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สํานักงานประธานวุฒิสภา 

สํานักงานเลขาธิการวุฒิสภา 



สรุปความรูดานระบบลูกคาสัมพันธ (CRM) 

จากการจัดกจิกรรมชุมชนนักปฏิบัติ (Community of Practice) 
สํานักงานประธานวุฒิสภา 

เร่ือง 
"เทคนิคการรบัรอง/อํานวยความสะดวกแกผูมาติดตอและแขก 

ของประธานวุฒิสภาและรองประธานวุฒิสภา" 
---------------------- 

 
บทนํา 

 
 สํานักงานประธานวฒุิสภา แบงสวนราชการภายในออกเปน  ๖  กลุมงาน ดังนี้  
 ๑. กลุมงานบริหารทั่วไป 
 ๒. กลุมงานประธานวฒุิสภา 
 ๓. กลุมงานรองประธานวฒุิสภา คนที่หนึ่ง  
 ๔. กลุมงานรองประธานวฒุิสภา คนที่สอง 
 ๕. กลุมงานนโยบายและขอมูล 

 ๖. กลุมงานรับเรื่องราวรองทุกข 
 อํานาจหนาที่ของสํานักงานประธานวฒุิสภา โดยภาพรวมเปนการปฏิบตัิหนาทีด่านเลขานุการเพื่อ

สนับสนนุการทําหนาที่ของประธานวุฒิสภาและรองประธานวุฒิสภาทั้งสอง (ในทางปฏิบตัิ เจาหนาที่มักเรียก
ส้ัน ๆ วา "นาย") โดยกลุมงานที่มีโอกาสปฏิบัติหนาที่ใกลชิดนายมากที่สุด มีจํานวน ๓ กลุมงาน คือ กลุมงาน

ประธานวุฒิสภา  กลุมงานรองประธานวฒุิสภา คนที่หนึ่ง  และกลุมงานรองประธานวุฒิสภา คนที่สอง  
 ระบบลูกคาสมัพันธ (Customer Relation Management : CRM) ของสํานักงานประธานวุฒิสภา   
 ผูใหบริการ  ไดแก  เจาหนาที่ทุกคนของสํานักงานประธานวุฒิสภา 

 ผูรับบริการ  ไดแก  ประธานวุฒิสภาและรองประธานวฒุิสภาท้ังสอง  นอกจากนี้ ยงัหมายรวมถึงแขก

และผูมาติดตอ ซึ่งอาจเปนผูดํารงตําแหนงทางการเมือง เชน ประธานรัฐสภา สมาชกิวุฒิสภา หรือผูปฏิบตัิงาน

ใหสมาชิกวุฒสิภา  ผูเช่ียวชาญประจาํตัวสมาชิกวุฒิสภา  ตลอดจนประชาชนทั่วไป  
 เทคนิคการรับรอง/อํานวยความสะดวกแกผูมาตดิตอและแขกของประธานวฒุิสภาและรองประธาน

วุฒิสภา เปนความรูดานระบบลกูคาสัมพนัธ (CRM) ซึ่งไดรับจากการจัดกิจกรรมชุมชนนักปฏิบตัิ 

(Community  of  Practice) ของขาราชการสํานักงานประธานวุฒิสภา โดยมุงเนนที่จะคนควาและรวบรวม
เทคนิคตาง ๆ ในการปฏิบตัหินาที่ของเจาหนาที่ในกลุมงานประธานวฒุิสภา  กลุมงานรองประธานวุฒิสภา คน

ที่หนึ่ง  และกลุมงานรองประธานวุฒิสภา คนที่สอง  ซึ่งเปนกลุมขาราชการที่มีโอกาสไดปฏิบัติหนาที่ใกลชิด
นายมากที่สุด   
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 ในการปฏบิัตหินาที่รับรอง/อํานวยความสะดวกดังกลาว  เจาหนาที่จาํเปนตองพัฒนาดานบุคลิกภาพ 

มีความสุภาพเรียบรอย  การแตงกายควรใหมีความเหมาะสมตามกาลเทศะ  เปนที่เช่ือถือและประทับใจของ

ประธานวุฒิสภาหรือรองประธานวุฒิสภาทั้งสอง  แขกหรือผูมาตดิตอ  
 โดยภาพรวมแลวจะเห็นไดวา การปฏบิัติหนาที่ของเจาหนาที่สํานักงานประธานวุฒิสภา สวนใหญเปน

งานดานเลขานุการ เพ่ือสนบัสนุนการปฏบิัติหนาที่ของของประธานวฒุิสภาและรองประธานวฒุิสภาทั้งสอง ซึ่ง

เจาหนาที่สามารถศึกษาหาความรูเบื้องตนในดานเลขานกุารไดจากหนงัสือคูมือการปฏิบัติหนาที่เลขานุการ ที่

ทางสํานักงานประธานวุฒิสภาไดจดัพิมพและแจกใหกับเจาหนาที่ทุกคน 
 นอกจากการศกึษาจากคูมือดังกลาวแลว  เจาหนาทีค่วรใหความสาํคญัแกการศึกษาเกี่ยวกับนาย ควร

หม่ันสงัเกตในเรื่องอุปนิสัยใจคอของนาย  ตลอดจนการแสดงออกทางอารมณตอกรณีตาง ๆ วาเปนอยางไร  

จึงจะทําใหการปฏิบัติหนาทีเ่ปนไปไดดวยดี สอดคลองกับสถานการณ และเปนที่พึงพอใจ 
 

---------------------- 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สรุปความรูดานระบบลูกคาสัมพันธ (CRM) 
จากการจัดกิจกรรมชุมชนนักปฏิบัติ (Community of Practice) สํานักงานประธานวุฒิสภา 
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เทคนคิการรับรอง/อํานวยความสะดวก 
แกผูมาติดตอและแขกของประธานวุฒิสภาและรองประธานวุฒิสภา 

 
 เร่ืองที่เปนประเด็นสาํคัญทีสุ่ด คือ "จะปฏิบัติหนาที่อยางไรใหเปนที่พึงพอใจของนาย  ตลอดจนเปน

ที่พึงพอใจของแขกและผูมาติดตอ"  ซึ่งมีเคล็ดลับที่สําคัญ คือ เจาหนาที่ตองรูใจนาย  และตองรูจักจัดลําดบั

ความสําคัญของแขกหรือผูมาตดิตอ  ตลอดจนตองสามารถจัดการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหเปนไปโดยสุขุม 

เรียบรอย และนุมนวล เปนที่พึงพอใจของผูรับบริการดงักลาว  ดังนั้น เพ่ือใหการปฏิบัติหนาที่มปีระสิทธิภาพ

และประสิทธผิล เจาหนาทีจ่ึงตองมีจิตสาํนึกในการใหบริการ (Service Mind) และมีการทํางานเปนทีม 

(Teamwork) มีความสามัคคี รักใครกลมเกลียวกัน เจาหนาที่ทุกคนสามารถทําหนาที่แทนกันและกันได ไม

เก่ียงงานหรือเอารัดเอาเปรียบกัน

 เทคนิคการรับรอง/อํานวยความสะดวกแกผูมาตดิตอและแขกของประธานวฒุิสภาและรองประธาน

วุฒิสภา  อาจแบงออกไดเปน  ๒  เร่ือง  ดังนี้  
 ๑. เทคนิคการรับรอง/อํานวยความสะดวก 
 ๒. เทคนิคการแกไขปญหาเฉพาะหนา 
 

 ๑. เทคนิคการรับรอง/อํานวยความสะดวก 
 ในที่นี ้จะสรุปเรื่องเทคนิคการรับรองและการอํานวยความสะดวกรวมกันไป  โดยแบงเทคนิคออกตาม
ประเภทของผูรับบริการได  ๒  กรณี  ดังนี้ 
 
  ๑.๑ ประธานวุฒิสภาหรือรองประธานวุฒิสภาทั้งสอง  
  ประธานวุฒิสภาหรือรองประธานวุฒิสภาทั้งสอง ยอมมีอํานาจหนาทีต่ามบทบญัญตัิของ

รัฐธรรมนูญและกฎหมาย  และมีภารกิจในการปฏิบตัิหนาที่อ่ืน ๆ เชน งานพระราชพิธี  พิธีการตาง ๆ การ

กลาวเปดการสัมมนาทางวิชาการทั้งในและนอกสถานที่  การพิจารณาศึกษากรณีตาง ๆ ทั้งในประเทศและ

ตางประเทศ  การใหการตอนรับบคุคลสําคัญจากตางประเทศ เปนตน  การปฏิบตัหินาที่รับรอง/อํานวยความ
สะดวกแกประธานวฒุิสภาหรือรองประธานวุฒิสภาท้ังสอง จึงยอมมีความแตกตางกันไปตามสถานการณ   

โดยมีเทคนคิสรุปไดดังนี ้

  การตรวจดตูารางภารกิจประจําวัน  เจาหนาที่จะทาํการตรวจดตูารางภารกิจประจาํวันของนาย  

มีภารกิจใดบาง  เปนภารกิจในสถานที่หรือนอกสถานที ่ มีแขกหรือผูมาตดิตอทีไ่ดนัดหมายไวลวงหนาหรือไม  
   การติดตอประสานงานกับบคุคลที่เก่ียวของ  เจาหนาที่ทาํการตดิตอประสานงานกับบคุคลที่
เก่ียวของ ซึ่งสวนใหญสามารถใชวิธีการโทรศัพทสอบถามเพื่อยืนยันวันและเวลาตามที่มีการนัดหมาย หรือกรณี

ที่ตองมีเอกสาร เชน หมายกาํหนดการ ก็สามารถใชวิธีการรับสงทางโทรสาร 

  การจัดเตรียมเอกสารหลักฐานที่เก่ียวของ เชน กรณีที่นายตองกลาวเปดการสัมมนาทาง

วิชาการ ตองมีการจัดเตรียมคํากลาว  กรณีที่นายตองเดินทางไปพิจารณาศึกษากรณีตาง ๆ ยังตางประเทศ 
สรุปความรูดานระบบลูกคาสัมพันธ (CRM) 

จากการจัดกิจกรรมชุมชนนักปฏิบัติ (Community of Practice) สํานักงานประธานวุฒิสภา 
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ตองมีการจัดเตรียมเอกสารหลักฐานที่เก่ียวของกับการเดินทาง ทั้งนี้ บางกรณีเจาหนาที่สามารถดาํเนินการดวย

ตนเอง บางกรณีเจาหนาที่อาจประสานงานกับเจาหนาที่สํานักอ่ืนที่เก่ียวของเพ่ือสนับสนุนการปฏบิตัิงานกไ็ด 
  การศึกษาเกี่ยวกับนาย เจาหนาที่ตองหม่ันสังเกตอุปนสัิยใจคอของนาย  ตลอดจนการ

แสดงออกทางอารมณตอกรณีตาง ๆ วาเปนอยางไร  เพ่ือใหสามารถปฏิบัติหนาทีไ่ดตรงกับความตองการของ

นาย และสอดคลองกันสถานการณ 
 
  ๑.๒ แขกหรอืผูมาติดตอ 
  แขกหรือผูมาติดตอของประธานวุฒิสภาและรองประธานวุฒิสภาทั้งสองนั้นมีหลากหลาย อาจ

เปนผูดํารงตาํแหนงทางการเมือง เชน ประธานรัฐสภา สมาชิกวุฒิสภา หรือประชาชนทั่วไป  อีกทั้งแขกหรือผู

มาตดิตออาจขอเขาพบประธานวฒุิสภาหรือรองประธานวุฒิสภาท้ังสอง โดยไดนัดหมายไวลวงหนา หรือไมได

นัดหมายไวลวงหนาก็ได  การปฏิบัติหนาทีรั่บรอง/อํานวยความสะดวกแกแขกหรือผูมาตดิตอ จึงยอมมีความ

แตกตางกันไปตามสถานการณ  ซึ่งอาจแบงเทคนิค เปน  ๒  กรณี  ดังนี ้

  กรณีที่ ๑  แขกหรือผูมาตดิตอไดนดัหมายไวลวงหนา  
  กอนที่แขกฯ จะเดินทางมาถึง  เจาหนาทีย่อมมีเวลาเพียงพอที่จะจัดเตรียมขอมูลเก่ียวกับแขก

หรือผูมาตดิตอนั้น รวมทั้งขอมูลอ่ืน ๆ ที่เก่ียวของ กราบเรียนประธานวุฒิสภา หรือ เรียนรองประธานวฒุิสภา

ทั้งสอง เพ่ือเปนขอมูลประกอบการพิจารณาได 
  เมื่อแขกเดินทางมาถึงแลว เจาหนาที่จะใหการตอนรับดวยอัธยาศัยทีด่ี เชิญใหนั่งพักที่บริเวณ

โซฟาหนาหองทํางาน และจดัหาบริการเครื่องดื่ม  จากนั้น เจาหนาทีจ่ะเขาไปในหองทํางานเพื่อนําเรียนนายวา 

แขกที่นัดหมายไว ไดเดนิทางมาถึงแลว  เม่ือนายพรอมใหการตอนรับแลว  เจาหนาที่จึงออกมาเรียนเชิญแขกฯ 

ใหเขาพบ 
  กรณีที่ ๒  แขกหรือผูมาตดิตอมิไดนดัหมายไวลวงหนา  
  เจาหนาที่จะใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี เชิญใหนั่งพักที่บริเวณโซฟาหนาหองทํางาน และ

จัดหาบริการเครื่องดื่ม   จากนั้นจึงทําการสอบถามบคุคลนั้นเกี่ยวกับ ช่ือ นามสกุล และมีความประสงค

ตองการตดิตอในเรื่องใด  เปนขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับแขกฯ  แลวจึงนําขอมูลดังกลาวเรียนนายเพื่อ

ประกอบการพิจารณาวาจะอนุญาตใหเขาพบไดหรือไม 

   หากนายอนุญาตใหเขาพบ  เจาหนาที่จึงออกมาเรียนเชิญแขกฯ ใหเขาพบ 
  หากนายติดภารกิจเรงดวน หรือไมสะดวกที่จะใหเขาพบดวยประการอืน่ใด  เจาหนาที่ควรมีวิธี

ตอบปฏิเสธท่ีสุภาพ นิ่มนวล  มีเหตุผลใหแขกฯไดเขาใจ เหตผุลที่แจงนั้นจะตองเปนไปในทศิทางที่เปนบวกตอ

นาย กิริยาของเจาหนาทีต่องไมสรางความรูสึกเปนปฏิปกษหรือสรางความรูสึกไมพึงพอใจแกแขกฯ  โดย
เจาหนาที่อาจทําการสอบถามแขกฯ นัน้วา ยังมีความประสงคจะเขาพบนายในโอกาสหนาหรือไม  หากแขกฯ 

ยังมีความประสงคจะเขาพบนาย  เจาหนาที่จะสอบถามวันและเวลาทีแ่ขกฯ สะดวก เพ่ือนําเรียนนาย และแจง

แขกฯวา จะแจงผลการนัดหมายทางโทรศัพทใหทราบในภายหลัง 
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 ๒. เทคนคิการแกไขปญหาเฉพาะหนา

  ปญหาเฉพาะหนา (Facing problem) หมายถึง ปญหาทีเ่กิดข้ึนในขณะนั้นๆ และจะตองรีบแกไขให

ทันทวงที 
 ปญหาเฉพาะหนาที่อาจเกดิขึ้นในระหวางการปฏิบัติหนาที่ และเจาหนาทีต่องรีบแกไขสถานการณ

ดังกลาวใหทันทวงที  แบงออกไดเปน  ๒  กรณี  ดังนี ้
 

  ๒.๑ ปญหาเฉพาะหนาที่เกิดขึ้นภายในสถานที่ทํางาน 

  ปญหาเฉพาะหนาที่เกิดข้ึนภายในสถานทีท่ํางาน คือ กรณีแขกหรือผูมาตดิตอเดินทางมา

ติดตอขอพบนายโดยมิไดนดัหมายไวลวงหนา  เจาหนาที่จะรับมือกับปญหาที่เกิดขึ้นดวยการใหการตอนรับ

ดวยอัธยาศัยที่ดี เชิญแขกฯใหนั่งพักที่บริเวณโซฟาหนาหองทํางาน และจัดหาบริการเครื่องดื่ม  แลวจึงทําการ

สอบถามเกี่ยวกับ ช่ือ นามสกุล และความประสงค  เปนขอมูลเบื้องตนเพื่อนาํเรียนนายตอไป   
  เจาหนาที่มีวธิปีองกันปญหาดังกลาวโดยการประสานกบัเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยที่

ประจําอยูในจดุตาง ๆ ภายในบริเวณรัฐสภา ใหรายงานใหเจาหนาที่กลุมงานที่รับผดิชอบไดทราบลวงหนาวามี

ผูมาตดิตอไดเดินทางมาขอเขาพบนาย  เม่ือเจาหนาที่รับทราบรายงานแลว กอนที่ผูมาตดิตอจะเดนิทางมาถึง

หนาหองทํางาน จะมีเวลาชวงสั้น ๆ ในการตรวจสอบวา มีรายชื่อบุคคลดังกลาวปรากฏในตารางภารกิจ

ประจําวันหรือไม  หากไมมีรายชื่อในตารางภารกิจ ก็แสดงวา บุคคลดงักลาวมิไดนัดหมายไว  เจาหนาที่ก็จะมี

เวลาเตรียมรับมือกับปญหาดังกลาวไดดข้ึีน   
  นอกจากนี้ ยังมีปญหาที่เกิดขึ้นอยูเนือง ๆ  คือ แขกหรือผูมาตดิตอมคีวามประสงคตองการ

เขาพบนายทานหนึ่ง แตเดนิทางมายังหนาหองทํางานของนายอีกทานหนึ่ง กรณีเชนนี้ เจาหนาที่หนาหอง

ดงักลาวจะแกปญหาดวยการใหการตอนรบัแขกฯดวยอัธยาศัยทีด่ี และไมทําใหแขกฯรูสึกขวยเขินที่ตนเดนิทาง

มาตดิตอผิดหอง  จากนั้น เจาหนาที่จะพาไปตดิตอกับเจาหนาที่กลุมงานที่รับผดิชอบนายที่แขกฯผูนัน้ตองการ

เขาพบ  
 

  ๒.๒ ปญหาเฉพาะหนาที่เกิดขึ้นภายนอกสถานทีท่ํางาน 
  ประธานวุฒิสภาหรือรองประธานวุฒิสภาทั้งสอง อาจมีภารกิจตองทําหนาที่ยังสถานท่ีอ่ืน

ภายนอกวฒุิสภา  เจาหนาทีต่องตดิตามไปปฏิบตัิหนาที่สนับสนนุภายนอกสถานทีท่ํางานดวย  ซึง่ปญหาเฉพาะ

หนาที่เกิดข้ึนภายนอกสถานที่ทํางานอาจเกิดไดหลายกรณี ไมมีรูปแบบทีต่ายตัว และไมอาจคาดการณลวงหนา

ได  ซึ่งเทคนคิการแกไขปญหาเฉพาะหนาที่เกิดข้ึนภายนอกสถานที่ทาํงาน ข้ึนอยูกับไหวพริบและปฏิภาณของ

เจาหนาที่เปนสําคัญ โดยมีหลักปฏิบัติทีสํ่าคัญคือ เจาหนาที่จะตองควบคุมอารมณใหเยือกเย็น  พิจารณาใช

วิธีการจัดการแกไขปญหาทีเ่กิดข้ึนดวยความสุขุม รอบคอบ และเปนไปในทศิทางที่เปนผลดีใหมากที่สุด  

  ปญหาที่เจาหนาที่มักประสบในการเดนิทางไปปฏบิัติหนาที่นอกสถานที่ทํางาน ไดแก 

เจาหนาทีไ่มมคีวามคุนเคยกบัสถานที่ทีน่ายจะตองเดนิทางไป  กรณีเชนนี้ มีเทคนิคในเชิงปองกันปญหา

ดังกลาว คือ มีการจัดแบงเจาหนาที่ออกเปน ๓ สวน ประกอบดวย 
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  สวนที่ ๑  สวนลวงหนา  ทาํหนาทีต่รวจสอบตาํแหนงทีต่ั้งของสถานทีท่ี่นายจะตองเดินทางไป
ทําหนาที ่ เสนทางการเดนิทาง  ความเรียบรอยสถานที่  ตลอดจนขอมูลอ่ืน ๆ เก่ียวกับสถานทีน่ั้น ซึ่งเจาหนาที่

อาจคนหาขอมูลตาง ๆ จากหลายชองทาง  เชน  อินเตอรเน็ตและเวบ็ไซทของสถานที่นั้น  พนักงานเจาหนาที่

ของสถานที่นัน้ เพ่ือรวบรวมขอมูลเก่ียวกับสถานทีน่ั้นๆ ไดอยางครบถวน 
  เทคนิคนี ้เจาหนาที่จะทราบขอมูลเก่ียวกับสถานที่ทีต่องเดินทางไป เสนทางการเดนิทาง  

ความเรียบรอยสถานที่  ตลอดจนขอมูลอ่ืน ๆ เก่ียวของ  สามารถประสานกับเจาหนาที่ในสวนอารกัขาและสวน
ติดตามที่เดินทางตามไปในภายหลังไดอยางถูกตอง เปนการปองกันปญหาเฉพาะหนาที่อาจเกดิขึ้นในเรื่อง

เสนทางการเดนิทาง ความเรียบรอยของสถานที่ และสงเสริมใหการปฏิบัติหนาที่สําเร็จลุลวงไดดวยดี   

  สวนที่ ๒  สวนอารักขา  ทําหนาที่คุมครองรักษาความปลอดภัยของนาย  ในสวนนี้ จะมีการ

จัดเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยเดนิทางติดตามไปดวยเพื่อใหการอารักขาตลอดการเดินทาง 

  สวนที่ ๓  สวนตดิตาม  ทําหนาที่สนบัสนนุการทําหนาที่ของนายดานอื่น ๆ เชน การจัดเตรียม

คํากลาว  คาํปาฐากถา  เอกสารประกอบการพิจารณา  เปนตน  โดยเจาหนาที่จะจดัทําสําเนาเอกสารจํานวน

หลายชุดพกตดิตัวไว และสํารองขอมูลเก็บไวใน Flash Drive ที่พกตดิตัวไป หากนายมีความประสงคตองการ

เอกสารเพิ่มเติม หรือตองการปรับแกขอความในเอกสาร เจาหนาที่ก็สามารถดาํเนนิการไดตามความประสงค 
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