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ตัวอย่างของวิกฤติในอดีตที่แสดงให้เห็นถึงการเปลี่ยนแปลงที่ยาวนาน

Crisis (วิกฤติ)

Attitudinal Shifts 
(การเปลี่ยนแปลงทัศนคติ)

New Policies 
(นโยบายใหม่)

Stricter Aviation Security 
(กรณี 9/11 : ความเข้มงวดกับ
ความปลอดภัยที่เกี่ยวกับการบิน)

9/11

New Ways of 
Working 

(วิถีการท�ำงานใหม่)

WWII

Women Joining Workforce
(ช่วงสงครามโลกครั้งที่ 2 มีการจ้าง
แรงงานผู้หญิง)

Increase in eCommerce 
(โรคซาร์ส : ท�ำให้ธุรกิจอีคอมเมิร์ซ
เติบโต)

New Consumer 
Behaviors 

(พฤติกรรมผู้บริโภคใหม่)

SARS

	 หลังการระบาดของไวรัส COVID-19 ที่เราคงต้องถามกันว่า เราจะ
อยู่กันอย่างไร จะหากินกันอย่างไร
	 'ความปกติ' (Normal) หลัง COVID-19 จะเป็นอย่างไรกัน
	 แล้ววิกฤติจะลากยาวแค่ไหน 
	 เราจะพบอะไรในอกีมมุหนึง่ทีเ่ราจะเรยีกมนัว่า 'ความปกต'ิ (Normal)
ในอีกไม่ก่ีปีข้างหน้า ซึ่งที่จริงๆ แล้วมันอาจจะเป็น 'ความปกติใหม่' 
The NEW Normal) และ 'ความปกติถัดไป' (The NEXT Normal) 
	 ในมุมของ ดร.ดนัย เทียนพุฒ นักยุทธศาสตร ์มองพร้อมทั้งให้
อรรถาธิบายความปกตขิองสงัคมไทยหลงัการระบาดของไวรสั COVID-19 
ในสองมติท้ัิง 'ความปกตใิหม่' (The NEW Normal) และ 'ความปกตถิดัไป'
(The NEXT Normal) อย่างน่าสนใจ นอกเหนือจากการเขียนถึงแนวคิด 
Black Swan ในบทความของตนเองที่คอลัมน์ Beyond Market Trap  
ของฉบับนี้ 

ชีวิต- ธุรกิจ - วิกฤติ
	 "จากการศึกษาธุรกิจในเอเชียพบว่ามีพัฒนาอย่างต่อเนื่องและ
ก้าวไปสู่นวัตกรรมดิจิทัลพอสมควร เราคาดหวังว่าธุรกิจเอเชียจะคิดใหม่ 
–สร้างธุรกิจใหม่ (Re-Imagine) ด้วยตนเองและเตรียมการฟื้นฟู ถ้าธุรกิจ

ในเอเชยีท�ำอย่างนัน้ เชือ่มัน่ได้เลยว่า ภมูภิาคเอเชยีจะเป็นผูน้�ำ
คนแรกของโลกในการปรับสู่ 'ปกติใหม่' (The NEW Normal) 
หรือ 'ปกติถัดไป' (The NEXT Normal)" 
	 ดร.ดนัยกล่าวต่อไปถึงความเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดขึ้นจาก
วิกฤติต่างๆ ว่า 
	 ส่ิงแรก ท่ีจะเกิดขึ้น คือ ทัศนคติและพฤติกรรม ซึ่งจะถูก
เปลีย่นแปลงจากวิกฤตทิางสงัคมในระดบัลกึ แล้วการเปลีย่นแปลง
อย่างรุนแรง (Disrupt) หลักๆ ที่เป็นสาเหตุส�ำคัญและมีผลต่อ
การปรบัเปลีย่นท้ังด้านทศันคตแิละความเชือ่ทางสงัคมโดยทัว่ไป
อีกท้ังจะท�ำให้เกิดการเปล่ียนแปลงท่ีเก่ียวกับนโยบายใหม่ๆ, 
วิถีการท�ำงานใหม่ๆ และความต้องการใหม่ๆ กับพฤตกิรรมใหม่ๆ 
ของผู้บริโภค ซึ่งบางอย่างก็เป็นการเปลี่ยนแปลงท่ีคงอยู่และ
เกิดข้ึนอย่างยาวนานจนปัจจบุนั ยกตวัอย่างเหตกุารณ์ Black Swan
ในอดีต เช่น เหตุการณ์ 9-11 ที่สหรัฐอเมริกาท่ีท�ำให้มีความ
เข้มงวดกับความปลอดภยัทีเ่ก่ียวกับการบนิ, สงครามโลกครัง้ท่ี 2
ที่มีการจ้างแรงงานหญิงเข้ามาจากเดิมท่ีมีแต่แรงงานชาย
การระบาดของไวรัสซาร์สที่ท�ำให้ธุรกิจอีคอมเมิร ์ซเติบโต 
(ตามภาพ)

1

Reeves, Szlezak, Whitaker, and Abraham (APRIL 3, 2020: https://www.bcg.com/publications/2020/8-ways-companies-can-shape-reality-post-
covid-19.aspx  
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ที่มา : www.bcg.com/publications/2020/8-ways-companies-can-shape-reality-post-covid-19.aspx

การใช้เวลามากขึ้นที่บ้านท�ำให้เกิดศักยภาพทางธุรกิจใหม่ๆ

จ่ายผ่าน ePaymentทานอาหารที่บ้าน
ซื้อกลับไปทานที่บ้าน

ซื้อไปท�ำที่บ้าน

บริการเดลิเวอรี่

ทานนอกบ้าน

บริการเดลิเวอรี่

สตรีมมิ่ง, หนังสือ, เกม

ดูแบบสด (Live)

ความร่วมมือ
ทางดิจิทัล

แพลตฟอร์มความร่วมมือ

แบนด์วิดท์
ซอฟต์แวร์

การเดินทาง
การเดินทางแบบธุรกิจ

การเดินทางแบบส่วนตัว

เดินทางทางอากาศ

การเดินทางไกล

การท่องเที่ยวในชุมชน

เดนิทางด้วยขนส่งมวลชน

การท่องเที่ยว

การเดินทางไกล

การเดินทางประจ�ำแบบไป-กลบั

ท�ำงานจากบ้าน
พื้นที่โฮมออฟฟิศ

พืน้ทีอ่อฟฟิศแบบเดมิๆ

การตกแต่งใหม่

อสังหาฯเชิงพาณิชย์

การติดตัง้เคร่ืองมอื, อุปกรณ์
ท�ำสีใหม่, ต่อเติม

เพิ่มโต๊ะ, พรินเตอร์

ผลกระทบจากการระบาด
COVID-19 การขยายตัวทางเศรษฐกิจ

มีแนวโน้มลดลง -4% ถึง -6% 
คาดว่าจะมีผลกระทบทางเศรษฐกิจ 

1 - 1.5 ล้านล้านบาทช่วงครึ่งแรกของปี

ความเสียหายกับการท่องเที่ยว 
7 แสนล้านบาท

ความเสียหายกับการบริโภค 
3 แสนล้านบาท

การบริโภค

การบริโภคชะลอตัวลง
อีก 1-2 ไตรมาส

ประชาชนกังวลว่า 
รายได้จะไม่พอกับรายจ่าย

การท่องเที่ยว

ไตรมาส 1 นักท่องเที่ยว
ลดลง 4 ล้านคนหรือ

ลดลง 40%

ไตรมาส 2 นักท่องเที่ยว
ลดลง 8 ล้านคน

นักท่องเที่ยวใช้จ่ายต่อหัว
 4.5 - 5 หมื่นบาท

Potential increase in behavior 
Potential decrease in behavior

ความบันเทิง
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The NEW & The NEXT Normal 
	 ดร.ดนัยเปิดประเด็นถึง ‘ความปกติใหม่’ (The 
NEW Normal) และ ‘ความเป็นปกตถัิดไป' (The NEXT 
Normal) ว่า "ถ้าบอกแบบก�ำปั้นทุบดินก็บอกได้ยาก
เพราะไม่มีใครบอกได้ว่า วิกฤติ COVID-19 นี้จะสิ้นสุด
เมือ่ไร แต่เราจะมองอกีด้านว่า คงไม่เหมอืน  ‘ความเป็นปกต’ิ 
(Normal) ในปีที่ผ่านมาก่อนเกิดวิกฤติอย่างแน่นอน 
ผมวิเคราะห์ว่า ในช่วงของการระบาดนีเ้ป็น  ‘ความปกตใิหม่’
(The NEW Normal) แล้วหลังจากนั้นจึงเป็น ความปกติ
ถัดไป (The NEXT Normal) ซึง่มกีารเปลีย่นแปลงทุกอย่าง
ทัง้ทศันคต ิพฤตกิรรม ในการท�ำงาน การใช้ชวิีต และการ
พัฒนาเทคโนโลยีเพ่ือตอบสนองต่อสถานการณ์ดงักล่าว"
	 ดร.ดนัยกล่าวต่อไปว่า “ในช่วงมีนาคมของปีนี้ ซึ่ง
เป็นช่วงการแพร่ระบาดของ COVID-19 กล่าวได้ว่าเป็น
ช่วง The NEW Normal  ซึง่จ�ำให้เราได้เห็นปรากฏการณ์
หลักๆ 3 ประการ นั่นคือ

1. เกิดการเปลี่ยนแปลงทุกๆ อย่าง ตัวอย่างเช่น 
	 เกิดการทดลองและนวัตกรรมทางสงัคม อาท ิมกีาร
ท�ำหน้ากากผ้า การพัฒนาแอปพลิเคชันเพ่ือติดตาม
ผู้เดินทาง วิธีการส่งเงินและรับเงินดิจิทัล และการเว้น
ระยะห่างทางสังคม การท�ำงานจากบ้านของผู้คน จนถึง
การขยายเทรนด์น้ีไปยังสเกลขนาดใหญ่ เช่น การเรียน
การสอนออนไลน์ การประชมุจากทางบ้าน ด้วยแอปพลเิคชนั
 Zoom ส�ำหรับการประชมุทางไกล หรอืการเรยีนการสอน
ในมหาวิทยาลัยหรือธุรกิจ การใช้ Microsoft Teams ใน
การท�ำงานแบบระยะไกล การใช้ Google Classroom 
มากขึ้นในแบบสาธารณะ  
	 โซ่อปุทานในระดบัโลกก็เปลีย่นแปลงอย่างรนุแรง 
หรือท่ีเรียกว่า Disruption ในทุกภูมิศาสตร์ รวมท้ังการ
ถูกจ�ำกัดด้านการเดินทางและการขนส่งที่ต ้องการ
ความปลอดภัยจากการติดเชื้อ ท�ำให้มีการคิดในเรื่อง
การกระจายจุดขนส่ง การใช้โดรนมาขนส่งอุปกรณ์
ทางการแพทย์ 
	 ช่องทางการจ�ำหน่ายสินค้าในรูปแบบใหม่ อาทิ 
แฟมิลี่มาร์ทคอนเทนเนอร์ ร้านสะดวกซื้อในรูปแบบ
ตูค้อนเทนเนอร์ เพ่ือแก้ปัญหาต้นทุนค่าพ้ืนทีข่องสาขาใหม่
แพง ตดิตัง้ได้เรว็ ให้บรกิารได้สะดวก รวดเรว็, รถพุ่มพวง
ของตลาดไท เพ่ือให้บริการประชาชนได้อย่างเข้าถึงใน
ชุมชน นอกเหนือจากรถพุ่มพวงของพ่อค้าเร่

	 2.การใช้เทคโนโลยีโดยเฉพาะมอืถือ เพ่ือเข้ามา
เป็นส่วนหน่ึงของชีวิตดิจิทัลท่ีสูงมาก จนแทบจะเป็น
ปัจจัยที่ 5 เพราะมือถือสามารถท�ำได้แทบจะทุกอย่าง 
อาทิ-การเดนิทาง ความเป็นอยู่ การท�ำงาน การช�ำระเงิน 
การดูแลสุขภาพ ฯลฯ

	 3. เกิดพฤติกรรม Panic Buying ตามสถานการณ์ฉุกเฉิน เช่น การ
กักตนุหน้ากากอนามยั เจลล้างมอื กระดาษช�ำระ ของอปุโภคบรโิภคในชวิีตประจ�ำวัน
กระทั่งล่าสุดช่วงสงกรานต์ที่ห้ามขายสุราก็มีการตุนเหล้า 

ที่มา : ศูนย์พยากรณ์เศรษฐกิจและธุรกิจ มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย

ดัชนีความเชื่อมั่นผู้บริโภค

ลดลงต่อเนื่องเดือนที่ 19 ต�่ำสุด
เป็นประวัติการณ์ในรอบ 21.5 ปี

ม.ค.   
ก.พ.
มี.ค.

67.3
64.8

50.3

2563

98.3

มี.ค.   
เม.ย.  
พ.ค.  
มิ.ย. 
ก.ค.   
ส.ค.    
ก.ย.   
ต.ค.
พ.ย.   
ธ.ค.

80.6
79.2

77.7
76.4

75.0
73.6   
72.2

70.7
69.1

2562

หมวดสนิค้าทีผู่บ้รโิภคซือ้แบบตืน่ตระหนก (Panic Buying)  
	  อาหารสด กลุ่มเครื่องปรุง 
	  อาหารส�ำเร็จรูป
	  ของใช้จ�ำเป็น            
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สิ่งที่เกิดขึ้นหลังการระบาดของ
COVID-19

ความปกติ 
(Normal)

ชีวิตของคน ธุรกิจ
และประเทศไทย ก่อนปี 2563 
(ก่อนCOVID-19 ระบาด)

การด�ำเนินชีวิต
การท�ำงาน
การใช้เทคโนโลยี
การดูแลสุขภาพ

ชีวิตของคน ธุรกิจ
และประเทศไทย ปี 2563  
(มี.ค.2563 ถึงปัจจุบัน 
ช่วง COVID-19ระบาด)

ความปกติใหม่ 
(The NEW Normal)

1. มีการเปลี่ยนแปลงทุกอย่าง
เกิดการทดลองและนวัตกรรมทางสังคม
คนท�ำงานจากบ้านจนขยายไปยังสเกล
ขนาดใหญ่
โซ่อุปทานระดับโลกถูก Disrupt ในทุก
ภูมิศาสตร์

2. การใช้เทคโนโลยีโดยเฉพาะมือถือเข้า
มาเป็นส่วนหนึ่งของชีวิตดิจิทัลในสัดส่วน
สูงมาก
การเดินทาง ความเป็นอยู่ การท�ำงาน การ
ช�ำระเงิน การดูแลสุขภาพ ฯลฯ

3. เกิดพฤติกรรม Panic Buying
ตามสถานการณ์ฉุกเฉิน

C - Movement
P - Xperiences
D - Disruption

ความปกติใหม่ (The NEW Normal)

1. Rethink Social Contracts
การคิดใหม่ของสัญญาประชาคม 

2. Defining The Future of Work 
& Consumption
การนิยามถึงการท�ำงานและการบริโภค
ในอนาคต

3. Mobilizing Resources at 
Speed & Scale
การระดมทรัพยากรด้วยความเร็วและ
ขนาด

4. From Globalization to 
Regionalization 
จาก โลกาภิวัตน์สู่ภูมิภาค  

ความปกติถัดไป 
(The NEXT Normal)

	 แล้ว ความเป็นปกตถิดัไป (The NEXT Normal) จะเป็นอย่างไร
 ดร.ดนัยกล่าวว่า  การเรียนรู ้จากประสบการณ์ของประเทศจีน
น่าสนใจมาก โดยได้อ้างอิงถึงการประเมินสถานการณ์ในอนาคต
ของ Ning Wang   ผู ้ร ่วมก่อตั้งและประธานเจ้าหน้าท่ีทางธุรกิจ  
PingPong ประเทศจีน ซึ่งฉายภาพให้เห็นถึง The NEXT Normal 
ทั้งในแง่ของ ผู้บริโภคปกติถัดไป (The NEXT Consumer Normal), 
ความปกติถัดไปส�ำหรับธุรกิจ (The NEXT Normal for Businesses) 
และ ดิจิทัลปกติถัดไป (The NEXT Digital Normal) ดังนี้ 

1.ผู้บริโภคปกติถัดไป 
(The NEXT Consumer Normal)
	 PingPong กล่าวว่า ชวีติประจ�ำวนัในประเทศจนีหลงัปลดลอ็กแล้ว
พนักงานก็กลบัไปท�ำงานตามปกต ิผูค้นก็ออกไปข้างนอกและอาจจะ
มีคนมากข้ึนกว่าเดิมด้วยตามถนนหนทาง ขณะที่ร้านอาหารก็เริ่ม

2

 www.pymnts.com/coronavirus/2020/what-the-new-normal-will-look-like/2



marketplus 49

บทสรุปของ The NEXT Normal
	 ดร.ดนัยกล่าวถึงบทสรุปของ The NEXT Normal ว่า ประกอบด้วย C - Movement 
(Customer Movement), P - Xperiences (People Experience) และ D– Disruption 
(Digital Disruption)

ความปกตใิหม่ 
(The NEW Normal)

Rethink Social Contracts
การคิดใหม่ของสัญญาประชาคม

Defining The Future of Work & Consumption
การนิยามถึงการท�ำงานและการบริโภคในอนาคต

Mobilizing Resources at Speed & Scale
การระดมทรัพยากรด้วยความเร็วและขนาด

From Globalization to Regionalization 
จาก โลกาภิวัตน์สู่ภูมิภาค

เปิดให้บริการ แต่ต้องท�ำงานภายใต้ความ
สามารถใหม่ที่ถูกจ�ำกัด ด้วยหลักเกณฑ์ท่ียัง
ไม่ผ่อนคลายนัก เนื่องจากร้านยังต้องจัดที่น่ัง
ให้ห่างกันและต้องปิดร้านเร็วกว่าท่ีเคยเปิด
ในเวลาปกติด้วย ทั้งนี้ หวาง ตั้งข้อสังเกตว่า 
ประมาณ 30 - 50% ของร้านอาหารที่เปิดก่อน
การระบาดของ COVID-19 จะยังไม่เปิดใหม่
หลงัจากนัน้ แต่ทีส่�ำคญักว่านัน้คอื ผูค้นเรียนรู้
ท่ีจะปรุงอาหารที่บ้านและท�ำจนเป็นกิจวัตร
ประจ�ำวันแล้ว ซึ่งกิจวัตรตรงนีเ้องท่ีท�ำให้ผูค้น
ค้นพบว่า น่ีคือช่วงเวลาพิเศษและความสุขท่ี
ตนเองมกัีบครอบครวั ซึง่นัน่ย่อมหมายความว่า
การท่ีคนเหล่าน้ีจะกลบัไปทานอาหารนอกบ้าน
ลดลง 
	 แม้จะไม่ได้บอกว่า พฤติกรรมการรับ
ประทานอาหารนอกบ้านในจนีอาจตายสนทิ แต่
ในวันน้ีต้องยอมรับว่า ผู้บริโภคที่เราเห็นออก
ไปข้างนอกนั้นไม่ใช่คนเดิมกับช่วงสามเดือนท่ีผ่านมาก่อนการเกิด 
COVID-19 ทัง้นี ้ผูบ้รโิภคจะยังคงระมดัระวังและเข้มงวดเก่ียวกับการ
ใช้ชีวิตในท่ีสาธารณะ นอกจากน้ี ประเดน็ระยะห่างทางสงัคม (Social 
Distancing)จะเป็นบรรทัดฐานใหม่ที่เกิดขึ้นทั่วโลกทั้งกับผู้บริโภค 
รวมถึงธุรกิจด้วย

2. ความปกติถัดไปส�ำหรับธุรกิจ 
(The NEXT Normal for Businesses)
	 ในช่วงวิกฤต ิCOVID-19 นีไ้ด้เปลีย่นเรือ่งการให้บรกิารไปแบบ
ฉับพลันมากๆ โดยเฉพาะบริการเดลิเวอรี่หรือบริการส่งถึงบ้านนั้น
เป็นเรื่องท่ีเรียกได้ว่า ‘มีก็ดี’ (nice to have)   แล้วท่ีน่าสนใจจาก
ธุรกิจในจีนก็คือการปรับกลยุทธ์ของ แพลตฟอร์มอย่าง Uber และ 

Amazon ท่ีเสนอบริการเดลิเวอรี่เพ่ือส่งสินค้าจ�ำเป็นได้อย่างรวดเร็ว  
มปีระสทิธิภาพและมอีตัราค่าส่งท่ีผูบ้รโิภคสามารถจ่ายได้ จรงิๆ แล้ว
ธุรกิจห้างสรรพสินค้าที่ปกติมักจะท�ำธุรกิจแบบปกติและไม่ได้ถูก
คาดหวังมากนัก ถ้าหากเร่งประสิทธิภาพเพ่ือส่งสินค้าให้กับผู้บริโภค
ได้ก็จะได้เปรียบ เน่ืองจากพวกเขาสามารถใช้ห้างสรรพสินค้าเป็น
ศนูย์กระจายสนิค้าได้ แต่เมือ่ธุรกิจเหล่านีท้�ำได้ในระยะสัน้ ก็มคี�ำถาม
เพ่ิมเติมว่า ธุรกิจเหล่าน้ีจะสามารถท�ำได้ในระยะยาวหรือไม่ เพ่ือ
การขยายและการใช้ประโยชน์ต่อไปสู่การเปล่ียนแปลงในอนาคต 
ไม่ว่าส่ิงเหล่าน้ีจะอยู่ใน DNA ของพวกเขาหรือไม่ก็ตาม และไม่ว่า
ห้างสรรพสินค้าหรือร้านค้าเหล่าน้ีจะสามารถที่จะเปลี่ยนแปลง
ได้อย่างรวดเร็วหรือไม่ก็ตาม เพราะการเปลี่ยนแปลงยังอยู่และก็
ไม่หายไปไหนแต่ก็คงไม่ได้เลวร้ายขนาดนั้น
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มากขึ้น ด้วยการใช้ระบบ QR Code,  e-Payment ฯลฯ  ซึ่งจะช่วยให้
สามารถท�ำอะไรได้รวดเรว็และกระจายสูป่ระชาชนมากขึน้เมือ่รฐัใช้วิธี
จ่ายเงิน/คืนเงินผ่านระบบดังกล่าว ทั้งนี้ ธุรกิจท่ีไม่รอดจากวิกฤติ
ก็จะให้บทเรียนท่ีไม่เวิร์กว่า ไม่ควรจะกลับมาท�ำอีก ส่วนธุรกิจอะไร
ที่รอดไปได้ก็จะมีเพ่ิมว่า จะต้องน�ำดิจิทัลมาใช้อย่างไร เช่น การใช ้
e-Commerce ทั้งน้ี เน่ืองจากก่อนปี 2563 รัฐก็พยายามส่งเสริม 
OTOP และ SME ให้ขายสินค้าผ่านออนไลน์ เพียงแต่ยังท�ำได้
ไม่ดนัีก แต่หากถึงช่วงเวลาของความปกตถัิดไป (The NEXT Normal) 
e-Commerce จะท�ำหน้าที่ตรงนี้ได้ดี 
	 นอกจากนี้ ที่ผ่านมาการพึ่งพาแต่การส่งออกของประเทศไทย
สะท้อนให้เหน็ว่า เมือ่การขนส่งหยุดหมด แล้วเราจะส่งสนิค้ากันอย่างไร 
การกระจายโซ่อปุทานไปทกุภมูภิาคของโลกน้ันมคีวามจ�ำเป็นในอนาคต
และการท่องเท่ียวก็ไม่ใช่ค�ำตอบส�ำหรบัเศรษฐกจิในอนาคต เนือ่งจาก
ต้องค�ำนึงถึงข้อเท็จจริงท่ีว่า ผู้คนก็ยังกลัวและระมัดระวัง อีกทั้ง
ยังเข้มงวดกับประเดน็ระยะห่างทางสงัคมอยู่ แม้ว่าการเดนิทางไปใน
ประเทศเสี่ยงยังคงมีอยู่) ก็ตาม
	 ผมว่า แนวคิดของ Tonby & Woetzel ที่กล่าวในเรื่อง Could 
the next normal emerge from Asia? เผยแพร่ใน McKinsey ปีน้ี
ที่เสนอแนวทางส�ำหรับ The NEXT Normal ว่า "การคิดใหม่ของ
สัญญาประชาคม (Re-Think Social Contracts) ช่วงวิกฤติน้ัน รัฐ
จะเล่นบทบาทของการปกป้องประชาชนและจัดล�ำดับความส�ำคัญ
ของการใช้ทรพัยากร ประชาชนและธุรกิจต้องปรบัเปลีย่นอย่างรวดเรว็ 

C-Movement (Customer Movement) 
	 ลูกค้าหรือผู้บริโภคจะเปลี่ยนแปลงทั้งทัศนคติและพฤติกรรม  
การใช้ชีวิตและการท�ำงานไปสู่ ‘ชีวิตและการท�ำงานแบบดิจิทัล’ 

3. ดิจิทัลปกติถัดไป 
(The NEXT Digital Normal)
	 โลกหลัง COVID-19 จะแตกต่างไปจากเดิมและท�ำให้เกดิการ
เปลี่ยนแปลงในระยะยาวที่น่าต่ืนเต้นด้วย อย่างโมเดลธุรกิจใหม่ๆ 
ที่ผุดขึ้นมาและจะมีการคิดค้นเพ่ือหาประสบการณ์การซื้อของลูกค้า
ใหม่ๆ (Customer Journey) นอกจากนี้ โฮสต์ทั้งหมดของนวัตกรรม
ดิจิทัลก็มีการบ่มเพาะกันทั่วโลก
	 นอกจากนี ้การทีค่นท้ังโลกได้เปลีย่นรปูแบบการท�ำงานเป็นการ
ท�ำงานจากที่บ้าน 2-3 สัปดาห์โดยไม่มีความล้มเหลวจากวิกฤติ 
นีถื่อเป็นสิง่ทีน่่าอศัจรรย์ทีเดยีว ทีส่�ำคญั ระบบธุรกิจท่ีสามารถอยู่รอด
ได้ในปัจจบุนัและก�ำลงัเจรญิรุง่เรอืงนบัจากวันน้ี เนือ่งจากการเชือ่มต่อ
ทางดิจิทัลนั้นเปิดโอกาสให้ทุกธุรกิจได้คิดใหม่ (Re-Think) ถึงวิธีการ
ใช้ดจิทัิลกับทกุๆ ด้านในชวิีตประจ�ำวันว่า จะต้องท�ำได้อย่างไร ทีส่�ำคญั
การกักกันตัวเองจากสังคมและการรักษา ระยะ ห่างจากสังคมก็
ท�ำให้ทุกคนเรียนรู้ท่ีจะท�ำงานหรือเรียนหรือใช้ชีวิตด้วยกันแม้จะต้อง
อยู่ห่างกัน ดังจะเห็นได้ว่า ผู ้บริโภคเชื่อมโยงกับธุรกิจอย่างไร 
รัฐบาลเข้าถึงประชาชนได้อย่างไร  นี่เป็นเวลาท่ีทุกคนได้อยู่ใกล้ชิด
กันมากขึ้นกว่าเดิมด้วยซ�้ำ เพราะคนเหล่านี้ตระหนักดีว่า ตนเอง
อยู่ตรงไหนและจะต้องท�ำอะไรต่อไป
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แล้วพลังการปรับเปลี่ยนนี้ ตัวบุคคลกับองค์กรสถาบันจะต้องปรับ
ให้ต่างก็เข้ามามีบทบาทในสังคม" 
	 ยกตวัอย่างเช่น ห้างค้าปลกี Woolworth ในออสเตรเลยีทีท่�ำงาน
ร่วมกับสายการบิน Qantas ให้งานใหม่ 2 หมื่นต�ำแหน่งกับพนักงาน
สายการบนิทีถู่กเลกิจ้างและเข้ามาช่วยงานด้านโลจสิติกส์ เพ่ือส่งของ  
ส�ำหรบัในบ้านเราอาจจะมตีวัอย่างเช่น ซพีีท่ีทุม่งบ 100 ล้านบาท เพ่ือ
ตั้งโรงงานผลิตหน้ากากอนามัยแจกฟรี 

P-Xperience (People Experience) 
	 ประสบการณ์ของคนท�ำงานจากบ้าน (Working from Home) 
ท่ีจะเปลีย่นให้ธุรกิจสามารถท�ำงานแบบระยะไกล (Remote Working)
รวมทั้งการท�ำงานหลายท่ีในเวลาเดียวกันให้เป็นจริงได้มากข้ึน 
นอกจากนี้ อายุผู้ท�ำงานอาจไม่จ�ำเป็นต้องจ�ำกัดแค่ 60 ปีในกลุ่มที่มี
ความเชี่ยวชาญและประสบการณ์สูง แต่ขณะเดียวกัน การฝึกอาชีพ 
การสร้างงานใหม่ๆ ยังมีความจ�ำเป็น  
	 ส�ำหรบัประเดน็นียั้งมสีิง่ทีน่่าสนใจอกี นัน่คอื การนิยามงานและ
การบรโิภคในอนาคต (Defining the Future of Work and Consumption) 
ซึ่งเราจะต้องเตรียมการเพ่ือสร้างงาน และอาชีพหลังจากผ่านวิกฤต ิ
ยกตัวอย่างเช่น การปรบัเทคโนโลยีใหม่เพ่ือให้เข้ามาในทกุมติขิองชวิีต
แบรนด์ต่างก็เพ่ิมการส่งเสรมิการขายออนไลน์ เพ่ือเข้าถึงความต้องการ
ของตลาดให้ได้, การออนไลน์เพ่ือท�ำงานระยะไกล (Remote Working)
ถือเป็นเครื่องมือการเรียนรู้เพ่ือการท�ำงานในอนาคต ซึ่งการท�ำงาน
ทางไกลแบบนี้ท�ำให้ต้องทบทวน ‘การไหลของงาน’ (Workflows)
การใช้ Design SPRINT เพ่ือเข้ามาช่วยทบทวน การออกแบบ
โครงสร้างธุรกิจต้องมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะเรื่องการตัดสินใจ
และการสื่อสารกับทีมข้ามสายงาน ซึ่งแต่ละคนจะมีภารกิจและ
สายบังคับบัญชาชัดเจน ดังน้ัน การท�ำงานด้วยโครงสร้างทีมแบบ 
Agile จึงถือว่าเหมาะสม 
	 อย่างไรก็ตาม ต้องยอมรับว่า การบริหารคนเป็นสิ่งที่ยากที่สุด
ในองค์ประกอบของการท�ำงานระยะไกล (Remote Working) เพราะ
ทกุคนจะตอบสนองแตกต่างกัน เพ่ือปรบัวฒันธรรมและความท้าทาย
จากสภาพแวดล้อมของการท�ำงานทีบ้่าน  เช่น Alibaba ใช้การสื่อสาร
แบบ 1-to-1 กับพนกังานทกุสปัดาห์  ใช้แอป Ding Talk (Ding Ding)
เป็นเมสเสจส่งเสียง-ข้อความกับทีมและตรวจสอบความคืบหน้า
ของงาน              
	 ส�ำหรบั การระดมทรพัยากรด้วยความเรว็และขนาด (Mobilizing
Resources at Speed & Scale) นั้นจะท�ำให้เราได้เห็นประสบการณ์
ของธุรกิจท่ีไปไม่รอดและธุรกิจท่ียังยืนหยัดได้ใน The NEXT Normal
ด้วยค�ำถามที่พึงต้องทบทวนกันว่า 
	 ธุรกิจจะต้องท�ำอย่างไรให้ปฏิบัติการได้อย่างยืดหยุ่น โดยไม่
	 สูญเสียประสิทธิภาพ 
	 ธุรกิจจะยกระดับให้ขยายตวัมากขึน้ในด้านการค้าและร้านค้า
	 ย่อยได้อย่างไรใน The NEXT Normal
	 ธุรกิจที่ไปได้ดีเช่น การสั่งอาหารออนไลน์  ระบบการขนส่ง/
	 โลจสิตกิส์ ยังจะยกระดบัให้มากขึน้อย่างต่อเนือ่งได้อกีหรอืไม่ 

D-Disruption (Digital Disruption)
	 ธุรกิจของอนาคตต้องสร้างคณุค่าอย่างปลอดภัย ด้วยความเรว็
บนความต้องการ เน่ืองจากตัวแปรส�ำคัญของเศรษฐกิจดิจิทัลคือ 
บริการที่มีความเป็นส่วนบุคคล เร็วและอัจฉริยะ ทั้งนี้ การท�ำธุรกิจ
หลังวิกฤติก็ยังถูกดิจิทัลดิสรัปต่อเนื่อง หรือ The NEXT Normal นั้น
น่าจะอยู่บนโลกของความต่อเนื่อง (The World of Flow)  หลักการ
ของความต่อเนื่อง (Flow Design) ซึ่งประกอบด้วย 
	 1. การเชื่อมต่อ (Connection) 
	 2. การแพร่กระจาย (Distribution) 
	 3. การบูรณาการ (Integration) 
	 4. อัตโนมัติ/อิสระ (Autonomy) 
	 5. งานที่มีความคล่องตัว สามารถพกพาได้ (Mobility) 
	 6. ความต่อเนื่อง (Continuity) 
	 7. องค์รวม (Holistic) เช่น M-Commerce ซึ่งเป็นโซลูชั่น
บนความต่อเนื่อง (Flow –Based Solution) หรือระบบอัตโนมัติ
                นอกจากนี ้ยังมสีิง่ทีน่่าสนใจอกีประการหลงัโลก COVID-19 
คือ การเปลี่ยนขั้ว จากโลกาภิวัตน์สู่ภูมิภาค (From Globalization 
to Regionalization) กลายเป็นความร่วมมือในภูมิภาคท่ีมีมากขึ้น 
ในภูมภิาค ในประเทศต่างๆ ล้วนไม่ได้ต่อสูอ้ย่างโดดเดีย่ว  จากวิกฤติ
ครั้งนี้ ท�ำให้เราพบว่า โลกขึ้นอยู่กับเครือข่ายโซ่อุปทานระดับโลกที่มี
การเชื่อมโยงที่อ่อนแอ  โดยเฉพาะสินค้าโภคภัณฑ์ เช่น จีน มีอุปสงค์
ระดับโลกถึง 50-70% ด้านทองแดง แร่เหล็ก โลหะผสมถ่านหินและ
นกิเกิล เมือ่จนีพบกับวิกฤตคิรัง้น้ีจงึท�ำให้การซพัพลายวัตถุดิบเหล่านี้
หยุดชะงักหมด
                ดังนั้น การตั้งค�ำถามที่ว่า เราจะจัดการเครือข่ายโซ่อุปทาน
ระดบัโลกอย่างไรให้ต่อเน่ือง หรอืแม้แต่การคดิแบบ Design Thinking,
การใช้ Flow-Based Experiences  จงึน่าจะมาช่วยเรือ่งเหล่านีไ้ด้ เพือ่
การขับเคลื่อนผลิตภาพจากการไม่มีแรงงาน/คนท�ำงาน การส่งมอบ
ให้ลูกค้าได้ดีกว่าและสัมฤทธิ์ผล
	 ผมว่า เราคงต้องคิดใหม่ส�ำหรับอนาคต  (Re-Imagining The 
Future) อย่างที่ไอน์สไตน์บอกไว้ 
	 “เราไม่สามารถแก้ปัญหา ด้วยการใช้วิธีคดิแบบเดยีวกับทีเ่ราใช้
เมื่อสร้างมัน”  


