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บทนำ

ปจัจบุนัประเทศไทยของเรากำลงัก้าวสูย่คุสงัคมแหง่การเรยีนรู ้(Learning Society)  แหล่ง

ความรู้มีอยู่มากมาย ความรู้มีความสำคัญมากย่ิงข้ึนและเป็นเคร่ืองมือท่ีจะทำให้ได้มาซ่ึงความได้เปรียบ

ในการแขง่ขนั รวมทัง้อำนาจและทรพัยสิ์น เพ่ือก้าวไปสูย่คุเศรษฐกจิฐานความรู ้(Knowledge-Based

Economy) ซ่ึงเปน็เศรษฐกจิทีต่อ้งอาศัย การสรา้ง การกระจาย และการใชค้วามรูเ้ปน็แรงขบัเคลือ่น

หลักท่ีทำให้สังคมเกิดการเจรญิเติบโต การท่ีองค์กรจะอยู่รอดในยคุเศรษฐกจิฐานความรูไ้ด้น้ัน จำเป็น

ท่ีต้องปรับเปล่ียนกลยุทธ์การดำเนินงานโดยเน้นการใช้สินทรัพย์ท่ีจับต้องไม่ได้ (Intangible assets) เช่น

ความรู ้ทกัษะ ประสบการณ ์เทคโนโลย ีให้มากขึน้กวา่การใชสิ้นทรพัยท์ีจ่บัตอ้งได ้(Tangible assets)

เช่น อุปกรณ์สำนักงาน ฮาร์ดแวร์และซอฟท์แวร์ อาคารสำนักงาน นอกจากความรู้ดังกล่าวแล้ว ยัง

จำเป็นต้องอาศัยความคดิริเร่ิมสร้างสรรค์ (Create-based) มากว่าการใช้ทุน (Capital-based)

ดังน้ันจึงเห็นได้ว่าความรู้เป็นสินทรัพย์ท่ีมีค่ามากท่ีสุดขององค์กร ความรู้เป็นสินทรัพย์ท่ีมีลักษณะ

ท่ีแปลกกวา่สินทรพัย์อ่ืนๆ เน่ืองจากเปน็สินทรพัย์ท่ีไม่มีขีดจำกดั ย่ิงใช้เพ่ิมขึน้มากเทา่ไรก็สร้างคุณค่า

เพ่ิมมากขึน้เทา่นัน้ เมือ่ใดกต็ามทีอ่งคก์รมคีวามรูม้ากขึน้ ก็สามารถทีจ่ะเรยีนรูใ้นสิง่ใหม่ๆ  ไดม้ากขึน้

และถ้ามีการนำความรู้เก่ามาบูรณาการกับความรู้ใหม่ก็จะเกิดความรู้ใหม่ๆ ข้ึนอีก และสามารถนำความ

รู้ไปใช้ประโยชน์ได้มากข้ึน จึงกลายเป็นวงจรท่ีเพ่ิมพูนได้ในตัวเองอย่างไม่มีท่ีส้ินสุด เรียกว่าเป็น "วงจร

การเรียนรู้"
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การจัดการความรู้คืออะไร

วจิารณ ์พานชิ (2548 : 3) ไดใ้ห้ความหมายของ "การจดัการความรู"้  คอืเครือ่งมอืเพ่ือการ

บรรลเุป้าหมายอยา่งน้อย 4 ประการไปพรอ้มๆ กัน ได้แก่ บรรลเุป้าหมายของงาน บรรลเุป้าหมายการ

พัฒนาคน บรรลุเป้าหมายการพัฒนาองค์กรไปเป็นองค์กรการเรียนรู้ และบรรลุความเป็นชุมชน เป็นหมู่

คณะ ความเอ้ืออาทรระหว่างกันในท่ีทำงาน    การจัดการความรู้เป็นการดำเนินการอย่างน้อย 6 ประการ

ตอ่ความรู ้ไดแ้ก่

1. การกำหนดความรูห้ลักทีจ่ำเปน็หรอืสำคญัตอ่งานหรอืกิจกรรมของกลุม่หรอืองค์กร

2. การเสาะแสวงหาความรูท่ี้ต้องการ

3. การปรบัปรงุ ดัดแปลง  หรือสร้างความรูบ้างส่วนใหเ้หมาะตอ่การใชง้านของตน

4. การประยกุต์ใช้ความรูใ้นกิจการงานของตน

5. การนำประสบการณ์จากการทำงาน และการประยุกต์ใช้ความรู้มาแลกเปล่ียนเรียนรู้ และสกัด

"ขุมความรู้"  ออกมาบนัทกึไว้

6. การจดบันทึก "ขุมความรู้" และ "แก่นความรู้" สำหรับไว้ใช้งาน และปรับปรุงเป็นชุดความรู้

ท่ีครบถ้วน ลุ่มลึกและเช่ือมโยงมากข้ึน เหมาะต่อการใช้งานมากย่ิงข้ึน โดยท่ีการดำเนินการ 6 ประการ

น้ีบูรณาการเป็นเน้ือเดียวกัน

สำหรับองค์กรธุรกิจส่วนใหญ่แล้วการจัดการความรู้ หมายถึง การรวบรวมองคค์วามรู้ท่ีมีอยู่ใน

องคก์ร  ซ่ึงกระจดักระจายอยูใ่นตวับคุคลหรอืเอกสารมาพฒันาใหเ้ปน็ระบบ  เพ่ือให้ทกุคนในองคก์ร

สามารถเขา้ถึงความรู ้ และพัฒนาตนเองใหเ้ปน็ผูรู้ ้ รวมทัง้ปฏบิตังิานไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ ส่งเสรมิ

การทำงานอยา่งล่ืนไหลตอ่เนือ่ง (smooth flow) และการแบง่ปนัความรูเ้ก่ียวกบัธรุกจิ อีกทัง้ยงัชว่ย

ขจัดการคดิซ้ำ (re-invention) อันจะส่งผลให้องค์กรมีความสามารถในเชงิแข่งขันสูงสุด  โดยทีค่วามรู้

ม ี 2 ประเภท คอื

1. ความรูแ้บบซอ่นเรน้  (Tacit Knowledge) เปน็ความรูท้ีไ่ดจ้ากประสบการณ ์ พรสวรรค์

หรือสัญชาตญาณของแตล่ะบุคคลในการทำความเขา้ใจในส่ิงต่างๆ   เป็นความรูท่ี้ไม่สามารถถ่ายทอด

องคความรู 

นําความรูไปใช เกิดการเรียนรู 
และประสบการณใหมๆ 

การเรียนรู 
และนวัตกรรมอยางตอเนื่อง 

องคความรู 

นําความรูไปใช เกิดการเรียนรู 
และประสบการณใหม 

การเรียนรู 
และนวัตกรรมอยางตอเนื่อง 



วารสารวิทยบริการ

59

ปทีี ่๑๘ ฉบบัที ่๒ พฤษภาคม-สิงหาคม ๒๕๕๐ ลัดดา  เจยีมจติตต์รงและคณะ

เทคโนโลยีกับการจัดการความรูใ้นองค์กรอก

ออกมาเปน็คำพดูหรอืลายลกัษณอั์กษรไดโ้ดยงา่ย  เชน่ ความเชือ่ คา่นยิม ทกัษะในการทำงาน งาน

ฝีมอื การคดิเชงิวเิคราะห ์   rules of thumb  เปน็ตน้     ความรูป้ระเภทนีเ้ปน็ความรูท้ีซ่่อนเรน้จนบาง

คร้ังตัวเราเองก็ไม่รู้ว่ามีความรูน้ี้อยู่ จึงเรียกว่าเป็นความรูแ้บบนามธรรม

2. ความรู้แบบชัดแจ้ง (Explicit Knowledge) เป็นความรู้ที่สามารถรวบรวม บันทึก

ถ่ายทอดได้  เช่น  ทฤษฎี ตำรา วารสาร คู่มือ คำอธิบาย ฐานข้อมูล อินเทอร์เน็ต จดหมายอิเล็กทรอนิกส์

แผนภูมิ เป็นต้น ความรู้ประเภทนีเ้ห็นได้ค่อนข้างชัด จึงเรียกว่าเป็นความรูแ้บบรูปธรรม

สาเหตุของการจัดการความรู้

สาเหตุท่ีจำเป็นท่ีต้องมีการจัดการความรูมี้ดังน้ี

1. ข้อมูลและสารสนเทศมีอยู่มากมาย กระจัดกระจาย และจัดเก็บอยู่ในแหล่งเก็บท่ีหลากหลาย

ความรู้ท่ีมีอยู่น้อยเกินไปไม่เพียงพอต่อการตัดสินใจ อีกท้ังการรวบรวมขอ้มูลทำได้ไม่เต็มประสิทธิภาพ

และไม่ครบถว้น ทำให้เสียเวลาในการคน้หา การจัดการความรูอ้ย่างมีระบบจะชว่ยให้ปัญหาเบาบางลง

หรอืหมดไป

2. การแขง่ขนัทางดา้นธรุกจิ การเปลีย่นแปลงของตลาดการแขง่ขนั ทำใหต้อ้งมกีารพฒันา

องค์กร พัฒนาการบรหิารจัดการภายในองคก์ร เพ่ือลดความผดิพลาดในการแขง่ขันด้านการตลาด

3. การเปลีย่นแปลงเทคนคิในการบรหิารงาน เนือ่งจากเทคนคิการบรหิารงานแบบเดมิ เชน่

การบริหารงานโดยรวม (TQM) การรีเอ็นจิเนียร่ิง (Re-engineering) ไม่สามารถพัฒนาความชาญฉลาด

ขององคก์รได ้จงึจำเปน็ตอ้งนำการจดัการความรูม้าใช้

4. สรา้งวธีิปฏบิตัทิีด่ทีีสุ่ด (Best Practices) ชว่ยใหอ้งคก์รลดขนาดขององคก์ร ลดงบประ-

มาณ การทำงานมีประสิทธิภาพมากข้ึน

5. ส่งเสริมให้มีการพัฒนาวัฒนธรรมของการใหค้วามสำคญักับความรู ้(knowledge intensive

culture) โดยวฒันธรรมทีเ่หมาะสมจะเปน็วัฒนธรรมทีส่่งเสริมการเรยีนรูร่้วมกัน เสรีภาพ ความไวว้าง

ใจ และการทำงานรว่มกัน

6. สรา้งนวตักรรมใหม่ๆ  เพ่ือสรา้งความสำเรจ็ในองคก์ร พัฒนาและปรบัปรงุส่วนตา่งๆ ของ

สังคมให้ดีย่ิงข้ึน

องค์ประกอบของการจดัการความรู้

กระบวนการจดัการความรูมี้องค์ประกอบหลกั คือ

 1. "คน"  ถือว่าเป็นองค์ประกอบสำคญัท่ีสุดเพราะเปน็แหล่งความรู ้และเป็นผู้ท่ีนำความรูไ้ป

ใช้ให้เกิดประโยชน์

2. "เทคโนโลย"ี เปน็เครือ่งมอืเพ่ือชว่ยในการจดัการความรู ้ทำใหค้นสามารถคน้หา จดัเกบ็

แลกเปลีย่น รวมทัง้นำความรูไ้ปใชไ้ดโ้ดยงา่ย สะดวก รวดเรว็ เครือ่งมอืแบง่เปน็ 2 กลุ่มใหญ่ๆ  คอื



ปทีี ่๑๘ ฉบบัที ่๒ พฤษภาคม-สิงหาคม ๒๕๕๐

วารสารวิทยบริการ

60

ลัดดา  เจยีมจติตต์รงและคณะ

เทคโนโลยีกับการจัดการความรูใ้นองค์กรอก

2.1 เครือ่งมอืทีช่ว่ยในการ "เขา้ถึง" ความรู ้ซ่ึงเหมาะสำหรบัความรูแ้บบชดัแจง้

2.2 เครือ่งมอืทีช่ว่ยในการ "ถ่ายทอด" ความรู ้ซ่ึงเหมาะสำหรบัความรูแ้บบซอ่นเรน้ ซ่ึง

ต้องอาศัยการถ่ายทอด โดยปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลเป็นหลัก

เครือ่งมอืทีม่ผีูน้ยิมใชกั้นมากประเภทหนึง่ไดแ้ก่ ชมุชนแหง่การเรยีนรู ้หรอืชมุชนนกัปฏบิตัิ

(Community of Practice:CoP) โดยการใชเ้ทคโนโลย ีWeblog เพ่ือสร้างเครือข่ายเช่ือมโยงคนเขา้ด้วย

กัน

3. "กระบวนการจดัการความรู"้ เป็นการบรหิารจัดการ เพ่ือนำความรูจ้ากแหล่งความรูไ้ปสู่ผู้

ใช้งาน เพ่ือทำให้เกิดการปรบัปรงุการทำงาน และการสร้างนวัตกรรม

องคป์ระกอบทัง้ 3 สว่นน้ีจะตอ้งเชือ่มโยงและบรูณาการอยา่งสมดลุ

กระบวนการจัดการความรู้

กระบวนการสำคญัทีม่กัได้รบัการกลา่วถงึประกอบดว้ย 7  ขัน้ตอนหลกัคือ

1. การบ่งช้ีความรู้ (Knowledge Identification) เป็นการค้นหาว่าองค์กรมีความรู้อะไรบ้าง ใน

รปูแบบใด อยูท่ีใ่คร และมคีวามรูอ้ะไรทีอ่งคก์รจำเปน็ตอ้งม ีซ่ึงสามารถใชเ้ครือ่งมอืทีเ่รยีกวา่ แผนที่

ความรู ้(Knowledge Mapping) ทำให้ทราบวา่ความรูใ้ดมีความสำคญัสำหรับองค์กร และสามารถจดั

ลำดับความสำคัญของความรู้เหล่าน้ัน ตลอดจนการจัดสรรทรัพยากรได้อย่างมีประสิทธิภาพ

2. การสรา้งและแสวงหาความรู ้(Knowledge Creation and Acquisition) เปน็กจิกรรมทีม่ี

จุดมุ่งหมายเพ่ือแสวงหาหรือสร้างความรู้ใหม่ข้ึนมา โดยพิจารณาจากแผนท่ีความรู้ แล้วหาวิธีการในการ

ดึงความรู้จากแหล่งต่างๆ ท่ีอยู่กระจัดกระจายมารวมไวเ้พ่ือจัดทำเน้ือหาให้เหมาะสมตรงตามความตอ้ง

การของผูใ้ช ้หัวใจสำคญัของขัน้ตอนนีค้อื การกำหนดเนือ้หาทีต่อ้งการและการดกัจบัความรูด้งักล่าว

ปัจจัยท่ีช่วยให้ประสบความสำเร็จคือ บรรยากาศและวัฒนธรรมองค์กรท่ีเอ้ือให้บุคลากรกระตือรือร้นใน

การแลกเปล่ียนเรียนรู้ซ่ึงกันและกันเพ่ือให้เกิดการสรา้งความรูใ้หม่ๆ ตลอดเวลา

3. การจัดความรู้ให้เป็นระบบ (Knowledge Organization) หมายถึงการจัดทำสารบัญ และจัด

เก็บความรู้ประเภทต่างๆ เพ่ือให้การเก็บรวบรวม การค้นหา การนำมาใช้ทำได้ง่ายและรวดเรว็ โดยการ

แบ่งประเภทความรู้จะแบ่งตาม

3.1 ความชำนาญ หรือความเช่ียวชาญของบคุลากร

3.2 หัวข้อ/หัวเรื่อง

3.3 หน้าท่ีกระบวนการ

3.4 ประเภทของผลติภณัฑ์ บรกิาร กลุ่มตลาด หรอืกลุ่มลกูคา้

4. การประมวลและกลัน่กรองความรู ้(Knowledge Codification and Refinement) คือการ

จัดการความรู้ให้อยู่ในรูปแบบและภาษาท่ีเข้าใจง่ายท่ีผู้ใช้สามารถเข้าถึงและนำไปประยุกต์ใช้ได้โดยง่าย

และสะดวก นกัวชิาการบางทา่นจะเรยีกขัน้ตอนนีว้า่ เปน็การใหร้หสั หรอืการกำหนดรหสั ขัน้ตอนนี้

สามารถจัดทำได้ในหลายลักษณะ คือ
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4.1 การจัดทำหรือปรับปรุงรูปแบบของเอกสารใหเ้ป็นมาตรฐานเดยีวกันท้ังองค์กร ทำให้

การปอ้นขอ้มลูจากหนว่ยตา่งๆ การจดัเกบ็ การคน้หา และการใชข้อ้มลูทำไดส้ะดวก และรวดเรว็

4.2 การใชภ้าษาเดยีวกนัทัง้องค์กรโดยจดัทำอภธิานศพัทข์องคำจำกดัความ ความหมาย

ของคำต่างๆ ท่ีแต่ละหน่วยใช้ในการปฏิบัติงาน และปรับปรุงให้ทันสมัยตลอดเวลา ซ่ึงจะช่วยให้การแบ่ง

ประเภทและการจัดเก็บเป็นมาตรฐานเดยีวกัน

4.3 การเรียบเรียง ตัดต่อ และปรับปรุงเนื้อหาให้มีความครบถ้วน เที่ยงตรง ทันสมัย

สอดคล้องและตรงตามความตอ้งการของผูใ้ช้

5. การเขา้ถึงความรู ้(Knowledge Access) เมือ่ได้มกีารสรา้งความรูแ้ล้ว องคก์รจะทำหนา้ที่

ประสานงานให้มีการกระจายความรู้หรือแบ่งปันความรู้ทั่วทั้งองค์กรและภายนอกองค์กร ซึ่งทำได้ 2

ลักษณะ คือ

5.1 การป้อนความรู้ (Push) เป็นการส่งความรู้ให้ผู้รับโดยท่ีผู้รับไม่ได้ร้องขอหรือต้องการ

(Supply-based) เชน่ การสง่ขา่วสาร การสง่หนงัสือเวยีน ซ่ึงผูร้บัอาจเกดิความรูสึ้กวา่ ไดร้บัขอ้มลู/

ความรู้มากเกินไปหรือไม่ตรงตามความตอ้งการ (Demand-based)

5.2 การใหโ้อกาสเลือกใชค้วามรู ้(Pull) เปน็การทีผู่ร้บัสามารถเลอืกรบัหรอืใชไ้ดเ้ฉพาะ

ข้อมูล/ความรูท่ี้ต้องการเท่าน้ัน

6. การแบ่งปันแลกเปล่ียนความรู ้(Knowledge Sharing) การจัดทำเอกสาร จัดทำฐานความรู้

โดยนำเทคโนโลยีมาใช้จะช่วยให้เข้าถึงความรู้ทำได้ง่ายและรวดเร็ว ใช้ได้ดีสำหรับความรู้ประเภทชัดแจ้ง

เท่าน้ัน สำหรับการแลกเปล่ียนความรูแ้บบซ่อนเร้น จะต้องทำด้วยการพบปะตวัต่อตัวหรือเป็นกลุ่ม

7. การเรียนรู้ (Learning) เป็นข้ันตอนทีมี่ความสำคญัอย่างย่ิง ถึงแม้องค์กรจะมีวิธีการในการ

กำหนด รวบรวม คัดเลือก ถ่ายทอด และแบ่งปันความรู้ท่ีดีเพียงใดก็ตาม หากบุคลากรไม่ได้เรียนรู้และ

นำไปใชใ้ห้เกิดประโยชนก็์นับไดว่้า เป็นการสญูเปลา่ของเวลาและทรพัยากรทีใ่ช้  ดังน้ันองคก์รจะตอ้ง

หาแนวทางท่ีจะกระตุ้นและสร้งบรรยากาศท่ีทำให้ทุกคน กล้าคิด กล้าทำ กล้าลองผิดลองถูก โดยผู้บริหาร

จะต้องยอมรับผลลัพธ์ท่ีออกมาไม่ว่าจะประสบผลสำเร็จหรือล้มเหลว ท้ังน้ีเพราะกระบวนการเรียนรู้มิได้

ข้ึนอยู่กับผลลัพธ์ แต่เกิดจากประสบการณท่ี์ได้รับเพ่ือให้เกิดการเรียนรู้ การเรียนรู้ของบุคลากรย่อมทำ

ให้เกิดความรูใ้หม่ๆ ข้ึนมากมาย เป็นการเพิม่พูนองคค์วามรูข้ององคก์รทีมี่อยู่แล้วให้มากขึน้เรือ่ยๆ

อุปสรรคการจัดการความรู้

อุปสรรคการจดัการความรูป้ระกอบด้วย

1. การดำเนินการ สร้างความรู้ แลกเปลี่ยนความรู้  ประยุกต์ใช้ความรู้ ไม่มีระบบ ไม่มี

โครงสร้าง จึงทำให้การจัดการความรูมี้ลักษณะทำแบบมวยวดั ไม่มีหลักเกณฑ์

2. การตัดสินใจมักกระทำโดยไมไ่ด้ใช้ความรู้ท่ีดีท่ีสุดท่ีมีอยู่ภายในองค์กร

3. ความรู้ท่ีมีอยู่ไม่ได้ถูกใช้ซ้ำ ไม่ได้มีการแลกเปล่ียน สมาชิกขององค์กรต้องสร้างความรู้ใหม่
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ข้ึนใช้เองโดยไม่จำเป็น ทำให้มีการทำงานซ้ำกับงานท่ีคนอ่ืนภายในองค์กรเคยทำไวแ้ล้ว

4. สมาชิกขององค์กรอยู่ภายใต้สภาพท่ีข้อสนเทศ (information) ท่วมท้น จนเกิดความสับสน

แทนท่ีข้อสนเทศน้ันจะช่วยให้ทำงานได้ดีข้ึน

5. ขาดความรว่มมือและการยอมรบัจากสมาชกิ การปกปิดความรูร้ะหว่างสมาชิกขององค์กร

และไม่มีความสนใจในกลุม่สมาชิกขององค์กรท่ีจะช่วยกันเพ่ิมพูนความรู้

ประโยชน์ของการจัดการความรู้

เมือ่องคก์รมกีารจดัการความรู ้ประโยชนท์ีไ่ดร้บั คอื

1. การจัดการความรู้ทำให้ความรู้อยู่ในระบบ ไม่สูญหายเน่ืองจากการลาออก หรือเกษียณอายุ

ของบุคลากรท่ีมีความรู้ในด้านน้ันๆ

2. การจัดการความรู้ช่วยลดปัญหาต่างๆ ในการจัดการ การได้สร้างแนวคิดใหม่ๆ ทำให้องค์กร

ได้เปรียบในการแข่งขัน

3. ช่วยพัฒนาบุคลากรในการทำงานโดยไม่ทำผิดซ้ำซาก  เป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพและเพ่ิมผล

ผลิตให้กับองค์กร

4. ทำให้การตัดสินใจดำเนินการต่างๆ เป็นไปอย่างถูกต้อง ด้วยความรูท่ี้พอเพียงและมีความ

ถูกต้อง

5. เสริมสร้างความสัมพันธ์ระหวา่งบุคลากรในการดำเนินการจัดการความรู้  และการสร้าง

นวัตกรรมใหม่ๆ

พัฒนาการของเทคโนโลยีการจัดการความรู้

ทพิวรรณ  หล่อสุวรรณรตัน ์(2548 : 133) ไดอ้ธิบายพฒันาการของระบบสารสนเทศทีน่ำ

มาใช้ในทศวรรษต่างๆ คือ ทศวรรษ 1950 มีการนำระบบสารสนเทศแบบประมวลรายการ(Transaction

Processing System - TPS) มาใช้ประมวลผลสารสนเทศทีมี่ลักษณะเป็นงานประจำ ความรู้ท่ีเกิดข้ึนใน

ระบบน้ีจึงเป็นความรู้ของงานประจำซ่ึงถือเป็นแบบต่ำสุด

ทศวรรษ 1960 ได้มีการพัฒนาระบบสารสนเทศเป็นแบบระบบรายงานการบริหาร(Management

Reporting Systems - MRS)  เพ่ือจดัทำรายงานทีจ่ดัเตรยีมรปูแบบไวล่้วงหนา้ รวมทัง้ใชส้ำหรบัการ

ตัดสินใจท่ีคาดการณ์ไว้ล่วงหน้า ความรู้ท่ีเกิดจากระบบสารสนเทศนีจึ้งเป็นความรู้ท่ีใช้ในการบริหารและ

ตัดสินใจถือเป็นความรูร้ะดับต่ำถึงกลาง

ทศวรรษ 1970  ระบบสารสนเทศเพือ่การตดัสนิใจ (Decision Support Systems - DSS) ได้

รับการนำมาใชใ้นองค์กรสำหรับการตัดสินใจเชิงกลยุทธ์ท่ีไม่คาดคิดมาก่อน ความรูท่ี้ใช้ในระบบนีเ้ป็น

ความรู้แบบพรรณนา ความคิดเชิงกระบวนการ และความรู้ท่ีให้เหตุผลท่ีใช้ในการแก้ปัญหา

ทศวรรษ 1980  ระบบสารสนเทศสำหรบัผูใ้ชห้ลายคนในองคก์รไดแ้พรห่ลายขึน้  ได้แก่
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กรุป๊แวร ์ (Groupware)  ระบบสารสนเทศของทัง้องคก์ร (Enterprise Information Systems) หรอื

ระหวา่งองคก์ร (Inter - Organization Systems) ระบบดงักล่าวเอือ้ตอ่การเผยแพรค่วามรูท้ัง้ภายใน

และภายนอกองค์กร

ทศวรรษ 1990 เปน็ตน้มา เทคโนโลยทีีใ่ชเ้ปน็Web Application รวมทัง้การนำ chipไปฝงัใน

อุปกรณเ์ครือ่งมอืตา่งๆ เชน่ เครือ่งไมโครเวฟ นาฬกิา ดงันั้นการนำความรูม้าใชจ้งึมอียา่งกวา้งขวาง

ไม่มีท่ีส้ินสุด

ประเภทของเทคโนโลยีการจัดการความรู้

สมชาย นำประเสรฐิชัย  (2546) ได้อธิบายถึง เทคโนโลยสีารสนเทศทีเ่ก่ียวข้องและมีบทบาท

ในการจัดการความรู้ประกอบด้วย

1. เทคโนโลยกีารสือ่สาร (Communication Technology) ชว่ยใหก้ารเขา้ถึงความรูต้า่งๆ ทำ

ได้โดย ง่าย สะดวก รวมทัง้สามารถตดิตอ่ส่ือสารกับผูเ้ช่ียวชาญในสาขาตา่งๆ ค้นหาขอ้มูล สารสนเทศ

และความรูท่ี้ต้องการผา่นทางเครอืข่าย อินทราเนต็ อินเทอรเ์น็ต

2. เทคโนโลยีสนับสนุนการทำงานร่วมกัน (Collaboration Technology)   ช่วยให้สามารถประสาน

การทำงานรว่มกนัไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ ลดอปุสรรคในเรือ่งระยะทาง เชน่ Web blog, Web board,

Video-conferencing  เป็นต้น

3. เทคโนโลยกีารจดัเก็บ (Storage Technology) ช่วยในการจดัเก็บและจดัการความรูต่้างๆ

โกศล  ดศีีลธรรม (2546) ไดอ้ธิบายถงึบทบาทของเทคโนโลยทีีส่นบัสนนุการจดัการความรู้

ทีเ่รยีกวา่ Knowware จะประกอบดว้ยเครือ่งมอืตา่งๆ ดงันี้

1. Collaborative Computing Technologies เปน็เครือ่งมอืในการทำงานรว่มกนั หรอืทีเ่รยีก

ว่า "กรุ๊ปแวร์"  ซ่ึงจะช่วยสนับสนุนการถ่ายทอดความรูโ้ดยนัย (tacit knowledge) ภายในองค์กร โดยมี

ผลิตภัณฑ์อย่าง Lotus Notes/Domino เป็นเคร่ืองมือท่ีสำคัญ ซ่ึงปัจจุบันได้มีผู้ผลิตรายอ่ืนท่ีผลิตเคร่ือง

มือในการสนับสนุนการทำงานดังกล่าว เช่น MeetingPlace, QuickPlace, eRoom หรือ PlaceWare เป็นต้น

2. Knowledge Management Suites เป็นโซลูช่ันแบบครบชดุท่ีรวมฟังก์ชันของการส่ือสาร การ

ทำงานร่วมกัน และเทคโนโลยีการจัดเก็บในชุดเดียวกัน ซึ่งทำให้สามารถเข้าถึงแหล่งฐานข้อมูลทั้ง

ภายในและภายนอกได ้เป็นการเสริมสมรรถนะของการพฒันาระบบการจดัการความรูใ้ห้สูงข้ึน

3. Knowledge Server  ประกอบดว้ยซอฟต์แวร์หลักของการจัดการความรูท่ี้ช่วยในการสืบค้น

และเขา้ถึงสารสนเทศจากแหลง่ตา่งๆ  เชน่ อินทราเนต็ อินเทอรเ์นต็ ฐานขอ้มลู และระบบไฟล์

4. Enterprise Knowledge Portals หรอื EKPs ทีเ่ปรยีบเสมอืนประตใูนการเขา้สู่ระบบการจดั

การความรู้ ที่มีการพัฒนาจากแนวคิดของระบบสารสนเทศผู้บริหาร (EIS) ระบบฐานข้อมูล (data

integration) กลไกการรายงาน และการทำงานร่วมกัน ในขณะที่การจัดการความรู้ได้ดำเนินการโดย

เซิรฟ์เวอร ์ซ่ึง EKPs จะรวบรวมขอ้มลูและกระจายไปสูผู่ใ้ช ้รวมทัง้มกีารปรบัปรงุขอ้มลู ดงันัน้ EKPs
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จงึเปน็เสมอืนชมุชนวจิยัภายในองคก์ร ปจัจบุนั EKPs ไดม้ผีูว้างจำหนา่ยในตลาดหลายราย เชน่ Au-

tonomy, Brio, Corechange, DataChannel, DataWare, Intraspect, IBM/Lotus และ OpenText เปน็

ต้น รวมทัง้ Microsoft ก็ได้รวมฟงัก์ช่ันดงักล่าวในผลติภัณฑ์ Window 2000, Office 2000, Exchage

2000 และเทคโนโลย ีCommerce Server เปน็ตน้

5. Electronic Document Management Systems (EDM) เป็นระบบท่ีมุ่งในการจัดการเอกสาร

อิเล็กทรอนิกส์ในรูปแบบการทำงานร่วมท่ีสนับสนุนให้ผู้ใช้เข้าถึงเอกสารท่ีต้องการ โดยผ่านเว็บบราวเซอร์

บนอนิทราเนต็ขององคก์ร ระบบ EDM จึงช่วยใหใ้ห้การจดัการเอกสารและการไหลของงานในองคก์ร

เป็นไปอย่างราบร่ืน

6. Knowledge Management Systems in Extensible Markup Language (XML) เทคโนโลยี

ดังกล่าวไม่เพียงแต่ลดงานเอกสารกระดาษเทา่น้ัน แต่ได้ผนวกการถา่ยทอดความรูแ้ละการทำงานรว่ม

ระหวา่งคู่ค้าภายในหว่งโซ่อุปทาน (supply chain) ภายใตโ้ครงสรา้งข้อมูลมาตรฐานแบบ XML ในรปู

แบบภาษาท่ีสามารถส่ือสารกับระบบท่ีหลากหลาย ทำให้ขจัดขอบเขตของการเช่ือมโยงระหว่างองค์กรได้

7. Knowledge Management Application Software Providers (ASPs) เป็นผู้ให้บริการ

Application Software ในรูปแบบของ Outsourcing ระบบการจดัการความรูบ้นเว็บ

ชาลี วรกุลพิพัฒน์ และ ญาณวรรณ สินธุภิญโญ (2542: 42) กล่าวว่าการจัดการความรูท่ี้ดีน้ัน

จำเปน็ตอ้งอาศัยเทคโนโลยทีีส่ำคญั 5 อยา่งเขา้ชว่ย ไดแ้ก่

1. Business Intelligence ช่วยในการวิเคราะห์ข้อมูลทางธุรกิจเพ่ือเป็นประโยชนกั์บองค์กรเช่น

เดยีวกบัการทำ e-Business เชน่ นำขอ้มลูทีร่วบรวมมาทัง้หมดจากรปูแบบตา่งๆ มาทำการ Mining

เพ่ือวเิคราะหข์อ้มลู เทคโนโลยนีีไ้ดแ้ก่ OLAP หรอื Data Mining เปน็ตน้

2. Collaboration เปน็การผสมผสานการใช ้Tool หลายๆ ตวัเขา้ดว้ยกนัในการจดัเกบ็ขอ้มลู

เชน่ Excel, Word และ Text File เนือ่งจากขอ้มลูจำนวนมากถกูจดัเกบ็ในรปูแบบทีต่า่งกัน ตามความ

เหมาะสม เช่น ข้อมูลน่ิง หรือข้อมูลท่ีต้องเปล่ียนแปลงตลอดเวลา ย่อมใช้ Tool ในการจัดการท่ีต่างกัน

3. Knowledge Transfer เปน็วธีิการถา่ยทอดวชิาความรูใ้นรปูแบบ e-Learning วา่ทำอยา่งไร

ถึงจะให้ผู้ใช้ระบบมคีวามเขา้ใจในข้อมูลเหล่าน้ี หรือทำอย่างไรให้พนักงานใหม่สามารถเรียนรู้งานของ

พนักงานท่ีลาออกไปแล้วได้ด้วยตนเองอย่างรวดเร็ว เช่น เรียนรู้ระเบียบหน้าท่ีต่างๆ หรือเรียนรู้งานและ

วิธีการแก้ปัญหาในงานน้ันท่ีพนักงานคนเก่าได้บันทึกเก็บไว้

4. Knowledge Discovery เป็นการหาวธีิท่ีจะเข้าถึงส่วนต่างๆ ท่ีไม่เคยเข้าได้มาก่อน ซ่ึงข้อมูล

สำคญับางอยา่งอยูใ่น Platform ทีเ่ขา้ถึงยากสำหรบัทกุคนหรอืถูกกันดว้ย Password เชน่ SAP ดงันัน้

จึงต้องหาวิธีสกัดข้อมูลเหล่าน้ีออกมาในรปูแบบทีเ่ข้าถึงได้ทุกคน

5. Expertise Location ชว่ยในการหาวา่ใครในองคก์รทีม่คีวามเชีย่วชาญในเรือ่งใด เนือ่งจาก

การเกบ็ขอ้มลูในองคก์ร และผลงานของคนๆ นัน้ ยอ่มสามารถวเิคราะหไ์ดว้า่ใครถนดัเรือ่งอะไร
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เทคโนโลยีการสอนกับการจัดการความรู้

Watanabe (2003, อ้างถึงใน พรธิดา  วิเชียรปัญญา, 2547 : 136) แห่ง Nagoya University

ได้ประยุกต์แนวคิดรูปแบบการเคล่ือนย้ายความรู้ของ Nonaka and Takeuchi (SECI Model) กับระบบ

สนับสนุนการศึกษาผ่านเทคโนโลยีการศึกษา ซ่ึงสามารถอธิบายได้ดังน้ี

1. Self-learning เป็นการเรียนรู้ด้วยตนเอง เป็นการเปล่ียนแปลงความรู้ระหว่างความรู้โดยนัย

ไปสู่ความรู้โดยนัย ระบบท่ีสนับสนุนการเรียนรู้แบบน้ีคือ CAL (Computer Aided Learning)

2. Group-learning เป็นการเรียนรู้แบบกลุ่ม ซ่ึงเป็นการเปล่ียนแปลงความรู้ระหว่างความรู้โดย

นัยเปน็ความรูท่ี้ปรากฏชดัแจง้ ระบบทีส่นับสนนุการเรยีนแบบนีคื้อ CSCL (Computer Support Col-

laborative Learning)

3. Public lecture เป็นการบรรยายในท่ีสาธารณะ ซ่ึงเป็นกระบวนการของการเปล่ียนแปลงความ

รู้ท่ีปรากฏชัดแจ้งไปเป็นความรู้ท่ีปรากฏชัดแจ้ง ระบบท่ีสนับสนุนการเรียนรู้แบบน้ีคือ CAI (Computer

Aided Instruction)

4. Private lesson เป็นการเรียนรู้ส่วนบุคคล ซ่ึงเป็นกระบวนการของการเปลีย่นแปลงความรูท่ี้

ปรากฏชดัแจง้ไปเปน็ความรูโ้ดยนยั ระบบทีส่นบัสนนุการเรียนรูแ้บบนีค้อื ITS (Intelligent Tutoring

System) หรอื ICAI (Intelligent Computer Aided Instruction)

สิ่งที่ท้าทายในการวัดความรู้

ทพิวรรณ  หล่อสุวรณรตัน ์(2548: 145) ไดอ้ธิบายถงึผลการสำรวจของศนูยน์วตักรรมทาง

ธุรกจิของบรษิทัเอริน์สแ์อนดย์งั (Ernst & Young's Center for Business Innovation) ในป ี1997

พบว่าคำถามทีท้่าทายบรษัิทส่วนใหญเ่ป็นอันดับสอง คือ จะวัดมูลค่าและผลการดำเนนิงานของการจดั

การความรูไ้ดอ้ยา่งไร (รอ้ยละ 43) รองจากคำถามเรือ่งการปลีย่นแปลงพฤตกิรรมของคน (รอ้ยละ

54) ในขณะทีร้่อยละ 4 ของผู้ตอบเทา่น้ันท่ีตอบวา่องค์กรของตนมกีารวดัผลทรพัย์สินความรูท่ี้ดี หรือ

สามารถวดัผลกระทบของการจดัการความรูไ้ดด้ ี(Bassi  & Van Buwen, 2000)

เน่ืองจากในกระบวนการจดัการความรู ้มีท้ังความรู้แบบชัดแจ้งและความรู้แบบไม่ชัดแจ้ง การ

วัดความรู้แบบชัดแจ้งเป็นส่ิงท่ีสามารถทำได้โดยตีค่าเป็นตัวเงินได้ง่าย เช่น การประชุมผ่านทางเว็บช่วย

ลดต้นทุนเป็นจำนวนเงินเท่าไร การประหยัดพลังงานหรือประหยัดวัสดุหรือแรงงานคิดเป็นเงินเท่าไร แต่

ในกรณีความรู้แบบไม่ชัดแจ้งต้องการการวัดท่ีละเอียดอ่อนและใช้ความพยายามมากกว่า ต้องมีการตีความ

ทำความเขา้ใจ เพราะบางครัง้ การวัดความสัมพันธ์ท่ีแน่นอนจะทำไดย้าก การวัดจึงต้องมีความยืดหยุ่น

ด้วย
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มักรวม ต้นทุนด้านคน (Human Capital) ต้นทุนด้านโครงสร้าง (Structural Capital) ต้นทุนด้านทรัพย์

สินทางปญัญา (Intellectual Property) ตน้ทนุดา้นลกูคา้ ตน้ทนุดา้นตลาด     ตน้ทนุดา้นโครงสรา้ง มี

มากมายหลากหลาย ครอบคลมุ hardwares  softwares  ฐานขอ้มลู โครงสรา้งขององคก์ร สิทธบิตัร

เคร่ืองหมายการค้า ซ่ึงจะเห็นว่าบางคนก็ยกบางเร่ืองไปเป็นต้นทุนด้านทรัพย์สินทางปัญญา   มีผู้ให้นิยาม

ต้นทุนด้านโครงสร้างว่า หมายถึง สิ่งที ่เหลืออยู่ที ่องค์กรหลังจากพนักงานกลับบ้านหมดแล้ว

(วจิารณ,์ 2546)

ตัวแบบการจดัการตน้ทุนทางปญัญา ประกอบดว้ย 3 ส่วน คือ

2.1 ปัจจัยนำเขา้ ได้แก่ สต็อคความรู ้ต้นทุนทางปญัญา

2.2 กระบวนการ เช่น กิจกรรมหรือข้ันตอนการจัดการความรู้ รวมท้ังปัจจัยท่ีช่วยสนับสนุน

(enablers) เชน่ ผูน้ำ โครงสรา้ง วฒันธรรม  เทคโนโลยี

2.3 ผลท่ีได้รับแยกเป็น 2 ประเภท คือ มูลค่าทางเศรษฐกิจ และสต็อคของต้นทุนทางปัญญา

ข้อดีของตัวแบบน้ี คือ ให้ความสำคัญกับกระบวนการและปัจจัยสนับสนุน และมีการสร้างความ

สัมพนัธร์ะหวา่งกระบวนการจดัการความรูกั้บปจัจยัสนบัสนนุอยา่งเปน็ระบบ ขอ้จำกดั คอื การวดัมลู

คา่ทางเศรษฐกจิของผลผลติทีไ่ด ้โดยเฉพาะถา้เปน็ความรูแ้บบไมช่ดัแจง้ (ทพิวรรณ หล่อสุวรณรตัน,์

2548: 149)

3. บริษัทใหญ่ของสหรัฐอเมริกา  7 แห่ง ไดร้ว่มมอืกับสมาคมอเมรกัินในการฝกึอบรมและ

พัฒนา (American Society for Training and Development) โดยใช้ช่ือว่าคณะทำงานการจัดการความรู้

ทีมี่ประสทิธผิล ประกอบดว้ย Charkes Schwab Chevron EDS โมโตโรลา่ โพลารอยด ์และไพรซว์อ

เตอร์เฮาส์ คูเปอร์ บริษัทเหล่าน้ีได้สร้างกรอบในการวัดต้นทุนทางปัญญา ซ่ึงผลจากความร่วมมือดังกล่าว

ถือเป็นพ้ืนฐานในการพัฒนามาตรฐานการวดัในการประเมินการจัดการต้นทุนทางปัญญาสำหรับองค์กร

อ่ืนตอ่ไป (ทพิวรรณ  หล่อสุวรณรตัน,์ 2548: 151)

4.  แนวทางการวดัผลดา้นเทคโนโลย ี เป็นการประเมนิมูลค่าท่ีองค์กรลงทุนด้านเทคโนโลยี

โดยมองว่าเทคโนโลยีเป็นองค์ประกอบของทรัพย์สินท่ีองค์กรสร้างข้ึน เป็นการวัดท้ังท่ีเป็นตัวเงินและไม่

เป็นตัวเงิน โดยใช้คำถามเพ่ือหาความจำเป็นในการปรับปรุงด้านเทคโนโลยี การติดตามผลด้านเทคโนโลยี

และประเมินมิติต่างๆ ด้านเทคโนโลยี เช่น ตัวแบบของ Technology Broker Model (Brooking, 1996)

หรือแนวทาง Value Explorer (Andriessen & Tiessen, 2000) ท่ีใช้สำหรับประเมนิผลของเทคโนโลยี

ตอ่สมรรถนะหลกัขององคก์ร หรอืการประเมนิมลูคา่จากทรพัยสิ์นทางปญัญา (Sullivan, 2000)

ข้อดีของแนวทางน้ีเป็นการประเมินผลของเทคโนโลยีแยกออกมาต่างหาก อันจะทำให้สามารถ

ผสมผสานการประเมนิค่าท้ังท่ีเป็นตัวเงินและไม่เป็นตัวเงิน ทำให้เห็นภาพอย่างสมบูรณ์แบบมากย่ิงข้ึน

นอกจากน้ียังเป็นการวัดจากเหตุการณ์ (event-based measures) ซ่ึงทำให้เห็นความสัมพันธ์ระหว่างเหตุ

และผล โดยใช้การวัดทางเงินมาเปรยีบเทียบ ข้อจำกัด คือ วิธีน้ียากท่ีจะเปรียบเทียบ แม้จะมีข้อมูลมาก

ทั้งด้านการเงินและไม่ใช่การเงิน แต่ต้องใช้ความพยายามและวิจารณญาณอย่างมากในการวิเคราะห์

(ทพิวรรณ  หล่อสุวรณรตัน ์, 2548: 151-152)
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5. Balanced Scorecard เป็นแนวคิดท่ีได้รับการยอมรับมากท่ีสุด BSC มีจุดมุ่งหมายเพ่ือสร้าง

ความสมดุลของวัตถุประสงค์ทางการเงินและวัตถุประสงค์ของทรัพย์สินที่จับต้องไม่ได้ ความสมดุล

ระหว่างมุมมองจากภายนอกของลกูค้าและผู้ถือหุ้น และมุมมองจากภายในองคก์ร คือ การวัดกระบวน

การทางธรุกจิ นวตักรรมการเรยีนรูแ้ละการเจรญิเตบิโต มตีวัวดัทีเ่ปน็วตัถวุสัิยและจติวสัิย โดยครอบ

คลุมการวดั 4 ด้าน คือ

5.1 การเงิน

5.2 ลูกค้า

5.3 กระบวนการภายใน

5.4 การเรยีนรู้

โดยตวัวดัทัง้ 4 มตินิีจ้ะตอ้งสัมพนัธกั์บกลยทุธข์ององคก์รดว้ย  ขอ้ดขีองตวัแบบนี ้คอื ให้

เห็นภาพการวิเคราะห์ท่ีครอบคลุม (Comprehensive) มากกว่าตัวแบบอ่ืนและทำให้การวัดใกล้เคียงกับ

ปจัจยันำเขา้จรงิทีใ่ส่เขา้ไป นอกจากนีแ้ล้วยงัเหมาะในการตรวจสอบ ขอ้บกพรอ่งและทำการแกไ้ข ขอ้

จำกัด คือ การใช้ข้อมูลมากในการวิเคราะห์หลายด้านจะทำให้เสียเวลาในการรวบรวมและวิเคราะห์

(Mohorta, 2000) (ทพิวรรณ  หล่อสุวรณรตัน,์ 2548: 154)

บทสรุป

การจัดการความรู้กำลังทวีความสำคัญมากขึ้นต่อความสำเร็จในการดำเนินธุรกิจขององค์กร

เครือข่าย และพัฒนาสังคมในภาพรวมในยุคสังคมเศรษฐกิจฐานความรู้  การจัดการความรู้จะต้องดำเนิน

การในลักษณะท่ีบูรณาการเข้ากับงานประจำ และมีการเช่ือมโยงกับกิจกรรมความรู้ท่ีหลากหลาย เช่น การ

วจิยั วทิยาศาสตรแ์ละเทคโนโลย ีนวตักรรม การศกึษา การพฒันาคน วฒันธรรมการเรยีนรูโ้ดยไมท่ำ

ให้สมาชกิขององคก์รรู้สึกว่ามีภาระเพ่ิมข้ึน

เทคโนโลยีเป็นปัจจัยท่ีสำคัญอย่างหน่ึงท่ีช่วยให้การรวบรวม จัดเก็บ การแลกเปล่ียนข้อมูล ข่าว

สาร และความรูท้ำไดอ้ยา่งทัว่ถงึ สะดวก รวดเรว็ และมปีระสทิธภิาพ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ อินเทอรเ์นต็

ท่ีเป็นเทคโนโลยท่ีีเช่ือมโยงคนทัว่โลกเข้าด้วยกัน ทำให้การแลกเปล่ียนความรูท้ำได้ดีย่ิงข้ึน จึงนับได้ว่า

เทคโนโลยเีป็นกลไกสำคัญในการสนบัสนุนการจัดเก็บองค์ความรู ้การเช่ือมโยงสารสนเทศกบัคน เพ่ือ

ให้เกิดการใช้งานองค์ความรู้ และพัฒนาต่อยอดองค์ความรู้ให้กับองค์กรอย่างไม่หยุดย้ังการประเมินต้น

ทุนทางปัญญา และผลสำเร็จท่ีได้รับจากการจัดการความรู้ จะเป็นตัวช้ีวัดว่าองค์กรประสบความสำเร็จใน

การจัดการความรู้หรือไม่  อย่างไรก็ตามการเน้นเทคโนโลยีโดยขาดการพัฒนาคุณภาพของบุคลากรและ

วัฒนธรรมองค์กรแล้ว การจัดการความรู้ก็ย่อมประสบความล้มเหลวในท่ีสุด  เทคโนโลยีสารสนเทศเป็น

กลไกและเคร่ืองมือท่ีสำคัญท่ีช่วยสนับสนุนให้การจัดการความรู้ในองค์กรดำเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ

โดยเฉพาะอยา่งยิง่มคีวามสำคญัตอ่การสรา้งความรู ้การจดัเกบ็ความรู ้การคน้คนืความรู ้การกระจาย

และการแบ่งปันความรู้ขององค์กรทำได้โดยง่าย สะดวก รวดเร็ว   เทคโนโลยีสารสนเทศจึงเป็นส่ิงสำคัญ

ในการช่วยจัดการความรู้มากข้ึนตามลำดับ
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