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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
ที่ผมสามารถเขียนจนจบเร่ืองไดกอนที่ตัวเองจะเบ่ือซะกอน (ไมไดวัดจาก
ปริมาณคนที่อาน ผมเขียนเองสํ าเร็จเองก็พอแลว !!) ก็ใหเกิดอาการ �ไดใจ�
และอยากที่จะเขียนเร่ืองอ่ืนๆ ออกมาในลักษณะเดียวกัน

เดิมทีเดียวก็ตั้งใจที่จะนํ าภาคตอของ �หมวก 6 ใบ� มาเติมใหครบชุด น่ันก็
คือเร่ือง The Six Action Shoes แตบังเอิญที่มันดันไปจุดประกายใหผม
เกิด idea เร่ือง �รหัสองคกร� หรือ The Organization Codes ซะกอน
ซ่ึงผมถือวาเปนเร่ืองที่ตัวเองอยากประดิดประดอยใหละเมียดละไมซักหนอย
สํ าหรับการเขียนคัมภีร �รหัสองคกร� ทั้ง 64 รหัส ก็เลยพาลไมอยากเฉียด
ไปใกลหัวขอเร่ืองที่อาจจะเผยความลับของจักรวาลในคราวน้ี

ในระหวางที่รอเวลาสะสมอารมณเขียนคัมภีร ผมบังเอิญไดอานหนังสือ
พิลึกๆ เขาเลมนึงชื่อวา Questions That Work ซ่ึงเปนเลมที่สอนใหเรา
ฝก �ทักษะของการถามคํ าถาม� .. มันฟงดูบาบออยูบางที่เราใชชีวิตอยูกับ
การพูดคุยที่เต็มไปดวยการถามคํ าถามมากมายเปนประจํ าวันอยูแลว แตก็
ดันมีคนอุตริที่จะสอนใหเรามี �ทักษะ� มากขึ้นกวาชีวิตประจํ าวันของเรา �
แลวคนอุตริน้ันก็ไดเงินผมไปรวมพันบาท !!

มันอาจจะไมใชหนังสือที่ดีที่สุดในโลก เพราะผมเองก็ไมคิดที่เปรียบเทียบ
มันกับอะไรทั้งน้ัน แตเอาเปนวา ผมอยากยกตัวอยางไวใหเร่ืองนึงก็แลวกัน
� พวกเราทุกคนลวนแลวแตเดินไดว่ิงเปน (ผมเชื่ออยางน้ันนะ ใครคัดคาน
ยกมือขึ้น !!?) แตจะมีซักก่ีคนที่สามารถว่ิงเร็วที่สุดในโลก? แลวไอหมอที่ว่ิง
เร็วที่สุดในโลกนะ มันเกิดมาเปนอยางน้ันเองโดยที่ไมตองมีการฝกฝนเลยรึ
เปลา? � ผมคนนึงละที่คิดวาไมใช !! � น่ันละที่ผมอยากจะบอก � ไมมีใคร
ที่ลุกขึ้นมาจากชักโครกแลวก็สามารถเปนนัก snooker อันดับหน่ึงได ดวย
การหยอนขี้ลงรูทุกวันอยูแลว � รึวามีใครไม �เหม็น� ดวยละ?!

Mr.Z,
19.06.2001
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นิทานเปดปก �

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

question.
S. Tobin Webster

กาลคร้ังหน่ึงนานมาแลว � มีกษัตริยอยูพระองคนึง ตัดสินใจที่จะมอบ
รางวัลพิเศษใหแกใครก็ได ที่สามารถสอนใหพระองคตอบคํ าถามที่สํ าคัญที่
สุด 3 ประการ �

- พระองคตองการรูวา เวลาใดคือเวลาที่ถูกตองเหมาะสมที่สุดสํ าหรับ
ทุกๆ การกระทํ า ?

- พระองคตองการรูวา ใครคือบุคคลที่มีความสํ าคัญที่สุด และมีความจํ า
เปนที่สุดตอพระองค ?

- พระองคตองการรูวา การกระทํ าเร่ืองไหนที่ถือวามีความสํ าคัญที่สุด ?

ในตอนน้ัน นักคิดนักปราชญทั้งหลายก็เสนอคํ าตอบมากมายจนกษัตริยชาง
สงสัยน้ีรูสึกสับสนไปหมด � พระองคจึงตัดสินใจที่จะคนหาคํ าตอบเหลาน้ี
จากชายชราผูนึง ซ่ึงพระองคก็คอยๆ ไดเรียนรูบทเรียนสํ าหรับปญหาทั้ง 3
ประการที่คางคาอยูในใจของพระองคเอง �

- เวลาที่มีคาที่สุดสํ าหรับทุกการกระทํ าก็คือ �ปจจุบัน�

- บุคคลที่สํ าคัญที่สุดก็คือบุคคลที่พระองคใชชีวิตอยูรวมกับพวกเขา

- และการกระทํ าที่มีคาที่สุดก็คือ การปฏิบัติอยางดีตอบุคคลเหลาน้ัน

� ตะแลน � ตะแลน � ตะแลน � ตะแลนตะแหลนแตนแตน �

ผมเชื่อวา น่ันคือคํ าตอบสํ าหรับพวกเราทุกคนดวย และคัดมาเพ่ือที่จะใช
เปดเร่ืองสํ 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 เปนสวนนึงของการพูดคุยในชีวิตประจํ าวัน มันธรรมดา
มากๆ แลวก็มากจนพวกเราอาจจะนึกไมถึงวา มันมีสวนสํ าคัญตอชีวิต และ
การทํ างานของพวกเรา � ลองยอนนึกไปถึงคํ าถามทั้ง 3 ขอของกษัตริยใน
นิทานที่คัดมาให � มีซักก่ีนาทีรึเปลาที่พวกเราจะทันหยุดคิดถึงมัน? ถึงผม
จะเชื่อวาทุกคนนาจะรูคํ าตอบอยูกอน หรือทุกคนก็นาที่จะเห็นดวยกับคํ า
ตอบเหลาน้ัน � แตหยุดคิดซักเดี๋ยวสิวา เราเคยถามตัวเองอยางน้ันม้ัย? เคย
ปฏิบัติอยางที่เราคิดวาเปนคํ าตอบที่ถูกตองเหลาน้ันรึเปลา? �

ปญหาสวนใหญในโลก ในสังคม ในองคกร ในครอบครัว รวมทั้งในชีวิต
เกิดจากบุคคล 2 ประเภทเปนสวนมาก น่ันคือ �พวกที่ไมยอมถาม� กับ
�พวกที่ถามไมเปน� � เชื่อม้ัยละ? ถาเชื่อทันทีคุณก็เปนพวกแรก แตถาคุณ
ปฏิเสธทันที คุณก็ยังเปนพวกแรกอยูดีน่ันและ .. ฮา .. ฮา �

แลวถาง้ัน �พวกที่ถามไมเปน� มันเปนยังไง?

มันก็คือคนที่นึกอยากจะถามคํ าถามที่วาน่ันแหละ !! .. เอ๊ิก .. เอ๊ิก ..!! ..
พวกเราสวนใหญโดนหลอกใหถามเร่ืองที่ไมเปนสาระคอนขางจะประจํ าเลย
ทีเดียวเชียว .. จะอยากรูไปทํ าไมละวา �ถามไมเปน� มันเปนยังไง?! เพราะ
ถาโลกน้ีมีปญหาจากคนสองประเภทคือ �ไมถาม� กับ �ถามไมเปน� ส่ิงที่เรา
นาจะตองรูก็คือ �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

ผมยังนิยมที่จะแบงระดับของงานออกเปนเพียง 3 ระดับเทาน้ัน คือระดับ
ปฏิบัติงาน ระดับบริหาร และระดับนโยบาย (การแบงเปน 3 ระดับเปน
concept เบ้ืองตนของการออกแบบแผนผังองคกร ซ่ึงไดรับการพัฒนาตอ
ออกไปจนเปน �รหัสองคกร� ทั้ง 64 รหัสดวย) � ทีน้ี � เราก็มาดูความ
สํ าคัญของ �การถามคํ าถาม� ในแตละระดับชั้นกัน

ความสํ าคัญที่ระดับปฏิบัติงานความสํ าคัญที่ระดับปฏิบัติงานความสํ าคัญที่ระดับปฏิบัติงานความสํ าคัญที่ระดับปฏิบัติงาน
(ถาแปลตามตัวหนังสือจริงๆ เขาใชคํ าวา �ระดับปจเจกบุคคล�)

" ชวยในการกํ าหนดกรอบของปญหา และปรับ focus ของความคิด
" ชวยใหการทํ างานมีความยืดหยุนในตัวมากขึ้น
" ชวยเปดกวางความคิดใหมๆ เพ่ือเปนการกระตุนการปฏิบัติงาน

เปนการกํ าหนดกรอบของปญหา และปรับ focus ของความคิด

ในโลกที่เต็มไปดวย �มลภาวะทางขอมูล� อยางทุกวันน้ี เราจํ าเปนที่จะตองมี
เคร่ืองมือในการกล่ันกรองขอมูล เพ่ือคัดสรรใหเหลือเพียงเฉพาะที่จํ าเปน
ตอการตัดสินใจ หรือการปฏิบัติงานของเรา � �คํ าถามที่ดี� จะเปนเคร่ืองมือ
ที่เราสามารถใชเพ่ือกํ าหนดกรอบขอบเขตของเร่ืองราว และหลีกเล่ียงอาการ
�สํ าลักขอมูล� ที่อาจจะเกิดขึ้นได � ความคมชัดของประเด็นคํ าถามจะหมาย
ถึงความคมชัดทางความคิดที่เราสามารถใชเพ่ือจัดการกับปญหาตางๆ

ชวยใหการทํ างานมีความยืดหยุนในตัวมากข้ึน

การเปล่ียนแปลงที่รวดเร็วของทั้งโลก เปนปจจัยนึงที่บีบคั้นใหเราจํ าเปนตอง
ปรับเปล่ียนทาทีของเราตอโลกตลอดเวลา การตั้งคํ าถามยอนเอากับเร่ืองที่
เราคิดไวแลว หรือบางคร้ังก็ทํ าไปแลวน้ี ถือวาเปนกลไกสํ าคัญในการตรวจ
สอบความคิด และปรับเปล่ียนทาทีตางๆ ของเราเม่ือเหตุการณรอบดาน
เปล่ียนแปลงไปจากเดิม

ชวยเปดกวางแนวทางใหมๆ ในการปฏิบัติงาน

การตั้งคํ าถามตอแผนงานที่วางไว หรือตอจุดมุงหมายที่เราคาดหวัง หรือตอ
ส่ิงที่กํ าลังดํ าเนินการอยู คือการสํ ารวจตรวจคนบนความเปนไปไดตางๆ ที่
บางคร้ังอาจจะหลงหูหลงตาไป หรือไมอยางน้ันมันก็อาจจะเปดประเด็น
ใหมๆ ใหเราไดขบคิด เพ่ือขยายวิสัยทัศนของเราใหแปลกใหมออกไป เกิด
เปนประเด็นเร่ืองที่ทาทายความสามารถของเรา และอาจจะเปดโอกาสใหมๆ
ใหกับการทํ างานของเราไดดวย � คุณเชื่อจริงๆ รึวา ส่ิงที่คุณทํ า กับส่ิงที่คุณ
เปนอยูในปจจุบัน คือเพียงส่ิงเดียว หรือหนทางเดียวที่พระเจาสาปใหคุณ
เปนอยางน้ันนับตั้งแตวันสรางโลก? � ลองถามพระเจาดูหนอยซิ !!



Questions that Work
Page 5 of 34

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

" เพ่ือสรางสายสัมพันธตอกันในองคกร
" เพ่ือสรางแรงจูงใจ หรือสรางส่ิงทาทายใหมๆ เพ่ือกระตุนการทํ างาน
" เพ่ือสงเสริมใหทีมงานคิดคนวิธีการใหมโดยการตั้งคํ าถามตลอดเวลา

เพ่ือสรางสายสัมพันธตอกันในองคกร

ไมมีใครในโลกที่สามารถทํ าอะไรไดดวยตัวคนเดียว ไมง้ันพระเจาจะสราง
Eve มาให Adam ทํ าไม? (คํ าตอบน้ีของเซ็นเซอรครับ ออกแนว X ไป
หนอย .. ฮิ ..ฮิ ..) ดังน้ัน ความรวมมือรวมใจ และการประสานงานที่ดีเทา
น้ัน จึงจะเปนหลักประกันของความสํ าเร็จ � แตความรวมมือรวมใจที่วา มัน
ก็ไมมีทางเกิดขึ้นไดเลย หากฝายบริหารไมพยายามที่จะสํ ารวจตรวจคนขีด
ขอจํ ากัด ขีดความสามารถที่แทจริง รวมไปถึงปญหา และความตองการ
ตางๆ ของใครตอใครในสวนงานตางๆ ขององคกร � และหากไมสามารถ
ประสานความตองการของแตละบุคคลเขากับความตองการขององคกรแลว
ความสํ าเร็จที่อยูแคเอ้ือมมันก็จะไมเคยถูกเอ้ือมไปถึงเลยซักที !!

เพ่ือสรางแรงจูงใจ หรือสรางส่ิงทาทายใหมๆ

การยิงคํ าถามเด็ดๆ ใหแกทีมงาน หรือการตั้งขอสังเกตใหมๆ ใหแกระบบ
งาน ถือเปนส่ิงทาทายที่ฝายบริหารจํ าเปนที่จะตองทํ า เพราะนอกจากมันจะ
เปนการแสดงออกถึงความสนใจ และใหความสํ าคัญกับการดํ าเนินการของ
ทีมงานแลว มันยังเปนการสงสัญญาณกระตุนใหทีมงานมีโอกาสที่จะหยุดคิด
และทบทวนการทํ างานที่ผานมาของตนเองดวย อันจะเปนแรงจูงใจใหเกิด
ความคิดใหมๆ ขึ้นมาเสริมสรางระบบใหพัฒนายิ่งๆ ขึ้นไป

สงเสริมใหทีมงานคิดคนวิธีการใหมๆ

ในบางคร้ังแตหลายกรณี การถามคํ าถามอาจจะไมไดตองการคํ าตอบตรงๆ
แลวก็อาจจะไมไดตองการรูถึง �ส่ิงที่เปนอยู� � แตการถามจะเปนกุญแจ
เปดไปสู �เร่ืองที่เปนไปได� หรือ �เร่ืองที่นาจะเปน� ซ่ึงทั้ง 2 กรณี ก็จะมีอณู
ของ �ความอยาก� สวนตัวปะปนเขาไปอยูบางเล็กๆ � แลวก็เพราะอยางน้ี
แหละที่จะเกิด ideas ตางๆ ที่จะพยายามผลักดัน �เร่ืองที่เปนไปได� ให
กลายเปนจริงเปนจังขึ้นมา หรือ �เร่ืองที่นาจะเปน� ก็ใหเกิดเปนตัวเปนตน
ไปเลย � ในขณะที่โลกพยายามหาแหลงพลังงานใหมๆ มาชดเชยแหลงพลัง
fossil อยางน้ํ ามัน การบริหารงานก็จํ าเปนตองหาความคิดใหมๆ จากทีม
งานทุกคน เพ่ือเปนเชื้อเพลิงในการขับเคล่ือนการปฏิบัติงานใหกาวหนา
อยางตอเน่ืองตอไป
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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 หรือระดับองคกรความสํ าคัญของคํ าถามในระดับนโยบาย หรือระดับองคกรความสํ าคัญของคํ าถามในระดับนโยบาย หรือระดับองคกรความสํ าคัญของคํ าถามในระดับนโยบาย หรือระดับองคกร

ในระดับปฏิบัติงาน หรือที่ควรจะตองแปลวาระดับบุคคลน้ัน เราก็เห็นกัน
แลววามันมีหลายๆ เหตุผลที่เราควรจะเปนคนขี้สงสัย ขยันตั้งคํ าถามเพ่ือที่
จะเปนการพัฒนาตนและพัฒนางาน � องคกรก็คือ �นิติบุคคล� ที่ประกอบ
ดวยทีมงานที่เปน �บุคคล� แตละบุคคลที่ประกอบการรวมกัน � ซ่ึงการถาม
คํ าถามก็จะไมตางจากการเตนของหัวใจที่จะเปนมาตรวัด หรือเกณฑในการ
ประเมิน �สุขภาพขององคกร�

" เพ่ือที่จะสราง �องคกรเรียนรู�
" เพ่ือสนับสนุนและสงเสริมการประสานงาน
" เพ่ือกระตุนการเสนอความคิดสรางสรรคใหมๆ
" เพ่ือพัฒนาคุณภาพ และศักยภาพของทีมงาน
" เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพของการดํ าเนินงาน
" เพ่ือชวยในการขจัดปญหาขอขัดแยง

เพ่ือการสรางสรรค �องคกรแหงการเรียนรู�

�องคกรแหงการเรียนรู� หรือ Learning Organization � (แหม  � คํ่ าน่ี
ทั่นสมัย !!)  � เปนคํ านิยามใหมในยุคขาวสารขอมูล ที่ถือวาความรูคือพลัง
ขับเคล่ือนสูความสํ าเร็จ และมีแตองคกรที่สามารถสรางสรรคความรูใหมๆ
ขึ้นมาเทาน้ันจึงจะสามารถยืนหยัดในโลกที่มีการแขงขันรุนแรงอยางในทุก
วันน้ีได

การถาม-ตอบ ถือเปนการเรียนรูระดับ classic ที่มีใชกันมาแลวตั้งแตสมัย
ดึกดํ าบรรพ กอนที่จะมีคัมภีรพระไตรปฎก กอนยุคของไบเบิลและกุรอาน
และเปนรากเหงาของวิวัฒนาการทางวิทยาศาสตรทุกแขนง � การถาม-ตอบ
อาจจะเกิดขึ้นจากคน 2 คนขึ้นไป หรือไมก็ในระดับที่คนคนเดียว ถามเอง-
ตอบเอง เพ่ือที่จะคิดทบทวนอะไรบางอยาง

การสรางองคกรแหงการเรียนรู มีความเก่ียวของโดยตรงกับการสราง
�วัฒนธรรมแหงการคนหา� ซ่ึงมีการใชคํ าถามเปนเคร่ืองมือนํ าทางในการ
ทบทวนนโยบาย และเปดกวางโอกาสใหมๆ สํ าหรับองคกรตอไป

เพ่ือสนับสนุนและสงเสริมการประสานงาน

การเรียนรูหรือสืบคนถึงขีดขอจํ ากัดและความสามารถที่แทจริงของแตละ
สวนงาน คือปจจัยสํ าคัญที่จะทํ าใหแตละสวนของงาน รูจักที่จะคํ านึงถึงความ
ตองการระหวางกัน และสามารถที่จะทํ าใหระบบงานในภาพรวมเกิดความ
ราบรื่นเรียบรอย ทั้งยังมีสวนชวยในการผลักดันการพัฒนาระหวางกันได
ดวยเพ่ือใหเกิดความกาวหนาขึ้นไปพรอมๆ กัน
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ลํ าดับช้ันของคํ าถาม (III)

For rising in any
business

requires one to
become a

lifelong learner.

เพ่ือกระตุนการเสนอความคิดสรางสรรคใหมๆ

เปาประสงคหน่ึงของการทํ างานรวมกันเปนทีม คือการที่จะสามารถแบงปน
ประสบการณระหวางกัน แบงปนความคิดสรางสรรคซ่ึงกันและกัน เราไม
ไดสรางทีมเพียงเพ่ือที่จะเปน �ขบวนการพยักหนา� เทาน้ัน � (ที่เห็นพยัก
หนาๆ มันอาจจะแคสัปหงกโดยไมไดเห็นชอบก็ไมแน !!)

หลายคนอาจจะเชื่อวาความคิดสรางสรรคคือส่ิงที่เกิดขึ้นเองโดยธรรมชาติ
อาจจะเกิดขึ้นมาตอนที่ลูกแอปเปล หรือลูกทุเรียนตกใสหัว อาจจะเกิดจาก
ตอนที่ลูบๆ คลํ าๆ ตัวเองในอางอาบน้ํ าแลวก็ � �ยูเรกา !!� � แตหากเราจะ
อานประวัติศาสตรที่สัปดนพวกน้ันถอยไปซัก 2-3 ประโยค เราจะพบวา
อัจฉริยะบุคคลเหลาน้ันกํ าลังครุนคิดถึง �คํ าถาม� บางอยางในใจอยาง
คร่ํ าเครงเลยทีเดียว !! พระเจายังตองรอจนวันที่ 6 ถึงจะนึกออกวาตองสราง
มนุษยที่สลับซับซอนอยางพวกเราขึ้นมากอกวนพระองคเลน � (เชื่อรึเปลา
ละวาพระเจาสรางมนุษยขึ้นมาเพ่ือจะไดทาทายพระองคเอง เพราะมีแตพวก
เราเทาน้ันที่สามารถกอกวนจนพระองคตองทบทวนส่ิงที่กระทํ าลงไปตอโลก
แลวจะไดปรับปรุงแกไขใหดีขึ้นไดไง ☺ � ฮา .. ฮา .. ฮา ..)

เพ่ือพัฒนาคุณภาพและศักยภาพของทีมงาน

จะโดยตั้งใจหรือไมก็ตาม �คํ าถาม� คือมาตรวัดความเจริญเติบโตทาง
ปญญาของผูถามเองเสมอ ซ่ึงก็เชนเดียวกับ �คํ าตอบ� คือมาตรวัดความ
เจริญเติบโตทางปญญาของผูตอบดวยเชนกัน � ดังน้ันการถาม-ตอบในองค
กรนอกจากจะเปนการจุดประกายใหแกความคิดใหมๆ แลว ผลขางเคียงที่
จะไดรับก็คือ ทุกๆ คนจะสามารถรับรูขีดความสามารถของกันและกัน
พรอมๆ กับซึมซับประสบการณระหวางกัน และสามารถที่จะกํ าหนดแนว
ทางที่ชัดเจนในการพัฒนาคุณภาพที่เหมาะสมแกระดับความรูความเขาใจ
ของแตละบุคคลได ... ปญหาที่เกิดจากการ �ไมถาม� หรือการจงใจปกปด
ทรัพยสินทางปญญาของตนเอง ดวยกลัวคนอ่ืนจะลวงรูความร่ํ ารวยหรือยาก
จนผิดปรกติทางปญญาน้ัน ยอมทํ าใหเกิดความคลุมเครือไมชัดเจน และเปน
การปดก้ันตัวเองจากการเรียนรูที่ควรจะไดรับดวย � ตลอดกาล!!

เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพของการดํ าเนินงาน

ถาประสิทธิภาพของงานจะขึ้นโดยตรงกับคุณภาพของทีมงาน และคุณภาพ
ของทีมงานก็ขึ้นโดยตรงกับคุณภาพของการตั้งคํ าถาม � ดังน้ันประสิทธิ
ภาพของงานขึ้นโดยตรงกับคุณภาพของการตั้งคํ าถาม � ประโยคน้ีเปนจริง
เสมอในทางตรรกศาสตร ☺

คุณจะไมมีทางเพ่ิมประสิทธิภาพของตัวเอง หรือพัฒนาตัวเองไดเลย ตราบ
ใดที่คุณยังเชื่ออยางฝงจิตฝงใจวา พระเจาตั้งใจสรางคุณมาใหสมบูรณแบบ
ที่สุดกวามนุษยทุกผูทุกนาม � ความพึงพอใจในส่ิงที่ตัวเองมี ส่ิงที่ตัวเองเปน
มันเปนคนละเร่ืองกับกับการหลงตัวเองนะ .. จะบอกให!!  � แลวความพึง
พอใจที่วา ก็เปนคนละความหมายกับความดักดานดวย �
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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.

ทันทีที่คุณไมเชื่อวาส่ิงที่คุณเปนคือชะตากรรมเดียวที่คุณตองยอมรับ เม่ือ
น้ันเองที่คุณจะตั้งคํ าถามใหแกตัวเอง และหาทางพัฒนาอะไรบางอยางขึ้น
มา เพ่ือที่จะมีคุณภาพสูงขึ้น มีประสิทธิภาพดีขึ้น และมีชีวิตที่ดีขึ้น � ซ่ึงคุณ
สมบัติเหลาน้ีเปนส่ิงจํ าเปนสํ าหรับ �สุขภาพองคกร� ดวยเหมือนกัน

เพ่ือชวยในการขจัดปญหาขอขัดแยงตางๆ

การไมลงรอยกันในระหวางทีมงาน ยอมนํ ามาซ่ึงการประสานงานที่สะดุด
สะดุงและไมราบรื่น แตหากเราจะทดลองสืบคนเขาไปในความไมลงรอย
ตางๆ ที่ขัดแยงกันแลว เราจะเห็นวาบางคร้ังมันก็ขี้หมูราขี้หมาแหงทั้งเพ
และเปนเร่ืองที่นาจะไดรับการแกไขไดไปตั้งนานแลว หากมีการพูดจาถาม
ไถความเปนไปตางๆ ของงาน � แตสวนใหญก็มักจะเก็บเงียบ และคิดเอา
เองวาคนอ่ืนมันโงจนไมมีทางพูดรูเร่ือง หรือไมก็คิดวาตัวเองโงจนไมมี
ปญญาถายทอดปญหาใหคนอ่ืนเขาใจ � สรุปวายังไงก็โงเทาเดิม !! ฮิ .. ฮิ ..

………..………..………..………..

เอาละ ไหนๆ ก็โดนหลอกดามาหลายทีแลว ผมวาเน้ือหาที่สรุปออกมานาจะ
ทํ าใหพวกเราพอจะนึกภาพความสํ าคัญของ �การถามคํ าถาม� ไดพอสมควร
และนาจะเขาใจคํ าพูดแรกๆ เม่ือตอนเปดบทน้ีที่วา �ปญหาสวนใหญในโลก
เกิดขึ้นจากคน 2 ประเภทคือ พวกที่ไมยอมถาม กับพวกที่ถามไมเปน� แลว
ยังมีใครอยากรูม้ัยละวา �พวกที่ถามไมเปน� มันมีลักษณะยังไง?

มันก็ยังเปนไอคนเดิมที่ถามคํ าถามที่วาน้ีอยูดีน่ันแหละ .. ฮา .. ฮา .. ฮา ..

มันธุระอะไรที่จะตองไปรับรูวา �ถามไมเปน� มันเปนยังไง? คุณหัดเขียน
หนังสือจากการเฝาดูคนอ่ืนที่เขาใชมือคนละขางกับคุณรึไง? � ☺ ส่ิงที่คุณ
จะตองทํ าคือพยายามซึมซับความสํ าคัญของการถามคํ าถาม ทํ าความเขาใจ
ในบทบาทหนาที่ของคํ าถาม � แลวทดลองถามตัวเองซะกอนวา �

�ท่ีผานๆ มา ทํ าไมกูถึงไมยอมถาม?�
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นั่นสิ .. ทํ าไมกูถึงไมถาม?

No man really
becomes a fool

until he stops
asking questions.

Chales Steinmetz

มีหลายๆ สาเหตุที่ทํ าใหเราเปนคนประเภท �ไมถาม� � แตในหลายๆ
สาเหตุน้ันมันมีตนตอมาจากตัวเราเองเปนสวนใหญ เพราะฉะน้ัน อยาไป
กนดาวาฟาดินหรือวาใครที่ไหนทั้งส้ิน เพราะมีอยูคนเดียวในโลกเทานน ที่
เราสามารถดุดาวากลาว หรือตํ าหนิติเตียนไดโดยที่ไมโดนชกปาก � น่ันคือ
�ตัวเราเอง� !!

" กลัวจะมีปญหา
" กลัวการเผชิญหนา
" กลัวถูกมองวาบกพรองทางความฉลาด (โง)
" แยกแยะไมออกระหวางการถามคํ าถามกับการโตเถียง
" กลัวสํ าลักขอมูล
" แลวก็อาจจะมีอยางอ่ืนๆ อีกเยอะแยะ

ที่ยกมาเปนสาเหตุหลักๆ ที่ปดก้ันกระบวนการตั้งคํ าถาม ซ่ึงก็คือการปดก้ัน
กระบวนการในการกอเกิดพุทธิปญญาของตัวเรา ผมขอทิ้งไวแตหัวขอ
สํ าหรับในสวนน้ี เพราะอยากใหพวกเราทุกคนไดมีโอกาสทบทวนตัวเอง
แทนที่ผมจะสาธยายชี้นํ าใหเปลืองกระดาษ �

แตผมอยากเสริมไวตรงน้ีซักหนอยวา ในฐานะขององคกร หรือในฐานะของ
ฝายบริหาร หรือแมแตในฐานะของผูปฏิบัติงาน การที่ไมมีใครมาตั้งคํ าถาม
อะไรกับเราเลย ก็ตองถือวาเปนปญหาดวยเหมือนกัน และทุกคนควรจะตอง
พรอมที่จะสํ ารวจตัวเองดวยวา เราคือสาเหตุแหงความกลัวตางๆ น้ันดวยรึ
เปลา? เราคือสาเหตุแหงความสับสนระหวางการถามคํ าถามกับการโตแยง
หรือไม? เรามีทัศนคติตอคํ าถามตางๆ ที่คนอ่ืนถามกับเรายังไง? แลวการ
แสดงออก หรือปฏิกิริยาของเราตอคํ าถามตางๆ สอดคลองกับความเชื่อหรือ
ทัศนคติของเราตอคํ าถามมากนอยแคไหน?

หัวขอที่ทิ้งไวอาจจะไมใชทั้งหมดที่เปนสาเหตุของการปดก้ันคํ าถาม แตมัน
เปนสวนใหญของสาเหตุเทาน้ัน และผมเชื่อวา เม่ือพวกเราไดมีโอกาสทบ
ทวนความเปน �คนไมถาม� ของเราเองแลว ก็นาที่จะมีคํ าอธิบาย หรือหัวขอ
ใหมๆ ไดเอง � ซ่ึงเม่ือเราเขาใจสาเหตุของมัน เราก็จะเร่ิมเจอกับปญหา
ใหมอีกอยางนึงที่ตามมา น่ันก็คือ �

�อยากถามก็อยากอยู � แตกูจะถามวาอะไร?�
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�อยาก� ไมใช �พรอม� !!

The man who
never alters his

opinion is like
standing water,

and breeds
reptiles of the

mind.
William Blake

ลํ าพังแค �ความอยากถาม� ไมแนวาจะถือเปน �ความพรอมที่จะถาม� � ถึง
แมวามันจะดีกวาไมมีความรูสึกอยากเอาซะเลยก็ตาม � แตเราจะตองไมลืม
วา ภาษายังมีที่ไพเราะเพราะพร้ิง มีที่วกวนสับสน มีที่สุภาพเรียบรอย และมี
ที่มันหยาบคายลามก รวมไปถึงที่มันกวนตีนอยางที่สุดดวย � คํ าถามก็
เหมือนกัน มันก็มีประเภทที่เปนทางการแบบบาๆ บอๆ อยางราชการ หรือ
ไมก็ออกไปทางซักไซไลเรียง ออกไปทางสืบสวนสอบสวน ออกไปทางกลาว
โทษและตํ าหนิ � รวมทั้งแบบที่มันกวนตีนไมแพกับการพูดธรรมดาๆ ดวย
เหมือนกัน !!!

การที่มี �ความอยากถาม� นะดีแลว แตการถามควรจะตองมีการเตรียม
ความพรอมอยูดวยที่ระดับนึง อยาไปคิดวาน่ีเปนการวางแผน หรือเปนเร่ือง
ที่แสดงถึงความเจาเลหแสนกลของเรา � นึกซะวาอยางน้ีครับ � ทํ าไมเรา
ถึงตองเตรียมความพรอม? ทํ าไมเราถึงตองพยายามไมถามคํ าถามที่กระทบ
กระทั่งความรูสึกของใครคนใดคนหน่ึง? � เพราะเราเห็นความสํ าคัญของ
เขาไง !! แลวการที่เราจะระมัดระวังตัวไมใหเปนที่เกลียดชังของคนอ่ืนเน่ียะ
มันเลวรายมากรึเปลา? � ถาคํ าตอบคือ �ใช� � ชางแมง !! เราก็ยังเตรียม
ความพรอมของเราอยูดีน่ันแหละ ☺ � เอาละ � ตอไปน้ีคือส่ิงที่นักถามที่ดี
จะตองเรียนรู

" Awareness : อะไรที่เราอยากรูจริงๆ?
" Ability : ใครคือบุคคลที่สามารถจะตอบคํ าถามน้ัน?
" Atmosphere : เม่ือไหร และที่ไหนที่ควรจะใชคํ าถามน้ัน?
" Attitude : เราจะเรียบเรียงประโยคคํ าถามยังไง?
" Answer : คํ าตอบที่ไดตรงกันกับที่เราตองการคนหารึเปลา?
" Appreciation : ความสัมพันธที่สรางขึ้นมาเปนยังไง?
" Action : แลวเราจะทํ าอะไรกับคํ าตอบที่ไดมา?
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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 : ความต่ืนตัวตอคํ าถาม

คนแรกที่เราควรจะถามก็คือตัวเราเอง เราจะตองรูตัววาตัวเองกํ าลังตองการ
รูเร่ืองอะไร? แลวตองการรูจริงๆ รึเปลาในเร่ืองน้ันๆ?

" อะไรคือส่ิงที่เรายังไมเขาใจ?
" บุคคลประเภทไหนที่นาจะชวยเราได?
" ความจริง (facts) ของเร่ืองราวเทาที่เรารูเปนยังไง?
" เรารูสึกยังไงตอเร่ืองน้ันๆ?
" แลวเราทํ าอะไรไดบางจากขอมูลเฉพาะเทาที่รู?

การโฟกัสลงไปในเร่ืองน้ีมีขอดีอยางนอย 3 ขอ 1 คือเราไดทบทวนส่ิงที่เรา
รูเร่ืองอยูแลว, 2 เราสามารถกํ าหนดจุดประสงคในการถามคํ าถามใหเฉพาะ
เจาะจงอยางชัดเจน และ 3 เราจะไดลํ าดับความสํ าคัญกอนหลังของส่ิงที่เรา
อยากจะถาม �

ถาคุณเหลือโอกาสอีก 1 คร้ังเพ่ือที่จะถามคํ าถามสุดทายในชีวิต � อะไรคือ
เร่ืองที่คุณอยากรูที่สุด? � รับรองวาผมจะไมไดยินคํ าถามขอน้ันในทันที
เพราะคุณกํ าลังคิดอยูไง !!

Ability : ความสามารถที่จะตอบ

กอนที่จะทะเลอทะลาไปตั้งคํ าถามกับใคร ผมเชื่อวาอยางนอยที่สุด พวกเราก็
จะตองคิดอยูกอนบางวา

" ใครที่รูดีที่สุดในเร่ืองน้ันๆ ที่เราอยากจะรู?
" แลวหมอน่ันที่รูดีที่สุด มีเวลาตอบคํ าถามของเรารึเปลา?
" หรือวาหมอน่ันมีอํ านาจสิทธิขาดที่จะเปดเผยความลับของจักรวาลคร้ัง

น้ีใหกับเราม้ัย?
" หรือวาใครกันแนที่เต็มใจจะตอบคํ าถามน้ันๆ ของเรา?

Atmosphere : บรรยากาศของการถาม

เราคงไมไปขอใครแตงงานในงานศพที่พอแมเขาโดนไอคนที่ถูปฏิเสธคน
กอนมันฆาตาย � จริงม้ัย? เพราะเขาก็คงปฏิเสธ ในเม่ือเราไมมีทางฆาพอ
แมของเขาอีกรอบนึงแน !!

การถามคํ าถามจะตองมีการกํ าหนดบรรยากาศในการถามไวลวงหนาพอสม
ควร ซ่ึงบางคร้ังเราก็จํ าเปนที่จะตองสรางบรรยากาศที่วาน้ันขึ้นมาดวยตัว
เราเอง โดยการถามคํ าถามนํ าที่เราตระเตรียมไวลวงหนา และมีการจัด
ลํ าดับกอนหลังอยางชัดเจน � แตบางทีก็อาจจะตองมีการขัดจังหวะ ถา
บังเอิญคํ าตอบที่เขาตอบเร่ิมครอบจักรวาล และทํ าใหเสียทิศทางของเร่ืองที่
เราอยากจะรูไป
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The Seven A�s (II)

Feelings are
neither right nor

wrong; they
simply exist

อยาลืมวาเราไมไดมีเวลาทั้งชาติที่จะถามคํ าถามจากใครซักคนนึง ดังน้ัน
หม่ันตรวจสอบบรรยากาศของการถามใหดีดวยวา

" เรามีรายการคํ าถามที่เราอยากถามพรอมแลวรึเปลา?
" เวลาที่จะถามคํ าถามตางๆ เหลาน้ันเหมาะสมแลวหรือไม?
" จํ าเปนแคไหนที่จะตองรูใหไดเดี๋ยวน้ัน?
" แลวมันเคยถูกถามมาบางแลวรึเปลา?

Attitude : ทัศนคติตอการถามคํ าถาม

�การถามใหถูกคํ าถาม� กับ �การถามคํ าถามใหถูกวิธี� เปนคนละเร่ืองกัน
เราตองไมลืมวาส่ิงที่เราเคย �กลัว� น้ันเปน �ความจริง� เสมอ (ใครจํ าไมได
ใหยอนไปอานเองที่หนา 9)  � เพียงแตวาเราจะตองพยายามไมสราง
บรรยากาศใหความกลัวน้ันๆ ปรากฎตัวออกมาหลอกหลอนเราอีก � ดังน้ัน
การเรียบเรียงประโยคและถอยคํ าตางๆ ที่จะใชเปนคํ าถาม ก็เพ่ือที่จะไมทํ า
ใหคนที่จะตอบเขาใจวาเราเปนทนายโจทกที่กํ าลังซักคานจํ าเลย หรือเปน
พวกอาจารยมหาวิทยาลัยกํ าลังเอาเปนเอาตายกับลูกศิษย ดวยการออกขอ
สอบใหมันโหดหินผิดมนุษย !! � จํ าไวเสมอวา เขายังมีสิทธิ์เสมอที่จะ �ไม
ตอบ� พรอมๆ กับมีสิทธิ์เต็มที่ในการ �เหม็นขี้หนา� เราตลอดกาล �

จงคอยๆ ถามคํ าถามสบายๆ ใหมันตอบงายๆ เพราะคนเราจะขี้เก่ียจสนใจ
คํ าถามตอไป ถามันโหดหินกินสมองตั้งแตขอแรกๆ � แลวคอยๆ ตะลอมให
ตรงประเด็นเพ่ือใหเขาสนใจที่จะตอบไปเร่ือยๆ � แลวก็อยารีบเบ่ือถาเขา
เร่ิมพลามออกนอกรีตนอกรอย คนบางคนชอบตอบวกไปวนมา เพ่ือใหดู
เหมือนกับวาเขารูมากที่สุดใน Galaxy ทางชางเผือก แตพยายามตั้งใจฟง
และจับประเด็นใหได บางคร้ังคํ าตอบดีๆ ก็ซอนอยูในขยะทางขอมูลพวกน้ัน
เหมือนกัน หรือไมง้ันเราก็อาจจะสามารถใชประเด็นนอกเร่ืองเปนส่ือนํ าให
เราชักใบกลับใหเขาทางอีกคร้ังก็ไดเชนกัน � ทันทีที่เขาจับไดวาเรา �เบ่ือ�
ที่จะฟง เขาก็จะ �เบ่ือ� ที่จะตอบเหมือนกัน � จํ าไว!!

Answer : คํ าตอบที่ไดรับกับจุดประสงคที่ตองการ

มันไมแนนะวาคํ าตอบที่เราไดจะตรงประเด็น หรือตรงกับวัตถุประสงคของ
เราเสมอไป � ถาการถามคํ าถามยังมีเร่ืองทักษะที่ตองฝก การตอบคํ าถามก็
เหมือนกัน บางคนที่เราถามอาจจะไมมีทักษะในการตอบ หรือไมง้ันก็ไมมี
ทักษะทางการฟงภาษาไทย � แตที่เลวรายกวาก็คือ เราเองที่ไมมีทักษะใน
การเรียบเรียงประโยคใหมันฟงรูเร่ือง !!  หรือไมอยางน้ันก็ไมมีทักษะใน
การฟงใหมันรูเร่ือง !! � แตที่ผมอยากจะถือวาเลวรายที่สุดก็คือ เราเตรียม
คํ าตอบใหตัวเราเองอยูแลวในใจกอนที่จะถาม  !!!
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should have

consequences

ขออันตรายอยางนึงของพวกเราก็คือ เรามักจะหลงทางระหวาง �จุดประสงค
ของคํ าถาม� กับ �คํ าตอบที่เราประสงคจะไดยิน� คนบางคนถามไปอยางน้ัน
แหละ ถามเพ่ือยืนยัน �ความดักดาน� ของตัวเองเทาน้ันเอง !! ไมไดคาด
หวังจะไดยินไดฟงเร่ืองอ่ืนๆ หรือคํ าตอบอ่ืนๆ ที่คนอ่ืนเขาพูดออกมา ซ่ึง
จริงๆ แลวคนพวกน้ีคุยกับโตะกับเกาอ้ีก็สามารถเขียนรายงานออกมาไดเปน
วรรคเปนเวร เพราะถามโดยหนาที่ และรายงานโดยหนาที่ ไมไดคนหา
อะไรมาเปนขอมูลซักเทาไหรเลย � ทายาทอสูรตัวจริงละพวกน้ี !!

การกํ าหนดจุดประสงคของคํ าถาม ไมใชการกํ าหนดเจตนาที่จะเอาปบมา
ครอบกบาล แตมันหมายถึงการกํ าหนดกรอบของเร่ืองราวที่เราตองการสืบ
คน เพ่ือจะปองกันไมใหเกิดคํ าตอบวา �ลูกชายเขาสอบเขามหาวิทยาลัยได�
ในขณะที่เราอยากรูเร่ืองสุขภาพของพอแมของเขา แตคํ าตอบวาสุขภาพ
แข็งแรงดีแลว กับความจริงที่อาจจะเพ่ิงออกจากหอง ICU ก็ดูจะหางทิศจน
เกินไปเหมือนกัน � การกํ าหนดจุดประสงคของคํ าถาม ไมใชการตีกรอบ
ครอบกบาลตัวเองดวยคํ าตอบที่เราอยากจะยอมใหตัวเองไดยินลวงหนา !?

เพราะฉะน้ัน เราจึงตองคอยตรวจสอบวา คํ าตอบที่เราไดมาน้ัน มันเปน
เร่ืองเดียวกับที่เรากํ าลังพยายามสืบคนรึเปลา แลวมันเพียงพอกับความ
ตองการแลวหรือไม � ถายังไมพอก็ตองตามลาเอาจากรายเดิม หรือราย
อ่ืนๆ ตอไป

อีกอยางที่เราควรจะสนใจก็คือ การที่เราเปดกวางทางสวางแหงปญญาของ
เราไว ดวยการทะลวงหูใหพรอมไดยินทุกๆ เร่ืองน้ัน แมวาบางคร้ังคํ าตอบที่
เราไดอาจจะไมเพียงพอ หรือไมตรงประเด็นซักเทาไหร แตก็มีบางเหมือน
กันที่มันไดเผยตัวของประเด็นอ่ืนๆ ที่เราอาจจะมองขามไปตั้งแตแรก �
ตรงน้ีสํ าคัญมาก เพราะพึงระลึกไวเสมอวา เราไมใชพหูสูต ไมใชผูรอบรูไป
หมดทุกเร่ืองราว (เราถึงมีคํ าถามไวถามไง!) มันอาจจะมีประเด็นอ่ืนซุก
ซอนโดยที่เราไมทันนึกถึงก็ได และน่ันยอมมีประโยชนกับการทํ างานของ
เราเสมอ !!!

Appreciation : ความพอใจในผลลัพธของคํ าถาม

อยาลืมวาการถามคํ าถามเปนสวนหน่ึงของการสนทนา และเปนสวนหน่ึง
ของการสรางความสัมพันธที่ดีตอกัน ดังน้ันไมวาจุดประสงคของการถามคํ า
ถามจะมีมากกมายก่ีขอก็ตาม ขอนึงในน้ันจะตองมีจุดประสงคเพ่ือสราง
สรรคความสัมพันธที่ดีตอกันอยูดวยเสมอ � การไดคํ าตอบที่ตรงประเด็นกับ
วัตถุประสงค แตบีบคั้นจนคนตอบไมอยากเจอหนาเราอีก (เพราะกลัวโดน
บีบอีกหลายที) ไมนาจะถือวาเปนการถามคํ าถามที่มีประสิทธิภาพ � คน
ประเภทน้ีควรจะไปเปนตํ ารวจ หรือทนายความ หรือสรรพากรที่ไมคอยมี
ใครอยากจะพบหรือคบคาซักเทาไหร ☺
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time.

เพราะง้ัน � อยาลืมพิจารณาเร่ืองพวกน้ีประกอบไวดวยวา ..

" คํ าถามแบบไหนที่จะไดรับการตอบสนองที่เปนประโยชนที่สุด?
" แลวเราเขาใจในคํ าตอบเหลาน้ันรึเปลา?
" เราไดแสดงความขอบคุณเขาในการสละเวลาตอบคํ าถามของเราหรือ

ไม?
" เราแสดงออกแคไหนที่จะบอกใหเขารูวา เขาคือเหตุผลที่เราอาจจะ

ตองขอความรวมมือในการตอบคํ าถามคร้ังตอๆ ไปของเรา?

การที่คนเรารูสึกวาตัวเองมีคุณคา มีคุณประโยชนตอผูอ่ืน ยอมจะสราง
ความพึงพอใจใหไดที่ระดับนึงเสมอ � หรืออยางนอยที่สุดถาเราทํ าใหคน
อ่ืนรูสึกอยางน้ันจริงๆ ผมวาเขาก็คงไมถึงกับเหม็นขี้หนาเราหรอกครับ !!

Action : แลวเราจะทํ าอะไรกับคํ าตอบที่ไดมา

ถาเอาแตถามโดยไมทํ าอะไรซักอยาง เราก็ไมเรียกวา �นักถาม� แตเราเรียก
วา �ลูกอีชางซัก� ซะมากกวา � บางคนก็เอาแตถามไปวันๆ เก็บขอมูลไป
วันๆ เพ่ือถวงเวลาที่ตัวเองจะตองตัดสินใจ หรือไมง้ันก็ไมไดกํ าหนดทิศทาง
ในการทํ างานของตัวเองไวกอนเลย � ถามฆาเวลาแมงไปอยางน้ันเอง !! ถา
ไมอยากเปนลูกอีชางซัก ก็ตองจํ าไววา

" คํ าถามถูกตองกับจุดประสงคในแผนงานตอๆ ไปของเรารึเปลา?
" เราจะ �ทํ า� หรือ �ไมทํ า� อะไรกับแผนงานเดิม เม่ือมีขอมูลอยางที่

ตองการจะสืบคนแลว? มีทางเลือกหรือการเปล่ียนแปลงอะไรหรือไม?
" ยังมีคํ าถามอะไรอีกม้ัยที่ตองถาม เพ่ือที่เราจะสามารถดํ าเนินการใดๆ

ตอไปได?

����������������������������

ครบทั้ง 7 A�s แลวครับเทาที่คัดมาอยางยอๆ อาจจะนอยไป อาจจะมากไป
ในความรูสึกของแตละคน ซ่ึงขอน้ันผมไมรูได อาจจะรูสึกวาน่ีมันเร่ืองเกาๆ
มาเลาใหมดวยสํ านวนบาๆ บอๆ เทาน้ัน น่ันก็เปนเร่ืองที่แตละคนจะคิด
หรือจะรูสึกได � วาแตวา �เคยใชทั้ง 7 ตัวพรอมๆ กันกอนที่จะถามอะไร
ใครออกไปรึเปลา?� � น่ีก็ไมแนอีกเหมือนกัน � ที่แนๆ ก็คือผมเลาจบแลว
ละ !!� ตอจากหนาน้ีไปเปน �ตัวอยางคํ าถาม� ตามที่หนังสือเขาเขียนไว �
ซ่ึงบังเอิญที่ผมไมคิดอยางน้ันดวย (ถึงเสียเงินไปรวมพันน่ีแหละ!?) ผมกลับ
มองวามันมีนัยสํ าคัญในอีกรูปแบบนึงที่ตางออกไป และนาจะเปนประโยชน
ไมนอยทีเดียวในความหมายที่ผมอยากจะพูดถึง
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ประมาณ 2 ใน 3 ของหนังสือเลมที่ผมคัดมา เปนตัวอยางคํ าถามที่แนะนํ า
ไววา �เราควรจะไดถาม� � แตการถามคํ าถามตามตํ ารามันก็ดูออกจะนา
เบ่ือ และไรชีวิตจิตใจจนเกินไป � วาง้ันม้ัย? การถามคํ าถามควรจะใหมัน
เปนธรรมชาติ และขึ้นอยูกับบรรยากาศของสภาพแวดลอมพอสมควร � ซ่ึง
ถาหากมองในแงมุมน้ีแลว ก็แปลวาส่ิงที่บรรจุอยูบนหนากระดาษอีกกวา
200 หนาของหนังสือ ลวนแลวแตเหลวไหลทั้งเพ !! � รึเปลา?!

ไมใชวาผมเสียตังคแลวยังไงก็ตองบอกวาดี !! ☺ ผมคิดในมุมที่ตางออกไป
วา หากเราใชมันเปน check list หรือบันทึกรายการเพ่ือตรวจสอบตัวเรา
เอง มันก็นาจะมีประโยชน � แลวก็คอนขางมากดวย

พวกเราตองทํ างานแขงกับการเปล่ียนแปลงของโลก ซ่ึงทุกวันน้ีตองถือวา
เร็วมาก และทํ าใหเรามีเวลานอยลงสํ าหรับการคิดทบทวน หรือการตรวจ
สอบความเรียบรอย เพราะฉะน้ัน เราจึงเห็นวิศวกรการบินทั้งหลาย จะถือ
check list หรือรายการตรวจสอบที่เขาจัดเตรียมมาอยางดีน่ีแหละ แลวก็
ใชในการตรวจสภาพของเคร่ืองบิน กอนที่ปลอยใหมันออกไปรับผูโดยสาร
หรือบินทะยานสูฟากฟา � เขาไมมีเวลาที่จะคอยๆ นึก คอยๆ คิดวาตรวจ
ตรงน้ันแลวรึยัง ตรวจตรงน้ีแลวรึเปลา ทุกอยางจะตองผานรายการตรวจ
สอบ และทํ าเคร่ืองหมายใหรูวาไดทํ าอะไรลงไปแลวบาง เพราะรายละเอียด
ที่จะตองทํ า และที่จะตองตรวจสอบมันเยอะมาก � อยางนอยที่สุด ก็จะเปน
หลักประกันวา เขาไมไดลืมส่ิงใดส่ิงหน่ึงเลยที่จะ �ตอง� ดูเปนประจํ า

ถาน่ันเปนวิธีการหน่ึงที่จะทํ าใหการทํ างานงายขึ้น หรือเร็วขึ้น และเรียบรอย
ขึ้น ทํ าไมเราถึงจะประยุกตมาใชกับการตั้งคํ าถามไมได? � ชีวิตการทํ างาน
นาจะงายขึ้นกวาที่เราจะตองมาเร่ิมคิดใหมทุกๆ คร้ัง .. จริงม้ัย?! ถึงรายการ
ที่หนังสือใหมาอาจจะไมครอบคลุมไปทุกๆ เร่ือง แตอยางนอยที่สุด มันก็
ประหยัดเวลาเราไปสวนนึงละ เพ่ือเราจะไดมีเวลาคิดเพ่ิมเติมจากน้ันใหมัน
ครอบคลุมเน้ือหาที่ควรจะตองถาม �

" 65 คํ าถามสํ าหรับการตอรองเงินเดือนกับนายจาง
" 46 คํ าถามกอนที่เราจะเปดตัวสินคาหรือบริการใหม
" 66 คํ าถามสํ าหรับการสํ ารวจตรวจสอบปญหา
" 18 คํ าถามกอนที่จะเร่ิมบรรยาย หรือการนํ าเสนอ
" 37 คํ าถามเพ่ือที่จะเขาใจลูกคาของเรามากขึ้น
" 27 คํ าถามเพ่ือกระตุนใหเกิดความคิดใหมๆ ในทีมงาน
" 57 คํ าถามกอนที่เราจะตัดสินใจเลือกเรียนอะไรตอไป

และอ่ืนๆ อีกเปนรอยเปนพัน !!!

หลายๆ กลุมคํ าถามอาจจะไมเก่ียวกับการทํ างานของพวกเราในปจจุบัน
เพราะฉะน้ันก็เลยไมแปลออกมาให .. โดยเฉพาะเร่ืองเงินเดือน (ฮา..)
เพราะถาจะแปลจริงๆ มันก็ตองแปลตั้งแตคํ าถามที่จะตองใชในการ
สัมภาษณพนักงานเขาใหมดวยเหมือนกัน (ฮา.. แบบจอยๆ) � เพราะง้ันก็
เอาเปนวา ผมพยายามเลือกที่มันนาจะเปนประโยชนกับการทํ างานใน
ปจจุบันของพวกเราก็แลวกัน � สํ าหรับใครที่อยากไดอยางครบเลม อันน้ี
ตองรบกวนใหไปหาซ้ือแลวก็อานเอาเอง ไมใหหยิบยืมไปถายเอกสารครับ
� อยาลืมวาเจาของหนังสือมันขี้งกบรรลัย !!
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การขายและการเจรจาตอรอง เปนเร่ืองที่ทํ าใหเรามักจะตองนึกไปถึงคํ าอีก
คํ าหน่ึง �  น่ันก็คือ �ลูกคา�

�ลูกคา� นาจะเปน �คํ าศัพทศักดิ์สิทธิ์� ที่ควรจะบรรจุเขาไปในพจนานุกรม
ของพวก �พาณิชยนิยม� � วาแตวา เราใหความหมายของคํ าๆ น้ียังไง?
แลวมันมีความหมายครอบคลุมถึงกลุมคนมากนอยแคไหน? และกลุมไหน
บางที่ควรจะไดรับเกียรติขึ้นทํ าเนียบ �บุคคลศักดิ์สิทธิ์� น้ี?

ในความเปนจริงก็คือ พวกเรา �ขาย� บางส่ิงบางอยางทุกวันอยูแลว บางคน
ก็ขายความคิด บางคนก็ขายแรงงาน หริอขายความสามารถ � ใหกับลูกคา
ที่อยูภายในองคกร ในขณะเดียวกันก็มีเพียงบางคนเทาน้ันที่มีหนาที่เพ่ิมเติม
ในการนํ าเสนอสินคาแกลูกคาที่อยูภายนอกองคกรของตัวเอง � ดังน้ัน �
หากเราใหคํ าจํ ากัดความ �ลูกคา� วา คือบุคคลที่เราพยายามนํ าเสนอบางส่ิง
บางอยาง เพ่ือสรางความพึงพอใจแกเขา ในผลลัพธตอบแทนที่เราก็ยินดีที่
จะรับ � อาจจะเปนใบส่ังซ้ือ อาจจะเปนลายเซ็นอนุมัติในการจายเงินแกเรา
อาจจะเปนความรวมมือในการทํ างาน หรืออาจจะเปนการมอบหมายหนาที่
การงานที่สํ าคัญยิ่งๆ ขึ้นไปอันหมายถึงความกาวหนาในการงานของเรา �
ถาอยางน้ีแลว คํ าวา �ลูกคา� ก็จะมีนัยสํ าคัญที่กวางขวางกวาที่คํ าๆ เดิมใน
ความรูสึกเกาๆ ของเรา � วาง้ันม้ัย?

น่ีคือส่ิงแรกที่ผมอยากทํ าความเขาใจกันกอน เพราะการใหความหมายที่
แตกตางกันยอมจะทํ าใหการตีความตอๆ ไปแตกตางกันได และการใหคํ า
จํ ากัดความที่แคบเกินไป ก็เทากับเราปดก้ันตัวเองจนไมเกิด idea อะไร
ใหมๆ ที่แตกแขนงออกไปไดกวางนัก � ในขณะที่การใหคํ าจํ ากัดความที่
กวางเกินไป ก็อาจจะทํ าใหเราจับตนชนปลายไมถูกเหมือนกัน

ผมเขียนเอกสารชุดน้ี ไมไดกํ าหนดกลุมเปาหมายที่จํ ากัดเฉพาะทีมงานดาน
การตลาด แตผมตองการใหทุกๆ คนในองคกรตระหนักในส่ิงที่ผมสังเกต
เห็นมาตลอดเวลาของการทํ างานรวมกัน � ผมเรียกวา �วิกฤติปุจฉา� � คือ
พวกเราตั้งคํ าถามตอเร่ืองราวตางๆ นอยจนเกินไป และทํ าใหหลายๆ กรณี
ปญหาที่ซุกซอนอยูในระบบไมไดรับการแกไขอยางจริงจัง �

เราไมสามารถแกไขปญหาไดดวย �คํ าส่ัง� ครับ แตมันจะตองแกไขดวย
�คํ าถาม� � คํ าถามที่กล่ันออกมาจากการสังเกต การสํ ารวจตรวจสอบ และ
การใครครวญ เพ่ือกํ าหนดกรอบเกณฑที่ชัดเจนของเร่ืองราวที่เราจะดํ าเนิน
การตอไป � เทาน้ัน !!!
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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 าความเขาใจลูกคา

ใครที่รูจักลูกคาของเราไดดีกวาเรา? เปนคูแขงของเรารึเปลา?  พวกเขา
กํ าลังศึกษาลูกคาของเราอยางทะลุปรุโปรง และกํ าลังนํ าเสนอบางส่ิงบาง
อยางที่ดีกวาแกลูกคาหลักๆ ของเราอยูหรือไม? ปรกติลูกคาของเราซ้ือสิน
คาและบริการตางๆ มากกวาที่เรานํ าเสนออยูแลว แลวทํ าไมเขาถึงเลือกที่จะ
ซ้ือสินคาหรือบริการบางอยางจากเรา? ทํ าไมไมซ้ือส่ิงเดียวกันน้ันจากผูขาย
รายอ่ืน? � ตกลงวาเรารูจักลูกคาของเราจริงๆ แคไหน?

เอาละ .. เคยถามคํ าถามอยางน้ีกับตัวเอง หรือเพ่ือนรวมทีมรึเปลา?

•  ใครคือลูกคาที่สํ าคัญที่สุดของเรา?

•  แลวเราใหความสนใจ ความใสใจที่เพียงพอแลวรึเปลา?

•  ลูกคาของเราไดรับความพอใจแลวหรือไม?

•  ทํ าไมพวกเขาถึงเลือกส่ังซ้ือสินคาจากเรา?

•  พวกเขากํ าลังมองหาอะไรบางหรือไม?

•  อะไรคือส่ิงที่พวกเขาตองการจริงๆ?

•  แลวพวกเขาซ้ือหาอะไรเขาไปบาง?

•  เราจะตองทํ าอะไรเพ่ือใหลูกคาของเราสะดวกสบายมากขึ้น?

•  จะตองทํ ายังไงเพ่ือใหงายตอการสนองตอบความคาดหวังของลูกคา?

•  อะไรคือส่ิงที่ลูกคาใหคุณคากับมันมากที่สุดในตัวสินคาและบริการที่
เขาซ้ือหาเอาไว?

•  พวกเขาคิดวาตัวเองตองการอะไร?

•  อะไรคือความตองการที่ยังไมไดรับการตอบสนอง? และไมไดเอยถึง?

•  สินคาและบริการของเราถูกใชไปยังไง?

•  อะไรคือส่ิงที่ลูกคาไดรับจากสินคาและบริการน้ัน?

•  สินคาเหลาน้ันทํ าใหชีวิตของลูกคาดีขึ้นม้ัย? ทํ าไดยังไง?

•  สินคาเหลาน้ันจะถูกใชเม่ือไหร? และชวงไหนที่จะมีการเรียกรอง
ตองการ?

•  สินคาเหลาน้ันจะถูกใชไปที่ไหน? พ้ืนที่ใดที่เปนแหลงที่มีตองการ?

•  ผูคนทั่วไปจะซ้ือหาสินคาหรือบริการเหลาน้ันจากที่ไหน?

•  จุดเดนของสินคาของเราอยูที่ไหน?

•  ดวยคุณประโยชนขอไหนที่ทํ าใหมันแตกตางจากสินคาของคนอ่ืนๆ?

•  คุณประโยชนที่มีน้ันเปนส่ิงดึงดูดความตองการหรือไม?

•  เรามีทางทํ าใหคุณประโยชนน้ันสรางแรงดึงดูดความตองการไดอยาง
ไร?
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•  ความสะดวกสบายเก่ียวกับสินคาของเรามีมากนอยแคไหน?

•  มีทางไหนม้ัยที่จะทํ าใหมันมีความสะดวกสบายมากกวาเดิม?

•  มันบงบอกอะไรเก่ียวกับสถานภาพของลูกคาของเรารึเปลา?

•  มันดูมี style ม้ัย?

•  หรือวามันมีคุณภาพที่ดีกวา?

•  หรือวามันมีราคาถูกกวา?

•  หรือวาปลอดภัยกับผูใชมากกวา?

•  หรือวามันมีความนาเชื่อถือมากกวา? มีอายุใชงานนานกวา?

•  ถาคนในครอบครัวของเราเปนหน่ึงในลูกคา หรือผูใชสินคาน้ัน พวก
เขาจะคาดหวังอะไรไดจากประสบการณในสินคาน้ัน

•  พวกเขาจะไดรับการเยี่ยมเยียน เพ่ือถามไถเก่ียวกับความพึงพอใจหลัง
จากที่ซ้ือไปแลวหรือไม?

คํ าถามเกี่ยวกับคูแขงขัน

•  การแขงขันน้ันๆ สรางความกระทบกระเทือนตอเราอยางไร?

•  เราติดตามอยางใกลชิดตอสถานการณการแขงขันน้ันหรือไม?

•  คูแขงของเราขายสินคาของเขาไปในพ้ืนที่ใดบาง?

•  สวนแบงตลาดของคูแขงขยายตัวมากขึ้น หรือวาลดลง?

•  คูแขงของเรามีกลยุทธ-กลวิธีอยางไรบาง?

•  อะไรคือขอแตกตางระหวางสินคาของเรากับของคูแขง?

•  แนวโนมของผลกระทบตอยอดขายและรายไดจะเปนอยางไร?

•  มีอะไรที่เปล่ียนแปลงไปบางในตลาด?

•  สัดสวนตลาดทั้งหมดมีการขยายตัวขึ้น หรือวาลดลง?

คํ าถามเกี่ยวกับอนาคต

•  เราสามารถทํ าอะไรไดบาง เพ่ือที่จะมีสวนแบงตลาดที่เหมาะสมใน
ตลาด?

•  มีอุปสรรคอะไรบางที่เราจะตองเผชิญในการสรางยอดขาย?

•  ยังมีโอกาสอะไรสํ าหรับเราหรือไมในทางตลาด?

•  เราจะขยายฐานตลาดใหมๆ ไดที่ไหนบาง?

•  มีสินคาหรือบริการอะไรบางที่เราสามารถนํ าเสนอ โดยที่คูแขงยากที่จะ
ปฏิบัติตามอยาง?

•  กํ าหนดเปาหมายระยะส้ัน และเปาหมายระยะยาวไวอยางไร?

•  แนวโนมของยอดขายและกํ าไรในอีก 5 ปขางหนาของสินคาและ
บริการน้ันเปนอยางไร?



Questions that Work
Page 19 of 34

Questions that work when :

Selling and Negotiating

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?

ลองถามพนักงานฝายบริการลูกคาดูบาง �

•  ใครคือลูกคาของเรา?

•  อะไรคือความคาดหวังที่ลูกคามีตอพวกเรา?

•  เราไดพยายามจัดการงานตามความตองการของลูกคาของเรารึเปลา?

•  ถาไม � ทํ าไมถึงไมทํ า?

•  เราปฏิบัติตอลูกคาทุกคนเหมือนกัน หรือวาแตกตางกัน?

•  เราไดสรางความสัมพันธแบบเรียนรูซ่ึงกันและกันระหวางพวกเรากับ
ลูกคาหรือไม?

•  เราดูแลรักษาลูกคาของพวกเรารึเปลา?

•  ถาไม � ทํ าไมถึงไม?

•  อะไรคือส่ิงที่ลูกคาไมเคยไดรับความพึงพอใจ?

•  มีการชํ าระบัญชีเกินกํ าหนดโดยลูกคารึเปลา?

•  หรือวาเขาคาดหวังอะไรๆ มากจนเกินไป?

•  หรือวาส่ิงที่เขาเรียกรองตองการ จํ าเปนตองใชเวลาที่มากจนเกินไป?

•  พวกเราประเมินสถานการณของการแขงขันอยางไร?

•  มีธุรกิจที่ไรผูตอตานพยายามเจาะเขามาในฐานลูกคาของเราหรือไม?

เกี่ยวกับลูกคาบางราย

•  ใบส่ังซ้ือที่ไดรับ เปนสัญญาณบงบอกถึงจุดเร่ิมตนของความสัมพันธใน
ระยะยาวรึเปลา?

•  ลูกคารายน้ันๆ สามารถจะเปนส่ือเชื่อมโยงเราไปถึงลูกคารายใหมๆ ได
หรือไม?
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ในฐานะของผูขาย หรือเจาหนาที่ฝายบริการลูกคา

คนที่เปน �ลูกคา� ทุกคน ลวนแลวที่จะคาดหวังวา พนักงานขายหรือฝาย
บริการนาจะตองรูอะไรๆ เก่ียวกับสินคา ทั้งของตัวเองแลวก็ของชาวบานทั้ง
หมดที่เก่ียวของกัน � เขาถามก็เพราะอยากจะรู หรือตองการขอมูลเพ่ือที่จะ
เปรียบเทียบ � สวนผูขายหรือผูใหบริการลูกคาเคยถามอะไรพวกเขาม่ังละ?

เคยอยากรูอะไรอยางน้ีบางม้ัย? �

•  ลูกคาของเราชอบอะไร?

•  ลูกคาของเรา �ไม� ชอบอะไร?

•  เม่ือไหร ชวงเวลาไหนที่พวกเขาตองการซ้ือสินคา?

•  พวกเขาใชเวลาเทาไหรในการหาซ้ือ / ส่ังซ้ือสินคา?

•  พวกเขาหาซ้ือสินคาจากแหลงไหนบาง?

•  เราจะตองปรับปรุงพัฒนางานดานบริการของเรายังไง?

•  พวกเขารูสึกยังไงบางกับการซ้ือสินคาและบริการจากเรา?

•  สินคากลุมไหนที่พวกเขาจะหาซ้ือบอยคร้ังที่สุด?

•  สินคาหรือบริการกลุมไหนที่พวกเขาชอบมากที่สุด?

•  ทํ าไมเขาถึงเร่ิมที่จะซ้ือสินคาและบริการจากเรา?

•  พวกเขาคิดยังไงกับประเภทสินคาที่เราจัดจํ าหนาย และบริการที่เรามี
ใหกับเขา?

•  พวกเขามองเห็นวาคุณภาพที่เรามีอยูในสินคาและบริการเปนยังไง?

•  บริการของเรา และสถานที่ทํ าการของเราใหความสะดวกกับเขามาก
นอยแคไหนและอยางไรบาง?

•  พวกเขายินดีที่จะแนะนํ าพรรคพวกเพื่อฝูงของเขาใหมาติดตอซ้ือขาย
กับเราหรือไม?

กับลูกคาที่กลายเปน �อดีต�

•  ทํ าไมเขาถึงไมยอมส่ังซ้ือสินคาจากเราอีก?

•  เราจะตองทํ าอะไรบางหรือไมเพ่ือที่จะใหเขากลับมาเปนลูกคาของเรา
อีกคร้ังนึง?
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การเสาะหาลูกคาหรือบุคคลที่เราจะตองติดตอดวย

ถามหาจากคนที่นาจะรูจักกับลูกคาในเปาหมายของเรา

•  ใครคือผูที่มีอํ านาจตัดสินใจ?

•  วิธีไหนเปนวิธีที่ดีที่สุดที่เราจะสามารถเขาพบบุคคลน้ันๆ?

•  แลวเขาชอบการติดตอทางโทรศัพท หรือการทํ ารายการเสนอสินคา
ดวยเอกสาร?

•  เวลาไหนบางที่เหมาะที่สุดในการเขาพบกับเขา?

•  พวกเขามีขอผูกมัด หรือขอตกลงใดกับผูขายรายอ่ืนอยูหรือไมในเวลา
น้ันๆ?

การนํ าเสนอสินคาและบริการ

� เคยถามลูกคาวาอยางน้ีม้ัย? �

•  เราจะสามารถใหบริการที่ดีที่สุดแกเขาอยางไรไดบาง?

•  มีสินคาหรือบริการใหมๆ อะไรบางรึเปลาที่เขาตองการ?

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

•  แลวเขาใชวิธีอะไรในการทํ าอยางน้ัน?

•  หรือวาพวกเขาตองการดูการสาธิตวิธีการแบบของเรา?

•  เม่ือเปรียบเทียบกับเปาหมายของเขา พวกเขาคิดวาตัวเองจะอยูที่ตรง
ไหนของการเดินทางสูเปาหมาย?

•  ยังมีอะไรอีกบางรึเปลาที่เขาอยากจะเห็นการปรับปรุงพัฒนา?

ความมุงหวังภายในของลูกคา

•  พวกเขาจะรูสึกอยางไรบางกับ (� ส่ิงน้ันส่ิงน้ี � เร่ืองน้ันเร่ืองน้ี �)?

•  อะไรคือเปาหมายที่เขาตองการ?

•  แลวพวกเขาตองการใหตัวเองไปถึงจุดหมายปลายทางน้ันอยางไร?

•  อะไรคืออุปสรรคที่ขวางก้ันอยูระหวางสภาพในปจจุบันกับเปาหมายที่
ตั้งใจไว?

•  เราจะสามารถชวยอะไรไดบางม้ัยเพ่ือใหเขาสามารถบรรลุถึงความ
สํ าเร็จน้ันๆ?

•  มีอะไรบางที่เขาตองการจะทํ าใหสํ าเร็จ?
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ศึกษาปญหาของลูกคา

•  ถาลูกคาบางรายของเราเคยประสบปญหา (� อยางน้ันอยาน้ี �) แลว
เร่ืองเดียวกันน้ันเปนปญหาเดียวกับที่พวกเขาประสบอยูหรือไม?

•  พวกเขาเคยคํ านึงวาเร่ืองน้ันๆ เปนปญหาดวยรึเปลา?

•  พวกเขาพอใจแลวกับ (� ส่ิงน้ันส่ิงน้ี � เร่ืองน้ันเร่ืองน้ี �) รึเปลา?

•  ดวยระดับของ (� ส่ิงน้ันๆ �) เขาคิดวาเปนที่ยอมรับไดแลวหรือไม?

•  เขาคิดวาอะไรคือสาเหตุของปญหาที่เขาประสบอยู?

•  อะไรคือปจจัยที่ทํ าใหเกิดปญหาอยางที่วา?

•  เขาสูญเสียเวลาไปมากนอยเทาไหรกับปญหาที่เกิดขึ้นน้ัน?

•  แลวสูญเสียเงินทองไปมากนอยเทาไหรกับการทํ างานในสภาพน้ัน?

•  จํ าเปนตองจาย OT ไปมากนอยเทาไหร?

•  แลวกอใหเกิดความสูญเสียทางธุรกิจไปมากนอยเทาไหรรึเปลา?

•  ปญหาที่เกิดขึ้นมีผลกระทบยังไงบางตอลูกคาของเขาม้ัย?

•  แลวมันกระทบกระเทือนตอ (� เร่ืองน้ันเร่ืองน้ี �) ยังไงบาง?

•  หรือมันกอใหเกิดผลลัพธอะไรตามออกมา?

•  ถาเขาไมแกปญหาน้ันๆ ของเขา คิดวาอะไรจะตองเกิดขึ้นตอไป?

•  ยังมีปญหาอยางอ่ืนอีกรึเปลาที่เปนผลกระทบมาจากปญหาที่เกิดขึ้นมา
กอนหนา?

แลวสินคาและบริการของเราทํ าอะไรไดกับปญหานั้นๆ ของเขา

•  สมมุติเชนวาถาเขาจะสามารถทํ า (� อยางน้ันอยางน้ี �); เขาคิดวา
อะไรจะสามารถทํ าใหเปนไปได?

•  เจาอะไรที่วานะมันชวยเขาแกปญหาไดยังไง?

•  แลวมันมีจุดเดนหรือขอดีอะไรบาง?

•  แลวมันชวยทํ าใหเขาประหยัดอะไรๆ ลงไปมากนอยเทาไหร?

•  สินคาและบริการของเราจะมีสวนชวยใหงานของเขาเร็วขึ้นมากนอย
แคไหน?

•  พวกเขามีการเตรียมขอมูลอะไรอยูกอนรึเปลากอนที่จะเร่ิมโครงการ
น้ันๆ ของเขา?

•  แลวเขาใชเกณฑอะไรในการตัดสินวาสินคาหรือบริการไหนจะเหมาะ
กับความตองการที่แทจริงของเขา?
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ความเปล่ียนแปลงที่อาจจะเปนไปได

•  ลูกคาของเราไดทํ าการเปล่ียนแปลงอะไรไปบางในวิถีทางธุรกิจของ
เขา?

•  เขามีแผนงานที่จะขยายตัวออกไปหรือไม?

•  เขายังตองการเปล่ียนแปลงอะไรในระบบงานปจจุบันของเขารึเปลา?

•  มีความตองการใหระบบงานดํ าเนินไปในรูปแบบไหนอยางไร?

•  ระบบงานที่ปรับปรุงใหมแลวน้ัน จะเปนงานที่ตองทํ าก่ีคร้ังตอสัปดาห?

•  แลวตามตารางการปฏิบัติงานในปจจุบันเปนยังไง?

•  มันจะไดรับการเปล่ียนแปลงไปในลักษณะไหนในอนาคต?

กอนที่จะบันทึกขอเสนอแกลูกคาอยางเปนทางการ

•  การนํ าเสนอของเราเปนประโยชนกับเขาหรือไม?

•  ในสวนไหนของการนํ าเสนอที่เขาถือวามีประโยชนตอเขามากที่สุด?

•  มีความชื่นชอบเปนพิเศษในจุดใดบาง?

•  แลวสวนที่ชอบนอยที่สุดคืออะไร?

•  พวกเราควรจะปรับปรุงแกไขวิธีการในสวนไหน?

•  ยังมีอะไรอยางอ่ืนอีกรึเปลาที่เราสามารถทํ าใหเขาได?

•  ตองการรายละเอียดเพ่ิมเติมอะไรรึเปลา?

•  เขารูจักใครบางที่คิดวานาจะใหเราไดนํ าเสนอสินคาและบริการของ
เรา?

•  แลวเขาจะเปนคนชวยแนะนํ าตัวเราแกบุคคลน้ันๆ หรือไม?

กอนที่เร่ิมเปดเครดิตใหกับใคร

•  การจัดอันดับความนาเชื่อถือควรจะอยูที่ระดับไหน?

•  ประเภทขององคกร เปน หางหุนสวนจํ ากัด, เปนบริษัทจํ ากัด หรือวา
อ่ืนๆ?

•  ไดเปดดํ าเนินงานในธุรกิจที่ทํ าอยูน้ันมานานเทาไหรแลว? อายุของ
องคกรเปนยังไง?

•  ใครคือหุนสวนใหญ หรือวาใครคือเจาของที่แทจริง?

•  เขาใชบริการทางการเงินกับธนาคารอะไร?

•  สถานะทางการกูยืม และสถานภาพทางการเงินเปนอยางไร?
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ส่ิงที่เราควรจะตองถาม

•  มีปญหาอะไรบางม้ัย? ถามี, เขามีความตองการที่จะแกไขรึเปลา?

•  เม่ือไหรที่เขาคิดวาจะถึงเวลาสํ าหรับการแกไขปญหา?

•  เรามีสินคาหรือบริการอะไรหรือไมที่สามารถชวยแกปญหาของเขา?

•  เราคือหนวยงานที่ดีที่สุดหรือไมที่เขาจะเลือกใหชวยแกปญหา?

•  ถาไมใชเรา, ใครที่เขาจะเลือก?

เม่ือจะทํ าการปดการขาย

•  ถาเราจะเสนอเร่ืองอยางน้ี .. อยางน้ี .. ในราคาที่สมเหตุสมผล เขาจะ
ตอบตกลงหรือไม?

•  มีเหตุผลอะไรอยางอ่ืนอีกม้ัยที่ทํ าใหเขาไมตัดสินใจส่ังซ้ือในวันน้ี?

•  ถาเขาจะไดรับสวนลด (.. เทาน้ี .. เทาน้ี ..) เราจะสามารถตกลงกันได
รึเปลา?

•  เขาสามารถที่จะตอบตกลงและถือเปนสัญญาไดทันทีม้ัย?

•  ถาไมได เขาคิดวาเม่ือไหรที่เราสามารถจะกาวตอไปดวยกันได?

•  แลวเราจะใหงานดานเอกสารดํ าเนินไดกอนหรือไม?

•  หรือวาเราควรจะไดพบกับบุคคลที่สามารถตัดสินใจได?

แลวถาบังเอิญยังมีปญหาที่ปดไมลง

•  ส่ิงที่เรานํ าเสนอทั้งหมดฟงดูมีเหตุผลม้ัย?

•  เขาไดรับขอมูลเพียงพอกับที่ตองใชประกอบการตัดสินใจแลวรึเปลา?

•  มีอะไรที่ยังจะเปนปญหาคางคาอยูอีกหรือไม?

•  มันจะชวยไดม้ัย ถา ....?

•  เขายังตองการถามคํ าถามอะไรเพ่ิมเติมอีกรึเปลา?

•  เขาสามารถจะบอกใหเราเขาใจถึงสาเหตุที่ยังไมมีการตัดสินใจหรือ
ไม?

•  หรือวาเขามีบางอยางที่ไมคอยพอใจในสินคาและบริการของเรา?

•  หรือวามีขอขัดแยงอะไรที่เรายังไมเขาใจอยูอีกบาง?

•  เราควรจะพูดคุยปรึกษากันในขอขัดแยงน้ัน หรือวาจะปลอยใหมันผาน
ไป?

•  ทํ าไมเขาถึงรูสึกวาขอเสนอของเรามีความเส่ียงที่อาจจะทํ าใหเขาเสีย
หาย?
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•  เขาอาจจะดูเร่ิมอึดอัดและกระวนกระวาย เราควรใชเวลาเทาไหรกับหัว
ขอน้ันๆ?

•  เขาจะสามารถชะลอการตัดสินใจไดม้ัย?

•  แลวเราจะมีโอกาสทบทวนส่ิงที่เขาเรียกรองไดมากแคไหน?

แตถาขนาดตองลมกระดานละ

•  เราจะสามารถเจรจากันใหมเม่ือสถานการณเปล่ียนแปลงแลวไดรึ
เปลา?

•  มีปจจัยอะไรบางม้ัยที่จะทํ าใหเขาทบทวนอีกคร้ังนึง?

•  หรือวาเขานาจะพิจารณาขอเสนอของเราจากขอมูลใหมที่เรานํ าเสนอ?

การเจรจาตอรอง

ศึกษาจุดยืนของเรา

•  ขอตกลงอะไรที่เราตองการจากลูกคา?

•  อะไรคือส่ิงที่เราตองการ ราคา/การจัดสง/หรือวาระยะเวลาของบัญชี?

•  ขอเสนอของเรามีเง่ือนไขดานเวลาหรือไม?

•  แลวมีกํ าหนดเสนตายไวที่ชวงไหนรึเปลา?

•  มีกรณีการตอรองแบบเดียวกันน้ีในอดีตที่ผานมาหรือไม? แลวมันลง
เอยยังไง?

•  ผลลัพธที่ดีที่สุดที่เราคาดหวังไวคืออะไร?

•  แลวจุดไหนที่เราจะถือเปนการส้ินสุดของการเจรจาตอรอง?

•  ลูกคาหรือบุคคลอีกฝายหน่ึงจะประเมินขอเสนอของเรายังไง?

•  เราจะนํ าเสนอขอตอรองของเราในดานที่เปนบวกไดยังไง?

•  เหตุผลชี้แจงที่ดีที่สุดของเราคืออะไร?

•  มีใครเห็นดวยหรือเปนพันธมิตรกับขอเสนอของเรารึเปลา?

•  มีขอเสนออ่ืนที่นาจะตกลงกันไดงายกวาหรือไม? แลวเราควรจะเร่ิม
จากจุดน้ันรึเปลา?

•  น่ีคือการเจรจาขอตกลงที่จะเกิดเพียงคร้ังเดียว หรือวามันหมายถึง
อนาคตตอไป?

•  จะเกิดอะไรขึ้นถาอีกฝายไมยอมชํ าระเงิน หรือวาเราเองที่ไมยอมจัดสง
สินคาให?
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ศึกษาจุดยืนของลูกคา

•  เรารูจักฝายที่เรากํ าลังจะตอรองดวยดีแคไหน?

•  มีใครในพวกพองของเราใหความเชื่อถือในคูตอรองของเราไดบาง?

•  บุคคลิกลัษณะนิสัยของคูตอรองของเราจะเปนยังไง?

•  ชอบการเจรจาแบบออมคอมวกวนหรือวาตัดบทตรงๆ ไดเลย?

•  มีใครอีกม้ัยที่จํ าเปนจะตองรวมในการตัดสินใจของเขา?

•  เวลาไหนที่เขาจะรูสึกอึดอัดและไมสะดวกที่จะเจรจา?

•  ปริมาณงานของเขามากนอยแคไหน?

•  เขามีอํ านาจการตัดสินใจมากนอยเทาไหร?

•  หรือวาเขามีขอผูกมัดอยางอ่ืนอะไรบาง?

•  เม่ือไหรที่เขาตองการทํ าการตกลงซ้ือขาย?

•  คูตอรองของเรามีความตองการอะไรบาง?

•  ในขอตอรองน้ันไดรวมรายการที่เขาเรียกรองตองการไวรึเปลา?

•  จุดไหนที่เขาจะถือวาการเจรจาตอรองเปนอันส้ินสุด?

•  มีอะไรที่เราจะตองทํ าความเขาใจในจุดยืนของเขาอีกหรือไม?

•  ขอโตแยงที่ดีที่สุดของเขาควรจะเปนอะไร?

•  มีใครใหการสนับสนุนขอเรียกรองของเขารึเปลา?

•  เรามีรายการขอเสนอของเขาอยูในมือแลวรึเปลา?

•  มีในน้ันซักก่ีขอที่เราคิดวาอยูขายที่นาจะตอรองได?

•  คูตอรองของเราเคยตกลงยังไงบางหรือไมในกรณีคลายๆ กันน้ีใน
อดีต?

•  เราจํ าเปนจะตองมีบุคคลที่สามเขารวมในการเจรจาตอรองม้ัย?

•  ทั้งสองฝายมีจุดที่มีผลประโยชนรวมกันบางหรือไม?

คํ าถามในใจของผูซ้ือ

•  ตกลงวามันจะขายอะไรของมัน?

•  การใหบริการจะเร่ิมเม่ือไหร?

•  แลวอีกนานแคไหนที่จะไดรับสินคา?

•  แลวมันจะจัดสงสินคามาที่ไหน?

•  ลักษณะของการใหบริการจะเปนยังไง?

•  ราคาที่จะตองจายมันซักเทาไหร?
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•  เทียบกับราคาที่ถูก/ดีที่สุดที่เคยจายแลวเปนยังไงบาง?

•  ถาเทียบไมได มันควรจะใหราคาเรายังไง?

•  แลวการชํ าระเงินมีระยะเวลานานแคไหน?

•  ถาเราจะเสนอบางส่ิงบางอยาง อาจจะมีความยืดหยุนกวา หรือมี
option นอยลง ราคาจะลดลงไดม้ัย?

•  แลวมันจะทํ ายังไงกับเราถาสินคาของมันไมเหมือนอยางที่โมไว?

•  มันจะยอมอธิบายรายละเอียด (.. เร่ืองน้ี .. เร่ืองน้ี ..) ใหเราฟงรึเปลา?

•  มันพอจะตอบคํ าถามของเราเพ่ือที่เราจะตรวจสอบวาที่เขาใจน้ันถูก
ตองแคไหนไดม้ัย?

ในยามคับขันถึงทางตัน

•  อะไรคืออุปสรรคที่แทจริงที่เขาเห็น?

•  มีขอรองเรียนอะไรบางหรือไม?

•  แลวมีอะไรที่ตองการใหเราจัดการกับปญหาน้ันๆ รึเปลา?

แลวถาลูกคางอแงเรียกรอง

•  มีเหตุผลอะไรที่ทํ าใหเขาเรียกรองอยางน้ัน?

•  เขาสามารถอธิบายหเตุผลที่สนับสนุนขอเรียกรองของเขารึเปลา?

•  และดูเหมือนเขาไดขอสรุปอะไรไปอยูกอนแลวในใจ มีคํ าอธิบายอะไร
เพ่ิมเติมใหเราเขาใจไดหรือไม?

•  มีอะไรที่จะทํ าใหเขาขยับออกจากขอสรุปเดิมน้ันม้ัย? ซักกะตี๊ดนึง?

•  แลวเราจะเขาพบเขาอีกไดรึเปลา?

ถาหากโดนเบ่ียงเบนออกนอกประเด็น

•  เราจะสรุปประเด็นเดิมที่คางอยูไดกอนรึเปลา?

ถาหมอน่ันไมมีอํ านาจตัดสินใจละ

•  ใครคือผูที่อํ านาจตัดสินใจอนุมัติเร่ืองที่เรากํ าลังนํ าเสนอ?

•  แลวเราจะเขาพบบุคคลน้ันเพ่ือสรุปประเด็นของเร่ืองไดเลยม้ัย?

•  หรือเม่ือไหรคณะกรรมการของเขาจะมีการประชุมคร้ังตอไป?

ปญหาเร่ืองกฎระเบียบ

•  เขามีกํ าหนดขอยกเวนอะไรในระเบียบที่วางไวม้ัย?

•  แลวมีกรณีไหนรึเปลาที่เขาเคยใชขอยกเวนน้ัน?

•  แลวกฎระเบียบที่วาน้ันมันทํ าไมถึงยังถูกกํ าหนดเอาไว?
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ถาเราอยากจะเสนอทางออก

•  จะเกิดอะไรขึ้นบางถาเราทั้งสองฝายตกลงรวมกันที่จะ (ทํ าไอน่ันกัน)?

•  แลวมันยุติธรรมตอฝายของเขาม้ัย?

สรุปความหลังเจรจาตอรองแลว

•  เราสามารถที่จะรางขอตกลงน้ีเปนเอกสารไดเลยรึเปลา?



Questions that Work
Page 29 of 34

Questions that work when :

Creativity and New
Thinking are Needed

�การคิด� และ �การถาม� ถือเปนเร่ืองที่เก่ียวเน่ืองกันอยางแยกไมออก โดย
ปรกติเราใชความคิดก็เพ่ือที่จะแกปญหาบางอยาง ในขณะที่บางเร่ืองบาง
ราว เราก็ควรจะตั้งโจทยขึ้นมาถาม เพ่ือใหตัวเองคิดหาคํ าตอบใหมๆ ดวย
เหมือนกัน

หลายคนยังคงเชื่อวา �ความคิดสรางสรรค� เปนเร่ืองที่เก่ียวเน่ืองกับเฉพาะ
งานทางดานศิลปะ เก่ียวกับงานดานการออกแบบ หรืองานโฆษณาตางๆ แต
จริงๆ แลว ความคิดสรางสรรคไมไดมีกรอบที่จํ ากัดอยูในแวดวงแคบๆ แค
น้ัน มันแทรกซึมอยูทั่วไปในทุกๆ วงการ และทุกๆ อณูของการทํ างานใน
ชีวิตประจํ าวันดวย � และดวยความที่ทั้ง 2 เร่ืองมีความตอเน่ืองกันอยาง
ใกลชิดน่ีเอง จึงไมตองแปลกใจที่ผมถอดความหนังสือเลมแรกจากเร่ือง
�หมวก 6 ใบ� ที่เปนเร่ืองเก่ียวกับ �การคิด� แลวมาตอเลมที่สองดวยเร่ือง
�การถามคํ าถาม� ซ่ึงในหนังสือเลมน้ีเองก็ยกพ้ืนที่บทนึงใหกับเร่ือง �ความ
คิดสรางสรรค � ดวย � ดังน้ันเองผมจึงแปลมาตบทายเลมกอนที่จบตัวอยาง
บางสวนจากหนังสือเลมน้ี

สภาพแวดลอมของการคิด

•  เราเคยตั้งขอสงสัยในขอสรุปหรือความเชื่อในงานประจํ าที่เราทํ าอยูรึ
เปลา?

•  มีอะไรที่ใชเวลามากเกินไปม้ัย?

•  มีอะไรที่ทํ าใหเกิดขอรองเรียนรึเปลา?

•  แลวมีอะไรที่สูญเสียไปโดยเปลาประโยชนหรือไม?

•  มีอะไรที่ตรงไหนที่เขาใจไมตรงกันบางม้ัย?

•  แลวเราเขาใจสถานการณของพวกเราจริงๆ แคไหน?

•  พวกเราตั้งคํ าถามที่ตรงประเด็นหรือไม?

•  เรากํ าลังตรงสูเปาหมายม้ัย? หรือวาเฉไฉออกนอกทาง?

•  เราจะเขางานพรอมดวย idea ใหมๆ เก่ียวกับการทํ างานไดยังไง?

•  เรามีส่ิงตางๆ เพียงพอกับการสรางสรรคส่ิงใหมๆ หรือไม? ทั้งเวลา,
ความรู และขอมูลขาวสาร?

•  แลวตัวเรามีทักษะในการมีความคิดสรางสรรครึเปลา?

•  มีที่ไหนที่เราควรจะไป เพ่ือที่จะชวยใหเราผอนคลายอยางแทจริง?

•  ควรจะตองเตรียมจัดการอะไรไวบางเพ่ือที่เราจะไดแสดงความคิดของ
เราไดดีขึ้น?

•  ลองอธิบายเหตุการณที่ทํ าใหเรารูสึก "ปง" (ทางความคิดนะ!!)?

•  มีพรสวรรคอะไรที่เราคิดวาตัวเองตองการเพ่ือที่จะเพ่ิมศักยภาพใน
การสรางสรรคของเรา?
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Questions that work when :

Creativity and New
Thinking are Needed

การกระตุนใหเกิดความคิดสรางสรรค

•  อะไรที่ทํ าใหเราเดินทางมาถึงจุดน้ีของเหตุการณ ลองอธิบายเร่ืองราว
ในอดีต?

•  แลวสถานการณในปจจุบันเปนยังไงบาง?

•  รูสึกยังไงกับสภาพที่เราเปนอยูในปจจุบัน?

•  แลวทํ าไมถึงรูสึกอยางน้ัน?

•  ถาเราจะตองเลาเร่ืองราวของสถานการณปจจุบันออกมาเปนภาพ อะไร
จะเปนภาพตอไป?

•  มันจะเจงกวาน้ีม้ัยถาเราจะ ( .. อยางน้ัน .. อยางน้ี ..)?

•  เราเคยพูดถึงปญญหาตางๆ ของเราบางรึเปลา?

•  ปญหาอยางเดียวกันน้ีคนอ่ืนเขาแกไขกันดวยวิธียังไง?

•  แลวธุรกิจประเภทอ่ืนๆ ที่ไมเหมือนกับของเราเขาจะแกยังไงม้ัย?

•  ถาปญหาน้ีเปนเร่ืองคอขาดบาดตายเราจะตองแกไขยังไง?

•  แลวเราจํ าเปนแคไหนที่จะตองทํ าส่ิงตางๆ ดวยวิธีน้ันๆ?

•  จะเกิดอะไรขึ้น ถา ....?

•  ถาเราแจกแจงการวิเคราะหใหจบในหนากระดาษเดียว 3 ขอไหนที่จะ
ทํ าใหทุกอยางดีขึ้น?

•  แลว 3 ขอไหนที่จะทํ าส่ิงตางๆ เลวรายลงกวาเดิม?

•  วิธีที่โงที่สุดที่เราสามารถจะทํ าไดคือวิธีไหน?

•  ถาเราเปนคูแขง เราจะจัดการกับเร่ืองน้ียังไงบาง?

•  องคกรที่เล็กกวาของเราจะแกปญหาแบบน้ีดวยวิธีใด?

•  แลวพวกที่ใหญโตมโหฬารกวา หรือวาระบบงานแบบราชการจะแก
เร่ืองเดียวกันน้ีตางออกไปม้ัย?

•  เราทํ าอะไรผิดพลาดไปบางในสัปดาหน้ี?

•  หรือวาเราไดแสดงขอคิดเห็นใหมๆ อะไรออกมารึเปลา?

•  เราไดปรับปรุงใหอะไรมันดีขึ้นมาบางม้ัยในสัปดาหน้ี?

•  แลวทํ าไมถึงไม?

•  อะไรคือคูตรงกันขามกับส่ิงที่เรากํ าลังพิจารณาอยู?

•  เราจะทาทายคติความเชื่อที่เรามีอยูวายังไง?

•  เหตุการณที่วาน้ีมันคลายกับเร่ืองไหนรึเปลา?

•  มีหลักหรือแนวคิดอะไรอยูเบ้ืองหลังหรือไม? จะเกิดอะไรขึ้นถาเราแก
ไขที่แนวคิดน้ันๆ?

•  เราจะสนุกกับการสํ ารวจตรวจคนความเปนไปไดตางๆ ไดดวยวิธีไหน
บาง?

•  ถาน่ีคือการแขงขันวาใครจะทํ าไดดีที่สุด เราจะตองเร่ิมทํ าจากอะไร?
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Questions that work when :

Creativity and New
Thinking are Needed

Visioning อะไรคือส่ิงที่เราตองการ? อะไรคือความฝนอันสูงสุด
ทางอุดมคติ?

Exploring มีคติความเชื่อเร่ืองไหนม้ัยที่นาทาทาย? มันจะแตกตาง
ไปบางไดม้ัย?

Experimenting เราจะผสมผสานส่ิงที่มีอยูแลวกับส่ิงใหมไดยังไงบาง?

Mmodifying แลวเรามีทางดัดแปลงใหมันดีขึ้นกวาเดิมยังไงไดม่ัง?

เพ่ิมประสิทธิผลทางความคิด

•  เรากํ าลังอยากสรางอะไร?

•  แลวเราเคยทํ ามายังไงในอดีต?

•  วิธีที่วามีประสิทธิภาพขนาดไหน?

•  หรือวายังจะมีวิธีอ่ืนที่นาจะทํ าได?

•  แลวทํ าไมเราตองเลือกวิธีที่เปนอยู? สามารถจะแกไขอะไรตรงไหน
ไดบาง?

•  แลวเราจะทํ า (.. อยางน้ี .. อยางน้ี ..) ไดม้ัย?

•  อะไรจะเกิดขึ้น ถา ....?

•  จะดีกวาม้ัย ถา ....?

•  จะมีประโยชนกวาม้ัย ถา ....?

•  หรือวามันจะเสียคาใชจายนอยกวารึเปลา?

•  หรือวามันอาจจะเร็วขึ้น ถา ....?

•  มีนวัตกรรมอะไรบางที่ลูกคาของเราเปน "ตนคิด"?

•  แลวมันใหคุณคาอะไรแกลูกคาของเราม้ัย?

•  จะเปรียบเทียบส่ิงน้ีกับอะไรดี? (ภาพวาด งานศิลปะ ตะกราผลไม 
หรืออะไรที่สวยๆ งามๆ?)

•  มันจะมีสภาพยังไงหลังจากน้ีไปอีก 10 ป?

•  พวกจอมอัจฉริยะของโลกจะรูสึกยังไงกับส่ิงที่เราคิดน้ี?

•  ทํ าไมถึงไม?
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Questions that work when :

Creativity and New
Thinking are Needed

การระดมความคิดสํ าหรับสินคาหรือบริการใหม

•  ผูคนทั่วไปใชสินคาและบริการของเรายังไง?

•  สินคาและบริการของเราเปนสวนหน่ึงในชีวิตประจํ าวันม้ัย?

•  ทํ าไมถึงไมละ?

•  ลูกคาของเราประสบกับความยุงยากที่ตรงไหน?

•  อะไรที่สินคาหรือบริการของเราไมไดสนองตอบบาง?

•  เราทํ าใหมันเล็กลงกวาเดิมไดม้ัย?

•  จะเกิดอะไรขึ้นถามันมีน้ํ าหนักเบาลงกวาเดิม?

•  ทํ าใหปลอดภัยมากกวาเดิมไดม้ัย?

•  หรือวาใหมันใชงานงายขึ้น?

•  อะไรที่จะทํ าใหทนทานนานกวาเดิม?

•  แลวเราจะทํ าใหมันนาเชื่อถือขึ้นกวาเดิมไดหรือไม?

•  ไมง้ันก็จะทํ าใหมันราคาถูกลงไดยังไงม้ัย?

•  แลวถา ....?

•  แลวอะไรที่จะเกิดขึ้นตอไป?

•  มี idea ไหนที่จะขอยืมมาใชไดบางม้ัย?
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Creativity and New
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ถาเรามี idea เด็ดๆ

•  เราจะทดสอบ idea น้ันๆ ไดยังไง?

•  ถาเราสามารถทดสอบได เราจะทํ าอะไรไดอีกบาง?

•  มีใครบางที่ควรจะไดเขารวม?

•  เม่ือไหรที่เราจะสามารถทดลอง idea น้ันๆ?

•  ผลกระทบระยะส้ัน และระยะยาวจะเปนยังไง?

•  มีการทดลองอะไรที่เราจะทํ าไดกอนรึเปลา?

•  ดวยขอพิสูจนไหนที่เราจะถือวา idea น้ันใชไดแลว?

•  แลวมันเปนอะไรที่พิเศษจริงๆ รึเปลา?

•  มันชวยแกปญหาที่เราไมเคยแกไดมากอนรึเปลา?

•  หรือวามันชวยใหเราทํ าอะไรบางอยางที่ไมเคยทํ าไดมากอนบาง?

•  มีใครในโลกอีกม้ัยที่ตองการมัน?

•  แลวใครที่คิดอยากจะใช idea ของเราบาง?

•  มันมีความจํ าเปนตอองคกรไหนรึเปลา?

•  เราจะตองการทรัพยากรอะไรเปนพิเศษม้ัย?

•  แลวเม่ือไหรที่เราจะตองใชมัน?

•  ตกลงวาทั้งหมดจะตองใชจายเปนเงินซักเทาไหร?

•  แลวจะตองใชเวลากับมันมากแคไหน?

•  เปนเวลาที่เหมาะสมแลวหรือไมที่จะทดลองใชมัน?

•  ทํ าไมถึงไม?

•  อะไรที่จะเกิดขึ้นบางในทันทีที่ราใช?

•  แลวส่ิงที่จะเกิดขึ้นในระยะส้ัน ระยะปานกลาง และระยะยาวคืออะไร?

•  เราจะใชวิธีการเดิมๆ น้ีกับการทํ างานเร่ืองอ่ืนไดรึเปลา?

•  แลวเราจะจะใชอุปกรณ หรือเคร่ืองไมเคร่ืองมือน้ีกับลักษณะงานแบบ
อ่ืนไดม้ัย?

•  เราจะสามารถพัฒนาความคิดน้ีตอออกไปไดหรือไม?

•  แลวเราจะจัดการดวยตัวเราเองไดม้ัยกับหนวยงานที่จะทดลองมัน?

•  หรือวาเราสามารถมอบหมายใหคนอ่ืนไปทํ า?



Questions that Work
Page 34 of 34

สะบัดหาง .. ??

ก็เปนอันวาผมไดพยายามคัดตัวอยางเทาที่มันนาจะเก่ียวกับพวกเราในขณะ
น้ีออกมาใหพอสมควรแลว และอยากใหถือกันซะวา ส่ิงที่อานผานมาทั้งหมด
น้ันเปนตัวอยางที่เสนอแนะ เพ่ือเปนชนวนระเบิดใหพวกเราระเบิดความคิด
ตัวเองใหแผไพศาลตอๆ ไปมากยิ่งขึ้น � ผมเพียงแตอยากส่ือใหรับรูโดยทั่ว
กันวา คํ าถามยอดฮิต 3 คํ าถามของพนักงานขายที่วา

สบายดีรึเปลา?
ขายดีม้ัย?
มีอะไรขาดม่ัง?

มันควรจะไดรับการตอเติมออกไปมากกวาน้ันไดแลว อยางนอยก็ไดเห็น
กันอยูวา เฉพาะในสวนที่เก่ียวกับงานการขายสินคาน้ันมีคํ าถามที่ list ออก
มาไดกวา 10 หนากระดาษ ซ่ึงผมเชื่อวาเกือบทั้งหมดแทบจะไมเคยไดรับ
การถามถึงเลย !!! และทํ าใหขอมูลขาวสารระหวางคนที่อยูดานนอก กับคน
ที่อยูดานในของบริษัท ขาดการติดตอส่ือสารที่ดี และหลายๆ คร้ังที่ทํ าให
แผนงานบางอยางไมสามารถบรรลุเปาหมายที่ทุกคนวาดหวังเอาไวได

ผมยังเชื่อเสมอวา ขอเพียงไดรูวิธีที่จะทํ าใหงานในความรับผิดชอบของตัว
เองดีขึ้น ทุกคนก็พรอมเสมอที่จะแสดงพลังความสามารถที่แทจริงของตัว
เองออกมาใหเพ่ือนๆ รวมทีมงานไดประจักษ แตเน่ืองจากวาการถายทอด
ส่ิงที่คนหน่ึงรูไปยังอีกคนหน่ึงที่ยังไมรู ไมใชเร่ืองที่สามารถจะทํ าไดงายๆ
เลยในความเปนจริง � คนที่ทํ างานไดดี มีความเขาใจในระบบงาน และมี
ประสบการณอยางโชกโชน อาจจะไมใชนักถายทอดที่ดี อาจจะไมมีโอกาส
ไดสรุปประสบการณงานของตัวเองออกมาเปนขอๆ เพ่ือที่ผูอ่ืนจะสามารถ
ศึกษาตามไดอยางเปนขั้นตอนที่ชัดเจน � เพราะฉะน้ัน มันจึงมีแตพวกเรา
กันเองที่จะตองสืบคน และเฝาสังเกตส่ิงตางๆ รอบตัว พรอมๆ กับตั้งคํ าถาม
กับมัน �.

โลกเราพัฒนามาถึงทุกวันน้ีไดก็เพราะมันมี �ไอบา� หลายคน ชวยกันคิด
ชวยกันคน ดวยความเชื่อที่วา ยังมีหนทางอ่ืน ยังมีวิธีอ่ืนที่คนเราจะสามารถ
ดํ ารงชีวิต และปฏิบัติภาระกิจไดอยางสะดวกสบายงายดายกวาที่ธรรมชาติ
กํ าหนดมา � ตั้งคํ าถามกระทั่งเร่ืองที่ไมมีความจํ าเปนตองถาม สงสัยกระทั่ง
เร่ืองที่ใครๆ เขาก็ไมเคยสงสัย � ไมอยางน้ันแลวมีใครคิดออกม่ังวา ส่ิง
ตางๆ ทํ าไมถึงไดรับการเปล่ียนแปลง? ถาใครๆ พากันเล่ือมใสศรัทธา
เฉพาะส่ิงที่เคยมีเคยเปนเคยทํ ากันมานมนานกาเล � เราอาจจะยังเปนอยาง
Adam กับ Eve ที่จะกินแอปเปลทียังตองแกผากินอยางหลบๆ ซอนๆ

ขอบคุณพระเจาที่ไล 2 ผูเฒาน้ันออกจากสวน Eden !!! ไมอยางน้ันแลวเรา
ก็อาจจะยังเปนลิงเปนคางปนปายตามตนไมศักดิ์สิทธิ์ที่ใหแตชีวิต แตคิดไม
เปน ถามไมได � มันจะไปสนุกอะไร..ว�า !!!

Mr. Z., 28.06.2001


