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5. ให้ก�ำลังใจทีมงำน

ทมีงำนเตบิโตขึน้ได้กจ็ำกวฒันธรรมของควำมเปิดกว้ำง และ

ควำมไว้วำงใจระหว่ำงผู้จัดกำรกับพนักงำน เมื่อพนักงำนรู้สึกว่ำเป็น

ส่วนหนึ่งของทีมงำนภำยในองค์กรเมื่อไหร่ พวกเขำก็จะทุ่มเทเวลำ 

และพลังงำนลงไปในตัวเนื้องำนมำกเท่ำนั้น

วิธีการ (Best Practice)

ทีมงำนเป็นแรงขับเคลื่อนบรรยำกำศของควำมร่วมมือ 

ซ่ึงพนักงำนจะมีทัศนคติบวกเก่ียวกับงำน และยังประกันได้ถึง

ประสิทธิภำพอันยิ่งใหญ่ ในฐำนะของผู้จัดกำรแล้ว กำรเน้นย�้ำค�ำว่ำ 

“พวกเรำอยู่ในเรือล�ำเดียวกัน” เป็นกำรปลูกฝัง และสร้ำงสปิริตของ

ควำมเป็นทีม กำรแบ่งปันข้อมูลส�ำคัญๆ ขององค์กร กำรถ่ำยทอด 

ค�ำชื่นชมจำกลูกค้ำหรือกำรถ่ำยทอดแบ่งปันผลกำรประชุม เท่ำกับ

สร้ำงควำมเป็นน�้ำหนึ่งเดียวกันเพื่อพิชิตเป้ำหมำยงำนให้ได้

ควำมร่วมมือภำยในทีมจะช่วยลดกำรท�ำงำนที่ซ�้ำซ้อน ใน

ท�ำนองเดียวกันกลับจะเป็นกำรช่วยเหลือเก้ือกูลงำนให้ส�ำเร็จไวมำก

ขึ้น กำรร่วมมือกันของพนักงำนกันและกันจะสร้ำงควำมมั่นใจใน

ระหว่ำงสมำชิกในทีม เมื่อไหร่ที่พบควำมเบี่ยงเบนหรือข้อบกพร่อง 

ก็จะร่วมกันช่วยเหลือแก้ไขให้ถูกต้องเข้ำที่

กำรส่งเสริมทีมงำนด้วยกำรยอมรับพนักงำนผู ้ซึ่งเต็มใจ 

จะช่วยเหลือสมำชิกด้วยกันนี้ เป็นกำรสร้ำงควำมยอมรับของเพื่อน

ร่วมงำน และควำมชื่นชม ควำมประทับใจจำกกำรช่วยเหลือกันใน

ลักษณะนี้

เมื่อเพื่อนร่วมงำนมีควำมไว้เนื้อเชื่อใจกัน จะส่งผลให้กำร

ท�ำงำนประสบควำมส�ำเรจ็ และอย่ำงมปีระสทิธภิำพ นีแ่หละคอืควำม

ผูกพันในงำน และน้อยนักที่จะตีจำกไปอยู่ที่อื่น

6. สร้ำงให้ลูกค้ำยอมรับทีม

ทุกวันนี้ ผู้น�ำที่ดีที่สุด ผู้จัดกำรที่ดีที่สุด และพนักงำนที่ดีที่สุด

ล้วนอยู ่ในสำยตำของลูกค้ำทั้งนั้น เพรำะฉะนั้น ผู ้น�ำ ผู ้จัดกำร 

พนักงำน ล้วนต้องเข้ำใจ และมีส่วนร่วมกับควำมต้องกำรของลูกค้ำ

ทัง้ระดบัภำยใน และภำยนอก พวกเขำจะต้องเจอกบัควำมต้องกำรที่

เหนือที่มำกเกินกว่ำค�ำว่ำควำมพอใจ นั่นหมำยควำมว่ำ ตรงเวลำ มี

ประสิทธิภำพ ประสิทธิผล และเหมำะกับสภำพเศรษฐกิจด้วย.

วิธีการ (Best Practice)

ประชุมกับทีมงำนแล้วประเมินดูว่ำหน่วยงำนของเรำมี

ทรัพยำกรที่พร้อมจะบริกำรตำมควำมต้องกำรของลูกค้ำหรือไม่ 

ประเมนิว่ำลกูค้ำของหน่วยงำนเรำตอบสนองอย่ำงไรบ้ำงในเรือ่งเวลำ 

เทคนิคสร้างความผูกพันกับพนักงาน
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เรำต้องแน่ใจก่อนว่ำทมีงำนของเรำเข้ำใจควำมต้องกำรของลกูค้ำว่ำ

ถือเรื่องเวลำเป็นเรื่องด่วนแค่ไหนอย่ำงไร

จดักำรประชมุกบัลกูค้ำทัง้จำกภำยนอก และภำยในด้วยกำร

พูดคุยเพื่อหำข้อมูล เพื่อเป็นกำรหำข้อมูล และหำวิธีแก้ไขให้แก ่

ทีมงำนในกำรตอบสนองลูกค้ำได้ดี ทันใจมำกขึ้น อำจจะต้องตั้ง

ค�ำถำมเพื่อครอบคลุมปัญหำ และสิ่งที่คำดว่ำลูกค้ำต้องกำร เพื่อ

เป็นกำรปรับปรุงคุณภำพ และบริกำร กำรร่วมกันหำทำงออกหรือ 

ข้อสรุปของกำรแก้ปัญหำนี้ถือว่ำเป็นกำรเห็นควำมส�ำคัญของลูกค้ำ 

นี่คือกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้ำ

ขอให้พนักงำนถือเป็นบรรทัดฐำนในกำรแก้ปัญหำเพื่อตอบ

สนองควำมต้องกำรของลูกค้ำ อย่ำงไรก็ดี กำรมีโอกำสพบปะ พูดคุย 

ประชุมกันเหล่ำนี้ มีควำมส�ำคัญอย่ำงยิ่ง เพรำะเป็นกำรระดมสมอง 

กำรให้คุณค่ำ และควำมส�ำคัญแก่ลูกค้ำ เป็นมำตรวัดทัศนคติ ควำม

ส�ำเร็จของกำรท�ำงำนเป็นทีม

ขอให้ใช้หนทำงเช่นนีใ้นกำรสร้ำงควำมสมัพนัธ์กับลกูค้ำนี ้ไม่

เพียงสร้ำงควำมผกูพนัระหว่ำงพนักงำนกับองค์กรเท่ำน้ัน แต่ยงัสร้ำง

ควำมผูกพันกับลูกค้ำอีกด้วย

7. กำรโค้ชพนักงำน

บทบำทของกำรเป็นผู้จัดกำรคือกำรส่งเสริม สนับสนุน สร้ำง

แรงบันดำลใจ และโค้ชพนักงำนให้สร้ำงผลงำนในระดับสูงสุด กำร

โค้ชพนกังำนเพือ่ให้พวกเขำเข้ำใจควำมรบัผดิชอบ และควำมคำดหวัง

ของเรำ ผู้จัดกำรผู้ซึ่งให้กำรโค้ชอยู่เป็นประจ�ำจะเพิ่มพูนควำมผูกพัน

กับองค์กร

วิธีการ (Best Practice)

ขอให้ใช้เวลำท�ำควำมเข้ำใจงำน และควำมท้ำทำยทีพ่นกังำน

ต้องเผชิญอยู่ กำรประเมินกำรท�ำงำนเท่ำกับเป็นกำรปรับปรุงผลงำน

ทั้งในระดับรำยบุคคล และระดับทีมด้วย ดังนั้น จึงเป็นควำมจ�ำเป็น

ที่ผู้จัดกำรจะต้อง “ปรับจูน” ตัวเองให้เข้ำถึงจิตใจของพวกเขำ และ

ต้องเข้ำใจอย่ำงเต็มที่ในตัวพนักงำน แล้วพนักงำนจะนับถือ และ

ยอมรับฟังค�ำชี้แนะ กำรโค้ชชิ่งอย่ำงน่ำทึ่งทีเดียว

เมื่อได้ให้ค�ำแนะน�ำ โค้ชสิ่งต่ำงๆ ที่เป็นสำรัตถะแก่พนักงำน

แล้ว จะต้องแน่ใจว่ำสิ่งที่ชี้แนะไปนั้นปฏิบัติได้จริง ในฐำนะผู้จัดกำร 

อำจต้องยกตัวอย่ำงเฉพำะอย่ำงลงไปว่ำเป็นอย่ำงไร เพื่อให้เขำเห็น

เป็นแนวทำงตวัอย่ำง สิง่ใดควรเริม่ สิง่ใดควรหยดุหรอืควรด�ำเนนิกำร

ต่อไป ขอให้ด�ำเนินงำนในแนวทำงเช่นนี้ต่อไป เพื่อเสริมให้พนักงำน

ติดตำมควำมก้ำวหน้ำต่อไปได้อย่ำงมั่นใจ

ต้องแน่ใจว่ำกำรโค้ชจะสำมำรถช่วยให้พนักงำนท�ำงำนได้

อย่ำงมีผลงำน จงให้ก�ำลังใจพนักงำนได้ตรวจสอบ และติดตำมผล

กำรท�ำงำน ตรวจสอบมิติส�ำคัญๆ ของรำยบุคคล และรำยกลุ่ม ขอให้

แน่ใจว่ำค�ำแนะน�ำ กำรโค้ชตรงกับสิ่งที่ก�ำลังขำดหรือต้องท�ำกำร

ปรับปรุงหรือไม่ มิฉะนั้นจะเป็นกำรโค้ชผิดจุด ผิดประเด็น

8. ปฏิบัติตำมข้อมูลสะท้อนจำกพนักงำน 

องค์กรที่มีควำมมุ่งหมำยที่จะปรับปรุงงำน องค์กร ฯลฯ 

หลังจำกที่ผู้บริหำรได้เสร็จสิ้นกำรส�ำรวจว่ำจะท�ำอย่ำงไรให้องค์กร

ก้ำวหน้ำ พนกังำนจะสนใจกบักำรมองดกูำรวำงแผนไปสูผ่ลลพัธ์ และ

กำรมีส่วนร่วมอย่ำงไร และเมื่อได้ประชุมเรื่องกำรปรับปรุงองค์กร

อย่ำงไรแล้ว ต้องบอกว่ำไม่มีอะไรที่จะท�ำลำยกระบวนกำรส�ำรวจได้

รวดเร็วเท่ำกำรขำดกำรลงมือ เพรำะกำรขำดกำรลงมือท�ำเท่ำกับ 

ลดทอนควำมน่ำเชื่อถือของผู้น�ำองค์กร ลดทอนควำมผูกพันของ

พนักงำนที่มีต่อองค์กรอย่ำงรุนแรงมีเดียว

วิธีการ (Best Practice) 

ในฐำนะของผู้จัดกำรแล้ว กำรแชร์ผลกำรส�ำรวจเพื่อกำร

วำงแผนกำรท�ำงำนต่อพนกังำนมคีวำมส�ำคญัอย่ำงยิง่  จงึจ�ำเป็นต้อง

ชี้แจงอธิบำยจุดเด่นๆ และแนวโน้มจำกกำรร่วมกันอภิปรำยออก 

ควำมเห็น ตลอดจนกำรแชร์ควำมรู้สึกเกี่ยวกับผลส�ำรวจด้วย ขอให้

ถำมเพื่อขอควำมเห็นหรือค�ำแนะน�ำเพื่อกำรปรับปรุง ร่วมกันถกถึง

อุปสรรคของกำรปรับปรุง และทีมงำนจะแก้ไขอุปสรรคให้ลุล่วงได้

อย่ำงไร ให้ท�ำกำรรวบรวม และคดัเลอืกหวัข้อทีเ่หมำะสมทีจ่ะน�ำไปใช้ 

และวำงเป็นแผนปฏิบัติงำนร่วมกัน

ขอให้มีส่วนร่วมในทุกขั้นตอนของกระบวนกำร รวมทั้งควำม

ก้ำวหน้ำของกำรส่ือข้อควำมตลอดจนควำมส�ำเร็จให้แก่พนักงำนได้

รับรู ้ตลอดปี แนวทำงนี้สำมำรถลงมือท�ำได้ตอนประชุมทีมงำน 

จดหมำยข่ำว และกำรลงข่ำวสำรควำมเคลื่อนไหวในสื่อภำยในของ

องค์กร ข้อส�ำคญั อย่ำท�ำเพยีงแค่มอบหมำยงำนแก่ผูเ้กีย่วข้องแล้วก็

แล้วกันไป เพรำะนี่คือกำรนิ่งเฉยเสมือนไม่ได้ท�ำอะไรเลย

กำรลงมอืปฏบิตัจิรงิ ลยุจรงิ จะสร้ำงควำมมัน่ใจอย่ำงชดัเจน 

เป็นกำรสื่อควำมว่ำกำรลงมือปฏิบัติเช่นนี้เชื่อมโยงกับกำรส�ำรวจ

อย่ำงไร จะส่งผลสัมฤทธิ์อย่ำงไรพอๆ กับควำมริเริ่มของกำรท�ำธุรกิจ

ทีเดียว ส่ิงนี้จะช่วยให้ทีมงำนเข้ำใจถึงควำมส�ำคัญของผลลัพธ์ที่เรำ

มีควำมผูกพัน เพรำะนี่คือกำรก�ำลังปรับปรุงผลลัพธ์ขององค์กร

สรุป

ขอสรุปสุดท้ำยตรงนี้ว่ำ 

“ควำมผูกพันของพนักงำนถือเป็นกำรลงทุนอย่ำง

หนึ่งที่เรำสร้ำงขึ้นเพื่อเป็นเอกสิทธิ์ของอนำคตที่จะ

พิสูจน์ถึงผลิตภำพ และผลงำนขององค์กรของเรำ” 

                                                                                    

    -เอียน ฮัตชินสัน-

TPA
news


