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gital Technology มีฤทธิ์ท�ำเอำภำคธุรกิจอุตสำหกรรม 

ป่ันป่วน บำงธรุกจิถกูควบรวม บำงรำยหำยไปในพรบิตำ มี

ธรุกจิใหม่เกดิขึน้หลำกหลำย ส่ิงทีเ่กิดขึน้ย่อมส่งผลกระทบต่อมนษุย์

ท�ำงำนอย่ำงหลกีเลีย่งไม่ได้ แต่โอกำสมำพร้อมกบัวกิฤตเิสมอ ส�ำหรบั

คนที่ไม่ปิดกั้นตัวเอง 

กำรปรับโครงสร้ำงองค์กรหรือกำร Diversity Business เพื่อ

รองรับกำรเปลี่ยนแปลง เพื่อควำมอยู่รอด จึงมีให้เห็นโดยทั่วไป 

องค์กรของนวลจันทร์ก็อยู่ในวงจรดังกล่ำว 

นวลจนัทร์ต้องย้ำยจำกงำนทีช่�ำนำญ แบบปิดตำข้ำงหนึง่ท�ำ

ชิลล์ๆ ไปรับผิดชอบงำนที่ไม่คุ้นเคย มีลูกทีมใหม่ แถมหัวหน้ำงำน 

คนใหม่อีกต่ำงหำก นับเป็นกำรปรับตัวครั้งใหญ่ในชีวิตกำรท�ำงำน 

เธอจงึรูส้กึเครยีด และกงัวลสำรพดัสิง่กบัหนทำงข้ำงหน้ำทีต้่องเผชญิ 

กำรก้ำวออกจำก Comfort Zone เป็นอะไรที่น่ำหวำดกลัว 

บรรยำกำศสลัว…ท้องฟ้ำช่ำงไม่เป็นใจซะเลย ท�ำงำนมำเป็นสิบปี 

ท�ำไมต้องย้ำย…ท�ำไมต้องเปลี่ยน แล้วจะท�ำงำนใหม่ได้ดีหรือ

เปล่ำ?!? ไหนจะเพื่อนร่วมงำนใหม่อีก Productivity ของฉันตกแน่ๆ 

“Customer Experience” ค�ำนี้พอจะได้ยินอยู่บ้ำง แต่เมื่อมำเป็นชื่อ

หน่วยงำน มันใช่เหรอ โอย!!! ท�ำยังไงดี 

“เอำคนนอกมำเป็นหัวหน้ำ แทนที่จะปรับต�ำแหน่งให้ ผมว่ำ 

ผู้บริหำรท�ำแบบนี้ไม่ถูก เท่ำกับเป็นกำรไม่ให้เกียรติคนเก่ำแก่ เป็น

ผม…ผมไม่ยอม จะประท้วงให้เข็ดเลย เห็นว่ำคนนอกเก่ง ก็ให้เขำ

แสดงฝีมอืไป ผมจะปล่อยเกยีร์ว่ำง” หวัหน้ำทรงชยั หวัหน้ำงำนระดบั

เดียวกันให้ควำมคิดเห็นด้วยควำมเป็นห่วง ฉันฟังนิ่งๆ หน้ำเครียด 

ครุ่นคิด ไม่พูดไม่จำ

“ยิ่งไปกว่ำนั้น ได้ข่ำวว่ำลูกน้องเก่ำของคุณนวลจันทร ์

ถูกกระจำยไปอยู่หน่วยงำนอื่นกันหมด โห!!! ท�ำอย่ำงนี้ มันฆ่ำกันให้

ตำยชัดๆ” คิดบวก…คิดบวก นวลจันทร์ งำนควำมรับผิดชอบใหม่…

ไม่ได้ท�ำง่ำยๆ ยงัไม่รูเ้ลยว่ำต้องท�ำอะไร อย่ำงไร ยงัมดืแปดด้ำน กำร

มีหัวหน้ำที่เก่งมำไกด์น่ำจะดีกว่ำ 

“ใจเย็นนะนวล อย่าตกหลุมพรางของอีโก้”

ข่ำวกำรปรับโครงสร้ำงลือได้ไม่นำน แค่ 2-3 วัน แต่ก็ท�ำให้

หลำยคนจิตตก คิดไปต่ำงๆ นำนำ

หัวหน้ำใหม่เรียกนวลจันทร์เข้ำไปพบเกือบจะทันทีเม่ือมี

ประกำศของบริษัทออกมำอย่ำงเป็นทำงกำร หัวหน้ำใหม่สงสัย 

ไฟแรงเวอร์ นวลจันทร์คิดฟุ้งซ่ำน ขณะนั่งรอหน้ำห้อง นอกจำกเป็น

หัวหน้ำใหม่แล้ว คุณธนำดลยังเพิ่งเข้ำมำร่วมงำนกับบริษัทอีกด้วย 

เมื่อ องค์กรของคุณถูกไล่ล่�
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(CE) พร้อมใจกันปรบมือดังเป็นพิเศษอย่ำงไม่ได้นัดหมำย จนท่ำน

ประธำนต้องแซว ท�ำให้บรรยำกำศผ่อนคลำยมำกขึน้ และไม่ทนัคำดคดิ 

หลงัจำกทีห่วัหน้ำธนำดล แนะน�ำตวัเองจบ “Mission ของ Customer 

Experience ที่ผมได้กล่ำวไว้ข้ำงต้น จะส�ำเร็จไม่ได้เลย ถ้ำขำด In-

novative Teamwork ทีมของผมอยู่ตรงไหนบ้ำงครับ โปรดยืนแสดง

ตัวด้วยครับ” เสียงปรบมือให้ก�ำลังใจดังลั่นห้องประชุม ฉันแอบเห็น

ท่ำนประธำนอมยิ้มอย่ำงเปิดเผย 

ท้ำยสุดที่เป็นไฮไลท์ของกำรประชุม ยังดังก้องอยู่ในหัว (ใจ) 

ของใครหลำยๆ คน รวมทั้งนวลจันทร์ 

มันเป็นเชื้อไฟอย่ำงดี…ให้กลับไปคิดทบทวน ว่ำจะเดินต่อ

ด้วยใจที่เข้มแข็ง พร้อมสู้บนเส้นทำงที่มีควำมเปลี่ยนแปลงรออยู่ข้ำง

หน้ำตลอดเวลำ หรือจะเดินออกจำกกระดำนนี้ไปอย่ำงเต็มใจ พร้อม

กับเงินน�้ำใจช่วยเหลือก้อนเล็กๆ จำกบริษัท 

“ผมหวังว่า พวกเราชาว Yellow Stone จะร่วมเดินหน้าฝ่า

วิกฤติครั้งนี้ไปด้วยกัน เหมือนวันแรกของการสร้างบ้านหลังนี้ ผมไม่

ลืมความยากล�าบากที่เราได้ต่อสู้กันมา ผมขอบคุณทุกความทุ่มเท 

ขอบคุณทุกความเสียสละ ขอบคุณทุกมิตรภาพ ที่ท�าให้เราเดินทาง

มาไกล ผมไม่เคยลืม”

“แต่วนันี…้เราก�าลงัเจอคลืน่ยกัษ์คลืน่ใหม่ทีห่น้าตาต่างไปจาก

เดิมถาโถมเข้ามา มันท�าให้เพื่อนๆ ในวงการเจ็บตัว บ้างล้มหายตาย

จากไป จนบางครัง้เราไม่รูว่้า เราจะท�ายงัไงถงึจะอยูร่อดได้อย่างยัง่ยนื 

ถ้าเราเปิดใจกว้างเรียนรู้สิ่งใหม่ โดยไม่ยึดติดกับความส�าเร็จที่ผ่านมา 

จงคิด และลงมือท�าให้เร็ว เมื่อพลาดแล้ว รีบลุกขึ้น นั่นคือทางรอด” 

“และหากร่วมแรงร่วมใจกัน กับเลือดใหม่ที่เข้ามา...น�้าใหม่

จะช่วยให้เรามีมุมมองใหม่ๆ และช่วยหล่อลื่นองค์กร  ผมเชื่อว่า พลัง

ของพวกเราที่ผนึกก�าลังกัน ระหว่างคนรุ่นบุกเบิก กับ คนรุ่นใหม่ จะ

สามารถขับเคลื่อน Yellow Stone ให้ก้าวต่อไปได้ เราจะไม่ทิ้งใครไว้

ข้างหลัง”

เชื่อไหมว่ำ ทีม CE สนิทกันเร็วมำก ทั้งที่เป็นคนใหม่ทั้งหมด 

และท�ำงำนเข้ำขำกัน ส่วนหนึ่งคงเป็นเพรำะ เรำได้ตัดสินใจลงเรือ 

ล�ำเดียวกัน มีเป้ำหมำยชัดเจน (เดียวกัน) และมีหัวหน้ำที่มี Leader-

ship สำมำรถน�ำทีมได้ ผสมกับกำรให้เกียรติกัน ท�ำให้รำกฐำนของ

ควำมไว้วำงใจเติบโตเร็ว

เมื่อมีการเปลี่ยนแปลง (Change) ในองค์กรไม่ว่าเล็กหรือ

ใหญ่ การสือ่สารทีม่ปีระสทิธิภาพจ�าเป็นอย่างยิง่  กำรสือ่สำรจะช่วย

ให้ผู้คนมีควำมเข้ำใจในสิ่งต่ำงๆ มำกขึ้น ไม่กลัว ไม่ตกใจจนเกินเหตุ 

และพร้อมรับมือกับกำรเปลี่ยนแปลงได้เป็นอย่ำงดี กำรสื่อสำรอำจ

เป็นลำยลักษณ์อักษร หรือด้วยวำจำ หรือ Clip VDO ขึ้นอยู่กับ

วัตถุประสงค์ และควำมเหมำะสมของสำร (Message) ที่ต้องกำรสื่อ

องค์กรของท่าน คนของท่าน…พร้อมรับการเปลี่ยนแปลง

หรือยัง?!? TPA
news

ดูจำกหนังหน้ำแล้วอำยุน่ำจะประมำณ 30 ต้นๆ ไอ้เรำก็ 30 

ตอนปลำยเกือบสุด นวลจันทร์แอบด่วนส�ำรวจลำดเลำ ยังดูเด็กๆ 

อยูเ่ลย คดิแวบไปในทำงไม่ด ีอมืม!!! แต่หัวหน้ำใหม่คงมก๋ึีนไม่น้อย…

ต้องเจ๋งพอตวั ไม่งัน้คงไม่ผ่ำนด่ำนอรหนัต์ของท่ำนประธำนใหญ่เป็นแน่ 

Positive Thinking แบบพลัส…พลัส 

นวลจันทร์ เธอต้องคิดบวก จะช่วยคลี่คลำยสถำนกำรณ์ได้ 

คิดลบอำจท�ำให้มองทำงไม่เห็น มองไม่ชัด

เชิญครับคุณนวลจันทร์ ขอโทษด้วยครับที่เรียกประชุมด่วน

อย่ำงนี ้ผมธนำดล เรยีกผมสัน้ๆ ว่ำ ดล ก็ได้ครบั ผมขออนญุำตแนะน�ำ

ตวัเองเลก็น้อย...ผมมปีระสบกำรณ์ด้ำนกำรตลำด และดแูลลูกค้ำมำ

ตลอด อย่ำงไรก็ตำมผมยังใหม่มำกกับธุรกิจนี้ ที่ส�ำคัญเทคโนโลยี

เปลี่ยน ท�ำให้พฤติกรรมลูกค้ำเปลี่ยนไปเยอะมำก กำรแข่งขันสูง 

นับเป็นควำมท้ำทำยยิ่งยวด

นี่ละครับ!!! เป็นงำนหลักของหน่วยงำนเรำ ศึกษำพฤติกรรม

ของลูกค้ำ เข้ำถึงลูกค้ำ สนิทกับลูกค้ำ ท�ำตัวเป็นลูกค้ำ เพื่อสร้ำง

ประสบกำรณ์ใหม่ที่ยอดเยี่ยมน่ำประทับใจให้กับลูกค้ำ (อืมม นี่คือ 

Scope of Work แผนก Customer Experience นะนวลจันทร์)

ผมรูส้กึโล่งใจ และอุน่ใจอย่ำงมำกเมือ่ทรำบจำกท่ำนประธำน 

ว่ำจะได้ร่วมงำนกบัพีน่วล ขอโทษนะครบั ทีถ่อืวสิำสะเรยีก พ่ีนวล ผม

เรยีกตำมทมีเดมิของพี ่(ในกำรสนทนำส้ันๆ กล่ำวค�ำขอโทษถงึ 2 ครัง้ 

คงเป็นคนไม่มอีโีก้สงูสกัเท่ำไหร่ อย่ำงน้ีค่อยน่ำท�ำงำนด้วย แต่ยงัไว้ใจ

ไม่ได้ ต้องคอยสงัเกตกนัต่อไป ทีแ่น่ๆ งำนนีช่้ำงส�ำรวจเจอช่ำงส�ำรวจ 

คงได้สนุก)

ท่ำนบอกผมว่ำ พี่นวลมีควำมเชี่ยวชำญในงำนอย่ำงหำตัวจับ-

ได้ยำก มีอะไรพี่นวลแนะน�ำผมได้นะครับ (เข้ำใจพูด ชักเริ่มเคลิ้ม) 

ส�ำหรับกำรท�ำงำนหำกมีอะไรท่ีจะให้ผมสนับสนุน ผมเต็มที่ครับ 

อย่ำได้เกรงใจ

ส�ำหรับเรื่องที่นั่งท�ำงำน ผมว่ำทีมเรำควรนั่งใกล้กัน…นั่งรวม

กนัทัง้หมด ซึง่น่ำจะเอือ้ในกำรท�ำงำนมำกกว่ำ พีน่วลเหน็เป็นอย่ำงไร

ครับ เรำต้องเป็นทีมเล็กที่มีประสิทธิภำพ มีควำมยืดหยุ่น และคล่อง

ตัวสูง ไม่ยึดติดกับของเดิม (หัวหน้ำดลแอบบอกควำมคำดหวังอย่ำง

เนียนๆ เรำต้องไปเล่ำขยำยควำมให้น้องๆ ฟัง) 

ผมฝำกพี่จัดกำรเรื่องนี้ให้ด้วยนะครับ ด�ำเนินกำรได้เลยตำม

ที่พี่ และทีมเห็นว่ำเหมำะสม 

นวลจันทร์เดินออกจำกห้องหัวหน้ำใหม่ตัวเบำๆ ใบหน้ำเจือ

ยิ้มบำงๆ เก็บซ่อนอำกำรดีใจไว้ ควำมกังวลหำยไป 80% ไม่ได้เลว

ร้ำยอย่ำงท่ีคิดไว้ ท้องฟ้ำเริ่มสดใสส�ำหรับคนคิดบวก นวลจันทร์ให้

ก�ำลังใจตัวเอง เวลำเป็นเครื่องพิสูจน์ อย่ำด่วนตัดสิน (ค�ำครูบำ

อำจำรย์ลอยมำเข้ำหู)

วันรุ่งขึ้นเป็นวันที่พนักงำนทุกคนรอคอย ท่ำนประธำนชี้แจง

กำรปรับโครงสร้ำงคร้ังใหญ่ และแนะน�ำหัวหน้ำทีมที่จะคุมหำงเสือ

ของแต่ละงำน พอมำถงึควิหวัหน้ำธนำดล ทมี Customer Experience 


