
 

 
เทคนิคการให้บริการ องค์ความรู้จากประสบการณ์ 

นายทวีพงศ์ สุวรรณโร เลขานุการกรม 
 

 

    “งานเลขานุการกรมเป็นงานที่มีบทบาทส าคัญอย่างยิ่ง 
เพราะจะท าให้งานในหน่วยงานสามารถด าเนินการไปด้วย
ความเรียบร้อย รวดเร็ว หน้าที่ของเลขานุการ แท้จริงแล้ว  
ล  าลึกและแฝงไปด้วยศิลปะการสื่อสารมากมาย นับเป็น   
ศูนย์รวมงานขององค์กร เป็นผู้ เชื่อมโยงให้กับผู้บริหาร     
กับผู้ใต้บังคับบัญชา และบุคคลภายนอกองค์กร” 

 
ก่อนจะมาเป็นเลขานุการกรม 

นายทวีพงศ์ สุวรรณโร  เดิมด ำรงต ำแหน่งเป็นผู้อ ำนวยกำรกลุ่มส่งเสริมไม้ดอกและไม้ประดับ          
ส ำนักส่งเสริมและจัดกำรสินค้ำเกษตร อีกทั้งยังเคยได้รับมอบหมำยให้ท ำงำนส ำคัญในระดับประเทศ อย่ำงกำร
เป็นผู้อ ำนวยกำรอำคำรแสดงประเทศไทย ในงำน เอ็กซ์โป มิลำโน 2015 ณ ประเทศอิตำลี และด้วยควำมที่เป็น
คนขยัน มีควำมรับผิดชอบต่อหน้ำที่กำรงำน ที่ส ำคัญด้วยบุคลิกที่มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีทั้งต่อผู้บริหำร เพื่อนร่วมงำน 
และผู้ใต้บังคับบัญชำ มีควำมอ่อนน้อมถ่อมตน วำงตัวเป็นกลำง กระตือรือร้น และมีน้ ำใจช่วยเหลืองำนที่ได้รับ
มอบหมำยเป็นอย่ำงดี จึงได้รับควำมไว้วำงใจจำกผู้บริหำรให้เข้ำมำท ำหน้ำที่เลขำนุกำรกรม โดยเริ่มเข้ำมำรับ
ต ำแหน่งเลขำนุกำรกรมตั้งแต่ พ.ศ.2559 เป็นต้นมำ  
 
การปรับตัว และรู้จักเรียนรู้งาน 

เมื่อกล่ำวถึงส ำนักงำนเลขำนุกำรกรม สิ่งที่จะนึกถึง คือ ระบบหนังสือเข้ำออกหน่วยงำน กำรอ ำนวย
ควำมสะดวกต่ำงๆ ให้ผู้บริหำร และกำรติดต่อประสำนงำนกับหน่วยงำนต่ำงๆ ซึ่งเป็นงำนที่ต้องใช้ควำมละเอียด 
รอบคอบสูงมำก เมื่อมีโอกำสได้มำด ำรงต ำแหน่งจึงจ ำเป็นต้องศึกษำระบบกำรท ำงำน มีกำรเตรียมตัว และท ำ
ควำมเข้ำใจกับวิธีกำรท ำงำนเพ่ือให้สำมำรถบริหำรจัดกำรทั้งคนและงำนให้ออกมำอย่ำงดีที่สุด  

ปัจจุบัน ส ำนักงำนเลขำนุกำรกรมมีหน้ำที่ด ำเนินกำรเกี่ยวกับงำนส ำคัญต่ำงๆ ของกรมหลำกหลำยงำน 
ไม่ว่ำจะเป็นกำรบริหำรทั่วไปและปฏิบัติงำนสำรบรรณของกรม ช่วยอ ำนวยกำรและงำนเลขำนุกำรของกรม กำร
ประชำสัมพันธ์และสื่อสำรองค์กร งำนด้ำนกฎหมำย นิติกรรมและสัญญำ ดูแลอำคำรสถำนที่ และระบบ
สำธำรณูปโภคของกรมในส่วนกลำง งำนวิเครำะห์ โครงสร้ำงศักยภำพด้ำนอำคำรส ำนักงำน บ้ำนพัก สิ่งปลูกสร้ำง 
ครุภัณฑ์ส ำนักงำนและยำนพำหนะเพ่ือกำรบริหำรงบประมำณของหน่วยงำนในส่วนภูมิภำค งำนบริกำรเอกสำร 
สื่อด้ำนกำรเกษตร งำนห้องสมุด และศูนย์บริกำรร่วมของกรม ประสำนงำนกับหน่วยรำชกำรที่เกี่ยวข้อง     

 



 

 
 

ในกำรตอบข้อร้องเรียนและแก้ไขปัญหำของเกษตรกร ประสำนรำชกำรของส ำนักงำนส่งเสริมและพัฒนำกำรเกษตร        
ที่ ๑ - ๙ และหน่วยงำนของกรมในภูมิภำค รวมทั้งด ำเนินกำรอ่ืนใดที่มิได้ก ำหนดให้เป็นอ ำนำจหน้ำที่ของส่วน
รำชกำรใดของกรม และปฏิบัติงำนร่วมกับหรือสนับสนุนกำรปฏิบัติงำนของหน่วยงำนอ่ืนที่เกี่ยวข้องที่ได้รับ
มอบหมำย ซึ่งภำรกิจดังกล่ำว ถือว่ำเป็นงำนที่ท้ำทำยและต้องปรับตัวสูงมำก 

   ถึงแม้ว่ำจำกประสบกำรณ์ที่ผ่ำนมำ อำจไม่ได้รับผิดชอบงำนที่เกี่ยวข้องกับลักษณะงำนของ ส ำนักงำน
เลขำนุกำรกรมโดยตรง แต่ด้วยควำมตั้งใจ มุ่งมั่น ทุ่มเทให้กับต ำแหน่งและหน้ำที่ที่รับผิดชอบ จึงท ำให้สำมำรถ
บริหำรจัดกำรงำนต่ำงๆ ในควำมดูแลเป็นไปด้วยควำมเรียบร้อย สร้ำงควำมพึงพอใจให้ผู้บริหำรหน่วยงำน         

ทั้งภำยในและหน่วยงำนภำยนอกองค์กร
ได้โดยไม่ขำดตกบกพร่อง สิ่งที่ส ำคัญ
ที ่ส ุด ใ น ก ำ ร เ ริ ่ม ง ำ น ใ ห ม ่ๆ            
อีกประกำรหนึ่ง นั่นคือ กำรปรับตัว
ให้เรียนรู้งำน เพรำะด้วยหน้ำที่หรือ
ต ำแหน่งใหม่ อำจจะไม่ได้เหมือนกับ
ที ่ท ำงำนเดิม จึงจ ำเป็นจะต้องรู ้จ ัก
กำรเรียนรู้งำนเพ่ือที่จะเพ่ิมประสิทธิภำพ
กำรท ำงำนให้ดีขึ้น  

 
 
 

ตำมที่ได้กล่ำวไปแล้วในข้ำงต้น ว่ำแท้จริงแล้วงำนเลขำนุกำรกรมนั้น ล้ ำลึกและแฝงไปด้วยศิลปะและทักษะ   
ในกำรสื่อสำรมำกมำย หน้ำที่เลขำนุกำรกรม จ ำเป็นอย่ำงยิ่งที่จะต้องอำศัยทักษะกำรสื่อสำรเป็นเครื่องมือช่วยให้
บรรลุจุดประสงค์ หำกเรำขำดควำมรู้ควำมเข้ำใจในกำรสื่อสำรที่ดี ไม่สำมำรถถ่ำยทอดควำมรู้ควำมคิดหรือท ำให้
เกิดควำมเข้ำใจระหว่ำงกันได้ ย่อมจะท ำให้เกิดปัญหำต่ำงๆ ตำมมำ ที่ส ำคัญงำนแทบทุกภำรกิจของส ำนักงำน
เลขำนุกำรกรม ล้วนต้องอำศัยทักษะในกำรสื่อสำรที่ดีในกำรท ำงำนแทบทั้งสิ้น เพรำะต้องท ำงำนร่วมกับทุกๆ 
หน่วยงำน และสิ่งที่ เกิดขึ้นอยู่ เสมอ นั่นคือ กำรแนะน ำหรือบอกกล่ำวให้เกิดกำรแก้ไขหรือพัฒนำงำนให้ดีขึ้น            
จึงกลำยเป็นทักษะส ำคัญอย่ำงหนึ่งที่เจ้ำหน้ำที่จะต้องมีติดตัวไว้เพ่ือให้กำรท ำงำนรำบรื่นและลดกำรกระทบกระทั่ง    
ให้น้อยที่สุด 
 
การให้บริการที่ด ี

ในยุคปัจจุบัน กำรให้บริกำรที่รวดเร็ว ถูกต้องชัดเจน รวมถึงกำรสื่อสำรที่ดีจะช่วยสร้ำงภำพลักษณ์ของ
องค์กร เบื้องหลังควำมส ำเร็จของทุกงำน มักจะมีงำนบริกำรเป็นเครื่องมือในกำรสนับสนุน ไม่ว่ำจะเป็น                
งำนประชำสัมพันธ์ งำนบริกำรวิชำกำรต่ำงๆ ตลอดทั้งควำมร่วมมือ  ร่วมแรงร่วมใจจำกเจ้ำหน้ำที่ทุกระดับ                 
ซึ่งจะต้องช่วยกันขับเคลื่อนพัฒนำงำนบริกำรให้มีคุณภำพ และมีประสิทธิภำพ ดังนั้น กำรให้บริกำรถือเป็นหน้ำที่
ที่ทุกคนต้องปฏิบัติ เรำจะต้องรู้จักกำรปรับปรุงตัวเอง ทั้งด้ำนบุคลิกภำพภำยนอก ได้แก่ กำรแต่งกำยที่สะอำด
เหมำะสมกับกำลเทศะ ยิ้มแย้มแจ่มใส กิริยำอ่อนน้อม บุคลิกภำพภำยใน ได้แก่ ควำมกระตือรือร้น รอบรู้ เต็มใจ
และจริงใจ ควำมจ ำดี มีปฏิภำณไหวพริบ มีควำมรับผิดชอบ มีอำรมณ์มั่นคง และกำรแสดงออกทำงวำจำ                 
เช่น พูดจำไพเรำะอ่อนหวำน รู้จักให้ค ำชม ใช้ถ้อยค ำภำษำถูกต้อง ใช้น้ ำเสียงให้เหมำะสมกับผู้ฟังและสถำนกำรณ์ 

 



 

 
 

พูดชัดเจน กระชับ เข้ำใจง่ำย หลีกเลี่ยงกำรต ำหนิและนินทำ เป็นต้น นับเป็นคุณลักษณะที่มีควำมจ ำเป็น                 
อย่ำงมำก เพรำะปัญหำของกำรให้บริกำรส่วนใหญ่จะเกิดจำกกำรสื่อสำรระหว่ำงผู้ให้กับผู้รับบริกำร ดังนั้น               
หำกสำมำรถน ำคุณลักษณะทำงวำจำที่ดีมำใช้ได้มำกเท่ำใด ปัญหำในกำรให้กำรบริกำรก็จะลดลงเท่ำนั้น 

ในกำรติดต่อประสำนงำนจะประสบควำมส ำเร็จได้ จ ำเป็นต้องมีศิลปะและทักษะในกำรสื่อสำรที่ดี น ำมำซึ่ง
ควำมประทับใจ และสร้ำงควำมสัมพันธ์อันดีระหว่ำงเพ่ือนร่วมงำน รวมทั้งผู้บังคับบัญชำตลอดจนผู้มำรับบริกำร 
โดยเฉพำะอย่ำงยิ่ง งำนที่เกี่ยวข้องกับกำรติดต่อประสำนงำนอย่ำงส ำนักงำนเลขำนุกำรกรม บุคลำกรจะต้อง              
ให้ควำมส ำคัญกับกำรพัฒนำทักษะด้วยกำรพัฒนำควำมคิดเชิงบวก เพ่ือให้กำรสื่อสำรและกำรประสำนงำน          
มีประสิทธิภำพ ได้ผลดีเป็นที่พึงพอใจของผู้ที่เกี่ยวข้องทุกฝ่ำย และยังเป็นกำรสร้ำงควำมสุขในกำรอยู่ร่วมกับผู้อ่ืน
อีกด้วย สิ่งส ำคัญอันดับต้นๆ ส ำหรับกำรสื่อสำรเชิงบวก นั่นคือ ค ำพูด  

ส ำหรับกำรให้บริกำรนั้น สิ่งที่ผู้ท ำหน้ำที่ให้บริกำรมักพบเจอ และเป็นเหตุกำรณ์ที่มีโอกำสเกิดขึ้นได้     
อยู่บ่อยครั้ง นั่นคือ เรื่องร้องเรียน ซึ่งแท้จริงแล้วค ำร้องเรียนของผู้มำรับบริกำร ก็เปรียบเสมือนกระจกสะท้อน
กำรให้บริกำร ท ำให้เรำรู้ว่ำเขำมีปัญหำอะไร ต้องกำรอะไร ไม่พอใจสิ่งใด และเรำจะช่วยท ำอะไรได้บ้ำง                    
เพ่ือแก้ปัญหำและลดควำมไม่พึงพอใจของผู้รับบริกำร โดยเมื่อผู้รับบริกำรเกิดควำมรู้สึก โกรธหรือโมโห                    
ไม่ว่ำจะด้วยเหตุผลใดก็ตำม เรำจงเข้ำใจไว้ก่อนเสมอว่ำสิ่งที่เขำต้องกำรนั้นคือ ต้องกำรระบำยอำรมณ์ที่อัดอ้ัน             
ในใจ และต้องกำรให้มีกำรแก้ปัญหำนั้นโดยเร็ว  ดังนั้น ในฐำนะที่ เรำเป็นผู้ให้บริกำร จึงควรมีแนวทำง                  
ในกำรเตรียมควำมพร้อมเพ่ือรับมือกับสิ่งที่จะเกิดขึ้น เพ่ือให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมพึงพอใจมำกขึ้น และท ำให้                
เขำกลับไปด้วยควำมรู้สึกประทับใจมำกที่สุด  
 
เทคนิคการรับมือกับผู้ร้องเรียน 

ถึงแม้ว่ำกรมส่งเสริมกำรเกษตรเอง มีระบบขั้นตอนกำรรับและพิจำรณำเรื่องร้องเรียนที่ดีอยู่แล้ว                      
แต่สิ่งส ำคัญก่อนที่จะน ำไปสู่ขั้นตอนของเรื่องร้องเรียนดังกล่ำวนั้น มีหลักกำรคิดส ำหรับเจ้ำหน้ำที่ผู้ ให้บริกำร      
เพ่ือช่วยแก้ปัญหำเฉพำะหน้ำ ที่อำจเปลี่ยนจำกเรื่องร้องเรียนเป็นควำมประทับใจกลับไปแทน ด้วยวิธีกำร
ดังต่อไปนี้ 

1. ให้ควำมส ำคัญกับกำรรักษำควำมสัมพันธ์ต่อผู้มำรับบริกำร เมื่อมีกำรกำรร้องเรียนเกิดข้ึน อย่ำรีบด่วน
ตอบกลับ หรือจัดกำรปัญหำผู้รับบริกำรทันที ควรใช้เวลำสักเล็กน้อยเพ่ือให้เขำใจเย็นลง  

2. ผู้ให้บริกำรต้องเปิดใจให้กว้ำง เอำใจใส่และตั้งใจรับฟังและช่วยเหลือผู้มำรับบริกำรด้วยควำมจริงใจ     
ซื่อสัตย์ ตรงไปตรงมำ อย่ำรับปำกเพ่ือพอให้พ้นตัว และพยำยำมแสดงให้เขำเห็นว่ำเรำช่วยเขำคิดหำหนทำง      
ในกำรแก้ไขปัญหำไปทีละข้ันด้วยควำมระมัดระวัง เริ่มกระบวนกำรแก้ปัญหำ โดยเริ่มต้นจำกกำรค้นหำข้อเท็จจริง
ของปัญหำนั้น 

3. ระหว่ำงสนทนำ ควรปล่อยให้ผู้รับบริกำรได้บอกปัญหำของเขำโดยไม่ขัดจังหวะ  เพรำะถ้ำหำกเรำ
พยำยำมจะขัดจังหวะกำรเล่ำเรื่องของผู้รับบริกำรเพ่ือชี้แจงเหตุผลต่ำงๆ  อำจท ำให้สถำนกำรณ์แย่ลงไปอีก 

4. ให้บริกำรในฐำนะตัวแทนขององค์กร  ให้เรำแสดงควำมรับผิดชอบและกล่ำวขอโทษผู้รับบริกำร          
ก่อนเสมอ หลังจำกนั้นท ำให้เขำรู้ว่ำเรำก ำลังพยำยำมที่จะช่วยแก้ไขปัญหำทันที ที่ส ำคัญอย่ำด่วนสรุปปัญหำทันที
ที่ได้รับเรื่องเนื่องจำกเรำมีระบบรับเรื่องและพิจำรณำข้อร้องเรียนอยู่แล้ว หำกไม่สำมำรถแก้ไขปัญหำระหว่ำง                 
กำรสนทนำได ้ให้น ำเข้ำสู่ระบบกำรรับเรื่องร้องเรียน และบอกก ำหนดเวลำที่แน่นอนที่จะติดต่อกลับ  

5. ไม่ละเลยควำมรู้สึกของผู้ร้องเรียน และห้ำมเพิกเฉยต่อข้อร้องเรียน  แม้เพียงผู้รับบริกำรเพียงคนเดียว 
เพรำะหำกเรำไม่ให้ควำมสนใจกับข้อร้องเรียน อำจสร้ำงปัญหำตำมมำแบบที่ประเมินค่ำไม่ได้ต่อชื่อเสียงองค์กร    
ก็เป็นได ้โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งในยุคที่สื่อสังคมออนไลน์มีบทบำทอย่ำงยิ่งต่อกำรรับรู้ข่ำวสำรของผู้คนในปัจจุบัน 



 

 
 
เมื่อปัญหำทุกอย่ำงคลี่คลำย ผู้ให้บริกำรจะต้องจัดท ำบันทึกเหตุกำรณ์ปัญหำ และกำรแก้ปัญหำเพ่ือ     

เป็นแนวทำงให้เพ่ือนร่วมงำนคนอ่ืนๆ ได้น ำไปใช้ประโยชน์ในกำรแก้ปัญหำให้แก่ผู้รับบริกำรในกรณีที่เกิด
เหตุกำรณ์แบบเดียวกัน หรือใกล้เคียงกัน  

 
เทคนิคการพูดเพื่อใหเ้กิดการแก้ไขผลงาน 

สิ่งที่คนท ำงำนมักพบเจอเสมอ นั่นคือ กำรต ำหนิ ไม่ว่ำควำมผิดพลำดหรือสูญเสียในงำนจะมำกน้อย
เพียงใด ไม่มีคนท ำงำนคนใดอยำกถูกต ำหนิ ติเตียน หรือกล่ำวโทษ ดังนั้น หำกจะต้องมีกำรต ำหนิ เพ่ือให้เกิด             
กำรปรับปรุงแก้ไขผลงำน สิ่งที่ต้องระวังอย่ำงยิ่ง คือ อย่ำต ำหนิต่อหน้ำคนอ่ืน ๆ เพรำะจะท ำให้ผู้ถูกต ำหนิ                
เกิดควำมอับอำย ระมัดระวังอย่ำท ำให้เขำเสียหำย เสียหน้ำ เสียใจ และเสียควำมรู้สึก ให้คิดก่อนพูดทุกครั้ง 
เพรำะค ำพูดเมื่อพูดออกไปแล้วยำกที่จะหวนคืนกลับมำให้ เกิดควำมรู้สึกดีดังเดิมได้  กำรต ำหนิใช้วิธีคุย                           
เป็นกำรส่วนตัวย่อมดีกว่ำ โดยมีหลักกำรง่ำยๆ ดังนี้ 

1. สิ่งแรกที่ควรท ำก็คือ กำรสร้ำงบรรยำกำศเชิงบวก มีกำรทักทำยกัน พูดคุยด้วยน้ ำเสียงที่ดี และแสดง
ควำมจริงใจให้เห็นว่ำเรำต้องกำรที่จะพัฒนำเขำจริงๆ 

2. กำรที่จะต้องบอกถึงผลงำนที่ไม่ดีให้เขำทรำบนั้น บำงคนใช้อำรมณ์เข้ำมำในกำรพูดคุยกันซึ่งมีแต่จะเกิด
ผลเสียมำกกว่ำผลดี เพรำะท ำให้เกิดควำมขัดแย้งกัน ดังนั้น จึงไม่ควรใช้อำรมณ์ในกำรต ำหนิ 

3. ถ้ำต้องกำรจะบอกถึงสิ่งที่เขำท ำผิดพลำดไป จะต้องแจ้งหลักฐำน และข้อเท็จจริงให้ชัดเจน อย่ำพูด
แบบกว้ำงๆ ให้พูดแบบเจำะจงลงไปเลยถึงสิ่งที่เขำท ำผิดพลำด เพ่ือที่จะได้เห็นภำพ และจะได้ช่วยกันหำแนวทำง
ในกำรแก้ไปปัญหำได้ชัดเจนขึ้น 

4. เมื่อเรำแจ้งผลงำนที่ไม่ดีให้เขำทรำบแล้ว ให้ต่อด้วยกำรหำแนวทำงในกำรแก้ไขหรือพัฒนำ เพ่ือให้     
มีกำรพัฒนำผลงำนที่ดีข้ึน อำจใช้ค ำถำม ว่ำเรำจะช่วยกันแก้ไขปัญหำนี้ได้อย่ำงไรบ้ำง เพ่ือให้เขำได้คิด  

ทั้งสี่ข้อที่กล่ำวมำ คือหลักกำรที่ควรน ำมำใช้ หำกท ำให้เขำมองเห็นเจตนำที่ดีของเรำแล้ว ค ำต ำหนิ        
ที่ให้ไปนั้นจะท ำให้เขำมีผลงำนที่ดีขึ้น ซึ่งเรำสำมำรถสร้ำงพลังในกำรพัฒนำผลงำนได้ พึงระลึกไว้ว่ำอย่ำท ำให้เขำ
รู้สึกแย่ ควำมสะใจของเรำเพียงชั่วครำว มันไม่มีประโยชน์ต่อกำรพัฒนำผลงำนของใครเลย เมื่อเพ่ือนร่วมงำน    
รู้สึกแย่ ก็ไม่มีแรงจูงใจในกำรท ำงำน สุดท้ำยผลงำนก็แย่ลงและไม่อยำกที่จะพัฒนำตัวเอง องค์กรก็จะมีผลงำน     
ที่แย่ลงตำมไปด้วย  
 

………………………………………………………. 
  
 

 


