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บทคัดยอ 

 บทความน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือนําเสนอแนวทางการประยุกตใชแนวคิดการพัฒนางานอยางตอเน่ืองตามหลัก 
PDCA และเครื่องมือการหาสาเหตุของปญหา Ishikawa Diagram ในการวิเคราะหปญหาเพ่ือการพัฒนางาน
ประจํา โดยใชเทคนิคการจําแนกปญหาสําหรับการวิเคราะหตามชวงเวลา และตารางการวิเคราะหปญหาตาม
ข้ันตอนการปฏิบัติงานและผูมีสวนไดสวนเสีย ผลของการวิเคราะหปญหาตามแนวทางดังกลาวจะทําใหสามารถ
วิเคราะหปญหาไดอยางครบถวนตามข้ันตอนและผูมีสวนไดสวนเสีย และลึกซึ้งถึงสาเหตุของปญหาท่ีแทจริง 
และทําใหผูวิเคราะหปญหาสามารถเสนอวิธีการจัดการกับปญหาไดอยางตรงประเด็นและสอดคลองกับประเภท
ของปญหาท่ีเกิดหรืออาจจะเกิดข้ึน ไดแก (1) ปญหาท่ีตองแกไขเรงดวน หรือ Problem Solving เปนปญหาท่ี
องคกรและผูปฏิบัติงานกําลังเผชิญอยูในปจจุบัน ซึ่งจําเปนตองนําเสนอแนวทางในการแกไขปญหาท่ีสามารถ
ตอบสนองตอสถานการณ ลําดับความรุนแรงและความสําคัญ (2) ปญหาในเชิงปองกัน หรือ Preventive 
Problem  คือ ปญหาท่ียังไมเคยเกิดข้ึนท้ังในอดีตและปจจุบัน แตอาจจะเกิดข้ึนไดในอนาคต ซึ่งปญหาประเภท
น้ีจําเปนตองใหขอเสนอแนะในการปฏิบัติงานกับองคกรและผูปฏิบัติงาน และ (3) ปญหาในเชิงพัฒนา หรือ 
Development Problem องคกรและผูปฏิบัติงานจําเปนตองจัดการกับปญหาในลักษณะน้ี ดวยการนําเสนอ
แนวทางในการพัฒนาเพ่ือตอยอดการปฏิบัติงาน ผลิตภัณฑ หรือบริการขององคกร ใหมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลยิ่งข้ึน ดังน้ัน การจัดการกับสาเหตุท่ีแทจริงของปญหาดวยวิธีการท่ีถูกตองตรงประเด็น จะชวยให
การจัดการกับปญหาน้ันมีประสิทธิภาพสูงสุด สงผลใหเกิดการปรับปรุงการทํางานจนนําไปสูการพัฒนางานอยาง
ตอเน่ืองตอไป 
คําสําคัญ: การวิเคราะหปญหา การพัฒนางานประจํา ปญหาท่ีตองแกไขเรงดวน ปญหาในเชิงปองกัน  
  ปญหาในเชิงพัฒนา 
 

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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การวิเคราะหปญหาเพือ่การพัฒนางานประจําอยางตอเนื่อง 

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 

ในสภาวะการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีดิจิทัลท่ีทําใหเกิดนวัตกรรมการทํางานหรือรูปแบบธุรกิจใหม
ท่ีสงผลกระทบตอการทํางาน มูลคาของผลิตภัณฑ และบริการท่ีมีอยูเดิม ท่ีหลายคนเรียกขานกันวา Digital 
Disruption ทําใหทุกองคกรจําเปนตองปรับตัวใหสามารถอยูรอดไดเพ่ือรองรับการแขงขันกอนท่ีจะสลายไป
พรอมการเปลี่ยนแปลงครั้งน้ี โดยการปรับตัวท่ีดีน้ันยอมจะตองเกิดข้ึนจากความตองการเปลี่ยนแปลงจากภายใน
องคกรท่ีทุกคนเห็นเปาหมายและสถานการณในปจจุบันขององคกรรวมกัน การเขาใจสาเหตุท่ีแทจริงของปญหา
ในปจจุบันขององคกรไมเวนแมแตปญหาในงานประจําท่ีวันหน่ึงอาจถูกแทนท่ีดวยเทคโนโลยี เครื่องจักรกล หรือ
หุนยนต เปนตน จึงถือไดวาการเขาใจปญหาท่ีแทจริงขององคกรเปนปจจัยหน่ึงท่ีสําคัญตอการบรรลุเปาหมายใน
การเปลี่ยนแปลง  

เมื่อพิจารณาการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีดิจิทัลท่ีจะสงผลกระทบตอการทํางานประจําแลว จะยิ่งเห็น
ไดวา งานประจําท่ีไรคุณคา (waste) ยอมตองถูกแทนท่ีดวยเทคโนโลยี เครื่องจักรกล หรือหุนยนตอยางแนนอน 
โดยพนักงานท่ีทํางานซึ่งถูกแทนท่ีน้ันจะถูกเปลี่ยนทักษะ (reskill) เพ่ือไปทํางานอ่ืนท่ีไมสามารถใชเทคโนโลยี 
เครื่องจักรกล หรือหุนยนตทํางานแทนได พรอมไปกับการเพ่ิมทักษะท่ีมีอยูเดิมของพนักงานใหมากข้ึน (upskill) 
เพ่ือพรอมกับการเปลี่ยนแปลงดังกลาว ดังน้ัน ในยุค Digital Disruption งานประจําในองคกรจะถูกแบงโดย
ปริยายเปน 2 ลักษณะ คือ งานท่ีสามารถใชเทคโนโลยี เครื่องจักรกล หรือหุนยนตทํางานแทนมนุษย และงานท่ีไม
สามารถใชเทคโนโลยี เครื่องจักรกล หรือหุนยนตแทนท่ีได ซึ่งยังคงตองใชมนุษยในการทํางานอยูเชนเดิม ท้ังน้ี 
สําหรับงานท่ีจําเปนตองใชมนุษยในการทํางานน้ัน องคกรและพนักงานท่ีทํางานอยูก็ยอมท่ีจะตองเรียนรู ปรับปรุง 
และพัฒนาอยางตอเน่ืองเชนกัน เพราะนอกจากองคกรจะถูกบังคับใหเปลี่ยนแปลงดวยเทคโนโลยีดิจิทัลแลว 
การไมพัฒนาอยางตอเน่ืองก็อาจเปนสาเหตุของความลมเหลวของการบริหารจัดการองคกรไดเชนกัน 

การบริหารจัดการบนพ้ืนฐานของการพัฒนาอยางตอเน่ือง มักจะมีการนํา PDCA เขามาประยุกตใชใน
การทํางานทุกประเภท และการปรับปรุงหรือการพัฒนางาน โดยใช PDCA เปนเครื่องมือท่ีไดรับการพัฒนาข้ึน
เปนครั้งแรกโดย Walter Shewhart และตอมา PDCA ก็เปนที่รูจักมากขึ้น เมื่อ W. Edwards Deming 
ไดนํามาใชเปนเครื่องมือสําหรับการปรับปรุงกระบวนการ จนวงจรนี้มีอีกชื่อหนึ่งวา “Deming Cycle” 
ซึ่งมีหลักการสําคัญที่ทําใหการประยุกตใช PDCA ในการทํางานสงผลใหเกิดการเรียนรูในที่ทํางาน 
(Matsuo & Nakahara, 2013) คือ การวางแผน (Plan) ท่ีถือวาเปนหัวใจหน่ึงท่ีสําคัญของแนวคิดน้ี การวางแผน
ท่ีดียอมมีผลตอความสําเร็จเปนอยางมาก จนหลายคนมองวา เราควรใชเวลาในการวางแผนคิดเปนรอยละ 60 ของ
การทํางานท้ังหมดซึ่งมากกวาการลงมือปฏิบัติ (Do) เพราะเมื่อมีการวางแผนท่ีดี การลงมือปฏิบัติยอมไมนาน
และโอกาสสาํเรจ็ก็ยอมมากข้ึนเชนกัน แตแนวคิดน้ีไมไดจบเพียงการวางแผนและการลงมือปฏิบัติเทาน้ัน การตรวจสอบ 
(Check) และการปรับปรุงการทํางาน (Act) อยางเหมาะสมและตอเน่ืองก็มีความสําคัญไมนอยไปกวากัน และ
เมื่อพิจารณาแนวคิดน้ีท่ีตองการการพัฒนาอยางตอเน่ืองจะเห็นไดวา การตรวจสอบและการปรับปรุงการทํางาน 
ถือไดวาเปนกุญแจท่ีนําไปสูความสําเร็จของการทํางานตามแนวคิดน้ี 

การตรวจสอบการทํางานหรือการปฏิบัติงาน (Check) เพ่ือนําไปสูปรับปรุงหรือการพัฒนางาน 
โดยเฉพาะอยางยิ่งในงานประจําท่ีถือวาเปนกลไกระดับพ้ืนฐานของการทํางานในองคกร มีปริมาณงานและ
ผูเก่ียวของคิดเปนสัดสวนมากท่ีสุด บอยครั้งท่ีงานประจํากลายเปนอุปสรรคในการพัฒนาองคกร เปนปญหาบ่ันทอน
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กําลังใจในการทํางานของผูปฏิบัติงาน และบอยครั้งท่ีงานประจําสงผลตอการรักษาคนเกงใหอยูกับองคกร ดังน้ัน 
ในยุค Digital Disruption งานประจําท่ียังจําเปนตองใชพนักงานท่ีเปนมนุษยในการทํางานน้ันตองไดรับการพัฒนา
และปรับปรุงใหดีข้ึน การพัฒนาหรือปรับปรุงงานใหเปนไปในทางท่ีจะเปนเครื่องมือหน่ึงในการพัฒนาองคกร
ตามเปาหมาย จําเปนตองมีผูปฏิบัติงานท่ีมีความเขาใจการทํางานท่ีสอดคลองกับเปาหมายองคกรอยางแทจริง 
และท่ีสําคัญคือตองเขาใจสาเหตุของปญหาในการปฏิบัติงานประจําน้ันดวย ในอดีตและปจจุบันองคกรตางๆ ท่ี
ไมประสบความสําเร็จในการพัฒนาหรือปรับปรุงการทํางานประจํา สาเหตุหน่ึงท่ีสําคัญของผูปฏิบัติงานซึ่งเปนผูท่ี
สะทอนปญหาในการทํางานใหแกองคกร คือ การขาดทักษะในการวิเคราะหปญหาท่ีดี เชนเดียวกับผลการสํารวจ
ของ World Economic Forum (WEF) ท่ีทําการสํารวจและวิเคราะหความตองการของตลาดแรงงาน รวมท้ัง
แนวโนมของเทคโนโลยีในองคกรใหญๆ ท่ัวโลก สรุปวาทักษะหน่ึงท่ีจําเปนในศตวรรษท่ี 21 (21st -Century Skill) คือ 
การวิเคราะหปญหา (Critical Thinking/ problem-solving) เพ่ือสรางวิธีการแกปญหาอยางสรางสรรค 
(Creativity) จัดไดวาเปนทักษะหลักอยางหน่ึงท่ีทําใหมนุษยเราเหนือกวาเทคโนโลยี เครื่องจักรกล หรือหุนยนต 
(The Boston Consulting Group, 2016)  
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การวิเคราะหปญหาเพ่ือสรางวิธีการแกปญหาอยางสรางสรรคถือเปนการตรวจสอบการปฏิบัติงานท่ีดี
ท่ีจะนําไปสูการพัฒนางานอยางตอเน่ืองตามแนวทาง PDCA ซึ่งจะสงเสริมใหเกิดการเรียนรูในท่ีทํางานรวมกัน 
แตการวิเคราะหปญหาท่ีไมนําไปสูการจัดการกับปญหาอยางสรางสรรคน้ัน มีสาเหตุสําคัญมาจากการวิเคราะห
ปญหาไมตรงจุดหรือผูวิเคราะหปญหาขาดกรอบแนวคิดในการวิเคราะหปญหาท่ีไมสามารถจําแนกปญหาและวิธี
จัดการกับปญหาไดอยางถูกตองและสรางสรรค ทําใหกระบวนการพัฒนาอยางตอเน่ืองภายในองคกรไมสัมฤทธ์ิผล
อยางเปนรูปธรรม ในมิติของการวิเคราะหปญหาท่ีถือวาเปนหัวใจสาํคัญในการพัฒนางานอยางตอเน่ืองน้ี 
จิรประภา อัครบวร ผูเช่ียวชาญดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษยและองคการ จากคณะพัฒนาทรัพยากรมนุษย 
สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร ไดนําเสนอกรอบการวิเคราะหปญหาไวดังภาพท่ี 1 (จิรประภา, 2556)  

 

 
ภาพท่ี 1 กรอบการวิเคราะหปญหา (ท่ีมา: ประยุกตจากจิรประภา, 2556) 

 
การวิเคราะหปญหาในการทํางานตามภาพท่ี 1 แบงปญหาออกเปน 3 ระดับ (Stage) เพ่ือการวิเคราะห

ใน 3 มิติเวลา (Time) สําหรับจําแนกชองวาง (Gap) ซึ่งวาเปนปญหาหรือโอกาสท่ีตองไดรับการจัดการไดอยาง
ถูกตองและสรางสรรค ท้ังน้ี เพ่ือปองกันมิใหผูปฏิบัติงานวิเคราะหปญหาไดเพียงแคปญหาผิวเผินเฉพาะท่ีพบอยู
ในปจจุบันเทาน้ัน แตจะตองพิจารณาถึงปญหาท่ีอาจเกิดข้ึนในอนาคต หรือแมวาจะไมเปนปญหาในการทํางานใน
ปจจุบัน แตหากปลอยการทํางานน้ันไวเชนเดิม ในขณะท่ีคูแขงมีการพัฒนาอยางตอเน่ือง การทํางานเดิมท่ีไมเปน
ปญหาในปจจุบันน้ัน อาจจะสรางปญหาท่ียิ่งใหญในอนาคตก็เปนไปได และการจัดการกับปญหาน้ันจะตองเช่ือได
วาจะไมเปนการสรางปญหาท่ีใหญกวาในอนาคต โดยกรอบแนวคิดน้ีมีวิธีการท่ีใชในการวิเคราะหท่ีสําคัญ คือ 
ผูปฏิบัติงานจะตองวิเคราะหวางานท่ีอยูในหนาท่ีความรับผิดชอบในปจจุบันน้ันมีปญหาท่ีเกิดข้ึนบางหรือไมใน
อดีต ปจจุบันยังคงเปนปญหาอยูหรือไม และในอนาคตจะเปนปญหาอยางไรกับองคกร โดยอาจใชแนวคิด The 
McKinsey 7-S Framework [Strategy, Style, Skill, Staff, System, Structure, Shared Values] เปนกรอบใน
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วิเคราะหปญหาในอนาคตท่ีเปนปจจัยภายในองคกร และใช PEST Analysis [Politic/ Legal, Economic, 
Social, Technology] เปนกรอบในวิเคราะหปญหาในอนาคตท่ีเปนปจจัยภายนอกองคกรรวมดวยก็ได เพ่ือใหการ
วิเคราะหปญหามีความชัดเจนและครอบคลุมมากข้ึน คือ วิเคราะหวางานน้ันในอดีตเปนหรือมีปญหาหรือไม หาก
พบวา งานท่ีรับผิดชอบน้ันในอดีตไมเปนปญหาหรือไมมีปญหาท่ีตองจัดการ ใหวิเคราะหตอวาปจจุบันงานน้ันมี
ปญหาอะไรท่ีตองจัดการใหเรียบรอยหรือไม หากพบเชนกันวาไมมีปญหาท่ีเกิดข้ึนกับงานในปจจุบัน ผูปฏิบัติ
จะตองพิจารณาตอไปในอนาคตวา จะมีสถานการณในอนาคตท้ังท่ีเปนปจจัยภายในและภายนอกองคกรท่ีมีการ
เปลี่ยนแปลงซึ่งจะสงผลใหเกิดปญหาในการทํางานหรือไม หากพบวา มีการเปลี่ยนแปลงท่ีจะสงกระทบใหเกิด
ปญหาในการปฏิบัติงาน ในกรณีน้ีจะเขาขายกรณีปญหา Stage A เชน ตัวอยางในป 2560 สํานักงาน
คณะกรรมการการอุดมศึกษาไดมีการออกประกาศ ก.พ.อ. เรื่อง หลักเกณฑและวิธีการพิจารณาแตงตั้งบุคคลให
ดํารงตําแหนงผูชวยศาสตราจารย รองศาสตราจารย และศาสตราจารย พ.ศ. 2560 ท่ีจะมีผลบังคับใชกับ
ขาราชการพลเรือนในสถาบันอุดมศึกษา ตําแหนงประเภทวิชาการ ทุกสถาบันอุดมศึกษาในอีก 1 ปขางหนา คือ 
ในวันท่ี 1 พฤศจิกายน 2561 การออกประกาศดังกลาวถือเปนความเปลี่ยนแปลงทางกฎหมาย (Politic/ Legal) 
เปนปจจัยภายนอกองคกรท่ีจะมีผลกระทบตอสถาบันอุดมศึกษาในอนาคต ดังน้ัน ผูปฏิบัติงานท่ีรับผิดชอบงาน
พิจารณาตําแหนงทางวิชาการในสถาบันอุดมศึกษาจึงตองวิเคราะหวา เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงหลักเกณฑในการ
ปฏิบัติงานน้ัน จะมีผลกระทบหรือมีปญหาอะไรอยางไรตอกระบวนการปฏิบัติงาน กลาวคือ ประเด็นการ
เปลี่ยนแปลงท่ีเกิดข้ึนน้ัน หากองคกรหรือผูปฏิบัติงานไมมีการจัดการกับการเปลี่ยนแปลงดังกลาวจะทําใหเกิด
ปญหาในการปฏิบัติงานหรือไมอยางไร (กราฟเสนท่ี 2 ใน Stage A) และหากมีการจัดการท่ีดีท่ีถูกตอง ประเด็น
การเปลี่ยนแปลงน้ันก็อาจไมสงผลใหเกิดปญหาในการปฏิบัติงานใชหรือไมอยางไร (กราฟเสนท่ี 1 ใน Stage A) ทํา
ใหระหวางกราฟเสนท่ี 1 และกราฟเสนท่ี 2 มีชองวาง (Gap) ท่ีเปนเสมือนพ้ืนท่ีท่ีทําใหองคกรหรือผูปฏิบัติงานมี
โอกาสในการปองกันปญหาท่ีอาจเกิดข้ึนในอนาคต ซึ่งตามกรอบแนวคิดน้ีไดจัดปญหาในลักษณะน้ีเปนปญหาใน
เชิงปองกัน (Preventive Problem) เพ่ือใหผูองคกรและผูปฏิบัติงานไดพิจารณาความเปลี่ยนแปลงในอนาคตท่ีจะ
กระทบตอองคกรเปนปญหาท่ีองคกรและผูปฏิบัติงานตองเตรียมการรับมือดวย และการใชวิธีการจัดการกับ
ปญหาในเชิงปองกันน้ีจะเปนการใหขอเสนอแนะในการปฏิบัติงานแกองคกรและผูปฏิบัติงาน  

ในกรณีท่ีมีการวิเคราะหสถานการณในอนาคตท้ังท่ีเปนปจจัยภายในและภายนอกองคกรแลวพบวา ไมมี
การเปลี่ยนแปลงใดท่ีจะสงกระทบใหเกิดปญหาในการปฏิบัติงาน ในกรณีน้ีจะเขาขายกรณีปญหา Stage C คือ 
กราฟเสนท่ี 2 ใน Stage C มีความหมายวา แมองคกรหรือผูปฏิบัติงานจะไมดําเนินการใดๆ กับการเปลี่ยนแปลง
ท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตน้ัน ก็จะไมสงผลใหการปฏิบัติงานมีปญหาท้ังตอองคกร ผูปฏิบัติงาน และผูรับบริการ แต
ในยุคท่ีมีการแขงขันอยางรุนแรงในปจจุบันและในสภาวะการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีดิจิทัล การท่ีองคกรใด
เพิกเฉยตอการเปลี่ยนแปลงท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตซึ่งตนประเมินวาจะไมสงผลกระทบกับการดําเนินงานของตน 
ในขณะท่ีคูแขงมีการพัฒนาและปรับปรุงอยางตอเน่ืองตลอดเวลา การรับมือกับการเปลี่ยนแปลงในลักษณะน้ีมี
ใหเห็นมากมายในปจจุบัน เชน กรณีของบริษัทผลิตโทรศัพทมือถือยักษใหญของโลกที่พัฒนาไมทันตาม
การเปลี่ยนแปลง หรือบริษัทผลิตกลองถายภาพ ท่ีลมสลายไปพรอมกับการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีดิจิทัล 
เปนตน ดังน้ัน กรณี Stage C แมวาการเปลี่ยนแปลงจะไมสงผลกระทบใหเกิดปญหาในการปฏิบัติงานหรือ
การดําเนินงานขององคกร แตองคกรและผูปฏิบัติงานยังตองพิจารณาวาสถานการณเชนน้ันจะเปนปญหา
อยางไรในเชิงพัฒนา การมองปญหาในรูปแบบน้ีถือเปนการจําแนกปญหาในเชิงพัฒนา หรือ Development 
Problem น่ันเอง องคกรและผูปฏิบัติงานจําเปนตองจัดการกับปญหาในลักษณะน้ีดวยการนําเสนอแนวทางใน
การพัฒนาเพ่ือตอยอดการปฏิบัติงาน ผลิตภัณฑ หรือบริการขององคกร ใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลยิ่งข้ึน 
เปนตน โดยท้ัง 2 กรณีขางตนถือเปนสวนหน่ึงของวิธีการบริหารการเปลี่ยนแปลงขององคกร (Change 
Management) ท่ีดีท่ีตองไดรับการพิจารณาจากองคกรและผูปฏิบัติงาน 

แมวาการจัดการกับปญหาในเชิงปองกัน (Preventive Problem) และปญหาในเชิงพัฒนา 
(Development Problem) จะเปนสวนหน่ึงของวิธีการบริหารการเปลี่ยนแปลงขององคกร (Change 
Management) ท่ีดี แตท้ังปญหาในเชิงปองกันและปญหาในเชิงพัฒนา มักถูกมองขามจากองคกรและ
ผูปฏิบัติงานเน่ืองจากมองไมเห็นปญหาในอนาคต จนทําใหเสียโอกาสในการพัฒนาอยางตอเน่ือง ทําใหการลงมือ
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ปฏิบัติงานหรือดําเนินธุรกิจตอไปขาดการระมัดระวัง ขาดการวางแผนและปองกัน และนอกจากน้ี การวิเคราะห
ปญหาเพื่อสรางวิธีการจัดการกับปญหาใน 2 ลักษณะไวลวงหนาขางตนยังจัดเปนการบริหารความเสี่ยง 
(Risk Management) อยางหน่ึงท่ีจะชวยใหองคกรและผูปฏิบัติงานสรางสถานการณทางเลือก (Scenario) ใน
การจัดการหรือรับมือกับการเปลี่ยนแปลงท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตไดเปนอยางดี 

สําหรับ Stage B เปนกรณีการวิเคราะหท่ีปญหาชัดเจนและงายตอการวิเคราะห เพราะกรณีน้ีองคกร
และผูปฏิบัติงานจะรับรูถึงปญหาไดอยางดีอยูแลว เน่ืองจากสถานการณใดในปจจุบันท่ีเปนปญหา องคกรหรือ
ผูปฏิบัติงานมักจะกําลังเผชิญอยู แตอยางไรก็ดี องคกรและผูปฏิบัติงานก็ยังคงตองระมัดระวังในการวิเคราะห
ปญหาในกรณีน้ี กลาวคือ เมื่อพบวาปจจุบันมีปญหาในการปฏิบัติงาน จําเปนตองวิเคราะหตอไปวาในอนาคต 
ปญหาดังกลาวจะหมดไปหรือไม หากไมลงมือจดัการกับปญหาเหลาน้ัน หรือปญหาน้ันจะมีผลกระทบในระดับใด
กับองคกรและการปฏิบัติงาน เปนตน และพึงพิจารณาตอไปวา ท่ีผานมาน้ันองคกรและผูปฏิบัติงานไดใชวิธีการ
ใดในการจัดการกับปญหาในลักษณะน้ีไปแลวหรือไม และการจัดการดังกลาวจะชวยแกไขสถานการณในอนาคต
ไดอยางไรหรือไมดวย เพราะหลายองคกรพบวา ผูปฏิบัติงานยังคงจัดการกับปญหาในลักษณะน้ีดวยวิธีการ
แบบเดิมท่ีไมไดชวยใหปญหาน้ันดีข้ึน ท้ังน้ีเพ่ือลดความซ้ําซอนในการกําหนดประเด็นปญหาและการจัดการกับ
ปญหาน้ันๆ ซึ่งปญหาในลักษณะน้ีจัดวาเปนปญหาท่ีตองแกไขเรงดวนหรือ Problem Solving องคกรและ
ผูปฏิบัติงานจําเปนตองนําเสนอแนวทางในการแกไขปญหาท่ีสามารถตอบสนองตอสถานการณ ลําดับความ
รุนแรงและความสําคัญ 

 

 
ภาพท่ี 2 เครื่องมือทางวิชาการเพ่ือการวิเคราะหสาเหตุของปญหา (ท่ีมา: ปภาณภณ, 2561) 

 
กรอบการวิเคราะหปญหาขางตนทําใหการวิเคราะหปญหาไดชัดเจนและครอบคลุมมากข้ึน แตองคกร

และผูปฏิบัติงานมักจะหลงลืมไปเมื่อวิเคราะหปญหาไดอยางชัดเจนตามกรอบการวิเคราะหขางตนแลว ก็จะลง
มือปรับปรุงการทํางาน (Act) ทันที สิ่งน้ีอาจทําใหกระบวนการพัฒนาอยางตอเน่ืองกลับกลายมาเปนปญหาใน
ระยะยาวอีกได น่ันคือ กรอบการวิเคราะหปญหาขางตนทําใหทราบปญหาที่ถูกกําหนดขึ้นภายใตกรอบ
การวิเคราะห แตองคกรและผูปฏิบัติงานจําเปนตองวิเคราะหตอไปใหเห็นสาเหตุท่ีแทจริงท่ีทําใหปญหาเหลาน้ัน
เกิดข้ึนหรืออาจจะเกิดข้ึน แลวจึงลงมือแกไขและปรับปรุงการทํางาน (Act) เพ่ือใหเกิดการพัฒนาอยางตอเน่ือง 
โดยในข้ันตอนน้ีจึงควรนําประเด็นปญหาท่ีวิเคราะหไดตามกรอบการวิเคราะหไปวิเคราะหหาสาเหตุเชิงลึกดวย
เครื่องมือทางวิชาการตามภาพท่ี 2 ไดแก Ishikawa Diagram หรือท่ีเรียกกันในช่ือ Fishbone Diagram หรือ 
Root Cause Analysis ท่ีเปนเครื่องมือในการหาสาเหตุของปญหา ดวยการใสประเด็นปญหาท่ีตองการวิเคราะห
หาสาเหตุของปญหาลงทางดานขวาสุดของแผนภูมิ (หัวปลา) โดยมีเสนหลักตามแนวยาวของกระดูกสันหลัง 
จากน้ันใสประเด็นปญหายอย 4-6 ประเด็นท่ีเปนสาเหตุของปญหาหลัก ซึ่งการกําหนดประเด็นปญหายอยน้ีอาจนํา
หลักการทางวิชาการ เชน 4M 1E-Man, Machine, Material, Method, Environment หรือ 4P-Place, 
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การวิเคราะหปญหาเพือ่การพัฒนางานประจําอยางตอเนื่อง 

Procedure, People, Policy หรือ 4S-Surrounding, Supplier, System, Skill เปนตน มารวมกําหนดเปน
กรอบในการวิเคราะหประเด็นปญหายอยช้ันท่ี 1 ท่ีเปนสาเหตุใหเกิดปญหาหลัก และใชเทคนิคการวิเคราะห 
5Whys เพ่ือถามหาสาเหตุของปญหาไปเรื่อยๆ จนไมพบสาเหตุของปญหาใดอีก โดยท่ัวไปมักจะมีการแบงระดับ
ของสาเหตุยอยลงไปมากท่ีสุด 4-5 ระดับ เมื่อมีขอมูลในแผนภูมิท่ีสมบูรณแลว จะทําใหมองเห็นภาพของ
องคประกอบท้ังหมดท่ีจะเปนสาเหตุของปญหาหลักท่ีเกิดข้ึน หลังจากน้ันจึงคอยรวบรวมสาเหตุท่ีแทจริงตาม
สถานการณ ลําดับความสําคัญและรุนแรง และกําหนดวิธีการจัดการกับปญหาตามกรอบการวิเคราะหปญหาใน
แตละรูปแบบ คือ ขอเสนอแนะสําหรับจัดการกับปญหาในเชิงปองกัน (Preventive Problem) แนวทางในการพัฒนา
สําหรับจัดการกับปญหาในเชิงพัฒนา หรือ Development Problem และแนวทางในการแกไขปญหาสําหรับ
จัดการกับปญหาท่ีตองแกไขเรงดวนหรือ Problem Solving แลวจึงลงมือปรับปรุงการทํางาน (Act) ตอไป 

อยางไรก็ดี สําหรับผูปฏิบัติงานประจําท่ีมีกระบวนการปฏิบัติงานอยางชัดเจนและเปนมาตรฐานท่ี
จะตองตอบสนองตอความตองการของผูมีสวนไดสวนเสีย (Stakeholders) ดวยน้ัน การวิเคราะหปญหาให
ละเอียดครบถวนและรอบดาน จําเปนตองนําปจจัยดานผูมีสวนไดสวนเสียมารวมเปนกรอบในการวิเคราะห
ปญหา สาเหตุของปญหา และกําหนดวิธีการจดัการกับปญหาดวย ในกรณีน้ี ปภาณภณ (2556) ไดนําเสนอตาราง
การวิเคราะหปญหาตามข้ันตอนการปฏิบัติงานและผูมีสวนไดสวนเสียรวมกับเครื่องมือตางๆ ไวดังตารางท่ี 1 
 
ตารางท่ี 1 การวิเคราะหปญหาตามข้ันตอนการปฏิบัติงานและผูมีสวนไดสวนเสีย 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

ผูมีสวนไดสวนเสียในการปฏิบัติงาน (Stakeholders) 
ผูมีสวนไดสวนเสียคนที่ 1 

(เชน ผูรับบริการ) 
ผูมีสวนไดสวนเสียคนที่ 2 

(เชน ผูบริหาร/ กรรมการภายใน) 
ผูมีสวนไดสวนเสียคนที่ 2 
(เชน กรรมการภายนอก) 

ปญหา วิธีการจัดการ* ปญหา วิธีการจัดการ* ปญหา 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) 
... … … … … … … 
*วิธีการจัดการกับปญหา แบงเปน 3 ประเภท คือ ขอเสนอแนะสําหรับจัดการกับปญหาในเชิงปองกัน (Preventive Problem) แนวทางในการพัฒนา
สําหรับจัดการกับปญหาในเชิงพัฒนา หรอื Development Problem และแนวทางในการแกไขปญหาสําหรับจัดการกับปญหาที่ตองแกไข
เรงดวนหรอื Problem Solving 

 
 ตามตารางท่ี 1 หลกัการสําคัญของการวิเคราะหปญหาตามข้ันตอนการปฏิบัติงานและผูมีสวนไดสวนเสีย
คือ ผูปฏิบัติงานตองวิเคราะหวา ข้ันตอนท่ี 1 ในสวนท่ีเก่ียวของกับผูมีสวนไดสวนเสียคนท่ี 1 มีประเด็นปญหา
ตามกรอบการวิเคราะหปญหาตามภาพท่ี 1 หรือไมอยางไร เปนปญหาลักษณะใด แลวนําประเด็นปญหาน้ันมา
ระบุในชอง (1.1 P) หลังจากน้ันใหนําปญหาน้ันไปกําหนดเปนประเด็นปญหาหลักเพ่ือวิเคราะหหาสาเหตุของ
ปญหาดวย Ishikawa Diagram และอาจใช 4M 1E-Man, Machine, Material, Method, Environment หรือ 
4P-Place, Procedure, People, Policy หรือ 4S-Surrounding, Supplier, System, Skill เปนตน รวมกับ 
5Whys ชวยในการวิเคราะห โดยการวิเคราะหดวยเครื่องมือน้ี นอกจากจะทําใหเห็นสาเหตุของปญหาท่ีแทจริง
แลว ในบางกรณีอาจทําใหพบประเด็นปญหาเพ่ิมข้ึนดวย ซึ่งผูวิเคราะหอาจพิจารณานําไประบุไวในชอง (1.1 P) 
ไดดวย และเมื่อทราบสาเหตุท่ีแทจริงของปญหาน้ันแลว จึงกําหนดวิธีการจัดการกับปญหาโดยการระบุไวในชอง 
(1.1 S) ท้ังน้ีวิธีการจัดการกับปญหาอาจมีไดหลายวิธีการข้ึนอยูกับสาเหตุท่ีแทจริงของปญหา โดยผูปฏิบัติงาน
อาจกําหนดลําดับความสําคัญ (Priority) ของปญหาและวิธีการจัดการเพ่ือประสิทธิภาพในการจัดการกับปญหา
ได แตตองเช่ือไดวา วิธีการจัดการกับปญหาเหลาน้ันจะสงผลโดยตรงท่ีจะใหปญหาน้ันหายไป หรือพัฒนางานให
ดีข้ึนไดจริง ดังน้ัน เพ่ือใหสามารถวิเคราะหปญหาไดอยางละเอียด ครบถวน และรอบดาน ผูปฏิบัติงาน
จําเปนตองดําเนินการวิเคราะหเชนน้ีไปทีละข้ันตอนและทีละผูมีสวนไดสวนเสีย จะมากหรือนอยข้ึนอยูกับ
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน จํานวนผูมีสวนไดสวนเสีย และประเด็นปญหาท่ีพบ 
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วารสารวิชาการ ปขมท. 7(3): 1 - 7  ปภาณภณ ปภงักรภูรินท 

 การปรับปรุงการทํางาน (Act) เพ่ือใหเกิดการพัฒนาอยางตอเน่ือง เปนเหตุผลท่ีองคกรและ
ผูปฏิบัติงานตองวิเคราะหปญหาเชิงลึกของสถานการณในปจจุบันที่มีความเชื่อมโยงกับเปาหมายหรือ
การเปลี่ยนแปลงในอนาคต เพื่อกําหนดวิธีการจัดการกับปญหาเพื่อสรางโอกาสในการดําเนินงาน รับมือ
กับความเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีดิจิทัล และสรางความไดเปรียบในการแขงขันใหกับองคกร ซึ่งท้ังหมดลวน
แตเพ่ือตองการตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการ โดยเฉพาะในยุค Digital Disruption ท่ีผูรับบริการ
ตองการความรวดเร็วในการรับบริการ การปรับกระบวนการทํางานหรือรูปแบบการดําเนินงาน (Operating 
Model) ใหกระชับและมีประสิทธิภาพมากข้ึนดวยการลดข้ันตอนท่ีไรคุณคา (Waste) ท่ีไมเกิดประโยชนหรือเกิด
มูลคาเพ่ิมใดๆ ใหมีความกระชับและคลองตัว (Agile) จะเปนปจจัยพ้ืนฐานท่ีจะทําใหเกิด Digital Organization 
ซึ่งนําไปสูประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานและความสําเร็จอยางยั่งยืนขององคกร (McKinsey & Company, 2018) 
จึงเปนประเด็นท่ีควรนําพิจารณาเปนลาํดบัตนๆ โดยเฉพาะอยางยิ่งความไรคาของกระบวนการท่ีทําใหเกิดการรอคอย 
(Delay) หรือการเคลื่อนไหว (Motion) ที่มากเกินความจําเปนยอมสงผลโดยตรงตอความรวดเร็วใน
การใหบริการ ดังน้ัน ในการวิเคราะหปญหาท่ีนําไปสูการปรับปรุงการทํางานเพ่ือการพัฒนาอยางตอเน่ือง 
องคกรและผูปฏิบัติงานตองคํานึงถึงความตองการของผูรับบริการเปนสําคัญดวย  
 

สรุป 
การวิเคราะหปญหาเพ่ือการพัฒนางานประจําอยางตอเน่ืองตามแนวทางน้ีสามารถประยุกตใชไดกับ

การปรับปรุงการทํางานประจําของผูปฏิบัติงานในทุกบริบทองคกร ทําใหสามารถวิเคราะหปญหาไดอยาง
ครอบคลุมทุกมิติเวลาดวยการจําแนกประเภทเปนปญหาท่ีตองแกไขเรงดวน ปญหาในเชิงปองกัน และปญหาใน
เชิงพัฒนา ซึ่งจะชวยใหสามารถนําเสนอวิธีการจัดการกับปญหาเพ่ือการปรับปรุงการทํางานไดอยางถูกวิธี  
ปญหาใดท่ีผูปฏิบัติงานควรเสนอแนวทางการแกไขปญหาท่ีกําลังเกิดข้ึนกับงานประจํา ปญหาใดท่ีผูปฏิบัติงาน
ควรใหขอเสนอแนะเพ่ือการปองกัน และปญหาประเภทใดท่ีผูปฏิบัติงานควรนําเสนอแนวทางการพัฒนางาน
ประจําใหดีข้ึน ประกอบกับบทความน้ีไดนําเสนอใหเห็นวา การวิเคราะหปญหาท่ีชัดเจนและครอบคลุมมากข้ึน
ดวยตารางการวิเคราะหปญหาตามข้ันตอนและผูมีสวนไดสวนเสีย นอกจากน้ียังแสดงใหเห็นถึงการประยุกตใช
เครื่องมือทางวิชาการตางๆ ในการวิเคราะหสาเหตุของปญหาท่ีจะทําใหผูปฏิบัติงานมองปญหาไดลึกซึ้งมากข้ึน 
เน่ืองจากสาเหตุหน่ึงของความลมเหลวในการแกไขปญหาท่ีผานมาในองคกร คือ ผูปฏิบัติงานวิเคราะหปญหาได
เพียงผิวเผิน ทําใหการจัดการกับปญหาน้ัน ทําไดเพียงการแกไขปญหาเฉพาะหนาเทาน้ัน โดยสาเหตุท่ีทําใหเกิด
ปญหาน้ันข้ึนยังคงอยู รอวันท่ีจะเกิดปญหาใหมท่ีรุนแรงมากข้ึนในอนาคต เปนการแกไขปญหาท่ีไมยั่งยืนและ
สิ้นเปลืองทรัพยากรในการปฏิบัติงาน การจัดการกับสาเหตุท่ีแทจริงตามประเภทของปญหาดวยวิธีการท่ีถูกตอง
ตรงประเด็น จะชวยใหการจัดการกับปญหาน้ันมีประสิทธิภาพสูงสุด สงผลใหเกิดการปรับปรุงการทํางานจน
นําไปสูการพัฒนางานประจําอยางตอเน่ือง 
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