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ทุุกท่่านคงคุ้้�นเคยกับ 2 สำนวนไทย “น้้ำขึ้้�นให้้รีีบตััก” และ 

“ช้้า ๆ  ได้้พร้้า 2 เล่่มงาม” เคยรู้้�สึึกสงสััยไหมครัับว่่า ตกลงแล้้วจะ

เอายัังไงกัันแน� จะให้้เร็็วหรืือจะให้้ช้้า

ในชีีวิิตจริิงการเลืือกไปเร็็วหรืือไปช้้านั้้�น เรารู้้�ดีีอยู่่�แล้้วว่่า

ย่อ่มขึ้้�นอยู่่�กับสถานการณ์์ จัังหวะท่ี่�เหมาะสมตามกาลเทศะ ดังันั้้�น 

หากถามว่่า สำนวนไหนถููกต้้อง ? ก็็ไม่่มีีคำตอบท่ี่�ชััดเจน และ

ไม่่ใช่่คำถามที่่�ได้้ประโยชน์อะไรนะครัับ

คำำ�ถามที่่�มีีประโยชน์์
มีีสำนวนจากนิิยายจีีน 1 คู่่� ที่่�ดูมูีีความหมายขัดแย้ง้กันั คือื 

“ลิิขิิตฟ้้า หรืือจะสู้้�มานะตน” กัับ  “คนคำนวณ มิิสู้้�ฟ้้าลิิขิิต” ถ้้าต้้อง

ตอบคำถามว่่า ข้้อใดถููก ก็็ตอบได้้ยากเช่่นกััน

ประโยคแรกให้้ความสำคััญกับั ศัักยภาพของมนุุษย์ ์ชีีวิติ

ในอนาคตขึ้้�นอยู่่�ในกำมืือเราเอง แต่่สำนวนถััดมาให้้ความสำคััญ

กัับโชคชะตาหรืือ ปััจจััยภายนอก ด้้วยความคิิดว่่ามีีสถานการณ์์

อื่่�น ๆ อีีกมากมาย ที่่�เราไปจััดการอะไรไม่่ได้้ การหาว่่าข้้อใดถููก 

ในกรณีีนี้้� เป็็นอีีกตััวอย่่างหนึ่่�งของการตั้้�งคำถามที่่�ไม่่มีีประโยชน์ ์

รวมถึึงเป็็นการตีีกรอบไปโดยไม่่รู้้�ตััวด้้วยว่่า เม่ื่�อมีีข้้อหนึ่่�งถููก 

อีีกข้้อก็็ต้้องผิิด มีีอยู่่� 2 สีีเท่่านั้้�นคืือ สีีขาวกัับดำ

แต่่ความจริิงแล้้วสิ่่�งต่่าง ๆ ไม่่ได้้เป็็นระบบดิิจิิทััล 0 กัับ 1 

เท่า่นั้้�น สามารถเป็น็ -1, 0, 1, 2, 3 หรือื 0.3, 0.8 ก็ไ็ด้้ หากเราเปลี่่�ยน

คำถามใหม่่เป็็นว่่า เราควรใช้้คำพููดเหล่่านี้้�ในสถานการณ์์ 

แบบไหน เราจะได้้คำตอบแตกต่่างออกไปที่่�มีีประโยชน์์มากกว่่า

‘Do your best, the rest will take care of itself’ เมื่่�ออยู่่�ใน

ช่่วงลงมืือทำ มุ่่�งมั่่�นให้้เต็็มท่ี่� ความตั้้�งใจเพีียรพยายามย่่อมสำคััญ

ที่่�สุุด ดัังนั้้�น ‘มานะตน’ ย่่อมเหมาะสมกว่่าในช่่วงเวลานี้้�

เมื่่�อได้ล้งมือืเต็ม็ที่่�แล้ว้ ผลท่ี่�เกิดิอาจจะได้้ดั่่�งใจหรือืไม่ก่็ไ็ด้้

เพราะ ‘ฟ้า้ลิิขิิต’ มีีเรื่่�องราวอีีกมากมายที่่�เราควบคุมุไม่ไ่ด้ ้กล่า่วได้ว้่า่ 

‘เต็็มที่่�กัับระหว่่างทาง ปล่่อยวางกัับผลลัพธ์์’

เมื่่�อผลลััพธ์ไม่่เป็็นไปตามคาดหวััง มิิได้้หมายความว่่าจะ

เป็็นเช่่นนี้้�ตลอดไป ‘มานะตน’ สามารถกลัับมาด้้วย ความเพีียร

ทุ่่�มเทเพ่ื่�อเรีียนรู้้�ปรัับปรุุงแก้้ไข จะนำมาซึ่่�งสิ่่�งที่่�มุ่่�งหวัังได้้ 

ในวัันหนึ่่�ง

สำหรัับ ‘น้้ำขึ้้�น’ หรืือในเวลาจัังหวะท่ี่�เหมาะสมมาถึึง ต้้อง

เร่่งคว้้าฉวยโอกาสนั้้�น แต่่ในห้้วงกาลท่ี่�ไม่่เหมาะสม การอดทน

เฝ้้ารอโอกาส ย่่อมเป็็นสิ่่�งที่่�เหมาะสมกว่่าเพื่่�อ ‘พร้้าเล่่มงาม’

ดัังนั้้�นการเริ่่�มต้้นด้้วยคำถามท่ี่�เหมาะสม จึึงมีีความสำคััญ 

สามารถช่่วยชี้้�นำการหาคำตอบ ที่่�นำไปใช้้ให้้เกิิดประโยชน์ได้้

ต่่อไป

คำำ�ถามที่่�ใช่่
และการปรัับปรุุงงาน
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คำำ�ถามเพื่่�อการปรัับปรุุงงาน
ในการทำงานด้้านการปรัับปรุุงกระบวนการ (Process 

Improvement) มีีคำถามพื้้�นฐาน ที่่�เราสามารถนำมาใช้้ เพื่่�อช่่วย 

กระตุ้้�นความคิิดสร้้างสรรค์์ด้้วย 6 คำถาม คืือ อะไร ? ที่่�ไหน ? 

เมื่่�อใด ? ใคร ? ทำไม ? อย่่างไร ? หรืือในภาษาอัังกฤษ What ? 

Where ? When ? Who ? Why ? How ? เรีียกง่่าย ๆ ว่่า 5W1H 

วิิธีีการท่ี่�เป็็นระบบคืือ การเขีียนขั้้�นตอนออกมาเป็็น

แผนภาพ ที่่�เห็็นทั่่�วไปคืือขั้้�นตอนในกรอบสี่่�เหลี่่�ยม แสดงลำดัับ

ด้ว้ยลูกศร เทีียบได้้กับัการตอบคำถาม What? ว่า่ทำอะไร มีีขั้้�นตอน 

ก่่อนหลัังอย่่างไร

แผนภาพที่่�เกิิดข้ึ้�น เป็็นเครื่่�องมืือสื่่�อสารให้้ผู้้�เกี่่�ยวข้้อง 

เห็็นภาพเดีียวกััน และที่่�สำคััญคืือเพื่่�อกระตุ้้�นความคิิดสร้้างสรรค์์

ให้้เกิิด การปรัับปรุุงให้้ดีีขึ้้�นด้้วย

คำถามทั้้�ง 6 นี้้� มีีคำถามหนึ่่�งเป็น็ ศููนย์กลางท่ี่�สำคััญ คู่่�กับั

คำถามที่่�เหลืือ เพื่่�อหาแนวทางว่่า มีีหนทางอื่่�นอีีกหรืือไม่่ที่่�ทำแล้้ว

ดีีกว่่านี้้� นึึกได้้ไหมครัับว่่าเป็็นคำถามอะไร? 

Why?-ทำไม นั่่�นเองที่่�เป็น็การถาม เพื่่�อหาเหตุผุล หลังัจาก 

จัับคู่่�แล้้ว เราจะได้้ชุุดคำถามลัักษณะนี้้� คืือ 

-	 ทำอะไร ? ทำไมต้้องทำ ? คุุณค่่าของงานคืืออะไร ?

-	 ทำท่ี่�ไหน ? ทำไมต้้องทำสถานที่่�นั้้�น ? ทำที่่�อื่่�นได้้หรือืไม่่ ?

-	 ทำเม่ื่�อไร ? ทำไมต้้องทำเวลานั้้�น หรืือขั้้�นตอนนั้้�น ? 

ทำเวลาอื่่�นหรืือที่่�ขั้้�นตอนอื่่�นได้้หรืือไม่่ ?

-	 ใครเป็็นคนทำ ? ทำไมต้้องเป็็นคนนั้้�น? คนอื่่�นทำได้้ 

หรืือไม่่ ?

-	 ทำด้้วยวิิธีีการอย่่างไร ? ทำไม่่ต้้องเป็็นวิิธีีนั้้�น ? 

ใช้้อุุปกรณ์์เครื่่�องมืืออื่่�นมาช่่วย ทำให้้ง่่ายขึ้้�นได้้หรืือไม่่ ? มีีการ

ออกแบบเพื่่�อป้้องกัันความผิิดพลาดแล้้วหรืือไม่่ ?

คำถามทั้้�งหมด นำมาสู่่�การปรัับปรุุงได้้คืือ 

1.	เลิิก, ลด – งานท่ี่�ไม่่คุุณค่่า 

2.	ควบรวม, จั ัดลำดัับงานใหม่่, ออกแบบงานใหม่่ - 

สถานที่่�ทำงาน, เวลาทำงาน หรืือ ผู้้�รัับผิิดชอบ 

3.	ทำให้้ง่่าย, ทำเป็็นระบบอััตโนมััติิ - วิิธีีการทำงาน, 

เครื่่�องมืือช่่วยในการทำงาน 

Steve Jobs เคยให้้สััมภาษณ์์เก่ี่�ยวกัับการบริิหารคุุณภาพ

ว่่า องค์์กรต้้องมีี วััฒนธรรม การแสวงหาสิ่่�งที่่�ดีีขึ้้�นอยู่่�เสมอ 

“สิ่่�งสำคััญท่ี่�สุุดคือทััศนติิ เราควรตั้้�งคำถามเพื่่�อหาเหตุผลกัับงาน

ที่่�ทำอยู่่�เสมอ”

องค์์กรจำนวนมาก ถ้้าคุุณเป็็นพนัักงานใหม่่ ถามรุ่่�นพ่ี่�ใน

องค์์กรว่่า “ทำไมเราทำงานกัันด้้วยวิิธีีการแบบนี้้� ?” คำตอบที่่�จะ

ได้้รัับคืือ “ก็็เพราะเราทำกัันมาแบบนี้้�นะสิิ”

จากนั้้�น Jobs ให้้มุุมมองว่่า การมีีส่่วนร่่วม จากบุุคลากร

ทุุกคนคืือปััจจััยที่�สำคััญ “พนัักงานไม่่ใช่่เป็็นเพีียงเบี้้�ยในกระดาน 

ทุุกคนมีีศัักยภาพปรัับปรุุงงานตนเองให้้ดีีขึ้้�นได้้ หากองค์์กรสร้้าง

ระบบหรืือกลไกให้้พนัักงานได้้แสดงออก”

จากการตั้้�งคำถามท่ี่�ใช่่ เชื่่�อมโยงนำมาใช้้เพื่่�อ การ

ปรัับปรุุงกระบวนการ ช่่วยให้้ทีีมงานสามารถ

ส่่งผ่่านความคิิดสร้้างสรรค์์ ทำให้้กระบวนการ

มีีคุณภาพและประสิทิธิภาพ ส่ง่มอบคุณุค่า่

ให้้กัับลููกค้้า ด้้วยการใช้้ทรััพยากร

ที่่� คุ้้� ม ค่่ า ม า ก ขึ้้� น  จ า ก ก า ร มีี 

ส่่วนร่่วมของคนในองค์์กรครัับ
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