
ถา  Creativity  เปนเหมือนการจุดระเบิดที่หัวเทียน เพ�อติดเคร�องยนต 

(จุดประกายความคิิิด)  Change เปนกระบวนการเผาไหมของเชื้อเพลิง 

เพ�อเปลี่ยนความรอนใหเปนพลังงานกล (เกิดการเปลี่ยนแปลงสูสิ่งใหม) 

Innovation ก็คือกลไกขับเคล�อนของเคร�องยนตและช้ินสวนตางๆ เพ�อให 

รถยนตเกิดการเคล�อนที่ (เปนจริง ใชงานได และไดรับความนิยม)

คนที่ไมคิดจะเปลี่ยนก็คงอยูไดยาก โดยเฉพาะในยุคสมัยปจจุบัน 

ที่เราสามารถเห็นสิ่งตางๆ รอบตัวเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วและ 

มีสิ่งใหมเขามาทดแทนในระยะเวลาที่สั้นมาก คำวา Disruption 

ก็อาจจะกลายเปนคำน�ากลัว  สำหรับคนที่ไมมีความตระหนักถึง

การพัฒนา ปรับปรุงและเปล่ียนแปลง แตก็เปนคำท่ีทำใหเกิดความรูสึก 

ต�นตัว มีความหวัง เกิดความปรารถนาและทาทาย สำหรับนักคิด 

นักประดิษฐ และนักพัฒนา

ดังนั ้นอาจบอกไดวา การเปลี่ยนแปลงนำมาสูนวัตกรรม และ  

นวัตกรรมทำใหเกิดการเปลี่ยนแปลง ก็คงจะไมผิดนัก แมวาทั้ง 

สองคำจะไมไดมีความหมายที่เทียบเทากัน น่ันคือการเปล่ียนแปลง 

ไมเทากับหรือคือนวัตกรรม แตทั้งสองคำมีความสัมพันธเช�อมโยง 

กันเพราะ ถาเราไมคิดจะเปลี่ยนก็คงไมทำใหเกิดนวัตกรรม หรือ

ส่ิงใหม ในขณะเดียวกัน นวัตกรรมท่ีไดรับการยอมรับจะคอยๆ เขามา 

และกลายเปนกระแสหลักของการใชชีวิตหรือการทำงานจนถึงกับ 

ลมลางสิ่งเดิมหรือวิธีการเดิมๆ ไปในที่สุด 

“คนท่ีไมคิดจะเปล่ียนก็คงอยูไดยาก”

ถาม...เพื�อเปลี่ยน
คิด...เพื�อปรับ
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“ถาม” เพ�อเปลี่ยน

“คิด”เพ�อปรับ
จำลักษณ ขุนพลแกว
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DISRUPTION
ปฎิว ัต ิก อให  เก ิดว ัฒนธรรม

   

สำหรับสภาพแวดลอมและวัฒนธรรมการทำงานในองคกรตางๆ 

ของไทย เราอาจจะไมคอยรูสึกถึงการเปล่ียนแปลงมากนัก เม�อ 

20 ปที่แลว   คอมพิวเตอรเขามาปฏิวัติกอใหเกิดวัฒนธรรม 

การทำงานใหม  แตก็ยังไมสามารถกวาดลางเอกสารกองโต 

ออกจากพื้นที่ทำงานไดมากนัก และคนทำงานในอดีตมักจะไม 

คอยถนัดที่จะตั้งคำถาม และไมคอยไดรับโอกาสในการที่จะ 

นำเสนอความคิดใหม ใครท่ีมักต้ังคำถามหรือมีความคิดแตกตาง 

กลับไมคอยไดรับคำชมวามีความคิดสรางสรรค แตกลับถูกมอง 

วาเปนแกะดำ และคนที่ขัดขวางทำใหงานลาชา โชคดีที่หลาย 

โรงงานอุตสาหกรรมของไทยไดรับเอาวัฒนธรรมการปรับปรุง 

งานจากญ่ีปุน ท่ีเรียกวา ไคเซ็น (Kaizen) และเกิดการรวมกลุม 

ปรับปรุงคุณภาพ (Quality Circle) แตนั่นเปนวัฒนธรรมการ 

ตั้งรับ ที่เนนมุงแกปญหาแตไมไดทำใหเกิดคุณคาใหม

 YEARs
ago20

วัฒนธรรมแบบเชิงรุก โดยการต้ังคำถามท่ีทาทายกับความสามารถของตัวเอง นาจะเปนส่ิงใหมท่ี 

ตองทำใหเกิดขึ้นในองคกรและควรใหเกิดขึ้นมากๆ เสียดวยซ้ำ เพราะไม ใชทุกความคิดใหมจะใชได 

เสมอไป ยังตองผานกระบวนการคัดกรองหลายขั้นกวาจะกลายเปนความคิดใหม ที่นาจะเปนไปได 

และสรางประโยชนตอการเปลี่ยนแปลงภายในองคกร

หลายองคกรเริ่มกระตุนและสรางกิจกรรมตางๆ เพ�อรณรงค 

สงเสริมใหพนักงานภายในองคกรไดคิด  และนำเสนอแนวคิด 

ท่ีจะมาพัฒนาใหองคกรมีความกาวหนา และทันสมัยอยางกาว 

กระโดดมากข้ึน แมวาผูบริหารหลายองคกรเองก็ยังกลาๆ กลัวๆ 

ไมแน�ใจ และไมกลาเสี่ยงมากพอที่จะยอมเสียเงินบางสวนไป 

หากแนวคิดใหมนั้นไมประสบความสำเร็จในการทดลอง

โชคดีที่ปจจุบันเราเริ่มตระหนักแลววา...

ถาม...เพื�อเปลี่ยน
คิด...เพื�อปรับ
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ผมจะลองชี้ใหเห็นถึงตัวอยางคำถามที่ชวยจุดประกายความคิด

เพียงเราโยนคำถามเหลานี้ลงไปในกลุมคน แลวใหคนเหลานั้น 

ชวยกันคิดหาวิธี ถามีคน 100 คน เราอาจจะไดไอเดียใหมมา

ไมนอยทีเดียว

จะทำใหเกิดความคิดใหมๆ  มากมาย และบางความคิดเหลาน้ันหรือ 

หลายความคิดมาเสริมเติมกัน ทำใหเกิดความคิดที่นำไปสูการ

คิดคนทดลองและสรางส่ิงใหม แน�นอนถาผลผลิตของความคิดน้ัน

กอใหเกิดประโยชนและสงผลตอสังคมวงกวาง ยอมไดรับการ 

ยอมรับวาเปนนวัตกรรมในที่สุด...

คำถามเหลานี้

QUESTION
การตั้งคำถามเพ�อทาทายสิ่งเดิม

Cost 

ทำใหถูกลงอีกไดหรือไม?

Combine

ทำไมไมเอามารวมกัน?

Eliminate

เอาบางสวนออกไปไดหรือไม?

Smaller 

ทำใหทั้งหมดหรือบางสวนเล็กลงไดหรือไม?

Compensation

ใชวัสดุอยางอ�นทดแทนไดไหม? 

Shape

เปลี่ยนรูปทรงเปนอยางอ�นไดหรือไม?

Same

ทำใหเหมือนกันไดไหม?

Weighting

ทำใหน้ำหนักเบาลงอีกไดหรือไม?

Time

ทำให ใชเวลานอยลงไดหรือไม?

Self-Service

ไมตองบริการใหลูกคาไดหรือไม?

Man Power

ทำให ใชคนนอยลงไดหรือไม?

Silent

ทำใหเสียงเงียบลงไดหรือไม?

Smell

ทำใหเหม็นนอยลงไดหรือไม?

Repeating

ทำให ใชไดหลายๆ คร้ังไดหรือไม?

Friendly User

ทำใหสะดวกขึ้นไดหรือไม?

Suffering

ทำใหเจ็บนอยลงไดหรือไม?

Forecasting

ทำใหหยั่งรูลวงหนาไดหรือไม?

เปนวิธีการท่ีงายท่ีสุดและมีตนทุนนอยท่ีสุดในการชวยจุดประกาย 

ใหคนท่ีเก่ียวของไดคิดออกไปจากกรอบความคิดเดิม และวิธีการทำงานท่ีเปนมาตรฐาน 

ถาม...เพื�อเปลี่ยน
คิด...เพื�อปรับ
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คำถามซ่ึงนำมาสูการเปล่ียนแปลง

Separation

ทำไมไมแยกสวนตางๆ ออกจากกัน?



ถาม...เพื�อเปลี่ยน
คิด...เพื�อปรับ
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CUSTOMER JOB

ขอยกตัวอยางลูกคาที่ตองการสรางบานใหม ตกแตง ตอเติม 

หรือซอมแซมบานเดิมที่เริ่มเส�อมสภาพ หลักๆ ก็คงไมพนความ

ตองการพ้ืนฐาน วาตองการใหส่ิงท่ีจะทำน้ัน ออกมาในรูปลักษณ

อยางไร ซึ่งก็ตองแลวแตวากำลังจะปรับปรุงหรือสรางสวนไหน

ระบบอะไรในตัวบาน อาทิ พ้ืนท่ีนอกบาน ตัวบานท้ังหลัง บางหอง 

หรือบางสวนของหอง จากน้ันก็มากำหนดรายละเอียดท่ีเก่ียวของ 

กับการปรับปรุงไมวาจะเปนโครงสราง พ้ืน ผนัง เพดาน ระบบน้ำ 

ระบบไฟ เปนตน

ในการจะสรางสรรคสิ่งใหม ใดๆ ก็ตามอยางแรกที่ตองคำนึงถึงก็คือ

ภาระหนาที่ของลูกคา (Customer Job)  

ภาระหนาท่ีของลูกคา



การเลือกกระเบื้องปูพื้น สิ่งที่เปนหนาที่ของเจาของบานก็คือ การ 

เลือกวัสดุปูพื้นที่มีลวดลายและสีสันตรงกับที่คิดไว ในหัว การ 

พิจารณาคุณสมบัติของกระเบ้ืองท่ีแข็งแรง ทนทาน ดูแลรักษางาย 

ราคาและจำนวนกระเบ้ืองท่ีตองใช ในสวนพ้ืนท่ีตางๆ และแน�นอน 

เม�อกำหนดส่ิงท่ีตองการไดครบถวนแลว ก็คาดหวังวาจะมีรานคาท่ีมี 

สินคาใหไดเลือกสรรและมีบริการตางๆ ท่ีตอบสนองความตองการ 

ดังกลาวได และเม�อไดวัสดุครบแลว ขั้นตอนตอไปก็คือจางชาง

มาดำเนินการ

โจทยท่ีรานคาวัสดุกอสรางตองทำก็คือ ตระเตรียมสินคาและบริการ 

ท่ีครอบคลุมความตองการลูกคาใหไดมากท่ีสุด อาทิ รายการสินคา 

และสเปกขอมูลรายละเอียดของสินคาแตละประเภท พนักงานขาย 

ที่มีความรูความสามารถใหคำแนะนำไดอยางถูกตอง แลวมีอะไร 

อีกบางที่จะทำใหเราแตกตางจากรานคาอ�น ดังนั้นการมีมากกวา 

เร็วกวา ใหไดมากกวา (More is Better) ยอมสรางความพึงพอใจ 

ใหแกลูกคาไดสูงกวาอยางแน�นอน ดังน้ันตองใสใจในรายละเอียด 

ถึงสิ่งที่ลูกคาตองการโดยไมใชมีแคสิ่งพื้นฐาน อาทิ มีกระเบื้อง 

มากมายหลายแบบปูไดหลากหลาย มีเฉดสีหรือลวดลายใหเลือก 

มากมาย ปูงายขั้นตอนไมยุงยาก คาใชจายทั้งคาวัสดุและคาแรง 

ติดตั้งไมสูงมาก

จะเห็นไดวาน่ันคือส่ิงท่ีรานคาหรือเจาของสินคาพยายามท่ีจะแขงกัน

ตอบสนองลูกคาใหไดมากที่สุด แตสิ่งหนึ่งซึ่งมักถูกละเลยหรือ 

มองขามไปก็คือ หลังจากที่ลูกคาซื้อไปแลวความพึงพอใจในระยะ 

ยาวเปนอยางไร มีอะไรอีกบางท่ีนอกเหนือจากน้ัน มีปญหาอุปสรรค 

อะไรท่ีลูกคามักพบเจอ มีอะไรท่ีเราจะชวยแบงเบาภาระและทำให 

ลูกคาจบภารกิจไดงายและสะดวกสบายที่สุด

ลูกคาไมสามารถส�อสารหรือบอกออกมาไดดวยคำพูด มีบางอยาง 

อยูในใจวาดภาพฝนไว ในหัว หรือมีประสบการณท่ีไมดีจากในอดีต 

ที่ผานมา ความกังวลใจจากการที่ไดยินไดฟงจากผูคนรอบขางที่ 

ประสบปญหามากอน อาทิ หลังจากท่ีชางปูกระเบ้ืองเรียบรอยแลว 

มักจะไดแบบท่ีไมตรงกับท่ีคิดไว ในหัว ไมรูวาจะตองส่ังซ้ือวัสดุหรือ 

กระเบ้ืองแบบตางๆ ก่ีช้ินท่ีเพียงพอ หลายคร้ังตองเผ�อไว ในจำนวน 

ท่ีมากเกินไป เสียคาใชจายโดยไมจำเปน ถากระเบ้ืองแตกเสียหาย 

จะมีกระเบื้องในลายเดิมใหซื้อทดแทนไดหรือไมในอนาคต

ทั้งหลายเหลานี้บางทีอยูในใจของลูกคา ดังนั้นความพยายามที่จะ 

ตอบสนองเฉพาะสิ่งที่ลูกคาบอกอาจไมเพียงพอ เราอาจตองเขา 

ใหถึงใจของลูกคา และหนึ่งในวิธีการที่ใชกันมากไมวาจะในงาน 

สรางสรรค หรืองานนวัตกรรม ก็คือการทำความเขาใจในส่ิงท่ีลูกคา 

ตองการแบบเจาะลึกในรายละเอียดหรือสิ่งที่ซุกซอนอยูในใจ ซึ่ง 

บางทีลูกคาก็ไมสามารถอธิบายหรือเรียบเรียงออกมาเปนสเปกได  

ถาม...เพื�อเปลี่ยน
คิด...เพื�อปรับ
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ตัวอยาง

“ถาม” เพ�อเปลี่ยน

EXAMPLE
การทำความเขาใจในสิ่งที่ตองการ



Design Thinking  เปนกลยุทธในการสรางสรรคงานระหวาง 

กระบวนการออกแบบท่ี Designer ใชกันมากเพ�อใหไดส่ิงท่ีดีท่ีสุด 

และสามารถตอบโจทยตรงใจลูกคามากท่ีสุด  ท่ีสำคัญจะตองทำให 

งานออกแบบท่ีคิดไวมีความชัดเจน เห็นได รับรูได เพ�อใหแน�ใจวา 

เม�อลงมือทำออกมาแลว จะไมผิดเพ้ียนออกไปจากส่ิงท่ีวาดภาพไว

ลองดูวิธีการของสถาปนิก นักออกแบบที่จะตองไปรับงานสราง 

บานใหมหนึ่งหลังใหกับคูรักที่มีแผนจะลั่นระฆังวิวาหในอนาคต

อันใกล และอยากไดเรือนหอท่ีพรอมสรรพสำหรับความตองการของ 

ทุกคนในบาน รวมถึงลูกเล็กที่อาจจะเกิดในอนาคต นักออกแบบ 

คงไมแคถามวาอยากไดบานแบบไหน สไตลอะไร สีสัน ก่ีหองนอน 

ก่ีหองน้ำ อยากไดหองอะไรอ�นเพ่ิมเติมบาง สัดสวนพ้ืนท่ีบานและ 

พ้ืนท่ีสวนอยางไร ซ่ึงเปนอะไรท่ีท่ัวไปไมตางจากบานสำเร็จท่ีมักจะ 

คิดฝนแทนลูกคา 

ดังนั้น นักออกแบบจะตองสัมภาษณพูดคุยทุกคนในบาน  อาทิ 

ตั้งแตต�นนอนตอนเชา ทำอะไรเปนอยางแรก และมักจะทำอะไร 

ในลำดับถัดมา ใชเวลาในกิจกรรมตางๆ ท่ีไหนและบอยคร้ังเทาใด 

ช�นชอบอะไรเปนพิเศษ มีแผนอะไรในใจ คาดหวังจะทำอะไรใน 

อนาคต จากน้ันนำขอมูลท่ีเปนเสมือนวิถีชีวิต ไลฟสไตลของแตละ 

คนในบาน มารอยเรียงเร�องราว เพ�อสรางสรรคบานท่ีทุกคนไดทำ 

ในสิ่งที่ชอบ มีพื้นที่รวมที่ลงตัว และใชเวลากับกิจกรรมสวนตัวใน 

มุมโปรดของตัวเองได 

Understand

ข้ันตอนการทำ

ความเขาใจ

1. Empathize 

   ใสใจรายละเอียด  

2. Define 

   นิยามความหมาย 

Explore

ข้ันตอนการคนหา 

3. Ideate 

   คิดสรางสรรค 

4. Prototype       

จัดทำราง/ตนแบบ

Materialize

ข้ันตอนสรางจริง 

5. Test 

   ทดสอบและรับฟง

   ความคิดเห็น

6. Implement 

   ดำเนินการจริง 

ถาม...เพื�อเปลี่ยน
คิด...เพื�อปรับ
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“คิด”เพ�อปรับ

DESIGN

THiNKING

ในทางธุรกิจมีการนำมาใชกันมากขึ้น โดย 

แบงออกเปนขั้นตอนใหญและยอย  ดังนี้     

ปจจุบันภาคธุรกิจของไทยกำลังกาวสูเศรษฐกิจสรางสรรค 

และนวัตกรรม กระบวนการคิดเชิงออกแบบจึงเปนเทคนิควิธี 

การหนึ่งซึ่งเริ่มมีความสำคัญมากขึ้น ฝกไวและใชบอยรับรอง 

ไมผิดหวังอยางแนนอน...   


