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สะบัดหัว �??

Questions
allow us to

redefine what
we do and

who we are.

If you are not asking
many questions, you

might be comfortable,
but are you growing

and learning?

หลังจากที่ประสบความสํ าเร็จจากการถอดความ The Six Thinking Hats
ที่ผมสามารถเขียนจนจบเร่ืองไดกอนที่ตัวเองจะเบ่ือซะกอน (ไมไดวัดจาก
ปริมาณคนที่อาน ผมเขียนเองสํ าเร็จเองก็พอแลว !!) ก็ใหเกิดอาการ �ไดใจ�
และอยากที่จะเขียนเร่ืองอ่ืนๆ ออกมาในลักษณะเดียวกัน

เดิมทีเดียวก็ตั้งใจที่จะนํ าภาคตอของ �หมวก 6 ใบ� มาเติมใหครบชุด น่ันก็
คือเร่ือง The Six Action Shoes แตบังเอิญที่มันดันไปจุดประกายใหผม
เกิด idea เร่ือง �รหัสองคกร� หรือ The Organization Codes ซะกอน
ซ่ึงผมถือวาเปนเร่ืองที่ตัวเองอยากประดิดประดอยใหละเมียดละไมซักหนอย
สํ าหรับการเขียนคัมภีร �รหัสองคกร� ทั้ง 64 รหัส ก็เลยพาลไมอยากเฉียด
ไปใกลหัวขอเร่ืองที่อาจจะเผยความลับของจักรวาลในคราวน้ี

ในระหวางที่รอเวลาสะสมอารมณเขียนคัมภีร ผมบังเอิญไดอานหนังสือ
พิลึกๆ เขาเลมนึงชื่อวา Questions That Work ซ่ึงเปนเลมที่สอนใหเรา
ฝก �ทักษะของการถามคํ าถาม� .. มันฟงดูบาบออยูบางที่เราใชชีวิตอยูกับ
การพูดคุยที่เต็มไปดวยการถามคํ าถามมากมายเปนประจํ าวันอยูแลว แตก็
ดันมีคนอุตริที่จะสอนใหเรามี �ทักษะ� มากขึ้นกวาชีวิตประจํ าวันของเรา �
แลวคนอุตริน้ันก็ไดเงินผมไปรวมพันบาท !!

มันอาจจะไมใชหนังสือที่ดีที่สุดในโลก เพราะผมเองก็ไมคิดที่เปรียบเทียบ
มันกับอะไรทั้งน้ัน แตเอาเปนวา ผมอยากยกตัวอยางไวใหเร่ืองนึงก็แลวกัน
� พวกเราทุกคนลวนแลวแตเดินไดว่ิงเปน (ผมเชื่ออยางน้ันนะ ใครคัดคาน
ยกมือขึ้น !!?) แตจะมีซักก่ีคนที่สามารถว่ิงเร็วที่สุดในโลก? แลวไอหมอที่ว่ิง
เร็วที่สุดในโลกนะ มันเกิดมาเปนอยางน้ันเองโดยที่ไมตองมีการฝกฝนเลยรึ
เปลา? � ผมคนนึงละที่คิดวาไมใช !! � น่ันละที่ผมอยากจะบอก � ไมมีใคร
ที่ลุกขึ้นมาจากชักโครกแลวก็สามารถเปนนัก snooker อันดับหน่ึงได ดวย
การหยอนขี้ลงรูทุกวันอยูแลว � รึวามีใครไม �เหม็น� ดวยละ?!

Mr.Z,
19.06.2001
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นิทานเปดปก �

To find the
exact answer,
one must first
ask the exact

question.
S. Tobin Webster

กาลคร้ังหน่ึงนานมาแลว � มีกษัตริยอยูพระองคนึง ตัดสินใจที่จะมอบ
รางวัลพิเศษใหแกใครก็ได ที่สามารถสอนใหพระองคตอบคํ าถามที่สํ าคัญที่
สุด 3 ประการ �

- พระองคตองการรูวา เวลาใดคือเวลาที่ถูกตองเหมาะสมที่สุดสํ าหรับ
ทุกๆ การกระทํ า ?

- พระองคตองการรูวา ใครคือบุคคลที่มีความสํ าคัญที่สุด และมีความจํ า
เปนที่สุดตอพระองค ?

- พระองคตองการรูวา การกระทํ าเร่ืองไหนที่ถือวามีความสํ าคัญที่สุด ?

ในตอนน้ัน นักคิดนักปราชญทั้งหลายก็เสนอคํ าตอบมากมายจนกษัตริยชาง
สงสัยน้ีรูสึกสับสนไปหมด � พระองคจึงตัดสินใจที่จะคนหาคํ าตอบเหลาน้ี
จากชายชราผูนึง ซ่ึงพระองคก็คอยๆ ไดเรียนรูบทเรียนสํ าหรับปญหาทั้ง 3
ประการที่คางคาอยูในใจของพระองคเอง �

- เวลาที่มีคาที่สุดสํ าหรับทุกการกระทํ าก็คือ �ปจจุบัน�

- บุคคลที่สํ าคัญที่สุดก็คือบุคคลที่พระองคใชชีวิตอยูรวมกับพวกเขา

- และการกระทํ าที่มีคาที่สุดก็คือ การปฏิบัติอยางดีตอบุคคลเหลาน้ัน

� ตะแลน � ตะแลน � ตะแลน � ตะแลนตะแหลนแตนแตน �

ผมเชื่อวา น่ันคือคํ าตอบสํ าหรับพวกเราทุกคนดวย และคัดมาเพ่ือที่จะใช
เปดเร่ืองสํ าหรับเอกสารชุดน้ี ☺
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จะถามกันไปทํ าไม?!

If a company
does not

encourage
questions, the

future of the
business will be in

jeopardy.

การถามคํ าถาม เปนสวนนึงของการพูดคุยในชีวิตประจํ าวัน มันธรรมดา
มากๆ แลวก็มากจนพวกเราอาจจะนึกไมถึงวา มันมีสวนสํ าคัญตอชีวิต และ
การทํ างานของพวกเรา � ลองยอนนึกไปถึงคํ าถามทั้ง 3 ขอของกษัตริยใน
นิทานที่คัดมาให � มีซักก่ีนาทีรึเปลาที่พวกเราจะทันหยุดคิดถึงมัน? ถึงผม
จะเชื่อวาทุกคนนาจะรูคํ าตอบอยูกอน หรือทุกคนก็นาที่จะเห็นดวยกับคํ า
ตอบเหลาน้ัน � แตหยุดคิดซักเดี๋ยวสิวา เราเคยถามตัวเองอยางน้ันม้ัย? เคย
ปฏิบัติอยางที่เราคิดวาเปนคํ าตอบที่ถูกตองเหลาน้ันรึเปลา? �

ปญหาสวนใหญในโลก ในสังคม ในองคกร ในครอบครัว รวมทั้งในชีวิต
เกิดจากบุคคล 2 ประเภทเปนสวนมาก น่ันคือ �พวกที่ไมยอมถาม� กับ
�พวกที่ถามไมเปน� � เชื่อม้ัยละ? ถาเชื่อทันทีคุณก็เปนพวกแรก แตถาคุณ
ปฏิเสธทันที คุณก็ยังเปนพวกแรกอยูดีน่ันและ .. ฮา .. ฮา �

แลวถาง้ัน �พวกที่ถามไมเปน� มันเปนยังไง?

มันก็คือคนที่นึกอยากจะถามคํ าถามที่วาน่ันแหละ !! .. เอ๊ิก .. เอ๊ิก ..!! ..
พวกเราสวนใหญโดนหลอกใหถามเร่ืองที่ไมเปนสาระคอนขางจะประจํ าเลย
ทีเดียวเชียว .. จะอยากรูไปทํ าไมละวา �ถามไมเปน� มันเปนยังไง?! เพราะ
ถาโลกน้ีมีปญหาจากคนสองประเภทคือ �ไมถาม� กับ �ถามไมเปน� ส่ิงที่เรา
นาจะตองรูก็คือ �การถามคํ าถาม� จะมีความสํ าคัญขนาดไหนกัน? � น่ีผม
จะบอกให �

ขนาดน้ีเลย!!
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ลํ าดับช้ันของคํ าถาม (I)

Questions
stimulate

higher-level
thinking,

regardless of
the level of

knowledge one
begin with.

T.S. Eliot

ผมยังนิยมที่จะแบงระดับของงานออกเปนเพียง 3 ระดับเทาน้ัน คือระดับ
ปฏิบัติงาน ระดับบริหาร และระดับนโยบาย (การแบงเปน 3 ระดับเปน
concept เบ้ืองตนของการออกแบบแผนผังองคกร ซ่ึงไดรับการพัฒนาตอ
ออกไปจนเปน �รหัสองคกร� ทั้ง 64 รหัสดวย) � ทีน้ี � เราก็มาดูความ
สํ าคัญของ �การถามคํ าถาม� ในแตละระดับชั้นกัน

ความสํ าคัญที่ระดับปฏิบัติงานความสํ าคัญที่ระดับปฏิบัติงานความสํ าคัญที่ระดับปฏิบัติงานความสํ าคัญที่ระดับปฏิบัติงาน
(ถาแปลตามตัวหนังสือจริงๆ เขาใชคํ าวา �ระดับปจเจกบุคคล�)

" ชวยในการกํ าหนดกรอบของปญหา และปรับ focus ของความคิด
" ชวยใหการทํ างานมีความยืดหยุนในตัวมากขึ้น
" ชวยเปดกวางความคิดใหมๆ เพ่ือเปนการกระตุนการปฏิบัติงาน

เปนการกํ าหนดกรอบของปญหา และปรับ focus ของความคิด

ในโลกที่เต็มไปดวย �มลภาวะทางขอมูล� อยางทุกวันน้ี เราจํ าเปนที่จะตองมี
เคร่ืองมือในการกล่ันกรองขอมูล เพ่ือคัดสรรใหเหลือเพียงเฉพาะที่จํ าเปน
ตอการตัดสินใจ หรือการปฏิบัติงานของเรา � �คํ าถามที่ดี� จะเปนเคร่ืองมือ
ที่เราสามารถใชเพ่ือกํ าหนดกรอบขอบเขตของเร่ืองราว และหลีกเล่ียงอาการ
�สํ าลักขอมูล� ที่อาจจะเกิดขึ้นได � ความคมชัดของประเด็นคํ าถามจะหมาย
ถึงความคมชัดทางความคิดที่เราสามารถใชเพ่ือจัดการกับปญหาตางๆ

ชวยใหการทํ างานมีความยืดหยุนในตัวมากข้ึน

การเปล่ียนแปลงที่รวดเร็วของทั้งโลก เปนปจจัยนึงที่บีบคั้นใหเราจํ าเปนตอง
ปรับเปล่ียนทาทีของเราตอโลกตลอดเวลา การตั้งคํ าถามยอนเอากับเร่ืองที่
เราคิดไวแลว หรือบางคร้ังก็ทํ าไปแลวน้ี ถือวาเปนกลไกสํ าคัญในการตรวจ
สอบความคิด และปรับเปล่ียนทาทีตางๆ ของเราเม่ือเหตุการณรอบดาน
เปล่ียนแปลงไปจากเดิม

ชวยเปดกวางแนวทางใหมๆ ในการปฏิบัติงาน

การตั้งคํ าถามตอแผนงานที่วางไว หรือตอจุดมุงหมายที่เราคาดหวัง หรือตอ
ส่ิงที่กํ าลังดํ าเนินการอยู คือการสํ ารวจตรวจคนบนความเปนไปไดตางๆ ที่
บางคร้ังอาจจะหลงหูหลงตาไป หรือไมอยางน้ันมันก็อาจจะเปดประเด็น
ใหมๆ ใหเราไดขบคิด เพ่ือขยายวิสัยทัศนของเราใหแปลกใหมออกไป เกิด
เปนประเด็นเร่ืองที่ทาทายความสามารถของเรา และอาจจะเปดโอกาสใหมๆ
ใหกับการทํ างานของเราไดดวย � คุณเชื่อจริงๆ รึวา ส่ิงที่คุณทํ า กับส่ิงที่คุณ
เปนอยูในปจจุบัน คือเพียงส่ิงเดียว หรือหนทางเดียวที่พระเจาสาปใหคุณ
เปนอยางน้ันนับตั้งแตวันสรางโลก? � ลองถามพระเจาดูหนอยซิ !!
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ลํ าดับช้ันของคํ าถาม (II)

An effective
leader will ask

questions
instead of

giving direct
orders.

Dale Carnegie

ความสํ าคัญของคํ าถามในระดับบริหารความสํ าคัญของคํ าถามในระดับบริหารความสํ าคัญของคํ าถามในระดับบริหารความสํ าคัญของคํ าถามในระดับบริหาร

" เพ่ือสรางสายสัมพันธตอกันในองคกร
" เพ่ือสรางแรงจูงใจ หรือสรางส่ิงทาทายใหมๆ เพ่ือกระตุนการทํ างาน
" เพ่ือสงเสริมใหทีมงานคิดคนวิธีการใหมโดยการตั้งคํ าถามตลอดเวลา

เพ่ือสรางสายสัมพันธตอกันในองคกร

ไมมีใครในโลกที่สามารถทํ าอะไรไดดวยตัวคนเดียว ไมง้ันพระเจาจะสราง
Eve มาให Adam ทํ าไม? (คํ าตอบน้ีของเซ็นเซอรครับ ออกแนว X ไป
หนอย .. ฮิ ..ฮิ ..) ดังน้ัน ความรวมมือรวมใจ และการประสานงานที่ดีเทา
น้ัน จึงจะเปนหลักประกันของความสํ าเร็จ � แตความรวมมือรวมใจที่วา มัน
ก็ไมมีทางเกิดขึ้นไดเลย หากฝายบริหารไมพยายามที่จะสํ ารวจตรวจคนขีด
ขอจํ ากัด ขีดความสามารถที่แทจริง รวมไปถึงปญหา และความตองการ
ตางๆ ของใครตอใครในสวนงานตางๆ ขององคกร � และหากไมสามารถ
ประสานความตองการของแตละบุคคลเขากับความตองการขององคกรแลว
ความสํ าเร็จที่อยูแคเอ้ือมมันก็จะไมเคยถูกเอ้ือมไปถึงเลยซักที !!

เพ่ือสรางแรงจูงใจ หรือสรางส่ิงทาทายใหมๆ

การยิงคํ าถามเด็ดๆ ใหแกทีมงาน หรือการตั้งขอสังเกตใหมๆ ใหแกระบบ
งาน ถือเปนส่ิงทาทายที่ฝายบริหารจํ าเปนที่จะตองทํ า เพราะนอกจากมันจะ
เปนการแสดงออกถึงความสนใจ และใหความสํ าคัญกับการดํ าเนินการของ
ทีมงานแลว มันยังเปนการสงสัญญาณกระตุนใหทีมงานมีโอกาสที่จะหยุดคิด
และทบทวนการทํ างานที่ผานมาของตนเองดวย อันจะเปนแรงจูงใจใหเกิด
ความคิดใหมๆ ขึ้นมาเสริมสรางระบบใหพัฒนายิ่งๆ ขึ้นไป

สงเสริมใหทีมงานคิดคนวิธีการใหมๆ

ในบางคร้ังแตหลายกรณี การถามคํ าถามอาจจะไมไดตองการคํ าตอบตรงๆ
แลวก็อาจจะไมไดตองการรูถึง �ส่ิงที่เปนอยู� � แตการถามจะเปนกุญแจ
เปดไปสู �เร่ืองที่เปนไปได� หรือ �เร่ืองที่นาจะเปน� ซ่ึงทั้ง 2 กรณี ก็จะมีอณู
ของ �ความอยาก� สวนตัวปะปนเขาไปอยูบางเล็กๆ � แลวก็เพราะอยางน้ี
แหละที่จะเกิด ideas ตางๆ ที่จะพยายามผลักดัน �เร่ืองที่เปนไปได� ให
กลายเปนจริงเปนจังขึ้นมา หรือ �เร่ืองที่นาจะเปน� ก็ใหเกิดเปนตัวเปนตน
ไปเลย � ในขณะที่โลกพยายามหาแหลงพลังงานใหมๆ มาชดเชยแหลงพลัง
fossil อยางน้ํ ามัน การบริหารงานก็จํ าเปนตองหาความคิดใหมๆ จากทีม
งานทุกคน เพ่ือเปนเชื้อเพลิงในการขับเคล่ือนการปฏิบัติงานใหกาวหนา
อยางตอเน่ืองตอไป
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ลํ าดับช้ันของคํ าถาม (III)

A failure to
encourage

questions is one
of the clearest

signs that a
coporation is
unbalanced.

ความสํ าคัญของคํ าถามในระดับนโยบาย หรือระดับองคกรความสํ าคัญของคํ าถามในระดับนโยบาย หรือระดับองคกรความสํ าคัญของคํ าถามในระดับนโยบาย หรือระดับองคกรความสํ าคัญของคํ าถามในระดับนโยบาย หรือระดับองคกร

ในระดับปฏิบัติงาน หรือที่ควรจะตองแปลวาระดับบุคคลน้ัน เราก็เห็นกัน
แลววามันมีหลายๆ เหตุผลที่เราควรจะเปนคนขี้สงสัย ขยันตั้งคํ าถามเพ่ือที่
จะเปนการพัฒนาตนและพัฒนางาน � องคกรก็คือ �นิติบุคคล� ที่ประกอบ
ดวยทีมงานที่เปน �บุคคล� แตละบุคคลที่ประกอบการรวมกัน � ซ่ึงการถาม
คํ าถามก็จะไมตางจากการเตนของหัวใจที่จะเปนมาตรวัด หรือเกณฑในการ
ประเมิน �สุขภาพขององคกร�

" เพ่ือที่จะสราง �องคกรเรียนรู�
" เพ่ือสนับสนุนและสงเสริมการประสานงาน
" เพ่ือกระตุนการเสนอความคิดสรางสรรคใหมๆ
" เพ่ือพัฒนาคุณภาพ และศักยภาพของทีมงาน
" เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพของการดํ าเนินงาน
" เพ่ือชวยในการขจัดปญหาขอขัดแยง

เพ่ือการสรางสรรค �องคกรแหงการเรียนรู�

�องคกรแหงการเรียนรู� หรือ Learning Organization � (แหม  � คํ่ าน่ี
ทั่นสมัย !!)  � เปนคํ านิยามใหมในยุคขาวสารขอมูล ที่ถือวาความรูคือพลัง
ขับเคล่ือนสูความสํ าเร็จ และมีแตองคกรที่สามารถสรางสรรคความรูใหมๆ
ขึ้นมาเทาน้ันจึงจะสามารถยืนหยัดในโลกที่มีการแขงขันรุนแรงอยางในทุก
วันน้ีได

การถาม-ตอบ ถือเปนการเรียนรูระดับ classic ที่มีใชกันมาแลวตั้งแตสมัย
ดึกดํ าบรรพ กอนที่จะมีคัมภีรพระไตรปฎก กอนยุคของไบเบิลและกุรอาน
และเปนรากเหงาของวิวัฒนาการทางวิทยาศาสตรทุกแขนง � การถาม-ตอบ
อาจจะเกิดขึ้นจากคน 2 คนขึ้นไป หรือไมก็ในระดับที่คนคนเดียว ถามเอง-
ตอบเอง เพ่ือที่จะคิดทบทวนอะไรบางอยาง

การสรางองคกรแหงการเรียนรู มีความเก่ียวของโดยตรงกับการสราง
�วัฒนธรรมแหงการคนหา� ซ่ึงมีการใชคํ าถามเปนเคร่ืองมือนํ าทางในการ
ทบทวนนโยบาย และเปดกวางโอกาสใหมๆ สํ าหรับองคกรตอไป

เพ่ือสนับสนุนและสงเสริมการประสานงาน

การเรียนรูหรือสืบคนถึงขีดขอจํ ากัดและความสามารถที่แทจริงของแตละ
สวนงาน คือปจจัยสํ าคัญที่จะทํ าใหแตละสวนของงาน รูจักที่จะคํ านึงถึงความ
ตองการระหวางกัน และสามารถที่จะทํ าใหระบบงานในภาพรวมเกิดความ
ราบรื่นเรียบรอย ทั้งยังมีสวนชวยในการผลักดันการพัฒนาระหวางกันได
ดวยเพ่ือใหเกิดความกาวหนาขึ้นไปพรอมๆ กัน
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ลํ าดับช้ันของคํ าถาม (III)

For rising in any
business

requires one to
become a

lifelong learner.

เพ่ือกระตุนการเสนอความคิดสรางสรรคใหมๆ

เปาประสงคหน่ึงของการทํ างานรวมกันเปนทีม คือการที่จะสามารถแบงปน
ประสบการณระหวางกัน แบงปนความคิดสรางสรรคซ่ึงกันและกัน เราไม
ไดสรางทีมเพียงเพ่ือที่จะเปน �ขบวนการพยักหนา� เทาน้ัน � (ที่เห็นพยัก
หนาๆ มันอาจจะแคสัปหงกโดยไมไดเห็นชอบก็ไมแน !!)

หลายคนอาจจะเชื่อวาความคิดสรางสรรคคือส่ิงที่เกิดขึ้นเองโดยธรรมชาติ
อาจจะเกิดขึ้นมาตอนที่ลูกแอปเปล หรือลูกทุเรียนตกใสหัว อาจจะเกิดจาก
ตอนที่ลูบๆ คลํ าๆ ตัวเองในอางอาบน้ํ าแลวก็ � �ยูเรกา !!� � แตหากเราจะ
อานประวัติศาสตรที่สัปดนพวกน้ันถอยไปซัก 2-3 ประโยค เราจะพบวา
อัจฉริยะบุคคลเหลาน้ันกํ าลังครุนคิดถึง �คํ าถาม� บางอยางในใจอยาง
คร่ํ าเครงเลยทีเดียว !! พระเจายังตองรอจนวันที่ 6 ถึงจะนึกออกวาตองสราง
มนุษยที่สลับซับซอนอยางพวกเราขึ้นมากอกวนพระองคเลน � (เชื่อรึเปลา
ละวาพระเจาสรางมนุษยขึ้นมาเพ่ือจะไดทาทายพระองคเอง เพราะมีแตพวก
เราเทาน้ันที่สามารถกอกวนจนพระองคตองทบทวนส่ิงที่กระทํ าลงไปตอโลก
แลวจะไดปรับปรุงแกไขใหดีขึ้นไดไง ☺ � ฮา .. ฮา .. ฮา ..)

เพ่ือพัฒนาคุณภาพและศักยภาพของทีมงาน

จะโดยตั้งใจหรือไมก็ตาม �คํ าถาม� คือมาตรวัดความเจริญเติบโตทาง
ปญญาของผูถามเองเสมอ ซ่ึงก็เชนเดียวกับ �คํ าตอบ� คือมาตรวัดความ
เจริญเติบโตทางปญญาของผูตอบดวยเชนกัน � ดังน้ันการถาม-ตอบในองค
กรนอกจากจะเปนการจุดประกายใหแกความคิดใหมๆ แลว ผลขางเคียงที่
จะไดรับก็คือ ทุกๆ คนจะสามารถรับรูขีดความสามารถของกันและกัน
พรอมๆ กับซึมซับประสบการณระหวางกัน และสามารถที่จะกํ าหนดแนว
ทางที่ชัดเจนในการพัฒนาคุณภาพที่เหมาะสมแกระดับความรูความเขาใจ
ของแตละบุคคลได ... ปญหาที่เกิดจากการ �ไมถาม� หรือการจงใจปกปด
ทรัพยสินทางปญญาของตนเอง ดวยกลัวคนอ่ืนจะลวงรูความร่ํ ารวยหรือยาก
จนผิดปรกติทางปญญาน้ัน ยอมทํ าใหเกิดความคลุมเครือไมชัดเจน และเปน
การปดก้ันตัวเองจากการเรียนรูที่ควรจะไดรับดวย � ตลอดกาล!!

เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพของการดํ าเนินงาน

ถาประสิทธิภาพของงานจะขึ้นโดยตรงกับคุณภาพของทีมงาน และคุณภาพ
ของทีมงานก็ขึ้นโดยตรงกับคุณภาพของการตั้งคํ าถาม � ดังน้ันประสิทธิ
ภาพของงานขึ้นโดยตรงกับคุณภาพของการตั้งคํ าถาม � ประโยคน้ีเปนจริง
เสมอในทางตรรกศาสตร ☺

คุณจะไมมีทางเพ่ิมประสิทธิภาพของตัวเอง หรือพัฒนาตัวเองไดเลย ตราบ
ใดที่คุณยังเชื่ออยางฝงจิตฝงใจวา พระเจาตั้งใจสรางคุณมาใหสมบูรณแบบ
ที่สุดกวามนุษยทุกผูทุกนาม � ความพึงพอใจในส่ิงที่ตัวเองมี ส่ิงที่ตัวเองเปน
มันเปนคนละเร่ืองกับกับการหลงตัวเองนะ .. จะบอกให!!  � แลวความพึง
พอใจที่วา ก็เปนคนละความหมายกับความดักดานดวย �
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ลํ าดับช้ันของคํ าถาม (III)

Qiestions allow
the other side to

get their points
across and let

you understand
them. …

Questions do
not criticize,

they educate.

ทันทีที่คุณไมเชื่อวาส่ิงที่คุณเปนคือชะตากรรมเดียวที่คุณตองยอมรับ เม่ือ
น้ันเองที่คุณจะตั้งคํ าถามใหแกตัวเอง และหาทางพัฒนาอะไรบางอยางขึ้น
มา เพ่ือที่จะมีคุณภาพสูงขึ้น มีประสิทธิภาพดีขึ้น และมีชีวิตที่ดีขึ้น � ซ่ึงคุณ
สมบัติเหลาน้ีเปนส่ิงจํ าเปนสํ าหรับ �สุขภาพองคกร� ดวยเหมือนกัน

เพ่ือชวยในการขจัดปญหาขอขัดแยงตางๆ

การไมลงรอยกันในระหวางทีมงาน ยอมนํ ามาซ่ึงการประสานงานที่สะดุด
สะดุงและไมราบรื่น แตหากเราจะทดลองสืบคนเขาไปในความไมลงรอย
ตางๆ ที่ขัดแยงกันแลว เราจะเห็นวาบางคร้ังมันก็ขี้หมูราขี้หมาแหงทั้งเพ
และเปนเร่ืองที่นาจะไดรับการแกไขไดไปตั้งนานแลว หากมีการพูดจาถาม
ไถความเปนไปตางๆ ของงาน � แตสวนใหญก็มักจะเก็บเงียบ และคิดเอา
เองวาคนอ่ืนมันโงจนไมมีทางพูดรูเร่ือง หรือไมก็คิดวาตัวเองโงจนไมมี
ปญญาถายทอดปญหาใหคนอ่ืนเขาใจ � สรุปวายังไงก็โงเทาเดิม !! ฮิ .. ฮิ ..

………..………..………..………..

เอาละ ไหนๆ ก็โดนหลอกดามาหลายทีแลว ผมวาเน้ือหาที่สรุปออกมานาจะ
ทํ าใหพวกเราพอจะนึกภาพความสํ าคัญของ �การถามคํ าถาม� ไดพอสมควร
และนาจะเขาใจคํ าพูดแรกๆ เม่ือตอนเปดบทน้ีที่วา �ปญหาสวนใหญในโลก
เกิดขึ้นจากคน 2 ประเภทคือ พวกที่ไมยอมถาม กับพวกที่ถามไมเปน� แลว
ยังมีใครอยากรูม้ัยละวา �พวกที่ถามไมเปน� มันมีลักษณะยังไง?

มันก็ยังเปนไอคนเดิมที่ถามคํ าถามที่วาน้ีอยูดีน่ันแหละ .. ฮา .. ฮา .. ฮา ..

มันธุระอะไรที่จะตองไปรับรูวา �ถามไมเปน� มันเปนยังไง? คุณหัดเขียน
หนังสือจากการเฝาดูคนอ่ืนที่เขาใชมือคนละขางกับคุณรึไง? � ☺ ส่ิงที่คุณ
จะตองทํ าคือพยายามซึมซับความสํ าคัญของการถามคํ าถาม ทํ าความเขาใจ
ในบทบาทหนาที่ของคํ าถาม � แลวทดลองถามตัวเองซะกอนวา �

�ท่ีผานๆ มา ทํ าไมกูถึงไมยอมถาม?�
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นั่นสิ .. ทํ าไมกูถึงไมถาม?

No man really
becomes a fool

until he stops
asking questions.

Chales Steinmetz

มีหลายๆ สาเหตุที่ทํ าใหเราเปนคนประเภท �ไมถาม� � แตในหลายๆ
สาเหตุน้ันมันมีตนตอมาจากตัวเราเองเปนสวนใหญ เพราะฉะน้ัน อยาไป
กนดาวาฟาดินหรือวาใครที่ไหนทั้งส้ิน เพราะมีอยูคนเดียวในโลกเทานน ที่
เราสามารถดุดาวากลาว หรือตํ าหนิติเตียนไดโดยที่ไมโดนชกปาก � น่ันคือ
�ตัวเราเอง� !!

" กลัวจะมีปญหา
" กลัวการเผชิญหนา
" กลัวถูกมองวาบกพรองทางความฉลาด (โง)
" แยกแยะไมออกระหวางการถามคํ าถามกับการโตเถียง
" กลัวสํ าลักขอมูล
" แลวก็อาจจะมีอยางอ่ืนๆ อีกเยอะแยะ

ที่ยกมาเปนสาเหตุหลักๆ ที่ปดก้ันกระบวนการตั้งคํ าถาม ซ่ึงก็คือการปดก้ัน
กระบวนการในการกอเกิดพุทธิปญญาของตัวเรา ผมขอทิ้งไวแตหัวขอ
สํ าหรับในสวนน้ี เพราะอยากใหพวกเราทุกคนไดมีโอกาสทบทวนตัวเอง
แทนที่ผมจะสาธยายชี้นํ าใหเปลืองกระดาษ �

แตผมอยากเสริมไวตรงน้ีซักหนอยวา ในฐานะขององคกร หรือในฐานะของ
ฝายบริหาร หรือแมแตในฐานะของผูปฏิบัติงาน การที่ไมมีใครมาตั้งคํ าถาม
อะไรกับเราเลย ก็ตองถือวาเปนปญหาดวยเหมือนกัน และทุกคนควรจะตอง
พรอมที่จะสํ ารวจตัวเองดวยวา เราคือสาเหตุแหงความกลัวตางๆ น้ันดวยรึ
เปลา? เราคือสาเหตุแหงความสับสนระหวางการถามคํ าถามกับการโตแยง
หรือไม? เรามีทัศนคติตอคํ าถามตางๆ ที่คนอ่ืนถามกับเรายังไง? แลวการ
แสดงออก หรือปฏิกิริยาของเราตอคํ าถามตางๆ สอดคลองกับความเชื่อหรือ
ทัศนคติของเราตอคํ าถามมากนอยแคไหน?

หัวขอที่ทิ้งไวอาจจะไมใชทั้งหมดที่เปนสาเหตุของการปดก้ันคํ าถาม แตมัน
เปนสวนใหญของสาเหตุเทาน้ัน และผมเชื่อวา เม่ือพวกเราไดมีโอกาสทบ
ทวนความเปน �คนไมถาม� ของเราเองแลว ก็นาที่จะมีคํ าอธิบาย หรือหัวขอ
ใหมๆ ไดเอง � ซ่ึงเม่ือเราเขาใจสาเหตุของมัน เราก็จะเร่ิมเจอกับปญหา
ใหมอีกอยางนึงที่ตามมา น่ันก็คือ �

�อยากถามก็อยากอยู � แตกูจะถามวาอะไร?�
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�อยาก� ไมใช �พรอม� !!

The man who
never alters his

opinion is like
standing water,

and breeds
reptiles of the

mind.
William Blake

ลํ าพังแค �ความอยากถาม� ไมแนวาจะถือเปน �ความพรอมที่จะถาม� � ถึง
แมวามันจะดีกวาไมมีความรูสึกอยากเอาซะเลยก็ตาม � แตเราจะตองไมลืม
วา ภาษายังมีที่ไพเราะเพราะพร้ิง มีที่วกวนสับสน มีที่สุภาพเรียบรอย และมี
ที่มันหยาบคายลามก รวมไปถึงที่มันกวนตีนอยางที่สุดดวย � คํ าถามก็
เหมือนกัน มันก็มีประเภทที่เปนทางการแบบบาๆ บอๆ อยางราชการ หรือ
ไมก็ออกไปทางซักไซไลเรียง ออกไปทางสืบสวนสอบสวน ออกไปทางกลาว
โทษและตํ าหนิ � รวมทั้งแบบที่มันกวนตีนไมแพกับการพูดธรรมดาๆ ดวย
เหมือนกัน !!!

การที่มี �ความอยากถาม� นะดีแลว แตการถามควรจะตองมีการเตรียม
ความพรอมอยูดวยที่ระดับนึง อยาไปคิดวาน่ีเปนการวางแผน หรือเปนเร่ือง
ที่แสดงถึงความเจาเลหแสนกลของเรา � นึกซะวาอยางน้ีครับ � ทํ าไมเรา
ถึงตองเตรียมความพรอม? ทํ าไมเราถึงตองพยายามไมถามคํ าถามที่กระทบ
กระทั่งความรูสึกของใครคนใดคนหน่ึง? � เพราะเราเห็นความสํ าคัญของ
เขาไง !! แลวการที่เราจะระมัดระวังตัวไมใหเปนที่เกลียดชังของคนอ่ืนเน่ียะ
มันเลวรายมากรึเปลา? � ถาคํ าตอบคือ �ใช� � ชางแมง !! เราก็ยังเตรียม
ความพรอมของเราอยูดีน่ันแหละ ☺ � เอาละ � ตอไปน้ีคือส่ิงที่นักถามที่ดี
จะตองเรียนรู

" Awareness : อะไรที่เราอยากรูจริงๆ?
" Ability : ใครคือบุคคลที่สามารถจะตอบคํ าถามน้ัน?
" Atmosphere : เม่ือไหร และที่ไหนที่ควรจะใชคํ าถามน้ัน?
" Attitude : เราจะเรียบเรียงประโยคคํ าถามยังไง?
" Answer : คํ าตอบที่ไดตรงกันกับที่เราตองการคนหารึเปลา?
" Appreciation : ความสัมพันธที่สรางขึ้นมาเปนยังไง?
" Action : แลวเราจะทํ าอะไรกับคํ าตอบที่ไดมา?
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The Seven A�s

Are we winning,
and if not, how
can we totally

change the rules
of the game?

Mick Yates

Awareness : ความต่ืนตัวตอคํ าถาม

คนแรกที่เราควรจะถามก็คือตัวเราเอง เราจะตองรูตัววาตัวเองกํ าลังตองการ
รูเร่ืองอะไร? แลวตองการรูจริงๆ รึเปลาในเร่ืองน้ันๆ?

" อะไรคือส่ิงที่เรายังไมเขาใจ?
" บุคคลประเภทไหนที่นาจะชวยเราได?
" ความจริง (facts) ของเร่ืองราวเทาที่เรารูเปนยังไง?
" เรารูสึกยังไงตอเร่ืองน้ันๆ?
" แลวเราทํ าอะไรไดบางจากขอมูลเฉพาะเทาที่รู?

การโฟกัสลงไปในเร่ืองน้ีมีขอดีอยางนอย 3 ขอ 1 คือเราไดทบทวนส่ิงที่เรา
รูเร่ืองอยูแลว, 2 เราสามารถกํ าหนดจุดประสงคในการถามคํ าถามใหเฉพาะ
เจาะจงอยางชัดเจน และ 3 เราจะไดลํ าดับความสํ าคัญกอนหลังของส่ิงที่เรา
อยากจะถาม �

ถาคุณเหลือโอกาสอีก 1 คร้ังเพ่ือที่จะถามคํ าถามสุดทายในชีวิต � อะไรคือ
เร่ืองที่คุณอยากรูที่สุด? � รับรองวาผมจะไมไดยินคํ าถามขอน้ันในทันที
เพราะคุณกํ าลังคิดอยูไง !!

Ability : ความสามารถที่จะตอบ

กอนที่จะทะเลอทะลาไปตั้งคํ าถามกับใคร ผมเชื่อวาอยางนอยที่สุด พวกเราก็
จะตองคิดอยูกอนบางวา

" ใครที่รูดีที่สุดในเร่ืองน้ันๆ ที่เราอยากจะรู?
" แลวหมอน่ันที่รูดีที่สุด มีเวลาตอบคํ าถามของเรารึเปลา?
" หรือวาหมอน่ันมีอํ านาจสิทธิขาดที่จะเปดเผยความลับของจักรวาลคร้ัง

น้ีใหกับเราม้ัย?
" หรือวาใครกันแนที่เต็มใจจะตอบคํ าถามน้ันๆ ของเรา?

Atmosphere : บรรยากาศของการถาม

เราคงไมไปขอใครแตงงานในงานศพที่พอแมเขาโดนไอคนที่ถูปฏิเสธคน
กอนมันฆาตาย � จริงม้ัย? เพราะเขาก็คงปฏิเสธ ในเม่ือเราไมมีทางฆาพอ
แมของเขาอีกรอบนึงแน !!

การถามคํ าถามจะตองมีการกํ าหนดบรรยากาศในการถามไวลวงหนาพอสม
ควร ซ่ึงบางคร้ังเราก็จํ าเปนที่จะตองสรางบรรยากาศที่วาน้ันขึ้นมาดวยตัว
เราเอง โดยการถามคํ าถามนํ าที่เราตระเตรียมไวลวงหนา และมีการจัด
ลํ าดับกอนหลังอยางชัดเจน � แตบางทีก็อาจจะตองมีการขัดจังหวะ ถา
บังเอิญคํ าตอบที่เขาตอบเร่ิมครอบจักรวาล และทํ าใหเสียทิศทางของเร่ืองที่
เราอยากจะรูไป
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The Seven A�s (II)

Feelings are
neither right nor

wrong; they
simply exist

อยาลืมวาเราไมไดมีเวลาทั้งชาติที่จะถามคํ าถามจากใครซักคนนึง ดังน้ัน
หม่ันตรวจสอบบรรยากาศของการถามใหดีดวยวา

" เรามีรายการคํ าถามที่เราอยากถามพรอมแลวรึเปลา?
" เวลาที่จะถามคํ าถามตางๆ เหลาน้ันเหมาะสมแลวหรือไม?
" จํ าเปนแคไหนที่จะตองรูใหไดเดี๋ยวน้ัน?
" แลวมันเคยถูกถามมาบางแลวรึเปลา?

Attitude : ทัศนคติตอการถามคํ าถาม

�การถามใหถูกคํ าถาม� กับ �การถามคํ าถามใหถูกวิธี� เปนคนละเร่ืองกัน
เราตองไมลืมวาส่ิงที่เราเคย �กลัว� น้ันเปน �ความจริง� เสมอ (ใครจํ าไมได
ใหยอนไปอานเองที่หนา 9)  � เพียงแตวาเราจะตองพยายามไมสราง
บรรยากาศใหความกลัวน้ันๆ ปรากฎตัวออกมาหลอกหลอนเราอีก � ดังน้ัน
การเรียบเรียงประโยคและถอยคํ าตางๆ ที่จะใชเปนคํ าถาม ก็เพ่ือที่จะไมทํ า
ใหคนที่จะตอบเขาใจวาเราเปนทนายโจทกที่กํ าลังซักคานจํ าเลย หรือเปน
พวกอาจารยมหาวิทยาลัยกํ าลังเอาเปนเอาตายกับลูกศิษย ดวยการออกขอ
สอบใหมันโหดหินผิดมนุษย !! � จํ าไวเสมอวา เขายังมีสิทธิ์เสมอที่จะ �ไม
ตอบ� พรอมๆ กับมีสิทธิ์เต็มที่ในการ �เหม็นขี้หนา� เราตลอดกาล �

จงคอยๆ ถามคํ าถามสบายๆ ใหมันตอบงายๆ เพราะคนเราจะขี้เก่ียจสนใจ
คํ าถามตอไป ถามันโหดหินกินสมองตั้งแตขอแรกๆ � แลวคอยๆ ตะลอมให
ตรงประเด็นเพ่ือใหเขาสนใจที่จะตอบไปเร่ือยๆ � แลวก็อยารีบเบ่ือถาเขา
เร่ิมพลามออกนอกรีตนอกรอย คนบางคนชอบตอบวกไปวนมา เพ่ือใหดู
เหมือนกับวาเขารูมากที่สุดใน Galaxy ทางชางเผือก แตพยายามตั้งใจฟง
และจับประเด็นใหได บางคร้ังคํ าตอบดีๆ ก็ซอนอยูในขยะทางขอมูลพวกน้ัน
เหมือนกัน หรือไมง้ันเราก็อาจจะสามารถใชประเด็นนอกเร่ืองเปนส่ือนํ าให
เราชักใบกลับใหเขาทางอีกคร้ังก็ไดเชนกัน � ทันทีที่เขาจับไดวาเรา �เบ่ือ�
ที่จะฟง เขาก็จะ �เบ่ือ� ที่จะตอบเหมือนกัน � จํ าไว!!

Answer : คํ าตอบที่ไดรับกับจุดประสงคที่ตองการ

มันไมแนนะวาคํ าตอบที่เราไดจะตรงประเด็น หรือตรงกับวัตถุประสงคของ
เราเสมอไป � ถาการถามคํ าถามยังมีเร่ืองทักษะที่ตองฝก การตอบคํ าถามก็
เหมือนกัน บางคนที่เราถามอาจจะไมมีทักษะในการตอบ หรือไมง้ันก็ไมมี
ทักษะทางการฟงภาษาไทย � แตที่เลวรายกวาก็คือ เราเองที่ไมมีทักษะใน
การเรียบเรียงประโยคใหมันฟงรูเร่ือง !!  หรือไมอยางน้ันก็ไมมีทักษะใน
การฟงใหมันรูเร่ือง !! � แตที่ผมอยากจะถือวาเลวรายที่สุดก็คือ เราเตรียม
คํ าตอบใหตัวเราเองอยูแลวในใจกอนที่จะถาม  !!!
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The Seven A�s (III)

Questions
should have

consequences

ขออันตรายอยางนึงของพวกเราก็คือ เรามักจะหลงทางระหวาง �จุดประสงค
ของคํ าถาม� กับ �คํ าตอบที่เราประสงคจะไดยิน� คนบางคนถามไปอยางน้ัน
แหละ ถามเพ่ือยืนยัน �ความดักดาน� ของตัวเองเทาน้ันเอง !! ไมไดคาด
หวังจะไดยินไดฟงเร่ืองอ่ืนๆ หรือคํ าตอบอ่ืนๆ ที่คนอ่ืนเขาพูดออกมา ซ่ึง
จริงๆ แลวคนพวกน้ีคุยกับโตะกับเกาอ้ีก็สามารถเขียนรายงานออกมาไดเปน
วรรคเปนเวร เพราะถามโดยหนาที่ และรายงานโดยหนาที่ ไมไดคนหา
อะไรมาเปนขอมูลซักเทาไหรเลย � ทายาทอสูรตัวจริงละพวกน้ี !!

การกํ าหนดจุดประสงคของคํ าถาม ไมใชการกํ าหนดเจตนาที่จะเอาปบมา
ครอบกบาล แตมันหมายถึงการกํ าหนดกรอบของเร่ืองราวที่เราตองการสืบ
คน เพ่ือจะปองกันไมใหเกิดคํ าตอบวา �ลูกชายเขาสอบเขามหาวิทยาลัยได�
ในขณะที่เราอยากรูเร่ืองสุขภาพของพอแมของเขา แตคํ าตอบวาสุขภาพ
แข็งแรงดีแลว กับความจริงที่อาจจะเพ่ิงออกจากหอง ICU ก็ดูจะหางทิศจน
เกินไปเหมือนกัน � การกํ าหนดจุดประสงคของคํ าถาม ไมใชการตีกรอบ
ครอบกบาลตัวเองดวยคํ าตอบที่เราอยากจะยอมใหตัวเองไดยินลวงหนา !?

เพราะฉะน้ัน เราจึงตองคอยตรวจสอบวา คํ าตอบที่เราไดมาน้ัน มันเปน
เร่ืองเดียวกับที่เรากํ าลังพยายามสืบคนรึเปลา แลวมันเพียงพอกับความ
ตองการแลวหรือไม � ถายังไมพอก็ตองตามลาเอาจากรายเดิม หรือราย
อ่ืนๆ ตอไป

อีกอยางที่เราควรจะสนใจก็คือ การที่เราเปดกวางทางสวางแหงปญญาของ
เราไว ดวยการทะลวงหูใหพรอมไดยินทุกๆ เร่ืองน้ัน แมวาบางคร้ังคํ าตอบที่
เราไดอาจจะไมเพียงพอ หรือไมตรงประเด็นซักเทาไหร แตก็มีบางเหมือน
กันที่มันไดเผยตัวของประเด็นอ่ืนๆ ที่เราอาจจะมองขามไปตั้งแตแรก �
ตรงน้ีสํ าคัญมาก เพราะพึงระลึกไวเสมอวา เราไมใชพหูสูต ไมใชผูรอบรูไป
หมดทุกเร่ืองราว (เราถึงมีคํ าถามไวถามไง!) มันอาจจะมีประเด็นอ่ืนซุก
ซอนโดยที่เราไมทันนึกถึงก็ได และน่ันยอมมีประโยชนกับการทํ างานของ
เราเสมอ !!!

Appreciation : ความพอใจในผลลัพธของคํ าถาม

อยาลืมวาการถามคํ าถามเปนสวนหน่ึงของการสนทนา และเปนสวนหน่ึง
ของการสรางความสัมพันธที่ดีตอกัน ดังน้ันไมวาจุดประสงคของการถามคํ า
ถามจะมีมากกมายก่ีขอก็ตาม ขอนึงในน้ันจะตองมีจุดประสงคเพ่ือสราง
สรรคความสัมพันธที่ดีตอกันอยูดวยเสมอ � การไดคํ าตอบที่ตรงประเด็นกับ
วัตถุประสงค แตบีบคั้นจนคนตอบไมอยากเจอหนาเราอีก (เพราะกลัวโดน
บีบอีกหลายที) ไมนาจะถือวาเปนการถามคํ าถามที่มีประสิทธิภาพ � คน
ประเภทน้ีควรจะไปเปนตํ ารวจ หรือทนายความ หรือสรรพากรที่ไมคอยมี
ใครอยากจะพบหรือคบคาซักเทาไหร ☺
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The Seven A�s (IV)

If your questions
have no results,
no direct link to

the future
action, you

have wasted
two people’s

time.

เพราะง้ัน � อยาลืมพิจารณาเร่ืองพวกน้ีประกอบไวดวยวา ..

" คํ าถามแบบไหนที่จะไดรับการตอบสนองที่เปนประโยชนที่สุด?
" แลวเราเขาใจในคํ าตอบเหลาน้ันรึเปลา?
" เราไดแสดงความขอบคุณเขาในการสละเวลาตอบคํ าถามของเราหรือ

ไม?
" เราแสดงออกแคไหนที่จะบอกใหเขารูวา เขาคือเหตุผลที่เราอาจจะ

ตองขอความรวมมือในการตอบคํ าถามคร้ังตอๆ ไปของเรา?

การที่คนเรารูสึกวาตัวเองมีคุณคา มีคุณประโยชนตอผูอ่ืน ยอมจะสราง
ความพึงพอใจใหไดที่ระดับนึงเสมอ � หรืออยางนอยที่สุดถาเราทํ าใหคน
อ่ืนรูสึกอยางน้ันจริงๆ ผมวาเขาก็คงไมถึงกับเหม็นขี้หนาเราหรอกครับ !!

Action : แลวเราจะทํ าอะไรกับคํ าตอบที่ไดมา

ถาเอาแตถามโดยไมทํ าอะไรซักอยาง เราก็ไมเรียกวา �นักถาม� แตเราเรียก
วา �ลูกอีชางซัก� ซะมากกวา � บางคนก็เอาแตถามไปวันๆ เก็บขอมูลไป
วันๆ เพ่ือถวงเวลาที่ตัวเองจะตองตัดสินใจ หรือไมง้ันก็ไมไดกํ าหนดทิศทาง
ในการทํ างานของตัวเองไวกอนเลย � ถามฆาเวลาแมงไปอยางน้ันเอง !! ถา
ไมอยากเปนลูกอีชางซัก ก็ตองจํ าไววา

" คํ าถามถูกตองกับจุดประสงคในแผนงานตอๆ ไปของเรารึเปลา?
" เราจะ �ทํ า� หรือ �ไมทํ า� อะไรกับแผนงานเดิม เม่ือมีขอมูลอยางที่

ตองการจะสืบคนแลว? มีทางเลือกหรือการเปล่ียนแปลงอะไรหรือไม?
" ยังมีคํ าถามอะไรอีกม้ัยที่ตองถาม เพ่ือที่เราจะสามารถดํ าเนินการใดๆ

ตอไปได?

����������������������������

ครบทั้ง 7 A�s แลวครับเทาที่คัดมาอยางยอๆ อาจจะนอยไป อาจจะมากไป
ในความรูสึกของแตละคน ซ่ึงขอน้ันผมไมรูได อาจจะรูสึกวาน่ีมันเร่ืองเกาๆ
มาเลาใหมดวยสํ านวนบาๆ บอๆ เทาน้ัน น่ันก็เปนเร่ืองที่แตละคนจะคิด
หรือจะรูสึกได � วาแตวา �เคยใชทั้ง 7 ตัวพรอมๆ กันกอนที่จะถามอะไร
ใครออกไปรึเปลา?� � น่ีก็ไมแนอีกเหมือนกัน � ที่แนๆ ก็คือผมเลาจบแลว
ละ !!� ตอจากหนาน้ีไปเปน �ตัวอยางคํ าถาม� ตามที่หนังสือเขาเขียนไว �
ซ่ึงบังเอิญที่ผมไมคิดอยางน้ันดวย (ถึงเสียเงินไปรวมพันน่ีแหละ!?) ผมกลับ
มองวามันมีนัยสํ าคัญในอีกรูปแบบนึงที่ตางออกไป และนาจะเปนประโยชน
ไมนอยทีเดียวในความหมายที่ผมอยากจะพูดถึง
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Questions that work

ประมาณ 2 ใน 3 ของหนังสือเลมที่ผมคัดมา เปนตัวอยางคํ าถามที่แนะนํ า
ไววา �เราควรจะไดถาม� � แตการถามคํ าถามตามตํ ารามันก็ดูออกจะนา
เบ่ือ และไรชีวิตจิตใจจนเกินไป � วาง้ันม้ัย? การถามคํ าถามควรจะใหมัน
เปนธรรมชาติ และขึ้นอยูกับบรรยากาศของสภาพแวดลอมพอสมควร � ซ่ึง
ถาหากมองในแงมุมน้ีแลว ก็แปลวาส่ิงที่บรรจุอยูบนหนากระดาษอีกกวา
200 หนาของหนังสือ ลวนแลวแตเหลวไหลทั้งเพ !! � รึเปลา?!

ไมใชวาผมเสียตังคแลวยังไงก็ตองบอกวาดี !! ☺ ผมคิดในมุมที่ตางออกไป
วา หากเราใชมันเปน check list หรือบันทึกรายการเพ่ือตรวจสอบตัวเรา
เอง มันก็นาจะมีประโยชน � แลวก็คอนขางมากดวย

พวกเราตองทํ างานแขงกับการเปล่ียนแปลงของโลก ซ่ึงทุกวันน้ีตองถือวา
เร็วมาก และทํ าใหเรามีเวลานอยลงสํ าหรับการคิดทบทวน หรือการตรวจ
สอบความเรียบรอย เพราะฉะน้ัน เราจึงเห็นวิศวกรการบินทั้งหลาย จะถือ
check list หรือรายการตรวจสอบที่เขาจัดเตรียมมาอยางดีน่ีแหละ แลวก็
ใชในการตรวจสภาพของเคร่ืองบิน กอนที่ปลอยใหมันออกไปรับผูโดยสาร
หรือบินทะยานสูฟากฟา � เขาไมมีเวลาที่จะคอยๆ นึก คอยๆ คิดวาตรวจ
ตรงน้ันแลวรึยัง ตรวจตรงน้ีแลวรึเปลา ทุกอยางจะตองผานรายการตรวจ
สอบ และทํ าเคร่ืองหมายใหรูวาไดทํ าอะไรลงไปแลวบาง เพราะรายละเอียด
ที่จะตองทํ า และที่จะตองตรวจสอบมันเยอะมาก � อยางนอยที่สุด ก็จะเปน
หลักประกันวา เขาไมไดลืมส่ิงใดส่ิงหน่ึงเลยที่จะ �ตอง� ดูเปนประจํ า

ถาน่ันเปนวิธีการหน่ึงที่จะทํ าใหการทํ างานงายขึ้น หรือเร็วขึ้น และเรียบรอย
ขึ้น ทํ าไมเราถึงจะประยุกตมาใชกับการตั้งคํ าถามไมได? � ชีวิตการทํ างาน
นาจะงายขึ้นกวาที่เราจะตองมาเร่ิมคิดใหมทุกๆ คร้ัง .. จริงม้ัย?! ถึงรายการ
ที่หนังสือใหมาอาจจะไมครอบคลุมไปทุกๆ เร่ือง แตอยางนอยที่สุด มันก็
ประหยัดเวลาเราไปสวนนึงละ เพ่ือเราจะไดมีเวลาคิดเพ่ิมเติมจากน้ันใหมัน
ครอบคลุมเน้ือหาที่ควรจะตองถาม �

" 65 คํ าถามสํ าหรับการตอรองเงินเดือนกับนายจาง
" 46 คํ าถามกอนที่เราจะเปดตัวสินคาหรือบริการใหม
" 66 คํ าถามสํ าหรับการสํ ารวจตรวจสอบปญหา
" 18 คํ าถามกอนที่จะเร่ิมบรรยาย หรือการนํ าเสนอ
" 37 คํ าถามเพ่ือที่จะเขาใจลูกคาของเรามากขึ้น
" 27 คํ าถามเพ่ือกระตุนใหเกิดความคิดใหมๆ ในทีมงาน
" 57 คํ าถามกอนที่เราจะตัดสินใจเลือกเรียนอะไรตอไป

และอ่ืนๆ อีกเปนรอยเปนพัน !!!

หลายๆ กลุมคํ าถามอาจจะไมเก่ียวกับการทํ างานของพวกเราในปจจุบัน
เพราะฉะน้ันก็เลยไมแปลออกมาให .. โดยเฉพาะเร่ืองเงินเดือน (ฮา..)
เพราะถาจะแปลจริงๆ มันก็ตองแปลตั้งแตคํ าถามที่จะตองใชในการ
สัมภาษณพนักงานเขาใหมดวยเหมือนกัน (ฮา.. แบบจอยๆ) � เพราะง้ันก็
เอาเปนวา ผมพยายามเลือกที่มันนาจะเปนประโยชนกับการทํ างานใน
ปจจุบันของพวกเราก็แลวกัน � สํ าหรับใครที่อยากไดอยางครบเลม อันน้ี
ตองรบกวนใหไปหาซ้ือแลวก็อานเอาเอง ไมใหหยิบยืมไปถายเอกสารครับ
� อยาลืมวาเจาของหนังสือมันขี้งกบรรลัย !!
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Questions that work when :

Selling and Negotiating

การขายและการเจรจาตอรอง เปนเร่ืองที่ทํ าใหเรามักจะตองนึกไปถึงคํ าอีก
คํ าหน่ึง �  น่ันก็คือ �ลูกคา�

�ลูกคา� นาจะเปน �คํ าศัพทศักดิ์สิทธิ์� ที่ควรจะบรรจุเขาไปในพจนานุกรม
ของพวก �พาณิชยนิยม� � วาแตวา เราใหความหมายของคํ าๆ น้ียังไง?
แลวมันมีความหมายครอบคลุมถึงกลุมคนมากนอยแคไหน? และกลุมไหน
บางที่ควรจะไดรับเกียรติขึ้นทํ าเนียบ �บุคคลศักดิ์สิทธิ์� น้ี?

ในความเปนจริงก็คือ พวกเรา �ขาย� บางส่ิงบางอยางทุกวันอยูแลว บางคน
ก็ขายความคิด บางคนก็ขายแรงงาน หริอขายความสามารถ � ใหกับลูกคา
ที่อยูภายในองคกร ในขณะเดียวกันก็มีเพียงบางคนเทาน้ันที่มีหนาที่เพ่ิมเติม
ในการนํ าเสนอสินคาแกลูกคาที่อยูภายนอกองคกรของตัวเอง � ดังน้ัน �
หากเราใหคํ าจํ ากัดความ �ลูกคา� วา คือบุคคลที่เราพยายามนํ าเสนอบางส่ิง
บางอยาง เพ่ือสรางความพึงพอใจแกเขา ในผลลัพธตอบแทนที่เราก็ยินดีที่
จะรับ � อาจจะเปนใบส่ังซ้ือ อาจจะเปนลายเซ็นอนุมัติในการจายเงินแกเรา
อาจจะเปนความรวมมือในการทํ างาน หรืออาจจะเปนการมอบหมายหนาที่
การงานที่สํ าคัญยิ่งๆ ขึ้นไปอันหมายถึงความกาวหนาในการงานของเรา �
ถาอยางน้ีแลว คํ าวา �ลูกคา� ก็จะมีนัยสํ าคัญที่กวางขวางกวาที่คํ าๆ เดิมใน
ความรูสึกเกาๆ ของเรา � วาง้ันม้ัย?

น่ีคือส่ิงแรกที่ผมอยากทํ าความเขาใจกันกอน เพราะการใหความหมายที่
แตกตางกันยอมจะทํ าใหการตีความตอๆ ไปแตกตางกันได และการใหคํ า
จํ ากัดความที่แคบเกินไป ก็เทากับเราปดก้ันตัวเองจนไมเกิด idea อะไร
ใหมๆ ที่แตกแขนงออกไปไดกวางนัก � ในขณะที่การใหคํ าจํ ากัดความที่
กวางเกินไป ก็อาจจะทํ าใหเราจับตนชนปลายไมถูกเหมือนกัน

ผมเขียนเอกสารชุดน้ี ไมไดกํ าหนดกลุมเปาหมายที่จํ ากัดเฉพาะทีมงานดาน
การตลาด แตผมตองการใหทุกๆ คนในองคกรตระหนักในส่ิงที่ผมสังเกต
เห็นมาตลอดเวลาของการทํ างานรวมกัน � ผมเรียกวา �วิกฤติปุจฉา� � คือ
พวกเราตั้งคํ าถามตอเร่ืองราวตางๆ นอยจนเกินไป และทํ าใหหลายๆ กรณี
ปญหาที่ซุกซอนอยูในระบบไมไดรับการแกไขอยางจริงจัง �

เราไมสามารถแกไขปญหาไดดวย �คํ าส่ัง� ครับ แตมันจะตองแกไขดวย
�คํ าถาม� � คํ าถามที่กล่ันออกมาจากการสังเกต การสํ ารวจตรวจสอบ และ
การใครครวญ เพ่ือกํ าหนดกรอบเกณฑที่ชัดเจนของเร่ืองราวที่เราจะดํ าเนิน
การตอไป � เทาน้ัน !!!
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Questions that work when :

Selling and Negotiating

Why do customers
need our product or

service?

How can we
organize our

business around the
customer?

What do our
customers need

from us to help
them serve their

customers?

การทํ าความเขาใจลูกคา

ใครที่รูจักลูกคาของเราไดดีกวาเรา? เปนคูแขงของเรารึเปลา?  พวกเขา
กํ าลังศึกษาลูกคาของเราอยางทะลุปรุโปรง และกํ าลังนํ าเสนอบางส่ิงบาง
อยางที่ดีกวาแกลูกคาหลักๆ ของเราอยูหรือไม? ปรกติลูกคาของเราซ้ือสิน
คาและบริการตางๆ มากกวาที่เรานํ าเสนออยูแลว แลวทํ าไมเขาถึงเลือกที่จะ
ซ้ือสินคาหรือบริการบางอยางจากเรา? ทํ าไมไมซ้ือส่ิงเดียวกันน้ันจากผูขาย
รายอ่ืน? � ตกลงวาเรารูจักลูกคาของเราจริงๆ แคไหน?

เอาละ .. เคยถามคํ าถามอยางน้ีกับตัวเอง หรือเพ่ือนรวมทีมรึเปลา?

•  ใครคือลูกคาที่สํ าคัญที่สุดของเรา?

•  แลวเราใหความสนใจ ความใสใจที่เพียงพอแลวรึเปลา?

•  ลูกคาของเราไดรับความพอใจแลวหรือไม?

•  ทํ าไมพวกเขาถึงเลือกส่ังซ้ือสินคาจากเรา?

•  พวกเขากํ าลังมองหาอะไรบางหรือไม?

•  อะไรคือส่ิงที่พวกเขาตองการจริงๆ?

•  แลวพวกเขาซ้ือหาอะไรเขาไปบาง?

•  เราจะตองทํ าอะไรเพ่ือใหลูกคาของเราสะดวกสบายมากขึ้น?

•  จะตองทํ ายังไงเพ่ือใหงายตอการสนองตอบความคาดหวังของลูกคา?

•  อะไรคือส่ิงที่ลูกคาใหคุณคากับมันมากที่สุดในตัวสินคาและบริการที่
เขาซ้ือหาเอาไว?

•  พวกเขาคิดวาตัวเองตองการอะไร?

•  อะไรคือความตองการที่ยังไมไดรับการตอบสนอง? และไมไดเอยถึง?

•  สินคาและบริการของเราถูกใชไปยังไง?

•  อะไรคือส่ิงที่ลูกคาไดรับจากสินคาและบริการน้ัน?

•  สินคาเหลาน้ันทํ าใหชีวิตของลูกคาดีขึ้นม้ัย? ทํ าไดยังไง?

•  สินคาเหลาน้ันจะถูกใชเม่ือไหร? และชวงไหนที่จะมีการเรียกรอง
ตองการ?

•  สินคาเหลาน้ันจะถูกใชไปที่ไหน? พ้ืนที่ใดที่เปนแหลงที่มีตองการ?

•  ผูคนทั่วไปจะซ้ือหาสินคาหรือบริการเหลาน้ันจากที่ไหน?

•  จุดเดนของสินคาของเราอยูที่ไหน?

•  ดวยคุณประโยชนขอไหนที่ทํ าใหมันแตกตางจากสินคาของคนอ่ืนๆ?

•  คุณประโยชนที่มีน้ันเปนส่ิงดึงดูดความตองการหรือไม?

•  เรามีทางทํ าใหคุณประโยชนน้ันสรางแรงดึงดูดความตองการไดอยาง
ไร?
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•  ความสะดวกสบายเก่ียวกับสินคาของเรามีมากนอยแคไหน?

•  มีทางไหนม้ัยที่จะทํ าใหมันมีความสะดวกสบายมากกวาเดิม?

•  มันบงบอกอะไรเก่ียวกับสถานภาพของลูกคาของเรารึเปลา?

•  มันดูมี style ม้ัย?

•  หรือวามันมีคุณภาพที่ดีกวา?

•  หรือวามันมีราคาถูกกวา?

•  หรือวาปลอดภัยกับผูใชมากกวา?

•  หรือวามันมีความนาเชื่อถือมากกวา? มีอายุใชงานนานกวา?

•  ถาคนในครอบครัวของเราเปนหน่ึงในลูกคา หรือผูใชสินคาน้ัน พวก
เขาจะคาดหวังอะไรไดจากประสบการณในสินคาน้ัน

•  พวกเขาจะไดรับการเยี่ยมเยียน เพ่ือถามไถเก่ียวกับความพึงพอใจหลัง
จากที่ซ้ือไปแลวหรือไม?

คํ าถามเกี่ยวกับคูแขงขัน

•  การแขงขันน้ันๆ สรางความกระทบกระเทือนตอเราอยางไร?

•  เราติดตามอยางใกลชิดตอสถานการณการแขงขันน้ันหรือไม?

•  คูแขงของเราขายสินคาของเขาไปในพ้ืนที่ใดบาง?

•  สวนแบงตลาดของคูแขงขยายตัวมากขึ้น หรือวาลดลง?

•  คูแขงของเรามีกลยุทธ-กลวิธีอยางไรบาง?

•  อะไรคือขอแตกตางระหวางสินคาของเรากับของคูแขง?

•  แนวโนมของผลกระทบตอยอดขายและรายไดจะเปนอยางไร?

•  มีอะไรที่เปล่ียนแปลงไปบางในตลาด?

•  สัดสวนตลาดทั้งหมดมีการขยายตัวขึ้น หรือวาลดลง?

คํ าถามเกี่ยวกับอนาคต

•  เราสามารถทํ าอะไรไดบาง เพ่ือที่จะมีสวนแบงตลาดที่เหมาะสมใน
ตลาด?

•  มีอุปสรรคอะไรบางที่เราจะตองเผชิญในการสรางยอดขาย?

•  ยังมีโอกาสอะไรสํ าหรับเราหรือไมในทางตลาด?

•  เราจะขยายฐานตลาดใหมๆ ไดที่ไหนบาง?

•  มีสินคาหรือบริการอะไรบางที่เราสามารถนํ าเสนอ โดยที่คูแขงยากที่จะ
ปฏิบัติตามอยาง?

•  กํ าหนดเปาหมายระยะส้ัน และเปาหมายระยะยาวไวอยางไร?

•  แนวโนมของยอดขายและกํ าไรในอีก 5 ปขางหนาของสินคาและ
บริการน้ันเปนอยางไร?
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Can you describe an
employee’s role in

company-customer
relationship?

Can you tell me about
a time when it was very
difficult to carry out this

role?

Be specific; how did
you resolve this

situation?

ลองถามพนักงานฝายบริการลูกคาดูบาง �

•  ใครคือลูกคาของเรา?

•  อะไรคือความคาดหวังที่ลูกคามีตอพวกเรา?

•  เราไดพยายามจัดการงานตามความตองการของลูกคาของเรารึเปลา?

•  ถาไม � ทํ าไมถึงไมทํ า?

•  เราปฏิบัติตอลูกคาทุกคนเหมือนกัน หรือวาแตกตางกัน?

•  เราไดสรางความสัมพันธแบบเรียนรูซ่ึงกันและกันระหวางพวกเรากับ
ลูกคาหรือไม?

•  เราดูแลรักษาลูกคาของพวกเรารึเปลา?

•  ถาไม � ทํ าไมถึงไม?

•  อะไรคือส่ิงที่ลูกคาไมเคยไดรับความพึงพอใจ?

•  มีการชํ าระบัญชีเกินกํ าหนดโดยลูกคารึเปลา?

•  หรือวาเขาคาดหวังอะไรๆ มากจนเกินไป?

•  หรือวาส่ิงที่เขาเรียกรองตองการ จํ าเปนตองใชเวลาที่มากจนเกินไป?

•  พวกเราประเมินสถานการณของการแขงขันอยางไร?

•  มีธุรกิจที่ไรผูตอตานพยายามเจาะเขามาในฐานลูกคาของเราหรือไม?

เกี่ยวกับลูกคาบางราย

•  ใบส่ังซ้ือที่ไดรับ เปนสัญญาณบงบอกถึงจุดเร่ิมตนของความสัมพันธใน
ระยะยาวรึเปลา?

•  ลูกคารายน้ันๆ สามารถจะเปนส่ือเชื่อมโยงเราไปถึงลูกคารายใหมๆ ได
หรือไม?
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ในฐานะของผูขาย หรือเจาหนาที่ฝายบริการลูกคา

คนที่เปน �ลูกคา� ทุกคน ลวนแลวที่จะคาดหวังวา พนักงานขายหรือฝาย
บริการนาจะตองรูอะไรๆ เก่ียวกับสินคา ทั้งของตัวเองแลวก็ของชาวบานทั้ง
หมดที่เก่ียวของกัน � เขาถามก็เพราะอยากจะรู หรือตองการขอมูลเพ่ือที่จะ
เปรียบเทียบ � สวนผูขายหรือผูใหบริการลูกคาเคยถามอะไรพวกเขาม่ังละ?

เคยอยากรูอะไรอยางน้ีบางม้ัย? �

•  ลูกคาของเราชอบอะไร?

•  ลูกคาของเรา �ไม� ชอบอะไร?

•  เม่ือไหร ชวงเวลาไหนที่พวกเขาตองการซ้ือสินคา?

•  พวกเขาใชเวลาเทาไหรในการหาซ้ือ / ส่ังซ้ือสินคา?

•  พวกเขาหาซ้ือสินคาจากแหลงไหนบาง?

•  เราจะตองปรับปรุงพัฒนางานดานบริการของเรายังไง?

•  พวกเขารูสึกยังไงบางกับการซ้ือสินคาและบริการจากเรา?

•  สินคากลุมไหนที่พวกเขาจะหาซ้ือบอยคร้ังที่สุด?

•  สินคาหรือบริการกลุมไหนที่พวกเขาชอบมากที่สุด?

•  ทํ าไมเขาถึงเร่ิมที่จะซ้ือสินคาและบริการจากเรา?

•  พวกเขาคิดยังไงกับประเภทสินคาที่เราจัดจํ าหนาย และบริการที่เรามี
ใหกับเขา?

•  พวกเขามองเห็นวาคุณภาพที่เรามีอยูในสินคาและบริการเปนยังไง?

•  บริการของเรา และสถานที่ทํ าการของเราใหความสะดวกกับเขามาก
นอยแคไหนและอยางไรบาง?

•  พวกเขายินดีที่จะแนะนํ าพรรคพวกเพื่อฝูงของเขาใหมาติดตอซ้ือขาย
กับเราหรือไม?

กับลูกคาที่กลายเปน �อดีต�

•  ทํ าไมเขาถึงไมยอมส่ังซ้ือสินคาจากเราอีก?

•  เราจะตองทํ าอะไรบางหรือไมเพ่ือที่จะใหเขากลับมาเปนลูกคาของเรา
อีกคร้ังนึง?
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การเสาะหาลูกคาหรือบุคคลที่เราจะตองติดตอดวย

ถามหาจากคนที่นาจะรูจักกับลูกคาในเปาหมายของเรา

•  ใครคือผูที่มีอํ านาจตัดสินใจ?

•  วิธีไหนเปนวิธีที่ดีที่สุดที่เราจะสามารถเขาพบบุคคลน้ันๆ?

•  แลวเขาชอบการติดตอทางโทรศัพท หรือการทํ ารายการเสนอสินคา
ดวยเอกสาร?

•  เวลาไหนบางที่เหมาะที่สุดในการเขาพบกับเขา?

•  พวกเขามีขอผูกมัด หรือขอตกลงใดกับผูขายรายอ่ืนอยูหรือไมในเวลา
น้ันๆ?

การนํ าเสนอสินคาและบริการ

� เคยถามลูกคาวาอยางน้ีม้ัย? �

•  เราจะสามารถใหบริการที่ดีที่สุดแกเขาอยางไรไดบาง?

•  มีสินคาหรือบริการใหมๆ อะไรบางรึเปลาที่เขาตองการ?

•  พวกเขาทํ า (� ส่ิงน้ันส่ิงน้ี � เร่ืองน้ันเร่ืองน้ี �) กันยังไง?

•  แลวเขาใชวิธีอะไรในการทํ าอยางน้ัน?

•  หรือวาพวกเขาตองการดูการสาธิตวิธีการแบบของเรา?

•  เม่ือเปรียบเทียบกับเปาหมายของเขา พวกเขาคิดวาตัวเองจะอยูที่ตรง
ไหนของการเดินทางสูเปาหมาย?

•  ยังมีอะไรอีกบางรึเปลาที่เขาอยากจะเห็นการปรับปรุงพัฒนา?

ความมุงหวังภายในของลูกคา

•  พวกเขาจะรูสึกอยางไรบางกับ (� ส่ิงน้ันส่ิงน้ี � เร่ืองน้ันเร่ืองน้ี �)?

•  อะไรคือเปาหมายที่เขาตองการ?

•  แลวพวกเขาตองการใหตัวเองไปถึงจุดหมายปลายทางน้ันอยางไร?

•  อะไรคืออุปสรรคที่ขวางก้ันอยูระหวางสภาพในปจจุบันกับเปาหมายที่
ตั้งใจไว?

•  เราจะสามารถชวยอะไรไดบางม้ัยเพ่ือใหเขาสามารถบรรลุถึงความ
สํ าเร็จน้ันๆ?

•  มีอะไรบางที่เขาตองการจะทํ าใหสํ าเร็จ?
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ศึกษาปญหาของลูกคา

•  ถาลูกคาบางรายของเราเคยประสบปญหา (� อยางน้ันอยาน้ี �) แลว
เร่ืองเดียวกันน้ันเปนปญหาเดียวกับที่พวกเขาประสบอยูหรือไม?

•  พวกเขาเคยคํ านึงวาเร่ืองน้ันๆ เปนปญหาดวยรึเปลา?

•  พวกเขาพอใจแลวกับ (� ส่ิงน้ันส่ิงน้ี � เร่ืองน้ันเร่ืองน้ี �) รึเปลา?

•  ดวยระดับของ (� ส่ิงน้ันๆ �) เขาคิดวาเปนที่ยอมรับไดแลวหรือไม?

•  เขาคิดวาอะไรคือสาเหตุของปญหาที่เขาประสบอยู?

•  อะไรคือปจจัยที่ทํ าใหเกิดปญหาอยางที่วา?

•  เขาสูญเสียเวลาไปมากนอยเทาไหรกับปญหาที่เกิดขึ้นน้ัน?

•  แลวสูญเสียเงินทองไปมากนอยเทาไหรกับการทํ างานในสภาพน้ัน?

•  จํ าเปนตองจาย OT ไปมากนอยเทาไหร?

•  แลวกอใหเกิดความสูญเสียทางธุรกิจไปมากนอยเทาไหรรึเปลา?

•  ปญหาที่เกิดขึ้นมีผลกระทบยังไงบางตอลูกคาของเขาม้ัย?

•  แลวมันกระทบกระเทือนตอ (� เร่ืองน้ันเร่ืองน้ี �) ยังไงบาง?

•  หรือมันกอใหเกิดผลลัพธอะไรตามออกมา?

•  ถาเขาไมแกปญหาน้ันๆ ของเขา คิดวาอะไรจะตองเกิดขึ้นตอไป?

•  ยังมีปญหาอยางอ่ืนอีกรึเปลาที่เปนผลกระทบมาจากปญหาที่เกิดขึ้นมา
กอนหนา?

แลวสินคาและบริการของเราทํ าอะไรไดกับปญหานั้นๆ ของเขา

•  สมมุติเชนวาถาเขาจะสามารถทํ า (� อยางน้ันอยางน้ี �); เขาคิดวา
อะไรจะสามารถทํ าใหเปนไปได?

•  เจาอะไรที่วานะมันชวยเขาแกปญหาไดยังไง?

•  แลวมันมีจุดเดนหรือขอดีอะไรบาง?

•  แลวมันชวยทํ าใหเขาประหยัดอะไรๆ ลงไปมากนอยเทาไหร?

•  สินคาและบริการของเราจะมีสวนชวยใหงานของเขาเร็วขึ้นมากนอย
แคไหน?

•  พวกเขามีการเตรียมขอมูลอะไรอยูกอนรึเปลากอนที่จะเร่ิมโครงการ
น้ันๆ ของเขา?

•  แลวเขาใชเกณฑอะไรในการตัดสินวาสินคาหรือบริการไหนจะเหมาะ
กับความตองการที่แทจริงของเขา?
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ความเปล่ียนแปลงที่อาจจะเปนไปได

•  ลูกคาของเราไดทํ าการเปล่ียนแปลงอะไรไปบางในวิถีทางธุรกิจของ
เขา?

•  เขามีแผนงานที่จะขยายตัวออกไปหรือไม?

•  เขายังตองการเปล่ียนแปลงอะไรในระบบงานปจจุบันของเขารึเปลา?

•  มีความตองการใหระบบงานดํ าเนินไปในรูปแบบไหนอยางไร?

•  ระบบงานที่ปรับปรุงใหมแลวน้ัน จะเปนงานที่ตองทํ าก่ีคร้ังตอสัปดาห?

•  แลวตามตารางการปฏิบัติงานในปจจุบันเปนยังไง?

•  มันจะไดรับการเปล่ียนแปลงไปในลักษณะไหนในอนาคต?

กอนที่จะบันทึกขอเสนอแกลูกคาอยางเปนทางการ

•  การนํ าเสนอของเราเปนประโยชนกับเขาหรือไม?

•  ในสวนไหนของการนํ าเสนอที่เขาถือวามีประโยชนตอเขามากที่สุด?

•  มีความชื่นชอบเปนพิเศษในจุดใดบาง?

•  แลวสวนที่ชอบนอยที่สุดคืออะไร?

•  พวกเราควรจะปรับปรุงแกไขวิธีการในสวนไหน?

•  ยังมีอะไรอยางอ่ืนอีกรึเปลาที่เราสามารถทํ าใหเขาได?

•  ตองการรายละเอียดเพ่ิมเติมอะไรรึเปลา?

•  เขารูจักใครบางที่คิดวานาจะใหเราไดนํ าเสนอสินคาและบริการของ
เรา?

•  แลวเขาจะเปนคนชวยแนะนํ าตัวเราแกบุคคลน้ันๆ หรือไม?

กอนที่เร่ิมเปดเครดิตใหกับใคร

•  การจัดอันดับความนาเชื่อถือควรจะอยูที่ระดับไหน?

•  ประเภทขององคกร เปน หางหุนสวนจํ ากัด, เปนบริษัทจํ ากัด หรือวา
อ่ืนๆ?

•  ไดเปดดํ าเนินงานในธุรกิจที่ทํ าอยูน้ันมานานเทาไหรแลว? อายุของ
องคกรเปนยังไง?

•  ใครคือหุนสวนใหญ หรือวาใครคือเจาของที่แทจริง?

•  เขาใชบริการทางการเงินกับธนาคารอะไร?

•  สถานะทางการกูยืม และสถานภาพทางการเงินเปนอยางไร?
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Questions that work when :

Selling and Negotiating

ส่ิงที่เราควรจะตองถาม

•  มีปญหาอะไรบางม้ัย? ถามี, เขามีความตองการที่จะแกไขรึเปลา?

•  เม่ือไหรที่เขาคิดวาจะถึงเวลาสํ าหรับการแกไขปญหา?

•  เรามีสินคาหรือบริการอะไรหรือไมที่สามารถชวยแกปญหาของเขา?

•  เราคือหนวยงานที่ดีที่สุดหรือไมที่เขาจะเลือกใหชวยแกปญหา?

•  ถาไมใชเรา, ใครที่เขาจะเลือก?

เม่ือจะทํ าการปดการขาย

•  ถาเราจะเสนอเร่ืองอยางน้ี .. อยางน้ี .. ในราคาที่สมเหตุสมผล เขาจะ
ตอบตกลงหรือไม?

•  มีเหตุผลอะไรอยางอ่ืนอีกม้ัยที่ทํ าใหเขาไมตัดสินใจส่ังซ้ือในวันน้ี?

•  ถาเขาจะไดรับสวนลด (.. เทาน้ี .. เทาน้ี ..) เราจะสามารถตกลงกันได
รึเปลา?

•  เขาสามารถที่จะตอบตกลงและถือเปนสัญญาไดทันทีม้ัย?

•  ถาไมได เขาคิดวาเม่ือไหรที่เราสามารถจะกาวตอไปดวยกันได?

•  แลวเราจะใหงานดานเอกสารดํ าเนินไดกอนหรือไม?

•  หรือวาเราควรจะไดพบกับบุคคลที่สามารถตัดสินใจได?

แลวถาบังเอิญยังมีปญหาที่ปดไมลง

•  ส่ิงที่เรานํ าเสนอทั้งหมดฟงดูมีเหตุผลม้ัย?

•  เขาไดรับขอมูลเพียงพอกับที่ตองใชประกอบการตัดสินใจแลวรึเปลา?

•  มีอะไรที่ยังจะเปนปญหาคางคาอยูอีกหรือไม?

•  มันจะชวยไดม้ัย ถา ....?

•  เขายังตองการถามคํ าถามอะไรเพ่ิมเติมอีกรึเปลา?

•  เขาสามารถจะบอกใหเราเขาใจถึงสาเหตุที่ยังไมมีการตัดสินใจหรือ
ไม?

•  หรือวาเขามีบางอยางที่ไมคอยพอใจในสินคาและบริการของเรา?

•  หรือวามีขอขัดแยงอะไรที่เรายังไมเขาใจอยูอีกบาง?

•  เราควรจะพูดคุยปรึกษากันในขอขัดแยงน้ัน หรือวาจะปลอยใหมันผาน
ไป?

•  ทํ าไมเขาถึงรูสึกวาขอเสนอของเรามีความเส่ียงที่อาจจะทํ าใหเขาเสีย
หาย?
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Questions that work when :

Selling and Negotiating

•  เขาอาจจะดูเร่ิมอึดอัดและกระวนกระวาย เราควรใชเวลาเทาไหรกับหัว
ขอน้ันๆ?

•  เขาจะสามารถชะลอการตัดสินใจไดม้ัย?

•  แลวเราจะมีโอกาสทบทวนส่ิงที่เขาเรียกรองไดมากแคไหน?

แตถาขนาดตองลมกระดานละ

•  เราจะสามารถเจรจากันใหมเม่ือสถานการณเปล่ียนแปลงแลวไดรึ
เปลา?

•  มีปจจัยอะไรบางม้ัยที่จะทํ าใหเขาทบทวนอีกคร้ังนึง?

•  หรือวาเขานาจะพิจารณาขอเสนอของเราจากขอมูลใหมที่เรานํ าเสนอ?

การเจรจาตอรอง

ศึกษาจุดยืนของเรา

•  ขอตกลงอะไรที่เราตองการจากลูกคา?

•  อะไรคือส่ิงที่เราตองการ ราคา/การจัดสง/หรือวาระยะเวลาของบัญชี?

•  ขอเสนอของเรามีเง่ือนไขดานเวลาหรือไม?

•  แลวมีกํ าหนดเสนตายไวที่ชวงไหนรึเปลา?

•  มีกรณีการตอรองแบบเดียวกันน้ีในอดีตที่ผานมาหรือไม? แลวมันลง
เอยยังไง?

•  ผลลัพธที่ดีที่สุดที่เราคาดหวังไวคืออะไร?

•  แลวจุดไหนที่เราจะถือเปนการส้ินสุดของการเจรจาตอรอง?

•  ลูกคาหรือบุคคลอีกฝายหน่ึงจะประเมินขอเสนอของเรายังไง?

•  เราจะนํ าเสนอขอตอรองของเราในดานที่เปนบวกไดยังไง?

•  เหตุผลชี้แจงที่ดีที่สุดของเราคืออะไร?

•  มีใครเห็นดวยหรือเปนพันธมิตรกับขอเสนอของเรารึเปลา?

•  มีขอเสนออ่ืนที่นาจะตกลงกันไดงายกวาหรือไม? แลวเราควรจะเร่ิม
จากจุดน้ันรึเปลา?

•  น่ีคือการเจรจาขอตกลงที่จะเกิดเพียงคร้ังเดียว หรือวามันหมายถึง
อนาคตตอไป?

•  จะเกิดอะไรขึ้นถาอีกฝายไมยอมชํ าระเงิน หรือวาเราเองที่ไมยอมจัดสง
สินคาให?
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Selling and Negotiating

ศึกษาจุดยืนของลูกคา

•  เรารูจักฝายที่เรากํ าลังจะตอรองดวยดีแคไหน?

•  มีใครในพวกพองของเราใหความเชื่อถือในคูตอรองของเราไดบาง?

•  บุคคลิกลัษณะนิสัยของคูตอรองของเราจะเปนยังไง?

•  ชอบการเจรจาแบบออมคอมวกวนหรือวาตัดบทตรงๆ ไดเลย?

•  มีใครอีกม้ัยที่จํ าเปนจะตองรวมในการตัดสินใจของเขา?

•  เวลาไหนที่เขาจะรูสึกอึดอัดและไมสะดวกที่จะเจรจา?

•  ปริมาณงานของเขามากนอยแคไหน?

•  เขามีอํ านาจการตัดสินใจมากนอยเทาไหร?

•  หรือวาเขามีขอผูกมัดอยางอ่ืนอะไรบาง?

•  เม่ือไหรที่เขาตองการทํ าการตกลงซ้ือขาย?

•  คูตอรองของเรามีความตองการอะไรบาง?

•  ในขอตอรองน้ันไดรวมรายการที่เขาเรียกรองตองการไวรึเปลา?

•  จุดไหนที่เขาจะถือวาการเจรจาตอรองเปนอันส้ินสุด?

•  มีอะไรที่เราจะตองทํ าความเขาใจในจุดยืนของเขาอีกหรือไม?

•  ขอโตแยงที่ดีที่สุดของเขาควรจะเปนอะไร?

•  มีใครใหการสนับสนุนขอเรียกรองของเขารึเปลา?

•  เรามีรายการขอเสนอของเขาอยูในมือแลวรึเปลา?

•  มีในน้ันซักก่ีขอที่เราคิดวาอยูขายที่นาจะตอรองได?

•  คูตอรองของเราเคยตกลงยังไงบางหรือไมในกรณีคลายๆ กันน้ีใน
อดีต?

•  เราจํ าเปนจะตองมีบุคคลที่สามเขารวมในการเจรจาตอรองม้ัย?

•  ทั้งสองฝายมีจุดที่มีผลประโยชนรวมกันบางหรือไม?

คํ าถามในใจของผูซ้ือ

•  ตกลงวามันจะขายอะไรของมัน?

•  การใหบริการจะเร่ิมเม่ือไหร?

•  แลวอีกนานแคไหนที่จะไดรับสินคา?

•  แลวมันจะจัดสงสินคามาที่ไหน?

•  ลักษณะของการใหบริการจะเปนยังไง?

•  ราคาที่จะตองจายมันซักเทาไหร?
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•  เทียบกับราคาที่ถูก/ดีที่สุดที่เคยจายแลวเปนยังไงบาง?

•  ถาเทียบไมได มันควรจะใหราคาเรายังไง?

•  แลวการชํ าระเงินมีระยะเวลานานแคไหน?

•  ถาเราจะเสนอบางส่ิงบางอยาง อาจจะมีความยืดหยุนกวา หรือมี
option นอยลง ราคาจะลดลงไดม้ัย?

•  แลวมันจะทํ ายังไงกับเราถาสินคาของมันไมเหมือนอยางที่โมไว?

•  มันจะยอมอธิบายรายละเอียด (.. เร่ืองน้ี .. เร่ืองน้ี ..) ใหเราฟงรึเปลา?

•  มันพอจะตอบคํ าถามของเราเพ่ือที่เราจะตรวจสอบวาที่เขาใจน้ันถูก
ตองแคไหนไดม้ัย?

ในยามคับขันถึงทางตัน

•  อะไรคืออุปสรรคที่แทจริงที่เขาเห็น?

•  มีขอรองเรียนอะไรบางหรือไม?

•  แลวมีอะไรที่ตองการใหเราจัดการกับปญหาน้ันๆ รึเปลา?

แลวถาลูกคางอแงเรียกรอง

•  มีเหตุผลอะไรที่ทํ าใหเขาเรียกรองอยางน้ัน?

•  เขาสามารถอธิบายหเตุผลที่สนับสนุนขอเรียกรองของเขารึเปลา?

•  และดูเหมือนเขาไดขอสรุปอะไรไปอยูกอนแลวในใจ มีคํ าอธิบายอะไร
เพ่ิมเติมใหเราเขาใจไดหรือไม?

•  มีอะไรที่จะทํ าใหเขาขยับออกจากขอสรุปเดิมน้ันม้ัย? ซักกะตี๊ดนึง?

•  แลวเราจะเขาพบเขาอีกไดรึเปลา?

ถาหากโดนเบ่ียงเบนออกนอกประเด็น

•  เราจะสรุปประเด็นเดิมที่คางอยูไดกอนรึเปลา?

ถาหมอน่ันไมมีอํ านาจตัดสินใจละ

•  ใครคือผูที่อํ านาจตัดสินใจอนุมัติเร่ืองที่เรากํ าลังนํ าเสนอ?

•  แลวเราจะเขาพบบุคคลน้ันเพ่ือสรุปประเด็นของเร่ืองไดเลยม้ัย?

•  หรือเม่ือไหรคณะกรรมการของเขาจะมีการประชุมคร้ังตอไป?

ปญหาเร่ืองกฎระเบียบ

•  เขามีกํ าหนดขอยกเวนอะไรในระเบียบที่วางไวม้ัย?

•  แลวมีกรณีไหนรึเปลาที่เขาเคยใชขอยกเวนน้ัน?

•  แลวกฎระเบียบที่วาน้ันมันทํ าไมถึงยังถูกกํ าหนดเอาไว?
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ถาเราอยากจะเสนอทางออก

•  จะเกิดอะไรขึ้นบางถาเราทั้งสองฝายตกลงรวมกันที่จะ (ทํ าไอน่ันกัน)?

•  แลวมันยุติธรรมตอฝายของเขาม้ัย?

สรุปความหลังเจรจาตอรองแลว

•  เราสามารถที่จะรางขอตกลงน้ีเปนเอกสารไดเลยรึเปลา?
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Creativity and New
Thinking are Needed

�การคิด� และ �การถาม� ถือเปนเร่ืองที่เก่ียวเน่ืองกันอยางแยกไมออก โดย
ปรกติเราใชความคิดก็เพ่ือที่จะแกปญหาบางอยาง ในขณะที่บางเร่ืองบาง
ราว เราก็ควรจะตั้งโจทยขึ้นมาถาม เพ่ือใหตัวเองคิดหาคํ าตอบใหมๆ ดวย
เหมือนกัน

หลายคนยังคงเชื่อวา �ความคิดสรางสรรค� เปนเร่ืองที่เก่ียวเน่ืองกับเฉพาะ
งานทางดานศิลปะ เก่ียวกับงานดานการออกแบบ หรืองานโฆษณาตางๆ แต
จริงๆ แลว ความคิดสรางสรรคไมไดมีกรอบที่จํ ากัดอยูในแวดวงแคบๆ แค
น้ัน มันแทรกซึมอยูทั่วไปในทุกๆ วงการ และทุกๆ อณูของการทํ างานใน
ชีวิตประจํ าวันดวย � และดวยความที่ทั้ง 2 เร่ืองมีความตอเน่ืองกันอยาง
ใกลชิดน่ีเอง จึงไมตองแปลกใจที่ผมถอดความหนังสือเลมแรกจากเร่ือง
�หมวก 6 ใบ� ที่เปนเร่ืองเก่ียวกับ �การคิด� แลวมาตอเลมที่สองดวยเร่ือง
�การถามคํ าถาม� ซ่ึงในหนังสือเลมน้ีเองก็ยกพ้ืนที่บทนึงใหกับเร่ือง �ความ
คิดสรางสรรค � ดวย � ดังน้ันเองผมจึงแปลมาตบทายเลมกอนที่จบตัวอยาง
บางสวนจากหนังสือเลมน้ี

สภาพแวดลอมของการคิด

•  เราเคยตั้งขอสงสัยในขอสรุปหรือความเชื่อในงานประจํ าที่เราทํ าอยูรึ
เปลา?

•  มีอะไรที่ใชเวลามากเกินไปม้ัย?

•  มีอะไรที่ทํ าใหเกิดขอรองเรียนรึเปลา?

•  แลวมีอะไรที่สูญเสียไปโดยเปลาประโยชนหรือไม?

•  มีอะไรที่ตรงไหนที่เขาใจไมตรงกันบางม้ัย?

•  แลวเราเขาใจสถานการณของพวกเราจริงๆ แคไหน?

•  พวกเราตั้งคํ าถามที่ตรงประเด็นหรือไม?

•  เรากํ าลังตรงสูเปาหมายม้ัย? หรือวาเฉไฉออกนอกทาง?

•  เราจะเขางานพรอมดวย idea ใหมๆ เก่ียวกับการทํ างานไดยังไง?

•  เรามีส่ิงตางๆ เพียงพอกับการสรางสรรคส่ิงใหมๆ หรือไม? ทั้งเวลา,
ความรู และขอมูลขาวสาร?

•  แลวตัวเรามีทักษะในการมีความคิดสรางสรรครึเปลา?

•  มีที่ไหนที่เราควรจะไป เพ่ือที่จะชวยใหเราผอนคลายอยางแทจริง?

•  ควรจะตองเตรียมจัดการอะไรไวบางเพ่ือที่เราจะไดแสดงความคิดของ
เราไดดีขึ้น?

•  ลองอธิบายเหตุการณที่ทํ าใหเรารูสึก "ปง" (ทางความคิดนะ!!)?

•  มีพรสวรรคอะไรที่เราคิดวาตัวเองตองการเพ่ือที่จะเพ่ิมศักยภาพใน
การสรางสรรคของเรา?
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การกระตุนใหเกิดความคิดสรางสรรค

•  อะไรที่ทํ าใหเราเดินทางมาถึงจุดน้ีของเหตุการณ ลองอธิบายเร่ืองราว
ในอดีต?

•  แลวสถานการณในปจจุบันเปนยังไงบาง?

•  รูสึกยังไงกับสภาพที่เราเปนอยูในปจจุบัน?

•  แลวทํ าไมถึงรูสึกอยางน้ัน?

•  ถาเราจะตองเลาเร่ืองราวของสถานการณปจจุบันออกมาเปนภาพ อะไร
จะเปนภาพตอไป?

•  มันจะเจงกวาน้ีม้ัยถาเราจะ ( .. อยางน้ัน .. อยางน้ี ..)?

•  เราเคยพูดถึงปญญหาตางๆ ของเราบางรึเปลา?

•  ปญหาอยางเดียวกันน้ีคนอ่ืนเขาแกไขกันดวยวิธียังไง?

•  แลวธุรกิจประเภทอ่ืนๆ ที่ไมเหมือนกับของเราเขาจะแกยังไงม้ัย?

•  ถาปญหาน้ีเปนเร่ืองคอขาดบาดตายเราจะตองแกไขยังไง?

•  แลวเราจํ าเปนแคไหนที่จะตองทํ าส่ิงตางๆ ดวยวิธีน้ันๆ?

•  จะเกิดอะไรขึ้น ถา ....?

•  ถาเราแจกแจงการวิเคราะหใหจบในหนากระดาษเดียว 3 ขอไหนที่จะ
ทํ าใหทุกอยางดีขึ้น?

•  แลว 3 ขอไหนที่จะทํ าส่ิงตางๆ เลวรายลงกวาเดิม?

•  วิธีที่โงที่สุดที่เราสามารถจะทํ าไดคือวิธีไหน?

•  ถาเราเปนคูแขง เราจะจัดการกับเร่ืองน้ียังไงบาง?

•  องคกรที่เล็กกวาของเราจะแกปญหาแบบน้ีดวยวิธีใด?

•  แลวพวกที่ใหญโตมโหฬารกวา หรือวาระบบงานแบบราชการจะแก
เร่ืองเดียวกันน้ีตางออกไปม้ัย?

•  เราทํ าอะไรผิดพลาดไปบางในสัปดาหน้ี?

•  หรือวาเราไดแสดงขอคิดเห็นใหมๆ อะไรออกมารึเปลา?

•  เราไดปรับปรุงใหอะไรมันดีขึ้นมาบางม้ัยในสัปดาหน้ี?

•  แลวทํ าไมถึงไม?

•  อะไรคือคูตรงกันขามกับส่ิงที่เรากํ าลังพิจารณาอยู?

•  เราจะทาทายคติความเชื่อที่เรามีอยูวายังไง?

•  เหตุการณที่วาน้ีมันคลายกับเร่ืองไหนรึเปลา?

•  มีหลักหรือแนวคิดอะไรอยูเบ้ืองหลังหรือไม? จะเกิดอะไรขึ้นถาเราแก
ไขที่แนวคิดน้ันๆ?

•  เราจะสนุกกับการสํ ารวจตรวจคนความเปนไปไดตางๆ ไดดวยวิธีไหน
บาง?

•  ถาน่ีคือการแขงขันวาใครจะทํ าไดดีที่สุด เราจะตองเร่ิมทํ าจากอะไร?
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Visioning อะไรคือส่ิงที่เราตองการ? อะไรคือความฝนอันสูงสุด
ทางอุดมคติ?

Exploring มีคติความเชื่อเร่ืองไหนม้ัยที่นาทาทาย? มันจะแตกตาง
ไปบางไดม้ัย?

Experimenting เราจะผสมผสานส่ิงที่มีอยูแลวกับส่ิงใหมไดยังไงบาง?

Mmodifying แลวเรามีทางดัดแปลงใหมันดีขึ้นกวาเดิมยังไงไดม่ัง?

เพ่ิมประสิทธิผลทางความคิด

•  เรากํ าลังอยากสรางอะไร?

•  แลวเราเคยทํ ามายังไงในอดีต?

•  วิธีที่วามีประสิทธิภาพขนาดไหน?

•  หรือวายังจะมีวิธีอ่ืนที่นาจะทํ าได?

•  แลวทํ าไมเราตองเลือกวิธีที่เปนอยู? สามารถจะแกไขอะไรตรงไหน
ไดบาง?

•  แลวเราจะทํ า (.. อยางน้ี .. อยางน้ี ..) ไดม้ัย?

•  อะไรจะเกิดขึ้น ถา ....?

•  จะดีกวาม้ัย ถา ....?

•  จะมีประโยชนกวาม้ัย ถา ....?

•  หรือวามันจะเสียคาใชจายนอยกวารึเปลา?

•  หรือวามันอาจจะเร็วขึ้น ถา ....?

•  มีนวัตกรรมอะไรบางที่ลูกคาของเราเปน "ตนคิด"?

•  แลวมันใหคุณคาอะไรแกลูกคาของเราม้ัย?

•  จะเปรียบเทียบส่ิงน้ีกับอะไรดี? (ภาพวาด งานศิลปะ ตะกราผลไม 
หรืออะไรที่สวยๆ งามๆ?)

•  มันจะมีสภาพยังไงหลังจากน้ีไปอีก 10 ป?

•  พวกจอมอัจฉริยะของโลกจะรูสึกยังไงกับส่ิงที่เราคิดน้ี?

•  ทํ าไมถึงไม?
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การระดมความคิดสํ าหรับสินคาหรือบริการใหม

•  ผูคนทั่วไปใชสินคาและบริการของเรายังไง?

•  สินคาและบริการของเราเปนสวนหน่ึงในชีวิตประจํ าวันม้ัย?

•  ทํ าไมถึงไมละ?

•  ลูกคาของเราประสบกับความยุงยากที่ตรงไหน?

•  อะไรที่สินคาหรือบริการของเราไมไดสนองตอบบาง?

•  เราทํ าใหมันเล็กลงกวาเดิมไดม้ัย?

•  จะเกิดอะไรขึ้นถามันมีน้ํ าหนักเบาลงกวาเดิม?

•  ทํ าใหปลอดภัยมากกวาเดิมไดม้ัย?

•  หรือวาใหมันใชงานงายขึ้น?

•  อะไรที่จะทํ าใหทนทานนานกวาเดิม?

•  แลวเราจะทํ าใหมันนาเชื่อถือขึ้นกวาเดิมไดหรือไม?

•  ไมง้ันก็จะทํ าใหมันราคาถูกลงไดยังไงม้ัย?

•  แลวถา ....?

•  แลวอะไรที่จะเกิดขึ้นตอไป?

•  มี idea ไหนที่จะขอยืมมาใชไดบางม้ัย?
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ถาเรามี idea เด็ดๆ

•  เราจะทดสอบ idea น้ันๆ ไดยังไง?

•  ถาเราสามารถทดสอบได เราจะทํ าอะไรไดอีกบาง?

•  มีใครบางที่ควรจะไดเขารวม?

•  เม่ือไหรที่เราจะสามารถทดลอง idea น้ันๆ?

•  ผลกระทบระยะส้ัน และระยะยาวจะเปนยังไง?

•  มีการทดลองอะไรที่เราจะทํ าไดกอนรึเปลา?

•  ดวยขอพิสูจนไหนที่เราจะถือวา idea น้ันใชไดแลว?

•  แลวมันเปนอะไรที่พิเศษจริงๆ รึเปลา?

•  มันชวยแกปญหาที่เราไมเคยแกไดมากอนรึเปลา?

•  หรือวามันชวยใหเราทํ าอะไรบางอยางที่ไมเคยทํ าไดมากอนบาง?

•  มีใครในโลกอีกม้ัยที่ตองการมัน?

•  แลวใครที่คิดอยากจะใช idea ของเราบาง?

•  มันมีความจํ าเปนตอองคกรไหนรึเปลา?

•  เราจะตองการทรัพยากรอะไรเปนพิเศษม้ัย?

•  แลวเม่ือไหรที่เราจะตองใชมัน?

•  ตกลงวาทั้งหมดจะตองใชจายเปนเงินซักเทาไหร?

•  แลวจะตองใชเวลากับมันมากแคไหน?

•  เปนเวลาที่เหมาะสมแลวหรือไมที่จะทดลองใชมัน?

•  ทํ าไมถึงไม?

•  อะไรที่จะเกิดขึ้นบางในทันทีที่ราใช?

•  แลวส่ิงที่จะเกิดขึ้นในระยะส้ัน ระยะปานกลาง และระยะยาวคืออะไร?

•  เราจะใชวิธีการเดิมๆ น้ีกับการทํ างานเร่ืองอ่ืนไดรึเปลา?

•  แลวเราจะจะใชอุปกรณ หรือเคร่ืองไมเคร่ืองมือน้ีกับลักษณะงานแบบ
อ่ืนไดม้ัย?

•  เราจะสามารถพัฒนาความคิดน้ีตอออกไปไดหรือไม?

•  แลวเราจะจัดการดวยตัวเราเองไดม้ัยกับหนวยงานที่จะทดลองมัน?

•  หรือวาเราสามารถมอบหมายใหคนอ่ืนไปทํ า?
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สะบัดหาง .. ??

ก็เปนอันวาผมไดพยายามคัดตัวอยางเทาที่มันนาจะเก่ียวกับพวกเราในขณะ
น้ีออกมาใหพอสมควรแลว และอยากใหถือกันซะวา ส่ิงที่อานผานมาทั้งหมด
น้ันเปนตัวอยางที่เสนอแนะ เพ่ือเปนชนวนระเบิดใหพวกเราระเบิดความคิด
ตัวเองใหแผไพศาลตอๆ ไปมากยิ่งขึ้น � ผมเพียงแตอยากส่ือใหรับรูโดยทั่ว
กันวา คํ าถามยอดฮิต 3 คํ าถามของพนักงานขายที่วา

สบายดีรึเปลา?
ขายดีม้ัย?
มีอะไรขาดม่ัง?

มันควรจะไดรับการตอเติมออกไปมากกวาน้ันไดแลว อยางนอยก็ไดเห็น
กันอยูวา เฉพาะในสวนที่เก่ียวกับงานการขายสินคาน้ันมีคํ าถามที่ list ออก
มาไดกวา 10 หนากระดาษ ซ่ึงผมเชื่อวาเกือบทั้งหมดแทบจะไมเคยไดรับ
การถามถึงเลย !!! และทํ าใหขอมูลขาวสารระหวางคนที่อยูดานนอก กับคน
ที่อยูดานในของบริษัท ขาดการติดตอส่ือสารที่ดี และหลายๆ คร้ังที่ทํ าให
แผนงานบางอยางไมสามารถบรรลุเปาหมายที่ทุกคนวาดหวังเอาไวได

ผมยังเชื่อเสมอวา ขอเพียงไดรูวิธีที่จะทํ าใหงานในความรับผิดชอบของตัว
เองดีขึ้น ทุกคนก็พรอมเสมอที่จะแสดงพลังความสามารถที่แทจริงของตัว
เองออกมาใหเพ่ือนๆ รวมทีมงานไดประจักษ แตเน่ืองจากวาการถายทอด
ส่ิงที่คนหน่ึงรูไปยังอีกคนหน่ึงที่ยังไมรู ไมใชเร่ืองที่สามารถจะทํ าไดงายๆ
เลยในความเปนจริง � คนที่ทํ างานไดดี มีความเขาใจในระบบงาน และมี
ประสบการณอยางโชกโชน อาจจะไมใชนักถายทอดที่ดี อาจจะไมมีโอกาส
ไดสรุปประสบการณงานของตัวเองออกมาเปนขอๆ เพ่ือที่ผูอ่ืนจะสามารถ
ศึกษาตามไดอยางเปนขั้นตอนที่ชัดเจน � เพราะฉะน้ัน มันจึงมีแตพวกเรา
กันเองที่จะตองสืบคน และเฝาสังเกตส่ิงตางๆ รอบตัว พรอมๆ กับตั้งคํ าถาม
กับมัน �.

โลกเราพัฒนามาถึงทุกวันน้ีไดก็เพราะมันมี �ไอบา� หลายคน ชวยกันคิด
ชวยกันคน ดวยความเชื่อที่วา ยังมีหนทางอ่ืน ยังมีวิธีอ่ืนที่คนเราจะสามารถ
ดํ ารงชีวิต และปฏิบัติภาระกิจไดอยางสะดวกสบายงายดายกวาที่ธรรมชาติ
กํ าหนดมา � ตั้งคํ าถามกระทั่งเร่ืองที่ไมมีความจํ าเปนตองถาม สงสัยกระทั่ง
เร่ืองที่ใครๆ เขาก็ไมเคยสงสัย � ไมอยางน้ันแลวมีใครคิดออกม่ังวา ส่ิง
ตางๆ ทํ าไมถึงไดรับการเปล่ียนแปลง? ถาใครๆ พากันเล่ือมใสศรัทธา
เฉพาะส่ิงที่เคยมีเคยเปนเคยทํ ากันมานมนานกาเล � เราอาจจะยังเปนอยาง
Adam กับ Eve ที่จะกินแอปเปลทียังตองแกผากินอยางหลบๆ ซอนๆ

ขอบคุณพระเจาที่ไล 2 ผูเฒาน้ันออกจากสวน Eden !!! ไมอยางน้ันแลวเรา
ก็อาจจะยังเปนลิงเปนคางปนปายตามตนไมศักดิ์สิทธิ์ที่ใหแตชีวิต แตคิดไม
เปน ถามไมได � มันจะไปสนุกอะไร..ว�า !!!

Mr. Z., 28.06.2001


