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บทคัดยอ 

 บทความน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือนําเสนอแนวทางการประยุกตใชแนวคิดการพัฒนางานอยางตอเน่ืองตามหลัก 
PDCA และเครื่องมือการหาสาเหตุของปญหา Ishikawa Diagram ในการวิเคราะหปญหาเพ่ือการพัฒนางาน
ประจํา โดยใชเทคนิคการจําแนกปญหาสําหรับการวิเคราะหตามชวงเวลา และตารางการวิเคราะหปญหาตาม
ข้ันตอนการปฏิบัติงานและผูมีสวนไดสวนเสีย ผลของการวิเคราะหปญหาตามแนวทางดังกลาวจะทําใหสามารถ
วิเคราะหปญหาไดอยางครบถวนตามข้ันตอนและผูมีสวนไดสวนเสีย และลึกซึ้งถึงสาเหตุของปญหาท่ีแทจริง 
และทําใหผูวิเคราะหปญหาสามารถเสนอวิธีการจัดการกับปญหาไดอยางตรงประเด็นและสอดคลองกับประเภท
ของปญหาท่ีเกิดหรืออาจจะเกิดข้ึน ไดแก (1) ปญหาท่ีตองแกไขเรงดวน หรือ Problem Solving เปนปญหาท่ี
องคกรและผูปฏิบัติงานกําลังเผชิญอยูในปจจุบัน ซึ่งจําเปนตองนําเสนอแนวทางในการแกไขปญหาท่ีสามารถ
ตอบสนองตอสถานการณ ลําดับความรุนแรงและความสําคัญ (2) ปญหาในเชิงปองกัน หรือ Preventive 
Problem  คือ ปญหาท่ียังไมเคยเกิดข้ึนท้ังในอดีตและปจจุบัน แตอาจจะเกิดข้ึนไดในอนาคต ซึ่งปญหาประเภท
น้ีจําเปนตองใหขอเสนอแนะในการปฏิบัติงานกับองคกรและผูปฏิบัติงาน และ (3) ปญหาในเชิงพัฒนา หรือ 
Development Problem องคกรและผูปฏิบัติงานจําเปนตองจัดการกับปญหาในลักษณะน้ี ดวยการนําเสนอ
แนวทางในการพัฒนาเพ่ือตอยอดการปฏิบัติงาน ผลิตภัณฑ หรือบริการขององคกร ใหมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลยิ่งข้ึน ดังน้ัน การจัดการกับสาเหตุท่ีแทจริงของปญหาดวยวิธีการท่ีถูกตองตรงประเด็น จะชวยให
การจัดการกับปญหาน้ันมีประสิทธิภาพสูงสุด สงผลใหเกิดการปรับปรุงการทํางานจนนําไปสูการพัฒนางานอยาง
ตอเน่ืองตอไป 
คําสําคัญ: การวิเคราะหปญหา การพัฒนางานประจํา ปญหาท่ีตองแกไขเรงดวน ปญหาในเชิงปองกัน  
  ปญหาในเชิงพัฒนา 
 

Abstract 
This article aims to present a guideline for the application of PDCA and Ishikawa 

Diagram in the analysis of problems for routine work development by using techniques to 
identify problems for time-based analysis, and the problem analysis chart of the work process 
and the stakeholders. The results of this problem analysis will be able to fully analyze the problem 
in both process and the stakeholders into the cause of the real problem insightfully. The problem 
solver can offer a solution to the problem that is relevant to the type of problem that arose 
or may arise: (1) Problem Solving is the problem that organizations and practitioners are 
currently facing. They need to provide solutions to problems that can be addressed in order 
to response to violence and importance (2) Preventive Problem is a problem that has not 
happened in past or present, but may happen in the future. This type of problem needs to be 
suggested in the workplace with the organization and its practitioners, and (3) Development 
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การวิเคราะหปญหาเพือ่การพัฒนางานประจําอยางตอเนื่อง 

Problem is the problem that organizations and practitioners need to tackle in this way 
by presenting development guidelines to improve the performance of an organization's 
products and services to be more efficient and effective. Therefore, dealing with the real cause 
of the problem with the correct methodology will help to deal with the problem most effectively 
which will lead to continuous work development.  
Keywords: problem analysis, routine work development, problem solving, preventive problem,  
     development problem 

 
บทนํา 

ในสภาวะการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีดิจิทัลท่ีทําใหเกิดนวัตกรรมการทํางานหรือรูปแบบธุรกิจใหม
ท่ีสงผลกระทบตอการทํางาน มูลคาของผลิตภัณฑ และบริการท่ีมีอยูเดิม ท่ีหลายคนเรียกขานกันวา Digital 
Disruption ทําใหทุกองคกรจําเปนตองปรับตัวใหสามารถอยูรอดไดเพ่ือรองรับการแขงขันกอนท่ีจะสลายไป
พรอมการเปลี่ยนแปลงครั้งน้ี โดยการปรับตัวท่ีดีน้ันยอมจะตองเกิดข้ึนจากความตองการเปลี่ยนแปลงจากภายใน
องคกรท่ีทุกคนเห็นเปาหมายและสถานการณในปจจุบันขององคกรรวมกัน การเขาใจสาเหตุท่ีแทจริงของปญหา
ในปจจุบันขององคกรไมเวนแมแตปญหาในงานประจําท่ีวันหน่ึงอาจถูกแทนท่ีดวยเทคโนโลยี เครื่องจักรกล หรือ
หุนยนต เปนตน จึงถือไดวาการเขาใจปญหาท่ีแทจริงขององคกรเปนปจจัยหน่ึงท่ีสําคัญตอการบรรลุเปาหมายใน
การเปลี่ยนแปลง  

เมื่อพิจารณาการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีดิจิทัลท่ีจะสงผลกระทบตอการทํางานประจําแลว จะยิ่งเห็น
ไดวา งานประจําท่ีไรคุณคา (waste) ยอมตองถูกแทนท่ีดวยเทคโนโลยี เครื่องจักรกล หรือหุนยนตอยางแนนอน 
โดยพนักงานท่ีทํางานซึ่งถูกแทนท่ีน้ันจะถูกเปลี่ยนทักษะ (reskill) เพ่ือไปทํางานอ่ืนท่ีไมสามารถใชเทคโนโลยี 
เครื่องจักรกล หรือหุนยนตทํางานแทนได พรอมไปกับการเพ่ิมทักษะท่ีมีอยูเดิมของพนักงานใหมากข้ึน (upskill) 
เพ่ือพรอมกับการเปลี่ยนแปลงดังกลาว ดังน้ัน ในยุค Digital Disruption งานประจําในองคกรจะถูกแบงโดย
ปริยายเปน 2 ลักษณะ คือ งานท่ีสามารถใชเทคโนโลยี เครื่องจักรกล หรือหุนยนตทํางานแทนมนุษย และงานท่ีไม
สามารถใชเทคโนโลยี เครื่องจักรกล หรือหุนยนตแทนท่ีได ซึ่งยังคงตองใชมนุษยในการทํางานอยูเชนเดิม ท้ังน้ี 
สําหรับงานท่ีจําเปนตองใชมนุษยในการทํางานน้ัน องคกรและพนักงานท่ีทํางานอยูก็ยอมท่ีจะตองเรียนรู ปรับปรุง 
และพัฒนาอยางตอเน่ืองเชนกัน เพราะนอกจากองคกรจะถูกบังคับใหเปลี่ยนแปลงดวยเทคโนโลยีดิจิทัลแลว 
การไมพัฒนาอยางตอเน่ืองก็อาจเปนสาเหตุของความลมเหลวของการบริหารจัดการองคกรไดเชนกัน 

การบริหารจัดการบนพ้ืนฐานของการพัฒนาอยางตอเน่ือง มักจะมีการนํา PDCA เขามาประยุกตใชใน
การทํางานทุกประเภท และการปรับปรุงหรือการพัฒนางาน โดยใช PDCA เปนเครื่องมือท่ีไดรับการพัฒนาข้ึน
เปนครั้งแรกโดย Walter Shewhart และตอมา PDCA ก็เปนที่รูจักมากขึ้น เมื่อ W. Edwards Deming 
ไดนํามาใชเปนเครื่องมือสําหรับการปรับปรุงกระบวนการ จนวงจรนี้มีอีกชื่อหนึ่งวา “Deming Cycle” 
ซึ่งมีหลักการสําคัญที่ทําใหการประยุกตใช PDCA ในการทํางานสงผลใหเกิดการเรียนรูในที่ทํางาน 
(Matsuo & Nakahara, 2013) คือ การวางแผน (Plan) ท่ีถือวาเปนหัวใจหน่ึงท่ีสําคัญของแนวคิดน้ี การวางแผน
ท่ีดียอมมีผลตอความสําเร็จเปนอยางมาก จนหลายคนมองวา เราควรใชเวลาในการวางแผนคิดเปนรอยละ 60 ของ
การทํางานท้ังหมดซึ่งมากกวาการลงมือปฏิบัติ (Do) เพราะเมื่อมีการวางแผนท่ีดี การลงมือปฏิบัติยอมไมนาน
และโอกาสสาํเรจ็ก็ยอมมากข้ึนเชนกัน แตแนวคิดน้ีไมไดจบเพียงการวางแผนและการลงมือปฏิบัติเทาน้ัน การตรวจสอบ 
(Check) และการปรับปรุงการทํางาน (Act) อยางเหมาะสมและตอเน่ืองก็มีความสําคัญไมนอยไปกวากัน และ
เมื่อพิจารณาแนวคิดน้ีท่ีตองการการพัฒนาอยางตอเน่ืองจะเห็นไดวา การตรวจสอบและการปรับปรุงการทํางาน 
ถือไดวาเปนกุญแจท่ีนําไปสูความสําเร็จของการทํางานตามแนวคิดน้ี 

การตรวจสอบการทํางานหรือการปฏิบัติงาน (Check) เพ่ือนําไปสูปรับปรุงหรือการพัฒนางาน 
โดยเฉพาะอยางยิ่งในงานประจําท่ีถือวาเปนกลไกระดับพ้ืนฐานของการทํางานในองคกร มีปริมาณงานและ
ผูเก่ียวของคิดเปนสัดสวนมากท่ีสุด บอยครั้งท่ีงานประจํากลายเปนอุปสรรคในการพัฒนาองคกร เปนปญหาบ่ันทอน
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กําลังใจในการทํางานของผูปฏิบัติงาน และบอยครั้งท่ีงานประจําสงผลตอการรักษาคนเกงใหอยูกับองคกร ดังน้ัน 
ในยุค Digital Disruption งานประจําท่ียังจําเปนตองใชพนักงานท่ีเปนมนุษยในการทํางานน้ันตองไดรับการพัฒนา
และปรับปรุงใหดีข้ึน การพัฒนาหรือปรับปรุงงานใหเปนไปในทางท่ีจะเปนเครื่องมือหน่ึงในการพัฒนาองคกร
ตามเปาหมาย จําเปนตองมีผูปฏิบัติงานท่ีมีความเขาใจการทํางานท่ีสอดคลองกับเปาหมายองคกรอยางแทจริง 
และท่ีสําคัญคือตองเขาใจสาเหตุของปญหาในการปฏิบัติงานประจําน้ันดวย ในอดีตและปจจุบันองคกรตางๆ ท่ี
ไมประสบความสําเร็จในการพัฒนาหรือปรับปรุงการทํางานประจํา สาเหตุหน่ึงท่ีสําคัญของผูปฏิบัติงานซึ่งเปนผูท่ี
สะทอนปญหาในการทํางานใหแกองคกร คือ การขาดทักษะในการวิเคราะหปญหาท่ีดี เชนเดียวกับผลการสํารวจ
ของ World Economic Forum (WEF) ท่ีทําการสํารวจและวิเคราะหความตองการของตลาดแรงงาน รวมท้ัง
แนวโนมของเทคโนโลยีในองคกรใหญๆ ท่ัวโลก สรุปวาทักษะหน่ึงท่ีจําเปนในศตวรรษท่ี 21 (21st -Century Skill) คือ 
การวิเคราะหปญหา (Critical Thinking/ problem-solving) เพ่ือสรางวิธีการแกปญหาอยางสรางสรรค 
(Creativity) จัดไดวาเปนทักษะหลักอยางหน่ึงท่ีทําใหมนุษยเราเหนือกวาเทคโนโลยี เครื่องจักรกล หรือหุนยนต 
(The Boston Consulting Group, 2016)  

 
การวิเคราะหปญหาเพ่ือการพัฒนางานประจําอยางตอเนือ่ง 

การวิเคราะหปญหาเพ่ือสรางวิธีการแกปญหาอยางสรางสรรคถือเปนการตรวจสอบการปฏิบัติงานท่ีดี
ท่ีจะนําไปสูการพัฒนางานอยางตอเน่ืองตามแนวทาง PDCA ซึ่งจะสงเสริมใหเกิดการเรียนรูในท่ีทํางานรวมกัน 
แตการวิเคราะหปญหาท่ีไมนําไปสูการจัดการกับปญหาอยางสรางสรรคน้ัน มีสาเหตุสําคัญมาจากการวิเคราะห
ปญหาไมตรงจุดหรือผูวิเคราะหปญหาขาดกรอบแนวคิดในการวิเคราะหปญหาท่ีไมสามารถจําแนกปญหาและวิธี
จัดการกับปญหาไดอยางถูกตองและสรางสรรค ทําใหกระบวนการพัฒนาอยางตอเน่ืองภายในองคกรไมสัมฤทธ์ิผล
อยางเปนรูปธรรม ในมิติของการวิเคราะหปญหาท่ีถือวาเปนหัวใจสาํคัญในการพัฒนางานอยางตอเน่ืองน้ี 
จิรประภา อัครบวร ผูเช่ียวชาญดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษยและองคการ จากคณะพัฒนาทรัพยากรมนุษย 
สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร ไดนําเสนอกรอบการวิเคราะหปญหาไวดังภาพท่ี 1 (จิรประภา, 2556)  

 

 
ภาพท่ี 1 กรอบการวิเคราะหปญหา (ท่ีมา: ประยุกตจากจิรประภา, 2556) 

 
การวิเคราะหปญหาในการทํางานตามภาพท่ี 1 แบงปญหาออกเปน 3 ระดับ (Stage) เพ่ือการวิเคราะห

ใน 3 มิติเวลา (Time) สําหรับจําแนกชองวาง (Gap) ซึ่งวาเปนปญหาหรือโอกาสท่ีตองไดรับการจัดการไดอยาง
ถูกตองและสรางสรรค ท้ังน้ี เพ่ือปองกันมิใหผูปฏิบัติงานวิเคราะหปญหาไดเพียงแคปญหาผิวเผินเฉพาะท่ีพบอยู
ในปจจุบันเทาน้ัน แตจะตองพิจารณาถึงปญหาท่ีอาจเกิดข้ึนในอนาคต หรือแมวาจะไมเปนปญหาในการทํางานใน
ปจจุบัน แตหากปลอยการทํางานน้ันไวเชนเดิม ในขณะท่ีคูแขงมีการพัฒนาอยางตอเน่ือง การทํางานเดิมท่ีไมเปน
ปญหาในปจจุบันน้ัน อาจจะสรางปญหาท่ียิ่งใหญในอนาคตก็เปนไปได และการจัดการกับปญหาน้ันจะตองเช่ือได
วาจะไมเปนการสรางปญหาท่ีใหญกวาในอนาคต โดยกรอบแนวคิดน้ีมีวิธีการท่ีใชในการวิเคราะหท่ีสําคัญ คือ 
ผูปฏิบัติงานจะตองวิเคราะหวางานท่ีอยูในหนาท่ีความรับผิดชอบในปจจุบันน้ันมีปญหาท่ีเกิดข้ึนบางหรือไมใน
อดีต ปจจุบันยังคงเปนปญหาอยูหรือไม และในอนาคตจะเปนปญหาอยางไรกับองคกร โดยอาจใชแนวคิด The 
McKinsey 7-S Framework [Strategy, Style, Skill, Staff, System, Structure, Shared Values] เปนกรอบใน
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วิเคราะหปญหาในอนาคตท่ีเปนปจจัยภายในองคกร และใช PEST Analysis [Politic/ Legal, Economic, 
Social, Technology] เปนกรอบในวิเคราะหปญหาในอนาคตท่ีเปนปจจัยภายนอกองคกรรวมดวยก็ได เพ่ือใหการ
วิเคราะหปญหามีความชัดเจนและครอบคลุมมากข้ึน คือ วิเคราะหวางานน้ันในอดีตเปนหรือมีปญหาหรือไม หาก
พบวา งานท่ีรับผิดชอบน้ันในอดีตไมเปนปญหาหรือไมมีปญหาท่ีตองจัดการ ใหวิเคราะหตอวาปจจุบันงานน้ันมี
ปญหาอะไรท่ีตองจัดการใหเรียบรอยหรือไม หากพบเชนกันวาไมมีปญหาท่ีเกิดข้ึนกับงานในปจจุบัน ผูปฏิบัติ
จะตองพิจารณาตอไปในอนาคตวา จะมีสถานการณในอนาคตท้ังท่ีเปนปจจัยภายในและภายนอกองคกรท่ีมีการ
เปลี่ยนแปลงซึ่งจะสงผลใหเกิดปญหาในการทํางานหรือไม หากพบวา มีการเปลี่ยนแปลงท่ีจะสงกระทบใหเกิด
ปญหาในการปฏิบัติงาน ในกรณีน้ีจะเขาขายกรณีปญหา Stage A เชน ตัวอยางในป 2560 สํานักงาน
คณะกรรมการการอุดมศึกษาไดมีการออกประกาศ ก.พ.อ. เรื่อง หลักเกณฑและวิธีการพิจารณาแตงตั้งบุคคลให
ดํารงตําแหนงผูชวยศาสตราจารย รองศาสตราจารย และศาสตราจารย พ.ศ. 2560 ท่ีจะมีผลบังคับใชกับ
ขาราชการพลเรือนในสถาบันอุดมศึกษา ตําแหนงประเภทวิชาการ ทุกสถาบันอุดมศึกษาในอีก 1 ปขางหนา คือ 
ในวันท่ี 1 พฤศจิกายน 2561 การออกประกาศดังกลาวถือเปนความเปลี่ยนแปลงทางกฎหมาย (Politic/ Legal) 
เปนปจจัยภายนอกองคกรท่ีจะมีผลกระทบตอสถาบันอุดมศึกษาในอนาคต ดังน้ัน ผูปฏิบัติงานท่ีรับผิดชอบงาน
พิจารณาตําแหนงทางวิชาการในสถาบันอุดมศึกษาจึงตองวิเคราะหวา เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงหลักเกณฑในการ
ปฏิบัติงานน้ัน จะมีผลกระทบหรือมีปญหาอะไรอยางไรตอกระบวนการปฏิบัติงาน กลาวคือ ประเด็นการ
เปลี่ยนแปลงท่ีเกิดข้ึนน้ัน หากองคกรหรือผูปฏิบัติงานไมมีการจัดการกับการเปลี่ยนแปลงดังกลาวจะทําใหเกิด
ปญหาในการปฏิบัติงานหรือไมอยางไร (กราฟเสนท่ี 2 ใน Stage A) และหากมีการจัดการท่ีดีท่ีถูกตอง ประเด็น
การเปลี่ยนแปลงน้ันก็อาจไมสงผลใหเกิดปญหาในการปฏิบัติงานใชหรือไมอยางไร (กราฟเสนท่ี 1 ใน Stage A) ทํา
ใหระหวางกราฟเสนท่ี 1 และกราฟเสนท่ี 2 มีชองวาง (Gap) ท่ีเปนเสมือนพ้ืนท่ีท่ีทําใหองคกรหรือผูปฏิบัติงานมี
โอกาสในการปองกันปญหาท่ีอาจเกิดข้ึนในอนาคต ซึ่งตามกรอบแนวคิดน้ีไดจัดปญหาในลักษณะน้ีเปนปญหาใน
เชิงปองกัน (Preventive Problem) เพ่ือใหผูองคกรและผูปฏิบัติงานไดพิจารณาความเปลี่ยนแปลงในอนาคตท่ีจะ
กระทบตอองคกรเปนปญหาท่ีองคกรและผูปฏิบัติงานตองเตรียมการรับมือดวย และการใชวิธีการจัดการกับ
ปญหาในเชิงปองกันน้ีจะเปนการใหขอเสนอแนะในการปฏิบัติงานแกองคกรและผูปฏิบัติงาน  

ในกรณีท่ีมีการวิเคราะหสถานการณในอนาคตท้ังท่ีเปนปจจัยภายในและภายนอกองคกรแลวพบวา ไมมี
การเปลี่ยนแปลงใดท่ีจะสงกระทบใหเกิดปญหาในการปฏิบัติงาน ในกรณีน้ีจะเขาขายกรณีปญหา Stage C คือ 
กราฟเสนท่ี 2 ใน Stage C มีความหมายวา แมองคกรหรือผูปฏิบัติงานจะไมดําเนินการใดๆ กับการเปลี่ยนแปลง
ท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตน้ัน ก็จะไมสงผลใหการปฏิบัติงานมีปญหาท้ังตอองคกร ผูปฏิบัติงาน และผูรับบริการ แต
ในยุคท่ีมีการแขงขันอยางรุนแรงในปจจุบันและในสภาวะการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีดิจิทัล การท่ีองคกรใด
เพิกเฉยตอการเปลี่ยนแปลงท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตซึ่งตนประเมินวาจะไมสงผลกระทบกับการดําเนินงานของตน 
ในขณะท่ีคูแขงมีการพัฒนาและปรับปรุงอยางตอเน่ืองตลอดเวลา การรับมือกับการเปลี่ยนแปลงในลักษณะน้ีมี
ใหเห็นมากมายในปจจุบัน เชน กรณีของบริษัทผลิตโทรศัพทมือถือยักษใหญของโลกที่พัฒนาไมทันตาม
การเปลี่ยนแปลง หรือบริษัทผลิตกลองถายภาพ ท่ีลมสลายไปพรอมกับการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีดิจิทัล 
เปนตน ดังน้ัน กรณี Stage C แมวาการเปลี่ยนแปลงจะไมสงผลกระทบใหเกิดปญหาในการปฏิบัติงานหรือ
การดําเนินงานขององคกร แตองคกรและผูปฏิบัติงานยังตองพิจารณาวาสถานการณเชนน้ันจะเปนปญหา
อยางไรในเชิงพัฒนา การมองปญหาในรูปแบบน้ีถือเปนการจําแนกปญหาในเชิงพัฒนา หรือ Development 
Problem น่ันเอง องคกรและผูปฏิบัติงานจําเปนตองจัดการกับปญหาในลักษณะน้ีดวยการนําเสนอแนวทางใน
การพัฒนาเพ่ือตอยอดการปฏิบัติงาน ผลิตภัณฑ หรือบริการขององคกร ใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลยิ่งข้ึน 
เปนตน โดยท้ัง 2 กรณีขางตนถือเปนสวนหน่ึงของวิธีการบริหารการเปลี่ยนแปลงขององคกร (Change 
Management) ท่ีดีท่ีตองไดรับการพิจารณาจากองคกรและผูปฏิบัติงาน 

แมวาการจัดการกับปญหาในเชิงปองกัน (Preventive Problem) และปญหาในเชิงพัฒนา 
(Development Problem) จะเปนสวนหน่ึงของวิธีการบริหารการเปลี่ยนแปลงขององคกร (Change 
Management) ท่ีดี แตท้ังปญหาในเชิงปองกันและปญหาในเชิงพัฒนา มักถูกมองขามจากองคกรและ
ผูปฏิบัติงานเน่ืองจากมองไมเห็นปญหาในอนาคต จนทําใหเสียโอกาสในการพัฒนาอยางตอเน่ือง ทําใหการลงมือ
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ปฏิบัติงานหรือดําเนินธุรกิจตอไปขาดการระมัดระวัง ขาดการวางแผนและปองกัน และนอกจากน้ี การวิเคราะห
ปญหาเพื่อสรางวิธีการจัดการกับปญหาใน 2 ลักษณะไวลวงหนาขางตนยังจัดเปนการบริหารความเสี่ยง 
(Risk Management) อยางหน่ึงท่ีจะชวยใหองคกรและผูปฏิบัติงานสรางสถานการณทางเลือก (Scenario) ใน
การจัดการหรือรับมือกับการเปลี่ยนแปลงท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตไดเปนอยางดี 

สําหรับ Stage B เปนกรณีการวิเคราะหท่ีปญหาชัดเจนและงายตอการวิเคราะห เพราะกรณีน้ีองคกร
และผูปฏิบัติงานจะรับรูถึงปญหาไดอยางดีอยูแลว เน่ืองจากสถานการณใดในปจจุบันท่ีเปนปญหา องคกรหรือ
ผูปฏิบัติงานมักจะกําลังเผชิญอยู แตอยางไรก็ดี องคกรและผูปฏิบัติงานก็ยังคงตองระมัดระวังในการวิเคราะห
ปญหาในกรณีน้ี กลาวคือ เมื่อพบวาปจจุบันมีปญหาในการปฏิบัติงาน จําเปนตองวิเคราะหตอไปวาในอนาคต 
ปญหาดังกลาวจะหมดไปหรือไม หากไมลงมือจดัการกับปญหาเหลาน้ัน หรือปญหาน้ันจะมีผลกระทบในระดับใด
กับองคกรและการปฏิบัติงาน เปนตน และพึงพิจารณาตอไปวา ท่ีผานมาน้ันองคกรและผูปฏิบัติงานไดใชวิธีการ
ใดในการจัดการกับปญหาในลักษณะน้ีไปแลวหรือไม และการจัดการดังกลาวจะชวยแกไขสถานการณในอนาคต
ไดอยางไรหรือไมดวย เพราะหลายองคกรพบวา ผูปฏิบัติงานยังคงจัดการกับปญหาในลักษณะน้ีดวยวิธีการ
แบบเดิมท่ีไมไดชวยใหปญหาน้ันดีข้ึน ท้ังน้ีเพ่ือลดความซ้ําซอนในการกําหนดประเด็นปญหาและการจัดการกับ
ปญหาน้ันๆ ซึ่งปญหาในลักษณะน้ีจัดวาเปนปญหาท่ีตองแกไขเรงดวนหรือ Problem Solving องคกรและ
ผูปฏิบัติงานจําเปนตองนําเสนอแนวทางในการแกไขปญหาท่ีสามารถตอบสนองตอสถานการณ ลําดับความ
รุนแรงและความสําคัญ 

 

 
ภาพท่ี 2 เครื่องมือทางวิชาการเพ่ือการวิเคราะหสาเหตุของปญหา (ท่ีมา: ปภาณภณ, 2561) 

 
กรอบการวิเคราะหปญหาขางตนทําใหการวิเคราะหปญหาไดชัดเจนและครอบคลุมมากข้ึน แตองคกร

และผูปฏิบัติงานมักจะหลงลืมไปเมื่อวิเคราะหปญหาไดอยางชัดเจนตามกรอบการวิเคราะหขางตนแลว ก็จะลง
มือปรับปรุงการทํางาน (Act) ทันที สิ่งน้ีอาจทําใหกระบวนการพัฒนาอยางตอเน่ืองกลับกลายมาเปนปญหาใน
ระยะยาวอีกได น่ันคือ กรอบการวิเคราะหปญหาขางตนทําใหทราบปญหาที่ถูกกําหนดขึ้นภายใตกรอบ
การวิเคราะห แตองคกรและผูปฏิบัติงานจําเปนตองวิเคราะหตอไปใหเห็นสาเหตุท่ีแทจริงท่ีทําใหปญหาเหลาน้ัน
เกิดข้ึนหรืออาจจะเกิดข้ึน แลวจึงลงมือแกไขและปรับปรุงการทํางาน (Act) เพ่ือใหเกิดการพัฒนาอยางตอเน่ือง 
โดยในข้ันตอนน้ีจึงควรนําประเด็นปญหาท่ีวิเคราะหไดตามกรอบการวิเคราะหไปวิเคราะหหาสาเหตุเชิงลึกดวย
เครื่องมือทางวิชาการตามภาพท่ี 2 ไดแก Ishikawa Diagram หรือท่ีเรียกกันในช่ือ Fishbone Diagram หรือ 
Root Cause Analysis ท่ีเปนเครื่องมือในการหาสาเหตุของปญหา ดวยการใสประเด็นปญหาท่ีตองการวิเคราะห
หาสาเหตุของปญหาลงทางดานขวาสุดของแผนภูมิ (หัวปลา) โดยมีเสนหลักตามแนวยาวของกระดูกสันหลัง 
จากน้ันใสประเด็นปญหายอย 4-6 ประเด็นท่ีเปนสาเหตุของปญหาหลัก ซึ่งการกําหนดประเด็นปญหายอยน้ีอาจนํา
หลักการทางวิชาการ เชน 4M 1E-Man, Machine, Material, Method, Environment หรือ 4P-Place, 
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Procedure, People, Policy หรือ 4S-Surrounding, Supplier, System, Skill เปนตน มารวมกําหนดเปน
กรอบในการวิเคราะหประเด็นปญหายอยช้ันท่ี 1 ท่ีเปนสาเหตุใหเกิดปญหาหลัก และใชเทคนิคการวิเคราะห 
5Whys เพ่ือถามหาสาเหตุของปญหาไปเรื่อยๆ จนไมพบสาเหตุของปญหาใดอีก โดยท่ัวไปมักจะมีการแบงระดับ
ของสาเหตุยอยลงไปมากท่ีสุด 4-5 ระดับ เมื่อมีขอมูลในแผนภูมิท่ีสมบูรณแลว จะทําใหมองเห็นภาพของ
องคประกอบท้ังหมดท่ีจะเปนสาเหตุของปญหาหลักท่ีเกิดข้ึน หลังจากน้ันจึงคอยรวบรวมสาเหตุท่ีแทจริงตาม
สถานการณ ลําดับความสําคัญและรุนแรง และกําหนดวิธีการจัดการกับปญหาตามกรอบการวิเคราะหปญหาใน
แตละรูปแบบ คือ ขอเสนอแนะสําหรับจัดการกับปญหาในเชิงปองกัน (Preventive Problem) แนวทางในการพัฒนา
สําหรับจัดการกับปญหาในเชิงพัฒนา หรือ Development Problem และแนวทางในการแกไขปญหาสําหรับ
จัดการกับปญหาท่ีตองแกไขเรงดวนหรือ Problem Solving แลวจึงลงมือปรับปรุงการทํางาน (Act) ตอไป 

อยางไรก็ดี สําหรับผูปฏิบัติงานประจําท่ีมีกระบวนการปฏิบัติงานอยางชัดเจนและเปนมาตรฐานท่ี
จะตองตอบสนองตอความตองการของผูมีสวนไดสวนเสีย (Stakeholders) ดวยน้ัน การวิเคราะหปญหาให
ละเอียดครบถวนและรอบดาน จําเปนตองนําปจจัยดานผูมีสวนไดสวนเสียมารวมเปนกรอบในการวิเคราะห
ปญหา สาเหตุของปญหา และกําหนดวิธีการจดัการกับปญหาดวย ในกรณีน้ี ปภาณภณ (2556) ไดนําเสนอตาราง
การวิเคราะหปญหาตามข้ันตอนการปฏิบัติงานและผูมีสวนไดสวนเสียรวมกับเครื่องมือตางๆ ไวดังตารางท่ี 1 
 
ตารางท่ี 1 การวิเคราะหปญหาตามข้ันตอนการปฏิบัติงานและผูมีสวนไดสวนเสีย 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

ผูมีสวนไดสวนเสียในการปฏิบัติงาน (Stakeholders) 
ผูมีสวนไดสวนเสียคนที่ 1 

(เชน ผูรับบริการ) 
ผูมีสวนไดสวนเสียคนที่ 2 

(เชน ผูบริหาร/ กรรมการภายใน) 
ผูมีสวนไดสวนเสียคนที่ 2 
(เชน กรรมการภายนอก) 

ปญหา วิธีการจัดการ* ปญหา วิธีการจัดการ* ปญหา วิธีการจัดการ* 
ขั้นตอนที่ 1 ... (1.1 P) (1.1 S) (1.2 P) (1.2 S) (1.3 P) (1.3 S) 
ขั้นตอนที่ 2 ... (2.1 P) (2.1 S) (2.2 P) (2.2 S) (2.3 P) (2.3 S) 
ขั้นตอนที่ 3 ... (3.1 P) (3.1 S) (3.1 P) (3.1 S) (3.3 P) (3.3 S) 
ขั้นตอนที่ 4 ... (4.1 P) (4.1 S) (4.2 P) (4.2 S) (4.3 P) (4.3 S) 
ขั้นตอนที่ 5 ... (5.1 P) (5.1 S) (5.2 P) (5.2 S) (5.3 P) (5.3 S) 
... … … … … … … 
*วิธีการจัดการกับปญหา แบงเปน 3 ประเภท คือ ขอเสนอแนะสําหรับจัดการกับปญหาในเชิงปองกัน (Preventive Problem) แนวทางในการพัฒนา
สําหรับจัดการกับปญหาในเชิงพัฒนา หรอื Development Problem และแนวทางในการแกไขปญหาสําหรับจัดการกับปญหาที่ตองแกไข
เรงดวนหรอื Problem Solving 

 
 ตามตารางท่ี 1 หลกัการสําคัญของการวิเคราะหปญหาตามข้ันตอนการปฏิบัติงานและผูมีสวนไดสวนเสีย
คือ ผูปฏิบัติงานตองวิเคราะหวา ข้ันตอนท่ี 1 ในสวนท่ีเก่ียวของกับผูมีสวนไดสวนเสียคนท่ี 1 มีประเด็นปญหา
ตามกรอบการวิเคราะหปญหาตามภาพท่ี 1 หรือไมอยางไร เปนปญหาลักษณะใด แลวนําประเด็นปญหาน้ันมา
ระบุในชอง (1.1 P) หลังจากน้ันใหนําปญหาน้ันไปกําหนดเปนประเด็นปญหาหลักเพ่ือวิเคราะหหาสาเหตุของ
ปญหาดวย Ishikawa Diagram และอาจใช 4M 1E-Man, Machine, Material, Method, Environment หรือ 
4P-Place, Procedure, People, Policy หรือ 4S-Surrounding, Supplier, System, Skill เปนตน รวมกับ 
5Whys ชวยในการวิเคราะห โดยการวิเคราะหดวยเครื่องมือน้ี นอกจากจะทําใหเห็นสาเหตุของปญหาท่ีแทจริง
แลว ในบางกรณีอาจทําใหพบประเด็นปญหาเพ่ิมข้ึนดวย ซึ่งผูวิเคราะหอาจพิจารณานําไประบุไวในชอง (1.1 P) 
ไดดวย และเมื่อทราบสาเหตุท่ีแทจริงของปญหาน้ันแลว จึงกําหนดวิธีการจัดการกับปญหาโดยการระบุไวในชอง 
(1.1 S) ท้ังน้ีวิธีการจัดการกับปญหาอาจมีไดหลายวิธีการข้ึนอยูกับสาเหตุท่ีแทจริงของปญหา โดยผูปฏิบัติงาน
อาจกําหนดลําดับความสําคัญ (Priority) ของปญหาและวิธีการจัดการเพ่ือประสิทธิภาพในการจัดการกับปญหา
ได แตตองเช่ือไดวา วิธีการจัดการกับปญหาเหลาน้ันจะสงผลโดยตรงท่ีจะใหปญหาน้ันหายไป หรือพัฒนางานให
ดีข้ึนไดจริง ดังน้ัน เพ่ือใหสามารถวิเคราะหปญหาไดอยางละเอียด ครบถวน และรอบดาน ผูปฏิบัติงาน
จําเปนตองดําเนินการวิเคราะหเชนน้ีไปทีละข้ันตอนและทีละผูมีสวนไดสวนเสีย จะมากหรือนอยข้ึนอยูกับ
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน จํานวนผูมีสวนไดสวนเสีย และประเด็นปญหาท่ีพบ 
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 การปรับปรุงการทํางาน (Act) เพ่ือใหเกิดการพัฒนาอยางตอเน่ือง เปนเหตุผลท่ีองคกรและ
ผูปฏิบัติงานตองวิเคราะหปญหาเชิงลึกของสถานการณในปจจุบันที่มีความเชื่อมโยงกับเปาหมายหรือ
การเปลี่ยนแปลงในอนาคต เพื่อกําหนดวิธีการจัดการกับปญหาเพื่อสรางโอกาสในการดําเนินงาน รับมือ
กับความเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีดิจิทัล และสรางความไดเปรียบในการแขงขันใหกับองคกร ซึ่งท้ังหมดลวน
แตเพ่ือตองการตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการ โดยเฉพาะในยุค Digital Disruption ท่ีผูรับบริการ
ตองการความรวดเร็วในการรับบริการ การปรับกระบวนการทํางานหรือรูปแบบการดําเนินงาน (Operating 
Model) ใหกระชับและมีประสิทธิภาพมากข้ึนดวยการลดข้ันตอนท่ีไรคุณคา (Waste) ท่ีไมเกิดประโยชนหรือเกิด
มูลคาเพ่ิมใดๆ ใหมีความกระชับและคลองตัว (Agile) จะเปนปจจัยพ้ืนฐานท่ีจะทําใหเกิด Digital Organization 
ซึ่งนําไปสูประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานและความสําเร็จอยางยั่งยืนขององคกร (McKinsey & Company, 2018) 
จึงเปนประเด็นท่ีควรนําพิจารณาเปนลาํดบัตนๆ โดยเฉพาะอยางยิ่งความไรคาของกระบวนการท่ีทําใหเกิดการรอคอย 
(Delay) หรือการเคลื่อนไหว (Motion) ที่มากเกินความจําเปนยอมสงผลโดยตรงตอความรวดเร็วใน
การใหบริการ ดังน้ัน ในการวิเคราะหปญหาท่ีนําไปสูการปรับปรุงการทํางานเพ่ือการพัฒนาอยางตอเน่ือง 
องคกรและผูปฏิบัติงานตองคํานึงถึงความตองการของผูรับบริการเปนสําคัญดวย  
 

สรุป 
การวิเคราะหปญหาเพ่ือการพัฒนางานประจําอยางตอเน่ืองตามแนวทางน้ีสามารถประยุกตใชไดกับ

การปรับปรุงการทํางานประจําของผูปฏิบัติงานในทุกบริบทองคกร ทําใหสามารถวิเคราะหปญหาไดอยาง
ครอบคลุมทุกมิติเวลาดวยการจําแนกประเภทเปนปญหาท่ีตองแกไขเรงดวน ปญหาในเชิงปองกัน และปญหาใน
เชิงพัฒนา ซึ่งจะชวยใหสามารถนําเสนอวิธีการจัดการกับปญหาเพ่ือการปรับปรุงการทํางานไดอยางถูกวิธี  
ปญหาใดท่ีผูปฏิบัติงานควรเสนอแนวทางการแกไขปญหาท่ีกําลังเกิดข้ึนกับงานประจํา ปญหาใดท่ีผูปฏิบัติงาน
ควรใหขอเสนอแนะเพ่ือการปองกัน และปญหาประเภทใดท่ีผูปฏิบัติงานควรนําเสนอแนวทางการพัฒนางาน
ประจําใหดีข้ึน ประกอบกับบทความน้ีไดนําเสนอใหเห็นวา การวิเคราะหปญหาท่ีชัดเจนและครอบคลุมมากข้ึน
ดวยตารางการวิเคราะหปญหาตามข้ันตอนและผูมีสวนไดสวนเสีย นอกจากน้ียังแสดงใหเห็นถึงการประยุกตใช
เครื่องมือทางวิชาการตางๆ ในการวิเคราะหสาเหตุของปญหาท่ีจะทําใหผูปฏิบัติงานมองปญหาไดลึกซึ้งมากข้ึน 
เน่ืองจากสาเหตุหน่ึงของความลมเหลวในการแกไขปญหาท่ีผานมาในองคกร คือ ผูปฏิบัติงานวิเคราะหปญหาได
เพียงผิวเผิน ทําใหการจัดการกับปญหาน้ัน ทําไดเพียงการแกไขปญหาเฉพาะหนาเทาน้ัน โดยสาเหตุท่ีทําใหเกิด
ปญหาน้ันข้ึนยังคงอยู รอวันท่ีจะเกิดปญหาใหมท่ีรุนแรงมากข้ึนในอนาคต เปนการแกไขปญหาท่ีไมยั่งยืนและ
สิ้นเปลืองทรัพยากรในการปฏิบัติงาน การจัดการกับสาเหตุท่ีแทจริงตามประเภทของปญหาดวยวิธีการท่ีถูกตอง
ตรงประเด็น จะชวยใหการจัดการกับปญหาน้ันมีประสิทธิภาพสูงสุด สงผลใหเกิดการปรับปรุงการทํางานจน
นําไปสูการพัฒนางานประจําอยางตอเน่ือง 
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