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บทที่ 1 

บทนำ 

 

1.  ความเปนมา  ความจำเปน  และความสำคัญ 

  การบริหารกิจการของมหาวิทยาลัยขอนแกนใหเปนไปตามกฎหมาย  กฎ ขอบังคับ ระเบียบ  

ประกาศ  และคำสั่งของมหาวิทยาลัย  รวมท้ังนโยบายและวัตถุประสงคของมหาวิทยาลัย  มีท้ังระบบการ

บริหารระดับมหาวิทยาลัย  และระดับสวนกลาง  เชน  สำนักงานสภามหาวิทยาลัย  สำนักงานอธิการบดี  

สำนักงานวิทยาเขต  คณะ  วิทยาลัย  สถาบัน  และสำนัก  และสวนงานที่เรียกชื่ออยางอื่นที่มีฐานะ

เทียบเทาคณะ  วิทยาลัย  สถาบัน หรือสำนัก  โดยใหมีอธิการบดีเปนผูบังคับบัญชาสูงสุด  และรับผิดชอบ

การบริหารงานของมหาวิทยาลัย  และอาจมีรองอธิการบดีหรือผูชวยอธิการบดี  หรือจะมีท้ังรองอธิการบดี

และผูชวยอธิการบดี ตามจำนวนที่สภามหาวิทยาลัยขอนแกนกำหนด  เพื่อทำหนาที่และรับผิดชอบตามท่ี

อธิการบดีมอบหมายก็ได  (ตามมาตรา 9  มาตรา 32 และ 37  แหงพระราชบัญญัติ  มหาวิทยาลัยขอนแกน  

พ.ศ. 2558  การบริหารกิจการดังกลาวยอมมีงานภาระงานดานการประสานงานและการบริการ          

สารบรรณและการตรวจสอบเอกสารการนัดหมาย  การประชุม  การเงินและการพัสดุ   การบริหาร

โครงการ  การเดินทางไปราชการ  การตอนรับผูมาติดตอราชการ และการอำนวยความสะดวกตาง ๆ 

สนับสนุน เพ่ือใหการบริหารกิจการของผูบริหารทุกระดับเปนไปดวยความราบรื่น  และเปนท่ีพึงพอใจของ

ผูบริหารและผูรับบริการโดยภาระงานดังกลาวจะตองมีเจาหนาที่บริหารงานทั่วไป เพื่อทำหนาที่เปน

เลขานุการผูบริหารโดยเฉพาะการตอนรับผูมาติดตองานของผูบริหาร ซ่ึงเปนภาระงานท่ีมีความจำเปนและ

สำคัญที่เลขานุการผูบริหาร  หรือที่เรียกวาทั่วไปวา “หนาหองผูบริหาร” ระดับอธิการบดี รองอธิการบดี

ฝายตาง ๆ และผูชวยอธิการบดี    ฝายตาง ๆ ไดแก  เลขานุการอธิการบดี และเลขานุการรองอธิการบดี

ฝายโครงสรางพื้นฐานและสิ่งแวดลอม ฝายบริหาร  ฝายการตางประเทศ  ฝายการศึกษา  ฝายทรัพยากร

บุคคล  ฝายนวัตกรรมและวิสาหกิจ  ฝายพัฒนามหาวิทยาลัยดิจิทัล ฝายพัฒนานักศึกษาและวิทยาเขต

หนองคาย  ฝายศิลปวัฒนธรรมและชุมชนสัมพันธ  ฝายวิจัยและบริการวิชาการ  และที ่ปรึกษา

มหาวิทยาลัย  ซึ่งเปนภารกิจที่ตองมีความรับผิดชอบอยางสูงเพื่อใหการบริหารกิจการของผูบริหาร

ดำเนินการไปไดอยางราบรื่น  ดังนั้นภารกิจการตอนรับผูมาติดตอราชการของผูบริหาร จึงเปนงานสำคัญท่ี

ตองถายทอดประสบการณเปนลายลักษณอักษรเพื่อเผยแพรและประชาสัมพันธใหผูรับบริการไดรับทราบ  

และบุคลากรสามารถปฏิบัติงานแทนได การตอนรับผูมาติดตอราชการของผูบริหาร  ซึ่งหมายถึง  การ

รับรองดูแลผูมาติดตอราชการ โดยเริ่มตั้งแตการทักทายดวยรอยยิ้มท่ีเปนมิตร  แสดงอัธยาศัยอันดี   แสดง



 คูมือปฏิบัติงาน : การตอนรับผูมาติดตองานผูบริหาร  มหาวิทยาลัยขอนแกน หนา 2 

 

ความเอาใจใส  สอบถามขอมูล ซึ่งการทักทายดังกลาวจะชวยใหผูมาติดตอรูสึกสบายใจ  และทำใหทราบ

ถึงขอมูลผูมาติดตอราชการ เม่ือทราบแลวก็จะสามารถใหคำแนะนำหรือดำเนินการตามความประสงคของ

ผูมาติดตอได พรอมทั้งการเรียนเชิญผูมาติดตอราชการเขาพบผูบริหารพรอมกับดูแลอาหารวางและ

เครื่องดื่ม เชน  น้ำดื่ม ขนม ผลไม และจัดเตรียมอุปกรณภายในหองประชุมตามที่ผูบริหารและ   ผูมา

ติดตอราชการมีความตองการ  จากประสบการณของผูเขียนในการปฏิบัติงานเลขานุการผูบริหารท่ีผานถึง

ปจจุบันพบปญหาอุปสรรค  ไดแก การตอนรับที่ขาดทักษะ การเสริมสรางบุคลิกภาพคอนขางนอย ไมมี

โอกาสไดพัฒนาตนเอง มีสภาวะความเครียดในการเปลี่ยนแปลง ไมมีความรูเกี่ยวกับงานที่ปฏิบัติงานดาน

อื่น ๆ อยางแทจริงเชน กฎหมาย ขอบังคับ ระเบียบตาง ๆ ท่ีมีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลาทำใหไม

เขาใจอยางถองแท ไมมีพี่เลี้ยงในการสอนงานที่ดี  การปรับตัวใหมในภารกิจที่ไดรับมอบหมาย  แผนการ

ในการพัฒนางานของเลขานุการผูบริหารคอนขางนอย  ไมมีเลขานุการผูบริหารเพื่อรองรับหรือเพ่ือ

ทดแทนในกรณีลาหรือไปราชการ  การสั่งสมความเชี่ยวชาญในอาชีพอื่นคอนขางนอย  ขาดการถายทอด

นโยบายสูการปฏิบัติ ไมมีคูมือปฏิบัติงาน ไมมีขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เกี่ยวของชัดเจน  และไมมีเวที

แลกเปลี่ยนเรียนรูในการปฏิบัติงานดังกลาวเปนตน 

 จากความเปนมา ความจำเปน ความสำคัญ  และปญหา อุปสรรคดังกลาว ในฐานะเจาหนาท่ี

บริหารงานท่ัวไป ระดับปฏิบัติการ  ซ่ึงรับผิดชอบและทำหนาท่ีเลขานุการผูบริหาร มหาวิทยาลัยขอนแกน

โดยตรง  จึงมีความมุงม่ันและมีสนใจท่ีจะเขียนคูมือเก่ียวกับการตอนรับผูมาติดตองานของผูบริหาร เพ่ือให

เพ่ือนรวมงานปฏบิัติงานแทนกันได และใชเปนเอกสารอางอิงไดอยางมีประสิทธิภาพ   

2.  วัตถุประสงค 

 1)  เพ่ือใหกองบริหารงานกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน มีคูมือเก่ียวกับการตอนรับผูติดตองานของ

ผูบริหารมหาวิทยาลัยขอนแกน  

2)  เพ่ือใชเปนเอกสารอางอิงในการปฏิบัติงานแทนกันไดอยางมีประสิทธิภาพและไดมาตรฐานเดียวกัน 

3.  ประโยชนท่ีไดรับ 

 1)  กองบริหารงานกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน มีคูมือเก่ียวกับการตอนรับผูติดตองานของผูบริหาร

มหาวิทยาลัยขอนแกน  

2)   ใชเปนเอกสารอางอิงในการปฏิบัติงานแทนกันไดอยางมีประสิทธิภาพและไดมาตรฐานเดียวกัน 

4.  ขอบเขตของคูมือ 

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

มหาวิทยาลัยขอนแกน มีความหลากหลากกระบวนงาน เชน การวิเคราะห และการศึกษาขอมูลท่ีเก่ียวของ 

การอำนวยการศึกษาคนควาเอกสารประสานงาน การบริการ การนัดหมาย สารบรรณ การตรวจสอบ
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เอกสาร การบริหารเอกสาร  การตอนรับผูมาติดตอผูบริหาร การตรวจสอบเอกสาร การจัดเตรียมการ

ประชุม การจดรายงานการประชุม  การอำนวยการความสะดวกภารกิจตาง ๆ เชนการจัดหาของที่ระลึก 

การติดตอประสานบริษัท หางราน บุคลากร นักศึกษา การจัดเตรียมเอกสารการประชุม การขอนุมติ

เดินทางไปราชการทั้งภายในและภายนอกราชการ การเงิน และการพัสดุ รายงานการติดตามผลการ

ดำเนินงานตามแผนยุทธศาสตร PMR  (Program Monitoring Report : PMR) รวมถึงเทคนิคการเปน

เลขานุการผูบริหารที่ดี การจัดทำขั้นตอนการกลั่นกรองเอกสารกอนเสนอผูบริหาร   การบริหารจัดการ

ภารกิจของผู บริหาร โดยใชระบบ Google Calendar และการประยุกตใชเครื ่องมือดิจิทัลสำหรับ

เลขานุการ เปนตน 

ฉะนั้น เพ่ือใหเลขานุการผูบริหารมหาวิทยาลัยขอนแกนไดถายทอดประสบการณในการปฏิบัติงานให

ครบทุกกระบวนงานเพื่อการเผยแพรและประชาสัมพันธภาระงานดังกลาว  ผูอำนวยการกองบริหารงาน

กลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน  จึงไดมอบหมายใหเลขานุการผูบริหารแบงการรับผิดชอบในการเขียนคูมือ

ในแตละกระบวนงาน โดยผูเขียนไดรับผิดชอบการเขียนคูมือเกี่ยวกับ “เทคนิคการตอนรับผูมาติดตองาน

ผูบริหารมหาวิทยาลัยขอนแกน” โดยมีข้ันตอนการการติดตอท้ังภายในและภายนอก เทานั้น  

5.  นิยามศัพท 

มหาวิทยาลัย หมายความวา มหาวิทยาลัยขอนแกน 

ผูบริหาร หมายความวา ผูบริหารมหาวิทยาลัยขอนแกน ประกอบดวยอธิการบดี 

รองอธิการบดี  ผ ู ช วยอธิการบดี จำนวน 10 ฝาย ไดแก ฝ าย

โครงสรางพื ้นฐานและสิ ่งแวดลอม  ฝายทรัพยากรบุคคล  ฝาย

บริหาร  ฝายการตางประเทศ  ฝายการศึกษา  ฝายนวัตกรรมและ

วิสาหกิจ  ฝายพัฒนามหาวิทยาลัยดิจิทัล  ฝายพัฒนานักศึกษาและ

วิทยาเขตหนองคาย  ฝายศิลปวัฒนธรรมและชุมชนสัมพันธ  ฝาย

วิจัยและบริการวิชาการ  และท่ีปรึกษามหาวิทยาลัยขอนแกน 

กอง หมายความวา กองบริหารงานกลาง  มหาวิทยาลัยขอนแกน 

งาน หมายความวา งานเลขานุการผูบริหาร กองบริหารงานกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน 

การตอนรับ หมายความวา การรับรอง  ดูแล และอำนวยความสะดวกผูมาติดตองานดวยความ

เปนมิตรและใหความเอาใจใส 

ผูมาติดตองาน หมายความวา ผูท่ีเขามาใชบริการและแจงความจำนงในการติดตองานเรื่อง 

ตาง ๆ กับเลขานุการผูบริหาร 
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บทที่ 2 

โครงสรางองคกรและบทบาทหนาที ่

 

 กองบริหารงานกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน เปนหนวยงานสนับสนุนการบริหารระบบสารบรรณ  

การบริหารจัดการกลาง เลขานุการผูบริหาร และการบริการยานพาหนะ ของมหาวิทยาลัยขอนแกน  

จำเปนจะตองมีความเกี่ยวของกับภาระงานโดยเฉพาะดานเลขานุการผู บริหาร การดำเนินการตอง

สอดคลองกับโครงสรางองคกรและบทบาทและหนาท่ีความรับผิดชอบ ดังนี้ 

1. ประวัติกองบริหารงานกลาง 

2. วิสัยทัศน พันธกิจ และคานิยม 

3. โครงสรางการบริหารกองบริหารงานกลาง 

4. บทบาทหนาท่ีความรับผิดชอบ 

 

1. ประวัติกองบริหารงานกลาง 

 เมื่อป พ.ศ. 2509 ไดมีประกาศสำนักนายกรัฐมนตรีเกี่ยวกับการแบงสวนราชการของหาวิทยาลัยขอนแกนโดย

ไดจัดตั้งสำนักงานอธิการบดี และกองกลางข้ึนพรอมกันนับแตบัดนั้นเปนตนมา โดยการแบงสวนหนวยงาน

ยอย แบงเปนแผนกตาง ๆ 5 แผนก คือ แผนกสารบรรณ แผนกการเจาหนาท่ี แผนกคลัง แผนกบริการ

การศ ึกษา แผนกอาคารและสถานที ่ ในเบื ้องตนไมม ีสำนักงานเปนการถาวร จึงใช อาคารคณะ

วิศวกรรมศาสตรเปนสำนักงานชั่วคราว จนถึงป พ.ศ. 2510 ตอมาในป พ.ศ. 2511 ไดยายที่ทำการจาก

คณะวิศวกรรมศาสตร มาที่สำนักงานอธิการบดีจนถึงปจจุบัน และในป พ.ศ. 2517 สำนักงานอธิการบดี

มหาวิทยาลัยขอนแกน ไดกำหนดบทบาทหนาที่ครอบคลุมถึง ดานการบริหาร ดานวิชาการ ดานการ

วางแผนพัฒนา ดานสวัสดิการของบุคลากร ตลอดจนสวัสดิการและกิจกรรมของนักศึกษา จึงมีการแบง

สวนราชการของสำนักงานอธิการบดีออกเปน 5 หนวยงาน คือ กองกลาง กองสวัสดิการ กองบริการ

การศึกษา กองหองสมุด และศูนยเลี้ยงสัตว ตลอดระยะเวลาที่ผานมา มหาวิทยาลัยขอนแกนไดมีการ

ขยายตัวตามแผนพัฒนาในทุกดาน รวมถึงการปรับโครงสรางองคการ เพื่อใหสอดคลองตองการเพ่ิม

ประสิทธิภาพใหสามารถสนับสนุนการบริหารจัดการในภารกิจตาง ๆ ของมหาวิทยาลัย และกองกลางก็

เปนหนวยงานกลางที่สนับสนุนการบริหารงานของผูบริหาร และประสานงานอำนวยความสะดวก และ

สนับสนุนคณะศูนย สถาบัน สำนัก และหนวยงานตาง ๆ ใหปฏิบัติภารกิจไดอยางมีประสิทธิภาพ โดย

กองกลางมีหนวยงานในสังกัด จำนวน 5 งาน คือ งานสารบรรณ งานบริหารงานทั่วไป งานเลขานุการ

ผู บร ิหาร งานประสานงานมหาวิทยาลัย งานบริการยานพาหนะ  ตอมาในป พ.ศ. 2558 เม่ือ

มหาวิทยาลัยขอนแกนไดปรับเปลี่ยนสถานภาพ เปนมหาวิทยาลัยในกำกับของรัฐ และตามพระราชบัญญัติ 
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มหาวิทยาลัยขอนแกน พ.ศ. 2558 ประกาศในราชกิจจานุเบกษา หนาท่ี 25 เลม 732 ท่ี 66 ก. ลงวันท่ี 17 

กรกฎาคม 2558 จึงมีการปรับเปลี่ยนโครงสรางการบริหารจัดการใหสอดคลองกับพระราชบัญญัติ  

 เมื่อวันที่ 12 กุมภาพันธ 2561 มหาวิทยาลัยขอนแกนไดออกประกาศ (ฉบับที่ 313/2561) ลง

วันท่ี 12  กุมภาพันธ 2561  วาดวย เรื่อง การแบงหนวยงานยอยของหนวยงาน สำนักงานอธิการบดี ตาม

เอกสารแนบทายประกาศ (ฉบับที่ 313/2561)และเพื่อใหการดำเนินของกองกลางสอดคลองและรองรับ

นโยบายดังกลาวของผูบริหาร กองกลางจึงไดปรับเปลี ่ยนโครงสรางและระบบบริหารงานตลอดจน

ปรับเปลี่ยนชื่อใหสอดคลองกับภารกิจเปน “กองบริหารงานกลาง” ประกอบดวย 4 งาน ดังนี ้

1. งานสารบรรณ 

2. งานบริการกลาง 

3. งานบริการยานพาหนะ 

4. งานเลขานุการผูบริหาร 

 

2.  วิสัยทัศน พันธกิจ และคานิยม  

1)  วิสัยทัศน “(Vision)” 

          “เปนหนวยงานใหบริการกลางดวยเทคโนโลยีและนวัตกรรม เพ่ือพัฒนางานบริการสูมาตรฐานคุณภาพ” 

2)  พันธกิจ “(Mission)” 

(1) บริหารจัดการระบบสารบรรณและระบบเอกสารของมหาวิทยาลัย   

(2) บริการผลิตเอกสารของสำนักงานอธิการบดี  

(3) บริการระบบไปรษณียของสำนักงานอธิการบดี   

(4) บริหารจัดการการดำเนินงานตามพระราชบัญญัติขอมูลขาวสาร 

(5) บริหารจัดการการบริการอาคารสถานท่ีของสำนักงานอธิการบดี  

(6) สนับสนุนระบบสารสนเทศดานการบริหาร และบริการของสำนักงานอธิการบดี   

(7) สนับสนุนภารกิจของมหาวิทยาลัยและภารกิจผูบริหาร ณ กรุงเทพมหานคร   

(8) สนับสนุนกิจการสภาพนักงาน   

(9) บริหารจัดการการจัดกิจกรรม และพิธีการของมหาวิทยาลัย   

(10) บริหารจัดการระบบบริการยานพาหนะของมหาวิทยาลัย 

(11) บริหารจัดการระบบขนสงมวลชนของมหาวิทยาลัย ตลอดจนการตรวจสอบ การติดตาม 

และการบำรุงรักษายานพาหนะของมหาวิทยาลัยขอนแกน 
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         1.3  คานิยม  “Values” 

    TEAM 

Trust     : สรางความเชื่อม่ัน และไววางใจใหกับผูรับบริการ  โดยบริการดวยความ 

                       เต็มใจ  สะดวก รวดเร็ว ยืดหยุนผอนปรน ปฏิบัติอยางเปนธรรม เทาเทียม    

  และรับฟงเสียงจากผูรับบริการ 

Efficiency  : มุงปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพอยางเต็มความสามารถ ดวยความตั้งใจให  

                       เกิดผลในทางท่ีดีกวาเสมอโดยมุงเนนลดการสูญเสียทรัพยากรในทุก ๆ ดาน 

Attitude  : มีทัศนคติท่ีดีตอการบริหารงานตามยุทธศาสตรของมหาวิทยาลัย โดย 

  พรอมท่ีจะรวมขับเคลื่อนพันธกิจในความรับผิดชอบใหบรรลุเปาประสงคท่ี 

  มหาวิทยาลัยตั้งไว 

Manpower       : ใหความสำคัญตอคุณคาของบุคลากร โดยยึดม่ันวาทรัพยากรมนุษยเปนสมบัติ

ที่มีคาที่สุด จัดสรรใหปฏิบัติงานตามความรู ความสามารถ จัดใหไดรับการ

ฝกฝน พัฒนาอยางตอเนื่อง เอาใจใสดูแลดวยสวัสดิการ และผลตอบแทนท่ี

เหมาะสม 
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3.  โครงสรางการบริหารงานกองบริหารกลาง 

     3.1  โครงสรางการบริหารกองบริหารงานกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน   ดังท่ีปรากฏในภาพท่ี 1 

ดังนี้ 

 

 

 
 

 

 

 

ภาพท่ี 1  แสดงโครงสรางการบริหารกองบริหารงานกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน  

    (ท่ีมา : กองบริหารงานกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน) 
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    3.2  โครงสรางบุคลากรกองบริหารงานกลาง มหาวิยาลัยขอนแกน ดังท่ีปรากฏในภาพท่ี 2 ดังนี้ 

 

    

 

 

 

 

ภาพท่ี 2  โครงสรางบุคลากร กองบริหารงานกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน 

    (ท่ีมา : กองบริหารงานกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน) 

หมายเหตุ : ตัวเลขใน  ( ) หมายถึง จำนวนอัตรากำลังของตำแหนง/งาน/ภาพรวมกอง 
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4. บทบาทหนาท่ีความรับผิดชอบ 

    1)  บทบาทหนาท่ีความรับผิดชอบของกองบริหารงานกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน 

 กองบริหารงานกลาง  มีบทบาทหนาท่ีรับผิดชอบบริหารจัดการระบบสารบรรณของมหาวิทยาลัย 

ระบบเอกสารของผู บริหารมหาวิทยาลัย บริการผลิตเอกสารของสำนักงานอธิการบดี บริการระบบ

ไปรษณียของสำนักงานอธิการบดี บริหารจัดการการดำเนินงานตามพระราชบัญญัติขอมูลขาวสาร  บริหาร

จัดการการบริการอาคารสถานที่ของสำนักงานอธิการบดี สรางเสริมวัฒนธรรมองคกร สนับสนุนระบบ

สารสนเทศดานการบริหารและบริการของสำนักงานอธิการบดี  สนับสนุนภารกิจของมหาวิทยาลัยและ

ภารกิจผูบริหาร  ณ กรุงเทพมหานคร  บริหารจัดการการจัดกิจกรรม และพิธีการของมหาวิทยาลัย  

สนับสนนุกิจการสภาพนักงาน  บริหารจดัการระบบบริการยานพาหนะ บริหารจัดการระบบขนสงมวลชน

ของมหาวิทยาลัย ตลอดจนการตรวจสอบ การบำรุงรักษายานพาหนะของมหาวิทยาลัย และสนับสนุนการ

ปฏิบัติภารกิจของผูบริหารมหาวิทยาลัย ตามบทบาทหนาที่ความรับผิดชอบในแตละงาน และจำนวนบุคลากร 

ดังท่ีปรากฏในตารางท่ี 1 ดังนี้ 

 

ตารางท่ี  1 บทบาทหนาท่ีความรับผิดชอบในแตละงาน และจำนวนบุคลากรของกองบริหารงานกลาง

มหาวิทาลัยขอนแกน  

ช่ือสวนงาน/

หนวยงาน 

ขอบเขตงาน จำนวนบุคคลากร 

กองบริหารงาน

กลาง 

สงเสริม กำกับ ดูแล พัฒนางานและบุคลากรภายใตสังกัดกอง

บริหารงานกลาง จำแนกโครงสรางงานเปนจำนวน 4 งาน 

ดังนี้คือ  

1.งานสารบรรณ  

2.งานบริการกลาง 

3.งานบริการยานพาหนะ  

4.งานสนับสนุนนโยบายผูบรหิาร 

ตลอดจนการบริหารจัดการโครงการ กิจกรรม ใหสอดคลอง

ยุทธศาสตรการบริหารมหาวิทยาลัย  

1 ราย 

 

โครงการแบงปน สานฝน รวมกันพัฒนากองบริหารงานกลาง 

 

 

1 ราย 
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ช่ือสวนงาน/

หนวยงาน 

ขอบเขตงาน จำนวนบุคคลากร 

1. งานสารบรรณ 1) ภารก ิจด  านบร ิหารจ ัดการระบบสารบรรณของ

มหาวิทยาลัย 

2) ภารกิจดานบริหารจัดการระบบเอกสารของผูบริหาร

มหาวิทยาลัย 

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

ไปรษณียภัณฑของหนวยงาน สำนักงานอธิการบดี 

4) ภารกิจดานบริการ รับ สงจดหมาย พัสดุ ระหวางหนวย

ประสานงานของมหาวิทยาลัย 

5) ภารกิจดานศูนยผลิตเอกสาร สำนักงานอธิการบดี 

6) ภารก ิจด านบร ิการเอกสาร และสารสนเทศตาม

พระราชบัญญัติขอมูลขาวสาร 

15 ราย 

2. งานบริการ

กลาง 

1) ดูแลระบบบริหารจัดการและการใหบริการอาคารสำนักงาน

อธิการบดี 

2) การสรางเสริมวัฒนธรรมองคกร สำนักงานอธิการบดี 

3) บริหารจัดการระบบบริหารงานบุคคลของกองบริหารงาน

กลาง 

4) สนับสนุนระบบสารสนเทศดานการบริหารและบริการของ

สำนักงานอธิการบดี 

5) สนับสนุนภารกิจของมหาวิทยาลัยและภารกิจของผูบริหาร 

ณ กรุงเทพมหานคร 

6) บริหารจัดการดาน การประกันคุณภาพ งบประมาณ การ

คลังและพัสดุ และการจัดการประชุม 

7) ประสานกิจการสภาพนักงาน 

15 ราย 

3. งานบริการ

ยานพาหนะ 

 

1) บริหารจัดการการใหบริการยานพาหนะกลาง 

2) บริหารจัดการการใหบริการรถเชา 

3) บริหารจัดการการใหบริการรถขนสงมวลชน 

4) รับผิดชอบจดตอภาษีประจำปและจัดทำประกันภัยรถยนต 

5)  ตรวจสอบความพรอมของยานพาหนะ 

18 ราย 
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ช่ือสวนงาน/

หนวยงาน 

ขอบเขตงาน จำนวนบุคคลากร 

6) ซอมบำรุงรักษารถยนตเบื้องตน 

7) โครงการเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการ 

8) สนับสนุนการผลิตบัณฑิตท่ีพึงประสงค   

9) พัฒนาและบริหารจัดการระบบบริการรถออนไลน 

10) สน ับสน ุนภารก ิ จการ เด ิ นทางของกรรมการสภา

มหาวิทยาลัย ผูบริหาร อาจารย บุคลากร นักศึกษาและนักเรียน 

11) การบริหารจัดการระบบน้ำมันเชื้อเพลิง 

4.งานสนับสนุน

นโยบายผูบริหาร 

1) สน ับสน ุนดำเน ินการตามย ุทธศาสตร   ของผ ู บร ิหาร

มหาวิทยาลัย  

2) สนับสนุนภารกิจโครงการ กิจกรรมหรืองานเชิงนโยบายของ

ผูบริหารมหาวิทยาลัย  

3) ประสานการรายงาน ติดตามผลการดำเนินงานตามแผน

ยุทธศาสตร ของผูบริหารมหาวิทยาลัย 

4) บริหารจัดการทั่วไป เชน ประสานการบริการ สารบรรณ 

การตรวจสอบเอกสาร การนัดหมาย การประชุม การเงิน และ

การพัสดุ ของผูบริหารมหาวิทยาลัย  

5) สนับสนุนการปฏิบัติภารกิจของผูบริหารมหาวิทยาลัย 

13 ราย 

รวมบุคลากรท้ังส้ิน 63 ราย 

   

 

 

2) บทบาทหนาท่ีความรับผิดชอบของตำแหนงนักจัดการงานท่ัวไป  ระดับปฏิบัติการ  

(เลขานุการผูบริหาร)   

   บทบาทหนาที่ความรับผิดชอบของตำแหนง เจาหนาท่ีนักจัดการงานทั่วไป ระดับปฏิบัติการทำ

หนาที่เลขานุการผูบริหาร ไดปฏิบัติงานโดยสอดคลองกับมาตรฐานกำหนดตำแหนง นักจัดการงานทั่วไป 

และมีขอบเขตของภาระงานคอนขางกวางเก่ียวกับดานเลขานุการผูบริหาร ประกอบดวยการประสานงาน

และการบริการ สารบรรณ  และการตรวจสอบเอกสาร การนัดหมาย การประชุม การเงิน และการพัสดุ    

การจัดเก็บขอมูลในการลงพื้นที่เพื่อประชาสัมพันธผลงานของผูบริหาร และผลงานเชิงพัฒนา  รวมถึงการ
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วิเคราะหระบบการจัดการประสานงานและการบริการ การติดตามงานท่ีสามารถนำมาใชในงานสนับสนุน

นโยบายผูบริหาร  ซึ่งการดำเนินการตองมีการวิเคราะหรายละเอียดของขอมูลแตละภาระงานใหมีความ

ถูกตอง  ชัดเจน แมนยำ ซึ่งมีความรับผิดชอบงานตั้งแตเริ ่มกระบวนงานจนสิ้นสุดกระบวนงาน มีการ

พัฒนาระบบงานเลขานุการผู บริหารงาน เพื ่อสนับสนุนนโยบายผู บริหาร ใหสอดคลองกับนโยบาย 

วิสัยทัศน พันธกิจ เปาประสงคและวัฒนธรรมองคกรของมหาวิทยาลัย 

3) ภาระงานหนาท่ีความรับผิดชอบ ในตำแหนงเจานักจัดการงานท่ัวไป  มีดังนี้ 

ภาระหนาที่ความรับผิดชอบในการปฏิบัติงานการประสานงานและการบริการ  สารบรรณและการ

ตรวจสอบเอกสาร  การนัดหมาย  การประชุม  และการเงิน และการพัสดุ โดยมีแผนงานการบริหาร

จัดการในการสรางระบบการบริหารงานทั่วไปเกี่ยวกับดานเลขานุการผูบริหาร ซึ่งมีลักษณะงาน วิธีการท่ี

ปฏิบัติ การวางแผนงาน การใหบริการและการประสานขอมูลในการดำเนินการ  ดังนี้ 

1) การประสานงานและการบริการ ซึ่งหมายถึงการจัดระเบียบวิธีการทำงานเพื่อให เจาหนาท่ี

ฝายตาง ๆ รวมมือปฏิบัติงานเปนหนึ่งเดียวกัน ทำงานไมซ้ำซอน เกิดการบริการที่ดีตอบสนองตอความ

ตองการของผูรับบริการเพื่อใหภาระงานเปนไปอยางราบรื่นสอดคลองกับวัตถุประสงคและนโยบายของ

ผูบริหาร  และเพ่ือใหผูมาติดตอราชการท้ังภายในและภายนอกมหาวิทยาลัยมีความพึงพอใจโดยมีลักษณะ

งานและวิธีการดำเนินงานดังนี้ 

  1.1)  การติดตองานภายในมหาวิทยาลัย ไดแก ผูบริหาร บุคลากร นักศึกษา และหนวยงาน

ภายในมหาวิทยาลัย 

  1)  การตรวจสอบและวิเคราะหขอมูล เชน ผูมาติดตอดวยตนเองหรือการติดตอผาน

ชองทาง   E-mail Facebook โทรศัพท และ Application ในการสื่อสารอื่น ๆ อาทิ Line Messenger   

พรอมรายงานขอมูลผูมาติดตอราชการใหผูบริหารทราบ และกำหนดการเพ่ิมเติม เพ่ือพิจารณาสั่งการ 

          2)  เมื่อผูบริหารสั่งการใหเลขานุการ ติดตามงานหรือเชิญหนวยงานที่เกี่ยวของรับทราบ

วันเวลาเขาติดตอราชการกับผูบริหาร  เลขานุการตองพิจารณาวางานที่สั่งการมีความเรงดวนมากนอย

เพียงใด  มีเวลาจำกัดหรือไม  หากไมเรงดวนเลขานุการจะประสานงานทางApplicationกอน  หากเปน

งานที่เรงดวนตองประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของทางโทรศัพท  หรือตองประสานงานดวยตนเอง

ในทันที 

          3)  กรณีผูบริหารไมอยูที่สำนักงาน  หากมีบุคลากรหรือนักศึกษาประสงคจะเขามาพบ

ผูบริหาร  เลขานุการตองกลาวคำทักทายดวยคำสุภาพ ดวยใบหนาท่ียิ้มแยมแจมใส เต็มใจใหบริการ  และ

สอบถามวามีอะไรใหชวยเหลือหรือไม  พรอมท้ังใหคำแนะนำในสวนท่ีเก่ียวของกอนในเบื้องตน  หากเปน

เรื่องที่เลขานุการไมสามารถใหคำตอบไดและผูบริหารไมอยูสำนักงาน  เลขานุการตองขอเบอรโทรศัพท
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เพื่อติดตอภายหลังและมีกำหนดเวลาที่ชัดเจนในการประสานงานกลับไปเพื่อนัดหมายใหบุคลากร หรือ

นักศึกษาไดเขาพบผูบริหารตามความประสงค 

 4)  ประสานงานกับหนวยงานตาง ๆ ภายในมหาวิทยาลัยดวยวิธีการโทรศัพท จดหมาย

อิเลคทรอนิกส (E-mail) แอพพลิเคชั่นไลน (Appication Line) เพื่อชวยในการประสานงานท่ีรวดเร็ว

ยิ่งข้ึน 

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

มหาวิทยาลัยขอนแกน 

 6)  การบริการในจัดเตรียมของที่ระลึกกรณีที่ผูบริหารไปศึกษาดูงานแลกเปลี่ยนเรียนรู 

หรือในวาระโอกาสตาง ๆ ตามท่ีไดรับการสั่งการ 

 7)  ประสานงานในการขอใชหองประชุม กรณีท่ีหองประชุมฝายไมวาง ตลอดจนการดูแล

อาหารวางและเครื่องดื่มสำหรับผูมาติดตองานของผูบริหาร   

 8)  การใหบริการอาหารวาง และเครื่องดื่มสำหรับผูบริหารและผูมาติดตองาน หากมีการ

ประชุมเรงดวนท่ีฝายไมมีการเตรียมการไวลวงหนา ตองประสานและจัดเตรียมอาหารวางและเครื่องดื่มให

ทันทวงที 

 9)  สรุปผลการประสานงานและการบริการผูมาติดตอราชการใหผูบริหารทราบ และ

จัดทำฐานขอมูลประกอบการเบิกจายคาอาหารวางเครื่องดื่ม และของท่ีระลึก 

 10)  การใหบริการกิจกรรมของมหาวิทยาลัย เชน ทำหนาที่ตอนรับอาคันตุกะผูบริหาร  

ทำหนาท่ีเชิญรางวัลในพิธีการของมหาวิทยาลัย รับรองผู มาติดตอติดตอราชการ รวมทั ้งเปนฝาย

ลงทะเบียนในโอกาสพิเศษ  และรวมเปนคณะกรรมการตาง ๆ ของมหาวิทยาลัย 

 1.2) การติดตองานภายนอกมหาวิทยาลัย ไดแก หนวยงานภาครัฐและเอกชนทั้งในและ

ตางประเทศ 

         1)  การประสานงานโดยรับโทรศัพทจากหนวยงานภายนอก เพื่อขออนุญาตเขาพบ

ผูบริหาร เลขานุการตองสอบถามถึงเรื่องท่ีประสงคจะเขาพบ  และใหขอเสนอแนะในการทำหนังสือเขามา

กอนโดยใหสงหนังสือมาทางโทรสารหรือเปนจดหมายอิเลคทรอนิกส (E-mail) เลขานุการจะไดนำเสนอ

ผูบริหารเพ่ือพิจารณาตัดสินใจในเรื่อง นั้น ๆ พรอมทั้งการจัดเตรียมขอมูลหรือประสานผูที่เกี่ยวของให

รับทราบ  โดยเลขานุการตองขอทราบชื่อ สกุล หมายเลขโทรศัพทของผูประสานงานของหนวยงานนั้น ๆ ดวย 

          2)  กรณีผูบริหารเดินทางไปราชการเลขานุการ ตองประสานงานตาง ๆ เชน เรื่องท่ีพัก  

บัตรโดยเครื่องบิน ยานพาหนะรับสง และหลักฐานการจายเงินตาง ๆ 

 ก.  การสำรองตั๋วเครื่องบิน 

 1)  แจงความตองการการเดินทางดวยเครื่องบินพรอมกำหนดการไป-กลับ 
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 2)  ประสานทางโทรศัพทสำรองตั๋วเครื่องบินกับตัวแทนจำหนายตั๋ว 

 3)  ประสานใหตัวแทนจำหนายตั๋ว นำสงตั๋วตามท่ีเลขานุการกำหนดไวโดยใหทันเวลา 

ข.  การติดตอหองพัก  

 1)  โทรศัพทจองหองพัก แจงกำหนดการเขา-ออก พรอมความตองการบริการเสริมตาง  ๆ 

 2)  ประสานงานเก่ียวกับการชำระเงินคาหองพักและรายละเอียดเก่ียวกับการออกใบเสร็จ 

          3)  ประสานงานกับหนวยงานภายนอก กรณีที่ผูบริหารประสงคจะขอเขาพบ นัดหมาย 

เวลาและสถานท่ีใหชัดเจนพรอมทำขอมูลประกอบเสนอตอผูบริหาร 

1.3) การตอนรับ มีลักษณะงานและวิธีการดำเนินงานดังนี้ 

 1)  แสดงอัธยาศัยอันดี 

 2)  แสดงความเอาใจใส 

 3)  สอบถามขอมูลเพ่ิมเติม โดยการกลาวทักทายเพ่ือชวยใหผูมาติดตอรูสึกสบายใจ 

และจะทำใหทราบถึงของผูมาติดตอดวย เม่ือทราบแลวก็จะสามารถใหคำแนะนำหรือดำเนินการตามความ 

ประสงคของผูมาติดตอได 

 2. สารบรรณและการตรวจสอบเอกสาร มีลักษณะงานและวิธีการดำเนินงานดังนี้ 

    2.1) สารบรรณ 

     ก.  การจัดทำหนังสือราชการ ซ่ึงหมายถึงการรับ-สงหนังสือ รางโตตอบหนังสือ เพ่ือใช

ในการโตตอบทางราชการ โดยในสวนของฝายโครงสรางพ้ืนฐานและสิ่งแวดลอมมีสถิติการรับและสง

หนังสือราชการภายนอกและภายในชวงป  2560 ดังนี้ 

              1)  หนังสือภายนอกเพื่อติดตอระหวางสวนราชการหรือหนวยงานอื่นใดซึ่งมิใชสวน

ราชการ มีสถิติโดยเฉลี่ยปละประมาณ 250 ฉบับ   

              2)  หนังสือภายใน เพ่ือติดตอภายในหนวยงานตาง ๆ ภายในมหาวิทยาลัยขอนแกน   มี

สถิติโดยเฉลี่ยปละประมาณ 3,250 ฉบับ 

    ข.  การรับหนังสือ โดยมีหนังสือท่ีไดรับเขาฝายโครงสรางพ้ืนฐาน จะดำเนินการดังนี้ 

          1)  จัดลำดับความสำคัญและความเรงดวนของหนังสือเพ่ือดำเนินการกอนหลังตรวจ

เอกสารหากไมถูกตองจะติดตอหนวยงานเจาของเรื่องหรือหนวยงานท่ีออกหนังสือเพ่ือดำเนินการให

ถูกตองหรือบันทึกขอบกพรองไวเปนหลักฐานแลวจึงดำเนินการเรื่องนั้นตอไป 

         2)  ประทับตรารบัหนังสือท่ีมุมบนดานขวา ของหนังสือ โดยกรอกรายละเอียดดังนี้ 

               2.1)  เลขรับ ใหลงเลขท่ีรับตามเลขท่ีรับในทะเบียน 

                       2.2)  วันท่ี ใหลงวันเดือนปท่ีรับหนังสือ 

 2.3)  เวลา ใหลงเวลาท่ีรับหนังสือ 
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         3)  ลงทะเบียนหนังสือรับในระบบ รับ-สง งานสารบรรณ โดยใชระบบ DMS 

(Document Management System) มีการแยกกลอง รับ – สง หนังสือ เขา – ออก เปนฝายตาง ๆ 

ทะเบียนหนังสือรับ วันท่ี เดือน พ.ศ. ใหลงวันเดือนปท่ีลงทะเบียน 

 3.1)  เลือกประเภทหนังสือเปนหนังสือท่ัวไป 

 3.2)  ท่ี ใหลงเลขท่ีของหนังสือท่ีรับเขามา 

           3.3)  ลงวันท่ี ใหลงวันเดือนปของหนังสือท่ีรับเขามา 

           3.4) จากนั้นใหลงตำแหนงเจาของหนังสือหรือชื่อสวนราชการหรือชื่อบุคคลใน

กรณีท่ีไมมีตำแหนง 

     3.5)  ถึง ใหลงตำแหนงของผูท่ีหนังสือนั้นมีถึงหรือชื่อสวน ราชการหรือชื่อบุคคล

ในกรณีท่ีไมมีตำแหนง 

                 3.6)  เรื่อง ใหลงชื่อเรื่องของหนังสือฉบับนั้นในกรณีท่ีไมมีชื่อ เรื่องใหลงสรุปเรื่องยอ 

                 3.7)  การบันทึกคำสั่งการของผูบริหารในผลการปฏิบัติท่ีเก่ียวกับหนังสือฉบับนั้น ๆ  

                 3.8)  ระบุเจาของเรื่องเพ่ือใหสามารถสืบคนภายหลังไดเร็วข้ึน 

   4)  จัดแยกหนังสือที่ลงทะเบียนรับแลวสแกนเอกสารเก็บในฐานขอมูลกอนสงให

บุคคลและหรือหนวยงานท่ีเก่ียวของเพ่ือดำเนินการตอไป 

   5)  การสงหนังสือท่ีลงทะเบียนรับแลว ไปใหใหบุคคลและหรือหนวยงานท่ีเก่ียวของ

โดยใชสมุดรับ-สงหนังสือ (ในกรณีเปนเอกสาร “ลับ”) หรือทำเอกสารจากระบบสารบรรณ DMS : 

Document Management System โดยเขาไปใชงานในฟงกชั ่น “สรางรายงาน” ระบบจะทำขอมูล

เอกสารสงอัตโนมัติ และใหผูรับหนังสือลงชื่อ และวันเดือนปที่รับหนังสือไวเปนหลักฐานในทะเบียนรับ

หนังสือ 

 ค.  การสงหนังสือ โดยหนังสือท่ีสงออกไปภายนอก จะดำเนินการ ดังนี้ 

 1)  วิเคราะหขอมูลและตรวจสอบความเรียบรอยของหนังสือ รวมท้ังสิ่งท่ีจะสงไป

ดวยใหครบถวน  

 2)  ลงทะเบียนในระบบ DMS (Document Management System) โดยกรอก

รายละเอียดดังนี้ 

 2.1)  เลือกประเภทหนังสือสง เปนภายใน หรือภายนอก  

 2.2)  ท่ี ใหลงรหัสตัวพยัญชนะ 

 2.3)  ลงวันท่ี ใหลงวันเดือนปท่ีจะสงหนังสือนั้นออก 

 2.4)  จาก ใหลงตำแหนงเจาของหนังสือหรือชื่อสวนราชการหรือชื่อ  
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 2.5)  ถึง ใหลงตำแหนงของผูท่ีหนังสือนั้นมีถึง หรือชื่อสวนราชการ หรือชื่อ

บุคคลในกรณีท่ีไมมีตำแหนง 

 2.6)  เรื่อง ใหระบุเรื่องท่ีสง 

 2.7)  การปฏิบัติ ใหระบุการดำเนินการเก่ียวกับหนังสือฉบับนั้น ๆ  

 2.8)  เจาของเรื่อง ใหระบุชื่อเจาของเรื่อง 

 ง.  การเก็บรักษา จะเก็บระหวางปฏิบัติงาน และเก็บเมื่อปฏิบัติงานเสร็จแลว และ

เก็บไวเพ่ือใชในการตรวจสอบ โดยดำเนินการ ดังนี้ 

1)  การเก็บระหวางปฏิบัติ เปนการเก็บหนังสือท่ีปฏิบัติยังไมเสร็จใหอยูในความ

รับผิดชอบของเจาของเรื่องโดยใหกำหนดวิธีการเก็บใหเหมาะสมตามข้ันตอนของการปฏิบัติงาน เชน เรื่อง

ท่ีจะตองดำเนินการดวนท่ีสุดจะเก็บไวในตะเกรงเอกสารรอดำเนินการชั้นบนสุด 

2)  การเก็บเมื่อปฏิบัติเสร็จแลว เปนการเก็บหนังสือที่ปฏิบัติเสร็จเรียบรอยแลว

และไมมีอะไรที่จะตองปฏิบัติตอไปอีกจะรวบรวมโดยแยกประเภทของเอกสารแลวเก็บรวบรวมไวในตู

เอกสารภายในหองเก็บเอกสารของคณะบริหารธุรกิจ 

3)  การเก็บไวเพื ่อใชในการตรวจสอบ เปนการเก็บหนังสือที ่ปฏิบัติเสร็จ

เรียบรอยแลว แตจำเปนจะตองใชในการตรวจสอบเปนประจำ โดยจะดำเนินการเก็บไวในใสแฟมท่ีไดแยก

ประเภทไว เชน เอกสารเบิกจาย เอกสารประชาสัมพันธ เอกสารประชุม เปนตน 

 2.2)  การตรวจสอบเอกสาร มีลักษณะงานและวิธีการดำเนินงานดังนี้ 

 ก.  ตรวจสอบกลั่นกรองเอกสารตาง ๆ  ไดแก  แบบรูปโครงการกอสรางตาง ๆ

ภายในมหาวิทยาลัย  เอกสารคาควบคุมงานการกอสราง  เอกสารตรวจรับพัสดุ  โครงการกอสรางตาง ๆ 

บันทึกขอความจากหนวยงานตาง ๆ ภายในมหาวิทยาลัยขอนแกน  และหนวยงานภายใตกำกับฝาย 

 1)  เมื่อไดรับแฟมงาน จดหมาย หรือเอกสารอื่นใดจะตองจัดการดานธุรการให

เรียบรอยกอน คือการลงทะเบยีนรับเอกสารนัน้ ๆ  

 2)  วิเคราะหรายละเอียดใหทราบวาเปนเรื่องอะไร จากใคร และมีประเด็นสำคัญ

อยางไร  หากมีประเด็นที่ยังมีขอสงสัย ควรสอบถามหรือจัดหาขอมูลเพิ่มเติมเพื่อเปนการเตรียมพรอม  

เม่ือผูบริหาร จะไดชี้แจงไดถูกตอง หรือมีขอมูลประกอบเพ่ือนำเสนอ 

 3)  ในกรณีที่เอกสารนั้นเปนเรื่องเกี่ยวกับการนัดหมาย เชน กำหนดนัดประชุม  

กำหนดงานพิธีหรือนัดหมายอื่น ๆ ใหบันทึกขอมูลนั้นในปฏิทินนัดหมาย ดวยระบบ Google Calendar 

เพ่ืออำนวยความสะดวกในการใหขอมูล เม่ือมีผูติดตอ หรือผูบังคับบัญชาสอบถาม  

 4)  กรณีเปนจดหมายถึงผูบริหาร  ใหเปดซองจดหมายและลงรับตามระเบียบสาร

บรรณ หากเปนจดหมายสวนตัวท่ีระบุเพียงชื่อไมไดระบุตำแหนง ใหแยกและนำสงโดยไมเปดซองจดหมาย  
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 5)  กรณีเปนเอกสารลับ จะตองดำเนินการดวยความระมัดระวัง และเก็บรักษา

ความลับตามระเบียบวาดวย การรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. 2544  และที่แกไขเพิ่มเติมอยาง

เครงครัด มิควรแพรงพรายใหบุคคลอ่ืนทราบ   

  ข.  การรับคำส่ังโดยตรงจากผูบริหาร 

1) เตรียมกระดาษ ดินสอหรือปากกา หรืออุปกรณอ่ืนใด ท่ีสามารถบันทึกสาระสำคัญ

ของคำสั่งได   

2) ยืนรอรับคำสั ่งจากผู บังคับบัญชาดวยทาทีสุภาพ หรือนั ่งตามคำสั ่งของ

ผูบังคับบัญชา และเตรียมพรอมท่ีจะบันทึกคำสั่ง   

3) บันทึกรายละเอียดของคำสั่งใหครบถวน และไมควรขัดจังหวะของผูบริหาร

ขณะสั่งขอความ เพราะจะทำใหขอความเกิดขอผิดพลาดได  เมื่อผูบริหารสั่งขอความเสร็จแลว หากไม

เขาใจประเด็นใดใหสอบถามทันที และกรณีท่ีสามารถดำเนินการได ควรทบทวนคำสั่งนั้นโดยยอ  

4) กรณีเปนงานที่ตองใชเวลาปฏิบัติพอสมควร ควรสอบถามผูบังคับบัญชา ถึง

กำหนดเวลาของงานดวย เชน อยางชาท่ีสุดภายในวันเวลาใด เปนตน 

5) กรณีมีอุปสรรคหรือเหตุการณเปลี ่ยนแปลง ซึ ่งมีผลกระทบตอคำสั ่งของ

ผูบริหาร  ควรรีบปรึกษาหารือผูบริหาร เพื่อขอรับทราบคำสั่งใหม หรือการเปลี่ยนแปลงคำสั่งบางสวน  

กรณีไมอาจจะปรึกษาไดทันทวงที และเปนกรณีรีบดวนไมอาจรอคำสั่งใหมได เชน ผูบริหารกำลังประชุม

เรื่องสำคัญ เปนตน ใหตัดสินใจดำเนินการใหตรงตามวัตถุประสงคของผูบริหารมากท่ีสุด   แลวรายงานให

ผูบริหารทราบโดยเร็ว 

 ค.  การรับคำส่ังจากบันทึกสั่งงานของผูบริหาร การรับคำสั่งเปนลายลักษณอักษร

จะปรากฏในสวนงานที ่เปนหนังสือราชการ หรือจากทางโทรสาร หรือจากทางแอพพลิเคชั ่นไลน  

(Application line) 

 1)  อาน และทำความเขาใจในคำสั่งนั้น หากไมเขาใจตองสอบถามเพ่ือใหเกิดความ

ชัดเจน จะไดปฏิบัติใหถูกตองเหมาะสมตอไป  

 2)  กลาถามในสิ่งที่สมควรจะถาม  ไมถามพร่ำเพรื่อ กรณีเปนเรื่องที่ตองตัดสินใจ

เอง ไมควรสอบถามผูบริหารอีกครั้ง 

 3)  ปฏิบัติตามคำสั่งนั้นอยางเครงครัด หากมีการเปลี่ยนแปลงในเรื่องใด ๆ ทำให

ไมสามารถปฏิบัติตามคำสั่งที่เปนลายลักษณอักษรได  ตองแจงผูบังคับบัญชาทราบ เพื่อแกไขคำสั่งที่เปน

ลายลักษณอักษรนั้น หรือออกคำสั่งเปนลายลักษณอักษรใหม 
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 ง.  วิธีปฏิบัติในการรับคำส่ังทางโทรศัพทจากผูบริหาร    

  1)  จัดเตรียมกระดาษ ดินสอหรือปากกาวางไวใกลโทรศัพทเสมอ ควรมีการจด

บันทึกคำสั่งเพ่ือปองกันความผิดพลาดท่ีอาจจะเกิดข้ึน 

  2)  ตั ้งใจฟงรายละเอียดของคำสั ่ง บันทึกรายละเอียดของคำสั ่งใหครบถวน 

หลังจากผูบังคับบัญชาสั่งงานเรียบรอยแลวใหทวนคำสั่งนั้นโดยสรุปใหผูบังคับบัญชาทราบอีกครั้ง เพ่ือ

ยืนยันความถูกตอง 

  3)  ปฏิบัติตามคำสั่งนั้น และจัดทำกระดาษบันทึกการรับคำสั่งทางโทรศัพท โดย

ระบุ วันท่ี เวลา เรื่อง  และรายละเอียด เพ่ือประโยชนในการติดตามเรื่องราวในภายหลัง 

  จ.  วิธีปฏิบัติในการติดตอทางโทรศัพท  

1)  ควรมีมารยาทในการใชโทรศัพทหากตอผิด ควรกลาวคำขอโทษ ไมควรวาง

สายโทรศัพท ควรเลือกเวลาติดตอทางโทรศัพทท่ีเหมาะสม ไมควรพูดโทรศัพทนานเกินไป ไมควรรับ

โทรศัพทแลววางสาย โดยไมกลาวอะไรเลย ไมควรหัวเราะหรือพูดลอเลนกับคนใกลเคียงขณะโทรศัพทอยู 

ไมควรขบเค้ียวขนมหรืออาหาร ไมควรใชวาจาไมสุภาพ หรือพูดไมมีหางเสียง  

2)  การรับโทรศัพทไมควรใหเสียงเรียกเขาเกิน 2 ครั้ง เมื่อรับสายแลวใหกลาวคำ

ทักทาย  และแจงสถานท่ีอยูของผูรับเพ่ือใหผูติดตอมา มีความม่ันใจวาเปนสถานท่ีท่ีตองการจะติดตอดวย 

ใชน้ำเสียงสุภาพ นุมนวล  ชัดเจน และใชถอยคำท่ีเหมาะสม 

3)  กรณีเปนการรับสายที่ตองการติดตอกับผูบริหารโดยตรง (กรณีที่ผูบริหารอยู 

และไมมีคำสั่งที่ประสงคจะไมรับโทรศัพท) ควรกลาวคำขอโทษ เพื่อขอทราบถึงชื่อและสถานที่ ของผู

ติดตองาน   

4)  กรณีการรับโทรศัพทในกรณีที่ผูบริหารไมอยู ตองแจงใหผูติดตอทราบทันทีวา

ผูบริหารไมอยู  และควรจะบอกถึงสถานที่อยูของทานในขณะนั้น (ถาพิจารณาแลวไมเปนความลับ)  

รวมทั้งบอกกำหนดเวลากลับเขามายังที่ทำงานดวย จะตองแจงใหผูติดตอทราบวา ฝายยินดีและเต็มใจ

ใหบริการ  เพ่ือใหผูท่ีติดตอเขามาเกิดความรูสึกท่ีดี และรูสึกวาไมเสียเวลาเปลา 

5)  กรณีที ่ผู ติดตอมา ตองการใหผู บริหารติดตอกลับ เราจะตองบันทึกชื่อ  

สถานท่ีติดตอ หมายเลขโทรศัพท ตลอดจนเรื่องท่ีติดตอไว รวมท้ังกำหนดเวลาท่ีประสงคจะใหติดตอกลับ  

6)  การจบการสนทนาทางโทรศัพท  ควรจบดวยคำพูดที่สุภาพ พรอมทั้งคำ

กลาวลา “ขอบคุณและยินดีใหบริการคะ” รอใหปลายสายวางสายโทรศัพทกอน  แลวเลขานุการจึงวาง

สายตามและจัดสายโทรศัพทใหเขาท่ีเรียบรอย 

 3. การนัดหมาย มีลักษณะงานและวิธีการดำเนินงานดังนี้ 

   1)  จดบันทึกการนัดหมายไวทุกครั้ง 



 คูมือปฏิบัติงาน : การตอนรับผูมาติดตองานผูบริหาร  มหาวิทยาลัยขอนแกน หนา 19 

 

 2)  การรับนัดหมายจากบุคคลภายนอก  ตองขอทราบรายละเอียด  ชื่อ - สกุล เรื่องที่นัด

หมาย  วันเวลาท่ีขอนัดหมาย  รวมถึงสถานท่ีติดตอกลับและหมายเลขโทรศัพทดวย   

 3)  การขอนัดหมายใหผู บริหารพบบุคคลภายนอก ตองขอคำปรึกษาจากผูบริหารและจัด

กำหนดวันเวลาที่สะดวกในการขอนัดหมาย อยางนอย 2 ชวงเวลา  ซึ่งอาจจะระบุเวลาแนนอน หรือ

ชวงเวลา เพ่ือใหบุคคลนั้นเลือกเวลาไดสะดวกข้ึน    

  4)  กรณีที่มีบุคคลมาติดตอโดยมิไดนัดหมาย  จะตองสอบถามกอนวา ไดมีการนัดหมายไว

ลวงหนาหรือไม   

                4.1)  กรณีที่ไมไดมีการนัดหมายไว และผูบริหารอยูในสำนักงาน จะตองตัดสินใจใน

เบื้องตนวาควรจะใหพบผูบริหารหรือไม   

                4.2)  กรณีท่ีไมไดมีการนัดหมายไว และผูบริหารไมอยูในสำนักงาน ควรขอทราบ      ชื่อ 

-สกุล หมายเลขโทรศัพท และเรื่องท่ีขอเขาพบ พรอมท้ังบันทึกนำเรียนใหผูบริหารทราบในภายหลัง 

 5)  กรณีที่ไดมีการนัดหมายไวลวงหนา จะตองเขาพบตามเวลา หรือกอนเวลาหากผูบริหาร

สะดวกและไมมีภารกิจอ่ืน  และควรทักทาย โดยการเอยนามของผูท่ีมาติดตอราชการ  จะทำใหผูมาติดตอ

รูสึกวา ไดรับความสนใจและเอาใจใส ทำใหเกิดความประทับใจตอการตอนรับของเลขานุการ   

            6)  การเรียนใหผูบริหารทราบถึงกำหนดนัดหมาย  หากผูบริหารอยูเพียงลำพัง อาจเรียน

โดยตรงดวยวาจา แตหากทานกำลังมีแขกหรือกำลังประชุม ใหใชวิธีการเขียนโนตสั้นๆ นำเรียน หรืออาจ

แนบนามบัตรของผูขอเขาพบไปดวยก็ได 

  7)  กรณีที่ผูนัดหมายไวหรือผูที่ไดรับอนุญาตใหเขาพบ ใชเวลาเกินที่นัดหมายหรือเวลาท่ี

สมควรมากเกินไป และผูบริหารมีภารกิจท่ีจะตองทำอยางอ่ืนตอ ควรโทรศัพทหรือเขียนบันทึกสั้น เรียนให

ผูบริหารทราบถึงกำหนดการตอไป 

  8) จัดทำกำหนดการใหกับผูบริหาร ลงกำหนดการนัดหมายใน ปฏิทินกำหนดการ Google 

calendar พรอมท้ังแนบหนังสือท่ีเก่ียวของเชิญประชุมตาง ๆ ไวในกำหนด การประจำวันของผูบริหารนั้น 

เปนตน นอกจากนี้ยังมีการสแกนเอกสารประกอบการประชุมและอัพโหลดลงในปฏิทินกำหนดการเพ่ือ

เปนขอมูลใหผูบริหารประกอบการพิจารณาในการประชุม   

 4.  ดานการประชุม มีลักษณะงานและวิธีการดำเนินงานดังนี้ 

              4.1)  การประชุมคณะกรรมการตาง ๆ และการประชุมตาง ๆ ไดแก การประชุม

คณะอนุกรรมการดานพลังงาน  (Energy) การประชุมคณะกรรมการกำหนดราคากลางงานกอสรางตาง ๆ 

การประชุมคณะกรรมการราง TOR  การประชุมคาควบคุมงาน  การประชุมโครงการกอสรางงานตาง ๆ 

ภายในมหาวิทยาลัยขอนแกน  การประชุมคณะกรรมการฝายตอนรับงานตาง ๆ  ประชุมหารือแผนปฏิบัติ

ราชการ  ประชุมหารือการจดัทำงบประมาณประจำปของฝายฯ 



 คูมือปฏิบัติงาน : การตอนรับผูมาติดตองานผูบริหาร  มหาวิทยาลัยขอนแกน หนา 20 

 

ก. การเตรียมการกอนการประชุม 

1)  หารือกับประธานเพ่ือกำหนดวาระในการประชุม โดยกำหนดวันเวลาประชุม 

2)  ตรวจสอบจำนวนผูเขาประชุม 

3)  จองหองประชุม อุปกรณโสตทัศนูปกรณ รวมท้ังเครื่องดื่มและอาหารวาง 

4)  เชิญประชุม โดยการทำหนังสือเชิญ 

5)  จัดเตรียมใบลงทะเบียนและใบเซ็นชื่อรับเงินคาเบี้ยประชุม และเอกสารคา

เดินทางไปราชการ พรอมยืมเงินเพ่ือสำรองจายคาอาหารวางและเครื่องดื่ม และคาเดินทางไปราชการ 

  ข.  การเตรียมเนื้อหาการประชุม 

 1)  สอบถามประธาน เพ่ือกำหนดเนื้อหาท่ีจำเปนของแตละวาระ 

 2)  รวบรวมเนื้อหาตามวาระ 

 3)  จัดทำสำเนาเอกสารตามจำนวนคณะกรรมการ 

4)  เสนอเอกสารการประชุมใหประธานพิจารณา 

 ค.  การดำเนินการประชุม 

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

โสตทัศนูปกรณ เอกสารประกอบการประชุม อาหารและเครื่องดื่ม 

 2)  การเตรียมไฟลขอมูลสำหรับบันทึกการประชุม 

 3)  ดำเนินการประชุมตามวาระ 

 (4)  บันทึกการประชุมตามประเด็น และเนื้อหา 

 (5)  สรปุการประชุม 

  ง.  การจัดทำรายงานการประชุม 

 1)  นำไฟลบันทึกการประชุมมาเพิ่มเติมรายละเอียดจากการอภิปราย แสดงความ

คิดเห็น หรือมติของท่ีประชุม 

 2)  ตรวจสอบความถูกตองของรายงานการประชุม 

 3)  จัดทำบันทึกขอความเพ่ือแจงมติใหผูเก่ียวของทราบและพิจารณาดำเนินการ 

  จ.  การทำเบิกจายคาเบี้ยประชุม เบิกจายคาอาหารวางและเครื่องดื่ม และเบิกจายคา

เดินทางคณะกรรมการ 

 1)  จัดทำหนังสือขออนุมัติเบิกจายเงินเพื่อเปนคาเบี้ยประชุม เบิกจายคาอาหารวาง

และเครื่องดื่ม และเบิกจายคาเดินทางคณะกรรมการประจำ เสนอผูบริหารเพ่ือลงลายมือชื่อ 

 2)  สำเนาหลักฐานประกอบการเบิกจายจำนวน 2 ชุดโดยแนบเอกสารฉบับจรงิ 1 ชุด

เพ่ือสงกองคลัง และเก็บไวเปนสำเนาเอกสารเพ่ือใชเปนหลักฐานการเบิกจาย 
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 3)  สงเอกสารเบิกจายที่กองคลังมหาวิทยาลัยขอนแกน โดยพิมพใบรายงานหนังสือ

สง ใหกับกองคลังเพ่ือลงนามรับเปนหลักฐานการเบิกจาย 

 5.  การเงิน และการพัสดุ  ไดแกการขออนุมัติหลักการและเบิกจายไปราชการ คาโทรศัพท การ

เลี้ยงรับรอง และการขออนุมัติจัดจางพัสดุ มีลักษณะงานและวิธีการดำเนินงานดังนี้ 

 5.1)  การเงิน  

         ก.1  กรณีไปราชการภายในประเทศ มีการดำเนินงานดังตอไปนี้ 

1)  เมื่อผูบริหารมีความประสงคที่จะเดินทางไปราชการ  ตามหนังสือเชิญ หรือตาม

คำเชิญ ใหสอบถามรายละเอียดเกี่ยวกับการเดินทางของผูบริหาร ซึ่งรายละเอียดที่ตองใชประกอบการ

จัดทำหนังสือเดินทางไปราชการ จะมีรายละเอียดเชน หัวขอเรื ่องในการเดินทางไปราชการ วัน เวลา 

สถานท่ี ยานพาหนะ  

 2)  กรณีผูบริหารระดับผูชวยอธิการบดีประสงคจะเดินทางไปราชการโดยยานพาหนะ

ของทางราชการ และกรอกแบบพิมพขอใชรถเสนอผูบริหารลงนามและสงใหงานบริการยานพาหนะ  

 3)  เสนอขออนุมัติเดินทางราชการตามแบบท่ีกำหนดพรอมแนบตนเรื่อง 

 4)  เสนอผูบริหารลงนาม ออกเลขหนังสือสง และคุมยอดงบประมาณเสนอผูมีอำนาจ

พิจารณาอนุมัติในการเดินทางไปราชการ 

 5)  ลงปฏ ิท ินตารางน ัดหมายของผ ู บร ิหารสำหร ับการเด ินทางไปราชการ 

ภายในประเทศ เชน กำหนดการประชุม การเดินทาง เท่ียวบิน ท่ีพัก และรายละเอียดอ่ืน ๆ เปนตน 

 6)  เม่ือไดรับอนุมัติเดินทางไปราชการเรียบรอยแลวจัดทำสรุปการเดินทางไปราชการ

ประกอบดวย   ขอมูลการประชุม  ขอมูลการเดินทางและขอมูลอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของ   

7)  เมื่อผูบริหารเดินทางกลับใหเรงรัดดำเนินการเบิกจายคาเดินทางไปราชการใหแลวเสร็จ

ภายใน  2-3 วันทำการ โดยจัดพิมพตามแบบพิมพเบิกจายคาเดินทางราชการ 

 ก.2  กรณีไปราชการตางประเทศ มีการดำเนินงานดังตอไปนี้ 

1)  เม่ือผูบริหารมีความประสงคท่ีจะเดินทางไปราชการตางประเทศตามหนังสือเชิญ 

หรือตามคำเชิญ ใหสอบถามรายละเอียดเกี่ยวกับการเดินทางของผูบริหาร เพื่อใชประกอบการจัดทำ

หนังสือเดินทางราชการ ซึ่งจะมีรายละเอียด เชน  เรื ่องในการเดินทางไปราชการ วัน เวลา สถานท่ี 

ยานพาหนะ  

2)  ขออนุมัติหลักการเดินทางไปราชการ ณ ตางประเทศ เชน ขออนุมัติตัวบุคคล 

และหรือ ขอหนังสือเดินทางไปราชการ (Passport) และหรือขอหนังสือรับรองการขอวีซา (Visa) 

3)  เสนอขออนุมัติเดินงบประมาณเดินทางราชการ ณ ตางประเทศ ตามแบบพิมพท่ี

มหาวิทยาลัยกำหนดพรอมแนบตนเรื่อง 
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4)  เสนอผู บริหารลงนาม ออกเลขหนังสือสง และสงคุมยอด เสนอผู มีอำนาจ

พิจารณาอนุมัติในการเดินทางไปราชการ 

5) ลงปฏิทินตารางนัดหมายของผูบริหารสำหรับการเดินทางไปราชการ             ณ 

ตางประเทศ  เชน  กำหนดการประชุม  การเดินทาง  เท่ียวบิน  ท่ีพัก และรายละเอียดอ่ืน ๆ เปนตน 

6)  เมื่อไดรับอนุมัติเดินทางไปราชการเรียบรอยแลว จัดทำสรุปการเดินทางไป

ราชการประกอบดวย  ขอมูลการประชุม  ขอมูลการเดินทางและขอมูลอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของ  เปนตน 

7)  เมื่อผูบริหารเดินทางกลับใหเรงรัดดำเนินการเบิกจายคาเดินทางไปราชการใหแลวเสร็จ  

ภายใน  5- 7 วันทำการ โดยจัดพิมพตามแบบพิมพเบิกจายคาเดินทางราชการ 

           ข.  การเบิกจายคาโทรศัพท 

 การเบิกจายคาโทรศัพทจัดทำบันทึกขออนุมัติใชและเบิกจายคาโทรศัพทประจำเดือน

ของผูบริหารฝายโครงสรางพื้นฐาน  โดยตองมีใบเสร็จ และลงนามทดรองจายในใบเสร็จประกอบการ

เบิกจาย  และจัดทำใบ บก.111 เพื่อรับรองการใชเงินจำนวน 1 ฉบับ โดยบันทึกเสนอ  ผูอำนวยการกอง

คลงั  และสงหลักฐานไปท่ีกองคลังตอไป 

          ค.  การเบิกจายคาเล้ียงรับรอง 

 1)  จัดทำบันทึกขออนุมัติหลักการคาเลี้ยงรับรอง  แผนการยืมเงินและสัญญายืมเงิน

โดยเสนอผูมีอำนาจลงนาม  และใชเงินหมวดอุดหนุนการดำเนินงานของผูบริหารมหาวิทยาลัย 

 2)  เมื่อไดรับการอนุมัติหลักการแลว สงเรื่องเพื่อคุมยอด รอรับเรื่องจากการคุมยอด 

จัดเก็บไวเพ่ือประกอบเบิกจายตอไป 

 3)  รวบรวมใบเสร็จรับเงินจากการเลี้ยงรับรองเพื่อจัดทำบันทึกขออนุมัติเบิกจาย  

เสนอผูมีอำนาจลงนามอนุมัติ สงคุมยอดเบิกจาย และสงกองคลังเพ่ือเบิกจายตอไป 

  ง.  รายงานการเงินของฝาย (รวมท้ังเงินฝาย และเงินยุทธศาสตร) 

  1)  สรุปงบประมาณคงเหลือแตละเดือนเพ่ือรายงานตอผูบริหาร 

  2)  คุมยอดงบประมาณท่ีไดรับจดัสรรประจำป 

  3)  จัดทำรายการขออนุมัติจัดสรรงบประมาณประจำปของฝาย 

  4)  จัดทำรายการกันเงินเหลื่อมป ในแตละปงบประมาณ 

     5.2) การพัสดุ 

 ก.  จัดทำเรื่องขออนุมัติจัดซ้ือของท่ีระลึกเพ่ือมอบในโอกาสตาง ๆ   

 1)  ทำบันทึกขออนุมัต ิหลักการตามประกาศมหาวิทยาลัยขอนแกน  ฉบับท่ี  

851/2559  เรื่องหลักเกณฑและอัตราคาใชจายในโอกาสตาง ๆ งานพิธี หรืองานประเพณี เพื่อเสนอผูมี

อำนาจลงนามและอนุมัติ 
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 2)  จัดหาของท่ีระลึกพรอมใบเสร็จรับเงิน 

 3)  จัดทำบันทึกขออนุมัติเบิกจายคาจัดหาของท่ีระลึก  

 ข.  จัดทำเรื่องขออนุมัติจัดซ้ือจัดจางนามบัตรใหผูบริหาร 

 1)  ทำบันทึกขออนุมัติหลักการจัดซ้ือจัดจางเสนอ กองคลัง งานพัสดุ เพ่ือดำเนินการ 

 2)  ประสานงานกับโรงพิมพ มหาวิทยาลัยขอนแกน พรอมสงตัวอยางในการจัดทำ 

 3)  รับใบเสนอราคาและตรวจสอบความถูกตองของนามบัตร  กอนสงใหพัสดุประกอบการ

เบิกจาย 

 6.  การจัดเก็บขอมูลในการลงพื้นที่เพื่อประชาสัมพันธผลงานของฝายประจำเดือน เชน 

สำรวจพ้ืนผิวจราจรเพ่ือปรับปรุง และซอมแซมภายในมหาวิทยาลัยขอนแกน และโครงการกิจกรรมตาง ๆ 

ของฝาย มหาวิทยาลัยขอนแกน 

 7.  ผลงานเชิงพัฒนา 

 1)  ข้ันตอนการลงกำหนดการนัดหมายของผูบริหาร โดยใชระบบ Google calendar 

 2)  ใช Application Line ในการติดตอประสานงาน 

 3)  มาตรฐานวิธีการปฏิบัติงานเลขานุการ มหาวิทยาลัยขอนแกน 

 4)  โครงการศึกษาดูงานพัฒนาศักยภาพดานการออกแบบอาคารอนุรักษพลังงาน และการ

จัดการสภาพแวดลอมสีเขียว 

 5)  คูมือการบริหารจัดการเอกสารเกี่ยวกับระบบสารบรรณ การเงิน พัสดุ การนัดหมาย                                    

และการบริการ ของเลขานุการผูบริหาร 

 6)  โครงการวิเคราะหการบริหารจัดการงบประมาณของเลขนุการผูบริหาร 

 7)  การใหคำปรึกษาการเปนเลขานุการท่ีดี 
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บทที่  3 

       หลักเกณฑและวิธีการปฏิบัติงาน 

 

 เทคนิคการตอนรับผู มาติดตองานผู บริหารมหาวิทยาลัยขอนแกน งานเลขานุการผู บริหาร      

กองบริหารงานกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน เลมนี้  มีหลักเกณฑและวิธีการปฏิบัติงานท่ีเก่ียวของ  ดังนี้ 

1. แนวทางการปฏิบัติงาน 

2. จรรยาบรรณวิชาชีพ   

3. หลักการปฏิบัติงาน PDCA 

4. แนวคิด และเอกสารท่ีเก่ียวของ 

 

1. แนวทางการปฏิบัติงาน  

  การตอนรับผูมาติดตองานผูบริหารมหาวิทยาลัยขอนแกนในครั้งนี้ผูเขียนคูมือใชหลักการบริการ

ของ ตรีเพชร อ่ำเมือง (ม.ป.พ.) คูมือเทคนิคการใหบริการดวยใจ และ สมิต  สัชฌุกร, 2542 เปนแนวทาง

การปฏิบัติงานเก่ียวกับการกับการตอนรับผูมาติดตองานของผูบริหารมหาวิทยาลัย  ดังนี้ 

1)  การใหบริการโดยอาศัยคนเปนหลัก หรือแบบพบหนา (Face to Face) เปนวิธีการท่ีดีกวา

วิธีอ่ืน เพราะการใชคนในการใหบริการสามารถปรับเปลี่ยนการบริการใหเหมาะสมกับผูท่ีมาติดตองานหรือ

รับบริการแตละรายไดและลักษณะของการบริการจะเปนแบบใกลชิด ดังนั้นหากหนวยงานหรือองคกรใดมี

เลขานุการท่ีใหบริการไดดีกับผูมาติดตองาน  ผูรับบริการจะประทับใจ ก็จะทำใหหนวยงานหรือองคกรนั้น

ประสบความสำเร็จไดไมยาก แตวิธีการนี้มีขอจำกัดในเรื่องของความแตกตางในการใหบริการ ณ เวลาท่ี

ตางกัน เนื่องจากการใหบริการจะไมเหมือนกัน มาตรฐานการใหบริการในแตละครั้งก็ไมเทากัน 

2)  การใหบริการดวยอุปกรณอิเล็กทรอนิกสปจจุบันนับวามีความสำคัญมากเนื ่องจากการ

เปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีตาง  ๆที่มีการพัฒนาเพื่อสนองความตองการใหผูมาติดตองาน หรือผูรับบริการ

สามารถบริการไดดวยตนเอง (Self Service) และมีตนทุนการใหบริการต่ำกวาการใชคนใหบริการซึ่งการ

ใหบริการแตละครั้งจะมีมาตรฐานเทากัน แตการใหบริการดวยวิธีนี้มีขอจำจัดในเรื่องการปรับรูปแบบการ

ใหบริการตามความตองการของผูรับบริการแตละรายไดยาก (สุพรรณีอินทรแกว, 2549) การใหบริการผู

มาติดตองานมีความสำคัญมาก  ทุกหนวยงานและองคกรจะใหความสำคัญกับการใหบริการเพื่อสราง

ความพึงพอใจแกผูมาติดตองาน หรือผูรับบริการตั้งแตตนจนจบกระบวนการ ซ่ึงตองสรางความประทับใจ

ทุก ๆ สวนของการบริการทั้งวิธีการใหบริการที่ใชคน และการใชอุปกรณอิเล็กทรอนิกสโดยเฉพาะการ
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ใหบริการที่ใชคนเปนหลักจะมีผลกระทบตอความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจไดมากกวาบริการที่อาศัย

อุปกรณอิเล็กทรอนิกสในการใหบริการ 

3)  ศิลปะการใหบริการท่ีควรยึดถือปฏิบัติคือ “SERVICE MIND” สูการบริการท่ีเปนเลิศ 

 SERVICE MIND ตรงกับภาษาอังกฤษสื่อความหมายไดดังนี้ 

S = Smile (อานวา สมาย) แปลวา ยิ้มแยม 

E = enthusiasm (อานวา เอนทูซิแอสซึม) แปลวา ความกระตือรือรน 

R = rapidness (อานวา เรปปดเนส) แปลวา ความรวดเร็ว ครบถวน มีคุณภาพ  

V = value (อานวา วาลลู) แปลวา มีคุณคา 

I = impression (อานวา อิมเพริ้สเซน) แปลวา ความประทับใจ 

C = courtesy (อานวา เคอติซี) แปลวา มีความสุภาพออนโยน 

E = endurance (อานวา เอนดูเรน) แปลวา  ความอดทน เก็บอารมณ 

สําหรับคําวา “Mind” ก็ไดใหความหมายไวดังนี้ 

M = make believe (อานวา เมค บิลี้ฟ) แปลวา มีความเชื่อ 

I = insist (อานวา อินซ้ิส) แปลวา ยืนยัน/ยอมรับ 

N = necessitate (อานวา เนอะเซสเซอะเตท) แปลวา การใหความสําคัญ 

D = devote (อานวา ดิโวต) แปลวา อุทิศตน 

4)  การเปนผูใหบริการท่ีเปนเลิศ  การเปนผูใหบริการท่ีเปนเลิศนั้น ผูปฏิบัติงานทุกทานทุกสวน

งานควรคำนึงถึงขออ่ืน ๆ อีก ดังนี้ 

4.1)  ตองมีความรูในงานที่ใหบริการ (Knowledge) ผูใหบริการตองมีความรูในงานที่ตน

รับผิดชอบท่ีสามารถตอบขอซักถามจากผูรับบริการไดอยางถูกตองและแมนยำในเรื่องของสินคาท่ีนําเสนอ

ประวัติองคกร ระเบียบ นโยบายและวิธีการตาง ๆ ในองคกร เพื่อมิใหเกิดความผิดพลาดเสียหาย และ 

ตองขวนขวายหาความรูจาก เทคโนโลยีใหมๆ เพ่ิมข้ึนอยางสม่ำเสมอ 

4.2)  มีความชางสังเกต (Observe) ผูทำงนบริการจะตองมีลักษณะเฉพาะตัวเปนคนมีความ

ชางสังเกต เพราะหากมีการรับรูวาบริการอยางไรจึงจะเปนที่พอใจของผูรับบริการก็จะพยายามนำมาคิด

สรางสรรคใหเกิดบริการ ที่ดียิ่งขึ้น เกิดความพอใจและตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการ

ไดมากยิ่งข้ึน 

4.3)  ตองมีความกระตือรือรน (Enthusiasm) พฤติกรรมความกระตือรือรน จะแสดงถึง

ความมีจิตใจในการตอนรับ ใหชวยเหลือแสดงความหวงใย จะทำใหเกิดภาพลักษณที่ดี ในการชวยเหลือ

ผูรับบริการ 
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4.4)  ตองมีกิร ิยาวาจาสุภาพ (Manner) กิร ิยาวาจาเปนสิ ่งที ่แสดงออกจากความคิด 

ความรูสึก และสงผลใหเกิดบุคลิกภาพที่ดี ดังนั้นเพื่อใหลูกคาหรือผูรับบริการมีความสบายใจที่จะติดตอ

ขอรับบริการ 

4.5)  ตองมีความคิดริเริ่มสรางสรรค (Creative) ผูใหบริการควรมีความคิดใหมๆ ไมควรยึด

ติดกับประสบการณหรือบริการที่ทำอยู เคยปฏิบัติมาอยางไรก็ทำไปอยางนั้นไมมีการปรับเปลี่ยนวิธีการ

ใหบริการจึงควรมีความคิดใหมๆ ในการปฏิรูปงานบริการไดดี 

4.6)  ตองสามารถควบคุมอารมณได (Emotional control) งานบริการเปนงานที่ใหความ

ชวยเหลือจากผูอื่น ตองพบปะผูคนมากมายหลายชนชั้น มีการศึกษาที่ตางกัน ดังนั้นกิริยามารยาทจาก

ผูรับบริการจะแตกตางกัน เมื่อผูรับบริการไมไดตั้งใจ อาจจะถูกตำหนิพูดจากาวราวกิริยามารยาทไมดีซ่ึง

ผูใหบริการตองสามารถควบคุมสติอารมณไดเปนอยางดี 

4.7)  ตองมีสติในการแกปญหาท่ีเกิดข้ึน (Calmness) ผูรับบริการสวนใหญจะติดตอขอความ

ชวยเหลือตามปกติแตบางกรณีลูกคาที่มีปญหาเรงดวน ผูใหบริการจะตองสามารถวิเคราะหถึงสาเหตุและ

คิดหาวิธีในการแกไขปญหาอยางมีสติ อาจจะเลือกทางเลือกที่ดีที่สุดจากหลายทางเลือกในการใหบริการ

แกลกูคา 

4.8)  มีทัศนคติตองานบริการดี (Attitude) การบริการเปนการชวยเหลือ ผูทำงานบริการ

เปนผูใหจึงตองมีความคิดความรูสึกตองานบริการในทางท่ีชอบ และเต็มใจท่ีจะใหบริการ ถาผูใดมีความคิด

ความรูสึกไมชอบงานบริการ แมจะพอใจในการรับบริการจากผูอ่ืน ก็ไมอาจจะทำงานบริการใหเปนผลดีได 

ถาบุคคลใดมีทัศนคติตองานบริการดีก็จะใหความสำคัญตองานบริการและปฏิบัติงานอยางเต็มท่ี เปนผลให

งานบริการมีคุณคาและนำไปสูความเปนเลิศ 

4.9)  มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผู ร ับบริการ (Responsibility) ในดานงานทาง

การตลาด และการขาย และงานบริการ การปลูกฝงทัศนคติใหเห็นความสําคัญของลูกคาหรือผูรับบริการ

ดวยการยกยองวา “ลูกคาคือบุคคลที ่สําคัญที่สุด” และ “ลูกคาเปนฝายถูกเสมอ” ทั้งนี้ก็เพื ่อให ผู

ใหบริการมีความรับผิดชอบตอลูกคาอยางดีท่ีสุด 

 5)  เทคนิคการใหบริการท่ีดีโดยพนักงานนักบริการอยางแทจริง 

5.1)  เทคนิคการใหบริการท่ีดีจากความสําคัญของการใหบริการโดยอาศัยคนเปนหลักแบบพบ

หนาตามท่ีไดกลาวมาแลว ผูใหบริการจึงควรทราบถึงเทคนิคของการใหบริการท่ีดีดังนี้ 

5.1.1)  การตอนรับ ผูใหการตอนรับตองยิ้มแยมแจมใส พูดจาทักทาย แสดงออกถึงความ

เอาใจใสตอผูมารับบริการ 

5.1.2)  การคนหาความตองการ ผูใหบริการตองรูจักสอบถามความตองการของผูมารับ

บริการและเขาใจความตองการท่ีแทจริงของผูมารับบริการ 
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5.1.3)  การเสนอความชวยเหลือ ผูใหบริการตองตอบสนองความตองการของผูมารับ

บริการ ดวยการใหขอมูลตาง ๆ ที่ถูกตองชัดเจนหรือความชวยเหลืออื่น ๆ ที่สามารถดําเนินการไดโดนมุง

ใหผูรับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

5.1.4)  การประเมินผล ผูใหบริการตองทำการประเมินผลการใหบริการและสรุปผลการ

ใหบริการ ท้ังนี้เพ่ือจะไดนำผลจากการประเมินไปปรับปรุงแกไขและพัฒนาการบริการใหดียิ่งข้ึนตอไป 

 5.2)  วิธีสรางนักบริการมืออาชีพ องคกรตองสรรหาบุคลากรที่มีคุณสมบตัิบุคลิกภาพที่เหมาะสม

จากนั้นจึงพัฒนาเทคนิคการบริการใหกับบุคลากร ซ่ึงในแตละเรื่อง มีรายละเอียดดังนี้ 

5.2.1)  คุณสมบัตขิองผูใหบริการ สิ่งท่ีผูใหบริการควรมีเปนอันดับแรกคือความเปนคนท่ี

รักในงานบริการ เพราะคนที่รักในงานบริการจะมีความเขาใจและใหความสำคัญตอผูรับบริการ มีความ

กระตือรือรนท่ีจะชวยเหลือผูรับบริการยิ้มแยมแจมใสและเอาใจใส นอกจากนี้พนักงานท่ีใหบริการควรเปน

ผูรูจักแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดีดวย 

5.2.2)  บุคลิกภาพท้ังลักษณะการแตงกายท่ีแลดูสะอาดเรียบรอยรวมไปถึงอากัปกิริยาท่ี

แสดงออก เชน การยิ้ม การหัวเราะ การแสดงทาทางประกอบการพูด สิ่งเหลานี้ควรเปนไปโดยธรรมชาติ 

5.2.3)  เทคนิคการใหบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งการสนทนาเพราะการสนทนาเปน

สื่อกลางระหวางผูรับบริการกับผูใหบริการ การสนทนาใหผูรับบริการเกิดความประทับใจ มีวิธีการงาย  ๆดังนี้ 

   1)  สรางความเปนกันเอง เพื่อใหผูรับบริการเกิดความอุนใจ แสดงความเปน

มิตรโดยอาจแสดงออกทางสีหนา แววตา กิริยาทาทางหรือน้ำเสียงที่สุภาพ มีหางเสียง อาทิเชน ขอ

ประทานโทษครับ(คะ) มีอะไรใหผม(ดิฉัน)ชวยประสานงานไดบางครับ(คะ) กรุณารอสักครูนะครับ(คะ) 

เปนตน การพูดจาตองชัดเจน งายตอการเขาใจ และไมเร็วหรือรัวจนผูรับบริการไมรูเรื่อง 

    2)  เนนการฟงเปนหลัก คือ ผูใหบริการควรตั้งใจฟงดวยความอดทนขณะท่ี

ผูรับบริการพูดไมควรแสดงอาการที่ไมพอใจออกมา ควรสบตากับผูรับบริการเปนระยะ ๆ พรอมแสดง

กิริยาตอบรับเชนการพยักหนารับทราบหรือยิ้มให 

    3)  ทวนคําพูด เพ่ือแสดงใหผูรับบริการการทราบวาผูใหบริการกำลังตั้งใจฟงใน

เรื่องท่ีผูรับบริการพูดอยู 

 เทคนิคและวิธีการดังกลาวขางตนเปนเทคนิคที่ใชในการใหบริการสำหรับลูกคาหรือผูมา

รับบริการโดยทั่วไป แตในความเปนจริงของการบริการนั้น ผูใหบริการจะพบลูกคาหรือผูมารับบริการใน

หลายรูปแบบ เชนลูกคาที่เจาปญหา จูจี้ขี้บน บางคนแสดงทาวางอำนาจ บางคนมาพรอมกับอารมณเสีย 

ซ่ึงผูใหบริการจะปฏิเสธการใหบริการแกผูมารับบริการดังกลาวไมไดเพราะการปฏิเสธการใหบริการกับผูมา

รับบริการเหลานี้ยอมหมายถึงความเสียหายและภาพลักษณที่ไมดีจะเกิดขึ้นแกผูใหบริการและหนวยงาน

หรือองคกรได ผูใหบริการหลายทานคงกังวลไมรูจะใชวิธีใหบริการแบบใดกับลูกคาเหลานี้ดวยการใช
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ศาสตรทางจิตว ิทยาที ่ เก ี ่ยวกับการใหคำปรึกษาเชิงจิตวิทยา (Counseling Psychology) ว าดวย

กระบวนการใหการชวยเหลือแกผูที่ประสบปญหาตาง ๆ ใหพนจากปญหาไดโดยใชเทคนิคของการสราง

สัมพันธภาพที่ดี การรับฟง และการเอื้ออํานวยใหผู มีปญหาสามารถเขาใจในสภาพปญหาของตนเอง 

ตลอดจนสามารถ   หาหนทางเพื่อแกปญหาไดดวยตนเอง เทคนิคตาง ๆประสบการณที่ผานมารวมทั้งใช

ความเขาใจในการมาขอรับบริการโดยสะดวก รวดเร็ว เปนกันเองสุภาพ ออนนอมและการใหบริการอยาง

เต็มท่ีเพ่ือใหบรรลุเปาหมายในการมาขอใชบริการ   

 6)  การปฏิบัติตนในการใหบริการ 

ทางกาย ตองดูแลสุขภาพรางกายใหแข็งแรงสดชื่นดวยอาการกระปรี้กระเปรา ไมงวงเหงา

หาวนอน เซื ่องซึม มีลักษณะทะมัดทะแมง กระฉับกระเฉง กระชุ มกระชวน หนาตาสดใส หวีผมให

เรียบรอย ไมปลอยผมรุงรัง หรือหัวยุงเปนกระเซิง การแตงกายเรียบรอย ยิ้ม ไหว หรือทักทายเหมาะสม 

กิริยาสุภาพ เปนคุณสมบัติข้ันพ้ืนฐาน นอกจากนั้นตองวางตัวเปนมิตร เปดเผย จริงใจสนองความตองการ

ของผูรับบริการอยางกระตือรือรน แสดงความเต็มใจท่ีจะใหบริการ 

ทางวาจา ตองใชถอยคำชวนฟง น้ำเสียงไพเราะชัดเจน พูดมีหางเสียง มีคำขานรับเหมาะสม 

กลาวตอนรับและสอบถามวาจะใหชวยบริการอยางไร พูดแตนอยฟงใหมาก ไมพูดแทรกไมกลาวคำตำหนิ 

อาจพูดทวนย้ำสิ่งท่ีมีผูมาติดตอตองการใหเขาฟงเพ่ือความเขาใจตรงกัน พูดใหเกิดประโยชนตอผูรับบริการ 

ไมพูดมากจนเกินจริง พูดเพ่ือความสบายใจของผูรับบริการ และใชถอยคำใหเหมาะสม 

 ทางใจ ตองทำจิตใจใหเบิกบานแจมใส ยินดีท่ีจะตอนรับ ไมรูสึกขุนเคืองท่ีจะตองรับหนาหรือ

พบปะกับคนแปลกหนาท่ีไมคุนเคยกันมากอน  

 7)  บริการที่ดี จะสงผลใหผูรับบริการมีความรูสึกชอบหรือพึงพอใจ ทั้งตอตัวผูใหบริการ และ

หนวยงานท่ีใหบริการ ดังนี้ 

 1)  มีความชื่นชมในตัวผูใหบริการ 

 2)  มีความนิยมในหนวยงานท่ีใหบริการ 

 3)  มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก 

 4)  มีความประทับใจท่ีดีไปอีกนาน 

 5)  มีการบอกตอไปยังผูอ่ืนหรือแนะนำใหมาใชบริการเพ่ิมข้ึน 

 6)  มีความภักดีตอหนวยบริการและหนวยงานในทางท่ีดี 

 7)  มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางท่ีดี 

 8)  บริการท่ีไมดี  จะสงผลใหผูรับบริการมีความรูสึกไมชอบหรือไมพึงพอใจ  ท้ังตอตัวผูใหบริการ

และหนวยงานท่ีใหบริการ  ดังนี้ 

 1)  มีความรังเกียจตัวผูใหบริการ 
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 2)  มีความเสื่อมศรัทธาในหนวยงานท่ีใหบริการ 

 3)  มีความผิดหวังและไมมาใชบริการอีก 

 4)  มีความรูสึกท่ีไมดีตอการบริการของหนวยงานไปอีกนาน 

 5)  มีการบอกตอไปยังผูอ่ืนหรือแนะนำไมใหผูอ่ืนมาใชบริการ 

 6)  มีการพูดถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางท่ีไมดี 

  9)  องคประกอบของระบบบริการ  มีดังนี้ 

 1)  ผูรับบริการ  คือ ผูท่ีเขามาใชบริการ  หรือผูท่ีรับความจำนงนั้น ๆ ไปปฏิบัติใหตรงความ

ตองการมากท่ีสุด 

 2)  ผูปฏิบัติงานบริการ  คือผูท่ีใหบริการ  หรือผูท่ีรับความจำนงนั้น ๆ ไปปฏิบัติใหตรงความ

ตองการมากท่ีสุด 

 3)  องคการบริการ  หรือ  หนวยงาน  สวนงานท่ีใหบริการ 

 4)  ผลิตภัณฑบริการ  คือ  สิ่งท่ีจับตองไดและเปนสิ่งท่ีจับตองไมได 

  5)  สภาพแวดลอมของการบริการ คือองคประกอบดานตาง ๆ ที่มีสวนเกี่ยวของในการ

ใหบริการ 

 10)  ลักษณะของการบริการ  ดังนี้ 

 1)  สาระสำคัญของความไววางใจ (trust) 

 2)  สิ่งท่ีจับตองไมได (intangibility) 

 3)  ลักษณะท่ีแบงแยกออกจากกันไมได (inseparability) 

 4)  ลักษณะท่ีแตกตางไมคงท่ี (heterogeneity) 

 5)  ลักษณะท่ีไมสามารถเก็บรักษาไวได (perish ability) 

 6)  ลักษณะท่ีไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (non-ownership) 

วิชาญ ฤทธิรงค (2528 อางถึงใน สามารถ ยิ่งคำแหง, 2553, หนา 15) ไดชี้แนะวา การให 

บริการและการตอนรับลูกคาใหไดรับความพอใจอยากท่ีจะมาใชบริการอีก ควรดำเนินการ ดังนี้ 

1)  พนักงานตองแตงกายสะอาด เรียบรอย 

2)  ตอนรับลูกคาทุกคนอยางเสมอภาค เทาเทียมกัน 

3)  พนักงานมีความรอบรูในหนาท่ี บริการดวยความรวดเร็วมีความกระตือรือรน 

4)  ควรมีการสืบหาขอมูลของลูกคาจากแหลงตาง ๆ  เพ่ือจะไดตอนรับอยางเหมาะสม 

5)  การใหบริการลูกคาจะตองดูถึงความตองการของลูกคาเปนสำคัญ 

6)  สถานท่ีทำการตองดูแลใหสะอาด มีการจัดท่ีพักคอยสำหรับลูกคา 

7)  หม่ันออกเยี่ยมลูกคาหรือธุรกิจของลูกคาอยางสม่ำเสมอ 



 คูมือปฏิบัติงาน : การตอนรับผูมาติดตองานผูบริหาร  มหาวิทยาลัยขอนแกน หนา 30 

 

8)  สรางสื่อสัมพันธระหวางลูกคาตอลูกคาชนิดปากตอปากซ่ึงเปนวิธีท่ีไดผลท่ีสุด 

9)  การพัฒนาระบบงานโดยการนำเทคโนโลยีใหม ๆ เขามาใช 

10) ใหคำแนะนำดานวิชาการและการตลาดแกลูกคา 

 กุลธน ธนาพงศธร (2530 อางถึงใน ทันดร ธนะกูลบริภัณฑ, 2552, หนา 303) กลาววาหลักการ

ใหบริการ ไดแก 

 1)  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลสวนใหญ กลาวคือ ประโยชนและ

บริการท่ีองคการจัดการใหนั้นจะตองตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญหรือท้ังหมดไมใชเปนการ

จัดใหแกบุคคล กลุมบุคคลโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลวนอกจากไมเกิดประโยชนสูงสุดในการเอื้ออำนวย

ประโยชนบริหารแลว ยังไมคุมคากับการดำเนินการนั้น ๆ ดวย 

 2)  หลักความสม่ำเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดำเนินการอยางตอเนื่องและ

สม่ำเสมอมิใชมาๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติงาน 

3)  หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูที่มาใชบริการทุกคนอยางสม่ำเสมอ

และเทาเทียมกันไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคล หรือกลุมบุคคลใดบุคคลหนึ่งในลักษณะแตกตางจากบุคคล

อ่ืน ๆ อยางชัดเจน 

 4)  หลักความประหยัดคาใชจายที่ตองใชในการบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผลที่จะ

ไดรับ 

5)  หลักความสะดวก บริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติไดงาย

สะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาระยุงยากในใหแกผูใหบริการหรือ

ผูใชบริการมากจนเกินไป 

 สรุปไดวา การใหบริการ คือ การปฏิบัติรับใชหรือการใหความสะดวกตาง ๆ ที่คนกลุม

หนึ่งจะเสนอใหคนอีกกลุมหนึ่งเพื่อตอบสนองความตองการ ซึ่งจะตองประกอบดวย ความตั้งใจและความ

เอาใจใสของผูใหบริการตอการบริการนั้น ๆ รวมถึงการใหบริการที่ไดรับการปรับปรุงใหทันกับความ

เปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 

        ประพันธ  จันแดง (2559) ไดใหแนวคิดเพื่อเตรียมความพรอมตอนรับคณะศึกษาดูงานจาก

นานาชาติ และจะขยายผลหมูบาน ฯ ทั่วประเทศไทย อาเซียน และระดับโลกตอไป โครงการอบรมผูนำ

ชุมชนใหเรียนรูและใชภาษาภาษาอังกฤษ  ในทุกขั้นตอนในการเตรียมการการตอนรับคณะศึกษาดูงาน

ระดับนานาชาติ ประกอบดวย 

            1)  การเตรียมการ เปนการดำเนินการกอนการศึกษาดูงาน ไดแก ขอมูลของคณะที่มา

ศึกษาดูงาน จำนวน วัตถุประสงคของการศึกษาดูงาน ประเด็นการศึกษาดูงาน การเตรียมสถานที่ การ

เตรียมเนื้อหาสาระในการนำเสนอ และสื่อสารประกอบการนำเสนอ 
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  1)  ขอมูลของคณะที ่มาศึกษาดูงาน ประกอบดวย ตำแหนง หนาที ่และความ

รับผิดชอบ หนวยงาน จำนวน เพศ วัตถุประสงคของการศึกษาดูงาน ประเด็นการศึกษาดูงาน  

  2)  สถานท่ี ประกอบดวย หองประชุมท่ีจะใหคณะศึกษาดูงานรับฟงการบรรยายตอง

มีขนาดที่เหมาะสม การจัดเกาอี้ที่นั่งควรมีพื้นที่ระยะหางใหมีทางเดินไปมาได รวมทั้งดูแลความสะอาดให

อยูในสภาพเรียบรอย โดยเฉพาะหองสุขาตองสะดวกสะอาดตลอดเวลาการใชงาน 

      3)  การเตรียมเนื ้อหาสาระ ตองกำหนดขอบเขตการนำเสนอ โดยพิจารณาจาก

วัตถุประสงค และประเด็นการศึกษา รวมท้ังวิทยากรกระบวนการตองมีความชัดเจน ท้ังประสบการณ องค

ความรู ความสามารถในการใชสื่อและการถายทอดกิจกรรมการเรียนรู 

  4)  การเตรียมสื่อตาง ๆ เพื่อใหสามารถถายทอดเนื้อหาไดอยางมีประสิทธิภาพ กรณี

นำเสนอตอนานาชาติจำเปนตองศึกษาประเพณี วัฒนธรรม คานิยม ความเชื่อ ไมนำเสนอดวยวาจาเพียง

อยางเดียว ควรเตรียมสื่ออ่ืน ๆ ไวประกอบเชน วิดีโอ แผนพับ ชุดนิทรรศการ ชุดสาธิต/ทดลอง และสื่อท่ี

เปนของจริงเปนตน 

  2. การเตรียมการตอนรับ เปนการเตรียมขั้นตอนและพิธีการ เพื่อการมาศึกษาดูงาน

เปนไปดวยความราบรื่นและประทับใจ ควรเตรียมการ 4 ข้ันตอน 

  1)  การตอนรับ ณ ทางเขา บริเวณนี้ควรเปนพ้ืนท่ีกวาง ใกลหองประชุม มีสถานท่ีจอด

รถ  จัดสถานที่สำหรับถายภาพรวมขณะตอนรับ จัดตัวแทนซึ่งมีบทบาทสำคัญในงานเปนตัวแทนกลาว

ตอนรับ 

 2)  การตอนรับ ณ หองประชุม จัดพิธีกรกลาวตอนรับ สรางความคุนเคย บรรยายสรุป 

กำหนดการเม่ือศึกษาดูงานเรียบรอยแลว  

 3)  การนำเสนอภาพรวมของหมูบาน เปนการบรรยายสรุปนำเสนอภาพรวมหมูบาน 

ความสำเร็จและการดำรงชีวิตในชีวิตประจำวันตามหลักปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง พรอมเปดโอกาสให

แสดงความเห็น หรืออาจมีการมอบของท่ีระลึกและถายภาพท่ีระลึก 

 4)  การนำเสนอ ณ ฐานเรียนรู เปนการนำเสนอกิจกรรมที ่ขับเคลื่อนโดยปราชญ

ชาวบานหรือผูชำนาญการในฐานความรูนั้น ๆ เปนผูบรรยายนำเสนอดวยตนเอง 

 พิสิทธิ์ พิพัฒนโภคากุล  ไดใหแนวคิดสิ่งที่ควรและไมควรปฏิบัติในงานบริการ (DO & DON'T IN 

CUSTOMER SERVICE)  ในงานบริการลูกคา หากเรารับพนักงานที่มีทัศนคติที ่ดี เต็มใจใหบริการ มี 

Service Mind แลว เมื่อพนักงานไปปฏิบัติงานจริง ๆ ลูกคาก็ยังอาจพบประเด็นตาง ๆ ที่ทำใหลูกคารูสึก

ไมพอใจ และอารมณเสียก็เปนได  เรามาลองดูตัวอยาง สิ่งท่ีไมพึงปฏิบัติในงานบริการ 

  1) Do การตอนรับลูกคา ในการตอนรับลูกคา เราสามารถใหบริการลูกคาประทับใจ

และชมตอ ๆกันไปได หากเราสรางบริการใหเดนในเรื่องนี้ เพราะการตอนรับเปนจุดสัมผัสแรกที่ลูกคาได
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พบรูสึกและเกิดประสบการณ เหมือนที่เราไดยินบอย ๆ  วา การประทับใจครั้งแรกนี้สำคัญ (First Impression) หาก

ลูกคาเขามาพบเรา ไดรับการตอนรับเปนอยางดี ลูกคาก็จะรูสึกดี และชื่นชมบริการของเรา พฤติกรรมของ

พนักงานในเรื่องการตอนรับลูกคาใหประทับใจ มีตัวอยางเชน 

 1.1)  การกลาวคำตอนรับ บริษัทตองมีการกำหนดมาตรฐานคำพูด (Script) ท่ี

พนักงานทุกคนจะกลาวคำนี้เหมือน ๆ กัน 

 1.2)  การเดินเขาไปตอนรับลูกคาทันที เม่ือลูกคาเขามาถึง 

  1.3)  การเดินไปสงลูกคาท่ีรถ 

 1.4)  การจำลูกคาไดเม่ือลูกคามาครั้งท่ี 2 

  1.5)  การไหว ลูกคาเม่ือเขามาและกลับไป 

  1.6)  การจำขอมูลสำคัญ ๆ ของลูกคาเม่ือมาใชบริการครั้งท่ีแลว 

  1.7)  การใหบริการอยางเปนมิตร 

  1.8)  การแสดงออกกับลูกคาอยางไมเลือกปฏิบัติ 

 1.9)  ความกระตือรือรนและพรอมท่ีจะใหบริการ 

  1.10)  ความเปนกันเองตามกาลเทศะ 

 1.11)  การมีคำกลาวการจบสนทนาอยางมีมาตรฐานคำพูด 

 ในประเด็นตัวอยางตาง ๆ เหลานี้เราสามารถมาพิจารณา ออกแบบการตอนรับ และเลือกไปใชให

เหมาะสมกับองคกรได 

 ตัวอยางการตอนรับท่ีมีมาตรฐานคำพูด (Script) 

 เชนเมื่อเราเขา เซเวน อีเลฟเวน จะมีเสียงกริ่งที่ดังดวยเสียงเหมือน ๆ กัน พนักงานเซเวน จะ

กลาวตอนรับดวยคำพูดเหมือน ๆ กัน เม่ือลูกคาเดินออกจากรานก็จะไดรับคำกลาวขอบคุณเหมือน ๆ กัน 

 ตัวอยางการจำลูกคาไดเม่ือลูกคามาครั้งท่ี 2 

 ในสนามกอลฟแหงหนึ่งท่ีประเทศญี่ปุน ท่ีไดรับรางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศญี่ปุน (Japan 

Quality Award, JQA) การตอนรับ ลูกคาของสนามกอลฟแหงนี ้คือ เมื ่อลูกคาเดินเขามา พนักงาน

สามารถกลาวชื่อลูกคาทักทายลูกคาได ถูกตองและประทับใจ การทักทายชื่อลูกคาเกิดข้ึนไดจาก 2 วิธี คือ 

เกิดจากการจำไดของพนักงานและการใช IT เขามาชวยในธุรกิจกอลฟมีขอมูลสมาชิกอยูแลว สนามกอลฟ

สามารถบันทึก ชื่อลูกคา รูปถายลูกคา ทะเบียนรถลูกคาเม่ือเราเห็นทะเบียนรถของลูกคาก็สามารถดูรูป ดู

ชื่อลูกคาจากระบบ IT และกลาวชื่อลูกคาทักทายไดทันที 

 ตัวอยางการแสดงออกกับลูกคาอยางไมเลือกปฏิบัติ 

 การแสดงออกของพนักงานขายที่พูดกับลูกคา เปนจุดสำคัญที่บริษัทควรนำมาพิจารณา มีทานผู

หนึ่งเลาใหผมฟง เรื่องประสบการณของเขาที่รานขายเสื้อผาในหางสรรพสินคา พนักงานขายเห็นเขา
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แตงตัวธรรมดาๆ ทั่วไป เดินเขามา แลวไปตัดสินเองวา ลูกคาคนนี้ไมนาจะใหบริการ ไมนาจะขาย พอเขา

เลือกสินคา พนักงานก็พูดวา "เสื้อตัวนี้แพงนะ" คำพูดคำเดียวนี้ ทำใหเขาเดินออกจากรานนี้ไปทันที และ

ไมคิดจะกลับมารานนี้อีกแลว ทั้ง ๆ ที่วันนั้นเขาตั้งใจจะมาซื้อเสื้อ ตัวที่เคาจับอยูแลวพฤติกรรมการ

ใหบริการแบบนี ้เปนการเลือกปฏิบัติของพนักงาน ในการพูดจากับลูกคาเราจะเห็นพฤติกรรมนี้อยูบอย ๆ 

กับสินคาท่ีขายดีและติดตลาดแลว บริษัทจึงควรหม่ัน Refresh การใหบริการของพนักงานอยูเสมอ 

 ตัวอยางการไหวลูกคา 

 เม่ือลูกคาเขามาหรือกลับไป เราสามารถกำหนดใหพนักงานตอนรับลูกคาดวยการไหว เพราะเปน

สิ่งท่ีแสดงออกถึงการตอนรับไดเปนอยางดีท่ีสุดท้ังนี้การไหวมิใชเปนการสั่ง บังคับหรือบอกใหพนักงานไหว 

แตตองเปนการไหวลูกคาที่ออกมาจากใจของพนักงานการไหวที่ออกมาจากใจของพนักงาน เกิดจากการ

อบรมพนักงานใหพนักงานรูสึก และเขาใจในมุมมองของลูกคา ใหพนักงานไดฝกปฏิบัติ บริษัทจัดพี่เลี้ยง

ดูแลรุนนอง การสรางวัฒนธรรมในองคกรผมเปนที่ปรึกษาใหธุรกิจบริการแหงหนึ่ง ในเรื่องการบริการให

เปนเลิศ (Service Excellence) ในระหวางการดำเนินโครงการเขาก็มีการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมภายใน

องคกรอยางหนึ่ง ก็คือ การไหวกันภายในองคกร จากเดิมมีการทักทายและพูดคุยงานทั่วไป หลังจาก

ดำเนินโครงการไดสัก 1 เดือน พวกเขาไหวกันเมื่อพบกันในที่ทำงานเรื่องแบบนี้ในธุรกิจบริการบางแหง

เปนเรื่องปกติ ทำกันอยูแลว แตบางแหงก็ถือเปนเรื่องใหมเลยทีเดียว ประโยชนที่จะไดก็คือ คนภายใน

องคกรมีความรักกัน เคารพนับถือกัน ทำใหสภาพแวดลอมในที่ทำงานนาอยู และยอมสงผลถึงลูกคาที่จะ

ไดรับการตอนรับท่ีออกมาจากใจดวย ลูกคาจะเห็นไดชัดเจนวาบริษัทเต็มใจใหบริการ 

 2)  Don't การติดตอลูกคา 

  ประสบการณที ่ผมเคยเจอ ก็คือบริษัทใหบริการอินเตอรเน ็ตรายหนึ ่งต ั ้งระบบ        

คอลล เซ็นเตอร ไวเพื่อใหบริการใหขอมูล รับตอบคำถามลูกคา แตปรากฏวา เมื่อโทรไปแลว เราไมได

รับสายไมไดคุยกับพนักงาน บริษัทเปดเสียง IVR (Interactive Voice Response) ใหเราฟงเสียงในระบบ 

คอลล เซ็นเตอร ที่พูดวา "โปรดรอสักครู ขณะนี้ เจาหนาที่กำลังปฏิบัติงานอยู" ผมรอไปสัก 10 นาที ไม

สามารถพูดกับใครได จนตองวางสายไป โทรไปอีก 3 ครั้งโดยใชเวลาหางกัน 3-4 ชั่วโมง ก็เจอแบบนี้ จน

ไดพบพนักงานในครั้งท่ี 4 ในวันรุงขึ้น ถึงไดพูดคุยกันได กรณีแบบนี้ ผมคิดวา ทานผูอานก็คงเจอบาง

เหมือนกัน การใหบริการแบบนี้ เปนการใหบริการที่ยากตอการเขาถึงลูกคาลูกคาจะรูสึกไมพอใจ ไมคอย

อยากใชบริการหากเลือกไดและในบางงานบริการ หากติดตอยาก อาจสงผลกระทบอยางรุนแรงตอลูกคา

ได อยางเชน ธุรกิจการเงิน บัตรเครดิต การประกัน การรักษาพยาบาล เปนตน 

 3)  วิธีแกไขและปองกัน 

  การแกไขและปองกันในกรณีนี้ เราสามารถดึงขอมูลจากระบบคอลลเซ็นเตอร ออกมาได 

วาเวลารอคอยของลูกคาเฉลี่ยท่ีรอรับสายในแตละวันเปนเทาไร ควรจะปรับปรุงใหเหลือเทาไร หรือถาหาก
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ไมมีระบบบันทึกขอมูลเราสามารถใชเทคนิคการทำ Mystery Calling ก็ได คือ บริษัท ลองโทรศัพทเขาไป

ติดตอใชบริการเอง สอบถามขอมูลจริง ๆ เปรียบเสมือนเราเปนลูกคาคนหนึ่ง แลวลองสังเกตพฤติกรรม

การใหบริการในสายนั้นวา หากเราเปนลูกคาเรารูสึกวาประทับใจหรือไมประทับใจหรือไมพอใจอะไรบาง  

การทำแบบนี้เปนการที่เราจะทราบถึงขอมูลลูกคาจริง ๆ วาประสบการณที่ลูกคาจะไดรับคืออะไร  อยาง

กรณี ตัวอยางดังกลาว เมื่อโทรไปสายแรก ครั้งแรก บริษัทก็ทราบทันทีวา บริษัทมีชองทางใหลูกคาติดตอ

ไดยากมาก ก็ควรรีบแกไขโดยดวน เชน เพิ่มพนักงานรับสาย เพิ่มชองทางการติดตอลูกคาอื่น ๆ เชน ทาง

เว็บไซต อีเมล การใหขอมูลลูกคากอนที่ลูกคาจะโทรเขามาถามหรือกอนที่ลูกคาจะไดรับปญหาบริการ

รวมทั้งกอนท่ี บริษัทจะออกโปรโมชั่น หรือบริการใหม ๆ ออกมาตองลองถามตัวเองกอนวา ลูกคาตอง

ทราบขอมูลอะไรบางและเตรียมใหพรอม เปนการปองกัน เพื่อที่ลูกคาจะไดไมรับปญหากับบริการของเรา

ภายหลัง 

  จากตัวอยาง DO และ DON'T ดังกลาวหากเรามีโอกาสทำบริการของเราใหดีข้ึน แนนอน

ครับวา วัฒนธรรมภายในองคกร การทำงานของพนักงานก็จะมีบรรยากาศที่ดีดียิ่งขึ้น รวมทั้งลูกคาก็จะ

ไดรับประสบการณท่ีดีดี จากองคกรของเรายิ่งข้ึนครับ 

 2. จรรยาบรรณวิชาชีพ   

 โดยใชขอบังคับมหาวิทยาลัยขอนแกนวาดวย เรื ่องจรรยาบรรณและการดำเนินงานดาน

จรรยาบรรณของผูปฏิบัติงานมหาวิทยาลัยขอนแกน พ.ศ. 2560 เปนหลักในการปฏิบัติงาน ดังนี้ 

 ขอ  6  ผูปฏิบัติงานของมหาวิทยาลัยพึงปฏิบัติตามจรรยาบรรณที่กำหนดไวในขอบังคับนี้

อยางเครงครัด 

  ในกรณีที่สภามหาวิทยาลัยไดกำหนดใหมีจรรยาบรรณของวิชาชีพใดไวเฉพาะหรือสภา

แหงวิชาชีพใดมีจรรยาบรรณวิชาชีพกำหนดไวเปนการเฉพาะ  ผูปฏิบัติงานจะตองถือปฏิบัติตามจรรยาบรรณ

วิชาชีพนั้นดวย 

 ขอ  7  ผูปฏิบัติงานพึงประพฤติตนโดยยึดม่ันในหลักแหงคุณธรรมและจริยธรรม 

 ขอ  8  ผูปฏิบัติงานพึงประพฤติตนใหเหมาะสมกับการปฏิบัติงานหรือตำแหนงท่ีดำรงอยู 

 ขอ  9  ผูปฏิบัติงานพึงเพ่ิมพูนความรู  ความสามารถ  และทักษะในการทำงานเพ่ือใหการ

ปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพและไดประสิทธิผลยิ่งข้ึน 

 ขอ  10  ผูปฏิบัติงานพึงละเวนการนำผลงานหรือผลงานทางวิชาการของตนเองที่เคยใช

มาแลวมาใชใหมอยางผิดวิธ ี

 ขอ  11  ผูปฏิบัติงานพึงยึดมั่นในหลักจรรยาบรรณที่สภามหาวิทยาลัยกำหนดและปฏิบัติตาม

จริยธรรมแหงวิชาชีพท่ีตนเปนสมาชิกแหงสภาชีพนั้นดวย 
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 ขอ  12  ผูปฏิบัติงานพึงปฏิบัติงานโดยคำนึงถึงชื่อเสียง  เกียรติภูมิ  และประโยชนของมหาวิทยาลัย 

 ขอ  13  ผูปฏิบัติงานพึงปฏิบัติงานดวยความซ่ือสัตย  โปรงใส  เสมอภาค  และปราศจากอคต ิ

 ขอ  14  ผูปฏิบัติงานพึงปฏิบัติงานอยางเต็มกำลังความสามารถ  ขยันหม่ันเพียร รอบคอบ  

รวดเร็ว ถูกตอง  สมเหตุสมผล โดยคำนึงถึงหลักธรรมาภิบาล 

 ขอ  15  ผูปฏิบัติงานพึงปฏิบัติงานตรงเวลาใชเวลาในการปฏิบัติงานใหเปนประโยชนตอมหาวิทยาลัย 

 ขอ  16  ผูปฏิบัติงานพึงปฏิบัติงานโดยคำนึงถึงการดูแลรักษาและใชทรัพยสินของ

มหาวิทยาลัยอยาประหยัดคุมคาท้ังตองระมัดระวังมิใหเกิดความเสียหายหรือสิ้นเปลืองเยี่ยงวิญูชนจะพึง

ปฏิบัติตอทรัพยสินของตนเอง 

 ขอ  17  ผูปฏิบัติงานพึงปฏิบัติงานโดยไมมีผลประโยชนทับซอนใด ๆ แกตนเองหรือพวงพอง 

 ขอ  25  ผูปฏิบัติงานพึงใหบริการอยางเต็มกำลังความสามารถ  ปราศจากอคติ  และมีความเสมอภาค 

 ขอ  26  ผูปฏิบัติงานพึงใหบริการดวยความสุภาพ  มีความเอ้ือเฟอ  และมีอัธยาศัยไมตรีท่ีด ี

 ขอ  27  ผูปฏิบัติงานพึงใหบริการดวยความรวดเร็ว  ตรงตามเวลา  และไมชักชา 

 สรุป จรรยาบรรณในวิชาชีพเจาหนาท่ีบริหารงานท่ัวไป ทำหนาท่ีเลขานุการผูบริหารมหาวิทยาลัย  

ในครั้งนี้ผูเขียนคูมือไดนำขอบังคับมหาวิทยาลัยขอนแกนวาดวย เรื่องจรรยาบรรณและการดำเนินงานดาน

จรรยาบรรณของผูปฏิบัติงานมหาวิทยาลัยขอนแกน พ.ศ. 2560 เปนหลักหรือกรอบในการประพฤติ

ปฏิบัติงาน  โดยเฉพาะการปฏิบัติงานของเลขานุการผูบริหารมหาวิทยาลัย ซึ่งเปนลักษณะงานที่มีความ

หลากหลาย เชน การตอนรับผูมาติดตองานของผูบริหาร การประสานงาน การบริการ การนัดหมาย    

สารบรรณ การตรวจสอบ การเงิน พัสดุ และอื่น ๆ  ภาระงานจะตองปฏิบัติงานดวยความมุงมั่น อดทน 

ซ่ือสัตย สุจริต มีคุณธรรม จริยธรรม และรักษาขนบธรรมเนียมท่ีดีงามในการปฏิบัติงาน สงผลตอความพึง

พอใจของผูบริหารและผูมาติดตองานสอดคลองกับการเปนหนวยงานใหบริการกลางดวยเทคโนโลยีและ

นวัตกรรม เพ่ือพัฒนางานบริการ  สูมาตรฐานคุณภาพ และสงตอภาพลักษณท่ีดีของมหาวิทยาลัยขอนแกน

ตอไป 
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3.  หลักการปฏิบัติงาน  PDCA 

 เทคนิคการตอนรับผูมาติดตองานของผูบริหารมหาวิทยาลัย การดำเนินการทุก

กระบวนการตองใช หลักการการปฏิบัติงาน PDCA ประกอบการบริหารจัดการ ไดแก 

หลักการปฏิบัติงาน 

PDCA 

รายละเอียดในการปฏิบัติงานตามหลักการ PDCA 

P = Plan (การ

วางแผน) 

1. ศึกษา วิเคราะหมาตรฐานการปฏิบัติงานและแนวทางการปฏิบัติการ

ตอนรับผูมาติดตองานของผูบริหารมหาวิทยาลัย 

 

2. จัดเตรียมเอกสาร เทคนิค วิธีการเปนการตอนรับผูมาติดตองานของ

ผูบริหาร 

3. การตอนรับผูมาติดตองานของผูบริหาร เลขานุการผูบริหารที่ดีตอง

มีความสามารถท่ีหลากหลายภาระงาน  

4. มีแผนการตอนรับท่ีสอดคลองกับแนวทางทางการปฏิบัติการตอนรับ

ผูมาติดตองานของผูบริหารมหาวิทยาลัย 

D = Do (การปฏิบัติ

ตามแผน) 

1. จัดทำข้ันตอนการปฏิบัติงานภาระงานท่ีจะเขียนในคูมือ  

2. จัดทำคูมือการปฏิบัติงานเกี่ยวกับเทคนิคการตอนรับผูมาติดตองาน

ของผูบริหารมหาวิทยาลัย เพ่ือใหการปฏิบัติงานดังกลาวเปนไปในทิศทาง

เดียวกัน 

3 . ประชาส ัมพันธ ให บ ุคลากรในงานเลขานุการผ ู บร ิหาร กอง

บริหารงานกลางรับทราบเทคนิค วิธีการปฏิบัติตามเอกสารขั้นตอน และ

หรือคูมือการปฏิบัติงานที่เกี่ยวของภาพรวมของบทบาทหนาที่เลขานุการ

ผู บริหาร และทางการปฏิบัติการเปนการตอนรับผู มาติดตองานของ

ผูบริหารมหาวิทยาลัย 

4. พบปญหา อุปสรรค รีบแกไขทันที โดยอาจปรึกษาผูบริหาร และ  

เพ่ือนรวมงาน หรือเพ่ือนรวมวิชาชีพเดียวกันเปนตน 

C = Check 

(ตรวจสอบการ

ปฏิบัติตามแผน) 

1. ตรวจสอบความถูกตองและครบถวนของเอกสารที ่เกี ่ยวของให

สอดคลองแนวทางการปฏิบัติงานเกี่ยวกับการกับการตอนรับผูมาติดตอ

งานของผูบริหารมหาวิทยาลัย   

2. การดำเนินการในภาระงานที่รับผิดชอบดำเนินการตามขั้นตอนการ

ปฏิบัติท่ีปรากฏในบทท่ี 2 และบทท่ี 4 เชน การตอนรับ การประสานงาน 
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หลักการปฏิบัติงาน 

PDCA 

รายละเอียดในการปฏิบัติงานตามหลักการ PDCA 

การบริการการนัดหมาย การประชุม การเงินและพัสดุ และการเปน

เลขานุการท่ีดี  เปนตน 

3. รายงานผลการปฏิบัติงานท่ีเก่ียวของ 

A = Act (ปรับปรุง

แกไข) 

1. ประเมินความพึงพอใจของผู บริหาร ผู มาติดตองาน และเพื ่อน

รวมงาน 

2. สรุปผลการดำเนินงานและรายงานผลตอผูบริหารตามลำดับ ทำ

สรุปผลการประเมินและขอเสนอแนะ เพื่อเปนขอมูลในการพัฒนาและ

ปรับปรุงแกไขในครั้งตอไป 

 

4. แนวคิด และเอกสารท่ีเกี่ยวของ 

 ตรีเพ็ชร อ่ำเมือง (คูมือ : ม.ป.พ.)  ไดจัดทำคูมือแนวทางปฏิบัติงานเลขานุการ หนา 10-11  

 1)  เชี ่ยวชาญงานหลัก  รู จักหนาที่ความรับผิดชอบ มีความสามารถงานพื้นฐานทั่วไปท่ี

จำเปนสำหรับเลขานุการ  เชน  พิมพดีด  การจดบันทึก  การรางเอกสาร  เทคนิคการใชโทรศัพท  ทักษะ

คอมพิวเตอร ฯลฯ 

 2)  รูจักกลั่นกรอง  ตองสามารถกลั่นกรองผูมาติดตอเรื่องตาง ๆ ใหผูบริหารตัดสินใจได 

 3)  ตอบสนองฉับไว  เวลาสั่งงานใด ๆ แลวเลขานุการสามารถดำเนินการไดทันที 

 4)  รูใจผูบริหารเสมอ  เปนเลขานุการ  ตองรูใจผูบริหาร  เพราะจะไดทำงานใหถูกใจ  เชน 

ผูบริหารที่เปนคนเจาระเบียบ  จูจี ้  ก็ตองทำงานใหเรียบรอย  พิมพงานก็ตองใหเรียบรอย สะอาด       

และถูกตอง 

 5)  เสนองานเปนลำดับ  เลขานุการที่ดีควรจะสามารถจดลำดับความสำคัญของงานให

ผูบริหารไดเพ่ือใหงานทันกำหนด 

 6)  มีความรับผิดชอบ  เมื่อผูบริหารใหงานไปแลวไมวาจะเปนงานของตัวเองหรือไม  ตองมี

ความรับผิดชอบทำงานนั้นใหเรียบรอย  หรือพยายามติดตามงานใหไดตามกำหนด 

 7) รอบคอบสอบทาน  งานท่ีจะผานเขาไปยังโตะผูบริหาร  หรือจะปลอยออกไปจะตองมีการ

พิจารณาตรวจสอบใหถูกตองกอนเสมอ 

 8)  ปฏิภาณไหวพริบดี  เลขานุการนั้นฉลาดอยางเดียวไมพอ ตองเฉลียวดวย  คือสามารถ

แกไขปญหาเฉพาะหนา 
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 9)  มีความซ่ือสัตยเปนท่ีไววางใจไดในทุกเรื่องโดยเฉพาะดานการเงิน 

 10)  การรักษาความลับ  ตองไมนำเอาความลับไปเปดเผย  ไมวาจะเปนเรื่องสวนตัว  หรือเรื่องงาน          

ขององคกร 

 11)  พัฒนาตนเอง  ผูบริหารสวนใหญชอบเลขานุการที่มีการปรับปรุงงานใหดีขึ ้นเสมอ  

ตลอดจนคอยพัฒนาตนเองใหทันสมัยอยูเสมอ 

 12)  ไมเกรงงานหนัก  บางครั้งบางโอกาสอาจมีงานหนัก  ซึ่งบางทีอาจจะลนมือทำแทบไม

ทันก็อาจจะตองทำงานนอกเวลา  เลขานุการที่ดีตองสูงาน  ไมทอถอย  มุงผลสำเร็จของงานมากกวา

คาตอบแทนการทำงานนอกเวลา 

 13)  รักงานเลขานุการ คนเราทำอะไรไดดีก็ตอเมื่อเรามีความเต็มใจ  ภูมิใจ และรักในสิ่งท่ี

ตัวเอง  ทำอยู 

 สุนันทา ทวีผล (2550, หนา 13) กลาวถึงการใหบริการ สรุปไดดังนี้  

  1)  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลสวนใหญ กลาวคือ ประโยชนและ 

บริการท่ีองคการจัดใหนั้นจะตองตอบสนองความตองการของบุคคลเปนสวนใหญหรือท้ังหมดมิใช เปนการ

จัดใหแกบุคคลกลุ มใดกลุ มหนึ ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั ้นแลวนอกจากจะไมเกิดประโยชนสูงสุด ในการ

เอ้ืออำนวยประโยชนและบริการแลวยังไมคุมคากับการดำเนินงานนั้น ๆ  

  2)  หลักความสม่ำเสมอ กลาวคือ การใหบริการตองดำเนินการอยางตอเนื่องและสม่ำเสมอ มิใช

มา ๆ  หยุด ๆ  ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติ 

  3)  หลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอภาค 

และเทาเทียมกัน  

  4)  หลักความประหยัด คาใชจายท่ีตองใชในการบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผลท่ีจะ ไดรับ  

  5)  หลักความสะดวก บริการท่ีจัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติไดงาย 

สะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาระ ยุงยากใจใหแกผูบริการ หรือ

ผูใชบริการมากจนเกินไป  

 จรัส สุวรรณมาลา (2539 อางถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550, หนา 14 -15) กลาวถึง ลักษณะการ

ใหบริการท่ีมีคุณภาพ โดยมีตัวแปรท่ีจะนำมาใชในการกำหนดคุณภาพของบริการ ดังนี้  

  1)  ความถูกตองตามกฎหมาย หมายถึง บริการที่จัดใหมีขึ้นตามกฎหมาย โดยเฉพาะ 

บริการที่บังคับใหประชาชนตองมาใชบริการ เชน บริการรับชำระภาษีอากรจำเปนตองควบคุมให ถูกตอง

ตามระเบียบกฎหมายท่ีเก่ียวของเปนสำคัญ  
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  2)  ความเพียงพอ หมายถึง บริการท่ีมีจำนวนและคุณภาพเพียงพอกับความตองการของ 

ผูรับบริการ ไมมีการรอคอยหรือเขาคิวเพ่ือขอรับบริการ 

 3)  ความท่ัวถึง เทาเทียม ไมมีขอยกเวน ไมมีอภิสิทธิ์ หมายถึง บริการท่ีดีตองเปดโอกาส 

ใหประชาชนในทุกพื้นที่ กลุมอาชีพ เพศ วัย ไดใชบริการประเภทเดียวกัน คุณภาพเดียวกันไดอยางทั่วถึง

เทาเทียมกัน โดยไมมีขอยกเวน 

 4)  ความสะดวก รวมเร็ว เชื่อถือได หมายถึง การใหบริการท่ีดีมีคุณภาพนั้นจะตองมี 

ลักษณะท่ีสำคัญ ดังนี้ 

  4.1)  ผูใชบริการจะตองไดรับความสะดวก คือ สามารถใชบริการได ณ ท่ีตาง ๆ และ 

สามารถเลือกใชวิธีการไดหลายแบบตามสภาพของผูใชบริการ นอกจากนั้นความสะดวกอาจพิจารณาได

จากกระบวนการใหบริการ เชน การจัดใหมีจุดให -รับบริการเพียงจุดเดียว (One -Stop Service) 

  4.2)  ความรวดเร็ว หมายถึง ประชาชนตองไดรับการบริการทันที โดยไมตองรอคิว 

คอยรับบริการนานเกินสมควร 

  4.3)  ความนาเชื่อถือไดของระบบบริการ หมายถึง บริการที่มีคุณภาพจะตองมีความ

ตอเนื่องสม่ำเสมอ มีระเบียบแบบแผนการใหบริการที่แนนอน คาดการณลวงหนาไดแนนอนเปนที่พึ่งพา

ของผูรับบริการไดเสมอ และมีโอกาสเกิดความผิดพลาดนอยท่ีสุด 

  5)  ความไดมาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ หมายถึง การใหบริการ

ประเภทที่ตองอาศัยความรูความชำนาญทางเทคนิคหรือทางวิชาการ เชน การเงินการบัญชีบริการทาง

การแพทย เศรษฐกิจ กฎหมาย ฯลฯ บริการดังกลาวนี้จะมีคุณภาพดีก็ตอเมื่อมีบุคลากรและกระบวนการ

ใหบริการท่ีไดมาตรฐานทางเทคนิคและวิชาการ 

 6)  การเรียกเก็บคาบริการท่ีเหมาะสมตนทุนการใหบริการตาง ๆ หมายถึง การใหบริการ

ของรัฐประเภทที่มีการเรียกเก็บคาบริการจากผูรับบริการตองมีคาบริการที่เหมาะสมและตองมีระบบการ

จัดบริการท่ีมีประสิทธิภาพ มีตนทุนการดำเนินงานตาง ๆ เพ่ือใหประชาชนไดรับบริการท่ีมีคุณภาพดี และ

มีคาบริการท่ีไมสูงเกินไป 
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บทที่ 4 

เทคนิคและข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

  

 เทคนิคการตอนรับผู มาติดตองานผูบริหารมหาวิทยาลัยขอนแกน  งานเลขานุการผูบริหาร     

กองบริหารงานกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน โดยมีเทคนิคและข้ันตอนการปฏิบัติงาน  ดังนี้ 

 1. มาตรฐานการปฏิบัติงาน  

 2. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 3. วิธีการติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงาน 

 4. คุณธรรม จริยธรรม และจรรยาบรรณในการปฏิบัติงาน 

 

1. มาตรฐานการปฏิบัติงาน 

  มาตรฐานการปฏิบัติงานเก่ียวกับการอำนวยการความสะดวกรวดเร็ว การใหบริการ การตอนรับผู

มาติดตองานผูบริหารมหาวิทยาลัยขอนแกน ในเลมนี้เปนการอำนวยการกลางของเลขานุการผูบริหารท่ี

เก่ียวของกับเรื่องการตอนรับผูมาติดตองานผูบริหาร มหาวิทยาลัยขอนแกน  ซ่ึงมีมาตรฐานการปฏิบัติงาน

โดยอาศัยหลักการทำงานตามประสบการณและความเชี ่ยวชาญเฉพาะดานเลขานุการผู บริหาร  

ประกอบการทำงานและการตัดสินใจ ดังนี้ 

1) การปฏิบัติงานตองมีประสิทธิภาพ ลดระยะเวลาในการปฏิบัติงานไดอยางถูกตอง รวดเร็ว 

สอดคลองกับเปาหมายของกองบริหารงานกลาง  มหาวิทยาลัยขอนแกน 

2) การสงเสริมเพื่ออำนวยการในการบริการในภาระงานที่รับผิดชอบดานการตอนรับผูมา

ติดตองานของผูบริหารมหาวิทยาลัยขอนแกน  การประสานงาน  และการอำนวยการอยางมีประสิทธิภาพ 

 3)  อำนวยความสะดวกการตอนรับผู มาติดตองานของผู บริหาร มหาวิทยาลัยขอนแกน  

จะตองปฏิบัติงานถูกตองตามมาตรฐานการปฏิบัติงานและระเบียบที่เกี่ยวของหรือแนวทางปฏิบัติการ

ปฏิบัติการตอนรับผูมาติดตองานของผูบริหาร มหาวิทยาลัยขอนแกน  สงผลดีตอความพึงพอใจของ

ผูบริหารและผูมาติดตอราชการ ท้ังบุคคลภายนอกและภายในมหาวิทยาลัยขอนแกน 

4)  การปฏิบัติงานตองมีความเปนระเบียบ เรียบรอย ประณีต สวยงาม และความสบายตา  

สงผลตอความพึงพอใจ ความประทับใจ  ของผูบริหารผูรับบริการและผูปฏิบัติงานมีความภาคภูมิใจและมี

ความสุขในการใหบริการงานเลขานุการผูบริหาร 
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  นอกจากหลักการทำงานแลว  ยังไดใชประสบการณ และความเชี่ยวชาญเฉพาะดานท่ีสั่งสมมาใน

การปฏิบัติงานเลขานุการผูบริหาร มหาวิทยาลัยขอนแกน มากำหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานของงาน

เลขานุการผูบริหาร กองบริหารงานกลาง  มหาวิทยาลัยขอนแกน ดังนี้ 

 มาตรฐานการปฏิบัติงานของบุคลากร  ผู ปฏิบัติงานเลขานุการผู บริหารประกอบดวย 4 

มาตรฐาน  ดังนี้ 

 มาตรฐานท่ี  1  มีความสามารถในการวางแผนการปฏิบัติงานในประเด็นดังนี้ คือ 

  1)  มีการวางแผนงาน กำหนดวิธีการและข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

  2)  มีการทำปฏิทินการปฏิบัติงาน 

  3)  มีการกำกับติดตาม และการประเมินผลการปฏิบัติงาน 

  4)  มีการนำผลการประเมินพัฒนางาน ตนเอง และหนวยงาน 

  5)  พัฒนาแผนการปฏิบัติงานโดยมุงเนนการสรางนวัตกรรมและการบริการท่ีดี 

 มาตรฐานท่ี  2  บุคลากรมีความสามารถดานการปฏิบัติงาน ดังนี้ คือ 

  1)  มีจำนวนผลงาน และดัชนีชี้วัดใหปฏิบัติงานตามท่ีไดรับมอบหมาย 

  2)  ผลงานที่ปฏิบัติมีความประณีต เรียบรอยและรวดเร็วและสอดคลอง ตามความ

ตองการของผูบริหารและผูรับบริการ 

  3)  ไดเรียนรูวิธีการปฏิบัติงานและสามารถแกปญหาขอบกพรองท่ีเกิดข้ึนได 

  4)  ผลงาน  ตอบตัวชี้วัดของกองบริหารงานกลางและมหาวิทยาลัย 

  5)  ผูบริหารและผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการรับบริการจากเลขานุการผูบริหารเพ่ิม

มากข้ึน พรอมท้ังการสรางขวัญและกำลังใจเพ่ือใหเลขานุการผูบริหารมีความผาสุกในการปฏิบัติงาน 

 มาตรฐานท่ี  3  เปนผูมีคุณธรรม จริยธรรม และจิตสำนึกในการใหบริการ ดังนี้คือ 

  1)  เปนผู มีจิตสำนึกในการใหบริการตามเกณฑมาตรฐาน โดยยึดผู ร ับบริการเปน

ศูนยกลาง ไดแก บุคลากร นักศึกษา และบุคคลภายนอกมหาวิทยาลัย 

  2)  มีความรับผิดชอบ ตรงตอเวลา อุทิศเวลาใหแกราชการและใหบริการตอผูมารับ

บริการ ดวยความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอง งานมีประสิทธิภาพ 

  3)  มีความเอื้ออาทร และเอาใจใสตอผูรับบริการอยางเสมอภาคกัน ใหเกียรติ และ

เคารพสิทธิและเคารพศักดิ์ศรี ความเปนมนุษยของผูรับบริการ 

  4)  มีทัศนคติในการปฏิบัติงานท่ีดี  เชน  การคิดบวก  มองโลกในแงดี  ปยวาจา  มีมนุษย

สัมพันธท่ีดี 

  5)  การเตร ียมความพรอมในระบบงานเลขานุการผูบร ิหารเพื ่อรองรับตอการ

เปลี่ยนแปลง 
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 มาตรฐานที ่  4  เป นผ ู ปฏ ิบ ัต ิงานที ่สอดคลองก ับว ิส ัยทัศน ของกองบร ิหารงานกลาง 

มหาวิทยาลัยขอนแกน 

  1)  มีความพรอมในการใหบริการงานเลขานุการผูบริหารท่ีดี 

  2)  มีความรูความสามารถ  ความเชี่ยวชาญในการใชเทคโนโลยีสมัยเชน  Facebook  

Line  Google drive  Google calendar 

  3)  มีข้ันตอนในการปฏิบัติ และคูมือในการปฏิบัติงานเพ่ือใชอางอิง 

  4)  มีการพัฒนางานเลขานุการผูบริหารอยางสม่ำเสมอ  เพ่ือใหไดมาตรฐานการปฏิบัติงาน 

  5)  เปนผูใหบริการดวยเทคโนโลยีและนวัตกรรม เพ่ือพัฒนางานบริการสูมาตรฐานคุณภาพ 

2.  ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 ภาระงานที่ผูเขียนคูมือรับผิดชอบในการใหบริการและอำนวยความสะดวกในการตอนรับผูมา

ติดตองานของผูบริหาร  มหาวิทยาลัยขอนแกน ประกอบไปดวย การตอนรับผูมาติดตองานผูบริหาร

มหาวิทยาลัยซึ ่งเปนบุคคลภายในและภายนอกมหาวิทยาลัยขอนแกนเพื ่อใหสอดคลองกับประเด็น

ยุทธศาสตรการบริหารจัดการทั ่วไปของเลขานุการผูบริหารที ่มีประสิทธิภาพโดยจำแนกภาระงานท่ี

รับผิดชอบดังกลาวออกเปน  2  ข้ันตอนการปฏิบัติงาน (กระบวนงาน)  ดังนี้ 

 

 1.  การตอนรับผูมาติดตองานผูบริหารมหาวิทยาลัยซ่ึงเปนบุคคลภายในมหาวิทยาลัยขอนแกน 

 2.  การตอนรับผูมาติดตองานผูบริหารมหาวิทยาลัยซ่ึงเปนบุคคลภายนอกมหาวิทยาลัยขอนแกน 

 

 เพ่ือใหการปฏิบัติงานในสวนการตอนรับผูมาติดตองานของผูบริหารมหาวิทยาลัยขอนแกน สังกัด   

งานเลขานุการผูบริหาร  กองบริหารงานกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน ผูเขียนคูมือขอนำเสนอขั้นตอนใน

การปฏิบัติงานที่เชื่อมโยงและสอดคลองกัน   2  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (กระบวนงาน)  เปน 2 รูปแบบ 

คือรูปแบบผังกระบวนงานการไหลของการปฏิบัติงาน  (Flow Chat)   และรูปแบบขอความ (wording) 

รายละเอียดงาน ดังนี้ 
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1. ข้ันตอนการตอนรับผูมาติดตองานผูบริหารมหาวิทยาลัยซ่ึงเปนบุคคลภายในหาวิทยาลัย

ขอนแกน    

 ตัวช้ีวัดท่ีสำคัญ ผูมาติดตองานไดรับความสะดวก รวดเร็วในการติดตองาน และมีความพึง

พอใจไมนอยกวารอยละ 85 สงผลตอภาพลักษณท่ีดีของมหาวิทยาลัยขอนแกน 

 1.1 การแสดง Flow chat การตอนรับผูมาติดตองานผูบริหารมหาวิทยาลัยซ่ึงเปนบุคคล

ภายในมหาวิทยาลัยขอนแกน ท่ีไมปรากฏรายละเอียดงาน ดังนี้ 
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1.2 การแสดง Flow chat การตอนรับผูมาติดตองานผูบริหารมหาวิทยาลัยซ่ึงเปนบุคคลภายใน

มหาวิทยาลัยขอนแกน ท่ีปรากฏรายละเอียดงาน ดังนี้ 

 

ผังกระบวนงาน ระยะเวลา รายละเอียดงาน แนวปฏิบัติท่ี

เกี่ยวของ 

ผูรับผิดชอบ 

 

 

    

 

 

 

 

10 นาที 1. การรับขอมูลจากผูประสงคที่จะมาติดตอ

งานทางอเิลคทรอนิกสและการพบโดยตรง 

ดังนี้  

1) จดหมายอิเลคทรอนิกส  Line face 

book Messenger  

2) โทรศัพท 

3) เขามาติดตอเลขานุการผูบริหารกอน

โดยตรง 

2. รับขอมูลและตรวจสอบขอมูล 

   1)  การหารือในประเด็นที่เกี่ยวของในแตละ

ฝาย เชน การประชุมโครงการกอสรางตาง ๆ  

การหารือการใชงบประมาณ  การหารือ

แนวทางเรงรัดงานใหไดตามแผน  การหารือ

แนวทางปฏิบัติงาน  และการประชุมวิชาการ 

  2) การสอบถามว ัน เวลา ท ี ่ว างของ

ผูบริหารมหาวิทยาลัยเพื่อจะเขาพบ 

3) การใหขอมูลชื่อบุคคลที่เกี่ยวของในการ

ประชุม และหารือผูบริหาร 

4)  การสอบถามสถานที ่ในการประชุม

สามารถใชหองประชุมที่ไหนอยางไร พรอม

ทั้งตองการโสตทัศนูปกรณ 

5)  ต องการใหจ ัดอาหารว าง/อาหาร

กลางวัน  และเคร่ืองด่ืมหรือไมตองการใหจด

รายงานการประชุมดวยหรือไมตองการให

จัดหารถเพื่อรับ-สงดวยหรือไม 

 

1.แนวทางการปฏิบ ัต ิงาน

เก ี ่ยวก ับการต อนร ับผู มา

ต ิดต องานของผ ู  บร ิห า ร

มหาวิทยาลัย บทที่ 3    

2.   แนวคิดและเอกสารที่

เกี่ยวของในบทที่  3 

3.  ตัวอยางการรับขอมูลผูมา

ประสงคที ่จะมาติดตองาน

อิเล็กทรอนิกส  

  1) จดหมายอิเลคทรอนิกส   

 
  2)  Line 

 
4.  ต ั วอย  า งการไหว การ

ตอนรับดวยจิตบริการ 

 

 
 

เลขานุการ

ผูบริหาร 

จุดเริม่ตน 

1. การรับขอมูล          

   และตรวจสอบขอมูล 

A 
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ผังกระบวนงาน ระยะเวลา รายละเอียดงาน แนวปฏิบัติท่ี

เกี่ยวของ 

ผูรับผิดชอบ 

 

 

 

 

 

  

3. สร ุปประเด ็นประเด ็น ขอมูล ป ญหา 

อ ุปสรรคของผ ู มาต ิดต องานเพื ่อเตร ียม

นำเสนอ ผูบริหารพิจารณาสั่งการ/เห็นชอบ

ไมเห็นชอบ 

4.  ต ั ว อ ย  า ง ก า ร รั บ

โทรศัพท 

 

 

  

5 นาท ี

 

 

 

 

1. ผูบริหารพิจารณาใหความเห็นชอบและส่ัง

การ  

2.  กรณีท ี ่ผ ู บร ิหารเห ็นชอบและสั ่งการ

เร ียบรอยแลว แตผ ู บร ิหารไดร ับภารกิจ

เรงดวนจำเปนตองเลื ่อนนัดการติดตองาน 

โดยแจงขอมูลกลับทางโทรศัพท 

 

  

ผูบริหาร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

10 นาที 1.  แจ งข อมูลกลับในกรณีท ี ่ ได ร ับความ

เห็นชอบและดำเนินการตอไป 

2. กรณีผูมาติดตองานโดยไมไดนัด 

หมายและผู บริหารมีภารกิจอื ่นที ่เร งดวน 

จำเปนและมีความสำคัญ  จึงไมสามารถให

เขาพบได เลขานุการผู บริหารตองอำนวย

ความสะดวกดวยความเต็มใจดวยจิตบริการ 

อัธยาศัยไมตรีอันดี   และขอขอมูลผู ที ่มา

ติดตอพรอมทั ้งจะประสานกลับไปอยาง

เรงดวน 

3.  ในกรณีที่ผูมาติดตองานไมมียานพาหนะ 

เลขาน ุการควรอำนวยความสะดวกโดย

ประสานขอรถสวนกลางมหาวิทยาลัย หรือ

ติดตอประสานงานขอรถจากคณะ หนวยงาน

ที่เกี่ยวของกับผูมาติดตอ 

1. แนวทางการปฏิบัติงาน

เกี่ยวกับการตอนรับ   ผู มา

ต ิ ด ต  อ ง า น ผ ู  บ ร ิ ห า ร

มหาวิทยาลัย บทที่ 3  

2.  แนวคิดและเอกสารที่

เกี่ยวของ บทที่  3   

3.  ตัวอยางการโทรศัพท

แจงขอมูลกลับ สมุด 

ปากกาตองพรอมในการ

จดขอมูล 

  

 

เลขานุการ

ผูบริหาร 

 

ไมวาง 

วาง/เห็นชอบ 

2. เสนอ

ผูบริหาร   

      

3. แจงขอมูลกลับผูมา    

   ติดตองาน 

    

A 

A 
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ผังกระบวนงาน ระยะเวลา รายละเอียดงาน แนวปฏิบัติท่ี

เกี่ยวของ 

ผูรับผิดชอบ 

 

 

 

 

 

 

 4.  ในกรณีผูมาติดตองานเจ็บปวย

กะทันหัน ตองโทรศัพท

ประสานงานไปยัง หมายเลข 1669 

เพื่อนำสงโรงพยาบาลศรีนครินทร 

หรือโรงพยาบาลที่ใกลเคียงที่สุด 

4.  ตัวอยางรถตูเพื่อ

อำนวยความสะดวก 

 

 
 

5.  ตัวอยางรถปฏิบัติการ

ฉุกเฉิน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

10  นาที 1.  กลาวคำทักทาย “สวัสดีคะ” เมื่อ 

ผูมาติดตองาน โดยการเรียนเชิญผูมา

ติดตองานเขาหองประชุม ดวยความ

กระฉับกระเฉงกระตือรือรน ยิ ้มแยม

แจมใสดวยจิตบริการที ่ด ี ใสใจผู มา

ติดตองาน 

2. เมื ่อผู มาติดตองานเขาหองประชุม

เลขานุการสอบถามผู มาต ิดตองาน

ประสงคจะรับเครื ่องดื ่มอะไรอยางไร 

พร  อมก ับบร ิ ก า รอาหารว  า งและ

เคร่ืองด่ืม 

3.  จัดเตรียมขอมูลที่ผู บริหารมีความ

ประสงคเชนกฎ ระเบียบ เอกสารที่

เกี่ยวของในการประชุมหรือขอมูลอื่น ๆ 

 

 

1.แนวทางการปฏิบัติงาน

เกี่ยวกบัการตอนรับผูมา

ติดตองานของผูบริหาร

มหาวิทยาลัย บทที่ 3  

2. แนวคิด และเอกสารที่

เกี่ยวของ บทที่  3 

3. รูปตัวอยางการไหว   

 ตอนรับดวยความเต็มใจ 

 
4. การตอนรับดวยจิตบริการ 

   
 

เลขานุการ

ผูบริหาร 

4. รับรองผูมาติดตอ/   

   ประสานงาน 

A 

A 
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ผังกระบวนงาน ระยะเวลา รายละเอียดงาน แนวปฏิบัติท่ี

เกี่ยวของ 

ผูรับผิดชอบ 

  4.  ในกรณีที่ผูมาประชุมไมมียานพาหนะ 

เลขานุการควรอำนวยความสะดวกโดย

ประสานขอรถสวนกลางมหาวิทยาลัย 

หรือติดตอประสานงานขอรถจากคณะ

หนวยงานที่เกี่ยวของกับผูมาติดตอ 

5.  ในกรณีผ ู มาประชุมเกิดเจ็บปวย

กะทันหัน ตองโทรศัพทประสานงานไป

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

โรงพยาบาลที่ใกลเคียงที่สุด 

6. สรุปเอกสารคาใชจายที่อาจจะเกิดขึ้น

เชน  คาเล้ียงรับรอง  คาอาหารกลางวัน  

เพื่อดำเนินการเบิกจายตอไป 

 

. 5.  ตัวอยางรูปหองประชุม 

 
 

6. ตัวอยางการรับรอง   

อาหารวางและเคร่ืองด่ืม 

 
 

7. ตัวอยางอาหารวางและ   

เคร่ืองด่ืม 

 
 

7.  ตัวอยางรถตูเพื่อ

อำนวยความสะดวก 

 
8.  ตัวอยางรถปฏิบัติการ

ฉุกเฉิน 

 
 

 

 
A 

A 
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ผังกระบวนงาน ระยะเวลา รายละเอียดงาน แนวปฏิบัติท่ี

เกี่ยวของ 

ผูรับผิดชอบ 

 

 

 

 

 

5 นาท ี 1.  ผูติดตองานหรือผูมาประชุมไดเสร็จ

สิ ้นภารกิจ  เลขานุการกลาวทักทาย

“สวัสดีคะ”  เพื่อสง  และนำทางไปสง

หนาลิฟต 

2.  กรณีที่ผูมาติดตองาน/ผูมาประชุม 

ยังไมกลับทันที  เลขานุการตองอำนวย

ความสะดวกพรอมทั้งใสใจกระตือรือรน

ในการตอนรับ 

1.แนวทางการปฏิบัติงาน

เกี่ยวกบัการตอนรับผูมา

ติดตองานของผูบริหาร

มหาวิทยาลัย บทที่ 3  

2.  แนวคิด และเอกสาร

ที่เกี่ยวของ บทที่  3 

เลขานุการ

ผูบริหาร 

 

 

 

 

10 นาท ี 1.  มีแบบประเมินผลการตอนรับ 

2.  วิเคราะหขอมูล 

3.  รายงานผลการประเมินพึงพอใจ 

4.  นำข อเสนอแนะเพ ื ่อพ ัฒนาการ

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

มหาวิทยาลัย 

 เลขานุการ

ผูบริหาร 

 

 

 

 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

A 

5. สงผูมาตดิตอ/ 

   ประสานงาน 

6. ประเมินผลการตอนรับ       

   ผูมาติดตอ/ประสานงาน 

    

จุดสิ้นสุด 
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2.  ข้ันตอนการตอนรับผูมาติดตองานผูบริหารมหาวิทยาลัยซ่ึงเปนบุคคลภายนอก มหาวิทยาลัยขอนแกน           

     ตัวช้ีวัดท่ีสำคัญ ผูมาติดตองานไดรับความสะดวก รวดเร็วในติดตองาน สงผลตอความพึงพอใจของผู

มาศึกษาดูงาน 

 2.1 การแสดง Flow chat การตอนรับผูมาติดตองานผูบริหารมหาวิทยาลัยซ่ึงเปนบุคคลภายนอก

มหาวิทยาลัยขอนแกน ท่ีไมปรากฏรายละเอียดงาน :  หนวยงานท่ีขอศึกษาดูงาน คณะศึกษาดูงาน ดังนี้ 

                

 
 



 คูมือปฏิบัติงาน : การตอนรับผูมาติดตองานผูบริหาร  มหาวิทยาลัยขอนแกน หนา 50 

 

 

ผังกระบวนงาน ระยะเวลา รายละเอียดงาน แนวปฏิบัติท่ี

เกี่ยวของ 

ผูรับผิดชอบ 

 

 

 

    

 

 

 

 

10-30 นาท ี 1. การรับขอมูลจากหนวยงานที่ขอศึกษา

ดูงาน มหาวิทยาลัยขอนแกน เชน  

1)  รับหนังสือจากหนวยงานที่ขอศึกษาดู

งาน จากงานสารบรรณ  กองบริหารงานกลาง 

มหาวิทยาลัยขอนแกน 

 2)  หารือประเด็นที่ประสงคมาขอเยี่ยม

ชมเพ ื ่อประสานงานก ับหนวยงานที่

เกี่ยวของ  

3)  สอบถามวัน เวลา ที่คณะศึกษาดูงาน

ขอเขาเยี่ยมชม 

4) การใหขอมูลบุคลากรภายใตฝายที่

เกี่ยวของในการเขามาดูงาน  

5)  สอบถามความต องการ การใช

อุปกรณโสตทัศนูปกรณหรือไม 

6)   สอบถามข อจำก ัดด  านอาหาร

เคร่ืองด่ืม การแพยา  แพอาหาร และโรค

ประจำตัว ของคณะศึกษาดูงาน 

7) ตองการใหจดรายงานการประชุมดวย

หรือไม 

8)  ตองการใหจัดหารถเพื่อรับ-สงดวย

หรือไม 

 

 

 

 

 

 

 

1.แนวทางการปฏิบัติงาน

เกี่ยวกบัการตอนรับผูมา

ติดตองานของผูบริหาร

มหาวิทยาลัย บทที่ 3    

2.  แนวคิด และเอกสารที่

เกี่ยวของ บทที่  3 

3. รูปตัวอยางหนังสือขอเขา

ศึกษาดูงาน 

 
 

 
 

 

 

 

เลขานุการ

ผูบริหาร 

 

 

 

จุดเริม่ตน 

1. การรับขอมูล            

   และตรวจสอบ 

    

A 
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ผังกระบวนงาน ระยะเวลา รายละเอียดงาน แนวปฏิบัติท่ี

เกี่ยวของ 

ผูรับผิดชอบ 

 

 

 

 

 

 

 

10-15 นาที  

1. ผูบริหารพิจารณาใหความเห็นชอบ

และส่ังการ  

2.  กรณีที่ผูบริหารเห็นชอบและสั ่งการ

เรียบรอยแลว แตผูบริหารไดรับภารกิจ

เรงดวนจำเปนตองมอบหมายผูบริหาร

ทานอื ่นปฏิบัติการแทนอาจเปน รอง

อธิการบดีที ่ไดรับมอบหมาย และหรือ 

ผูชวยอธิการบดีที่เกี่ยวของ 

 

1.แนวทางการปฏิบัติงาน

เกี่ยวกบัการตอนรับผูมา

ติดตองานของผูบริหาร

มหาวิทยาลัย บทที่ 3    

2.  แนวคิด และเอกสาร

ที่เกี่ยวของ บทที่  3 

3.  รูปตัวอยางการเสนอ

หนังสือเพื่อใหผูบริหาร

พิจารณา 

 
 

ผูบริหาร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

10-30 นาที 1.  ทำหนังสือแจงขอมูลกลับในกรณีที่

ได ร ับความเห็นชอบและดำเนินการ

ตอไป 

2. ทำหนังสือเชิญหนวยงานที่เกี่ยวของ 

เชน กอง สำนักงาน รวมใหการตอนรับ 

3.  ในกรณีที่คณะศึกษาดูงานไมมี 

ยานพาหนะ เลขานุการควรอำนวยความ

สะดวกโดยประสานขอรถ สวนกลาง

มหาวิทยาลัย  

4.  ในกรณีผ ู มาติดตองานเจ ็บปวย

กะทันหัน ตองโทรศัพทประสานงานไป

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

โรงพยาบาลที่ใกลเคียงที่สุด 

 

1.แนวทางการปฏิบัติงาน

เกี่ยวกบัการตอนรับผูมา

ติดตองานของผูบริหาร

มหาวิทยาลัย บทที่ 3    

2.  แนวคิด และเอกสาร

ที่เกี่ยวของ บทที่  3 

 

3.  ตัวอยางรูปรถตู

สวนกลางเพื่ออำนวย

ความสะดวก 

 
 

 

 

 

 

เลขานุการ

ผูบริหาร 

  2. เสนอ     

     ผูบริหาร   

A 

3. แจงขอมูลกลับคณะศึกษา 

   ดูงาน 

    

A 
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ผังกระบวนงาน ระยะเวลา รายละเอียดงาน แนวปฏิบัติท่ี

เกี่ยวของ 

ผูรับผิดชอบ 

 

 

 

 

 

 

  4. ตัวอยางรถปฏิบัติการฉุกเฉิน 

 
 

5. ตัวอยาง  รถบัสเพื่อ

อำนวยอำนวยความสะดวก 

 
 

 

 10-30 นาที 1.  ผูบริหาร และบุคคลที่เกี่ยวของให

การตอนรับบริเวณหนาอาคารสิริ

คุณากรเมื ่อคณะศึกษาดูงานมาถึง 

และรวมถายรูปหมูเพื่อเปนที่ระลึก 

2.  จัดเตรียมเจาหนาที ่ตอนรับและ

คณะศึกษาดูงานเขาหองประชุมเพื่อ 

    ฟงบรรยาย  เลขานุการรับรองอาหาร 

วางและเคร่ืองด่ืม 

3.  จัดเตรียมขอมูลที่ผูบริหารมีความ

ประสงคเชนกฎ ระเบียบ เอกสารที

เก ี ่ยวข องในการศึกษาดูงาน หรือ

ขอมูลอื่น ๆ 

4. ในกรณีที่คณะศึกษาดูงานไม มี

ยานพาหนะ เลขานุการควรอำนวย

ความสะดวกโดยประสานขอรถ

สวนกลางมหาวิทยาลัย  

 

 

 

 

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

เกี่ยวของ บทที่  3 

3.  ตัวอยางรูปคณะศึกษาดูงาน 

 
 

 

 

งานเลขานุการ

ผูบริหาร 

 

 

 

 

A 

4. รับรองคณะศึกษาดูงาน 

    

A 
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ผังกระบวนงาน ระยะเวลา รายละเอียดงาน แนวปฏิบัติท่ีเกี่ยวของ ผูรับผิดชอบ 

 

 

 

 

 

 

 5.   ในกรณ ีที่ คณะศ ึกษาด ู ง าน

เจ ็บปวยกะทันหัน ต องโทรศัพท

ประสานงานไปยังหมายเลข 1669 

เพื ่อนำสงโรงพยาบาลศรีนครินทร 

หรือโรงพยาบาลที่ใกลเคียงที่สุด 

6.  สรุปเอกสารคาใชจายที่อาจจะ 

เก ิดข ึ ้ น  เช น   ค  า เล ี ้ ย งร ับรอง  

คาอาหารกลางวัน เพื่อเบิกจายไปยัง

กองคลัง 

 

4.  ตัวอยางหองประชุมในการ

รับรอง 

 
 

5. ตัวอยางอาหารวางและ

เคร่ืองด่ืมสำหรับรับรอง 

 
 

6. ตัวอยางรถปฏิบัติการฉุกเฉิน 

 
 

 

 

 10 นาที 1.  คณะศึกษาด ูงานได  เสร ็จ ส้ิน

ภารก ิจ เลขาน ุการกล  าวท ักทาย 

“สวัสดีคะ”  เพื่อนำคณะศึกษาศึกษา

ดูงาน  สงขึ้นรถหนาอาคารสิริคุณากร 

 2.  กรณีที ่คณะศึกษาดูงาน ยังไม

กลับทันที  เลขานุการตองอำนวย

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

กระตือรือรนในการตอนรับ 

1.แนวทางการปฏิบัติงาน

เกี่ยวกบัการตอนรับผูมาติดตอ

งานของผูบริหารมหาวิทยาลัย 

บทที่ 3    

2.  แนวคิด และเอกสารที่

เกี่ยวของ บทที่  3 

งานเลขานุการ

ผูบริหาร 

 

 

 

 

 

 

 

A 

5. การสงคณะศึกษาดูงาน 

    

A 
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ผังกระบวนงาน ระยะเวลา รายละเอียดงาน แนวปฏิบัติท่ี

เกี่ยวของ 

ผูรับผิดชอบ 

 

 

 

 

 

 

 1.  มีแบบประเมินผลการตอนรับ 

2.  วิเคราะหขอมูล 

3.  รายงานผลการประเมินพึงพอใจ 

4.  นำขอเสนอแนะเพื่อพัฒนาการ

ตอนรับของเลขานุการผูบริหาร

มหาวิทยาลัย 

 งานเลขานุการ

ผูบริหาร 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

6. ประเมินผลคณะศึกษาดู

 

A 

จุดสิ้นสุด 
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3. วิธีการติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงาน      

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

มหาวิทยาลัยขอนแกน  โดยเริ ่มตั้งแตเตรียมการ ขั้นดำเนินการ และขั้นติดตาม และประเมินผลการ

ปฏิบัติงาน ดังนี้ 

3.1  ข้ันเตรียมการ 

  ภาระงานที่รับผิดชอบของเลขานุการผูบริหารที่มีความหลากหลาย เชน งานสารบรรณ การ

ประสานงาน การนัดหมาย การใหบริการ การประชุม การตอนรับ การเงินและพัสดุ และการเปน

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

มหาวิทยาลัยขอนแกน ตามที่ไดกลาวมาแลว เปนภาระงานในการตอนรับผูมาติดตองานของผูบริหาร 

มหาวิทยาลัยขอนแกน งานเลขานุการผูบริหาร กองบริหารงานกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน ซึ่งเปนการ

ใหบริการแกผูบริหารมหาวิทยาลัย ดังนั้น ผูเขียนคูมือการปฏิบัติงานในฐานะเจาหนาที่บริหารงานทั่วไป 

ระดับปฏิบัติการ งานเลขานุการผูบริหาร  ซึ่งการปฏิบัติงานที่ผานมาวาพบปญหา อุปสรรค อยางไรบาง 

และผูบริหารมีความพึงพอใจในระดับใด สอดคลองกับประเด็นยุทธศาสตร วิสัยทัศน พันธกิจของกอง

บริหารงานกลางอยางไร เพ่ือนำขอมูลประกอบวางแผน การดำเนินการและการประเมินผลการปฏิบัติงาน 

เก่ียวกับการขออนุมัติเดินทางไปราชการท้ังในและนอกราชอาณาจักร   ของผูบริหาร ซ่ึงไดเตรียมการ ดังนี้ 

  1)  การวางแผนการปฏิบัติงาน โดยไดรับมอบหมายงานใหปฏิบัติงานในสังกัดปฏิบัติงานทุกรอบ

การประเมิน พรอมเกณฑการประเมินใหชัดเจน และสอดคลองตามมาตรฐานการปฏิบัติงานของบุคลากร

สังกัด ซึ่งประกอบดวย 4 มาตรฐาน ไดแก มาตรฐานที่ 1 บุคลากรมีความสามารถในการวางแผนการ

ปฏิบัติงาน มาตรฐานที่ 2 บุคลากรมีความสามารถดานการปฏิบัติงาน  มาตรฐานที่ 3 บุคลากรเปนผูมี

คุณธรรม จริยธรรม และจิตสำนึกในการใหบริการมาตรฐานที่ 4 บุคลากรเปนผูปฏิบัติงานที่สอดคลองกับ

วิสัยทัศนของกอง 

 2)  การดำเนินตามแผนที่กำหนดไว ดวยวิธีการศึกษา วิเคราะห แนวทางการปฏิบัติงานท่ี

เก่ียวของกับการตอนรับผูมาติดตองานของผูบริหาร มหาวิทยาลัยขอนแกน จัดทำแผน ทำแบบพิมพในการ

ขอเขาพบ  จัดทำขอมูลใหเปนปจจุบันเพ่ือสะดวกในการประสานงานตาง ๆ  

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

มหาวิทยาลัยขอนแกน  ใหเปนไปตามแผนที่กำหนดไวหรือไม สอบถามความพึงพอใจของผูบริหารในการ

รับรองผูมาติดตองาน ตรงตามความตองการหรือไม มีขอเสนอแนะ/ปรับปรุงอยางไร นำขอมูลจากการ

ประเมินความพึงพอใจประกอบการพัฒนางานและการวางแผนงานในปฏิบัติงานครั้งตอไป ตลอดจนการ

ทบทวนกระบวนการดำเนินการตั้งแตกระบวนการตอนรับผูมาติดตองานของผูบริหาร  มหาวิทยาลัยขอนแกน 
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หากพบขอบกพรอง ควรปรับปรุงแกไข และพัฒนางานการตอนรับผู มาติดตองานของผู บร ิหาร  

มหาวิทยาลัยขอนแกน ในครั้งตอไป 

3.2  ข้ันดำเนินการ 

               การปฏิบัติงานดานการตอนรับผูมาติดตองานของผูบริหาร มหาวิทยาลัยขอนแกน จะตอง

ปฏิบัติใหสอดคลองกับแผนการปฏิบัติงานและกระบวนงานที่วางไว ทั้งการตอนรับผูมาติดตองานของ

ผูบริหาร  มหาวิทยาลัยขอนแกน และปฏิบัติตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน 4  มาตรฐานดังกลาวขางตน 

เพ่ือสงผลตอความพึงพอใจของผูบริหาร 

3.3  ข้ันติดตามประเมินผลการปฏิบัติงาน 

        การติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงานเปนข้ันตอนในการตรวจสอบผลการปฏิบัติงานจริง

โดยนำสอบถามความพึงพอใจของผูบริหาร นำขอมูลจากการประเมินความพึงพอใจของผูบริหารมาใช

ประกอบการพัฒนางานและการวางแผนงานในปฏิบัติงานครั้งตอไป ตลอดจนการทบทวนกระบวนการ

ปฏิบัติงานตั ้งแตกระบวนการตอนรับผู มาติดตองานของผู บริหาร มหาวิทยาลัยขอนแกน หากพบ

ขอบกพรอง ควรปรับปรุงแกไข เพ่ือพัฒนางานการขออนุมัติเดินทางไปราชการในครั้งตอไป 

4.  คุณธรรม จริยธรรม และจรรยาบรรณในการปฏิบัติงาน  

 ใชคุณธรรม 4 ประการ  พระราชดำรัสเนื่องในวโรกาสครองสิริราชยสมบัติครบ 60 ป ท่ีสีหบัญชร  

พระท่ีนั่งอนันตสมาคม  วันท่ี  9 มิถุนายน  2549 

 ประการแรก  คือ  การท่ีทุกคนคิด พูด  ทำดวยความเมตตา มุงดี มุงเจริญตอกัน 

 ประการท่ีสอง  คือ  การท่ีแตละคนตางชวยเหลือเก้ือกูลกัน  ประสานงาน  ประสานประโยชนให

งานท่ีทำสำเร็จบรรลุผลท้ังแกตน  แกผูอ่ืน และประเทศชาติ 

 ประการท่ีสาม  คือ  การท่ีทุกคนปฏิบัติตนอยูในความสุจริตในกฎกติกา  และในระเบียบแบบ

แผนโดยเทาเทียมกันเสมอ 

    ประการท่ีส่ี  คือ  การท่ีทุกคนตางพยายามนำความคิดเห็นของตนใหถูกตองเท่ียงตรงและม่ันคง  

อยูในเหตุในผลหากความคิดจิตใจและประพฤติปฏิบัติท่ีลงรอยเดียวกันในการพิธีท่ีเจริญนี้ยังมีความพรอม

มูลอยูภายในใจของคนไทยก็ม่ันใจวาประเทศไทยจะดำรงม่ันคงอยูเสมอไป 
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บทท่ี 5 

ปญหาอุปสรรค ขอเสนอแนะ และการพัฒนางาน 

 

ผูปฏิบัติงานในตำแหนงเจาหนาท่ีบริหารงานท่ัวไป ระดับปฏิบัติการ งานเลขานุการผูบริหารกอง

บริหารงานกลาง  มหาวิทยาลัยขอนแกน ในบทบาทหนาที่การอำนวยการและรับรับผิดชอบในหนาท่ี

เลขานุการผูบริหารที่รับชอบภาระงานที่หลากหลายเชน การดำเนินงานโครงการ กิจกรรมตามแผน

ยุทธศาสตร การจัดการนัดหมายผู บริหาร งานสารบรรณ จัดการประชุม การเงินและพัสดุ การ

ประสานงาน การบริการ การพัฒนางานในตำแหนงเจาหนาท่ีบริหารงานท่ัวไป และการถายทอดความรูใน

การปฏิบัติงาน รวมถึงการใหคำปรึกษาและการพิจารณาดำเนินการในภาระงานดังกลาวตามแนวคิดหรือ

แนวทางการประยุกตใชเครื ่องมือดิจิทัลออนไลนสำหรับเลขานุการจรรยาบรรณวิชาชีพ  หลักการ

ปฏิบัติงาน PDCA  มาตรฐานการปฏิบัติงานขั้นตอนการปฏิบัติงาน วิธีการติดตามและประเมินผลการ

ปฏิบัติงาน คุณธรรม จริยธรรม และจรรยาบรรณในการปฏิบัติงานที่เกี่ยวของมาใชในการปฏิบัติงาน 

นอกจากนี้ผูปฏิบัติงานในตำแหนงนี้จะตองมีความรูความเขาใจในลักษณะงาน วิธีการปฏิบัติงาน การ

วางแผนงาน การประสานงาน การใหบริการ และระเบียบ กฎหมายที่เกี่ยวของไดเปนอยางดี และตอง

ใหบริการภาระงานอื่น ๆ เพื่อใหผูรับบริการมีความพึงพอใจมากยิ่งขึ้นจากการปฏิบัติงานที่ผานมาถึง

ปจจุบัน ถึงแมวาการใหบริการที่ดีอยางไร แตในภาพรวมยังพบปญหาอุปสรรคและแนวทางแกไขปญหา 

รวมถึงขอเสนอแนะท่ีงานเลขานุการผูบริหารกองบริหารงานกลาง  มหาวิทยาลัยขอนแกน จะตองรีบแกไข

ทันที ดังนี้ 

 1. ปญหา อุปสรรคและแนวทางแกไขปญหาในการปฏิบัติงาน 

 2. ขอเสนอแนะ 

 

1. ปญหา อุปสรรคแนวทางแกไขปญหาในการปฏิบัติงาน และการพัฒนางาน  

 ตารางท่ี  2  ปญหา อุปสรรคแนวทางแกไขปญหาในการปฏิบัติงาน และการพัฒนางาน 

การปฏิบัติงาน ปญหา/อุปสรรค แนวทางแกไข/การพัฒนางาน 

1.การปฏิบัติงานประจำ ไดแก 

1) งานสารบรรณ           

2) การประสานงาน  

3) การนัดหมายและบริการ 

4) การประชุม 

1. การใชทรัพยากรที ่สิ ้นเปลือง

โดยเฉพาะกระดาษในการทำงาน 

2. จัดการขอมูลที่ซ้ำซอนและใช

เวลามาก 

1. มีระบบอิเล็กทรอนิกสมาใชในการ

พัฒนางาน โดยเฉพาะการขออน ุม ัติ

เดินทางไปราชการ 

2. มีเครื่องมือดิจิทัลเพื่อประยุกตใช

ในการปฏ ิบ ัต ิ งาน เช น ใช  Google 
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5) การเงินพัสด ุ

 

6) การบริหารจัดการขอมูล 

แบบเฉพาะเจาะจงเพื ่อความ

ปลอดภัยและสิทธ ิ ์ความเปน

สวนตัวของบุคคล 

3. การขาดพี่เลี ้ยงหรือที่ปรึกษา

ในการปฏิบัติงาน 

4.การขาดโอกาสหลายๆอยางท้ัง

การพัฒนาตนเองและอ่ืน ๆ 

5. ภาวะความเครียดที ่เกิดจาก

การเปลี่ยนแปลงผูบริหาร 

6. การเปลี่ยนแปลงของ

กฎระเบียบตาง ๆ 

7. การแกไขปญหาเฉพาะหนา

หร ือต ัดส ินใจในบางเร ื ่องแทน

ผูบริหาร 

8. ไม ม ีค ู ม ือและข ั ้นตอนการ

ปฏิบัติงานท่ีเก่ียวของชัดเจน 

 

Calendar ในการจัดการนัดหมาย การ

ใช Drive ในการจัดการขอมูลและใช

ขอมูลรวมกัน เพื่อลดขั้นตอนการจัดการ

ขอมูลท่ีซ้ำซอน เปนตน 

2. มีระบบพี่เลี้ยงใหคำปรึกษาในการ

ปฏิบัติงานเลขานุการผูบริหารที่มีความ

ยุงยากซ้ำซอน เชน การวิเคราะหภาระ

งาน การจัดทำวิจัยสถาบัน และคูมือใน

การปฏิบัต ิงาน เพื ่อใช ประกอบการ

ตัดสินใจ และใชอางอิงในการปฏิบัติงาน 

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

เลขานุการผู บริหาร เพื ่อประกอบการ

วิเคราะหอัตรากำลังที่เหมาะสมในการ

ปฏิบัติงาน และลดความเครียดความ

กดดันในการปฏิบัติงาน 

4. มีเวทีแลกเปลี่ยนเรียนรูการ

ปฏิบัติงานและการพัฒนางานเพ่ือ

ความกาวหนาในการปฏิบัติงานท่ีสูงข้ึน 

5. มีข ั ้นตอนในการปฏิบัต ิงานทุก

กระบวนงานของงานเลขานุการผูบริหาร 

6. มีคูมือการปฏิบัติงานทุก

กระบวนงานของงานเลขานุการผูบริหาร 

7. มีโอกาสในการเขารวมประชุมเชิง

นโยบายของมหาวิทยาลัย เพ่ือรับทราบ

นโยบายการบริหารมหาวิทยาลัย และมี

โอกาสถายทอดองคความรูใหเลขานุการ

ผูบริหารรับทราบ 

8. มีการถอดบทเรียนการปฏิบัติงาน

ของเลขานุการผูบรหิาร เพ่ือการพัฒนา
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งานรวมกัน และเปนมาตรฐานเดียวกัน 

สงผลตอภาพลักษณท่ีดีของ

มหาวิทยาลัย 

9. มีการระดมสมองเพ่ือการปฏิบัติงาน

แทนกันท่ีไดมาตรฐานเดียวกัน 

2. การพัฒนางาน 1. ภาระงานคอนขางมาก 

2. ขาดโอกาสในการพัฒนางาน 

3. ขาดพี่เลี้ยงในใหคำแนะนำใน

การพัฒนา 

4.  ขาด โอกาส ในการพ ัฒนา

บุคลิกภาพในการตอนรับผูมาติดตอ

งานของผูบริหาร 

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

เลขานุการผู บริหาร เพื ่อประกอบการ

วิเคราะหอัตรากำลังที่เหมาะสมในการ

ปฏิบัติงาน และลดความเครียดความ

กดดันในการปฏิบัติงาน 

2. มีโอกาสในการพัฒนางาน เชน 

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

ความกาวหนาในการขอกำหนดตำแหนง

ท่ีสูงข้ึน 

3.  ม ี โอกาสได  ร ับการอบรมเชิง

ปฏิบัติการเกี ่ยวกับการเขียนคู มือการ

ปฏิบัติงาน และการวิเคราะหผลงาน 

4. มีระบบพี่เลี้ยงใหคำปรึกษาในการ

ปฏิบัติงาน 

5. มีโอกาสเสริมสรางทักษะในการ

เขียนผลงานเชิงวิชาการ 

6. มีโอกาสในการรับการสงเสริม

สนับสนุนในการขอกำหนดตำแหนงท่ี

สูงข้ึน 

7. มีโอกาสในการแลกเปลี่ยนเรียนรู

ในการปฏิบ ัต ิงานที ่นอกเหน ือจากงาน

เลขานุการ 
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8. มีกิจกรรมเพื ่อสรางความผาสุก

และคลายความเครียดและความกดดัน

ของเลขานุการผูบริหาร 

9. มีโครงการปฏิบัติงานและพัฒนา

งานโดยใชหลัก PDCA 

10. มีโครงการประเมินกระบวนการ

ที่มีแนวทางที่เปนระบบ มีการถายทอด

เพื ่อนำไปปฏิบัติ มีการเรียนรู   มีการ 

บูรณาการท่ีดี 

11. มีโครงการสำรวจความพึงพอใจ

ของผ ู ร ับบร ิการเพ ื ่อร ับทราบความ

คาดหวังจากผู ร ับบริการ พรอมทั ้งนำ

ขอเสนอแนะไปพัฒนางาน ลดขั้นตอน

และการปร ับเปล ี ่ยนว ิธ ีการในการ

ปฏิบัติงาน สงผลตอการปฏิบัติงานท่ีดี 

12. มีโครงการพัฒนาบุคลากรให

สามารถปฏิบัต ิงานแทนทีมงานด าน

การเงิน การพัสดุ และดานสารบรรณ 

13. มีโครงการสัมมนา ทบทวนผล

การปฏิบัติงาน และกำหนดเปาหมาย 

ตัวชี้วัดรายบุคคล 

14. มีโอกาสในการพัฒนาบุคลิกภาพ

ในการต อนร ับผ ู มาต ิดต องานของ

ผูบริหาร 
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2. ขอเสนอแนะ 

1) ควรมีโครงการจัดอบรมในการพัฒนาบุคลิกภาพในการตอนรับผูมาติดตองานของผูบริหาร

เพื่อใหเลขานุการมีความเชี่ยวชาญในงานหลัก  รูจักหนาที่ความรับผิดชอบ มีความสามารถงานพื้นฐาน

ทั่วไปที่จำเปนสำหรับเลขานุการ  เชน  การพิมพเอกสาร  การจดบันทึก  การรางเอกสาร  เทคนิคการใช

โทรศัพท  ทักษะคอมพิวเตอร ผูรับริการจะตองไดรับความสะดวก รวดเร็ว มีความนาเชื่อถือ สอดคลองกับ

แนวคิดของตรีเพชร  อ่ำเมือง จรัส สุวรรณมาลา  และสุนันทา ทวีผล 

2) ควรมีระบบอิเล็กทรอนิกสมาใชในการพัฒนางาน โดยเฉพาะการขออนุมัติเดินทางไปราชการ 

3) ควรมีคูมือการปฏิบัติงานของเลขานุการผูบริหาร ใหครอบคลุมทุกกระบวนงาน ดังนี้  

3.1)  งานสารบรรณของเลขานุการผูบริหารมหาวิทยาลัย 

3.2)  การประสานงาน การนัดหมาย และการใหบริการของเลขานุการผูบริหาร 

3.3)  การบริหารจัดการประชุมของผูบริหาร 

3.4)  การตอนรับผูมาติดตอราชการของผูบริหาร 

3.5)  การเบิกจายคาโทรศัพท และจัดซ้ือจัดหาวัสดุ ครุภัณฑของผูบริหาร 

3.6)  การขออนุมัติเดินทางไปราชการท้ังในและนอกราชอาณาจักรของผูบริหาร 

3.7)  เทคนิคการเปนเลขานุการผูบริหารท่ีดี 

4)   ควรมีผลงานเชิงวิเคราะหเก่ียวกับการปฏิบัติงานของเลขานุการผูบริหาร 

 4.1) การวิเคราะหปจจัยความสัมพันธ การประสานงานและการใหบริการของเลขานุการผูบริหาร

มหาวิทยาลัย 

 4.2) การวิเคราะหสภาพปญญาในการปฏิบัติงานของเลขานุการผูบริหาร 

 4.3) การวิเคราะหภาระงานของงานเลขานุการผูบริหาร 

 4.4) การวิเคราะหความคาดหวังของผูมาติดตองาน ตอการตอนรับของเลขานุการผูบริหาร 

 4.5) การวิเคราะหความตองการใชพัสดุของผูบริหารมหาวิทยาลัย 

 4.6) การวิเคราะหความคิดเห็นการกำหนดพันธกิจ  และนโยบายในการบริหารและพัฒนา

มหาวิทยาลัยขอนแกนเพื่อเปนแนวทางในการกำหนดกิจกรรม/โครงการตามยุทธศาสตรในการพัฒนา

มหาวิทยาลัยของผูบริหาร 

5)  โครงการปฏิบัติงานและพัฒนางานโดยใชหลัก PDCA 

6)  ควรมีโครงการบริหารจัดการความรูการอำนวยการที่เปนเลิศโดยยึดเปาหมายและผลลัพธหลัก

ในการวัดผลงาน และมุงสูการบริหารผลงานสูความเปนเลิศดวยOKRs (Objective  Key Results) 

7)  ควรมีโครงการประเมินกระบวนการที่มีแนวทางที่เปนระบบ มีการถายทอดเพื่อนำไปปฏิบัติ มี

การเรียนรูมีการบูรณาการท่ีดี 
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8)  ควรมีโครงการสำรวจความพึงพอใจของผูรับบริการเพื่อรับทราบความคาดหวังจากผูรับบริการ 

พรอมทั้งนำขอเสนอแนะไปพัฒนางาน ลดขั้นตอนและการปรับเปลี่ยนวิธีการในการปฏิบัติงาน สงผลตอ

การปฏิบัติงานท่ีดี 

9)  ควรมีโครงการพัฒนาบุคลากรใหสามารถปฏิบัติงานแทนทีมงานการบริหารจัดการเลขานุการ

ผูบริหารมืออาชีพ 

10)  ควรมีโครงการสัมมนา ทบทวนผลการปฏิบัติงาน และกำหนดเปาหมาย ตัวชี้วัดรายบุคคล 

11)  ควรมีการวิเคราะหภาระงานเลขานุการผูบริหาร เพื่อประกอบการวิเคราะหอัตรากำลังท่ี

เหมาะสมในการปฏิบัติงาน และลดความเครียดความกดดันในการปฏิบัติงาน 

12) ควรมีเวทีแลกเปลี่ยนเรียนรูการปฏิบัติงานและการพัฒนางานเพ่ือความกาวหนาในการปฏิบัติงานท่ีสูงข้ึน 

13) โครงการพัฒนางานการลดข้ันตอนในการเสนอหนังสือของเลขานุการผูบริหาร 
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