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องค์กรของทา่นมีปัญหาดงัตอ่ไปนีห้รือไม่? 

 ใครโดนด่าคนนัน้ลุกขึน้มาแสดงบทบาทของผู้น า 

งานบางงานเก่ียวข้องกบัหลายหนว่ยงาน ถึงแม้วา่จะมีการแบง่งานกนัท าอยา่งชดัเจนวา่ใครท าอะไร แตเ่มื่อถึงเวลาท างาน
จริงๆ หนว่ยงานท่ีอยูใ่นขัน้ตอนแรกของงานท างานลา่ช้า หน่วยงานถดัๆมาก็ไม่สนใจ สนใจแต่เพียงว่าเมื่องานนัน้ๆมาถึ ง
หน่วยงานตวัเองสามารถท าได้ตามที่ก าหนดไว้หรือไม่ คนที่อยู่ในกระบวนการนีม้กัจะไม่ค่อยซีเรียสกับผลสดุท้ายของ
กระบวนการ เอาแต่ผลงานของหน่วยงานตวัเอง และสิ่งที่เกิดขึน้ให้เห็นเป็นประจ าในหลายๆองค์กรคือ งานไปตกอยู่ที่
หนว่ยงานไหน(ช้าที่ใคร) คนนัน้มกัจะโดนดา่ เหมือนเลน่มอญซอ่นผ้า(ปัญหาอยูข้่างหลงั ใครนัง่ไมร่ะวงั มีหวงัโดนดา่แน่ๆ ) 
ดงันัน้ ทกุคนก็พยายามท ายงัไงก็ได้ให้งานท่ีก าลงัมีปัญหานัน้ผา่นพ้นหนว่ยงานตวัเองไปเร็วๆ และหลายครัง้ที่พอผู้บริหาร
ลงไปตามงาน หนว่ยงานนีก็้โยนไปหนว่ยงานนัน้ หนว่ยงานนัน้โยนไปหน่วยงานนี ้พดูง่ายๆคือหลอกให้ผู้บริหารงง เพราะ
ไมรู้่วา่จริงๆแล้วปัญหาอยูท่ี่ไหน สดุท้าย ผู้บริหารเจอใครเป็นคนแรกก็ใสแ่บบเต็มๆ หรือผู้บริหารวิ่งตามปัญหาจนเหนื่อย
และหมดแรงที่หนว่ยงานไหน หนว่ยงานก็โดนดา่ โดยไมส่นใจวา่ใครผิด 

 ทุกหน่วยงานท างานดี แต่ผลงานองค์กรแย่ 

ในระหวา่งปีดเูสมือนหนึง่วา่ทกุหนว่ยงานท างานท่ีรับผิดชอบอยา่งเต็มที่ แตพ่อสิน้ปีปรากฎว่าทกุหน่วยงานมีผลงานดี แต่
ผลงานโดยรวมขององค์กรยงัแยอ่ยู ่เพราะมีบางเร่ืองที่ไมม่ีใครถกูวดัเป็นผลงาน แตเ่ร่ืองนัน้เป็นปัจจยัส าคญัที่มีผลกระทบ
ตอ่ความส าเร็จตามเปา้หมายขององค์กรที่ก าหนดไว้ 

 ข้ออ้างเต็มองค์กร 

เวลาก าหนดเปา้หมายในการท างาน คนท างานมกัจะมองวา่อะไรคือปัญหาที่จะมาขดัขวางไมใ่ห้งานบรรลเุปา้หมาย ซึง่ถือ
ว่าเป็นสิ่งที่ดีที่คิดถึงปัญหา แต่เมื่อเจอปัญหาคนท างานมกัจะน าปัญหานัน้มาเป็นข้ออ้าง มากกว่ามาเป็นโจทย์ในการ
แก้ไขปัญหา มกัจะพยายามหาข้ออ้าง เพื่อให้เห็นว่าปัญหานัน้ๆไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของตวัเอง ปัญหานัน้อยู่นอกเหนือ
การควบคมุ ปัญหานัน้ได้รับผลกระทบจากหน่วยงานอื่น ฯลฯ พดูง่ายๆคือทกุคนพยายามโดยปัญหาออกมากองรวมกัน
เป็นกองกลางขององค์กร ทัง้ๆที่ปัญหาทกุปัญหาองค์กรไมส่ามารถปฏิเสธได้ เพราะปัญหาเหลา่นัน้มีผลกระทบต่อองค์กร



ทัง้สิน้ บางคนอ้างว่าปัญหาเกิดจากลูกค้า บางคนอ้างว่าปัญหาเกิดจากสภาพแวดล้อม ฯลฯ จึงโยนปัญหาออกจาก
หนว่ยงานตวัเอง อยา่งน้อยหนว่ยงานตวัเองก็ไมต้่องไปกงัวลกบัปัญหาที่มีข้ออ้างรองรับเรียบร้อยแล้ว 

 บอกไม่ได้ว่าปัญหานัน้เป็นของหน่วยงานไหน 

บางครัง้ปัญหาที่ทกุคนโยนออกมากองรวมกนัในสว่นกลางขององค์กร เมื่อเกิดผลกระทบขึน้มา มกัจะหาผู้ รับผิดชอบไม่ได้ 
เพราะไม่มีใครอยากเข้าไปแสดงตนในขณะที่ผู้บริหารก าลงัหน้าสิ่วหน้าขวานหลงัจากปัญหาเกิดขึน้แล้ว ทกุคนก็ต่างนัง่
มองหน้ากนัวา่ใครจะโดนก่อนหลงัหรือจะโดนพร้อมๆกนัในห้องประชุม ทกุคนอยากโดนด่าพร้อมๆกนั เพราะไม่มีใครเสีย
หน้า(เสยีพอๆกนั) และไมค่อ่ยเจ็บมากนกั เพราะแบง่ๆกนัคนเลก็คนละน้อย ยิ่งโดนดา่แบบรวมๆค าด่าก็มกัจะลอยไปลอย
มาอยูใ่นอากาศภายในห้องประชมุ ไมม่ีใครเปิดเรดาร์รับสญัญาน สดุท้ายก็ออกจากห้องประชุมไปแบบแสบๆคนันิดหน่อย
ไม่ถึงกับเลือดออกซิบๆหรือเป็นแผลเหวอะหวะอะไร เมื่อเวลาผ่านไปสกัพกั ต่างคนต่างลืมสิ่งที่เกิดขึน้ได้อย่างง่ายดาย 
และสดุท้ายก็ไมรู้่วา่ครัง้ตอ่ไปถ้ามีเหตกุารณ์เช่นนีอ้ีก ใครจะเป็นผู้ รับผิดชอบ 

เพื่อป้องกันและแก้ไขไม่ให้ปัญหาดงักล่าวมาเป็นตวัถ่วงทัง้องค์กรและชีวิตผู้บริหารระดบัสงู องค์กรควรจะด าเนินการ
ดงัตอ่ไปนี ้

 ก าหนดเจ้าภาพของกระบวนการไม่ใช่ผู้รับผิดชอบปัญหา 

ควรจะมีการก าหนดเจ้าภาพของงานที่เป็นกระบวนการที่ส าคญัขององค์กร เช่น กระบวนการในการรับข้อร้องเรียนลกูค้า 
กระบวนการในการออกสินค้าใหม่ กระบวนการในการจัดส่งสินค้า ฯลฯ โดยก าหนดให้มี เ จ้าภาพ( Process 
Owner/Leader) ที่ชดัเจนวา่เป็นใคร เปรียบเสมือนประธานกระบวนการนัน้ๆ ซึ่งประธานควรจะมีทัง้หน้าที่และอ านาจใน
การบริหารกระบวนการนัน้ๆได้อย่างเต็มที่ และพร้อมที่จะรับผิดชอบต่อผลของกระบวนการนัน้ๆต่อผู้บริหารระดบัสงู ไม่
ควรไปควานหาตวัเจ้าภาพตอนท่ีปัญหาเกิดขึน้แล้ว เพราะไมม่ีใครอยากจะมาเป็นเจ้าภาพแน่ๆ  

 ผลัดเปลี่ยนหมุนเวียนเจ้าภาพ 

การก าหนดเจ้าภาพของกระบวนการ ไมจ่ าเป็นวา่จะก าหนดเพียงคนใดคนหนึง่ อาจจะมีการหมนุเวียนปรับเปลีย่นเป็นราย
ปี หรืออาจจะมีการก าหนดเจ้าภาพเป็นงานๆหรือเป็นโครงการไปก็ได้ เช่น การออกสนิค้าใหม่รายการนีฝ่้ายการตลาดเป็น
เจ้าภาพ และการออกสนิค้าใหมร่ายการตอ่ไปให้ฝ่ายวิจยัและพฒันาเป็นเจ้าภาพ ซึ่งอาจจะพิจารณาจากความเหมาะสม
กบัเนือ้งานหรือกระจายให้เหมาะสมกบับคุลากรก็ได้ 

 ผลงานของกระบวนการเป็นตัวชีว้ัดผลงานของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

เมื่อมีเจ้าภาพแล้ว ถ้าไมต้่องการให้เจ้าภาพโดนด่าอยู่คนเดียว คนอื่นที่เป็นสมาชิกของกระบวนการไม่รู้สกึอะไร ก็อาจจะ
ต้องน าเอาผลของกระบวนการนัน้ๆมาเป็นตวัชีว้ดัผลงานหลกั (Key Performance Indicator) ร่วมของทกุหน่วยงานที่
เก่ียวข้องด้วยก็จะเป็นการดี เพราะจะช่วยให้ทกุคนมีความผกูพนัและรับผิดชอบตอ่กระบวนการทัง้กระบวนการมากยิ่งขึน้ 
ไมใ่ช่วา่หนว่ยงานตวัเองท าได้แล้วไมส่นใจวา่ใครได้ใครตก 

 มีระบบเตือนภยัก่อนปัญหาจะเกิด 



ในการท างานแบบกระบวนการที่เก่ียวข้องกบัหลายหน่วยงานน่าจะมีระบบการเตือนภยัก่อนที่ภยันัน้จะมาถึง เพราะคน
บางคนสามารถมองเห็นได้ว่าถ้างานจุดนีถ้้า ถ้างานจุดนีม้ีปัญหา จะเกิดอะไรขึน้ในขัน้ตอนต่อๆไป ควรจะก าหนดให้
ชดัเจนวา่สญัญานเตือนภยัในแตล่ะกระบวนการนัน้มีอะไรบ้าง และใครควรจะเป็นผู้สง่สญัญานไปยงัเจ้าภาพ 

 เลิกด่าแบบเหมารวมแต่ด่าเป็นรายๆ 

เมื่อทกุกระบวนการหลกัมีเจ้าภาพเรียบร้อยแล้ว ผู้บริหารระดบัสงูเองก็ควรจะปรับเปลี่ยนวิธีการช่ืนชมในเชิงลบ(ด่า)เสีย
ใหม่ จากเดิมช่ืนชมยกทีม เป็นช่ืนชมเฉพาะเจ้าภาพ หรือช่ืนชมเฉพาะคนบางคนที่ ไม่ให้ความร่วมมือกบัเจ้าภาพเท่านัน้ 
และไมค่วรช่ืนชมในห้องประชมุ ควรจะเรียกมาช่ืนชมเป็นรายๆเป็นคนๆจะดีกวา่ 

สรุป การมาหาเจ้าภาพเมื่อปัญหาเกิดขึน้ หายากเหมือนหาคนค า้ประกันผู้ ต้องหาที่กระท าผิด แต่การหาเจ้าภาพของ
กระบวนการตัง้แตย่งัไมไ่ด้ท างาน นา่จะหาได้ง่ายเหมอืนกบัการหาคนมาค า้ประกนัคนท่ีเพิ่งสอบบรรจงุานในต าแหนง่ดีๆมี
หน้ามีตาในสงัคมได้ สดุท้ายนี ้หวงัวา่องค์กรตา่งๆคงจะเสยีเวลากบัปัญหาที่ไมม่ีเจ้าภาพน้อยลง เอาเวลานีไ้ปท าอย่างอื่น
ที่สร้างสรรค์และพฒันาองค์กรได้มากขึน้นะครับ 

เขียนที ่  เซ็นทรัลบางนา  

วนัท่ี       23 ธนัวาคม 49 เวลา 09.30 – 10.30 

มลูเหตจุงูใจ          มกัจะเจอปัญหาเวลาก าหนด KPI ให้กบัหนว่ยงานในองค์กรที่เคยเป็นท่ีปรึกษา 


