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แสงอรุณ พูนพิพัฒธนศรี

นักพัฒนาทรัพยากรมนุษย์
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“ผม
หวั่นอยู ่ว่า มันจะไม่เวิร์ค ผมเองได้ติงไปแล้ว 

คณุกไ็ม่ฟัง ไฟแรงกนัเหลอืเกนิ ผมมปีระสบการณ์ 

มาก่อน แต่ผมกเ็ปิดโอกาสให้พวกคณุได้ลองท�า เพราะเหน็ว่าอตุส่าห์

ช่วยกันคิดและตั้งใจกับโครงการนี้อย่างมาก”

ถ้าคุณเป็นลูกน้องพี่สมโชค คุณจะรู้สึกอย่างไร เมื่องานที่ท�า

ไม่เป็นไปตามแผน แถมหัวหน้าพูดแบบนี้อีก หมดกันก�าลังใจที่จะ

ปรบัแก้งานใหม่ พีส่มโชคอาจไม่ได้ตัง้ใจ แกคงพดูไปตามอารมณ์…

เป็นห่วงว่างานจะพัง เพราะพี่แกยังพูดชมลูกน้องว่า…ตั้งใจกับ

โครงการนี้อย่างมาก แล้วค�าว่า “อุตส่าห์…ช่วยกันคิด” นี่ละ ฟังแล้ว

ชอบกลนะ 

จะเป็นหัวหน้ำที่น่ำศรัทธำ…กว่ำไหม !?!

ถ้ำจะพดูให้ก�ำลงัใจ เมือ่เกดิควำมผดิพลำด หรอือำกำรท้อ

มำเยือน 

“ผมเองก็เคยเอาตัวเกือบไม่รอด เม่ือครั้งเป็น Project 

Manager รับโครงการยากๆ ตอนอายุเท่าพวกคุณนี่แหละ ไม่เป็นไร 

เรายังพอมีเวลา ยังปรับตัวได้ทัน ดีที่คุณติดตามงานกันอย่างใกล้ชิด 

และประเมนิสถานการณ์ได้เรว็ คณุลองวธินีีด้ไูหม เดีย๋วผมจะแชร์ให้

ฟัง… แล้วทีมมาช่วยกันออกความคิดเห็น ว่าจะพลิกสถานการณ์

อย่างไรดี”

เมือ่งานพลาด หรอืท�าผดิไปแล้ว ไม่มปีระโยชน์อะไรทีจ่ะพดู

ต่อว่า…ซ�้าเติม ให้เจ็บช�้าน�้าใจกันเปล่าๆ ควรให้ก�าลังใจ และชี้แนะ

ช่วยหาทางออก…จะดกีว่า ซึง่การท�าแบบน้ีนอกจากจะสร้างพลงัฮดึ

ให้กับทีมแล้ว ในฐานะที่คุณเป็นหัวหน้า คุณยังได้เครดิต และเรียก

ศรัทธาจากลูกน้องได้อีกด้วย 

“ท�าไมช่วงเทศกาลหยุดงานกันเยอะมากอย่างนี้  มาท�างาน

กันกี่คนเนี่ย” หัวหน้าอนงค์บ่นเสียงดังอย่างไม่พอใจ แถมส่งสายตา

กวาดมายังกลุ่มพวกเราที่นั่งท�างานกระจายกันอยู่ 4-5 คน รู้สึก 

แปลกใจเป็นอนัมาก!!! คนทีอ่นมุตัใิบลาก็เป็นตวัพีเ่ค้าเองไม่ใช่เหรอ 

ที่ถูกแกควรมาพูดขอบคุณพวกเราซะอีกที่มาท�างานในช่วงวันหยุด

ยาว และมีวันฟันหลอแบบนี้ 

แทนทีจ่ะมาพดูบ่นอะไรก็ไม่รู…้น่าร�าคาญเสยีจรงิ เช่ือไหม!!! 

พอวันเปิดท�างาน แกก็ลืมเรื่องนี้ไปเลย และจะไม่ไปพูดบ่นคนที ่

หยุดไป     

จะเป็นหัวหน้ำที่น่ำรัก…กว่ำไหม !?!

ถ้ำไม่พดูบ่นเรือ่งทีไ่ม่ควรบ่น เปลีย่นค�ำบ่นให้เป็นค�ำแนะน�ำ

หากไม่ต้องการให้ลูกน้องหยุดงานในช่วงวันหยุดยาวกัน

หลายคน ด้วยเกรงว่าจะท�างานไม่ทนัหรอืดแูลลกูค้าได้ไม่ทัว่ถงึ หรอื

เพื่อต้องการสร้างวัฒนธรรมหน่วยงาน / องค์กรก็ตาม ควรแจ้งเป็น

นโยบายให้ทุกคนได้ทราบในที่ประชุม หรืออาจท�าเป็นลายลักษณ์

อักษร จักได้ยึดถือเป็นแนวทางปฏิบัติเดียวกัน ตัวอย่าง กรณีนี้เช่น 

ให้หยุดได้กี่คนในแต่ละแผนก และสลับกันหยุด เป็นต้น  

บางคนบ่นจนติดเป็นนิสัย อะไรๆ ก็บ่น การบ่นหรือว่า มักจะ

ท�าให้ผู้บ่นเสียภาพลักษณ์ และกลายเป็นคนจุกจิก ขี้บ่นในสายตา 

ลูกน้องและผู้ที่พบเห็น ได้ฉายา…หัวหน้าสายบ่น โดยไม่รู้ตัว ท�าให้

ขาดความเชื่อถือได้ การว่ากล่าวควรพูดในเชิงสร้างสรรค์ และพูดให้

ถูกที่ถูกคน ไม่ควรพูดบ่นกับผู้อื่นลับหลัง เพราะคนที่ไม่เกี่ยวข้อง 

คงไม่อยากได้ยินค�าบ่น

“ท�าไมคุณอนุชาถึงพูดไม่ดีกับลูกค้ารายนี้ ผมคิดว่าคุณเป็น

คนฉลาดนะ ไปงมโข่งที่ไหนมา…ไม่รู้หรือไง!!! ตระกูลมังกรชัย เป็น

ลกูค้าชัน้ยอดรายใหญ่ของบรษิทัเรามายาวนาน  ถ้าเรือ่งนีรู้ถ้งึหทู่าน

ผู้จัดการใหญ่  คงจะมีคนตกงานกันเป็นแถวทั้งคุณ และผม ถ้าเกิด

สื่อส�รทรงพลัง พูด ฟังอย่�งไรให้ได้เรื่อง



12 TPA news

Based True Story

May 2018 ●  No. 257

ต�่ากว่า Target 14% ก็ตาม กลยุทธ์ออกสัญจรตามหัวเมืองใหญ่ๆ 

และจดัโปรฯ ให้เลอืกหลากหลาย ตอบโจทย์และเข้าถงึการใช้งานของ

ลกูค้า ได้ยอดเยีย่มจรงิๆ ครบั ขอบคณุคณุธารณิ ีและทมีทกุคนทีส่ละ

เวลาวันหยุด…สละความสุขส่วนตัวเพือ่ภารกิจนี ้ผมรูว่้า…เหนือ่ยกนั

ทุกคน ผมขอชื่นชมจากใจจริง”

“ผมทึง่คุณการะเกดจรงิๆ ทีส่ามารถพดูภาษาฝรัง่เศส กบัแขก 

VIP ในงานฉลองครบรอบบริษัทเมื่ออาทิตย์ที่แล้ว ท�าให้บริษัทเรามี

ภาพลักษณ์ที่ดี ผมนี่แย่จริง ท�างานด้วยกันมาหลายปี…ไม่รู้มาก่อน

ว่าคุณเกดพูดได้หลายภาษา”

ไม่ว่าความส�าเรจ็นัน้ จะเล็กหรอืใหญ่ หรอืเป็นความก้าวหน้า

ระหว่างทางที่งานยังไม่เสร็จก็ตาม การพูดชื่นชม…ท�าได้เสมอ 

เป็นการสร้างก�าลังใจ และส่งพลังบวกให้กับทีมงานเป็นอย่างมาก 

ควรพดูให้รายละเอยีด พดูเจาะจง เอ่ยชือ่ เพราะหมายถงึผูพ้ดูมคีวาม

จริงใจ…ใส่ใจที่จะชื่นชม และเป็นการให้เกียรติกัน 

กำรเปลี่ยนค�ำพูดเพียงเล็กน้อย หรือพูดค�ำบำงค�ำ เช่น 

ขอบคุณ ขอโทษ สวัสดี เป็นต้น ท�ำให้เกิดกำรเปลี่ยนแปลง สร้ำง

พลังได้อย่ำงไม่น่ำเชื่อ 

หัวหน้าหลายคนตกม้าหลังหัก บางคนสาหัสถึงกับตายก็มี 

เพราะขาดทักษะการส่ือสารมานักต่อนัก บางคนมองไม่เห็นความ

ส�าคัญด้วยซ�้าไป จะยากอะไรกับการพูด การพูดนั้นไม่ยาก…แต่จะ

พูดหรือสื่อสารอย่างไรให้ได้ใจผู้คน ให้คนเชื่อถือไว้ใจ สามารถสร้าง

ศรัทธา และความเชื่อมั่น พูดให้คนท�างานให้อย่างทุ่มเทสุดชีวิต 

คนที่เก่งงาน (Smart at Work) แต่สื่อสารไม่เป็น ก็จะท�างาน

ให้ส�าเร็จได้ยากยิ่งขึ้น หรืองานอาจล้มเหลวได้ ใครที่เก่งคิด (Smart 

at Thinking) แต่สื่อสารให้คนอื่นเข้าใจไม่ได้ ก็น่าเสียดาย…สิ่งที่คิด 

ไอเดียดีๆ ไม่สามารถแปลงเป็นรูปธรรมได้ และที่ส�าคัญ การจะเก่ง

คน (Smart at People) ได้นั้น จะต้องมีศิลปะการสื่อสารกับคนแต่ละ

ประเภทแต่ละสไตล์ ไม่สามารถใช้ (พดู) Format เดยีวกนัได้ ควรมอง

ให้เห็นคุณค่า…ความแตกต่างในผู้คน และให้ความเคารพ ให้เกียรติ

กัน  

การฟัง การพูด สามารถฝึกฝนกันได้ไม่ยาก ขอให้มีความ

ต้ังใจจริง การฟังถือเป็นหัวใจส�าคัญของการสื่อสาร ฟังให้มาก ฟัง

อย่างมีสติ ฟังให้ได้ยิน คุณจะได้เรียนรู้อะไรอีกมาก 

ส่วนการพูดนั้น พูดจากใจไม่มีอคติ ไม่ใช้อารมณ์ในการ

สื่อสาร โปรดระวังรักษาจังหวะ…ไม่พูดสวนหรือขัดจังหวะ อย่ายึด

เวทีไว้คนเดียว การแบ่งปันเวที การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ซึ่งกันและกัน

เป็นวิธีที่ดีที่สุดที่จะน�าไปสู่ขุมทรัพย์มหาศาล 

หัวหน้า หรือ พนักงานที่ชาญฉลาดจะเลือกใช้ทักษะการ

สือ่สารทีท่รงพลงัเป็นกลยทุธ์พชิติใจทมีและเป้าหมายในการท�างาน  

เพราะทุกความส�าเร็จ และทุกสัมพันธภาพที่ดีล้วนเกิดจากการ

สื่อสารที่มีประสิทธิภาพ TPA
news

ไปเจอลูกค้าจอมโวยเข้า บริษัทจะเสียหายและเสียชื่อขนาดไหน 

เด๋ียวน้ีลูกค้าไม่ร้องเรียน แต่ชอบไประบายในเฟซ…คราวนี้ล่ะเรื่อง 

ไม่จบง่ายๆ เกดิดราม่ามหากาพย์ตามมาอกี” หวัหน้าสรุชยัโมโหหน้า

แดงก�่า ดุเสียงลั่นกลางที่ประชุม

จะเป็นหัวหน้ำที่น่ำเคำรพ มีเสน่ห์…ดีกว่ำไหม !?!

ถ้ำให้ Feedback เชงิสร้ำงสรรค์ ชดัเจน จรงิจงั ไม่ใช้อำรมณ์ 

“คณุใช้ค�าพดูทีไ่ม่เหมาะสมกับลกูค้า (ยกค�าพดูของพนกังาน

มาประกอบ ถ้าเราได้ยินหรือมีแหล่งอ้างอิงน่าเชื่อถือ) ซึ่งจะท�าให้

ลูกค้าไม่พอใจการให้บริการ ที่ส�าคัญเป็นลูกค้ารายใหญ่ของบริษัท

เราด้วย อาจส่งผลกระทบกับบริษัท จริงๆ ผมซีเรียสกับลูกค้าทุกราย 

เราต้องดูแลให้ดีที่สุด คุณมีค�าอธิยายเรื่องนี้เพิ่มเติมอย่างไรไหม… 

ถ้าคณุไม่สามารถแก้ไขปัญหาให้ลกูค้าได้ คณุต้องใจเยน็ ตัง้สต ิและ

ควรให้พี่ปอง Supervisor มาช่วย ครั้งต่อไปผมหวังว่าจะต้องไม่เกิด

เรื่องท�านองนี้อีก”

การให้ Feedback ที่ดีมีประสิทธิภาพนั้น เมื่อต�าหนิ ควรจะ

พูดตัวต่อตัว ในห้องเป็นการเฉพาะ กรณีเป็นเรื่องดี ให้พูดชมในที่

สาธารณะ ควรเปิดโอกาสให้อีกฝ่ายได้ชีแ้จงหรอือธิบายด้วย และระบุ

ให้ชดัเจน เจาะจงว่าเป็นใคร…อะไร เพือ่ไม่ให้เกิดความคลุมเครอื จะ

ได้เข้าใจตรงประเดน็ถงึส่ิงท่ีจะต้องปรบัปรงุแก้ไข หรอืแสดงพฤติกรรม

อันพึงประสงค์นั้นซ�้าอีก การดุลูกน้องกลางท่ีประชุม เป็นภาพที่ 

ไม่ควรท�า นอกจากอนุชาจะรูส้กึผดิแล้ว อาจเสยีใจ…อบัอาย จนสญูเสยี

ความมัน่ใจ และอาจส่งผลให้ลกูน้องคนอืน่ๆ เสยีความรูส้กึต่อหวัหน้า

ที่พูดประจานลูกน้อง 

หัวหน้าสุรชัยคงอยากน่ัง Time Machine ย้อนไปแก้

สถานการณ์  แต่เป็นไปไม่ได้ซะแล้ว

“ไตรมาสสดุท้ายทมีคณุท�าได้ยอดเยีย่มมาก ท�าให้รายได้รวม

ของฝ่ายฯ ในปีนี้กระเตื้องขึ้นมา”

จะเป็นหัวหน้ำที่ใครๆ ก็อยำกท�ำงำนด้วย…ดีกว่ำไหม !?!

ถ้ำพูดชื่นชมจริงใจทุกครั้ง เมื่อเกิดควำมส�ำเร็จของงำน

 “ไตรมาสสุดท้ายคุณธาริณี และทีม ท�าได้ดีมาก สามารถ

ตีตื้นรายได้ข้ึนมาถึง 40% แม้ว่ารายได้รวมของฝ่ายฯ ปีนี้ จะได ้


