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1
 เพื่อเสนอวิธีการที่สามารถนําไปใชในการพัฒนา ปรับปรุงองคกรเพื่อใหมี

ขีดสมรรถนะสูงและสามารถรองรับการแขงขัน ซึ่งเทคนิคที่ทั้งสองทานเสนอนั้นนับเปน
วิธีการแบบงาย ๆ และอาจนึกไมถึง น่ันคือ การเก็บเกี่ยวความคิดของบุคคลากรภายใน
องคกรของตนเองมาใชประโยชนใหไดมากที่สุด ฉะน้ัน สิ่งทาทายสําหรับผูบริหารก็คือ ทํา
อยางไรที่บุคลากรจะยอมหยิบยื่นความคิดดี ๆ ใหกับองคกร และองคกรจะทําอยางไรเพื่อ
พัฒนาความคิดเล็ก ๆ เหลาน้ันใหกลายเปนความคิดใหญ ๆ ได  ผูเขียนไดยกตัวอยาง
องคกรใหญ ๆ หลายแหงที่ลวนแลวแตประสบความสําเร็จจากการนําความคิดเล็ก ๆ ของ
บุคลากรโดยเฉพาะในระดับปฏิบัติมาใชในการแกปญหาใหญ ๆ ไดสําเร็จ โดยตั้งอยุบน
พื้นฐานของความเชื่อที่วา ผูปฏิบัติมักสามารถวิเคราะห เจาะลึก และคนหาวิธีการแกปญหา
ตาง ๆ ไดจากการไดใชประสบการณการการทํางานของพวกเขามาลองผิดลองถูกน่ันเอง 
จึงอาจไมเปนการกลาวเกินจริงเลยวา องคกรที่ประสบความสําเร็จสูงสุดมักจะเปนองคกรที่
เห็นคุณคาของพนักงานทุกระดับ ผูบริหารสมัยใหมจึงควรปรับเปลี่ยนบทบาทจากผูสั่งการ
และแกไขปญหาทุกอยางดวยตนเอง เปนผูสงเสริมและผลักดันบุคลากรใหเสนอความคิดดี 
ๆ ใหไดมากที่สุด เพื่อชวยกันพลิกโฉมองคกรอยางมีระบบ 
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ภาพท่ี 1 เปรียบเทียบใหเห็นความแตกตางระหวางการบริหารในองคกรแบบเกาและ
แบบใหม  รูปแบบการบริหารในองคกรแบบเกาน้ัน ผูจัดการหรือหัวหนางานมักเปนทั้งผู
วางแผน และสั่งการเอง ผูอยูใตบังคับบัญชาหรือผูปฏิบัติเปนเพียงผูรับคําสั่งไปปฏิบัติ 
วิธีการน้ีผูปฏิบัติจะไมมีการเรียนรูที่จะทําในสิ่งใหม ๆ และไมเกิดความคิดสรางสรรค 
เน่ืองจากถูกกําหนดใหปฏิบัติงานอยูในกรอบที่จํากัด รวมทั้ง ไมไดรับการสงเสริมใหกลาตัด
ตัดสินใจหรือรับผิดชอบในสิ่งที่ทําไป เน่ืองจากหัวหนางานเปนศูนยรวมของทุกอยาง 
ในทางตรงขาม กลับพบวาองคกรสมัยใหมที่ประสบความสําเร็จน้ัน ผูบริหารจะเปนเพียง
ผูใหนโยบายหรือแนวทาง ผูจัดการหรือหัวหนางานทําหนาที่เสมือนสมาชิกในตําแหนง
หัวหนาทีมงานที่คอยใหการสนับสนุนในดานตาง ๆ เชน ทรัพยากร ความรู ขอแนะนํา เปน
ตน ผูปฏิบัติจะตองเปนผูที่เรียนรู ศึกษาหาวิธีการปฏิบัติที่เหมาะสมเพื่อใหงานที่ไดรับ
มอบหมายประสบผลสําเร็จ นอกจากนั้น ยังมีบทบาทในการเสนอความคิดเห็น และแนวทาง
การแกปญหาในเรื่องตาง ๆ ที่จะทําใหการปฏิบัติงานมปีระสิทธิภาพมากขึ้น  

 
การปรับเปลี่ยนแนวคิดน้ีจึงถือเปนการปฏิวัติเพื่อปรับเปลี่ยนกระบวนทัศนซึ่งไมใช

เรื่องงาย แตประโยชนที่จะไดรับน้ันมากมายนับตั้งแตเกิดความสัมพันธอันดีระหวางนายและ
ลูกนอง ผลการสํารวจพบวาการยอมรับความคิดของลูกนองจะชวยสรางภาพลักษณที่ดีของ
หัวหนางานในแงของความเปนคนทันสมัย ทํานองเดียวกันจาการสัมภาษณผูจัดการหรือ
หัวหนางาน หลายคนยอมรับวาลูกนองของเขาเองคือผูสรางภาพลักษณที่ดีใหกับองคกร  
 
  “ความคิด” ในที่นี้หมายถึงกลไกหนึ่งของกระบวนการทํางานซึ่งสามารถ
ชวยปรับปรุงพัฒนาวิธีการทํางานใหดีขึ้นได2  หากองคกรใดขาดความสามารถในการ
คนหาความคิดใหม ๆ ยอมถดถอยและโดนกําจัดไปโดยคูแขงที่มีความคิดสดๆ อยูเสมอ  
ความคิดจะเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อคนคนนั้นมีความเขาใจปญหาและมองเห็นโอกาสในการแกไข 
แมวาความคิดน้ันๆ จะเล็กสักแคไหนก็ตาม หากเกิดขึ้นมาจากการกลั่นกรองในรายละเอียด
ผนวกดวยประสบการณที่รูจริง ความคิดน้ันยอมเกิดประโยชนตอองคกรอยางแนนอน 
 

 ตัวอยางเชน พนักงานผูดูแลบัญชีนํ้ามันของบริษัทไปรษณียในประเทศเยอรมัน
สังเกตเห็นวา หนวยงานตองจายน้ํามันเครื่องสําหรับรถบรรทุกสงวัสดุภัณฑจํานวนมหาศาล
ตอป วิธีการที่ถือปฏิบัติกันอยูคือรถบรรทุกวัสดุภัณฑจะจอดซื้อนํ้ามันเครื่องตามปมนํ้ามัน
ขางถนนระหวางการขนสงในราคาลิตรละ 8.5 ดอลลาร หลังจากที่พนักงานผูน้ีไดศึกษาดู
แลวพบวา หากหนวยงานของเขาสามารถซื้อนํ้ามันเครื่องคราวละมาก ๆ และสํารองไวใน
แท็งก บริษัทจะจายนํ้ามันเครื่องในราคาเพียงหน่ึงในสี่ของราคาที่เคยซื้อปลีก เขาจึงเสนอ
ความคิดน้ีตอฝายบริหารและเมื่อบริษัทไดนําขอเสนอนี้ไปใช ทําใหสามารถประหยัดเงินได
ถึงปละ นับลานยูโร จะเห็นวาความคิดที่เสนอมานี้มิไดใชความรูพิเศษเลิศเลอแตอยางใด 
แตเกิดจากสามัญสํานึกในการทํางานของพวกเขาเทาน้ัน ตัวอยางดังกลาวแสดงใหเห็นวา
ความคิดของพนักงานไมวาจะเล็กแคไหนยอมมีโอกาสชวยปรับปรุงองคกรไดเสมอ และ
บางครั้งการนําความคิดน้ันไปใชก็ไมไดเสียเวลาหรืองบประมาณแตอยางใด เชนบริษัท
ไปรษณียเยอรมันน้ัน มิตองลงทุนเพิ่มเติมเพราะบริษัทขายน้ํามันตางแขงกันเสนอที่จะ
ติดตั้งแทงคนํ้ามันใหฟรีทันที่เมื่อสั่งซื้อนํ้ามัน ดังน้ัน หากองคกรใดมีความสามารถในการจับ
ความคิดของพนักงานมาใชประโยชน องคกรน้ันจะกาวสูความเปนเลิศได Boardroom 
Inc., โรงพิมพแหงหน่ึงไดรับความคิดเฉลี่ย ๑๐๔ ความคิดจากพนักงานตอคนตอป สงผล
ใหยอดขายของพนักงานแตละคนมากกวาเจ็ดเทาของยอดขายเฉลี่ยของพนักงานในธุรกิจ
เดียวกัน 
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ผูบริหารตองมีความเชื่อในสิ่งตอไปนี้ 
 

• ความคิดเล็ก ๆ เปนพื้นฐานของการกาวสูการเปนความคิดใหญ และ
สรางความไดเปรียบทางดานการแขงขัน 

• ตองยอมรับความคิดเล็ก ๆ ทุกความคิด 
 
 
 
 

 
ผูบริหารสวนใหญมักใหความสนใจกับความคิดที่ยิ่งใหญ ไมธรรมดา ซับซอนและ

เลิศหรูจนถึงเพอฝน ยิ่งมากเทาไรก็เหมือนจะไดรับการตอบรับจากฝายบริหารมากเทาน้ัน มี 
ผูบริหาร CEO จํานวนมากรูสึกวาความคิดจากพนักงานระดับปฏิบัติเปนเพียงการทํางาน
ประจําที่ไมนาจะชวยใหบริษัทกาวสูความเปนเลิศได พวกเขาไมเขาใจวาที่จริงแลว 
ความคิดเล็กๆ ลงลึกในรายละเอียดเปนพื้นฐานของการกาวไปสูความคิดที่ยิ่งใหญและนํา
บริษัทสูความเปนเลิศในที่สุด อาจกลาวอีกนัยหนึ่งวาบริษัทจะไมสามารถกาวสูความเปน
เลิศได หากขาดความสามารถในการเอาใจใสตอกระบวนการเล็กๆ และขาดความสามารถที่
จะเก็บเกี่ยวความคิดเล็กๆนับรอยนับลานในบริษัทมาใชใหเกิดประโยชนได จงพิจารณา
ขอคิดตอไปน้ีที่แสดงใหเห็นพลังของความคิดเล็ก ๆ  

 
1. ความคิดเล็กๆ สามารถชวยลดรอบระยะเวลาการทํางานไดจริง จาก

การศึกษาพบวา 95 % ของการทํางานในแตละกระบวนงานคือการรอ Jennie Rogers เปน

พลังของความคดิเล็ก ๆ 

Milliken บริษัทเคมีภัณฑและสิ่งทอที่มีสาขาทั่วโลกมีผลเฉลี่ย 110 
ความคิดจากพนักงานตอคนตอป เฉพาะในกลุมบริษัทสิ่งทอดวยกัน 
Milliken สามารถชนะคูแขงในกลุมประเทศกําลังพัฒนาที่มีตนทุนคาแรงต่ํา
กวา บริษัท Milliken เปนหนึ่งในสองบริษัทในโลกที่ไดทั้งรางวัลคุณภาพ 
The Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA) และ 
European Quality Award 

 
DUBAL เปนโรงงานผลิตอลูมิน่ัมหลักในสหรัฐอาหรับอามิเรด บริษัทไมมีขอ
ไดเปรียบทางดานธรรมชาติที่จะสนับสนุนการผลิตเลย เชน บริษัทตองผลิต
ไฟฟาเอง ตองกล่ันเกลือออกจากนํ้าเค็มที่นํามาจากอาวเปอรเซีย และยังตอง
สั่งวัตถุดิบหลักจากประเทศออสเตรเลีย แตดวยบริษัทไดรับความคิดดีๆ จาก
พนักงานเฉลี่ย ๙ ความคิดตอคนตอป ทําใหบริษัทเปนหนึ่งในบริษัทที่มีตนทุน
ถูกที่สุดในโลกทางดานธุรกิจอลูมิน่ัม 

Dana Corporation บริษัทที่มีสาขาทั่วโลกที่มีพนักงานมากถึง 6 แสนคน คาดหวัง
วาพนักงานทุกคนจะตองเสนอความคิดคนละ 2 เรื่องในแตละเดือน ซึ่งความคิด
เหลาน้ีจะถูกนําไปทดลองปฏิบัติถึง 80 เปอรเซ็นต ปรากฏวา สองแผนกของบริษัท
ซึ่งตั้งอยูในสหรัฐอเมริกาไดรับรางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา 
หรือ The Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA)  
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ผูชวยดานการเงินของ MacMillin Corporation บริษัทกอสรางขนาดกลาง เธอพบวาทุกๆ
เดือน แผนกบัญชีตองใชเวลามากในการตรวจสอบใบเสร็จเครดิตการดซึ่งพนักงานไดจาย
เปนคานํ้ามันเช้ือเพลิงที่เติมจากปมทุกแหงทั่วประเทศอังกฤษวาเปนคาใชใชจายของ
โครงการใดเพื่อจะไดเรียกเก็บเงินจากลูกคา  เพื่อใหงานเสร็จทันเวลา เธอตองใชเวลา 10-
13 ช่ัวโมงตอเดือนชวยเพื่อนทํางานในสวนนี้ซึ่งไมใชงานของเธอโดยตรง วันหนึ่ง เธอพบ
โฆษณาเกี่ยวกับระบบซอฟแวรที่จะสามารถชวยสรุปยอดการใชจายน้ํามันจากเครดิตการดที่
ใชจายผานปมทั่วประเทศ โดยระบบจะแยกคาใชจายตามโครงการตาง ๆดวยการโยง) เลข
ประจําตัวของผูซื้อ หมายเลขรถและเลขไมลบอกระยะทาง หลังจากที่ผูบริหารยอมรับ
ความคิดของเธอและไดมีการนําซอฟแวรมาใช สามารถลดเวลาการรวบรวมคาใชจายเรื่อง
นํ้ามันจาก 20 ช่ัวโมง คงเหลือนอยกวา 2 ช่ัวโมง 

 
 2.ความคิดเล็กๆ สามารถชวยบริหารจัดการความยุงยากซับซอนอยางไดผล 

Dana Corporation เปนบริษัทใหเชาเครื่องถายรูปทั่วประเทศราว 2,000 เครื่อง เมื่อป 
1990 ลูกคาของบริษัทตางประสบปญหาในเรื่องความซับซอนของการจัดสงใบแจงหนี้ไป
ใหลูกคา เน่ืองจากเมื่อเครื่องขัดของลูกคาที่เชาเครื่องไมสามารถจัดการในเรื่องจํานวนการ
ใชเครื่อง กระดาษและฟลมของแตละเดือน จึงขอใหทางบริษัทชวยในเรื่องน้ี จากความคิด
ของพนักงานที่ชวยกัน บริษัทไดใชการจดบันทึกการใชเครื่องถายทุกครั้งผานโทรศัพทเขา
มายังเครื่องคอมพิวเตอร ดังน้ันการรวบรวมคาใชจายแตละประเภทในใบแจงหนี้จึงมิใชเรื่อง
ที่ซับซอนอีกตอไป 

 
 3. ความคิดเล็ก ๆ สามารถผลักดันใหเกิดองคการแหงการเรียนรูได การ

เรียนรูหมายถึงกระบวนการสะสมความคิดเพิ่มเติมทีเล็กทีละนอย ไมวาจะเปนจากการถาม 
การเก็บขอมูล การทดลอง หรือแมแตการใหคําเสนอแนะ การสงเสริมใหเกิดความคิดอยาง
สม่ําเสมอ จึงเปรียบเสมือนเครื่องมือที่จะชวยใหเกิดการเรียนรู ถึงแมวาแนวคิดเรื่ององคการ
แหงการเรียนรูจะเริ่มขึ้นมานานพอสมควร แตก็ยังไมไดประสบความสําเร็จมากนัก เน่ืองจาก
การเรียนรูมิไดเกิดจากคนเพียงเทาน้ัน จําเปนตองมีเครื่องมือและกระบวนการที่สงเสริมให
เกิดการเรียนรูไดจริงอีกดวย จึงควรตระหนักวา ความคิดเล็ก ๆ ที่เกิดทุกครั้ง นับเปนโอกาส
ของการเรียนรูขององคการ 

 
 4. ความคิดเล็ก ๆ สามารถสรางความไดเปรียบในการแขงขันแบบยั่งยืนได 

การที่พนักงานไดเสนอความคิดเล็กๆ เพื่อแกไขปญหาการทํางาน มีหลายครั้งที่ความคิดน้ัน
กลายเปนสินทรัพยทางปญญาของบริษัท ทําใหบริษัทอื่นไมสามารถลอกเลียนแบบได 
สิทธิบัตรหรือสินทรัพยทางปญญานี้เองเปนความไดเปรียบเชิงแขงขันขององคกร บริษัท 
Milliken เปนบริษัทผูผลิตสิ่งทออยูทั่วโลก ในปจจุบันพบวา ธุรกิจสิ่งทอเติบโตเต็มที่ ซึ่ง
หมายถึงทุกโรงงานจะมีเครื่องมือทันสมัยเกือบเทากันหมด แตจุดที่บริษัท Milliken 
สามารถไดเปรียบคูแขงคือระบบ OFI หรือ Opportunity for Improvement ซึ่งบริษัทนํา
ความคิดของพนักงานทั้งหมดจํานวนกวา 7,000 คน มาปรับปรุงบริษัทในทุกๆ ดาน สวน
ใหญความคิดเหลาน้ันสามารถชวยปรับปรุงจุดยอย ๆ ของกระบวนการทํางานและการผลิต
ภายใน ซึ่งคูแขงมองไมเห็นและไมสามารถลอกเลียนแบบได เชน ในสาขาประเทศ
เดนมารกไดนําความคิดนับรอยของพนักงานมาปรับปรุงเครื่องจักรเพื่อใหทํางานไดมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น แมวาบริษัทคูแขงจะสั่งซื้อเคร่ืองจักรยี่หอเดียวกันมาใช แตก็ไม
สามารถลอกเลียนแบบในสวนที่ไดรับการพัฒนาขึ้นเปนพิเศษโดยฝมือของพนักงานใน
บริษัท 

 
5. ความคิดเล็ก ๆ สามารถชวยประหยัดเงินหรือเวลาไดมหาศาล รอกกี้เฟล

เลอรผูกอตั้งบริษัทนํ้ามัน “Standard Oil” มักจะเดินทางไปเยี่ยมโรงกล่ันนํ้ามันอยูเสมอ วัน
หน่ึงเขาถามคนงานซึ่งกําลังซีลถังบรรจุนํ้ามันเพื่อสงออกวาตองใชตะกั่วบัดกรีกี่หยดตอการ
ซีลถังหนึ่งใบ คําตอบคือ 40 หยด เขาจึงถามคนงานวาจะสามารถใช 38 หยดไดหรือไม 
คนงานตอบวาไมไดแตสามารถใช 39 หยดได ตะกั่วที่ประหยัดไป 1 หยดนี้ สามารถ
ประหยัดเงินได 2,500 ดอลลารในปแรก และเพิ่มขึ้นเปน 2 เทา ในปตอมา 
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ความคิดที่ยิ่งใหญ เลิศหรู มิใชเกิดขึ้นไดงายและบอย รวมทั้งยังยากตอการนําไป
ปฏิบัติเพราะตองใชทั้งขอมูล ประสบการณ รวมทั้งอาจยากตอการวัดและการผลักดันให
เกิดผลไดจริง แตความคิดเล็ก ๆ ที่มาจากการทํางานประจําในทุก ๆ วันน้ัน มักจะวัดผลได
ชัดเจน และบริหารใหเกิดขึ้นไดจริงอยางไมลําบาก  

จงพยายามตั้งคําถามตอไปน้ีอยูตลอดเวลาเพื่อพัฒนาความคิดเล็กน้ันใหยิ่งใหญ 
1. เราจะสามารถนําความคิดน้ีไปใชไดในองคกรของเราได ณ จุดใด 
2. ความคิดเล็กๆ น้ี จะสามารถสงผลใหเกิดความคิดที่ยิ่งใหญไดอยางไร 
3. ความคิดเล็ก ๆ น้ัน มีนัยที่สําคัญตอบริษัทหรือไม เชน การลดตนทุน

คาใชจาย เปนตน 
 

 ลองมาดูตัวอยางที่บริษัท Monrovia เปนบริษัทเพาะตนไมกระถางสงขายทั่ว
สหรัฐอเมริกาซึ่งใหญที่สุด การเพาะตนไมจะทําในกระปองเล็กๆ โดยตนไมหน่ึงตนจะตอง
ถูกยาย 4-5 ครั้ง ปญหาจะเกิดขึ้นเมื่อฝนตก เพราะทําใหดินเปยกปุยที่อยูในดินจะกลายเปน
กรดและมีพิษ มีกล่ินฉุนมาก ดินเหลาน้ีจะเกาะอยูตามเล็บของคนงาน ทําใหผิวหนังแพได 
หลังจากนั้นไมกี่ช่ัวโมงบางคนอาจปวยหรือเกิดบาดแผลตามมือและผิวหนัง คนงานคนหนึ่ง
จึงเสนอวาใหใชผาใบคลุมดินทุกครั้งที่ฝนตกเพื่อไมใหดินเปยก เมื่อหัวหนางานไดทดลอง
นําขอเสนอน้ีไปใชปรากฏวาไดผลดี ไมเพียงแตทําใหคนงานสุขภาพดีขึ้นและไมตองหยุด
งาน แตความคิดเล็ก ๆ น้ี ทําใหผลผลิตเพิ่มขึ้นอยางคาดไมถึง ตนไมสามารถเติบโตอยาง
รวดเร็วทั้ง 100 % ที่ผานมาบริษัทไมเคยสังเกตุความแตกตางระหวางดินเปยกและไมเปยก 
ในชวงเวลาปกติการยายตนไมสามารถทําไดราว 2,700 ตนตอช่ัวโมง ในภาวะฝนตกแลวดิน
เปยกก็อาจจะเพิ่มเวลาอีกนิดหนอย แตไมมีใครสังเกตเห็นวาตนไมมีอัตราการเติบโตต่ําลง
ในดินเปยกช้ืน เรื่องน้ีช้ีใหเห็นวาความคิดเล็ก ๆ สามารถใหผลดีตอบริษัทนับเปนมูลคา
มหาศาล เพียงแตทานตองตอบคําถามขางตนน้ันเสียกอน 

  
 
 

 
 

การบริหารงานแบบเกาน้ัน องคกรมักใหความสนใจงานของพนักงานในระดับปฏิบัติ 
(front-line) นอย แตปจจุบันองคกรช้ันนํามักใหความสนใจแกพนักงานกลุมน้ีอยางมาก 
เพราะคาดหวังที่จะใหพนักงานกลุมน้ีเสนอความคิดดี ๆ แกองคกรทุกวัน เสมือนเปนสวน
หน่ึงของการทํางานประจําในแตละวัน การสรางและสงเสริมความคิดน้ันเปนหนาที่ของทุก
คน ตามแตบทบาทและหนาที่ของตนเอง อาทิ 

 
1. พนักงาน แตละองคการจะตองหาวิธีการทําใหการคิดเปนสวนหน่ึงของงาน

อยางหนึ่ง เชน บริษัท Dana ประกาศชัดเจนวา “ความคิดสรางสรรคและนวัตกรรมใหม ๆ 
จะตองถูกฝงอยูในความคิดของเราตลอดเวลา เราไมเพียงแตยินดีตอนรับทุกความคิดแตเรา
หวังที่จะไดความคิดจากทาน” 

 
2. หัวหนางาน จะตองมีบทบาทที่สําคัญ 3 ประการเพื่อบริหารความคิดของ

พนักงาน 
• สรางสิ่งแวดลอมที่สงเสริมความคิดสรางสรรค 
• เปนพี่เล้ียง เปนโคช เพื่อพัฒนาทักษะของลูกนองที่จะกอใหเกิด

ความคิดสรางสรรค  (เช่ือวาโอกาสการเรียนรูที่ดีมักพัฒนาจาก
ความคิดที่แยท่ีสุดกอน) หัวหนางานจึงควรไดรับการฝกอบรมวิธีการ

การสรางความคดิเปนหนาท่ีของทุกคน

วิธีการทําความคดิเล็กๆใหเปนความคดิท่ียิ่งใหญ 
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บริหารความคิด และตองไดรับการฝกอบรมทักษะในเรื่อง การฟง การ
สื่อสาร การสอนงาน และวิธีการพัฒนาผูใตบังคับบัญชา 

• กระตุนลูกนองใหสามารถพัฒนาความคิดดี ๆ ออกมา มีการยกยอง
พวกเขาทุกครั้งที่มีสวนรวมในการเสนอความคิด และแสวงหาโอกาส
ตลอดเวลาเพื่อที่จะไดความคิดที่ดีขึ้นเรื่อย ๆ 

 
4. ผูจัดการระดับกลาง  ตองสรางความมั่นใจวาทรัพยากรที่มีอยูเพียงพอ

สําหรับการพัฒนาลูกนองและสามารถนําความคิดน้ันไปปฏิบัติไดจริง รวมทั้งจะตองใหความ
เอาใจใสและมีสวนรวมในการนําความคิดไปใช ผูจัดการระดับกลางควรไดรับอํานาจในการ
ดัดแปลงแกไขระบบความคิดในสวนของแผนกตนเอง และไดรับอํานาจในการรับผิดชอบผล
ของการบริหารความคิด แตละองคการควรใหความรูในเรื่องวิธีการสนับสนุนกระบวนการ
ทํางาน วิธีการนําความคิดไปสูการปฏิบัติแกผูจัดการระดับกลาง 

 
5. ผูบริหารระดับสูง มีการกําหนดหนาที่และบทบาทของตนเองลงใน

กระบวนการของระบบความคิด ไมควรใชเวลานานมากในกระบวนงานแตควรไดรับการ
รายงานผลงานอยางตอเน่ือง และเพื่อใหสามารถดูแลในภาพรวมไดตองมั่นใจวาผูจัดการจะ
ไมมีขอขัดแยงกับพนักงานในแผนก และนโยบายของผูบริหารระดับสูงก็จะตองไมขัดแยง
กับการนําไปปฏิบัติ ผูนําควรมีสวนในระบบความคิดตามหลักการ 8 ประการ พรอมทั้ง
สนับสนุนและดูแลผลการปฏิบัติงาน และหาวิธีเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน 
ตองมีการพบปะ พูดคุยกับพนักงานในระดับปฏิบัติการ (front-line) เพื่อย้ําวาพวกเขาเปน
ทรัพยากรที่สําคัญขององคกร ที่สําคัญอยางยิ่ง ระดับผูบริหารตองเคารพความคิดพนักงาน
ดวยการฟงและใหความสนใจ รวมทั้งตองสรางความไววางใจ และการมีสวนรวมของ
พนักงานใหเกิดขึ้นจริง 

 
6. องคกร ตองสรางระบบความคิด (Idea System) ใหเปนสวนหนึ่งของงาน

โดยไมเพิ่มภาระใหกับงานประจํา ดวยหลักการที่วา วิธีการบริหารการทํางานในองคกรควร
เปนไปในทางเดียวกันกับวิธีการสงเสริมความคิดของพนักงาน ระบบความคิดที่ดีที่สุดก็คือ
ระบบที่ไดรับการบูรณาการใหเขากับวิธีการทํางานขององคกรใหมากที่สุด สิ่งที่องคกร
จะตองคํานึงถึงเพื่อใหการจัดทําระบบความคิดประสบผลสําเร็จไดแก  

 
• การไหลเวียนความคิดและวัฒนธรรมองคกรมีความสัมพันธกันอยางลึกซื้ง 

เชน ความไววางใจ ความเคารพ ความมุงมัน การมีสวนรวม องคกรจึงตอง
ผนวกการปรับปรุงวัฒนธรรมขององคกรเขาไวในระบบดวยเพื่อใหการบริหาร
จัดการประสบความสําเร็จ  

• จะตองสรางทัศนคติที่ดีตอการแสดงความคิดเห็น ทําอยางไรไมใหมีคําวา 
“พวกเขา” หรือ “ของเรา” แตตองใชคําวา “พวกเรา” เทาน้ัน 

• ตองกําหนดและพัฒนาขีดสมรรถนะของผู จัดการหรือหัวหนางานเพื่อ
สนับสนุนระบบความคิดใหบรรลุผล คือ ความรูความสามารถในการสงเสริม
ใหพนักงานแสดงความคิดเห็น  

 
 
 
 
 การแสดงความคิดและการนําความคิดไปใชประโยชนจําเปนตองมีระบบที่ดี Eve 

Searle ผูบริหารของ Grapevine Canyon Ranch ไดพยายามปรับเปลี่ยนทัศนคติในการ
ทํางานของพนักงานในโรงแรมดวยการจัดระบบความคิด ซึ่งเริ่มดวยการจัดประชุมพนักงาน
ทุก 2 สัปดาห และทุกคนตองเสนอความคิดเห็นคนละ 2 เรื่อง บางครั้งเธอจะถามเจาะลึก
ลงไปในบางประเด็นเปนการเฉพาะ หลังจากเริ่มโครงการนี้ กลับไดรับผลเกินคาด ในทุก 2 
สัปดาหเธอจะไดรับความคิดประมาณ 10-15 เรื่องสําหรับการปรับปรุงงานบริการ ผลที่

หลกัการจัดระบบความคดิ (Idea System)
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ตามมาคือระดับความพึงพอใจของลูกคาสูงมากขึ้น ระบบความคิดที่ดีควรประกอบไปดวย 8 
ขั้นตอนดังแสดงในภาพที่ 2 กลาวคือ 

 
ภาพท่ี 2 หลักการจัดระบบความคิด 
 

กระตุน สงเสริม 
ตอนรับทุกความคิด

การเสนอความคิด
ควรมีข้ันตอนท่ีงาย

และสะดวก

การประเมิน
ความคิด

ควรรวดเร็วและ
มีประสิทธิภาพ

ควรมี
Feedback
ทันทีอยาง

สรางสรรคและ
มีขอมูลประกอบมีการทดลองนํา

ความคิดไปใชอยาง
รวดเร็ว

ทบทวนความคิด
หลังจากไดทดลอง

นําไปใช

มีการยกยอง
ชมเชยเจาของ
ความคิดและ

ฉลองความสําเร็จ

มีการวัดผล
 ทบทวน

วิธีการใหเหมาะสม
อยูเสมอ

หลักการจัด
ระบบความคิด

 
 

1. กระตุน สงเสริม และตอนรับทุกความคิด: วิธีการที่ดีที่สุดก็คือมีการ
บันทึกความคิดเห็นของพนักงานที่ไดนําไปปฏิบัติ และมีการยกยองเจาของความคิดน้ัน ๆ ที่
สําคัญก็คือตองใหความสําคัญและเอาใจใสกับผูที่กลาแสดงความคิดเห็น ในระยะแรก 
ผูบริหารระดับสูงสามารถสงเสริมระบบความคิดน้ีไดทางออม บริษัท Milliken แหงเดนมารก 
ไดฟนฟูระบบความคิดขึ้นใหมหลังจากที่เคยใชและเฉื่อยชาไประยะหนึ่ง เริ่มจากสงผูชวย
กรรมการผูจัดการไปคุยกับพนักงานแบบตัวตอตัวเพื่อสอบถามวาพวกเขาเหลาน้ันมีความ
คิดเห็นอะไรดี ๆที่จะปรับปรุงบริษัทบาง โดยจะกรอกลงในแบบฟอรมและบันทึกลงในระบบ
คอมพิวเตอรของบริษัท พรอมทั้งสงการดแสดงความขอบคุณแกพนักงานผู น้ันทันที 
หลังจากนั้นไมนาน ก็จะนําความคิดเหลาน้ันไปพัฒนาและนําไปทดลองใช 
 

2. การเสนอความคิดควรมีขั้นตอนที่งายและสะดวก: ไมจําเปนตองทําให
ขั้นตอนการเสนอความคิดน้ันยุงยากไมวาจะเปนแบบฟอรมหรือลายเซนอนุมัติหลายขั้นตอน 
หลายบริษัทใชเพียงกระดาษสีเหลืองขนาด 3” x 4” หรือกระดาษ เอ 4 ธรรมดา หรือใช
กระดาษแข็งขนาดเล็กแลวติดบนแผนประกาศ บางบริษัทใหพนักงานแสดงความคิดเห็นบน
คอมพิวเตอร ปจจัยสําคัญก็คือควรใหเหมาะสมกับระดับพนักงานที่จะเสนอความคิดใหมาก
ที่สุด สวนมากจะเปนความคิดเล็ก ๆ ไมจําเปนตองนําเสนอดวยตัวเลข ผลการวิเคราะห
มากมายแนบทาย หากสงสัยอาจซักถามในรายละเอียดเพิ่มเติมโดยตรงกับเจาของความคิด
ในภายหลัง ในทางปฏิบัติหัวหนางานอาจเปนผูที่ชวยใหขั้นตอนการเสนอความคิดงายขึ้น  
 

3. การประเมินความคิดเห็นควรรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ: Martin 
Edelston แหง Boardroom Inc., ประเมินทุกความคิดที่เขาไดรับจากพนักงานจํานวน 50 
คน ดวยตัวของเขาเอง ซึ่งรวมไดประมาณ 100 ความคิดตอสัปดาห หลังจากที่ตัวเองเปนผู
พิจารณาความคิดที่ไดรับในระยะเริ่มตน เขาเริ่มจางผูเช่ียวชาญดานซอฟแวรมาคิดระบบ
คอมพิวเตอรเพื่อประเมินความคิดในระดับเบื้องตนและมีการประชุมคณะกรรมการของบริษัท
ทุกสัปดาห ความคิดที่ไดจากพนักงานมักเปนความคิดเล็ก ๆ เฉพาะดาน ดังน้ัน ผูที่จะ
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ประเมินวาความคิดที่ไดน้ันสามารถนําไปปฏิบัติไดจริงหรือไม จึงตองเปนผูที่อยูในสายงาน
เดียวกับแหลงกําเนิดของความคิดน้ัน วิธีที่ดีที่สุดก็คือ ใหผูปฏิบัติงานระดับที่ใกลเคียงที่สุด
กับผูที่เสนอความคิดเปนผูประเมินความคิดที่ไดรับมาเพื่อใหการตอบสนองตอความคิดน้ัน
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  
 
 

4. การแสดงความเห็นยอนกลับควรกระทําในทันที แบบสรางสรรค และ
มีขอมูลประกอบ: การที่หัวหนางานหรือผูบริหารใหความเห็นยอนกลับทันทีและเปนแบบ
สรางสรรค เปนการสรางความรูสึกเปนเจาของใหแกพนักงาน และไวใจในระบบและผูบริหาร 
ถึงแมความคิดน้ันจะไมถูกนําไปใชแตพนักงานก็จะรูสึกวาบริษัทจริงจังในเรื่องน้ี การแสดง
ความเห็นอาจเปนแบบงายๆ ดวยการพูด ณ จุดที่ไดรับความคิด 
 

5. การทดลองใชควรกระทําอยางรวดเร็ว และมีขั้นตอนที่ราบรื่น : การนํา
ความคิดไปสูการปฏิบัติที่ไดผลนั้น ผูจัดการจําเปนตองมั่นใจวาทรัพยากรที่มีอยูเหมาะสม
เพียงพอกับขนาดของความคิดที่จะนําไปปฏิบัติ หากเกิดความลาชา ตนทุนจะสูงขึ้น  
 
 

6. ทบทวนความคิดหลังจากทดลองปฏิบัติ เพื่อหาโอกาสปรับปรุง: ระบบ
ประกอบขึ้นดวยระบบยอยซึ่งมีความสัมพันธซึ่งกันและกัน เมื่อมีการปรับเปลี่ยนจุดใดจุด
หน่ึง แมวาจะเปนจุดเล็ก ๆ ก็มักทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในสวนอื่นๆ ดวยเชนกัน ดังเชน
โรงแรม Grapevine Canyon Ranch พนักงานคนหนึ่งเสนอที่จะแปลแผนพับเปน
ภาษาเยอรมันสําหรับแขกจากประเทศเยอรมัน เมื่อโรงแรมไดนําความคิดน้ีไปปฏิบัติ ทําให
จําเปนตองปรับปรุงสวนอื่นๆ ไปดวย เชน ตองเพิ่มชองใสแผนพับในกลองใสเอกสารที่เคา
เตอรบริการสวนหนา ตองเพิ่มภาษาเยอรมันในเว็บไซดของโรงแรม หรือเพิ่มสัญญาณเตือน
จากคอมพิวเตอรที่เคานเตอรตอนรับเมื่อมีแขกชาวเยอรมันมาจองที่พัก เพื่อใหเจาหนาที่ที่ 
เคาเตอรบริการสวนหนาจัดเตรียมเอกสารภาษาเยอรมันไวใหลูกคา จากตัวอยางขางตน จึง
ควรพิจารณาวาความคิดที่เสนอมานั้นเกี่ยวของกับใครหรือหนวยงานใด แลวใหผูน้ันมีสวน
ดวย มีการสื่อสารความคิดที่ไดรับไปยังทุกคนในองคกรผานทางอินทราเน็ท หนังสือเวียน 
สรางฐานขอมูลสําหรับการเก็บความคิดที่ไดรับเพื่อใหพนักงานคนอื่นสามารถพัฒนาเปน
ความคิดใหมได ใหเกียรติแกผูที่สามารถเสนอความคิดใหมจากฐานความคิดเกา จัดทํา
แบบฟอรมการพัฒนาจากฐานความคิดเดิม 
 

7. มีการยกยองชมเชยเจาของความคิด และมีการฉลองความสําเร็จ: ยัง
มีการถกเถียงกันอยูวาวิธีการใดดีและเหมาะสมที่สุดสําหรับการยกยองชมเชย พบวาวิธีที่ดี
ที่สุดคือวิธีการที่เหมาะกับสถานการและเฉพาะบุคคล ไมมีวิธีการยกยองชมเชยที่เปน
ตนแบบแลวใชไดกับทุกคน เชนบางคนอาจพอใจกับการไดไปรับประทานอาหารกับ 
ผูบริหาร ในขณะที่บางคนกลับรูสึกอึดอัดทรมานที่ตองทําเชนน้ัน พึงระลึกวา การยกยอง
ชมเชยมิใชการใหรางวัลแตเปนแสดงความขอบคุณ นอกจากนั้น องคกรจะตองใหเกียรติแก
เจาของความคิด ตัวอยางเชน บริษัท DCM-Toyota ในประเทศอินเดีย จะติดสติ๊กเกอรสี
สดใสระบุช่ือเจาของความคิดและติดไวตรงบริเวณงานที่ไดรับการปรับปรุงจากความคิดน้ัน 
 

8. มีการวัดผล ทบทวน ปรับปรุงวิธีการใหเหมาะสมอยูเสมอ: ผูจัดการ
จะตองมีความสามารถในการติดตามประเมินผลการดําเนินงาน จําเปนตองมีตัวช้ีวัดซึ่ง
ประกอบดวย จํานวนความคิดเพื่อวัดจํานวนความคิดที่ไดรับตอพนักงานหนึ่งคน แหลงที่มา
ของความคิดเพื่อวัดการมีสวนรวมของพนักงาน และระยะเวลาการดําเนินการเพื่อวัดการ
สนองตอบจากองคกรตอความคิดซึ่งรวมถึงระยะเวลาพิจารณา การติดสินใจ การแสดง
ความเห็นยอนกลับหรือคําแนะนํา เปนตน 
 
 
 



 9

 
 

 
 

การมีระบบความคิดขึ้นในองคกรแลวน้ันยังไมถือเปนการสิ้นสุด แตละองคกร
จะตองหาวิธีการที่จะสงเสริมใหพนักงานผลิตความคิดออกมาอยางสม่ําเสมอและความคิด
น้ันก็ควรจะพัฒนาใหดีขึ้นเรื่อย ๆ กวาความคิดแรก วิธีการดังกลาวนี้ ประกอบดวย 

 
1. ตองรูวาใครมีความรูในเนื้องานนั้น ๆ  อีกนัยหนึ่งก็คือตองใหผูที่มี

ประสบการณตรงเปนผูเสนอความคิดเพื่อแกปญหา เชน  Chris Moran แหง American 
Airlines ผูมีประสบการณดานการบิน ดานการจัดตารางการบิน รวมทั้งมีความรูดานการสง
สินคา (Cargo) เขาทําหนาที่ประสานในเรื่องตารางผูโดยสารและลูกเรือ การปดเปดประตู 
การดูแลการทํางานของเครื่องจักร ครั้งหนึ่งเขาพบวาการขนสงสินคาสามารถทํากําไรให
บริษัทไดมากถึง 40 % เขาเริ่มศึกษาเสนทางที่มีผูโดยสารนอยและขาดทุน และพบวา
เสนทางที่มีผูโดยสารมากมักไมตรงกับเสนทางที่มีการสงสินคามาก บางเสนทางสงสินคา
มากแตผูโดยสารนอย เขาจึงปรับในเรื่องขนาดเครื่องบินในกรณีที่ตองสงสินคามาก ปญหา
ที่ตามมาก็คือเรื่องสนามบินบางแหงแจงรายละเอียดเรื่องขนาดของเครื่องบินผิดพลาดทํา
ใหบริษัทไมสามารถใชเครื่องบินขนาดใหญ เขาจึงไดตรวจสอบขอมูลที่ถูกตองและนําเสนอ
ความคิดตอผูบริหารวา ควรมีเจาหนาที่กําหนดตารางเวลาซึ่งมีความรูในเรื่องการสงสินคา
ดวยเพื่อจะไดปรับเปล่ียนในเรื่องระวางและผูโดยสารไดอยางมีประสิทธิภาพ หลังจากที่
บริษัทไดนําความคิดน้ีไปใช ทําใหรายไดเพิ่มขึ้นราว 7 ลานดอลลาร และปจจุบันมีการนํา
คอมพิวเตอรมาใชในการกําหนดตารางการบิน 
 

2. สรางสิ่งกระตุนความคิดแกพนักงาน หมายถึง จัดโปรแกรมการฝกอบรม
เพื่อใหความรูอยางลึกซื้งแกพนักงาน บริษัทโตโยตามอรเตอร จํากัด เปนผูริเริ่มในเรื่อง
ระบบความคิดมาตั้งแตป 1950 ตอจากนั้นบริษัทก็ยังคงรักษาวัฒนธรรมการขอความคิดเห็น
จากพนักงานระดับลางอยางสม่ําเสมอ ตลอดเวลาดังกลาว บริษัทไดจัดฝกอบรมใหกับ
พนักงานอยางสม่ําเสมอเชนกัน ทั้งน้ี เพื่อสอนใหพวกเขาตระหนักวาพวกเขาจะสามารถ
ขับเคลื่อนผลงานของบริษัทใหสูงขึ้นไดอยางไร เชน เรื่องคุณภาพ ผลิตภาพ และความ
ปลอดภัย หลักสูตรเหลาน้ีจึงเปรียบเหมือนตัวกระตุนความคิดของพนักงานที่สําคัญ 
โปรแกรมเหลาน้ีไดแก 
 

• “Poka-yoke” หรือการตรวจสอบความผิดพลาด เปนหลักสูตรงาย ๆ ที่
สอนใหพนักงานไมทําความผิดพลาดเดิมซ้ําไปซ้ํามา 

• “5 S” หรือ การดูแลบริษัทใหเปนระเบียบ มีหลักการงาย ๆ วาตองเก็บ
สิ่งของใหหยิบงายและใชเน้ือที่ในการเก็บนอย 

• Quick Changeover (QCO) หลักการก็เพื่อฝกใหพนักงานสามารถเปลี่ยน
เครื่องจักรซึ่งเดิมอาจตองใชเวลานับช่ัวโมงคงเหลือเพียงแคนาที 

• Total Productive Maintenance (TPM) เปนหลักสูตรที่เนนการวัดผล
ประสิทธิภาพของการดําเนินงานอยางเขมขน พนักงานตองทํารายงานผล
การปฏิบัติงานอยางละเอียด ซึ่งทําใหพวกเขาไดมองเห็นจุดที่จะสามารถ
ปรับปรุงใหงานดีขึ้นอยางที่ไมเคยมีมากอน 

 
3. ทําอยางไรใหมีความคิดและมุมมองที่กวางไกล ที่กลาวถึงกอนหนาน้ี

เปนโปรแกรมการกระตุนความคิดเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในเรื่องปริมาณและคุณภาพ แต
ตอไปนี้เปนการกระตุนใหพนักงานมีความคิดและมุมมองกวางไกลไปขางหนา ดวยเทคนิค
ดังน้ี 

• การหมุนเวียนการปฏิบัติงาน (Job Rotation) เปนการสงเสริมใหพนักงานไดมี
มุมมองธุรกิจไดชัดเจน มีการเชื่อมโยงความรูใหมและเกาเขาดวยกัน 

แนวทางการหาความคดิใหไดมากท่ีสุด
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• นํามุมมองจากลูกคามาใชประโยชน เชน คํารองเรียน (Complaints) จาก
ลูกคานับเปนแหลงขอมูลที่ดีที่จะนํามาปรับปรุงองคกร ดังน้ัน จึงควรคิดวิธีที่
งายและสะดวกสําหรับลูกคาในการใหขอมูลเหลาน้ี  

• การลดรอบเวลาการทํางาน พึงระลึกถึงคํากลาวโบราณที่วา “เวลาหมายถึง
เงิน” องคกรใดสามารถทํางานเสร็จเร็ว ยอมไดผลิตภาพมากกวา 

• ตองมีการเรียนรูและพัฒนาตอไปอยางตอเน่ือง เชน สงเสริมใหพนักงานเขา
รับการฝกอบรม ศึกษาตอ หรือ ไปเขารวมประชุมกับผูเช่ียวชาญ การดูงาน  

• การตั้งเกณฑเทียบเคียง (Benchmarking) เปนการมองออกไปนอกองคกร
เพื่อศึกษาวาองคกรอื่นใดบางที่มีสิ่งดี ๆ และเหนือกวาองคกรของเรา แลวหัน
กลับมามองตัวเองวาเราจะสามารถปรับปรุงอยางไรใหดีเทาเขา 

• สรางความตื่นตัวตอปญหาขององคกรและหาโอกาสในการปรับปรุง เชน 
    Thomas Cantelmo พนักงานตอนรับบนสายการบิน American Airlines เสนอ

ความคิดใหยกเลิกการเปลี่ยนหมอตมกาแฟใบใหมทุกเที่ยวบิน โดยเสนอให
ใชเพียงใบเดียวในทุกเที่ยวบินในแตละวัน โดยลางทุกครั้งเมื่อเสร็จภารกิจใน
แตละเที่ยวบินกอนนําไปใชตอไป เน่ืองการบินแตละเที่ยวนั้นอาจใชเวลาไมถึง
ช่ัวโมง บางเที่ยวบินไมมีการใชหมอกาแฟเลย ความคิดน้ีไดรับการยอมรับและ
ทดลองไปปฏิบัติ ซึ่งสามารถลดตนทุนไดปละ $ 788,000 ตอป ผูบริหารจึง
ควรระลึกวาเมื่อพนักงานมีความรอบรูในงาน มีมุมมองท่ีกวางไกล  จึงควร
สรางความตื่นตัวใหกับพนักงานในการสนองตอบตอปญหาขององคกร วิธีการ
งาย ๆ ก็คือ ฝกพนักงานทุกคนใหเปนคนชางสังเกตไมมองขามอะไรไปงาย ๆ 
จดบันทึกสิ่งที่เขาสังเกตเห็น และมีความตั้งใจจริงที่จะใชเวลาในการศึกษา 
และคิดหาวิธีการแกปญหาที่ตนเองคนพบ สุดทายก็คือ ฝกใหพนักงานเรียนรู
และไวตอการเปลี่ยนแปลง รวมทั้งมีความสามารถสนองตอบตอการ
เปล่ียนแปลงนั้นๆ ไดอยางมีประสิทธิภาพเพราะการเปลี่ยนแปลงของสิ่งหนึ่ง
ยอมกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในสวนอื่นๆ ตอไปดวย 

 
นอกจากที่กลาวมาขางตนน้ี ผูบริหารจําเปนตองกําหนดวิธีการเขาถึงความคิดดี ๆ 

ซึ่งมีอยูในตัวบุคลากรใหได ภาพที่ 3 ขางลางแสดงใหเห็นถึงแนวทางที่หลาย ๆ องคกรได
นําไปใชเพื่อเก็บรวมรวมความคิด ซึ่งอาจจะแบงเปน 3 แนวทางงาย ๆ กลาวคือ  

 
ภาพที่ 3  แนวทางการปฏิบัติเพื่อเก็บรวบรวมความคิด 
 

ประเด็นตอง
ชัดเจน แคบ
ตรงกับ
เปาประสงค

แนวทางการปฏิบัติ

Technology 
Approach

Technology 
Approach

Personal     
Approach

Personal     
Approach

e-mail

Web board
การตัง้กระทู
ถามในบลอ็ก

ถามโดยตรง

ระดมความคิด

Mandatory    
Approach
Mandatory    
Approach เปนขอกําหนด

เปดกวาง แต
เนนปรับปรุง
การทํางาน

1

2

3

ประเด็นตอง
ชัดเจน แคบตรง
กับเปาประสงค
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1. การสื่อสารผานสื่ออิเลคทรอนิคส เริ่มจากการกําหนดหัวขอหรือเรื่องที่จะ

รณรงคใหชัดเจน แลวประกาศใหพนักงานทราบทางเว็บไซด หรือจดหมาย
อิเล็กทรอนิคส พนักงานทุกคนสามารถแสดงความคิดเห็นผานทาง สื่อ
อิเลคทรอนิคสเชนกัน ตัวอยางประกอบแนวคิดน้ี คือธนาคารแหงหน่ึงใน
สหรัฐอเมริกาไดเปดใชระบบ “Idea Center” โดยมีการรณรงคใหแสดงความ
คิดเห็นผานสื่ออิเลคทรอนิคสเรื่องการบริหารผลลัพธ มีวัตถุประสงคเพื่อลดการ
ใชกระดาษ บันทึกขอความ และฟอรมที่ไมจําเปน Juliette Sneed เปนผูชวย
ฝายบริหารจึงเสนอความคิดใหงดพิมพสลิปบันทึกการใช ATM ของลูกคาทั่ว
ประเทศซึ่งพิมพอัตโนมัติจากเครื่องถอนเงิน และจะถูกนําไปทิ้งทุกวันถัดมา
เน่ืองจากไมมีความจําเปนตองใช หากมีลูกคารองขอใหตรวจสอบความถูกตอง
ในเรื่องการถอนเงิน ธนาคารสามารถทําไดดวยระบบคอมพิวเตอรอยูแลว ฉะน้ัน 
ความคิดน้ีสามารถลดคาใชจายไดอยางนึกไมถึง 

 
2. การสื่อสารระหวางบุคคล ไมวาองคกรจะมีความพรอมทางดานเทคโนโลยี

หรือไมก็ตาม ผูบริหาร ผูจัดการ หรือหัวหนางานสามารถรวบรวมความคิดจาก
บุคลากรภายในองคกรไดดวยตนเอง เพราะนอกจากจะไดความคิดดี ๆ แลวยัง
เปนสรางความสัมพันธอันดีระหวางกันอีกดวย การขอความคิดเห็นอาจใชวิธีการ
ถามโดยตรงดวยวาจา การโทรศัพท หรือแมแตการเขียนขอความเล็ก ๆ ในการด
สงถึงพนักงาน ผูบริหารของ Southwest Airlines ใชวิธีการขอความรวมมือ
พนักงานของเขาในเรื่องการประหยัดนํ้ามัน ดวยวิธีการสงจดหมายถึงพนักงาน
ทุกคนดวยคําช้ีแจงที่วา หากทุกคนสามารถหาวิธีประหยัดนํ้ามันไดเพียงวันละ $ 
5 ก็จะชวยลดคาใชจายของบริษัทไดถึงปละ $140,000 ที่นาสนใจก็คือ เขาลง
ทายจดหมายที่สงแทนการดวาเลนไทนในป 2000 แบบเปนกันเองวา “You are 
my Valentine” ภายใน 6 สัปดาห บริษัทไดรับความคิดจากพนักงานมากมาย 
และหนึ่งในน้ันสามารถลดคาใชจายเรื่องนํ้ามันลงได 2 ลานเหรียญตอป ขอ
สังเกตุในเรื่องน้ีนาจะเปนการชี้ใหเห็นวา หากพนักงานมีความรูสึกและ
ความสัมพันธที่ดีกับเจานาย พวกเขายอมยินดีใหความรวมมือ กรณีเชนเดียวกัน
น้ี United Airlines ไดพยายามทําเชนเดียวกัน แตพนักงานกลับไมใหความ
สนใจ เพราะคําช้ีแจงจากฝายบริหารไมชัดเจน และในอดีตบริษัทไมเคยให
ความสนใจตอขอเสนอของพนักงานเลย 

  
     นอกจากวิธีการสอบถามโดยตรงแลว สามารถสอบถามความคิดเห็นดวยวิธีการ

ระดมสมอง ตองมีการบันทึกทุกความเห็นเพื่อนําไปสูการปฏิบัติ การกําหนด
หัวขอเพื่อระดมความคิดน้ัน มิใชเปนการกระทําเพียงครั้งเดียวเหมือนการเปดตัว
กิจกรรมพิเศษ  ควรทําใหเปนสวนหนึ่งของการทํางานในองคกรเชนเดียวกับการ
ทํางานประจํา องคกรจะตองวางแผนในรูปของนโยบายที่รอบคอบเหมือนการให
โบนัส เชน โรงแรม Grapevine Canyon Ranch เริ่มโครงการระบบความคิด 
และพิจารณากําหนดนโยบายการใหทิปดวยการขอใหแขกจายทิปในชวงของ
การลงทะเบียนออกเพื่อชําระเงินเทาน้ัน ที่ผานมาพนักงานที่พบกับลูกคาเชน 
โคบาลนักแสดงขี่มามักไดทิปมาก พนักงานเบื้องหลังไมไดรับทิปเลย การนํา
เงินทิปทั้งหมดมารวมแลวแบงเทา ๆ กันทําใหโคบาลไมพอใจในระยะแรก แต
ปรากฎวานโยบายใหมน้ีทําใหพวกเขาไดเงินมากกวาเดิม เน่ืองจากแขกจะทิป
ตามเปอรเซนตของบิลรวม ทําใหเงินกองกลางมีจํานวนมากขึ้น ลูกคาก็พอใจ
นโยบายใหม เพราะไมตองกังวลวาควรใหทิปเมื่อไร 

  
3. การใชกฎ ระเบียบ การสรางระบบความคิดขึ้นภายในองคกรดวยวิธีการ

สอบถามอยางเดียวนั้นอาจยังไมเพียงพอองคกรอาจจะตองมีวิธีการสงเสริมให
พนักงานคิดคนเรื่องใหม ๆ อยางสม่ําเสมอ และมีการพัฒนาใหดีขึ้นกวาความคิด
แรก การผลักดันความคิดใหมีความตอเน่ืองน้ัน องคกรอาจจะกําหนดไวเปน
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ตัวช้ีวัด หรือไวในขอตกลงการปฏิบัติงาน Performance Agreement เชน 
พนักงานจะตองเสนอความคิดเห็นในเรื่องการพัฒนาองคกร การปรับปรุงวิธีการ
ทํางานอยางนอย 2 เรื่องตอป เปนตน อาจมีการใหรางวัลแกผูที่เสนอความคิดดี 
ๆ ที่สามารถนําไปสูการปฏิบัติที่ไดผลดีมากเพื่อเปนกําลังใจ อยางไรก็ตาม ยังมี
ขอพึงระวังในเรื่องการใหรางวัลเชนกัน ดังที่จะนําเสนอตอไป 

 
อยางไรก็ตามกอนขอความคิดเห็นจากพนักงาน ผูบริหาร ผูจัดการ หรือหัวหนางาน 

ตองมั่นใจวาประเด็นปญหาที่ตั้งขึ้นมานั้นชัดเจน ถูกตองตรงตามเปาประสงคที่มุงหวัง การ
กําหนดหัวขอจึงควรแคบและชัดเจนที่สุด การตั้งประเด็นเรื่องลดตนทุน คุณภาพ หรือการ
ใหบริการลูกคา อาจเปนหัวขอที่กวางมากเกินไป ควรระบุใหชัดวาถาเปนเรื่องคุณภาพ จะ
อยูในกระบวนการใด ตัวอยางเชน บริษัท Coolman ตั้งคําถามวา “ทําอยางไรใหการ
โฆษณามีประสิทธิภาพมากขึ้น” เน่ืองจากที่ผานมาลูกคาใชเวลาในการพิจารณาโฆษณา
ของบริษัทตาง ๆ นานมากกวาจะตัดสินใจเลือกจางบริษัทใดบริษัทหนึ่ง จากการไปสํารวจ
สาเหตุพบวา ลูกคาสวนใหญใชเวลากับการสอบถามลูกคาอื่นๆ เพื่อขอขออางอิงผลงาน
ของบริษัทกอสรางเพื่อใหมั่นใจวาจะไดบานที่มีคุณภาพดีเหมือนที่ระบุในสัญญา และสง
มอบทันตามเวลาที่กําหนด รวมทั้ง ลูกคาตองการบริษัทที่มีประสบการณดานการขายและ
สรางบานเพื่อจะไดดูแลลูกคาไดดี และสามารถตอบคําถามไดชัดเจนทุกขั้นตอน คําถามจึง
เปล่ียนเปน “ทําอยางไรบริษัทจึงจะไดลูกคาอางอิงมากขึ้น” หลังจากมีการขอความคิดของ
พนักงานในบริษัท ก็ไดคําตอบวา ตองทําใหลูกคาที่มีอยูในปจจุบันมีความพึงพอใจมาก
ที่สุด แลวพวกเขาจะยินยอมเปนผูอางอิงใหกับบริษัทเอง จากขอสรุปน้ี บริษัทไดปรับปรุง
คุณภาพการกอสรางบาน จากเดิมที่มักมีขอผิดพลาดเปนมีขอผิดพลาดนอยมากหลังการสง
มอบบาน สงผลใหบริษัทไมตองมีตนทุนในเรื่องการโฆษณาอีกตอไป 

 
 
 
 
 

จากประสบการณพบวา มีผูบริหารนอยมากที่ตระหนักถึงขอควรระวังเกี่ยวกับการให
รางวัลแกผูเสนอความคิดเห็น การจัดระบบการใหรางวัลที่ไมดีทําใหเกิดความผิดพลาดขึ้น
ได การใหรางวัลแกความคิดที่สามารถชวยประหยัดตนทุน หรือเพิ่มกําไร โดยคิดเปน
เปอรเซ็นต น้ัน อาจไมเกิดประโยชนเทาที่ควร แมวาจะดูเหมือนสมเหตุสมผลและยุติธรรม 
แตก็อาจนําไปสูงานที่ไมเกิดคุณคา บอยครั้งที่รางวัลทําลายความสัมพันธระหวางทีมงาน
และความไววางใจซึ่งกันและกัน 

 
 องคกรตาง ๆ สามารถไดความคิดมากมายจากพนักงานโดยไมตองเสนอใหรางวัล 
โดยท่ัวไป คนสวนใหญจะมีความคิดเห็นมากมายอยูในหัวสมอง และพวกเขาก็ตองการที่จะ
เสนอความคิดของตนตอหัวหนาหรือทีมงานอยางไมรั้งรอ สิ่งที่พวกเขามุงหวังเพียงเพื่อ
ตองการเห็นความคิดของเขานั้นไดรับการตอบสนอง ยอมรับและนําไปสูการปฏิบัติ พวกเขา
จะรูสึกภาคภูมิใจกับสิ่งที่เขาคิดและผลของงานที่ไดรับการปรับปรุงจนดีขึ้น เพราะสิ่งเหลาน้ี
ทําใหเขารูสึกเหมือนกับวาเปนสวนหนึ่งในความสําเร็จขององคกร จึงอาจสรุปไดวา รางวัลที่
พวกเขาตองการที่สุดก็คือการที่ไดเห็นความคิดเห็นของเขาไดรับความสนใจและไดถูก
นําไปใชประโยชน น่ันเอง สิ่งที่ควรตระหนักยิ่งก็คือ ตองไมทําใหรูสึกวาองคกรติดสินบน
พนักงานเพื่อใหแบงปนความคิด ควรหาวิธีการเพิ่มแรงจูงใจดวยการทําใหทุกคนคิดวา
ความคิดดี ๆ ที่สามารถนํามาใชในการปรับปรุงงานสามารถชวยใหพวกเขาทํางานสะดวก
และงายขึ้น ยิ่งองคกรเสนอใหเงินรางวัลมากเทาใด ก็จะยิ่งไดจํานวนความคิดนอยลง 
ปญหามากขึ้น ตอไปน้ีเปนขอสังเกตเกี่ยวกับการใหรางวัล 
 
 1. ความยากในการประเมินคาเงินรางวัล 
 บางบริษัทพยายามคิดเงินรางวัลจากการคํานวนผลประโยชนที่ไดรับจากความคิด
น้ัน เชนสามารถลดตนทุนไดเทาไหร ซึ่งการคํานวนเชนน้ีจําเปนตองใชเวลาและเงินไมใช

ขอควรระวังเกี่ยวกับการใหรางวลั



 13

นอยแมเพียง 1 ความคิด เชน พนักงานดูแลของสายการบินสามารถเสนอความคิดเรื่องการ
ไขสกรูออกจากลานจอดเครื่องบินที่เปนดินแทนที่จะตัดสกรูทิ้งและใสตัวใหมแทน 
ประโยชนที่ไดรับคือประหยัดสกรูตอปจํานวนมากมาย ดังน้ัน หากใหรางวัลโดยคิดเปนตัว
เงิน ตองใชเวลาในการคํานวนมากและตองคิดละเอียด ถึงจํานวนสกรู จํานวนแรงงาน และ
เวลาที่ตองใชสําหรับการถอดสกรูน้ัน ๆ ซึ่งไมใชเรื่องงาย และยังมีอีกหลายความคิดที่
เกิดผลดีกับบริษัทในระยะยาว แตไมสามารถตีคาเปนตัวเงิน เชน เลขานุการของ 
Grapevine Canyon Ranch คนพบทางอินเตอรเนทวา Search Engine จะลงเวบไซดที่
ปรับปรุงใหทันสมัย (Update) เทาน้ัน เธอจึง เสนอใหขึ้นหัวขอในเว็บไซดวา “Horse of 
the Day” ซึ่งทําใหเว็บไซดของโรงแรมทันสมัยตลอดเวลา ความคิดน้ีสงผลสูงมากตอ
บริษัท มีแขกจองหองเพิ่มขึ้นอยางเห็นไดชัด แตหากจะคํานวนเปนตัวเงินคงไมใชเรื่องงาย 
  

2. ปญหาเรื่องความยุติธรรม 
 องคกรตองสรางความยุติธรรมในการใหรางวัลแกพนักงาน เรื่องราวของ Lisec และ 
Krishan Jagga แหงสายการบิน United Airlines ซึ่งมีนโยบายใหรางวัล 10% ของมูลคา
ประโยชนจากความคิด เขาทั้งสองเสนอใหลดราคาคาตั๋วโดยสารเครื่องบิน 50%- 80 % 
แกพนักงานของสายการบินหลักและของบริษัท United Airlines เองพรอมดวยครอบครัว 
ในชวงที่สายการบินมีที่วางเหลือเหมือนสายการบินอื่น ๆเพื่อเปนสิทธิประโยชนของ
พนักงาน ผูบริหารไมอนุมัติความคิดของเขาอยูเปนเวลานาน จนกระทั่ง 6 เดือนผานไป 
บริษัทไดนําความคิดน้ีไปดําเนินการและไดผลดี แตบริษัทกลับใหเงินรางวัล “การสงเสริม” 
เปนเงิน $1,000 สําหรับสองคนแบงกัน แทนจํานวน $300,000 ทางบริษัทอางวาเปน
รางวัลชนะเลิศของการเสนอความคิดน้ี เพราะเคยมีเสนอความคิดทํานองนี้มาแลว เพียงแต
ไมชัดเจนเทาของเขาท้ังสองคน Lisec และ Krishan Jagga รูสึกวาเขาไมไดรับความ
ยุติธรรมและบริษัทบายเบี่ยงการจายเงินรางวัล จึงฟองตอศาล ทั้งศาลชั้นตน ศาลอุทธรณ 
ศาลฎีกา ผลัดกันแพและชนะ ตลอดระยะเวลา 20 ป ระหวางการขึ้นศาลเขาทั้งสองคนถูก
ไลออกจากบริษัท แมวาพวกเขาจะไดรับเงินคาเสียหาย $ 2,979,000 และคาบิดเบือน
สัญญาเปนเงิน $ 479,000 แตระยะเวลาและความออนลาจากการขึ้นศาลเปนเวลานาน ทํา
ใหรูสึกวาไมมีใครเปนผูชนะที่แทจริง 
  
 3. เงินรางวัลอาจจะทําใหผูจัดการประพฤติมิชอบ 
 การที่บริษัทมีนโยบายใหเงินรางวัลแกพนักงานเปนเปอรเซนตของจํานวนเงินที่
สามารถสรางประโยชนตอบริษัทน้ัน เมื่อเงินรางวัลคิดเปนกอนโต อาจทําใหผูจัดการหรือ
ผูบริหารขาดจริยธรรม เชนพยายามเก็บความคิดที่พนักงานเสนอมาไวไมยอมนําไปฏิบัติ 
เน่ืองจากเกรงวาจะตองจายเงินรางวัลจํานวนมาก ซึ่งขัดกับหนาที่หลักของตนซึ่งตองหาวิธี
ลดคาใชจายทุกทางของบริษัท หรือบางครั้งก็พยายามบายเบี่ยงโดยใหเหตุผลใดๆ เพื่อมิ
ใหตองจายเงิน 
 
 4.  เงินรางวัลสามารถนําไปสูการทุจริต 
 เปนคํากลาวที่ถูกตองที่วา “แมวาเงินไดจะมาจากการกระทําผิด แตก็ยังมีบางคนที่
ตองการทํา” บริษัทอิเลคทรอนิกสขนาดกลางแหงหนึ่ง มีคณะกรรมการประกอบดวย
ผูจัดการจากทุกแผนกทําหนาที่กล่ันกรองและคัดเลือกความคิดหรือขอเสนอที่ดีที่สุดจาก
แตละสาขา ผูเปนเจาของความคิดที่ชนะเลิศจะไดเงินรางวัล 10 % ของเงินที่ลดคาใชจาย 
ผูจัดการฝายผลิตหนึ่งในกรรมการที่มีอํานาจในการตัดสินใจพยายามขูกรรโชกเงินจาก
เจาของความคิดที่คาดวาจะไดรับรางวัล เพื่อขอสวนแบงจํานวน 50 % ของเงินรางวัล 
พนักงานผูหน่ึงรองเรียนและไดมีการสอบสวน พบหลักฐานจากคําบอกเลาของพนักงานที่
เคยไดรับรางวัล เขาจึงสารภาพวาไดกระทําเชนน้ีมา 3 ป ไดสวนแบงไปราว $ 225,000  
การทุจริตสวนมากจะเกิดจากระดับผูจัดการหรือหัวหนา มิใชจากตัวพนักงานเอง ถึงแมวา
พนักงานระดับลางจะไมอาจทุจริตเปนตัวเงิน แตกรณีที่พบสวนใหญจะเปนการขโมย
ความคิดของผูอื่นมาเปนของตัวเอง  
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 หากองคกรใดก็ตามตองการจะเสนอใหรางวัลแกพนักงานที่แบงปนความคิด ก็ควร
กําหนดระบบการใหรางวัลที่มีองคประกอบดังตอไปน้ี 

1. ควรใหรางวัลในภาพรวม คือพิจารณาคุณคาของทุกความคิดและผูที่ควรได
รางวัล การแบงเงินรางวัลควรมีความเทาเทียมกันและท่ัวถึง  

2. ควรแจกจายรางวัลใหกับพนักงานทุกคนที่มีสวนในความคิดน้ัน โดยใชหลัก
ยุติธรรมและวิธีการที่โปรงใส 

3. ควรจะบูรณาการวิธีการใหรางวัลรวมกับวิธีการเดิมที่บริษัทใชในการใหรางวัล
เรื่องอื่น ๆ ใหมากที่สุดเทาที่จะทําได หากเปนได การใหรางวัลควรฝงตัวอยูใน
การทํางานประจําขององคกร มิใชแยกขาดกันโดยสิ้นเชิง  

 
 

 
 
ทั้งน้ี ขีดสมรรถนะสําคัญและตองกําหนดไวสําหรับผูบริหารยุคใหมนาจะไดแก 

ความรูและความสามารถในการดึงความคิดของคนในองคกรเพื่อนํามาใชใหเกิดประโยชน 
น่ันเอง เรื่องราวตาง ๆ ที่นําเสนอทั้งหมดมุงสื่อใหเห็นความจําเปนของการปฏิวัติความคิด
ตนเอง เพื่อเปดรับความคิดของผูอื่น ตัวอยางและเรื่องเลาทั้งหมดนั้นเพื่อยืนยันถึงคุณคา
ความคิดของบุคลากร ซึ่งมิใชเพียงเปนกลไกที่ผลักดันองคกรใหบรรลุเปาหมายที่ตั้งไว
เทาน้ัน แตสามารถทําใหองคกรขับเคล่ือนไดดวยจํานวนทรัพยากรที่เหมาะสม ความคิดน้ัน
อาจเปนพื้นฐานในการสรางความแตกตางใหเกิดกับองคกรไดอยางมหัศจรรย ที่สําคัญเหนือ
สิ่งอื่นใด องคกรสามารถเขาถึงความคิดดี ๆ มากมายโดยไมตองเสียคาใชจายเลย หรืออาจ
กลาวไดวา “Ideas Are Free” 

 
 

______________________ 
 

 

สรุป 


