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ข้อมูลสะท้อนกลับหรือที่เรียกว่า feedback นั้น ถือเป็นองค์

ประกอบส�าคัญของงานในองค์กร ในฐานะท่ีเราเป็นผู้จัดการหรือ

หัวหน้างานแล้ว การให้ข้อมูลสะท้อนกลับถือเป็นงานในหน้าที่อย่าง

หนึ่งที่เราจะต้องท�าซ�้าแล้วซ�้าอีกอยู่เสมอ  ทั้งนี้ก็เพื่อสะท้อนให้คน

ปฏิบัติงานได้รู้ว่าขณะนี้พวกเขาก�าลังยืนอยู่จุดไหน และน่าจะต้อง

ด�าเนินการไปในทิศทางใดในอนาคตในบริบทของความคาดหมาย 

และเป้าหมาย ไม่ว่าจะเป็นของทีมงานเรา ของเขา และองค์กร

ข้อมูลสะท้อนกลับจึงเป็นเคร่ืองมือท่ีมีประโยชน์ท่ีจะบ่งชี้ว่า

งานก�าลังด�าเนินไปในทิศทางที่ถูกต้อง หรือต้องก�ากับกันใหม่เพื่อ

แก้ไขปัญหาที่ก�าลังมี ดังนี้แล้ว วัตถุประสงค์ในการให้ข้อมูลสะท้อน

กลับจึงเท่ากับก�าลังให้แนวทางด้วยการให้ข้อมูลด้วยท่าทีที่เป็น

ประโยชน์ อันเป็นพฤติกรรมเชิงสนับสนุนที่มีประสิทธิภาพ และยัง

เป็นการชี้แนะให้สมาชิกบางคนให้กลับสู่ลู่ทางที่ถูกต้องเสียใหม่เพื่อ

จะได้มีผลงาน และประสบความส�าเร็จในงาน

บางสถานการณ์ที่จำาเป็นต้องให้ข้อมูลสะท้อนกลับ

มีอะไรบ้าง

 ในระหว่างที่ก�าลังคุยกันเกี่ยวกับผลการปฏิบัติงาน

 ให้ตัวบ่งชี้ถึงผลงานแบบเฉพาะเจาะจง

 ติดตามช่วงที่ก�าลังอภิปรายเชิงสอนงานไปด้วย

 ปล่อยให้มีคนบางคนได้ล่วงรู้ถึงพฤติกรรมของเขาด้วย

เมื่อไรที่กำาลังบอกเค้าลางว่าควรจะให้ข้อมูล

สะท้อนกลับ

 มีคนร้องขอความเห็นว่าเขาควรท�าอะไรอย่างไรต่อดี

 ปัญหาที่ยังค้างคาอยู่และยังไม่ได้แก้ไข

 ข้อบกพร่องผิดซ�้าแล้วซ�้าเล่า

 ผลงานของลูกน้องไม่ได้ตามที่คาดหวัง

 นิสัยการท�างานของเพื่อนร่วมงานรบกวนการท�างาน 

  ของเรา

อย่างสร้างสรรค์
การให้ข้อมูลสะท้อนกลับ
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วิธี ให้ข้อมูลสะท้อนกลับอย่างสร้างสรรค์มีอะไรบ้าง

หัวหน้างานหรอืผูจ้ดัการควรรูว่้าจะให้ข้อมลูสะท้อนกลบัอะไร

บ้าง ควรมีกลเม็ดที่จะให้ข้อมูลสะท้อนกลับอย่างสร้างสรรค์ เพื่อว่า

ข้อมลูนัน้ๆ จะได้มคีณุค่า พงึจ�าไว้เสมอว่าการสะท้อนนีเ้ป็นเครือ่งมอื

ที่จะช่วยยกระดับ ไม่ใช่การท�าลาย เพราะฉะน้ันจะต้องให้อีกฝ่ายรู้

เสมอว่า นี่คือการสะท้อนในเชิงสร้างสรรค์

1. ถ้าหากเราคิดไม่ออกว่าวัตถุประสงค์ของการให้ข้อมูล

สะท้อนกลับอย่างสร้างสรรค์คืออะไร ก็จงอย่าท�าจะดีกว่า

2. โฟกัสไปที่รายละเอียดดีกว่าจะไปตัดสินพิพากษา

การอธบิายถงึพฤตกิรรมถือเป็นวธีิการแจ้งว่าเกิดอะไรขึน้บ้าง 

ในขณะทีก่ารตดัสนิพพิากษากลบัเป็นการประเมินสิง่ทีเ่กดิขึน้แล้วว่า 

“ถกูหรอืผดิ” มากกว่า จงหลีกเล่ียงน�า้เสียงแบบประเมิน จงลดความ

จ�าเป็นจากอีกฝ่ายที่ต้องตอบโต้ในเชิงป้องกันตัว

ยกตัวอย่าง “คุณแสดงความมั่นใจได้ดีทีเดียว  เวลาตอบ

ค�าถามของลูกค้าถึงวิธีการลงทะเบียน” ดีกว่าจะพูดเพียงแค่ว่า 

“ทักษะการสื่อข้อความของคุณดีนะ”

3. โฟกัสไปที่การสังเกตมากกว่าท่ีจะเข้าไปสอดแทรกการ

สงัเกตหมายถงึการท่ีเราสามารถมองเหน็หรอืได้ยนิเกีย่วกบัพฤติกรรม

ของคนผูน้ั้น ในขณะทีส่อดแทรกหมายถงึข้อสมมตฐิานหรอืการแปล

ความจากสิ่งที่เห็นหรือได้ยิน เพราฉะนั้นจงโฟกัสสิ่งที่บุคคลผู้นั้นได้

กระท�าไปแล้ว แล้วเรามีปฏิกิริยาอย่างไรต่างหาก

ยกตัวอย่าง “เมื่อตอนที่คุณให้แบบฟอร์มเงินกู้แก่พนักงาน 

คณุได้โยนแบบฟอร์มข้ามเคาน์เตอร์” มากกว่าทีจ่ะพดูว่า “ผมหวงัใจ

ว่าคุณจะเลิกวิธีการให้แบบฟอร์มเอกสารด้วยวิธีนั้นซะทีนะ”

4.  โฟกัสไปที่พฤติกรรมมากกว่าตัวบุคคล

โฟกัสเฉพาะพฤติกรรมที่บุคคลนั้นกระท�ามากกว่าที่เราคิด

จินตนาการถึงตัวเขา โฟกัสเฉพาะกิริยาที่บ่งถึงคุณภาพ

ยกตัวอย่าง “คุณอธิบายได้ละเอียดดีมากนะเวลาประชุม 

Staff  จนท�าให้ผมไม่ต้องพูดเสริมในบางประเด็นส�าคัญ” มากกว่าที่

จะพูดว่า “คุณพูดมากเกินไปนะ”

5. ให้ข้อมูลละท้อนกลับอย่างสมดุลทั้งแง่บวก และแง่ลบ 

ถ้าหากเราให้ข้อมลูเพยีงอย่างใดอย่างหนึง่ไม่ว่าจะแง่บวกหรอืแง่ลบ 

คนฟังกจ็ะไม่เชือ่ถอืการสะท้อนน้ัน แล้วจะกลับกลายเป็นเรือ่งไร้สาระ

ไป เพราะฉะนัน้ เราจงึควรให้ข้อมลูสะท้อนกลบัทัง้ทีเ่ป็นเชงิบวก และ

อาจเป็นเชิงลบได้ เพื่อให้เขาได้พิจารณาอย่างเข้าใจถ่องแท้ทั้งสอง

ด้าน มิฉะนั้น จะกลายเป็นโลกสวยหรือโลกโหดร้าย แบบซ้ายสุดหรือ

ขวาสุด

6. จงระวังอย่าให้ข้อมูลสะท้อนแบบหนักหน่วงเกินไป

ขอให้เลอืกประเดน็หลกัๆ ทีส่�าคญั 2-3 ประเดน็ทีเ่ราอยากจะ

บอกเขา ถ้าเราให้ข้อมลูสะท้อนชนดิหนกัหน่วงจนเกนิไป เขากจ็ะเริม่

สับสนว่าเราต้องการให้เขาปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงอะไร

ยกตัวอย่าง “ตัวเลขผู้สมัครกับทั้งเวลาที่คุณใช้ในการลง

บนัทกึข้อมลูก็อยู่ในเกณฑ์เวลาทีค่าดหมาย แต่ตัวเลขทีคุ่ณลงบนัทกึ

ไปเมือ่เรว็ๆ นีก้ลบัมข้ีอผดิพลาดมากมายสงูเกนิความคาดหมายของ

เรา” อย่าลมืว่า การให้ข้อมลูสะท้อนทีส่ร้างสรรค์มปีระโยชน์ต่อทกุคน 

เพราะฉะนั้น เราในฐานะที่เป็นหัวหน้างานหรือผู้จัดการ ต้องรู้จักใช้

เพือ่เป็นการแลกเปลีย่นข้อมลูในวถิทีีจ่ะรูจ้กัคนของเรา และเสริมสร้าง

เขาเหล่านั้นด้วยข้อมูลที่เป็นเชิงแนะน�าแนะแนวในการปฏิบัติงาน 

เมือ่พนกังาน ผูจ้ดัการ หวัหน้างานหรอืเพือ่นร่วมงานได้รบัข้อมลูกจ็ะ

ช่วยให้เขาท�างานได้ดีขึ้น และง่ายขึ้น  แน่นอนว่าองค์กรก็ย่อมได้รับ

ผลิตภาพที่ได้รับการปรับปรุงจากการท�างานนั่นเอง

หกขั้นตอนในการให้ข้อมูลสะท้อนกลับ

ขั้นที่ 1 ก�าหนดวัตถุประสงค์ที่สร้างสรรค์ของการให้ข้อมูล

สะท้อนกลับ ก�าหนดวัตถุประสงค์คร่าวๆ เพื่อระบุสิ่งที่เราอยาก

ครอบคลมุหรอืเหตผุลความส�าคญั ถ้าเรารเิริม่การสะท้อนข้อมลูกลบั 

การโฟกสันีก้จ็ะช่วยให้คนผูน้ัน้พอจะเดาออกว่าเราก�าลงัจะคยุกบัเขา

เรื่องอะไร แล้วถ้าเขาขอข้อมูลสะท้อนกลับ ประโยคที่ก�าลังโฟกัสต่อ

ไปนี้ก็จะจ่อตรงไปยังสิ่งที่เขาก�าลังต้องการฟัง

ยกตัวอย่าง “ผมก�าลังมีข้อกังวลอยู่เรื่องหนึ่ง”

“ผมรู้สึกอยากให้คุณรู้”

“ผมอยากจะคุยแลกเปลี่ยนความเห็นกับคุณ”

“ผมมีความคิดบางอย่าง”

ข้ันที่ 2 พูดอธิบายเฉพาะสิ่งท่ีเราได้สังเกตพบ พูดเฉพาะ

เหตุการณ์ที่มีอยู่ในใจเราที่เราสามารถพูดได้ว่าเกิดขึ้นเมื่อไร และ

ที่ไหน มีใครเกี่ยวข้องบ้าง แล้วผลลัพธ์เป็นอย่างไร พูดเฉพาะสิ่งที่เรา

สังเกตเป็นการส่วนตัว และอย่าพาดพิงถึงบุคคลอื่น หลีกเลี่ยงการใช้

ค�าพูดที่คลุมเครือ ไม่ชัดเจน ระมัดระวังการใช้ค�าพูดว่า “เสมอๆ” 

“บ่อยๆ”
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ยกตัวอย่าง  “เมื่อวานตอนบ่าย ขณะที่คุณก�าลังคุยกับคุณ

สัญชัย ผมสังเกตว่าคุณก�าลังขึ้นเสียงดัง”

ขั้นที่ 3 อธิบายปฏิกิริยาของเรา

อธบิายถงึผลพวงทีต่ามมาของพฤตกิรรมของบคุคลผูน้ัน้แล้ว

เรามีความรู้สึกอย่างไร  แล้วให้ยกตัวอย่างว่าทั้งเราและเขาจะได้รับ

ผลกระทบอะไรอย่างไรบ้าง เมือ่เราอธบิายถงึปฏกิริยิาของเราหรอืผล

พวงของพฤตกิรรมทีส่งัเกตพบ  เขาผูน้ัน้กจ็ะรูส้กึซาบซึง้และฉุกคิดได้

ว่าพฤตกิรรมของเขาจะสร้างผลกระทบต่อผูอ้ืน่และต่อทมีงานและต่อ

องค์กรโดยรวมได้

ยกตวัอย่าง “สมาชกิในทมีงานมองดอูดึอดั และผมเองกร็ูส้กึ

ไม่ค่อยสบายใจที่เห็นภาพเหตุการณ์วันน้ัน” “การตะโกนใส่กันกับ

เพื่อนร่วมงานเป็นกิริยาที่ยอมรับยากในแผนกเรานี้”

ขั้นที่ 4 ให้คนอื่นมีโอกาสตอบสนองบ้าง ให้นิ่งไว้ ขณะ

เดยีวกนักป็ลายตาไปทีค่นอ่ืน เป็นการเชญิชวนว่าเราก�าลังรอฟังความ

เห็นหรือค�าตอบอยู่ ถ้าเราเห็นว่าเขาก�าลังลังเลท่ีจะตอบสนอง ก็ยิง

ค�าถามไปเลย

ยกตัวอย่าง “คุณคิดว่าอย่างไรครับ”

                  “คุณมีความเห็นอย่างไรกับสถานการณ์นี้”

                  “คุณมีปฏิกิริยาอย่างไรกับเรื่องนี้”

                 “ช่วยบอกหน่อย คุณมีความคิดเห็นอย่างไร”

ขั้นที่ 5 ให้ค�าแนะน�าเฉพาะเจาะจง เมื่อใดก็ตามที่มีความ

เป็นไปได้ที่เราจะต้องให้ค�าแนะน�าที่มีประโยชน์ ปฏิบัติได้ ใช้การได้ 

และเป็นหนทางทีเ่ป็นไปได้แล้ว ขอให้หยิบย่ืนค�าแนะน�าในฐานะทีเ่รา

เคยมีปัญหา และมีประสบการณ์มาก่อน และเมื่อมาประเมินกับ

ลกัษณะปัญหา และเหตกุารณ์แล้ว ค�าแนะน�านีก้น่็าจะปรบัปรงุแก้ไข

สถานการณ์ให้ดีขึ้นได้ ถึงแม้ว่าคนท่ีก�าลังปฏิบัติงานตามมาตรฐาน

ที่ก�าหนดไว้แล้ว แต่เชื่อว่าเขาก็จะได้ประโยชน์ และอานิสงส์จาก 

ค�าแนะน�า และช่วยให้เขาท�างานที่ดีขึ้นได้แน่นอน

ถ้าหากค�าแนะน�าทีเ่ราหยบิยืน่ให้เป็นค�าแนะน�าทีม่ปีระโยชน์

ในเชงิสนบัสนนุหรอืเป็นค�าแนะน�าอย่างกลางๆ เข้าข่ายลักษณะ “เพือ่

เป็นข้อมูล” หรือขึ้นอยู่กับว่าจะน�าไปใช้ให้เหมาะกับกาลหรือเข้ากับ

บรรยากาศหรอืสถานการณ์ ซึง่ค�าแนะน�านัน้อาจจะเหมาะสมหรอืไม่

เหมาะสมกเ็ป็นไปได้ ทัง้นีท้ัง้นัน้ให้เราใช้สามญัส�านกึ และเสนอความ

คิดเห็นเพื่อให้เขาน�าไปพิจารณา

ยกตัวอย่าง “จ�าเนียร บางครั้งผมก็เขียนโน้ตเล็กๆ ติดไว้ตรง

ปฏิทินตั้งโต๊ะเพื่อเตือนใจให้ไม่ลืมว่าต้องท�างานบางอย่าง”

“สุชาดา แทนที่เธอจะบอกประวิทย์ว่าเธอไม่ได้สนใจในราย

ละเอยีดทัง้หมด เธอน่าจะลองถามหาข้อมลูเฉพาะเจาะจงทีเ่ธอสนใจ

มากที่สุดจะดีกว่า”

ขัน้ท่ี 6 สรปุและแสดงออกถงึแรงสนบัสนุน ทบทวนประเดน็

หลักส�าคัญที่เราได้คุยกับเขา สรุปรายการที่ต้องลงมือปฏิบัติ ไม่ใช่

ประเด็นลบๆ เกี่ยวกับพฤติกรรมของเขา ถ้าเราให้ข้อมูลสะท้อนกลับ

ที่เป็นกลาง เน้นประเด็นหลักที่เราตั้งใจจะสื่อให้เขาเข้าใจ ในกรณีที่

เราต้องการให้ข้อมูลสะท้อนกลับเพื่อการแก้ไขให้ถูกต้องแล้ว ให้เน้น

ย�้าเรื่องหลักๆ ที่เราได้พูดคุยซึ่งเขาอาจน�าไปปฏิบัติที่แตกต่างไปก็ได้ 

ก่อนจะสรุปจบด้วยการสร้างความมั่นใจในเชิงบวกว่าให้มั่นใจใน

ความสามารถของตนที่จะแก้ไขปัญหาให้ลุล่วงได้

ยกตวัอย่าง “อย่างทีผ่มได้พดูไปแล้ว วธิทีีก่ลุม่เราได้ชีใ้ห้เหน็

ถึงตัวเลขที่เราต้องโทรศัพท์กลับไปหาลูกค้าจะลดน้อยลง ถ้าเราจะ

ต้องตดิตามการแก้ปัญหาอย่างจรงิจงัแล้ว กข็อให้ลงมอืแก้ไขปัญหา

อย่ารอช้า”

การสรุปท�านองนี้ เราจะสามารถหลีกเลี่ยงความเข้าใจผิด 

และยงัสร้างความมัน่ใจว่าการสือ่ข้อความเป็นไปด้วยความบริสทุธิใ์จ 

ข้อส�าคัญเป็นโอกาสแสดงออกถึงแรงสนับสนุนของเราที่มีต่อเขา

สรุป

การให้ข้อมูลสะท้อนกลับ ในสายตาของคนทั่วไปอาจจะ 

ถูกมองไปในทางลบ แต่ในการท�างานอย่างมืออาชีพแล้ว การให้

ข้อมูลสะท้อนกลับเป็นสิ่งที่หลีกเลี่ยงไม่ได้ ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับเทคนิค  

วิธีการ ความบริสุทธิ์ ความเปิดใจ ทั้งผู้ให้ และผู้รับ เป็นการสื่อสาร

ในแบบสองทาง และเป็นการเอาใจเขามาใส่ใจเรา เมื่อต่างมองเห็น

คุณประโยชน์ เป็นเชิงบวก และสร้างสรรค์แล้ว องค์กรย่อมเจริญมี

ความสันติสุข 


