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บทสรุปการเรียนรู: 

มองปญหาในงานอยางเปนระบบ..เห็นความสมัพันธเชิงเหตุและผล 

 

สืบเนื่องจากทิศทางการทําธุรกิจในปจจุบันที่ใหความสําคัญกับการบริหารงานคุณภาพและการทํา

ธุรกิจท่ีเนนลูกคาเปนศูนยกลาง (Customer-centric Business) สงผลใหแนวทางการทํางานของแตละองคกร

เริ่มหันมาใหความสนใจกับเปาหมายของการทํากิจกรรมทางธุรกิจมากข้ึนภายใตมุมมองของการปฏิบัติงานท่ีมี

คุณภาพและมุงเนนการตอบสนองการสรางคุณคาใหกับลูกคาไดอยางมีประสิทธิผลและเกิดประสิทธิภาพสูงสุด 

แตอยางไรก็ตามหลายครั้งที่เรารูสึกวา เราพยายามสรางสรรคธุรกิจ สินคา ผลิตภัณฑและบริการที่นาสนใจ

และมีความแปลกใหม แตกลับไมสามารถตอบสนองความพึงพอใจของกลุมเปาหมายหรือลูกคาไดท้ังนี้สวนหนึ่ง

เราจะพบวา ลูกคาเริ่มมีความคาดหวังท่ีสูงข้ึนเรื่อยๆ อยางกาวกระโดดจนแทบจะเปนไปไมไดเลยท่ีเราจะทําให

เขาเกิดความพึงพอใจโดยสมบูรณ 

A: อยากรูไหมวาทําไมลูกคาของคุณถึงแทบจะไมพึงพอใจอะไรงายๆ เหมือนเดิม 

ปจจุบันดวยความกาวหนาของโลกเทคโนโลยีเราจะพบวาผูบริโภคมีความหลากหลายและมีความ

แตกตางกันมากขึ้นอยางที่ไมเคยมีมากอน โดยที่ผูบริโภคกลุมเดียวกันจะมีการแบงปนแนวคิดระหวางกันและ

ยกระดับความคาดหวังใหสูงข้ึนพรอมท้ังคาดหวังประสบการณแบบองครวมมากกวาประสบการณเฉพาะอยาง

ซ่ึงความคาดหวังนี้จะสงผลตอธุรกิจผลิตภัณฑบริการหรืออะไรก็ตามท่ีจะสรางประสบการณใหกับผูบริโภคหรือ

ท่ีเราเรียกกันวา “โลกของเศรษฐกิจแหงความคาดหวัง” 

เศรษฐกิจแหงความคาดหวังหรือ The expectation Economy คือภาวะเศรษฐกิจที่ผูบริโภคมี

ความคาดหวังสูง และความคาดหวังนั้นสงผลกระทบตอทุกการตัดสินใจซื้อสินคาตลอดจนประสบการณและ

ความสนใจในทุกรูปแบบ โดยแนวคิดของเศรษฐกิจแหงความคาดหวังนั้นเกิดข้ึนจากความคาดหวังสามประการ

ของผูบริโภคท่ีมาบรรจบกันไมวาจะเปนความตองการผลิตภัณฑและบริการใหมๆ ท่ีมีคุณภาพสูงข้ึน ผลกระทบ

เชิงบวกท่ีเกิดข้ึนจากการซ้ือหรือใชผลิตภัณฑ ตลอดจนความสามารถของผลิตภัณฑในการสะทอนถึงตัวตนของ

ผูบริโภคผานการบริโภคสินคาหรือบริการนั้นๆ 

1) คุณภาพท่ีสูงข้ึน 

สาเหตุหนึ่งที่ทําใหลูกคาไมเคยพอใจกับสิ่งที่มีอยูในปจจุบัน คือเรื่องของความคาดหวังในคุณภาพท่ี

เพิ่มขึ้นเรื่อยๆ ดังนั้นจะเห็นไดวาเขามีความพยายามที่จะเฝาหาสิ่งที่ใหมกวา เร็วกวา ถูกกวา เราใจกวา หรือ

ตัวเลือกอ่ืนท่ี “ดีกวา” นั่นเอง ซ่ึงปจจัยสําคัญท่ีทําใหลูกคาเกิดความคาดหวังในคุณภาพของสินคาท่ีมากข้ึนนั้น

มาจากปจจัยหลัก 3 ประการนัน่คือ 

- การเติบโตของโลกในยุคที่เต็มไปดวยขอมูล : สืบเนื่องจากการเติบโตของเว็บไซตและเทคโนโลยี

อินเทอรเน็ตที่นําไปสูกระแสของความโปรงใสในเรื่องของขอมูลที่เกี่ยวกับธุรกิจ นั่นคือ เกือบทุก
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ขอมูลของธุรกิจไดถูกสงออกไปอยางรวดเร็ว ทําใหอัตราของลูกคาท่ีไมสามารถตัดสินใจเลือกสิ่งท่ี

ดีที่สุดนั้นลดลงจนแทบหมดไป เพราะไมวาลูกคาจะอยูที่ใดบนโลกเพียงแคมีสมารทโฟน เขาก็

สามารถหาสิ่งที่ตองการ อีกทั้งยังมีประสบการณของลูกคารายอื่นๆที่คอยแบงปนระหวางกันเพ่ือ

แลกเปลี่ยนเรียนรูเกี่ยวกับคุณภาพของสินคา จึงสงผลใหการตัดสินใจซื้อในสินคาที่มีคุณภาพ 

เปนไปอยางงายดายมากขึ้น จากความสามารถในการเขาถึงและแบงปนขอมูลดังกลาวยิ่งทําให

ธุรกิจตองพยายามขับเคลื่อนเอาสิ่งท่ีดีท่ีสุดของตัวเองมานําเสนอเพ่ือสรางคุณคาใหกับลูกคา 

- การเต ิบโตของโลกย ุคนว ัตกรรมที ่มองว ากระแสการทําลายเช ิงสร างสรรค  (Creative 

Destruction) เปนสิ่งที่ดี : ผูบริโภค สวนใหญมองวากระแสการทําลายเชิงสรางสรรคเปนสิ่งที่ดี

เพราะจะทําใหเกิดผลิตภัณฑหรือบริการใหมๆที่ถูกสรางขึ้นใหดีและมีคุณภาพมากกวาเดิม โดย

เราจะพบวา ปจจุบันนวัตกรรมถูกสรางขึ ้นอยางหลากหลายทั ่วทุกมุมโลกผานเครื ่องมือท่ี

สนับสนุนการสรางสรรคใหมๆ ไมวาจะเปนเรื่องของการระดมทุน (ระบบ Crowdfunding) การมี

เทคโนโลยีเครื่องพิมพสามมิติที่ชวยในการเปลี่ยนสิ่งที่เปนนามธรรมขึ้นมาเปนรูปธรรม ตลอดจน

การเปดกวางของแอพสโตร (App Store) ตางๆ ที่นําไปสูการพัฒนาและเปดโอกาสในการทดลง

ใชงานอยางแพรหลาย 

- ความสามารถในเรื ่องของการไดทดลองสิ่งใหมๆ ไดงาย : ดวยการเติบโตของเทคโนโลยีและ 

โมเดลธุรกิจรูปแบบใหมๆ สงผลใหหลายๆ ครั้งผลิตภัณฑหรือบริการใหมๆ นั้นมีความเสี่ยงท่ีตํ่าลง

เนื่องจากมันสามารถถูกทดลองใชหรือสังเกตผลจากการใชงานไดโดยงาย ซึ่งเมื่อลูกคาไดมีการ

ทดลองผลิตภัณฑ และแบงปนประสบการณของตนก็จะนําไปสูการสรางความเปนธรรมในเรื่อง

ของขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการใหกับผูบริโภค ทั้งนี้เมื ่อผูบริโภคไดทดลองใชและมี

ประสบการณเก่ียวกับผลิตภัณฑหรือนวัตกรรมใหมไดงายข้ึน ยอมสงผลใหความคาดหวังในสินคา

ท่ีมีความใหมกวา มีคุณภาพท่ีดีกวา จึงมีมากข้ึนตามลําดับ 

**โลกทําใหเขารูสึกวาเขาจะตองไดผลิตภัณฑหรือบริการที่ดีกวานี้ มีคุณภาพมากกวานี้ และของ

ท่ีใหมกวายอมดีกวาของเกาเสมอ** 

2) ผลกระทบเชิงบวก 

ความคาดหวังประการท่ี 2 คือ ผูบริโภคคาดหวังท่ีจะสรางผลกระทบเชิงบวกตอตนเองและสังคม โดย

หลายครั้งที่เราจะพบวา ผูบริโภคมีความตระหนักรูถึงผลกระทบจากการกระทําของตนเองที่อาจนําไปสูการ

สรางปญหาใหกับสิ่งแวดลอม สังคม หรือสุขภาพสวนบุคคล ซึ่งสวนหนึ่งเปนผลมาจากความกาวหนาของ

เทคโนโลยีที่นําไปสูความโปรงใสของโลกของขอมูลที่มีการนําเสนอและแลกเปลี่ยนขอมูลเกี่ยวกับผลกระทบ

ตางๆ กันอยางหลากหลาย จนทําใหทุกคนเริ่มมองเห็นวา การบริโภคท่ีมากข้ึนลวนสงผลกระทบเชิงลบตอโลก 

ตอคนอ่ืน และตอตนเองท่ีมากข้ึนเชนกัน จึงอาจทําใจท่ีจะมองขามมันไปไดยาก ดังนั้นในปจจุบันเราจึงเริ่มท่ีจะ

เห็นวา ผูบริโภคใหความสนใจในธุรกิจที่เนนดานจริยธรรมและมีแนวทางการพัฒนาที่ยั่งยืนเพิ่มมากขึ้นเรื่อยๆ 



 
 
 

 

© เอกสารฉบับน้ีพัฒนาข้ึนภายใตโครงการพัฒนาบทเรียนอิเล็กทรอนิกสเพ่ือเสริมสรางสมรรถนะพ้ืนฐานท่ีจําเปนตอการ

ทํางานในโลกอนาคตโดยความรวมมือระหวางบริษัท เออารไอพี จํากัด (มหาชน) กับมหาวิทยาลยัศรนีครินทรวิโรฒ 

 

3 
รายวิชา “การคิดเชิงตรรกะเพ่ือการแกปญหาอยางงาย” โดย ดร.ภัทธิรา ธีรสวัสดิ ์                     

(สมรรถนะท่ี 1 ความสามารถในการจัดการปญหาบนฐานการคิด : ระดับตน) 

เพราะสวนหนึ่งเปนธุรกิจที่สามารถตอบสนองความคาดหวังดวยผลิตภัณฑหรือบริการใหมๆ ที่ใชงานได

เหมือนเดิมแตเพิ่มความรับผิดชอบตอสังคมจนทําใหชวยลดความรูสึกผิดของผูบริโภค และนําไปสูการสราง

ผลกระทบในเชิงบวกตอสังคมและสิ่งแวดลอมท่ีมากข้ึน  

**ลูกคาตองการสนุกกับการซื้อหรือบริโภคสินคาโดยที่ไมรูสึกผิดตอผลกระทบที่อาจเกิดขึ้นกับ

ตนเอง สังคม หรือโลกใบนี*้* 

3) การแสดงออกถึงตัวตน 

ความคาดหวังประการที่สาม คือความคาดหวังที่เพิ่มขึ้นมาในกลุมลูกคาที่ตองการความพิเศษสวนตัว 

ตองการมีความหมาย และตองการเปนเอกลักษณ โดยเราจะพบวาลูกคาจะเริ่มมองหาองคกรที่ใหเวลา มี

ผลิตภัณฑหรือประสบการณท่ีชวยสนับสนุนใหลูกคาไดเปนในสิ่งท่ีเขาอยากจะเปน พยายามทําตามความฝนใน

อุดมคติ หรือสิ่งท่ีคิดวนเวียนอยูในหัวของลูกคาใหกลายเปนจริงข้ึนมาได 

สวนหนึ่งของความตองการ ถึงตัวตนในครั้งนี้ อาจเกิดจากการที่ลูกคาไดอยูในสังคมที่ไมเคยนึกฝนมา

กอนวามันจะอุดมสมบูรณไปดวยวัตถุมากขนาดนี้สังคมที่ผูคนมีสิ่งตางๆมากมายตามบรรทัดฐานของแตละยุค 

เม่ือลองมองกลับไปพิจารณาตามแนวคิดของมาสโลว นักจิตวิทยาท่ีไดนิยามคําวาความสมบูรณของชีวิต (self-

actualization) ไวเปนจุดสุดทายท่ีมนุษยตองการท่ีจะบรรลุหลังจากท่ีความตองการในข้ันตางๆ ท่ีอยูตํ่ากวาถูก

ตอบสนองจนหมดแลว จึงมองไดวาสังคมท่ีอุดมไปดวยวัตถุจะกลายเปนเรื่องท่ัวไปแรงขับเคลื่อนใหมคือ ความ

ตองการเปนในสิ่งท่ีอยากเปน เปลี่ยนแปลงไปสูจุดสูงสุดท่ีตนเปนได และสรางแรงกระตุนดานพฤติกรรมใหมาก

ข้ึน  

สําหรับในสวนของการแสดงออกวา “ฉันคือใคร” ในโลกเศรษฐกิจแหงความคาดหวังนั้น เราจะพบวา

สามารถแบงออกไดเปน 3 รูปแบบคือ  

1) คนที่มีความคิดสรางสรรคและความรูจะมีสถานะดานความสามารถ โดยจะแสดงใหเห็นถึงความรู

และความเชี่ยวชาญ  

2) จากตัวเลือกที่มีอยูอยางมากมายทําใหผูคนพยายามจะบอกเลาสิ่งที่ตนสนใจมากขึ้นดวยสถานะ

ดานเรื่องราว ไมวาจะเปนเรื่องของผลิตภัณฑบริการ และประสบการณท่ีมีภูมิหลังท่ีเขาไดทดลองและสัมผัสใน

ฐานะผูใชงาน และ  

3) ความหลากหลายของวิถีชีวิตที ่ปรากฏในที ่สาธารณะ หรือบนโซเชียลมีเดีย ที ่ชวยเสริมการ

แสดงออกทางดิจิทัลและเสริมความเปนตัวตนของเขามากข้ึน 

**สินคาหรือบริการที่ดีจะตองสามารถเติมเต็มความสมบูรณของชีวิตและสะทอนภาพความ

ตองการหรืออุดมคติของของลูกคาไดอยางชัดเจน** 
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(สมรรถนะท่ี 1 ความสามารถในการจัดการปญหาบนฐานการคิด : ระดับตน) 

B: การที่ลูกคามีความคาดหวังเกี่ยวกับสินคาและบริการที่เพิ่มมากขึ้นมันมีปญหากับการทํางาน

ของเราม้ัย? โดยเบื้องตนเราจําเปนตองพิจารณาใน 3 ลักษณะนั่นคือ  

1) ถาสิ่งท่ีลูกคาคาดหวังนั้นมีระดับตํ่ากวาสิ่งท่ีเราสามารถตอบสนองได แบบนี้ไมนับวาเปนปญหาของ

ธุรกิจเพราะเรายังสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยู แตก็ตองคอยเก็บขอมูลอยูเรื่อยๆ  

2) ถาสิ่งท่ีลูกคาคาดหวังกับสิ่งท่ีเราเปนอยูนั้นไมแตกตางกัน อันนี้ก็ยังไมนับวาเปนปญหาเพราะธุรกิจ

เรายังสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยู แตก็ตองคอยระวังตัว   

3) ถาสิ่งที่ลูกคาคาดหวังนั้นมีระดับที่มากกวาสิ่งที่เราสามารถตอบสนองไดอันนี้จัดไดวา ธุรกิจกําลัง

เกิดปญหาแลว เพราะเราไมสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดจนเขาไมสนใจสินคา และเกิดการ 

เปลี่ยนไปเลือกใชสินคาหรือบริการของคนอ่ืนท่ีสามารถตอบสนองความตองการไดดีกวา  

เชนเดียวกับถาพูดถึงตัวงานที่รับผิดชอบ ทุกทานยอมมี KPIs/OKRs หรือ Job Description เพื่อเปน

กรอบในการระบุบทบาทหนาที่ และเปาหมายของการทํางานที่รับผิดชอบ ซึ่งการจะมองวางานเราเกิดปญหา

ขึ้นหรือไมนั้น สวนหนึ่งใหพิจารณาวา งานที่เราทํานั้นสามารถตอบระดับของเปาหมายที่กําหนดไวหรือไม ถา

ไมนั่นหมายความวา เรากําลังประสบปญหาในการทํางานท่ีเรารับผิดชอบนั่นเอง...ถาอานกันมาถึงตอนนี้ “เรา

ทุกคนคงรูและสามารถระบุไดแลววา งานที่เรากําลังทําอยูนั้นมีปญหาหรือไม” อยางไรก็ตามเราจะพบวา 

ในหลายๆ ครั้งปญหามักมาในรูปแบบที่มองไมเห็น ดังนั้นเมื่อไรก็ตามที่เราพบวา สิ่งที่เราเปนอยูนั้นมันไม

เปนไปตามมาตรฐานหรือเริ่มไมไดตามเปาหมายของงาน เมื่อนั้นเราตองรับรูไดแลววาเรากําลังประสบปญหา

เชนกันกับกรณีขางตนที่ลูกคามีความตองการในสินคาที่มีคุณภาพมากกวาที่เราจะสามารถตอบสนองใหได จึง

สงผลใหฝายขายของเราขายสินคาไดไมเปนไปตามเปาหมาย และยอดขายลดลงจากเดิมรอยละ 20 เมื่อเทียบ

กับยอดขายในปกอน 

 จากประเดนปญหาท่ีเราไดขางตนเราจะลองมาใชกระบวนการคิดเชิงเหตุผลและเครื่องมือ Why-Why 

เพ่ือพิจารณาหาแนวทางจัดการปญหาอยางงายดังนี้ 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

ยอดขายปีนี ้

800,000 บาท 

ยอดขายเปา้หมาย 

1,500,000 บาท 

ยอดขายนอ้ยกว่าเป้าหมายท่ีกาํหนด 700,000 บาท 
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(สมรรถนะท่ี 1 ความสามารถในการจัดการปญหาบนฐานการคิด : ระดับตน) 

 จากตัวอยางแผนภาพจะเห็นไดวาเรามี Gap ที่ทําไมไดตามมาตรฐานเปาหมายที่กําหนดอยูประมาณ 

700,000 บาท ซึ่งกลายมาเปนตัวสะทอนประสิทธิผลในการทํางานของเรา (จากสถานการณนี้จึงนําไปสูการไดมา

ซึ่งปญหาเริ่มตนที่วา – ยอดขายสินคานอยกวาเปาหมาย 700,000 บาท) เมื่อเราไดปญหาแลวในลําดับตอไปเรา

ตองมาตั้งคําถาม WHY-WHY โดยประยุกตใชแผนภูมิกางปลาหรือจะใชแผนภาพความคิดเพื่อบอกความสัมพันธ

ของปญหา แตในท่ีนี้เราจะใชแผนผังมโนทัศนแบบ WHY-WHY เพ่ือเขียนอธิบายใหเห็นความเชื่อมโยงของปญหา

และสาเหตุเลย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

จากแผนภาพตรงนี้ทําใหเราไดมองเห็นถึงสาเหตุที่แทจริงของปญหาท่ีพบวา จริงๆ แลวไมไดเปน

เพราะพนักงานขายที่ขายสินคาไมไดตามเปาหมายที่กําหนด แตเปนเพราะระบบการบริหารจัดการงานใน

องคกรท่ีไมมีการวางแผนการจัดการในสวนของผลิตภัณฑใหมนี้อยางรอบดานมากพอเลยทําใหผลิตภัณฑใหมท่ี

มีการพัฒนาข้ึนมานั้นไมสามารถสรางกําไรใหองคกรไดอยางตอเนื่องนั่นเอง 

โดยสรุปตัวอยางของแผนภาพนี้คือการสะทอนใหถึงการระบุถึงสาเหตุที่แทจริงของปญหาที่เกิดขึ้นซ่ึง

หลายทานอาจคิดวา สาเหตุสวนหนึ ่งมาจากพฤติกรรมผู บริโภคท่ีมีความตองการเยอะตามแนวคิดของ

เศรษฐกิจแหงความคาดหวังตามท่ีไดมีการอธิบายไวในชวงตน แตถาเรายอนกลับมาตั้งคําถามวา “ทําไมเราถึง

ไมสามารถตอบสนองความตองการสินคาที่มีคุณภาพดีใหกับผูบริโภคได” สุดทายสาเหตุหนึ่งที่ออกมาก็ยอม

เปนเรื่องของการเตรียมพรอมและการวางระบบในการบริหารจัดการองคกรหรือการใฝรู ติดตามเทรนดของ

ผูบริหารและ/ผูปฏิบัติที่กาวไมทันเลยไมสามารถพัฒนาผลิตภัณฑหรือสงมอบคุณคาใหมๆ ที่ตอบสนองความ

ตองการของผูบริโภคในโลกยุคปจจุบันไดจริงๆ..ลองเอาเครื่องมือหรือการตั้งคําถาม Why-Why งายไปใชเวลา

เจอปญหาและเราอาจจะพบวา สาเหตุท่ีจะชวยใหเราแกปญหาไดอยางยั่งยืนนั้นไมยากท่ีจะหาเจอคะ..# 

ทาํไม 

ไม่มีการระบทีุมงานท่ีจะรบัผิดชอบในการพฒันาระบบ

และดแูลผลิตภณัฑใ์หม่นีอ้ยา่งชดัเจน 

ยอดขายนอ้ยกว่าเป้าหมายท่ีกาํหนด 700,000 บาท 
โดยพบว่า สินคา้ระบบอจัฉรยิะ CHATBOT นัน้ไม่

สามารถทาํรายไดไ้ดเ้ลยในปีนี ้ทัง้ท่ีปีท่ีแลว้เป็น

ผลิตภณัฑเ์ด่นของบรษิัทเลยทาํรายไดเ้กินลา้น 

ลกูคา้สอบถามเก่ียวกบัผลิตภณัฑย์อะมากแตก่็ไม่มใีครสนใจ สินคา้คู่แขง่มีความทนัสมยัและตอบโจทยล์กูคา้มากกวา่ 

ทาํไม 

ไม่มีความรูเ้ก่ียวกบัสินคา้ระบบ CHATBOT 

ไม่เคยมีการใหค้วามรูเ้ก่ียวกบัผลิตภณัฑแ์ละแนว

ทางการส่ือสารกบัลกูคา้ในเชงิเทคนิคกบัฝ่ายขายเลย 

ไม่มีการวิจยัและพฒันาผลิตภณัฑ ์

ทาํไม 


