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ถาม “ท�ำไม” ต่อไปอีก

ท�ำไมแอปเปิ้ลจึงตกจากต้นไม้ นิวตันเห็นแอปเปิ้ลตกจากต้นไม้ 
จึงค้นพบ “กฎแรงโน้มถ่วง” ข้อสงสัยแรกของนิวตัน คือ

“ท�ำไมแอปเปิ้ลจึงตกจากต้นไม้”
เด็กแถวนั้นตอบว่า
“เพราะลูกแอปเปิ้ลโตขึ้น จึงมีน�้ำหนักมากขึ้น”
นิวตันก็ถามต่ออีกว่า “ถ้าอย่างนั้นท�ำไมพระจันทร์ซึ่งใหญ่กว่า

แอปเปิ้ลถึงไม่ตกลงมาบนโลก”
คนส่วนใหญ่จะไม่ถาม “ท�ำไม” ซ�้ำแล้วซ�้ำเล่า มีเพียงนิวตันถาม 

ท�ำไม… ท�ำไม... ท�ำไม... และท�ำไม ซ�้ำอีกจนในที่สุดไปถึงกฎแรงโน้มถ่วง
ที่ว่า “ของสองสิ่งย่อมดึงดูดซึ่งกันและกัน”

ถาม “ท�ำไม” ซ�้ำจนก้าวหน้า

ความก้าวหน้าของมนุษย์ล้วนแต่เริ่มมาจากการถาม “ท�ำไม” การ
ถาม “ท�ำไม”  ไม่จบลงแค่ครั้งเดียว

“ท�ำไมนกถึงบินอยู่บนฟ้าได้”
“เพราะนกมีปีก”

“ท�ำไมมปีีกแล้วถงึบนิบนท้องฟ้าได้” เราต้องถาม “ท�ำไม” ต่อไปอกี 
จนในที่สุดมนุษย์สามารถคิดค้นเครื่องบินขึ้นได้

การถาม “ท�ำไม” ไม่ได้จบแค่ครั้งเดียว สิ่งส�ำคัญคือ ต้องถามซ�้ำ
แล้วซ�้ำเล่า

ปัญหาของที่ท�ำงานก็ต้องถาม “ท�ำไม” ซ�้ำแล้วซ�้ำเล่า

ถ้าบอกแต่ว่า “งานยุ่ง” ไม่ช่วยแก้ปัญหา

เมือ่หนัมาดูทีท่�ำงานของเรา สิง่ส�ำคัญคือ เวลาเกดิปัญหากต้็องถาม 
“ท�ำไม” ซ�้ำแล้วซ�้ำเล่าเช่นกัน เช่น

“ท�ำไมถึงได้ตรวจสอบพลาด”
“เพราะงานยุ่ง”
“พองานยุ่งท�ำไมถึงได้ตรวจสอบพลาดได้”
“เพราะการตรวจสอบยุ่งยาก พองานยุ่งจึงตรวจสอบลวก ๆ”
และเมือ่ไปดวูธิตีรวจสอบ กร็ูว่้า เขาใช้วธิดีตูวัเลขทีเ่ขม็ชีบ้นเกจ์วัด

ซึ่งติดอยู่ข้างเครื่อง แล้วตัดสินว่า “ผ่าน” หรือ “ไม่ผ่าน” แต่วิธีการนี้

ซ�้ำแล้วซ�้ำเล่า

ทำ�ไมถึงต้องถามทำ�ไม



March 2011 ●  No. 171

39TPA news

Kaizen Society

ที่มา: วารสาร Creative & Idea Kaizen ฉบับที่ 16 เดือนมกราคม 2551

●	 ต้องยุ่งยากเดินอ้อมไปด้านข้างของเครื่องเพื่อดูเกจ์วัด
●	 แสงส่องไม่ถึง อ่านตัวเลขที่เข็มชี้ได้ยาก
เมื่อเป็นเช่นนี้ ปกติจึงต้องถือไฟฉายไปส่องอ่านตัวเลข ดังนั้น 

มาตรการแก้ไขจึงเป็น
● 	 ติดตั้งสปอตไลต์ ให้ดูเกจ์วัดง่ายขึ้น
●	 แยกสบีนเกจ์วดัว่าช่วงไหน “ผ่าน” หรอื “ไม่ผ่าน” ท�ำให้ไม่ต้อง

อ่านตัวเลขที่เข็มชี้ ก็สามารถตัดสินใจได้ว่าเป็นของดีหรือไม่ดี
เมือ่ได้ด�ำเนนิการตามมาตรการท้ังสองก็ท�ำให้การตรวจสอบพลาด

น้อยลง

ที่โตโยต้า ให้ถาม “ท�ำไม” ซ�้ำ 5 ครั้ง

เวลาเกดิปัญหาขึน้ให้ถามว่า “ท�ำไม” จงึเกดิปัญหาเช่นน้ัน เป็นการ
หาสาเหตุด้วยการถามว่า “ท�ำไม” เพราะหากไม่แก้ปัญหาจากสาเหตุ จะ
ท�ำให้เกิดปัญหาเช่นเดียวกันซ�้ำอีก

ที่โตโยต้าบอกให้ถาม “ท�ำไม” ซ�้ำ 5 ครั้ง
นัน่ก็คอื ภายใต้ “สาเหต”ุ ซึง่ก่อปัญหา มสีาเหตซุึง่ก่อให้เกดิสาเหตุ

นัน้อกีทหีนึง่ นัน่หมายถงึม ี“สาเหต”ุ ของ “สาเหต”ุ (เรยีก “สาเหตทุีแ่ท้จรงิ”) 
หากเราไม่จดัการกบั “สาเหตท่ีุแท้จรงิ” จะไม่สามารถแก้ปัญหาอย่างถงึราก
ถึงโคนได้

ดังนั้น โตโยต้าจึงบอกให้เราถาม “ท�ำไม” ซ�้ำแล้วซ�้ำเล่า จนกว่าจะ
ถึง “สาเหตุที่แท้จริง” ซึ่งไม่จ�ำเป็นต้อง 5 ครั้งก็ได้ อาจจะ 4 ครั้ง หรือ 6 ครั้ง 
ก็ไม่เป็นไร สิ่งส�ำคัญไม่ใช่จ�ำนวนครั้ง แต่ต้องถามให้ถึง “สาเหตุที่แท้จริง”

ถาม “ท�ำไม” ซ�้ำ ๆ เพื่อหาสาเหตุที่แท้จริง

เร่ืองนี้ไม่ได้จ�ำกัดเฉพาะงานผลิตเท่านั้น การถาม “ท�ำไม” แม้ใน
งานบริการ งานส�ำนักงานก็เป็นสิ่งส�ำคัญเช่นกัน เช่น 

“ท�ำไมถึงได้ตอบข้อสงสัยของลูกค้าไม่ได้ทันที” 
“เพราะหยิบเอกสารที่จ�ำเป็นมาใช้ไม่ได้ทันที”
“ท�ำไมถึงหยิบเอกสารที่จ�ำเป็นมาใช้ไม่ได้ทันที”
“เพราะไม่ได้จัดชั้นเอกสาร”
“ท�ำไมถึงไม่ได้จัดชั้นเอกสาร”
“เพราะทิ้งเอกสารที่ไม่จ�ำเป็นไม่ได้”

“ท�ำไมถึงทิ้งเอกสารที่ไม่จ�ำเป็นไม่ได้”
“เพราะไม่มีเกณฑ์การก�ำจัดเอกสาร จึงทิ้งไม่ได้”
ดงันัน้ จงึได้ก�ำหนดเกณฑ์การก�ำจดัเอกสาร และจดัการทิง้เอกสาร

ที่ไม่จ�ำเป็นเสียและแสดงลาเบลที่ชั้นเอกสาร ท�ำให้รู้ได้ทันทีว่าเอกสารไหน
อยู่ที่ใด แม้ลูกค้ามีข้อสงสัย ก็สามารถหยิบเอกสารที่จ�ำเป็นมาใช้ได้ทันที

นั่นก็คือ “เพราะไม่มีเกณฑ์การก�ำจัดเอกสาร จึงไม่สามารถตอบ 
ข้อสงสัยของลูกค้าได้ทันที” หลังจากถาม “ท�ำไม” แล้วยังถาม “ท�ำไม”  
ต่อไปอีก เพื่อเชื่อมโยงสู่การแก้ปัญหาถึงรากเหง้า TPA
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สมัครสมาชิกวารสาร 

Creative & Idea KAIZEN วันนี้...
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