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ค ำน ำ 
 
“คู่มือกำรปรับปรุงบุคลิกภำพส ำหรับกำรให้บริกำรส่วนหน้ำ ส ำนัก
ส่งเสริมวิชำกำรและงำนทะเบียน”  ฉบับนี้  เกิดขึ้นหลังจากผ่าน
กระบวนการจัดการความรู้เมื่อวันที่ 18 มกราคม 2564 คณะกรรมการ
จัดท าแผนจัดการความรู้และแลกเปลี่ยนเรียนรู้ ของส านักส่งเสริมวิชาการ
และงานทะเบียน ได้ท าการปรับปรุงองค์ความรู้ที่ได้จากการแลกเปลี่ยน
เรียนรู้ในประเด็น “บุคลิกภำพส ำหรับกำรให้บริกำรส่วนหน้ำ” ออกมา
เป็นคู่มือ ที่สะท้อนแนวปฏบัติที่เป็นของส านักส่งเสริมวิชาการและงาน
ทะเบียน ซึ่งจะน าไปเผยแพร่ภายในส านักฯ เพ่ือให้เกิดการประยุกต์ใช้
ความรู้ในกิจการงานของแต่ละคน  จากนั้นสามารถน าประสบการณ์จาก
การท างาน และการประยุกต์ใช้ความรู้มาแลกเปลี่ยนเรียนรู้และสกัด“ขุม
ความรู้” ออกมาบันทึกไว้  เพ่ือให้เป็นไปตามแผนการจัดการความรู้ต่อไป 
 

คณะกรรมการจัดท าแผนจัดการความรู้และแลกเปลี่ยนเรียนรู้ 
 ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน  

กุมภาพันธ์  2564 
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บุคลิกภำพส ำหรับกำรให้บริกำรส่วนหน้ำ  
เมื่อกล่าวถึงบุคลิกภาพ เรามักนึกถึงภาพจ าของบุคคล หากในแง่ของการให้บริการแล้วบุคลิกภาพกลับ

กลายเป็นภำพจ ำองค์กรที่ถูกมองเป็นภาพรวมโดยไม่สามารถแยกองค์กรออกจากบุคคลได้ ทั้งนี้ บุคลิกภาพ
ประกอบด้วย บุคลิกภำยนอก อันได้แก่ เสื้อผ้า เครื่องแต่งกาย ใบหน้า ทรงผม และจริตกริยาอาการ รวมถึง
ด้านร่างกาย รูปร่าง ผิวพรรณ ความสูง ความผอม ความขาว ฯลฯ และบุคลิกภำยใน อันได้แก่ ความคิด 
ทัศนคต ิที่สะท้อนผ่านการสื่อสาร และการแสดงออก 

ทั้งนี้จากการร่วมกันจัดการความรู้ พบแนวทางในการปรับปรุงบุคลิกภาพภายนอก ดังนี้ 
1. เสื้อผ้ำ เครื่องแต่งกำย 

แต่งกายสุภาพ เหมาะสมกับวาระโอกาส และบทบาทหน้าที่ 

ส่วน/โอกำส หญิง ชำย 
แบบเป็นทำงกำร 

- เสื้อผ้า 

  
- รองเท้า 

  
แบบล ำลอง 

- เสื้อผ้า 
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2. หน้ำ ผม 

แต่งหน้าด้วยโทนสีสันธรรมชาติ ไม่ฉูดฉาด จัดแต่งทรงผมให้ทันสมัย แต่สุภาพ เหมาะสมกับโอกาส  

ส่วน หญิง ชำย 
ทรงผม   

- สั้น 

  
- ยาว 

 
 

หน้ำ   
- แตง่หน้า  
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ทั้งนี้ จากการวิเคราะห์บุคลิกภาพร่วมกันของบุคลากรส านักส่งเสริมวิชาการฯ พบว่า บุคลิกภาพ
ภายนอกไม่เป็นปัญหาในการให้บริการ หากแต่บุคลิกภำพที่เกี่ยวข้องกับกำรสื่อสำร มักเป็นปัญหาที่ส่งผลต่อ
การประเมินความพึงพอใจในการให้บริการ ส านักฯ จึงร่วมกันแสดงความคิดเห็นเพ่ือแก้ไขปัญหาที่ผู้รับบริการ
สะท้อนออกมาว่า “เราให้บริการไม่ประทับใจ” โดย อาจารย์ปุญฑริกา สุคนธสิงห์ วิทยากร ท าการส ารวจ
ความคิดเห็นของผู้เคยรับบริการ พบประเด็นการให้บริการที่เก่ียวข้องกับการสื่อสาร ซึ่งหากสมมุติว่าตนพบเจอ
สถานการณ์เหล่านั้น ตนจะจัดการกับบุคลิกภาพเช่นไร ดัง แนวปฏิบัติ ที่ได้ตามประเด็นต่อไปนี้ 
 
1. เมื่อพบว่ำ ผู้รับบริกำรไม่ศึกษำกระบวนกำรกำรขอรับบริกำรมำก่อน ฉันจะ... 

1. วิเคราะห์ระดับความเข้าใจของผู้รับบริการ โดยสอบถามว่ามาติดต่อเรื่องอะไร ทราบกระบวนการ
ขัน้ตอนหรือไม ่

2. หากกรณีผู้รับบริการน้อย จะอธิบายโดยละเอียด กรณีผู้รับบริการมาก จะอธิบายกระบวนการและ
ขั้นตอนแบบย่อ โดยแนะน าช่องทางการสืบค้นข้อมูลเพ่ือศึกษาขั้นตอนโดยละเอียด 

3. กรณีท่ีไม่เก่ียวข้องกับงานที่ตนเองให้บริการ ให้อธิบายรายละเอียดแบบคร่าว ๆ เพ่ือให้ผู้รับบริการเข้าใจ
ในกระบวนการ และส่งต่อให้ผู้รับผิดชอบหรือฝ่ายงานที่เกี่ยวของโดยตรง  

4. ตั้งค าถามกับผู้รับบริการ เพ่ือทบทวนกระบวนการซ้ าให้เกิดความเข้าใจ 
 
2. ฉันคิดว่ำผู้รับบริกำรควรเข้ำใจในสิ่งที่อธิบำยไปแล้ว แต่ก็ยังไม่เข้ำใจ และยังซักถำมในประเด็นเดิม  ๆ 

อยู่ทุกครั้ง ฉันจะ.. 
1. อธิบายให้นักศึกษาได้เข้าใจในประเด็นนั้น ๆ และอธิบายรายละเอียดของข้อมูลเพ่ิมเติมก่อนแล้วซักถาม

กลับไปยังผู้รับบริการอีกครั้ง ถือเป็นการทบทวนกลับในประเด็นที่สอบถาม เพ่ือดูว่านักศึกษาเข้าใจมากน้อย
เพียงใด โดยที่ผู้รับบริการจะอธิบายประเด็นนั้นออกมาได้ 

2. พร้อมทั้งยกตัวอย่าง แล้วให้นักศึกษาถามในข้อสงสัย จนผู้รับบริการเข้าใจ โดยที่เจ้าหน้าที่ทวนประโยค
กับไปยังผู้รับบริการว่าเข้าใจตรงกันหรือไม่ 

3. ให้ค าแนะน าเพิ่มเติมและยกตัวอย่างประกอบค าอธิบายเพื่อให้ผู้รับบริการเข้าใจยิ่งขึ้น 
4. แจ้งช่องทางการติดต่อกลับกรณีพบปัญหาเพ่ิมเติมจากสิ่งที่อธิบาย 

 
3. ถ้ำเจอผู้รับบริกำรที่สับสนกับกำรกดบัตรคิว ฉันจะ... 

1. เข้าหาผู้รับบริการและอธิบายที่หน้าเครื่องกดบัตรคิว เพ่ือให้ผู้รับบริการมีความเข้าใจยิ่งขึ้น 
2. พูดคุยสอบถามถึงความต้องการที่แท้จริง เมื่อได้ความต้องการของนักศึกษาแล้ว แจ้งให้ไปกดหมายเลข

ตามฝ่ายงาน เพ่ือเข้ารับบริการในฝ่ายงานที่ผู้รับบริการต้องการอย่างแท้จริง  
3. หากช่องบริการไม่มีเจ้าหน้าที่ จะรับเรื่องแทนให้ในเรื่องที่ตนเองสามารถด าเนินการได้ 
4. อธิบายและท าสัญลักษณ์เพ่ิมเติมในการกดบัตรคิว 

 
4. มีนักศึกษำนั่งรอในช่องบริกำรที่ไม่ใช่ควำมรับผิดชอบของฉัน แต่คอยนำนแล้ว ฉันจะ... 

ถามว่ามาติดต่อเรื่องอะไร กดบัตรคิวเบอร์อะไร แล้วพูดคุยถึงความต้องการของผู้บริการ แล้วส่งไปยังช่อง
บริการของฝ่ายที่ผู้รับบริการต้องการ หากช่องบริการไม่มีเจ้าหน้าที่ จะรับเรื่องแทนให้ในเรื่องที่ตนเองสามารถ
ด าเนินการได้ เพ่ือให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าเราสนใจที่จะให้บริการเขาอยู่   และช่วยประสานงานให้เกิดความ
รวดเร็วมากขึ้น 
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5. ถ้ำมีเหตุ ให้ฉันไม่ได้ประจ ำอยู่ท่ีเคำน์เตอร์ของตนเองในบำงช่วงเวลำ ฉันจะ... 

1. ประสานเจ้าหน้าที่ในฝ่ายเดียวกันให้ปฏิบัติหน้าที่แทน เพราะ จะทราบรายละเอียดการท างานในฝ่ายดี
ที่สุด  

2. แต่หากเจ้าหน้าที่ฝ่ายเดียวกันใม่อยู่  ให้ฝากเจ้าหน้าที่ฝ่ายอ่ืนรับเรื่องแทน โดยแจ้งหัวหน้างานหรือ
ผู้บริหารไว้  

3. หากทราบล่วงหน้าว่าไม่สามารถปฏิบัติงานหน้าเคาน์เตอร์ ให้แลกแวรกับเจ้าหน้าที่ในฝ่าย 
4. หากไม่มีใครปฏิบัติหน้าที่แทนได้ให้ผู้รับบริการฝากเรื่องไว้ แล้วติดต่อกลับโดยด่วนที่สุด 

 
6. ผู้มำรับบริกำรแจ้งว่ำได้ส่งเอกสำรให้ฉันแล้ว แต่ฉันหำไม่เจอ ฉันจะ... 

1. แสดงความรับผิดชอบโดยกล่าวค าขอโทษผู้รับบริการ และขอเวลาตรวจสอบละเอียดอีกครั้ง แล้วแจ้ง
กลับให้ผู้ขอรับบริการทราบโดยมีการก าหนดเวลาที่ชัดเจน 

2. ตรวจสอบเล่มบันทึกการส่งเอกสาร หาหลักฐานในการส่งเอกสารเพ่ือยืนยันการส่งเอกสาร หรือดู
ร่องรอยข้อมูลการลงสถิติการยื่นเอกสารไว้  รวมถึงสอบถามผู้ร่วมงาน 

3. หรือสอบถามเพ่ิมเติมว่า ได้มอบหมายใครมาด าเนินการแทน หรือรับเอกสารแทนหรือไม่ 
4. หากไม่พบ ให้ขอเอกสารใหม่ และด าเนินการตามขั้นตอนให้ใหม่อีกครั้งอย่างเร่งด่วน  โดยรับเรื่องไว้และ

ขอเบอร์โทรติดต่อกลับ 
 
7. เมื่อมีเรื่องที่กังวลใจ หรืองำนยุ่งมำก แม้ในเวลำขณะก ำลังให้บริกำร และฉันยังคงอยู่ในภำวะกังวล ฉัน

จะ... 
1. ตั้งสติและปรับอารมณ์ แล้วให้บริการให้ผู้ติดต่อขอรับบริการส าเร็จลุล่วงด้วยความเต็มใจ แล้วค่อยแก้ไข

งานที่ยุ่งยากภายหลัง 
2. หากไม่สามารถตัดเรื่องกังวลได้ ให้ขอความช่วยเหลือเพ่ือนร่วมงานปฏิบัติหน้าที่แทนให้แล้วเสร็จ แล้ว

พยายามปรับอารมณ์ให้ปกติโดยเร็ว 
3. หากไม่มีผู้ที่สามารถปฏิบัติหน้าที่แทนให้ ให้กล่าวค าขอโทษ แล้วให้ผู้รับบริการมาติดช่วงอ่ืน โดยขอรับ

เรื่องและเบอร์โทรเพื่อติดต่อประสานงานภายหลังจากเสร็จสิ้นภาระกิจ 
 

8. ฉันรู้สึกว่ำ ฉันได้แสดงปฏิสัมพันธ์ที่เป็นมิตรกับผู้รับบริกำรไปแล้ว แต่ปฏิกิริยำสะท้อนกลับ ยังเหมือนว่ำ
ฉันยังไม่มี Service Mind ฉันจะ..... 
1. ท าแบบนั้นต่อไปด้วยน้ าเสียงที่นุ่มนวล ยังคงยิ้มและให้บริการที่ดีท่ีสุดเท่าที่เราท าได้ให้ดีขึ้นกว่าเดิม 
2. หรือลองปรับบุคลิกภาพ ปรับวิธีการพูด น้ าเสียง ที่เป็นมิตรมากข้ึน 
3. หากยังไม่พึงพอใจ ขออนุญาตให้เข้าพบหัวหน้างาน/ผู้บริหารได้อธิบายให้ใหม่ หรือเปลี่ยนผู้ให้บริการ

เป็นท่านอื่น 
4. เมื่อผู้รับบริการกลับไปแล้วลองสอบถามเพ่ือนร่วมงานเกี่ยวกับปฏิสัมพันธ์ดังกล่าวด้วยใจเป็นกลางว่าเรา

ควรปรับปรุงเรื่องใด 
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คู่มือการปรับปรุงบุคลิกภาพส าหรับการให้บริการส่วนหนา้ ส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน 

9. ผู้รับบริกำรลืมถ่ำยเอกสำร หลักฐำนบำงอย่ำงซ่ึงขำดไป 1 แผ่น ฉันจะ... 
1. การรักษาประโยชน์ของมหาวิทยาลัยเป็นเรื่องส าคัญ จะแนะน าให้ผู้รับบริการไปถ่ายเอกสารที่ศูนย์รับ

ถ่ายเอกสารภายในมหาวิทยาลัย หรือ แจ้งนักศึกษาให้น าเอกสารหลักฐานมาให้วันหลัง 
2. การถ่ายเอกสารให้จะพิจารณาเป็นรายกรณี โดยสอบถามรายละเอียดความจ าเป็น เร่งด่วน ซึ่งหากมี

ความจ าเป็น เช่น ต้องใช้เร่งด่วน  หรือเอกสารทุกอย่างครบแล้วเหลือเพียงฉบับเดียว อย่างไรก็ตามแม้ว่าจะ
ถ่าย 1 แผ่น  แต่ถ่ายหลายครั้งต้องให้นักศึกษาไปร้านถ่ายเอกสาร 
 
10. ผู้รับบริกำรไม่สำมำรถมำติดต่องำนด้วยตนเองได้ มีบุคคลอ่ืนมำติดต่อแทน และฉันสังเกตว่ำบุคคล

นั้นไม่เข้ำใจในประเด็นที่อธิบำยเท่ำที่ควร ฉันจะ... 
1. สอบถามก่อนว่าเจ้าของเรื่องมาไม่ได้ด้วยสาเหตุใด หากไม่ใช่เรื่องเร่งด่วนแนะน าให้มาด าเนินการด้วย

ตนเองภายหลีง 
2. หากเจ้าของเรื่องเข้ามาไม่ได้จริง ๆ ให้ขอเบอร์โทรกับผู้รับบริการเจ้าของเรื่องตัวจริงเพ่ือประสานงาน

ให้ได้ข้อมูลที่ชัดเจน 
3. หากเป็นเรื่องเร่งด่วน และเจ้าของเรื่องตัวจริงไม่สะดวกให้ข้อมูลผ่านทางโทรศัพท์  ให้อธิบายจนกว่าผู้

มารับบริการแทนจะเข้าใจ โดยมีตัวอย่างระหว่างการอธิบายให้ชัดเจนทีละข้ันตอน และสอบถามกลับไปว่า เขา
สามารถด าเนินการได้หรือไม่ เข้าใจ หรือไม่เข้าใจประเด็นใด และให้ช่วยอะไร ได้อย่างไร 

4. ในบางกรณีผู้ขอรับบริการแทนไม่สามารถด าเนินการได้ ให้เจ้าหน้าที่ด าเนินการแทนผู้ขอรับบริการ 
 
11. หำกกำรติดต่อในครั้งนั้น ผู้รับบริกำรต้องรอนำน เนื่องจำกต้องด ำเนินงำนหลำยข้ันตอน ฉันจะ... 

1. เพ่ิมช่องทางการให้บริการ สอบถามการมารับบริการ เพ่ือความรวดเร็วในการแยกการบริการ 
2. ขอโทษผู้รับบริการ และแจ้งผู้ด้วยถ้อยค าสุภาพและยิ้มแย้ม ถึงขั้นตอน และสาเหตุในการรอ รวมถึง

แจ้งระยะเวลาในการด าเนินการว่าใช้เวลากี่วัน 
3. หากมีการติดตามแล้วยังไม่สิ้นสุดกระบวนการ แจ้งให้ผู้รับบริการรอก่อน เนื่องจากอยู่ระหว่าง

ด าเนินการ โดยแจ้งว่าถึงขั้นตอนไหนแล้ว แล้วนัดเวลากลับมาอีกครั้งโดบระบุวันให้ชัดเจน 
4. หากด าเนินการเสร็จสิ้นก่อนก าหนดให้โทรศัพท์แจ้งผู้รับบริการมารับเอกสาร 

 
12. ในกำรซักถำมปัญหำบำงอย่ำง ผู้รับบริกำรไม่ค่อยตอบ แต่ฉันสังเกตได้ว่ำ ผู้รับบริกำรมีควำมอำย ที่

จะแจ้งขอมูลบำงประกำร ฉันจะ... 
1. สร้างความเป็นมิตร พยายามชวนคุยให้ดูเสมือนเป็นเพ่ือน ใช้น้ าเสียงแบบเป็นกันเอง เพ่ือให้ผู้รับบริการ

ไม่เกร็งและกล้าที่จะอธิบายแล้วค่อย ๆ ถาม 
2. ถ้าเขารู้สึกว่าเรื่องท่ีมาติดต่อเป็นเรื่องน่าอาย ให้ยกตัวอย่างปัญหาที่เคยเกิดขึ้น หรือปัญหาใกล้เคียง ท า

ความเข้าใจ ท าให้เขารู้สึกว่ามันเป็นเรื่องปกติที่มันเคยเกิดขึ้น และคนที่เคยมาปรึกษา หรือ เคยเข้ามารับ
บริการเกี่ยวกับปัญหานี้  ได้รับผลลัพธ์ หรือเกิดปัญหาที่จะตามมาอย่างไรหากไม่แจ้งข้อมูลให้ชัดเจน 

3. หากบริเวณหน้าเคาน์เตอร์มีคนจ านวนมาก ต้องยแกออกมาพูดคุยเป็นการส่วนตัว 
4. อาจถามค าถามท่ีใช้การตอบแบบสั้น ๆ (ใช่-ไม่ใช่) เป็นต้น เพ่ือลดบทสนทนา 
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คู่มือการปรับปรุงบุคลิกภาพส าหรับการให้บริการส่วนหนา้ ส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน 

13. หำกผู้รับบริกำร มีอำกำรผิดปกติในกำรรับรู้/กำรสื่อสำร เช่น ออทิสติก หรือ ภำวะผิดปกติทำงจิต ฉัน
จะ... 
1. สังเกตลักษณะของการสื่อสาร หากรู้สึกว่าเขาไม่สามารถสื่อสารได้เข้าใจ อาจพูดคุยกับเพ่ือนหรือ

ผู้ติดตามให้เป็นตัวกลางในการสื่อสาร 
2. หากเขามาล าพังให้ตั้งสติ ใจเย็น เพ่ือรับฟัง ค่อย ๆ ถาม ค่อย ๆ คุย ถ้าเกินความสามารถจะให้คนที่

ถนัดมาคุย หรือเชิญพูดคุยเป็นการส่วนตัว 
3. หากเขาแสดงอาการหงุดหงิด/ไม่เข้าใจ  ให้โอนอ่อนตามความเข้าใจของเขาไปก่อน โดยไม่ปฏิเสธความ

คิดเห็นของเขา จากนั้นแล้วค่อย ๆ ใส่ข้อมูลใหม่ที่เป็นข้อมูลที่ถูกต้อง 
4. อธิบายรายละเอียดเกี่ยวกับกระบวนการที่ผู้รับบริการต้องการขออย่างละเอียด และ ถามค าถาม

ทวนซ้ าว่าผู้รับบริการ เข้าใจ หรือ ไม่เข้าใจ เพ่ือให้แน่ใจว่าผู้ขอรับบริการเข้าใจและสามารถด าเนินการได้ หรือ
ให้เราช่วยเหลือได้อย่างไรบ้าง 

5. อาจจะต้องหาข้อมูลเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการให้บริการเด็กพิเศษ เพ่ือเป็นข้อมูลการบริการต่อไป หรือขอ
ความช่วยเหลือจากผู้เชี่ยวชาญ 
 
14. เม่ือฉันรู้ตัวว่ำ สำเหตุที่ท ำให้กระบวนกำรกำรให้บริกำรล่ำช้ำเนื่องจำกฉันเองละเลย ท ำเอกสำรสูญ

หำย หรือบำงครั้งลืม ฉันจะ... 
1. กล่าวค าขอโทษ แสดงความรับผิดชอบโดยการอาสาติดตามประสาน..หรือท าให้ใหม่จนแล้วเสร็จ 
2. มีการจัดบันทึกการด าเนินงานอย่างเป็นระบบเพื่อลดปัญหาการให้บริการล่าช้า และเอกสารสูญหาย 
3. ปรับปรุงตัว และทบทวนตนเองและแก้ไขเพ่ือไม่ให้เกิดความผิดพลาดในครั้งต่อไป  
4. และพยายามเก็บเอกสารเข้าที่ให้เรียบร้อยสะดวกในการค้นหาและบันทึกข้อมูลเตือนความจ าใน

โทรศัพท ์




