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บนแผ่นป้ายโฆษณาที่ตั้งตระหง่านอยู่ริมทางหลวงของเมือง

ฮสุตนั  ค�ำถามหนึ่งค่อย ๆ ปรากฏขึ้นมาให้เหน็...

“เกิดอะไรขึ้นกับความรับผิดชอบของคนเรา”

	

ผมไม่รู้ว่าใครเป็นคนน�ำค�ำถามดังกล่าวไปใส่ไว้ในนั้น  

แต่แน่นอนว่ามันโดดเด้งสะดุดตาผมมาก  เพราะมันเป็น 

ความจริงที่ไม่อาจปฏิเสธได้เลย  เกิดอะไรขึ้นกับความ 

รับผิดชอบของคนเรากันแน่  ท�ำไมดูเหมือนสิ่งเดียวที่เรา 

ทุกคนท�ำกันเก่งเหลือเกินก็คือการโทษคนอื่นหรือสิ่งอื่นว่า

บทน�ำ

เกิดอะไรขึ้นกับ...
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เป็นต้นเหตขุองปญัหา  การกระท�ำ  หรอืแม้แต่ความรูส้กึของ

ตวัเราเอง  

ลองดูจากตวัอย่างต่อไปนี้กไ็ด้

ขณะที่ผมก�ำลังหากาแฟดื่มในร้านสะดวกซื้อของปั๊ม

น�้ำมนัแห่งหนึ่ง  แต่กลบัพบว่าเหยอืกกาแฟนั้นว่างเปล่า  ผม

จึงบอกพนักงานที่ยืนอยู่ด้านหลังเคาน์เตอร์ว่า  “ขอโทษ 

นะครับ  ในเหยือกไม่มีกาแฟเลย”  เขาชี้ไปที่เพื่อนร่วมงาน 

คนหนึ่งซึ่งอยู่ห่างออกไปไม่ถึงห้าเมตรและพูดว่า  “แผนก 

ของเธอรบัผดิชอบเรื่องกาแฟ!” 

แผนกอย่างนั้นหรือ  ไม่ยักรู้ว่าร้านสะดวกซื้อในปั๊ม

น�้ำมนัข้างถนนขนาดเท่าห้องนั่งเล่นบ้านผมมสีิ่งนี้ด้วย

อีกตัวอย่างหนึ่ง  ในระหว่างเที่ยวบินระหว่างประเทศ  

พนกังานต้อนรบับนเครื่องบนิกล่าวผ่านไมโครโฟนว่า  “ทกุท่าน

โปรดทราบ  วันนี้จะไม่มีการฉายภาพยนตร์เรื่องที่ระบุไว้  

เนื่องจากแผนกสนบัสนนุการบรกิารส่งภาพยนตร์มาให้ผดิเรื่อง  

ขออภยัในความไม่สะดวกค่ะ”

แล้วถ้าเป็นตัวอย่างนี้ล่ะ  ร้านพิซซ่าแบบซื้อกลับบ้าน

แห่งหนึ่งดูเหมือนจะลืมอาหารที่ผมสั่งเอาไว้  ผมจึงเดินไป 

เดินมาเป็นหนูติดจั่นอยู่ภายในร้าน  ขณะที่คนในครอบครัว

ก�ำลงันั่งรออยูใ่นรถด้วยอาการหวิจนไสก้ิ่ว  ทนัใดนั้นพนกังาน
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คนหนึ่งที่อยูห่ลงัเคาน์เตอร์กพ็ดูขึ้นมาว่า  “จะโทษผมไม่ได้นะ  

กะของผมเพิ่งเริ่มเอง!”  

เรามักได้ยินคนพูดในท�ำนองว่า  “มันไม่ใช่ความผิด 

ของฉัน”  “มันไม่ใช่หน้าที่ของฉัน”  หรือ  “มันไม่ใช่ปัญหา

ของฉัน”  ป้ายโฆษณานั้นสะดุดตาผมส่วนหนึ่งก็เพราะว่า 

ผมเหน็ด้วยกบัมนัมาก  แต่อกีประเดน็ที่สะดดุใจผมคอื  ใคร

บางคนคงรูส้กึจรงิจงักบัเรื่องของความรบัผดิชอบมาก  จนถงึ

ขั้นเอาค�ำถามนั่นไปใส่ไว้ในป้ายโฆษณา

ผมเองก็รู ้สึกจริงจังกับมันด้วยเช่นกัน  และนั่นก็คือ

เหตผุลที่ผมเขยีนหนงัสอืเล่มนี้

ถ้าถามว่าผมเขียนหนังสือเล่มนี้ให้ใครอ่าน  ค�ำตอบ 

กค็อื  ใครกต็ามที่เคยได้ยนิค�ำถามในท�ำนองว่า

“เมื่อไหร่แผนกนั้นจะรู้จกัท�ำงานของตวัเองสกัท”ี

“ท�ำไมพวกเขาถงึไม่สื่อสารให้รู้เรื่องกว่านี้นะ”

“ใครเป็นคนท�ำพลาด”

“ท�ำไมฉนัต้องเผชญิกบัความเปลี่ยนแปลงนี้ด้วย”

“เมื่อไหร่จะมใีครสอนงานฉนัสกัท”ี
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ค�ำถามเหล่านี้ฟังดูเหมือนบริสุทธิ์ใจ  แต่แท้จริงแล้ว 

กลับบ่งบอกถึงการขาดความรับผิดชอบ  (ผมชอบใช้ค�ำว่า  

“ส�ำนึกรับผิดชอบ”  มากกว่า)  และยังเป็นต้นเหตุของ 

สารพดัปัญหาที่รมุเร้าเราอยู่ในปัจจบุนั

ในทางกลบักนั  การเปลี่ยนค�ำถามให้หนัมาเน้นที่ส�ำนกึ

รับผิดชอบมากขึ้นเป็นหนึ่งในวิธีที่เปี่ยมประสิทธิภาพและ 

ทรงพลงัมากที่สดุ  เพื่อปรบัปรงุองค์กรและชวีติของเราให้ดขีึ้น 

การเปลี่ยนค�ำถามด้วยหลักการ  “ค�ำถามที่ซ่อนอยู่ 

ในค�ำถาม  (The Question Behind the Question - QBQ)”   

หรอืที่เรยีกโดยย่อว่า  “การเปลี่ยนค�ำถาม”  เป็นเครื่องมอืที่ 

ได้รับการพัฒนาและปรับปรุงให้ดีขึ้นตลอดระยะเวลาหลายปี 

ที่ผ่านมา  เพื่อช่วยให้ผู้คน  (รวมถงึตวัผม)  ฝึกฝนตวัเองให้มี

ส�ำนกึรบัผดิชอบมากขึ้น  โดยอาศยัการเปลี่ยนค�ำถามให้ต่าง

ออกไปจากเดมิ

ผมเขยีนและบรรยายเกี่ยวกบัเครื่องมอืนี้มาตั้งแต่ปี 1995  

และปัจจุบันมันก็ทวีความส�ำคัญอย่างที่ไม่เคยเป็นมาก่อน  

เกอืบทกุวนัผมจะได้ฟังเรื่องราวใหม่ ๆ เกี่ยวกบัผลผลติที่เพิ่ม

ขึ้น  การท�ำงานเป็นทีมที่แข็งแกร่งขึ้น  ความเครียดที่ลดลง  

ความสัมพันธ์ที่แน่นแฟ้นขึ้น  และการบริการลูกค้าที่ดีขึ้น   
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อันเนื่องมาจากการน�ำหลักการในหนังสือเล่มนี้ไปใช้อย่าง

จรงิจงั

คนที่จะได้รับประโยชน์จากเครื่องมือนี้มากที่สุดก็คือ 

ตัวเราเอง  เพราะทันทีที่เริ่มเปลี่ยนค�ำถาม  สิ่งต่าง ๆ ก็ดู

เหมือนจะเป็นไปในทางที่ดีขึ้น  เราจะสนุกกับชีวิตอย่างที่ 

ไม่เคยเป็นมาก่อน  ชีวิตจะดูน่าอภิรมย์ขึ้นส�ำหรับคนที่เลือก

เดนิไปบนเส้นทางแห่งการเพิ่มพูนส�ำนกึรบัผดิชอบของตวัเอง 

ดังนั้น  ถ้าคุณเคยได้ยินค�ำถามแบบเดียวกับที่ผม 

กล่าวถงึก่อนหน้านี้  ถ้าคณุหงดุหงดิเวลาที่เหน็ใครบางคนไร้

ความรบัผดิชอบ...หรอืถ้าคณุจ�ำได้วา่ตวัเองกเ็คยเป็นแบบนั้น

ด้วยเหมือนกัน...หนังสือเล่มนี้มีไว้ส�ำหรับคุณ  อ่านให้สนุก 

นะครบั!
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