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	 โครงการพฒันาศกัยภาพและสนบัสนนุทางวชิาการแก่ภาคเีครือข่าย
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ค�าน�าผู้เขียน

	 หนงัสอื	“การจดัการความรูสู้อ่งค์กรแห่งความสขุ:	แนวคดิและบทเรยีน

จากกรณีศึกษา”	 เป็นผลงานสืบเนื่องจากการด�าเนินงานของคณะผู้วิจัยใน

โครงการพัฒนาศักยภาพและสนับสนุนทางวิชาการแก่ภาคีเครือข่ายองค์กร 

สุขภาวะ	 ภายใต้การสนับสนุนจากส�านักสนับสนุนสุขภาวะองค์กรส�านักงาน

กองทนุสนบัสนนุการสร้างเสรมิสขุภาพ	(สสส.)	โดยเมือ่สิน้สดุการด�าเนนิโครงการ

ในปีแรก	 คณะผู้วิจัยตระหนักถึงความส�าคัญในการสร้างความรู้	 ความเข้าใจ	

ต่อการน�าแนวคิดการจัดการความรู้มาเครื่องมือหนึ่งในการประยุกต์ใช้ใน

องค์กรเพื่อพัฒนาไปสู่องค์กรแห่งความสุข		

	 หนงัสอืเล่มนีแ้บ่งเนือ้หาออกเป็นสองภาคหลกั		ประกอบด้วย	ภาคทีห่นึง่		

การจดัการความรูสู้อ่งค์กรแห่งความสุข	:		แนวคดิและการประยกุต์ใช้		และ

ภาคทีส่อง	การจดัการความรู้สูอ่งค์กรแห่งความสขุ:		บทเรยีนจากกรณศีกึษา

	 ในภาคทีห่นึง่ของหนังสอื		มวัีตถุประสงค์เพือ่น�าเสนอแนวคดิของการ

จัดการความรู้และเครื่องมือของการจัดการความรู้เพื่อปรับประยุกต์ใช้ในการ

สร้างเสริมองค์กรแห่งความสุขตามความเหมาะสมกับบริบทของแต่ละองค์กร			

โดยหนงัสอืในส่วนแรกนีแ้บ่งเนือ้หาออกเป็น	3	ส่วน	กล่าวคอื		ส่วนแรกกล่าวถงึ

ลักษณะการเปลี่ยนแปลงขององค์กรยุคใหม่สู่องค์กรแห่งความสุข	ส่วนที่สอง

กล่าวถงึแนวคดิการจดัการความรู	้ประกอบด้วย	พฒันาการของการจดัการความรู้	

แนวคดิ	หลกัการ	กระบวนการ	และเครือ่งมอืในการจดัการความรู	้และส่วนทีส่าม

กล่าวถึงแนวทางการประยุกต์ใช้การจัดการความรู้ในองค์กรแห่งความสุข
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	 ส่วนภาคที่สองของหนังสือ	 มีวัตถุประสงค์เพ่ือน�าเสนอให้เห็นว่าเรา

สามารถใช้การจดัการความรูเ้ป็นเครือ่งมอืเพือ่สร้างองค์กรแห่งการเรยีนรูท้ีจ่ะ

น�าไปสูก่ารเป็นองค์กรแห่งความสขุได้	โดยแบ่งเนือ้หา	ออกเป็น	3	ส่วน	กล่าวคอื	

ส่วนแรกเป็นการน�าเสนอหลกัการ	และแนวคดิส�าคญัๆ	เกีย่วกบัองค์กรแห่งการ

เรียนรู้	 และการจัดการความรู้	 เพื่อสร้างความเข้าใจให้ตรงกันในความหมาย	

ลกัษณะส�าคญั	รวมทัง้ความสมัพนัธ์ระหว่างองค์กรแห่งการเรียนรู้/องค์กรแห่ง

ความสขุและการจดัการความรู	้	ส่วนทีส่อง	เป็นการน�าเสนอ	องค์กรกรณศีกึษา

ทีป่ระสบความส�าเรจ็ในการใช้การจดัการความรูเ้ป็นเครือ่งมอืเพือ่พฒันาคณุภาพคน	

คุณภาพงานและคุณภาพองค์กร	จนกลายเป็นองค์การแห่งการเรียนรู้/องค์กร

แห่งความสุขได้ในที่สุด	 และส่วนสุดท้าย	 เป็นบทเรียนและข้อเสนอในการใช้

การจัดการความรู้เพื่อเป็นเครื่องมือสร้างองค์กรแห่งความสุข	

	 คณะผูเ้ขยีนหวงัว่า	การน�าเสนอเรือ่ง	“การจดัการความรูสู้อ่งค์กรแห่ง

ความสขุ:	แนวคดิและบทเรยีนจากกรณศีกึษา”	ในคร้ังนีจ้ะมส่ีวนช่วยให้บคุคล	

องค์กร	และ	 เครือข่ายที่สนใจ	 	 เข้าใจแนวคิดการจัดการความรู้และบทเรียน

ของการใช้การจดัการความรูเ้ป็นเครือ่งมอืในการสร้างองค์กรแห่งความสขุ	และ

สามารถน�าแนวทางการจดัการความรู	้ไปปรบัประยกุต์ใช้ได้อย่างเหมาะสมกบั

ความเป็นจริงของสภาพบริบทและเงื่อนไขปัจจัยในพื้นที่ของตนเองต่อไป

รศ.ดร.ประภาพรรณ	อุ่นอบ

ดร.พรธิดา	วิเศษศิลปานนท์

กรกฎาคม	2555
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การจัดการความรู้สู่องค์กรแห่งความสุข :

แนวคิดและการประยุกต์ใช้

พรธิดา วิเศษศิลปานนท์

เกริ่นน�ำ

ส่วนที่ 1  การเปลี่ยนแปลงขององค์กรยุคใหม่สู่องค์กรแห่งความสุข  

ส่วนที่ 2  แนวคิดการจัดการความรู้ : พัฒนาการ แนวคิด    

  กระบวนการ และเครื่องมือในการจัดการความรู้   

ส่วนที่ 3  แนวทางการประยุกต์ใช้การจัดการความรู้ในองค์กร 

  แห่งความสุข



2 การจัดการความรู้สู่องค์กรแห่งความสุข : แนวคิด และบทเรียนจากกรณีศึกษา

เกริ่นน�ำ

	 ในปัจจุบันโลกมีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว		องค์กรจึงต้องมีการ

พัฒนาและเปลี่ยนแปลงรูปแบบการท�างานเพื่อพร้อมรับกับการเปล่ียนแปลง	

ซีง่กระแสของความต้องการพฒันาองค์กรนัน้มกีารพฒันาไปตามยคุสมยั	มนีกัคดิ

ด้านการบริหารจ�านวนมากได้เสนอแนวคิดเพื่อการเปลี่ยนแปลงขององค์กร		

เพ่ือให้สามารถด�ารงอยู่ได้ในสังคมยุคใหม่นี้ได้อย่างมั่นคง	แนวคิดด้านการ

จัดการซึ่งเป็นที่ยอมรับกันอย่างแพร่หลายในช่วงที่ผ่านมา	ได้แก่	การบริหาร

การเปลี่ยนแปลง	(Change	Management)	การปรับรื้อระบบการท�างาน	

(Re-Engineering)	การบรหิารคณุภาพทัว่ทัง้องค์กร		(Total	Quality	Manage-

ment:	TQM)		จนมาถึงแนวคิดการจัดการความรู้	(Knowledge	Manage-

ment)	และองค์กรแห่งการเรียนรู้	(Learning	Organization:	LO)		แนวคิด

การจดัการความรูเ้กดิข้ึนเพือ่พฒันาองค์กรให้มศีกัยภาพและสามารถดงึคณุค่า	

(value)	จากทรัพย์สินท่ีไม่มีตัวตน	(intangible	assets)	ซ่ึงก็คือองค์ความรู้

มาใช้ให้เกิดประโยชน์กับองค์กร		โดยความรู้	(knowledge)		เป็นปัจจัยส�าคัญ

ในการสร้างความได้เปรยีบในการแข่งขนัอย่างยัง่ยนื		เพราะความรูแ้ละความ

สามารถขององค์กร	เป็นทรัพย์สินที่มีคุณค่าขององค์กรที่จะก่อให้เกิดความ

เตบิโตขององค์กร	รวมทัง้การพฒันาให้เกดินวตักรรม	(innovation)	ดงัค�ากล่าว

ทีว่่า	“ความรูค้อืแหล่งของนวตักรรม	(knowledge	is	a	source	of	innovation)”	

การจัดการความรู้เป็นเครื่องมือที่องค์กรและบุคลากรสามารถน�าไปใช้ให้เกดิ

ประโยชน์ในการยกระดบัการปฏบัิตงิาน	รวมทัง้ปรบัปรงุกระบวนการท�างาน	

กระบวนการ	ผลิตภัณฑ์	และบริการ	ที่ตอบสนองความต้องการและทิศทาง

ของธุรกจิทีเ่ปลีย่นแปลงไป	อนัเป็นการเพิม่คณุค่าให้แก่องค์กร	บคุลากรในองค์กร	

รวมถึงผู้มีส่วนได้เสียขององค์กร		



การจัดการความรู้สู่องค์กรแห่งความสุข : แนวคิดและการประยุกต์ใช้/พรธิดา วิเศษศิลปานนท์ 3

	 ในภาคแรกของหนังสอื	“การจดัการความรูสู้อ่งค์กรแห่งความสขุ:	แนวคดิ 

และบทเรียนจากกรณีศึกษา”	นี้มีวัตถุประสงค์เพื่อน�าเสนอแนวคิดของการ

จัดการความรู้และเครื่องมือของการจัดการความรู้เพื่อปรับประยุกต์ใช้ในการ

สร้างเสริมองค์กรแห่งความสุขตามความเหมาะสมกับบริบทของแต่ละองค์กร			

โดยหนงัสอืในภาคแรกนีแ้บ่งเนือ้หาออกเป็น	3	ส่วน	กล่าวคอื	ส่วนแรก	กล่าวถงึ

ลักษณะการเปลี่ยนแปลงขององค์กรยุคใหม่สู่องค์กรแห่งความสุข	ส่วนที่สอง

กล่าวถึงแนวคิดการจัดการความรู้	ประกอบด้วย	พัฒนาการของการจัดการ

ความรู้	แนวคิด	หลักการ	กระบวนการ	และเครื่องมือในการจัดการความรู	้		

และส่วนที่สาม	กล่าวถึงแนวทางการประยุกต์ใช้การจัดการความรู้ในองค์กร

แห่งความสุข

  

ส่วนที ่1 กำรเปลีย่นแปลงขององค์กรยคุใหม่สูอ่งค์กรแห่งควำมสขุ

	 กระแสการเปลี่ยนแปลงของสังคมยุคใหม่ในทศวรรษที่	21	ที่เป็น 

แรงผลกัให้องค์กรจ�าเป็นต้องปรบัเปลีย่นแนวคดิการบรหิารจดัการทีต้่องอาศยั

การสร้างความรู้และการจัดการความรู้	(เจษฎา	นกน้อย	และคณะ,	2552;	 

สมชัย	ตั้งพร้อมพันธ์,	2555)	ดังนี้

 1)	โลกาภิวัตน์	 ท่ีมีการรวมตัวทางด้านเศรษฐกิจและสังคม	เพ่ือ 

ผลประโยชน์ในด้านต่างๆ	มกีารเคลือ่นย้ายทางการค้าและสงัคม	ค่านยิมอย่าง

รวดเร็ว	มีการก�าหนดกฎเกณฑ์หรือมาตรฐานการอยู่ในสังคมโลกแบบใหม่ 

ขึ้นมามากมาย	ซึ่งส่งผลกระทบต่อกลยุทธ์และวิธีการปฏิบัติงานขององค์กร

ต่างๆ	มากขึน้	อกีทัง้ยงักระตุน้ให้เกดิมาตรฐานการปฏบิตังิานแบบใหม่	ทัง้ด้าน

คุณภาพ	การปรับตัวให้ทันกับความต้องการของลูกค้า	และการบริหารจัดการ
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องค์กร	เช่น	มาตรฐานคณุภาพสนิค้าและบรกิาร	การบรหิารจดัการในลกัษณะ

บริษัทข้ามชาติ		เป็นต้น

 2)	การบริหารองค์กรแบบใหม่	องค์กรต่างๆ	มุ่งให้ความสนใจกับ 

สิ่งส�าคัญต่อองค์กรที่เป็นเข็มมุ่งขององค์กรหรือ	สมรรถนะหลักขององค์กร	

(core	competency)	โดยงานท่ีไม่ใช่ผลงานหลักขององค์กรจะมีการจ้าง 

หน่วยงานภายนอกหรือพนักงานชั่วคราวท�าแทน	ดังนั้น	ความคาดหวังต่อ

บุคลากรขององค์กรคือการเป็นแรงงานที่มีความรู้	(knowledge	worker)

 3)	ความรู้และการเรียนรู้เป็นสินทรัพย์	องค์กรยุคใหม่มิได้มุ่งหวัง

เพียงการผลิต	การขายสินค้าหรือบริการให้ได้มากที่สุดเท่านั้น	แต่ยังมุ่งสร้าง

สมรรถนะของบุคลากร	เน่ืองจากเห็นว่าคนเป็นแหล่งที่จะสร้างให้เกิดความรู้

ซึง่เป็นทรพัย์สินทีมี่ค่าขององค์กร		ดงัท่ี	Wriston,	1992	อ้างถงึใน	เจษฎา	นกน้อย	

และคณะ	(2552)	กล่าวไว้ว่า	“ในท่ีสดุท่ีตัง้ของเศรษฐกจิยคุใหม่กไ็ม่ใช่เทคโนโลยี	

ไม่ใช่ไมโครชปิ	หรอืเครอืข่ายการสือ่สารทัว่ทัง้โลก	แต่กลบัเป็นความคดิของมนษุย์”

 4)	ความหลากหลายในทีท่�างานและการเคลือ่นย้ายแรงงาน	ท�าให้

องค์กรต่างๆ	ต้องพัฒนาความสามารถในการท�างานร่วมกันกับคนท่ีมีความ

แตกต่างกันทั้งในด้านวัฒนธรรม	ประเพณี	ค่านิยม	ความเชื่อ	ซึ่งน�าไปสู่วิธีการ

ปฏิบัติงานที่แตกต่างกันไป	รวมทั้งมีการเปลี่ยนแปลงของโลกภายนอกอย่าง

รวดเร็ว	องค์กรจ�าเป็นต้องมีความสามารถในการคาดคะเนสถานการณ์ใน

อนาคต	มีการปรับเปลี่ยนวิธีคิด	วิธีแก้ปัญหา	และวิธีการจัดการกับสิ่งต่างๆ	

 5)	เทคโนโลยี	ท�าให้การเรียนรู้เป็นสิ่งจ�าเป็นส�าหรับองค์กรยุคใหม่	

เนือ่งจากหากองค์กรหยดุการเรยีนรูก้เ็ท่ากบัองค์กรก�าลังเดินถอยหลัง	ในขณะท่ี 

องค์กรอื่นๆ	ก�าลังก้าวไปข้างหน้า	ดังนั้นบุคลากรในองค์กรจ�าเป็นต้องฝึกฝน

ตนเองผ่านการเรียนรู้ในรูปแบบต่างๆ	
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 6)	โลกแห่งการสื่อสารไร้พรมแดน	ส่งผลให้โลกแคบลง	เกิดความรู้

และวิทยาการใหม่ๆ	ตลอดเวลา	และส่งผ่านเครือข่ายอินเตอร์เน็ตได้อย่าง

รวดเร็ว	การพัฒนาองค์กรโดยใช้ความรู้น�าจึงเป็นสิ่งส�าคัญ	

	 จากปัจจัยการเปลี่ยนแปลงของสังคมโลกดังกล่าวข้างต้น	องค์กรจึง

มคีวามจ�าเป็นทีจ่ะต้องปรบัตวัเพือ่ความอยูร่อดในสงัคมยคุใหม่	เพ่ือให้กระบวนการ

ท�างานเป็นไปอย่างมปีระสทิธภิาพและบรรลเุป้าหมายขององค์กร	โดยองค์กร

สมัยใหม่	(modern	organization)	นั้นไม่เพียงแต่มุ่งสู่ผลส�าเร็จต่อผลผลิต 

ตามเป้าหมายขององค์กรเท่านัน้	แต่หนัมาให้ความส�าคญักบัทนุมนษุย์	(human	

capital)	ซึ่งเป็นความสามารถหลายๆอย่างที่อยู่ในตัวคน	ทั้งที่ติดตัวมาแต่

ก�าเนดิหรอืเกิดจากการสะสมเรยีนรู	้ทัง้นีแ้ต่ละบุคคลทีเ่กดิมาจะมยีนีส์เฉพาะ

ของแต่ละคนซึ่งจะเป็นตัวบ่งช้ีความสามารถ	คุณลักษณะเหล่านี้จะมีคุณค่า

เพิ่มขึ้นเมื่อมีการลงทุนที่เหมาะสม		แนวคิดการพัฒนาองค์กรยุคใหม่จึงหันมา

ให้ความส�าคญักบัการพฒันาทุนมนุษย์		โดยเช่ือว่าทนุมนษุย์นัน้สามารถพฒันา

ได้อย่างไม่มีที่สิ้นสุดและจะน�าไปสู่การสร้างมูลค่าให้กับองค์กร		

 ทุนมนุษย์ในองค์กร	ประกอบด้วย		

 1)	ทุนทางปัญญา	(intellectual	capital)	ความรู้และความสามารถ

ในการเรยีนรู	้ความเชีย่วชาญเฉพาะ	ทกัษะ	ประสบการณ์ทีค่นสะสมไว้	รวมทัง้

ความรู้ที่อยู่ในตัวคน	

 2)	ทุนทางสังคม	(social	capital)	เครือข่ายความสัมพันธ์ระหว่าง

บุคคลทั้งภายในและภายนอกองค์กร			

 3)	ทุนทางอารมณ์	(emotional	capital)	คุณลักษณะต่างๆ	เช่น	

การรับรู้ตนเอง	(self	awareness)	ความมีศักดิ์ศรี	(integrity)	การมีความ

ยืดหยุ่น	(resilience)			
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	 จากแนวคิดการมองทรพัยากรบุคคลเป็นสนิทรพัย์ขององค์กรดงักล่าว			

องค์กรจงึเปลีย่นแปลงแนวทางการบรหิารจดัการทรพัยากรมนษุย์	ไปในทศิทาง

การสร้างเสรมิมลูค่าของคนในองค์กรโดยใช้เครือ่งมอืการบริหารองค์กรแนวใหม่

ทีเ่น้นการสร้างการเรยีนรูใ้ห้เกดิขึน้กบัคนในองค์กร	ได้แก่	การบริหารเชงิสมรรถนะ	

(Competency	Based	Management)	องค์กรแห่งการเรียนรู้	(Learning	

Organization)	การจัดการความรู้	(Knowledge	Management)	เป็นต้น

 แนวคดิองค์กรแห่งความสุข	(Healthy	Organization)	เป็นแนวคดิ

การจดัการองค์กรทีเ่กดิขึน้ในสงัคมไทย	โดยศนูย์สร้างเสริมสุขภาวะองค์กร		ส�านัก

สนับสนุนสุขภาวะองค์กร	ส�านักงานกองทุนสนับสนุนการสร้างเสริมสุขภาพ		

(สสส.)	ที่ให้ความส�าคัญกับการพัฒนาให้คนท�างานอย่างมีความสุข		โดยให้

ความหมายขององค์กรแห่งความสขุ	ว่าเป็นองค์กรทีม่กีารส่งเสริมและพัฒนาคน	

ในองค์กรใหม้ีคุณภาพชวีิตทีด่ี	ครอบคลุมทัง้ดา้นกาย	ใจ	สังคม	และจิตปัญญา		

ซึง่จะน�าไปสูผ่ลลพัธ์การมสีขุภาพท่ีดอีย่างยัง่ยนื	โดยแนวคดินีพ้จิารณาองค์กร

แห่งความสขุประกอบไปด้วยความสขุ	8	ประการ	คอื	(ชาญวทิย์	วสนัต์ธรารตัน์,	

2554)

	 1.	 Happy	Body	สุขภาพดี

	 2.	 Happy	Heart	ความมีน�้าใจ	เอื้อเฟื้อเผื่อแผ่

	 3.	 Happy	Relax	ความผ่อนคลาย	การก�าจัดความเครียด

	 4.	 Happy	Brain	หาความรู้	การอบรม	การฝึกทักษะในการท�างาน

	 5.	 Happy	Soul	การยกระดบัจติใจ	ความสงบใจจิตใจ	การรู้จักรักผู้อืน่

	 6.	 Happy	Money	ปลอดหนี้	ความสามารถในการบริหารจัดการ 

ทางการเงิน
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	 7.	 Happy	Family	ครอบครัวดี	ซึ่งเป็นข้อที่องค์กรหลายแห่งลืม

นึกถึงว่า	พนักงานหนึ่งคน	ยังมีครอบครัวที่ต้องดูแล	ความใส่ใจพนักงาน	และ

ท�าให้เกดิความมัน่คงต่อครอบครวั	จะเป็นการสร้างความศรทัธาท�าให้พนกังาน

อยากทุ่มเทให้กับองค์กรอย่างเต็มที่	ซึ่งครอบครัวเป็นหน่วยที่จะเชื่อมคนกับ

องค์กรให้เป็นหนึ่งอันเดียวกัน

	 8.	 Happy	Society	การสร้างสังคมที่ดีให้เกิดความน่าอยู่

	 จะเห็นได้ว่าองค์กรแห่งความสุขเป็นแนวคิดท่ีให้ความส�าคัญกับการ

พฒันาทนุมนษุย์	ทัง้ในด้านการเสรมิสร้างปัญญา	การเสรมิสร้างความสมัพนัธ์	และ

การเสรมิสร้างอารมณ์ของคนในองค์กร		โดยให้ความส�าคญักบัการปรบัทศันคติ 

ในการท�างานของบุคลากร		และใช้กิจกรรมเชิงบวกที่เสริมสร้างคุณภาพชีวิต 

ในการท�างานทีด่	ี(quality	of	working	life)	ของบคุลากรภายใต้ความคดิทีว่่า

หากคนในองค์กรมีความสุขในการท�างานแล้ว		จะน�าไปสู่ความส�าเร็จของการ

ท�างานด้วย	ดังนั้นแนวทางการบริหารจัดการองค์กรยุคใหม่	จึงให้ความส�าคัญ

กับการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์เป็นเรื่องหลัก	ซึ่งผลที่ตามมาคือการท�างานที่มี

ประสิทธิภาพ	จะน�าไปสู่ความสามารถในการแข่งขันขององค์กร		

 การจดัการความรู	้(Knowledge	Management)	เป็นเคร่ืองมอืหนึง่

ที่ให้ความส�าคัญกับการพัฒนาการเรียนรู้ของบุคคลที่มีความเชื่อมโยงกับสุข

ภาวะองค์กร		ที่เน้นการพัฒนาคนทั้งด้านปัญญา	สังคม	และอารมณ์ตามหลัก

การบรหิารทนุมนษุย์	โดยการจดัการความรูเ้ป็นกระบวนการทีบ่คุคลและองค์กร

ให้คุณค่าแก่ทรัพยากรความรู้	และจัดการทรัพยากรความรู้ให้เกิดประโยชน์

สูงสุดแก่บุคคล	องค์กรและสังคม	ด้วยการจัดสิ่งแวดล้อมให้บุคคลในองค์กร

พร้อมทีจ่ะสร้าง	เกบ็รกัษา	แบ่งปันความรู	้เพือ่ยกระดบัความรูใ้ห้มคีณุค่าสงูขึน้	

น�าไปสู่การพัฒนางานของบุคคล	หน่วยงาน	และองค์กรเพื่อให้บรรลุพันธกิจ
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ขององค์กร	โดยการจัดการความรู้จะด�าเนินการผ่านการเรียนรู้ร่วมกันของ

บุคลากรในองค์กร	หากมีการด�าเนินการอย่างต่อเนื่องจะเกิดการสร้างเสริม

องค์กรแห่งความสุข

ส่วนที่ 2 แนวคิดกำรจัดกำรควำมรู้

พัฒนาการของการจัดการความรู้

	 การจัดการความรู้น้ันมีพัฒนาการแบ่งตามวัตถุประสงค์ออกเป็น	 

3	ระยะ	คอื	ระยะแรกเป็นการจัดการความรู้เพื่อการน�าความรู้มาใช้ประโยชน์	

ระยะที่สองเป็นการจัดการความรู้เพื่อแลกเปลี่ยนและถ่ายโอนความรู้	และ

ระยะทีส่ามเป็นการจดัการความรูเ้พือ่การสร้างองค์ความรู้ใหม่และนวตักรรม	

ดังความเห็นของนักวิชาการหลายท่าน	ได้แก่	Snowden	(2002),	Ahonen,	

Engestrom	&	Virkkunen	(2000),	Von	Krogh	(1999)	และ	Tuomi	(2002)	

อ้างถึงใน	เจษฎา	นกน้อย	และคณะ	(2552)	และวิจารณ์	พานิช	(2547)

	 การจัดการความรู้ในช่วงแรกๆ	นั้นให้ความส�าคัญกับการบูรณาการ

ความรู้	ทั้งที่เป็น	tacit	knowledge	หรือ	explicit	knowledge	เข้าไปใน 

กลุ่มคนหรือองค์กร	ให้เกิดการใช้ความรู้เพื่อการแก้ปัญหา	แต่การจัดการ 

ความรูท้ีถ่อืว่าเป็นทศิทางใหม่นัน้	ให้ความส�าคญักบัการเกดิขึน้ของนวตักรรม	

(innovation)				
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นักวิชาการ ระยะที	่1	การจัดการ	 ระยะที	่2	เป็นการจดัการ	 ระยะท่ี	3	เป็นการจดัการ
	 ความรู้เพื่อการน�า	 ความรู้เพื่อแลกเปลี่ยน	 ความรูเ้พือ่การสร้างองค์
	 ความรู้มาใช้ประโยชน์	 และถ่ายโอนความรู้	 ความรูใ้หม่และนวตักรรม

Snowden	 การหาข้อมูลเพื่อใช้	 การเปลี่ยนลักษณะของ	 การที่องค์กรมีขีดความ
	 ประกอบการตัดสินใจ	 ความรู้จากความรู้ที่ไม่	 สามารถในการสร้างด้วย

	 	 ชดัแจ้งเป็นความรู้ทีช่ดัแจ้ง	 ตัวเอง

Ahonen,		 ความรู้เป็นเรื่องเฉพาะ	 ความรูฝั้งอยูใ่นตวัผูป้ฏบิตั	ิ ความรูฝั้งอยูใ่นตวัผูป้ฏบิตัิ
Engestrom	&		 สามารถวัดและจัด	 และพร้อมส�าหรับการ	 รวมถงึความสามารถทีจ่ะ
Virkkunen	 หมวดหมู่ได้	 น�าไปใช้ในอนาคต	 สร้างความรู้ใหม่หรือ
	 	 	 นวัตกรรม

Von	Krogh	 การหาและดักจับความรู้	 การแลกเปลี่ยนและ	 การสร้างสรรค์ความรูใ้หม่
	 	 ถ่ายโอนความรู้	

Tuomi	 ระบบสารสนเทศ	 การเรียนรู้ร่วมกันของ	 การควบคมุสิง่ทีค่าดไม่ถงึ
	 	 สังคม	ชุมชนนักปฏิบัติ		 ความเสี่ยง	และความไม่
	 	 (CoP)	 แน่นอนด้วยการผลิตที่มี
	 	 	 ประสิทธิภาพ

วิจารณ์	พานิช		 ยุค	Pre-SECI	การ	 ยุค	SECI	มองว่าความรู้	 ยุค	Post-SECI	มองว่า
	 จัดการความรู้เน้นที่		 แบ่งออกเป็น	2	แบบ	คือ	 ความรู้ไม่แบ่งขั้วเป็น
	 การจัดการสารสนเทศ		 ความรู้ชัดแจ้ง	(explicit	 ความรูช้ดัแจ้ง	และความรู้
	 (information		 knowledge)	กับ	 ฝังลึก	แต่มีคุณสมบัติ
	 management)	เพื่อใช้	 ความรู้ฝังลึก	(tacit	 ทั้งสองอยู่ด้วยกัน
	 เทคโนโลยีช่วยการ	 knowledge)	การจัดการ	 เน้นการจดัการความรูเ้พือ่
	 ตัดสินใจของคน	 ความรู้เน้นการเปลี่ยน	 การใช้งาน	ณ	เวลานั้น
	 	 ความรู้ฝังลึก	เป็นความรู้	 (just-in-time	KM)	และ
	 	 ชัดแจ้ง	และวนกลับ	หมุน	 เน้นที่ประสิทธิผล
	 	 เป็น	"เกลียวความรู้"		 (effectiveness)
	 	 (knowledge	spiral)	เป็น	 ของงาน
	 	 ยุคที่เชื่อมโยงการจัดการ
	 	 ความรู้เข้ากับการรื้อปรับ	
	 	 (re-engineering)	
	 	 กระบวนการปฏิบัติงาน	
	 	 เพื่อบรรลุประสิทธิภาพ	
	 	 (efficiency)	สูงสุด		
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ความรู้  

	 ก่อนกล่าวถึงการจัดการความรู้	ควรท�าความเข้าใจว่า	“ความรู้”	ที่

กล่าวถงึนัน้คอือะไร		ความรูข้องแต่ละองค์กรกแ็ตกต่างกนัไปตามบรบิท	สภาพ

แวดล้อมและจุดเน้นขององค์กร

 ความรู	้(knowledge)	ในทศันะของ	Horsper	(อ้างถงึใน	มาโนช	เวชพันธ์,	

2532)	นบัเป็นขัน้แรกของพฤตกิรรมทีเ่กีย่วข้องกบัความสามารถในการจดจ�า	

ซึ่งอาจจะโดยการนึกได้	มองเห็น	หรือ	ได้ฟัง	ความรู้นี้เป็นหนึ่งในขั้นตอนของ

การเรียนรู้	ส่วนความเข้าใจ	(comprehension)	นั้นเป็นข้ันตอนต่อมาจาก

ความรู้	โดยเป็นขั้นตอนที่จะต้องใช้ความสามารถของสมองและทักษะในขั้นที่

สงูขึน้	จนถงึระดบัของการสือ่ความหมาย		โดยการใช้ปากเปล่า	ข้อเขยีน	ภาษา	

หรือการใช้สัญลักษณ์	โดยมักเกิดขึ้นหลังจากที่บุคคลได้รับข่าวสารต่างๆ	แล้ว	

อาจจะโดยการฟัง	การเหน็	การได้ยนิ	แล้วแสดงออกมาในรปูของการใช้ทกัษะ

หรือการแปลความหมายต่างๆ

	 ในหนังสือ	“Working	Knowledge:	How	Organization	Manage	

What	They	Know”	(Thomas		and	Prusak,		1998)	อธบิายว่า	ความรู	้คอื	

“กรอบของการผสานระหว่างประสบการณ์	ค่านยิม	ความรอบรู้ในบริบท	และ

ความรู้แจ้งอย่างช�่าชอง		ซึ่งจะเป็นกรอบส�าหรับประเมินค่า		และการน�า

ประสบการณ์สารสนเทศใหม่ๆ	มาผสมรวมด้วยกัน”		

	 Hideo	Yamazaki	(อ้างถึงใน	บูรชยั	ศริมิหาสาคร,	2550)	นกัวชิาการ

ชาวญี่ปุ่น	ได้อธิบายนิยามของความรู้ด้วยรูปแบบของ	“ปิรามิดแห่งความรู้”	

ดังนี้
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แผนภาพ	1	:	ปิรามิดแห่งความรู้
ที่มา	:	Hideo	Yamazaki	อ้างถึงในบูรชัย	ศิริมหาสาคร,	2550

	 จากแผนภาพแสดงให้เห็นว่า	สิ่งที่เกี่ยวข้องกับความรู้มี	4	อย่าง	และ
มีพัฒนาการตามล�าดับเป็น	4	ขั้น	เรียงจากล่างไปสู่บน	คือ	

	 ซึง่แต่ละระดบั	มคีวามหมายแตกต่างกนั	แต่มคีวามสมัพนัธ์เกีย่วเนือ่ง	
เป็นฐานของกันและกัน	ดังนี้

	 1.	 ข้อมลู	(data)		คอืข้อเทจ็จรงิเกีย่วกบัเร่ืองใดเร่ืองหนึง่	ได้จากการ
สังเกตสิ่งที่เกิดขึ้น	โดยยังไม่ผ่านกระบวนการวิเคราะห์	จึงเป็นข้อมูลดิบ

	 2.	 สารสนเทศ	(information)		คอืข้อมลูทีผ่่านกระบวนการวเิคราะห์
แล้ว	เพื่อน�ามาใช้ประโยชน์เกี่ยวกับเรื่องใดเรื่องหนึ่ง

	 3.	 ความรู้	 (knowledge)		คือสารสนเทศที่ผ่านกระบวนการคิด 
เปรียบเทียบ	เช่ือมโยงกับความรู้อื่นจนเกิดเป็นความเข้าใจ	สามารถน�าไปใช้
ประโยชน์ในเรื่องใดเรื่องหนึ่งได้

ปัญญา
wisdom

ความรู้
knowledge

สารสนเทศ
information

ข้อมูล
data

ข้อมูล สารสนเทศ ความรู้ ปัญญา
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	 4.	 ปัญญา	(wisdom)		คือการประยุกต์ใช้ความรู้	เพื่อแก้ปัญหาหรือ

พัฒนาการท�างาน	ซึ่งจะท�าให้เกิดการยกระดับของปัญญา	ให้เป็นนวัตกรรม	

(innovation)	ในการท�างานให้ส�าเร็จ

	 ดังนั้น	ความรู้จึงไม่ใช่เพียงข้อมูลหรือสารสนเทศ	แต่ความรู้เป็น

สารสนเทศที่ผ่านกระบวนการคิด	เชื่อมโยงไปสู่การปฏิบัติ	

	 นอกจากนี	้อีกแนวคดิหนึง่	Nanoka	&	Takeuchi,	1995	ได้นยิามความรู	้

ด้วยการเปรยีบเทยีบกบัภเูขาน�า้แขง็	โดยจ�าแนกความรูอ้อกเป็น	2	ประเภท	คือ	

 1.	 ส่วนของยอดภูเขาน�้าแข็งที่ลอยอยู่เหนือน�้า	เป็นความรู้ที่มอง

เห็นชัดเจนเรียกว่า	explicit	knowledge	ซึ่งหมายถึง	ความรู้แจ้งชัด	ความรู้

ท่ีเป็นเหตเุป็นผล	สามารถถ่ายทอดบนัทกึรวบรวมและจัดเกบ็ไว้ในส่ือรูปแบบ

ต่างๆ	เช่น	เอกสาร	หนงัสอื	คูม่อื	และรายการต่างๆ	ซึง่ท�าให้ผูอ้ืน่สามารถเข้าถงึ

ความรู้นั้นได้ง่าย	

 2.	 ส่วนของภเูขาน�า้แขง็ทีจ่มอยูใ่ต้น�า้	ไม่สามารถมองเหน็ได้	เรยีกว่า	

tacit	Knowledge	หมายถึง	ความรู้ฝังลึก	คือความรู้ที่อยู่ในตัวคน	เกิดจาก

การเรียนรู้	การสั่งสมประสบการณ์	หรือพรสวรรค์ต่างๆ	ที่ติดตัวมาตั้งแต่เกิด	

เป็นความรู้ที่สื่อสารหรืออธิบายถ่ายทอดในรูปแบบของตัวเลข	สูตร	หรือ 

ลายลักษณ์อักษรได้ยาก	แต่ก็สามารถพัฒนาและแบ่งปันกันได้	

	 โดยทั่วไปสัดส่วนความรู้ในองค์กรมักจะเป็น	ความรู้ประเภทฝังลึก	

(tacit	knowledge)	ซึง่เป็นความรูท้ีไ่ด้จากทกัษะและประสบการณ์ทีอ่ยูใ่นตวั

คนมถีงึร้อยละ	80	ส่วนความรูป้ระเภทความรูช้ดัแจ้ง	(explicit		knowledge)		

ซึ่งเป็นความรู้ที่เป็นเหตุและเป็นผลท่ีสามารถจะบรรยาย	ถอดความ	ออกมา

ในรปูของทฤษฎี	การแก้ไขปัญหา	คูม่อื	หรอืในรปูฐานข้อมลู	ความรู้ประเภทนี้ 

มีเพียงร้อยละ	20	เท่านั้น
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	 ความรู้ลึกซึ้งในสิ่งหนึ่งสิ่งใด	ของปัจเจกบุคคล	(หรือของกลุ่ม)	มักจะ

เกดิขึน้ในระดบัทีล่กึเกนิกว่าการฝึกอบรมอย่างเป็นทางการจะสร้างได้	คูม่อืทีม่ี

การจดัท�าขัน้ตอนต่างๆ	เอาไว้อย่างดกีไ็ม่สามารถ	ให้ความรูแ้ละทกัษะแก่ผูอ่้านได้	

สิง่ทีล่กึยิง่กว่าคูม่อืต่างๆ	จะให้ได้นัน้	ต้องอาศยัเทคนคิ	วธิกีารจดัการความรูท้ีม่ี

อยูม่ากมาย	ทีท่�าให้คนสามารถเรยีนรูอ้ย่างมปีระสทิธภิาพมากขึน้	ซ่ึงในทางปฏบิติั

ขององค์กรนัน้การเรยีนรูอ้าจเกดิขึน้ในลกัษณะของการเรียนรู้แบบเป็นทางการ

และไม่เป็นทางการ		

	 การเรยีนรูแ้บบเป็นทางการมกัเกดิจากการบรหิารจดัการขององค์กร		

เพื่อให้พนักงานได้ศึกษาความรู้	ในรูปแบบ

  การฝึกอบรม	

  การศึกษา	

  การจัดกิจกรรมถ่ายทอดความรู้จากการท�างานในลักษณะต่างๆ					

	 ส่วนการเรียนรู้แบบไม่เป็นทางการ	ประกอบด้วย	

  การเรยีนรูส้�าหรบัการท�างาน	เป็นความรูแ้ละทกัษะเฉพาะด้านของงาน		

 	 การเรียนรู้เพื่อตัวเอง	เป็นทักษะส่วนตัว	ส�าหรับการท�างานในที่

ท�างาน	การแก้ไขปัญหา	และรับมือกับการเปลี่ยนแปลงต่างๆ		

  การเรียนรู้ระหว่างบุคคล	เป็นความรู้ที่เกี่ยวกับ	การมีปฏิสัมพันธ์		

ความร่วมมือ	และการท�างานกับกลุ่ม	ตลอดจนบุคคลอื่นในที่ท�างาน	

  การเรียนรู้ทางวัฒนธรรม	เป็นการเรียนรู้เพ่ือเข้าใจ	บรรทัดฐาน

ขององค์กร	ตลอดจน	พฤติกรรมต่างๆ	ที่องค์กรคาดหวัง
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 คุณลักษณะของความรู ้	 (knowledge	attributes)	ความรู ้มี
คุณลักษณะที่ส�าคัญ	5	ประการดังนี้	(ทิพวรรณ	หล่อสุวรรณรัตน์,	2548)

	 1.	 ความรูไ้ม่เป็นไปตามกฎของการลดน้อยถอยลง	(diminishing	of	
returns)	ใช้แล้วไม่ลดลงไป

	 2.	 มีการขยายตัวไม่หยุดนิ่ง	(dynamic)

	 3.	 มีคุณค่าไม่แน่นอน

	 4.	 ความรู้ข้ึนอยู่กับบริบทเฉพาะ	เวลาและสถานที่	ประโยชน์และ
ความถกูต้องของความรู	้แปรเปลีย่นตามกาลเวลา	ความไวต่อการเปลีย่นแปลง
ของความรู้จึงเป็นสิ่งส�าคัญ

	 5.	 ความเป็นอสมมาตรของความรู้	(asymmetry)	แต่ละหน่วยงาน
มีความรู้และทักษะไม่เท่ากัน

	 ความรูไ้ม่ได้เกดิแล้วอยูถ่าวรตลอดไป	หากแต่ไม่หยดุนิง่มกีารแปรเปลีย่น
ไปตามกาลเวลา	จ�าเป็นต้องมีการปรับปรุง	ต่อยอดหรือสร้างความรู้ใหม่ตาม
การเปลี่ยนแปลงของสถานการณ์ภายในและภายนอกองค์กร

	 จากนิยามเกี่ยวกับความรู้ข้างต้น	หากพิจารณาความรู้ในบริบทของ
องค์กรและธรุกิจ	มักเป็นความรูข้องบุคลากรในองค์กรเกีย่วกบัลกูค้า	ผลติภณัฑ์	
กระบวนการ	ความส�าเรจ็หรอืความล้มเหลวขององค์กร	เป็นต้น	โดยจะประกอบด้วย 
ความรูท้ีอ่ยูภ่ายในทีฝั่งลกึในตวับุคคลและองค์กร		รวมทัง้ความรูท้ีอ่ยูภ่ายนอก
ซ่ึงเป็นความรูช้ดัแจ้งทีเ่หน็เป็นรปูธรรม	และสิง่ทีส่�าคญัมากไปกว่านัน้หากต้องการ
พฒันาองค์กรเพือ่ความสามารถในการแข่งขนัในยคุปัจจบุนั	คนในองค์กรจ�าเป็น
ต้องท�าความเข้าใจว่าความรูช้นดิใดเป็นความรูท้ีส่�าคญัและจ�าเป็นต่อการด�าเนินงาน

ขององค์กร	และจะน�าความรูน้ัน้หรอืสร้างขึน้มาใช้ให้เกดิประโยชน์สงูสดุอย่างไร



การจัดการความรู้สู่องค์กรแห่งความสุข : แนวคิดและการประยุกต์ใช้/พรธิดา วิเศษศิลปานนท์ 15

กำรจัดกำรควำมรู้

 การจัดการความรู้	(Knowledge	Management:	KM)	เป็นแนวทาง

การบริหารยคุใหม่และการพฒันาคณุภาพมาตรฐานการท�างาน	ทีน่�ามาประยกุต์ใช้ 

ในองค์กร	ทั้งองค์กรภาครัฐ	เอกชน	และภาคประชาสังคม	การจัดการความรู้

เป็นเครื่องมือส�าคัญที่ใช้เพื่อให้เกิดการเรียนรู้ในองค์กร		สร้างองค์กรให้เกิด

ความเข้มแข็งและมีศักยภาพสูงขึ้นในการท�างานตามภารกิจขององค์กร		

 ความหมายของ	“การจัดการความรู้”

	 O'Dell	&	Grayson	(1998)	กล่าวว่า	การจัดการความรู้เป็นกลยุทธ์

ในการทีจ่ะท�าให้คนได้รบัความรูท่ี้ต้องการ	ภายในเวลาทีเ่หมาะสม	รวมทัง้ช่วยให้ 

เกิดการแลกเปลี่ยนเรียนรู้	และน�าความรู้ไปปฏิบัติ	เพื่อยกระดับและปรับปรุง

การด�าเนินงานขององค์กร

	 ประเวศ	วะสี	 (2546)	ให้ความหมายว่า	การจัดการให้มีการรับรู้ 

ความจริง	สร้างความรู้	สังเคราะห์ความรู้ให้เหมาะสมกับงาน	น�าความรู้ไปใช้

ในการปฏิบัติงาน	มีการเรียนรู้ในการปฏิบัติ	มีการสร้างความรู้ในการปฏิบัติ	 

มีการประเมินผลการปฏิบัติ	มีการเอาผลการประเมินมาสู่การเรียนรู้ร่วมกัน	

เพื่อยกระดับปัญญาของผู้ที่เกี่ยวข้องทั้งหมด	เอาปัญญายกระดับกลับไปใช้ใน

การปฏิบัติงานอีก	

	 วจิารณ์		พานชิ	(2549)	กล่าวว่า	ส�าหรบันกัปฏบิติั	การจัดการความรู้ 

คอืเครือ่งมือเพือ่การบรรลเุป้าหมายอย่างน้อย	4	ประการไปพร้อมๆ	กนั	ได้แก่	

บรรลุเป้าหมายของงาน	บรรลเุป้าหมายการพฒันาคน	บรรลเุป้าหมายการพฒันา

องค์กรไปเป็นองค์กรเรยีนรู	้และบรรลคุวามเป็นชมุชน	เป็นหมูค่ณะ	ความเอือ้อาทร

ระหว่างกันในที่ท�างาน
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	 Alavi	&	Leidner	(2001)	กล่าวว่า	การจัดการความรู้	หมายถึง	

กระบวนการเฉพาะที่เป็นระบบ	และมีโครงสร้างเพื่อการได้มา	รวบรวม	และ

การสื่อสารความรู้ที่ลึกซึ้งจับต้องได้ยาก	(tacit	knowledge)	ของพนักงาน	

และความรู้ที่ชัดเจนจับต้องได้ง่าย	(explicit	knowledge)	เพ่ือให้พนักงาน 

คนอ่ืนๆ	ได้ใช้ความรูเ้หล่านัน้ให้เป็นประโยชน์	และเพ่ือการมผีลิตภาพทีสู่งขึน้

ของพนักงาน

	 กล่าวโดยสรปุ		การจดัการความรูเ้ป็นกระบวนการในการจัดการเพ่ือ

ให้ผูท่ี้ต้องการใช้ความรูไ้ด้รบัความรูท้ีต้่องการ	ในเวลาทีต้่องการท�าให้สามารถ

น�าความรู้นั้นไปใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อองค์กร

 เป้าหมายของการจัดการความรู้

	 การจัดการความรู้เป็นกระบวนการท�างานเพื่อให้บรรลุเป้าหมาย	 

3	ประการ	คือ		

 1)	การพัฒนาคน	ท�าให้บุคลากรมีการเรียนรู ้	มีการพัฒนาทาง 

ความคิด	เกิดแนวความคดิใหม่	ในการท�างาน	รวมทัง้	การพฒันาความสมัพนัธ์

ระหว่างสมาชกิในองค์กร	เกดิความผกูพนักบัองค์กร		ลดความสญูเสยีทรพัย์สนิ

ทางปัญญาที่บุคลากรลาออกหรือเกษียณอายุ		

 2)	การพัฒนากระบวนการท�างาน	ก่อให้เกิดประสิทธิภาพในการ

ท�างาน	มีความผิดพลาดในการท�างานน้อยลง	โดยเรียนรู้จากบทเรียนหรือ 

แนวปฏบิตัทิีด่หีรอืประสบการณ์ท่ีมกีารถ่ายทอดซึง่กนัและกนั		มกีารปรบัปรงุ	

พฒันากระบวนการการท�างาน	ท�าให้หน่วยงานหรอืองค์กรมกีารพัฒนาผลผลิต	

และลดต้นทุนในการท�างาน	
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 3)	การพฒันาองค์กร	บุคลากรในองค์การสามารถปฏบิตังิานได้บรรลุ

เป้าหมายที่ได้ก�าหนดไว้	สร้างความเจริญมั่นคงแก่องค์กร

	 การจัดการความรู้เป็นกระบวนการไม่ใช่เป้าหมาย	โดยเป็นการ 

ด�าเนินงานร่วมกันของผู้ปฏิบัติงานในองค์กร	เพื่อสร้างและใช้ความรู้ในการ

ท�างานให้เกดิประสทิธผิลยิง่ขึน้	เป็นกระบวนการส่งผ่านความรู	้ภายใต้หลกัการ

ที่มุ่งให้เกิดการน�าพลังปัญญาขององค์กรมาเพิ่มพลังในการเรียนรู้ด้วยการ 

แลกเปลีย่นเรียนรู้	แบ่งปันประสบการณ์	การรวบรวมความรู้	จัดระบบความรู้

และสร้างความรู้ใหม่ท่ีจะเป็นต่อการพัฒนางานให้ส�าเร็จ	ให้คนเข้าถึงความรู้	

การคัดเลือกความรู้	การใช้ความรู้	การปรับปรุงต่อยอดความรู้ที่มีอยู่เดิมหรือ

สร้างความรูใ้หม่		อนัน�าไปสูป่ระสทิธภิาพการท�างานของบคุคลและขององค์กร

โดยรวม

	 การจัดการความรู้ที่ดีควรเริ่มที่เป้าหมายที่การพัฒนาคนและงาน	 

โดยงาน	คือ	การบรรลผุลสมัฤทธิใ์นการด�าเนนิการตามทีก่�าหนดไว้	(operation	 

effectiveness)		ซ่ึงภายใต้นยิามผลสมัฤทธิข์องงานจะประกอบด้วยเป้าหมาย

ที่พัฒนาคนอยู่ด้วย		ซึ่งจะน�าไปสู่การพัฒนาองค์กรในระยะยาว		ดังนี้	

  การสนองตอบ	(responsiveness)	 ซ่ึงรวมท้ังการสนองตอบ 

ความต้องการของลกูค้า	สนองตอบความต้องการของเจ้าของกจิการหรอืผูถ้อืหุน้	

สนองตอบความต้องการของพนกังาน	และสนองตอบความต้องการของสงัคม

ส่วนรวม

  การมีนวัตกรรม	(innovation)	ทั้งที่เป็นนวัตกรรมในการท�างาน	

และนวัตกรรมด้านผลิตภัณฑ์หรือบริการ
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  ขีดความสามารถ	(competency)	ขององค์กร	และของบุคลากร

ที่พัฒนาขึ้น	ซึ่งสะท้อนสภาพการเรียนรู้ขององค์กร

  ประสิทธิภาพ	(efficiency)	ซึ่งหมายถึงสัดส่วนระหว่างผลลัพธ ์

กบัต้นทนุทีล่งไป	การท�างานทีป่ระสทิธภิาพสงูเป็นการท�างานทีล่งทนุลงแรงน้อย	

แต่ได้ผลมากหรือคุณภาพสูง		

	 ทั้งนี้เป้าหมายสุดท้ายของการจัดการความรู้		คือ		การที่กลุ่มคนที่ 

ด�าเนินการจัดการความรู้ร่วมกัน	มีชุดความรู้ของตนเองที่ร่วมกันสร้างส�าหรับ

ใช้งานของตน	กลุ่มคนในองค์กรจะสร้างความรู้ขึ้นใช้เองอยู่ตลอดเวลา	และ

ระหว่างกิจกรรมการจดัการความรู้จะเกิดผลลัพธ์ทัง้ด้านความรูใ้นการท�างาน

และปฏสิมัพนัธ์ระหว่างบุคคล	ซึง่เป็นผลจากการเรยีนรูท้ีเ่ป็นทางการและไม่เป็น

ทางการ	ดังนั้น	จัดการความรู้ไม่ใช่กิจกรรมท่ีด�าเนินการเฉพาะเรื่องหรือเพื่อ

สร้างความรู้เพียงบางเรื่องในการท�างานเท่านั้น	แต่เป็นกิจกรรมที่แทรกหรือ

บูรณาการอยู่กับทุกกิจกรรมของการท�างาน		

 องค์ประกอบของการจัดการความรู้

	 ในการจัดการความรูโ้ดยทัว่ไป		มอีงค์ประกอบทีส่�าคญั	3	ส่วนคอื	คน	

(man)	กระบวนการจัดการความรู้	 (process)	และ	เทคโนโลยีสารสนเทศ	

(information	technology-IT)	

	 1)	คน	ในการจดัการความรู	้คนเป็นองค์ประกอบทีส่�าคญัทีส่ดุ	เนือ่งจาก

คนเป็นผู้ที่ต้องการจัดการความรู้เพื่อการใช้ประโยชน์กับตัวเอง		คนมีความ

เกี่ยวข้องกบัการจดัการความรูใ้นทุกข้ันตอน	บุคลากรทีเ่กีย่วข้องกบัการด�าเนนิ

การจัดการความรู้หรือ	KM	Team	ขององค์กรอาจแบ่งได้เป็น	2	ส่วน	คือ	 

ทีมหลักหรือทีมถาวร	(core	team	or	permanent	team)	และทีมชั่วคราว	

(contemporary	team)
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 ทีมหลักหรือทีมถาวรเป็นคณะท�างานที่รับผิดชอบการด�าเนินการ
จัดการความรู้ขององค์กรอย่างต่อเนื่อง	ประกอบด้วยบุคลากร	3	ฝ่าย	ได้แก่	
หวัหน้างาน	หรอืผูจ้ดัการความรู	้(knowledge	champion	or	senior	manager	
or	chief	knowledge	management-CKO)	เป็นผูบ้รหิารระดบัสงูขององค์กร	
ซ่ึงมบีทบาทในการค้นหา	(leverage)	ความรูภ้ายในองค์กรออกมา	โดยการใช้
โครงการการจัดการความรู้	การสร้างวิสัยทัศน์ในสิ่งที่เป็นไปได้	ออกแบบการ
จัดการความรู้	และเป็นผู้อ�านวยความสะดวก	(facilitator)	ประสานงานและ
การจัดให้มีกิจกรรมการจัดการความรู้ทั้งหมดขององค์กร	บุคลากรกลุ่มที่สอง	
ได้แก่	หัวหน้างาน	(Chief	Information	Officer-	CIO)	เป็นผู้รับผิดชอบงาน
ทัง้หมดขององค์กร	และ	ฝ่ายสดุท้ายของทมีหลกัคอื	ตวัแทนจากกลุม่งานหลกั
ขององค์กร

	 ส่วนทีมชั่วคราว	เป็นคณะกรรมการที่มาจากกลุ่มเฉพาะ	องค์กรควร
พึงระลึกไว้เสมอว่า	บุคคลส�าคัญที่เกี่ยวข้องกับการจัดการความรู้ขององค์กร	
คือ	กลุ่มผู้ใช้ผลผลิตและบริการขององค์กร	จึงควรให้บุคคลเหล่านั้นมาเป็น 
หุ้นส่วนและร่วมกันวางแผนงานการจัดการความรู้ให้กับองค์กร	นอกจากนี้	
บุคคลที่มีบทบาทส�าคัญในการสนับสนุนโครงการจัดการความรู้ขององค์กร
อย่างมาก	คือ	ผู้บริหารสูงสุด	(Chief	Executive	Officer-CEO)	โดยปกติจะ
อยู่ในต�าแหน่งที่ปรึกษาโครงการจัดการความรู้

 2) กระบวนการจัดการความรู้  กระบวนการจัดการความรู้	 เป็น 
กระบวนการที่จะช่วยให้เกิดพัฒนาของความรู้	หรือการจัดการความรู้ที่จะ 
เกดิขึน้ภายในองค์กร	กระบวนการส�าคญัตามหลกัการจัดการความรู้	ประกอบด้วย	 
การบ่งชี้ความรู้	การสร้างและแสวงหาความรู้	การจัดการความรู้ให้เป็นระบบ	
การใช้ความรูแ้ละแบ่งปันความรู	้กระบวนการจดัการความรูจ้ะมขีัน้ตอนด�าเนนิการ 
แตกต่างกันไปตามความเหมาะสมของแต่ละองค์กร  
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 3)	เทคโนโลยสีารสนเทศ		แม้ว่าการจดัการความรู้จะเป็นกระบวนการ

ท่ีเน้นเรือ่งการแลกเปลีย่นเรยีนรูเ้พือ่สร้างความรูใ้นการท�างานของคน	แต่เทคโนโลย ี

สารสนเทศ	ก็ถกูคาดหวงัว่าจะเป็นเครือ่งมอืทีส่�าคญัอย่างหนึง่ทีจ่ะช่วยให้การ

จดัการความรูเ้ป็นไปอย่างสะดวกสบาย	และเป็นระบบทีส่ามารถใช้งานได้ง่าย	

เทคโนโลยสีารสนเทศท่ีเกีย่วข้องและมบีทบาทในการจดัการความรูป้ระกอบด้วย

 	 เทคโนโลยใีนการสื่อสาร	(communication	technology)	เช่น	

ระบบอินเตอร์เน็ต	อินทราเน็ต	หรือโซเชียลมีเดีย	(Social	Media)	เป็นต้น		

 	 เทคโนโลยกีารท�างานร่วมกนั	(collaboration	technology)	เพ่ือ

ลดอุปสรรคของหน่วยงานหรือกลุ่มคนท่ีอยู่ในระยะห่างไกล	เช่น	โปรแกรม	

groupware	หรือระบบ	video	conference	เป็นต้น	

  เทคโนโลยีในการจัดเก็บ	(storage	technology)		เช่น	โปรแกรม

การจัดการข้อมูลต่างๆ	

	 อย่างไรกต็าม	ในความหมายของเทคโนโลยสีารสนเทศ	ไม่ได้หมายถงึ

เพียงแค่อุปกรณ์ฮาร์ดแวร์หรือซอฟท์แวร์เพียง	เท่านั้น	แต่ในปัจจุบันได้หมาย

รวมถึงความส�าคัญของคน	เป้าหมายที่คนวางหรือก�าหนดในการใช้เทคโนโลยี

นัน้ๆ	คณุค่าในการเลอืกใช้เทคโนโลยตีลอดจนเกณฑ์ในการประเมนิท่ีใช้ในการ

ตัดสินใจในการใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีในงานต่างๆ

 แนวทางการจัดการความรู้

	 แนวทางการจดัการความรูส้ามารถแบ่งได้	2	แนวทาง	(Swan	อ้างถึงใน	

ทิพวรรณ	หล่อสุวรรณรัตน์,	2548)	ประกอบด้วย		
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	 1)	 มุมมองว่าการจัดการความรู ้เป็นเสมือนเทคโนโลยี	ความรู ้ที่

สามารถก�าหนดรหัสเก็บรักษาเผยแพร่ถ่ายโอนได้		

	 2)	 มมุมองว่าการจดัการความรูเ้ป็นเรือ่งของมนษุย์หรอืชมุชน	เป็นการ

เช่ือมร้อยคนเข้าด้วยกัน	คิดร่วมกัน	จึงเน้นที่กระบวนการเรียนรู้	การพัฒนา

ความรูม้คีวามเชือ่มโยงอย่างใกล้ชดิกบัการพฒันาความสมัพนัธ์ทางสงัคม	เครอืข่าย	

และชุมชน	แต่ความรู้ที่มีคุณค่ายังเป็นความรู้แบบไม่ชัดแจ้ง	(ความรู้ฝังลึก)	 

การแบ่งปันความรูฝั้งลกึผ่านเครอืข่ายและชมุชน	เชือ่มโยงผู้คนจึงเป็นเร่ืองส�าคญั

ในการจดัการความรู	้ผลลพัธ์ของการจดัการความรูค้อืการใช้และสร้างความรูใ้หม่

	 ความรู้ที่แตกต่างกันจะมีวิธีการจัดการท่ีแตกต่างกัน	ดังแผนภาพ	2	

การจัดการความรู้ชัดแจ้งและความรู้ฝังลึก	การจัดการ	“ความรู้ชัดแจ้ง”	 

จะเน้นไปที่การเข้าถึงแหล่งความรู้	ตรวจสอบ	และตีความได้	เมื่อน�าไปใช้แล้ว 

เกิดความรู้ใหม่	น�ามาสรุปไว้	เพื่อใช้อ้างอิง	หรือให้ผู้อื่นเข้าถึงได้ต่อไป	(วงจร

ทางซ้ายในแผนภาพ)	ส่วนการจัดการ	“ความรู้ฝังลึก”	นั้นจะเน้นไปที่การจัด

กระบวนการโดยใช้เครือ่งมอืการจดัการความรูอ้ย่างใดอย่างหนึง่		เพ่ือให้มกีาร

แบ่งปันความรู้ที่อยู่ในตัวผู้ปฏิบัติงานออกมาให้เห็นความรู้ชัดแจ้ง	ท�าให้เกิด

การเรียนรู้ร่วมกัน	อันน�าไปสู่การสร้างความรู้ใหม่	ที่แต่ละคนสามารถน�าไปใช้

ในการปฏบิตังิานได้ต่อไป	(ดวูงจรทางขวาในแผนภาพ)	ซึง่ความรู	้2	ประเภทนี้

จะเปลีย่นสถานภาพ	สลบัปรบัเปลีย่นไปตลอดเวลา	บางครัง้	tacit	knowledge	

ก็ออกมาเป็น	explicit	knowledge	และบางครั้ง	explicit	knowledge	ก็

เปลี่ยนไปเป็น	tacit	knowledge
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แผนภาพ	2	:	การจัดการความรู้ชัดแจ้งและความรู้ฝังลึก

ที่มา	:	ประพนธ์	ผาสุขยืด,	2548.

	 ความรู้ที่เกิดขึ้นเกิดจากการพัฒนาการเรียนรู้ที่มีการแลกเปลี่ยน 
การเรยีนรูร่้วมกันระหว่างผูป้ฏบัิตงิานในลกัษณะของการหมนุเกลยีวการเรยีนรู้	
(knowledge	spiral)	ซึง่คดิค้นโดย	Takeuchi	&	Nanoka	(2004)	ดงัแผนภาพ	3	
ลกัษณะเกลยีวการเรยีนรู	้ซึง่จะเหน็ว่ากระบวนการปรบัเปล่ียนและสร้างความรู้
แบ่งออกได้เป็น	4	ลักษณะดังนี้

 1)	Socialization	เป็นขั้นตอนแรกในการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ในการ
สร้าง	tacit	knowledge	จาก	tacit	knowledge	ของผูร่้วมงานโดยแลกเปลีย่น
ประสบการณ์ตรงที่แต่ละคนมีอยู่	 	

 2)	Externalization	เป็นขั้นตอนที่สองในการสร้างและแบ่งปัน
ความรู้จากสิ่งที่มีอยู่และเผยแพร่ออกมาเป็นลายลักษณ์อักษรเป็นการแปลง
ความรู้จาก	tacit	knowledge	เป็น	explicit	knowledge	

 3)	Combination	เป็นข้ันตอนท่ีสามในการแปลงความรูข้ัน้ต้น	เพือ่
การสร้าง	explicit	knowledge	จาก	explicit	knowledge	ที่ได้เรียนรู้	เพื่อ
การสร้างเป็นความรู้ประเภท	explicit	knowledge	ใหม่	ๆ

เข้าถึง
ตีความ

รวบรวม
จัดเก็บ
Store

เรียนรู้
ยกระดับ

ความรู้ชัดแจ้ง
Explicit

Knowledge

น�าไปปรับใช้
Apply/
Utilize

ความรู้ฝังลึก
Tacit	

Knowledge

สร้างความรู้
ยกระดับ

เรยีนรูร่้วมกับ
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มีใจแบ่งปัน
Care	&
Share
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 4)	Internalization	เป็นขัน้ตอนทีส่ีแ่ละขัน้ตอนสดุท้ายในการแปลง

ความรูจ้าก	explicit	knowledge	กลบัสู	่tacit	knowledge	ซึง่จะน�าความรู้ 

ที่เรียนมาใช้ในการปฏิบัติงานหรือใช้ในชีวิตประจ�าวัน

 

แผนภาพ	3	:	ลักษณะเกลียวการเรียนรู้

ที่มา	:	Takeuchi	&	Nanoka	(2004)

	 การจดัการความรูน้ัน้		มลีกัษณะคล้ายกบัศาสตร์แห่งการจดัการอืน่ๆ	

โดยมแีนวทางในการจดัการคอื	มกีารวางแผน	และการปฏบิติัการ	โดยในขัน้ตอน

ของการวางแผนนัน้ควรเริม่จากการส�ารวจสภาพปัจจบุนัและการก�าหนดเป้าหมาย	

ส่วนขั้นตอนการน�าแผนงานไปปฏิบัตินั้น	มีข้ันตอนที่ส�าคัญ	คือ	การพัฒนา

ความรู้	และการถ่ายทอดความรู้				
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 1)	การส�ารวจและการวางแผนความรู้	(knowledge	explore	

and	plan) 

	 การวางแผนความรู	้	เป็นการส�ารวจสภาพแวดล้อมทีเ่ป็นอยูใ่นปัจจบุนั

ขององค์กรก่อนว่า	สถานะปัจจุบันเรื่ององค์ความรู้ภายในองค์กรเป็นอย่างไร						

เพือ่ให้ทราบสถานะขององค์ความรูข้ององค์กรและพนักงานแต่ละคนว่ามคีวามรู้ 

ด้านใดบ้าง	เพื่อให้เห็นภาพสถานการณ์ปัจจุบันขององค์ความรู้ภายในองค์กร	

เพื่อน�ามาประกอบการวางแผนการจัดการความรู้	ซึ่งต้องเริ่มจากการก�าหนด

เป้าหมายในการพัฒนา	และเมือ่เราได้เป้าหมายในการพฒันาความรูท้ีช่ดัเจนแล้ว	

ขั้นตอนต่อไปคือการท�าแผนปฏิบัติการ

	 2)	การพัฒนาความรู้	(knowledge	generation)	

	 การพฒันาในทีน่ี้	หมายความว่าการท�าการใด	ๆ 		เพ่ือให้ได้ความรู้เข้า

มาในองค์กร	ซึง่ประกอบด้วยการพจิารณาวธิกีารพฒันาความรูจ้ากภายนอก  

เช่น	การศึกษาหนังสือวิชาการ	การเชิญวิทยากรมาให้ความรู้	การศึกษาแบบ

อย่างทีด่จีากองค์กรอืน่ๆ	รวมทัง้การพฒันาความรูจ้ากภายใน	โดยทัว่ไปแล้ว	

มักจะเป็นการพัฒนาโดยหน่วยงานที่จัดตั้งขึ้นเพื่อดูแลงานด้านนี้โดยเฉพาะ 

ในองค์กร	 เช่น	หน่วยวิจัยและพัฒนา	หน่วยบ่มเพาะเทคโนโลยี	หน่วย

สารสนเทศ	เป็นต้น	ซึง่ไม่ว่าแหล่งความรูจ้ะมาจากทีใ่ด	รปูแบบของการเรยีนรู้ 

มักเป็นในลักษณะดังต่อไปนี้

 	 การเรยีนรูจ้ากประสบการณ์ของตนเองในอดตี	(learning	from	

actual	experience)	คอื	การเรยีนรูใ้นสิง่ทีไ่ด้จากการปฏบิตัจิรงิมาแล้วในอดตี

        	 การเรยีนรูจ้ากการทดลอง	(learning	from	performed	experi- 

ments)		คือการเรียนรู้จากการทดลองหลายๆ	รูปแบบ		มีการควบคุมตัวแปร

ที่จะมีผลต่อการทดลองเพื่อทราบผลการทดลองตามที่ต้องการ
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 	 การเรียนรู้จากประสบการณ์ของผู้อื่น	(learning	from	experi-
ence	of	others)	เช่น	การเปรียบเทียบ	(benchmarking)	การหาพันธมิตร
มาร่วมกันพัฒนาหรือแลกเปลี่ยนความรู้	 (alliances)	การร่วมกิจการ	(joint	
ventures)	การรวมและครอบครองกิจการ	(merger	and	acquisition)

  การเรียนรู้จากการอบรมและพัฒนา	(learning	from	training	
and	development)	เป็นการรับการถ่ายทอดโดยตรงจากบุคคลที่มีความรู้

 3)	การถ่ายทอดความรู้และการแบ่งปันความรู	้(knowledge	transfer	
and	knowledge	sharing)	

	 เป็นกระบวนการท่ีท�าให้ความรูม้กีารพฒันา	มกีารเผยแพร่ไปสูบ่คุคล
อืน่ๆ	ทีเ่ป็นเป้าหมายในกระบวนการถ่ายทอดความรูน้ัน้	ในการถ่ายทอดความรู้		
ถ้าหากองค์กรก�าหนดกลยทุธ์ในการถ่ายทอดความรูเ้สียก่อนว่า	มเีป้าหมายคอืใคร	
มีปรมิาณมากน้อยแค่ไหน	เนือ้หาความรูม้คีวามส�าคญัขนาดไหน	มงีบประมาณ
เท่าไร	มีความเร่งด่วนเพียงใดก็จะช่วยให้เราสามารถก�าหนดรูปแบบวิธีการ 
ในการถ่ายทอดได้อย่างเหมาะสม	อย่างไรกต็าม	ปัญหาในการถ่ายทอดความรู้ 
ที่พบบ่อย	คือผู้ที่มีความรู้นั้นไม่อยากถ่ายทอด	หรือถ่ายทอดไม่หมด	ส่วนฝ่าย
ผู้รับความรู้มักจะเกิดปัญหาการไม่ยอมรับในตัวผู้ถ่ายทอดความรู้	 ในกรณีที่
เป็นบคุลากรในระดบัเดยีวกนั	และสิง่ทีพ่บบ่อยในองค์กร	คอื	การทีบ่คุคลขาด
ความกระตือรือร้นในการแสวงหาความรู้

กระบวนการจัดการความรู้ 

	 กระบวนการจัดการความรู้นั้น	มีองค์ประกอบหลักก็คือ	ระบบการ
สร้างฐานความรู้	การรวบรวม	การจัดเก็บ	การค้นหา	การเผยแพร่	และการ
ถ่ายทอดแบ่งปัน	มีผู้รู้ที่ศึกษาค้นคว้าด้านนี้หลายท่านด้วยกัน	ดังนี้



26 การจัดการความรู้สู่องค์กรแห่งความสุข : แนวคิด และบทเรียนจากกรณีศึกษา

	 Davenport,	De	Long,	and	Beers	(1998)	ได้ให้ค�าจ�ากัดความของ
การจัดการความรู้ว่า	มี	5	ขั้นตอนประกอบด้วย

 1)	การสร้างความรู	้ได้จาก	3	แหล่ง	คอื	ความรูจ้ากภายนอกความรู้	
และประสบการณ์ของพนักงานในองค์กรและความรู้จากกิจกรรมองค์กรหรือ

ความรู้เปิดเผยที่องค์กรสร้างขึ้น

      2)	การแลกเปลี่ยนความรู้หรือการแบ่งปันความรู้	มุ่งที่คน	กลุ่มคน

การแลกเปลี่ยนความรู้	หรือการแบ่งปันความรู้	จะต้องไม่ใช้เฉพาะเทคโนโลยี

เพยีงอย่างเดยีว	ต้องมกีารใช้คนด้วย	เช่น	การประชมุ	อบรม	สัมมนา	การสร้าง

เครือข่าย	การประชุมทางไกล	การแลกเปลี่ยนความรู้	หรือการแบ่งปันความรู้	

ไม่ใช่เป็นเรื่องของธรรมชาติ	ต้องมีการส่งเสริมและสนับสนุน	และต้องใช้เวลา	

การแลกเปลีย่นความรูห้รอืการแบ่งปันความรู	้จะช่วยในการแก้ปัญหาได้ดี	ช่วย

เพิ่มพูนความสามารถ	และทักษะของพนักงานด้วย

     3)	การยกระดับความรู้		ต้องไม่พัฒนาอย่างก้าวกระโดด	หลักการที่

ส�าคัญของการยกระดับความรู้	ก็คือจะท�าอย่างไรจึงจะท�าให้คนเกิดการ

เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมในการท�างานที่แตกต่างไปจากเดิม

     4)	การเก็บความรู้	ต้องจัดการให้ความรู้เป็นเสมือนหนึ่งสินทรัพย์

ขององค์กรในฐานะที่ความรู้เป็นสินทรัพย์เช่นเดียวกับการให้ความส�าคัญต่อ

การแสดงงบดุล

      5)	การน�าความรู้ไปใช้	ความรู้ที่ถูกจัดเก็บไว้จะไม่ได้ประโยชน์	หาก

ไม่มีการน�าไปใช้ให้แพร่หลายเพื่อประโยชน์ในการเพ่ิมความสามารถ	และ

ทักษะของพนักงาน	การเพิ่มผลผลิตบริการ	และสร้างความประทับใจให้แก่

ลูกค้าขององค์กรเพิ่มขึ้น
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	 Takeuchi	and	Nonaka	(2004)	เสนอว่า	การจดัการความรู	้ประกอบด้วย	
6	ขัน้ตอน	คอื	การก�าหนด	การสร้าง	การแสวงหา	หรอืยดึกมุความรู	้การกลัน่กรอง	
การแลกเปลี่ยน	และการใช้ความรู้

	 Mc	Keen	and	Smith	(2003)	เสนอว่า	การจดัการความรู	้ประกอบด้วย
กระบวนการ	5	ขั้นตอน	ที่เริ่มจาก

 1)	การก�าหนดความรู้ที่ต้องการใช้	ซึ่งต้องอาศัยพนักงานที่มีความรู้
ความสามารถและมีความคิดใหม่ๆเพื่อให้เกิดความรู้ใหม่ที่จะสนับสนุนความ
ส�าเร็จขององค์กรได้

 2)	การเข้าถึงความรู้	ซึ่งองค์กรต้องรู้ว่าจะเข้าถึงความรู้ได้อย่างไร	 
ซึ่งอาจได้จากผู้รู้หรือเครือข่ายต่างๆ	

 3)	การยึดกุมความรู้	ซึ่งส่วนมากจะได้จากความรู้ที่ฝังลึก

 4)	การสร้างความรู้	ซึ่งเป็นกระบวนการที่ส�าคัญที่สุดที่จะท�าให้เกิด
ความส�าเรจ็เพราะจะได้จากการแลกเปลีย่นความรู้ระหว่างคน	ระหว่างกลุ่มคน	
หรือระหว่างองค์กร

 5)	การใช้ความรู	้เพือ่ประโยชน์ของพนกังานและองค์กร	โดยองค์กร
จะต้องสร้างวฒันธรรมการใฝ่รูใ้ห้เกดิกบัพนกังานภายใต้ศาสตร์แห่งการจดัการ
ความรู้

	 นอกจากนี้	การจัดการความรู้ในองค์กร	 ท่ีส�านักงานพัฒนาระบบ
ราชการ	(กพร.)	และสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติด�าเนินการ	เป็นการรวบรวม
องค์ความรู้ที่มีอยู่ในองค์กร	ซึ่งกระจัดกระจายอยู่ในตัวบุคคลหรือเอกสาร 
มาพฒันาให้เป็นระบบ	เพือ่ให้ทกุคนในองค์กรสามารถเข้าถงึความรู	้และพฒันา

ตนเองให้เป็นผู้รู้	รวมทั้งปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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	 กระบวนการจดัการความรูใ้นองค์กร	ตามแนวทางนีเ้ป็นกระบวนการ

แบบหนึ่งที่จะช่วยให้องค์กรเข้าใจถึงขั้นตอนที่ท�าให้เกิดกระบวนการจัดการ

ความรู้	หรือพัฒนาการของความรู้ที่จะเกิดขึ้นภายในองค์กรประกอบด้วย	7	

ขั้นตอน	ดังนี้

 1)	การบ่งช้ีความรู้	เป็นการพจิารณาองค์ความรูท้ีจ่�าเป็นต่อการบรรลุ

วิสัยทัศน์/พันธกิจ/เป้าหมายขององค์กร	และพิจารณาว่าองค์กรมีองค์ความรู้

นี้หรือยัง	อยู่ในรูปแบบใด	หรืออยู่ที่บุคคลใด

 2)	การสร้างและแสวงหาความรู้		เป็นการสร้างองค์ความรู้ใหม่	หรือ

แสวงหาความรูจ้ากภายนอก	หากองค์ความรูท้ีจ่�าเป็นต่อองค์กรนัน้ยงัไม่มหีรือ

มีไม่เพียงพอ	รวมถึงการรักษาความรู้เก่า	และการก�าจัดความรู้ที่ใช้ไม่ได้แล้ว

 3)	การจัดความรู้ให้เป็นระบบ	เป็นการวางโครงสร้างความรู้	 เพ่ือ

เตรียมพร้อมส�าหรับการเก็บความรู้อย่างเป็นระบบในอนาคต

 4)	การประมวลและกลัน่กรองความรู	้เป็นการปรบัปรงุรปูแบบ	เนือ้หา

เอกสารหรือองค์ความรู้ให้เป็นสมบูรณ์	มีมาตรฐาน	และใช้ภาษาเดียวกันที่

คนในองค์กรเข้าใจได้ตรงกัน

 5)	การเข้าถึงความรู้	เป็นการท�าให้ผู้ใช้ความรู้สามารถเข้าถึงองค์

ความรู้ที่ต้องการได้ง่ายสะดวก	โดยอาจใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ	(IT),	

web	board	หรือบอร์ดประชาสัมพันธ์มาช่วยเพื่ออ�านวยความสะดวก

 6)	การแบ่งปันแลกเปลีย่นความรู	้ท�าได้หลายวธิกีารกรณเีป็นความรู้

ทีช่ดัแจ้งอาจจดัท�าเป็น	เอกสาร	ฐานความรู	้หรอืเทคโนโลยสีารสนเทศ	เป็นต้น		

กรณีเป็นความรู้ที่ฝังลึกในบุคคล	อาจจัดท�าเป็นระบบทีมข้ามสายงาน	(cross-

functional	team)	กจิกรรมกลุม่คณุภาพและนวตักรรม	(Innovation	&	Quality	
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Circles	:	IQCs)	ชุมชนแห่งการเรียนรู้หรือ	ชุมชนนักปฏิบัติ	(communities	
of	Practice	:	CoP)	ระบบพี่เลี้ยง	(mentoring	system)	การสับเปลี่ยนงาน	
(job	rotation)	การยืมตัวบุคลากรมาช่วยงาน	หรือเวทีแลกเปลี่ยนความรู	้
(knowledge	forum)		เป็นต้น

 7) การเรยีนรู	้เป็นการน�าความรูไ้ปใช้ประโยชน์ในการตดัสนิใจ	แก้ปัญหา 
และปรับปรุง	งาน	คน	องค์กร	โดยควรท�าให้การเรียนรู้เป็นส่วนหนึ่งของงาน	
เช่น	เกิดระบบการเรียนรู้จาก	สร้างองค์ความรู้	น�าความรู้ไปใช้	เกิดการเรียนรู้
และประสบการณ์ใหม่	และหมุนเวียนต่อไปอย่างต่อเนื่อง

	 ในการน�าหลักการจัดการความรู้ตามแนวทางข้างต้นมาใช้นั้น	หาก 
ตัง้เป็นค�าถามส�าหรบัการด�าเนนิงานของแต่ละขัน้ตอน	จะช่วยให้มคีวามชดัเจน

ในการด�าเนินงานมากขึ้น	ดังนี้

เราต้องมีความรู้เรื่องอะไร
เรามีความรู้เรื่องนั้นหรือยัง

ความรู้อยู่ที่ใคร	อยู่ในรูปแบบอะไร
จะเอามาเก็บรวมกันได้อย่างไร

จะแบ่งประเภท	หัวข้ออย่างไร

จะท�าให้เข้าใจง่ายและสมบูรณ์อย่างไร

เราน�าความรู้มาใช้งานได้ง่ายหรือไม่

มีการแบ่งปันความรู้ให้กันหรือไม่

ความรู้นั้นท�าให้เกิดประโยชน์กับองค์กรหรือไม่
ท�าให้องค์กรดีขึ้นหรือไม่

1.	การบ่งชี้ความรู้
(Knowledge	Identification)

2.	การสร้างและแสวงหาความรู้
(Knowledge	Creation	and	Acquisition)

5.	การเข้าถึงความรู้	(Knowledge	Access)

4.	การประมวลและกลั่นกรองความรู้
(Knowledge	Codification	and	Refinement)

6.	การแบ่งปันแลกเปลีย่นความรู	้(Knowledge	Sharing)

7.	การเรียนรู้	(Learning)

3.	การจัดความรู้ให้เป็นระบบ
(Knowledge	Organization)
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	 กล่าวโดยสรปุเมือ่พจิารณากระบวนการจดัการความรูใ้นภาพรวมแล้ว		

พบว่าจะประกอบด้วยกระบวนการที่ส�าคัญ		3	ส่วนหลัก		ได้แก่

 กระบวนการผลติความรู้	(knowledge	production)	เป็นกระบวนการ
ท่ีท�าให้เกิดนวัตกรรม	ซึ่งหมายถึง	วิธีการ	รูปแบบ	ใหม่ท่ีแตกต่างไปจากเดิม	
ในกระบวนการนี้จะเน้นการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ของบุคคลและกลุ่ม	รวบรวม
ความรูจ้ากแหล่งต่างๆ	แล้วน�ามาพฒันาเป็นความรูใ้หม่หรอืนวตักรรม	รวมทัง้
มีการตรวจสอบหรือประเมินนวัตกรรมนั้น	ว่าเป็นองค์ความรู้ท่ีใช้ได้หรือไม่
อย่างไรด้วย	

 กระบวนการบูรณาการความรู้	(knowledge	integration)	เป็น 
กระบวนการที่ท�าให้นวัตกรรมที่ได้จากกระบวนการแรก	ที่เรียกว่าเป็นองค์
ความรูน้ัน้	เข้าสูต่วับคุคล/กลุม่คน	ผ่านกจิกรรมแลกเปล่ียนเรียนรู้	สกดัความรู้ 
ฝังลึก	การแบ่งปันความรู้	การสอนหรือฝึกอบรม	หรือชุมชนนักปฏิบัติ	และ
การจัดเก็บความรู้เพื่อสามารถดึงความรู้มาใช้ได้ตลอดเวลา	

 กระบวนการปฏบิตักิารจริงในองค์กร	(knowledge	application)	
เป็นกระบวนการที่คน/กลุ่มคนที่ซึมซับความรู้	แล้วน�าไปปฏิบัติการจริงใน
องค์กรของเขา	ภายใต้สภาพแวดล้อมที่เป็นจริง	จนท�าให้เกิดผลต่อการเรียนรู้		
และเข้าสูก่ระบวนการแรกใหม่	เปน็วงจรการจัดการความรู้ทีต่่อเนือ่งไปไม่มีที่
สิ้นสุด

	 กระบวนการจัดการความรู้ตามแนวทางข้างต้น	ไม่ได้เป็นสูตรส�าเร็จ
ว่าจะด�าเนนิการเป็นขัน้เป็นตอนตามทีก่�าหนด	กระบวนการดงักล่าวเป็นเพยีง
แนวทางทีค่วรจะเป็นเพือ่ให้การจดัการความรูแ้ต่ละองค์กรสามารถปรบัประยกุต์ 
ใช้กระบวนการจัดการความรู้ตามแนวทางข้างต้นตามความเหมาะสม	
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เครื่องมือในการจัดการความรู้ 

	 เครื่องมือที่ใช้ในการจัดการความรู้	มีมากมายที่องค์กรสามารถน�าไป
ปรับประยุกต์ใช้เพื่อด�าเนินการจัดการความรู้ในองค์กร	ในที่นี้เป็นการยก
ตัวอย่างเครื่องมือที่มีการน�ามาใช้บ่อยในสังคมไทยบางเครื่องมือ	ได้แก่		

 ชุมชนนักปฏิบัติ	(Community	of	Practice:	CoP)

	 CoP	เป็นหน่ึงใน	เครือ่งมอืของการจดัการความรู	้(KM	tools)	ส�าหรบั

การดึงความรู้ฝังลึก	(tacit	knowledge)	ที่อยู่ในตัวบุคคลออกมาเป็นความรู้

ชัดแจ้ง	(explicit	knowledge)

	 CoP	ย่อมาจาก	Community	of	Practice	ซึ่งหมายถึง	ชุมชน 

นักปฏิบัติ	หรือ	ชุมชนแห่งการเรียนรู้ท่ีรวบรวมกลุ่มคนที่มีความรู้ความสนใจ

ในเรื่องเดียวกัน	มาร่วมแลกเปลี่ยน	แบ่งปัน	เรียนรู้ในเรื่องนั้นๆ	ร่วมกัน	เพื่อ

ได้มาซึ่ง	Knowledge	Assets	:	KA	หรือ	ขุมความรู้	ในเรื่องนั้นๆ	ส�าหรับคนใน

ชุมชนเพื่อไปทดลองใช้	แล้วน�าผลที่ได้มาแลกเปลี่ยนเรียนรู้ระหว่างสมาชิก	 

อันจะส่งผลให้ความรู้นั้นๆ	ถูกยกระดับขึ้นเรื่อยๆ	ผ่านการปฏิบัติ	ประยุกต์	

และปรับใช้ตามแต่สภาพแวดล้อมและสถานการณ์ที่หลากหลาย	ท�าให้งาน

บรรลุผลดีขึ้นเรื่อยๆ

	 CoP	มลีกัษณะท่ีส�าคญั		คอื	กลุม่คนท่ีรวมตวักนัโดยมคีวามสนใจและ

ความปรารถนา	(passion)	ร่วมกนัในเรือ่งใดเรือ่งหนึง่	(knowledge	domain)	

มวีตัถปุระสงค์เพือ่แลกเปลีย่นเรยีนรู	้และสร้างความรู้จากการท�างาน	มปีฏสัิมพันธ์ 

และสร้างความสมัพนัธ์ในกลุม่	เป็นชมุชน	(community)	ช่วยเหลอืซึง่กนัและกนั	

รวมทั้งแลกเปลี่ยนและพัฒนาความรู้ร่วมกัน	ต้องน�าไปสู่การปฏิบัติและสร้าง

ฐานข้อมูล	ความรู้	หรือแนวปฏิบัติ	โดยส่วนใหญ่ผู้ท่ีมาร่วมกลุ่ม	CoP	มักมา



32 การจัดการความรู้สู่องค์กรแห่งความสุข : แนวคิด และบทเรียนจากกรณีศึกษา

จากคนที่อยู่ในกลุ่มงานเดียวกัน	หรือมีความสนใจในเรื่องเดียวกัน		ซึ่งมีความ

ไว้วางใจและความเชื่อมั่นในการแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสารกันเป็นสิ่งส�าคัญ		

	 การใช้	CoP	จะมีประโยชน์ทั้งในระยะสั้นและระยะยาวแก่องค์กร	

ดังนี้

	 ระยะสั้น		 ระยะยาว	

 เป็นเวทีของการแก้ปัญหา	ผ่านการ	

	 ระดมสมอง	 	
 ได้แนวคิดที่หลากหลายจากคนในกลุ่ม	  เสริมสร้างวัฒนธรรมการแลกเปลี่ยน
 ได้ข้อมูลประกอบการตัดสินใจ	 	 เรียนรู้ขององค์กร
 หาทางออก/ค�าตอบที่รวดเร็ว	 	 เกิดความสามารถที่ไม่คาดการณ์ไว้
 เกดิความร่วมมอื	และการประสานงาน	  วิเคราะห์ปัญหาและตั้งเป้าหมายการ

	 ระหว่างหน่วยงาน	 	 ปรับปรุงงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ
 ความมั่นใจในการเข้าถึงและแก้ปัญหา	  เป็นแหล่งรวบรวมและเผยแพร่วธิี
 ความผูกพันในการเป็นส่วนหนึ่งของ	 	 ปฏบิตัทิีด่ี

	 กลุ่ม	  เป็นเครือข่ายของกลุ่มวิชาชีพ
 ความสนุกที่ได้มีฏิสัมพันธ์กับเพื่อน	  เกิดความผูกพันต่อองค์กร	

	 ร่วมงาน	 	 รักษาคนเก่งให้อยู่กับองค์กรได้
 ได้รู้จกัเพ่ือนใหม่ทีม่หีลายสิง่หลายอย่าง	 	 เพิ่มโอกาสในการสร้างนวัตกรรมใหม่ๆ

	 คล้ายกนั	รวมทัง้อาจก�าลงัเผชญิปัญหา	 	 ในองค์กร

	 ที่คล้ายคลึงกัน	เมื่อได้แลกเปลี่ยน	 	 ช่วยขับเคลือ่นให้องค์กรบรรลุเป้าหมาย

	 ประสบการณ์จะท�าให้ค้นพบวิธี	 	 เชิงกลยุทธ์

	 แก้ปัญหา	
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	 การท�า	CoP	เป็นกจิกรรมรวมกลุม่	เพือ่แลกเปลีย่นแบ่งปันประสบการณ์ 

การท�างานซึ่งกันและกัน	เป็นการสื่อสารสองทาง	เป็นการบอกเล่าแบ่งปัน 

เรือ่งราวความส�าเรจ็	ประสบการณ์	วธิกีารท�างานของผูป้ฏบิตังิานซึง่กนัและกนั	

โดยหลักการที่ส�าคัญของ	CoP	คือ	

  CoP	เป็นกลไกของการไขว่คว้าหาความรู้เข้าหาตัว	มากกว่าการ

รวบรวมความรู้	เพื่อส่งมอบให้ผู้อื่น

  CoP	เป็นเรื่องของการเรียนรู้	เพื่อเป็นคนท�างานที่เก่งขึ้น	มิใช่แค่

เรียนรู้ว่า	จะท�างานอย่างไร	หรือเรียนรู้แต่เรื่องที่เป็นนามธรรม

  CoP	ควรเชื่อมโยงกับเป้าหมายหลักขององค์กร

	 ผู้ด�าเนินกิจกรรม	CoP	ควรประกอบด้วย

  คณุอ�านวย	(knowledge	facilitator)	มบีทบาทเป็นผู้เอือ้อ�านวย

ให้เกดิการเรยีนรู	้ช่วยเหลอืด้านเทคนคิเกีย่วกบัความรู้	เร่ืองทีก่ลุ่มน�ามาพูดคยุ		

ประสานงานกับส่วนต่างๆ	ประเมินผล	และสื่อสารความส�าเร็จของ	COP	

  เลขานุการ	หรือ	คุณลิขิต	(note	taker,	community	historian,	

knowledge	banker,	secretary)	ช่วยบันทึกสรปุย่อเรือ่งเล่าทกุเรือ่งทีส่มาชกิ

กลุ่มเล่า	และจัดท�าเป็นฐานข้อมูลความรู้ที่ได้จากกลุ่ม		

  คุณกิจ	(knowledge	practitioners)	หรือสมาชิกทุกคนในกลุ่ม		

ที่จะเห็นผู้เล่าเรื่องแลกเปลี่ยนเรียนรู้ตามประเด็นที่กลุ่มเลือก	

  คุณเอื้อ	(sponsor	หรือ	leader)	ให้การสนับสนุนทรัพยากร	ให้

ทิศทาง	แนวคิด	สร้างแรงจูงใจ	สร้างการยอมรับ	สื่อสารจากสมาชิกในองค์กร			
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	 ผลที่จะได้รับจาก	CoP	ประกอบด้วย

  สิ่งที่ปรากฏชัดแจ้ง	เช่น	เครื่องมือการท�างาน	เอกสาร	ข้อตกลง	

วิธีการท�างานแบบใหม่	วิธีการแก้ปัญหา

  สิง่ทีไ่ม่ปรากฏชดัแจ้ง	เช่น	ความสมัพนัธ์ระหว่างคนท�างาน	การรับรู้	

เข้าใจร่วมกัน	ความผูกพันต่อกลุ่มและองค์กร		

	 ลกัษณะของ	CoP	มลีกัษณะเฉพาะทีแ่ตกต่างจากกลุ่มงานอืน่ๆ	ทีจั่ด

ตั้งขึ้นในองค์กร	กล่าวคือ	

  องค์ประกอบของคนใน	CoP	คูข่นานและทับซ้อนกนัอยูก่บัโครงสร้าง

ขององค์กรที่เป็นทางการ				

  รอบชีวติของ	CoP	ไม่ชดัเจนว่าจะเริม่ต้นหรอืส้ินสุดเมือ่ไหร่	ขึน้อยูก่บั

โอกาสและความสนใจของสมาชิกในองค์กร			

  ประเดน็ของ	CoP	เปลีย่นแปลงไปตามความสนใจของสมาชกิและ

จุดเน้นของแต่ละองค์กร		

 	 มักมีการเปลี่ยนแปลงสมาชิกเข้าออกอยู่เสมอในแต่ละ	CoP	การ

พยายามเลอืกประเดน็ท่ีมคีวามส�าคญักบัสมาชิก	แสดงให้เหน็ถงึประโยชน์จาก

การเข้าร่วมกลุ่ม	CoP	เป็นส่วนส�าคัญต่อการรักษากลุ่มไว้

  การใช้เทคโนโลยสีารสนเทศเข้ามาช่วยในการสือ่สารของกลุม่	CoP	

อย่างต่อเนื่อง	มีส่วนช่วยในการส่งต่อข้อมูลข่าวสารของกลุ่ม	CoP	

	 หลกัส�าคญัในการท�า	CoP	คอื		ควรท�า	COP	ให้เป็นวถิชีวีติการท�างาน

ตามปกติอย่างหนึ่ง	หรือกลายเป็นวัฒนธรรมการท�างานในองค์กรที่ทุกคน 

ได้ถือปฏิบัติ		เพื่อให้องค์กรนั้นมีการสร้างความรู้จากการท�างานโดยเครื่องมือ	

CoP	ที่ยั่งยืน	
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 การเล่าเรื่อง	(story	telling)

	 เป็นการเล่าเรื่องจากประสบการณ์ความส�าเร็จ	เป้าหมายส�าคัญของ

การเล่าเรือ่ง	คือ	ให้ผูม้คีวามรูจ้ากการปฏบัิต	ิปลดปล่อยความรูท้ีซ่่อนอยูใ่นตน	

ท้ังในสภาพจิตใต้ส�านึกและจิตส�านึก	 เป็นการแลกเปลี่ยนความรู้ที่ฝังลึก	

(tacit	knowledge)		โดยผูเ้ล่าจะเล่าความรูส้กึทีฝั่งลกึในตวัตนจากการปฏบิตัิ	

ผู้ฟัง	ตีความได้โดยอิสระ	และเมื่อแลกเปลี่ยนผลการตีความ	จะได้ความรู้ที่

สามารถบันทึกไว้เป็นชุดความรู้	(knowledge		assets)		

	 เครื่องมือการเล่าเรื่องนี้เหมาะสมที่จะใช้กับบุคคลที่มีประสบการณ์

หรอืความเชีย่วชาญทีส่ัง่สมมาเป็นระยะเวลายาวนาน	ซ่ึงจะสามารถเล่าเร่ืองราว

แก่ผูอ้ืน่ได้	อาจไม่เหมาะกบัคนท่ีเพิง่เริม่ต้นท�างาน	ทีอ่าจจะยงัไม่มปีระสบการณ์

ในเรื่องใดเรื่องหนึ่งมากนัก

 สุนทรียสนทนา	(dialogue) 

	 เป็นการจดักลุม่พดูคยุกนัเพือ่เอาสิง่ดีๆ 		ทีแ่ต่ละคนมอียูใ่นตัวเองหรือ

ในการปฏิบัติงานออกมา	โดยไม่ขีดวงที่ชัดเจนมากเกินไป	มีเพียงการก�าหนด

ประเดน็กว้างๆ	ในเรือ่งทีจ่ะสนทนากนั	ไม่รูค้�าตอบสดุท้ายว่าคอือะไร	ไม่ก�าหนด

เวลาสนทนาของแต่ละคน	เปิดกว้างด้านเวลา	สถานที่บุคคลและเปิดกว้าง 

ทางใจของทกุคนทีเ่ข้าร่วมกจิกรรมกนั	บรรยากาศสบายๆ	บรรยากาศเชงิบวก	

พดูเรือ่งเก่า	ท้าวความหลงัทีด่ีๆ 	พดูถงึสิง่ทีท่�าจรงิๆ		ในอดตี	ไม่ใช่ความคดิเหน็

ทีจ่ะท�าในอนาคต	ลกัษณะส�าคญัของการเข้ากลุม่สนุทรยีสนทนาในการจดัการ

ความรู้	มีลักษณะส�าคัญ	4	ประการ	ประกอบด้วย		

 	 การพูดอย่างจริงใจ		

 	 การฟังอย่างตั้งใจ	



36 การจัดการความรู้สู่องค์กรแห่งความสุข : แนวคิด และบทเรียนจากกรณีศึกษา

 	 การถามอย่างซาบซึ้งใจ		

 	 การจดบันทึกอย่างเข้าใจใส่ใจ

 พี่เลี้ยง	(mentoring)

	 เป็นกิจกรรมที่มีพี่เลี้ยงคอยช่วยเหลือแนะน�าผู้ร่วมกิจกรรมหรือการ

ท�างาน	ในการฝึกหัดปฏบิตัทิ�างานในเรือ่งใดเรือ่งหนึง่	ซึง่จะเป็นการขบัเคลือ่น

ความรูข้้ามบคุคลทีง่่ายและใกล้ตวัคนท�างานมากทีส่ดุ	โดยให้ผูท้ีม่ปีระสบการณ์

มากกว่าหรือรุ่นพี่ที่มีผลงานดีมาก่อน	มาแนะน�า	สอน	ให้คนที่มาใหม่หรือ 

คนทีม่ผีลงานไม่ดไีด้เรยีนรูป้รบัปรงุวิธีการท�างาน	นอกจากนี	้	อาจให้คนท�างาน

ทีอ่ยูค่นละฝ่าย/กลุม่งาน/แผนก	หรอืแผนกเดยีวกนักไ็ด้	มาช่วยแนะน�าวธิกีาร

ท�างาน	ช่วยเหลือสนับสนุน	คอยให้ค�าปรึกษาชี้แนะ		

 การฝึกอบรม	(training)

	 เป็นกิจกรรมที่ให้ผู้ร่วมกิจกรรมหรือคนท�างานได้ฝึกหัดปฏิบัติ	การ

ฝึกอบรมอาจมหีลายรปูแบบขึน้อยูก่บัเนือ้หาหรอืเรือ่งท่ีต้องการฝึกอบรม	และ

ลกัษณะของผูเ้ข้าฝึกอบรม		โดยท่ัวไปท่ีนยิมน�ามาใช้ในองค์กร	ได้แก่	การสาธติ	

(demonstrate)	การฝึกปฏบิตัใินงาน	(on	the	job	training)	เป็นการท�างานไป	

เรียนรู้ไป	ท�าความเข้าใจไป	การฝึกอบรมในลักษณะนี้เป็นไปในลักษณะของ

การเรียนรู้จากการปฏิบัติ	(learning	by	doing)

 การถอดบทเรียน	(lesson	learned)

	 เป็นการดึงความรู้ที่อยู่ฝังลึกของคน	โครงการ	องค์กร	มาเป็นความรู้

ชัดแจ้งทั้งในส่วนที่ส�าเร็จและล้มเหลว	ปัจจัยเงื่อนไข	และข้อเสนอแนะต่อ 

การยกระดับการด�าเนินงาน	การถอดบทเรียนมีหลายรูปแบบที่ใช้บ่อย	ได้แก่	

การทบทวนหลงัปฏบิติังาน	(After	Action	Review:	AAR)	และการถอดบทเรยีน
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หลังเสร็จสิ้นภารกิจ	(retrospect)	ซึ่งจะมีลักษณะคล้ายๆ	กัน	แต่ไม่เหมือน

กันทีเดียว	การทบทวนหลังปฏิบัติงานท�าเมื่อปฏิบัติกิจกรรมย่อยๆ	ภายใต้

โครงการใดโครงการหนึง่	สามารถน�ามาใช้ระหว่างการท�างานได้	โดยการประชมุ

หารือกันถึงเรื่องภารกิจใดภารกิจหนึ่ง		มุ่งไปที่มาตรฐานของการปฏิบัติงาน	 

เพื่อค้นหาว่าเกิดอะไรขึ้น	ท�าไมถึงเกิดขึ้น	และท�าอย่างไรจึงจะท�าให้คงจุดแข็ง

ไว้ได้และแก้ไขจุดอ่อนให้หายไป	ส่วนการถอดบทเรียนหลังเสร็จสิ้นภารกิจ	 

ท�าเมือ่เสรจ็สิน้งานท้ังหมดแล้ว		โดยการถอดบทเรยีนเพือ่น�าผลจากการปฏบิตัิ

ที่ผ่านมา	ค้นหาแนวทางการปรับปรุงการปฏิบัติงานในครั้งต่อไป			

	 จะเหน็ได้ว่า	เครือ่งมอืการจดัการความรูท้ีย่กตวัอย่างข้างต้น		ให้ความส�าคญั

กบัการแลกเปลีย่นเรยีนรู	้องค์กรต้องเลอืกใช้เครือ่งมอืให้เหมาะกบับคุคล	สถานที่

และเหตกุารณ์	ทัง้นีข้ึน้อยูก่บัเป้าหมายของการใช้เป็นหลกั		เพือ่ให้การใช้เครือ่งมอื

การจัดการความรู้นั้นส่งผลประโยชน์ที่แท้จริงในการสร้างการเรียนรู้ของ

บุคลากรและการพัฒนาองค์กรไปพร้อมๆ	กัน		

ส่วนที่ 3 แนวทำงกำรประยุกต์ใช้กำรจัดกำรควำมรู้

ในองค์กรแห่งควำมสุข     

	 การประยกุต์ใช้การจดัการความรูใ้นองค์กรนัน้		วจิารณ์		พานชิ	(2549)	

ได้เสนอแนวทางแห่งความส�าเร็จ	10	ประการในการด�าเนินการจัดการความรู้	

หรือเรียกว่า	ทศปฏิบัติ	สรุปได้ดังนี้	

	 ปฏิบัติที่	1	 สร้างวัฒนธรรมใหม่	จะต้องเปลี่ยนวัฒนธรรมองค์กร	

(corporate	culture)	จากวัฒนธรรมอ�านาจเป็นวัฒนธรรมความรู้	จากการ

บรหิารงานแบบควบคมุและสัง่การ	(command	and	control)	เป็นบรหิารงาน
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แบบเอือ้อ�านาจ	(empower)		ให้ทกุระดบัรเิริม่		สร้างสรรค์วธิกีารท�างานใหม่ๆ	

เปลีย่นการไหลเวยีนของความรูจ้ากการไหลขึน้ลงตามอ�านาจเป็นไหลเวยีนไป

ทุกทิศทุกทางในองค์กร			

	 ปฏิบัติที่	2	 สร้างวสิยัทศัน์ร่วม	(shared	vision)	ด�าเนนิกระบวนการ

ให้คนในองค์กรร่วมกันก�าหนดวิสัยทัศน์	(vision)	และเป้าหมาย	(goal)	โดย

ไม่ใช่แค่ร่วมกันก�าหนดเท่านั้น	แต่ต้องร่วมกันตีความ	ท�าความเข้าใจจนเข้าใจ

ลึกลงไปถึงวิธีปฏิบัติ	พฤติกรรม	ความเชื่อและคุณค่า	จนเกิดสภาพความเป็น

เจ้าของ	(ownership)

	 ปฏิบัติที	่3	 สร้างและใช้ความรู้ในการท�างาน	ทุกคนทุกหน่วยงาน 

สร้างและใช้ความรู้ในการท�างานและในกิจกรรมเพื่อการด�ารงชีพทุกประเภท			

เมือ่มกีารท�างานผูป้ฏบิตังิานจะมปีระสบการณ์		ในประสบการณ์มคีวามรูฝั้งลกึ	

(tacit	knowledge)	อยู่		ถ้าเอาความรู้จากประสบการณ์ในผู้ร่วมงานมาแลก

เปลี่ยนเรียนรู้กันจะเกิดการยกระดับความรู้และสามารถบันทึกออกมาเป็น	

“คลังความรู้”	

	 ปฏิบัติที่	4	 เรียนลัด	ต้องยึดแนวความคิดว่า	เป้าหมายผลงานที่เรา

มุ่งหมายนี้จะต้องมีคนอื่นทดลองท�ามาแล้วและท�าอย่างมีผลสัมฤทธิ์สูง	

ประสทิธภิาพสงู	คณุภาพสงู	อยูแ่ล้ว		เราต้องเสาะหาให้พบและขอเรียนรู้จากเขา		

เทคนิคการเรียนรู้จากผู้มี	“วิธีการยอดเยี่ยม”	(best	practices)	ได้แก่	การใช้

มาตรฐานเทียบเคียง	(benchmarking)	และเพื่อนช่วยเพื่อน	(peer	assist)		

แต่ต้องไม่ลืมว่าการเรียนลัดน้ีต้องไม่เรียนแบบคัดลอก	แต่ต้องเอาความรู้ของ

เขามาปรับใช้ให้เหมาะสมกับสภาพแวดล้อม	บริบท	(context)	ของเรา	แล้ว

จึงด�าเนินการ	“ต่อยอด”	ด้วยความคิดสร้างสรรค์ของเราเอง
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	 ปฏิบัติที่	5	 สร้างการเปลีย่นแปลงด้วยยทุธศาสตร์เชงิบวก	ยทุธศาสตร์นี้

ไม่มุง่เน้นเสาะหาปัญหา	ไม่เน้นการแก้ปัญหา	แต่มุง่เสาะหาความส�าเรจ็	เน้นการ

ขยายผลส�าเร็จ	และยกระดับผลส�าเร็จ	ซึ่งจะยิ่งสร้างเจตคติเชิงบวก	วิธีคิด 

เชงิบวก	กลายเป็นวัฒนธรรมองค์กรอีกอย่างหนึ่ง

	 ปฏิบัติที	่6	 จดั	“พืน้ที”่	หรอื	“เวท”ี	หมายถึง	พ้ืนท่ีส�าหรับแลกเปล่ียน

เรียนรู้ทั้งอย่างไม่เป็นทางการและอย่างเป็นทางการ	เช่น	การมีห้องกาแฟให้

ผูค้นในองค์กรได้พบปะไต่ถามหาวธิแีก้ปัญหาของงานหรือเล่าถึงผลส�าเร็จ	การ

จดัให้รบัประทานอาหารเทีย่งด้วยกนั	หรอืจดัมหกรรมประจ�าปีน�าเสนอผลงาน

สร้างสรรค์ภายในองค์กร	เป็นต้น	พืน้ท่ีส�าหรบัแลกเปลีย่นเรยีนรู	้อาจเป็นพืน้ที่

จริงส�าหรับให้คนมาพบหน้ากันโดยตรงหรือพื้นที่เสมือนให้คนได้พบกันผ่าน

เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเช่น	บล็อก	อินทราเน็ต	เว็บไซต์	เป็นต้น

	 ปฏิบัติที่	7	 พัฒนาคน	เน้นการพัฒนาคนผ่านการท�างาน	คือ	พัฒนา

คนพัฒนางานไปพร้อมกัน	ซึ่งก็คือผ่านกระบวนการจัดการความรู้นั่นเอง

	 ปฏิบัติที	่8	 ระบบให้คุณ	ให้รางวัล	รางวัลที่ส�าคัญที่สุดคือ	ความ 

ภาคภมูใิจในความมคีณุค่าของตน	ความสขุจากการได้รับการยอมรับ	การเป็น

สมาชกิทีม่คีณุค่าขององค์กร	การทีผู่ค้นในหน่วยงานมคีวามรกัใคร่ปรองดองกนั		

เป็นสวรรค์ในที่ท�างาน	ดังนั้นรางวัลไม่จ�าเป็นต้องเป็นเงิน	หรือการเล่ือนขั้น		

เลื่อนเงินเดือนเสมอไป

	 ปฏิบัติที	่9	 หาเพือ่นร่วมทาง	ท�าเป็นเครอืข่าย	อย่าท�าองค์กรเดียวโดดๆ	

เพราะจะขาดพลงั	ขาดแรง	ถ้าท�าเป็นเครอืข่าย	จะมกีารกระตุน้เสรมิพลงั	หรอื

มผีลส�าเรจ็ทีจ่ดุเลก็ๆทีบ่างหน่วยงานเป็น	น�า้ทพิย์ชโลมใจและเอามาแลกเปล่ียน

เรียนรู้เพิ่มความตื่นเต้น
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	 ปฏิบัติที่	10	จัดท�า	“ขุมความรู้”	(knowledge	assets)		ขุมความรู้

เป็นการรวบรวมความรู้ที่ถอดมาจากการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ในรูปแบบต่างๆ	

เป็นความรูท้ีเ่น้นความรูจ้ากการปฏบิตัแิละความรูเ้พือ่การปฏบิติั	คอื	เป็นความรู้ 

ฝังลึก	(tacit	knowledge)	เมือ่รวบรวมเป็นขมุความรู้บนัทกึไว้จะท�าให้ความรู้ 

ของบุคคลกลายเป็นความรู้ขององค์กร	มีการจัดระบบค้นหาง่าย	ปรับปรุงให้

ทันสมัยจากการน�าไปใช้แล้วถอดความรู้จากการปฏิบัติหมุนเวียนเป็นวัฏจักร

	 ทีผ่่านมาผูบ้รหิารหรอืพนกังานของหลายๆ	องค์กรมกัจะมคี�าถามอยูเ่สมอ

ว่า	ในการน�าหลกัการจดัการความรูม้าใช้นัน้	องค์กรควรควรจะเริม่ต้นจากจดุไหน	
และจะท�าอย่างไร	จากการทบทวนประสบการณ์การจัดการความรู้ของหลาย
หน่วยงานทั้งในและต่างประเทศ	ผู้เขียนสรุปข้ันตอนหลักๆ	ของการจัดการ
ความรูใ้นองค์กร	โดยในการด�าเนนิการจรงิองค์กรจ�าเป็นต้องมกีารปรับประยกุต์ 
ใช้ให้เหมาะสมกับลักษณะเฉพาะของแต่ละองค์กรและวัตถุประสงค์ของการ
จัดการความรู้ของแต่ละองค์กร	ดังนี้

 ขั้นท่ี	1	ก�าหนดและสร้างทีมงานจัดการองค์ความรู้ในองค์กร	
(knowledge	management	team) 

	 ทมีงานจัดการความรูน้ีม้กัเป็นผูท่ี้รบัผดิชอบหลกัของการจดัการความรู้
ในองค์กร	โดยหลักการแล้วองค์กรควรจัดให้มีผู้ที่มีบทบาทในจัดการความรู้
หลายส่วนและมีบทบาทหน้าที่แตกต่างกันไป	ซึ่งทีมงานจัดการความรู้นี้จะ
เป็นกลุ่มผู้ริเริ่มและจะขับเคลื่อนและสร้างความร่วมมือในการจัดการความรู้
ให้เกดิขึน้ในองค์กร	ในระยะต่อไปอาจมกีลุม่คนทีเ่ข้ามาร่วมกนัด�าเนนิการมากขึน้
หรอืมทีมีย่อยๆ	เกิดขึน้ตามมา	ในเบ้ืองต้นทีมงานจดัการความรูค้วรประกอบด้วย	
ผู้จัดการความรู้เฉพาะด้าน	(subject	manager)	ผู้เชื่อมโยงองค์ความรู้จาก
หลายกลุ่มผู้เชี่ยวชาญไปยังผู้ใช้ที่ต้องการ	(knowledge	broker)	ผู้เชี่ยวชาญ
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กระบวนการจัดการความรู้	ซึ่งท�าหน้าที่เป็นผู้ประสานในองค์กร	(KM	coor-
dinator)	หรือบางหน่วยงานอาจเรียกว่าผู้อ�านวยความสะดวก	(facilitator)		
โดยในการด�าเนินการจัดการความรู้ขององค์กร	ควรมีที่ปรึกษา	(KM	project	
consultant)	เพื่อเป็นหลักในการร่วมคิดร่วมตัดสินใจในการด�าเนินงานของ
องค์กร	ทัง้นีช้ือ่เรยีกคณะท�างานเหล่าน้ีอาจแตกต่างกนัไปตามแต่ละหน่วยงาน	
เช่น	คณะกรรมการ	คณะท�างานหรือทีมงานจัดการความรู้										

	 ขั้นที่	2	ก�าหนดกลยุทธ์การจัดการความรู้ขององค์กร	

	 โดยการศึกษากลยุทธ์ขององค์กรว่ามีสาระส�าคัญเรื่องอะไรบ้าง			
ด�าเนนิการวเิคราะห์โอกาสและองค์ความรูท้ีจ่�าเป็นต่อการน�าไปสู่ความส�าเร็จ

ขององค์กร		โดยพจิารณาจากทกุส่วนขององค์กร		ทัง้ทางด้านภารกจิหลกัของ

องค์กรและงานสนับสนุน	เลือกองค์ความรู้ที่มีผลกระทบต่อความส�าเร็จของ

องค์กรสงูสดุ	เพือ่คดัเลอืกมาด�าเนนิการเป็นโครงการน�าร่องในการจัดการความรู้

 ขั้นที่	3	ด�าเนินการส�ารวจระบบที่จะใช้ในการจัดการองค์ความรู้ 

ที่มีอยู่แล้วในองค์กร

	 ในองค์กรอาจมีระบบต่างๆ	ที่เอื้อต่อการจัดการความรู้อยู่แล้ว	เช่น		

ระบบฐานข้อมลู	ระบบสารสนเทศ	ระบบการตดิต่อส่ือสาร		เป็นต้น	การส�ารวจ

ระบบต่างๆ	ที่มีอยู่แล้วในองค์กรเพื่อต่อยอดการท�างานและน�ามาใช้เป็นองค์

ประกอบหน่ึงของการจัดการความรู้โดยไม่ต้องเสียเวลาสร้างขึ้นมาใหม่	หรือ

เสยีทรพัยากรเพิม่มากนกั	เนือ่งจากหลกัของการจดัการความรู	้	ให้ความส�าคญั

กบัการจดัการความรูท้ีอ่ยูใ่นตวัคนทีจ่ะน�ามาสูค่วามรู้ภายนอก	โดยด�าเนนิการ

ผ่านการแลกเปลี่ยนเรียนรู้	เพื่อการต่อยอดความรู้	หรือการสร้างความรู้ใหม่ 

ที่เป็นประโยชน์ในการพัฒนางาน	พัฒนาคน	และพัฒนาองค์กรต่อไป		
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 ขั้นที่	4	คัดเลือกโครงการน�าร่อง	(quick	win-KM	projects)	

	 องค์กรควรเลอืกโครงการน�าร่อง	ตามความเหมาะสมโดยพจิารณาถงึ

ระดับความยากง่ายของโครงการและความพร้อมของทีมงาน	รวมถึงความ

เชี่ยวชาญที่บุคลากรหรือองค์กรมีอยู่	หากองค์กรสามารถด�าเนินการให้เห็น 

ผลส�าเร็จในโครงการน�าร่อง	โดยแสดงให้เห็นถึงเห็นผลประโยชน์ของการ

จัดการความรู้ที่ชัดเจน	จับต้องได้และเป็นประโยชน์ต่อการท�างาน	ทั้งการ

ปรับปรุงการท�างาน	การแก้ปัญหาเรื่องใดเรื่องหนึ่ง	หรือเกิดเป็นความรู้ที่เป็น

รูปธรรมที่บุคลากรสามารถเรียนรู้และน�าไปใช้ในการท�างานได้	ก็จะสามารถ

สร้างความเชือ่มัน่แก่บคุลากรในองค์กร		และให้ความร่วมมอืในการด�าเนนิการ

จัดการความรู้อย่างต่อเนื่อง			

	 ขั้นที่	5	สร้างโครงสร้างการจัดการความรู้ในองค์กร	

	 การจัดการองค์ความรู้ในองค์กรจ�าเป็นต้องได้รับการสนับสนุนจาก

ผูน้�าองค์กร	และผูเ้ชีย่วชาญในแต่ละด้าน	เพือ่สร้างองค์ความรูแ้ลกเปลีย่น	และ

ใช้องค์ความรู้ให้เกิดประโยชน์

	 การเชื่อมโยงองค์ความรู้ในองค์กรจ�าเป็นต้องมีระบบพื้นฐาน	เช่น	

ระบบสารสนเทศ	และเครอืข่ายการเชือ่มโยงข้อมลู		ซึง่ประกอบด้วยเครอืข่าย

ทีเ่กีย่วข้องกบัคนทีจ่ะเข้ามาใช้และแลกเปลีย่นองค์ความรู	้อาจใช้วธิกีารชมุชน

นักปฏิบัติ	 (Community	of	Practice:	CoP)	การประชุมกลุ่มรายเดือน	 

มุมจัดการความรู้	(KM	corner)	เป็นต้น		ส่วนระบบโครงสร้างสารสนเทศจะ

เป็นส่วนสนับสนุนที่ช่วยเชื่อมโยงชุมชนนักปฏิบัติเข้าด้วยกัน	มีการสื่อสาร 

อย่างต่อเนื่องและทั่วถึง		
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	 อย่างไรตาม	องค์กรไม่ควรให้ความส�าคัญกับโครงสร้างเครือข่าย

สารสนเทศเป็นอนัดบัแรก		เพราะการจดัการความรู	้	เป็นเร่ืองของการพัฒนาคน	

พัฒนางาน	เพื่อน�าไปสู่การพัฒนาองค์กร		แม้ว่าองค์กรจะมีระบบโครงสร้าง

เพื่อการสื่อสารที่ดีเพียงใดหากคนในองค์กรไม่เข้าไปใช้งานเพื่อแลกเปลี่ยน

ความรู้ระหว่างกัน	ระบบโครงสร้างนั้นก็ไม่มีประโยชน์แต่อย่างใด

	 นอกจากนี้	วิธีบริหารการเปลี่ยนแปลง	(change	management)	

เพื่อปลูกฝังวัฒนธรรม	การเรียนรู้และแบ่งปันความรู้		ตัวอย่างเช่น	การบรรจุ

เรือ่งการจดัการความรูเ้ข้าในระบบการบรหิารงานบุคคล	ในขัน้ตอนการประเมนิผล

และการให้รางวัลทั้งในรูปแบบที่เป็นตัวเงินและไม่เป็นตัวเงิน	จะเป็นส่วน 

ท่ีจูงใจให้พนักงานเข้ามามีส่วนร่วมในการจัดการความรู้	และสร้างวัฒนธรรม

การเรียนรู้ที่เป็นเนื้อเดียวกับการปฏิบัติงานประจ�า		ไม่ใช่เป็นงานที่เพิ่มหรือ

แยกออกจากงานประจ�าเหล่านีจ้ะช่วยให้บคุลากรมคีวามสขุในการเข้าร่วมใน

การจัดการความรู้

	 ขั้นที่	6	ก�าหนดระบบสนับสนุนการจัดการความรู้		

	 ระบบการจัดการความรู้	ตั้งแต่การจัดเก็บ	การจัดระบบ	การสืบค้น	

และการค้นหาองค์ความรู้ที่ต้องการใช้ประโยชน์	ดังนั้น	ระบบสารสนเทศและ

เครือข่ายจึงมีสาระส�าคัญในการสนับสนุนการจัดการความรู้ทั้งอยู่ในรูปแบบ

สื่ออิเล็กทรอนิกส์	เช่น	เทเลคอนเฟอเร็นซ์	อีเมล	และระบบสื่อสารอื่นๆ	เช่น	

โทรศัพท์	จดหมายข่าว	แผ่นพับ	รวมทั้งระบบการจัดเก็บความรู้ที่อยู่ในรูป	 

ชุดความรู	้แนวทางการปฏบัิตงิาน	ข้อตกลงในการท�างาน	ซึง่อาจจดัเกบ็ในรปูแบบ 

เอกสารสิง่พมิพ์หรอืสือ่อเิลก็ทรอนกิส์	ทีบ่คุลากรในองค์กรสามารถเข้าถงึและ

สืบค้นได้ง่าย		
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 ขั้นที่	7	ก�าหนดแผนปฏิบัติการหลัก	

	 การบรรจุเรือ่งการจดัการความรู	้อยูใ่นแผนปฏบิตักิารขององค์กร	ซึง่

จะท�าให้การจดัการความรูเ้กดิขึน้จรงิในองค์กร		หรอือาจก�าหนดเป็นนโยบาย

ขององค์กร	รวมทั้งจัดท�าแผนการจัดการความรู้	(Km	plan)	เพื่อน�านโยบาย

การจัดการความรู้ไปสู่การปฏิบัติ				

 ขั้นที่	8	การปฏิบัติตามแผนการจัดการความรู้ 

	 ในขัน้ตอนนีจ้ะเป็นการด�าเนนิการน�าแผนการจัดการความรู้ไปสู่การ

ปฏบิติั	ซึง่ควรเป็นไปตามกระบวนการของการจดัการความรู้	ทีเ่ร่ิมต้ังแต่	การก�าหนด 

องค์ความรูท้ีส่�าคญักบัองค์กร	สร้างความรูน้ัน้ให้เกดิขึน้ในองค์กรโดยใช้เครือ่งมอื

การจดัการความรูท้ีห่ลากหลายและเป็นความรูท้ีส่ร้างได้ภายในองค์กร	รวมทัง้ 

ความรู้ที่หาได้จากภายนอกองค์กร	การจัดเก็บความรู้เข้าสู่ระบบการจัดการ

ความรูท้ีก่�าหนด	การน�าความรูน้ัน้ไปใช้งาน	การปรบัปรงุความรู้ให้ทันสมยัอยูเ่สมอ	

และการย้อนกลบัไปดูว่าความรูท่ี้สร้างและใช้งานน้ันยงัคงสอดคล้องกบัความรู ้

ที่ส�าคัญขององค์กรหรือไม่

 ขั้นที่	9	การติดตาม	ประเมินผล	และการปรับปรุง	

	 โดยธรรมชาติของการเปลี่ยนแปลง	การจัดการความรู้ในองค์กรจะ

ไม่มีวันสิน้สดุ	การด�าเนนิการจดัการความรูค้วรมกีารตดิตาม	ประเมนิผล	ภายใต้

แนวคิดการประเมินผลเพือ่การเรยีนรู	้อาจก�าหนดตวัชีว้ดัความส�าเร็จของโครงการ

น�าร่อง	ว่าการจัดการความรู้สามารถก่อให้เกิดประสิทธิผล	(effectiveness)	

ประสิทธิภาพ	(efficiency)	และผลิตผล	(productivity)	ในองค์กรได้หรือไม่	

และกระบวนการจดัการความรูเ้กดิขึน้ได้จรงิในองค์กรหรอืไม่	เช่น	มอีงค์ความรูใ้หม่ 

ในองค์กรเรือ่งอะไรบ้าง	การเข้ามาใช้ฐานข้อมลูองค์ความรูใ้นองค์กรมอีตัราการ
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ใช้งานอย่างไร	รวมท้ังคณุค่าท่ีเกดิข้ึนจากการจดัการความรูข้องบุคลากร	เช่น	 

ความรู้สึกภาคภูมิใจ	ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างบุคลากรภายในหน่วยงานหรือ 

ข้ามหน่วยงาน	ความผูกพันต่อองค์กร	เป็นต้น		

	 จะเห็นได้ว่าการก�าหนดผลลัพธ์จากการจัดการความรู ้	มีความ

สอดคล้องกับแนวคิดการสร้างสุขภาวะองค์กร	ที่มุ่งสร้างให้คนในองค์กรเกิด

ความสุขทั้งในด้าน	Happy	Body,	Happy	Heart,	Happy	Relax,	Happy		

Brain,	Happy	Soul,		Happy	Money,	Happy	Family	และ	Happy	Society		

เมื่อโครงการน�าร่องบรรลุเป้าหมายจะด�าเนินการทบทวนกระบวนการท�างาน

ท้ังหมด	ทัง้ในส่วนทีส่�าเรจ็และไม่ส�าเรจ็	ซึง่ถอืเป็นบทเรียนทีเ่กดิขึน้	เพ่ือน�ามา

เป็นข้อมลูป้อนกลบั	ปรบัปรงุกระบวนการให้ดยีิง่ขึน้ต่อไปเป็นวงจรทีต่่อเนือ่ง

ตามหลักการจัดการความรู้ที่ไม่มีที่สิ้นสุดมีความเป็นพลวัต

	 จากขั้นตอนการน�าหลักการจัดการความรู้ไปประยุกต์ใช้ในองค์กร	 

จะเห็นได้ว่าแนวทางการประยุกต์ใช้จัดการความรู้ในองค์กรทั้ง	9	ขั้นตอน	 

อยู่ในวิสัยที่ผู้บริหารที่มองเห็นความส�าคัญและมีความมุ่งมั่นจะสามารถจัดให้

เกดิขึน้ได้ในองค์กร		แต่สิง่ทีส่�าคญัไปกว่านัน้การเริม่ลงมอืปฏบิตัแิละสร้างสรรค์

ให้เป็นจริง	โดยมีความมุง่มัน่ทีจ่ะร่วมมอืร่วมใจกนัของบคุลากรจากหลายส่วน		

จะเป็นสิ่งส�าคัญที่จะช่วยให้การด�าเนินการจัดการความรู้บรรลุเป้าหมายได	้		

เนื่องจากการจัดการความรู้เป็นเรื่องของการสร้างความรู้โดยการแลกเปลี่ยน	

เรียนรู้	การใช้ความรู้	และการขยายความรู้	ดังนั้นหากมีเพียงความต้องการ 

ของผู้บริหารด้านเดียวจะไม่สามารถเกิดการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ได้	
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บทส่งท้ำย

 การจัดการความรู้	เป็นกระบวนการไม่ใช่เป้าหมายความส�าเร็จของ

องค์กร	เพราะความรู้เป็นเรื่องที่ไม่หยุดนิ่ง	มีการเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา		

แม้ว่าองค์กรด�าเนนิการให้เกดิการจดัการความรูข้ึน้แล้ว		ควรมกีารส่งเสรมิให้

มกีารจดัการความรูอ้ย่างต่อเนือ่ง	จนเป็นการด�าเนนิชวีติประจ�าวนัของพนักงาน

ในองค์กร	ซึ่งเป็นการเรียนรู้ตลอดชีวิต	(lifelong	learning)	การจัดการความ

รู้ของแต่ละองค์กรจะเริ่มจากนโยบาย	เป้าหมาย	และกลยุทธ์ขององค์กร	หรือ

อาจเกิดจากการรวมตัวกันของกลุ่มพนักงานภายในองค์กรที่มีความสนใจ 

ในเรือ่งเดยีวกัน	มาพูดคยุแลกเปลีย่นความรูซ้ึง่กนัและกนั	ซึง่ถอืเป็นจดุเริม่ต้น

ของการจัดการความรู้ได้เช่นกัน	

	 สิง่ทีจ่ะสนบัสนุนให้มกีารด�าเนินการจดัการความรูอ้ย่างเป็นระบบนัน้	

คอื	ความมุง่มัน่ขององค์กรทัง้องค์กร	ไม่ใช่เป็นเพยีงความต้องการของผู้บริหาร

หรือพนักงานฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งเท่านั้น		รวมถึงการมีนโยบายและเป้าหมายที่

ชัดเจนเพือ่น�ามาก�าหนดเป็นกลยทุธ์ขององค์กร		นอกจากนี	้หวัใจแห่งความส�าเรจ็

ของการจัดการความรู้อยู่ที่ความสมัครใจที่จะท�า	ไม่ใช่การส่ังการหรือบังคับ	

เพราะการเรยีนรูจ้ะเกิดเมือ่คนอยากรูแ้ละต้องการใช้ความรู	้รวมทัง้การจดัการ

ความรูค้วรท�าให้เป็นเนือ้เดยีวกบังานประจ�าขององค์กรโดยการมส่ีวนร่วมของ

ทกุฝ่าย	ซึง่เป้าหมายส�าคญัของการจดัการเรยีนรูอ้ยูท่ี่ตวัคนท�างานทีจ่ะสามารถ

สร้างความรู้	พัฒนาความรู้ในการท�างาน	ภายใต้บรรยากาศของการแบ่งปัน	

แลกเปลีย่น	เพราะการจดัการความรูใ้นยคุใหม่นีม้ไิด้มุง่เพยีงค้นหาและจดัเกบ็

ความรู้เท่านั้น	แต่ให้ความส�าคัญกับการเชื่อมต่อระหว่างบุคคลทั้งภายในและ

ภายนอกองค์กร	แลกเปลีย่นเรยีนรู	้เพือ่พฒันาความรูใ้นการท�างาน	ซึง่นอกจาก

จะส่งผลต่อประสทิธภิาพของการท�างานแล้ว	ยงัท�าให้คนในองค์กรมกีารท�างาน
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อย่างมีความสุขอีกด้วย	สอดคล้องกับหลักการขององค์กรแห่งความสุข	 

ท่ีให้ความส�าคัญกับการท�างานอย่างมีความสุขของบุคลากร	ซึ่งจะน�าไปสู่ 

ความส�าเร็จของงานต่อไป
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เกริ่นน�ำ

	 จากบทเรียนของหลายๆ	 ประเทศที่นิยมก�าหนดเป้าหมายในการ

พัฒนาประเทศ	ด้วยการน�าพาประเทศไปสู่ภาวะความร�่ารวย	ความมั่งคั่งและ

ความทันสมัย	 โดยใช้เกณฑ์ชี้วัดความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจเป็นแนวทาง

การพฒันา	มกีารใช้เงินงบประมาณ	กลไกของภาครฐัและภาคเอกชนเป็นเครือ่งมอื

ในการบรหิารจดัการเพือ่น�าไปสู	่“รายได้”	ทีเ่ป็นตวัเงนิและผลิตภณัฑ์มวลรวม

ของประเทศ	(Gross	Domestic	Product:	GDP)	ผลที่ได้จากการพัฒนาตาม

แนวคิดข้างต้นเป็นเสมือนสิ่งที่บ่งบอกถึงความส�าเร็จหรือความล้มเหลวของ

การพัฒนาประเทศ	 การใช้เงินและรายได้มาเป็นตัวชี้วัดความส�าเร็จของ

กระบวนการพัฒนา	 รวมทั้งใช้วัดความส�าเร็จของสิ่งต่างๆ	นับตั้งแต่ตัวบุคคล	

ครอบครวั	ชมุชน	องค์กรไปจนถึงประเทศ	สอดคล้องกบัแนวคดิทางเศรษฐศาสตร์ 

อนัเป็นความเช่ือพืน้ฐานของการพฒันาดงักล่าว	ทีม่องว่าการพฒันาเศรษฐกจิ

ย่อมน�าไปสู่การกระจายรายได้จากคนร�่ารวยไปสู่คนยากจน	 (Trickle	Down	

Effect)	ท�าให้มีการบริโภคสินค้าและบริการอย่างแพร่หลาย	และท้ายที่สุดคือ	

การพัฒนาจากประเทศที่ร�่ารวยจะขยายไปสู่ประเทศที่ยากจนนั้น	 สะท้อนให้

เหน็ว่าการพฒันาทีมี่เป้าหมายเน้นความเจรญิเตบิโตทางเศรษฐกจิแบบทนุนยิม

เพื่อมุ่งตอบสนอง	 ความพึงพอใจของปัจเจกบุคคลและกลุ่มคนเพียงบางส่วน	

แต่ขาดการค�านึงถึงหลักคุณธรรม	จริยธรรมนั้นมีผลกระทบมากมายต่อสังคม

และสิ่งแวดล้อมเพียงใด	 สอดคล้องกับการส�ารวจข้อมูลสถิติทางสังคมชี้ชัดว่า 

การเจรญิเตบิโตทางเศรษฐกจิในประเทศพฒันาอตุสาหกรรม	ไม่ได้มส่ีวนช่วยสร้าง

ความเป็นอยู่ที่ดีทางสังคม	 (Social	Well	 Being)	 หรือความสุขแต่อย่างใด	 

ในหลายกรณีกลับเป็นตัวสร้างปัญหาเพิ่มมากขึ้น	 ดังเช่นสภาพสังคมใน

สหรัฐอเมริกาที่พบว่า	คนมีความทุกข์เพิ่มมากขึ้น	อัตราการฆ่าตัวตาย	ปัญหา
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อาชญากรรมและความรนุแรงเพิม่สงูขึน้เป็นเท่าตัว		ปัญหาอนัเกดิจากผลพวง

ของการพัฒนาที่ขาดความสมดุลนี้จึงไม่สามารถน�าพาและพัฒนาประเทศ 

สู่ความอยู่ดีมีสุขได้อย่างแท้จริง	 (สุทิตย์	 อาภากโร	 (อบอุ่น)	 และเขมณัฏฐ์	 

อินทรสุวรรณ,	2553:	30-61)

	 เมื่อเห็นปัญหาจากการพัฒนาและเริ่มมองเห็นทางตันหรือความ

หายนะของการใช้ผลิตภัณฑ์มวลรวมประชาชาติ	(Gross	National	Product:	

GNP)	 เป็นตวัก�าหนดความส�าเรจ็ของการพฒันา	 ส่งผลให้หลายประเทศรวมถงึ

ประเทศไทย	หันกลับมาให้ความส�าคัญกับพัฒนาในมิติที่ครอบคลุมรอบด้าน

มากขึ้น	 มุ่งเน้นการปรับปรุงคุณภาพชีวิตและความเป็นอยู่ของประชาชนใน

สังคมควบคู่ไปกับการพัฒนาเศรษฐกิจและด้านอื่นๆ	 อย่างเป็นองค์รวมโดย 

มีเป้าหมายของการพัฒนาเพื่อให้ได้มาซึ่ง	 “ภาวะแห่งความเป็นสุข”	 หรือ	 

“สุขภาวะ”	 ของมนุษย์อย่างยั่งยืน	 การพัฒนาแนวทางนี้จึงมี	 “มนุษย์เป็น

ศูนย์กลางและเป้าหมายของการพัฒนา”	 ที่เป้าหมายสุดท้ายของการพัฒนา

คือ	 การมุ่งตอบสนองความสุขแก่มวลมนุษย์ทั้งหลาย	 ด้วยเหตุนี้เองนับตั้งแต่

แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติฉบับที่	9	(พ.ศ.	2545-2549)	เป็นต้น

มาจึงเน้นการพัฒนาประเทศไปสู่สภาพสังคมที่มีความสุขโดยมุ่งสู่	 “สังคม

อยู่เย็นเป็นสุขร่วมกัน”	 ต่อเนื่องถึง	 “การอยู่ร่วมกันด้วยความสุข”	 ในแผน

พัฒนาฯ	ฉบับที่11	 (พ.ศ.	 2555-2559)	 โดยตระหนักว่าความสุขนั้นสามารถ

จ�าแนกได้เป็นหลากมติ	ิ(สขุภาวะทางกาย,	สขุภาวะทางจติ,	สขุภาวะทางสงัคม

และสุขภาวะทางจิตวิญญาณ)	 หลายประเภท(ความสุขภายในและความสุข

ภายนอก)	และต่างระดบั	(ความสขุระดบัปัจเจกบุคคล,	ระดบัองค์กรและระดบั

สงัคม)	ทีแ่ม้ว่าจะมกีารจ�าแนกหรอืแบ่งประเภทของความสขุออกเป็นหมวดหมู่

อย่างชัดเจนก็ตาม	หากแต่แนวทางการปฏบัิตกิลบัให้ความความส�าคญักบัการ
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พัฒนาแบบบรูณาการเพือ่ให้เกดิความสขุในทกุระดบัครอบคลมุทกุมิต	ิภายใต้

ความเช่ือพืน้ฐานทีว่่าความสขุแต่ละประเภทนัน้มคีวามเกีย่วข้องยดึโยงสัมพันธ์กนั

อย่างบูรณาการ

	 ดงักรณโีครงการพฒันานโยบายส่งเสรมิการสร้างองค์กรสขุภาวะ	(Healthy	

Organization)	ร่วมกบัภาครฐัและภาคเอกชนของศนูย์สร้างเสรมิสขุภาวะองค์กร	

(Happy	Workplace)	ส�านกังานกองทนุสนบัสนนุการสร้างเสรมิสขุภาพ	(สสส.)	

ทีใ่ห้ความส�าคัญกับการพฒันาคณุภาพชวีติคนท�างานในองค์กรให้มสีขุภาวะด	ี

มีความสามารถในการท�างาน	 และการใช้ชีวิตที่เหมาะสมกับสภาพสังคม

ปัจจุบันด้วยแนวคิดความสุข	8	ประการ	(Happy	8	Workplace)	คือ	Happy	

Body,	 Happy	Heart,	 Happy	 Brian,	 Happy	 Relax,	 Happy	Money,	

Happy	 Family,	 Happy	 Society	 และHappy	 Soul	 โดยเริ่มต้น 

จากการสร้างคนในองค์กรให้มีความพร้อมด้วยการเพิ่มความพึงพอใจในการ

ท�างาน	 เสริมสร้างขวัญและก�าลังใจ	 ให้โอกาสกับพนักงานเข้ามามีส่วนร่วม 

ในการปรบัปรงุประสทิธภิาพการท�างานและสนใจงานมากขึน้	สร้างมคีวามรูส้กึ

เป็นเจ้าขององค์กรร่วมกัน	 ซึ่งท�าให้สามารถลดความเครียด	 ลดอุบัติเหตุและ

ลดความเจ็บป่วยจากการท�างาน	 ส่งผลถึงการลดค่าใช้จ่ายด้านสุขภาพและ 

การรกัษาพยาบาล	ท�าให้ลดอตัราการขาดงานและการลาออก	และเมือ่คนท�างาน

มคีวามพร้อมย่อมส่งผลต่อความส�าเรจ็ขององค์กร	ท�าให้ผลผลติเพิม่ขึน้	รวมทัง้

เป็นการสร้างภาพลกัษณ์ทีด่ขีององค์กรและการสร้างความสมัพนัธ์ทีด่กีบัชมุชน	

(อธวิฒัน์	 เจีย่ววิรรธน์กุลและคณะ.	 (บรรณาธิการ),	 2553:	 ค�านยิม)	ภายใต้ 

ความเช่ือพ้ืนฐานทีว่่า	เมือ่คนท�างานมคีวามสขุทัง้ร่างกายและจติใจ	ย่อมส่งผล

ให้องค์กรเติบโตได้อย่างย่ังยืน	 และอยู่ร่วมกับชุมชนอย่างเอื้อเฟื้อเกื้อกูลนั้น	

สะท้อนถงึหลักคิดส�าคญัของการเป็นองค์กรแห่งความสขุว่าจ�าเป็นต้องมคีวามสขุ 
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ครบทั้ง	3	ระดับด้วยกันกล่าวคือ	1)	ความสุขระดับปัจเจกบุคคล	ที่มีความสุข

ทั้งภายใน	 (ความสุขระดับจิตใจและปัญญา)	และภายนอก	 (ความสุขที่มักจะ

สมัพนัธ์กบัปัจจยัต่างๆในการด�ารงชีวติ)ท่ีอิงอาศยัความดงีามของบคุคลในการ

พัฒนาตนเองและสังคมเพื่อการด�ารงอยู่อย่างมีความสุข	 2)	 ความสุขระดับ

องค์กร	เน้นการสร้างองค์กรทีม่คีวามสขุ	การเสยีสละของบคุคลในองค์กร	เพือ่

สร้างองค์กรแห่งการเรียนรู้ที่มีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้อย่างมีความสุข	 และ	 

3)	ความสขุระดบัสงัคม	คอื	การพฒันาชมุชน	สงัคมและประเทศทีม่คีวามสมดลุ

ในการสังคม	วัฒนธรรม	สิ่งแวดล้อมและการบริหารจัดการที่เป็นธรรม

	 โครงการนี้ได้ด�าเนินการใน	 6	 จังหวัดน�าร่อง	 ประกอบด้วย	 จังหวัด

เชียงราย	 จังหวัดนครราชสีมา	 จังหวัดพระนครศรีอยุธยา	 จังหวัดปทุมธานี	

จังหวัดชลบุรีและจังหวัดราชบุรีในระหว่างปีพ.ศ.	 2552-2553	 โดยมีกลไก 

การท�างานหลกัมาจากสภาอตุสาหกรรมจงัหวดัและสถาบนัอดุมศกึษาในพ้ืนท่ี	

เป็นแกนเชือ่มประสานและหนนุเสรมิเพือ่ให้เกดิ“องค์กรแห่งความสขุ	(Happy	

Workplace)”	หรอื	“องค์กรสขุภาวะ	(Healthy	Organization)”	(ซึง่หมายถงึ 

องค์กรทีมี่การส่งเสรมิและพฒันาคนในองค์กรให้มคีณุภาพชวีติทีด่	ีครอบคลมุ

ทั้งด้านร่างกาย	 ใจ	สังคมและจิตปัญญาซึ่งจะน�าไปสู่ผลลัพธ์การมีสุขภาพที่ดี

อย่างยั่งยืน)ในจังหวัดของตนเอง	 ปัจจุบันเครือข่ายองค์กรภาคีทั้ง	 6	 จังหวัด 

ได้ด�าเนินงานมาระยะหนึ่งแล้ว	 และพบว่ามีระดับความส�าเร็จที่แตกต่างกัน	

กล่าวคือ	 บางเครือข่ายสามารถขับเคลื่อนให้เกิดเครือข่ายองค์กรสุขภาวะใน

จังหวัดของตนเองและขยายผลไปสู่พื้นที่ใกล้เคียง	 ขณะที่บางเครือข่ายก�าลัง

เริ่มต้นสร้างความเข้าใจในแนวคิดขององค์กรแห่งความสุขกับองค์กรในพื้นที่	

ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับความแตกต่างหลากหลายของสภาพบริบทและเงื่อนไขปัจจัย

ภายในจังหวัดน้ันๆ	 แต่ก็ยังพบว่ามีเงื่อนไขส�าคัญอีกเงื่อนไขหน่ึงที่ส่งผลต่อ
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ระดบัความส�าเรจ็ของเครอืข่ายและองค์กรแห่งความสขุกรณศีกึษาในพืน้ที	่คอื	

การเป็น	“องค์กรแห่งการเรยีนรู	้(Learning	Organization)”	ทีใ่ช้	“การจดัการ

ความรู	้(Knowledge	Management)”	เป็นเครือ่งมอืทีน่�าไปสูก่ารเปลีย่นแปลง

และสู่การเป็น	“องค์กรแห่งความสุข”

	 ภาคที่สองของหนังสือ	 “การจัดการความรู้สู่องค์กรแห่งความสุข:		

แนวคิดและบทเรียนจากกรณีศึกษา”	จึงมีวัตถุประสงค์เพื่อน�าเสนอให้เห็นว่า	

เราสามารถใช้การจัดการความรู้เป็นเครื่องมือเพื่อสร้างองค์กรแห่งการเรียนรู้

ทีจ่ะน�าไปสูก่ารเป็นองค์กรแห่งความสขุได้	โดยแบ่งเนือ้หาของออกเป็น	3	ส่วน

ด้วยกนั	กล่าวคือ	ส่วนแรกเป็นการน�าเสนอหลกัการ	และแนวคดิส�าคญัๆ	เกีย่วกบั

องค์กรแห่งการเรียนรู้	และการจัดการความรู้	 เพื่อสร้างความเข้าใจให้ตรงกัน

ในความหมาย	ลกัษณะส�าคญัรวมทัง้ความสมัพนัธ์ระหว่างองค์กรแห่งการเรยีนรู/้

องค์กรแห่งความสขุและการจดัการความรู	้ส่วนท่ีสอง	เป็นการน�าเสนอ	องค์กร

กรณศึีกษาทีป่ระสบความส�าเรจ็ในการใช้การจดัการความรูเ้ป็นเครือ่งมอืเพือ่พฒันา

คุณภาพคน	 คุณภาพงานและคุณภาพองค์กร	 จนกลายเป็นองค์การแห่งการ

เรียนรู้/องค์กรแห่งความสุขได้ในที่สุด	โดยกรณีศึกษาจะประกอบด้วย	องค์กร

ทั่วไปและองค์กรที่ขับเคลื่อนงานโดยใช้แนวคิดของโครงการพฒันานโยบาย 

ส่งเสรมิการสร้างองค์กรสขุภาวะ	(Healthy	Organization)	ศูนย์สร้างเสริมสุข

ภาวะองค์กร	(Happy	Workplace)	ส�านกังานกองทนุสนบัสนนุการสร้างเสรมิ 

สขุภาพ	(สสส.)	จ�านวนหนึง่	บทเรยีนจากกรณศีกึษาดงักล่าวจะช่วยจุดประกาย

ความคิดและเพิ่มความหวังว่า	องค์กรใดๆ	ก็ตามสามารถสร้างและเป็นองค์กร

แห่งการเรยีนรู/้องค์กรแห่งความสขุได้เช่นเดยีวกัน	 หากมีความตั้งใจจริง	 และ

เพือ่ให้มีแนวทางการขับเคลือ่นเรือ่งนีอ้ย่างเป็นรปูธรรม	ดงันัน้เนือ้หาส่วนสดุท้าย

จงึเป็นบทเรยีนและข้อเสนอในการใช้การจดัการความรู้เพ่ือเป็นเคร่ืองมอืสร้าง
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องค์กรแห่งความสขุ	ส�าหรบัเครอืข่ายและองค์กรทีส่นใจได้น�าไปปรับประยกุต์ใช้

ให้เหมาะสมกับความเป็นจริงของสภาพบริบทและเงื่อนไขปัจจัยในพื้นที่ของ

ตนเองต่อไป

ส่วนที่ 1 องค์กรแห่งกำรเรียนรู้/องค์กรแห่งควำมสุขกับกำร

จัดกำรควำมรู้: ควำมหมำย ควำมส�ำคัญและควำมสัมพันธ์

	 หนึ่งในสิ่งที่ยากที่องค์กรจะพบเมื่อพยายามน�าเรื่อง	 “องค์การแห่ง

การเรียนรู้”	และ	“การจัดการความรู้”	มาขับเคลื่อนก็คือ	การช่วยให้สมาชิก

แต่ละคนเข้าใจถงึความหมายของค�าดงักล่าว	รวมไปถงึความพยายามทีจ่ะก�าหนด

ความหมายของค�าข้างต้นให้สมบรูณ์และครบถ้วนเพียงในค�าจ�ากดัความเดียว

ก็ไม่ใช่เรื่องทีง่่ายนกั	ทัง้นีเ้ป็นเพราะมกีารให้นยิามความหมายของทัง้สองค�าไว้

ค่อนข้างมาก	นอกจากนัน้ยงัมคีวามแตกต่างกนัไปตามสภาพบรบิทขององค์กร	

รวมถงึทศันะทีห่ลากหลายของนกัวชิาการ	แต่อย่างไรกต็ามหากเครอืข่ายและ

องค์กรในพื้นที่มีความสนใจจะใช้แนวทางขององค์กรแห่งการเรียนรู้	 และการ

จัดการความรู้เพื่อเป็นเครื่องมือในการสร้างองค์กรแห่งความสุขแล้ว	 ก็อาจ

จ�าเป็นต้องมีการให้ความหมายขององค์กรแห่งการเรยีนรูแ้ละการจดัการความรู้

ทีเ่หน็ว่าเหมาะสม	ส�าหรับเป็นกรอบการสื่อสารกับผู้ที่เกี่ยวข้องในองค์กรให้

สามารถเข้าใจและการขับเคลื่อนกิจกรรมด้านนี้ได้ตรงกัน

 ความหมายขององค์กรแห่งการเรียนรู้	ตวัอย่างเช่น	(เจษฎา	นกน้อย

และคณะ,	2552:	4-7)

 “พฤตกิรรมการปรบัตวัตลอดเวลาขององค์กร” (Cyret & March, 1963)
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 “กระบวนการปรับปรุงการท�างานด้วยการใช้ความรู้และการสร้าง

ความเข้าใจให้เกิดขึ้นในองค์กร” (Fiol & Lyles, 1985)

 “การเปลีย่นแปลงองค์กรประเภทหนึง่ทีผู่บ้รหิารต้องช่วยให้องค์การ

มีการปรับตัวตลอดเวลา เพื่อเพิ่มขีดความสามารถขององค์กรเพื่อพร้อมที่จะ

ขับเคลื่อนไปในสถานการณ์ที่มีการเปลี่ยนแปลง” (Senge, 1990)

 “องค์กรทีป่รบัตวัอย่างต่อเนือ่งด้วยการสร้างและพฒันาความสามารถ

ที่จ�าเป็นต่อความส�าเร็จในอนาคตขององค์กร” (Wick & Leon, 1993)

 “องค์กรทีม่กีารเรยีนรูอ้ย่างเตม็พลงัของสมาชกิในการรวบรวม จดัเกบ็

และใช้ความรู้เพื่อผล ส�าเร็จขององค์กร และแปลงสภาพไปเป็นการเรียนรู ้

อย่างต่อเนือ่งขององค์กร อกีทัง้ให้อ�านาจบคุลากรทัง้ในและนอกองค์กรในการ

เรียนรู้งานท่ีท�า รวมถึงการน�าเทคโนโลยีมาใช้ในการเรียนรู้และเพิ่มผลผลิต” 

(Marquardt, 1996)

 “องค์กรที่ส่งเสริมให้มีการสื่อสารและการให้ความร่วมมือจาก

บุคลากรทุกคนในองค์กร ทั้งในด้านการวิเคราะห์และการแก้ปัญหาร่วมกัน  

การด�าเนินการเพื่อให้องค์กรเกิดการเรียนรู้ในประสบการณ์ใหม่ๆ อีกทั้ง 

ให้ด�าเนินการปรับปรุงและเพิ่มขีดความสามารถขององค์กรอย่างต่อเนื่อง” 

(Daft, 2001)

 “องค์กรที่มุ่งเน้นและจูงใจให้สมาชิกทุกคนมีความกระตือรือร้นที่จะ

พัฒนาตนเองอยู่ตลอดเวลาเพื่อเพิ่มศักยภาพของตนเองและขององค์กร ทั้งนี้

เนื่องจากการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็วทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคม 

การเมือง วัฒนธรรมภายใต้สภาวะที่เกิดการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วและ 

ยากแก่การพยากรณ์ว่าจะเกดิอะไรข้ึน แต่ละคนจงึต้องพฒันาตนเองให้เป็นบคุคล 
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เรยีนรูอ้ยูต่ลอดเวลา เพราะความรู้ทีเ่คยมีมาในอดตีถกูท้าทายโดยความรูใ้หม่ 

ที่เกิดขึ้นตลอดเวลา” (ธเนศ  ข�าเกิด, 2541)

 “กระบวนการจดัการองค์กรทีร่ะดมสรรพก�าลงัจากบคุลากรทกุคนใน
องค์การ ในการวิเคราะห์ความต้องการ การก�าหนดเป้าหมายร่วมกัน และ
แสวงหาวิธีการด�าเนินงานเพื่อให้บรรลุเป้าหมายอย่างมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล โดยอาศัยความรู้และประสบการณ์ภายใต้สภาพแวดล้อมที่มีการ
เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา” (เจษฎา นกน้อย, 2552)

	 หากพจิารณาความหมายขององค์กรแห่งการเรยีนรูข้้างต้น	 อาจพบว่า

ความเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้นั้นมักมีองค์ประกอบอย่างน้อยสองส่วนคือ	

ส่วนทีเ่ป็นกระบวนการ	คอืการพฒันาและปรบัปรงุวธิกีารด�าเนนิงานของบคุลากร

ในองค์กรโดยใช้ความรูเ้ป็นพืน้ฐาน	และส่วนทีเ่ป็นผลลัพธ์จากการด�าเนินงานคอื	

ความสามารถและผลผลติทีเ่พิม่ขึน้ของบคุลากรและองค์กร	ซ่ึงกเ็ป็นกระบวนการ

และผลลัพธ์ที่สอดคล้องกับความเป็นองค์กรแห่งความสุขดังกล่าวมาข้างต้น

เช่นกันคือ	 ให้ความส�าคัญกับการพัฒนาคนท�างานในองค์กรให้มีสุขภาวะที่ด	ี

เพื่อสร้างให้เกิดองค์กรแห่งความสุขอันจะท�าให้องค์กรสามารถอยู่รอดและ

เติบโตอย่างยั่งยืนภายใต้สถานการณ์โลกที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว		

	 จากความหมายดังกล่าวข้างต้นสะท้อนถึงความเชื่อพื้นฐานที่ส�าคัญ

ประการหนึ่งคือ	 การพัฒนาเพื่อไปสู่การเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้	 และเพื่อ

เป็นองค์กรแห่งความสุขนั้นต้องใช้ความรู้เป็นพื้นฐานการขับเคลื่อนองค์กร	

ทัง้นีอ้าจเป็นผลมาจากแรงผลกัดนัส�าคญัทีก่�าลงัจะเปลีย่นแปลงโลกในศตวรรษ

ที	่21	ต่อไปนี	้(เจษฎา	นกน้อยและคณะ,	2552:	20-21;	นพิฒัน์	ภทัรธติิ	(แปล),	

2554:	21-38)
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 1.	 โลกาภิวัตน์และเศรษฐกิจโลก				

	 ผลจากโลกาภวิตัน์รวมกบัอทิธพิลจากเทคโนโลยใีหม่ๆ	และการตดิต่อ

ส่ือสารด้านต่างๆ	ทีพ่ฒันาข้ึนเป็นอย่างมาก	ท�าให้ผูบ้รโิภคในปัจจบุนัมทีางเลอืก

เพิม่ขึน้มากในการเลอืกสนิค้าและบรกิารทีต้่องการ	รวมทัง้จะได้รบัการน�าเสนอ

สนิค้าและบรกิารใหม่ๆ	จากบรษิทัระดบัโลกอย่างมากมายอยูต่ลอดเวลา	ท�าให้

องค์กรต่างๆ	เริม่ไม่มัน่ใจว่าผลติภณัฑ์หรอืกระบวนการท�างานต่างๆ	ทีเ่คยสร้าง

ความส�าเร็จในอดีตนั้นจะยังคงเป็นเช่นนั้นได้ต่อไปในอนาคต	 บริษัททั้งหลาย

ในปัจจุบันนี้จึงต้องการทั้งคุณภาพ,	คุณค่า,	บริการ,	นวัตกรรม	และความเร็ว
ในการเข้าสู่ตลาด	 เพื่อที่จะสามารถคงความส�าเร็จในธุรกิจต่อไปได้	 ความรู้ที่
จะท�าให้สามารถสร้างสรรค์สิ่งใหม่ๆ	 ได้ดี	 และท�าได้อย่างรวดเร็วกลายเป็น
ความจ�าเป็นที่หลีกเลี่ยงไม่ได้ของธุรกิจในปัจจุบันไปแล้ว

 2.	 การปรับเปลี่ยนในโลกแห่งการท�างาน	

	 จากความไม่แน่นอนของเศรษฐกิจบวกกับผลของโลกาภิวัตน์ได้เพิ่ม
แรงกดดนัให้กบัธรุกจิต่างๆ	ในการจดัการกบัต้นทนุการด�าเนินงาน	ท�าให้หลายๆ	
องค์กรได้หนัมาพจิารณาทบทวนกระบวนการและขีดความสามารถหลกัของตน	
(Core	Competency)	เพือ่ทีจ่ะหาหนทางช่วยให้สามารถพฒันาสนิค้าและบรกิาร 
ได้รวดเร็วยิ่งขึ้น	รวมไปถึงการบริหารต้นทุนการด�าเนินการด้วย	การกลับไปสู่
สิ่งที่เป็นพื้นฐานที่องค์กรช�านาญจัดเป็นหนึ่งในกลยุทธ์หลักท่ีองค์กรน�าไป
ประยุกต์ใช้ในปัจจุบัน		โดยมอบหมายงานที่ไม่ใช่หรือไม่ได้เกี่ยวข้องกับความ
สามารถหลักของตนให้แก่พนักงานชั่วคราว	 เป็นการจ้างงานแบบไม่เต็มเวลา	
(Part	 time)	 หรือว่าจ้างหน่วยงานภายนอก	 (Outsourcing)	 ให้ท�าแทน	 จะ
เห็นได้ว่าในช่วงเวลาไม่ก่ีปีที่ผ่านมานี้	 เราได้เห็นองค์กรต่างๆ	 จ�านวนมาก
ทีท่�าการจ้างการผลติจากแหล่งภายนอกและในบางกรณยีงัรวมถงึงานบางส่วน
ของงานบริการด้วย	 โดยมุ่งไปยังประเทศ/ภูมิภาคท่ีมีต้นทุนทางด้านแรงงาน



การจัดการความรู้สู่องค์กรแห่งความสุข : บทเรียนจากกรณีศึกษา/ประภาพรรณ อุ่นอบ 61

ต�า่กว่าในประเทศของตน	ตวัอย่างเช่น	พืน้ทีร่อบๆ	เมอืงบงักาลอร์	(Bangalore)	
ประเทศอนิเดยีทีก่ลายเป็นศนูย์กลางการผลติซอฟต์แวร์ของโลก	นีค่อืตัวอย่าง
ทีแ่สดงให้เหน็ว่าขอบเขตด้านภูมิศาสตร์แบบเดิมนัน้ไม่มผีลต่อการเป็นโลกาภวัิตน์ 
ขององค์ความรูไ้ด้อกีต่อไป	การเปลีย่นแปลงของบทบาทและความคาดหวงัของ
แรงงานดงักล่าวข้างต้น	ท�าให้พนกังานทีม่คีวามรู	้(Knowledge	Worker	)	ถอืเป็น
สินทรัพย์อันล�้าค่าที่สุดขององค์กร	

 3.	 ความรูแ้ละการเรยีนรูไ้ด้กลายเป็นสนิทรัพย์ทีส่�าคญัขององค์กร

	 ความรูบ้นโลกจะเพิม่ขึน้เป็น	2	เท่าในทกุๆ	2-3	ปี	ซึง่จากการประมาณ
การเติบโตขององค์ความรู้ทางวิทยาศาสตร์โดยเทียบกับจ�านวนของวารสาร
ทางวิทยาศาสตร์ที่มีการพัฒนาขึ้นมา	 จนมีค�ากล่าวว่า	 “ในท่ีสุดท่ีตั้งของ
เศรษฐกจิยคุใหม่นัน้อาจไม่ใช่เทคโนโลย	ีและไม่ใช่ไมโครซิปหรือเครือข่ายการ
สื่อสารทั่วโลกแต่กลับเป็น	ความคิดของมนุษย์”

 4.	 ความหลากหลายในที่ท�างานและการเคลื่อนย้ายของแรงงาน

	 อนัเนือ่งมาจากเปลีย่นแปลงกฎระเบยีบซึง่เป็นการลดข้อจ�ากดับางประการ	
รวมไปถงึการสร้างกตกิาใหม่ๆ	เพือ่อ�านวยความสะดวกในการพฒันาด้านต่างๆ	
ร่วมกันระหว่างประเทศในภมูภิาคเดยีวกนั	เช่น	สหภาพยโุรป	(EU)	เขตการค้าเสรี 
ในภมูภิาคอเมรกิาเหนือ	(NAFTA)	สหภาพแอฟรกิา	(AU)	กลุม่ประชาคมอาเซยีน	
(ASEAN	Community:	AC)	ซึ่งจะน�าไปสู่การสร้างโอกาส	อ�านาจต่อรอง	และ
เพิม่ความสามารถในการแข่งขนัทางการค้าและการลงทุน	ส่งผลให้การเคล่ือนย้าย
ของแรงงาน	(โดยเฉพาะแรงงานท่ีมคีวามรู)้	ระหว่างประเทศหรอืในระดบัภมูภิาค
มคีวามสะดวกรวดเรว็ยิง่ขึน้	ท�าให้องค์กรต่างๆ	จ�าเป็นต้องพฒันาความสามารถ
ในการท�างานร่วมกนัระหว่างคนทีม่คีวามแตกต่างกนัในด้านวฒันธรรม	ประเพณ	ี
ค่านิยมความเชื่อและวิธีการปฏิบัติงาน	 ประกอบกับความเปลี่ยนแปลงทาง
สังคมที่มีความซับซ้อนและทวีขึ้นอย่างรวดเร็วองค์กรต่างๆ	 จึงไม่สามารถ 
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คาดคะเนถงึความแน่นอนใดๆ	ได้	การปรบั	เปลีย่นวธิคีดิ	วธิกีารแก้ปัญหาและ
วิธีการจัดการกับสิ่งต่างๆของบุคลากรในองค์กรเพื่อให้เท่าทันกับสถานการณ์
จึงเป็นเรื่องที่มีความจ�าเป็น

 5.	 เทคโนโลยี

	 ในช่วง	20	ปีท่ีผ่านมา	เราได้เหน็การเปลีย่นแปลงทีส่�าคญัและรวดเรว็

ของเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารโดยเฉพาะใน	2	เรื่องส�าคัญคือ	การ

เปล่ียนแปลงด้านการสื่อสารที่ท�าให้สามารถรองรับปริมาณข้อมูลที่ส่งผ่าน 

เครือข่ายคอมพิวเตอร์อย่างมีประสิทธิภาพได้เพิ่มขึ้นจากเดิมเป็น	 100	 เท่า	

และอัตราการเพ่ิมขึ้นของเครื่องคอมพิวเตอร์ในระบบเครือข่าย	ซึ่งท�าให้การ

ติดต่อสื่อสารและรูปแบบการท�างานใหม่ๆ	 ตลอดจนเกิดการพัฒนารูปแบบ

ใหม่ๆ	ขององค์กรด้วย	เช่น	องค์กรเครือข่าย	(Networked	Organizations)	

องค์กรเสมือนจริง	 (Virtual	 Organizations)	 และธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์	 

(e-Business)	ซึง่ท�าให้การเรยีนรูก้ลายเป็นวตัถปุระสงค์หลกัประการหนึง่ของ

องค์กรและคนท�างาน	ส�าหรับในยุคนี้แล้วผู้ที่ไม่สามารถเรียนรู้ทักษะที่จ�าเป็น

ในการท�างานหรอืองค์กรทีไ่ม่ลงทนุในการเรยีนรูอ้ย่างต่อเนือ่งนัน้	อาจจะพบว่า

ตวัเองได้ถกูกดีกนัออกไปจากตลาดแรงงานได้โดยง่าย	การเรยีนรูอ้ย่างต่อเนือ่ง

ส�าหรับทุกระดับชั้นของคนท�างานเป็นส่ิงที่ส�าคัญอย่างยิ่งต่อการอยู่รอดใน

สถานการณ์ของทกุวนันีท้ีโ่ลกธรุกจิมกีารเปลีย่นแปลงอย่างไม่เคยเป็นมาก่อน

	 จากแรงผลักดันดังกล่าว	องค์กรจึงมีความจ�าเป็นต้องให้ความส�าคัญ

กับการเรียนรู้และการจัดการความรู้เพื่อให้กระบวนการท�างานเป็นไปอย่างมี

ประสิทธิภาพและบรรลุประสิทธิผลขององค์กร	

 ความหมายของการจัดการความรู้

	 ในที่นี้ได้ยกตัวอย่างนิยามความหมายของการจัดการความรู้จาก 
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หลากหลายมมุมองของนักวชิาการท้ังตะวนัออกและตะวนัตก	เพือ่ให้เครอืข่าย

และองค์กรทีต้่องการขับเคลือ่นองค์กรแห่งความสขุมคีวามเข้าใจเบือ้งต้นเกีย่วกบั

การจดัการความรูอ้นัจะเป็นพืน้ฐานทีด่ใีนการศกึษากระบวนการหรือขัน้ตอน

ในการจัดการความรู้ต่อไป	 (เจษฎา	 นกน้อยและคณะ,	 2552:	 2-24;	 บุญดี	 

บุญญากิจและคณะ,	2548:	20-23;	Collison	&	Parcell,	2004;	McElroy,	

2003;	Rumizen,	2002)	

 “การจัดการระบบความรู้ภายในองค์กรและการจัดสินทรัพย์ทาง

ปัญญาที่จะช่วยในการพัฒนาผลการด�าเนินงานขององค์กร” (Wiig, 1993)

 “ความพยายามอย่างเป็นระบบที่จะสร้าง รวบรวม เผยแพร่และใช้
ความรู้” (Davenport & Prusak, 1998)

 “การได้มาซ่ึงความรู้ที่ถูกต้องเหมาะสม เพื่อบุคคลที่เหมาะสม ณ  
เวลาทีถ่กูต้อง เพือ่ช่วยให้บุคคลได้แลกเปลีย่นและใช้สารสนเทศร่วมกนัในการ
ปฏิบัติงาน โดยมุ่งมั่นที่จะปรับปรุงการด�าเนินงานขององค์กร” (O’Dell & 
Grayson, 1998)

 “กระบวนการอย่างเป็นระบบในการก�าหนดความรู้ที่จ�าเป็นส�าหรับ
ความส�าเร็จขององค์กร การสร้าง การเสาะหา การแลกเปลี่ยน และการยก
ระดับความรู้” (Rumizen, 2002: 9) 

 “การจดัการความรู ้ควรประกอบด้วยกจิกรรม 2 ด้าน คอืการแบ่งปัน
ความรู้และการสร้างความรู้” (McElroy, 2003: xxiii) 

 “กระบวนการในการสร้างความรู้ใหม่อย่างต่อเนื่อง เผยแพร่ความรู้
ท่ัวองค์กร และน�าไปเป็นส่วนประกอบส�าคัญของผลิตภัณฑ์ การบริการ
เทคโนโลยีและระบบใหม่ๆ” (Takeuchi & Nonaka, 2004)
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 “การจดัการความรู ้ไม่ใช่การท�าพจนานกุรมท่ีรวบรวมความรู้ท้ังหมด
ที่มีอยู่ แต่เป็นการจัดการให้คนมีประสบการณ์เกี่ยวกับการสร้างความรู้ได้มี
โอกาสมาแลกเปลีย่นกนัอย่างสม�่าเสมอโดยอาจใช้เทคโนโลยต่ีางๆ เข้ามาช่วย” 
(Collison & Parcell, 2004: 16) 

 “การจัดการให้รับรู้ความเป็นจริง สร้างความรู้ สังเคราะห์ให้เหมาะ
สมกบัการใช้งาน น�าความรูไ้ปใช้ในการปฏบิตั ิเรยีนรูแ้ละสร้างความรู้จากการ
ปฏิบัติ และเอาผลการประเมินมาสู่การเรียนรู้ร่วมกันเพื่อยกระดับปัญญาของ
ผูท่ี้เกีย่วข้องทัง้หมด เอาปัญญายกระดบักลบัไปใช้ในการปฏบิติัอกี” (ประเวศ 

วะสี, 2545)

 “การยกระดับความรู้ขององค์กร เพื่อสร้างผลประโยชน์จากต้นทุน

ปัญญา โดยเป็นกิจกรรมที่ซับซ้อนและกว้างขวางที่ต้องมีการด�าเนินการ 

อย่างน้อย 6 ประการต่อความรู ้คอื 1) การก�าหนดความรู้หลักทีจ่�าเป็นต่องาน

หรือองค์กร 2) การเสาะหาความรู้ที่ต้องการ 3) การปรับปรุงหรือสร้าง 

ความรู้บางส่วน 4) การประยุกต์ใช้ความรู้ในงาน 5) การน�าประสบการณ์มา

ประยุกต์และสกัดขุมความรู้ และ 6) การจดบันทึกความรู้” (วิจารณ์ พานิช, 

2548)

 “การจดัการความรู้ เป็นกระบวนการในการน�าความรูท้ีม่อียูห่รอืเรยีนรู ้

มาใช้ให้เกดิประโยชน์สงูสดุต่อองค์กร โดยผ่านกระบวนการต่างๆ เช่น การสร้าง 

รวบรวม แลกเปลีย่นและใช้ความรู ้เป็นต้น” (บญุด ีบญุญากจิและคณะ, 2548: 

23) 

	 แม้ว่าความหมายของการจัดการความรู้ข้างต้นอาจมีความแตกต่าง

กันบ้างก็ตาม	 แต่หากพิจารณาโดยภาพรวมแล้วจะพบว่า	 การจัดการความรู	้ 

มีความหมายครอบคลุมในเรื่องหลักๆ	ต่อไปนี้	
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  การมองว่าการจดัการความรูเ้ป็นกลยทุธ์การบรหิารจดัการ	วธิปีฏบิตั	ิ

หรือแผนงานขององค์กร

  การจัดการต้องเป็นระบบและมีความสอดคล้องไปในทิศทาง

เดียวกันทั่วถึงทั้งองค์กร

  กระบวนการสร้างองค์ความรูม้คีวามสมัพนัธ์กบัการจ�าแนก	สร้าง	

รวบรวม	และแลกเปลี่ยนความรู้เป็นอย่างยิ่ง

  ความรู้เกี่ยวข้องและท�าให้ผลการด�าเนินงานขององค์กรดีขึ้น

 ความสมัพนัธ์ระหว่างการจดัการความรูแ้ละองค์กรแห่งการเรยีนรู้

	 จากความหมายของการจดัการความรูแ้ละองค์กรแห่งการเรยีนรูแ้สดง

ให้เห็นว่า	การจัดการความรูแ้ละองค์กรแห่งการเรยีนรูเ้ป็นเรือ่งทีม่คีวามสมัพนัธ์กนั

อย่างยิง่	ทัง้นีเ้พราะองค์แห่งการเรยีนรูก้ค็อื	การท�าให้คนในองค์กรต้องการหรอื

กระตอืรอืร้นทีจ่ะเรียนรูแ้ละสร้างองค์ความรูใ้ห้เกดิขึน้	โดยมุง่เน้นความเชือ่มโยง

ระหว่างวธิกีารจดัการความรูท้ีม่อียูก่บันวตักรรมการผลิตอย่างต่อเนือ่ง	นัน่หมาย 

ความว่าองค์กรทีเ่ป็นองค์แห่งการเรยีนรูค้วรมนีวตักรรมด้านผลติภณัฑ์หรอืบรกิาร

ท่ีเด่นชดั	ทัง้นีก้ารเรยีนรูจ้ะเป็นกระบวนการในการเสาะหาองค์ความรูต่้างๆ	 ที่

เหมาะสม	เพือ่น�ามาใช้ในองค์กรและท�าให้เกดิการพฒันาหรอืสร้างองค์ความรูใ้หม่ๆ	

อย่างต่อเนือ่ง	 ขณะทีก่ารจดัการความรู้เป็นการจดัการเพือ่ให้มกีารแลกเปลีย่น

ถ่ายทอดความรู้ที่มีประสิทธิภาพ	ซึ่งการจัดการความรู้และเครื่องมือต่างๆ	ที่

เหมาะสมจะช่วยให้องค์กรมกีารปรบัเปลีย่นรปูแบบหรือวธิกีารท�างานให้เท่าทัน

กบัการเปลีย่นแปลงทางธรุกจิ		ด้วยเหตนุีอ้งค์กรแห่งการเรยีนรู้จงึต้องมีความ

สามารถในการจดัการความรู	้ซึง่องค์กรจะเรยีนรูไ้ด้ดีขึน้และต่อเนือ่งเมือ่มกีาร

จัดการความรูท้ีด่ี	ขณะเดยีวกนัองค์กรจะเกดิการจัดการความรู้ทีดี่ได้กต่็อเมือ่
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มีการให้ความส�าคัญกับการเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้	

	 อาจกล่าวได้ว่าความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรแห่งการเรียนรู้และการ

จดัการความรูเ้ปรยีบเสมอืน	2	ด้านของเหรยีญ	กล่าวคอื	องค์กรแห่งการเรยีนรู ้

เป็นทกัษะในการสร้าง	จดัหาและถ่ายทอดความรู	้รวมท้ังการปรบัเปลีย่นพฤติกรรม

ของบุคลากรที่จะมีผลต่อความรู้ใหม่ๆ	 ในท�านองเดียวกัน	 การจัดการความรู้ 

กเ็ป็นเรือ่งส�าคญัทีท่�าให้เกดิการเรยีนรูแ้ละการประยกุต์ใช้ความรู	้รวมทัง้แปลง

ความรู้ของคนไปเป็นความรู้ขององค์กร	 (บุญดี	 บุญญากิจและคณะ,	 2548:	 

25-26)	ผลลพัธ์ของการเป็นองค์กรแห่งการเรยีนรูก้ค็อื	คนในองค์กรมศีกัยภาพ

เพิ่มขึ้น	 (คนมีความสุข)	สามารถผลิตงานที่มีคุณภาพและสอดคล้องกับความ

ต้องการของตลาด	(ท�างานอย่างมคีวามสขุ)	ท�าให้เกดิประสทิธผิลโดยรวมของ

องค์กร	 (องค์กรมีความสุข)	 และมีผลย้อนกลับคืนสู่สมาชิกองค์กรในรูปแบบ

ของค่าตอบแทนและผลประโยชน์ต่างๆ	 (คนมีความสุข)	 ดังนั้นเราอาจกล่าว 

ได้ว่า	 การจัดการความรู้มีความสัมพันธ์อย่างย่ิงต่อการเป็นองค์กรแห่งการ 

เรียนรู้รวมทั้งไม่อาจแยกออกจากการเป็นองค์กรแห่งความสุขได้ด้วยเช่นกัน

ส่วนที่ 2 องค์กรแห่งควำมสุข: กรณีศึกษำกำรจัดกำรควำมรู้

สู่องค์กรแห่งควำมสุข

	 จากกรณศีกึษาองค์กรแห่งการเรยีนรูห้รอืองค์กรแห่งความสขุหลายๆ

แห่ง	ท�าให้เห็นว่าองค์กรแห่งการเรยีนรู/้องค์กรแห่งความสขุจะมลีกัษณะทีแ่ตกต่าง

จากองค์กรโดยทั่วไป	กล่าวคือเป็นองค์กรที่มุ่งเน้นในการกระตุ้น	เร่งเร้า	และ

จูงใจให้สมาชิกทุกคนในองค์กรมีความกระตือรือร้นที่จะเรียนรู้และพัฒนา

ตนเองอยูต่ลอดเวลาด้วยเทคนคิ/เครือ่งมอืหรอืวธิกีารต่างๆ	เพือ่ขยายศกัยภาพ
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ทัง้ของตนเองและองค์กรให้สามารถปฏิบัตภิารกจิต่างๆ	ได้ส�าเรจ็และบรรลผุล

ตามความมุ่งหมาย	 โดยหนึ่งในเครื่องมือส�าคัญส�าหรับการพัฒนาตนเองก็คือ	

การจัดการความรู้	นั่นเอง

	 ส�าหรับเนื้อหาส่วนนี้เป็นน�าเสนอกรณีศึกษาองค์กรจ�านวนหนึ่งที่

ประสบผลส�าเร็จในการใช้การจัดการความรู้เป็นเคร่ืองมือด�าเนินงานเพื่อการ

บรรลซุึง่เป้าหมายขององค์กร	และใช้อย่างต่อเนือ่งจนเนยีนผสมผสานเป็นส่วน

หนึ่งของการท�างานปกติขององค์กร	 การแบ่งปันประสบการณ์และบทเรียน

จากการน�าการจดัการความรูไ้ปใช้ปฏบัิตจิรงิของกรณศีกึษาเหล่านี	้น่าจะช่วย

จุดประกายความคิดและเติมความหวังให้กับองค์กรอื่นๆ	 ท่ีสนใจ	 ให้มีความ

มั่นใจที่จะน�าการจัดการความรู้ไปปรับใช้ในการขับเคลื่อนองค์กรของตนเอง

ตามความเป็นจริงที่เหมาะสมกับประเภทขององค์กร	 (ภาครัฐ/ภาคเอกชน)	

ชนิดของธุรกิจ	ขนาดและบุคลากรขององค์กร	รวมทั้งวัฒนธรรมองค์กร	 เพื่อ

มุ่งสู่การเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้และหรือองค์กรแห่งความสุขได้ในที่สุด

	 กรณศีกึษาทีจ่ะน�าเสนอต่อไปประกอบด้วยองค์กรท่ัวไป	ซ่ึงเป็นองค์กร 

ทั้งภาครัฐและภาคธุรกิจเอกชนจ�านวน	3	แห่ง	 ได้แก่	1)	 โรงพยาบาลศิริราช	

2)	บริษัทสแปนชั่น	(ไทยแลนด์)	จ�ากัด	และ	3)	บริษัท	ทรู	คอร์ปอเรชั่น	จ�ากัด	

(มหาชน)	 และองค์กรที่ขับเคล่ือนงานโดยใช้แนวคิดของโครงการพัฒนา

นโยบายส่งเสริมการสร้างองค์กรสุขภาวะ	(Healthy	organization)	ของศูนย์ 

สร้างเสริมสุขภาวะองค์กร	(Happy	Workplace)	ส�านักงานกองทุนสนับสนุน

การสร้างเสรมิสขุภาพ	(สสส.)	อกีหนึง่แห่งคอื	บณัฑติวทิยาลยั	มหาวทิยาลยัมหดิล	

โดยจ�าแนกเน้ือหาออกเป็น	3	ส่วนด้วยกนัคอื	(บุญด	ีบญุญากจิและคณะ,	2548:	

67-114;	สราวุธ	พันธุชงค์.	(บรรณาธิการ),	2553:	41-150)
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 	 ข้อมูลพื้นฐานขององค์กร

 	 วิธีการด�าเนินการจัดการความรู้ในองค์กร

 	 ปัจจัยเงื่อนไขแห่งความส�าเร็จในการจัดความรู้ขององค์กร

 1.	 โรงพยาบาลศิริราช

	 	 1.1	ข้อมูลพื้นฐาน

	 	 โรงพยาบาลศิริราชเป็นโรงพยาบาลในสังกัดคณะแพทยศาสตร์

ศริริาชพยาบาล	มหาวทิยาลยัมหดิล	ประเภทระดบัตตยิภมูแิละเป็นโรงพยาบาล 

แห่งแรกของประเทศไทยที่พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัวทรง 

ก่อตั้ง	 เปิดด�าเนินการในวันที่	 26	 เมษายน	พ.ศ.	2431	ปัจจุบันโรงพยาบาล
ศิริราชมีอายุมากกว่า	120	ปี	การด�าเนินกิจการของโรงพยาบาลตั้งแต่เริ่มแรก
ยึดแนวทางสืบสานพระราชปณิธานของพระผู้ทรงก่อตั้ง	คือ	 ให้บ�าบัด	รักษา	
ดูแลและส่งเสริมสุขภาพแก่ประชาชนทุกระดับ	ทั้งผู้ยากไร้อนาถาและร�่ารวย
มั่งมีโดยไม่แบ่งชั้นวรรณะ	โรงพยาบาลศิริราชมีชื่อเสียงเป็นที่ยอมรับในฐานะ
ของโรงเรียนแพทย์ชั้นน�าที่เก่าแก่ที่สุด	 ได้รับความศรัทธาและความนิยมจาก
ประชาชนทุกระดับ	 เห็นได้จากจ�านวนผู้ใช้บริการที่เพิ่มข้ึนจากเร่ิมต้นมีเรือน
รับผู้ป่วยเพียง	4	หลัง	สามารถรับผู้ป่วยได้	44	ราย	จนปัจจุบัน	(ปีพ.ศ.	2553)	
โรงพยาบาลศริริาชให้บรกิารตรวจรกัษาผูป่้วยนอกประมาณปีละ	2,564,662	ราย	
โดยมีจ�านวนบุคลากรทั้งหมด	13,464	คน	(Statistical	Report	2010,	Siriraj	
Hospital)

	 ปรัชญาของคณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลคือ	 “ความส�าเร็จที ่
แท้จรงิอยูท่ีก่ารน�าวทิยาการทางการแพทย์ไปใช้ให้เกดิประโยชน์แก่ประชาชน
ทุกระดับ”	 ภายใต้ปณิธาน	 “ผลิตบัณฑิตแพทย์และบุคลากรทางการแพทย์	 
ให้บริการทางการแพทย์และสาธารณสุข	 และค้นคว้าวิจัยเพื่อพัฒนาความรู้
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และวทิยาการใหม่ๆ	โดยยึดประโยชน์สขุของประชาชนทกุระดบัเป็นจดุมุง่หมาย 

สูงสุด”	โดยมีวิสัยทัศน์ว่า	“คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลจะเป็นสถาบัน

ทางการแพทย์ชัน้เลศิในอาเซยีอาคเนย์”	และมพีนัธกจิ	“จดัการศกึษาเพือ่ผลติ

บัณฑิต	ท�าการวิจัย	สร้างบรรยากาศทางวิชาการและให้บริการทางการแพทย์

ที่มีคุณภาพ	ทันสมัย	 ได้มาตรฐานสากล	 สอดคล้องกับความต้องการของ

ประชาชนและน�ามาซึง่ศรทัธาและความนยิมสงูสดุจากประชาชน	รวมทัง้ชีน้�า

สังคมไทยในด้านสุขภาพอนามัยและคุณภาพชีวิต”

  1.2	วิธีการด�าเนินการจัดการความรู้

	 	 โรงพยาบาลศิริราช	 เริ่มโครงการการจัดการความรู้ด้วยการ 

จัดประชุมเชิงปฏิบัติการ	 1	 วันให้กับผู้บริหารระดับสูงและทีมงาน	 โดยมี	 

Mr.	 Robert	Osterhoff	 (ผู้เชี่ยวชาญด้านการจัดการความรู้จากประเทศ

สหรัฐอเมริกา)	 เป็นวิทยากร	 การด�าเนินการจัดการความรู้ใช้แบบจ�าลอง	

“Knowledge	Management	Cycle	of	Implementation”	ซ่ึงเป็นรูปแบบ

ที่ประยุกต์มาจากแนวทางการจัดการความรู้ของบริษัท	Xerox	Corporation	

(บริษัทแรกๆในโลกที่มีการจัดการความรู้ภายในองค์กรอย่างจริงจังเป็นระบบ

และประสบความส�าเรจ็เป็นอย่างสงู)	ท่ีก�าหนดวงจรการจดัการความรูป้ระกอบ	

6	 องค์ประกอบหลักคือ	 1)	 การจัดการการเปลี่ยนแปลงและพฤติกรรม	 

2)	การสื่อสาร	3)	กระบวนการและเครื่องมือ	4)	การฝึกอบรมและการเรียนรู้	

5)	การวดัผล	และ	6)	การยกย่องชมเชยและให้รางวลั	โดยก�าหนดประเดน็ทีจ่ะ

จัดการความรูใ้นเรือ่ง	“CQI	(Continuous	Quality	Improvement)	ทางคลนิกิ”

	 	 หลังจากการประชุมเชิงปฏิบัติการ	 คณะแพทยศาสตร์ฯ	 มีค�าสั่ง 

แต่งตั้งคณะท�างานการจัดการความรู้	 จากนั้นคณะท�างานได้ประเมินและ

วิเคราะห์องค์กรอย่างละเอียด	พบว่าโรงพยาบาลศิริราชมีการด�าเนินการด้าน	
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CQI	 ทางคลินิกมาพอสมควร	 ซึ่งกระบวนการ	 CQI	 เป็นวิธีการพัฒนาและ

ปรับปรุงการบริการท�าให้เกิดการดูแลรักษาที่ดีและมีคุณภาพมากยิ่งขึ้น	

นอกจากนีย้งัช่วยส่งเสรมิให้วสิยัทัศน์ของคณะแพทยศาสตร์ฯ	ทีจ่ะเป็นองค์กร

ทางการแพทย์ชั้นเลิศในเอเซียอาคเนย์และพันธกิจที่จะให้บริการทางการ

แพทย์ที่มีคุณภาพ	ทันสมัย	ได้มาตรฐานสากลให้สามารถบรรลุผลได้

	 	 เป้าหมายในการด�าเนินการจัดการความรู้	คือ	“มีระบบเครือข่าย

ของการถ่ายโอนความรู้(ด้าน	CQI	ทางคลินิก)	เพื่อให้มีวิธีการปฏิบัติที่เป็นเลิศ	

(Best	Practice)	ในการดแูลผูป่้วยในโรงพยาบาลศริริาช	โดยมวีธิกีารด�าเนนิการ 

ดังนี้

   การจัดการการเปลี่ยนแปลงและพฤติกรรม

	 	 ระยะเตรยีมการเพือ่น�าการจดัการความรูม้าเป็นเครือ่งมอืในการ

พฒันาองค์กรนั้น	 จ�าเป็นต้องมีการเตรียมองค์กรให้มีความพร้อมโดยเฉพาะ 

ในระยะของการเปลีย่นผ่านไปสูก่ารจดัการความรู	้	เริม่จากการวเิคราะห์วฒันธรรม

องค์กรเปรยีบเทยีบกบัวฒันธรรมการจดัการความรู	้ข้อมูลจากการวิเคราะห์จะ

ท�าให้ทราบถึงปัจจัยที่มีผลและส่งเสริมความส�าเร็จต่อการจดัการความรู	้ (เช่น	

การสนบัสนนุอย่างจรงิจงัและต่อเนือ่งของผูบ้ริหารทกุระดบั)	 ซึ่งจะได้น�าปัจจยั

ดงักล่าวมาด�าเนนิการต่อ	 (เช่น	การขอให้ผูบ้รหิารระดบัสงูเข้าร่วมกจิกรรมทุกครั้ง	

รวมทั้งการน�าเสนอความก้าวหน้าในการประชุมคณะกรรมการบริหารสูงสุด

เป็นประจ�า)

	 	 นอกจากน้ียังมกีารก�าหนดโครงสร้างคณะท�างานการจดัการความรู้	

ให้มีผูบ้รหิารระดบัสงู	(รองคณบด)ี	เข้าร่วมเป็นกรรมการ	โดยแบ่งหน้าทีร่บัผดิชอบ 

เป็น	4	ด้านคอื	ด้านการจดัการ	ด้านระบบสารสนเทศ	ด้านประชาสัมพันธ์และ
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ด้านประสานงาน	โครงสร้างดงักล่าวท�าให้มัน่ใจว่า	ไม่เกดิช่องว่างระหว่างคณะ

ผู้บริหารและคณะท�างานการจัดการความรู้

   การสื่อสาร

	 	 เม่ือองค์กรมีความรู้และความตระหนักถึงความส�าคัญของการ

จัดการความรู้แล้ว	การสื่อสารให้กับบุคลากรในโรงพยาบาลศิริราชเป็นเรื่องที่

มคีวามส�าคญั	เนือ่งจากโรงพยาบาลมบีคุลากรมากถงึ	13,464	คน	การด�าเนนิ

การสือ่สารเรือ่งการจดัการความรูใ้นองค์กรจงึมหีลายรปูแบบทัง้ทีเ่ป็นการสือ่สาร

ผ่านช่องทางที่มีอยู่แล้วในองค์กร	 (เช่น	 เอกสาร,	 บอร์ดประชาสัมพันธ์	 และ

เสียงตามสาย)	และช่องทางที่สร้างขึ้นใหม่	(เช่น	จัดประชุม,	Web	site,	KM	

Call	Center)

	 	 จากการสือ่สารเรือ่งการจดัการความรูไ้ปยงับคุลากรในองค์กรอย่าง

ทัว่ถงึส่งผลให้มีบุคลากรเข้าร่วมกจิกรรมการจดัการความรูข้องโรงพยาบาลเป็น

จ�านวนมาก	และมีแนวโน้มเพิ่มจ�านวนขึ้นเรื่อยๆ	

   กระบวนการและเครื่องมือ

	 	 จากการศกึษาวฒันธรรมองค์กรและการพฒันาบคุลากรในองค์กร	

พบว่าบุคลากรมีการเรียนรู้ด้านการใช้ความรู้ชัดแจ้ง	 (Explicit	Knowledge)	

โดยเน้นการอบรมและการศึกษาเป็นหลัก	 แต่ยังไม่มีการสนับสนุนให้เกิด

กระบวนการเรยีนรูแ้บบความรูฝั้งลกึ	(Tacit	Knowledge)	ในองค์กร	คณะท�างาน

ได้ด�าเนินการพัฒนาคุณภาพบุคลากรโดยการน�าระบบสารสนเทศ	และเน้น

เนือ้หาเดยีวกับการพฒันาคณุภาพอย่างต่อเนือ่ง	(CQI)	โดยมวีตัถปุระสงค์เพือ่

ให้บุคลากรเรียนรู้เรื่อง	CQI	ทาง	Web	site	แลกเปลี่ยนประสบการณ์และไข 

ข้อปัญหาในการจัดท�า	CQI
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	 	 หลงัจากด�าเนนิการใช้ระบบสารสนเทศดงักล่าวแล้ว	พบว่า	บคุลากร

ยังไม่สามารถเข้าถงึกจิกรรมการจดัการความรูไ้ด้เนือ่งจากอปุสรรคหลายประการ	

คณะท�างานจงึด�าเนนิการให้เกดิการแลกเปลีย่นเรยีนรูด้้วยการสร้างชมุชนแห่ง

การปฏบิตั	ิ(Community	of	Practice:	CoP)	ร่วมกบัการพัฒนาระบบสารสนเทศ

   การฝึกอบรมและการเรียนรู้

	 	 การจัดการความรู้ของโรงพยาบาลศิริราช	 มีแนวทางให้บุคลากร

แลกเปล่ียนเรียนรู้ทั้งรูปแบบที่เป็นทางการและไม่เป็นทางการ	 มีการจัด

กิจกรรมแบบทางการส�าหรับสมาชิกที่เข้าโครงการเช่น	 การประชุมวิชาการ	

การประชมุเพือ่แลกเปลีย่นเรยีนรู	้(CoP	meeting)	การฝึกทักษะทางคอมพิวเตอร์	

ส่วนกิจกรรมแบบไม่เป็นทางการ	อาทิเช่น	การจัดช่องทางในการสื่อสารและ

แลกเปลีย่นความรูบ้น	Web	board	การจดักจิกรรมตอบค�าถามชงิรางวลัผ่าน

สื่อวารสาร	โปสเตอร์	และทาง	e-mail	เป็นต้น

	 	 ส�าหรับคณะท�างาน	CoP	มีการจัดกิจกรรมการเรียนรู้ในรูปแบบ

ทางการ	เช่น	การให้ความรู้เรื่องการจัดการความรู้ในเชิงลึก	การฝึกทักษะทาง

คอมพวิเตอร์ในฐานะ	Administrator	ของระบบ	การทบทวนการปฏบิตัทิี่	KM	

Call	 Center	 การดูแล	Web	 site	 	 และการอบรมเชิงปฏิบัติการเรื่อง	 CoP	

การน�าประสบการณ์ที่ได้มาถ่ายทอดและแลกเปลี่ยนเรียนรู้ระหว่างกัน

	 	 การจัดเวทีแลกเปลี่ยนเรียนรู้เป็นสิ่งส�าคัญอีกอย่างหนึ่ง	ด้วยการ

สร้างโอกาสให้สมาชกิมกีารแลกเปลีย่นความคดิเห็นและเรยีนรูร้ะหว่างสมาชกิ	

KM	กับ	ผู้เชี่ยวชาญ	CQI	และภายในกลุ่มคณะท�างาน	CoP	เพื่อเรียนรู้วิธีการ

แลกเปลี่ยนเรียนรู้แบบชุมชนแห่งการปฏิบัติ
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	 	 นอกจากการประชมุวชิาการและเวทกีารแลกเปลีย่นเรยีนรูท้ีจ่ดัขึน้แล้ว 

คณะท�างานยงัมีโอกาสเข้าร่วมประชมุ/สมัมนาวชิาการ	ในเวทกีารแลกเปลีย่น

เรยีนรูก้บัหน่วยงานภายนอกอืน่ๆ	ท�าให้มโีอกาสเรียนรู้เร่ืองการจัดการความรู้

ในองค์กรอืน่อกีมากมายและเป็นการสร้างเครอืข่ายการจดัการความรูใ้นระดบั

องค์กรเพิ่มขึ้นอีกทางหนึ่ง	รวมทั้งช่องทางการเรียนรู้อื่นๆ	ที่ได้พัฒนาขึ้นเพื่อ

ให้เกิดการเรียนรู้ด้วยสื่อประกอบด้วย	1)	Web	site	KM	2)	วารสาร	โปสเตอร์	

บอร์ดนิทรรศการ	และ	3)	Soft		Learning	ในรูปแบบ	KM	Cartoon

   การวัดผล

	 	 การวัดผลกิจกรรมการจัดการความรู้	 มีวัตถุประสงค์เพื่อจะได้

ทราบว่าภายหลังการด�าเนินการจัดการความรู้ไปแล้วนั้น	 ประสบผลส�าเร็จ 

หรือไม่	อย่างไร	มีปัจจัยอะไรบ้างที่ท�าให้การด�าเนินงานประสบผลส�าเร็จตาม

แผนที่ก�าหนดไว้	 การวัดผลการด�าเนินงานให้ออกมาเป็นรูปธรรมที่ชัดเจนนั้น

เป็นเรื่องที่ท�าได้ค่อนข้างยาก	ดังนั้นจึงมีการวัดผลอย่างกว้างๆ	 เช่น	 จ�านวน

สมาชิกที่สมัครเข้าร่วมกิจกรรม	 จ�านวนครั้งการเข้าชม	 KM	Web	 site	 หรือ

จ�านวนสมาชิกที่ขอค�าปรึกษาที่	KM	Call	Center	เป็นต้น

   การยกย่องชมเชยและให้รางวัล

	 	 การให้การยอมรบัและการให้รางวลัเป็นประเดน็ส�าคญัทีจ่ะส่งเสรมิ

ให้กิจกรรมการจัดการความรู้ด�าเนินไปได้อย่างต่อเน่ือง	 กิจกรรมการยอมรับ

และการให้รางวัลส่วนใหญ่อยูใ่นรปูของการให้คณุค่า	เช่น	การมอบโล่ประกาศ

เกียรติคุณในการประชุม	 นอกจากนี้ยังมีการให้รางวัลในรูปของที่ระลึกเล็กๆ

น้อยๆ	แก่สมาชกิทีต่อบค�าถามได้ถูกต้องในกจิกรรมการจดัการความรูแ้ต่ละเดือน	

การให้การยอมรับและการให้รางวัลโดยเน้นเรื่องคุณค่า	 จะท�าให้เกิดความ
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ยั่งยืนมากกว่า	โดยเฉพาะโรงพยาบาลศิริราชที่เป็นองค์กรขนาดใหญ่และเป็น

องค์กรด้านการเรียน	การสอน

  1.2	ปัจจัยเงื่อนไขแห่งความส�าเร็จในการจัดความรู้

	 	 จากประสบการณ์การจดัการความรูท้ีผ่่านมาของโรงพยาบาลศริิราช	

พบว่ามีปัจจัยบางประการที่เป็นเงื่อนไขส�าคัญต่อความส�าเร็จในการจัดการ

ความรู้	ดังนี้

  	 ผูบ้รหิารต้องเข้าใจอย่างดถีงึประโยชน์ของการน�าการจัดการ

ความรู้มาใช้ในองค์กร	 มีการสนับสนุนอย่างจริงจังและต่อเนื่องโดยต้องแสดง

รูปธรรมของการให้การสนับสนุนที่ชัดเจน

  	 มอบหมายให้มีผู้รับผิดชอบกิจกรรมการจัดการความรู้อย่าง

เต็มเวลา

   มีการพัฒนาให้คณะท�างาน	 เข้าใจแนวคิดและมีทักษะที่

เกี่ยวข้องอย่างเพียงพอ

  	 ก�าหนดระดับความส�าเร็จของการจัดการความรู้แต่ละระยะ

ให้ชัดเจน	เพื่อให้มีการติดตามและประเมินผล

  	 จดัให้มช่ีองทางของการถ่ายโอนความรู้ทีห่ลากหลาย	นอกเหนอื

จากระบบสารสนเทศที่เป็นช่องทางหลัก

  	 กระตุ้นให้มีการจัดต้ัง	 CoP	 ท้ังในแบบที่เป็นทางการและ 

ไม่เป็นทางการทั่วทั้งองค์กร
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 2.	 บริษัทสแปนชั่น	(ไทยแลนด์)	จ�ากัด

	 	 2.1	ข้อมูลพื้นฐาน

	 	 บริษัทสแปนช่ัน	 (ไทยแลนด์)	 จ�ากัด	 ตั้งอยู่บนถนนแจ้งวัฒนะ	

อ�าเภอปากเกร็ด	จังหวัดนนทบุรี	นับว่าเป็นโรงงานผู้ผลิตแผงวงจรไฟฟ้า	(IC)	

ทีท่นัสมยัทีส่ดุแห่งหนึง่ในภมูภิาคเอเชยีตะวนัออกเฉยีงใต้	และเป็นโรงงานผลติ

ท่ีใหญ่ทีส่ดุในจ�านวน	4	แห่งของสแปนชัน่ในทวปีเอเชยีด้วยพืน้ทีข่นาด	215,000	

ตารางฟตุ	อนัประกอบด้วยสายการผลติประกอบและทดสอบชิน้ส่วนผลติภณัฑ์	

ท�างานด้วยระบบอัตโนมัติ	 รวมทั้งการควบคุมการผลิตด้วยกลวิธีทางสถิติ	

(Statistical	Process	Control:	SPC)	ในสภาพแวดล้อมและบรรยากาศการ

ท�างานทีส่วยงามและปลอดภยั	ในส่วนของบุคลากร	ณ	ปีพ.ศ.	2547	มพีนกังาน

รวมทั้งสิ้นประมาณ	 1,400	 คน	 ส่วนใหญ่เป็นผู้หญิงกว่าร้อยละ	 61	 มีระดับ 

การศกึษาตัง้แต่ชัน้มธัยมศกึษาตอนต้นจนถงึระดบัปรญิญาเอก	โดยมอีายงุานเฉลีย่

ของพนักงานประมาณ	 7.6	 ปี	 ผลิตภัณฑ์ของบริษัทสแปนช่ันประกอบด้วย	

หน่วยความจ�าประเภท	Nor	Flash	ทีม่ปีระสทิธภิาพสงูซึง่ถกูใช้อย่างแพร่หลาย

ในอปุกรณ์อเิลก็ทรอนกิส์ประเภทต่างๆ	เช่น	โทรศพัท์มอืถอื,	คอมพวิเตอร์มอืถอื	

(PDA),	ระบบ	GPS	รวมถงึถกูตดิตัง้ในเครือ่ง	DVD,	รถยนต์	เป็นต้น	กลุม่ลกูค้าหลกั 

เป็นกลุ่มผู้ผลิตชิ้นส่วนยานยนต์และโทรศัพท์เคลื่อนที่ชั้นน�าต่างๆ

	 	 ปรชัญาการบรหิารงานของบรษิทัสแปนชัน่	มุง่เน้นและให้ความส�าคญั 

กับพนักงานภายใต้แนวคิดการบริหารจัดการที่ว่า	 “บุคลากรเป็นทรัพยากรที่

มีค่าสูงสุดขององค์กร”	(People	are	our	Most	Important	Asset)	ด้วยมี

ความเชื่อว่าบุคลากร	คือ	ปัจจัยหลักที่จะท�าให้องค์กรบรรลุวัตถุประสงค์และ

เป้าหมายได้	จากปรชัญาการบรหิารงานข้างต้นได้ส่งผลต่อการท�างานอย่างเป็น

รปูธรรมของบรษิทัในการสร้างเสรมิบรรยากาศในการท�างานให้พนกังานทุกคน
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มคีวามรู้สึกอบอุ่น	เสมอืนว่าบรษิทัเป็นบ้านหลงัท่ีสองของพนกังาน	โดยมรีปูแบบ

การพฒันาบคุลากรทีส่ร้างความสมดลุระหว่างการส่งเสรมิให้เป็นทัง้คนเก่งและ

คนดีไปพร้อมกันในทั้ง	4	มิติคือ	มิติด้านร่างกาย	ด้านสติปัญญา	ด้านคุณธรรม	

และด้านสังคมและอารมณ์

	 	 ความส�าเรจ็ในการบรหิารจดัการของบรษัิทสแปนชัน่	มาจากการ

ผสมผสานระหว่างรปูแบบการท�างานตามสายบงัคบับญัชาปกตกิบัรปูแบบกลุม่

หรือคณะท�างานเพื่อให้มั่นใจว่า	 ผลลัพธ์ที่ได้เกิดจากการมีส่วนร่วมของ

พนักงานทุกคน	 ปรัชญานี้เรียกว่า	 ระบบการปรับปรุงกระบวนการผลิตและ

พฒันานวตักรรมอย่างต่อเน่ือง	(Total	Continuous	Process	Improvement	

and	Innovation:	TCPI2)	อนัเป็นหวัใจหลกัของการพฒันากระบวนการท�างาน

	 	 ในแง่ของการพัฒนาทักษะ	 ความรู้ความสามารถและศักยภาพ 

ของพนักงาน	 บริษัทเชื่อมั่นว่า	 “ความรู้คือพลัง”	 (Knowledge	 is	 Power)	 

ดังนั้นจึงมีการจัดตั้ง	 Spansion	University	 ขึ้นและมีคณะท�างานท่ีเรียกว่า	

คณะกรรมการศึกษา	หรือ	Total	Continuous	Education	 (TCE)	ซึ่งจะมี 

เจ้าหน้าที่จากส่วนงานพัฒนาบุคลากรเป็นเลขานุการ	ท�างานร่วมกับตัวแทน

จากหน่วยงานต่างๆด�าเนินงานเป็นคณะท�างานที่รับผิดชอบในการจัดท�า

นโยบาย	 แผนงานหลักและการด�าเนินกิจกรรมทุกอย่างท่ีเกี่ยวข้องกับการ

พฒันาพนกังาน	ในภาวะปัจจบัุนการทีพ่นกังานสามารถเรยีนรูไ้ด้เรว็กว่าคูแ่ข่ง

ถือเป็นข้อได้เปรียบที่ส�าคัญของการแข่งขันเชิงเศรษฐกิจ	 บริษัทจึงส่งเสริมให้

มกีารปรบัทศันคตแิละแนวคดิของพนักงาน	คอื	ไม่เพยีงเพือ่ท�าให้พนกังานเป็น

ผูม้คีวามรูด้้วยการส่งเสรมิในการฝึกอบรมหรอืพฒันาต่างๆ	เท่านัน้	แต่หลงัจากนัน้

พนักงานควรจะมีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้กับผู้อื่นเพื่อให้การท�างานดีขึ้น	 ซึ่งก็ 

นบัเป็นการสร้างคณุค่าท่ีส�าคญัอย่างหน่ึงต่อการเป็นองค์กรแห่งการเรยีนรูข้อง

บริษัท
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	 	 2.2	วิธีการด�าเนินการจัดการความรู้

	 	 การจัดการความรู้ในบริษัทสแปนชั่น	 จะมุ่งเน้นที่การจัดการกับ

ความรู้ที่เป็นความรู้หลักที่ส�าคัญขององค์กรซ่ึงโดยมากจะเป็นความรู้ในเชิง

วิศวกรรมและเทคนิคเฉพาะด้าน	 โดยวางเป้าหมายของการจัดการความรู้ไว้

ดังนี	้เพือ่การพฒันาการจดัการความรูแ้ละการแบ่งปันความรูท้ีเ่ป็นระบบ	ในตลาด

การผลิตอุปกรณ์อิเลคทรอนิกส์ซึ่งมีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วนั้น	 บริษัท 

สแปนชั่นตระหนักดีว่าธุรกิจจะมีการแข่งขันกันอยู่ตลอดเวลา	 ศักยภาพด้าน

เทคนิคจึงเป็นกุญแจสู่ความส�าเร็จ	 เนื่องจากธุรกิจของบริษัทเป็นงานด้าน

วศิวกรรม	ดงัน้ันความรูด้้านวศิวกรรมจงึมอียูท่ัว่ไปในทุกส่วนของบริษทั	เช่น	ข้อมลู 

อุปกรณ์	ขั้นตอนและกระบวนการท�างาน	คู่มือเอกสารประกอบการฝึกอบรม	

รวมถึงความรู้ต่างๆ	ที่มีอยู่ในพนักงานทุกคน	

	 	 รูปแบบการจัดการความรู้เป็นการประยุกต์ใช้รูปแบบของบริษัท

ซีร็อกซ์	(Xerox	model)	ที่ประกอบด้วย	6	กระบวนการหลักดังต่อไปนี้

   การจัดการการเปลี่ยนแปลงและพฤติกรรม

	 	 เริ่มจากการตั้งคณะท�างาน	 เรียกว่า	 คณะท�างานจัดการความรู	้

(Knowledge	Management	 Team)	 โดยรับผิดชอบการด�าเนินงานให้เป็น

ไปตามแผนงานและระยะเวลาที่ก�าหนดด้วยการนัดประชุมเป็นระยะๆ	 และ

อีกส่วนหนึ่งที่มีความส�าคัญไม่น้อยไปกว่ากันคือ	 การแสดงให้พนักงานทุกคน

เห็นว่าผู้บริหารตระหนักถึงความส�าคัญของการจัดการความรู้และมีส่วนร่วม

ในกิจกรรมต่างๆ	รวมไปถึงมีการติดตามความก้าวหน้าอย่างต่อเนื่อง

	 	 ในส่วนของการปรบัพฤตกิรรมเริม่โดยการประเมนิพฤติกรรมของ

พนักงานในด้านต่างๆ	ดังนี้
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	 	 1)	 Knowledge	Identification		การจัดการความรู้จะประสบ

ความส�าเร็จได้ต้องม่ันใจว่าได้ระบุความรู้ท้ังหมดท่ีมีทั้งภายในและภายนอก

องค์กร	รวมถงึได้ช่วยให้พนกังานสามารถหาวา่ความรู้ทีต่อ้งการมอียูท่ี่ใด	โดย

การต้ังค�าถามท่ีส�าคัญว่า	“พนักงานจะเข้าถึงความรู้ที่แฝงอยู่ทั้งภายในและ

ภายนอกองค์กรได้อย่างไร ?”

	 	 2)	 Knowledge	Development	and	Acquisition	การพฒันา

ความรู้คือ	 การต่อยอดความรู้ท่ีมี	 ซึ่งเป็นผลมาจากการน�าความรู้ที่ได้มาใช้	 

มุ่งเน้นที่การสร้างทักษะใหม่	 ผลิตภัณฑ์ใหม่	 ความคิดสร้างสรรค์	 และ

กระบวนการท�างานท่ีดข้ึีน	ผ่านค�าถามหลกัคอื	“บรษิทัจะได้ความรูอ้ะไรใหม่ๆ

เพิ่มขึ้นบ้าง?”

	 	 3)	 Knowledge	Sharing	and	Distribution	การแลกเปลี่ยน

และกระจายความรู้เป็นเรื่องส�าคัญอย่างยิ่งเพราะเป็นการน�าความรู้ที่มีอยู่

กระจัดกระจายในส่วนต่างๆของบริษัทมาท�าให้เป็นสิ่งที่ทุกคนสามารถน�าไป

ใช้ให้เกิดประโยชน์ได้	และขั้นตอนที่ส�าคัญที่สุดคือ	การวิเคราะห์และเผยแพร่

ความรู้จากคนๆ	หนึ่งไปยังคนอื่นๆ	โดยการตั้งค�าถามว่า	“บริษัทจะน�าความรู้

ไปยังพนักงานที่ต้องการความรู้นั้นๆ หรือเก็บในที่เหมาะสมได้อย่างไร?”

	 	 4)	 Knowledge	Utilization	เริ่มต้นที่การท�าให้มั่นใจว่าทักษะ

ความรูท้ีเ่ลอืกมาเป็นโครงการน�าร่องมผีูน้�าไปใช้	เพราะสิง่ส�าคญัของการจดัการ

ความรูค้อื	ต้องมัน่ใจว่าความรูท้ั้งหมดในบรษิทัได้รบัการน�าไปประยกุต์ใช้อย่าง

มปีระสทิธภิาพก่อให้เกดิประโยชน์ต่อบรษิทั	ซึง่ต้องตัง้ค�าถามว่า	“จะทราบได้

อย่างไรว่ามีผู้น�าความรู้เหล่านั้นไปใช้?”

	 	 5)	 Knowledge	Retention	ความรูท้ีเ่กดิขึน้อาจไม่คงอยูอ่ย่างนัน้

ตลอดไป	จึงตอ้งมกีารบริหารจดัการและการจดัเกบ็ความรู	้โดยน�าเครือ่งมือที่
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มีในบริษัทมาใช้เพื่อการดังกล่าว	 ค�าถามส�าคัญในประเด็นนี้คือ	 “จะทราบได้

อย่างไรว่าความรู้เหล่านั้นไม่สูญหาย?”

   การสื่อสาร

	 	 บริษัทสแปนชั่นได้ก�าหนดให้มีการสื่อสารเกิดขึ้นควบคู่ไปกับการ

ด�าเนินการจัดการความรู้	 โดยมีวัตถุประสงค์หลัก	 2	 ข้อคือ	 1)	 ให้พนักงาน

ตระหนักถงึการจัดการความรูข้องบรษิทั	และ	2)	การเสรมิสร้างพฤตกิรรมการ

เรียนรู้	 โดยการสื่อสารผ่านช่องทางที่มีอยู่ในบริษัท	 เช่น	 การประชุมประจ�า

ไตรมาส	การประชุมผู้บริหาร	วิทยุกระจายเสียง	วารสาร	หรือ	e-mail	เป็นต้น	

ซ่ึงจากการส�ารวจในบรษิทัพบว่า	ช่องทางการสือ่สารทีม่ปีระสิทธภิาพมากทีสุ่ด

คือ	e-mail

   กระบวนการและเครื่องมือ

	 	 เครือ่งมอืและกระบวนการถือเป็นส่วนส�าคญัในการด�าเนนิงานการ

จัดการความรู้	 เพราะเป็นส่วนที่จะพัฒนา	 IT	 infrastructure	ซึ่งเป็นค�าถาม 

ทีเ่กดิในระหว่างการปรบัพฤตกิรรมของพนกังาน	ว่าส่ิงท่ีต้องการในการจัดการ

ความรู้คือ	เกิดระบบในการจัดเก็บความรู้ประเภท	Tacit	Knowledge		และ	

Explicit	Knowledge	ในบริษัท	

	 	 จากการประเมนิเบือ้งต้นว่า	ความรูใ้นบรษิทัส่วนใหญ่อยูใ่น	Web	

site	 ของฝ่ายหรือที่พนักงานแต่ละคน	 ถึงแม้บริษัทจะพยายามให้พนักงาน 

ทุกคนแลกเปล่ียนความรู้ผ่านช่องทางที่มีไว้ให้อย่างเป็นระบบในบริษัทก็ยัง 

พบว่า	 ยังขาดเครื่องมือ	 IT	 เพื่อท่ีจะเป็นศูนย์กลางในการจัดเก็บความรู้อยู่	

บริษัทจึงได้พัฒนาโปรแกรม	Knowledge	Portal	มาใช้ในการรวบรวมข้อมูล

สารสนเทศ	ประสบการณ์และความรู้ในการท�างานต่างๆ	 เพื่อการน�าไปใช้
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ประโยชน์ต่อไป	เครือ่งมอืนีช่้วยเพิม่สมรรถภาพและความเข้าใจในการแลกเปลีย่น
ความรู้ของพนักงานให้เพิ่มมากขึ้น	เป็นเครื่องมือที่รวบรวมและน�าคน	ข้อมูล
สารสนเทศและประสบการณ์เข้าไว้ด้วยกนั	เมือ่จดัหมวดหมู	่และแยกประเภท
ความรู้ตามเน้ือหาแล้ว	พนักงานที่ต้องการใช้ความรู้เหล่านั้นก็จะสามารถน�า
ไปใช้ประโยชน์ได้โดยง่าย	เครื่องมือดังกล่าวจัดท�าขึ้นโดยอยู่บน	Web	(Web-
based	 Environment)	 	 เพื่อให้การแลกเปลี่ยนความรู้ที่เป็นเอกสาร
อิเล็กทรอนิกส์	 การจัดเก็บกลุ่มเอกสารและการแลกเปลี่ยนความรู้ใน	Web	
board	เกิดขึ้นได้โดยสะดวกและมีประสิทธิภาพ		

	 	 โปรแกรม	Knowledge	Portal	จะประกอบด้วย	องค์ความรู	้หรอื
สินทรัพย์ความรู้,	รายชื่อผู้ช�านาญงาน,	ปฏิทินกิจกรรมการจัดการความรู้ของ
บริษัท,	Web	board,	เครื่องมือในการค้นหา,	การเชื่อมต่อกับ	Webอื่นๆ	ทั้ง
ระดับองค์กร	ภูมิภาคและทั่วโลก

   การฝึกอบรมและการเรียนรู้

	 	 การเรียนรู้ของพนักงานถือเป็นจุดแข็งของบริษัท	 บริษัทจึงมี

โปรแกรมจ�านวนมากในการพัฒนาบุคลากรและเสริมสร้างให้เกิดการเรียนรู	้
พนกังานทกุคนต้องมแีผนฝึกอบรม	และ	Training	Roadmap	ต้องมกีารบนัทกึ
การฝึกอบรมรายบคุคล	รวมทัง้บรษิทัยงัสนบัสนนุให้พนกังานทกุคนเรยีนรูด้้วย
ตนเอง	 โดยจัดท�าห้องโสตทัศนูปกรณ์	 ห้องฝึกอบรมด้วยคอมพิวเตอร์	 และมี
ทนุการศกึษาให้พนกังานในหลายระดบั	รวมไปถงึจดัให้มกีารแลกเปลีย่นเรยีนรู้
ด้านเทคนคิอย่างหลากหลาย	นอกเหนอืจากกจิกรรมทีม่อียูแ่ล้วซ่ึงเป็นกจิกรรม
ทีเ่น้นด้านเทคนคิและเกีย่วกบัการท�างาน	บรษิทัยงัต้องการให้เกดิการแลกเปล่ียน
ทัง้ในหวัข้อทีเ่ป็นทางการและไม่เป็นทางการ	ในรปูแบบทีผ่่อนคลายด้วย	ดงันัน้ 
จึงได้ก�าหนดให้มีการแลกเปลี่ยนประจ�าเดือนใน	3	แบบดังต่อไปนี้



การจัดการความรู้สู่องค์กรแห่งความสุข : บทเรียนจากกรณีศึกษา/ประภาพรรณ อุ่นอบ 81

	 	 1)	 การแลกเปลีย่นระดบัผูบ้รหิาร	(Senior	Management	Forum)

	 	 2)	 การแลกเปลีย่นความรูด้้านเทคนคิ	(Technical	Knowledge	
Forum)

	 	 3)	 การแลกเปลี่ยนระดับพนักงาน	(Young	Talent	Forum)

	 	 สดุท้ายคอื	การเปลีย่นแปลงพฤตกิรรมในการจัดเกบ็	การแลกเปล่ียน 
และการส่งผ่านความรู้	เนื่องจากมีความรู้ที่เกิดขึ้นจากการแลกเปลี่ยนรวมทั้ง
ความรู้ที่เกิดขึ้นอยู่เสมอในบริษัท	 แต่ยังเป็นความรู้ที่แฝงตัวอยู่ในที่ต่างๆ	 ใน
บรษัิทซึง่ยากทีเ่ข้าไปค้นหาและน�ากลบัมาใช้ประโยชน์	ดงันัน้การน�าโปรแกรม	
Knowledge	Portal	มาใช้ในการแลกเปลีย่นพฤตกิรรมของพนกังานและความรู้ 
ทั้งหมดที่เกิดขึ้น

   การวัดผล

	 	 หากขาดการวัดผล	 ความรู้ก็จะถูกจัดเก็บไว้โดยไม่มีใครน�ามาใช้
ประโยชน์	 กระบวนการสร้างคณุค่าให้ความรูเ้กดิขึน้จากการแลกเปล่ียนความรู้ 
โดยผูท้ีน่�าความรูน้ัน้มาใช้งาน	ด้วยเหตนุีก้ารวดัผลของบรษิทัสแปนชัน่จงึแบ่งออก
เป็น	3	ระดับ	คือ

	 	 1)	 การวัดด้านระบบ	(System	Performance	Phase)	เพื่อใช้
วัดประสิทธิภาพของโปรแกรม	Knowledge	Portal

	 	 2)	 	การวัดผลลัพธ์ของระบบ	(Output	Performance	Phase)	
การจดัการความรูแ้ละการแลกเปลีย่นความรูท่ี้เกดิขึน้จะต้องส่งผลในทางบวก
ต่อสมรรถภาพด้านเทคนิคของพนักงานในบริษัท

	 	 3)	 ผลลัพธ์สุดท้ายของระบบ	 (Outcome	 Performance	
Phase)	สดุท้ายของการจดัการความรูแ้ละการแลกเปล่ียนความรู้ทีเ่กดิขึน้	จะ
ต้องส่งผลต่อการด�าเนินงานของบริษัท
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   การยกย่องชมเชยและให้รางวัล

	 	 การให้รางวัลและยกย่องชมเชย	 เป็นส่วนที่กระตุ้นให้เกิดการ 

แลกเปลี่ยนความรู้	บริษัทได้จัดระบบการให้รางวัลและการแสดงความชื่นชม

พนักงานในหลายรูปแบบ	 ซึ่งเพียงพอต่อการส่งเสริมให้เกิดการแลกเปลี่ยน

ความรู้ในบริษัท	และหลังจากการประเมินองค์กรในส่วนนี้	ท�าให้ทราบว่าไม่มี

ความจ�าเป็นที่จะต้องเพ่ิมโปรแกรมในระบบนี้	 แต่จะน�าระบบที่มีไปใช้เป็น

เครือ่งกระตุน้โน้มน้าวให้เกดิการจดัการความรูแ้ละแลกเปลีย่นความรูใ้นบรษิทั

	 	 2.3	ปัจจัยเงื่อนไขแห่งความส�าเร็จในการจัดความรู้

  ส�าหรบัปัจจยัเงือ่นไขทีก่่อให้เกดิความส�าเรจ็ในการจดัการความรู้

ของบริษัทสแปนชั่นมีดังต่อไปนี้

  	 การก�าหนดวตัถปุระสงค์และเป้าหมายของการจดัการความรู้ 

ที่ชัดเจน

  	 การได้รับความร่วมมือจากทั้งองค์กร

  	 กระบวนการแลกเปลีย่นความรูท้ีเ่ป็นส่วนหนึง่ของสภาพแวดล้อม

ในการท�างานและพฤติกรรมองค์กร

  	 ระบบสารสนเทศ	(IT)	ที่มีประสิทธิภาพ

 3.	 บริษัท	ทรู	คอร์ปอเรชั่น	จ�ากัด	(มหาชน)

  3.1	ข้อมูลพื้นฐาน

	 	 บริษัท	 ทรู	 คอร์ปอเรชั่น	 จ�ากัด	 (มหาชน)	 (ทรู)	 เป็นผู้น�าการให้

บรกิารสือ่สารครบวงจร	ตอบสนองความต้องการท้ังธรุกจิและไลฟ์สไตล์ตรงใจ

ลูกค้า	(Communications	Solutions	Provider	and	Lifestyle	Enabler)	
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ด้วยการให้บรกิารสือ่สารผ่านสายรายใหญ่ทีส่ดุในกรงุเทพมหานครและปริมณฑล	

โดยเป็นผูใ้ห้บรกิารโทรศพัท์บ้าน	โทรศพัท์มอืถือ	อนิเตอร์เนต็ความเรว็สงูรายใหญ่

ทีส่ดุของประเทศ	และเป็นหนึง่ในผูใ้ห้บรกิารรายใหญ่ด้านอนิเตอร์เนต็	บรกิาร

ไร้สาย	นอกจากน้ียงัเป็นผูถ้อืหุน้ใหญ่ในบรษิทัยไูนเตด็	บรอดคาสติง้	คอร์ปอเรชัน่	

หรอื	ยบูซี	ีผูใ้ห้บรกิารโทรทศัน์ระบบบอกรบัสมาชกิรายใหญ่ทีส่ดุของประเทศ

	 	 ยิง่ไปกว่านัน้	ทร	ูยงัมเีครอืข่ายโทรศพัท์สาธารณะ	มกีารให้บริการ

เว็บโฟน	 ซึ่งเป็นบริการเสริมแก่ลูกค้าในกรุงเทพมหานคร	 และยังให้บริการ

โทรศัพท์มือถอืผ่านบรษิทั	ทเีอ	ออเร้นจ์	ซึง่เป็นบรษิทัในเครอื	โดยมผีูใ้ช้บรกิาร	

(ณ	ปีพ.ศ.	2547)	ประมาณ	1.9	ล้านรายและก�าลังขยายตัวอย่างต่อเนื่อง

	 	 นอกจากนี้ทรู	 ยังมีบริษัทในเครือ	 ซึ่งประกอบด้วย	 บริษัทเอเซีย

ไวร์เลส	บริษัทเอเชีย	มัลติมีเดีย	บริษัทเอเชีย	อินโฟเน็ต	บริษัททรู	ไอดีซี	และ

บริษัททรู	 ดิจิตอล	 เอ็นเตอร์เทนเมนท์	 รวมทั้งยังมีบริษัทในกลุ่มธุรกิจ	 ได้แก่	

บริษัททีเอ	 ออเร้นท์	 จ�ากัด	 ซึ่งให้บริการโทรศัพท์มือถือ	 และบริษัทยูไนเต็ด	 

บรอดคาสติ้ง	คอร์ปอเรชั่น	หรือ	ยูบีซี	ซึ่งให้บริการโทรทัศน์ระบบสมาชิก

  3.2	วิธีการด�าเนินการจัดการความรู้

	 	 การให้บรกิารทีด่เีลศิแก่ลกูค้าเป็นสิง่ทีมี่ความส�าคญัส�าหรับทรู	ดังนัน้	

เพื่อที่จะสามารถส่งมอบผลติภัณฑ์	และบรกิารท่ีมปีระสทิธภิาพให้ถงึมอืลกูค้า	

การจัดการความรูภ้ายในองค์กรทีด่จีะเป็นปัจจยัทีส่ร้างความพงึพอใจสงูสดุแก่

ลกูค้า		รวมทัง้ท�าให้สามารถพฒันาการด�าเนนิงานการประกอบธรุกจิของบรษิทั

ให้ดียิ่งขึ้น	และเพิ่มศักยภาพในการแข่งขัน	ด้วยเหตุนี้ทรูจึงจัดท�า	“โครงการ

การจดัการความรูใ้นส่วนของสายงาน	Customer	Management”	ทีใ่นปัจจบุนั 

ได้มกีารจดัเก็บ	รวบรวม	แลกเปลีย่นความรูอ้ย่างต่อเนือ่ง	ทัง้รูปแบบทีจั่บต้องได้	
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(Explicit	Knowledge)	และจับต้องไม่ได้	(Tacit	Knowledge)	แต่ยังไม่เป็น

ระบบทีถ่กูต้องหรอืยงัท�าเฉพาะกลุม่ในแต่ละหน่วยงานย่อยเท่านัน้แต่ยงัไม่ได้

ท�า	 Cross	 Function	 จงึได้พฒันาโครงการนีโ้ดยมเีครือ่งมอืทีเ่ปิดโอกาสให้

พนักงานทกุคนใช้เป็นช่องทางในการตดิต่อสือ่สารสองทาง	และสามารถน�าความรู้

มาแลกเปลีย่นกนัเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดในการท�างาน

	 	 โดยผู้บริหารในทุกๆ	 ระดับมีส่วนในการผลักดันและสนับสนุน	 

ทัง้ในด้านทรพัยากรความรูท่ี้มอียู่	 ตลอดจนทรพัยากรบคุคลด้วยการก�าหนดให้

ทกุคนในสายงานมส่ีวนร่วมในโครงการก่อให้เกดิการกระจายและแลกเปลีย่น

ความรู	้ซึง่ผูบ้รหิารจะเป็นแบบอย่างท่ีด	ี(Role	Model)	ด้วยการเข้าร่วมกจิกรรม

ต่างๆ	ที่เกี่ยวข้องกับโครงการ

	 	 ทรไูด้มกีารวางแผนและจดัเตรยีมระบบ	รวมทัง้ทมีงานและความ

พร้อมด้านบุคลากรดังต่อไปนี้

  	 จดัประชมุชีแ้จงวตัถปุระสงค์ของการจดัการความรูใ้นองค์กร

  	 จัดท�าแผนงานทัง้ในส่วนของ	Master	Plan,	Detailed	Plan	

และ	Implementation	Plan

  	 จัดกลุ่มปฏิบัติงานหลัก	 (Core	 Team)	 ที่ประกอบไปด้วย

พนักงานจากทุกหน่วยงานใน	Customer	Management	ให้ทุกคนกระจาย

ความรูแ้ละแนวทางการด�าเนนิการโครงการไปยงัพนกังานระดับปฏบิติัการต่อไป

  	 จัดท�าโครงสร้างความรู้	(Knowledge	Organization)

  	 จดักลุม่ผูเ้ชีย่วชาญในแต่ละเรือ่งของความรู้เพ่ือให้ข้อมลูและ

ค�าปรึกษา
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  	 จดัท�า	Web	Site	(Intranet)	เพือ่ให้พนกังานทกุคนได้ใช้เป็น

ช่องทางในการติดต่อ	 สื่อสาร	 สามารถน�าความรู้มาแลกเปลี่ยนกันเพื่อก่อให้

เกิดประสิทธิภาพสูงสุดในการท�างาน

	 	 ส�าหรบัวธิดี�าเนนิงานจดัการความรู	้ทรไูด้ร่วมกบัสถาบนัเพิม่ผลผลติ

แห่งชาติและองค์กรอ่ืนๆ	 ได้ร่วมจัดท�า	 “โครงการการจัดการในสายงาน	 

Customer	Management”	เพือ่เป็นโครงการน�าร่อง	โดยมหีลกัหรอืวธิดี�าเนนิ

โครงการ	6	องค์ประกอบหลัก	ดังนี้

   การปรับเปลี่ยนพฤติกรรม

	 	 เป็นขัน้ตอนทีเ่กีย่วข้องกบัการปรบัวธิคีดิ	ทศันคต	ิและพฤตกิรรม

ของคนในองค์กร	ให้ตระหนกัและเกดิความพร้อมในการจดัการความรู	้รวมทัง้

แสวงหา	 สร้าง	 จัดเก็บ	 สืบค้น	 ตลอดจนถ่ายโอนและน�าความรู้ไปใช้ให้เกิด

ประโยชน์ต่อไป

   การติดต่อสื่อสาร

	 	 ถอืเป็นสิง่ส�าคญัทีจ่ะต้องมช่ีองทางทีด่	ีมปีระสทิธภิาพ	หลากหลาย

รูปแบบ	พร้อมที่จะน�าความรู้ต่างๆ	ที่มีอยู่ในตัวบุคคลก็ดีหรืออยู่ในรูปแบบที่

จบัต้องได้กด็	ีมาแลกเปลีย่นและเผยแพร่ให้กบัทุกๆ	คนได้อย่างมปีระสทิธภิาพ

   กระบวนการท�างานและเครื่องมือ

	 	 ความรู้ต่างๆ	ที่มีอยู่อาจไม่สามารถเกิดการแลกเปลี่ยนไปให้ผู้อื่น

ได้ดเีท่าทีค่วร	หากขาดกระบวนการการท�างาน	เครือ่งมอืท่ีดีและมปีระสิทธภิาพ	

ดังนั้นจึงก�าหนดขั้นตอนต่างๆ	ตลอดจนการใช้เทคโนโลยีเข้ามาสนับสนุนการ

รวบรวม	 จัดเก็บ	 ถ่ายโอนความรู้เพื่อให้สามารถน�าไปใช้ให้เกิดประโยชน์แก่
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องค์กรได้	 นอกจากนั้นยังเกิดผลดีทั้งด้านการเรียนรู้	 แนวคิดใหม่ๆ	 และเกิด
ความก้าวหน้าที่จะด�าเนินกิจการไปสู่เป้าหมายขององค์กร

   การอบรมและการเรียนรู้

	 	 การอบรมและแลกเปลี่ยนความรู้	 ก่อให้เกิดการเรียนรู้ทางตรงที่
ท้ังผูใ้ห้และผูร้บัได้ร่วมกนัสร้างขึน้ในองค์กร	ท�าให้เกดิการไหลเวยีนของความรู้ 
ที่จะเอื้ออ�านวยให้เกิดความส�าเร็จของงานยิ่งขึ้น	 ซึ่งโดยปกติบริษัททรู	 มีการ
อบรมและการเรียนรู้ที่เป็นมาตรฐานอยู่แล้ว	 ในการจัดท�าโครงการจึงได้เพิ่ม
รายละเอียดหรือหลักสูตรที่เกี่ยวข้องและสอดคล้อง	เพื่อพร้อมที่จะก่อให้เกิด
การเรียนรู้	และการถ่ายทอดให้ผู้อื่นต่อไป

   การวัดผล

	 	 ความส�าเรจ็หรอืผดิพลาดของโครงการสามารถชีใ้ห้เหน็ได้ด้วยการ
วดัผลตามตวัชีว้ดั	การจดัท�าตวัชีว้ดัทีเ่หมาะสม	แยกตามประเภทต่างๆ	ตลอดจน
ให้ทุกๆ	คนในองค์กรมโีอกาสได้แสดงความคดิเหน็จะท�าให้ได้ค่าทีใ่กล้เคยีงกบั
ความจริงมากที่สุด	เพื่อน�ามาประเมินผลและพัฒนาโครงการให้สอดคล้องกับ
วัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้

   การยอมรับและให้รางวัล

	 	 ในการจดัการความรูใ้ห้ประสบความส�าเรจ็ตามเป้าหมายทีว่างไว้นัน้	
จะต้องมีสิ่งกระตุ้นและผลักดันให้เกิดการแลกเปลี่ยนความรู้	ไม่ว่าจะเป็นทาง
ตรงหรือทางอ้อม	จับต้องได้หรือจับต้องไม่ได้ก็ตาม	ท�าให้มีการพิจารณาเรื่อง
การยอมรับและรางวัลในทุกๆด้าน	 เริ่มต้ังแต่การกระตุ้นให้พนักงานทุกคน
ตระหนักถึงความส�าคัญของโครงการ	ความสมัครใจเต็มใจถ่ายทอดความรู้ให้
ผู้อ่ืนโดยเน้นการท�า	Self-Motivation	และ	Self-Rewarding	ซ่ึงเป็นแรงกระตุ้น
จากภายนอกสู่ภายใน	(Inside-Out)
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  3.3	ปัจจัยเงื่อนไขแห่งความส�าเร็จในการจัดความรู้

	 	 ความส�าเรจ็ในการจดัการความรูข้องบรษิทัทร	ูขึน้อยูก่บั	3	เงือ่นไข

ปัจจัยหลักต่อไปนี้

  ปัจจัยด้านบุคลากร

  	 ผูบ้รหิารให้ความส�าคญั	ท�าความเข้าใจกบัพนกังาน	พร้อมทัง้

ให้การสนับสนุนโครงการและสนับสนุนการท�างาน	ท�าให้ระดับปฏิบัติงานได้

เห็นถึงความส�าคัญและประโยชน์ของการจัดการความรู้

  	 มกีารปรบัเปลีย่นพฤตกิรรมของบคุลากรในหน่วยงาน	ท�าให้

ตระหนักถึงคุณค่าของความรู้ที่ได้ถ่ายโอนให้กับผู้อื่น	 รู้สึกถึงการเรียนรู้อย่าง

ต่อเนื่องและนวัตกรรมใหม่ๆ	

  	 การส่งเสรมิและการให้รางวลัพนกังานทีม่คีวามรูแ้ละมส่ีวนน�า

ความรู้นั้นไปใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุด	ถือเป็นการจัดตั้งศูนย์รวมของความรู้

  	 การท�าให้บุคลากรเป็นท้ังผูเ้รยีนรู	้นกัคดิ	และผูป้ฏบิตัมิคีวาม

ส�าคัญอย่างยิ่ง	 ซึ่งสามารถท�าได้ด้วยการให้ความรู้เกี่ยวกับกระบวนการของ

โครงการและอธบิายถงึความรูท้ีไ่ม่มวีนัสิน้สดุจากการมรีะบบการจดัการความรู้

  ปัจจัยด้านกระบวนการ

  	 มกีารจดัท�าขัน้ตอนการด�าเนนิงาน	การประชมุเพือ่วางแผนงาน	

การเสนอแนะความคิดเห็น	 การจัดกลุ่มของบุคคลที่เป็นผู้ช�านาญการของ

โครงสร้างความรู้ต่างๆ

  	 มตีวัอย่างในการปฏิบัตท่ีิด	ีสอดแทรกไว้เป็นแนวทางเพือ่การ

ปฏิบัติงาน
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  ปัจจัยด้านเทคโนโลยี

  	 การจัดท�า	KM	Web	(Intranet)	นับว่าเป็นเครื่องมือที่ใช้ใน

การแลกเปลี่ยนความรู้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ

  	 KM	Web	 ช่วยให้ผู้ใช้ทุกคนสามารถแลกเปล่ียนความรู้ได ้

โดยง่าย

 4.	 บัณฑิตวิทยาลัย	มหาวิทยาลัยมหิดล

  4.1	ข้อมูลพื้นฐาน

	 	 สภามหาวิทยาลัยแพทยศาสตร์ในคราวประชุมครั้งที่	 77/2505				

เมื่อวันที่	 28	 มีนาคม	พ.ศ.	 2505	 มีมติรับหลักการโครงการจัดตั้งบัณฑิต

วิทยาลัย	 ซึ่งสภาการศึกษาแห่งชาติได้รับหลักการดังกล่าว	 เมื่อวันที่	 12	

กันยายน	พ.ศ.	2505	ต่อมาเมื่อวันที่	4	กุมภาพันธ์	พ.ศ.2507	บัณฑิตวิทยาลัย	

จึงได้รับการจัดตั้งอย่างเป็นทางการ	 โดยพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งบัณฑิต

วิทยาลัย	มหาวิทยาลัยแพทยศาสตร์	และเปิดรับนักศึกษาครั้งแรก	ในภาคต้น

ปีการศึกษา	2505	นั่นเอง

	 	 เนื่องจากบัณฑิตวิทยาลัยได้จัดตั้งขึ้นเป็นหน่วยงานระดับคณะ	

เมือ่ครัง้มหาวทิยาลยัมหดิลยงัมชีือ่ว่ามหาวทิยาลยัแพทยศาสตร์	ดงันัน้	ภารกจิ

ที่ก�าหนดไว้เมื่อแรกตั้งจึงมุ่งเน้นเป็นแหล่งผลิตอบรมแพทย์เฉพาะทางใน

ประเทศไทยและเป็นแหล่งผลติอาจารย์	ให้โรงเรยีนแพทย์รวมถงึอาจารย์ทีจ่ะ

สอนในคณะทันตแพทย์	 คณะเภสัชศาสตร์	 โดยเฉพาะในสาขาวิชาทางด้าน

วิทยาศาสตร์การแพทย์พื้นฐานซึ่งเป็นสาขาวิชาที่ขาดแคลน	 รวมทั้งส่งเสริม

และสนบัสนนุให้เกดิการค้นคว้าและวจิยัปัญหาทางการแพทย์และการสาธารณสขุ
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	 	 งานด้านบัณฑิตศึกษาในระยะเริ่มแรก	 ได้รับความช่วยเหลือด้าน

การจัดการเรียนการสอนจากมูลนิธิร้อกกี้เฟลเลอร์	 ในสาขาวิชาทางด้าน

วทิยาศาสตร์การแพทย์	ซึง่จดัการเรยีนการสอนในลกัษณะหลกัสตูรนานาชาติ	

ใช้ภาษาอังกฤษในการเรียนการสอนและมีชาวต่างประเทศ	 เข้ามาร่วมศึกษา	

จากปี	พ.ศ.2505	จนถงึปัจจบัุน	(พ.ศ.	2554)	จ�านวนหลกัสตูรระดบับณัฑติศกึษา	

มหาวทิยาลยัได้เพิม่ขึน้เป็นจ�านวน	275	หลกัสตูรสาขาวชิา	กระจายอยูใ่นกลุม่

สาขาวิชาต่างๆ	ดังนี้	1)	กลุ่มวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี	2)	กลุ่มวิทยาศาสตร์

การแพทย์คลนิกิ	3)	กลุม่สาธารณสขุศาสตร์	4)	กลุม่สงัคมศาสตร์มนษุยศาสตร์

และศิลปศาสตร์	5)	กลุ่มภาษาศาสตร์	วัฒนธรรมและการศึกษา	และ6)	กลุ่ม

ทรัพยากรและสิ่งแวดล้อม

  4.2	วิธีการด�าเนินการจัดการความรู้

	 	 ภายใต้วสิยัทศัน์ของมหาวทิยาลยัมหดิลทีมุ่ง่ไปสู่การเป็น	“มหาวทิยาลัย 

แห่งทศวรรษใหม่	1	ใน	100	มหาวิทยาลัยดีเด่นของโลก”	บัณฑิตวิทยาลัยใน

ฐานะที่มีหน้าที่ในการให้บริการ	 ส่งเสริม	 สนับสนุน	 ประสานงาน	 ตลอดจน

ควบคุมมาตรฐานและประกันคุณภาพหลักสูตร	 และนักศึกษาระดับบัณฑิต	 

จงึจ�าเป็นต้องมกีารปรบัตวัและเปลีย่นแปลงรปูแบบการท�างาน	ด้วยตระหนกัด ี

ว่า	“บณัฑติวทิยาลยัเป็นกญุแจส�าคญัทีท่�าให้มหดิลก้าวสู่	1	ใน	100	มหาวทิยาลัย 

ดีเด่นของโลก”

	 	 บณัฑติวทิยาลยัด�าเนนิงานภายใต้ปณธิาน	“ส่งเสรมิบณัฑติศกึษา	

เน้นพัฒนาสังคมไทย	 ก้าวไกลสู่มาตรฐานสากล”	 โดยมีวิสัยทัศน์ว่า	 “เรียนรู้	 

คู่คุณธรรม	น�าวิจัย	ด้วยวิถีไทย	สู่สากล”		และมีพันธกิจคือ	“ก�าหนด	ควบคุม

และด�าเนนิการพฒันามาตรฐานและคณุภาพการศกึษาระดบับณัฑติศกึษาของ

มหาวิทยาลัยมหิดล	 ให้บริการ	 ประสานงาน	 ส่งเสริมและสนับสนุนเพื่อเพิ่ม
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ศักยภาพการด�าเนินงานด้านบัณฑิตศึกษา	 บริหารจัดการทรัพยากรองค์กร	 

ส่งเสรมิการระดมทรพัยากรและแสวงหาโอกาสในการพฒันางานบณัฑติศกึษา	

เพือ่ให้บณัฑติวทิยาลยัเป็นองค์กรแห่งพลวตัและองค์กรแห่งการเรยีนรูง้านด้าน

บัณฑิตศึกษาระดับชาติ	 เป็นองค์กรที่มีการด�าเนินงานเพื่อสังคม	 สิ่งแวดล้อม

และสาธารณประโยชน์”	นอกจากนีบั้ณฑิตวทิยาลยัยงัมวีฒันธรรมองค์กร	(คอื	

“GRADS	 :	G	=	Generous	 เอื้อเฟื้อ	R	=	Relationship	สมานฉันท์	A	=	

Altruism	มุ่งมั่นเพื่อผู้อื่น		D=	Dedication	ยืนหยัดสู้งาน	S	=Service	mind	

บริการด้วยใจ”)	ที่บุคลากรทุกคนต่างภาคภูมิใจและมีส่วนร่วมในการก�าหนด

ความเป็นตัวตนของบัณฑิตวิทยาลัย	

	 	 ภายใต้ความเช่ือพ้ืนฐานที่ว่า	 คนเป็นต้นทุนส�าคัญขององค์กร	 

คนทกุคนมีคุณค่าและมคีวามส�าคญัต่อองค์กรเป็นอย่างยิง่	บณัฑติวทิยาลยัจะ

ไม่สามารถด�ารงอยูไ่ด้และไม่สามารถท�างานให้ส�าเรจ็บรรลเุป้าหมายทีก่�าหนด

ไว้ได้	 หากขาดบุคลากรที่มีความรู้	 ความสามารถและเสียสละ	 ทุ่มเทให้กับ

บัณฑิตวิทยาลัย	 และหากบุคลากรมีความสุข	 รู้สึกภาคภูมิใจในคุณค่าของ

ตนเองทีม่ต่ีอองค์กร	จะก่อให้เกดิความคดิสร้างสรรค์	องค์กรจะเจรญิก้าวหน้า

พัฒนางานได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล	 จึงได้ก�าหนดนโยบายการ

บริหารงานทรัพยากรมนุษย์ของบัณฑิตวิทยาลัยที่มุ่งเน้น	 1)	 สนับสนุนการ

ท�างานเป็นทีม	2)	เน้นการมีส่วนร่วมในการท�างาน	3)	สนับสนุนให้มีกิจกรรม

การพฒันาและการเรยีนรูใ้นรปูแบบต่างๆ	4)	สนับสนุนให้มกีารสร้างนวตักรรม

ใหม่ๆ	และการพัฒนาคุณภาพงานอย่างต่อเนื่อง	และ	5)	สนับสนุนการพัฒนา

คนแบบองค์รวม	(กาย	อารมณ์	สังคม	จิตวิญญาณ)	โดยขับเคลื่อนผ่านกลยุทธ์

ส�าคัญ	3	ประการคือ	1)	การใช้กระบวนการจัดการความรู้เป็นหลักเพื่อที่จะ

ท�าให้บุคลากรเกิดการเรียนรู้ในการพัฒนางานให้มีคุณภาพอย่างต่อเนื่อง	 
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ผ่านกระบวนการแลกเปลีย่นเรยีนรู	้2)	การพฒันางานประจ�าให้เป็นงานวชิาการ 

ด้วยการวิจัยในงานประจ�า(R2R)		และ	3)	การสร้างบรรยากาศของการท�างาน

ให้เป็นกลัยาณมติร	ช่วยเหลอื	เอือ้อาทร	มคีวามรกั	ความสามคัคแีละมคีวามสขุ 

ในการท�างาน	โดยหวังว่าจะ	“สร้างบัณฑิตวิทยาลัยให้เป็นบ้านหลังที่สองเป็น

องค์กรแห่งความสุข”	

	 	 บณัฑติวทิยาลยัได้ปรบัประยกุต์แนวคดิการจดัการความรูบ้นหลกั

การท�างานแบบวงจรคณุภาพ	(PDCA)	ผสมผสานเข้ากบัแนวคดิองค์กรสขุภาวะ	

(Happy	Workplace)	หรอื	ความสขุ	8	ประการของส�านกังานกองทนุสนบัสนนุ

การสร้างเสริมสุขภาพ	 (สสส.)	 และแนวคิดการพัฒนางานประจ�าให้เป็นงาน

วจิยั(R2R)	เพือ่เป็นแนวทางการด�าเนนิงาน		ทัง้นีบ้ณัฑติวทิยาลยัมุง่หวงัให้เกดิ

ภาวะสมดลุชีวติทัง้ด้านทกัษะในการท�างาน	(IQ)	ทกัษะการใช้ชวีติ	(EQ)	ซึง่จะ

น�าไปสูก่ารเพิม่ประสทิธภิาพและประสทิธผิลการท�างานและพัฒนาองค์กรของ

บณัฑติวทิยาลยัตามเป้าหมาย	“งานได้ผล	คนมคีวามสขุและน�าไปสูอ่งค์กรแห่ง

การเรียนรู้”	โดยก�าหนดเป็นรูปแบบการพัฒนาองค์กรดังนี้
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  การจัดการความรู้	 ถูกน�ามาใช้เป็นเครื่องมือหนึ่งในการบริหาร

ทรพัยากรบคุลากรของบัณฑิตวทิยาลยัเพือ่เพิม่ขดีความสามารถของบคุลากร	

ให้สามารถท�างานรองรับพันธกิจของบัณฑิตวิทยาลัยและมหาวิทยาลัยมหิดล	

เกดิการเรยีนรูท้ีจ่ะพฒันางานให้มคีณุภาพอย่างต่อเนือ่ง	มทัีกษะในการท�างาน

ทีด่คีวบคูก่บัทกัษะการใช้ชวีติทีด่	ีสร้างบรรยากาศและวฒันธรรมท่ีจูงใจให้เกดิ

การเรียนรู้	 และพัฒนางานอย่างต่อเนื่อง	 มุ่งให้คนในองค์กรมีความสามัคคี	

สามารถท�างานเป็นทมี	มคีวามสขุในการอยูร่่วมกนัและมกีารพฒันางานร่วมกนั

อย่างสร้างสรรค์	 เพื่อให้การปฏิบัติงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและเกิด

ประสิทธิผลดีต่อองค์กรและสังคม	

Learning	Organization

Customer’s	Satisfaction

Excellent	Service

Innovation
Serving
Custom
Better

Cuting
Costs

Increasing
Efficiency

Increasing
Performance

Generous Relationship Altruism Dedication Service	Mind

KM	&
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Happy
Work
Place
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	 	 บัณฑิตวิทยาลัย	 มหาวิทยาลัยมหิดล	 มีวิธีการด�าเนินงานจัดการ

ความรู้		ดังนี้

  	 แต่งตัง้คณะท�างานการจดัการความรูแ้ละส่งเสรมิวฒันธรรม

องค์กร	บณัฑติวิทยาลยั	โดยมหีน้าที	่1)	สร้างระบบและด�าเนนิการจดักจิกรรม

การจดัการความรู	้2)	ส่งเสรมิกจิกรรมด้านคณุภาพชีวติ	ศลิปวฒันธรรม	สิง่แวดล้อม

และชุมชนสมัพนัธ์เพือ่พฒันาบุคลากร	องค์กรและสงัคม	3)	ส่งเสรมิและรณรงค์

วัฒนธรรมองค์กรของบัณฑิตวิทยาลัย	และ	4)	พัฒนาบัณฑิตวิทยาลัยให้เป็น

องค์กรคุณภาพและองค์กรแห่งการเรียนรู้

  	 จัดท�าโครงการ	 “การจัดการความรู้และส่งเสริมวัฒนธรรม

องค์กรบัณฑิตวิทยาลัย”

  	 น�าระบบการบรหิารจดัการคอื	กระบวนการบริหารการเปล่ียนแปลง	

(Change	Management	Process)	มาใช้กับกระบวนการจัดการความรู้เพื่อ

ให้เกิดประสิทธิภาพในการด�าเนินงานมากขึ้น	โดยมีการด�าเนินงานดังนี้	

	 	 	 1)	 การเตรียมการและปรับเปลี่ยนพฤติกรรม				(Transition	

and	Behavior	Management)	สร้างบรรยากาศทีส่นบัสนนุการจดัการความรู้ 

โดยเริ่มที่ผู้บริหารองค์กร

	 	 	 2)	 การสื่อสาร	(Communication)	ให้บุคลากรได้รับทราบ

และเข้าใจโดยทั่วถึงกัน

	 	 	 3)	 กระบวนการและเครือ่งมอื	(Process	and	Tools)				โดย

การน�าเครื่องมือ	 “ความสุข	 8	 ประการ”	 (Happy	 8	Workplace)	 มาเป็น

แนวทางการด�าเนินงานตั้งแต่ปี	 พ.ศ.	 2552	 เริ่มด้วยโครงการ	 “นักกิจกรรม

บณัฑติฯ”	เพือ่กระตุน้ให้เกดิความสนใจ	การรวมกลุม่และสร้างเครอืข่ายภายใต้
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กรอบความสุข	 8	 ประการ	 โดยเปิดโอกาสให้บุคลากรทุกคนมีส่วนร่วมเสนอ

และด�าเนินกิจกรรมทีส่อดคล้องกบัความต้องการด้วยตนเอง	ภายใต้กรอบการ

พฒันาตนและองค์กรเน้นกจิกรรมท่ีมคีวามสนุกสนานและสร้างสมานฉนัท์	และ

จดัให้มงีบประมาณสนบัสนุน	ซึง่มผีูส้นใจสมคัรเป็นทีมงานจดัโครงการกจิกรรม

ต่างๆ	อาทเิช่นโครงการตลาดสายหยดุ	(Happy	Money)	โดยจดัพืน้ทีส่่วนหนึง่

ของบัณฑิตวทิยาลยัให้บคุลากรสามารถน�าสนิค้าประเภท	 ผกั	 ผลไม้	 อาหาร	

เครือ่งดืม่	ฯลฯ	มาจ�าหน่ายได้ในช่วงเวลา	8.00	–	8.30	น.	โครงการสมทบทุน

กองทุนเฉลมิพระเกยีรต	ิ60	ปีครองราชย์สมบตั	ิ(Happy	Heart)	เพือ่มอบทนุ

การศกึษาให้กับนักศึกษา	 โครงการบัณฑิตฯ	 รักดนตรี	 (Happy	Relax)	 โดย

บุคลากรรวมตัวกันจัดตั้งวงดนตรีชื่อ	 GR	 BAND	 ขึ้นเพื่อให้ความบันเทิงกับ

บคุลากรในงานเทศกาลส�าคญั	โครงการฝึกใจตนร่วมกนัสวดมนต์ท�าสมาธถิวาย

พ่อ	(Happy	Soul)	โครงการแข่งขันกีฬาบุคลากรภายในมหาวิทยาลัยประจ�า

ปีและโครงการออกก�าลงักายเพือ่สขุภาพ	(Happy	Body)	โครงการอบรมก้าว

ทันการใช้	Search	Engine	&	Social	Network	 (Happy	Brain)	 โครงการ 

คุณพ่อตดิดาว	คดัเลอืกคณุพ่อดบีคุลากรเด่นของบณัฑติวทิยาลยั	เนือ่งในวนัพ่อ

แห่งชาติ	 รวมทั้งกิจกรรม	 “พ่อที่ดี	 สามีที่น่ารัก”	 (Happy	 Family)	 และ	

กิจกรรม	5	ส.,	กิจกรรมปลูกป่าชายเลน	(Happy	Society)	นอกจากนั้นยังได้

จัดกิจกรรมเพิ่มเติมความรู้เกี่ยวกับ“ความสุข	 8	 ประการ”	 ให้กับบุคลากร	 

การเข้าร่วมประชุมสัมมนาองค์กรแห่งความสุขที่จัดโดย	 สสส.	 รวมถึงการที่ 

ผู้บริหารขององค์กรได้ประกาศนโยบายองค์กรแห่งความสุข	(Happy	Work-

place)	ในปี	พ.ศ.2552	เพื่อสนับสนุนให้มีบรรยากาศที่เอื้อต่อการเรียนรู้และ

ส่งเสรมิความคดิสร้างสรรค์	หรอืการเปิดตวัโครงการ	“สร้างบณัฑิตให้เป็นบ้าน

หลังที่สอง...องค์กรแห่งความสุข”ในปี	พ.ศ.	2553	ที่ด�าเนินการต่อเนื่องมาถึง

ปัจจุบัน	
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 	 การฝึกอบรมและการเรยีนรู	้(Training	and	Learning)	ที่เกี่ยวกับ
การจัดการความรู้

 	 การวดัผล	(Measurements)	โดยการสงัเกตพฤติกรรมการท�างาน
และรูปธรรมของผลงานที่เกิดขึ้น

 	 การยกย่อง	ชมเชยและให้รางวัล	(Recognition	and	Reward)	
เช่น	 จัดโครงการประกวดผลงานทีมบุคลากรดีเด่นประจ�าปี	 เพื่อสนับสนุนให้
บุคลากรท�างานเป็นทีม	 ให้มีการพัฒนางานประจ�าสู่วิชาการและท�าให้เกิด
นวัตกรรมใหม่ในการท�างาน

 	 นอกจากนีย้งัมกีารจดักจิกรรมการจดัการความรู้	กจิกรรม	แลกเปล่ียน
เรยีนรูแ้ละสร้างองค์ความรูใ้นองค์กร	เช่น	การศกึษาดงูาน	“การจดัการความรู”้และ
วิธีการสร้างเครือข่ายชุมชนการจัดการความรู้	 ณ	 มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร	์
กิจกรรม	“รวมพลังความรู้ชาวบัณฑิต	ฯ”	มีการจัดท�าวีดีทัศน์ชุด	“รวมพลัง
ความรู้ชาวบัณฑิต	 ฯ”	 ด้วยการสัมภาษณ์เก่ียวกับกลเม็ด	 เคล็ดลับ	 วิธีการ
ท�างาน	 และการให้บริการ	 การจัดโครงการแลกเปล่ียนเรียนรู้ภายในองค์กร	
เช่น	โครงการแลกเปลีย่นเรยีนรูป้ระสบการณ์จากการตรวจเยีย่มส�ารวจ	(SAR)		
และ	การเผยแพร่กจิกรรมผ่านระบบ	Intranet	ของมหาวทิยาลยัมหดิล	เป็นต้น

  ผลลัพธ์จากการจัดการความรู้

  	 บณัฑติวทิยาลยัเกดิเป็นชมุชนแห่งความเอือ้เฟ้ือและเอือ้อาทร	
บคุลากรในองค์กรมคีวามสขุมากขึน้	เกดิความสขุทัง้	8	ประการขึน้	โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งด้าน	Happy	Brain,	Happy	Relax	และ	Happy	Family

   ความสมัพนัธ์ของบคุลากรเป็นไปในทางท่ีดีข้ึน		อนัเน่ืองมาจาก
การท�ากิจกรรมต่างๆ	ร่วมกัน	อาทิเช่น	การรวมกลุ่มกันสอนการถักไหมพรม

เป็นหมวกมอบแก่ผูป่้วยทีไ่ด้รบัรงัสทีีโ่รงพยาบาลศริริาช		และต่อยอดเป็นการ
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ถักผ้าพันคอเพื่อร่วมบริจาคให้แก่ผู้ประสบภัยสึนามิ	 ประเทศญี่ปุ่นภายใต้ชื่อ	

Happy	Heart	for	Japan	หรอืการจดัท�าโครงการไทยช่วยไทยช่วยผูป้ระสบภยั

ภาคใต้	เป็นต้น

  	 บคุลากรให้ความร่วมมอืในกจิกรรมขององค์กรเพิม่ขึน้	รวมทัง้

สามารถน�าองค์ความรูท้ีไ่ด้มาปรบัประยกุต์ใช้ในการพฒันางานของตนเองให้ดี 

ยิ่งขึ้น	

   บคุลากรมคีวามสามคัค	ีรูจ้กัแบ่งปันความรู้	แลกเปล่ียนความ

คิดเห็นและมีความคิดสร้างสรรค์	 ดังตัวอย่างการได้รับรางวัลชมเชยจากการ

ประกวดภาพถ่ายกิจกรรมสร้างสุขในองค์กร	(Happy	Workplace)	ที่จัดโดย

โครงการพฒันาศักยภาพและสนบัสนนุทางวชิาการแก่ภาคเีครือข่ายองค์กรสุขภาวะ	

มหาวทิยาลัยมหิดล	ซึง่ได้รบัการสนบัสนนุจากส�านกังานกองทนุสนบัสนนุการ

สร้างเสริมสุขภาพ	(สสส.)		เป็นต้น

	 	 4.3	ปัจจัยเงื่อนไขแห่งความส�าเร็จในการจัดความรู้

	 	 จะเห็นได้ว่าบัณฑิตวิทยาลัย	มหาวิทยาลัยมหิดลได้ใช้การจัดการ

ความรู้เป็นเครื่องมือหนึ่งในการขับเคล่ือนองค์กรเพ่ือบรรลุสู่การเป็นองค์กร

สุขภาวะดังกล่าวมาข้างต้น		ซึ่งพบว่ามีปัจจัยบางประการที่เป็นเงื่อนไขส�าคัญ

ต่อความส�าเร็จในการจัดการความรู้	ดังนี้

  	 การมนีโยบายด้านการจดัการความรูข้องสถาบนั	(มหาวทิยาลัย

มหิดล)	ที่เอื้อและช่วยสนับสนุนให้เกิดการจัดการความรู้ขึ้นภายในหน่วยงาน	

(บัณฑิตวิทยาลัย)

  	 ผู้บริหารหน่วยงานตระหนักถึงความส�าคัญของการจัดการ

ความรู้	และให้การสนับสนุนการด�าเนินงาน
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  	 การมส่ีวนร่วมในการก�าหนดเป้าหมาย	และทศิทางการขบัเคล่ือน
การจัดการความรู้ร่วมกันของสมาชิกในองค์กร	

  	 การออกแบบกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับการจัดการความรู้	ให้มี
ความหลากหลายสอดคล้องกบัความต้องการของบคุลากร	โดยเฉพาะอย่างยิง่	
การเพิม่มลูค่าของกจิกรรมเดมิท่ีมอียูแ่ล้ว	เช่น	การปรบัรปูแบบกจิกรรมวนัพ่อ
ที่จัดเป็นประจ�าทุกปีโดยให้สมาชิกในครอบครัวของบุคลากรเข้าร่วมกิจกรรม
ด้วยเพือ่สร้างความรูส้กึผกูพนัระหว่างบคุลากร	ระหว่างครอบครัวของบคุลากร
กบัองค์กร	หรอื	การปรบักจิกรรมให้เหมาะสมกบับรบิทขององค์กรและสอดแทรก
ในภาระงานประจ�าที่ต้องด�าเนินการอยู่แล้ว	 เพื่อไม่ให้เกิดความรู้สึกว่าเป็น

ภาระงานที่เพิ่มขึ้นด้วยการจัดการที่เป็นระบบยิ่งขึ้น

ส่วนที่ 3 บทเรียนและข้อเสนอในกำรใช้กำรจัดกำรควำมรู้

เป็นเครื่องมือสร้ำงองค์กรแห่งควำมสุข

	 เรามิอาจปฏิเสธได้ว่าการด�าเนินงานการจัดการความรู้ขององค์กร
กรณีศึกษา	4	แห่งก่อให้เกิดผลส�าเร็จต่อองค์กรในหลายด้าน	และความส�าเร็จ
ดงักล่าวขึน้อยูกั่บเงือ่นไขทัง้ภายในและภายนอกองค์กรหลายประการด้วยกนั		
ซึง่เงือ่นไขปัจจยัเหล่านีค้อืบทเรยีนส�าคญัทีอ่งค์กรอืน่ๆ	สามารถน�าไปใช้ผลกัดนั
เรื่องการจัดการความรู้ในฐานะท่ีเป็นเครื่องมือขับเคล่ือนไปสู่องค์กรแห่งการ
เรียนรู้และองค์กรแห่งความสุขต่อไปได้

	 บทเรียนท่ี	1:	 แรงขับเคลื่อน	 แรงจูงใจในการจัดการความรู้ของ
องค์กร

	 การจัดการความรู้ที่เกิดจาก	“ความต้องการ”	หรือ	“ความจ�าเป็น”	
(Demand-Side)	ขององค์กรอย่างแท้จรงิด้วยความต้องการเครือ่งมอืมาเสรมิ



98 การจัดการความรู้สู่องค์กรแห่งความสุข : แนวคิด และบทเรียนจากกรณีศึกษา

กระบวนการท�างานให้เกดิผลสมัฤทธิม์ากยิง่ขึน้นัน้	 จะท�าให้การจดัการความรู ้

ถกูแทรกผสมผสานเป็นเนือ้เดยีวกบัการท�างาน	จนกลายเป็นวถิกีารท�างานทีใ่ช้ 

ความรูแ้ละเป็นวฒันธรรมองค์กรในท่ีสดุ	แต่หากการจดัการความรูข้ององค์กร

ด�าเนินการเพียงเพื่อให้เป็นไปตามข้อก�าหนดหรือตามแบบอย่าง	 หรือเป็น

แฟช่ันโดยไม่เข้าใจความหมายและวธิกีารด�าเนนิการจดัการความรูอ้ย่างแท้จรงิแล้ว

กอ็าจน�าไปสูค่วามล้มเหลวของการจดัการความรูไ้ด้ในทีส่ดุเช่นเดยีวกนั	แรงจงูใจ

ในการรเิริม่ด�าเนนิการจดัการความรูท้ีเ่กดิจากความต้องการและความจ�าเป็น

ขององค์กรจึงเป็นหัวใจสู่ความส�าเร็จในการจัดการความรู้ขององค์กร	

	 บทเรียนที่	2	:	การมีคณะท�างานด้านการจัดการความรู้

	 แม้การจัดการความรู้จะเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับสมาชิกทุกคนใน

องค์กรก็ตาม	แต่หากองค์กรได้ก�าหนดให้มีคณะท�างานหรือกลุ่มคนขึ้นเพื่อให้

รบัผดิชอบเรือ่งจดัการความรูแ้ล้ว	จะพบว่ากระบวนการจัดการความรู้ในองค์กร 

นัน้ๆ	มกีารพฒันาให้เป็นระบบและมหีลกัการมากขึน้โดยใช้ระยะเวลาไม่มากนกั

เมื่อเปรียบเทียบกับการไม่มีคณะท�างานด้านนี้อยู่ในโครงสร้างขององค์กร

	 บทเรยีนที	่3	:	 ผูน้�า/ผูบ้รหิารขององค์กรมคีวามส�าคญัต่อการจดัการ

ความรู้

	 ผูน้�าหรอืผูบ้รหิารองค์กรทีม่คีวามเชือ่เรือ่งการท�างานบนพ้ืนฐานการใช้ 

ข้อมูลและความรู้นั้น	(วัฒนธรรมเน้นองค์ความรู้)	จะตระหนักถึงความส�าคัญ

การจดัการความรูข้ององค์กรในฐานะท่ีเป็นเครือ่งมอืเพือ่การบรรลสุูค่วามส�าเรจ็

ของงาน		ด้วยเหตุนี้การมีผู้น�าหรือผู้บริหารองค์กรที่เห็นความส�าคัญรวมทั้งมี

ความรู้ความเข้าใจของการจัดการความรู้	จะท�าให้กระบวนการจัดการความรู้

ด�าเนินไปได้ด้วยดีและไม่กลายเป็นภาระที่เพิ่มขึ้นของสมาชิกในองค์กร
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	 บทเรียนที่	4	:	วัฒนธรรมองค์กรที่เน้นองค์ความรู้/การเรียนรู้

	 ทัศนคติส�าคัญอย่างหนึ่งซึ่งมีมานานแล้วในองค์กรภาคธุรกิจก็คือ	

ความรูค้อือ�านาจและด้วยอ�านาจนีท้ีท่�าให้บคุลากรส่วนใหญ่ไม่ยอมท่ีจะแลกเปล่ียน

ความรู้	 วัฒนธรรมองค์กรเช่นนี้ย่อมเป็นสิ่งกีดขวางความส�าเร็จในการจัดการ

ความรู	้ดงันัน้การเปลีย่นแปลงวฒันธรรมองค์กรให้เอือ้ต่อการแลกเปล่ียนความรู้ 

หรอืการสร้างวฒันธรรมทีเ่น้นองค์ความรู	้(Knowledge-centric	Culture)	จะ

ต้องได้รับการสนับสนนุจากผูบ้รหิารอย่างเตม็ทีเ่พือ่ทีท่�าให้บคุลากรในองค์กร

ตระหนักถึงความส�าคัญและความจ�าเป็นของการเปลี่ยนแปลง		

	 บทเรียนที่	5	:	การสร้างพืน้ทีห่รอืโอกาสในการแลกเปลีย่นความรู้

	 กจิกรรมส�าคญัทีส่ดุในกระบวนการจดัการความรู	้คอื	การแลกเปลีย่น

แบ่งปันความรู	้(Knowledge	Sharing)	การสร้าง	“พ้ืนที”่หรือ	“โอกาส”	หรือ	

“บรรยากาศ”	ให้เอื้อต่อการแลกเปลี่ยนแบ่งปันความรู้กัน	ทั้งระหว่างสมาชิก

ภายในเครือข่าย	 และหรือการแลกเปลี่ยนกับกลุ่ม	 องค์กร	 หน่วยงานอื่นๆ

ภายนอกได้นั้น	 จะท�าให้ความรู้ของสมาชิก/องค์กรถูกพัฒนาและยกระดับใน

เชิงคุณภาพมากขึ้น	 ดังนั้นหากไม่มีการแลกเปลี่ยนความรู้แล้วความพยายาม

ในการจัดการความรู้ขององค์กรอาจไม่ประสบความส�าเร็จได้

	 บทเรียนที	่6	:	ความสามารถเชือ่มโยงกบัหน่วยงานทีเ่ก่ียวข้องกับ

การจัดการความรู้

	 กระบวนการจดัการความรูท่ี้เป็นระบบนัน้	ต้องอาศยัความรูท้างหลกั

วิชาการรวมทัง้เครือ่งมอืและเทคนคิต่างๆ	เข้ามาเสรมิกบัวธิกีารท�างานแบบเดิม

ขององค์กร	 จึงมีความจ�าเป็นต้องอาศัยผู้ที่มีความรู้ความเชี่ยวชาญด้านการ

จัดการความรู้เข้ามาช่วยแนะน�าให้โดยเฉพาะในระยะเริ่มต้นของการน�าการ

จัดการความรู้มาใช้	 รวมท้ังการพัฒนาศักยภาพด้านการจัดการความรู้ให้กับ
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สมาชกิอย่างต่อเนือ่ง		นอกจากนีย้งัมบีางหน่วยงานท่ีสนบัสนนุงบประมาณแก่

องค์กรต่างๆ	 เพื่อด�าเนินงานในเร่ืองการจัดการความรู้ด้วย	 เหตุนี้แล้วการที่

องค์กรสามารถประสานความร่วมมือกับบุคคล	หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับการ

จัดการความรูไ้ด้นัน้	 (ทัง้ในด้านวชิาการและด้านงบประมาณ)	 จะช่วยให้การ

ด�าเนนิงานจัดการความรู้ขององค์กรประสบผลส�าเร็จมากขึ้น

	 บทเรยีนท่ี	7	:	การจดัการความรูเ้ป็นกระบวนการพฒันางาน-	คน-	

องค์กร

	 นอกจากการจัดการความรู้จะเป็นเครื่องมือเพื่อพัฒนางานให้มี

คุณภาพบรรลตุามเป้าหมายขององค์กรแล้ว	ยงัเป็นการพฒันาคนไปพร้อมๆ	กนั	 

โดยผ่านกระบวนการจดัการความรู	้เน่ืองจากในทุกๆ	ขัน้ตอนของกระบวนการ

จดัการความรู	้เริม่ต้นจาก	การก�าหนดความรูท้ีต้่องการใช้		การแสวงหาค้นคว้า	

การสร้างความรู	้ การคดัเลือกกล่ันกรองความรู	้ การแลกเปลีย่นแบ่งปันความรู	้

และการประยกุต์ใช้ความรูน้ัน้	ต้องใช้ความรูแ้ละทกัษะในหลายๆ	เรือ่งด้วยกนั	

ตวัอย่างเช่น	ทกัษะในการสร้างความรู	้ทกัษะในการแบ่งปันความรู้	ซ่ึงประกอบด้วย

เทคนิคและเครื่องมือย่อยๆ	อีกมากมาย	และด้วยเหตุที่การจัดการความรู้เป็น

สิง่ทีล่งมอืปฏิบตักิารจรงิ	การจดัการความรูจ้งึเป็นกระบวนการพฒันาคนผ่าน

การท�างาน	(Interactive	Learning	through	Action)	โดยมเีป้าหมายสดุท้าย

อยู่ที่สัมฤทธิผลของงานและการปรับปรุงตัวขององค์กร	 หรืออาจกล่าวได้ว่า 

มเีป้าหมายอยูท่ี	่“คนท�างานมคีวามสขุในองค์กรแห่งความสขุภายใต้สงัคมหรอื

ชุมชนที่เป็นสุข”	นั่นเอง
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ข้อเสนอเพื่อพิจำรณำในกำรใช้กำรจัดกำรควำมรู้เพื่อเป็น

เครื่องมือสร้ำงองค์กรแห่งควำมสุข

	 อาจกล่าวได้ว่า	 	 การจดัการความรูท้ีเ่ป็นระบบและมหีลกัวชิาการนัน้	 

ยงัเป็นเรือ่งทีค่่อนข้างใหม่ส�าหรบัองค์กรภาคธรุกจิในสงัคมไทย	ด้วยเหตุนีแ้ต่ละ

องค์กรจงึมพีฒันาการและความก้าวหน้าด้านการจัดการความรู้ทีแ่ตกต่างกนั	

กล่าวคอื		มตีัง้แต่องค์กรท่ีสามารถผสานการจดัการความรูเ้ข้ากบัภารกจิประจ�าของ

องค์กรได้	หรอืองค์กรทีเ่พิง่เริม่ด�าเนนิการจดัการความรูอ้ย่างเป็นระบบมากขึน้	

กระทัง่องค์กรทีย่งัไม่มกีระบวนการจดัการความรูท้ีช่ดัเจน	แต่ด้วยความส�าคญั

และความจ�าเป็นของการจดัการความรูด้งักล่าวมาข้างต้น		เราจึงไม่อาจปฏเิสธ

เร่ืองนีไ้ด้แม้ว่าจะมคีวามสนใจหรอืไม่กต็าม	 เพือ่ให้องค์กรภาคธรุกจิสามารถใช้ 

การจัดการความรู้เพื่อเป็นเครื่องมือสร้างองค์กรแห่งความสุขได้นั้น	 ผู้เขียนมี

ข้อเสนอเพื่อพิจารณา	ดังต่อไปนี้

	 1.	 เน่ืองจากการจดัการความรูเ้ป็นเรือ่งใหม่ส�าหรบัองค์กรภาคธรุกจิ

ในสังคมไทย	 ดังนั้นเราจึงพบว่าองค์กรจ�านวนหนึ่งอาจให้ความส�าคัญกับการ

ศึกษาเรือ่งทฤษฎแีละเทคนคิ	เครือ่งมอืการจดัการความรูเ้ป็นหลกั	ความรูเ้กีย่ว

กับทฤษฎีและเทคนิคดังกล่าวเป็นสิ่งจ�าเป็นแต่ไม่เพียงพอต่อการด�าเนินการ

จัดการความรู้ให้ประสบผลส�าเร็จได้	 รวมทั้งอาจไม่ใช่	 “ค�าตอบเบ็ดเสร็จ”	

(Total	Solution)	ทีส่�าคญัอาจท�าให้เกดิภาวะตดิกบัดกัของเครือ่งมอืใหม่ๆ	ได้	

กล่าวคือมีความรู้เรื่องเทคนิคเครื่องมือมากมายแต่ผลงานขององค์กรไม่ได้มี

การพฒันาขึน้แต่อย่างใด	ในทางกลบักนับางกรณียงัเป็นการเพิม่ภาระงานหรอื

สร้างทกุข์ให้กบัผูท้ีเ่ก่ียวข้อง	สิง่ท่ีองค์กรและผูท่ี้เกีย่วข้องควรให้ความส�าคญัอย่างมาก

คือ	 การน�าความรู้ทางทฤษฎีและเครื่องมือเหล่านั้นไปปรับใช้หรือทดลองใช ้

ในองคก์รของตนเองให้สอดคล้องกับเงื่อนไขปัจจยั	รวมไปถงึสภาพวฒันธรรม
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องค์กรที่แตกต่างหลากหลายกันไปทั้งในด้านประเภทของธุรกิจ	 ขนาดและ

ปัจจยัการผลติ	พร้อมๆ	กบัการถอดบทเรยีนวธิกีารจดัการความรูค้วบคูไ่ปด้วย

อย่างต่อเนือ่ง	จนสามารถพฒันาเป็นรปูแบบการจดัการความรู้ทีเ่หมาะสมกบั

ความเป็นจริงของสภาพบริบทและวัฒนธรรมองค์กรของตนเองได้แล้ว	การ

จดัการความรูก้จ็ะเป็นเสมอืนเครือ่งมอืสร้างสขุให้กบัคนท�างานเพือ่ไปสูอ่งค์กร

แห่งความสุขในระยะต่อไป

	 2.	 ผูบ้รหิารองค์กรทีม่ภีาวะผูน้�าทีเ่น้นการส่งเสริมสนบัสนนุ	(Facili-

tative	Leadership)	คอื	หวัใจขององค์กรท่ีเน้นองค์ความรูแ้ละเป็นเงือ่นไขส�าคญั

ต่อการจดัการความรูท้ีจ่ะน�าไปสูก่ารเป็นองค์กรแห่งความสุข	ซ่ึงคณุลักษณะของ

ผูน้�าดงักล่าวจะประกอบ	การมวีสิยัทศัน์และเชือ่ในคณุค่าของความหลากหลาย,	

แสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นอย่างมีจริยธรรมที่มีต่อการรักษาความยุติธรรม,	 

มีความรอบรูแ้ละตระหนกัถึงความหลากหลายทางวฒันธรรม,	เปิดกว้างรบัการ

เปลี่ยนแปลงที่มีพื้นฐานมาจากความหลากหลาย	รวมทั้งยอมรับความคิดเห็น

ป้อนกลบั	(Feedback)	ในเรือ่งแนวคดิและข้อบกพร่องของตนเอง,	ให้ค�าแนะน�า

และให้อ�านาจแก่พนกังานท่ีมคีวามหลากหลาย	และท�าหน้าทีเ่ป็นตวัจดุประกาย

เร่งเร้า		ส�าหรบัการเปลีย่นแปลงทัง้กบัตวับคุคลและองค์กรโดยรวม		ภาวะผู้น�า 

รปูแบบใหม่เช่นทีก่ล่าวมานัน้น�าไปสู	่	“ความไว้วางใจ		(Trust)		ซึง่กนัและกนั”	

อันเป็นวัฒนธรรมองค์กรหลักที่เอื้อการแลกเปลี่ยนความรู้ในองค์กร

	 3.	 ควรก�าหนดให้มคีณะท�างานโดยเฉพาะแบบเตม็เวลาทีร่บัผดิชอบ

เรือ่งการจดัการความรูข้ององค์กร	ซึง่เป็นการเตรยีมโครงสร้างพืน้ฐานทีจ่�าเป็น

ส�าหรับกระบวนการจัดการความรู้	 มีความส�าคัญอย่างยิ่งในช่วงเริ่มแรกของ

เส้นทางการจัดการความรู้ขององค์กรเพื่อช่วยสนับสนุนผลักดันแนวทางการ

ด�าเนินงานเรือ่งนีใ้ห้เกดิข้ึนอย่างจรงิจงัและต่อเนือ่ง	โดยคณะท�างานชดุดังกล่าว
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ต้องได้รบัการพฒันาศกัยภาพด้านการจดัการความรู้มาเป็นอย่างดี	คณะท�างาน

ข้างต้นอาจเป็นคณะท�างานชุดใหม่ที่ประกอบด้วยกลุ่มบุคคลจากหน่วยต่างๆ

ในองค์กรทีม่คีวามสนใจเรือ่งใดเรือ่งหนึง่เหมอืนๆกัน	หรืออาจใช้โครงสร้างเดิม

ขององค์กรทีมี่บทบาทและหน้าทีเ่กีย่วข้องกบัการพฒันาบคุลากร	ซึง่กค็อืฝ่าย

บรหิารทรพัยากรมนษุย์	(Human	Resource	Management)	นัน่เอง	โดยบท

บาทส�าคัญๆของนักพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ที่สอดคล้องกับการขับเคลื่อนการ

จัดการความรู้ขององค์กรนั้น	ควรประกอบด้วย	1)	การเป็นหุ้นส่วนส�าคัญใน

การด�าเนินการทางกลยุทธ์ขององค์กร	 2)	 เป็นผู้เชี่ยวชาญการบริหารจัดการ	 

3)	เป็นผู้สนับสนุนและช่วยเหลือพนักงาน	และ	4)	เป็นตัวเร่งการเปลี่ยนแปลง	

และเพื่อให้สามารถรับมือกับบทบาทใหม่ได้อย่างมีประสิทธิภาพนักพัฒนา

ทรัพยากรมนุษย์จ�าเป็นต้องมีความสามารถหลัก	 (Core	 Competency)	 

ในเรื่องต่อไปนี้ได้แก่	ความเข้าใจในธุรกิจ,	ความรู้เกี่ยวกับการปฏิบัติงานของ

นักพัฒนาทรัพยากรมนุษย์,	 ความสามารถในการจัดการด้านวัฒนธรรมการ

ท�างาน,	ความสามารถในการจดัการการเปลีย่นแปลง	และความน่าเชือ่ถอืส่วนตวั

	 4.	 อย่างไรกต็ามการมคีณะท�างานดงักล่าวข้างต้นแต่เพียงอย่างเดียว	

ก็มิได้รับประกันว่าการจัดการความรู้ในองค์กรนั้นจะประสบความส�าเร็จได	้

หากไม่มกีารก�าหนดวัตถุประสงค์	เป้าหมาย	พนัธกจิของการจดัการความรูข้อง

องค์กรไว้อย่างชัดเจน	 และสิ่งที่ส�าคัญคือความเข้าใจที่สอดคล้องกันระหว่าง

สมาชิกในองค์กรว่า	การจดัการความรูเ้ป็นเพยีงเครือ่งมอืในการท�างานมใิช่เป้าหมาย

ขององค์กร	 การสื่อสารในประเด็นดังกล่าวมาข้างต้นให้บุคลากรในองค์กรได้

เข้าใจตรงกนัก่อนทีจ่ะมกีารขบัเคลือ่นการจดัการความรูข้ององค์กรจงึเป็นเรือ่ง

ที่มีความส�าคัญ
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	 5.	 การมีส่วนร่วมเป็นส่วนหนึ่งในกระบวนการจัดการความรู้ของ

พนักงานนับเป็นอีกหนึ่งเงื่อนไขส�าคัญต่อความส�าเร็จของการขับเคลื่อนเรื่อง

ดงักล่าว	ประเดน็ส�าคัญท่ีจ�าเป็นต้องพจิารณาคอื	ถ้าต้องการกระตุน้ให้พนกังาน

เข้ามามีส่วนร่วมนั้น	การเตรียมการเพื่อตอบชุดค�าถามที่ว่า	“ท�าแล้วฉันจะได้

อะไร?”	ซึง่หมายถงึ	การประกอบด้วยค�าถามย่อยหลายๆ	ข้อต่อไปนีค้อื	“การ

จดัการความรูน้ีจ้ะมผีลอย่างไรกบังานในปัจจบัุนของฉนั?” “มนัท�าให้ชวีติการ

ท�างานของฉันง่ายข้ึนหรือไม่?” “มันมีผลกับการท่ีฉันจะได้รางวัลหรือการ

ยกย่องชมเชยหรือไม่?” “มันมีผลกับอนาคตการงานของฉันหรือไม่?” หรือ 

“อะไรทีฉ่นัต้องท�าเพิม่หรอืแตกต่างไปจากเดมิ?”	ซึง่คงจะไม่มคี�าตอบทีถ่กูต้อง

และส�าเรจ็รปูทัง้หมด	ด้วยเหตนุีผู้บ้รหิารองค์กร/ฝ่ายบรหิารทรพัยากรมนษุย์แต่ละ

แห่งต้องหาค�าตอบหรอืแนวทางทีไ่ด้ผลดทีีส่�าหรบัตนเอง	อย่างไรกด็มีแีนวทาง

หลกัๆ	 ที่พอจะให้น�าไปสู่การปฏิบัติจริงได้	 เช่น	 การอนุญาตให้ผู้ที่เกี่ยวข้อง

ด�าเนินการในเร่ืองนี้เอง(แทนที่จะก�าหนดกฎเกณฑ์มาจากผู้บริหารระดับสูง)	

การสนับสนุนให้เกิดความรู้สึกสนุกสนานและไม่เคร่งเครียดเพื่อที่จะดึงให้

พนักงานแต่ละคนเข้ามามส่ีวนร่วมในกจิกรรมต่างๆ	ทีเ่กีย่วกบัการจัดการความ

รู้	 รวมถึงการจัดระบบที่จะช่วยให้พนักงานแต่ละคนรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งของ

ชุมชนในองค์กร

	 6.	 ฐานคิดที่ส�าคัญของการจัดการความรู้	 คือ	 การใช้ความรู้และ

กระบวนการเรยีนรูใ้นการท�างาน	ซึง่ความรูน้ัน้ควรมทีีม่าจากสองส่วนด้วยกนั	

กล่าวคือ	 นอกจากจะสืบค้นและเสาะแสวงมาจากแหล่งต่างๆ	 ซึ่งต้องมีการ

ตรวจสอบความถูกต้องแล้วปรับแต่งให้เหมาะสมต่อการใช้งานแล้ว	 ยังต้อง

สร้างความรู้ขึ้นใช้เองด้วย	ซึ่งสามารถท�าได้ทุกระยะของการท�างาน	เช่น	สร้าง

ความรู้เพื่อเตรียมพร้อมก่อนการท�างาน	 สร้างความรูร้ะหว่างการท�างาน	 และ
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สร้างความรูจ้ากการสรปุบทเรยีนหลงัจากงานเสรจ็สิน้แล้ว		ความรูท้ัง้ทีแ่สวงหา

และสร้างขึน้เองนัน้เมือ่น�ามาใช้งานแล้วกค็วรด�าเนนิงานพฒันายกระดบัความรู้ 

นั้นๆ	อย่างต่อเนื่อง

	 7.	 ด้วยเหตุท่ีองค์กรภาคธุรกิจมีความก้าวหน้าในการจัดการความรู้

ที่แตกต่างกัน	และเพื่อให้องค์กรมีแรงจูงใจ	รวมทั้งมีพลังในการจัดการความรู้

เพิม่ขึน้	(โดยเฉพาะองค์กรทีย่งัอยูใ่นระยะเริม่ต้นและมคีวามก้าวหน้าไม่มากนัก)	

นัน้	องค์กรภาคธรุกจิควรมกีารรวมตวักนัในลกัษณะ	“เครอืข่ายจดัการความรู”้	

เพือ่แลกเปลีย่นเรยีนรูก้ารด�าเนนิงานจดัการความรูร้ะหว่างองค์กร	การรวมตัว

เป็นเครอืข่ายจดัการความรูน้อกจากจะเป็นการสร้าง	“พืน้ที”่	ในการแลกเปลีย่น

ความรู้	 (Knowledge	 Sharing)	 ช่วยสร้างพลังเสริมแรงซึ่งกันและกัน	 แล้ว	 

ยังเป็นกลอุบายที่ส�าคัญในการกระตุ้นให้องค์กรต่างๆ	 ได้มีการด�าเนินการ

จัดการความรู้อย่างจริงจังด้วย	 อย่างไรก็ดีมีข้อควรพึงระวัง	 อยู่บางประการ	

เช่น	 จะสร้างเครือข่ายจัดการความรู้	 (Networking)	 ให้เป็นจริงได้อย่างไร	 

ด้วยองค์กรที่เข้ามาร่วมเป็นเครือข่ายกันเพราะส่วนหนึ่งคาดหวังการพึ่งพิง 

แลกเปลี่ยนความรู้ประสบการณ์ระหว่างกัน	 	 ดังนั้นหากองค์กรใดไม่แสดง 

ความสามารถหรือไม่มีความรู้ให้เป็นที่ประจักษ์	 ก็อาจหลุดจากเครือข่ายได	้	

นอกจากนั้นเครือข่ายมิใช่จะสร้างให้เกิดขึ้นได้เพียงชั่วข้ามคืนแต่ต้องอาศัย

ระยะเวลาในการบ่มเพาะความสัมพันธ์	 ความศรัทธา	 ความไว้เน้ือเช่ือใจของ

สมาชิกในเครือข่าย	ตลอดจนการสร้างกรอบทางความคิดร่วมกัน	 เพื่อให้เกิด

การแลกเปลี่ยนข้อมูล	 ข่าวสารความรู้ได้อย่างจริงจัง	 	 หรือเมื่อมีเครือข่าย

จัดการความรู้แล้ว	 จะมีวิธีจัดการให้การแลกเปลี่ยนประสบการณ์การจัดการ

ความรูข้องแต่ละองค์กรในเครอืข่ายให้เกดิขึน้อย่างแท้จรงิได้อย่างไร	เพราะด้วย

วฒันธรรมการเรยีนรูข้องคนไทยทีม่กัไม่ชอบการแสดงออกถงึความรูค้วามสามารถ

ของตัวเอง
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	 8.	 ในเครอืข่ายจดัการความรูน้ัน้อาจมกีารจดักลุ่มขององค์กรท่ีท�างาน

ลักษณะเดียวกัน	โดยเฉพาะ	องค์กรที่เป็นกลุ่มธุรกิจประเภทเดียวกัน	เพื่อให้

องค์กรทีม่คีวามเชีย่วชาญเรือ่งเดยีวกนัมาแลกเปลีย่นประสบการณ์การจัดการ

ความรู้ในเรื่องนั้นๆอย่างสม�่าเสมอ	กลายเป็นกลุ่มชุมชนนักปฏิบัติการจัดการ

ความรู้เฉพาะเรื่อง	(CoP)	ซึ่งจะท�าให้การขับเคลื่อนงานเฉพาะประเด็นมีพลัง

มากขึ้น

บทสรุป

	 หากองค์กรแห่งความสขุคอื	ความสามารถด�าเนนิการให้เกดิความสขุ	

8	 ประการให้กับสมาชิกขององค์กรที่ครอบคลุมความสุขในทุกระดับตั้งแต่	

ความสุขระดับปัจเจกบุคคล	 ความสุขระดับองค์กร	 รวมไปถึงความสุขระดับ

ชมุชน/สงัคม	บทเรยีนจากองค์กรจ�านวนหนึง่บอกเราว่า	หวัใจส�าคญัของสร้าง

องค์กรแห่งความสุขข้างต้นไม่ได้อยู่ท่ีการท�ากิจกรรมให้ครบทั้ง	 8	 กิจกรรม	

หากแต่อยู่ที่ความสามารถออกแบบกิจกรรมหนึ่งกิจกรรมใดที่ด�าเนินการแล้ว

ก่อให้เกิดความสขุทกุประการทัง้	3	ระดบัได้	ทีต้่องใช้รปูแบบหรอืประเภทของ

กิจกรรมที่แตกต่างหลากหลายไปตามธรรมชาติและทุนเดิมขององค์กร	 ซึ่ง

จ�าเป็นต้องอาศัยความรู้และการเรียนรู้ของผู้ที่เกี่ยวข้องทุกระดับ	 ด้วยเหตุนี้

การจดัการความรูจ้งึมกัถูกใช้เป็นเครือ่งมอืหลกัในการขบัเคลือ่นองค์กรดังกล่าว		

เราจึงอาจกล่าวได้ว่าองค์กรแห่งความสุขข้างต้นนั้นแท้จริงแล้วก็คือ	“องค์กร

แห่งการเรียนรู้ที่มีความสุข”	นั่นเอง
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