
-  กระจายงาน
-  สือ่สาร
- วางแผนรบัมอืความผดิพลาด

ทุมสุดตัว
บทบาทในการทํางานของซีอีโอคือ


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อยาปลอยใหความตองการควบคุมทุกอยางกลายเปน
อุปสรรคขวางกั้นในสิ่งที่คุณทําไดดีที่สุด    ปลอยวางอัตตาของ
ตวัเอง  แลวทาํงานอยางผอนคลายเพือ่ตวัของคณุเอง

โรเบริต จอหนสนั
บอีที ี(แบลค็เอนเตอรเทนเมนทเทเลวชินั)

ซีอีโอตองใชเวลาสวนใหญเพื่อ “คิดใครครวญ” วาเปาหมายสูงสุด
สําหรับการวางกลยุทธขององคกรคืออะไร ไมวาจะเปนการทบทวนโครง
สรางทั้งหมดทุกวัน  ตรวจสอบวาสิ่งตางๆ เขาที่เขาทางแลวหรือไมตั้งคํา
ถาม  และทาํการตดัสนิใจเตรยีมขัน้ตอนเพือ่หลกีเลีย่งวกิฤตกิารณ  คาดการณ
อนาคต  จดัหาทมีงานทีเ่ยีย่มทีส่ดุ  จดัสรรทรพัยากรเพือ่ชวยใหสมาชกิใน
ทมีทาํงานได แตในขณะทีก่าํลงัทาํงานเหลานี ้  ซอีโีอไมควรใสใจรายละเอยีด
หยุมหยิมของการดําเนินงานโดยเด็ดขาด

คณุตองลอยตวัอยูเหนอืเรือ่งวุนวายใหมากทีส่ดุเทาทีจ่ะทาํได  จากนัน้
กม็สีมาธกิบัวสิยัทศันและแผนงานใหญเทานัน้   เพือ่ทีค่ณุจะไดเคลือ่นพลไป
สูเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพผานทางการกระจายงานนั่นเอง

การที่จะเลนแบบทุมสุดตัวได  คุณตองกระจายงาน  แตไมใชยก
ตําแหนงใหคนอื่นๆ ไปเลย  คุณคือซีอีโอที่มีลูกนองเปนประธานผูอํานวย
การฝายปฏบิตังิาน   และหวัหนาแผนกทีต่องรบัผดิชอบงานประจาํวนัตางๆ
นั่นคืองานของพวกเขา  แตถาหากบริษัทของคุณยังเล็กเกินไป  คุณตอง
ตดัสนิใจวาคณุจะเลนบทบาทไหน   ไมวาจะเปนนกัประดษิฐ  เจาหนาทีป่ฏบิตัิ
งานหรือผูควบคุมกันแน  คุณไมอาจทํางานทั้งสามอยางพรอมกันได 
คุณตองกระจายงานบางอยางไปใหคนอื่นๆ ไมวาจะเปนภายนอกหรือภาย
ในบริษัทก็ตาม

ผูคนคดิผดิทีม่องวา   ซอีโีอมอีาํนาจในการทาํสิง่ตางๆ ไดหมด   แต
ที่จริงมันไมไดเปนแบบนั้นเลยแมแตนอย   คนที่มีอํานาจอยางแทจริงก็คือ
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ฝายปฏบิตักิารตางหาก  (สวนผูทีม่อีาํนาจมากขึน้ไปอกีกค็อืตวัลกูคานัน่เอง)
ฝายปฏิบัติการอาจสงเสริมหรือทําลายแผนงานที่วางเอาไวได   อันเปนผล
มาจากพวกเขาทําหรือไมไดทํางานอยางที่วางแผนเอาไว  (ซีอีโอคนหนึ่ง
ยอมรบัวา   “แมวาเราสัง่เรือ่งโงๆ  ลงไปกต็าม  แตโชคดทีีห่นวยงานระดบั
ลางของเรายังมีความชาญฉลาดเพียงพอที่จะปฏิบัติตามคําสั่งนั้นได”)

มเีรือ่งนอยมากทีซ่อีโีอสามารถ  (หรอืเราอาจกลาววาสมควร)  เขาไป
ยุงเกี่ยวกับการปฏิบัติงานทั่วไปได  ถาหากมีการวางแผนที่ดีและมีคนที่
เกงกาจคอยทําใหอยูแลว  แจ็ค  ฟาววีย  ผูกอตั้งเมกกิงเดอะนัมเบอร
ดอทคอม  กลาววา “ซีอีโอสมควรลาไปพักรอนไดหนึ่งเดือนไดโดยที่ไมมี
โทรศพัทเขามาหา   ถาหากเขาหรอืเธอทาํแบบนีไ้มได   เขาหรอืเธอกเ็ปน
แคคนงานคนหนึง่เทานัน้   ไมใชซอีโีอ   แตนัน่กไ็มไดหมายความวา  เขา
หรือเธอไมตองคอยติดตามวาเกิดอะไรขึ้นบาง  หรือตัดขาดการติดตอกับ
พนักงานระดับลางสุดไปเลย”

ซอีโีอถกูจางมาใหมองภาพรวม   ซึง่นีก่ค็อืจดุทีค่ณุสามารถเลนแบบ
ทุมสดุตวัได  ซอีโีอตองเปนอสิระจาก  “การจดัการเรือ่งเลก็ๆ นอยๆ” (เชน
การยายเอกสารจากแฟมสีเหลืองไปอยูในแฟมสีฟาเปนตน) แตตองเนนไป
ที่ภาพรวมที่ใหญกวา  ซีอีโอที่มีประสิทธิภาพ  ตองรูรายละเอียดของ
ภาพรวม   แตไมจําเปนตองลงมือทําเอง  ซึง่แตกตางจากการลงมอืทาํเอง
เมื่อยามจําเปนจริงๆ

การปฏิบัติงานถือเปนเรื่องที่ซีอีโอควรพูดออกมาอยางเปดอกไดวา
“ผมไมรูเกี่ยวกับการทํางานทุกเรื่อง”  และยังคงลาพักรอนไดหนึ่งเดือนอยู
ดแีตเขาจะทาํอยางนีไ้ดอยางไร?  สิง่นีเ้ปนผลมาจากการกระจายงานออกไป
อยางครอบคลมุถงึ 1,000 เปอรเซน็ตนัน่เอง

การกระจายงานจัดเปนเรื่องหนึ่งที่ถาหากคุณไมมีเวลากระจายงาน
อยางถูกตองแลว  คุณจะไมมีทางทํางานจนเสร็จได  ถาหากคุณสามารถ
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สือ่สารวสิยัทศันและแผนงานออกไปไดอยางชดัเจน   ลกูนองจะทราบวาคณุ
มาจากไหนและคณุตองการอะไรจากพวกเขา  พวกเขาจะกลายเปนแขนขา
ที่คุณใชในการแกปญหาได

เลอืกวาสมควรกระจายงานชิน้ไหนออกไปบาง

ตรงจุดนี้ก็คือการที่คุณนําเอาวิสัยทัศนและนโยบายมาแปลงเปน
แนวทางระยะสั้นและระยะยาว  เพื่อใหคนอื่นๆ ไดทําตามนั้น สิ่งนี้หมาย
ความวาคุณตองปลอยวางการควบคุมของตัวเอง  คําแนะนําก็คือถาหากมี
ใครที่ทําได ก็จงปลอยใหคนคนนั้นเปนผูทํา

แตคุณตองจําเอาไวเสมอวานโยบายทุกอยาง  การบริหารทุกอยาง
ขั้นตอนการทํางานทุกอยาง  ระบบทุกอยาง  การตัดสินใจทุกอยาง  และ
ความพยายามทกุอยางตองสนองตอบตอเปาหมาย  ไมวาจะเปนเปาหมาย
ชั่วคราวหรือเปาหมายขั้นสุดทายก็ตาม

เลอืกวาใครจาํเปนตองทาํอะไรบาง

เมื่อคุณจําเปนตองกระจายงาน  คุณตองทราบเสมอวาหัวใจสําคัญ
ของงานแตละชิน้คอือะไร คณุตองทราบวาอะไรคอืตวักระตุนใหผูคนทาํงาน
ชิ้นนั้น  และคุณจําเปนตองทราบวาจําเปนตองใชขอมูลหรือ  “ความ
เชี่ยวชาญ”  แบบไหนจึงจะทํางานชิ้นนั้นได  และตรงจุดไหนที่งานอาจพัง
ไดเนื่องจากขอมูลไมครบถวนเปนตน  ดังนั้นเมื่อคุณมีความรูแบบนี้แลว
คณุกจ็ะสามารถกระจายงานไปใหคนหรอืกลุมคนทีค่วรทาํงานนีไ้ด   และคณุ
ตองปรับโครงการใหสอดคลองกับทักษะและความตองการของพนักงานให
มากที่สุดเทาที่ทําได
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สิ่งที่ควรทําก็คือการปลอยใหพนักงาน  “ทํางานไดอยางอิสระ” ซึ่งจะ
ชวยใหพวกเขาเติบโตและพัฒนาทักษะของตัวเองไปพรอมๆ กัน  ถาหาก
จาํเปน คณุอาจมอบหมายงานทีม่คีวามเสีย่งต่าํกอน  เพือ่สรางความมัน่ใจ
ใหแกพวกเขาก็ได

สิง่ทีเ่หน็ไดชดักค็อืคณุจาํเปนตองมอบหมายงานคนทีม่คีวามสามารถ
ในสาขาตางๆ ไมวาจะเปนเรือ่งการเงนิ  วศิวกรรม  วจิยั  และพฒันาชอง
ทางการจาํหนาย  การตลาดและอืน่ๆ อกีมาก

อธบิายเปาหมายหลกัอยางชดัเจนใหสอดคลองกบัแผนงานใหญ

อลั    ยาซาโลนสิ   แหงหนวยงานจดัซือ้ของนาบสิโก  กลาววา  “การ
เริ่มตนอยางชัดเจนจะกอใหเกิดผลลัพธที่ประสบความสําเร็จ  ผมชอบให
ผูคนมองเห็นสภาพของผลลัพธขั้นสุดทายวางานนี้เกี่ยวของกับการแกไข
`อะไร’ แลวปลอยใหพวกเขา  `ทาํอยางไร’ ดวยตนเอง” คณุตองบอกใหคน
ทีค่ณุมอบหมายงานใหทราบวาคณุคาดหวงัอะไรจากพวกเขา  ไมวาจะเปน
เรือ่งของผลลพัธหรอืระยะเวลากต็าม  ถาหากเปาหมายมคีวามสาํคญัอยาง
ยิง่ยวดและตองทาํในทนัท ี คณุตองบอกพวกเขาอยางนีด้วย  คณุตองออก
คําสั่งอยางชัดเจนและอธิบายภูมิหลังบางอยางเทาที่ทําได  เพื่อที่พวกเขา
จะไดเขาใจวา “อะไรและทําไม” จึงตองทํางานนี้ ถาหากงานที่สั่งเปนเรื่อง
ทีแ่ทบไมมทีางเปนไปได  คณุตองหาทางขจดัอปุสรรคทิง้ไปใหมากทีส่ดุเสยี
กอนเทาที่ทําได  เพื่อคนคนนั้นจะไดมีโอกาสที่จะทํางานจนสําเร็จ  ดังนั้น
ในตอนที่คุณออกคําสั่งคุณตองกําหนดเสนตายและปฏิบัติตอคนคนนี้แบบ
เดียวกับที่คุณอยากใหเขาปฏิบัติตอบกลับมาหาคุณ
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ปลอยใหพวกเขาทาํงานเอง

คณุควรเชือ่ใจวาคนทีค่ณุมอบหมายงานใหไปจะมคีวามรบัผดิชอบตอ
งานของตนเอง   และสามารถทาํงานชิน้นัน้ใหเสรจ็ได  พวกเขานาจะทาํใน
สิง่ทีค่ณุคาดหวงัเอาไวได  ในขณะทีค่นอืน่ๆ กค็าดหวงัวาคณุจะทาํงานของ
ตัวคุณเองเชนกันไมใชหรือ?

การไววางใจคนอืน่ๆ  ชวยทาํใหพวกเขาเชือ่ใจคณุและมกีาํลงัใจทีจ่ะ
ทํางานตามที่ไดรับมอบหมายมา   การขาดความไววางใจเปนการบั่นทอน
กาํลงัใจของคนอืน่ๆ ถาหากลกูนองทีข่ึน้ตรงตอคณุมกีาํลงัใจ  พวกเขากจ็ะ
สามารถใหกาํลงัใจและเชือ่ใจลกูนองของตนเองตอไปเปนชวงๆ ซึง่จะทาํให
ผูคนมุงมั่นที่จะทํางานที่ตัวเองรับผิดชอบอยางแทจริง

แมวาคณุปลอยใหลกูนองทาํงานของตนอยางอสิระกต็าม   แตคณุควร
ทําใหพวกเขารูสึกวาไมไดทํางานแตเพียงลําพัง  คุณไมควร  “เพิกเฉย”
จนกระทัง่มปีญหาเกดิขึน้  เพราะการเขาไปแกปญหาในภายหลงัจะเปนเรือ่ง
ทียุ่งยากกวามาก  ปเตอร   แมนเนตต ิ ซอีโีอของบรษิทัยเูอสเวสตไวรเลส
กลาววา “คุณตองตรวจสอบใหแนใจวาคุณไมไดทอดทิ้งบทบาทในการ
ปกครองของคุณไปจนหมด  เพราะการไมใสใจการทํางานของลูกนอง
เหมือนกับคุณไมสนใจไยดีพวกเขา  ดังนั้นเมื่อมีปญหาเกิดขึ้น  คุณมักไม
สามารถสัง่งานไดอยางทีใ่จตองการได   เรือ่งนีเ้หมอืนกบัการทีส่ามเีดนิทาง
ไปทาํธรุกจิเปนเวลา 6 สปัดาห   เมือ่เขากลบับาน เขากพ็ยายามควบคมุ
บาน  โดยบอกภรรยาของตนวา  ตองดูแลบานอยางไรบางทั้งๆ ที่ตอนที่
เขาไมอยู  ภรรยาของเขาสามารถทาํหนาทีไ่ดเปนอยางดอียูแลว”   คณุตอง
เชื่อใจลูกนองวาพวกเขาสามารถทํางานไดเปนอยางดี  ซีอีโอที่เลวมักออก
คําสั่งวา  “กลับมาหาผมหลังจากทํางานชิ้นนี้เสร็จ  แลวผมจะบอกงานชิ้น
ตอไปใหทราบ”  ซีอีโอประเภทนี้เขามายุงเกี่ยวกับรายละเอียดทุกอยาง
เพราะเขาไมเคารพและเชือ่ใจลกูนองของตวัเอง เมือ่คณุตองมอบหมายงาน
คุณไมสามารถเขามาจ้ําจี้จ้ําไชหรือสงสัยในตัวลูกนองได
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คุณตองรับรูวาเมื่อใดที่สิ่งตางๆ ไมไดผล  หรือเมื่อใดที่ลูกนองไมได
ทํางานอยางที่พวกเขาควรจะทํา  ดวยเหตุนี้คุณจึงจําเปนตองตั้งขอแมสอง
ขอเอาไวตั้งแตเริ่มตนดังนี้

1. มีขั้นตอนที่จะ  “ยกระดับความสําคัญ”  ของปญหาบางอยางได
ตวัอยางเชนซอีโีอคนหนึง่ตองการทราบกจิกรรม 5 อนัดบัแรกของลกูคาอยู
ตลอดเวลา  เขาตองการรายงานประจาํเดอืนวา  “การตดิตอกบัลกูคาไปถงึ
จดุไหนแลว  เราเขาไปทาํงานกบัลกูคาตรงสวนใดบาง  และจดุใดทีต่องการ
ความชวยเหลอืบาง”  ดงันัน้แมวาจะมอบหมายงานไปแลวกต็าม  แตซอีโีอ
ก็ยังรับทราบความเปนไปของลูกคาอยูตลอดเวลา

2. มกีารทาํ “รายงานกรณพีเิศษ” เพือ่แจงปญหาทีค่ณุไมไดเฝาดอูยาง
ใกลชิดใหทราบ แตในตอนนี้คุณตองรับทราบเกี่ยวกับปญหาดังกลาวแลว

ลอยตวัอยูเหนอืเรือ่งตางๆ

คุณตองไดรับรายงานสถานภาพเปนประจํา  (สําหรับโครงการระยะ
ยาว)  หนาที่ของคุณก็คือการคอยเฝาติดตามงานที่มอบหมายไป  คุณอาจ
ใหรายงานแบบตวัตอตวัหรอืรายงานเปนกลุมกไ็ด  ถาหากเปนการรายงาน
แบบกลุมแลว  พนกังานแตละคนจะบอกสถานการณลาสดุใหคณุและคนอืน่ๆ
ไดทราบรวมกนั   คณุสามารถลอยตวัอยูเหนอืสิง่ตางๆ  และปลอยใหลกูนอง
ทาํงานอยางอสิระได  ถาหากคณุตดิตามผลงานของพนกังานคนใดคนหนึง่
คุณตองไมจ้ําจี้จ้ําไชเขามากเกินไป

อดตีซอีโีอคนหนึง่ของยลิเลตตมกัเดนิทางไปทวัรโรงงาน   เพือ่พบปะ
กบัพนกังานภาคสนาม  หรอืเพือ่พาลกูคาไปชมโรงงานเปนตน วธิกีารนีช้วย
ทําใหเขามีโอกาสรับฟงความคิดเห็นของคนงานในโรงงานโดยตรง ไมใช
ความเหน็ทีผ่านผูจดัการอกีทหีนึง่  เขาสามารถมองเหน็สิง่ตางๆ ไดในทนัที
โดยที่ไมจําเปนรอใหไดรับรายงานมากอน



เกงอยาง CEO
98

ซีอีโออีกคนหนึ่งโทรไปสั่งซื้อสินคาจากพนักงานขายสินคาทาง
โทรศัพทของตนเอง   เขามักจะชวนพนักงานขายคุยในเรื่องตางๆ เชน
“สินคาอะไรที่ขายดีที่สุด?”  และ  “คุณมีปญหาอะไรกับสินคาตัวโนนตัวนี้
บาง?”   และ   “คณุจะแนะนาํอะไร   ถาหากผมอยากไดสนิคาทีค่ณุไมม?ี”

ยูซาบุโร  โมกิ  ซีอีโอของบริษัทคิกคุเมนคอรปอเรชัน  มักชอบเดิน
ไปตามซเูปอรมารเกต็เพือ่ดวูาซอีิว๊ของบรษิทัจดัเรยีงตามชัน้วางเปนอยางไร
บาง  เขาบอกวา “ผมจะดูวาสินคาตางๆ จัดเรียงออกมาแลวเปนอยางไร
ผมจะคอยเฝาดูลูกคาเปรียบเทียบสินคายี่หอตางๆ วิธีการนี้ชวยใหผม
มองออกวาตลาดเปนอยางไรบาง  คุณตองดูดวยตาของตนเอง”

บิลล  บลันน  ซีอีโอของบริษัทพาวเวอรโมทีฟคอรปอเรชัน  กลาว
“ถาหากงานบางอยางมคีวามสาํคญัตอบรษิทัอยางมาก   คณุควรเขาไปเกีย่ว
ของดวยตนเองดีกวา”

(ตัวอยางตางๆ ที่พูดถึงไปแลวแทบไมมีความหมายใดๆ เลย  เมื่อ
เทยีบกบัการทีซ่อีโีอคนหนึง่ชอบยนืขวางประตเูอาไวในตอนเยน็  แลวเรยีก
ทกุคนทีจ่ะผานออกไปเพือ่เชค็ดวูาลกูนองหอบงานกลบัไปทาํทีบ่านมากพอ
หรือไม)

เมือ่คณุเหน็ลกูนองคนใดคนหนึง่ทาํงานออกมาไดดเีปนพเิศษ  คณุตอง
แสดงความชื่นชมคนคนนั้นในทันที รูดี ทาวเชอร ผูจัดการทั่วไปของ
ทรมัปอนิเตอรเนชนัแนลโฮเตล็แอนดทาวเวอรมกักลาวชืน่ชมคนทีท่าํผลงาน
ไดดวีา  “คณุคอืตวัแทนของผมและโรงแรมไดเปนอยางด ี  ขอบคณุมาก”

อีกเรื่องหนึ่งแมวาไมไดเกี่ยวของกับการกระจายงานโดยตรงก็ตาม
แตดิฉันเจอเรื่องนี้เมื่อตอนที่ไปฮองกง   และคิดวานี่เปนตัวอยางที่นาสนใจ
ของการลอยตัวอยูเหนือเรื่องตางๆ ประสบการณที่วาก็คือตอนที่ดิฉันไปรับ
ประทานอาหารเย็นที่โรงแรมเพนนินซูลา  บริการคนหนึ่งเปนผูคอยจด
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รายการอาหาร  สวนบรกิรอกีคนหนึง่เปนผูเสริฟอาหาร  และมผีูชวยบรกิร
คอยเปลีย่นจานทีส่ะอาดให  แตเมือ่ถงึตอนทีต่องยกจานทีร่บัประทานเสรจ็
แลวออกไป  ผูจดัการของรานเปนผูทาํเอง  ดฉินัถามผูจดัการทีช่ือ่  แอนดรู
ทมั  วา  “ในอเมรกิา  ผูชวยบรกิรจะเปนผูเกบ็จานทีท่านแลวกลบัไป  ไมใช
ผูจดัการสกัหนอย”  เขาตอบวา  “ผมทาํในสิง่ทีต่รงขาม  เนือ่งจากในขณะ
ทีเ่กบ็โตะ  ผมจะคอยฟงวาลกูคามคีวามเหน็เกีย่วกบัอาหารและบรกิรอยางไร
นี่เปนชวงเวลาเพื่อเรียนรูวาลูกคาไมพอใจหรือไม”

ทาํการตรวจเชก็เพือ่ตรวจดคูวามกาวหนา

โดยปกต ิ  คณุตองมกีารทบทวนอยางเปนทางการเพือ่วดัวางานทีท่าํ
ไปตรงตามเปาหมายทีก่าํหนดเปนระยะๆ  หรอืไม  คณุตองดวูามสีถานการณ
ใดที่ตองทํารายงานเรงดวนขึ้นมาหรือไม

มารก  พาสควริลิลา  ประธานของบรษิทัคราวนอเมรกินัเรยีลตีท้รสัต
กลาววา “มันเหมือนกับตอนที่ทีมฟุตบอลทีมหนึ่งวิ่งลงสูสนาม  การเลน
ประกอบดวยแผนหลายๆ  อยาง ไมใชมแีผนแคอนัเดยีว สวนตวัผมมหีนาที่
สองอยางก็คือคอยดูวาพวกเขาวิ่งไปสูเปาหมายไดดีเพียงใด และดูวามี
อุปสรรคอะไรบางที่ผมสามารถชวยไดบาง”

ควบคมุการใชทรพัยากร

เมื่อตอนที่ผูคนกําลังงวนอยูกับการทํางาน  พวกเขามักไมใสใจกับ
ภาพรวมสกัเทาใดนกั   โดยเฉพาะอยางยิง่ภาพรวมในเรือ่งของ “ทรพัยากร”
แตตัวของคุณในฐานะซีอีโอตองใสใจในเรื่องนี้  สิ่งนี้คือสาเหตุวาทําไมคุณ
อยูตําแหนงบนสุดเพื่อคอยเช็กสิ่งตางๆ คุณตองใชอํานาจของตนเองควบ
คมุเรือ่งนี ้ โดยไมอาจมอบหมายหนาทีใ่หคนอืน่ๆ ได
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ทาวเชอรกลาววา “เมื่อผมพูดคุยกับลูกนองแลวมองออกวาเกิดอะไร
ขึ้น  ในบางครั้งผมตองทําสิ่งที่ขัดแยงกับตนเอง  เชนแมผมมีงบประมาณ
ใหก็ตาม  แตผมก็จําเปนตองเลนไมแข็งไมยอมจัดงบให  ผมอยากทําให
แขก 100 คนมีความสุขมากกวาทําใหลูกนองคนเดียวมีความสุข”

ผูบริหารคนหนึ่งซึ่งเคยทํางานกับฮารวีย  โกลัป  ซีอีโอของบริษัท
อเมรกินัเอก็ซเพรซ  เลาใหฟงวา  ครัง้หนึง่เขาเขาไปในหองของโกลปั  บนโตะ
มรีายงานทางการเงนิสงู  4  นิว้สองกองวางอยู  โกลปัชีไ้ปทีก่ระดาษแผน
หนึ่งซึ่งอยูตรงกลางของเอกสารกองหนึ่งแลวบอกวา  “ตัวเลขนี้ไมตรง”
ตวัเลขขาดไปแค 10 เซน็เทานัน้  แตเขากต็รวจเจอได

ถาหากคุณไมไดควบคุมการใชทรัพยากร คุณจะทํากําไรและอยูใน
ธุรกิจตอไปไดอยางไร?

มคีวามสามารถและพรอมทีจ่ะชวยเหลอื (เมือ่มผีูขอรอง)

ความชวยเหลือมีอยูหลายรูปแบบเชน การแกปญหา การจัดสรร
ทรพัยากรเพิม่เตมิ  การผอนปรนเรือ่งตารางเวลา  หรอืการสอนแนวคดิตางๆ
เปนตน  คุณตองสาธิตใหเห็นวาคุณมีความสามารถและความตั้งใจจริงที่จะ
ทาํงานรวมกบัลกูนองระดบัลางสดุได   และพรอมทีจ่ะลยุงานหนกัได  ลกูนอง
ของคุณตองการเห็นวาตัวของคุณเองรูวาตองทําอะไรบางจึงจะทําใหงาน
เสรจ็ได  และพรอมทีจ่ะลงมอืทาํเองเมือ่ถงึคราวจาํเปนจรงิๆ

ซีอีโอคนหนึ่งบอกดิฉันวาเขายอมทําเรื่องอยางหนึ่งที่ดูแลวเหมือน
เรือ่งโงๆ  นัน่กค็อืการตดิปายชือ่เหมอืนกบัพนกังานคนอืน่ๆ ในขณะทีอ่ยูใน
โรงงาน  มนัเปนการแสดงออกเลก็ๆ นอยๆ วาตวัเขากอ็ยากใหพนกังานคน
อืน่ๆ  ตดิปายชือ่เชนกนั เจฟฟ   เบซอส  ซอีโีอของบรษิทัอเมซอนดอทคอม
มชีือ่เสยีงเปนทีรู่กนัวา  เขาสามารถทาํงานในโรงงานไดเมือ่ถงึคราวจาํเปน  
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สวนไมเคลิ  ไอซเนอร  ชอบทดสอบเครือ่งเลนลาสดุในสวนสนกุของดสินยี
ดวยตนเอง  ในขณะที่รูเพิรต มอรด็อก แหงนิวสคอรปชอบเขียนพาดหัว
หนงัสอืพมิพดวยตนเอง สวนจมิ คลารก แหงเนต็สเคปชอบเขยีนโปรแกรม
ดวยตนเองตั้งแตเที่ยงคืนจนถึงหกโมงเชาเปนตน

แดน  เอมอส  ซอีโีอของบรษิทัแอฟเฟลก็องิค  กลาววา “ผมสามารถ
มอบหมายงานไดงายขึน้  เมือ่ผมมคีวามมัน่ใจในคนของผม  พวกเขาแคคอย
บอกความคืบหนาใหผมทราบเทานั้น ผมแทบไมมีสวนเขาไปเกี่ยวของใน
การทาํงานเลย  เนือ่งจากถาหากผมเขาไปยุงดวย   ผมจะกลายเปนเจาของ
ผลงานดงักลาวไปแทนทีจ่ะเปนผลงานของคนทีล่งมอืทาํอยางแทจรงิ  แตเมือ่
ผูอาํนวยการฝายการตลาดของผมจาํเปนตองลากจิสองสามเดอืน เขาขอให
ผมเตรยีมแผนงานการแขงขนัเพือ่หาสดุยอดนกัขายในบรษิทัใหแทน   ผมจงึ
ทาํงานนีแ้ทนเขา   ผมจะเขามามสีวนรวมเมือ่ลกูนองขอใหผมทาํบางสิง่บาง
อยาง  นอกจากนัน้ผมยงัจะเขาไปเกีย่วของถาหากผมเหน็อะไรทีไ่มชอบมา
พากลอีกดวย ตัวอยางเชน วันหนึ่งเมื่อผมกลับไปถึงบานแลวเปดเมลออก
มาอาน  ผมไดรบัเมลฉบบัหนึง่จากบรษิทัของเราเอง และลกูคาทกุรายของ
เราก็ไดรับจดหมายแบบนี้ดวย  จดหมายฉบับนี้ขึ้นตนวา  “ถึงคุณแดเนียล
พ ี เอมอสทีเ่คารพ”  แมจดหมายฉบบันีค้อนขางเปนทางการกต็าม   แตผม
เคยบอกลกูนองเอาไวแลววา  จดหมายทีส่งถงึผมควรขึน้ตนวา  “คณุแดน”
หรอื “คณุเอมอส”  กพ็อแลว  แถมจดหมายฉบบันีย้งัลงทายวามาจากแผนก
“แผนกกําหนดนโยบาย”  อีกดวย  แทนที่จะระบุชื่อคนสงเหมือนที่ผมเคย
บอกเอาไว  ผมจึงตองเขาไปปรับแตงวิธีการทํางานเสียใหม”

วางแผนรบัมอืความผดิพลาด

คุณตองเตรียมตัวเตรียมใจรับความผิดหวังเอาไวดวย   นั่นก็คือคุณ
จําเปนตองปลอยใหลูกนองทํางานลมเหลวเพื่อที่พวกเขาจะไดเรียนรูจาก
ความผิดพลาดของตัวเอง แมวาหลังจากที่คุณมอบหมายงานไปแลว และ
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คอยเฝาดอูยางระมดัระวงักต็าม  แตความผดิพลาดบางอยางยงัอาจเกดิขึน้
ได  ถาหากพวกเขาทาํผดิพลาด  คณุตองใหพวกเขารบัผดิชอบ  แตไมใช
การไลออก   คุณตองไมทําใหพวกเขาขายหนา   แตจงพยายามปลอบใจ
พวกเขาและระงับความกลัวที่วา  บริษัทจะลงโทษพวกเขาอยางรุนแรงให
หมดไป (ความกลัวเปนบอเกิดของความผิดพลาดมากขึ้นกวาเดิม)

โจแอนน  กสุตาฟลนั  รองประธานของ  3 เอม็  กลาววา “การมอบ
หมายอำนาจก็เพื่อทำให้งานเสร็จพร้อมทั้งต้องรับผิดชอบผลงานที่เกิดขึ้น”
รวมทั้งความผิดพลาดใดๆ ที่อาจเกิดขึ้นดวย

แจค็  เวลธ  แหงจอี ี   เลาเรือ่งราวงานชิน้แรกของเขาตอนทีอ่ยูเมอืง
ฟตตฟลด  รัฐแมสสาชูเสตต  วา  เขากอความเสียหายจนกระทั่งโรงงาน
ระเบดิ   เขาตองเดนิทางไปถงึคอนเนกตกิตัเพือ่อธบิายสิง่ทีเ่กดิขึน้ใหหวัหนา
ของเขาฟง   แตแทนที่หัวหนาจะบันดาลโทสะ  เขากลับปลอบใจและใหกํา
ลงัในเวลธแทน  “ผมรบัทราบเรือ่งทีค่ณุทาํผดิพลาดแลว  ตวัผมเองกเ็คยทาํ
โรงงานระเบิดเชนกัน  แตผมกลับไมถูกไลออก  ผมไมถูกตําหนิหรือไมได
ถกูวพิากษวจิารณเชนกนั”

เมื่อคุณมอบหมายงานและมีการ  “ทบทวนผลงาน”  เปนประจํา
คณุตองหมัน่สงัเกตวามใีครบางคนทีผ่ลงานไมด ีและจาํเปนตองใหชวยเหลอื
มากขึ้นกวาปกติหรือไม

จอหน   เครปป   ซอีโีอของบรษิทัปารกเกอรอลับมัคอมพาน ี กลาววา
“ผมเกลยีดการทาํผดิพลาด  เมือ่คณุเริม่ตนทาํผดิพลาดคณุจะเริม่จากความ
ผดิพลาดระดบั  5  เซน็  ตามดวยความผดิพลาดระดบั  1  เหรยีญ   จากนัน้
กเ็ปนความผดิพลาดระดบั  10,000 เหรยีญ   ความผดิพลาดเหลานีม้กัเกีย่ว
ของกับการไตรตรอง  การตัดสินใจ  หรือการปฏิบัติงาน  ตัวผมเองตั้ง
มาตรฐานในเรื่องการทําผิดพลาดเอาไวสูงมาก  และผมเกลียดการทําผิด
พลาด” ฟงดูแลวดูเหมือนเขากําลังพูดกับตัวเองอยู  แตทาทางเขาไมชอบ
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ใจที่เห็นลูกนองของตนเองทําผิดพลาดเชนกัน

ซีอีโอตองทําตัวเปนแบบอยางและหวังวาจะกระตุนใหคนอื่นๆ
ปฏบิตัติามดวย   แตเมือ่มคีวามผดิพลาดเกดิขึน้   คณุตองยอมรบัความผดิ
พลาดในทนัท ี  ระบวุธิกีารหลกีเลีย่งปญหาแบบเดยีวกนันีใ้นอนาคต   เดนิ
หนาตอไป  และพยายามอยาปลอยใหความผดิพลาดแบบเดมิเกดิขึน้อกีครัง้
หนึง่   ซึง่ทีก่ลาวมาแลวทัง้หมดกค็อื  “ความบกพรองทีไ่มเจตนา”  แตถาหาก
มีอะไรบางอยางที่เกิดขึ้นมาที่มีลักษณะเปนการทาทายอํานาจของคุณมาก
กวาความผิดพลาดที่แทจริง   คุณก็กําลังเจอปญหาอีกแบบหนึ่งซึ่งไมเกี่ยว
ของกับการมอบหมายงานแลว

ขอดีเกี่ยวกับความผิดพลาดก็คือ

ถาหากองคกรของคุณมีความเขมแข็ง  คุณสามารถแบกรับความ
ผิดพลาดที่ใหญโตกวาปกติได

โดยปกตแิลว  คณุมกัจะทาํผดิพลาดในเรือ่งทีค่ณุรูดทีีส่ดุ  แตคณุ
แคทํางานหยอนยานกวาปกติเทานั้นเอง

ความผดิพลาดคอืครทูีด่ทีีส่ดุ  เนือ่งจากมนัเปนสิง่ทีช่วยจดุประกาย
ความพยายามใหมๆ  ใหเกดิขึน้

คนืหนึง่เหลาพนกังานไปชมุนมุกนัทีบ่านของซอีโีอคนหนึง่  เนือ่งจาก
ซอีโีอไดจดัปารตี ้ “ขอบคณุ”  ทกุคนทีเ่กีย่วของกบัการสรางสาํนกังานใหญ 
240,000 ตารางฟตุใหเสรจ็ทนัตามกาํหนดโดยทีง่บไมบานปลาย ซอีโีอวาง
ธนบัตรใบละ 20 เหรียญลงไปบนพื้นกลางหองแลวกลาววา  “ใครที่บอก
ขอผดิพลาดของโครงการนีไ้ดดทีีส่ดุจะไดเงนิไป”  แมตอนแรกๆ เหลาลกูนอง
มีอาการลังเลอยู  พวกเขาจึงงัดเรื่องที่ไมมีความสําคัญออกมาพูด แตเมื่อ
บรรยากาศเริม่เปนใจมากขึน้ ผูคนกเ็ริม่พอมองออกวาพวกเขาไดเรยีนรูจาก
ความผิดพลาดเล็กๆ นอยๆ นี้อยางไรบาง   พวกเขาจึงพยายามงัดเรื่องที่
พวกเขาตองเผชิญออกมาเลาเพิ่มมากขึ้นเรื่อยๆ ในที่สุดซีอีโอก็ถามภรรยา
ของตนเองวา  “คณุคดิวาใครควรไดเงนิ 20 เหรยีญ?” เธอตอบวา “พวกเขา
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สมควรไดหมดทกุคน” และเขากแ็จกเงนิทกุคนจรงิๆ

สาระของนทิานเรือ่งนีก้ค็อืคณุไดเรยีนรูจากความผดิพลาดของตนเอง
การเตรียมรับมือกับสิ่งไมคาดหมายเทากับคุณไดสรางวัฒนธรรมของการ
เตรยีมพรอม  ความตัง้ใจจรงิ  และโอกาสทีจ่ะรบัมอืกบัสถานการณไดดขีึน้

ดาวตลกจอรจ  คารลนิ  กลาววา  “ลองคดิดใูนตอนนีม้ผีูคนทัว่โลกกาํลงั
ตัดสินใจผิดพลาดอยู ในนาทีนี้ใครบางคนอาจกําลังตัดสินใจผิดพลาดเกี่ยว
กับชีวิตของตนเองก็เปนได”

รบัผดิชอบตอผลลพัธทีเ่กดิขึน้

เมื่อคุณมอบหมายงานคุณจําเปนตองใหกําลังใจ  รักษาสมดุลชวย
แกปญหา  รกัษาเวลา  และใชจายตามงบทีก่าํหนด  นอกจากนัน้คณุยงัตอง
สรางความคุนเคยกับงานที่ทําอยูเหมือนอยางที่บอกไปแลวดวย  คุณตอง
ทาํใหคนทีป่ฏบิตังิานจรงิรูวาคณุอยูเคยีงขางพวกเขา  และคณุตองจาํเอาไว
เสมอวาคุณตองรับผิดชอบตอผลงานทุกอยางที่ลูกนองเปนคนทํา (ไมวาจะ
ดีหรือเลวก็ตาม)

ใหเครดติตองานทีล่กูนองทาํ

คุณตองแสดงความชื่นชมผลงานของพนักงานหรือทีมงานที่มีตอการ
จัดการกับโครงการตางๆ ใหมากที่สุดเทาที่ทําได   สติปญญาของเหลา
พนกังานถอืเปนสิง่ทีม่คีณุคามากทีส่ดุตอบรษิทั  คณุจงถนอมมนัไวใหดี

งานใดทีม่ขีอตาํหน ิ คณุตองแบกรบัเอาไวเอง  ในขณะทีล่กูนองสมควร
ไดรับแคคําชมเทานั้น
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เทคนิคการสื่อสารของซีอีโอ

ถาหากตองการใหการมอบหมายงานเปนไปดวยด ี  คณุตองวางแผน
ทบทวนและคาดการณสิง่ทีจ่ะเกดิขึน้  แตคณุตองไม  “ลงมอืทาํงาน”  ดวย
ตนเอง

แมวาทีค่ณุไมไดลงมอืทาํงานดวยตนเองกต็าม  แตคณุตองสือ่สารออก
ไปอยางมปีระสทิธภิาพเพือ่ทาํใหผูคนเขาใจและทาํงานใหคณุได  ดงันัน้คณุ
จึงจําเปนตองมีทักษะในการสื่อสารที่ดีเมื่อคุณจําเปนตองมอบหมายงาน
ตรวจเชก็งาน   ตดิตามผลงาน   แกไขความผดิพลาด   และดแูลงานโดยทัว่
ไป  การสือ่สารของคณุจาํเปนตองตรงไปตรงมา  เปดเผย  เนนขอเทจ็จรงิ
ตดิตลกไดตามความเหมาะสม  และตองนาเชือ่ถอืดวย

การสื่อสารที่ทําไดไมดีถือเปนปญหาใหญที่สุดในโลกธุรกิจ  คุณจะ
กลายเปนซอีโีอทีม่ปีระสทิธภิาพมากขึน้  ถาหากคณุมทีกัษะในขอนีม้ากกวา
ทกัษะชนดิอืน่ๆ การสือ่สารแมเปนการบอกสิง่ทีค่ณุตองการออกไปเปนหลกั
กต็าม  แตมนัตองขึน้อยูกบัทวงทาํนองและการเลอืกคาํพดูดวย  การสือ่สาร
จัดเปนเครื่องมือที่มีประสิทธิภาพที่คุณอาจทําใหไดเรื่องหรือเสียเรื่องก็ได

ลิน้แมมคีวามยาวแค  3  นิว้  แตมนัสามารถฆาคนทีส่งู 6 ฟตุได
สุภาษิตญี่ปุน

แกรี  ลีออง  ซีอีโอของบริษัทนิวโรครีนไบโอไซน  กลาววา  “การ
สื่อสารไมมีทางมากเกินไป   ผูคนตองการทราบวาพวกเขาสามารถพูดคุย
กับคุณไดอยางอิสระหรือไม”

คารล ี พโิอรนิา  ซอีโีอของบรษิทัฮวเลตต  แพคการด  กลาวปราศรยั
ในการประชุมครั้งหนึ่งของบริษัทวา  “แมวามีใครสงเรื่องโงเขลาที่สุด 10
อยางเทาทีเ่ราเคยทาํมาใหดฉินัอาน  ดฉินักพ็รอมทีจ่ะอานมนัอยูด”ี
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คาํพดูของพโิอรนิากค็อืทกัษะการสือ่สารของซอีโีอ  แตทกัษะดงักลาว
ดูแลวไมไดอยูในตัวของซีอีโออีกคนหนึ่ง  เพราะเขาสงบันทึกชวยจําไปให
พนักงานวา   “เราทราบวาการสื่อสารเปนปญหาอยางหนึ่ง   แตบริษัทไม
พรอมที่จะพูดคุยเรื่องนี้กับพนักงาน”

การสือ่สารกค็อืสิง่ทีผู่คนตองทาํอยูตลอดเวลา  และมกัคดิวาตนเองทาํ
การสื่อสารไดดีอยูแลว   แตคนอื่นๆ  อาจไมคิดแบบเดียวกันนี้ก็เปนได
ดงันัน้ผลสดุทายกค็อืการสือ่สารทีล่มเหลวนัน่เอง  ซอีโีอทีด่จีงึไมควรยอมให
ปญหานี้เกิดขึ้นภายใตการดูแลของตนเองโดยเด็ดขาด

วนิน  วลิลารด ซอีโีอของบรษิทันาบสิโก  กลาววา  “ผมเชดิชคูณุคา
ของการสือ่สารอยางเปดเผย  ถาหากเราไมมสีิง่นี ้ ผูคนจะมคีวามลบั  และ
สิ่งตางๆ จะไมถูกเปดเผยออกมา  ซีอีโอตองไมติดยึดกับการสื่อสารเพียง
ทางเดยีว  แตตองสือ่สารออกไปทกุทศิทางไมวาจะเปนบน  ลาง  หรอืดานขาง
กต็าม  ทกุคนมสีทิธิท์ีจ่ะยกมอืเพือ่แสดงความเหน็วา  ‘ฉนัตองการมากกวานี’้”

ชมรมสถาบันการศึกษาและนายจางแหงชาติของอเมริกาทําการวิจัย
พบวา   นายจางใหความสาํคญัสงูสดุตอคณุสมบตัเิรือ่งทกัษะในการสือ่สาร
ของเหลานกัศกึษาทีจ่บออกมา  และดฉินัขอยนืยนัวาในปจจบุนัการจางงาน
ของบรษิทัตางๆ  ตัง้แตนกัศกึษาจบใหมๆ   ไปจนถงึซอีโีอรุนลายคราม  (หรอื
รุนหนุมสาว)  กต็าม  บรษิทัเหลานีย้งัคงเนนไปทีเ่รือ่งของทกัษะการสือ่สาร
เหมือนเดิมไมเปลี่ยนแปลง

ในปจจบุนัเราทาํการสือ่สารผานทางวอยซเมล อเีมล จดหมาย บนัทกึ
ชวยจาํ  เวบ็ไซต  วดิโีอ  ไฟลเสยีง  เอกสาร  คาํพดู  รวมทัง้การประชมุ
ไมวาจะเปนการประชมุแผนก   การประชมุพนกังาน   การประชมุพนกังาน
ใหม  และการประชมุอืน่ๆ อกีมาก  (การประชมุเหลานีม้กัเปนเรือ่งทีเ่สยีเวลา
อยางมาก  แมวาเปนสิง่ทีจ่าํเปนกต็าม  ดงันัน้ถาเปนไปได  คณุควรประชมุ
แบบยนืสนทนา  เพือ่ทาํใหการประชมุสัน้และทกุคนมสีมาธใินการประชมุ)
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ผลการวิจัยของบริษัทพิตนียโบเวสพบวา  พนักงานทําการสงและรับ
ขาวสารทกุประเภทเฉลีย่  201  ชิน้ตอวนั  ซึง่ถอืเปนการแลกเปลีย่นความ
คดิ  ขาวสาร  และขอมลูจาํนวนมาก (เอโอแอลตองใหบรกิารแลกเปลีย่นขาว
สาร 562 ลานชิน้ตอวนั)

เทคนคิการสือ่สารอยางมปีระสทิธภิาพของซอีโีอกค็อื  การแจงขอมลู
ที่ถูกตองไปใหคนที่เหมาะสมอยางทันทวงที  รวมทั้งตองไมมีความสับสน
ระหวางเจตนาของผูบอกขาวสารและความเขาใจของผูรับขาวสารดวย

โรเบริต บเูลอร  ประธานของบรษิทัโอเพนแพนทร ี  กลาววา  “การ
กดปุมแคเพยีงปุมเดยีว  ทาํใหผมสามารถตดิตอกบัเวบ็ไซต 150 แหงของ
เราได  โดยใชวอยซเมลเพือ่แจงใหพนกังานของเราทราบวา  เราทาํสิง่ดีๆ
อะไรไปแลวบางและอุตสาหกรรมกําลังทําอะไรบาง  ผมพบวาความเห็นที่
เปนบวกมนี้าํหนกัมากกวาปกตถิงึ  10  เทา  แตขาวสารเหลานัน้ตองเปน
ขาวสารที่ฟงดูดีอยางแทจริงดวย  นี่คือสาเหตุวาทําไมผมจึงแนบวอยซเมล
ไปพรอมกบัขาวสารอยูเสมอ  ผมสามารถแทรกเรือ่งราวทีด่ีๆ  ลงไป  อาทิ
ซพัพลายเออรรายงานวาการดาํเนนิงานเตบิโตเพิม่ขึน้อนัเปนผลมาจากการ
ทุมเทความพยายามของผูจดัการรานคาคนหนึง่  ขอความงายๆ แบบนีก้ท็าํ
ใหขาวสารดดูขีึน้ไดแลว  ผูคนตองการฟงเรือ่งดีๆ  จากเจานายของตนเอง  
แตตองเปนเรื่องที่สอดคลองกับขาวสารแทจริงจากโลกภายนอกดวย 

อยางไรก็ตาม  ผมก็ยังชอบเขียนบันทึกชวยจําอยูดี  ไมใชแคอีเมล
เพยีงอยางเดยีวเทานัน้   เพราะบนัทกึชวยจาํอยูในกระดาษ  ทีเ่หลาพนกังาน
มักตีความวา ‘ฉันควรรีบทําเรื่องนี้ใหเสร็จทันทีจะดีกวา’”

ซีอีโอตองเปนผูฟงที่ดีดวย

การสือ่สารของซอีโีอไมใชแคแจงขอมลูออกไปเทานัน้  แตมนัยงัขึน้อยู
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กบัการฟงอกีดวย ดงันัน้คณุจงึจาํเปนตองเปนผูฟงทีด่ใีหได   เนือ้หาทกุอยาง
ของหนังสือเลมนี้จะเตือนใหคุณฟงตัวเองและฟงคนที่คุณอยากจะเปน
ฟงโลกเพือ่คนหาวสิยัทศันของตนเอง   ฟงผูเชีย่วชาญเพือ่สรางกลยทุธของ
ตนเองออกมา   และฟงลกูนองทีส่ามารถลงมอืตามแผนงานใหญของคณุได

รคิ พทิโิน โคชของทมีบอสตนัเซลตกิส  กลาววา “ผมฟงมากกวาพดู
ถงึ 4 เทา” คณุตองรบัฟงคนอืน่นานพอทีเ่ขารูสกึวาคณุใสใจในสิง่ทีเ่ขาพดู 
จากนัน้คณุจงึคอยพดูบาง  ไมใชฟงอยางเดยีว  ไมเคลิ ทรฟูองต ซอีโีอของ
บรษิทัจแีอนดเอม็มารรนีองิค  กลาววา  “ในบางครัง้พวกเขาจะยืน่คฑากลบั
มาใหคณุ และคณุตองยนืขึน้เพือ่นาํขบวนตอไป เหมอืนกบัหมอทีย่งัไมอาจ
สั่งยาไดจนกวาจะตรวจโรคคนไขเสียกอน”

วิธีการปรับปรุงทักษะในการฟง คุณจําเปนตอง :

พรอมที่จะฟง
ตั้งใจที่จะเรียนรูและปรับปรุงตัวเองจากสิ่งที่ไดยิน
มีจิตใจที่เปดกวางรับฟงความเห็นที่แตกตางออกไป
ตอบรับสิ่งที่ไดยินอยางสุภาพ

เคริท คารเตอร  ซอีโีอของบรษิทักลัแบรนเซนองิค  กลาววา  “ผมจดั
เปนผูฟงทีด่ทีีส่ดุเทาทีผ่มรูจกั ผมเปนผูฟงทีด่ทีีส่ดุในบรษิทั  ผมรบัฟงอยาง
แทจรงิ  ผมไดรบัขอมลู  80 เปอรเซน็ตจากการฟง ผูคนจาํนวนมากยอมรบั
ฟงเนือ่งจากกลวัถกูเลนงาน   ดงันัน้พวกเขาจงึตัง้ใจฟงเพือ่ปกปองตวัเอง แต
ผมไมจําเปนตองกังวลเกี่ยวกับเรื่องนี้  ผมแทบไมเคยโตแยงสิ่งที่ไดรับฟง
เลย  ผมเพียงแคตั้งคําถามจํานวนมากเทานั้นเอง คุณจะทํางานไดอยางไร
ถาหากคุณไมยอมรับฟงและเปดกวางรับฟงขอมูลใหมๆ?”

ซอีโีอหญงิคนหนึง่จบการศกึษาจากมหาวทิยาลยัชัน้ยอด     จากนัน้ก็
ไปตอโทในมหาวิทยาลัยระดับไอวีลีกในอเมริกาบวกกับการไปเรียนตอ
เมอืงนอกอกีดวย  แตเธอไมยอมรบัฟงคนอืน่ๆ เธอมวัแตหมกมุนวาจะกลาว
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คําพูดอยางถูกตองเหมาะสมอยางไรเทานั้น  แทนที่จะใสใจวาคนอื่นๆ
กาํลงัพดูอะไรอยู  แถมเธอยงัไมสนใจวาคาํพดูของตนเองจะไปทาํรายจติใจ
ผูอื่นหรือไมอีกดวย

ในขณะทีค่ณุกาํลงัรบัฟง จงอยา :

พยายามอานใจคนอืน่ๆ คณุแคซมึซบัคาํพดูของคนอืน่ๆ กพ็อแลว
คิดวาคุณจะพูดอะไรตอไป
เลือกซึมซับขอความที่คุณสนใจเทานั้น
ขัดจังหวะและพูดนอกเรื่อง
ตอบแบบเปนบวกแตขดัแยงกบักริยิาทาทางหรอืคาํพดูของคณุเอง
เหมอลอย

รเูบน  มารก ซอีโีอของบรษิทัคอลเกต-ปาลมโอลฟีคอมพาน ีกลาววา
“ผมรบัฟงคาํพดูของคนอืน่ๆ ชืน่ชมสิง่ทีพ่วกเขาพดู  และตอบกลบัในจงัหวะ
ทีเ่หมาะสม” นีค่อืงานอยางหนึง่ของซอีโีอ  คณุตองฟงแลวพดูบางเลก็นอย
แตคุณตองมั่นใจวาคําพูดของคุณมีน้ําหนักดวย  คําแนะนําในชวงตอไปจะ
ชวยใหคุณสรางทักษะการสื่อสารที่แมนยําไดอยางรวดเร็ว

เรยีบงายและมรีะเบยีบ

เมื่อคุณพูด  คุณตองเนนไปที่  “ความกระชับ” เปนหลัก คุณตองนึก
ถึงขาวสั้นทุกๆ ชั่วโมงตามสถานีวิทยุที่นักขาวมักจะตัดตอนคําพูดที่คิดวา
มีความสําคัญมากที่สุดของผูถูกสัมภาษณออกมาทําเปนหัวขอขาว

ทีป่รกึษาคนหนึง่ของบรษิทัแมคคนิซยีแอนดคอมพาน ี   บอกดฉินัวา
ลกูคาหญงิคนหนึง่ของเขาสามารถทาํงานไตเตาจนกระทัง่อยูในคณะผูบรหิาร
ของประธานาธิบดีคลินตันได  “เธอฟงโดยใชตาของเธอเอง แทบไมมีสิ่งใด
ที่เล็ดรอดสายตาเธอไปได เธอจะบอกใหคุณทราบเฉพาะเรื่องที่คุณจําเปน
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ตองรูเทานัน้”  ขอความทีก่ระชบัเพยีงอยางเดยีวดเูหมอืนไมใชสิง่ทีเ่พยีงพอ
อีกตอไปแลว

ทกุถอยคาํตองถกูตอง

นกัเขยีนชือ่เอลเมอร   ลโีอนารด   กลาววา  “ผมพยายามไมเขยีนขอ
ความทีผู่คนไมอยากอาน”  สวนซอีโีอคนหนึง่มชีือ่เสยีงในเรือ่งของการชอบ
พดูสัน้ๆ  จนกอใหเกดิการแขงขนัฉนัทมติรเลก็ๆ  นอยๆ  ในหมูพนกังาน
ขึน้มา  นัน่กค็อืรองประธานคนหนึง่เขยีนอเีมลไปบอกเพือ่นรวมงานวา  “วนั
นี้โจ  (ซีอีโอ)  เขียนชมผมวา  ‘งานเยี่ยม’”  เพื่อนรวมงานตอบกลับมาวา
“แตผมไดคาํชมถงึ  4  คาํเชยีวนา  มากกวาของนายถงึ  2  คาํ” ในขณะที่
คนทีส่ามอางวา “ผมไดคาํชมถงึ 5 คาํ” เปนตน

นักขาวคนหนึ่งของหนังสือพิมพวอชิงตันโพสตเขียนบรรยายถึง
จกัรพรรดอิากฮิโตแหงญีปุ่นวา   “ทกุถอยคาํของพระองคมสีภาพเหมอืนการ
สรางภาระตอประเทศ   ดงันัน้พระองคจงึทรงพยายามชัง่น้าํหนกัคาํพดูทกุ
คํา พิจารณาซ้ําแลวซ้ําเลา  และลังเลที่จะประกาศออกไปใหประชาชนของ
พระองคทราบเนือ่งจากคาํพดูของพระองคจะถกูบนัทกึเอาไวเปนประวตัศิาสตร”

เฮนร ี วลีเลอร  ชอร  นกัเขยีนเรือ่งชวนหวัชาวอเมรกินัเขยีนขอความ
ประโยคหนึง่เอาไวในป 1850 วา  “ใครกต็ามยิง่มแีนวคดิมากเทาไหร   เขา
กย็ิง่บอกออกมาเปนคาํพดูไดนอยลงเทานัน้  คนมปีญญาไมเคยพดูเพือ่ขอ
เวลาเพิม่  แตเขาพดูเพือ่ประหยดัเวลาตางหาก”

ถาหากขอใหคนตอบตามตรงวา  คุณชั่งน้ําหนักคําพูดทุกคําอยาง
ระมดัระวงัครัง้สดุทายเมือ่ไหร  คณุไดพจิารณาคาํพดูทกุคาํแลวอยางละเอยีด
และลังเลที่จะบอกออกไป  เพราะคําพูดของคุณจะกลายเปนประวัติศาสตร
เนื่องจากไมอาจเปลี่ยนแปลงไดอีก
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บอยครั้งที่ผูคนทําตัวเหมือนกําลังฟงอยู   แตที่จริงพวกเขาไมไดฟง
เลยแมแตนอย  คุณอยาพยายามทําตัวแบบนี้โดยเด็ดขาด   คุณตองรับฟง
มิฉะนั้นก็ออกจากวงสนทนาไปเสีย  คนบางคนอาจชอบมาชวนคุยเรื่องไร
สาระที่เปลืองพลังงานของคุณโดยเปลาประโยชน   และเสียเวลาการรับฟง
ของคุณโดยไมจําเปน  คุณสามารถถอนตัวออกจากสถานการณดังกลาว
โดยการพดูอยางตรงไปตรงมาวา  “เราสามารถพดูคยุเรือ่งนีไ้ดทัง้วนั   แต
ผมเชือ่วา เราไดพดูคยุเรือ่งสาํคญัหมดแลว  ดงันัน้เรามาตดัสนิใจกนัดกีวา”

คณุตองทาํตวัเหมอืนผูพพิากษา   ฟงความรอบขาง   ไตรตรอง
จากนัน้กเ็ปนคนสดุทายทีจ่ะพดูออกมา  ไมใชคนแรกทีเ่สนอความ
เหน็  คณุตองใชเวลาเพือ่รบัฟงและมเีวลาทีจ่ะลงมอืดวย

ไมเคลิ ทรฟูองต
ซีอีโอบริษัทจีแอนดเอ็มมารรีนอิงก

โดยธรรมชาตแิลว   ถาหากคณุไมอยากใหคนอืน่มาทาํใหคณุเสยีเวลา
คุณอยาทําใหคนอื่นๆ ตองเสียเวลาไปดวย  คุณตองพูดเรื่องที่เขาประเด็น
ในทนัท ี  บรษิทัขายอปุกรณสาํนกังานแหงหนึง่อธบิายสภาพของบรษิทัเอา
ไวในเอกสารทีแ่จกใหสือ่มวลชนดงันี ้  “เราคอืผูคาชัน้นาํเกีย่วกบัสนิคาและ
บริการที่ไมไดเกี่ยวของกับการผลิตสําหรับองคกรที่ชื่นชมคุณคาของระบบ
จัดซื้ออยางสรางสรรค” คุณแคขายอุปกรณสํานักงานเทานั้น  ทําไมตอง
อธิบายจนเกินเหตุปานนี้

ชวงเวลาทีค่ณุไมควรพดูสัน้ๆ  กค็อืการตอบคาํถามของคนทีค่ณุมอบ
หมายงานใหไป  ตัวอยางเชน แมวาคุณสามารถตอบคําถามโดยใชคําพูด
เพียงคําเดียวก็ตาม  แตคุณไมควรหยุดอยูแคนั้น  คุณสามารถอธิบายเพิ่ม
เตมิอกีเลก็นอยได  การแจกแจงรายละเอยีดจะทาํใหลกูนองรูสกึสบายใจมาก
ขึ้น  คุณคงไมอยากตกอยูในสภาพเหมือนกับการพยายามหลีกเลี่ยงการ
ตอบคําถามยากๆ หรือดูเหมือนพยายามเอาตัวรอดจากการเผชิญหนากับ
ปญหาสําคัญๆ เปนแน
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ถาหากคณุใชถอยคาํนอยๆ  คณุควรคดิถงึผลกระทบของถอยคาํเหลา
นีใ้หดเีสยีตัง้แตแรก  คณุควรเลอืกและใชถอยคาํทีเ่หมาะสมดวย  เมือ่ตอน
ที่ดิฉันพูดคุยกับลีโอ  ไคลี ซีอีโอของบริษัทคอรบริววิงคอมพานี  ดิฉันได
เรียนรูวาวิธีการกําหนดขอบเขตการพูดที่ดีควรทําอยางไร  โดยแทนที่เขา
จะพดูวา  “คณุนาจะถามผมเกีย่วกบั...”  เขากลบัพดูวา

“ผมอยากนาํคณุไปยงัอกีจดุหนึง่”  หรอืแทนทีจ่ะเริม่ความเหน็ของตน
วา  “ขอใหผมอธิบายเรื่องนี้ใหคุณทราบ...”  เขากลับพูดวา “ขอใหผมลอง
วาดภาพทีน่าจะทาํใหคณุเขาใจไดดขีึน้” เปนตน

การเลนแบบทุมสุดตัวจําเปนตองใชการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ  คุณ
ตองใชการสื่อสารเพื่อมอบหมายงาน   ตรวจเช็กงานที่มอบหมายไปแลว
แกไขขอผดิพลาด  และใหรางวลัตอความสาํเรจ็เปนตน  มนัคอืการเตรยีม
ตวัใหพรอม  มนัเหมอืนกบัผูเลนตาํแหนงชอรตสตอ็ปทีด่ใีนกฬีาเบสบอล ที่
รอคอยจนกระทั่งเมื่อแบตเตอรตีลูกได  เขาก็จะคํานวณวาลูกจะลอยไปตก
ตรงไหน  ดงันัน้เมือ่ลกูลอยไป  เขากจ็ะไปรออยูตรงตาํแหนงนัน้แลว

รบัฟงใหดเีสยีกอน  จากนัน้คอยพจิารณาวาจะใหหรอืรบัขอมลูจงึจะดกีวากนั

สือ่สารแบบสองทางใหมากทีส่ดุเทาทีจ่ะทาํได

คุณตองคาดเดาวามีอะไรที่กําลังเกิดขึ้นและพยายามจบการสนทนา
อยางรวดเรว็   การสนทนาของคณุจะกอใหเกดิผลลพัธทีด่ทีีส่ดุ  ถาหากคณุ
กระตุนใหคูสนทนาพดูคยุเกีย่วกบัโอกาส   ความทาทาย  และสิง่ทีพ่วกเขา
คิดวาควรจะทํา  ในขณะที่ตัวของคุณเองก็ตองพูดคุยในลักษณะนี้เชนกัน
มันเหมือนกับถนนที่รถวิ่งสวนกันไปมาได

คณุอาจกาํลงัรบัมอืกบัปญหาและมคีาํตอบอยูในใจแลว  เรือ่งนีถ้อืเปน
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สิง่ทีด่ทีีซ่อีโีอชัน้ยอดควรทาํใหได   แตคณุตองแสดงออกอยางชดัเจนวาคณุ
ชืน่ชมความเหน็ทีม่คีณุคาของคนอืน่ๆ  เชนกนั  โดยการถามความเหน็ของ
พวกเขากอน จากนัน้คอยทาํการแลกเปลีย่นความคดิเหน็ซึง่กนัและกนั

โดยปกตแิลวการมอบหมายงานไปใหลกูนองโดยตรง    โดยไมมกีาร
โตแยงกนักอนมกัเปนเรือ่งงายกวาและรวดเรว็มากกวา  แตถาหากคณุตอง
การหาแนวรวม คณุไมควรใชวธิกีารนีบ้อยครัง้จนเกนิไปนกั

ตั้งคําถามเพื่อสรางความชัดเจน  แยกแยะความถูกตอง  คุมทิศทาง
ตรวจสอบคนอืน่ๆ และหลกีเลีย่งการตัง้ขอสรปุเอาเอง  และอยาทาํตวัเหมอืน
กับ “รูไปหมดเสียทุกอยาง”

คาํตอบทีค่ณุไดรบัจะนาํคณุไปสูคาํถามทีแ่ทจรงิ  ทีค่ณุตองถามตวัเอง
เพือ่ใหไดผลลพัธอยางทีค่ณุตองการใหได  มนิด ี  ครดี ิ  ผูอาํนวยการฝาย
ฝกอบรมผูบริหารของบริษัทเปปซิโคกลาววา  “ผูนําที่ยิ่งใหญตั้ง  คําถาม
เพือ่กระตุน  ปลกุเรา  และ ‘เปลีย่นใจ’  ผูคน  คาํถามทีด่บีงชีใ้หเหน็วาผูนาํ
ใสใจ  แถมยงัชวยใหเขาปรบัปรงุแผนงานและการตดัสนิใจไดดวย ในขณะ
ทีล่กูนองจะชืน่ชมความหยัง่รูของผูนาํและพอใจทีผู่นาํเขามามสีวนรวมดวย”

จมิ   เพอเรลลา  ประธานของบรษิทัองิเกอโซลแรนดโค  กลาววา   “ผูคน
มักชอบเขามาพูดคุยกับผมและผมเคยคิดวาพวกเขาตองการใหผมชวยตัด
สินใจ   แตมันไมใชงานของผมที่ตองตัดสินใจทุกเรื่อง  หนาที่ของผมก็คือ
การหยั่งเชิงเพื่อที่พวกเขาจะไดตัดสินใจดวยตนเอง  ผมแคเปนคนปอนคํา
ถามเขาไปอยางตอเนื่องเทานั้น”

ใหขอมลูทีจ่าํเปนตองใช ไมใชขอมลูทีค่ณุอยากใหเทานัน้

แมวาคณุมเีจตนาดกีต็าม  แตผูคนอาจเขาใจผดิในตวัของคณุได ทกุๆ
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คนมมีมุมองตอสิง่ตางๆ  ทีแ่ตกตางกนัออกไป  คณุตองเลอืกใชวธิกีารตางๆ
ทีค่ดิวาดทีีส่ดุ  เพือ่ชวยคนอืน่ๆ  ตคีวามคาํถามหรอืคาํตอบของคณุไดอยาง
ถกูตอง  และคณุตองเลอืกใชวธิกีารทีด่ทีีส่ดุในการควบคมุกริยิาทาทางทีค่ณุ
สงออกไปแทนคําพูด   จากนั้นฟงคําตอบของลูกนองเพื่อทบทวนดูวาเขา
เขาใจหรอืไม อยาทกึทกัเอาเองวาเขาเขาใจแลว คณุตองถามวาเขาตคีวาม
คําพูดของคุณออกมาอยางไรดวย

ถาหากคณุไมถามใหดเีสยีกอน  คณุจะไมทราบวาเขาตคีวามอยางไร
แถมการตีความดังกลาวยังจะสงผลกระทบตอไปหาลูกนองในระดับลางๆ
จนอาจกอใหเกิดความสับสนขนานใหญขึ้นมาก็เปนได  แมวาคุณคอนขาง
มั่นใจวาเขาเขาใจสิ่งที่คุณพูดแลวก็ตาม คุณตองถามเสียใหแนใจเสียกอน

ในปจจุบันซีอีโอที่มีประสิทธิภาพจําเปนตองสามารถเขาถึงผูฟงหลาก
หลายประเภทไดไมวาผูฟงจะมบีคุลกิภาพ   วฒันธรรม   และตาํแหนงงาน
ใดก็ตาม

คาํพดูของคณุตองชดัเจนและแมนยาํ

อยาคดิอะไรไดกพ็ดูออกมา  อยาจาํใจพดู อยาพดูแบบปราศรยั อยา
ทึกทักเอาเอง คุณตองพูดเสียงดังฟงชัด โดยมีเนื้อหาที่ชัดเจนดวย

ดิฉันตองใชบริการรถเชาเมื่อตอนที่ตองไปประชุมที่ลอสแองเจลิส
ดังนั้นดิฉันจึงมีโอกาสพูดคุยกับคนขับรถไปดวย แมวาเขาไมคอยมีโอกาส
รับผูโดยสารที่เปนดาราดังมากนักก็ตาม  แตเขาก็มีโอกาสขับรถใหซีอีโอ
เปนจาํนวนมาก  ดฉินัจงึถามเขาวาพฤตกิรรมอะไรทีเ่ขาพบเหน็บอยทีส่ดุ?
เขาตอบวา  “พวกเขาไมคอยพดูสกัเทาใดนกั”  แมวาพวกเขาจะโทรศพัทเสยี
เปนสวนใหญกต็าม  แตกม็กัปลอยใหอกีฝายหนึง่เปนคนพดูมากกวา  และ
ดเูหมอืนเขาไมเรงรอนกบัการฟงอกีฝายหนึง่พดูแตอยางใด  พวกเขาทาํตวั
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เหมือนมีเวลาเหลือเฟอ”

แมวานีไ่มใชการวจิยัอยางเปนทางการกต็าม  แตขอสงัเกตนีม้าจากชาย
ซึง่ขบัรถ  10  ชัว่โมงตอวนัใหกบัเหลาซอีโีอไปรอบๆ เมอืง  ขอสงัเกตของ
เขาจึงนาสนใจอยางมาก  และจากประสบการณที่ดิฉันเคยสัมภาษณซีอีโอ
เปนจาํนวนมาก ดฉินัคดิวาคนขบัแทก็ซีม่องภาพของซอีโีอไดอยางถกูตองแลว

อยาพดูกบัใครเหมอืนวาคณุจะไมไดตดิตอกบัเขาอกี

คุณคงเขาใจวาดิฉันหมายความวาอยางไร    มันคือเหตุการณตอนที่
คุณนอตหลุดเมื่อมีคนโทรมาขอสอบถามความคิดเห็นของคุณแบบไมรูจัก
เวล่าํเวลาตอนหนึง่ทุม  หรอืเมือ่ตอนทีเ่ลขาของบรษิทัอสงัหารมิทรพัยหาชือ่
ของคุณไมเจอ  หรือเมื่อตอนที่แคชเชียรของรานสะดวกซื้อยอมใหคนอื่นๆ
แซงคิวคุณโดยที่ไมยอมพูดอะไรแมแตคําเดียวนั่นเอง    คนเหลานี้ก็คือคน
ที่คุณคิดวาไมมีโอกาสเจอหรือติดตอทําธุรกิจดวยอีกแลว   คุณอาจคิดถูก
เพราะคุณอาจไมเจอพวกเขาอีกเลย  แตคุณอาจจะคิดผิดก็ได    แคชเชียร
คนนัน้อาจกลายเปนลกูสาวของลกูคาของคณุเองหรอืเพือ่นหญงิคนใหมของ
ลูกชายของคุณเอง   หรืออาจเปนใครบางคนที่ตองกลับบานไปเจอกับสามี
จอมทารุณของตนเองก็ได   ดังนั้นไมวาสถานการณจะเปนอยางไรก็ตาม 
คณุไมควรพดูจากบัพวกเขาเหมอืนกบัคณุไมตองเจอหนาพวกเขาอกี  นีค่อื
เสียงเตือนจากคุณธรรมในตัวของคุณเอง

คุณสามารถพูดจาอยางตรงไปตรงมาไดโดยที่ไมไดทําใหคนอื่นขาย
หนาหรือเปนการตําหนิอยางรุนแรง  คุณไมมีทางเดินหนาตอไปไดทั้งใน
ระยะสั้นและระยะยาว  ถาหากคุณทําใหผูอื่นขายหนาทั้งในที่สวนตัวและที่
สาธารณะ คณุตองใสใจตอทาทางและคาํพดูทีค่ณุแสดงออกไปใหด ี  ถาหาก
คุณทําทาทางใหเห็นเดนชัดเหมือนปายนีออนวา  “ทําไมเอ็งถึงไดโงขนาด
นี้หวา” คุณอาจสื่อถึงความตั้งใจของคุณไดอยางชัดเจน แตคุณจะทําลาย
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ความเปนผูนําของตนเองโดยสิ้นเชิง

จงอดทนตอคนอื่นๆ  ที่ไมปฏิบัติตามกฎเกณฑการสื่อสารแบบเดียว
กับคุณ คนอื่นๆ  อาจจะไมไดรับการสั่งสอน  การฝกอบรม  หรือมี
ประสบการณแบบเดียวกับคุณก็เปนได  หรือพวกเขาอาจยังไมเคยอาน
หนังสือเลมนี้ก็เปนได

สิง่ทีม่คีวามสาํคญัเชนกนักค็อืการทาํความเขาใจเมือ่คนอืน่ๆ  มคีวาม
เห็นที่ไมสอดคลองกับคุณ  หรือคัดคานสิ่งที่คุณพูด พวกเขาไมใชไมชอบ
หนาคุณหรือไมจงรักภักดีแตอยางใด   แตนั่นอาจเปนสไตลของพวกเขาก็
เปนได   ขอดอียางหนึง่ของการสือ่สารทีด่กีค็อืคณุมโีอกาสไดเรยีนรูสิง่ทีก่อ
ใหเกดิความขดัแยงได     แตคณุตองไมเกบ็ความขุนของหมองใจทีเ่กดิจาก
สิ่งที่คนอื่นๆพูดโดยเด็ดขาด

อยาเพกิเฉยตอคาํพดูหรอืกริยิาทาทางของคนอืน่ ๆ

จงอยาคาดเดา  แตจงถามใหชัดเจน คุณตองมองใหออกถึงสิ่งที่เกิด
ขึน้จรงิๆ  กบัสิง่ทีค่ณุตัง้ใจอยากใหเปน คณุตองตัง้คาํถามอยาง  “สิง่ทีผ่ม
ทาํออกมาแลวเปนอยางไรบาง?”  เปนตน  ซึง่เปนวธิกีารประจาํตวัของเอด็
คอช  อดีตนายกเทศมนตรีเมืองนิวยอรก

อยาแสดงทาทางราํคาญ  อยาใชคาํพดูตอบรบัแบบเดมิซ้าํแลวซ้าํอกี
เชน  “ใช”    “ใช”  “ใช” หรอื   “โอเค”   “โอเค”   “โอเค”  แตจงเลอืกคาํตอบ
รบัทีห่ลากหลาย  เชน  “เขาทา”   “ผมเขาใจความหมายของคณุ”   “แนนอน”
“ใชแลว”   เปนตน

คุณไมควรแสดงทาทางหรือน้ําเสียงประเภท  “เออ  ฉันเขาใจแลว
แตฉันกําลังยุงอยู” ซึ่งบงชี้ใหเห็นวาคุณกําลังเบื่อและไมสนใจ
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อยาทาํตวัเปนลาํโพงเคลือ่นที่

ดิฉันเคยเจอซีอีโอที่ชอบพูดเสียงดังไมเกิน  5 คน ความเงียบมีพลัง
มากกวาคําพูดธรรมดาเสียอีก ดิฉันพบวายิ่งคนที่ไมคอยคิดเทาไหร เขาก็
จะพูดเสียงดังมากขึ้นเทานั้น

ใหคนกลางมาชวยทบทวนเปนประจาํ

เลอืกใครบางคนมารวมประชมุกบัคณุ  แลวขอใหคนคนนัน้เปนหเูปน
ตาคอยดูวาคุณทําตัวอยางไรบาง พวกเราสวนใหญไมคอยเปนกลางเมื่อ
พิจารณาวาตัวเองสื่อสารอยางมีประสิทธิภาพมากนอยขนาดไหน

คุณตองบอกเปาหมายใหคนกลางทราบ และขอใหเขาหรือเธอชวย
สังเกตวาคุณปฏิบัติตอผูอื่นเปนอยางไรบาง

สละเวลาและความพยายามเขยีนขอความดวยลายมอืใหคนอืน่

การไดรับขอความที่เขียนดวยลายมือบนกระดาษชั้นดีจากซีอีโอมัก
สรางความพึงพอใจเล็กๆ นอยๆ ตอทุกคนที่ไดรับ   แตคุณตองเขียนโดย
ใชลายมือที่พออานออกเพื่อที่คนคนนั้นจะอานขอความของคุณรูเรื่องดวย

ดิฉันมีนิทานเรื่องหนึ่งเกี่ยวกับลายมือนี้ นั่นก็คือบรรณาธิการของ
หนงัสอืพมิพฉบบัหนึง่มลีายมอืทีห่วยมาก จนกระทัง่ลกูนองคนหนึง่ทีถ่กู ไล
ออกสามารถนาํเอาขอความทีเ่ขาเขยีนไลออกนีไ้ปใชเปนจดหมายแนะนาํตวั
เพื่อหางานใหมได
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ขอเขียนที่เปนลายมือซึ่งอานรูเรื่องมีขอดีหลายประการดังนี้

มันชวยใหคุณชี้ประเด็นสําคัญไดอยางมีประสิทธิภาพ (นโปเลียน
เคยบอกเอาไววา   “ปากกามอีาํนาจยิง่กวาคมดาบเสยีอกี”)

มันแสดงใหเห็นถึงความสุขุมเยือกเย็น
เมื่อคุณตองการแสดงความชื่นชมใครบางคน  ขอความที่เปนลาย

มือจะทําใหคนคนนั้นตองอาน  ทบทวน  และไตรตรองคําพูดของคุณโดย
ละเอียด

เมือ่คณุจาํเปนตองทิง้ขอความในวอยซเมลของใครบางคน

กอนอื่นคุณตองบอกชื่อและเบอรโทรศัพทของคุณเสียกอน   แลวจึง
คอยบอกสาเหตุที่โทรมา  เพื่อที่ผูรับจะไดไมตองเลนเทปใหมตั้งแตตนขอ
ความเพือ่คนหาวาคณุคอืใครและเบอรโทรอะไร คณุตองพดูชาๆ  แตเปนขอ
ความที่รวบรัด จากนั้นก็ทําการสรุปคําพูดหนึ่งประโยคของสาเหตุการโทร
มาอีกครั้ง เพื่อที่จะไดไมตองโทรซ้ําแลวซ้ําอีก

ซอีโีอคนหนึง่ของบรษิทับรหิารเวลาโทรมาหาดฉินั  3  ครัง้โดยไมได
บอกสาเหตุวาทําไม  ดิฉันตองโทรกลับไปหาเธอแตกลับตองเจอกับวอยซ
เมลเชนกนั  ดงันัน้ดฉินัจงึไดแตฝากขอความวา  “เธอตองการอะไร?”  สิง่นี้
เปนเรื่องที่เสียเวลาอยางมากแถมยังเปนการกระทําของผูเชี่ยวชาญเรื่องนี้
โดยตรงเสียนี่

เมือ่ทกุๆ คน  รวมทัง้ตวัของคณุเองรูสกึวาอบัจนหนทาง  ตืน้ตนั  กงัวล
และวอกแวก  หรือสมองตีบตัน  อันเปนผลมาจากการทํางานมากเกินไป
สิ่งที่สามารถชวยไดก็คือคุณตองฝกทักษะการสื่อสารของคุณใหดีขึ้นเปน
สองเทา


