
ด
อ
ท
ค
อ
ม

9TPA news

ดอทคอม

April 2012 ●  No. 184

วิชญ์ศุทธ์ เมาระพงษ์

ที่ปรึกษาโครงการสารสนเทศของหน่วยงานภาครัฐ 

สังกัดสถาบันวิจัยและให้คำาปรึกษาแห่งมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์

ปัญหากค็อื ในการปรบักระบวนงาน วธิปีฏบิตั ิหรอืแม้แต่การ
พฒันาระบบงานสารสนเทศเพือ่ใช้เป็นเครือ่งมอืให้สอดคล้องกบัการ
เปลี่ยนแปลงกระบวนงานดังกล่าว จ�าเป็นต้องอาศัยเจ้าหน้าที่ผู ้
ช�านาญการเป็นผูใ้ห้ข้อมลูในการพฒันาปรบัปรงุ รวมถงึวเิคราะห์ผล  
กระทบทีอ่าจเกิดขึน้กับธรุกิจ ซึง่ข้อมลูและความเหน็ทีเ่กิดขึน้มคีวาม
ส�าคัญอย่างยิง่ หากองค์การมกีารบรหิารจดัการทีดี่แล้วข้อมลูดงักล่าว
อาจอยู่ในรูปแบบเอกสารขององค์การ ซึ่งบางแห่งเห็นความส�าคัญ
จนกระทัง่ท�าให้เข้าสูม่าตรฐานสากล อย่างเช่น ISO 9000 Series แต่
อย่างไรก็ตามองค์การส่วนใหญ่ก็ยังไม่ได้มีการน�ามาใช้อย่างจริงจัง 
ความเข้าใจในกระบวนงานหลักกลับไปอยู่ที่เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน
บางคนบางกลุ่ม เอกสารที่มีเป็นเพียงระเบียบ หรือกรอบแนวทาง 
กว้างๆ และด้วยวฒันธรรมองค์การทีไ่ม่พงึประสงค์เจ้าหน้าท่ีทีมี่ความ
ช�านาญบางกลุ่มบางคนนั้นก็ไม่ค่อยให้ความร่วมมือเท่าไรนักเพราะ
อาจถือว่าเป็นต้นทุนความเชี่ยวชาญจากประสบการณ์ที่สั่งสม หาก
องค์การรูท้ัง้หมด ตนก็อาจไม่ส�าคัญ จงึเป็นหน้าทีท่ีอ่งค์การต้องสร้าง
ความเข้าใจว่า องค์การนั้นสามารถสร้างเอกสารที่เป็นเพียงแนว
ปฏิบัติของกระบวนงาน แต่เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัตินั้น คือ ผู้ใช้แนวทางดัง
กล่าวได้อย่างเชีย่วชาญในแบบเฉพาะตน ซึง่อย่างน้อยหากมบุีคลากร
รุ่นใหม่เข้ามารับผิดชอบงานต่อก็ยังมีหลักให้ยึดปฏิบัติ 

องค ์การขนาดใหญ่หลายแห่งมีการลงทุนเทคโนโลยี
สารสนเทศมลูค่ามหาศาลกับระบบบรหิารจดัการขนาดใหญ่ เช่น ERP 
แต่ไม่ประสบความส�าเรจ็ ซึง่การวางระบบสารสนเทศมแีค่ 2 กรณ ีคอื 
1. ปรับระบบให้เข้ากับกระบวนงานเดิม หรือ 2. ปรับกระบวนงานให้
เข้ากับระบบ ซึ่งเมื่อเป็นองค์การขนาดใหญ่ก็มักจะเลือกวิธีที่ 1. และ
เนือ่งจากขาดการวางแผนทีเ่หมาะสมการมส่ีวนร่วมของผู้เกีย่วข้องมี
ไม่มากพอ หรอืมมีากแต่ผดิบทบาท หรอืไม่สามารถสร้างการยอมรบั
ได้ จึงไม่ค่อยประสบความส�าเร็จ ส�าหรับกรณีที่ 2. ใช้ได้ส�าหรับ
องค์การที่มีการบริหารเชิงนโยบายที่เด็ดขาด หรือได้รับความร่วมมือ
เป็นอย่างดีกลไกการมีส ่วนร่วมท�าได้อย่างเต็มประสิทธิภาพ 
วฒันธรรมองค์การเข้มแขง็เพยีงพอทีจ่ะปรบักระบวนงานได้โดยไม่มี

จาก
ผลกระทบข้างต้น ส่งผลให้มีการปรับตัวของธุรกิจต่างๆ 
ในหลายองค์การมีการพัฒนาเปลี่ยนแปลงปรับปรุง

เทคโนโลยท่ีีใช้เป็นเคร่ืองมอืขบัเคลือ่นธรุกจิ อาท ิสถาบนัการเงนิต่างๆ 
มกีารปรบัปรงุการให้บริการเพิม่ช่องทางในรปูแบบอิเล็กทรอนกิส์มาก
ข้ึน ปรับเปลี่ยนกระบวนการด�าเนินงานภายในเพื่อให้สอดคล้องกับ
เทคโนโลยทีีน่�ามาใช้ เป็นต้น โดยการพฒันาเปลีย่นผ่านเทคโนโลยีใน
องค์การเพื่อการแข่งขันทางธุรกิจนั้น จ�าเป็นต้องอาศัยกลไกของการ
มีส่วนร่วม การยอมรับ การปรับตัวของทั้งผู้ใช้งานและกระบวนการ 
การสร้างความเข้าใจให้กับผูท้ีเ่ก่ียวข้องทัง้ในระดบันโยบายทีต้่องวาง
กรอบการด�าเนินงานในภาพรวมขององค์การในทิศทางท่ีเหมาะสม
และเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันและในระดับปฏิบัติการที่จะเป็นก�าลัง
ส�าคัญในการขับเคลื่อนองค์การ โดยอาศัยเทคโนโลยีเป็นเครื่องมือ 
ซึ่งหากกล่าวถึงกระบวนงานขององค์การแล้วสามารถจ�าแนกเป็น 2 
ส่วนหลักๆ คือ ส่วนแรก เป็นกระบวนงานหลักของธุรกิจ (Core Busi-
ness) เป็น Model ตอนเริ่มต้นด�าเนินกิจการและมีการพัฒนาเสริม
สร้างความเข้มแข็งอย่างต่อเนื่องจนกลายเป็นเสาหลักของธุรกิจซึ่ง
อาจจะประกอบด้วยกระบวนงานย่อยทีเ่กีย่วข้องมากมาย แต่มคีวาม
สัมพันธ์เชื่อมโยงสอดคล้องกันน�าไปสู่ผลลัพธ์ของธุรกิจขององค์การ
เป็นหลักส�าคัญส่วนที่ 2 เป็นกระบวนงานท่ีท�าหน้าที่สนับสนุน 
กระบวนงานหลักให้สามารถด�าเนินการต่อไปได้อย่างราบรื่นจนสิ้น
สุดกระบวนการ  

จากฉบับที่แล้วต่อ

พัฒนาองค์การอย่างยั่งยืน

KMด้วย
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แรงต้านจากเจ้าหน้าที่มากนัก อย่างไรก็ตามทั้ง 2 กรณีต้องอาศัยการ
ด�าเนินการระยะยาว ซึ่งเป้าหมายคือ การสร้างความย่ังยืนของการ
พัฒนาองค์การไม่ว่าจะมีการเปลี่ยนแปลงในรูปแบบใดองค์การก็ยัง
คงด�าเนินการต่อไปได้อย่างม่ันคง ส่ิงท่ีส�าคัญคือองค์การต้องรู้ใน 
สิง่ทีบ่คุลากร หรอืเจ้าหน้าทีใ่นองค์การรู ้เพราะคงมเีพยีงส่วนน้อยทีจ่ะ
ท�างานกับองค์การตั้งแต่ต้นจนเกษียณ การเปล่ียนบุลากรเป็นเรื่องที่
ส่งผลกระทบต่อความมั่นคงขององค์การเป็นอย่างยิ่ง 

การพัฒนาข้อมูล หรือ Data ที่เกิดจากการด�าเนินงานไปเป็น
สารสนเทศ หรือ Information ที่มีสาระซึ่งจ�าแนกแล้วว่าหากสามารถ
น�ามาใช้งานได้อย่างเหมาะจะเกดิประโยชน์ต่อการปฏบิตังิานและเมือ่
สั่งสมประสบการณ์จากการใช้สารสนเทศอย่างต่อเน่ืองจนเชี่ยวชาญ
สามารถวิเคราะห์และสังเคราะห์เอาเฉพาะส่วนท่ีเป็นหัวใจหลักของ
สารสนเทศออกมาใช้งาน อาทิ เจ้าหน้าที่ A และ B ได้รับสารสนเทศ
ชุดเดียวกัน แต่เจ้าหน้าที่ A เพิ่งท�างานในต�าแหน่งดังกล่าวได้เพียง 3 
เดอืน ส่วนเจ้าหน้าที ่B นัน้ ท�างานในต�าแหน่งเดยีวกนันีม้าถงึ 6 ปี เมือ่
มองสารสนเทศแล้วกส็ามารถหยิบเอาเฉพาะส่วนทีส่�าคญัมาใช้งานได้ 
สามารถสรุปผลวเิคราะห์งานได้อย่างรวดเรว็และยงัสามารถคาดการณ์
ลักษณะของสารสนเทศชุดต่อๆ ไปได้ค่อนข้างแม่นย�า สิ่งนี้เรียกว่า
ความรู้ หรือ Knowledge ซึ่งอยู่ในรูปของ Wisdom หรือภูมิปัญญา
เฉพาะตวัของเจ้าหน้าที ่B แต่หากองค์การสามารถเก็บเก่ียวความรูข้อง
เจ้าหน้าที่ B มาเปลี่ยนให้อยู่ในรูปของ Know How และแบ่งปันให้เจ้า
หน้าที่คนอื่นๆ น�าไปใช้เป็นแนวทางปฏิบัติ จะสามารถสร้างเจ้าหน้าที่ 
B ให้กับองค์การได้อีกหลายคน 

ค�าตอบของการด�าเนนิการดงักล่าวเพือ่สร้างความย่ังยนืให้กบั
การพัฒนาองค์การก็ คือ การบริหารจัดการองค์ความรู้ หรือ Know-
ledge Management: KM ซึง่ไม่ใช่เรือ่งใหม่แต่ท�าไมในหลายๆ องค์การ
ทั้งภาครัฐและเอกชนไม่ค่อยประสบความส�าเร็จเท่าที่ควร ประเด็นก็
คือ องค์การเข้าใจ KM อย่างไรและน�ามาใช้ประโยชน์หรือไม่ หรือเป็น
เพียงโครงการแบบไฟไหม้ฟาง เห็นคนอ่ืนเค้าท�าก็ท�าด้วยจะได้ไม่น้อย 
หน้า หลายที่ที่เคยสัมผัสห้อง KM กลายเป็นเพียงห้องอ่านหนังสือที่ไม่
ค่อยมีใครท�าความสะอาด หรือถูกน�ามาใช้เป็นห้องพักทานอาหาร ชง
กาแฟ ระบบ KM เป็นระบบสารสนเทศหน้าตาเชยๆ ไม่ค่อย Update 
ไม่มคีนใช้งาน แต่หากองค์การเข้าใจและตระหนกัว่า KM นีส้�าคญัอย่าง
ยิ่ง อาทิ องค์การที่มีแผนก R&D หรือ Research and Development 
KM จะเบ่งบานมากพอสมควรเพราะปัจจัยของการเป็นผู้น�าในตลาด
ขึน้อยูก่บัการค้นคว้าเทคโนโลยใีหม่ๆ ทีเ่กีย่วข้องและถ่ายทอดไปสู่เจ้า
หน้าที่ขององค์การ โดยล�าดับจะสามารถสร้างองค์ความรู้และฝัง
วัฒนธรรมการแบ่งปันให้เกิดขึ้นในองค์การ ดังน้ัน เราจึงควรมา
ท�าความเข้าใจ KM กัน      

Knowledge Management หรือการจัดการ

ความรู้คืออะไร

การจัดการความรู้ หรือ Knowledge Management: KM คือ 
การรวบรวมองค์ความรู้ท่ีมีอยู่ในองค์การ ซึ่งกระจัดกระจายอยู่ในตัว

บุคคล หรือเอกสารอย่างเป็นระบบ เพื่อให้ทุกคนในองค์การสามารถ
เข้าถึงความรู้และพัฒนาตนเองให้เป็นผู้รู้ รวมทั้งปฏิบัติงานได้อย่าง
มีประสิทธิภาพ อันจะส่งผลให้องค์การมีความสามารถในเชิงแข่งขัน
สูงสุด 

โดยที่ความรู้มี 2 ประเภท คือ 1.ความรู้ที่ฝังอยู่ในตัวบุคคล 
(Tacit Knowledge) เป็นความรูท้ีไ่ด้จากประสบการณ์ พรสวรรค์ หรอื
สัญชาติญาณของแต่ละบุคคลในการท�าความเข้าใจในสิ่งต่างๆ เป็น
ความรูท้ีไ่ม่สามารถถ่ายทอดออกมาเป็นค�าพดู หรอืลายลกัษณ์อกัษร
ได้โดยง่าย เช่น ทกัษะในการท�างาน งานฝีมอื หรอืการคดิเชงิวิเคราะห์ 
บางครั้ง จึงเรียกว่าเป็นความรู้แบบนามธรรม 2.ความรู้ที่ชัดแจ้ง 
(Explicit Knowledge) เป็นความรูท้ีส่ามารถรวบรวม ถ่ายทอดได้ โดย
ผ่านวิธีต่างๆ เช่น การบันทึกเป็นลายลักษณ์อักษร ทฤษฎี คู่มือต่างๆ 
และบางครั้งเรียกว่าเป็นความรู้แบบรูปธรรม

การจัดการความรู้สามารถใช้เป็นเครื่องมือเพื่อการบรรลุ
เป้าหมายอย่างน้อย 4 ประการ ได้แก่ 

1.  บรรลุเป้าหมายของงาน 
2.  บรรลุเป้าหมายการพัฒนาคน 
3.  บรรลเุป้าหมายการพฒันาองค์การไปเป็นองค์การเรยีนรู้ 
4.  บรรลุความเป็นชุมชน เป็นหมู ่คณะ ความเอื้ออาทร

ระหว่างกันในที่ท�างาน  
การจัดการความรู้เป็นการด�าเนินการอย่างน้อย 6 ประการ

ต่อความรู้ ได้แก่ 
1.  การก�าหนดความรู้หลักที่จ�าเป็น หรือส�าคัญต่องาน หรือ

กิจกรรมของกลุ่ม หรือองค์การ 
2.  การเสาะหาความรู้ที่ต้องการ 
3.  การปรับปรุง ดัดแปลง หรือสร้างความรู้บางส่วน ให้

เหมาะต่อการใช้งาน 
4.  การประยุกต์ใช้ความรู้ในกิจการงาน 
5.  การน�าประสบการณ์จากการท�างานและการประยุกต์ใช้

ความรู้มาแลกเปลี่ยนเรียนรู้และสกัดออกมาบันทึกไว้ 
6.  การจดบันทึกส�าหรับไว้ใช้งานและปรับปรุงเป็นชุดความ

รู้ที่ครบถ้วน ลุ่มลึกและเชื่อมโยงมากขึ้น เหมาะต่อการใช้งาน 
โดยที่การด�าเนินการ 6 ประการนี้บูรณาการเป็นเนื้อเดียวกัน 

ความรูท้ีเ่กีย่วข้องเป็นทัง้ความรูท้ีช่ดัแจ้ง อยูใ่นรปูของตวัหนงัสอื หรอื
รหัสอย่างอื่นที่เข้าใจได้ทั่วไป (Explicit Knowledge) และความรู้      
ฝังลึกอยู่ในสมอง (Tacit Knowledge) ที่อยู่ในบุคคล ทั้งที่อยู่ในใจ 
(ความเชื่อ ค่านิยม) อยูใ่นสมอง (เหตุผล) และอยูใ่นมือและสว่นอืน่ๆ 
ของร่างกาย (ทักษะในการปฏิบัติ) การจัดการความรู้เป็นกิจกรรมที่
คนจ�านวนหนึง่ท�าร่วมกนัไม่ใช่กจิกรรมทีท่�าโดยคนคนเดยีว เนือ่งจาก
เชื่อว่า “จัดการความรู้” จึงมีคนเข้าใจผิด เริ่มด�าเนินการโดยรี่เข้าไปที่
ความรู ้คอื เริม่ทีค่วามรู ้นีค่อืความผดิพลาดทีพ่บบ่อยมาก การจัดการ
ความรู้ที่ถูกต้องจะต้องเริ่มที่งาน หรือเป้าหมายของงาน

ต่อฉบับหน้าอ่าน


