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บทที่ 1 

บทนำ 

 

1.  ความเปนมา  ความจำเปน  และความสำคัญ 

  การบริหารกิจการของมหาวิทยาลัยขอนแกนใหเปนไปตามกฎหมาย  กฎ ขอบังคับ ระเบียบ  

ประกาศ  และคำสั่งของมหาวิทยาลัย  รวมท้ังนโยบายและวัตถุประสงคของมหาวิทยาลัย  มีท้ังระบบการ

บริหารระดับมหาวิทยาลัย  และระดับสวนกลาง  เชน  สำนักงานสภามหาวิทยาลัย  สำนักงานอธิการบดี  

สำนักงานวิทยาเขต  คณะ  วิทยาลัย  สถาบัน  และสำนัก  และสวนงานที่เรียกชื่ออยางอื่นที่มีฐานะ

เทียบเทาคณะ  วิทยาลัย  สถาบัน หรือสำนัก  โดยใหมีอธิการบดีเปนผูบังคับบัญชาสูงสุด  และรับผิดชอบ

การบริหารงานของมหาวิทยาลัย  และอาจมีรองอธิการบดีหรือผูชวยอธิการบดี  หรือจะมีท้ังรองอธิการบดี

และผูชวยอธิการบดี ตามจำนวนที่สภามหาวิทยาลัยขอนแกนกำหนด  เพื่อทำหนาที่และรับผิดชอบตามท่ี

อธิการบดีมอบหมายก็ได  (ตามมาตรา 9  มาตรา 32 และ 37  แหงพระราชบัญญัติ  มหาวิทยาลัยขอนแกน  

พ.ศ. 2558  การบริหารกิจการดังกลาวยอมมีงานภาระงานดานการประสานงานและการบริการ          

สารบรรณและการตรวจสอบเอกสารการนัดหมาย  การประชุม  การเงินและการพัสดุ   การบริหาร

โครงการ  การเดินทางไปราชการ  การตอนรับผูมาติดตอราชการ และการอำนวยความสะดวกตาง ๆ 

สนับสนุน เพ่ือใหการบริหารกิจการของผูบริหารทุกระดับเปนไปดวยความราบรื่น  และเปนท่ีพึงพอใจของ

ผูบริหารและผูรับบริการโดยภาระงานดังกลาวจะตองมีเจาหนาที่บริหารงานทั่วไป เพื่อทำหนาที่เปน

เลขานุการผูบริหารโดยเฉพาะการตอนรับผูมาติดตองานของผูบริหาร ซ่ึงเปนภาระงานท่ีมีความจำเปนและ

สำคัญที่เลขานุการผูบริหาร  หรือที่เรียกวาทั่วไปวา “หนาหองผูบริหาร” ระดับอธิการบดี รองอธิการบดี

ฝายตาง ๆ และผูชวยอธิการบดี    ฝายตาง ๆ ไดแก  เลขานุการอธิการบดี และเลขานุการรองอธิการบดี

ฝายโครงสรางพื้นฐานและสิ่งแวดลอม ฝายบริหาร  ฝายการตางประเทศ  ฝายการศึกษา  ฝายทรัพยากร

บุคคล  ฝายนวัตกรรมและวิสาหกิจ  ฝายพัฒนามหาวิทยาลัยดิจิทัล ฝายพัฒนานักศึกษาและวิทยาเขต

หนองคาย  ฝายศิลปวัฒนธรรมและชุมชนสัมพันธ  ฝายวิจัยและบริการวิชาการ  และที ่ปรึกษา

มหาวิทยาลัย  ซึ่งเปนภารกิจที่ตองมีความรับผิดชอบอยางสูงเพื่อใหการบริหารกิจการของผูบริหาร

ดำเนินการไปไดอยางราบรื่น  ดังนั้นภารกิจการตอนรับผูมาติดตอราชการของผูบริหาร จึงเปนงานสำคัญท่ี

ตองถายทอดประสบการณเปนลายลักษณอักษรเพื่อเผยแพรและประชาสัมพันธใหผูรับบริการไดรับทราบ  

และบุคลากรสามารถปฏิบัติงานแทนได การตอนรับผูมาติดตอราชการของผูบริหาร  ซึ่งหมายถึง  การ

รับรองดูแลผูมาติดตอราชการ โดยเริ่มตั้งแตการทักทายดวยรอยยิ้มท่ีเปนมิตร  แสดงอัธยาศัยอันดี   แสดง
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ความเอาใจใส  สอบถามขอมูล ซึ่งการทักทายดังกลาวจะชวยใหผูมาติดตอรูสึกสบายใจ  และทำใหทราบ

ถึงขอมูลผูมาติดตอราชการ เม่ือทราบแลวก็จะสามารถใหคำแนะนำหรือดำเนินการตามความประสงคของ

ผูมาติดตอได พรอมทั้งการเรียนเชิญผูมาติดตอราชการเขาพบผูบริหารพรอมกับดูแลอาหารวางและ

เครื่องดื่ม เชน  น้ำดื่ม ขนม ผลไม และจัดเตรียมอุปกรณภายในหองประชุมตามที่ผูบริหารและ   ผูมา

ติดตอราชการมีความตองการ  จากประสบการณของผูเขียนในการปฏิบัติงานเลขานุการผูบริหารท่ีผานถึง

ปจจุบันพบปญหาอุปสรรค  ไดแก การตอนรับที่ขาดทักษะ การเสริมสรางบุคลิกภาพคอนขางนอย ไมมี

โอกาสไดพัฒนาตนเอง มีสภาวะความเครียดในการเปลี่ยนแปลง ไมมีความรูเกี่ยวกับงานที่ปฏิบัติงานดาน

อื่น ๆ อยางแทจริงเชน กฎหมาย ขอบังคับ ระเบียบตาง ๆ ท่ีมีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลาทำใหไม

เขาใจอยางถองแท ไมมีพี่เลี้ยงในการสอนงานที่ดี  การปรับตัวใหมในภารกิจที่ไดรับมอบหมาย  แผนการ

ในการพัฒนางานของเลขานุการผูบริหารคอนขางนอย  ไมมีเลขานุการผูบริหารเพื่อรองรับหรือเพ่ือ

ทดแทนในกรณีลาหรือไปราชการ  การสั่งสมความเชี่ยวชาญในอาชีพอื่นคอนขางนอย  ขาดการถายทอด

นโยบายสูการปฏิบัติ ไมมีคูมือปฏิบัติงาน ไมมีขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เกี่ยวของชัดเจน  และไมมีเวที

แลกเปลี่ยนเรียนรูในการปฏิบัติงานดังกลาวเปนตน 

 จากความเปนมา ความจำเปน ความสำคัญ  และปญหา อุปสรรคดังกลาว ในฐานะเจาหนาท่ี

บริหารงานท่ัวไป ระดับปฏิบัติการ  ซ่ึงรับผิดชอบและทำหนาท่ีเลขานุการผูบริหาร มหาวิทยาลัยขอนแกน

โดยตรง  จึงมีความมุงม่ันและมีสนใจท่ีจะเขียนคูมือเก่ียวกับการตอนรับผูมาติดตองานของผูบริหาร เพ่ือให

เพ่ือนรวมงานปฏบิัติงานแทนกันได และใชเปนเอกสารอางอิงไดอยางมีประสิทธิภาพ   

2.  วัตถุประสงค 

 1)  เพ่ือใหกองบริหารงานกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน มีคูมือเก่ียวกับการตอนรับผูติดตองานของ

ผูบริหารมหาวิทยาลัยขอนแกน  

2)  เพ่ือใชเปนเอกสารอางอิงในการปฏิบัติงานแทนกันไดอยางมีประสิทธิภาพและไดมาตรฐานเดียวกัน 

3.  ประโยชนท่ีไดรับ 

 1)  กองบริหารงานกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน มีคูมือเก่ียวกับการตอนรับผูติดตองานของผูบริหาร

มหาวิทยาลัยขอนแกน  

2)   ใชเปนเอกสารอางอิงในการปฏิบัติงานแทนกันไดอยางมีประสิทธิภาพและไดมาตรฐานเดียวกัน 

4.  ขอบเขตของคูมือ 

 เน ื ่ องจากภาระงานเจ  าหน าท ี ่บร ิหารงานท ั ่ ว ไป ท ี ่ทำหน าท ี ่ เลขาน ุการผ ู บร ิหาร

มหาวิทยาลัยขอนแกน มีความหลากหลากกระบวนงาน เชน การวิเคราะห และการศึกษาขอมูลท่ีเก่ียวของ 

การอำนวยการศึกษาคนควาเอกสารประสานงาน การบริการ การนัดหมาย สารบรรณ การตรวจสอบ
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เอกสาร การบริหารเอกสาร  การตอนรับผูมาติดตอผูบริหาร การตรวจสอบเอกสาร การจัดเตรียมการ

ประชุม การจดรายงานการประชุม  การอำนวยการความสะดวกภารกิจตาง ๆ เชนการจัดหาของที่ระลึก 

การติดตอประสานบริษัท หางราน บุคลากร นักศึกษา การจัดเตรียมเอกสารการประชุม การขอนุมติ

เดินทางไปราชการทั้งภายในและภายนอกราชการ การเงิน และการพัสดุ รายงานการติดตามผลการ

ดำเนินงานตามแผนยุทธศาสตร PMR  (Program Monitoring Report : PMR) รวมถึงเทคนิคการเปน

เลขานุการผูบริหารที่ดี การจัดทำขั้นตอนการกลั่นกรองเอกสารกอนเสนอผูบริหาร   การบริหารจัดการ

ภารกิจของผู บริหาร โดยใชระบบ Google Calendar และการประยุกตใชเครื ่องมือดิจิทัลสำหรับ

เลขานุการ เปนตน 

ฉะนั้น เพ่ือใหเลขานุการผูบริหารมหาวิทยาลัยขอนแกนไดถายทอดประสบการณในการปฏิบัติงานให

ครบทุกกระบวนงานเพื่อการเผยแพรและประชาสัมพันธภาระงานดังกลาว  ผูอำนวยการกองบริหารงาน

กลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน  จึงไดมอบหมายใหเลขานุการผูบริหารแบงการรับผิดชอบในการเขียนคูมือ

ในแตละกระบวนงาน โดยผูเขียนไดรับผิดชอบการเขียนคูมือเกี่ยวกับ “เทคนิคการตอนรับผูมาติดตองาน

ผูบริหารมหาวิทยาลัยขอนแกน” โดยมีข้ันตอนการการติดตอท้ังภายในและภายนอก เทานั้น  

5.  นิยามศัพท 

มหาวิทยาลัย หมายความวา มหาวิทยาลัยขอนแกน 

ผูบริหาร หมายความวา ผูบริหารมหาวิทยาลัยขอนแกน ประกอบดวยอธิการบดี 

รองอธิการบดี  ผ ู ช วยอธิการบดี จำนวน 10 ฝาย ไดแก ฝ าย

โครงสรางพื ้นฐานและสิ ่งแวดลอม  ฝายทรัพยากรบุคคล  ฝาย

บริหาร  ฝายการตางประเทศ  ฝายการศึกษา  ฝายนวัตกรรมและ

วิสาหกิจ  ฝายพัฒนามหาวิทยาลัยดิจิทัล  ฝายพัฒนานักศึกษาและ

วิทยาเขตหนองคาย  ฝายศิลปวัฒนธรรมและชุมชนสัมพันธ  ฝาย

วิจัยและบริการวิชาการ  และท่ีปรึกษามหาวิทยาลัยขอนแกน 

กอง หมายความวา กองบริหารงานกลาง  มหาวิทยาลัยขอนแกน 

งาน หมายความวา งานเลขานุการผูบริหาร กองบริหารงานกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน 

การตอนรับ หมายความวา การรับรอง  ดูแล และอำนวยความสะดวกผูมาติดตองานดวยความ

เปนมิตรและใหความเอาใจใส 

ผูมาติดตองาน หมายความวา ผูท่ีเขามาใชบริการและแจงความจำนงในการติดตองานเรื่อง 

ตาง ๆ กับเลขานุการผูบริหาร 
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บทที่ 2 

โครงสรางองคกรและบทบาทหนาที ่

 

 กองบริหารงานกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน เปนหนวยงานสนับสนุนการบริหารระบบสารบรรณ  

การบริหารจัดการกลาง เลขานุการผูบริหาร และการบริการยานพาหนะ ของมหาวิทยาลัยขอนแกน  

จำเปนจะตองมีความเกี่ยวของกับภาระงานโดยเฉพาะดานเลขานุการผู บริหาร การดำเนินการตอง

สอดคลองกับโครงสรางองคกรและบทบาทและหนาท่ีความรับผิดชอบ ดังนี้ 

1. ประวัติกองบริหารงานกลาง 

2. วิสัยทัศน พันธกิจ และคานิยม 

3. โครงสรางการบริหารกองบริหารงานกลาง 

4. บทบาทหนาท่ีความรับผิดชอบ 

 

1. ประวัติกองบริหารงานกลาง 

 เมื่อป พ.ศ. 2509 ไดมีประกาศสำนักนายกรัฐมนตรีเกี่ยวกับการแบงสวนราชการของหาวิทยาลัยขอนแกนโดย

ไดจัดตั้งสำนักงานอธิการบดี และกองกลางข้ึนพรอมกันนับแตบัดนั้นเปนตนมา โดยการแบงสวนหนวยงาน

ยอย แบงเปนแผนกตาง ๆ 5 แผนก คือ แผนกสารบรรณ แผนกการเจาหนาท่ี แผนกคลัง แผนกบริการ

การศ ึกษา แผนกอาคารและสถานที ่ ในเบื ้องตนไมม ีสำนักงานเปนการถาวร จึงใช อาคารคณะ

วิศวกรรมศาสตรเปนสำนักงานชั่วคราว จนถึงป พ.ศ. 2510 ตอมาในป พ.ศ. 2511 ไดยายที่ทำการจาก

คณะวิศวกรรมศาสตร มาที่สำนักงานอธิการบดีจนถึงปจจุบัน และในป พ.ศ. 2517 สำนักงานอธิการบดี

มหาวิทยาลัยขอนแกน ไดกำหนดบทบาทหนาที่ครอบคลุมถึง ดานการบริหาร ดานวิชาการ ดานการ

วางแผนพัฒนา ดานสวัสดิการของบุคลากร ตลอดจนสวัสดิการและกิจกรรมของนักศึกษา จึงมีการแบง

สวนราชการของสำนักงานอธิการบดีออกเปน 5 หนวยงาน คือ กองกลาง กองสวัสดิการ กองบริการ

การศึกษา กองหองสมุด และศูนยเลี้ยงสัตว ตลอดระยะเวลาที่ผานมา มหาวิทยาลัยขอนแกนไดมีการ

ขยายตัวตามแผนพัฒนาในทุกดาน รวมถึงการปรับโครงสรางองคการ เพื่อใหสอดคลองตองการเพ่ิม

ประสิทธิภาพใหสามารถสนับสนุนการบริหารจัดการในภารกิจตาง ๆ ของมหาวิทยาลัย และกองกลางก็

เปนหนวยงานกลางที่สนับสนุนการบริหารงานของผูบริหาร และประสานงานอำนวยความสะดวก และ

สนับสนุนคณะศูนย สถาบัน สำนัก และหนวยงานตาง ๆ ใหปฏิบัติภารกิจไดอยางมีประสิทธิภาพ โดย

กองกลางมีหนวยงานในสังกัด จำนวน 5 งาน คือ งานสารบรรณ งานบริหารงานทั่วไป งานเลขานุการ

ผู บร ิหาร งานประสานงานมหาวิทยาลัย งานบริการยานพาหนะ  ตอมาในป พ.ศ. 2558 เม่ือ

มหาวิทยาลัยขอนแกนไดปรับเปลี่ยนสถานภาพ เปนมหาวิทยาลัยในกำกับของรัฐ และตามพระราชบัญญัติ 
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มหาวิทยาลัยขอนแกน พ.ศ. 2558 ประกาศในราชกิจจานุเบกษา หนาท่ี 25 เลม 732 ท่ี 66 ก. ลงวันท่ี 17 

กรกฎาคม 2558 จึงมีการปรับเปลี่ยนโครงสรางการบริหารจัดการใหสอดคลองกับพระราชบัญญัติ  

 เมื่อวันที่ 12 กุมภาพันธ 2561 มหาวิทยาลัยขอนแกนไดออกประกาศ (ฉบับที่ 313/2561) ลง

วันท่ี 12  กุมภาพันธ 2561  วาดวย เรื่อง การแบงหนวยงานยอยของหนวยงาน สำนักงานอธิการบดี ตาม

เอกสารแนบทายประกาศ (ฉบับที่ 313/2561)และเพื่อใหการดำเนินของกองกลางสอดคลองและรองรับ

นโยบายดังกลาวของผูบริหาร กองกลางจึงไดปรับเปลี ่ยนโครงสรางและระบบบริหารงานตลอดจน

ปรับเปลี่ยนชื่อใหสอดคลองกับภารกิจเปน “กองบริหารงานกลาง” ประกอบดวย 4 งาน ดังนี ้

1. งานสารบรรณ 

2. งานบริการกลาง 

3. งานบริการยานพาหนะ 

4. งานเลขานุการผูบริหาร 

 

2.  วิสัยทัศน พันธกิจ และคานิยม  

1)  วิสัยทัศน “(Vision)” 

          “เปนหนวยงานใหบริการกลางดวยเทคโนโลยีและนวัตกรรม เพ่ือพัฒนางานบริการสูมาตรฐานคุณภาพ” 

2)  พันธกิจ “(Mission)” 

(1) บริหารจัดการระบบสารบรรณและระบบเอกสารของมหาวิทยาลัย   

(2) บริการผลิตเอกสารของสำนักงานอธิการบดี  

(3) บริการระบบไปรษณียของสำนักงานอธิการบดี   

(4) บริหารจัดการการดำเนินงานตามพระราชบัญญัติขอมูลขาวสาร 

(5) บริหารจัดการการบริการอาคารสถานท่ีของสำนักงานอธิการบดี  

(6) สนับสนุนระบบสารสนเทศดานการบริหาร และบริการของสำนักงานอธิการบดี   

(7) สนับสนุนภารกิจของมหาวิทยาลัยและภารกิจผูบริหาร ณ กรุงเทพมหานคร   

(8) สนับสนุนกิจการสภาพนักงาน   

(9) บริหารจัดการการจัดกิจกรรม และพิธีการของมหาวิทยาลัย   

(10) บริหารจัดการระบบบริการยานพาหนะของมหาวิทยาลัย 

(11) บริหารจัดการระบบขนสงมวลชนของมหาวิทยาลัย ตลอดจนการตรวจสอบ การติดตาม 

และการบำรุงรักษายานพาหนะของมหาวิทยาลัยขอนแกน 
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         1.3  คานิยม  “Values” 

    TEAM 

Trust     : สรางความเชื่อม่ัน และไววางใจใหกับผูรับบริการ  โดยบริการดวยความ 

                       เต็มใจ  สะดวก รวดเร็ว ยืดหยุนผอนปรน ปฏิบัติอยางเปนธรรม เทาเทียม    

  และรับฟงเสียงจากผูรับบริการ 

Efficiency  : มุงปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพอยางเต็มความสามารถ ดวยความตั้งใจให  

                       เกิดผลในทางท่ีดีกวาเสมอโดยมุงเนนลดการสูญเสียทรัพยากรในทุก ๆ ดาน 

Attitude  : มีทัศนคติท่ีดีตอการบริหารงานตามยุทธศาสตรของมหาวิทยาลัย โดย 

  พรอมท่ีจะรวมขับเคลื่อนพันธกิจในความรับผิดชอบใหบรรลุเปาประสงคท่ี 

  มหาวิทยาลัยตั้งไว 

Manpower       : ใหความสำคัญตอคุณคาของบุคลากร โดยยึดม่ันวาทรัพยากรมนุษยเปนสมบัติ

ที่มีคาที่สุด จัดสรรใหปฏิบัติงานตามความรู ความสามารถ จัดใหไดรับการ

ฝกฝน พัฒนาอยางตอเนื่อง เอาใจใสดูแลดวยสวัสดิการ และผลตอบแทนท่ี

เหมาะสม 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 คูมือปฏิบัติงาน : การตอนรับผูมาติดตองานผูบริหาร  มหาวิทยาลัยขอนแกน หนา 7 

 

3.  โครงสรางการบริหารงานกองบริหารกลาง 

     3.1  โครงสรางการบริหารกองบริหารงานกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน   ดังท่ีปรากฏในภาพท่ี 1 

ดังนี้ 

 

 

 
 

 

 

 

ภาพท่ี 1  แสดงโครงสรางการบริหารกองบริหารงานกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน  

    (ท่ีมา : กองบริหารงานกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน) 
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    3.2  โครงสรางบุคลากรกองบริหารงานกลาง มหาวิยาลัยขอนแกน ดังท่ีปรากฏในภาพท่ี 2 ดังนี้ 

 

    

 

 

 

 

ภาพท่ี 2  โครงสรางบุคลากร กองบริหารงานกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน 

    (ท่ีมา : กองบริหารงานกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน) 

หมายเหตุ : ตัวเลขใน  ( ) หมายถึง จำนวนอัตรากำลังของตำแหนง/งาน/ภาพรวมกอง 
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4. บทบาทหนาท่ีความรับผิดชอบ 

    1)  บทบาทหนาท่ีความรับผิดชอบของกองบริหารงานกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน 

 กองบริหารงานกลาง  มีบทบาทหนาท่ีรับผิดชอบบริหารจัดการระบบสารบรรณของมหาวิทยาลัย 

ระบบเอกสารของผู บริหารมหาวิทยาลัย บริการผลิตเอกสารของสำนักงานอธิการบดี บริการระบบ

ไปรษณียของสำนักงานอธิการบดี บริหารจัดการการดำเนินงานตามพระราชบัญญัติขอมูลขาวสาร  บริหาร

จัดการการบริการอาคารสถานที่ของสำนักงานอธิการบดี สรางเสริมวัฒนธรรมองคกร สนับสนุนระบบ

สารสนเทศดานการบริหารและบริการของสำนักงานอธิการบดี  สนับสนุนภารกิจของมหาวิทยาลัยและ

ภารกิจผูบริหาร  ณ กรุงเทพมหานคร  บริหารจัดการการจัดกิจกรรม และพิธีการของมหาวิทยาลัย  

สนับสนนุกิจการสภาพนักงาน  บริหารจดัการระบบบริการยานพาหนะ บริหารจัดการระบบขนสงมวลชน

ของมหาวิทยาลัย ตลอดจนการตรวจสอบ การบำรุงรักษายานพาหนะของมหาวิทยาลัย และสนับสนุนการ

ปฏิบัติภารกิจของผูบริหารมหาวิทยาลัย ตามบทบาทหนาที่ความรับผิดชอบในแตละงาน และจำนวนบุคลากร 

ดังท่ีปรากฏในตารางท่ี 1 ดังนี้ 

 

ตารางท่ี  1 บทบาทหนาท่ีความรับผิดชอบในแตละงาน และจำนวนบุคลากรของกองบริหารงานกลาง

มหาวิทาลัยขอนแกน  

ช่ือสวนงาน/

หนวยงาน 

ขอบเขตงาน จำนวนบุคคลากร 

กองบริหารงาน

กลาง 

สงเสริม กำกับ ดูแล พัฒนางานและบุคลากรภายใตสังกัดกอง

บริหารงานกลาง จำแนกโครงสรางงานเปนจำนวน 4 งาน 

ดังนี้คือ  

1.งานสารบรรณ  

2.งานบริการกลาง 

3.งานบริการยานพาหนะ  

4.งานสนับสนุนนโยบายผูบรหิาร 

ตลอดจนการบริหารจัดการโครงการ กิจกรรม ใหสอดคลอง

ยุทธศาสตรการบริหารมหาวิทยาลัย  

1 ราย 

 

โครงการแบงปน สานฝน รวมกันพัฒนากองบริหารงานกลาง 

 

 

1 ราย 
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ช่ือสวนงาน/

หนวยงาน 

ขอบเขตงาน จำนวนบุคคลากร 

1. งานสารบรรณ 1) ภารก ิจด  านบร ิหารจ ัดการระบบสารบรรณของ

มหาวิทยาลัย 

2) ภารกิจดานบริหารจัดการระบบเอกสารของผูบริหาร

มหาวิทยาลัย 

3) ภารก ิจด านบร ิการ ร ับ ส  งจดหมาย พ ัสด ุ  และ

ไปรษณียภัณฑของหนวยงาน สำนักงานอธิการบดี 

4) ภารกิจดานบริการ รับ สงจดหมาย พัสดุ ระหวางหนวย

ประสานงานของมหาวิทยาลัย 

5) ภารกิจดานศูนยผลิตเอกสาร สำนักงานอธิการบดี 

6) ภารก ิจด านบร ิการเอกสาร และสารสนเทศตาม

พระราชบัญญัติขอมูลขาวสาร 

15 ราย 

2. งานบริการ

กลาง 

1) ดูแลระบบบริหารจัดการและการใหบริการอาคารสำนักงาน

อธิการบดี 

2) การสรางเสริมวัฒนธรรมองคกร สำนักงานอธิการบดี 

3) บริหารจัดการระบบบริหารงานบุคคลของกองบริหารงาน

กลาง 

4) สนับสนุนระบบสารสนเทศดานการบริหารและบริการของ

สำนักงานอธิการบดี 

5) สนับสนุนภารกิจของมหาวิทยาลัยและภารกิจของผูบริหาร 

ณ กรุงเทพมหานคร 

6) บริหารจัดการดาน การประกันคุณภาพ งบประมาณ การ

คลังและพัสดุ และการจัดการประชุม 

7) ประสานกิจการสภาพนักงาน 

15 ราย 

3. งานบริการ

ยานพาหนะ 

 

1) บริหารจัดการการใหบริการยานพาหนะกลาง 

2) บริหารจัดการการใหบริการรถเชา 

3) บริหารจัดการการใหบริการรถขนสงมวลชน 

4) รับผิดชอบจดตอภาษีประจำปและจัดทำประกันภัยรถยนต 

5)  ตรวจสอบความพรอมของยานพาหนะ 

18 ราย 
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ช่ือสวนงาน/

หนวยงาน 

ขอบเขตงาน จำนวนบุคคลากร 

6) ซอมบำรุงรักษารถยนตเบื้องตน 

7) โครงการเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการ 

8) สนับสนุนการผลิตบัณฑิตท่ีพึงประสงค   

9) พัฒนาและบริหารจัดการระบบบริการรถออนไลน 

10) สน ับสน ุนภารก ิ จการ เด ิ นทางของกรรมการสภา

มหาวิทยาลัย ผูบริหาร อาจารย บุคลากร นักศึกษาและนักเรียน 

11) การบริหารจัดการระบบน้ำมันเชื้อเพลิง 

4.งานสนับสนุน

นโยบายผูบริหาร 

1) สน ับสน ุนดำเน ินการตามย ุทธศาสตร   ของผ ู บร ิหาร

มหาวิทยาลัย  

2) สนับสนุนภารกิจโครงการ กิจกรรมหรืองานเชิงนโยบายของ

ผูบริหารมหาวิทยาลัย  

3) ประสานการรายงาน ติดตามผลการดำเนินงานตามแผน

ยุทธศาสตร ของผูบริหารมหาวิทยาลัย 

4) บริหารจัดการทั่วไป เชน ประสานการบริการ สารบรรณ 

การตรวจสอบเอกสาร การนัดหมาย การประชุม การเงิน และ

การพัสดุ ของผูบริหารมหาวิทยาลัย  

5) สนับสนุนการปฏิบัติภารกิจของผูบริหารมหาวิทยาลัย 

13 ราย 

รวมบุคลากรท้ังส้ิน 63 ราย 

   

 

 

2) บทบาทหนาท่ีความรับผิดชอบของตำแหนงนักจัดการงานท่ัวไป  ระดับปฏิบัติการ  

(เลขานุการผูบริหาร)   

   บทบาทหนาที่ความรับผิดชอบของตำแหนง เจาหนาท่ีนักจัดการงานทั่วไป ระดับปฏิบัติการทำ

หนาที่เลขานุการผูบริหาร ไดปฏิบัติงานโดยสอดคลองกับมาตรฐานกำหนดตำแหนง นักจัดการงานทั่วไป 

และมีขอบเขตของภาระงานคอนขางกวางเก่ียวกับดานเลขานุการผูบริหาร ประกอบดวยการประสานงาน

และการบริการ สารบรรณ  และการตรวจสอบเอกสาร การนัดหมาย การประชุม การเงิน และการพัสดุ    

การจัดเก็บขอมูลในการลงพื้นที่เพื่อประชาสัมพันธผลงานของผูบริหาร และผลงานเชิงพัฒนา  รวมถึงการ



 คูมือปฏิบัติงาน : การตอนรับผูมาติดตองานผูบริหาร  มหาวิทยาลัยขอนแกน หนา 12 

 

วิเคราะหระบบการจัดการประสานงานและการบริการ การติดตามงานท่ีสามารถนำมาใชในงานสนับสนุน

นโยบายผูบริหาร  ซึ่งการดำเนินการตองมีการวิเคราะหรายละเอียดของขอมูลแตละภาระงานใหมีความ

ถูกตอง  ชัดเจน แมนยำ ซึ่งมีความรับผิดชอบงานตั้งแตเริ ่มกระบวนงานจนสิ้นสุดกระบวนงาน มีการ

พัฒนาระบบงานเลขานุการผู บริหารงาน เพื ่อสนับสนุนนโยบายผู บริหาร ใหสอดคลองกับนโยบาย 

วิสัยทัศน พันธกิจ เปาประสงคและวัฒนธรรมองคกรของมหาวิทยาลัย 

3) ภาระงานหนาท่ีความรับผิดชอบ ในตำแหนงเจานักจัดการงานท่ัวไป  มีดังนี้ 

ภาระหนาที่ความรับผิดชอบในการปฏิบัติงานการประสานงานและการบริการ  สารบรรณและการ

ตรวจสอบเอกสาร  การนัดหมาย  การประชุม  และการเงิน และการพัสดุ โดยมีแผนงานการบริหาร

จัดการในการสรางระบบการบริหารงานทั่วไปเกี่ยวกับดานเลขานุการผูบริหาร ซึ่งมีลักษณะงาน วิธีการท่ี

ปฏิบัติ การวางแผนงาน การใหบริการและการประสานขอมูลในการดำเนินการ  ดังนี้ 

1) การประสานงานและการบริการ ซึ่งหมายถึงการจัดระเบียบวิธีการทำงานเพื่อให เจาหนาท่ี

ฝายตาง ๆ รวมมือปฏิบัติงานเปนหนึ่งเดียวกัน ทำงานไมซ้ำซอน เกิดการบริการที่ดีตอบสนองตอความ

ตองการของผูรับบริการเพื่อใหภาระงานเปนไปอยางราบรื่นสอดคลองกับวัตถุประสงคและนโยบายของ

ผูบริหาร  และเพ่ือใหผูมาติดตอราชการท้ังภายในและภายนอกมหาวิทยาลัยมีความพึงพอใจโดยมีลักษณะ

งานและวิธีการดำเนินงานดังนี้ 

  1.1)  การติดตองานภายในมหาวิทยาลัย ไดแก ผูบริหาร บุคลากร นักศึกษา และหนวยงาน

ภายในมหาวิทยาลัย 

  1)  การตรวจสอบและวิเคราะหขอมูล เชน ผูมาติดตอดวยตนเองหรือการติดตอผาน

ชองทาง   E-mail Facebook โทรศัพท และ Application ในการสื่อสารอื่น ๆ อาทิ Line Messenger   

พรอมรายงานขอมูลผูมาติดตอราชการใหผูบริหารทราบ และกำหนดการเพ่ิมเติม เพ่ือพิจารณาสั่งการ 

          2)  เมื่อผูบริหารสั่งการใหเลขานุการ ติดตามงานหรือเชิญหนวยงานที่เกี่ยวของรับทราบ

วันเวลาเขาติดตอราชการกับผูบริหาร  เลขานุการตองพิจารณาวางานที่สั่งการมีความเรงดวนมากนอย

เพียงใด  มีเวลาจำกัดหรือไม  หากไมเรงดวนเลขานุการจะประสานงานทางApplicationกอน  หากเปน

งานที่เรงดวนตองประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของทางโทรศัพท  หรือตองประสานงานดวยตนเอง

ในทันที 

          3)  กรณีผูบริหารไมอยูที่สำนักงาน  หากมีบุคลากรหรือนักศึกษาประสงคจะเขามาพบ

ผูบริหาร  เลขานุการตองกลาวคำทักทายดวยคำสุภาพ ดวยใบหนาท่ียิ้มแยมแจมใส เต็มใจใหบริการ  และ

สอบถามวามีอะไรใหชวยเหลือหรือไม  พรอมท้ังใหคำแนะนำในสวนท่ีเก่ียวของกอนในเบื้องตน  หากเปน

เรื่องที่เลขานุการไมสามารถใหคำตอบไดและผูบริหารไมอยูสำนักงาน  เลขานุการตองขอเบอรโทรศัพท
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เพื่อติดตอภายหลังและมีกำหนดเวลาที่ชัดเจนในการประสานงานกลับไปเพื่อนัดหมายใหบุคลากร หรือ

นักศึกษาไดเขาพบผูบริหารตามความประสงค 

 4)  ประสานงานกับหนวยงานตาง ๆ ภายในมหาวิทยาลัยดวยวิธีการโทรศัพท จดหมาย

อิเลคทรอนิกส (E-mail) แอพพลิเคชั่นไลน (Appication Line) เพื่อชวยในการประสานงานท่ีรวดเร็ว

ยิ่งข้ึน 

 5)   ร ับโทรศ ัพท และต ิดต อประสานงาน ก ับผ ู ท ี ่มาต ิดต องานของผ ู บร ิหาร 

มหาวิทยาลัยขอนแกน 

 6)  การบริการในจัดเตรียมของที่ระลึกกรณีที่ผูบริหารไปศึกษาดูงานแลกเปลี่ยนเรียนรู 

หรือในวาระโอกาสตาง ๆ ตามท่ีไดรับการสั่งการ 

 7)  ประสานงานในการขอใชหองประชุม กรณีท่ีหองประชุมฝายไมวาง ตลอดจนการดูแล

อาหารวางและเครื่องดื่มสำหรับผูมาติดตองานของผูบริหาร   

 8)  การใหบริการอาหารวาง และเครื่องดื่มสำหรับผูบริหารและผูมาติดตองาน หากมีการ

ประชุมเรงดวนท่ีฝายไมมีการเตรียมการไวลวงหนา ตองประสานและจัดเตรียมอาหารวางและเครื่องดื่มให

ทันทวงที 

 9)  สรุปผลการประสานงานและการบริการผูมาติดตอราชการใหผูบริหารทราบ และ

จัดทำฐานขอมูลประกอบการเบิกจายคาอาหารวางเครื่องดื่ม และของท่ีระลึก 

 10)  การใหบริการกิจกรรมของมหาวิทยาลัย เชน ทำหนาที่ตอนรับอาคันตุกะผูบริหาร  

ทำหนาท่ีเชิญรางวัลในพิธีการของมหาวิทยาลัย รับรองผู มาติดตอติดตอราชการ รวมทั ้งเปนฝาย

ลงทะเบียนในโอกาสพิเศษ  และรวมเปนคณะกรรมการตาง ๆ ของมหาวิทยาลัย 

 1.2) การติดตองานภายนอกมหาวิทยาลัย ไดแก หนวยงานภาครัฐและเอกชนทั้งในและ

ตางประเทศ 

         1)  การประสานงานโดยรับโทรศัพทจากหนวยงานภายนอก เพื่อขออนุญาตเขาพบ

ผูบริหาร เลขานุการตองสอบถามถึงเรื่องท่ีประสงคจะเขาพบ  และใหขอเสนอแนะในการทำหนังสือเขามา

กอนโดยใหสงหนังสือมาทางโทรสารหรือเปนจดหมายอิเลคทรอนิกส (E-mail) เลขานุการจะไดนำเสนอ

ผูบริหารเพ่ือพิจารณาตัดสินใจในเรื่อง นั้น ๆ พรอมทั้งการจัดเตรียมขอมูลหรือประสานผูที่เกี่ยวของให

รับทราบ  โดยเลขานุการตองขอทราบชื่อ สกุล หมายเลขโทรศัพทของผูประสานงานของหนวยงานนั้น ๆ ดวย 

          2)  กรณีผูบริหารเดินทางไปราชการเลขานุการ ตองประสานงานตาง ๆ เชน เรื่องท่ีพัก  

บัตรโดยเครื่องบิน ยานพาหนะรับสง และหลักฐานการจายเงินตาง ๆ 

 ก.  การสำรองตั๋วเครื่องบิน 

 1)  แจงความตองการการเดินทางดวยเครื่องบินพรอมกำหนดการไป-กลับ 
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 2)  ประสานทางโทรศัพทสำรองตั๋วเครื่องบินกับตัวแทนจำหนายตั๋ว 

 3)  ประสานใหตัวแทนจำหนายตั๋ว นำสงตั๋วตามท่ีเลขานุการกำหนดไวโดยใหทันเวลา 

ข.  การติดตอหองพัก  

 1)  โทรศัพทจองหองพัก แจงกำหนดการเขา-ออก พรอมความตองการบริการเสริมตาง  ๆ 

 2)  ประสานงานเก่ียวกับการชำระเงินคาหองพักและรายละเอียดเก่ียวกับการออกใบเสร็จ 

          3)  ประสานงานกับหนวยงานภายนอก กรณีที่ผูบริหารประสงคจะขอเขาพบ นัดหมาย 

เวลาและสถานท่ีใหชัดเจนพรอมทำขอมูลประกอบเสนอตอผูบริหาร 

1.3) การตอนรับ มีลักษณะงานและวิธีการดำเนินงานดังนี้ 

 1)  แสดงอัธยาศัยอันดี 

 2)  แสดงความเอาใจใส 

 3)  สอบถามขอมูลเพ่ิมเติม โดยการกลาวทักทายเพ่ือชวยใหผูมาติดตอรูสึกสบายใจ 

และจะทำใหทราบถึงของผูมาติดตอดวย เม่ือทราบแลวก็จะสามารถใหคำแนะนำหรือดำเนินการตามความ 

ประสงคของผูมาติดตอได 

 2. สารบรรณและการตรวจสอบเอกสาร มีลักษณะงานและวิธีการดำเนินงานดังนี้ 

    2.1) สารบรรณ 

     ก.  การจัดทำหนังสือราชการ ซ่ึงหมายถึงการรับ-สงหนังสือ รางโตตอบหนังสือ เพ่ือใช

ในการโตตอบทางราชการ โดยในสวนของฝายโครงสรางพ้ืนฐานและสิ่งแวดลอมมีสถิติการรับและสง

หนังสือราชการภายนอกและภายในชวงป  2560 ดังนี้ 

              1)  หนังสือภายนอกเพื่อติดตอระหวางสวนราชการหรือหนวยงานอื่นใดซึ่งมิใชสวน

ราชการ มีสถิติโดยเฉลี่ยปละประมาณ 250 ฉบับ   

              2)  หนังสือภายใน เพ่ือติดตอภายในหนวยงานตาง ๆ ภายในมหาวิทยาลัยขอนแกน   มี

สถิติโดยเฉลี่ยปละประมาณ 3,250 ฉบับ 

    ข.  การรับหนังสือ โดยมีหนังสือท่ีไดรับเขาฝายโครงสรางพ้ืนฐาน จะดำเนินการดังนี้ 

          1)  จัดลำดับความสำคัญและความเรงดวนของหนังสือเพ่ือดำเนินการกอนหลังตรวจ

เอกสารหากไมถูกตองจะติดตอหนวยงานเจาของเรื่องหรือหนวยงานท่ีออกหนังสือเพ่ือดำเนินการให

ถูกตองหรือบันทึกขอบกพรองไวเปนหลักฐานแลวจึงดำเนินการเรื่องนั้นตอไป 

         2)  ประทับตรารบัหนังสือท่ีมุมบนดานขวา ของหนังสือ โดยกรอกรายละเอียดดังนี้ 

               2.1)  เลขรับ ใหลงเลขท่ีรับตามเลขท่ีรับในทะเบียน 

                       2.2)  วันท่ี ใหลงวันเดือนปท่ีรับหนังสือ 

 2.3)  เวลา ใหลงเวลาท่ีรับหนังสือ 
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         3)  ลงทะเบียนหนังสือรับในระบบ รับ-สง งานสารบรรณ โดยใชระบบ DMS 

(Document Management System) มีการแยกกลอง รับ – สง หนังสือ เขา – ออก เปนฝายตาง ๆ 

ทะเบียนหนังสือรับ วันท่ี เดือน พ.ศ. ใหลงวันเดือนปท่ีลงทะเบียน 

 3.1)  เลือกประเภทหนังสือเปนหนังสือท่ัวไป 

 3.2)  ท่ี ใหลงเลขท่ีของหนังสือท่ีรับเขามา 

           3.3)  ลงวันท่ี ใหลงวันเดือนปของหนังสือท่ีรับเขามา 

           3.4) จากนั้นใหลงตำแหนงเจาของหนังสือหรือชื่อสวนราชการหรือชื่อบุคคลใน

กรณีท่ีไมมีตำแหนง 

     3.5)  ถึง ใหลงตำแหนงของผูท่ีหนังสือนั้นมีถึงหรือชื่อสวน ราชการหรือชื่อบุคคล

ในกรณีท่ีไมมีตำแหนง 

                 3.6)  เรื่อง ใหลงชื่อเรื่องของหนังสือฉบับนั้นในกรณีท่ีไมมีชื่อ เรื่องใหลงสรุปเรื่องยอ 

                 3.7)  การบันทึกคำสั่งการของผูบริหารในผลการปฏิบัติท่ีเก่ียวกับหนังสือฉบับนั้น ๆ  

                 3.8)  ระบุเจาของเรื่องเพ่ือใหสามารถสืบคนภายหลังไดเร็วข้ึน 

   4)  จัดแยกหนังสือที่ลงทะเบียนรับแลวสแกนเอกสารเก็บในฐานขอมูลกอนสงให

บุคคลและหรือหนวยงานท่ีเก่ียวของเพ่ือดำเนินการตอไป 

   5)  การสงหนังสือท่ีลงทะเบียนรับแลว ไปใหใหบุคคลและหรือหนวยงานท่ีเก่ียวของ

โดยใชสมุดรับ-สงหนังสือ (ในกรณีเปนเอกสาร “ลับ”) หรือทำเอกสารจากระบบสารบรรณ DMS : 

Document Management System โดยเขาไปใชงานในฟงกชั ่น “สรางรายงาน” ระบบจะทำขอมูล

เอกสารสงอัตโนมัติ และใหผูรับหนังสือลงชื่อ และวันเดือนปที่รับหนังสือไวเปนหลักฐานในทะเบียนรับ

หนังสือ 

 ค.  การสงหนังสือ โดยหนังสือท่ีสงออกไปภายนอก จะดำเนินการ ดังนี้ 

 1)  วิเคราะหขอมูลและตรวจสอบความเรียบรอยของหนังสือ รวมท้ังสิ่งท่ีจะสงไป

ดวยใหครบถวน  

 2)  ลงทะเบียนในระบบ DMS (Document Management System) โดยกรอก

รายละเอียดดังนี้ 

 2.1)  เลือกประเภทหนังสือสง เปนภายใน หรือภายนอก  

 2.2)  ท่ี ใหลงรหัสตัวพยัญชนะ 

 2.3)  ลงวันท่ี ใหลงวันเดือนปท่ีจะสงหนังสือนั้นออก 

 2.4)  จาก ใหลงตำแหนงเจาของหนังสือหรือชื่อสวนราชการหรือชื่อ  
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 2.5)  ถึง ใหลงตำแหนงของผูท่ีหนังสือนั้นมีถึง หรือชื่อสวนราชการ หรือชื่อ

บุคคลในกรณีท่ีไมมีตำแหนง 

 2.6)  เรื่อง ใหระบุเรื่องท่ีสง 

 2.7)  การปฏิบัติ ใหระบุการดำเนินการเก่ียวกับหนังสือฉบับนั้น ๆ  

 2.8)  เจาของเรื่อง ใหระบุชื่อเจาของเรื่อง 

 ง.  การเก็บรักษา จะเก็บระหวางปฏิบัติงาน และเก็บเมื่อปฏิบัติงานเสร็จแลว และ

เก็บไวเพ่ือใชในการตรวจสอบ โดยดำเนินการ ดังนี้ 

1)  การเก็บระหวางปฏิบัติ เปนการเก็บหนังสือท่ีปฏิบัติยังไมเสร็จใหอยูในความ

รับผิดชอบของเจาของเรื่องโดยใหกำหนดวิธีการเก็บใหเหมาะสมตามข้ันตอนของการปฏิบัติงาน เชน เรื่อง

ท่ีจะตองดำเนินการดวนท่ีสุดจะเก็บไวในตะเกรงเอกสารรอดำเนินการชั้นบนสุด 

2)  การเก็บเมื่อปฏิบัติเสร็จแลว เปนการเก็บหนังสือที่ปฏิบัติเสร็จเรียบรอยแลว

และไมมีอะไรที่จะตองปฏิบัติตอไปอีกจะรวบรวมโดยแยกประเภทของเอกสารแลวเก็บรวบรวมไวในตู

เอกสารภายในหองเก็บเอกสารของคณะบริหารธุรกิจ 

3)  การเก็บไวเพื ่อใชในการตรวจสอบ เปนการเก็บหนังสือที ่ปฏิบัติเสร็จ

เรียบรอยแลว แตจำเปนจะตองใชในการตรวจสอบเปนประจำ โดยจะดำเนินการเก็บไวในใสแฟมท่ีไดแยก

ประเภทไว เชน เอกสารเบิกจาย เอกสารประชาสัมพันธ เอกสารประชุม เปนตน 

 2.2)  การตรวจสอบเอกสาร มีลักษณะงานและวิธีการดำเนินงานดังนี้ 

 ก.  ตรวจสอบกลั่นกรองเอกสารตาง ๆ  ไดแก  แบบรูปโครงการกอสรางตาง ๆ

ภายในมหาวิทยาลัย  เอกสารคาควบคุมงานการกอสราง  เอกสารตรวจรับพัสดุ  โครงการกอสรางตาง ๆ 

บันทึกขอความจากหนวยงานตาง ๆ ภายในมหาวิทยาลัยขอนแกน  และหนวยงานภายใตกำกับฝาย 

 1)  เมื่อไดรับแฟมงาน จดหมาย หรือเอกสารอื่นใดจะตองจัดการดานธุรการให

เรียบรอยกอน คือการลงทะเบยีนรับเอกสารนัน้ ๆ  

 2)  วิเคราะหรายละเอียดใหทราบวาเปนเรื่องอะไร จากใคร และมีประเด็นสำคัญ

อยางไร  หากมีประเด็นที่ยังมีขอสงสัย ควรสอบถามหรือจัดหาขอมูลเพิ่มเติมเพื่อเปนการเตรียมพรอม  

เม่ือผูบริหาร จะไดชี้แจงไดถูกตอง หรือมีขอมูลประกอบเพ่ือนำเสนอ 

 3)  ในกรณีที่เอกสารนั้นเปนเรื่องเกี่ยวกับการนัดหมาย เชน กำหนดนัดประชุม  

กำหนดงานพิธีหรือนัดหมายอื่น ๆ ใหบันทึกขอมูลนั้นในปฏิทินนัดหมาย ดวยระบบ Google Calendar 

เพ่ืออำนวยความสะดวกในการใหขอมูล เม่ือมีผูติดตอ หรือผูบังคับบัญชาสอบถาม  

 4)  กรณีเปนจดหมายถึงผูบริหาร  ใหเปดซองจดหมายและลงรับตามระเบียบสาร

บรรณ หากเปนจดหมายสวนตัวท่ีระบุเพียงชื่อไมไดระบุตำแหนง ใหแยกและนำสงโดยไมเปดซองจดหมาย  
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 5)  กรณีเปนเอกสารลับ จะตองดำเนินการดวยความระมัดระวัง และเก็บรักษา

ความลับตามระเบียบวาดวย การรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. 2544  และที่แกไขเพิ่มเติมอยาง

เครงครัด มิควรแพรงพรายใหบุคคลอ่ืนทราบ   

  ข.  การรับคำส่ังโดยตรงจากผูบริหาร 

1) เตรียมกระดาษ ดินสอหรือปากกา หรืออุปกรณอ่ืนใด ท่ีสามารถบันทึกสาระสำคัญ

ของคำสั่งได   

2) ยืนรอรับคำสั ่งจากผู บังคับบัญชาดวยทาทีสุภาพ หรือนั ่งตามคำสั ่งของ

ผูบังคับบัญชา และเตรียมพรอมท่ีจะบันทึกคำสั่ง   

3) บันทึกรายละเอียดของคำสั่งใหครบถวน และไมควรขัดจังหวะของผูบริหาร

ขณะสั่งขอความ เพราะจะทำใหขอความเกิดขอผิดพลาดได  เมื่อผูบริหารสั่งขอความเสร็จแลว หากไม

เขาใจประเด็นใดใหสอบถามทันที และกรณีท่ีสามารถดำเนินการได ควรทบทวนคำสั่งนั้นโดยยอ  

4) กรณีเปนงานที่ตองใชเวลาปฏิบัติพอสมควร ควรสอบถามผูบังคับบัญชา ถึง

กำหนดเวลาของงานดวย เชน อยางชาท่ีสุดภายในวันเวลาใด เปนตน 

5) กรณีมีอุปสรรคหรือเหตุการณเปลี ่ยนแปลง ซึ ่งมีผลกระทบตอคำสั ่งของ

ผูบริหาร  ควรรีบปรึกษาหารือผูบริหาร เพื่อขอรับทราบคำสั่งใหม หรือการเปลี่ยนแปลงคำสั่งบางสวน  

กรณีไมอาจจะปรึกษาไดทันทวงที และเปนกรณีรีบดวนไมอาจรอคำสั่งใหมได เชน ผูบริหารกำลังประชุม

เรื่องสำคัญ เปนตน ใหตัดสินใจดำเนินการใหตรงตามวัตถุประสงคของผูบริหารมากท่ีสุด   แลวรายงานให

ผูบริหารทราบโดยเร็ว 

 ค.  การรับคำส่ังจากบันทึกสั่งงานของผูบริหาร การรับคำสั่งเปนลายลักษณอักษร

จะปรากฏในสวนงานที ่เปนหนังสือราชการ หรือจากทางโทรสาร หรือจากทางแอพพลิเคชั ่นไลน  

(Application line) 

 1)  อาน และทำความเขาใจในคำสั่งนั้น หากไมเขาใจตองสอบถามเพ่ือใหเกิดความ

ชัดเจน จะไดปฏิบัติใหถูกตองเหมาะสมตอไป  

 2)  กลาถามในสิ่งที่สมควรจะถาม  ไมถามพร่ำเพรื่อ กรณีเปนเรื่องที่ตองตัดสินใจ

เอง ไมควรสอบถามผูบริหารอีกครั้ง 

 3)  ปฏิบัติตามคำสั่งนั้นอยางเครงครัด หากมีการเปลี่ยนแปลงในเรื่องใด ๆ ทำให

ไมสามารถปฏิบัติตามคำสั่งที่เปนลายลักษณอักษรได  ตองแจงผูบังคับบัญชาทราบ เพื่อแกไขคำสั่งที่เปน

ลายลักษณอักษรนั้น หรือออกคำสั่งเปนลายลักษณอักษรใหม 
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 ง.  วิธีปฏิบัติในการรับคำส่ังทางโทรศัพทจากผูบริหาร    

  1)  จัดเตรียมกระดาษ ดินสอหรือปากกาวางไวใกลโทรศัพทเสมอ ควรมีการจด

บันทึกคำสั่งเพ่ือปองกันความผิดพลาดท่ีอาจจะเกิดข้ึน 

  2)  ตั ้งใจฟงรายละเอียดของคำสั ่ง บันทึกรายละเอียดของคำสั ่งใหครบถวน 

หลังจากผูบังคับบัญชาสั่งงานเรียบรอยแลวใหทวนคำสั่งนั้นโดยสรุปใหผูบังคับบัญชาทราบอีกครั้ง เพ่ือ

ยืนยันความถูกตอง 

  3)  ปฏิบัติตามคำสั่งนั้น และจัดทำกระดาษบันทึกการรับคำสั่งทางโทรศัพท โดย

ระบุ วันท่ี เวลา เรื่อง  และรายละเอียด เพ่ือประโยชนในการติดตามเรื่องราวในภายหลัง 

  จ.  วิธีปฏิบัติในการติดตอทางโทรศัพท  

1)  ควรมีมารยาทในการใชโทรศัพทหากตอผิด ควรกลาวคำขอโทษ ไมควรวาง

สายโทรศัพท ควรเลือกเวลาติดตอทางโทรศัพทท่ีเหมาะสม ไมควรพูดโทรศัพทนานเกินไป ไมควรรับ

โทรศัพทแลววางสาย โดยไมกลาวอะไรเลย ไมควรหัวเราะหรือพูดลอเลนกับคนใกลเคียงขณะโทรศัพทอยู 

ไมควรขบเค้ียวขนมหรืออาหาร ไมควรใชวาจาไมสุภาพ หรือพูดไมมีหางเสียง  

2)  การรับโทรศัพทไมควรใหเสียงเรียกเขาเกิน 2 ครั้ง เมื่อรับสายแลวใหกลาวคำ

ทักทาย  และแจงสถานท่ีอยูของผูรับเพ่ือใหผูติดตอมา มีความม่ันใจวาเปนสถานท่ีท่ีตองการจะติดตอดวย 

ใชน้ำเสียงสุภาพ นุมนวล  ชัดเจน และใชถอยคำท่ีเหมาะสม 

3)  กรณีเปนการรับสายที่ตองการติดตอกับผูบริหารโดยตรง (กรณีที่ผูบริหารอยู 

และไมมีคำสั่งที่ประสงคจะไมรับโทรศัพท) ควรกลาวคำขอโทษ เพื่อขอทราบถึงชื่อและสถานที่ ของผู

ติดตองาน   

4)  กรณีการรับโทรศัพทในกรณีที่ผูบริหารไมอยู ตองแจงใหผูติดตอทราบทันทีวา

ผูบริหารไมอยู  และควรจะบอกถึงสถานที่อยูของทานในขณะนั้น (ถาพิจารณาแลวไมเปนความลับ)  

รวมทั้งบอกกำหนดเวลากลับเขามายังที่ทำงานดวย จะตองแจงใหผูติดตอทราบวา ฝายยินดีและเต็มใจ

ใหบริการ  เพ่ือใหผูท่ีติดตอเขามาเกิดความรูสึกท่ีดี และรูสึกวาไมเสียเวลาเปลา 

5)  กรณีที ่ผู ติดตอมา ตองการใหผู บริหารติดตอกลับ เราจะตองบันทึกชื่อ  

สถานท่ีติดตอ หมายเลขโทรศัพท ตลอดจนเรื่องท่ีติดตอไว รวมท้ังกำหนดเวลาท่ีประสงคจะใหติดตอกลับ  

6)  การจบการสนทนาทางโทรศัพท  ควรจบดวยคำพูดที่สุภาพ พรอมทั้งคำ

กลาวลา “ขอบคุณและยินดีใหบริการคะ” รอใหปลายสายวางสายโทรศัพทกอน  แลวเลขานุการจึงวาง

สายตามและจัดสายโทรศัพทใหเขาท่ีเรียบรอย 

 3. การนัดหมาย มีลักษณะงานและวิธีการดำเนินงานดังนี้ 

   1)  จดบันทึกการนัดหมายไวทุกครั้ง 
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 2)  การรับนัดหมายจากบุคคลภายนอก  ตองขอทราบรายละเอียด  ชื่อ - สกุล เรื่องที่นัด

หมาย  วันเวลาท่ีขอนัดหมาย  รวมถึงสถานท่ีติดตอกลับและหมายเลขโทรศัพทดวย   

 3)  การขอนัดหมายใหผู บริหารพบบุคคลภายนอก ตองขอคำปรึกษาจากผูบริหารและจัด

กำหนดวันเวลาที่สะดวกในการขอนัดหมาย อยางนอย 2 ชวงเวลา  ซึ่งอาจจะระบุเวลาแนนอน หรือ

ชวงเวลา เพ่ือใหบุคคลนั้นเลือกเวลาไดสะดวกข้ึน    

  4)  กรณีที่มีบุคคลมาติดตอโดยมิไดนัดหมาย  จะตองสอบถามกอนวา ไดมีการนัดหมายไว

ลวงหนาหรือไม   

                4.1)  กรณีที่ไมไดมีการนัดหมายไว และผูบริหารอยูในสำนักงาน จะตองตัดสินใจใน

เบื้องตนวาควรจะใหพบผูบริหารหรือไม   

                4.2)  กรณีท่ีไมไดมีการนัดหมายไว และผูบริหารไมอยูในสำนักงาน ควรขอทราบ      ชื่อ 

-สกุล หมายเลขโทรศัพท และเรื่องท่ีขอเขาพบ พรอมท้ังบันทึกนำเรียนใหผูบริหารทราบในภายหลัง 

 5)  กรณีที่ไดมีการนัดหมายไวลวงหนา จะตองเขาพบตามเวลา หรือกอนเวลาหากผูบริหาร

สะดวกและไมมีภารกิจอ่ืน  และควรทักทาย โดยการเอยนามของผูท่ีมาติดตอราชการ  จะทำใหผูมาติดตอ

รูสึกวา ไดรับความสนใจและเอาใจใส ทำใหเกิดความประทับใจตอการตอนรับของเลขานุการ   

            6)  การเรียนใหผูบริหารทราบถึงกำหนดนัดหมาย  หากผูบริหารอยูเพียงลำพัง อาจเรียน

โดยตรงดวยวาจา แตหากทานกำลังมีแขกหรือกำลังประชุม ใหใชวิธีการเขียนโนตสั้นๆ นำเรียน หรืออาจ

แนบนามบัตรของผูขอเขาพบไปดวยก็ได 

  7)  กรณีที่ผูนัดหมายไวหรือผูที่ไดรับอนุญาตใหเขาพบ ใชเวลาเกินที่นัดหมายหรือเวลาท่ี

สมควรมากเกินไป และผูบริหารมีภารกิจท่ีจะตองทำอยางอ่ืนตอ ควรโทรศัพทหรือเขียนบันทึกสั้น เรียนให

ผูบริหารทราบถึงกำหนดการตอไป 

  8) จัดทำกำหนดการใหกับผูบริหาร ลงกำหนดการนัดหมายใน ปฏิทินกำหนดการ Google 

calendar พรอมท้ังแนบหนังสือท่ีเก่ียวของเชิญประชุมตาง ๆ ไวในกำหนด การประจำวันของผูบริหารนั้น 

เปนตน นอกจากนี้ยังมีการสแกนเอกสารประกอบการประชุมและอัพโหลดลงในปฏิทินกำหนดการเพ่ือ

เปนขอมูลใหผูบริหารประกอบการพิจารณาในการประชุม   

 4.  ดานการประชุม มีลักษณะงานและวิธีการดำเนินงานดังนี้ 

              4.1)  การประชุมคณะกรรมการตาง ๆ และการประชุมตาง ๆ ไดแก การประชุม

คณะอนุกรรมการดานพลังงาน  (Energy) การประชุมคณะกรรมการกำหนดราคากลางงานกอสรางตาง ๆ 

การประชุมคณะกรรมการราง TOR  การประชุมคาควบคุมงาน  การประชุมโครงการกอสรางงานตาง ๆ 

ภายในมหาวิทยาลัยขอนแกน  การประชุมคณะกรรมการฝายตอนรับงานตาง ๆ  ประชุมหารือแผนปฏิบัติ

ราชการ  ประชุมหารือการจดัทำงบประมาณประจำปของฝายฯ 
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ก. การเตรียมการกอนการประชุม 

1)  หารือกับประธานเพ่ือกำหนดวาระในการประชุม โดยกำหนดวันเวลาประชุม 

2)  ตรวจสอบจำนวนผูเขาประชุม 

3)  จองหองประชุม อุปกรณโสตทัศนูปกรณ รวมท้ังเครื่องดื่มและอาหารวาง 

4)  เชิญประชุม โดยการทำหนังสือเชิญ 

5)  จัดเตรียมใบลงทะเบียนและใบเซ็นชื่อรับเงินคาเบี้ยประชุม และเอกสารคา

เดินทางไปราชการ พรอมยืมเงินเพ่ือสำรองจายคาอาหารวางและเครื่องดื่ม และคาเดินทางไปราชการ 

  ข.  การเตรียมเนื้อหาการประชุม 

 1)  สอบถามประธาน เพ่ือกำหนดเนื้อหาท่ีจำเปนของแตละวาระ 

 2)  รวบรวมเนื้อหาตามวาระ 

 3)  จัดทำสำเนาเอกสารตามจำนวนคณะกรรมการ 

4)  เสนอเอกสารการประชุมใหประธานพิจารณา 

 ค.  การดำเนินการประชุม 

 1)  การตรวจสอบความพร อมก อนการประช ุม เช น ห องประช ุม อ ุปกรณ

โสตทัศนูปกรณ เอกสารประกอบการประชุม อาหารและเครื่องดื่ม 

 2)  การเตรียมไฟลขอมูลสำหรับบันทึกการประชุม 

 3)  ดำเนินการประชุมตามวาระ 

 (4)  บันทึกการประชุมตามประเด็น และเนื้อหา 

 (5)  สรปุการประชุม 

  ง.  การจัดทำรายงานการประชุม 

 1)  นำไฟลบันทึกการประชุมมาเพิ่มเติมรายละเอียดจากการอภิปราย แสดงความ

คิดเห็น หรือมติของท่ีประชุม 

 2)  ตรวจสอบความถูกตองของรายงานการประชุม 

 3)  จัดทำบันทึกขอความเพ่ือแจงมติใหผูเก่ียวของทราบและพิจารณาดำเนินการ 

  จ.  การทำเบิกจายคาเบี้ยประชุม เบิกจายคาอาหารวางและเครื่องดื่ม และเบิกจายคา

เดินทางคณะกรรมการ 

 1)  จัดทำหนังสือขออนุมัติเบิกจายเงินเพื่อเปนคาเบี้ยประชุม เบิกจายคาอาหารวาง

และเครื่องดื่ม และเบิกจายคาเดินทางคณะกรรมการประจำ เสนอผูบริหารเพ่ือลงลายมือชื่อ 

 2)  สำเนาหลักฐานประกอบการเบิกจายจำนวน 2 ชุดโดยแนบเอกสารฉบับจรงิ 1 ชุด

เพ่ือสงกองคลัง และเก็บไวเปนสำเนาเอกสารเพ่ือใชเปนหลักฐานการเบิกจาย 
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 3)  สงเอกสารเบิกจายที่กองคลังมหาวิทยาลัยขอนแกน โดยพิมพใบรายงานหนังสือ

สง ใหกับกองคลังเพ่ือลงนามรับเปนหลักฐานการเบิกจาย 

 5.  การเงิน และการพัสดุ  ไดแกการขออนุมัติหลักการและเบิกจายไปราชการ คาโทรศัพท การ

เลี้ยงรับรอง และการขออนุมัติจัดจางพัสดุ มีลักษณะงานและวิธีการดำเนินงานดังนี้ 

 5.1)  การเงิน  

         ก.1  กรณีไปราชการภายในประเทศ มีการดำเนินงานดังตอไปนี้ 

1)  เมื่อผูบริหารมีความประสงคที่จะเดินทางไปราชการ  ตามหนังสือเชิญ หรือตาม

คำเชิญ ใหสอบถามรายละเอียดเกี่ยวกับการเดินทางของผูบริหาร ซึ่งรายละเอียดที่ตองใชประกอบการ

จัดทำหนังสือเดินทางไปราชการ จะมีรายละเอียดเชน หัวขอเรื ่องในการเดินทางไปราชการ วัน เวลา 

สถานท่ี ยานพาหนะ  

 2)  กรณีผูบริหารระดับผูชวยอธิการบดีประสงคจะเดินทางไปราชการโดยยานพาหนะ

ของทางราชการ และกรอกแบบพิมพขอใชรถเสนอผูบริหารลงนามและสงใหงานบริการยานพาหนะ  

 3)  เสนอขออนุมัติเดินทางราชการตามแบบท่ีกำหนดพรอมแนบตนเรื่อง 

 4)  เสนอผูบริหารลงนาม ออกเลขหนังสือสง และคุมยอดงบประมาณเสนอผูมีอำนาจ

พิจารณาอนุมัติในการเดินทางไปราชการ 

 5)  ลงปฏ ิท ินตารางน ัดหมายของผ ู บร ิหารสำหร ับการเด ินทางไปราชการ 

ภายในประเทศ เชน กำหนดการประชุม การเดินทาง เท่ียวบิน ท่ีพัก และรายละเอียดอ่ืน ๆ เปนตน 

 6)  เม่ือไดรับอนุมัติเดินทางไปราชการเรียบรอยแลวจัดทำสรุปการเดินทางไปราชการ

ประกอบดวย   ขอมูลการประชุม  ขอมูลการเดินทางและขอมูลอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของ   

7)  เมื่อผูบริหารเดินทางกลับใหเรงรัดดำเนินการเบิกจายคาเดินทางไปราชการใหแลวเสร็จ

ภายใน  2-3 วันทำการ โดยจัดพิมพตามแบบพิมพเบิกจายคาเดินทางราชการ 

 ก.2  กรณีไปราชการตางประเทศ มีการดำเนินงานดังตอไปนี้ 

1)  เม่ือผูบริหารมีความประสงคท่ีจะเดินทางไปราชการตางประเทศตามหนังสือเชิญ 

หรือตามคำเชิญ ใหสอบถามรายละเอียดเกี่ยวกับการเดินทางของผูบริหาร เพื่อใชประกอบการจัดทำ

หนังสือเดินทางราชการ ซึ่งจะมีรายละเอียด เชน  เรื ่องในการเดินทางไปราชการ วัน เวลา สถานท่ี 

ยานพาหนะ  

2)  ขออนุมัติหลักการเดินทางไปราชการ ณ ตางประเทศ เชน ขออนุมัติตัวบุคคล 

และหรือ ขอหนังสือเดินทางไปราชการ (Passport) และหรือขอหนังสือรับรองการขอวีซา (Visa) 

3)  เสนอขออนุมัติเดินงบประมาณเดินทางราชการ ณ ตางประเทศ ตามแบบพิมพท่ี

มหาวิทยาลัยกำหนดพรอมแนบตนเรื่อง 
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4)  เสนอผู บริหารลงนาม ออกเลขหนังสือสง และสงคุมยอด เสนอผู มีอำนาจ

พิจารณาอนุมัติในการเดินทางไปราชการ 

5) ลงปฏิทินตารางนัดหมายของผูบริหารสำหรับการเดินทางไปราชการ             ณ 

ตางประเทศ  เชน  กำหนดการประชุม  การเดินทาง  เท่ียวบิน  ท่ีพัก และรายละเอียดอ่ืน ๆ เปนตน 

6)  เมื่อไดรับอนุมัติเดินทางไปราชการเรียบรอยแลว จัดทำสรุปการเดินทางไป

ราชการประกอบดวย  ขอมูลการประชุม  ขอมูลการเดินทางและขอมูลอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของ  เปนตน 

7)  เมื่อผูบริหารเดินทางกลับใหเรงรัดดำเนินการเบิกจายคาเดินทางไปราชการใหแลวเสร็จ  

ภายใน  5- 7 วันทำการ โดยจัดพิมพตามแบบพิมพเบิกจายคาเดินทางราชการ 

           ข.  การเบิกจายคาโทรศัพท 

 การเบิกจายคาโทรศัพทจัดทำบันทึกขออนุมัติใชและเบิกจายคาโทรศัพทประจำเดือน

ของผูบริหารฝายโครงสรางพื้นฐาน  โดยตองมีใบเสร็จ และลงนามทดรองจายในใบเสร็จประกอบการ

เบิกจาย  และจัดทำใบ บก.111 เพื่อรับรองการใชเงินจำนวน 1 ฉบับ โดยบันทึกเสนอ  ผูอำนวยการกอง

คลงั  และสงหลักฐานไปท่ีกองคลังตอไป 

          ค.  การเบิกจายคาเล้ียงรับรอง 

 1)  จัดทำบันทึกขออนุมัติหลักการคาเลี้ยงรับรอง  แผนการยืมเงินและสัญญายืมเงิน

โดยเสนอผูมีอำนาจลงนาม  และใชเงินหมวดอุดหนุนการดำเนินงานของผูบริหารมหาวิทยาลัย 

 2)  เมื่อไดรับการอนุมัติหลักการแลว สงเรื่องเพื่อคุมยอด รอรับเรื่องจากการคุมยอด 

จัดเก็บไวเพ่ือประกอบเบิกจายตอไป 

 3)  รวบรวมใบเสร็จรับเงินจากการเลี้ยงรับรองเพื่อจัดทำบันทึกขออนุมัติเบิกจาย  

เสนอผูมีอำนาจลงนามอนุมัติ สงคุมยอดเบิกจาย และสงกองคลังเพ่ือเบิกจายตอไป 

  ง.  รายงานการเงินของฝาย (รวมท้ังเงินฝาย และเงินยุทธศาสตร) 

  1)  สรุปงบประมาณคงเหลือแตละเดือนเพ่ือรายงานตอผูบริหาร 

  2)  คุมยอดงบประมาณท่ีไดรับจดัสรรประจำป 

  3)  จัดทำรายการขออนุมัติจัดสรรงบประมาณประจำปของฝาย 

  4)  จัดทำรายการกันเงินเหลื่อมป ในแตละปงบประมาณ 

     5.2) การพัสดุ 

 ก.  จัดทำเรื่องขออนุมัติจัดซ้ือของท่ีระลึกเพ่ือมอบในโอกาสตาง ๆ   

 1)  ทำบันทึกขออนุมัต ิหลักการตามประกาศมหาวิทยาลัยขอนแกน  ฉบับท่ี  

851/2559  เรื่องหลักเกณฑและอัตราคาใชจายในโอกาสตาง ๆ งานพิธี หรืองานประเพณี เพื่อเสนอผูมี

อำนาจลงนามและอนุมัติ 
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 2)  จัดหาของท่ีระลึกพรอมใบเสร็จรับเงิน 

 3)  จัดทำบันทึกขออนุมัติเบิกจายคาจัดหาของท่ีระลึก  

 ข.  จัดทำเรื่องขออนุมัติจัดซ้ือจัดจางนามบัตรใหผูบริหาร 

 1)  ทำบันทึกขออนุมัติหลักการจัดซ้ือจัดจางเสนอ กองคลัง งานพัสดุ เพ่ือดำเนินการ 

 2)  ประสานงานกับโรงพิมพ มหาวิทยาลัยขอนแกน พรอมสงตัวอยางในการจัดทำ 

 3)  รับใบเสนอราคาและตรวจสอบความถูกตองของนามบัตร  กอนสงใหพัสดุประกอบการ

เบิกจาย 

 6.  การจัดเก็บขอมูลในการลงพื้นที่เพื่อประชาสัมพันธผลงานของฝายประจำเดือน เชน 

สำรวจพ้ืนผิวจราจรเพ่ือปรับปรุง และซอมแซมภายในมหาวิทยาลัยขอนแกน และโครงการกิจกรรมตาง ๆ 

ของฝาย มหาวิทยาลัยขอนแกน 

 7.  ผลงานเชิงพัฒนา 

 1)  ข้ันตอนการลงกำหนดการนัดหมายของผูบริหาร โดยใชระบบ Google calendar 

 2)  ใช Application Line ในการติดตอประสานงาน 

 3)  มาตรฐานวิธีการปฏิบัติงานเลขานุการ มหาวิทยาลัยขอนแกน 

 4)  โครงการศึกษาดูงานพัฒนาศักยภาพดานการออกแบบอาคารอนุรักษพลังงาน และการ

จัดการสภาพแวดลอมสีเขียว 

 5)  คูมือการบริหารจัดการเอกสารเกี่ยวกับระบบสารบรรณ การเงิน พัสดุ การนัดหมาย                                    

และการบริการ ของเลขานุการผูบริหาร 

 6)  โครงการวิเคราะหการบริหารจัดการงบประมาณของเลขนุการผูบริหาร 

 7)  การใหคำปรึกษาการเปนเลขานุการท่ีดี 
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บทที่  3 

       หลักเกณฑและวิธีการปฏิบัติงาน 

 

 เทคนิคการตอนรับผู มาติดตองานผู บริหารมหาวิทยาลัยขอนแกน งานเลขานุการผู บริหาร      

กองบริหารงานกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน เลมนี้  มีหลักเกณฑและวิธีการปฏิบัติงานท่ีเก่ียวของ  ดังนี้ 

1. แนวทางการปฏิบัติงาน 

2. จรรยาบรรณวิชาชีพ   

3. หลักการปฏิบัติงาน PDCA 

4. แนวคิด และเอกสารท่ีเก่ียวของ 

 

1. แนวทางการปฏิบัติงาน  

  การตอนรับผูมาติดตองานผูบริหารมหาวิทยาลัยขอนแกนในครั้งนี้ผูเขียนคูมือใชหลักการบริการ

ของ ตรีเพชร อ่ำเมือง (ม.ป.พ.) คูมือเทคนิคการใหบริการดวยใจ และ สมิต  สัชฌุกร, 2542 เปนแนวทาง

การปฏิบัติงานเก่ียวกับการกับการตอนรับผูมาติดตองานของผูบริหารมหาวิทยาลัย  ดังนี้ 

1)  การใหบริการโดยอาศัยคนเปนหลัก หรือแบบพบหนา (Face to Face) เปนวิธีการท่ีดีกวา

วิธีอ่ืน เพราะการใชคนในการใหบริการสามารถปรับเปลี่ยนการบริการใหเหมาะสมกับผูท่ีมาติดตองานหรือ

รับบริการแตละรายไดและลักษณะของการบริการจะเปนแบบใกลชิด ดังนั้นหากหนวยงานหรือองคกรใดมี

เลขานุการท่ีใหบริการไดดีกับผูมาติดตองาน  ผูรับบริการจะประทับใจ ก็จะทำใหหนวยงานหรือองคกรนั้น

ประสบความสำเร็จไดไมยาก แตวิธีการนี้มีขอจำกัดในเรื่องของความแตกตางในการใหบริการ ณ เวลาท่ี

ตางกัน เนื่องจากการใหบริการจะไมเหมือนกัน มาตรฐานการใหบริการในแตละครั้งก็ไมเทากัน 

2)  การใหบริการดวยอุปกรณอิเล็กทรอนิกสปจจุบันนับวามีความสำคัญมากเนื ่องจากการ

เปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีตาง  ๆที่มีการพัฒนาเพื่อสนองความตองการใหผูมาติดตองาน หรือผูรับบริการ

สามารถบริการไดดวยตนเอง (Self Service) และมีตนทุนการใหบริการต่ำกวาการใชคนใหบริการซึ่งการ

ใหบริการแตละครั้งจะมีมาตรฐานเทากัน แตการใหบริการดวยวิธีนี้มีขอจำจัดในเรื่องการปรับรูปแบบการ

ใหบริการตามความตองการของผูรับบริการแตละรายไดยาก (สุพรรณีอินทรแกว, 2549) การใหบริการผู

มาติดตองานมีความสำคัญมาก  ทุกหนวยงานและองคกรจะใหความสำคัญกับการใหบริการเพื่อสราง

ความพึงพอใจแกผูมาติดตองาน หรือผูรับบริการตั้งแตตนจนจบกระบวนการ ซ่ึงตองสรางความประทับใจ

ทุก ๆ สวนของการบริการทั้งวิธีการใหบริการที่ใชคน และการใชอุปกรณอิเล็กทรอนิกสโดยเฉพาะการ
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ใหบริการที่ใชคนเปนหลักจะมีผลกระทบตอความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจไดมากกวาบริการที่อาศัย

อุปกรณอิเล็กทรอนิกสในการใหบริการ 

3)  ศิลปะการใหบริการท่ีควรยึดถือปฏิบัติคือ “SERVICE MIND” สูการบริการท่ีเปนเลิศ 

 SERVICE MIND ตรงกับภาษาอังกฤษสื่อความหมายไดดังนี้ 

S = Smile (อานวา สมาย) แปลวา ยิ้มแยม 

E = enthusiasm (อานวา เอนทูซิแอสซึม) แปลวา ความกระตือรือรน 

R = rapidness (อานวา เรปปดเนส) แปลวา ความรวดเร็ว ครบถวน มีคุณภาพ  

V = value (อานวา วาลลู) แปลวา มีคุณคา 

I = impression (อานวา อิมเพริ้สเซน) แปลวา ความประทับใจ 

C = courtesy (อานวา เคอติซี) แปลวา มีความสุภาพออนโยน 

E = endurance (อานวา เอนดูเรน) แปลวา  ความอดทน เก็บอารมณ 

สําหรับคําวา “Mind” ก็ไดใหความหมายไวดังนี้ 

M = make believe (อานวา เมค บิลี้ฟ) แปลวา มีความเชื่อ 

I = insist (อานวา อินซ้ิส) แปลวา ยืนยัน/ยอมรับ 

N = necessitate (อานวา เนอะเซสเซอะเตท) แปลวา การใหความสําคัญ 

D = devote (อานวา ดิโวต) แปลวา อุทิศตน 

4)  การเปนผูใหบริการท่ีเปนเลิศ  การเปนผูใหบริการท่ีเปนเลิศนั้น ผูปฏิบัติงานทุกทานทุกสวน

งานควรคำนึงถึงขออ่ืน ๆ อีก ดังนี้ 

4.1)  ตองมีความรูในงานที่ใหบริการ (Knowledge) ผูใหบริการตองมีความรูในงานที่ตน

รับผิดชอบท่ีสามารถตอบขอซักถามจากผูรับบริการไดอยางถูกตองและแมนยำในเรื่องของสินคาท่ีนําเสนอ

ประวัติองคกร ระเบียบ นโยบายและวิธีการตาง ๆ ในองคกร เพื่อมิใหเกิดความผิดพลาดเสียหาย และ 

ตองขวนขวายหาความรูจาก เทคโนโลยีใหมๆ เพ่ิมข้ึนอยางสม่ำเสมอ 

4.2)  มีความชางสังเกต (Observe) ผูทำงนบริการจะตองมีลักษณะเฉพาะตัวเปนคนมีความ

ชางสังเกต เพราะหากมีการรับรูวาบริการอยางไรจึงจะเปนที่พอใจของผูรับบริการก็จะพยายามนำมาคิด

สรางสรรคใหเกิดบริการ ที่ดียิ่งขึ้น เกิดความพอใจและตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการ

ไดมากยิ่งข้ึน 

4.3)  ตองมีความกระตือรือรน (Enthusiasm) พฤติกรรมความกระตือรือรน จะแสดงถึง

ความมีจิตใจในการตอนรับ ใหชวยเหลือแสดงความหวงใย จะทำใหเกิดภาพลักษณที่ดี ในการชวยเหลือ

ผูรับบริการ 
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4.4)  ตองมีกิร ิยาวาจาสุภาพ (Manner) กิร ิยาวาจาเปนสิ ่งที ่แสดงออกจากความคิด 

ความรูสึก และสงผลใหเกิดบุคลิกภาพที่ดี ดังนั้นเพื่อใหลูกคาหรือผูรับบริการมีความสบายใจที่จะติดตอ

ขอรับบริการ 

4.5)  ตองมีความคิดริเริ่มสรางสรรค (Creative) ผูใหบริการควรมีความคิดใหมๆ ไมควรยึด

ติดกับประสบการณหรือบริการที่ทำอยู เคยปฏิบัติมาอยางไรก็ทำไปอยางนั้นไมมีการปรับเปลี่ยนวิธีการ

ใหบริการจึงควรมีความคิดใหมๆ ในการปฏิรูปงานบริการไดดี 

4.6)  ตองสามารถควบคุมอารมณได (Emotional control) งานบริการเปนงานที่ใหความ

ชวยเหลือจากผูอื่น ตองพบปะผูคนมากมายหลายชนชั้น มีการศึกษาที่ตางกัน ดังนั้นกิริยามารยาทจาก

ผูรับบริการจะแตกตางกัน เมื่อผูรับบริการไมไดตั้งใจ อาจจะถูกตำหนิพูดจากาวราวกิริยามารยาทไมดีซ่ึง

ผูใหบริการตองสามารถควบคุมสติอารมณไดเปนอยางดี 

4.7)  ตองมีสติในการแกปญหาท่ีเกิดข้ึน (Calmness) ผูรับบริการสวนใหญจะติดตอขอความ

ชวยเหลือตามปกติแตบางกรณีลูกคาที่มีปญหาเรงดวน ผูใหบริการจะตองสามารถวิเคราะหถึงสาเหตุและ

คิดหาวิธีในการแกไขปญหาอยางมีสติ อาจจะเลือกทางเลือกที่ดีที่สุดจากหลายทางเลือกในการใหบริการ

แกลกูคา 

4.8)  มีทัศนคติตองานบริการดี (Attitude) การบริการเปนการชวยเหลือ ผูทำงานบริการ

เปนผูใหจึงตองมีความคิดความรูสึกตองานบริการในทางท่ีชอบ และเต็มใจท่ีจะใหบริการ ถาผูใดมีความคิด

ความรูสึกไมชอบงานบริการ แมจะพอใจในการรับบริการจากผูอ่ืน ก็ไมอาจจะทำงานบริการใหเปนผลดีได 

ถาบุคคลใดมีทัศนคติตองานบริการดีก็จะใหความสำคัญตองานบริการและปฏิบัติงานอยางเต็มท่ี เปนผลให

งานบริการมีคุณคาและนำไปสูความเปนเลิศ 

4.9)  มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผู ร ับบริการ (Responsibility) ในดานงานทาง

การตลาด และการขาย และงานบริการ การปลูกฝงทัศนคติใหเห็นความสําคัญของลูกคาหรือผูรับบริการ

ดวยการยกยองวา “ลูกคาคือบุคคลที ่สําคัญที่สุด” และ “ลูกคาเปนฝายถูกเสมอ” ทั้งนี้ก็เพื ่อให ผู

ใหบริการมีความรับผิดชอบตอลูกคาอยางดีท่ีสุด 

 5)  เทคนิคการใหบริการท่ีดีโดยพนักงานนักบริการอยางแทจริง 

5.1)  เทคนิคการใหบริการท่ีดีจากความสําคัญของการใหบริการโดยอาศัยคนเปนหลักแบบพบ

หนาตามท่ีไดกลาวมาแลว ผูใหบริการจึงควรทราบถึงเทคนิคของการใหบริการท่ีดีดังนี้ 

5.1.1)  การตอนรับ ผูใหการตอนรับตองยิ้มแยมแจมใส พูดจาทักทาย แสดงออกถึงความ

เอาใจใสตอผูมารับบริการ 

5.1.2)  การคนหาความตองการ ผูใหบริการตองรูจักสอบถามความตองการของผูมารับ

บริการและเขาใจความตองการท่ีแทจริงของผูมารับบริการ 
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5.1.3)  การเสนอความชวยเหลือ ผูใหบริการตองตอบสนองความตองการของผูมารับ

บริการ ดวยการใหขอมูลตาง ๆ ที่ถูกตองชัดเจนหรือความชวยเหลืออื่น ๆ ที่สามารถดําเนินการไดโดนมุง

ใหผูรับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

5.1.4)  การประเมินผล ผูใหบริการตองทำการประเมินผลการใหบริการและสรุปผลการ

ใหบริการ ท้ังนี้เพ่ือจะไดนำผลจากการประเมินไปปรับปรุงแกไขและพัฒนาการบริการใหดียิ่งข้ึนตอไป 

 5.2)  วิธีสรางนักบริการมืออาชีพ องคกรตองสรรหาบุคลากรที่มีคุณสมบตัิบุคลิกภาพที่เหมาะสม

จากนั้นจึงพัฒนาเทคนิคการบริการใหกับบุคลากร ซ่ึงในแตละเรื่อง มีรายละเอียดดังนี้ 

5.2.1)  คุณสมบัตขิองผูใหบริการ สิ่งท่ีผูใหบริการควรมีเปนอันดับแรกคือความเปนคนท่ี

รักในงานบริการ เพราะคนที่รักในงานบริการจะมีความเขาใจและใหความสำคัญตอผูรับบริการ มีความ

กระตือรือรนท่ีจะชวยเหลือผูรับบริการยิ้มแยมแจมใสและเอาใจใส นอกจากนี้พนักงานท่ีใหบริการควรเปน

ผูรูจักแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดีดวย 

5.2.2)  บุคลิกภาพท้ังลักษณะการแตงกายท่ีแลดูสะอาดเรียบรอยรวมไปถึงอากัปกิริยาท่ี

แสดงออก เชน การยิ้ม การหัวเราะ การแสดงทาทางประกอบการพูด สิ่งเหลานี้ควรเปนไปโดยธรรมชาติ 

5.2.3)  เทคนิคการใหบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งการสนทนาเพราะการสนทนาเปน

สื่อกลางระหวางผูรับบริการกับผูใหบริการ การสนทนาใหผูรับบริการเกิดความประทับใจ มีวิธีการงาย  ๆดังนี้ 

   1)  สรางความเปนกันเอง เพื่อใหผูรับบริการเกิดความอุนใจ แสดงความเปน

มิตรโดยอาจแสดงออกทางสีหนา แววตา กิริยาทาทางหรือน้ำเสียงที่สุภาพ มีหางเสียง อาทิเชน ขอ

ประทานโทษครับ(คะ) มีอะไรใหผม(ดิฉัน)ชวยประสานงานไดบางครับ(คะ) กรุณารอสักครูนะครับ(คะ) 

เปนตน การพูดจาตองชัดเจน งายตอการเขาใจ และไมเร็วหรือรัวจนผูรับบริการไมรูเรื่อง 

    2)  เนนการฟงเปนหลัก คือ ผูใหบริการควรตั้งใจฟงดวยความอดทนขณะท่ี

ผูรับบริการพูดไมควรแสดงอาการที่ไมพอใจออกมา ควรสบตากับผูรับบริการเปนระยะ ๆ พรอมแสดง

กิริยาตอบรับเชนการพยักหนารับทราบหรือยิ้มให 

    3)  ทวนคําพูด เพ่ือแสดงใหผูรับบริการการทราบวาผูใหบริการกำลังตั้งใจฟงใน

เรื่องท่ีผูรับบริการพูดอยู 

 เทคนิคและวิธีการดังกลาวขางตนเปนเทคนิคที่ใชในการใหบริการสำหรับลูกคาหรือผูมา

รับบริการโดยทั่วไป แตในความเปนจริงของการบริการนั้น ผูใหบริการจะพบลูกคาหรือผูมารับบริการใน

หลายรูปแบบ เชนลูกคาที่เจาปญหา จูจี้ขี้บน บางคนแสดงทาวางอำนาจ บางคนมาพรอมกับอารมณเสีย 

ซ่ึงผูใหบริการจะปฏิเสธการใหบริการแกผูมารับบริการดังกลาวไมไดเพราะการปฏิเสธการใหบริการกับผูมา

รับบริการเหลานี้ยอมหมายถึงความเสียหายและภาพลักษณที่ไมดีจะเกิดขึ้นแกผูใหบริการและหนวยงาน

หรือองคกรได ผูใหบริการหลายทานคงกังวลไมรูจะใชวิธีใหบริการแบบใดกับลูกคาเหลานี้ดวยการใช



 คูมือปฏิบัติงาน : การตอนรับผูมาติดตองานผูบริหาร  มหาวิทยาลัยขอนแกน หนา 28 

 

ศาสตรทางจิตว ิทยาที ่ เก ี ่ยวกับการใหคำปรึกษาเชิงจิตวิทยา (Counseling Psychology) ว าดวย

กระบวนการใหการชวยเหลือแกผูที่ประสบปญหาตาง ๆ ใหพนจากปญหาไดโดยใชเทคนิคของการสราง

สัมพันธภาพที่ดี การรับฟง และการเอื้ออํานวยใหผู มีปญหาสามารถเขาใจในสภาพปญหาของตนเอง 

ตลอดจนสามารถ   หาหนทางเพื่อแกปญหาไดดวยตนเอง เทคนิคตาง ๆประสบการณที่ผานมารวมทั้งใช

ความเขาใจในการมาขอรับบริการโดยสะดวก รวดเร็ว เปนกันเองสุภาพ ออนนอมและการใหบริการอยาง

เต็มท่ีเพ่ือใหบรรลุเปาหมายในการมาขอใชบริการ   

 6)  การปฏิบัติตนในการใหบริการ 

ทางกาย ตองดูแลสุขภาพรางกายใหแข็งแรงสดชื่นดวยอาการกระปรี้กระเปรา ไมงวงเหงา

หาวนอน เซื ่องซึม มีลักษณะทะมัดทะแมง กระฉับกระเฉง กระชุ มกระชวน หนาตาสดใส หวีผมให

เรียบรอย ไมปลอยผมรุงรัง หรือหัวยุงเปนกระเซิง การแตงกายเรียบรอย ยิ้ม ไหว หรือทักทายเหมาะสม 

กิริยาสุภาพ เปนคุณสมบัติข้ันพ้ืนฐาน นอกจากนั้นตองวางตัวเปนมิตร เปดเผย จริงใจสนองความตองการ

ของผูรับบริการอยางกระตือรือรน แสดงความเต็มใจท่ีจะใหบริการ 

ทางวาจา ตองใชถอยคำชวนฟง น้ำเสียงไพเราะชัดเจน พูดมีหางเสียง มีคำขานรับเหมาะสม 

กลาวตอนรับและสอบถามวาจะใหชวยบริการอยางไร พูดแตนอยฟงใหมาก ไมพูดแทรกไมกลาวคำตำหนิ 

อาจพูดทวนย้ำสิ่งท่ีมีผูมาติดตอตองการใหเขาฟงเพ่ือความเขาใจตรงกัน พูดใหเกิดประโยชนตอผูรับบริการ 

ไมพูดมากจนเกินจริง พูดเพ่ือความสบายใจของผูรับบริการ และใชถอยคำใหเหมาะสม 

 ทางใจ ตองทำจิตใจใหเบิกบานแจมใส ยินดีท่ีจะตอนรับ ไมรูสึกขุนเคืองท่ีจะตองรับหนาหรือ

พบปะกับคนแปลกหนาท่ีไมคุนเคยกันมากอน  

 7)  บริการที่ดี จะสงผลใหผูรับบริการมีความรูสึกชอบหรือพึงพอใจ ทั้งตอตัวผูใหบริการ และ

หนวยงานท่ีใหบริการ ดังนี้ 

 1)  มีความชื่นชมในตัวผูใหบริการ 

 2)  มีความนิยมในหนวยงานท่ีใหบริการ 

 3)  มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก 

 4)  มีความประทับใจท่ีดีไปอีกนาน 

 5)  มีการบอกตอไปยังผูอ่ืนหรือแนะนำใหมาใชบริการเพ่ิมข้ึน 

 6)  มีความภักดีตอหนวยบริการและหนวยงานในทางท่ีดี 

 7)  มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางท่ีดี 

 8)  บริการท่ีไมดี  จะสงผลใหผูรับบริการมีความรูสึกไมชอบหรือไมพึงพอใจ  ท้ังตอตัวผูใหบริการ

และหนวยงานท่ีใหบริการ  ดังนี้ 

 1)  มีความรังเกียจตัวผูใหบริการ 
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 2)  มีความเสื่อมศรัทธาในหนวยงานท่ีใหบริการ 

 3)  มีความผิดหวังและไมมาใชบริการอีก 

 4)  มีความรูสึกท่ีไมดีตอการบริการของหนวยงานไปอีกนาน 

 5)  มีการบอกตอไปยังผูอ่ืนหรือแนะนำไมใหผูอ่ืนมาใชบริการ 

 6)  มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางท่ีไมดี 

  9)  องคประกอบของระบบบริการ  มีดังนี้ 

 1)  ผูรับบริการ  คือ ผูท่ีเขามาใชบริการ  หรือผูท่ีรับความจำนงนั้น ๆ ไปปฏิบัติใหตรงความ

ตองการมากท่ีสุด 

 2)  ผูปฏิบัติงานบริการ  คือผูท่ีใหบริการ  หรือผูท่ีรับความจำนงนั้น ๆ ไปปฏิบัติใหตรงความ

ตองการมากท่ีสุด 

 3)  องคการบริการ  หรือ  หนวยงาน  สวนงานท่ีใหบริการ 

 4)  ผลิตภัณฑบริการ  คือ  สิ่งท่ีจับตองไดและเปนสิ่งท่ีจับตองไมได 

  5)  สภาพแวดลอมของการบริการ คือองคประกอบดานตาง ๆ ที่มีสวนเกี่ยวของในการ

ใหบริการ 

 10)  ลักษณะของการบริการ  ดังนี้ 

 1)  สาระสำคัญของความไววางใจ (trust) 

 2)  สิ่งท่ีจับตองไมได (intangibility) 

 3)  ลักษณะท่ีแบงแยกออกจากกันไมได (inseparability) 

 4)  ลักษณะท่ีแตกตางไมคงท่ี (heterogeneity) 

 5)  ลักษณะท่ีไมสามารถเก็บรักษาไวได (perish ability) 

 6)  ลักษณะท่ีไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (non-ownership) 

วิชาญ ฤทธิรงค (2528 อางถึงใน สามารถ ยิ่งคำแหง, 2553, หนา 15) ไดชี้แนะวา การให 

บริการและการตอนรับลูกคาใหไดรับความพอใจอยากท่ีจะมาใชบริการอีก ควรดำเนินการ ดังนี้ 

1)  พนักงานตองแตงกายสะอาด เรียบรอย 

2)  ตอนรับลูกคาทุกคนอยางเสมอภาค เทาเทียมกัน 

3)  พนักงานมีความรอบรูในหนาท่ี บริการดวยความรวดเร็วมีความกระตือรือรน 

4)  ควรมีการสืบหาขอมูลของลูกคาจากแหลงตาง ๆ  เพ่ือจะไดตอนรับอยางเหมาะสม 

5)  การใหบริการลูกคาจะตองดูถึงความตองการของลูกคาเปนสำคัญ 

6)  สถานท่ีทำการตองดูแลใหสะอาด มีการจัดท่ีพักคอยสำหรับลูกคา 

7)  หม่ันออกเยี่ยมลูกคาหรือธุรกิจของลูกคาอยางสม่ำเสมอ 
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8)  สรางสื่อสัมพันธระหวางลูกคาตอลูกคาชนิดปากตอปากซ่ึงเปนวิธีท่ีไดผลท่ีสุด 

9)  การพัฒนาระบบงานโดยการนำเทคโนโลยีใหม ๆ เขามาใช 

10) ใหคำแนะนำดานวิชาการและการตลาดแกลูกคา 

 กุลธน ธนาพงศธร (2530 อางถึงใน ทันดร ธนะกูลบริภัณฑ, 2552, หนา 303) กลาววาหลักการ

ใหบริการ ไดแก 

 1)  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลสวนใหญ กลาวคือ ประโยชนและ

บริการท่ีองคการจัดการใหนั้นจะตองตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญหรือท้ังหมดไมใชเปนการ

จัดใหแกบุคคล กลุมบุคคลโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลวนอกจากไมเกิดประโยชนสูงสุดในการเอื้ออำนวย

ประโยชนบริหารแลว ยังไมคุมคากับการดำเนินการนั้น ๆ ดวย 

 2)  หลักความสม่ำเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดำเนินการอยางตอเนื่องและ

สม่ำเสมอมิใชมาๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติงาน 

3)  หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูที่มาใชบริการทุกคนอยางสม่ำเสมอ

และเทาเทียมกันไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคล หรือกลุมบุคคลใดบุคคลหนึ่งในลักษณะแตกตางจากบุคคล

อ่ืน ๆ อยางชัดเจน 

 4)  หลักความประหยัดคาใชจายที่ตองใชในการบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผลที่จะ

ไดรับ 

5)  หลักความสะดวก บริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติไดงาย

สะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาระยุงยากในใหแกผูใหบริการหรือ

ผูใชบริการมากจนเกินไป 

 สรุปไดวา การใหบริการ คือ การปฏิบัติรับใชหรือการใหความสะดวกตาง ๆ ที่คนกลุม

หนึ่งจะเสนอใหคนอีกกลุมหนึ่งเพื่อตอบสนองความตองการ ซึ่งจะตองประกอบดวย ความตั้งใจและความ

เอาใจใสของผูใหบริการตอการบริการนั้น ๆ รวมถึงการใหบริการที่ไดรับการปรับปรุงใหทันกับความ

เปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 

        ประพันธ  จันแดง (2559) ไดใหแนวคิดเพื่อเตรียมความพรอมตอนรับคณะศึกษาดูงานจาก

นานาชาติ และจะขยายผลหมูบาน ฯ ทั่วประเทศไทย อาเซียน และระดับโลกตอไป โครงการอบรมผูนำ

ชุมชนใหเรียนรูและใชภาษาภาษาอังกฤษ  ในทุกขั้นตอนในการเตรียมการการตอนรับคณะศึกษาดูงาน

ระดับนานาชาติ ประกอบดวย 

            1)  การเตรียมการ เปนการดำเนินการกอนการศึกษาดูงาน ไดแก ขอมูลของคณะที่มา

ศึกษาดูงาน จำนวน วัตถุประสงคของการศึกษาดูงาน ประเด็นการศึกษาดูงาน การเตรียมสถานที่ การ

เตรียมเนื้อหาสาระในการนำเสนอ และสื่อสารประกอบการนำเสนอ 
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  1)  ขอมูลของคณะที ่มาศึกษาดูงาน ประกอบดวย ตำแหนง หนาที ่และความ

รับผิดชอบ หนวยงาน จำนวน เพศ วัตถุประสงคของการศึกษาดูงาน ประเด็นการศึกษาดูงาน  

  2)  สถานท่ี ประกอบดวย หองประชุมท่ีจะใหคณะศึกษาดูงานรับฟงการบรรยายตอง

มีขนาดที่เหมาะสม การจัดเกาอี้ที่นั่งควรมีพื้นที่ระยะหางใหมีทางเดินไปมาได รวมทั้งดูแลความสะอาดให

อยูในสภาพเรียบรอย โดยเฉพาะหองสุขาตองสะดวกสะอาดตลอดเวลาการใชงาน 

      3)  การเตรียมเนื ้อหาสาระ ตองกำหนดขอบเขตการนำเสนอ โดยพิจารณาจาก

วัตถุประสงค และประเด็นการศึกษา รวมท้ังวิทยากรกระบวนการตองมีความชัดเจน ท้ังประสบการณ องค

ความรู ความสามารถในการใชสื่อและการถายทอดกิจกรรมการเรียนรู 

  4)  การเตรียมสื่อตาง ๆ เพื่อใหสามารถถายทอดเนื้อหาไดอยางมีประสิทธิภาพ กรณี

นำเสนอตอนานาชาติจำเปนตองศึกษาประเพณี วัฒนธรรม คานิยม ความเชื่อ ไมนำเสนอดวยวาจาเพียง

อยางเดียว ควรเตรียมสื่ออ่ืน ๆ ไวประกอบเชน วิดีโอ แผนพับ ชุดนิทรรศการ ชุดสาธิต/ทดลอง และสื่อท่ี

เปนของจริงเปนตน 

  2. การเตรียมการตอนรับ เปนการเตรียมขั้นตอนและพิธีการ เพื่อการมาศึกษาดูงาน

เปนไปดวยความราบรื่นและประทับใจ ควรเตรียมการ 4 ข้ันตอน 

  1)  การตอนรับ ณ ทางเขา บริเวณนี้ควรเปนพ้ืนท่ีกวาง ใกลหองประชุม มีสถานท่ีจอด

รถ  จัดสถานที่สำหรับถายภาพรวมขณะตอนรับ จัดตัวแทนซึ่งมีบทบาทสำคัญในงานเปนตัวแทนกลาว

ตอนรับ 

 2)  การตอนรับ ณ หองประชุม จัดพิธีกรกลาวตอนรับ สรางความคุนเคย บรรยายสรุป 

กำหนดการเม่ือศึกษาดูงานเรียบรอยแลว  

 3)  การนำเสนอภาพรวมของหมูบาน เปนการบรรยายสรุปนำเสนอภาพรวมหมูบาน 

ความสำเร็จและการดำรงชีวิตในชีวิตประจำวันตามหลักปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง พรอมเปดโอกาสให

แสดงความเห็น หรืออาจมีการมอบของท่ีระลึกและถายภาพท่ีระลึก 

 4)  การนำเสนอ ณ ฐานเรียนรู เปนการนำเสนอกิจกรรมที ่ขับเคลื่อนโดยปราชญ

ชาวบานหรือผูชำนาญการในฐานความรูนั้น ๆ เปนผูบรรยายนำเสนอดวยตนเอง 

 พิสิทธิ์ พิพัฒนโภคากุล  ไดใหแนวคิดสิ่งที่ควรและไมควรปฏิบัติในงานบริการ (DO & DON'T IN 

CUSTOMER SERVICE)  ในงานบริการลูกคา หากเรารับพนักงานที่มีทัศนคติที ่ดี เต็มใจใหบริการ มี 

Service Mind แลว เมื่อพนักงานไปปฏิบัติงานจริง ๆ ลูกคาก็ยังอาจพบประเด็นตาง ๆ ที่ทำใหลูกคารูสึก

ไมพอใจ และอารมณเสียก็เปนได  เรามาลองดูตัวอยาง สิ่งท่ีไมพึงปฏิบัติในงานบริการ 

  1) Do การตอนรับลูกคา ในการตอนรับลูกคา เราสามารถใหบริการลูกคาประทับใจ

และชมตอ ๆกันไปได หากเราสรางบริการใหเดนในเรื่องนี้ เพราะการตอนรับเปนจุดสัมผัสแรกที่ลูกคาได
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พบรูสึกและเกิดประสบการณ เหมือนที่เราไดยินบอย ๆ  วา การประทับใจครั้งแรกนี้สำคัญ (First Impression) หาก

ลูกคาเขามาพบเรา ไดรับการตอนรับเปนอยางดี ลูกคาก็จะรูสึกดี และชื่นชมบริการของเรา พฤติกรรมของ

พนักงานในเรื่องการตอนรับลูกคาใหประทับใจ มีตัวอยางเชน 

 1.1)  การกลาวคำตอนรับ บริษัทตองมีการกำหนดมาตรฐานคำพูด (Script) ท่ี

พนักงานทุกคนจะกลาวคำนี้เหมือน ๆ กัน 

 1.2)  การเดินเขาไปตอนรับลูกคาทันที เม่ือลูกคาเขามาถึง 

  1.3)  การเดินไปสงลูกคาท่ีรถ 

 1.4)  การจำลูกคาไดเม่ือลูกคามาครั้งท่ี 2 

  1.5)  การไหว ลูกคาเม่ือเขามาและกลับไป 

  1.6)  การจำขอมูลสำคัญ ๆ ของลูกคาเม่ือมาใชบริการครั้งท่ีแลว 

  1.7)  การใหบริการอยางเปนมิตร 

  1.8)  การแสดงออกกับลูกคาอยางไมเลือกปฏิบัติ 

 1.9)  ความกระตือรือรนและพรอมท่ีจะใหบริการ 

  1.10)  ความเปนกันเองตามกาลเทศะ 

 1.11)  การมีคำกลาวการจบสนทนาอยางมีมาตรฐานคำพูด 

 ในประเด็นตัวอยางตาง ๆ เหลานี้เราสามารถมาพิจารณา ออกแบบการตอนรับ และเลือกไปใชให

เหมาะสมกับองคกรได 

 ตัวอยางการตอนรับท่ีมีมาตรฐานคำพูด (Script) 

 เชนเมื่อเราเขา เซเวน อีเลฟเวน จะมีเสียงกริ่งที่ดังดวยเสียงเหมือน ๆ กัน พนักงานเซเวน จะ

กลาวตอนรับดวยคำพูดเหมือน ๆ กัน เม่ือลูกคาเดินออกจากรานก็จะไดรับคำกลาวขอบคุณเหมือน ๆ กัน 

 ตัวอยางการจำลูกคาไดเม่ือลูกคามาครั้งท่ี 2 

 ในสนามกอลฟแหงหนึ่งท่ีประเทศญี่ปุน ท่ีไดรับรางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศญี่ปุน (Japan 

Quality Award, JQA) การตอนรับ ลูกคาของสนามกอลฟแหงนี ้คือ เมื ่อลูกคาเดินเขามา พนักงาน

สามารถกลาวชื่อลูกคาทักทายลูกคาได ถูกตองและประทับใจ การทักทายชื่อลูกคาเกิดข้ึนไดจาก 2 วิธี คือ 

เกิดจากการจำไดของพนักงานและการใช IT เขามาชวยในธุรกิจกอลฟมีขอมูลสมาชิกอยูแลว สนามกอลฟ

สามารถบันทึก ชื่อลูกคา รูปถายลูกคา ทะเบียนรถลูกคาเม่ือเราเห็นทะเบียนรถของลูกคาก็สามารถดูรูป ดู

ชื่อลูกคาจากระบบ IT และกลาวชื่อลูกคาทักทายไดทันที 

 ตัวอยางการแสดงออกกับลูกคาอยางไมเลือกปฏิบัติ 

 การแสดงออกของพนักงานขายที่พูดกับลูกคา เปนจุดสำคัญที่บริษัทควรนำมาพิจารณา มีทานผู

หนึ่งเลาใหผมฟง เรื่องประสบการณของเขาที่รานขายเสื้อผาในหางสรรพสินคา พนักงานขายเห็นเขา



 คูมือปฏิบัติงาน : การตอนรับผูมาติดตองานผูบริหาร  มหาวิทยาลัยขอนแกน หนา 33 

 

แตงตัวธรรมดาๆ ทั่วไป เดินเขามา แลวไปตัดสินเองวา ลูกคาคนนี้ไมนาจะใหบริการ ไมนาจะขาย พอเขา

เลือกสินคา พนักงานก็พูดวา "เสื้อตัวนี้แพงนะ" คำพูดคำเดียวนี้ ทำใหเขาเดินออกจากรานนี้ไปทันที และ

ไมคิดจะกลับมารานนี้อีกแลว ทั้ง ๆ ที่วันนั้นเขาตั้งใจจะมาซื้อเสื้อ ตัวที่เคาจับอยูแลวพฤติกรรมการ

ใหบริการแบบนี ้เปนการเลือกปฏิบัติของพนักงาน ในการพูดจากับลูกคาเราจะเห็นพฤติกรรมนี้อยูบอย ๆ 

กับสินคาท่ีขายดีและติดตลาดแลว บริษัทจึงควรหม่ัน Refresh การใหบริการของพนักงานอยูเสมอ 

 ตัวอยางการไหวลูกคา 

 เม่ือลูกคาเขามาหรือกลับไป เราสามารถกำหนดใหพนักงานตอนรับลูกคาดวยการไหว เพราะเปน

สิ่งท่ีแสดงออกถึงการตอนรับไดเปนอยางดีท่ีสุดท้ังนี้การไหวมิใชเปนการสั่ง บังคับหรือบอกใหพนักงานไหว 

แตตองเปนการไหวลูกคาที่ออกมาจากใจของพนักงานการไหวที่ออกมาจากใจของพนักงาน เกิดจากการ

อบรมพนักงานใหพนักงานรูสึก และเขาใจในมุมมองของลูกคา ใหพนักงานไดฝกปฏิบัติ บริษัทจัดพี่เลี้ยง

ดูแลรุนนอง การสรางวัฒนธรรมในองคกรผมเปนที่ปรึกษาใหธุรกิจบริการแหงหนึ่ง ในเรื่องการบริการให

เปนเลิศ (Service Excellence) ในระหวางการดำเนินโครงการเขาก็มีการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมภายใน

องคกรอยางหนึ่ง ก็คือ การไหวกันภายในองคกร จากเดิมมีการทักทายและพูดคุยงานทั่วไป หลังจาก

ดำเนินโครงการไดสัก 1 เดือน พวกเขาไหวกันเมื่อพบกันในที่ทำงานเรื่องแบบนี้ในธุรกิจบริการบางแหง

เปนเรื่องปกติ ทำกันอยูแลว แตบางแหงก็ถือเปนเรื่องใหมเลยทีเดียว ประโยชนที่จะไดก็คือ คนภายใน

องคกรมีความรักกัน เคารพนับถือกัน ทำใหสภาพแวดลอมในที่ทำงานนาอยู และยอมสงผลถึงลูกคาที่จะ

ไดรับการตอนรับท่ีออกมาจากใจดวย ลูกคาจะเห็นไดชัดเจนวาบริษัทเต็มใจใหบริการ 

 2)  Don't การติดตอลูกคา 

  ประสบการณที ่ผมเคยเจอ ก็คือบริษัทใหบริการอินเตอรเน ็ตรายหนึ ่งต ั ้งระบบ        

คอลล เซ็นเตอร ไวเพื่อใหบริการใหขอมูล รับตอบคำถามลูกคา แตปรากฏวา เมื่อโทรไปแลว เราไมได

รับสายไมไดคุยกับพนักงาน บริษัทเปดเสียง IVR (Interactive Voice Response) ใหเราฟงเสียงในระบบ 

คอลล เซ็นเตอร ที่พูดวา "โปรดรอสักครู ขณะนี้ เจาหนาที่กำลังปฏิบัติงานอยู" ผมรอไปสัก 10 นาที ไม

สามารถพูดกับใครได จนตองวางสายไป โทรไปอีก 3 ครั้งโดยใชเวลาหางกัน 3-4 ชั่วโมง ก็เจอแบบนี้ จน

ไดพบพนักงานในครั้งท่ี 4 ในวันรุงขึ้น ถึงไดพูดคุยกันได กรณีแบบนี้ ผมคิดวา ทานผูอานก็คงเจอบาง

เหมือนกัน การใหบริการแบบนี้ เปนการใหบริการที่ยากตอการเขาถึงลูกคาลูกคาจะรูสึกไมพอใจ ไมคอย

อยากใชบริการหากเลือกไดและในบางงานบริการ หากติดตอยาก อาจสงผลกระทบอยางรุนแรงตอลูกคา

ได อยางเชน ธุรกิจการเงิน บัตรเครดิต การประกัน การรักษาพยาบาล เปนตน 

 3)  วิธีแกไขและปองกัน 

  การแกไขและปองกันในกรณีนี้ เราสามารถดึงขอมูลจากระบบคอลลเซ็นเตอร ออกมาได 

วาเวลารอคอยของลูกคาเฉลี่ยท่ีรอรับสายในแตละวันเปนเทาไร ควรจะปรับปรุงใหเหลือเทาไร หรือถาหาก
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ไมมีระบบบันทึกขอมูลเราสามารถใชเทคนิคการทำ Mystery Calling ก็ได คือ บริษัท ลองโทรศัพทเขาไป

ติดตอใชบริการเอง สอบถามขอมูลจริง ๆ เปรียบเสมือนเราเปนลูกคาคนหนึ่ง แลวลองสังเกตพฤติกรรม

การใหบริการในสายนั้นวา หากเราเปนลูกคาเรารูสึกวาประทับใจหรือไมประทับใจหรือไมพอใจอะไรบาง  

การทำแบบนี้เปนการที่เราจะทราบถึงขอมูลลูกคาจริง ๆ วาประสบการณที่ลูกคาจะไดรับคืออะไร  อยาง

กรณี ตัวอยางดังกลาว เมื่อโทรไปสายแรก ครั้งแรก บริษัทก็ทราบทันทีวา บริษัทมีชองทางใหลูกคาติดตอ

ไดยากมาก ก็ควรรีบแกไขโดยดวน เชน เพิ่มพนักงานรับสาย เพิ่มชองทางการติดตอลูกคาอื่น ๆ เชน ทาง

เว็บไซต อีเมล การใหขอมูลลูกคากอนที่ลูกคาจะโทรเขามาถามหรือกอนที่ลูกคาจะไดรับปญหาบริการ

รวมทั้งกอนท่ี บริษัทจะออกโปรโมชั่น หรือบริการใหม ๆ ออกมาตองลองถามตัวเองกอนวา ลูกคาตอง

ทราบขอมูลอะไรบางและเตรียมใหพรอม เปนการปองกัน เพื่อที่ลูกคาจะไดไมรับปญหากับบริการของเรา

ภายหลัง 

  จากตัวอยาง DO และ DON'T ดังกลาวหากเรามีโอกาสทำบริการของเราใหดีข้ึน แนนอน

ครับวา วัฒนธรรมภายในองคกร การทำงานของพนักงานก็จะมีบรรยากาศที่ดีดียิ่งขึ้น รวมทั้งลูกคาก็จะ

ไดรับประสบการณท่ีดีดี จากองคกรของเรายิ่งข้ึนครับ 

 2. จรรยาบรรณวิชาชีพ   

 โดยใชขอบังคับมหาวิทยาลัยขอนแกนวาดวย เรื ่องจรรยาบรรณและการดำเนินงานดาน

จรรยาบรรณของผูปฏิบัติงานมหาวิทยาลัยขอนแกน พ.ศ. 2560 เปนหลักในการปฏิบัติงาน ดังนี้ 

 ขอ  6  ผูปฏิบัติงานของมหาวิทยาลัยพึงปฏิบัติตามจรรยาบรรณที่กำหนดไวในขอบังคับนี้

อยางเครงครัด 

  ในกรณีที่สภามหาวิทยาลัยไดกำหนดใหมีจรรยาบรรณของวิชาชีพใดไวเฉพาะหรือสภา

แหงวิชาชีพใดมีจรรยาบรรณวิชาชีพกำหนดไวเปนการเฉพาะ  ผูปฏิบัติงานจะตองถือปฏิบัติตามจรรยาบรรณ

วิชาชีพนั้นดวย 

 ขอ  7  ผูปฏิบัติงานพึงประพฤติตนโดยยึดม่ันในหลักแหงคุณธรรมและจริยธรรม 

 ขอ  8  ผูปฏิบัติงานพึงประพฤติตนใหเหมาะสมกับการปฏิบัติงานหรือตำแหนงท่ีดำรงอยู 

 ขอ  9  ผูปฏิบัติงานพึงเพ่ิมพูนความรู  ความสามารถ  และทักษะในการทำงานเพ่ือใหการ

ปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพและไดประสิทธิผลยิ่งข้ึน 

 ขอ  10  ผูปฏิบัติงานพึงละเวนการนำผลงานหรือผลงานทางวิชาการของตนเองที่เคยใช

มาแลวมาใชใหมอยางผิดวิธ ี

 ขอ  11  ผูปฏิบัติงานพึงยึดมั่นในหลักจรรยาบรรณที่สภามหาวิทยาลัยกำหนดและปฏิบัติตาม

จริยธรรมแหงวิชาชีพท่ีตนเปนสมาชิกแหงสภาชีพนั้นดวย 
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 ขอ  12  ผูปฏิบัติงานพึงปฏิบัติงานโดยคำนึงถึงชื่อเสียง  เกียรติภูมิ  และประโยชนของมหาวิทยาลัย 

 ขอ  13  ผูปฏิบัติงานพึงปฏิบัติงานดวยความซ่ือสัตย  โปรงใส  เสมอภาค  และปราศจากอคต ิ

 ขอ  14  ผูปฏิบัติงานพึงปฏิบัติงานอยางเต็มกำลังความสามารถ  ขยันหม่ันเพียร รอบคอบ  

รวดเร็ว ถูกตอง  สมเหตุสมผล โดยคำนึงถึงหลักธรรมาภิบาล 

 ขอ  15  ผูปฏิบัติงานพึงปฏิบัติงานตรงเวลาใชเวลาในการปฏิบัติงานใหเปนประโยชนตอมหาวิทยาลัย 

 ขอ  16  ผูปฏิบัติงานพึงปฏิบัติงานโดยคำนึงถึงการดูแลรักษาและใชทรัพยสินของ

มหาวิทยาลัยอยาประหยัดคุมคาท้ังตองระมัดระวังมิใหเกิดความเสียหายหรือสิ้นเปลืองเยี่ยงวิญูชนจะพึง

ปฏิบัติตอทรัพยสินของตนเอง 

 ขอ  17  ผูปฏิบัติงานพึงปฏิบัติงานโดยไมมีผลประโยชนทับซอนใด ๆ แกตนเองหรือพวงพอง 

 ขอ  25  ผูปฏิบัติงานพึงใหบริการอยางเต็มกำลังความสามารถ  ปราศจากอคติ  และมีความเสมอภาค 

 ขอ  26  ผูปฏิบัติงานพึงใหบริการดวยความสุภาพ  มีความเอ้ือเฟอ  และมีอัธยาศัยไมตรีท่ีด ี

 ขอ  27  ผูปฏิบัติงานพึงใหบริการดวยความรวดเร็ว  ตรงตามเวลา  และไมชักชา 

 สรุป จรรยาบรรณในวิชาชีพเจาหนาท่ีบริหารงานท่ัวไป ทำหนาท่ีเลขานุการผูบริหารมหาวิทยาลัย  

ในครั้งนี้ผูเขียนคูมือไดนำขอบังคับมหาวิทยาลัยขอนแกนวาดวย เรื่องจรรยาบรรณและการดำเนินงานดาน

จรรยาบรรณของผูปฏิบัติงานมหาวิทยาลัยขอนแกน พ.ศ. 2560 เปนหลักหรือกรอบในการประพฤติ

ปฏิบัติงาน  โดยเฉพาะการปฏิบัติงานของเลขานุการผูบริหารมหาวิทยาลัย ซึ่งเปนลักษณะงานที่มีความ

หลากหลาย เชน การตอนรับผูมาติดตองานของผูบริหาร การประสานงาน การบริการ การนัดหมาย    

สารบรรณ การตรวจสอบ การเงิน พัสดุ และอื่น ๆ  ภาระงานจะตองปฏิบัติงานดวยความมุงมั่น อดทน 

ซ่ือสัตย สุจริต มีคุณธรรม จริยธรรม และรักษาขนบธรรมเนียมท่ีดีงามในการปฏิบัติงาน สงผลตอความพึง

พอใจของผูบริหารและผูมาติดตองานสอดคลองกับการเปนหนวยงานใหบริการกลางดวยเทคโนโลยีและ

นวัตกรรม เพ่ือพัฒนางานบริการ  สูมาตรฐานคุณภาพ และสงตอภาพลักษณท่ีดีของมหาวิทยาลัยขอนแกน

ตอไป 
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3.  หลักการปฏิบัติงาน  PDCA 

 เทคนิคการตอนรับผูมาติดตองานของผูบริหารมหาวิทยาลัย การดำเนินการทุก

กระบวนการตองใช หลักการการปฏิบัติงาน PDCA ประกอบการบริหารจัดการ ไดแก 

หลักการปฏิบัติงาน 

PDCA 

รายละเอียดในการปฏิบัติงานตามหลักการ PDCA 

P = Plan (การ

วางแผน) 

1. ศึกษา วิเคราะหมาตรฐานการปฏิบัติงานและแนวทางการปฏิบัติการ

ตอนรับผูมาติดตองานของผูบริหารมหาวิทยาลัย 

 

2. จัดเตรียมเอกสาร เทคนิค วิธีการเปนการตอนรับผูมาติดตองานของ

ผูบริหาร 

3. การตอนรับผูมาติดตองานของผูบริหาร เลขานุการผูบริหารที่ดีตอง

มีความสามารถท่ีหลากหลายภาระงาน  

4. มีแผนการตอนรับท่ีสอดคลองกับแนวทางทางการปฏิบัติการตอนรับ

ผูมาติดตองานของผูบริหารมหาวิทยาลัย 

D = Do (การปฏิบัติ

ตามแผน) 

1. จัดทำข้ันตอนการปฏิบัติงานภาระงานท่ีจะเขียนในคูมือ  

2. จัดทำคูมือการปฏิบัติงานเกี่ยวกับเทคนิคการตอนรับผูมาติดตองาน

ของผูบริหารมหาวิทยาลัย เพ่ือใหการปฏิบัติงานดังกลาวเปนไปในทิศทาง

เดียวกัน 

3 . ประชาส ัมพันธ ให บ ุคลากรในงานเลขานุการผ ู บร ิหาร กอง

บริหารงานกลางรับทราบเทคนิค วิธีการปฏิบัติตามเอกสารขั้นตอน และ

หรือคูมือการปฏิบัติงานที่เกี่ยวของภาพรวมของบทบาทหนาที่เลขานุการ

ผู บริหาร และทางการปฏิบัติการเปนการตอนรับผู มาติดตองานของ

ผูบริหารมหาวิทยาลัย 

4. พบปญหา อุปสรรค รีบแกไขทันที โดยอาจปรึกษาผูบริหาร และ  

เพ่ือนรวมงาน หรือเพ่ือนรวมวิชาชีพเดียวกันเปนตน 

C = Check 

(ตรวจสอบการ

ปฏิบัติตามแผน) 

1. ตรวจสอบความถูกตองและครบถวนของเอกสารที ่เกี ่ยวของให

สอดคลองแนวทางการปฏิบัติงานเกี่ยวกับการกับการตอนรับผูมาติดตอ

งานของผูบริหารมหาวิทยาลัย   

2. การดำเนินการในภาระงานที่รับผิดชอบดำเนินการตามขั้นตอนการ

ปฏิบัติท่ีปรากฏในบทท่ี 2 และบทท่ี 4 เชน การตอนรับ การประสานงาน 
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หลักการปฏิบัติงาน 

PDCA 

รายละเอียดในการปฏิบัติงานตามหลักการ PDCA 

การบริการการนัดหมาย การประชุม การเงินและพัสดุ และการเปน

เลขานุการท่ีดี  เปนตน 

3. รายงานผลการปฏิบัติงานท่ีเก่ียวของ 

A = Act (ปรับปรุง

แกไข) 

1. ประเมินความพึงพอใจของผู บริหาร ผู มาติดตองาน และเพื ่อน

รวมงาน 

2. สรุปผลการดำเนินงานและรายงานผลตอผูบริหารตามลำดับ ทำ

สรุปผลการประเมินและขอเสนอแนะ เพื่อเปนขอมูลในการพัฒนาและ

ปรับปรุงแกไขในครั้งตอไป 

 

4. แนวคิด และเอกสารท่ีเกี่ยวของ 

 ตรีเพ็ชร อ่ำเมือง (คูมือ : ม.ป.พ.)  ไดจัดทำคูมือแนวทางปฏิบัติงานเลขานุการ หนา 10-11  

 1)  เชี ่ยวชาญงานหลัก  รู จักหนาที่ความรับผิดชอบ มีความสามารถงานพื้นฐานทั่วไปท่ี

จำเปนสำหรับเลขานุการ  เชน  พิมพดีด  การจดบันทึก  การรางเอกสาร  เทคนิคการใชโทรศัพท  ทักษะ

คอมพิวเตอร ฯลฯ 

 2)  รูจักกลั่นกรอง  ตองสามารถกลั่นกรองผูมาติดตอเรื่องตาง ๆ ใหผูบริหารตัดสินใจได 

 3)  ตอบสนองฉับไว  เวลาสั่งงานใด ๆ แลวเลขานุการสามารถดำเนินการไดทันที 

 4)  รูใจผูบริหารเสมอ  เปนเลขานุการ  ตองรูใจผูบริหาร  เพราะจะไดทำงานใหถูกใจ  เชน 

ผูบริหารที่เปนคนเจาระเบียบ  จูจี ้  ก็ตองทำงานใหเรียบรอย  พิมพงานก็ตองใหเรียบรอย สะอาด       

และถูกตอง 

 5)  เสนองานเปนลำดับ  เลขานุการที่ดีควรจะสามารถจดลำดับความสำคัญของงานให

ผูบริหารไดเพ่ือใหงานทันกำหนด 

 6)  มีความรับผิดชอบ  เมื่อผูบริหารใหงานไปแลวไมวาจะเปนงานของตัวเองหรือไม  ตองมี

ความรับผิดชอบทำงานนั้นใหเรียบรอย  หรือพยายามติดตามงานใหไดตามกำหนด 

 7) รอบคอบสอบทาน  งานท่ีจะผานเขาไปยังโตะผูบริหาร  หรือจะปลอยออกไปจะตองมีการ

พิจารณาตรวจสอบใหถูกตองกอนเสมอ 

 8)  ปฏิภาณไหวพริบดี  เลขานุการนั้นฉลาดอยางเดียวไมพอ ตองเฉลียวดวย  คือสามารถ

แกไขปญหาเฉพาะหนา 
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 9)  มีความซ่ือสัตยเปนท่ีไววางใจไดในทุกเรื่องโดยเฉพาะดานการเงิน 

 10)  การรักษาความลับ  ตองไมนำเอาความลับไปเปดเผย  ไมวาจะเปนเรื่องสวนตัว  หรือเรื่องงาน          

ขององคกร 

 11)  พัฒนาตนเอง  ผูบริหารสวนใหญชอบเลขานุการที่มีการปรับปรุงงานใหดีขึ ้นเสมอ  

ตลอดจนคอยพัฒนาตนเองใหทันสมัยอยูเสมอ 

 12)  ไมเกรงงานหนัก  บางครั้งบางโอกาสอาจมีงานหนัก  ซึ่งบางทีอาจจะลนมือทำแทบไม

ทันก็อาจจะตองทำงานนอกเวลา  เลขานุการที่ดีตองสูงาน  ไมทอถอย  มุงผลสำเร็จของงานมากกวา

คาตอบแทนการทำงานนอกเวลา 

 13)  รักงานเลขานุการ คนเราทำอะไรไดดีก็ตอเมื่อเรามีความเต็มใจ  ภูมิใจ และรักในสิ่งท่ี

ตัวเอง  ทำอยู 

 สุนันทา ทวีผล (2550, หนา 13) กลาวถึงการใหบริการ สรุปไดดังนี้  

  1)  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลสวนใหญ กลาวคือ ประโยชนและ 

บริการท่ีองคการจัดใหนั้นจะตองตอบสนองความตองการของบุคคลเปนสวนใหญหรือท้ังหมดมิใช เปนการ

จัดใหแกบุคคลกลุ มใดกลุ มหนึ ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั ้นแลวนอกจากจะไมเกิดประโยชนสูงสุด ในการ

เอ้ืออำนวยประโยชนและบริการแลวยังไมคุมคากับการดำเนินงานนั้น ๆ  

  2)  หลักความสม่ำเสมอ กลาวคือ การใหบริการตองดำเนินการอยางตอเนื่องและสม่ำเสมอ มิใช

มา ๆ  หยุด ๆ  ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติ 

  3)  หลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอภาค 

และเทาเทียมกัน  

  4)  หลักความประหยัด คาใชจายท่ีตองใชในการบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผลท่ีจะ ไดรับ  

  5)  หลักความสะดวก บริการท่ีจัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติไดงาย 

สะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาระ ยุงยากใจใหแกผูบริการ หรือ

ผูใชบริการมากจนเกินไป  

 จรัส สุวรรณมาลา (2539 อางถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550, หนา 14 -15) กลาวถึง ลักษณะการ

ใหบริการท่ีมีคุณภาพ โดยมีตัวแปรท่ีจะนำมาใชในการกำหนดคุณภาพของบริการ ดังนี้  

  1)  ความถูกตองตามกฎหมาย หมายถึง บริการที่จัดใหมีขึ้นตามกฎหมาย โดยเฉพาะ 

บริการที่บังคับใหประชาชนตองมาใชบริการ เชน บริการรับชำระภาษีอากรจำเปนตองควบคุมให ถูกตอง

ตามระเบียบกฎหมายท่ีเก่ียวของเปนสำคัญ  
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  2)  ความเพียงพอ หมายถึง บริการท่ีมีจำนวนและคุณภาพเพียงพอกับความตองการของ 

ผูรับบริการ ไมมีการรอคอยหรือเขาคิวเพ่ือขอรับบริการ 

 3)  ความท่ัวถึง เทาเทียม ไมมีขอยกเวน ไมมีอภิสิทธิ์ หมายถึง บริการท่ีดีตองเปดโอกาส 

ใหประชาชนในทุกพื้นที่ กลุมอาชีพ เพศ วัย ไดใชบริการประเภทเดียวกัน คุณภาพเดียวกันไดอยางทั่วถึง

เทาเทียมกัน โดยไมมีขอยกเวน 

 4)  ความสะดวก รวมเร็ว เชื่อถือได หมายถึง การใหบริการท่ีดีมีคุณภาพนั้นจะตองมี 

ลักษณะท่ีสำคัญ ดังนี้ 

  4.1)  ผูใชบริการจะตองไดรับความสะดวก คือ สามารถใชบริการได ณ ท่ีตาง ๆ และ 

สามารถเลือกใชวิธีการไดหลายแบบตามสภาพของผูใชบริการ นอกจากนั้นความสะดวกอาจพิจารณาได

จากกระบวนการใหบริการ เชน การจัดใหมีจุดให -รับบริการเพียงจุดเดียว (One -Stop Service) 

  4.2)  ความรวดเร็ว หมายถึง ประชาชนตองไดรับการบริการทันที โดยไมตองรอคิว 

คอยรับบริการนานเกินสมควร 

  4.3)  ความนาเชื่อถือไดของระบบบริการ หมายถึง บริการที่มีคุณภาพจะตองมีความ

ตอเนื่องสม่ำเสมอ มีระเบียบแบบแผนการใหบริการที่แนนอน คาดการณลวงหนาไดแนนอนเปนที่พึ่งพา

ของผูรับบริการไดเสมอ และมีโอกาสเกิดความผิดพลาดนอยท่ีสุด 

  5)  ความไดมาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ หมายถึง การใหบริการ

ประเภทที่ตองอาศัยความรูความชำนาญทางเทคนิคหรือทางวิชาการ เชน การเงินการบัญชีบริการทาง

การแพทย เศรษฐกิจ กฎหมาย ฯลฯ บริการดังกลาวนี้จะมีคุณภาพดีก็ตอเมื่อมีบุคลากรและกระบวนการ

ใหบริการท่ีไดมาตรฐานทางเทคนิคและวิชาการ 

 6)  การเรียกเก็บคาบริการท่ีเหมาะสมตนทุนการใหบริการตาง ๆ หมายถึง การใหบริการ

ของรัฐประเภทที่มีการเรียกเก็บคาบริการจากผูรับบริการตองมีคาบริการที่เหมาะสมและตองมีระบบการ

จัดบริการท่ีมีประสิทธิภาพ มีตนทุนการดำเนินงานตาง ๆ เพ่ือใหประชาชนไดรับบริการท่ีมีคุณภาพดี และ

มีคาบริการท่ีไมสูงเกินไป 
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บทที่ 4 

เทคนิคและข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

  

 เทคนิคการตอนรับผู มาติดตองานผูบริหารมหาวิทยาลัยขอนแกน  งานเลขานุการผูบริหาร     

กองบริหารงานกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน โดยมีเทคนิคและข้ันตอนการปฏิบัติงาน  ดังนี้ 

 1. มาตรฐานการปฏิบัติงาน  

 2. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 3. วิธีการติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงาน 

 4. คุณธรรม จริยธรรม และจรรยาบรรณในการปฏิบัติงาน 

 

1. มาตรฐานการปฏิบัติงาน 

  มาตรฐานการปฏิบัติงานเก่ียวกับการอำนวยการความสะดวกรวดเร็ว การใหบริการ การตอนรับผู

มาติดตองานผูบริหารมหาวิทยาลัยขอนแกน ในเลมนี้เปนการอำนวยการกลางของเลขานุการผูบริหารท่ี

เก่ียวของกับเรื่องการตอนรับผูมาติดตองานผูบริหาร มหาวิทยาลัยขอนแกน  ซ่ึงมีมาตรฐานการปฏิบัติงาน

โดยอาศัยหลักการทำงานตามประสบการณและความเชี ่ยวชาญเฉพาะดานเลขานุการผู บริหาร  

ประกอบการทำงานและการตัดสินใจ ดังนี้ 

1) การปฏิบัติงานตองมีประสิทธิภาพ ลดระยะเวลาในการปฏิบัติงานไดอยางถูกตอง รวดเร็ว 

สอดคลองกับเปาหมายของกองบริหารงานกลาง  มหาวิทยาลัยขอนแกน 

2) การสงเสริมเพื่ออำนวยการในการบริการในภาระงานที่รับผิดชอบดานการตอนรับผูมา

ติดตองานของผูบริหารมหาวิทยาลัยขอนแกน  การประสานงาน  และการอำนวยการอยางมีประสิทธิภาพ 

 3)  อำนวยความสะดวกการตอนรับผู มาติดตองานของผู บริหาร มหาวิทยาลัยขอนแกน  

จะตองปฏิบัติงานถูกตองตามมาตรฐานการปฏิบัติงานและระเบียบที่เกี่ยวของหรือแนวทางปฏิบัติการ

ปฏิบัติการตอนรับผูมาติดตองานของผูบริหาร มหาวิทยาลัยขอนแกน  สงผลดีตอความพึงพอใจของ

ผูบริหารและผูมาติดตอราชการ ท้ังบุคคลภายนอกและภายในมหาวิทยาลัยขอนแกน 

4)  การปฏิบัติงานตองมีความเปนระเบียบ เรียบรอย ประณีต สวยงาม และความสบายตา  

สงผลตอความพึงพอใจ ความประทับใจ  ของผูบริหารผูรับบริการและผูปฏิบัติงานมีความภาคภูมิใจและมี

ความสุขในการใหบริการงานเลขานุการผูบริหาร 
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  นอกจากหลักการทำงานแลว  ยังไดใชประสบการณ และความเชี่ยวชาญเฉพาะดานท่ีสั่งสมมาใน

การปฏิบัติงานเลขานุการผูบริหาร มหาวิทยาลัยขอนแกน มากำหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานของงาน

เลขานุการผูบริหาร กองบริหารงานกลาง  มหาวิทยาลัยขอนแกน ดังนี้ 

 มาตรฐานการปฏิบัติงานของบุคลากร  ผู ปฏิบัติงานเลขานุการผู บริหารประกอบดวย 4 

มาตรฐาน  ดังนี้ 

 มาตรฐานท่ี  1  มีความสามารถในการวางแผนการปฏิบัติงานในประเด็นดังนี้ คือ 

  1)  มีการวางแผนงาน กำหนดวิธีการและข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

  2)  มีการทำปฏิทินการปฏิบัติงาน 

  3)  มีการกำกับติดตาม และการประเมินผลการปฏิบัติงาน 

  4)  มีการนำผลการประเมินพัฒนางาน ตนเอง และหนวยงาน 

  5)  พัฒนาแผนการปฏิบัติงานโดยมุงเนนการสรางนวัตกรรมและการบริการท่ีดี 

 มาตรฐานท่ี  2  บุคลากรมีความสามารถดานการปฏิบัติงาน ดังนี้ คือ 

  1)  มีจำนวนผลงาน และดัชนีชี้วัดใหปฏิบัติงานตามท่ีไดรับมอบหมาย 

  2)  ผลงานที่ปฏิบัติมีความประณีต เรียบรอยและรวดเร็วและสอดคลอง ตามความ

ตองการของผูบริหารและผูรับบริการ 

  3)  ไดเรียนรูวิธีการปฏิบัติงานและสามารถแกปญหาขอบกพรองท่ีเกิดข้ึนได 

  4)  ผลงาน  ตอบตัวชี้วัดของกองบริหารงานกลางและมหาวิทยาลัย 

  5)  ผูบริหารและผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการรับบริการจากเลขานุการผูบริหารเพ่ิม

มากข้ึน พรอมท้ังการสรางขวัญและกำลังใจเพ่ือใหเลขานุการผูบริหารมีความผาสุกในการปฏิบัติงาน 

 มาตรฐานท่ี  3  เปนผูมีคุณธรรม จริยธรรม และจิตสำนึกในการใหบริการ ดังนี้คือ 

  1)  เปนผู มีจิตสำนึกในการใหบริการตามเกณฑมาตรฐาน โดยยึดผู ร ับบริการเปน

ศูนยกลาง ไดแก บุคลากร นักศึกษา และบุคคลภายนอกมหาวิทยาลัย 

  2)  มีความรับผิดชอบ ตรงตอเวลา อุทิศเวลาใหแกราชการและใหบริการตอผูมารับ

บริการ ดวยความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอง งานมีประสิทธิภาพ 

  3)  มีความเอื้ออาทร และเอาใจใสตอผูรับบริการอยางเสมอภาคกัน ใหเกียรติ และ

เคารพสิทธิและเคารพศักดิ์ศรี ความเปนมนุษยของผูรับบริการ 

  4)  มีทัศนคติในการปฏิบัติงานท่ีดี  เชน  การคิดบวก  มองโลกในแงดี  ปยวาจา  มีมนุษย

สัมพันธท่ีดี 

  5)  การเตร ียมความพรอมในระบบงานเลขานุการผูบร ิหารเพื ่อรองรับตอการ

เปลี่ยนแปลง 
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 มาตรฐานที ่  4  เป นผ ู ปฏ ิบ ัต ิงานที ่สอดคลองก ับว ิส ัยทัศน ของกองบร ิหารงานกลาง 

มหาวิทยาลัยขอนแกน 

  1)  มีความพรอมในการใหบริการงานเลขานุการผูบริหารท่ีดี 

  2)  มีความรูความสามารถ  ความเชี่ยวชาญในการใชเทคโนโลยีสมัยเชน  Facebook  

Line  Google drive  Google calendar 

  3)  มีข้ันตอนในการปฏิบัติ และคูมือในการปฏิบัติงานเพ่ือใชอางอิง 

  4)  มีการพัฒนางานเลขานุการผูบริหารอยางสม่ำเสมอ  เพ่ือใหไดมาตรฐานการปฏิบัติงาน 

  5)  เปนผูใหบริการดวยเทคโนโลยีและนวัตกรรม เพ่ือพัฒนางานบริการสูมาตรฐานคุณภาพ 

2.  ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 ภาระงานที่ผูเขียนคูมือรับผิดชอบในการใหบริการและอำนวยความสะดวกในการตอนรับผูมา

ติดตองานของผูบริหาร  มหาวิทยาลัยขอนแกน ประกอบไปดวย การตอนรับผูมาติดตองานผูบริหาร

มหาวิทยาลัยซึ ่งเปนบุคคลภายในและภายนอกมหาวิทยาลัยขอนแกนเพื ่อใหสอดคลองกับประเด็น

ยุทธศาสตรการบริหารจัดการทั ่วไปของเลขานุการผูบริหารที ่มีประสิทธิภาพโดยจำแนกภาระงานท่ี

รับผิดชอบดังกลาวออกเปน  2  ข้ันตอนการปฏิบัติงาน (กระบวนงาน)  ดังนี้ 

 

 1.  การตอนรับผูมาติดตองานผูบริหารมหาวิทยาลัยซ่ึงเปนบุคคลภายในมหาวิทยาลัยขอนแกน 

 2.  การตอนรับผูมาติดตองานผูบริหารมหาวิทยาลัยซ่ึงเปนบุคคลภายนอกมหาวิทยาลัยขอนแกน 

 

 เพ่ือใหการปฏิบัติงานในสวนการตอนรับผูมาติดตองานของผูบริหารมหาวิทยาลัยขอนแกน สังกัด   

งานเลขานุการผูบริหาร  กองบริหารงานกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน ผูเขียนคูมือขอนำเสนอขั้นตอนใน

การปฏิบัติงานที่เชื่อมโยงและสอดคลองกัน   2  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (กระบวนงาน)  เปน 2 รูปแบบ 

คือรูปแบบผังกระบวนงานการไหลของการปฏิบัติงาน  (Flow Chat)   และรูปแบบขอความ (wording) 

รายละเอียดงาน ดังนี้ 
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1. ข้ันตอนการตอนรับผูมาติดตองานผูบริหารมหาวิทยาลัยซ่ึงเปนบุคคลภายในหาวิทยาลัย

ขอนแกน    

 ตัวช้ีวัดท่ีสำคัญ ผูมาติดตองานไดรับความสะดวก รวดเร็วในการติดตองาน และมีความพึง

พอใจไมนอยกวารอยละ 85 สงผลตอภาพลักษณท่ีดีของมหาวิทยาลัยขอนแกน 

 1.1 การแสดง Flow chat การตอนรับผูมาติดตองานผูบริหารมหาวิทยาลัยซ่ึงเปนบุคคล

ภายในมหาวิทยาลัยขอนแกน ท่ีไมปรากฏรายละเอียดงาน ดังนี้ 
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1.2 การแสดง Flow chat การตอนรับผูมาติดตองานผูบริหารมหาวิทยาลัยซ่ึงเปนบุคคลภายใน

มหาวิทยาลัยขอนแกน ท่ีปรากฏรายละเอียดงาน ดังนี้ 

 

ผังกระบวนงาน ระยะเวลา รายละเอียดงาน แนวปฏิบัติท่ี

เกี่ยวของ 

ผูรับผิดชอบ 

 

 

    

 

 

 

 

10 นาที 1. การรับขอมูลจากผูประสงคที่จะมาติดตอ

งานทางอเิลคทรอนิกสและการพบโดยตรง 

ดังนี้  

1) จดหมายอิเลคทรอนิกส  Line face 

book Messenger  

2) โทรศัพท 

3) เขามาติดตอเลขานุการผูบริหารกอน

โดยตรง 

2. รับขอมูลและตรวจสอบขอมูล 

   1)  การหารือในประเด็นที่เกี่ยวของในแตละ

ฝาย เชน การประชุมโครงการกอสรางตาง ๆ  

การหารือการใชงบประมาณ  การหารือ

แนวทางเรงรัดงานใหไดตามแผน  การหารือ

แนวทางปฏิบัติงาน  และการประชุมวิชาการ 

  2) การสอบถามว ัน เวลา ท ี ่ว างของ

ผูบริหารมหาวิทยาลัยเพื่อจะเขาพบ 

3) การใหขอมูลชื่อบุคคลที่เกี่ยวของในการ

ประชุม และหารือผูบริหาร 

4)  การสอบถามสถานที ่ในการประชุม

สามารถใชหองประชุมที่ไหนอยางไร พรอม

ทั้งตองการโสตทัศนูปกรณ 

5)  ต องการใหจ ัดอาหารว าง/อาหาร

กลางวัน  และเคร่ืองด่ืมหรือไมตองการใหจด

รายงานการประชุมดวยหรือไมตองการให

จัดหารถเพื่อรับ-สงดวยหรือไม 

 

1.แนวทางการปฏิบ ัต ิงาน

เก ี ่ยวก ับการต อนร ับผู มา

ต ิดต องานของผ ู  บร ิห า ร

มหาวิทยาลัย บทที่ 3    

2.   แนวคิดและเอกสารที่

เกี่ยวของในบทที่  3 

3.  ตัวอยางการรับขอมูลผูมา

ประสงคที ่จะมาติดตองาน

อิเล็กทรอนิกส  

  1) จดหมายอิเลคทรอนิกส   

 
  2)  Line 

 
4.  ต ั วอย  า งการไหว การ

ตอนรับดวยจิตบริการ 

 

 
 

เลขานุการ

ผูบริหาร 

จุดเริม่ตน 

1. การรับขอมูล          

   และตรวจสอบขอมูล 

A 
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ผังกระบวนงาน ระยะเวลา รายละเอียดงาน แนวปฏิบัติท่ี

เกี่ยวของ 

ผูรับผิดชอบ 

 

 

 

 

 

  

3. สร ุปประเด ็นประเด ็น ขอมูล ป ญหา 

อ ุปสรรคของผ ู มาต ิดต องานเพื ่อเตร ียม

นำเสนอ ผูบริหารพิจารณาสั่งการ/เห็นชอบ

ไมเห็นชอบ 

4.  ต ั ว อ ย  า ง ก า ร รั บ

โทรศัพท 

 

 

  

5 นาท ี

 

 

 

 

1. ผูบริหารพิจารณาใหความเห็นชอบและส่ัง

การ  

2.  กรณีท ี ่ผ ู บร ิหารเห ็นชอบและสั ่งการ

เร ียบรอยแลว แตผ ู บร ิหารไดร ับภารกิจ

เรงดวนจำเปนตองเลื ่อนนัดการติดตองาน 

โดยแจงขอมูลกลับทางโทรศัพท 

 

  

ผูบริหาร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

10 นาที 1.  แจ งข อมูลกลับในกรณีท ี ่ ได ร ับความ

เห็นชอบและดำเนินการตอไป 

2. กรณีผูมาติดตองานโดยไมไดนัด 

หมายและผู บริหารมีภารกิจอื ่นที ่เร งดวน 

จำเปนและมีความสำคัญ  จึงไมสามารถให

เขาพบได เลขานุการผู บริหารตองอำนวย

ความสะดวกดวยความเต็มใจดวยจิตบริการ 

อัธยาศัยไมตรีอันดี   และขอขอมูลผู ที ่มา

ติดตอพรอมทั ้งจะประสานกลับไปอยาง

เรงดวน 

3.  ในกรณีที่ผูมาติดตองานไมมียานพาหนะ 

เลขาน ุการควรอำนวยความสะดวกโดย

ประสานขอรถสวนกลางมหาวิทยาลัย หรือ

ติดตอประสานงานขอรถจากคณะ หนวยงาน

ที่เกี่ยวของกับผูมาติดตอ 

1. แนวทางการปฏิบัติงาน

เกี่ยวกับการตอนรับ   ผู มา

ต ิ ด ต  อ ง า น ผ ู  บ ร ิ ห า ร

มหาวิทยาลัย บทที่ 3  

2.  แนวคิดและเอกสารที่

เกี่ยวของ บทที่  3   

3.  ตัวอยางการโทรศัพท

แจงขอมูลกลับ สมุด 

ปากกาตองพรอมในการ

จดขอมูล 

  

 

เลขานุการ

ผูบริหาร 

 

ไมวาง 

วาง/เห็นชอบ 

2. เสนอ

ผูบริหาร   

      

3. แจงขอมูลกลับผูมา    

   ติดตองาน 

    

A 

A 
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ผังกระบวนงาน ระยะเวลา รายละเอียดงาน แนวปฏิบัติท่ี

เกี่ยวของ 

ผูรับผิดชอบ 

 

 

 

 

 

 

 4.  ในกรณีผูมาติดตองานเจ็บปวย

กะทันหัน ตองโทรศัพท

ประสานงานไปยัง หมายเลข 1669 

เพื่อนำสงโรงพยาบาลศรีนครินทร 

หรือโรงพยาบาลที่ใกลเคียงที่สุด 

4.  ตัวอยางรถตูเพื่อ

อำนวยความสะดวก 

 

 
 

5.  ตัวอยางรถปฏิบัติการ

ฉุกเฉิน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

10  นาที 1.  กลาวคำทักทาย “สวัสดีคะ” เมื่อ 

ผูมาติดตองาน โดยการเรียนเชิญผูมา

ติดตองานเขาหองประชุม ดวยความ

กระฉับกระเฉงกระตือรือรน ยิ ้มแยม

แจมใสดวยจิตบริการที ่ด ี ใสใจผู มา

ติดตองาน 

2. เมื ่อผู มาติดตองานเขาหองประชุม

เลขานุการสอบถามผู มาต ิดตองาน

ประสงคจะรับเครื ่องดื ่มอะไรอยางไร 

พร  อมก ับบร ิ ก า รอาหารว  า งและ

เคร่ืองด่ืม 

3.  จัดเตรียมขอมูลที่ผู บริหารมีความ

ประสงคเชนกฎ ระเบียบ เอกสารที่

เกี่ยวของในการประชุมหรือขอมูลอื่น ๆ 

 

 

1.แนวทางการปฏิบัติงาน

เกี่ยวกบัการตอนรับผูมา

ติดตองานของผูบริหาร

มหาวิทยาลัย บทที่ 3  

2. แนวคิด และเอกสารที่

เกี่ยวของ บทที่  3 

3. รูปตัวอยางการไหว   

 ตอนรับดวยความเต็มใจ 

 
4. การตอนรับดวยจิตบริการ 

   
 

เลขานุการ

ผูบริหาร 

4. รับรองผูมาติดตอ/   

   ประสานงาน 

A 

A 
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ผังกระบวนงาน ระยะเวลา รายละเอียดงาน แนวปฏิบัติท่ี

เกี่ยวของ 

ผูรับผิดชอบ 

  4.  ในกรณีที่ผูมาประชุมไมมียานพาหนะ 

เลขานุการควรอำนวยความสะดวกโดย

ประสานขอรถสวนกลางมหาวิทยาลัย 

หรือติดตอประสานงานขอรถจากคณะ

หนวยงานที่เกี่ยวของกับผูมาติดตอ 

5.  ในกรณีผ ู มาประชุมเกิดเจ็บปวย

กะทันหัน ตองโทรศัพทประสานงานไป

ย ั ง  หมาย เลข  1669  เพ ื ่ อ น ำ ส ง

โ ร ง พ ย า บ า ล ศ ร ี น ค ร ิ น ท ร   ห รื อ

โรงพยาบาลที่ใกลเคียงที่สุด 

6. สรุปเอกสารคาใชจายที่อาจจะเกิดขึ้น

เชน  คาเล้ียงรับรอง  คาอาหารกลางวัน  

เพื่อดำเนินการเบิกจายตอไป 

 

. 5.  ตัวอยางรูปหองประชุม 

 
 

6. ตัวอยางการรับรอง   

อาหารวางและเคร่ืองด่ืม 

 
 

7. ตัวอยางอาหารวางและ   

เคร่ืองด่ืม 

 
 

7.  ตัวอยางรถตูเพื่อ

อำนวยความสะดวก 

 
8.  ตัวอยางรถปฏิบัติการ

ฉุกเฉิน 

 
 

 

 
A 

A 
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ผังกระบวนงาน ระยะเวลา รายละเอียดงาน แนวปฏิบัติท่ี

เกี่ยวของ 

ผูรับผิดชอบ 

 

 

 

 

 

5 นาท ี 1.  ผูติดตองานหรือผูมาประชุมไดเสร็จ

สิ ้นภารกิจ  เลขานุการกลาวทักทาย

“สวัสดีคะ”  เพื่อสง  และนำทางไปสง

หนาลิฟต 

2.  กรณีที่ผูมาติดตองาน/ผูมาประชุม 

ยังไมกลับทันที  เลขานุการตองอำนวย

ความสะดวกพรอมทั้งใสใจกระตือรือรน

ในการตอนรับ 

1.แนวทางการปฏิบัติงาน

เกี่ยวกบัการตอนรับผูมา

ติดตองานของผูบริหาร

มหาวิทยาลัย บทที่ 3  

2.  แนวคิด และเอกสาร

ที่เกี่ยวของ บทที่  3 

เลขานุการ

ผูบริหาร 

 

 

 

 

10 นาท ี 1.  มีแบบประเมินผลการตอนรับ 

2.  วิเคราะหขอมูล 

3.  รายงานผลการประเมินพึงพอใจ 

4.  นำข อเสนอแนะเพ ื ่อพ ัฒนาการ

ต  อนร ั บของ เลขาน ุ ก า รผ ู  บ ร ิ ห า ร

มหาวิทยาลัย 

 เลขานุการ

ผูบริหาร 

 

 

 

 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

A 

5. สงผูมาตดิตอ/ 

   ประสานงาน 

6. ประเมินผลการตอนรับ       

   ผูมาติดตอ/ประสานงาน 

    

จุดสิ้นสุด 
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2.  ข้ันตอนการตอนรับผูมาติดตองานผูบริหารมหาวิทยาลัยซ่ึงเปนบุคคลภายนอก มหาวิทยาลัยขอนแกน           

     ตัวช้ีวัดท่ีสำคัญ ผูมาติดตองานไดรับความสะดวก รวดเร็วในติดตองาน สงผลตอความพึงพอใจของผู

มาศึกษาดูงาน 

 2.1 การแสดง Flow chat การตอนรับผูมาติดตองานผูบริหารมหาวิทยาลัยซ่ึงเปนบุคคลภายนอก

มหาวิทยาลัยขอนแกน ท่ีไมปรากฏรายละเอียดงาน :  หนวยงานท่ีขอศึกษาดูงาน คณะศึกษาดูงาน ดังนี้ 
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ผังกระบวนงาน ระยะเวลา รายละเอียดงาน แนวปฏิบัติท่ี

เกี่ยวของ 

ผูรับผิดชอบ 

 

 

 

    

 

 

 

 

10-30 นาท ี 1. การรับขอมูลจากหนวยงานที่ขอศึกษา

ดูงาน มหาวิทยาลัยขอนแกน เชน  

1)  รับหนังสือจากหนวยงานที่ขอศึกษาดู

งาน จากงานสารบรรณ  กองบริหารงานกลาง 

มหาวิทยาลัยขอนแกน 

 2)  หารือประเด็นที่ประสงคมาขอเยี่ยม

ชมเพ ื ่อประสานงานก ับหนวยงานที่

เกี่ยวของ  

3)  สอบถามวัน เวลา ที่คณะศึกษาดูงาน

ขอเขาเยี่ยมชม 

4) การใหขอมูลบุคลากรภายใตฝายที่

เกี่ยวของในการเขามาดูงาน  

5)  สอบถามความต องการ การใช

อุปกรณโสตทัศนูปกรณหรือไม 

6)   สอบถามข อจำก ัดด  านอาหาร

เคร่ืองด่ืม การแพยา  แพอาหาร และโรค

ประจำตัว ของคณะศึกษาดูงาน 

7) ตองการใหจดรายงานการประชุมดวย

หรือไม 

8)  ตองการใหจัดหารถเพื่อรับ-สงดวย

หรือไม 

 

 

 

 

 

 

 

1.แนวทางการปฏิบัติงาน

เกี่ยวกบัการตอนรับผูมา

ติดตองานของผูบริหาร

มหาวิทยาลัย บทที่ 3    

2.  แนวคิด และเอกสารที่

เกี่ยวของ บทที่  3 

3. รูปตัวอยางหนังสือขอเขา

ศึกษาดูงาน 

 
 

 
 

 

 

 

เลขานุการ

ผูบริหาร 

 

 

 

จุดเริม่ตน 

1. การรับขอมูล            

   และตรวจสอบ 

    

A 
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ผังกระบวนงาน ระยะเวลา รายละเอียดงาน แนวปฏิบัติท่ี

เกี่ยวของ 

ผูรับผิดชอบ 

 

 

 

 

 

 

 

10-15 นาที  

1. ผูบริหารพิจารณาใหความเห็นชอบ

และส่ังการ  

2.  กรณีที่ผูบริหารเห็นชอบและสั ่งการ

เรียบรอยแลว แตผูบริหารไดรับภารกิจ

เรงดวนจำเปนตองมอบหมายผูบริหาร

ทานอื ่นปฏิบัติการแทนอาจเปน รอง

อธิการบดีที ่ไดรับมอบหมาย และหรือ 

ผูชวยอธิการบดีที่เกี่ยวของ 

 

1.แนวทางการปฏิบัติงาน

เกี่ยวกบัการตอนรับผูมา

ติดตองานของผูบริหาร

มหาวิทยาลัย บทที่ 3    

2.  แนวคิด และเอกสาร

ที่เกี่ยวของ บทที่  3 

3.  รูปตัวอยางการเสนอ

หนังสือเพื่อใหผูบริหาร

พิจารณา 

 
 

ผูบริหาร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

10-30 นาที 1.  ทำหนังสือแจงขอมูลกลับในกรณีที่

ได ร ับความเห็นชอบและดำเนินการ

ตอไป 

2. ทำหนังสือเชิญหนวยงานที่เกี่ยวของ 

เชน กอง สำนักงาน รวมใหการตอนรับ 

3.  ในกรณีที่คณะศึกษาดูงานไมมี 

ยานพาหนะ เลขานุการควรอำนวยความ

สะดวกโดยประสานขอรถ สวนกลาง

มหาวิทยาลัย  

4.  ในกรณีผ ู มาติดตองานเจ ็บปวย

กะทันหัน ตองโทรศัพทประสานงานไป

ย ั ง ห ม า ย เ ล ข  1669 เ พื่ อ น ำ ส ง

โ ร ง พ ย า บ า ล ศ ร ี น ค ร ิ น ท ร   ห รื อ

โรงพยาบาลที่ใกลเคียงที่สุด 

 

1.แนวทางการปฏิบัติงาน

เกี่ยวกบัการตอนรับผูมา

ติดตองานของผูบริหาร

มหาวิทยาลัย บทที่ 3    

2.  แนวคิด และเอกสาร

ที่เกี่ยวของ บทที่  3 

 

3.  ตัวอยางรูปรถตู

สวนกลางเพื่ออำนวย

ความสะดวก 

 
 

 

 

 

 

เลขานุการ

ผูบริหาร 

  2. เสนอ     

     ผูบริหาร   

A 

3. แจงขอมูลกลับคณะศึกษา 

   ดูงาน 

    

A 
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ผังกระบวนงาน ระยะเวลา รายละเอียดงาน แนวปฏิบัติท่ี

เกี่ยวของ 

ผูรับผิดชอบ 

 

 

 

 

 

 

  4. ตัวอยางรถปฏิบัติการฉุกเฉิน 

 
 

5. ตัวอยาง  รถบัสเพื่อ

อำนวยอำนวยความสะดวก 

 
 

 

 10-30 นาที 1.  ผูบริหาร และบุคคลที่เกี่ยวของให

การตอนรับบริเวณหนาอาคารสิริ

คุณากรเมื ่อคณะศึกษาดูงานมาถึง 

และรวมถายรูปหมูเพื่อเปนที่ระลึก 

2.  จัดเตรียมเจาหนาที ่ตอนรับและ

คณะศึกษาดูงานเขาหองประชุมเพื่อ 

    ฟงบรรยาย  เลขานุการรับรองอาหาร 

วางและเคร่ืองด่ืม 

3.  จัดเตรียมขอมูลที่ผูบริหารมีความ

ประสงคเชนกฎ ระเบียบ เอกสารที

เก ี ่ยวข องในการศึกษาดูงาน หรือ

ขอมูลอื่น ๆ 

4. ในกรณีที่คณะศึกษาดูงานไม มี

ยานพาหนะ เลขานุการควรอำนวย

ความสะดวกโดยประสานขอรถ

สวนกลางมหาวิทยาลัย  

 

 

 

 

1.แนวทางการปฏ ิบ ัต ิงาน

เก ี ่ยวก ับการต อนร ับผ ู มา

ต ิ ดต  อ งานของผ ู  บ ร ิ ห าร

มหาวิทยาลัย บทที่ 3    

2.  แนวคิด และเอกสารที่

เกี่ยวของ บทที่  3 

3.  ตัวอยางรูปคณะศึกษาดูงาน 

 
 

 

 

งานเลขานุการ

ผูบริหาร 

 

 

 

 

A 

4. รับรองคณะศึกษาดูงาน 

    

A 
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ผังกระบวนงาน ระยะเวลา รายละเอียดงาน แนวปฏิบัติท่ีเกี่ยวของ ผูรับผิดชอบ 

 

 

 

 

 

 

 5.   ในกรณ ีที่ คณะศ ึกษาด ู ง าน

เจ ็บปวยกะทันหัน ต องโทรศัพท

ประสานงานไปยังหมายเลข 1669 

เพื ่อนำสงโรงพยาบาลศรีนครินทร 

หรือโรงพยาบาลที่ใกลเคียงที่สุด 

6.  สรุปเอกสารคาใชจายที่อาจจะ 

เก ิดข ึ ้ น  เช น   ค  า เล ี ้ ย งร ับรอง  

คาอาหารกลางวัน เพื่อเบิกจายไปยัง

กองคลัง 

 

4.  ตัวอยางหองประชุมในการ

รับรอง 

 
 

5. ตัวอยางอาหารวางและ

เคร่ืองด่ืมสำหรับรับรอง 

 
 

6. ตัวอยางรถปฏิบัติการฉุกเฉิน 

 
 

 

 

 10 นาที 1.  คณะศึกษาด ูงานได  เสร ็จ ส้ิน

ภารก ิจ เลขาน ุการกล  าวท ักทาย 

“สวัสดีคะ”  เพื่อนำคณะศึกษาศึกษา

ดูงาน  สงขึ้นรถหนาอาคารสิริคุณากร 

 2.  กรณีที ่คณะศึกษาดูงาน ยังไม

กลับทันที  เลขานุการตองอำนวย

ค ว า ม ส ะ ด ว ก พ ร  อ ม ท ั ้ ง ใ ส  ใ จ

กระตือรือรนในการตอนรับ 

1.แนวทางการปฏิบัติงาน

เกี่ยวกบัการตอนรับผูมาติดตอ

งานของผูบริหารมหาวิทยาลัย 

บทที่ 3    

2.  แนวคิด และเอกสารที่

เกี่ยวของ บทที่  3 

งานเลขานุการ

ผูบริหาร 

 

 

 

 

 

 

 

A 

5. การสงคณะศึกษาดูงาน 

    

A 
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ผังกระบวนงาน ระยะเวลา รายละเอียดงาน แนวปฏิบัติท่ี

เกี่ยวของ 

ผูรับผิดชอบ 

 

 

 

 

 

 

 1.  มีแบบประเมินผลการตอนรับ 

2.  วิเคราะหขอมูล 

3.  รายงานผลการประเมินพึงพอใจ 

4.  นำขอเสนอแนะเพื่อพัฒนาการ

ตอนรับของเลขานุการผูบริหาร

มหาวิทยาลัย 

 งานเลขานุการ

ผูบริหาร 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

6. ประเมินผลคณะศึกษาดู

 

A 

จุดสิ้นสุด 
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3. วิธีการติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงาน      

        การต ิดตามและประเม ินผลการปฏ ิบ ัต ิ งานการต อนร ับผ ู มาต ิดต องานของผ ู บร ิหาร 

มหาวิทยาลัยขอนแกน  โดยเริ ่มตั้งแตเตรียมการ ขั้นดำเนินการ และขั้นติดตาม และประเมินผลการ

ปฏิบัติงาน ดังนี้ 

3.1  ข้ันเตรียมการ 

  ภาระงานที่รับผิดชอบของเลขานุการผูบริหารที่มีความหลากหลาย เชน งานสารบรรณ การ

ประสานงาน การนัดหมาย การใหบริการ การประชุม การตอนรับ การเงินและพัสดุ และการเปน

เลขาน ุการผ ู บร ิหารท ี ่ด ี  แต  ในคร ั ้ งน ี ้ จะนำเสนอการต อนร ับผ ู มาต ิดต องานของผ ู บร ิหาร 

มหาวิทยาลัยขอนแกน ตามที่ไดกลาวมาแลว เปนภาระงานในการตอนรับผูมาติดตองานของผูบริหาร 

มหาวิทยาลัยขอนแกน งานเลขานุการผูบริหาร กองบริหารงานกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน ซึ่งเปนการ

ใหบริการแกผูบริหารมหาวิทยาลัย ดังนั้น ผูเขียนคูมือการปฏิบัติงานในฐานะเจาหนาที่บริหารงานทั่วไป 

ระดับปฏิบัติการ งานเลขานุการผูบริหาร  ซึ่งการปฏิบัติงานที่ผานมาวาพบปญหา อุปสรรค อยางไรบาง 

และผูบริหารมีความพึงพอใจในระดับใด สอดคลองกับประเด็นยุทธศาสตร วิสัยทัศน พันธกิจของกอง

บริหารงานกลางอยางไร เพ่ือนำขอมูลประกอบวางแผน การดำเนินการและการประเมินผลการปฏิบัติงาน 

เก่ียวกับการขออนุมัติเดินทางไปราชการท้ังในและนอกราชอาณาจักร   ของผูบริหาร ซ่ึงไดเตรียมการ ดังนี้ 

  1)  การวางแผนการปฏิบัติงาน โดยไดรับมอบหมายงานใหปฏิบัติงานในสังกัดปฏิบัติงานทุกรอบ

การประเมิน พรอมเกณฑการประเมินใหชัดเจน และสอดคลองตามมาตรฐานการปฏิบัติงานของบุคลากร

สังกัด ซึ่งประกอบดวย 4 มาตรฐาน ไดแก มาตรฐานที่ 1 บุคลากรมีความสามารถในการวางแผนการ

ปฏิบัติงาน มาตรฐานที่ 2 บุคลากรมีความสามารถดานการปฏิบัติงาน  มาตรฐานที่ 3 บุคลากรเปนผูมี

คุณธรรม จริยธรรม และจิตสำนึกในการใหบริการมาตรฐานที่ 4 บุคลากรเปนผูปฏิบัติงานที่สอดคลองกับ

วิสัยทัศนของกอง 

 2)  การดำเนินตามแผนที่กำหนดไว ดวยวิธีการศึกษา วิเคราะห แนวทางการปฏิบัติงานท่ี

เก่ียวของกับการตอนรับผูมาติดตองานของผูบริหาร มหาวิทยาลัยขอนแกน จัดทำแผน ทำแบบพิมพในการ

ขอเขาพบ  จัดทำขอมูลใหเปนปจจุบันเพ่ือสะดวกในการประสานงานตาง ๆ  

 3)   การประเม ินผลการปฏ ิบ ั ต ิ ง าน ในการต อนร ับผ ู  มาต ิดต องานของผ ู  บร ิหาร  

มหาวิทยาลัยขอนแกน  ใหเปนไปตามแผนที่กำหนดไวหรือไม สอบถามความพึงพอใจของผูบริหารในการ

รับรองผูมาติดตองาน ตรงตามความตองการหรือไม มีขอเสนอแนะ/ปรับปรุงอยางไร นำขอมูลจากการ

ประเมินความพึงพอใจประกอบการพัฒนางานและการวางแผนงานในปฏิบัติงานครั้งตอไป ตลอดจนการ

ทบทวนกระบวนการดำเนินการตั้งแตกระบวนการตอนรับผูมาติดตองานของผูบริหาร  มหาวิทยาลัยขอนแกน 
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หากพบขอบกพรอง ควรปรับปรุงแกไข และพัฒนางานการตอนรับผู มาติดตองานของผู บร ิหาร  

มหาวิทยาลัยขอนแกน ในครั้งตอไป 

3.2  ข้ันดำเนินการ 

               การปฏิบัติงานดานการตอนรับผูมาติดตองานของผูบริหาร มหาวิทยาลัยขอนแกน จะตอง

ปฏิบัติใหสอดคลองกับแผนการปฏิบัติงานและกระบวนงานที่วางไว ทั้งการตอนรับผูมาติดตองานของ

ผูบริหาร  มหาวิทยาลัยขอนแกน และปฏิบัติตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน 4  มาตรฐานดังกลาวขางตน 

เพ่ือสงผลตอความพึงพอใจของผูบริหาร 

3.3  ข้ันติดตามประเมินผลการปฏิบัติงาน 

        การติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงานเปนข้ันตอนในการตรวจสอบผลการปฏิบัติงานจริง

โดยนำสอบถามความพึงพอใจของผูบริหาร นำขอมูลจากการประเมินความพึงพอใจของผูบริหารมาใช

ประกอบการพัฒนางานและการวางแผนงานในปฏิบัติงานครั้งตอไป ตลอดจนการทบทวนกระบวนการ

ปฏิบัติงานตั ้งแตกระบวนการตอนรับผู มาติดตองานของผู บริหาร มหาวิทยาลัยขอนแกน หากพบ

ขอบกพรอง ควรปรับปรุงแกไข เพ่ือพัฒนางานการขออนุมัติเดินทางไปราชการในครั้งตอไป 

4.  คุณธรรม จริยธรรม และจรรยาบรรณในการปฏิบัติงาน  

 ใชคุณธรรม 4 ประการ  พระราชดำรัสเนื่องในวโรกาสครองสิริราชยสมบัติครบ 60 ป ท่ีสีหบัญชร  

พระท่ีนั่งอนันตสมาคม  วันท่ี  9 มิถุนายน  2549 

 ประการแรก  คือ  การท่ีทุกคนคิด พูด  ทำดวยความเมตตา มุงดี มุงเจริญตอกัน 

 ประการท่ีสอง  คือ  การท่ีแตละคนตางชวยเหลือเก้ือกูลกัน  ประสานงาน  ประสานประโยชนให

งานท่ีทำสำเร็จบรรลุผลท้ังแกตน  แกผูอ่ืน และประเทศชาติ 

 ประการท่ีสาม  คือ  การท่ีทุกคนปฏิบัติตนอยูในความสุจริตในกฎกติกา  และในระเบียบแบบ

แผนโดยเทาเทียมกันเสมอ 

    ประการท่ีส่ี  คือ  การท่ีทุกคนตางพยายามนำความคิดเห็นของตนใหถูกตองเท่ียงตรงและม่ันคง  

อยูในเหตุในผลหากความคิดจิตใจและประพฤติปฏิบัติท่ีลงรอยเดียวกันในการพิธีท่ีเจริญนี้ยังมีความพรอม

มูลอยูภายในใจของคนไทยก็ม่ันใจวาประเทศไทยจะดำรงม่ันคงอยูเสมอไป 
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บทท่ี 5 

ปญหาอุปสรรค ขอเสนอแนะ และการพัฒนางาน 

 

ผูปฏิบัติงานในตำแหนงเจาหนาท่ีบริหารงานท่ัวไป ระดับปฏิบัติการ งานเลขานุการผูบริหารกอง

บริหารงานกลาง  มหาวิทยาลัยขอนแกน ในบทบาทหนาที่การอำนวยการและรับรับผิดชอบในหนาท่ี

เลขานุการผูบริหารที่รับชอบภาระงานที่หลากหลายเชน การดำเนินงานโครงการ กิจกรรมตามแผน

ยุทธศาสตร การจัดการนัดหมายผู บริหาร งานสารบรรณ จัดการประชุม การเงินและพัสดุ การ

ประสานงาน การบริการ การพัฒนางานในตำแหนงเจาหนาท่ีบริหารงานท่ัวไป และการถายทอดความรูใน

การปฏิบัติงาน รวมถึงการใหคำปรึกษาและการพิจารณาดำเนินการในภาระงานดังกลาวตามแนวคิดหรือ

แนวทางการประยุกตใชเครื ่องมือดิจิทัลออนไลนสำหรับเลขานุการจรรยาบรรณวิชาชีพ  หลักการ

ปฏิบัติงาน PDCA  มาตรฐานการปฏิบัติงานขั้นตอนการปฏิบัติงาน วิธีการติดตามและประเมินผลการ

ปฏิบัติงาน คุณธรรม จริยธรรม และจรรยาบรรณในการปฏิบัติงานที่เกี่ยวของมาใชในการปฏิบัติงาน 

นอกจากนี้ผูปฏิบัติงานในตำแหนงนี้จะตองมีความรูความเขาใจในลักษณะงาน วิธีการปฏิบัติงาน การ

วางแผนงาน การประสานงาน การใหบริการ และระเบียบ กฎหมายที่เกี่ยวของไดเปนอยางดี และตอง

ใหบริการภาระงานอื่น ๆ เพื่อใหผูรับบริการมีความพึงพอใจมากยิ่งขึ้นจากการปฏิบัติงานที่ผานมาถึง

ปจจุบัน ถึงแมวาการใหบริการที่ดีอยางไร แตในภาพรวมยังพบปญหาอุปสรรคและแนวทางแกไขปญหา 

รวมถึงขอเสนอแนะท่ีงานเลขานุการผูบริหารกองบริหารงานกลาง  มหาวิทยาลัยขอนแกน จะตองรีบแกไข

ทันที ดังนี้ 

 1. ปญหา อุปสรรคและแนวทางแกไขปญหาในการปฏิบัติงาน 

 2. ขอเสนอแนะ 

 

1. ปญหา อุปสรรคแนวทางแกไขปญหาในการปฏิบัติงาน และการพัฒนางาน  

 ตารางท่ี  2  ปญหา อุปสรรคแนวทางแกไขปญหาในการปฏิบัติงาน และการพัฒนางาน 

การปฏิบัติงาน ปญหา/อุปสรรค แนวทางแกไข/การพัฒนางาน 

1.การปฏิบัติงานประจำ ไดแก 

1) งานสารบรรณ           

2) การประสานงาน  

3) การนัดหมายและบริการ 

4) การประชุม 

1. การใชทรัพยากรที ่สิ ้นเปลือง

โดยเฉพาะกระดาษในการทำงาน 

2. จัดการขอมูลที่ซ้ำซอนและใช

เวลามาก 

1. มีระบบอิเล็กทรอนิกสมาใชในการ

พัฒนางาน โดยเฉพาะการขออน ุม ัติ

เดินทางไปราชการ 

2. มีเครื่องมือดิจิทัลเพื่อประยุกตใช

ในการปฏ ิบ ัต ิ งาน เช น ใช  Google 
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การปฏิบัติงาน ปญหา/อุปสรรค แนวทางแกไข/การพัฒนางาน 

5) การเงินพัสด ุ

 

6) การบริหารจัดการขอมูล 

แบบเฉพาะเจาะจงเพื ่อความ

ปลอดภัยและสิทธ ิ ์ความเปน

สวนตัวของบุคคล 

3. การขาดพี่เลี ้ยงหรือที่ปรึกษา

ในการปฏิบัติงาน 

4.การขาดโอกาสหลายๆอยางท้ัง

การพัฒนาตนเองและอ่ืน ๆ 

5. ภาวะความเครียดที ่เกิดจาก

การเปลี่ยนแปลงผูบริหาร 

6. การเปลี่ยนแปลงของ

กฎระเบียบตาง ๆ 

7. การแกไขปญหาเฉพาะหนา

หร ือต ัดส ินใจในบางเร ื ่องแทน

ผูบริหาร 

8. ไม ม ีค ู ม ือและข ั ้นตอนการ

ปฏิบัติงานท่ีเก่ียวของชัดเจน 

 

Calendar ในการจัดการนัดหมาย การ

ใช Drive ในการจัดการขอมูลและใช

ขอมูลรวมกัน เพื่อลดขั้นตอนการจัดการ

ขอมูลท่ีซ้ำซอน เปนตน 

2. มีระบบพี่เลี้ยงใหคำปรึกษาในการ

ปฏิบัติงานเลขานุการผูบริหารที่มีความ

ยุงยากซ้ำซอน เชน การวิเคราะหภาระ

งาน การจัดทำวิจัยสถาบัน และคูมือใน

การปฏิบัต ิงาน เพื ่อใช ประกอบการ

ตัดสินใจ และใชอางอิงในการปฏิบัติงาน 

3.  ม ี ก า ร ว ิ เ ค ร า ะ ห  ภ า ร ะ ง า น

เลขานุการผู บริหาร เพื ่อประกอบการ

วิเคราะหอัตรากำลังที่เหมาะสมในการ

ปฏิบัติงาน และลดความเครียดความ

กดดันในการปฏิบัติงาน 

4. มีเวทีแลกเปลี่ยนเรียนรูการ

ปฏิบัติงานและการพัฒนางานเพ่ือ

ความกาวหนาในการปฏิบัติงานท่ีสูงข้ึน 

5. มีข ั ้นตอนในการปฏิบัต ิงานทุก

กระบวนงานของงานเลขานุการผูบริหาร 

6. มีคูมือการปฏิบัติงานทุก

กระบวนงานของงานเลขานุการผูบริหาร 

7. มีโอกาสในการเขารวมประชุมเชิง

นโยบายของมหาวิทยาลัย เพ่ือรับทราบ

นโยบายการบริหารมหาวิทยาลัย และมี

โอกาสถายทอดองคความรูใหเลขานุการ

ผูบริหารรับทราบ 

8. มีการถอดบทเรียนการปฏิบัติงาน

ของเลขานุการผูบรหิาร เพ่ือการพัฒนา



 คูมือปฏิบัติงาน : การตอนรับผูมาติดตองานผูบริหาร  มหาวิทยาลัยขอนแกน หนา 59 

 

การปฏิบัติงาน ปญหา/อุปสรรค แนวทางแกไข/การพัฒนางาน 

งานรวมกัน และเปนมาตรฐานเดียวกัน 

สงผลตอภาพลักษณท่ีดีของ

มหาวิทยาลัย 

9. มีการระดมสมองเพ่ือการปฏิบัติงาน

แทนกันท่ีไดมาตรฐานเดียวกัน 

2. การพัฒนางาน 1. ภาระงานคอนขางมาก 

2. ขาดโอกาสในการพัฒนางาน 

3. ขาดพี่เลี้ยงในใหคำแนะนำใน

การพัฒนา 

4.  ขาด โอกาส ในการพ ัฒนา

บุคลิกภาพในการตอนรับผูมาติดตอ

งานของผูบริหาร 

1.  ม ี ก า ร ว ิ เ ค ร า ะ ห  ภ า ร ะ ง า น

เลขานุการผู บริหาร เพื ่อประกอบการ

วิเคราะหอัตรากำลังที่เหมาะสมในการ

ปฏิบัติงาน และลดความเครียดความ

กดดันในการปฏิบัติงาน 

2. มีโอกาสในการพัฒนางาน เชน 

ก า ร เ ข  า ร ั บ ก า ร อ บ ร ม แ น ว ท า ง

ความกาวหนาในการขอกำหนดตำแหนง

ท่ีสูงข้ึน 

3.  ม ี โอกาสได  ร ับการอบรมเชิง

ปฏิบัติการเกี ่ยวกับการเขียนคู มือการ

ปฏิบัติงาน และการวิเคราะหผลงาน 

4. มีระบบพี่เลี้ยงใหคำปรึกษาในการ

ปฏิบัติงาน 

5. มีโอกาสเสริมสรางทักษะในการ

เขียนผลงานเชิงวิชาการ 

6. มีโอกาสในการรับการสงเสริม

สนับสนุนในการขอกำหนดตำแหนงท่ี

สูงข้ึน 

7. มีโอกาสในการแลกเปลี่ยนเรียนรู

ในการปฏิบ ัต ิงานที ่นอกเหน ือจากงาน

เลขานุการ 
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การปฏิบัติงาน ปญหา/อุปสรรค แนวทางแกไข/การพัฒนางาน 

8. มีกิจกรรมเพื ่อสรางความผาสุก

และคลายความเครียดและความกดดัน

ของเลขานุการผูบริหาร 

9. มีโครงการปฏิบัติงานและพัฒนา

งานโดยใชหลัก PDCA 

10. มีโครงการประเมินกระบวนการ

ที่มีแนวทางที่เปนระบบ มีการถายทอด

เพื ่อนำไปปฏิบัติ มีการเรียนรู   มีการ 

บูรณาการท่ีดี 

11. มีโครงการสำรวจความพึงพอใจ

ของผ ู ร ับบร ิการเพ ื ่อร ับทราบความ

คาดหวังจากผู ร ับบริการ พรอมทั ้งนำ

ขอเสนอแนะไปพัฒนางาน ลดขั้นตอน

และการปร ับเปล ี ่ยนว ิธ ีการในการ

ปฏิบัติงาน สงผลตอการปฏิบัติงานท่ีดี 

12. มีโครงการพัฒนาบุคลากรให

สามารถปฏิบัต ิงานแทนทีมงานด าน

การเงิน การพัสดุ และดานสารบรรณ 

13. มีโครงการสัมมนา ทบทวนผล

การปฏิบัติงาน และกำหนดเปาหมาย 

ตัวชี้วัดรายบุคคล 

14. มีโอกาสในการพัฒนาบุคลิกภาพ

ในการต อนร ับผ ู มาต ิดต องานของ

ผูบริหาร 
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2. ขอเสนอแนะ 

1) ควรมีโครงการจัดอบรมในการพัฒนาบุคลิกภาพในการตอนรับผูมาติดตองานของผูบริหาร

เพื่อใหเลขานุการมีความเชี่ยวชาญในงานหลัก  รูจักหนาที่ความรับผิดชอบ มีความสามารถงานพื้นฐาน

ทั่วไปที่จำเปนสำหรับเลขานุการ  เชน  การพิมพเอกสาร  การจดบันทึก  การรางเอกสาร  เทคนิคการใช

โทรศัพท  ทักษะคอมพิวเตอร ผูรับริการจะตองไดรับความสะดวก รวดเร็ว มีความนาเชื่อถือ สอดคลองกับ

แนวคิดของตรีเพชร  อ่ำเมือง จรัส สุวรรณมาลา  และสุนันทา ทวีผล 

2) ควรมีระบบอิเล็กทรอนิกสมาใชในการพัฒนางาน โดยเฉพาะการขออนุมัติเดินทางไปราชการ 

3) ควรมีคูมือการปฏิบัติงานของเลขานุการผูบริหาร ใหครอบคลุมทุกกระบวนงาน ดังนี้  

3.1)  งานสารบรรณของเลขานุการผูบริหารมหาวิทยาลัย 

3.2)  การประสานงาน การนัดหมาย และการใหบริการของเลขานุการผูบริหาร 

3.3)  การบริหารจัดการประชุมของผูบริหาร 

3.4)  การตอนรับผูมาติดตอราชการของผูบริหาร 

3.5)  การเบิกจายคาโทรศัพท และจัดซ้ือจัดหาวัสดุ ครุภัณฑของผูบริหาร 

3.6)  การขออนุมัติเดินทางไปราชการท้ังในและนอกราชอาณาจักรของผูบริหาร 

3.7)  เทคนิคการเปนเลขานุการผูบริหารท่ีดี 

4)   ควรมีผลงานเชิงวิเคราะหเก่ียวกับการปฏิบัติงานของเลขานุการผูบริหาร 

 4.1) การวิเคราะหปจจัยความสัมพันธ การประสานงานและการใหบริการของเลขานุการผูบริหาร

มหาวิทยาลัย 

 4.2) การวิเคราะหสภาพปญญาในการปฏิบัติงานของเลขานุการผูบริหาร 

 4.3) การวิเคราะหภาระงานของงานเลขานุการผูบริหาร 

 4.4) การวิเคราะหความคาดหวังของผูมาติดตองาน ตอการตอนรับของเลขานุการผูบริหาร 

 4.5) การวิเคราะหความตองการใชพัสดุของผูบริหารมหาวิทยาลัย 

 4.6) การวิเคราะหความคิดเห็นการกำหนดพันธกิจ  และนโยบายในการบริหารและพัฒนา

มหาวิทยาลัยขอนแกนเพื่อเปนแนวทางในการกำหนดกิจกรรม/โครงการตามยุทธศาสตรในการพัฒนา

มหาวิทยาลัยของผูบริหาร 

5)  โครงการปฏิบัติงานและพัฒนางานโดยใชหลัก PDCA 

6)  ควรมีโครงการบริหารจัดการความรูการอำนวยการที่เปนเลิศโดยยึดเปาหมายและผลลัพธหลัก

ในการวัดผลงาน และมุงสูการบริหารผลงานสูความเปนเลิศดวยOKRs (Objective  Key Results) 

7)  ควรมีโครงการประเมินกระบวนการที่มีแนวทางที่เปนระบบ มีการถายทอดเพื่อนำไปปฏิบัติ มี

การเรียนรูมีการบูรณาการท่ีดี 
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8)  ควรมีโครงการสำรวจความพึงพอใจของผูรับบริการเพื่อรับทราบความคาดหวังจากผูรับบริการ 

พรอมทั้งนำขอเสนอแนะไปพัฒนางาน ลดขั้นตอนและการปรับเปลี่ยนวิธีการในการปฏิบัติงาน สงผลตอ

การปฏิบัติงานท่ีดี 

9)  ควรมีโครงการพัฒนาบุคลากรใหสามารถปฏิบัติงานแทนทีมงานการบริหารจัดการเลขานุการ

ผูบริหารมืออาชีพ 

10)  ควรมีโครงการสัมมนา ทบทวนผลการปฏิบัติงาน และกำหนดเปาหมาย ตัวชี้วัดรายบุคคล 

11)  ควรมีการวิเคราะหภาระงานเลขานุการผูบริหาร เพื่อประกอบการวิเคราะหอัตรากำลังท่ี

เหมาะสมในการปฏิบัติงาน และลดความเครียดความกดดันในการปฏิบัติงาน 

12) ควรมีเวทีแลกเปลี่ยนเรียนรูการปฏิบัติงานและการพัฒนางานเพ่ือความกาวหนาในการปฏิบัติงานท่ีสูงข้ึน 

13) โครงการพัฒนางานการลดข้ันตอนในการเสนอหนังสือของเลขานุการผูบริหาร 
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