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จาก  Whys ถึง5

แนวคิด 5 Whys 

ในหลกัการแก้ปัญหาทัว่ไป ปัญหาจะจบไม่เกิดซ�า้อกี เมือ่แก้

ที่ “สาเหตุ” นะครับ

วิธีการหนึ่งเพื่อน�าไปสู่ “สาเหตุต้นตอ” (Root Cause) คือ 

การถาม “ท�าไม” ซ�้าไปเร่ือยๆ ด้วยความคิดว่าเมื่อถามย้อนไป

หลายๆ คร้ัง จะท�าให้เจอ “ราก” ของสาเหต ุเปรยีบได้กบัการย้อนกลบั

ไปหาโดมิโนตัวแรกที่เมื่อล้มแล้ว ก็จะส่งผลต่อตัวถัดมาเรื่อยๆ

หลักการถามท�าไม 5 ครั้ง ถูกกล่าวถึงในหนังสือของคุณ 

Taichi Ohno ผูบ้รหิารคนส�าคญัของโตโยต้า และระบบ Lean ว่า “ไป

รบัรูปั้ญหา ณ สถานทีเ่กดิเหต ุอย่าตัง้ธงไว้ล่วงหน้า จากน้ันถามท�าไม 

5 ครั้ง จะท�าให้เข้าใจปัญหา และเห็นแนวทางแก้ไขได้ชัดเจนขึ้น”

มีการยกตัวอย่างปัญหา Robot หยุด หลังจากถามท�าไม  

5 ครั้ง พบว่า สาเหตุต้นตอคือการไม่มีไส้กรอง (Filter) ท�าให้มีเศษ

วสัดไุปตดิท่ีป๊ัม น�า้มนัหล่อลืน่จงึไม่เพยีงพอหมนุเวยีน จนเกดิกระแส

ไฟฟ้าเกิน (Overload) ระบบไฟฟ้าตัดวงจร และ Robot หยุดท�างาน

สังเกตว่าข้อความข้างต้น ผมพูดแบบกลับทิศ คือ พูดถึงเหตุ

ก่อนโยงไปสู่ผล นี่เป็นวิธีการหน่ึงในการทวนสอบกลับไปมาว่า 

ค�าตอบของค�าถามท�าไมนั้น สมเหตุสมผลหรือไม่ และการแก้  

“ต้นเหตุ” จะแก้ปัญหาได้ในที่สุดจริงหรือไม่

ค�าถามท�าไม และสาเหตุ ไม่จ�าเป็นว่าเป็นภาพเส้นตรงเส้น

เดียว สามารถมีได้หลายสาเหตุ ถ้าเขียนเป็นแผนภาพ จะพบว่ามี

จุดเร่ิมต้นแล้วแตกแขนงย่อยๆ ออกไป แผนภูมิก้างปลาก็เป็นการ

อธิบายแบบนี้ 

หากลองคิดถึงค�าถาม “ท�าไมน�้ามันหล่อล่ืนจึงไม่เพียงพอ

หมุนเวียน” นอกจากปั๊มท�างานไม่เต็มที่เพราะมีเศษวัสดุติดแล้ว 

ยังคาดถึงสาเหตุอื่นได้อีก เช่น มีการรั่วซึมเกิดขึ้น คุณภาพน�้ามัน 

ไม่ด ีเป็นต้น ซึง่แต่ละสาเหตจุะน�าไปสู ่มาตรการแก้ปัญหาทีแ่ตกต่าง

ออกไป 

ดังนัน้การจะรูว่้าทีจ่รงิแล้ว ปัญหาเกิดจากสาเหตุอะไร ส่งผล

มากหรอืส่งผลน้อย จงึต้องตรวจสอบทีห่น้างานจรงิ ไม่ใช้ความรูส้กึ

ทึกทักเอา จึงจะแก้ปัญหาได้อย่างแท้จริง

ในศาสตร์ด้านการจัดการเรียกแนวคิดนี้ว่า “การจัดการโดย

ใช้ข้อมลูจรงิ” (Management by fact) เป็นค่านยิมข้อหนึง่ขององค์กร

ที่เป็นเลิศ ที่ระบุในรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (Thailand Quality 

Award) ถามท�าไมกับ 5 Whys ว่า “ท�าไมต้อง 5 ครั้งด้วย เป็น 4 ครั้ง 

Start With Why
ยังจำาเพลง “ฝนเอย ทำาไมจึงตก จำาเป็นต้องตก 

เพราะว่ากบมันร้อง” ที่ร้องตอนเด็กๆ ได้?
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สิง่ทีน่่าสนใจมากในท่อนท้ายสดุของเพลงคอื วนกลบัมาสูจ่ดุ

เริ่มต้นใหม่ เปรียบได้กับส�านวนพายเรือวนในอ่าง ไม่ไปไหน การแก้

ปัญหาในหลายองค์กรเป็นแบบนี ้ตวัอย่างทีม่กัจะหยบิมาล้อเลยีนกนั 

เช่น บทสรุปของการประชุมคือ แล้วค่อยกลับมาประชุมคุยกันใหม่

START WITH WHY

ค�าว่า Why มาโด่งดงัมาก เมือ่ถกูน�ามาขยายความกบัหนงัสอื

ขายดีชื่อ Start With Why โดยนักเขียนชื่อ Simon Sinek ด้วยการตั้ง

ค�าถาม เพื่อน�าไปสู่การ การบริหารองค์กร และภาวะผู้น�า

คุณ Simon กล่าวว่าลูกค้าไม่ได้ซื้อเพราะว่าคุณท�า “อะไร” 

แต่ซือ้เพราะว่า “ท�าไม” คณุถงึท�า พร้อมกบัขยายความด้วยภาพง่ายๆ 

เป็นวงกลมสามวงซ้อนกัน เรียกแนวคิดนี้ว่า “Golden Circle” ด้วย

วงกลมในสดุคอืค�าถาม Why? จากนัน้วงถดัออกมาเป็นค�าถาม How? 

และค�าถาม What? เป็นวงนอกสุด 

ค�าถามที่ต้องเกิดก่อนคือ “ท�าไม” เราจึงท�าสิ่งนี้? ด้วยความ

เช่ืออะไร? ซึง่จะน�าไปสู่การตอบ “ท�าอย่างไร” และ “ท�าอะไร” ในภาย

หลัง หลักการเช่นนี้ เป็นสิ่งที่ผู ้น�าองค์กรสามารถน�ามาสร้างแรง

บันดาลใจให้กับทีมงานได้ว่า จุดประสงค์ในการมีอยู่ขององค์กรคือ

อะไร

ค�าถาม Why ยังน�ามาเปรียบเทียบได้กับ Mission ขององค์กร

ว่า “ก่อตั้งมาท�าไม” มีความส�าคัญกับสังคมอย่างไร คู่กันกับ Vision 

ที่จะบอกว่า “ผู้บริหารจะพาองค์กรไปที่ไหน”

ท่านที่สนใจสามารถดูเพิ่มเติมในรายการ Ted Talk ที่คุณ 

Simon ไปพูดไว้ เป็นหนึ่งในการพูดติดอันดับผู้ชมสูงสุด โดยในเดือน

ตุลาคม 2562 มียอดชมแล้วถึง 47 ล้านครั้งใน Website ของ Ted 

Talk เอง และ 11 ล้านครั้งบน Youtube ครับ

7 ครั้งได้ไหม” ตัวเลข 5 ของคุณ Ohno ไม่ใช่กฎตายตัวหรอกนะครับ 

เป็นหลักการให้ย�้าเตือนมากกว่า ว่าให้ถามท�าไมหลายๆ ครั้งเพื่อ

ค้นหาว่า ยังอาจมีสาเหตุอะไรอย่างอื่นอีกหรือไม่

ถ้าเราลองถามต่อ เป็นท�าไมที่ 6 กับส่ิงที่คิดว่าเป็นสาเหตุ

ต้นตอแล้ว “ท�าไมถึงขาดไส้กรอง” ยังอาจตอบได้อีกว่า เพราะการ 

ตดิตัง้ไม่สมบรูณ์ และถ้ายงัถามอกี “ท�าไมการตดิตัง้ไม่สมบูรณ์” ก็ยัง

ตอบต่อไปอีกได้ไม่จบ 

ดังนั้นความส�าคัญไม่ได ้อยู ่ ท่ีจ�านวนก่ี Why แต่อยู ่ที่ 

“มาตรการแก้ปัญหา” มากกว่า ว่าหลังจากจัดการกับต้นตอที่คาดไว้

แล้ว ปัญหาที่ตั้งไว้ตั้งแต่ต้น จะถูกแก้ได้จริงหรือไม่มากกว่า

ฝนเอยท�าไมจึงตก?

เพลงร้องเล่นสมัยเด็กๆ เพลงนี้ มีประเด็นต่อเนื่องให้ชวนคิด

ได้หลายข้อครับ

ฝนตกเพราะกบร้อง? เราพบว่านี่เป็นการให้เหตุผลแบบ 

กลบัหัวกลบัหาง หากตอบแบบนีห้มายถงึ ความสบัสนระหว่างอะไร

คือ “เหตุ” อะไรคือ “ผล” กบร้องเพราะรับรู้ได้ถึงความชื้นในอากาศ 

และฝนที่ตกต่างหาก 

กบร้องเพราะท้องปวด? เป็นการเอาประสบการณ์มนุษย์ไป

อธิบายแทนกบ ในทางปฏิบัติจริงมีเหตุผลมากมายที่ ความรู้ในอดีต

ไม่สามารถตอบค�าถามได้ เพราะปัจจัยสภาพแวดล้อมได้เปลี่ยน-

แปลงไปแล้ว เปรียบได้กับค�าพูดว่า “ปัจจัยความส�าเร็จในอดีต อาจ

ไม่ใช่สิ่งที่ท�าให้ส�าเร็จในอนาคตได้อีกต่อไป” 

ท้องปวดเพราะข้าวดบิ? ด้วยข้อเทจ็จรงิทีก่บไม่ได้กนิข้าวเป็น

อาหาร เรียกได้ว่าเป็นการให้เหตุผลโดยขาดความรู้ ทึกทักสาเหตุ 

ด้วยความคิดความรู้สึกตนเอง

ข้าวดิบเพราะฟืนเปียก? หากหุงแล้วข้าวดิบ สาเหตุอาจเป็น

ไปได้หลายข้อ ดังนั้นการสังเกตวิเคราะห์การหุงข้าวจริง จึงจะท�าให้

ได้ค�าตอบว่า สาเหตุเกิดจากอะไร 
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