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ลงลึกถึงรากด้วย

โดยทั่วไปการวิเคราะห์รากสาเหตุมักเกิดหลังจากที่พบว่า 
มีปัญหาส�ำคัญเรื้อรัง มีเหตุการณ์ไม่พึงประสงค์รุนแรง หรือมีผล 
กระทบสูง เพื่อท�ำความเข้าใจองค์ประกอบส�ำคัญท่ีท�ำให้เกิดปัญหา 
ทั้งระบบ โดยวิธีการวิเคราะห์รากสาเหตุ ได้แก่

1. Turning Point เป็นการมองย้อนหลังก่อนเกิดเหตุ ว่าตรงไหนเป็น
จุดพลิกผันให้เกิดเหตุการณ์ไม่พึงประสงค์ 

2. Cognitive Walkthrough เป็นการมองย้อนหลังเกิดเหตุการณ ์ 
โดยมีผู้เกี่ยวข้องให้ข้อมูล และร่วมท�ำความเข้าใจกับสถานการณ ์
ที่เกิดขึ้น เพื่อหาโอกาสพัฒนาร่วมกัน

การวิเคราะห์รากสาเหตุ (Root Cause Analysis : RCA) คือ การทบทวนเหตุการณ์ หรือกระบวนการท�ำงานที่มีปัญหา  
เพ่ือค้นหารากสาเหตุ โดยเลือกใช้เครื่องมือและวิธีการวิเคราะห์ ให้เหมาะสมกับปัญหา ให้สามารถน�ำไปสู่การค้นหาและวางแผนแนวทาง 
แก้ไขในเชิงระบบ และพัฒนาปรับปรุงให้สอดคล้องกับบริบทของหน่วยงานอย่างต่อเนื่อง ตอบสนองความต้องการของผู้รับผลงาน 
หรือผู้รับบริการ ท�ำให้ผลลัพธ์การด�ำเนินการเป็นไปตามเป้าหมายที่หน่วยงานและองค์กรก�ำหนดไว้

3. Conventional Why ถามถึงสาเหตุโดยตั้งค�ำถามว่า “ท�ำไม” จนได้
ค�ำตอบที่สามารถน�ำไปสู่แนวทางแก้ไขที่ดีได้ ซ่ึงหากพบรากสาเหตุ 
ในขั้นตอนนี้ ก็ไม่จ�ำเป็นต้องท�ำขั้นตอนต่อไปขึ้นอยู่กับความซับซ้อน
ของปัญหา

4. Comprehensive Scan เป็นการก�ำหนดกลุ่มสาเหตุหลัก/ปัจจัย 
ในการพิจารณาปัญหา ตามลักษณะของปัญหาและบริบทหน่วยงาน 
เพ่ือให้ครอบคลุมทุกมิติ โดยตั้งประเด็นในการทบทวนท้ังระบบงาน 
จากนัน้ร่วมกนัระดมความคิด เพือ่รวบรวมและจดัประเภทของปัญหา
ให้เฉพาะเจาะจงมากยิ่งขึ้น 

หลังจากการวิเคราะห์รากสาเหตุแล้ว เราสามารถแสดงความ
สมัพันธ์ระหว่างสาเหต ุ(Cause) กบัผลกระทบ (Effect) ทีท่�ำให้เกดิปัญหา 
ด้วยเครือ่งมอืวเิคราะห์รากสาเหตตุ่าง ๆ  โดยในฉบบันีจ้ะน�ำแผนผังสาเหตุ
และผล (Cause & Effect Diagram) หรือแผนผังก้างปลา (Fishbone 
Diagram) มาใช้ในการแสดงตัวอย่างการวิเคราะห์รากสาเหตุของปัญหา 
“จ�ำนวน Hit Rate ของเวบ็ไซต์หน่วยงานไม่เป็นไปตามเป้าหมายทีก่�ำหนด 
(ไม่เป็นทีน่ยิม)” จะเหน็ได้ว่าสาเหตตุ่าง ๆ  ทีไ่ด้จากการมองย้อนเหตกุารณ์ 
และระดมสมองร่วมกบัทมีนัน้ สามารถจดักลุม่สาเหตหุลกั/ปัจจยัออกมา

เป็น 5 กลุ่ม ได้แก่ การรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูล การก�ำหนดและ
วางแผนประเด็นความรู้ การจัดท�ำสื่อความรู้ ช่องทางการเผยแพร่ และ
การประเมินและพัฒนา (ดังภาพแผนผังสาเหตุและผล) ซึ่งท�ำให  ้
เข้าใจภาพรวมของปัญหาอย่างเป็นระบบ สามารถน�ำไปเป็นแนวทาง 
ในการวางแผนพัฒนา โดยอาจเลือกจากการน�ำประเด็นที่ได้มาวัดระดับ
ผลกระทบสูงที่สุด เปรียบเทียบความยากง่ายในการด�ำเนินการแก้ไข  
หรือน�ำมาคัดเลือกตามหลักการของพาเรโต้ได้ ขึ้นอยู ่กับลักษณะ 
ของปัญหา และดุลพินิจของผู้รับผิดชอบ

โดยสรุป การวิเคราะห์รากสาเหตุนั้น เป็นการน�ำเหตุการณ์หรือกระบวนการท�ำงานที่มีป ัญหามาพิจารณาอย่างถี่ถ ้วน โดยไม่ด่วนสรุปว่าเกิด 
จากสาเหตุใด แต่จะสืบค้นข้อมูลและหาข้อเท็จจริง แล้วก�ำหนดกลุ ่มปัจจัยที่เหมาะสมกับปัญหา เพ่ือน�ำมาประกอบการวิเคราะห์หารากสาเหตุท่ีแท้จริง และ 
ร่วมกันวางแผน ก�ำหนดแนวทางแก้ไขที่ตรงประเด็น โดยใช้ความรู้และประสบการณ์ท่ีเป็นหลักฐานเชิงประจักษ์ เพ่ือพัฒนาออกแบบกระบวนการท�ำงานหรือ 
สร้างนวัตกรรมให้มีประสิทธิภาพ และแก้ไขปัญหาได้อย่างแท้จริง

Root Cause Analysis


