
-  กระจายงาน
-  สือ่สาร
- วางแผนรบัมอืความผดิพลาด

ทุมสุดตัว
บทบาทในการทํางานของซีอีโอคือ
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อยาปลอยใหความตองการควบคุมทุกอยางกลายเปน
อุปสรรคขวางกั้นในสิ่งที่คุณทําไดดีที่สุด    ปลอยวางอัตตาของ
ตวัเอง  แลวทาํงานอยางผอนคลายเพือ่ตวัของคณุเอง

โรเบริต จอหนสนั
บอีที ี(แบลค็เอนเตอรเทนเมนทเทเลวชินั)

ซีอีโอตองใชเวลาสวนใหญเพื่อ “คิดใครครวญ” วาเปาหมายสูงสุด
สําหรับการวางกลยุทธขององคกรคืออะไร ไมวาจะเปนการทบทวนโครง
สรางทั้งหมดทุกวัน  ตรวจสอบวาสิ่งตางๆ เขาที่เขาทางแลวหรือไมตั้งคํา
ถาม  และทาํการตดัสนิใจเตรยีมขัน้ตอนเพือ่หลกีเลีย่งวกิฤตกิารณ  คาดการณ
อนาคต  จดัหาทมีงานทีเ่ยีย่มทีส่ดุ  จดัสรรทรพัยากรเพือ่ชวยใหสมาชกิใน
ทมีทาํงานได แตในขณะทีก่าํลงัทาํงานเหลานี ้  ซอีโีอไมควรใสใจรายละเอยีด
หยุมหยิมของการดําเนินงานโดยเด็ดขาด

คณุตองลอยตวัอยูเหนอืเรือ่งวุนวายใหมากทีส่ดุเทาทีจ่ะทาํได  จากนัน้
กม็สีมาธกิบัวสิยัทศันและแผนงานใหญเทานัน้   เพือ่ทีค่ณุจะไดเคลือ่นพลไป
สูเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพผานทางการกระจายงานนั่นเอง

การที่จะเลนแบบทุมสุดตัวได  คุณตองกระจายงาน  แตไมใชยก
ตําแหนงใหคนอื่นๆ ไปเลย  คุณคือซีอีโอที่มีลูกนองเปนประธานผูอํานวย
การฝายปฏบิตังิาน   และหวัหนาแผนกทีต่องรบัผดิชอบงานประจาํวนัตางๆ
นั่นคืองานของพวกเขา  แตถาหากบริษัทของคุณยังเล็กเกินไป  คุณตอง
ตดัสนิใจวาคณุจะเลนบทบาทไหน   ไมวาจะเปนนกัประดษิฐ  เจาหนาทีป่ฏบิตัิ
งานหรือผูควบคุมกันแน  คุณไมอาจทํางานทั้งสามอยางพรอมกันได 
คุณตองกระจายงานบางอยางไปใหคนอื่นๆ ไมวาจะเปนภายนอกหรือภาย
ในบริษัทก็ตาม

ผูคนคดิผดิทีม่องวา   ซอีโีอมอีาํนาจในการทาํสิง่ตางๆ ไดหมด   แต
ที่จริงมันไมไดเปนแบบนั้นเลยแมแตนอย   คนที่มีอํานาจอยางแทจริงก็คือ
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ฝายปฏบิตักิารตางหาก  (สวนผูทีม่อีาํนาจมากขึน้ไปอกีกค็อืตวัลกูคานัน่เอง)
ฝายปฏิบัติการอาจสงเสริมหรือทําลายแผนงานที่วางเอาไวได   อันเปนผล
มาจากพวกเขาทําหรือไมไดทํางานอยางที่วางแผนเอาไว  (ซีอีโอคนหนึ่ง
ยอมรบัวา   “แมวาเราสัง่เรือ่งโงๆ  ลงไปกต็าม  แตโชคดทีีห่นวยงานระดบั
ลางของเรายังมีความชาญฉลาดเพียงพอที่จะปฏิบัติตามคําสั่งนั้นได”)

มเีรือ่งนอยมากทีซ่อีโีอสามารถ  (หรอืเราอาจกลาววาสมควร)  เขาไป
ยุงเกี่ยวกับการปฏิบัติงานทั่วไปได  ถาหากมีการวางแผนที่ดีและมีคนที่
เกงกาจคอยทําใหอยูแลว  แจ็ค  ฟาววีย  ผูกอตั้งเมกกิงเดอะนัมเบอร
ดอทคอม  กลาววา “ซีอีโอสมควรลาไปพักรอนไดหนึ่งเดือนไดโดยที่ไมมี
โทรศพัทเขามาหา   ถาหากเขาหรอืเธอทาํแบบนีไ้มได   เขาหรอืเธอกเ็ปน
แคคนงานคนหนึง่เทานัน้   ไมใชซอีโีอ   แตนัน่กไ็มไดหมายความวา  เขา
หรือเธอไมตองคอยติดตามวาเกิดอะไรขึ้นบาง  หรือตัดขาดการติดตอกับ
พนักงานระดับลางสุดไปเลย”

ซอีโีอถกูจางมาใหมองภาพรวม   ซึง่นีก่ค็อืจดุทีค่ณุสามารถเลนแบบ
ทุมสดุตวัได  ซอีโีอตองเปนอสิระจาก  “การจดัการเรือ่งเลก็ๆ นอยๆ” (เชน
การยายเอกสารจากแฟมสีเหลืองไปอยูในแฟมสีฟาเปนตน) แตตองเนนไป
ที่ภาพรวมที่ใหญกวา  ซีอีโอที่มีประสิทธิภาพ  ตองรูรายละเอียดของ
ภาพรวม   แตไมจําเปนตองลงมือทําเอง  ซึง่แตกตางจากการลงมอืทาํเอง
เมื่อยามจําเปนจริงๆ

การปฏิบัติงานถือเปนเรื่องที่ซีอีโอควรพูดออกมาอยางเปดอกไดวา
“ผมไมรูเกี่ยวกับการทํางานทุกเรื่อง”  และยังคงลาพักรอนไดหนึ่งเดือนอยู
ดแีตเขาจะทาํอยางนีไ้ดอยางไร?  สิง่นีเ้ปนผลมาจากการกระจายงานออกไป
อยางครอบคลมุถงึ 1,000 เปอรเซน็ตนัน่เอง

การกระจายงานจัดเปนเรื่องหนึ่งที่ถาหากคุณไมมีเวลากระจายงาน
อยางถูกตองแลว  คุณจะไมมีทางทํางานจนเสร็จได  ถาหากคุณสามารถ
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สือ่สารวสิยัทศันและแผนงานออกไปไดอยางชดัเจน   ลกูนองจะทราบวาคณุ
มาจากไหนและคณุตองการอะไรจากพวกเขา  พวกเขาจะกลายเปนแขนขา
ที่คุณใชในการแกปญหาได

เลอืกวาสมควรกระจายงานชิน้ไหนออกไปบาง

ตรงจุดนี้ก็คือการที่คุณนําเอาวิสัยทัศนและนโยบายมาแปลงเปน
แนวทางระยะสั้นและระยะยาว  เพื่อใหคนอื่นๆ ไดทําตามนั้น สิ่งนี้หมาย
ความวาคุณตองปลอยวางการควบคุมของตัวเอง  คําแนะนําก็คือถาหากมี
ใครที่ทําได ก็จงปลอยใหคนคนนั้นเปนผูทํา

แตคุณตองจําเอาไวเสมอวานโยบายทุกอยาง  การบริหารทุกอยาง
ขั้นตอนการทํางานทุกอยาง  ระบบทุกอยาง  การตัดสินใจทุกอยาง  และ
ความพยายามทกุอยางตองสนองตอบตอเปาหมาย  ไมวาจะเปนเปาหมาย
ชั่วคราวหรือเปาหมายขั้นสุดทายก็ตาม

เลอืกวาใครจาํเปนตองทาํอะไรบาง

เมื่อคุณจําเปนตองกระจายงาน  คุณตองทราบเสมอวาหัวใจสําคัญ
ของงานแตละชิน้คอือะไร คณุตองทราบวาอะไรคอืตวักระตุนใหผูคนทาํงาน
ชิ้นนั้น  และคุณจําเปนตองทราบวาจําเปนตองใชขอมูลหรือ  “ความ
เชี่ยวชาญ”  แบบไหนจึงจะทํางานชิ้นนั้นได  และตรงจุดไหนที่งานอาจพัง
ไดเนื่องจากขอมูลไมครบถวนเปนตน  ดังนั้นเมื่อคุณมีความรูแบบนี้แลว
คณุกจ็ะสามารถกระจายงานไปใหคนหรอืกลุมคนทีค่วรทาํงานนีไ้ด   และคณุ
ตองปรับโครงการใหสอดคลองกับทักษะและความตองการของพนักงานให
มากที่สุดเทาที่ทําได
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สิ่งที่ควรทําก็คือการปลอยใหพนักงาน  “ทํางานไดอยางอิสระ” ซึ่งจะ
ชวยใหพวกเขาเติบโตและพัฒนาทักษะของตัวเองไปพรอมๆ กัน  ถาหาก
จาํเปน คณุอาจมอบหมายงานทีม่คีวามเสีย่งต่าํกอน  เพือ่สรางความมัน่ใจ
ใหแกพวกเขาก็ได

สิง่ทีเ่หน็ไดชดักค็อืคณุจาํเปนตองมอบหมายงานคนทีม่คีวามสามารถ
ในสาขาตางๆ ไมวาจะเปนเรือ่งการเงนิ  วศิวกรรม  วจิยั  และพฒันาชอง
ทางการจาํหนาย  การตลาดและอืน่ๆ อกีมาก

อธบิายเปาหมายหลกัอยางชดัเจนใหสอดคลองกบัแผนงานใหญ

อลั    ยาซาโลนสิ   แหงหนวยงานจดัซือ้ของนาบสิโก  กลาววา  “การ
เริ่มตนอยางชัดเจนจะกอใหเกิดผลลัพธที่ประสบความสําเร็จ  ผมชอบให
ผูคนมองเห็นสภาพของผลลัพธขั้นสุดทายวางานนี้เกี่ยวของกับการแกไข
`อะไร’ แลวปลอยใหพวกเขา  `ทาํอยางไร’ ดวยตนเอง” คณุตองบอกใหคน
ทีค่ณุมอบหมายงานใหทราบวาคณุคาดหวงัอะไรจากพวกเขา  ไมวาจะเปน
เรือ่งของผลลพัธหรอืระยะเวลากต็าม  ถาหากเปาหมายมคีวามสาํคญัอยาง
ยิง่ยวดและตองทาํในทนัท ี คณุตองบอกพวกเขาอยางนีด้วย  คณุตองออก
คําสั่งอยางชัดเจนและอธิบายภูมิหลังบางอยางเทาที่ทําได  เพื่อที่พวกเขา
จะไดเขาใจวา “อะไรและทําไม” จึงตองทํางานนี้ ถาหากงานที่สั่งเปนเรื่อง
ทีแ่ทบไมมทีางเปนไปได  คณุตองหาทางขจดัอปุสรรคทิง้ไปใหมากทีส่ดุเสยี
กอนเทาที่ทําได  เพื่อคนคนนั้นจะไดมีโอกาสที่จะทํางานจนสําเร็จ  ดังนั้น
ในตอนที่คุณออกคําสั่งคุณตองกําหนดเสนตายและปฏิบัติตอคนคนนี้แบบ
เดียวกับที่คุณอยากใหเขาปฏิบัติตอบกลับมาหาคุณ
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ปลอยใหพวกเขาทาํงานเอง

คณุควรเชือ่ใจวาคนทีค่ณุมอบหมายงานใหไปจะมคีวามรบัผดิชอบตอ
งานของตนเอง   และสามารถทาํงานชิน้นัน้ใหเสรจ็ได  พวกเขานาจะทาํใน
สิง่ทีค่ณุคาดหวงัเอาไวได  ในขณะทีค่นอืน่ๆ กค็าดหวงัวาคณุจะทาํงานของ
ตัวคุณเองเชนกันไมใชหรือ?

การไววางใจคนอืน่ๆ  ชวยทาํใหพวกเขาเชือ่ใจคณุและมกีาํลงัใจทีจ่ะ
ทํางานตามที่ไดรับมอบหมายมา   การขาดความไววางใจเปนการบั่นทอน
กาํลงัใจของคนอืน่ๆ ถาหากลกูนองทีข่ึน้ตรงตอคณุมกีาํลงัใจ  พวกเขากจ็ะ
สามารถใหกาํลงัใจและเชือ่ใจลกูนองของตนเองตอไปเปนชวงๆ ซึง่จะทาํให
ผูคนมุงมั่นที่จะทํางานที่ตัวเองรับผิดชอบอยางแทจริง

แมวาคณุปลอยใหลกูนองทาํงานของตนอยางอสิระกต็าม   แตคณุควร
ทําใหพวกเขารูสึกวาไมไดทํางานแตเพียงลําพัง  คุณไมควร  “เพิกเฉย”
จนกระทัง่มปีญหาเกดิขึน้  เพราะการเขาไปแกปญหาในภายหลงัจะเปนเรือ่ง
ทียุ่งยากกวามาก  ปเตอร   แมนเนตต ิ ซอีโีอของบรษิทัยเูอสเวสตไวรเลส
กลาววา “คุณตองตรวจสอบใหแนใจวาคุณไมไดทอดทิ้งบทบาทในการ
ปกครองของคุณไปจนหมด  เพราะการไมใสใจการทํางานของลูกนอง
เหมือนกับคุณไมสนใจไยดีพวกเขา  ดังนั้นเมื่อมีปญหาเกิดขึ้น  คุณมักไม
สามารถสัง่งานไดอยางทีใ่จตองการได   เรือ่งนีเ้หมอืนกบัการทีส่ามเีดนิทาง
ไปทาํธรุกจิเปนเวลา 6 สปัดาห   เมือ่เขากลบับาน เขากพ็ยายามควบคมุ
บาน  โดยบอกภรรยาของตนวา  ตองดูแลบานอยางไรบางทั้งๆ ที่ตอนที่
เขาไมอยู  ภรรยาของเขาสามารถทาํหนาทีไ่ดเปนอยางดอียูแลว”   คณุตอง
เชื่อใจลูกนองวาพวกเขาสามารถทํางานไดเปนอยางดี  ซีอีโอที่เลวมักออก
คําสั่งวา  “กลับมาหาผมหลังจากทํางานชิ้นนี้เสร็จ  แลวผมจะบอกงานชิ้น
ตอไปใหทราบ”  ซีอีโอประเภทนี้เขามายุงเกี่ยวกับรายละเอียดทุกอยาง
เพราะเขาไมเคารพและเชือ่ใจลกูนองของตวัเอง เมือ่คณุตองมอบหมายงาน
คุณไมสามารถเขามาจ้ําจี้จ้ําไชหรือสงสัยในตัวลูกนองได
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คุณตองรับรูวาเมื่อใดที่สิ่งตางๆ ไมไดผล  หรือเมื่อใดที่ลูกนองไมได
ทํางานอยางที่พวกเขาควรจะทํา  ดวยเหตุนี้คุณจึงจําเปนตองตั้งขอแมสอง
ขอเอาไวตั้งแตเริ่มตนดังนี้

1. มีขั้นตอนที่จะ  “ยกระดับความสําคัญ”  ของปญหาบางอยางได
ตวัอยางเชนซอีโีอคนหนึง่ตองการทราบกจิกรรม 5 อนัดบัแรกของลกูคาอยู
ตลอดเวลา  เขาตองการรายงานประจาํเดอืนวา  “การตดิตอกบัลกูคาไปถงึ
จดุไหนแลว  เราเขาไปทาํงานกบัลกูคาตรงสวนใดบาง  และจดุใดทีต่องการ
ความชวยเหลอืบาง”  ดงันัน้แมวาจะมอบหมายงานไปแลวกต็าม  แตซอีโีอ
ก็ยังรับทราบความเปนไปของลูกคาอยูตลอดเวลา

2. มกีารทาํ “รายงานกรณพีเิศษ” เพือ่แจงปญหาทีค่ณุไมไดเฝาดอูยาง
ใกลชิดใหทราบ แตในตอนนี้คุณตองรับทราบเกี่ยวกับปญหาดังกลาวแลว

ลอยตวัอยูเหนอืเรือ่งตางๆ

คุณตองไดรับรายงานสถานภาพเปนประจํา  (สําหรับโครงการระยะ
ยาว)  หนาที่ของคุณก็คือการคอยเฝาติดตามงานที่มอบหมายไป  คุณอาจ
ใหรายงานแบบตวัตอตวัหรอืรายงานเปนกลุมกไ็ด  ถาหากเปนการรายงาน
แบบกลุมแลว  พนกังานแตละคนจะบอกสถานการณลาสดุใหคณุและคนอืน่ๆ
ไดทราบรวมกนั   คณุสามารถลอยตวัอยูเหนอืสิง่ตางๆ  และปลอยใหลกูนอง
ทาํงานอยางอสิระได  ถาหากคณุตดิตามผลงานของพนกังานคนใดคนหนึง่
คุณตองไมจ้ําจี้จ้ําไชเขามากเกินไป

อดตีซอีโีอคนหนึง่ของยลิเลตตมกัเดนิทางไปทวัรโรงงาน   เพือ่พบปะ
กบัพนกังานภาคสนาม  หรอืเพือ่พาลกูคาไปชมโรงงานเปนตน วธิกีารนีช้วย
ทําใหเขามีโอกาสรับฟงความคิดเห็นของคนงานในโรงงานโดยตรง ไมใช
ความเหน็ทีผ่านผูจดัการอกีทหีนึง่  เขาสามารถมองเหน็สิง่ตางๆ ไดในทนัที
โดยที่ไมจําเปนรอใหไดรับรายงานมากอน
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ซีอีโออีกคนหนึ่งโทรไปสั่งซื้อสินคาจากพนักงานขายสินคาทาง
โทรศัพทของตนเอง   เขามักจะชวนพนักงานขายคุยในเรื่องตางๆ เชน
“สินคาอะไรที่ขายดีที่สุด?”  และ  “คุณมีปญหาอะไรกับสินคาตัวโนนตัวนี้
บาง?”   และ   “คณุจะแนะนาํอะไร   ถาหากผมอยากไดสนิคาทีค่ณุไมม?ี”

ยูซาบุโร  โมกิ  ซีอีโอของบริษัทคิกคุเมนคอรปอเรชัน  มักชอบเดิน
ไปตามซเูปอรมารเกต็เพือ่ดวูาซอีิว๊ของบรษิทัจดัเรยีงตามชัน้วางเปนอยางไร
บาง  เขาบอกวา “ผมจะดูวาสินคาตางๆ จัดเรียงออกมาแลวเปนอยางไร
ผมจะคอยเฝาดูลูกคาเปรียบเทียบสินคายี่หอตางๆ วิธีการนี้ชวยใหผม
มองออกวาตลาดเปนอยางไรบาง  คุณตองดูดวยตาของตนเอง”

บิลล  บลันน  ซีอีโอของบริษัทพาวเวอรโมทีฟคอรปอเรชัน  กลาว
“ถาหากงานบางอยางมคีวามสาํคญัตอบรษิทัอยางมาก   คณุควรเขาไปเกีย่ว
ของดวยตนเองดีกวา”

(ตัวอยางตางๆ ที่พูดถึงไปแลวแทบไมมีความหมายใดๆ เลย  เมื่อ
เทยีบกบัการทีซ่อีโีอคนหนึง่ชอบยนืขวางประตเูอาไวในตอนเยน็  แลวเรยีก
ทกุคนทีจ่ะผานออกไปเพือ่เชค็ดวูาลกูนองหอบงานกลบัไปทาํทีบ่านมากพอ
หรือไม)

เมือ่คณุเหน็ลกูนองคนใดคนหนึง่ทาํงานออกมาไดดเีปนพเิศษ  คณุตอง
แสดงความชื่นชมคนคนนั้นในทันที รูดี ทาวเชอร ผูจัดการทั่วไปของ
ทรมัปอนิเตอรเนชนัแนลโฮเตล็แอนดทาวเวอรมกักลาวชืน่ชมคนทีท่าํผลงาน
ไดดวีา  “คณุคอืตวัแทนของผมและโรงแรมไดเปนอยางด ี  ขอบคณุมาก”

อีกเรื่องหนึ่งแมวาไมไดเกี่ยวของกับการกระจายงานโดยตรงก็ตาม
แตดิฉันเจอเรื่องนี้เมื่อตอนที่ไปฮองกง   และคิดวานี่เปนตัวอยางที่นาสนใจ
ของการลอยตัวอยูเหนือเรื่องตางๆ ประสบการณที่วาก็คือตอนที่ดิฉันไปรับ
ประทานอาหารเย็นที่โรงแรมเพนนินซูลา  บริการคนหนึ่งเปนผูคอยจด
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รายการอาหาร  สวนบรกิรอกีคนหนึง่เปนผูเสริฟอาหาร  และมผีูชวยบรกิร
คอยเปลีย่นจานทีส่ะอาดให  แตเมือ่ถงึตอนทีต่องยกจานทีร่บัประทานเสรจ็
แลวออกไป  ผูจดัการของรานเปนผูทาํเอง  ดฉินัถามผูจดัการทีช่ือ่  แอนดรู
ทมั  วา  “ในอเมรกิา  ผูชวยบรกิรจะเปนผูเกบ็จานทีท่านแลวกลบัไป  ไมใช
ผูจดัการสกัหนอย”  เขาตอบวา  “ผมทาํในสิง่ทีต่รงขาม  เนือ่งจากในขณะ
ทีเ่กบ็โตะ  ผมจะคอยฟงวาลกูคามคีวามเหน็เกีย่วกบัอาหารและบรกิรอยางไร
นี่เปนชวงเวลาเพื่อเรียนรูวาลูกคาไมพอใจหรือไม”

ทาํการตรวจเชก็เพือ่ตรวจดคูวามกาวหนา

โดยปกต ิ  คณุตองมกีารทบทวนอยางเปนทางการเพือ่วดัวางานทีท่าํ
ไปตรงตามเปาหมายทีก่าํหนดเปนระยะๆ  หรอืไม  คณุตองดวูามสีถานการณ
ใดที่ตองทํารายงานเรงดวนขึ้นมาหรือไม

มารก  พาสควริลิลา  ประธานของบรษิทัคราวนอเมรกินัเรยีลตีท้รสัต
กลาววา “มันเหมือนกับตอนที่ทีมฟุตบอลทีมหนึ่งวิ่งลงสูสนาม  การเลน
ประกอบดวยแผนหลายๆ  อยาง ไมใชมแีผนแคอนัเดยีว สวนตวัผมมหีนาที่
สองอยางก็คือคอยดูวาพวกเขาวิ่งไปสูเปาหมายไดดีเพียงใด และดูวามี
อุปสรรคอะไรบางที่ผมสามารถชวยไดบาง”

ควบคมุการใชทรพัยากร

เมื่อตอนที่ผูคนกําลังงวนอยูกับการทํางาน  พวกเขามักไมใสใจกับ
ภาพรวมสกัเทาใดนกั   โดยเฉพาะอยางยิง่ภาพรวมในเรือ่งของ “ทรพัยากร”
แตตัวของคุณในฐานะซีอีโอตองใสใจในเรื่องนี้  สิ่งนี้คือสาเหตุวาทําไมคุณ
อยูตําแหนงบนสุดเพื่อคอยเช็กสิ่งตางๆ คุณตองใชอํานาจของตนเองควบ
คมุเรือ่งนี ้ โดยไมอาจมอบหมายหนาทีใ่หคนอืน่ๆ ได
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ทาวเชอรกลาววา “เมื่อผมพูดคุยกับลูกนองแลวมองออกวาเกิดอะไร
ขึ้น  ในบางครั้งผมตองทําสิ่งที่ขัดแยงกับตนเอง  เชนแมผมมีงบประมาณ
ใหก็ตาม  แตผมก็จําเปนตองเลนไมแข็งไมยอมจัดงบให  ผมอยากทําให
แขก 100 คนมีความสุขมากกวาทําใหลูกนองคนเดียวมีความสุข”

ผูบริหารคนหนึ่งซึ่งเคยทํางานกับฮารวีย  โกลัป  ซีอีโอของบริษัท
อเมรกินัเอก็ซเพรซ  เลาใหฟงวา  ครัง้หนึง่เขาเขาไปในหองของโกลปั  บนโตะ
มรีายงานทางการเงนิสงู  4  นิว้สองกองวางอยู  โกลปัชีไ้ปทีก่ระดาษแผน
หนึ่งซึ่งอยูตรงกลางของเอกสารกองหนึ่งแลวบอกวา  “ตัวเลขนี้ไมตรง”
ตวัเลขขาดไปแค 10 เซน็เทานัน้  แตเขากต็รวจเจอได

ถาหากคุณไมไดควบคุมการใชทรัพยากร คุณจะทํากําไรและอยูใน
ธุรกิจตอไปไดอยางไร?

มคีวามสามารถและพรอมทีจ่ะชวยเหลอื (เมือ่มผีูขอรอง)

ความชวยเหลือมีอยูหลายรูปแบบเชน การแกปญหา การจัดสรร
ทรพัยากรเพิม่เตมิ  การผอนปรนเรือ่งตารางเวลา  หรอืการสอนแนวคดิตางๆ
เปนตน  คุณตองสาธิตใหเห็นวาคุณมีความสามารถและความตั้งใจจริงที่จะ
ทาํงานรวมกบัลกูนองระดบัลางสดุได   และพรอมทีจ่ะลยุงานหนกัได  ลกูนอง
ของคุณตองการเห็นวาตัวของคุณเองรูวาตองทําอะไรบางจึงจะทําใหงาน
เสรจ็ได  และพรอมทีจ่ะลงมอืทาํเองเมือ่ถงึคราวจาํเปนจรงิๆ

ซีอีโอคนหนึ่งบอกดิฉันวาเขายอมทําเรื่องอยางหนึ่งที่ดูแลวเหมือน
เรือ่งโงๆ  นัน่กค็อืการตดิปายชือ่เหมอืนกบัพนกังานคนอืน่ๆ ในขณะทีอ่ยูใน
โรงงาน  มนัเปนการแสดงออกเลก็ๆ นอยๆ วาตวัเขากอ็ยากใหพนกังานคน
อืน่ๆ  ตดิปายชือ่เชนกนั เจฟฟ   เบซอส  ซอีโีอของบรษิทัอเมซอนดอทคอม
มชีือ่เสยีงเปนทีรู่กนัวา  เขาสามารถทาํงานในโรงงานไดเมือ่ถงึคราวจาํเปน  
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สวนไมเคลิ  ไอซเนอร  ชอบทดสอบเครือ่งเลนลาสดุในสวนสนกุของดสินยี
ดวยตนเอง  ในขณะที่รูเพิรต มอรด็อก แหงนิวสคอรปชอบเขียนพาดหัว
หนงัสอืพมิพดวยตนเอง สวนจมิ คลารก แหงเนต็สเคปชอบเขยีนโปรแกรม
ดวยตนเองตั้งแตเที่ยงคืนจนถึงหกโมงเชาเปนตน

แดน  เอมอส  ซอีโีอของบรษิทัแอฟเฟลก็องิค  กลาววา “ผมสามารถ
มอบหมายงานไดงายขึน้  เมือ่ผมมคีวามมัน่ใจในคนของผม  พวกเขาแคคอย
บอกความคืบหนาใหผมทราบเทานั้น ผมแทบไมมีสวนเขาไปเกี่ยวของใน
การทาํงานเลย  เนือ่งจากถาหากผมเขาไปยุงดวย   ผมจะกลายเปนเจาของ
ผลงานดงักลาวไปแทนทีจ่ะเปนผลงานของคนทีล่งมอืทาํอยางแทจรงิ  แตเมือ่
ผูอาํนวยการฝายการตลาดของผมจาํเปนตองลากจิสองสามเดอืน เขาขอให
ผมเตรยีมแผนงานการแขงขนัเพือ่หาสดุยอดนกัขายในบรษิทัใหแทน   ผมจงึ
ทาํงานนีแ้ทนเขา   ผมจะเขามามสีวนรวมเมือ่ลกูนองขอใหผมทาํบางสิง่บาง
อยาง  นอกจากนัน้ผมยงัจะเขาไปเกีย่วของถาหากผมเหน็อะไรทีไ่มชอบมา
พากลอีกดวย ตัวอยางเชน วันหนึ่งเมื่อผมกลับไปถึงบานแลวเปดเมลออก
มาอาน  ผมไดรบัเมลฉบบัหนึง่จากบรษิทัของเราเอง และลกูคาทกุรายของ
เราก็ไดรับจดหมายแบบนี้ดวย  จดหมายฉบับนี้ขึ้นตนวา  “ถึงคุณแดเนียล
พ ี เอมอสทีเ่คารพ”  แมจดหมายฉบบันีค้อนขางเปนทางการกต็าม   แตผม
เคยบอกลกูนองเอาไวแลววา  จดหมายทีส่งถงึผมควรขึน้ตนวา  “คณุแดน”
หรอื “คณุเอมอส”  กพ็อแลว  แถมจดหมายฉบบันีย้งัลงทายวามาจากแผนก
“แผนกกําหนดนโยบาย”  อีกดวย  แทนที่จะระบุชื่อคนสงเหมือนที่ผมเคย
บอกเอาไว  ผมจึงตองเขาไปปรับแตงวิธีการทํางานเสียใหม”

วางแผนรบัมอืความผดิพลาด

คุณตองเตรียมตัวเตรียมใจรับความผิดหวังเอาไวดวย   นั่นก็คือคุณ
จําเปนตองปลอยใหลูกนองทํางานลมเหลวเพื่อที่พวกเขาจะไดเรียนรูจาก
ความผิดพลาดของตัวเอง แมวาหลังจากที่คุณมอบหมายงานไปแลว และ
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คอยเฝาดอูยางระมดัระวงักต็าม  แตความผดิพลาดบางอยางยงัอาจเกดิขึน้
ได  ถาหากพวกเขาทาํผดิพลาด  คณุตองใหพวกเขารบัผดิชอบ  แตไมใช
การไลออก   คุณตองไมทําใหพวกเขาขายหนา   แตจงพยายามปลอบใจ
พวกเขาและระงับความกลัวที่วา  บริษัทจะลงโทษพวกเขาอยางรุนแรงให
หมดไป (ความกลัวเปนบอเกิดของความผิดพลาดมากขึ้นกวาเดิม)

โจแอนน  กสุตาฟลนั  รองประธานของ  3 เอม็  กลาววา “การมอบ
หมายอำนาจก็เพื่อทำให้งานเสร็จพร้อมทั้งต้องรับผิดชอบผลงานที่เกิดขึ้น”
รวมทั้งความผิดพลาดใดๆ ที่อาจเกิดขึ้นดวย

แจค็  เวลธ  แหงจอี ี   เลาเรือ่งราวงานชิน้แรกของเขาตอนทีอ่ยูเมอืง
ฟตตฟลด  รัฐแมสสาชูเสตต  วา  เขากอความเสียหายจนกระทั่งโรงงาน
ระเบดิ   เขาตองเดนิทางไปถงึคอนเนกตกิตัเพือ่อธบิายสิง่ทีเ่กดิขึน้ใหหวัหนา
ของเขาฟง   แตแทนที่หัวหนาจะบันดาลโทสะ  เขากลับปลอบใจและใหกํา
ลงัในเวลธแทน  “ผมรบัทราบเรือ่งทีค่ณุทาํผดิพลาดแลว  ตวัผมเองกเ็คยทาํ
โรงงานระเบิดเชนกัน  แตผมกลับไมถูกไลออก  ผมไมถูกตําหนิหรือไมได
ถกูวพิากษวจิารณเชนกนั”

เมื่อคุณมอบหมายงานและมีการ  “ทบทวนผลงาน”  เปนประจํา
คณุตองหมัน่สงัเกตวามใีครบางคนทีผ่ลงานไมด ีและจาํเปนตองใหชวยเหลอื
มากขึ้นกวาปกติหรือไม

จอหน   เครปป   ซอีโีอของบรษิทัปารกเกอรอลับมัคอมพาน ี กลาววา
“ผมเกลยีดการทาํผดิพลาด  เมือ่คณุเริม่ตนทาํผดิพลาดคณุจะเริม่จากความ
ผดิพลาดระดบั  5  เซน็  ตามดวยความผดิพลาดระดบั  1  เหรยีญ   จากนัน้
กเ็ปนความผดิพลาดระดบั  10,000 เหรยีญ   ความผดิพลาดเหลานีม้กัเกีย่ว
ของกับการไตรตรอง  การตัดสินใจ  หรือการปฏิบัติงาน  ตัวผมเองตั้ง
มาตรฐานในเรื่องการทําผิดพลาดเอาไวสูงมาก  และผมเกลียดการทําผิด
พลาด” ฟงดูแลวดูเหมือนเขากําลังพูดกับตัวเองอยู  แตทาทางเขาไมชอบ
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ใจที่เห็นลูกนองของตนเองทําผิดพลาดเชนกัน

ซีอีโอตองทําตัวเปนแบบอยางและหวังวาจะกระตุนใหคนอื่นๆ
ปฏบิตัติามดวย   แตเมือ่มคีวามผดิพลาดเกดิขึน้   คณุตองยอมรบัความผดิ
พลาดในทนัท ี  ระบวุธิกีารหลกีเลีย่งปญหาแบบเดยีวกนันีใ้นอนาคต   เดนิ
หนาตอไป  และพยายามอยาปลอยใหความผดิพลาดแบบเดมิเกดิขึน้อกีครัง้
หนึง่   ซึง่ทีก่ลาวมาแลวทัง้หมดกค็อื  “ความบกพรองทีไ่มเจตนา”  แตถาหาก
มีอะไรบางอยางที่เกิดขึ้นมาที่มีลักษณะเปนการทาทายอํานาจของคุณมาก
กวาความผิดพลาดที่แทจริง   คุณก็กําลังเจอปญหาอีกแบบหนึ่งซึ่งไมเกี่ยว
ของกับการมอบหมายงานแลว

ขอดีเกี่ยวกับความผิดพลาดก็คือ

ถาหากองคกรของคุณมีความเขมแข็ง  คุณสามารถแบกรับความ
ผิดพลาดที่ใหญโตกวาปกติได

โดยปกตแิลว  คณุมกัจะทาํผดิพลาดในเรือ่งทีค่ณุรูดทีีส่ดุ  แตคณุ
แคทํางานหยอนยานกวาปกติเทานั้นเอง

ความผดิพลาดคอืครทูีด่ทีีส่ดุ  เนือ่งจากมนัเปนสิง่ทีช่วยจดุประกาย
ความพยายามใหมๆ  ใหเกดิขึน้

คนืหนึง่เหลาพนกังานไปชมุนมุกนัทีบ่านของซอีโีอคนหนึง่  เนือ่งจาก
ซอีโีอไดจดัปารตี ้ “ขอบคณุ”  ทกุคนทีเ่กีย่วของกบัการสรางสาํนกังานใหญ 
240,000 ตารางฟตุใหเสรจ็ทนัตามกาํหนดโดยทีง่บไมบานปลาย ซอีโีอวาง
ธนบัตรใบละ 20 เหรียญลงไปบนพื้นกลางหองแลวกลาววา  “ใครที่บอก
ขอผดิพลาดของโครงการนีไ้ดดทีีส่ดุจะไดเงนิไป”  แมตอนแรกๆ เหลาลกูนอง
มีอาการลังเลอยู  พวกเขาจึงงัดเรื่องที่ไมมีความสําคัญออกมาพูด แตเมื่อ
บรรยากาศเริม่เปนใจมากขึน้ ผูคนกเ็ริม่พอมองออกวาพวกเขาไดเรยีนรูจาก
ความผิดพลาดเล็กๆ นอยๆ นี้อยางไรบาง   พวกเขาจึงพยายามงัดเรื่องที่
พวกเขาตองเผชิญออกมาเลาเพิ่มมากขึ้นเรื่อยๆ ในที่สุดซีอีโอก็ถามภรรยา
ของตนเองวา  “คณุคดิวาใครควรไดเงนิ 20 เหรยีญ?” เธอตอบวา “พวกเขา
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สมควรไดหมดทกุคน” และเขากแ็จกเงนิทกุคนจรงิๆ

สาระของนทิานเรือ่งนีก้ค็อืคณุไดเรยีนรูจากความผดิพลาดของตนเอง
การเตรียมรับมือกับสิ่งไมคาดหมายเทากับคุณไดสรางวัฒนธรรมของการ
เตรยีมพรอม  ความตัง้ใจจรงิ  และโอกาสทีจ่ะรบัมอืกบัสถานการณไดดขีึน้

ดาวตลกจอรจ  คารลนิ  กลาววา  “ลองคดิดใูนตอนนีม้ผีูคนทัว่โลกกาํลงั
ตัดสินใจผิดพลาดอยู ในนาทีนี้ใครบางคนอาจกําลังตัดสินใจผิดพลาดเกี่ยว
กับชีวิตของตนเองก็เปนได”

รบัผดิชอบตอผลลพัธทีเ่กดิขึน้

เมื่อคุณมอบหมายงานคุณจําเปนตองใหกําลังใจ  รักษาสมดุลชวย
แกปญหา  รกัษาเวลา  และใชจายตามงบทีก่าํหนด  นอกจากนัน้คณุยงัตอง
สรางความคุนเคยกับงานที่ทําอยูเหมือนอยางที่บอกไปแลวดวย  คุณตอง
ทาํใหคนทีป่ฏบิตังิานจรงิรูวาคณุอยูเคยีงขางพวกเขา  และคณุตองจาํเอาไว
เสมอวาคุณตองรับผิดชอบตอผลงานทุกอยางที่ลูกนองเปนคนทํา (ไมวาจะ
ดีหรือเลวก็ตาม)

ใหเครดติตองานทีล่กูนองทาํ

คุณตองแสดงความชื่นชมผลงานของพนักงานหรือทีมงานที่มีตอการ
จัดการกับโครงการตางๆ ใหมากที่สุดเทาที่ทําได   สติปญญาของเหลา
พนกังานถอืเปนสิง่ทีม่คีณุคามากทีส่ดุตอบรษิทั  คณุจงถนอมมนัไวใหดี

งานใดทีม่ขีอตาํหน ิ คณุตองแบกรบัเอาไวเอง  ในขณะทีล่กูนองสมควร
ไดรับแคคําชมเทานั้น
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เทคนิคการสื่อสารของซีอีโอ

ถาหากตองการใหการมอบหมายงานเปนไปดวยด ี  คณุตองวางแผน
ทบทวนและคาดการณสิง่ทีจ่ะเกดิขึน้  แตคณุตองไม  “ลงมอืทาํงาน”  ดวย
ตนเอง

แมวาทีค่ณุไมไดลงมอืทาํงานดวยตนเองกต็าม  แตคณุตองสือ่สารออก
ไปอยางมปีระสทิธภิาพเพือ่ทาํใหผูคนเขาใจและทาํงานใหคณุได  ดงันัน้คณุ
จึงจําเปนตองมีทักษะในการสื่อสารที่ดีเมื่อคุณจําเปนตองมอบหมายงาน
ตรวจเชก็งาน   ตดิตามผลงาน   แกไขความผดิพลาด   และดแูลงานโดยทัว่
ไป  การสือ่สารของคณุจาํเปนตองตรงไปตรงมา  เปดเผย  เนนขอเทจ็จรงิ
ตดิตลกไดตามความเหมาะสม  และตองนาเชือ่ถอืดวย

การสื่อสารที่ทําไดไมดีถือเปนปญหาใหญที่สุดในโลกธุรกิจ  คุณจะ
กลายเปนซอีโีอทีม่ปีระสทิธภิาพมากขึน้  ถาหากคณุมทีกัษะในขอนีม้ากกวา
ทกัษะชนดิอืน่ๆ การสือ่สารแมเปนการบอกสิง่ทีค่ณุตองการออกไปเปนหลกั
กต็าม  แตมนัตองขึน้อยูกบัทวงทาํนองและการเลอืกคาํพดูดวย  การสือ่สาร
จัดเปนเครื่องมือที่มีประสิทธิภาพที่คุณอาจทําใหไดเรื่องหรือเสียเรื่องก็ได

ลิน้แมมคีวามยาวแค  3  นิว้  แตมนัสามารถฆาคนทีส่งู 6 ฟตุได
สุภาษิตญี่ปุน

แกรี  ลีออง  ซีอีโอของบริษัทนิวโรครีนไบโอไซน  กลาววา  “การ
สื่อสารไมมีทางมากเกินไป   ผูคนตองการทราบวาพวกเขาสามารถพูดคุย
กับคุณไดอยางอิสระหรือไม”

คารล ี พโิอรนิา  ซอีโีอของบรษิทัฮวเลตต  แพคการด  กลาวปราศรยั
ในการประชุมครั้งหนึ่งของบริษัทวา  “แมวามีใครสงเรื่องโงเขลาที่สุด 10
อยางเทาทีเ่ราเคยทาํมาใหดฉินัอาน  ดฉินักพ็รอมทีจ่ะอานมนัอยูด”ี
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คาํพดูของพโิอรนิากค็อืทกัษะการสือ่สารของซอีโีอ  แตทกัษะดงักลาว
ดูแลวไมไดอยูในตัวของซีอีโออีกคนหนึ่ง  เพราะเขาสงบันทึกชวยจําไปให
พนักงานวา   “เราทราบวาการสื่อสารเปนปญหาอยางหนึ่ง   แตบริษัทไม
พรอมที่จะพูดคุยเรื่องนี้กับพนักงาน”

การสือ่สารกค็อืสิง่ทีผู่คนตองทาํอยูตลอดเวลา  และมกัคดิวาตนเองทาํ
การสื่อสารไดดีอยูแลว   แตคนอื่นๆ  อาจไมคิดแบบเดียวกันนี้ก็เปนได
ดงันัน้ผลสดุทายกค็อืการสือ่สารทีล่มเหลวนัน่เอง  ซอีโีอทีด่จีงึไมควรยอมให
ปญหานี้เกิดขึ้นภายใตการดูแลของตนเองโดยเด็ดขาด

วนิน  วลิลารด ซอีโีอของบรษิทันาบสิโก  กลาววา  “ผมเชดิชคูณุคา
ของการสือ่สารอยางเปดเผย  ถาหากเราไมมสีิง่นี ้ ผูคนจะมคีวามลบั  และ
สิ่งตางๆ จะไมถูกเปดเผยออกมา  ซีอีโอตองไมติดยึดกับการสื่อสารเพียง
ทางเดยีว  แตตองสือ่สารออกไปทกุทศิทางไมวาจะเปนบน  ลาง  หรอืดานขาง
กต็าม  ทกุคนมสีทิธิท์ีจ่ะยกมอืเพือ่แสดงความเหน็วา  ‘ฉนัตองการมากกวานี’้”

ชมรมสถาบันการศึกษาและนายจางแหงชาติของอเมริกาทําการวิจัย
พบวา   นายจางใหความสาํคญัสงูสดุตอคณุสมบตัเิรือ่งทกัษะในการสือ่สาร
ของเหลานกัศกึษาทีจ่บออกมา  และดฉินัขอยนืยนัวาในปจจบุนัการจางงาน
ของบรษิทัตางๆ  ตัง้แตนกัศกึษาจบใหมๆ   ไปจนถงึซอีโีอรุนลายคราม  (หรอื
รุนหนุมสาว)  กต็าม  บรษิทัเหลานีย้งัคงเนนไปทีเ่รือ่งของทกัษะการสือ่สาร
เหมือนเดิมไมเปลี่ยนแปลง

ในปจจบุนัเราทาํการสือ่สารผานทางวอยซเมล อเีมล จดหมาย บนัทกึ
ชวยจาํ  เวบ็ไซต  วดิโีอ  ไฟลเสยีง  เอกสาร  คาํพดู  รวมทัง้การประชมุ
ไมวาจะเปนการประชมุแผนก   การประชมุพนกังาน   การประชมุพนกังาน
ใหม  และการประชมุอืน่ๆ อกีมาก  (การประชมุเหลานีม้กัเปนเรือ่งทีเ่สยีเวลา
อยางมาก  แมวาเปนสิง่ทีจ่าํเปนกต็าม  ดงันัน้ถาเปนไปได  คณุควรประชมุ
แบบยนืสนทนา  เพือ่ทาํใหการประชมุสัน้และทกุคนมสีมาธใินการประชมุ)
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ผลการวิจัยของบริษัทพิตนียโบเวสพบวา  พนักงานทําการสงและรับ
ขาวสารทกุประเภทเฉลีย่  201  ชิน้ตอวนั  ซึง่ถอืเปนการแลกเปลีย่นความ
คดิ  ขาวสาร  และขอมลูจาํนวนมาก (เอโอแอลตองใหบรกิารแลกเปลีย่นขาว
สาร 562 ลานชิน้ตอวนั)

เทคนคิการสือ่สารอยางมปีระสทิธภิาพของซอีโีอกค็อื  การแจงขอมลู
ที่ถูกตองไปใหคนที่เหมาะสมอยางทันทวงที  รวมทั้งตองไมมีความสับสน
ระหวางเจตนาของผูบอกขาวสารและความเขาใจของผูรับขาวสารดวย

โรเบริต บเูลอร  ประธานของบรษิทัโอเพนแพนทร ี  กลาววา  “การ
กดปุมแคเพยีงปุมเดยีว  ทาํใหผมสามารถตดิตอกบัเวบ็ไซต 150 แหงของ
เราได  โดยใชวอยซเมลเพือ่แจงใหพนกังานของเราทราบวา  เราทาํสิง่ดีๆ
อะไรไปแลวบางและอุตสาหกรรมกําลังทําอะไรบาง  ผมพบวาความเห็นที่
เปนบวกมนี้าํหนกัมากกวาปกตถิงึ  10  เทา  แตขาวสารเหลานัน้ตองเปน
ขาวสารที่ฟงดูดีอยางแทจริงดวย  นี่คือสาเหตุวาทําไมผมจึงแนบวอยซเมล
ไปพรอมกบัขาวสารอยูเสมอ  ผมสามารถแทรกเรือ่งราวทีด่ีๆ  ลงไป  อาทิ
ซพัพลายเออรรายงานวาการดาํเนนิงานเตบิโตเพิม่ขึน้อนัเปนผลมาจากการ
ทุมเทความพยายามของผูจดัการรานคาคนหนึง่  ขอความงายๆ แบบนีก้ท็าํ
ใหขาวสารดดูขีึน้ไดแลว  ผูคนตองการฟงเรือ่งดีๆ  จากเจานายของตนเอง  
แตตองเปนเรื่องที่สอดคลองกับขาวสารแทจริงจากโลกภายนอกดวย 

อยางไรก็ตาม  ผมก็ยังชอบเขียนบันทึกชวยจําอยูดี  ไมใชแคอีเมล
เพยีงอยางเดยีวเทานัน้   เพราะบนัทกึชวยจาํอยูในกระดาษ  ทีเ่หลาพนกังาน
มักตีความวา ‘ฉันควรรีบทําเรื่องนี้ใหเสร็จทันทีจะดีกวา’”

ซีอีโอตองเปนผูฟงที่ดีดวย

การสือ่สารของซอีโีอไมใชแคแจงขอมลูออกไปเทานัน้  แตมนัยงัขึน้อยู
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กบัการฟงอกีดวย ดงันัน้คณุจงึจาํเปนตองเปนผูฟงทีด่ใีหได   เนือ้หาทกุอยาง
ของหนังสือเลมนี้จะเตือนใหคุณฟงตัวเองและฟงคนที่คุณอยากจะเปน
ฟงโลกเพือ่คนหาวสิยัทศันของตนเอง   ฟงผูเชีย่วชาญเพือ่สรางกลยทุธของ
ตนเองออกมา   และฟงลกูนองทีส่ามารถลงมอืตามแผนงานใหญของคณุได

รคิ พทิโิน โคชของทมีบอสตนัเซลตกิส  กลาววา “ผมฟงมากกวาพดู
ถงึ 4 เทา” คณุตองรบัฟงคนอืน่นานพอทีเ่ขารูสกึวาคณุใสใจในสิง่ทีเ่ขาพดู 
จากนัน้คณุจงึคอยพดูบาง  ไมใชฟงอยางเดยีว  ไมเคลิ ทรฟูองต ซอีโีอของ
บรษิทัจแีอนดเอม็มารรนีองิค  กลาววา  “ในบางครัง้พวกเขาจะยืน่คฑากลบั
มาใหคณุ และคณุตองยนืขึน้เพือ่นาํขบวนตอไป เหมอืนกบัหมอทีย่งัไมอาจ
สั่งยาไดจนกวาจะตรวจโรคคนไขเสียกอน”

วิธีการปรับปรุงทักษะในการฟง คุณจําเปนตอง :

พรอมที่จะฟง
ตั้งใจที่จะเรียนรูและปรับปรุงตัวเองจากสิ่งที่ไดยิน
มีจิตใจที่เปดกวางรับฟงความเห็นที่แตกตางออกไป
ตอบรับสิ่งที่ไดยินอยางสุภาพ

เคริท คารเตอร  ซอีโีอของบรษิทักลัแบรนเซนองิค  กลาววา  “ผมจดั
เปนผูฟงทีด่ทีีส่ดุเทาทีผ่มรูจกั ผมเปนผูฟงทีด่ทีีส่ดุในบรษิทั  ผมรบัฟงอยาง
แทจรงิ  ผมไดรบัขอมลู  80 เปอรเซน็ตจากการฟง ผูคนจาํนวนมากยอมรบั
ฟงเนือ่งจากกลวัถกูเลนงาน   ดงันัน้พวกเขาจงึตัง้ใจฟงเพือ่ปกปองตวัเอง แต
ผมไมจําเปนตองกังวลเกี่ยวกับเรื่องนี้  ผมแทบไมเคยโตแยงสิ่งที่ไดรับฟง
เลย  ผมเพียงแคตั้งคําถามจํานวนมากเทานั้นเอง คุณจะทํางานไดอยางไร
ถาหากคุณไมยอมรับฟงและเปดกวางรับฟงขอมูลใหมๆ?”

ซอีโีอหญงิคนหนึง่จบการศกึษาจากมหาวทิยาลยัชัน้ยอด     จากนัน้ก็
ไปตอโทในมหาวิทยาลัยระดับไอวีลีกในอเมริกาบวกกับการไปเรียนตอ
เมอืงนอกอกีดวย  แตเธอไมยอมรบัฟงคนอืน่ๆ เธอมวัแตหมกมุนวาจะกลาว
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คําพูดอยางถูกตองเหมาะสมอยางไรเทานั้น  แทนที่จะใสใจวาคนอื่นๆ
กาํลงัพดูอะไรอยู  แถมเธอยงัไมสนใจวาคาํพดูของตนเองจะไปทาํรายจติใจ
ผูอื่นหรือไมอีกดวย

ในขณะทีค่ณุกาํลงัรบัฟง จงอยา :

พยายามอานใจคนอืน่ๆ คณุแคซมึซบัคาํพดูของคนอืน่ๆ กพ็อแลว
คิดวาคุณจะพูดอะไรตอไป
เลือกซึมซับขอความที่คุณสนใจเทานั้น
ขัดจังหวะและพูดนอกเรื่อง
ตอบแบบเปนบวกแตขดัแยงกบักริยิาทาทางหรอืคาํพดูของคณุเอง
เหมอลอย

รเูบน  มารก ซอีโีอของบรษิทัคอลเกต-ปาลมโอลฟีคอมพาน ีกลาววา
“ผมรบัฟงคาํพดูของคนอืน่ๆ ชืน่ชมสิง่ทีพ่วกเขาพดู  และตอบกลบัในจงัหวะ
ทีเ่หมาะสม” นีค่อืงานอยางหนึง่ของซอีโีอ  คณุตองฟงแลวพดูบางเลก็นอย
แตคุณตองมั่นใจวาคําพูดของคุณมีน้ําหนักดวย  คําแนะนําในชวงตอไปจะ
ชวยใหคุณสรางทักษะการสื่อสารที่แมนยําไดอยางรวดเร็ว

เรยีบงายและมรีะเบยีบ

เมื่อคุณพูด  คุณตองเนนไปที่  “ความกระชับ” เปนหลัก คุณตองนึก
ถึงขาวสั้นทุกๆ ชั่วโมงตามสถานีวิทยุที่นักขาวมักจะตัดตอนคําพูดที่คิดวา
มีความสําคัญมากที่สุดของผูถูกสัมภาษณออกมาทําเปนหัวขอขาว

ทีป่รกึษาคนหนึง่ของบรษิทัแมคคนิซยีแอนดคอมพาน ี   บอกดฉินัวา
ลกูคาหญงิคนหนึง่ของเขาสามารถทาํงานไตเตาจนกระทัง่อยูในคณะผูบรหิาร
ของประธานาธิบดีคลินตันได  “เธอฟงโดยใชตาของเธอเอง แทบไมมีสิ่งใด
ที่เล็ดรอดสายตาเธอไปได เธอจะบอกใหคุณทราบเฉพาะเรื่องที่คุณจําเปน
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ตองรูเทานัน้”  ขอความทีก่ระชบัเพยีงอยางเดยีวดเูหมอืนไมใชสิง่ทีเ่พยีงพอ
อีกตอไปแลว

ทกุถอยคาํตองถกูตอง

นกัเขยีนชือ่เอลเมอร   ลโีอนารด   กลาววา  “ผมพยายามไมเขยีนขอ
ความทีผู่คนไมอยากอาน”  สวนซอีโีอคนหนึง่มชีือ่เสยีงในเรือ่งของการชอบ
พดูสัน้ๆ  จนกอใหเกดิการแขงขนัฉนัทมติรเลก็ๆ  นอยๆ  ในหมูพนกังาน
ขึน้มา  นัน่กค็อืรองประธานคนหนึง่เขยีนอเีมลไปบอกเพือ่นรวมงานวา  “วนั
นี้โจ  (ซีอีโอ)  เขียนชมผมวา  ‘งานเยี่ยม’”  เพื่อนรวมงานตอบกลับมาวา
“แตผมไดคาํชมถงึ  4  คาํเชยีวนา  มากกวาของนายถงึ  2  คาํ” ในขณะที่
คนทีส่ามอางวา “ผมไดคาํชมถงึ 5 คาํ” เปนตน

นักขาวคนหนึ่งของหนังสือพิมพวอชิงตันโพสตเขียนบรรยายถึง
จกัรพรรดอิากฮิโตแหงญีปุ่นวา   “ทกุถอยคาํของพระองคมสีภาพเหมอืนการ
สรางภาระตอประเทศ   ดงันัน้พระองคจงึทรงพยายามชัง่น้าํหนกัคาํพดูทกุ
คํา พิจารณาซ้ําแลวซ้ําเลา  และลังเลที่จะประกาศออกไปใหประชาชนของ
พระองคทราบเนือ่งจากคาํพดูของพระองคจะถกูบนัทกึเอาไวเปนประวตัศิาสตร”

เฮนร ี วลีเลอร  ชอร  นกัเขยีนเรือ่งชวนหวัชาวอเมรกินัเขยีนขอความ
ประโยคหนึง่เอาไวในป 1850 วา  “ใครกต็ามยิง่มแีนวคดิมากเทาไหร   เขา
กย็ิง่บอกออกมาเปนคาํพดูไดนอยลงเทานัน้  คนมปีญญาไมเคยพดูเพือ่ขอ
เวลาเพิม่  แตเขาพดูเพือ่ประหยดัเวลาตางหาก”

ถาหากขอใหคนตอบตามตรงวา  คุณชั่งน้ําหนักคําพูดทุกคําอยาง
ระมดัระวงัครัง้สดุทายเมือ่ไหร  คณุไดพจิารณาคาํพดูทกุคาํแลวอยางละเอยีด
และลังเลที่จะบอกออกไป  เพราะคําพูดของคุณจะกลายเปนประวัติศาสตร
เนื่องจากไมอาจเปลี่ยนแปลงไดอีก
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บอยครั้งที่ผูคนทําตัวเหมือนกําลังฟงอยู   แตที่จริงพวกเขาไมไดฟง
เลยแมแตนอย  คุณอยาพยายามทําตัวแบบนี้โดยเด็ดขาด   คุณตองรับฟง
มิฉะนั้นก็ออกจากวงสนทนาไปเสีย  คนบางคนอาจชอบมาชวนคุยเรื่องไร
สาระที่เปลืองพลังงานของคุณโดยเปลาประโยชน   และเสียเวลาการรับฟง
ของคุณโดยไมจําเปน  คุณสามารถถอนตัวออกจากสถานการณดังกลาว
โดยการพดูอยางตรงไปตรงมาวา  “เราสามารถพดูคยุเรือ่งนีไ้ดทัง้วนั   แต
ผมเชือ่วา เราไดพดูคยุเรือ่งสาํคญัหมดแลว  ดงันัน้เรามาตดัสนิใจกนัดกีวา”

คณุตองทาํตวัเหมอืนผูพพิากษา   ฟงความรอบขาง   ไตรตรอง
จากนัน้กเ็ปนคนสดุทายทีจ่ะพดูออกมา  ไมใชคนแรกทีเ่สนอความ
เหน็  คณุตองใชเวลาเพือ่รบัฟงและมเีวลาทีจ่ะลงมอืดวย

ไมเคลิ ทรฟูองต
ซีอีโอบริษัทจีแอนดเอ็มมารรีนอิงก

โดยธรรมชาตแิลว   ถาหากคณุไมอยากใหคนอืน่มาทาํใหคณุเสยีเวลา
คุณอยาทําใหคนอื่นๆ ตองเสียเวลาไปดวย  คุณตองพูดเรื่องที่เขาประเด็น
ในทนัท ี  บรษิทัขายอปุกรณสาํนกังานแหงหนึง่อธบิายสภาพของบรษิทัเอา
ไวในเอกสารทีแ่จกใหสือ่มวลชนดงันี ้  “เราคอืผูคาชัน้นาํเกีย่วกบัสนิคาและ
บริการที่ไมไดเกี่ยวของกับการผลิตสําหรับองคกรที่ชื่นชมคุณคาของระบบ
จัดซื้ออยางสรางสรรค” คุณแคขายอุปกรณสํานักงานเทานั้น  ทําไมตอง
อธิบายจนเกินเหตุปานนี้

ชวงเวลาทีค่ณุไมควรพดูสัน้ๆ  กค็อืการตอบคาํถามของคนทีค่ณุมอบ
หมายงานใหไป  ตัวอยางเชน แมวาคุณสามารถตอบคําถามโดยใชคําพูด
เพียงคําเดียวก็ตาม  แตคุณไมควรหยุดอยูแคนั้น  คุณสามารถอธิบายเพิ่ม
เตมิอกีเลก็นอยได  การแจกแจงรายละเอยีดจะทาํใหลกูนองรูสกึสบายใจมาก
ขึ้น  คุณคงไมอยากตกอยูในสภาพเหมือนกับการพยายามหลีกเลี่ยงการ
ตอบคําถามยากๆ หรือดูเหมือนพยายามเอาตัวรอดจากการเผชิญหนากับ
ปญหาสําคัญๆ เปนแน
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ถาหากคณุใชถอยคาํนอยๆ  คณุควรคดิถงึผลกระทบของถอยคาํเหลา
นีใ้หดเีสยีตัง้แตแรก  คณุควรเลอืกและใชถอยคาํทีเ่หมาะสมดวย  เมือ่ตอน
ที่ดิฉันพูดคุยกับลีโอ  ไคลี ซีอีโอของบริษัทคอรบริววิงคอมพานี  ดิฉันได
เรียนรูวาวิธีการกําหนดขอบเขตการพูดที่ดีควรทําอยางไร  โดยแทนที่เขา
จะพดูวา  “คณุนาจะถามผมเกีย่วกบั...”  เขากลบัพดูวา

“ผมอยากนาํคณุไปยงัอกีจดุหนึง่”  หรอืแทนทีจ่ะเริม่ความเหน็ของตน
วา  “ขอใหผมอธิบายเรื่องนี้ใหคุณทราบ...”  เขากลับพูดวา “ขอใหผมลอง
วาดภาพทีน่าจะทาํใหคณุเขาใจไดดขีึน้” เปนตน

การเลนแบบทุมสุดตัวจําเปนตองใชการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ  คุณ
ตองใชการสื่อสารเพื่อมอบหมายงาน   ตรวจเช็กงานที่มอบหมายไปแลว
แกไขขอผดิพลาด  และใหรางวลัตอความสาํเรจ็เปนตน  มนัคอืการเตรยีม
ตวัใหพรอม  มนัเหมอืนกบัผูเลนตาํแหนงชอรตสตอ็ปทีด่ใีนกฬีาเบสบอล ที่
รอคอยจนกระทั่งเมื่อแบตเตอรตีลูกได  เขาก็จะคํานวณวาลูกจะลอยไปตก
ตรงไหน  ดงันัน้เมือ่ลกูลอยไป  เขากจ็ะไปรออยูตรงตาํแหนงนัน้แลว

รบัฟงใหดเีสยีกอน  จากนัน้คอยพจิารณาวาจะใหหรอืรบัขอมลูจงึจะดกีวากนั

สือ่สารแบบสองทางใหมากทีส่ดุเทาทีจ่ะทาํได

คุณตองคาดเดาวามีอะไรที่กําลังเกิดขึ้นและพยายามจบการสนทนา
อยางรวดเรว็   การสนทนาของคณุจะกอใหเกดิผลลพัธทีด่ทีีส่ดุ  ถาหากคณุ
กระตุนใหคูสนทนาพดูคยุเกีย่วกบัโอกาส   ความทาทาย  และสิง่ทีพ่วกเขา
คิดวาควรจะทํา  ในขณะที่ตัวของคุณเองก็ตองพูดคุยในลักษณะนี้เชนกัน
มันเหมือนกับถนนที่รถวิ่งสวนกันไปมาได

คณุอาจกาํลงัรบัมอืกบัปญหาและมคีาํตอบอยูในใจแลว  เรือ่งนีถ้อืเปน
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สิง่ทีด่ทีีซ่อีโีอชัน้ยอดควรทาํใหได   แตคณุตองแสดงออกอยางชดัเจนวาคณุ
ชืน่ชมความเหน็ทีม่คีณุคาของคนอืน่ๆ  เชนกนั  โดยการถามความเหน็ของ
พวกเขากอน จากนัน้คอยทาํการแลกเปลีย่นความคดิเหน็ซึง่กนัและกนั

โดยปกตแิลวการมอบหมายงานไปใหลกูนองโดยตรง    โดยไมมกีาร
โตแยงกนักอนมกัเปนเรือ่งงายกวาและรวดเรว็มากกวา  แตถาหากคณุตอง
การหาแนวรวม คณุไมควรใชวธิกีารนีบ้อยครัง้จนเกนิไปนกั

ตั้งคําถามเพื่อสรางความชัดเจน  แยกแยะความถูกตอง  คุมทิศทาง
ตรวจสอบคนอืน่ๆ และหลกีเลีย่งการตัง้ขอสรปุเอาเอง  และอยาทาํตวัเหมอืน
กับ “รูไปหมดเสียทุกอยาง”

คาํตอบทีค่ณุไดรบัจะนาํคณุไปสูคาํถามทีแ่ทจรงิ  ทีค่ณุตองถามตวัเอง
เพือ่ใหไดผลลพัธอยางทีค่ณุตองการใหได  มนิด ี  ครดี ิ  ผูอาํนวยการฝาย
ฝกอบรมผูบริหารของบริษัทเปปซิโคกลาววา  “ผูนําที่ยิ่งใหญตั้ง  คําถาม
เพือ่กระตุน  ปลกุเรา  และ ‘เปลีย่นใจ’  ผูคน  คาํถามทีด่บีงชีใ้หเหน็วาผูนาํ
ใสใจ  แถมยงัชวยใหเขาปรบัปรงุแผนงานและการตดัสนิใจไดดวย ในขณะ
ทีล่กูนองจะชืน่ชมความหยัง่รูของผูนาํและพอใจทีผู่นาํเขามามสีวนรวมดวย”

จมิ   เพอเรลลา  ประธานของบรษิทัองิเกอโซลแรนดโค  กลาววา   “ผูคน
มักชอบเขามาพูดคุยกับผมและผมเคยคิดวาพวกเขาตองการใหผมชวยตัด
สินใจ   แตมันไมใชงานของผมที่ตองตัดสินใจทุกเรื่อง  หนาที่ของผมก็คือ
การหยั่งเชิงเพื่อที่พวกเขาจะไดตัดสินใจดวยตนเอง  ผมแคเปนคนปอนคํา
ถามเขาไปอยางตอเนื่องเทานั้น”

ใหขอมลูทีจ่าํเปนตองใช ไมใชขอมลูทีค่ณุอยากใหเทานัน้

แมวาคณุมเีจตนาดกีต็าม  แตผูคนอาจเขาใจผดิในตวัของคณุได ทกุๆ
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คนมมีมุมองตอสิง่ตางๆ  ทีแ่ตกตางกนัออกไป  คณุตองเลอืกใชวธิกีารตางๆ
ทีค่ดิวาดทีีส่ดุ  เพือ่ชวยคนอืน่ๆ  ตคีวามคาํถามหรอืคาํตอบของคณุไดอยาง
ถกูตอง  และคณุตองเลอืกใชวธิกีารทีด่ทีีส่ดุในการควบคมุกริยิาทาทางทีค่ณุ
สงออกไปแทนคําพูด   จากนั้นฟงคําตอบของลูกนองเพื่อทบทวนดูวาเขา
เขาใจหรอืไม อยาทกึทกัเอาเองวาเขาเขาใจแลว คณุตองถามวาเขาตคีวาม
คําพูดของคุณออกมาอยางไรดวย

ถาหากคณุไมถามใหดเีสยีกอน  คณุจะไมทราบวาเขาตคีวามอยางไร
แถมการตีความดังกลาวยังจะสงผลกระทบตอไปหาลูกนองในระดับลางๆ
จนอาจกอใหเกิดความสับสนขนานใหญขึ้นมาก็เปนได  แมวาคุณคอนขาง
มั่นใจวาเขาเขาใจสิ่งที่คุณพูดแลวก็ตาม คุณตองถามเสียใหแนใจเสียกอน

ในปจจุบันซีอีโอที่มีประสิทธิภาพจําเปนตองสามารถเขาถึงผูฟงหลาก
หลายประเภทไดไมวาผูฟงจะมบีคุลกิภาพ   วฒันธรรม   และตาํแหนงงาน
ใดก็ตาม

คาํพดูของคณุตองชดัเจนและแมนยาํ

อยาคดิอะไรไดกพ็ดูออกมา  อยาจาํใจพดู อยาพดูแบบปราศรยั อยา
ทึกทักเอาเอง คุณตองพูดเสียงดังฟงชัด โดยมีเนื้อหาที่ชัดเจนดวย

ดิฉันตองใชบริการรถเชาเมื่อตอนที่ตองไปประชุมที่ลอสแองเจลิส
ดังนั้นดิฉันจึงมีโอกาสพูดคุยกับคนขับรถไปดวย แมวาเขาไมคอยมีโอกาส
รับผูโดยสารที่เปนดาราดังมากนักก็ตาม  แตเขาก็มีโอกาสขับรถใหซีอีโอ
เปนจาํนวนมาก  ดฉินัจงึถามเขาวาพฤตกิรรมอะไรทีเ่ขาพบเหน็บอยทีส่ดุ?
เขาตอบวา  “พวกเขาไมคอยพดูสกัเทาใดนกั”  แมวาพวกเขาจะโทรศพัทเสยี
เปนสวนใหญกต็าม  แตกม็กัปลอยใหอกีฝายหนึง่เปนคนพดูมากกวา  และ
ดเูหมอืนเขาไมเรงรอนกบัการฟงอกีฝายหนึง่พดูแตอยางใด  พวกเขาทาํตวั
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เหมือนมีเวลาเหลือเฟอ”

แมวานีไ่มใชการวจิยัอยางเปนทางการกต็าม  แตขอสงัเกตนีม้าจากชาย
ซึง่ขบัรถ  10  ชัว่โมงตอวนัใหกบัเหลาซอีโีอไปรอบๆ เมอืง  ขอสงัเกตของ
เขาจึงนาสนใจอยางมาก  และจากประสบการณที่ดิฉันเคยสัมภาษณซีอีโอ
เปนจาํนวนมาก ดฉินัคดิวาคนขบัแทก็ซีม่องภาพของซอีโีอไดอยางถกูตองแลว

อยาพดูกบัใครเหมอืนวาคณุจะไมไดตดิตอกบัเขาอกี

คุณคงเขาใจวาดิฉันหมายความวาอยางไร    มันคือเหตุการณตอนที่
คุณนอตหลุดเมื่อมีคนโทรมาขอสอบถามความคิดเห็นของคุณแบบไมรูจัก
เวล่าํเวลาตอนหนึง่ทุม  หรอืเมือ่ตอนทีเ่ลขาของบรษิทัอสงัหารมิทรพัยหาชือ่
ของคุณไมเจอ  หรือเมื่อตอนที่แคชเชียรของรานสะดวกซื้อยอมใหคนอื่นๆ
แซงคิวคุณโดยที่ไมยอมพูดอะไรแมแตคําเดียวนั่นเอง    คนเหลานี้ก็คือคน
ที่คุณคิดวาไมมีโอกาสเจอหรือติดตอทําธุรกิจดวยอีกแลว   คุณอาจคิดถูก
เพราะคุณอาจไมเจอพวกเขาอีกเลย  แตคุณอาจจะคิดผิดก็ได    แคชเชียร
คนนัน้อาจกลายเปนลกูสาวของลกูคาของคณุเองหรอืเพือ่นหญงิคนใหมของ
ลูกชายของคุณเอง   หรืออาจเปนใครบางคนที่ตองกลับบานไปเจอกับสามี
จอมทารุณของตนเองก็ได   ดังนั้นไมวาสถานการณจะเปนอยางไรก็ตาม 
คณุไมควรพดูจากบัพวกเขาเหมอืนกบัคณุไมตองเจอหนาพวกเขาอกี  นีค่อื
เสียงเตือนจากคุณธรรมในตัวของคุณเอง

คุณสามารถพูดจาอยางตรงไปตรงมาไดโดยที่ไมไดทําใหคนอื่นขาย
หนาหรือเปนการตําหนิอยางรุนแรง  คุณไมมีทางเดินหนาตอไปไดทั้งใน
ระยะสั้นและระยะยาว  ถาหากคุณทําใหผูอื่นขายหนาทั้งในที่สวนตัวและที่
สาธารณะ คณุตองใสใจตอทาทางและคาํพดูทีค่ณุแสดงออกไปใหด ี  ถาหาก
คุณทําทาทางใหเห็นเดนชัดเหมือนปายนีออนวา  “ทําไมเอ็งถึงไดโงขนาด
นี้หวา” คุณอาจสื่อถึงความตั้งใจของคุณไดอยางชัดเจน แตคุณจะทําลาย
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ความเปนผูนําของตนเองโดยสิ้นเชิง

จงอดทนตอคนอื่นๆ  ที่ไมปฏิบัติตามกฎเกณฑการสื่อสารแบบเดียว
กับคุณ คนอื่นๆ  อาจจะไมไดรับการสั่งสอน  การฝกอบรม  หรือมี
ประสบการณแบบเดียวกับคุณก็เปนได  หรือพวกเขาอาจยังไมเคยอาน
หนังสือเลมนี้ก็เปนได

สิง่ทีม่คีวามสาํคญัเชนกนักค็อืการทาํความเขาใจเมือ่คนอืน่ๆ  มคีวาม
เห็นที่ไมสอดคลองกับคุณ  หรือคัดคานสิ่งที่คุณพูด พวกเขาไมใชไมชอบ
หนาคุณหรือไมจงรักภักดีแตอยางใด   แตนั่นอาจเปนสไตลของพวกเขาก็
เปนได   ขอดอียางหนึง่ของการสือ่สารทีด่กีค็อืคณุมโีอกาสไดเรยีนรูสิง่ทีก่อ
ใหเกดิความขดัแยงได     แตคณุตองไมเกบ็ความขุนของหมองใจทีเ่กดิจาก
สิ่งที่คนอื่นๆพูดโดยเด็ดขาด

อยาเพกิเฉยตอคาํพดูหรอืกริยิาทาทางของคนอืน่ ๆ

จงอยาคาดเดา  แตจงถามใหชัดเจน คุณตองมองใหออกถึงสิ่งที่เกิด
ขึน้จรงิๆ  กบัสิง่ทีค่ณุตัง้ใจอยากใหเปน คณุตองตัง้คาํถามอยาง  “สิง่ทีผ่ม
ทาํออกมาแลวเปนอยางไรบาง?”  เปนตน  ซึง่เปนวธิกีารประจาํตวัของเอด็
คอช  อดีตนายกเทศมนตรีเมืองนิวยอรก

อยาแสดงทาทางราํคาญ  อยาใชคาํพดูตอบรบัแบบเดมิซ้าํแลวซ้าํอกี
เชน  “ใช”    “ใช”  “ใช” หรอื   “โอเค”   “โอเค”   “โอเค”  แตจงเลอืกคาํตอบ
รบัทีห่ลากหลาย  เชน  “เขาทา”   “ผมเขาใจความหมายของคณุ”   “แนนอน”
“ใชแลว”   เปนตน

คุณไมควรแสดงทาทางหรือน้ําเสียงประเภท  “เออ  ฉันเขาใจแลว
แตฉันกําลังยุงอยู” ซึ่งบงชี้ใหเห็นวาคุณกําลังเบื่อและไมสนใจ
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อยาทาํตวัเปนลาํโพงเคลือ่นที่

ดิฉันเคยเจอซีอีโอที่ชอบพูดเสียงดังไมเกิน  5 คน ความเงียบมีพลัง
มากกวาคําพูดธรรมดาเสียอีก ดิฉันพบวายิ่งคนที่ไมคอยคิดเทาไหร เขาก็
จะพูดเสียงดังมากขึ้นเทานั้น

ใหคนกลางมาชวยทบทวนเปนประจาํ

เลอืกใครบางคนมารวมประชมุกบัคณุ  แลวขอใหคนคนนัน้เปนหเูปน
ตาคอยดูวาคุณทําตัวอยางไรบาง พวกเราสวนใหญไมคอยเปนกลางเมื่อ
พิจารณาวาตัวเองสื่อสารอยางมีประสิทธิภาพมากนอยขนาดไหน

คุณตองบอกเปาหมายใหคนกลางทราบ และขอใหเขาหรือเธอชวย
สังเกตวาคุณปฏิบัติตอผูอื่นเปนอยางไรบาง

สละเวลาและความพยายามเขยีนขอความดวยลายมอืใหคนอืน่

การไดรับขอความที่เขียนดวยลายมือบนกระดาษชั้นดีจากซีอีโอมัก
สรางความพึงพอใจเล็กๆ นอยๆ ตอทุกคนที่ไดรับ   แตคุณตองเขียนโดย
ใชลายมือที่พออานออกเพื่อที่คนคนนั้นจะอานขอความของคุณรูเรื่องดวย

ดิฉันมีนิทานเรื่องหนึ่งเกี่ยวกับลายมือนี้ นั่นก็คือบรรณาธิการของ
หนงัสอืพมิพฉบบัหนึง่มลีายมอืทีห่วยมาก จนกระทัง่ลกูนองคนหนึง่ทีถ่กู ไล
ออกสามารถนาํเอาขอความทีเ่ขาเขยีนไลออกนีไ้ปใชเปนจดหมายแนะนาํตวั
เพื่อหางานใหมได
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ขอเขียนที่เปนลายมือซึ่งอานรูเรื่องมีขอดีหลายประการดังนี้

มันชวยใหคุณชี้ประเด็นสําคัญไดอยางมีประสิทธิภาพ (นโปเลียน
เคยบอกเอาไววา   “ปากกามอีาํนาจยิง่กวาคมดาบเสยีอกี”)

มันแสดงใหเห็นถึงความสุขุมเยือกเย็น
เมื่อคุณตองการแสดงความชื่นชมใครบางคน  ขอความที่เปนลาย

มือจะทําใหคนคนนั้นตองอาน  ทบทวน  และไตรตรองคําพูดของคุณโดย
ละเอียด

เมือ่คณุจาํเปนตองทิง้ขอความในวอยซเมลของใครบางคน

กอนอื่นคุณตองบอกชื่อและเบอรโทรศัพทของคุณเสียกอน   แลวจึง
คอยบอกสาเหตุที่โทรมา  เพื่อที่ผูรับจะไดไมตองเลนเทปใหมตั้งแตตนขอ
ความเพือ่คนหาวาคณุคอืใครและเบอรโทรอะไร คณุตองพดูชาๆ  แตเปนขอ
ความที่รวบรัด จากนั้นก็ทําการสรุปคําพูดหนึ่งประโยคของสาเหตุการโทร
มาอีกครั้ง เพื่อที่จะไดไมตองโทรซ้ําแลวซ้ําอีก

ซอีโีอคนหนึง่ของบรษิทับรหิารเวลาโทรมาหาดฉินั  3  ครัง้โดยไมได
บอกสาเหตุวาทําไม  ดิฉันตองโทรกลับไปหาเธอแตกลับตองเจอกับวอยซ
เมลเชนกนั  ดงันัน้ดฉินัจงึไดแตฝากขอความวา  “เธอตองการอะไร?”  สิง่นี้
เปนเรื่องที่เสียเวลาอยางมากแถมยังเปนการกระทําของผูเชี่ยวชาญเรื่องนี้
โดยตรงเสียนี่

เมือ่ทกุๆ คน  รวมทัง้ตวัของคณุเองรูสกึวาอบัจนหนทาง  ตืน้ตนั  กงัวล
และวอกแวก  หรือสมองตีบตัน  อันเปนผลมาจากการทํางานมากเกินไป
สิ่งที่สามารถชวยไดก็คือคุณตองฝกทักษะการสื่อสารของคุณใหดีขึ้นเปน
สองเทา


