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บทที ่2 
 

ทฤษฎแีละงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
   

ในการศึกษาคน้ควา้แบบอิสระ เร่ืองการจดัการความรู้การตรวจสอบสิทธ์ิกูข้องสหกรณ์ออม
ทรัพยค์รูเชียงใหม่ จ  ากดั  มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงสถานการณ์ท่ีแทจ้ริงของปัญหาการตรวจสอบ
สิทธ์ิกูข้องสมาชิกสหกรณ์ฯ เพื่อแกไ้ขปัญหาการท างานของพนกังานสินเช่ือให้มีประสิทธิภาพและ
เป็นมาตรฐานเดียวกันและสร้างชุดความรู้ให้กับพนักงานสินเช่ือได้น าไปปฏิบัติใช้ โดยใช้
กระบวนการปรับปรุงวิธีการท างานตามวงจรการบริหารงานคุณภาพ (วงล้อเดมม่ิง: PDCA) เพื่อ
พฒันาประสิทธิภาพและคุณภาพของการปฏิบติังาน ซ่ึงในกระบวนการปรับปรุงวิธีการท างานจะเกิด
ประสบการณ์การแลกเปล่ียนเรียนรู้ซ่ึงกันและกัน เพื่อให้ได้วิธีหรือแนวปฏิบัติท่ีเป็นเลิศ (Best 
Practice) โดยผูว้จิยัไดศึ้กษาจากสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนจากปฏิบติังานจริง คน้ควา้วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง
ทฤษฎีการจดัการความรู้ เคร่ืองมือท่ีใช้ในงานวิจยั และศึกษาผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งจากแหล่งความรู้
ต่างๆ เช่น หนังสือ อินเตอร์เน็ต บทความ วารสาร เพื่อเป็นแนวทางในการด าเนินการคน้ควา้อิสระ 
เร่ืองการจดัการความรู้การตรวจสอบสิทธ์ิกู้ของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูเชียงใหม่ จ  ากดั โดยจดัแบ่ง
เน้ือหาการคน้ควา้เป็นหวัขอ้ต่างๆ ดงัน้ี 

2.1  แนวคิดเก่ียวกบัความรู้และการจดัการความรู้ 
2.1.1  ความหมายของความรู้ 
2.1.2  ความหมายของการจดัการ 
2.1.3  ความหมายของการจดัการความรู้ 
2.1.4  การจดัการความรู้ 
2.1.5  กระบวนการจดัการความรู้ 

2.2  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
2.2.1  ทฤษฎี SECI Model 
2.2.2  ทฤษฎีวงลอ้เดมม่ิง (PDCA) 
2.2.3  ชุมชนแห่งการเรียนรู้ (COPs: Community of Practice) 
2.2.4  การสัมภาษณ์ (Interview) 
2.2.5  การวเิคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) 
2.2.6  คู่มือปฏิบติังาน (Work Manual)  
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2.2.7  การทบทวนหลงัการปฏิบติั (AAR: After Action Review) 

2.3 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 
2.1   แนวคิดเกีย่วกบัความรู้และการจัดการความรู้ 

2.1.1  ความหมายของความรู้ 

การให้ค  านิยามความหมายของความรู้  จะมีแนวความคิดท่ีให้ความหมายท่ีแตกต่างกนัออกไป 
พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 ให้ความหมายของความรู้ ว่าเป็นส่ิงท่ีสั่งสมมาจาก
การศึกษาเล่าเรียน การคน้ควา้ หรือประสบการณ์ รวมทั้งความสามารถเชิงปฏิบติัและทกัษะ ความ
เขา้ใจหรือสารสนเทศท่ีไดรั้บมาจากประสบการณ์ ส่ิงท่ีไดว้ิจารณ์รับมาจากการไดย้ิน ไดฟั้ง การคิด
หรือการปฏิบติั 

จิรประภา อคัรบวร  จารุวรรณ ยอดระฆงั และอนุชาติ เจริญวงศมิ์ตร (2552) กล่าววา่ ความรู้ คือ 
สารสนเทศท่ีผา่นกระบวนการคิด เรียบเรียง เปรียบ เช่ือมโยงกบัความรู้อ่ืนจนเกิดเป็นความเขา้ใจและ
น าไปใชป้ระโยชน์ได ้หรือแปลงสภาพใหพ้ร้อมใชง้านหรือช่วยในการตดัสินใจกบังานต่างๆ  

ณพศิษฎ์  จกัรพิทกัษ์ (2552) ความรู้ (Knowledge) หมายถึง ประสบการณ์จริง (Experience) ท่ี
เกิดจากการเห็นจริงได้ลงมือปฏิบัติท าจริงหรือประสบการณ์ท่ีท าให้สามารถท างานได้ส าเร็จ
(Effectiveness) 

กล่าวโดยสรุป ความรู้ คือเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนจริงท่ีมนุษยเ์ราประสบพบเจอหรือส่ิงท่ีมนุษย์
ไดรั้บการปลูกฝังมากบัตวัเอง ผา่นกระบวนการคิด วิเคราะห์ และเรียนรู้ ท าให้เราสามารถท่ีจะน าไป
ประยุกตใ์ชใ้นชีวิตประจ าวนัเราได ้ส่ิงนั้นอาจจะเป็นไดท้ั้งถูกหรือผิด แต่เราก็สามารถท่ีจะแกไ้ขหรือ
พฒันาต่อไปได ้
 

2.1.2  ความหมายของการจัดการ 

ณพศิษฎ์  จกัรพิทกัษ์ (2552) การจดัการ (Management) หมายถึง การบริหารองคก์รเพื่อให้เกิด
การเพิ่มผลผลิต (Productivity) ซ่ึงรวมตั้งแต่การหาเงินทุน การลงทุน การวิจยัพฒันาผลิตภณัฑ์ การ
บริการ การรับพนักงาน การพฒันาพนักงาน การบริหารงบประมาณ การตลาด การขาย โฆษณา
ประชาสัมพนัธ์องคก์ร ตลอดจนการพฒันาองคก์ร  
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2.1.3  ความหมายของการจัดการความรู้ 

วิจารณ์ พานิช (2559) ได้ระบุว่าการจัดการความรู้สามารถใช้เป็นเคร่ืองมือเพื่อการบรรลุ
เป้าหมายอย่างน้อย 4 ประการ ได้แก่ 1) บรรลุเป้าหมายของงาน 2) บรรลุเป้าหมายการพฒันาคน       
3) บรรลุเป้าหมายการพฒันาองคก์รไปเป็นองคก์รเรียนรู้ 4) บรรลุความเป็นชุมชน เป็นหมู่คณะ ความ
เอ้ืออาทรระหวา่งกนัในท่ีท างาน 

ณพศิษฎ์  จกัรพิทกัษ์ (2552) ให้ความหมายว่า การบริหารจดัการองคก์รโดยเนน้การใช้ความรู้
และประสบการณ์ของคนท างาน รวมทั้งสารสนเทศท่ีจ าเป็นตอ้งใชใ้นการท างานเพื่อเพิ่มผลผลิตแก่
องคก์รให้สามารถแข่งขนัไดใ้นอุตสาหกรรมนั้นๆ เพื่อการด ารงอยูข่ององคก์รและชีวิตและครอบครัว
ของพนกังานร่วมกนั 

กรรวภิา   หวงัทอง (2554) การจดัการความรู้ คือ กระบวนการในการบริหารจดัการความรู้อยา่ง
เป็นระบบเป็นขั้นตอน ตั้งแต่กระบวนการในการระบุความรู้ท่ีมีอยู่ในองค์การ การจดัเก็บรวบรวม
ความรู้จากบุคลากร การจดัหมวดหมู่ความรู้ การเผยแพร่องค์ความรู้ การแลกเปล่ียนเรียนรู้ ตลอดจน
การสร้างบรรยากาศท่ีเหมาะสมในการเรียนรู้ จนสามารถน าความรู้ท่ีได้ไปใช้และต่อยอดให้เกิด
ประโยชน์ในการท างาน เพื่อใหบ้รรลุตามเป้าประสงคข์ององคก์าร 

จากความหมายการจดัการความรู้ คือ ความรู้หรือส่ิงท่ีสั่งสมมาจากการปฏิบัติ ทดลอง ใน
กิจกรรมต่างๆ ท่ีด าเนินกิจกรรมแลว้เป็นขั้นตอน กระบวนการ (Process) สามารถปฏิบติัแลว้เกิดเป็น
ความเช่ียวชาญ น ามาจดัเก็บ รวบรวม ให้เป็นหมวดหมู่ เช่นการจดัการความรู้ในองค์กร:องคก์รจะมี
หลากหลายฝ่ายงาน ซ่ึงบุคลากรจะมีความรู้ท่ีแตกต่างกนัไปตามงานท่ีรับผิดชอบ และเม่ือเกิดการ
เปล่ียนยา้ยงานบุคลากรจะไดเ้ร่ิมการเรียนรู้ใหม่ ซ่ึงอาจจะท าให้องคก์รเสียผลตอบแทนหรือก าไรใน
การผลิตหรือบริการไป จึงพฒันาให้สร้างกระบวนการภายในองค์กรโดยการจดัเก็บความรู้ท่ีจ  าเป็น
ของแต่ละฝ่ายงาน เพื่อใหเ้กิดความสะดวกกบัการเรียนรู้งานใหม่ และท าใหบุ้คลากรมีการแลกเปล่ียน
เรียนรู้(Share) ซ่ึงกนัและกนัมากข้ึน   
 

2.1.4  การจัดการความรู้ 

ความรู้ขององคก์รส่วนใหญ่อยูใ่นบุคคลท่ีมีความรู้และประสบการณ์พิเศษ เม่ือองคก์รสูญเสีย
บุคคลท่ีมีความรู้และมีประสบการณ์ไป เช่นการท่ีบุคลากรลาออกหรือเกษียณ อายุราชการ จะส่งผล
กระทบต่อการด าเนินการขององคก์ร ดงันั้นแนวคิดการจดัการความรู้จึงมุ่งพฒันา ดงัน้ี 

1) องค์กรต้องมุ่งพฒันาคนท างานใช้ความรู้หรือกลุ่มของคนท างานใช้ความรู้ท่ีหมัน่ฝึกฝน
ท างานร่วมกนัให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล  กลุ่มคนหลากหลายวิชาชีพ หลากหลายหน้าท่ี
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ความรับผิดชอบ ช่วยกันท างานในองค์กรทั้งในงานเฉพาะหน้าท่ี (Functional) และหน้าท่ีร่วมกัน 
(Cross Functional) ให้ลุล่วงในการพฒันาบุคลากรเพื่อให้เกิดขีดความสามารถในการแข่งขนั องคก์ร
ตอ้งมุ่งพฒันาทั้งให้ความรู้เฉพาะธุรกิจ (Domain Knowledge) แก่คนเหล่าน้ี ให้เคร่ืองมือและความรู้
ในการใช้เทคโนโลยีใหม่ๆ (Technology Knowledge) โดยเฉพาะอย่างยิ่งเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(Information Technology) ซ่ึงเป็นเทคโนโลยีสนับสนุนท่ีส าคญั (Enabling Technology) ในการเพิ่ม
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการท างานร่วมกนัและใหค้วามรู้ในการบริหารจดัการ 

2)  องค์กรต้องมุ่งเน้นการสร้างวิธีการปฏิบัติงานท่ีดีท่ีสุด (Best Practice) ขององค์กรเท่าท่ี
องคก์รจะสามารถท าไดห้รือภายใตข้อ้จ ากดัต่างๆ ท่ีมีวิธีการปฏิบติังานท่ีดีท่ีสุดท่ีสร้างข้ึนเพื่อใช้งาน 
ควรพฒันาโดยชุมชนนักปฏิบติัท่ีรู้จริงและปฏิบติังานเหล่านั้นจริงอยู่หน้างาน ขอ้ดีท่ีให้ชุมชนนัก
ปฏิบติัเป็นผูพ้ฒันาวธีิการปฏิบติังานคือบุคลากรเหล่าน้ีสามารถช่วยผูป้ฏิบติัอ่ืนๆ แกปั้ญหา (Problem 
Solving) หรือให้ความช่วยเหลือในการแกปั้ญหา รวมทั้งสามารถให้ค  าแนะน า (Suggestion) ท่ีดีถึงวิธี
แกปั้ญหาหรือโอกาสทางธุรกิจแก่องคก์ร 

3)  ปรับปรุงการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ซ่ึงเป็นองค์ประกอบส าคัญ  และจ าเป็นของการ
จดัการความรู้ในปัจจุบัน โดยเฉพาะอย่างยิ่งระบบอินเทอร์เน็ตท่ีเป็นแหล่งเรียนรู้ท่ีส าคัญของ
คนท างานใชค้วามรู้ขององคก์ร เน่ืองจากการท าใหเ้กิดความรวดเร็วและมีขอ้มูลเพียงพอในการท างาน
หรือตดัสินใจ และในองคก์รท่ีท าธุรกิจดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศมกัมีโครงสร้างพื้นฐานเทคโนโลยี
สารสนเทศท่ีดีส าหรับผูท้  างาน การใหข้อ้มูลประกอบการท างานหรือตดัสินใจท่ีเพียงพอแก่คนท างาน
ใชค้วามรู้ขอ้มูลใหม่ท่ีคนเหล่าน้ีไดรั้บเม่ือรวมกบัประสบการณ์ท าให้สามารถสร้างองคค์วามรู้ใหม่ใน
การท างานให้กบัองค์กร นอกจากนั้นจะพบว่าการจดัการความรู้มกัประสบผลในองค์กรท่ีประกอบ
ธุรกิจด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เน่ืองจากคนเหล่าน้ีมีความรู้ทักษะพื้นฐานการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ (IT Literacy) โดยเฉพาะการท างานประสานงานหรือช่วยลูกคา้แกไ้ขปัญหาต่างๆ ไดอ้ยา่ง
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะอย่างยิ่งองค์ธุรกิจเทคโนโลยีสารสนเทศเหล่าน้ีมักมีการ
ประเมินบุคลากรบนระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีใชใ้นการท างานโดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์นบั
จ านวนคร้ังและเก็บรายละเอียดการแกปั้ญหาให้กบัลูกคา้ การช่วยเหลือผูร่้วมงานในการแกปั้ญหาหรือ
ให้ค  าแนะน าท่ีสามารถน าไปปฏิบติัจริงแก่องค์กรจะเป็นการกระตุน้ให้เกิดการใช้และแลกเปล่ียน
ความรู้ (ณพศิษฎ ์ จกัรพิทกัษ,์ 2552)  

 
2.1.5   กระบวนการจัดการความรู้ 

ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (ก.พ.ร.) และสถาบนัเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ (2548) 
กระบวนการจดัการความรู้ (Knowledge Management Process)  เป็นกระบวนการแบบหน่ึงท่ีจะช่วย
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ให้องค์กรเขา้ใจถึงขั้นตอนท่ีท าให้เกิดกระบวนการจดัการความรู้  หรือพฒันาการของความรู้ท่ีจะ
เกิดข้ึนภายในองคก์ร  ประกอบดว้ย 7 ขั้นตอน ดงัน้ี 

1)  การบ่งช้ีความรู้ – เช่นพิจารณาวา่ วิสัยทศัน์/ พนัธกิจ/ เป้าหมาย คืออะไร และเพื่อให้บรรลุ
เป้าหมาย เราจ าเป็นตอ้งรู้อะไร ขณะน้ีเรามีความรู้อะไรบา้ง อยูใ่นรูปแบบใด อยูท่ี่ใคร 

2)  การสร้างและแสวงหาความรู้ – เช่นการสร้างความรู้ใหม่, แสวงหาความรู้จากภายนอก, 
รักษาความรู้เก่า, ก าจดัความรู้ท่ีใชไ้ม่ไดแ้ลว้ 

3)  การจดัความรู้ใหเ้ป็นระบบ - เป็นการวางโครงสร้างความรู้  เพื่อเตรียมพร้อมส าหรับการเก็บ
ความรู้ อยา่งเป็นระบบในอนาคต  

4)  การประมวลและกลัน่กรองความรู้ – เช่นปรับปรุงรูปแบบเอกสารให้เป็นมาตรฐาน ใชภ้าษา
เดียวกนั ปรับปรุงเน้ือหาใหส้มบูรณ์ 

5)  การเขา้ถึงความรู้ – เป็นการท าให้ผูใ้ช้ความรู้นั้นเขา้ถึงความรู้ท่ีตอ้งการไดง่้ายและสะดวก 
เช่น  ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT)  กระดานสนทนาบนเว็บไซด์  (Web Board)  บอร์ด
ประชาสัมพนัธ์ เป็นตน้ 

6)  การแบ่งปันแลกเปล่ียนความรู้ – ท าได้หลายวิธีการ โดยกรณีเป็นความรู้ชัดแจง้(Explicit 
Knowledge) อาจจดัท าเป็น เอกสาร ฐานความรู้ เทคโนโลยีสารสนเทศ หรือกรณีเป็นความรู้โดยนัย 
(Tacit Knowledge) อาจจดัท าเป็นระบบ ทีมขา้มสายงาน กิจกรรมกลุ่มคุณภาพและนวตักรรม ชุมชน
แห่งการเรียนรู้ ระบบพี่เล้ียง การสับเปล่ียนงาน การยมืตวั เวทีแลกเปล่ียนความรู้ เป็นตน้ 

7)  การเรียนรู้ – ควรท าให้การเรียนรู้เป็นส่วนหน่ึงของงาน เช่นเกิดระบบการเรียนรู้จาก  สร้าง
องค์ความรู้> น าความรู้ไปใช้> เกิดการเรียนรู้และประสบการณ์ใหม่ และหมุนเวียนต่อไปอย่าง
ต่อเน่ือง   

ณพศิษฎ์  จกัรพิทกัษ ์(2552) ไดส้ร้างกระบวนการจดัการความรู้ส าหรับองคก์ร ส าหรับองคก์ร
ขนาดใหญ่ควรมีการจดักิจกรรมต่างๆ ในการจดัท าระบบจดัการความรู้ มี 6 กิจกรรม ดงัน้ี 

1) การตรวจสอบและระบุหัวขอ้ความรู้ (Knowledge Audit) องค์กรจ าเป็นตอ้งคน้หาความรู้
เชิงกลยุทธ์ (Strategic Knowledge) เฉพาะขององค์กรแต่ละองค์กรเอง สอดคล้องกบัความตอ้งการ
บรรลุยุทธศาสตร์ขององค์กร (Strategy) โดยตรวจสอบความรู้ต่างๆ ท่ีมีประโยชน์ทางธุรกิจของ
องค์กร ทั้ งความรู้ท่ีสร้างมูลค่า (Value Creation) หรือความรู้ท่ีใช้ความเส่ียง (Risk Management) 
ตรวจสอบความส าคญั (Significant) ความพร้อม (Readiness) คุณภาพ (Quality) ความเป็นไปไดท้าง
ธุรกิจ (Project Feasibility) รวมทั้งศึกษาผลกระทบต่อองค์กรต่องานและต่อคนในการจดัการความรู้
ในหัวขอ้ความรู้นั้ นๆ แล้วท าการเรียงล าดับความส าคญั(Prioritize)เพื่อให้องค์กรมีความเห็นพ้อง
(Consensus) และมีความมุ่งมัน่ (Commitment) ร่วมกนัท่ีมีล าดบัความส าคญัสูงหรือเร่งด่วนก่อน 
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2) การสร้างกรอบแนวคิดในการบริหาร (Create Business Framework) จากหัวขอ้ความรู้ท่ีมี
ความเป็นไปไดใ้นการบริการจดัการพร้อมทั้งการตระหนกัในผลกระทบต่างๆ ต่อองคก์รท่ีไดจ้ากการ
ตรวจสอบความรู้องคก์ร จะตอ้งน ามาก าหนดกรอบทางธุรกิจในการจดัการความรู้ในหวัขอ้นั้นๆ โดย
อาจอาศยัแบบจ าลองต่างๆ และขั้นตอนต่างๆ ในการจดัการความรู้ เช่นรูปแบบมาตรฐาน Skandia 
Model ของ Edvinsson หรือ Knowledge Creation ของ Nonaka ซ่ึงเป็นท่ีนิยมหรือรูปแบบอ่ืนๆ ท่ีเห็น
วา่เหมาะสมกบัองคก์ร จากนั้นตอ้งวางแผนในการสร้างระบบการจดัการความรู้โดยก าหนดระยะเวลา 
รูปแบบองคก์รท่ีรองรับงบประมาณ ทรัพยากรบุคคล และอ านาจหนา้ท่ีความรับผิดชอบของโครงการ
จดัการความรู้  

3) การวิเคราะห์และสังเคราะห์ความรู้ (Knowledge Analysis and Structuring)การวิเคราะห์
และสังเคราะห์ความรู้เป็นการด าเนินการเก็บรวบรวมความรู้ในหัวขอ้ความรู้ท่ีถูกระบุเลือกมา ทั้ง          
โดยการสัมภาษณ์ผูเ้ช่ียวชาญ (Interview) รวบรวมวิเคราะห์เอกสาร (Document Analysis) และการ
สังเกตพฤติกรรมการท างาน (Observation) แลว้น ามาท าการวิเคราะห์ความรู้ ซ่ึงอาจวิเคราะห์ความรู้
หาหลกัการและวิธีการท างานให้ไดผ้ลท่ีอยูใ่นตวัผูเ้ช่ียวชาญจากการสัมภาษณ์ วิเคราะห์ความรู้ท่ีตอ้ง
ใชอ้า้งอิงในการท างานท่ีอยูใ่นเอกสารต่างๆ และสารสนเทศขอ้มูลต่างๆ ท่ีใชง้าน ซ่ึงชุมชนนกัปฏิบติั
ตอ้งใช้ในการท างานอยู่เป็นประจ า ควรมีการตรวจสอบความเขา้ใจ (Knowledge Validation) ความ
ถูกตอ้งและความครบถ้วนกบัผูเ้ช่ียวชาญให้ได้ความรู้ท่ีใช้จริงในการท างาน แลว้ท าการสังเคราะห์
เป็นชุดความรู้ (Knowledge Pack) ให้เป็นระบบเหมาะสมกับการใช้งานเพื่อให้สมาชิกของชุมชน     
นกัปฏิบติัน าไปเรียนรู้ ท างาน แกไ้ขปัญหา หรือตดัสินใจร่วมกนั การสังเคราะห์ความรู้อาจมีระดบั
ความละเอียดไม่เหมือนกนั ตามแต่ละวตัถุประสงคใ์นการใชง้านต่างๆ เช่น ส าหรับผูเ้ขา้ท างานใหม่
หรือผูท้  างานทัว่ไปจ าเป็นตอ้งสังเคราะห์หลกัการพื้นฐานอธิบายประกอบ แต่ส าหรับผูเ้ช่ียวชาญควร
ต้องสังเคราะห์เน้นเฉพาะรายละเอียดเทคนิคในการแก้ปัญหาและส าหรับผูบ้ริหารต้องลดความ
ละเอียดเหลือเพียงแต่มีเหตุผลขอ้ดีขอ้เสียในการตดัสินใจเท่านั้น 

4) การสร้างระบบสารสนเทศในการจัดการความรู้  (IT-Based Knowledge Management 
System) ท าการออกแบบระบบสารสนเทศโดยการน าชุดความรู้ท่ีไดจ้ากการสังเคราะห์ความรู้มาให้
ชุมชนนกัปฏิบติัใชง้านไดส้ะดวก ผา่นระบบการจดัการความรู้โดยอาศยัเทคโนโลยสีารสนเทศในการ
จดัหมวดหมู่ (Organize) การเรียกใช้ (Retrieval) การกระจาย (Dissemination) และการแลกเปล่ียนใช้
ความรู้ร่วมกัน (Sharing) ซ่ึงอาจใช้ซอฟต์แวร์ประเภทเทคโนโลยีการประสานงาน (Collaborative  
Technology) หรือประเภทแหล่งความรู้ (Portal) ในการน าเสนอใช้งานชุดความรู้ ปัจจุบนัโปรแกรม
คอมพิวเตอร์และเทคโนโลยเีครือข่ายช่วยในการคน้หาความรู้ (Search Engine) การจดัการเอกสารอา้ง
บ่อยในการท างาน (Repository) และการเช่ือมโยงบนอินเทอร์เน็ต (Portal Link) 
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การแสดงผลความรู้ในรูปแบบตัวอักษร แผนภาพ แผนท่ีความรู้ การจ าลองหรือ ส่ือผสม 
เพื่อให้เกิดความเขา้ใจในการถ่ายทอดและใชค้วามรู้ร่วมกนั การแสดงผลความรู้ดว้ยส่ือคอมพิวเตอร์
อาจแบ่งเป็น 4 ลกัษณะไดแ้ก่ 

1) ความรู้เชิงอธิบาย (Declarative Knowledge) อาจอยูใ่นรูปค าอธิบายหรือภาพประกอบแสดง
ส่วนประกอบต่างๆ หนา้ท่ีการท างานเป็นตน้ 

2) ความรู้เชิงกระบวนการ (Process Knowledge) อาจอยู่ในรูปแบบค าอธิบายหรือแผนภาพ
แสดงขั้นตอนต่างๆ ในการท างาน 

3) ความรู้เชิงความสัมพนัธ์หลกัการและความหมายต่างๆ (Semantic Knowledge) อาจอยูใ่นรูป
แผนภาพความสัมพันธ์ของหลักการต่างๆ ในการหาเหตุผลเพื่อแก้ปัญหาหรือแผนท่ีความรู้
(Knowledge Map)   

4) ความรู้ประจักษ์จริง (Episodic Knowledge) อาจจะอยู่ในรูปถ่าย การจ าลอง ภาพยนตร์ 
วดีีโอเคล่ือนไหว หรือแอนนิเมชนั เพื่อใหเ้ห็นและเขา้ใจง่ายกวา่การบรรยาย 

รวมทั้งเคร่ืองมือในการส่ือสารผา่นระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์เพื่อส่งข่าวสารสอบถามขอ
ความช่วยเหลือ ถ่ายทอดประสบการณ์เร่ืองราวต่างๆ ระหว่างสมาชิกภายในชุมชนนักปฏิบติั ได้แก่ 
จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) กระดานสนทนา (Web Board) และการเล่าเร่ืองบนอินเทอร์เน็ต
(Blog or Web Log) 

ในการใช้ความรู้ระดบัสูง ได้แก่ การช่วยตดัสินใจหรือแก้ปัญหาเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์
สามารถประมวลความรู้จากขอ้มูลจ านวนมากต่างๆ ไดแ้ก่ การท าเหมืองขอ้มูลความรู้ความสัมพนัธ์
ของตวัแปร (Data Mining) การท าคลงัความรู้เพื่อหาแนวโน้มจากขอ้มูลในอดีตปัจจุบนัและอนาคต
(Data Warehousing) การท าเหมืองขอ้ความเพื่อคน้หาเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง (Text Mining) และอ่ืนๆ 

5) การจดักิจกรรมในการจดัการความรู้ (Foster Application) เป็นขั้นตอนท่ีวา่ดว้ยการน าระบบ
จดัการความรู้เขา้ใช้งานในองค์กร ได้แก่ การฝึกอบรมในการใช้ระบบจดัการความรู้ การฝึกอบรม
ซกัซ้อมความเขา้ใจในการใชก้บัชุมชนนกัปฏิบติัในการส่ือสารเพื่อท างานแกปั้ญหาและการตดัสินใจ
ร่วมกนัเป็นชุนนกัปฏิบติั รวมทั้งการก าหนดบทบาทของผูบ้ริหารและผูมี้ส่วนร่วมต่างๆ ให้ชดัเจนใน
กระบวนการทางธุรกิจต่างๆ ขององค์กร และใช้ระบบจดัการความรู้เชิงกลยุทธ์ในการแกปั้ญหาและ
ตดัสินใจให้เกิดมูลค่าทางธุรกิจหรือลดความเส่ียงท่ีเกิดจากการไม่รู้ไม่มีประสบการณ์หรือไม่มี
สารสนเทศในการท างาน ซ่ึงระบบจดัการความรู้เป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญัของผูบ้ริหารในการบริหาร
จดัการองคก์รให้สามารถสร้างผลผลิต (Productivity Improvement) จากบุคลากรท่ีมีความรู้ประสบกา
รณท่ีมีอยูใ่หเ้กิดประโยชน์สูงสุด 

6) การวดัประเมินผลการจดัการความรู้ (Performance Measurement) การวดัประเมินผลการ
จดัการความรู้อาจดูจากตวัช้ีวดัการจดัการความรู้ เช่น ความคุ้มค่าใช้จ่าย (Cost Effectiveness) เช่น 
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จ านวนงบประมาณท่ีใช้ต่อชุมชนนักปฏิบัติหรืออาจมองจากการพัฒนากระบวนการ (Process 
Improvement) เช่น จ านวนพนักงานจดัการความรู้เต็มเวลา (Full-Time Equivalent) เทียบกับรายได้
ขององค์กร หรือร้อยละของการตัดสินใจของผูบ้ริหารเชิงปริมาณหรือเชิงคุณภาพ หรืออาจวดั
ประเมินผลโดยใช้กรอบดุลดัชนี  (Balanced Scorecard) หรือทรัพย์สินทางปัญญา (Intellectual 
Capital)  
 
2.2  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

2.2.1  ทฤษฎ ีSECI Model  

Nonaka and Takeuchi (1995) แนวคิดกระบวนการจดัการความรู้ SECI MODEL ความรู้ของ
คนสามารถแบ่งออกได้ 2 ประเภท ได้แก่ ความรู้ฝังลึก (Tacit Knowledge)และ ความรู้ชัดแจ้ง 
(Explicit Knowledge) สังเคราะห์หรือหลอมรวมความรู้ท่ีฝังลึกยกระดบัข้ึนไปเป็นความรู้ท่ีสูงข้ึน ลึก
ซ่ึงข้ึนและเป็นองคร์วมยิง่ข้ึน โดยผา่นกระบวนการ 4 ขั้น คือ 

1. การแลกเปล่ียนเรียนรู้ระหว่างกัน (Socialization) เป็นจุดเร่ิมต้นของการแลกเปล่ียน
ประสบการณ์ ขอ้คิดเห็นระหวา่งบุคคลท่ีมีพื้นฐานความสนใจท่ีสอดคลอ้งกนั 

2. การสร้างความรู้ชัดแจ้งจากความรู้ฝังลึก (Externalization) เป็นการสกัดความรู้ฝังลึกใน
บุคคลออกไปเป็นความรู้ชดัแจง้ท่ีผูอ่ื้นสามารถเขา้ถึงได ้โดยผา่นการสนทนาและแลกเปล่ียนระหวา่ง
กนั 

3. การรวมความรู้ (Combination)  เป็นการรวบรวมความรู้ท่ีชดัแจง้มาบนัทึก จดัหมวดหมู่หรือ
สร้างเป็นความรู้ท่ียกระดบัข้ึน 

4. การน าความรู้ท่ีชดัแจง้มาปฏิบติั (Internalization) เป็นผลของการเช่ือมโยงแลว้น าความรู้มา
ปฏิบัติ เป็นการประยุกต์ใช้ความรู้หรือเป็นการสร้างนวตักรรม ซ่ึงก่อให้เกิดเป็นความรู้และ
ประสบการณ์ฝังในตวับุคคลกลายเป็นความรู้ฝังลึก เพื่อน าไปสู่การถ่ายทอดหมุนเวยีนต่อไป 

บุญดี  บุญญากิจ, นงลกัษณ์  ประสพสุขโชคชยั, ดิสพงศ ์ พรชนกนาถ และ ปรียวรรณ  กรรณลว้น 
(2549) กล่าวว่า “Knowledge Spiral” หรือ “SECI Model” เป็นกระบวนการท่ีเปล่ียนสถานะของ
ความรู้ ทั้ง 2 ประเภท ระหวา่งกนัไดต้ลอดเวลาข้ึนอยูก่บัสถานการณ์ ซ่ึงจะท าใหเ้กิดความรู้ใหม่ๆ ข้ึน 
ซ่ึงจะหมุนเป็นเกลียวไปเร่ือยๆ อย่างไม่มีท่ีส้ินสุด เพราะการเรียนรู้เกิดตลอดเวลา ซ่ึงค าจ  ากดัความ
ของความรู้ ทั้ง 2 ประเภท ดงัต่อไปน้ี 

1. ความ รู้โดยนัย (Tacit Knowledge) เป็นความ รู้ท่ีอยู่ในตัวของแต่ละบุคคล เกิดจาก
ประสบการณ์ การเรียนรู้ หรือพรสวรรคต่์างๆ ซ่ึงส่ือสารหรือถ่ายทอดในรูปของตวัเลข สูตร หรือลาย
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ลกัษณ์อกัษรไดย้าก ความรู้ชนิดน้ีพฒันาและแบ่งปันกนัได ้และเป็นความรู้ท่ีก่อให้เกิดความไดเ้ปรียบ
ในการแข่งขนั 

2. ความรู้ชัดแจ้ง (Explicit Knowledge) ความรู้ท่ี เป็นเหตุเป็นผล สามารถรวบรวมและ
ถ่ายทอดออกมาในรูปแบบต่างๆ ได ้เช่น หนงัสือ คู่มือ เอกสาร และรายงานต่างๆ ซ่ึงท าใหค้นสามารถ
เขา้ถึงไดง่้าย 

อุไรวรรณ  แยม้แสงสังข์ (2555) จุดเน้นท่ีเท่าเทียมกันจะข้ึนอยู่กับกระบวนการแปลงองค์
ความรู้ทั้ งหลายท่ีมี ซ่ึงแยกออกเป็นส่ีกระบวนการ ได้แก่ กระบวนการทางสังคม (Socialization) 
กระบวนการภายนอก (Externalization) กระบวนการผสมผสาน (Combination) และกระบวนการ
ภายใน (Internalization)   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี  2.1  กระบวนการปรับเปล่ียน 4 องคค์วามรู้  
ท่ีมา: อุไรวรรณ  แยม้แสงสังข ์(2555) 

  
  การริเร่ิมจดัการองคค์วามรู้อาจช่วยฝึกคนในชุมชนใหเ้ป็นสังคมแห่งการปฏิบติั (Community of 
Practice) และในกระบวนการของ SECI Process หัวหน้าทีมจะมีบทบาทส าคัญในการรวบรวม
กระบวนการของนวตักรรมและกระบวนการก าหนดวตัถุประสงค์และน าเสนอหน่วยเหนือของ
องค์การ ส าหรับการจดัการองค์ความรู้เพื่อให้ไดผ้ลสัมฤทธ์ิตามท่ีองค์การคาดหวงัไว ้จะตอ้งเลิกใช้
ระบบค าสั่งและระบบควบคุมแบบเดิมๆ แลว้เร่ิมตน้สร้างวฒันธรรมความร่วมมือท่ีทุกคนเป็นผูน้ า ทุก
คนก าลงัเรียนรู้และพยายามท่ีจะใชค้วามคิดในระดบัท่ีสูงข้ึน  
 

กระบวนการ

อธิบายความรู้

Externalization 

กระบวนการ

รวบรวมความรู้ 

Combination 

กระบวนการฝึกฝน

ซึมซบัความรู้ 

Internalization 

กระบวนการ 

สร้างสังคม 

Socialization  

กระบวนการ 

ถ่ายโอนองค ์

ความรู้ภายใน 

จากคนหน่ึงไป 

ยงัอีกคนหน่ึง 

 

กระบวนการ 

ถ่ายโอนองค ์

ความรู้ภายใน 

ใหเ้ป็นองค ์

ความรู้ภายนอก 

 

กระบวนการ 

ถ่ายโอนองค ์

ความรู้ภายใน 

ใหเ้ป็นองค ์

ความรู้ขององคก์าร 

กระบวนการ 

ถ่ายโอนองค ์

ความรู้ภายใน 

จากคณะบุคคล 

ไปยงัรายบุคคล 
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พรธิดา  วิเชียรปัญญา (2547) ความรู้ใหม่เร่ิมตน้ท่ีปัจเจกบุคคลเสมอ และจะถูกแปรเปล่ียนเป็น
ความรู้ขององค์การ ความรู้ใหม่ขององค์การน้ีจะเกิดข้ึนจากปฏิกิริยาระหว่างความรู้ท่ีปรากฏชดัแจง้ 
กบัความรู้โดยนัยในกระบวนการท่ีต่อเน่ืองเป็นวงจร รูปแบบพื้นฐาน 4 ประการ ส าหรับการสร้าง
ความรู้ในแต่ละองคก์ารของ Nonaka and Takeuchi มีดงัน้ี 

 

 
 
 

ภาพท่ี  2.2  การสร้างความรู้ของ Nonaka and Takeuchi  
ท่ีมา: Nonaka and Takeuchi (1995) 

 
องค์กรมีการสร้างความรู้ผา่นการมีปฏิสัมพนัธ์ระหว่างความรู้ท่ีชดัแจง้ (Explicit Knowledge) 

กับความรู้โดยนัย (Tacit Knowledge) ซ่ึงเรียกปฏิสัมพันธ์แบบน้ีว่า “การเปล่ียนแปลงความรู้” 
(Knowledge Conversion) โดยท่ีกระบวนการของการเปล่ียนแปลงความรู้สามารถอธิบายไดด้งัน้ี 

1) Socialization การแบ่งปันประสบการณ์ ความรู้ซ่ึงกนัและกนั ท่ีอยูใ่นองคก์รเดียวกนั โดยท่ี
บุคคลากรสามารถรับความรู้ไดจ้ากการสังเกต หรือการลงมือปฏิบติั เช่น การประชุม เป็นแบ่งปัน
ประสบการณ์ต่างๆ หาแนวทางในการแกไ้ขปัญหา และแสดงความคิดเห็นร่วมกนั เพื่อใหทุ้กคนรับรู้ 

2) Externalization เป็นกระบวนการของการเปล่ียนแปลงความรู้จากการบอกกล่าวหรือเล่า
ประสบการณ์ต่างๆให้เป็นความรู้ท่ีปรากฏชดัแจง้ ซ่ึงนบัไดว้า่เป็นหวัใจส าคญัของกระบวนการสร้าง
ความรู้ เช่น บันทึกการประชุมเป็นขั้นตอนการเปล่ียนแปลงจากการเล่าประสบการณ์ แนวทาง 
ขอ้เสนอแนะ ท่ีทุกคนจะตอ้งน าไปปฏิบติัตามใหเ้ป็นไปในทิศทางเดียวกนั  

3) Combination การน าความ รู้ ท่ีปรากฏชัดแจ้งห รือความ รู้ของบุคคล ท่ี เกิดจากการ
เปล่ียนแปลง น ามารวมกันแล้ว เกิดเป็นระบบกลายเป็นความรู้ใหม่  เช่น การแลกเปล่ียนเอกสาร  
การประชุม การสนทนาโทรศพัท ์หรือ เครือข่ายการติดต่อส่ือสารทางคอมพิวเตอร์ เป็นตน้  

Dialogue 

Linking 

Explicit 

Knowledge 

Learning by Doing 

Field 
Building 
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4) Internalization การน าความรู้ท่ีเป็นระบบใช้ให้เกิดเป็นกระบวนการของการเปล่ียนแปลง
ความรู้ ซ่ึงความรู้นั้นเป็นความรู้ของตวับุคคลและความรู้ท่ีปรากฏชดัแจง้ ก็กลบัไปเป็นความรู้ท่ีฝังอยู่
ในตวับุคคลนั้นๆ อีกคร้ัง 

บดินทร์  วิจารณ์ (2550) กล่าวว่า “SECI –Knowledge Conversion Process” โมเดลการสร้าง
องค์ความรู้ ดว้ยการขยายผลจากชนิดของความรู้ คือ ความรู้ท่ีอยูใ่นสมองคน (Tacit Knowledge) กบั
ความรู้ท่ีสามารถหาไดจ้ากส่ือภายนอก (Explicit Knowledge) โดยความรู้หลกัๆ ขององค์กรจะอยู่ท่ี
ประสบการณ์ของแต่ละคนท่ีสั่งสมข้ึนมา และอยู่ในสมองของแต่ละคน ท่ียงัไม่ได้มีการถ่ายโอน
ออกมา โดยมีการจดัเก็บความรู้ดังกล่าวในรูปแบบของส่ือต่างๆ ท าให้บางองค์กรเร่ิมจดัการองค์
ความรู้ของตวัเองข้ึน โดยมีการบงัคบั-เช้ือเชิญให้ผูเ้ช่ียวชาญสาขาต่างๆ มาเขียนบรรยายความรู้ของ
ตนเองในรูปแบบของเอกสารหรือส่ือต่างๆ ข้ึน  
 

2.2.2  ทฤษฎวีงล้อเดมมิ่ง (PDCA) 

William Edwards Deming (1986) กล่าววา่ การพฒันาคุณภาพงานขั้นพื้นฐาน เป็นการก าหนด
ขั้นตอนการท างานเพื่อสร้างระบบการผลิตให้สินค้ามีคุณภาพดี การให้การบริการดี หรือท าให้
กระบวนการท างานเป็นไปอย่างมีระบบโดยใช้ได้กับทุกสาขาวิชาชีพ แม้กระทั่งการด าเนิน
ชีวิตประจ าวนัของมนุษย์ มี  4 ขั้นตอนดังน้ี 1) การวางแผน (Plan) 2) ปฏิบัติ (Do) 3) ตรวจสอบ 
(Check) 4) ปรับปรุง (Act)  

เกียรติศกัด์ิ  จนัทร์แดง (2549) ในโลกปัจจุบัน การเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนอย่างรวดเร็วและ
รุนแรง การพฒันาอยา่งต่อเน่ืองเป็นเทคนิคในการท างานท่ีพยายามศึกษา วเิคราะห์ปัญหาหรือจุดอ่อน
ในการด าเนินงาน เพื่อก าหนดวิธีการพฒันาศกัยภาพของการด าเนินงานอย่างไม่หยุดย ั้ง ซ่ึงอยู่บน
พื้นฐานปรัชญาไคเซนของญ่ีปุ่น โดยให้ความส าคญักบับุคลากรในฐานะเจา้ของกระบวนการการ
ปฏิบติังานท่ีพยายามสร้างวิธีการท างานให้มีประสิทธิภาพข้ึน โดยมุ่งเน้นไปท่ีการหาแนวทางแกไ้ข
หรือป้องกนัปัญหาท่ีอาจจะเกิด โดยไม่รอใหเ้กิดปัญหาข้ึนก่อน ตลอดจนการตั้งเป้าหมายการพฒันาท่ี
เป็นรูปธรรม นอกจากน้ีปรัชญาของการพฒันาอยา่งต่อเน่ืองยงัเช่ือวา่การเปิดโอกาสให้ผูป้ฏิบติังานมี
ส่วนร่วมในการพฒันาคุณภาพของงานจะท าให้การด าเนินงานสอดคลอ้งกบัความเป็นจริงดว้ย การ
พฒันาอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Improvement) มิใช่กระบวนการแกปั้ญหาเฉพาะหน้า แต่เป็นงานท่ี
ครอบคลุมระยะเวลางาน นอกจากน้ีการสนับสนุนจากผูบ้ริหารระดับสูงถือเป็นปัจจยัส าคัญใน
ความส าเร็จของการน าเทคนิคการด าเนินงานใหม่มาประยกุต ์(ณพศิษฎ์  จกัรพิทกัษ,์ 2552) การพฒันา
คุณภาพงานท่ีตนเองรับผิดชอบอย่างต่อเน่ืองโดยใช้วงจรคุณภาพของเดมิงค์ (Deming’s Cycle) 
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วางแผน ด าเนินงาน ตรวจสอบ และแกไ้ข (Plan-Do-Check-Act) รวมทั้งปรับปรุงการส่ือสารในการ
ท างานร่วมกนัใหเ้กิดประสิทธิผลและพยายามลดความเส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึนจากการส่ือสารท่ีผดิพลาด 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลยัราชภฏัราชนครินทร์ (2553) PDCA เป็นกิจกรรม
พื้นฐานในการพฒันาประสิทธิภาพและคุณภาพของการด าเนินงาน ซ่ึง PDCA เป็นวงจรการพฒันา
ทกัษะในการแกไ้ขปัญหา  สามารถน าไปประยุกต์ใช้ในทุกองคก์ร ทุกระดบั และทุกคน เพื่อให้เกิด
การพฒันาทุกด้านคุณภาพของงาน ประกอบด้วย 4 ขั้นตอน คือ วางแผน ปฏิบัติ ตรวจสอบ และ
ปรับปรุงการด าเนินกิจการ PDCA อยา่งเป็นระบบให้ครบวงจรอยา่งต่อเน่ือง หมุนเวียนไปเร่ือยๆ ยอ่ม
ส่งผลให้การด าเนินงานมีประสิทธิภาพและมีคุณภาพเพิ่มข้ึน ในการด าเนินกิจกรรม PDCA ภายใน
องค์กร ผูบ้ริหารระดบัสูงติดตามและทบทวนนโยบายขององค์กร ผูบ้ริหารระดบักลางปรับปรุงการ
บริหารงานอย่างต่อเน่ือง (Continuous Improvement) และบุคลากรทุกกลุ่มงานร่วมกนัในการแกไ้ข
หรือปรับปรุงวธีิการท างานเพื่อพฒันาองคก์ร 

 

 
 

ภาพท่ี  2.3  วงลอ้เดมม่ิง (PDCA)  
ท่ีมา: คณะเทคโนโลยอุีตสาหกรรม มหาวทิยาลยัราชภฏัราชนครินทร์ (2553) 

   
1) วางแผน (Plan) หมายความรวมถึงการก าหนดเป้าหมาย/วตัถุประสงค์ในการด าเนินงาน

วธีิการและขั้นตอนท่ีจ าเป็นเพื่อใหก้ารด าเนินงาน บรรลุเป้าหมายในการวางแผนจะตอ้งท าความเขา้ใจ
กับเป้าหมายวตัถุประสงค์ให้ชัดเจน เป้าหมายท่ีก าหนดต้องเป็นไปตามนโยบาย วิสัยทัศน์ และ 
พนัธกิจขององคก์รเพื่อก่อให้เกิดการพฒันาท่ีเป็นไปในแนวทางเดียวกนัทัว่ทั้งองคก์รการวางแผนใน
บางดา้นอาจจ าเป็นตอ้งก าหนดมาตรฐานของวิธีการท างานหรือเกณฑ์มาตรฐานต่างๆ ไปพร้อมกนัดว้ย
ขอ้ก าหนด ท่ีเป็นมาตรฐานน้ีจะช่วยให้การวางแผนมีความสมบูรณ์ยิ่งข้ึน เพราะใชเ้ป็นเกณฑ์ในการ
ตรวจสอบไดว้า่การปฏิบติังานเป็นไปตามมาตรฐานท่ีไดร้ะบุไวใ้นแผนหรือไม่ 
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2) ปฏิบติั (Do) หมายถึงการปฏิบติัให้เป็นไปตามแผนท่ีไดก้ าหนดไวซ่ึ้งก่อนท่ีจะปฏิบติังาน
ใดๆ จ าเป็นตอ้งศึกษาขอ้มูลและเง่ือนไขต่างๆ ของ สภาพงานท่ีเก่ียวขอ้งเสียก่อน ในกรณีท่ีเป็นงาน
ประจ าท่ีเคยปฏิบติัหรือเป็นงานเล็กอาจใชว้ธีิการเรียนรู้ศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเองแต่ถา้เป็นงานใหม่หรือ
งานใหญ่ท่ีตอ้งใช่บุคลากรจ านวนมากอาจตอ้งจดัให้มีการฝึกอบรม ก่อนท่ีจะปฏิบติัจริงการปฏิบติั
จะตอ้งด าเนินการไปตามแผน วิธีการและขั้นตอน ท่ีไดก้ าหนดไวแ้ละจะตอ้งเก็บรวบรวมและบนัทึก
ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังานไวด้ว้ยเพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลในการด าเนินงานในขั้นตอนต่อไป 

3) ตรวจสอบ (Check) เป็นกิจกรรมท่ีมีข้ึนเพื่อประเมินผลวา่มีการปฏิบติังานตามแผน หรือไม่
มีปัญหาเกิดข้ึนในระหว่างการปฏิบตัิงานหรือไม่ขั้นตอนน้ีมีความส าคญั  เนื่องจากในการ
ด าเนินงานใดๆ มกัจะเกิดปัญหาแทรกซ้อนท่ีท าให้การด าเนินงานไม่เป็นไปตามแผนอยูเ่สมอ ซ่ึงเป็น
อุปสรรคต่อประสิทธิภาพและคุณภาพของการท างาน การติดตาม การตรวจสอบ และการประเมิน
ปัญหาจึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีตอ้งกระท าควบคู่ไปกบัการด าเนินงาน เพื่อจะไดท้ราบขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์
ในการปรับปรุงคุณภาพ ของการด าเนินงานต่อไปในการตรวจสอบ และการประเมินการปฏิบติังาน 
จะต้องตรวจสอบด้วยว่าการปฏิบัตินั้ น เป็นไปตามมาตรฐานท่ีก าหนดไวห้รือไม่ทั้ งน้ีเพื่อเป็น
ประโยชน์ต่อการพฒันาคุณภาพของงาน 

4) การปรับปรุง (Act) เป็นกิจกรรมท่ีมีข้ึนเพื่อแก้ไขปัญหาท่ีเกิดข้ึนหลังจากได้ท าการ
ตรวจสอบแลว้ การปรับปรุงอาจเป็นการแกไ้ขแบบเร่งด่วน เฉพาะหนา้ หรือการคน้หาสาเหตุท่ีแทจ้ริง
ของปัญหา เพื่อป้องกนัไม่ให้เกิดปัญหาซ ้ ารอยเดิม การปรับปรุงอาจน าไปสู่การก าหนดมาตรฐานของ
วิธีการ ท างานท่ีต่างจากเดิมเม่ือมีการด าเนินงานตามวงจร PDCA ในรอบใหม่ขอ้มูลท่ีได้จากการ
ปรับปรุงจะช่วยใหก้ารวางแผนมีความสมบูรณ์ และมีคุณภาพเพิ่มข้ึนไดด้ว้ย (น ้าฝน กนัมา, 2550) 

 
ประโยชน์ของวงลอ้เดมม่ิง (PDCA) มีดงัน้ี 
1) การวางแผนงานก่อนการปฏิบติังาน จะท าให้เกิดความพร้อมเม่ือได้ปฏิบัติงานจริงการ

วางแผนงานควรวางใหค้รบ 4 ขั้นดงัน้ี 
1.1 ขั้นการศึกษา คือ  การวางแผนศึกษาข้อมูล วิธีการ ความต้องการของตลาด ข้อมูล              

ดา้นวตัถุดิบ ดา้นทรัพยากรท่ีมีอยูห่รือเงินทุน 
1.2 ขั้นเตรียมงาน คือ  การวางแผนการเตรียมงานด้านสถานท่ี การออกแบบผลิตภณัฑ ์

ความพร้อมของพนกังาน อุปกรณ์ เคร่ืองจกัร วตัถุดิบ 
1.3 ขั้นด าเนินงาน คือ  การวางแนวทางการปฏิบติังานของแต่ละส่วนแต่ละฝ่าย เช่น ฝ่าย

ผลิต ฝ่ายขาย 
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1.4 ขั้นการประเมินผล คือ  การวางแผนหรือเตรียมการประเมินผลงานอยา่งเป็นระบบ เช่น
ประเมินจากยอดการจ าหน่าย ประเมินจากการติชมของลูกคา้ เพื่อให้ผลท่ีไดจ้ากการประเมินเกิดการ
เท่ียงตรง 

2) การปฏิบติัตามแผนงาน ท าให้ทราบขั้นตอน วิธีการ และสามารถเตรียมงานล่วงหน้าหรือ
ทราบอุปสรรคล่วงหน้าด้วย ดังนั้ น การปฏิบัติงานก็จะเกิดความราบร่ืน และเรียนร้อย น าไปสู่
เป้าหมายท่ีไดก้ าหนดไว ้

3) การตรวจสอบ ใหไ้ดผ้ลท่ีเท่ียงตรงเช่ือถือได ้ประกอบดว้ย 
3.1 ตรวจสอบจากเป้าหมายท่ีไดก้ าหนดไว ้
3.2 มีเคร่ืองมือท่ีเช่ือถือได ้
3.3 มีเกณฑก์ารตรวจสอบท่ีชดัเจน 
3.4 มีก าหนดเวลาการตรวจท่ีแน่นอน 
3.5 บุคลากรท่ีท าการตรวจสอบตอ้งไดรั้บการยอมรับจากทุกหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง เม่ือการ

ตรวจสอบไดรั้บการยอมรับ การปฏิบติังานขั้นต่อไปก็ด าเนินงานต่อไปได ้
4) การปรับปรุงแกไ้ข ขอ้บกพร่องท่ีเกิดข้ึน ไม่วา่จะเป็นขั้นตอนใดก็ตาม เม่ือมีการปรับปรุง

แกไ้ขคุณภาพก็จะเกิดข้ึน 
 

2.2.3  ชุมชนแห่งการเรียนรู้ (Community of Practice: COPs) 

ณพศิษฎ์  จกัรพิทกัษ ์(2552) องคก์รตอ้งมุ่งพฒันาคนท างานใชค้วามรู้ หรือกลุ่มของคนท างาน
ใช้ความรู้ท่ีหมัน่ฝึกฝนท างานร่วมกนัให้เกิดประสิทธิผลและประสิทธิภาพ เป็นกลุ่มคนหลากหลาย
วิชาชีพ หลากหลายหน้าท่ีความรับผิดชอบ ช่วยกันท างานภายในองค์กรทังในงานเฉพาะหน้าท่ี
(Functional) และหน้าท่ีร่วมกัน (Cross Functional) ให้ลุล่วงในการพัฒนาบุคลากรเพื่อให้เกิดขีด
ความสามารถในการแข่งขนั องค์กรต้องมุ่งพฒันาทั้งให้ความรู้เฉพาะธุรกิจ (Domain Knowledge)                
แก่คนเหล่าน้ี  ให้ เค ร่ืองมือและความ รู้ในการใช้ เทคโนโลยีใหม่ๆ  (Technology Knowledge) 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology) ซ่ึงเป็นเทคโนโลยีสนับสนุนท่ี
ส าคญัในการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการท างานร่วมกนั   

นิคม อ่อนละมยั (2553) ให้ความหมายชุมชนแห่งการเรียนรู้ (Community of Practice: COPs)
คือ ชุมชนแห่งการเรียนรู้ท่ีรวบรวมกลุ่มคนซ่ึงมีความรู้ความสนใจในเร่ืองเดียวกนั มาร่วมแลกเปล่ียน 
แบ่งปัน เรียนรู้ในเร่ืองนั้นๆ ร่วมกัน เพื่อให้ได้มาในเร่ืองชุมชนความรู้ในเร่ืองนั้นๆ ( Knowledge 
Assets ) ส าหรับคนในชุมชนน าไปทดลองใช้ แล้วน าผลท่ีได้มาแลกเปล่ียนเรียนรู้ระหว่างสมาชิก  
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ส่งผลให้ความรู้นั้ นๆ ได้รับการยกระดับข้ึนเร่ือยๆ ผ่านการปฏิบัติ ประยุกต์ และปรับใช้ตามแต่
สภาพแวดลอ้มและสถานการณ์ท่ีหลากหลาย อนัท าใหง้านบรรลุผลดีข้ึนเร่ือยๆ 

บดินทร์  วิจารณ์ (2550) ชุมชนนักปฏิบัติ คือ หัวใจหลักในการก้าวสู่การท างานและการ
แลกเปล่ียนความรู้กันอย่างเป็นธรรมชาติ โดยสมาชิกแต่ละคนในชุมชนมีความสนใจ และ                          
มีวตัถุประสงคร่์วมกนัท่ีจะเขา้มาแลกเปล่ียนความรู้ซ่ึงกนัและกนั ผา่นทั้งรูปแบบท่ีเป็นทางการและไม่
เป็นทางการ ทั้งผา่นการพบปะกนัหรือผา่นเครือข่ายอินทราเน็ต-อินเทอร์เน็ต และหากองคก์รสามารถ
เช่ือมโยง COP เขา้ด้วยกนั จะเป็นเครือข่าย (Social Network) ท่ีมีการปฏิบติังานร่วมกนัจากหลายๆ
ฟังกช์นังาน 

 
ลกัษณะทีส่ าคัญของ CoP 

1)  เป็นกลุ่มคนท่ีรวมตวักนัโดยมีความสนใจและความปรารถนา (Passion) ร่วมกนัในเร่ืองใด
เร่ืองหน่ึง ซ่ึงเรียกวา่มีประเด็นหรือกลุ่มความสนใจความรู้ร่วมกนั  (Knowledge Domain) 

2)  มีปฏิสัมพนัธ์และสร้างความสัมพนัธ์ในกลุ่ม เป็นชุมชนช่วยเหลือซ่ึงกนัและกันในด้าน
ต่างๆ โดยเฉพาะความรู้ ซ่ึงเรียกวา่ชุมชน (Community)  

3)  มีการแลกเปล่ียนและพฒันาความรู้ใหม่ๆ ร่วมกนั และตอ้งมีการสร้างฐานขอ้มูล ความรู้ 
และแนวปฏิบติั ท่ีมีการแลกเปล่ียนกนัในระบบคลงัความรู้ และน าความรู้นั้นไปปฏิบติัเพื่อพฒันา
ประสิทธิภาพการท างานอยา่งต่อเน่ือง (Practice) 

 
รูปแบบหรือประเภทของ CoP 

1)  ชุมชนเพื่อการช่วยเหลือ (Helping Communities) เป็นชุมชนท่ีมีการร่วมแก้ปัญหาการ
ท างานท่ีประสบในแต่ละวนั โดยช่วยกนัแลกเปล่ียนแนวคิด  ประสบการณ์ และมุมมองต่างๆ ในกลุ่ม
สมาชิก 

2)  ชุมชนเพื่อการปฏิบติัท่ีเป็นเลิศ (Best Practice Communities) เป็นชุมชนท่ีเน้นการแสวงหา
พฒันา และเผยแพร่แนวปฏิบติัท่ีเป็นเลิศจากชุมชนอ่ืนๆ ปรือการสร้างแนวปฏิบติัท่ีดีท่ีสุดข้ึนมาเอง 

3)  ชุมชนเพื่อพฒันายกระดับความรู้ (Knowledge-Stewarding Communities) เป็นชุมชนท่ีมี
การสร้างองคค์วามรู้ใหม่ๆ มีการจดัระเบียบความรู้และยกระดบัความรู้ความคิดของสมาชิกอยูป่ระจ า 

4)  ชุมชนนวตักรรม (Innovation Communities) เป็นชุมชนท่ีมีการพัฒนาแนวคิดจากการ
ผสมผสานแนวคิดของสมาชิกท่ีมีมุมมองต่างกนั เพื่อหาแนวทางใหม่ๆ ในการปฏิบติังาน หรือสร้าง
ผลิตภณัฑใ์หม่ๆ ท่ีเป็นนวตักรรม 
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ปัจจัยทีส่ าคัญต่อความส าเร็จของ CoP 

1)  การร่วมปัญหา (Head) สมาชิกใน CoP ตอ้งใส่ใจในเร่ืองการแลกเปล่ียนความรู้เป็นเร่ือง
ส าคญั โดยสมาชิกตอ้งมีพฤติกรรมในการเรียนรู้ส่ิงใหม่ๆ  เพื่อจะน ามาแลกเปล่ียนเรียนรู้แก่กนั ซ่ึงจะ
ถือวา่ชุมชนนั้นยดึความรู้หรือปัญหาเป็นศูนยก์ลางท่ีสนใจร่วมกนั 

2)  การร่วมใจ (Heart) สมาชิกมีการเสริมสร้างสายสัมพนัธ์อนัดีบนพื้นฐานของการให้เกียรติ 
เคารพ และเช่ือถือซ่ึงกันและกัน เป็นแรงผลักดัน ช่วยสร้างแรงจูงใจ และความเต็มใจในการ
แลกเปล่ียนความรู้ เปิดโอกาสใหทุ้กคนมีส่วนร่วม 

3)  การร่วมมือ (Hand) สมาชิกมีการแสดงออกดว้ยการกระท าหรือแสดงพฤติกรรมในลกัษณะ
กระตือรือร้น ในการเขา้ร่วมกิจกรรมของชุมชน อีกทั้งมีการอุทิศตวัหรือเสียสระรับผิดชอบในกิจการ
ต่างๆ ของชุมชนดว้ยความเตม็ใจ 

 
มิติของชุมชนนักปฏิบัติ 3 มิติ คือ (วทิยาลยัศิลปะ ส่ือ และเทคโนโลย,ี 2556) 

1)  มิติของชุมชน 
1.1  กลุ่มคนท่ีเขา้มารวมกนัเพื่อท ากิจกรรมช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั และแบ่งปันแลกเปล่ียน

ความรู้ 
1.2 ติดต่อกนัอยา่งสม ่าเสมอ 
1.3 ความสัมพนัธ์กนัแบบพึ่งพาอาศยั 
1.4 ความเช่ือมัน่ เปิดเผย และผกูมดั 
1.5 ความสนใจท่ีตรงกนั 
1.6 สมาชิกมาจากหลายฝ่ายและหน่วยงาน 

2)  มิติของขอบเขต 
2.1 มุ่งเนน้ท่ีการมีความสนใจและความสามารถในการแข่งขนัร่วมกนั 
2.2  เก่ียวขอ้งกบัขอ้มูลผกูมดัและความสนใจของสมาชิก 

3)  มิติของการปฏิบติั 
3.1 มุ่งเนน้ในเชิงปฏิบติัท่ีมีความทา้ทายจริงๆ ในแต่ละวนั 
3.2 แบ่งปันแลกเปล่ียนเทคนิค เคร่ืองมือและประสบการณ์ 
3.3 กิจกรรมการเรียนรู้เพื่อการสร้าง แลกเปล่ียน และน าการปฏิบติัไปใช ้
3.4 มีความรู้สึกร่วมกบัองคก์ร  
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2.2.4  การสัมภาษณ์ (Interview) 

พีระพงษ์ เคร่ืองสนุก (2558) ให้ความหมายการสัมภาษณ์ คือ การส่ือสารระหว่างบุคคลซ่ึง
แตกต่างจากการสนทนาโดยทัว่ไป เพราะการสัมภาษณ์จะตอ้งมีจุดมุ่งหมาย ตอ้งเตรียมค าถามและ
ติดต่อกบัผูใ้หส้ัมภาษณ์โดยมีก าหนดเวลาท่ีแน่นอน 

 
วธีิการสร้างแบบสัมภาษณ์ 

การสร้างแบบสัมภาษณ์มีขั้นตอนนอ้ยกวา่ประเภทอ่ืนๆ เพราะมกัเป็นค าถามกวา้งๆ ให้ผูต้อบ
ตอบโดยอิสระและไดข้อ้มูลท่ีเป็นความจริงมากท่ีสุด ซ่ึงมี 3 ขั้นตอนส าคญั คือ 

1.  ศึกษาทฤษฎี หลกัการ ตวัแปร หรือประเด็นส าคญัท่ีตอ้งการทราบขอ้มูล 
2.  สร้างขอ้ค าถามใหส้ัมพนัธ์กบัประเด็นหรือค าส าคญัท่ีตอ้งการทราบขอ้มูลโดยยดึหลกั ดงัน้ี 

2.1  ไม่ใชค้  าถามท่ีเป็นการช้ีน าใหเ้กิดค าตอบท่ีตอ้งการ 
2.2  ไม่ใชค้  าถามท่ีท าใหผู้ต้อบรู้สึกต่อตา้น หรือท าใหเ้กิดอคติในการตอบขอ้มูล 
2.3  ไม่ใชค้  าถามท่ีเป็นความขดัแยง้ค่านิยมของสังคม เพราะผูต้อบจะตอบตามค่านิยมท าให ้

ไม่ไดรั้บความจริง 
3.  น าแบบสัมภาษณ์ท่ีออกแบบขอ้ค าถามไปตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา 
4.  น าแบบสัมภาษณ์ท่ีผา่นการทดสอบความตรงทดลองใชก้บัผูท่ี้มีลกัษณะใกลเ้คียง 

 
ประเภทของการสัมภาษณ์ (ปิยนนัท ์ สวสัด์ิศฤงฆาร, 2553) 

1)  การสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง คือการสัมภาษณ์ท่ีมีชุดค าถามเตรียมไวก่้อนการสัมภาษณ์
และอาจมีการตั้งธงค าตอบเอาไวใ้นกรณีท่ีใชผู้ส้ัมภาษณ์หลายคน หรือในกรณีท่ีมีชุดค าถามหลายขอ้
ซ่ึงผูส้ัมภาษณ์อาจใช้ค  าถามท่ีไม่เหมือนกันในการถามผูส้มคัรแต่ละราย หากตอบได้ตรงตามธง
ค าตอบก็จะไดรั้บคะแนนเป็นมาตรฐานเหมือนๆ กนั ผูส้ัมภาษณ์ท่ีใชเ้ทคนิคน้ี ควรใช้แบบสัมภาษณ์
มาตรฐาน (Patterned Interview) เป็นแนวทางในการปรับใชใ้หเ้หมาะสมกบังานและองคก์รของตน 

2)  การสัมภาษณ์แบบก่ึงมีโครงสร้าง หมายถึงการสัมภาษณ์ท่ีมีหัวขอ้ค าถามครอบคลุมแก่น
ของเร่ืองสามญัทัว่ไป การสัมภาษณ์ส่วนใหญ่จะเป็นแบบก่ึงมีโครงสร้าง 

3)  การสัมภาษณ์แบบไม่มีโครงสร้าง เป็นเทคนิคท่ีไม่ไดก้  าหนดค าถามไวล่้วงหนา้ ผูส้ัมภาษณ์
สามารถตั้งค  าถามในประเด็นท่ีเขาสนใจได้อย่างต่อเน่ือง ผูส้มคัรงานในต าแหน่งเดียวกนัในเวลา
เดียวกันอาจได้รับค าถามท่ีไม่เหมือนกัน การให้คะแนนต่อค าตอบจึงไม่มีบรรทดัฐานท่ีแน่นอน                
ผูส้ัมภาษณ์ท่ีใช้เทคนิคน้ีควรมีทกัษะไม่เฉพาะในการตั้งค  าถามท่ีสอดคลอ้งกบังานท่ีจะรับบุคคลนั้น
เขา้ท างานและสะทอ้นให้เห็นถึงศกัยภาพในการท างานตามต าแหน่งหน้าท่ี  แต่ผูส้ัมภาษณ์จะตอ้งมี
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ทกัษะในการให้คะแนนท่ีสามารถน ามาเปรียบเทียบกบัผูส้มคัรรายอ่ืนๆไดโ้ดยไม่ใชเ้พียงอารมณ์ใน
ค าตอบเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงซ่ึงถูกใจตนเป็นการเฉพาะ  

หรือเรียกว่าเป็น “การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (Depth Interview)” แบ่งเป็น 2 ลักษณะคือ 
(มลัลิกา ผอ่งแผว้, 2558)  

1) การสัมภาษณ์แบบการสนทนากลุ่ม (Focus Group Discussion) เป็นการสัมภาษณ์และ
สนทนาแบบ เจาะประเด็นดว้ยการเชิญผูร่้วมสนทนามารวมเป็นกลุ่ม กลุ่มละประมาณ 5-7 คน แล้ว 
เปิดโอกาสให้ผูเ้ขา้ร่วมสนทนาแลกเปล่ียนทศันะกนัอย่างกวา้งขวางในประเด็นต่างๆ ท่ีเราตอ้งการ
แลว้พยายามหาขอ้สรุป การสนทนากลุ่มน้ีเหมาะกบัการวิจยัท่ีตอ้งการหา รูปแบบโครงสร้าง แนวคิด
ใหม่ๆ รวมทั้งคน้หาตวัก าหนดพฤติกรรมและบุคลิกภาพของ มนุษย ์

2) การสัมภาษณ์แบบเจาะลึกรายบุคคล (Individual Depth Interview) เป็นการ ซักถาม
พูดคุยกนัระหว่างผูส้ัมภาษณ์และผูใ้ห้สัมภาษณ์ เป็นการถามเจาะลึกลว้งค าตอบ อย่างละเอียดถ่ีถว้น 
การถามนอกจากจะให้อธิบายแลว้ จะตอ้งถามถึงเหตุผลดว้ย การ สัมภาษณ์แบบน้ี จะใชไ้ดดี้กบัการ
ศึกษาวิจยัในเร่ืองท่ีเก่ียวกบัพฤติกรรมของบุคคล เจตคติ ความตอ้งการ ความเช่ือ ค่านิยม บุคลิกภาพ
ในลกัษณะต่างๆ 

ณพศิษฎ์  จักรพิทักษ์ (2552) การเรียนรู้โดยการสอบถามหรือสัมภาษณ์ผู ้เช่ียวชาญท่ีมี
ประสบการณ์ความรู้จริงในเร่ืองนั้นหรืออยู่ในเหตุการณ์ท่ีเก่ียวขอ้งหรือได้รับผลกระทบโดยตรง
เพื่อให้ได้หลักวิธีการในการท างาน ความลับทางธุรกิจ เทคนิคพิเศษ แหล่งข้อมูลท่ีน่าเช่ือถือ 
ขอ้เทจ็จริงบางอยา่ง วธีิการตีความขอ้มูล ขอ้มูลวงใน (Business Insight) 

 
แนวปฏิบัติในการสอบถามผู้เช่ียวชาญ 

1)  คุณภาพการสอบถามข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ของผูถู้กถามโดยตรง ไม่ใช่เพียงความคิดเห็น
ของคนท่ีอยูห่่างๆ หรือความเห็นทางวชิาการเท่านั้น 

2)  สอบถามและรวบรวมข้อมูลจากหลายคนและหลายวิธีเพื่อใช้ในการสอบทานกันใน
เหตุการณ์ต่างๆ มักมีผูเ้ก่ียวข้องหลายๆ คน มีประสบการณ์หรือมุมมองความสนใจแตกต่างกัน 
นอกจากนั้นอาจยงัมีความคิดเห็นเหตุผลท่ีแตกต่างกนัในเหตุการณ์เดียวกนั 

3)  ตอ้งกระตุ้นให้ผูเ้ช่ียวชาญตออบค าถามหรือสนทนาเก่ียวกับปัญหาหรือวิธีการประเด็น
ส าคัญต่างๆ เพื่อให้เกิดการเรียนรู้สูงสุด บางคร้ังผูเ้ช่ียวชาญลืมหรือข้ามส่ิงส าคัญบางอย่าง จึง
จ าเป็นตอ้งซกัไซไ้ล่เรียงใหค้รบถว้น 

4)  ตรวจสอบความครบถ้วนของข้อมูลท่ีได้รับจากการสอบถามผู้เช่ียวชาญ น าข้อมูลท่ี
ผูเ้ช่ียวชาญมาตรวจสอบเพื่อหาจุดหรือประเด็นส าคญั ถา้ไม่ครบอาจตอ้งถามเพิ่มเติมใหค้รบถว้น 
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2.2.5  การวเิคราะห์เนือ้หา (Content Analysis) 

เอ้ือมพร หลินเจริญ (2555) การวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) ซ่ึง โดยปกติการวิเคราะห์
เน้ือหาจะท าตามเน้ือหาท่ีปรากฏ (Manifest Content) ในเอกสารมากกว่ากระท ากบัเน้ือหาท่ีซ่อนอยู ่
(Latent Content) การวดัความถ่ีของค าหรือขอ้ความในเอกสารก็หมายถึงค า หรือขอ้ความท่ีมีอยู ่ไม่ใช่
ค า หรือขอ้ความท่ีผูว้ิจยัตีความได ้การตีความจะกระท า ในอีกขั้นตอนหน่ึงภายหลงัเม่ือผูว้ิจยัจะสรุป
ข้อมูล ส่วนวิธีการทางคุณภาพ คือ การตีความสร้างข้อสรุปแบบอุปนัย (Induction) จากเอกสาร
ดงักล่าวประกอบกบัเอกสารอ่ืนๆ โดยอาจมีการแบ่งประเภทตามเน้ือหาของเอกสาร แลว้เปรียบเทียบ
เน้ือหาประเภทต่างๆ เขา้ดว้ยกนั ทั้งน้ีในการวิจยัเชิงคุณภาพนั้นการวิเคราะห์ขอ้มูลเอกสารนั้นมิได้
สนใจเพียงแค่ข้อความท่ีปรากฏในเอกสาร หากทว่าพยายามค้นหาและตีความหมายท่ีแฝงอยู่ใน
ข้อความเหล่านั้ นอีกด้วย โดยอาศัยข้อมูลท่ีเก็บรวบรวมมาได้ด้วยวิธีการอ่ืนหรือข้อมูลภูมิหลัง
สภาพแวดลอ้มอ่ืนๆ มาประกอบการวเิคราะห์และตีความหมายขอ้มูลในเอกสาร 

ภคพนธ์ ศาลาทอง (2559) การวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) คือ การบรรยายเน้ือหาของ
ข้อความหรือเอกสารโดยใช้วิธีการเชิงปริมาณอย่างเป็นระบบ และเน้นความเป็นวัตถุวิสัย
(Objectivity) อิงกรอบทฤษฎี การบรรยายจะเน้นเน้ือหาตามท่ีปรากฏไม่เน้นการตีความหรือการหา
ความหมายท่ีซ่อนไว ้

ขั้นตอนการวเิคราะห์เน้ือหา 
1)  ตั้งกฎเกณฑส์ าหรับคดัเลือกเอกสาร และหวัขอ้  
2)  วางเคา้โครงของขอ้มูล  
3)  ค  านึงถึงบริบท หรือสภาพแวดลอ้มประกอบของขอ้มูล ท่ีน ามาวเิคราะห์  
4)  วิเคราะห์เน้ือหา ตามเน้ือหาท่ีปรากฏ (Manifest Content) ในเอกสารมากกว่ากระท ากับ

เน้ือหาท่ีซ่อนอยู่ (Latent Content) (สุรเชษฎ์ เพ็ญพร, 2554) โดยจะหาค าส าคญั (Key Words)  ศพัท์
ดรรชนีหรือค าส าคญั คือ ค าท่ีแสดงเน้ือหาของงานวิจยั ช่วยในการสืบค้นเข้าถึงงานวิจยัเร่ืองนั้น 
วธีิการคือ ดึงค าหรือแนวคิดท่ีปรากฏ  
 

2.2.6  คู่มือปฏิบัติงาน (Work Manual) 

เรืองชัย จรุงศิรวฒัน์  (2554) ให้ความหมายคู่มือการปฏิบัติงาน หมายถึง เอกสารท่ีแต่ละ
หน่วยงานสร้างข้ึนมาเพื่อเป็นแนวทางในการปฏิบติังานของหน่วยงานนั้นและใช้เป็นคู่มือส าหรับ
ศึกษาการปฏิบติังานของบุคลากรในหน่วยงานอีกทั้งยงัสามารถปรับปรุงให้สอดคลอ้งกบัระเบียบ วิธี 
และเทคโนโลย ีท่ีเปล่ียนไปในอนาคต 
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1) เปรียบเสมือนแผนท่ีบอกเส้นทางการท างานท่ีมีจุดเร่ิมตน้ และส้ินสุดของกระบวนการ 
2) เป็นเอกสารท่ีใช้ประกอบการปฏิบัติงานใดงานหน่ึงท่ีก าหนดไวใ้นมาตรฐานก าหนด

ต าแหน่ง มีค าอธิบายการปฏิบติังาน ซ่ึงมีเน้ือหาสาระท่ีสมบูรณ์ และมีรายละเอียด ครอบคลุมเน้ือหา
ในแต่ละเร่ืองในแต่ละงาน โดยจดัท าเป็นรูปเล่ม 

3) สามารถปรับปรุงเปล่ียนแปลงเม่ือมีการเปล่ียนแปลงการปฏิบติังาน 
4) เป็นเอกสารในเชิงคุณภาพ ซ่ึงรวบรวมกฎหมาย พระราชบัญญัติ กฎหมาย ระเบียบ 

ขอ้บงัคบั  หลักการปฏิบัติในหน้าท่ีความรับผิดชอบ พร้อมทั้ งแนวทางในการด าเนินงาน รวมทั้ ง
แนวทางการแกไ้ขปัญหา ขอ้เสนอแนะ 

5) ระบุถึงขั้ นตอนและรายละเอียดของกระบวนการต่างๆขององค์กร และวิธีควบคุม
กระบวนการนั้น 

6) มกัจดัท าข้ึนส าหรับลกัษณะ 

เสถียร คามีศกัด์ิ (2553) กล่าวว่า “คู่มือการปฏิบัติงาน” หมายถึง เอกสารท่ีใช้ประกอบการ
ปฏิบติังานใดงานหน่ึง ท่ีก าหนดภาระหน้าท่ีความรับผิดชอบไวใ้นมาตรฐานก าหนดต าแหน่ง (Job 
Description) มีค าอธิบายงานท่ีปฏิบติั ประวติัความเป็นมา มีแผนกลยุทธ์การปฏิบติั ก าหนดตวัช้ีวดั 
การประเมินผล ซ่ึงในแต่ละบท/เร่ือง/หัวขอ้ ตอ้งมีความคิดหลกั วตัถุประสงค์ และเน้ือหาสาระท่ีมี
ความสมบูรณ์  มีรายละเอียดครอบคลุมเน้ือหาในแต่ละเร่ือง มีกฎ ระเบียบ พระราชบัญญัติ 
หนังสือเวียน มติต่างๆ เอกสารท่ีเก่ียวข้อง หลักเกณฑ์และวิชาการ เทคนิคหรือแนวทางในการ
ปฏิบัติงาน ปัญหาอุปสรรคและแนวทางแก้ไขข้อเสนอแนะ ทั้งน้ีต้องใช้ประกอบการปฏิบติังาน
มาแลว้และตอ้งจดัท าเป็นรูปเล่ม 

ความส าคญัของคู่มือการปฏิบติังาน นอกจากจะเป็นผลงานท่ีแสดงความเป็นผูช้  านาญการ 
ผูเ้ช่ียวชาญ และผูเ้ช่ียวชาญพิเศษแลว้ ยงัแสดงให้เห็นประจกัษ์ว่าเป็นผูส้ั่งสมความเช่ียวชาญในงาน
อาชีพ (Expertise) ท่ีขวนขวายสนใจใฝ่รู้เพื่อสังคม พฒันาศกัยภาพ ความรู้ความสามารถของตนใน
การปฏิบัติราชการ ด้วยการศึกษาค้นควา้หาความรู้ พฒันาตนเองอย่างต่อเน่ือง อีกทั้ งรู้จกัพฒันา
ปรับปรุง ประยุกตใ์ชค้วามรู้เชิงวิชาการ และเทคโนโลยีต่างๆ เขา้กบัการปฏิบติังานให้เกิดผลสัมฤทธ์ิ  
(สรรญ จินตภวตั, 2557) การจดัท าคู่มือปฏิบติังานจะตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ โดยผู ้
ท่ีเก่ียวขอ้งกับการจดัท าคู่มือปฏิบติังานจะตอ้งเขา้ใจขั้นตอนให้ชัดเจน และจะตอ้งมีการพิจารณา
ปรับปรุงคู่มือปฏิบติังานเพื่อใหก้ระบวนการปฏิบติังานมีประสิทธิภาพยิง่ข้ึน  ซ่ึงมีความหมายวา่ “การ
พฒันาอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Improvement)” 
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ลกัษณะของคู่มือ  คู่มือการปฏิบติังาน แบ่งออกเป็น 3 ลกัษณะคือ 

1) คู่มือท่ีเขียนใหผู้เ้ขียนเองถือเป็นแนวปฏิบติั 
2) คู่มือท่ีเขียนใหผู้ป้ฏิบติังานอ่ืนถือเป็นแนวปฏิบติั 
3) คู่มือท่ีเขียนใหผู้รั้บบริการถือเป็นแนวปฏิบติั 

  
ระดับของคู่มือ  คู่มือการปฏิบติังานแบ่งออกเป็น 3 ระดบั คือ 

1) Manual Book เป็นคู่มือท่ีน าเอา กฎ พระราชบญัญัติ พระราชกฤษฎีกา ระเบียบข้อบงัคบั 
ประกาศ หนงัสือเวียน มติ หนงัสือตอบขอ้หารือท่ีเก่ียวขอ้ง มารวบรวมไวเ้ป็นหมวดหมู่ แลว้ท าเป็น
รูปเล่ม 

2) Cook Book เป็นคู่มือท่ีมีลักษณะเหมือน ระดับ Manual Book แต่ต้องเพิ่มเติมขั้ นตอน 
วธีิการปฏิบติังาน 

3) Tip Book เป็นคู่มือท่ีมีลกัษณะเดียวกบั Manual Book และ Cook Book แค่ตอ้งเพิ่มเทคนิค 
ประสบการณ์ในสาขาวชิาชีพ และหรือน าเทคโนโลยมีาใชแ้ละหรือประยกุตใ์ชใ้นการปฏิบติังาน 

  
องค์ประกอบของคู่มือปฏิบัติงาน (สรรญ จินตภวตั, 2557) 

คู่มือปฏิบติังาน (Work Manual) จะประกอบไปดว้ยรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
1) ปกและประวติัการแกไ้ขเน้ือหา  
2) วตัถุประสงค ์(Objectives)  
3) ขอบเขต (Scope)  
4) ค าจ ากดัความ (Definition)  
5) หนา้ท่ีความรับผดิชอบ (Responsibilities)  
6) ระเบียบปฏิบติั / ขั้นตอนการปฏิบติังาน (Procedure)  
7) มาตรฐานคุณภาพงาน (Quality Control)  
8) เอกสารอา้งอิง (Reference Document)  
9) แบบฟอร์มท่ีใช ้(Forms)  
10) การควบคุมเอกสาร (Record of Documents)  
11) ขอ้มูลสารสนเทศ/ฐานขอ้มูลท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน (Information System)  
12) ขอ้เสนอแนะ /เทคนิคในการปฏิบติังาน/ปัญหาอุปสรรค แนวทางแกไ้ขและพฒันางาน  
13) ภาคผนวก  
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เทคนิคการเขียนคู่มือการปฏิบัติงาน (พิเศษ  ป้ันรัตน์, 2556) 

1) ใหท้  าคู่มือตรงกบัภาระงานในความรับผดิชอบ 
2) ก าหนดช่ือเร่ือง ตอ้งเนน้กลุ่มผูใ้ชเ้ช่น คู่มือการจดัซ้ือจดัจา้ง/คู่มือการบริหารบุคคล 
3) ก าหนดโครงเร่ือง มีขอบเขต /กรอบการเขียน 
4) ก าหนดเน้ือหา/การนาเสนอ ตอ้งมีความถูกตอ้ง ทนัสมยั สมบูรณ์ 
5) เขียนอธิบายเน้ือหาโดยใชภ้าษาวชิาการ 
6) ส่วนประกอบรูปเล่ม ตอ้งประกอบดว้ย ส่วนนา เน้ือหา (บท) รายละเอียด รูป/ตาราง (ถา้มี) 

บรรณานุกรม ภาคผนวก ประวติั 
 

2.2.7  การทบทวนหลงัการปฏิบัติ (AAR: After Action Review) 

ศูนยเ์ทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร ส านกังานปลดักระทรวง (2553)  "การทบทวนหลงั
กิจกรรม" เป็นขั้นตอนหน่ึงในวงจรการท างาน เป็นการทบทวนวธีิการท างาน ทั้งดา้นความส าเร็จและ
ปัญหาท่ีเกิดข้ึน ทั้งน้ีไม่ใช่เพื่อคน้หาคนท่ีท างานผิดพลาด ไม่ใช่การกล่าวโทษใครทั้งส้ิน แต่เป็นการ
ทบทวนเพื่อแลกเปล่ียนประสบการณ์การท างาน เพื่อแก้ปัญหาท่ีเกิดข้ึนไม่ให้ เกิดข้ึนอีก ใน
ขณะเดียวกนัก็คงไวซ่ึ้งวธีิการท่ีดีอยูแ่ลว้ 

ศูนยพ์ฒันาและประกนัคุณภาพการศึกษา (2554) การทบทวนหลงัการปฏิบติั (After Action 
Reviews – AAR) คือ กิจกรรมท่ีใชท้บทวนหรือประเมินผลของกิจกรรมชุมชนนกัปฏิบติั (CoP) หรือ
โครงการแลกเปล่ียนเรียนรู้ ในแต่ละคร้ังว่ามีจุดดีจุดดอ้ย รวมทั้งโอกาสและอุปสรรคอย่างไรในการ
ท า CoP หรือโครงการแลกเปล่ียนเรียนรู้ เพื่อเป็นขอ้มูลในการปรับปรุงในคร้ังต่อไปให้ดีข้ึน รวมทั้ง
เป็นการเปิดโอกาสให้สมาชิกในกลุ่มไดเ้สนอแนะขอ้คิดเห็นต่างๆเพื่อการปรับปรุงให้สอดคลอ้งกบั
เป้าหมายของกลุ่มและเป้าหมายของสมาชิก 

ส านกังานพฒันาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีแห่งชาติ (สวทช.) (2557) ให้ความหมายของการ
ทบทวนหลังท างาน หรือหลังปฏิบัติ หรือหลังกิจกรรม (After Action Review-AAR) ว่าเป็นการ
ทบทวนหรือเป็นกระบวนการเพื่อวิเคราะห์ว่าเกิดเหตุอะไร สาเหตุของการเกิด และจะสามารถ
ด าเนินการให้ดีกวา่เดิมไดอ้ยา่งไร โดยเอาบทเรียนจากความส าเร็จและความลม้เหลวของการท างานท่ี
ผา่นมา เพื่อน ามาซ่ึงการพฒันาหรือการปรับปรุงการท างาน การท า AAR เป็นรูปแบบของกลุ่มท างาน
ท่ีสะทอ้น ความมีส่วนร่วมในการท างานโดยการจ าแนกถึงจุดแขง็ จุดอ่อน และส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง 
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การท ากจิกรรมทบทวนหลงัการปฏิบัติ (After Action Review :AAR) มักจะใช้ 4 ค าถาม คือ 

1) ส่ิงท่ีคาดวา่จะไดจ้ากการท างานคืออะไร 
2) ส่ิงท่ีเกิดข้ึนจริงคืออะไร 
3) ส่ิงท่ีแตกต่างและท าไมจึงแตกต่าง 
4) ส่ิงท่ีตอ้งแกไ้ข คืออะไร และจะปรับปรุงไดอ้ยา่งไร 
 
คุณลกัษณะของกจิกรรมทบทวนหลงัการปฏิบัติ (After Action Review :AAR) 

1) เปิดใจและซ่ือสัตยใ์นการพดูคุย 
2) ทุกคนในทีมมีส่วนร่วม 
3) เนน้ผลลพัธ์ของกิจกรรมของงาน 
4) การอธิบายวธีิเพื่อใหเ้กิดความต่อเน่ืองถึงส่ิงท่ีตอ้งท า 
5) การพฒันาของการแสดงออกทางความคิดเห็นเพื่อใหผ้า่นพน้อุปสรรค 

 
2.3  งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง (Literature Review) 

จากการศึกษาและคน้ควา้งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง กบัเร่ืองการจดัการความรู้การตรวจสอบสิทธ์ิกู้
ของสหกรณ์ออมทรัพยค์รูเชียงใหม่ จ  ากดั ดงัน้ี 

รุ่งนภา  ตนัมูลสุข (2554) ไดศึ้กษาเร่ืองการปรับปรุงกระบวนการท างานของบริษทัประดิษฐ์
เคร่ืองประดบัโดยวิธีการจ าลองสถานการณ์ตามหลกัการทฤษฎีความสูญเปล่าและเทคนิควิศวกรรม
คุณค่า (Value Engineering) เพื่อช่วยในการพิจารณาตดัสินใจกบัปัญหาท่ีเกิดข้ึนถือเป็นการปรับปรุง
กระบวนการผลิตเคร่ืองประดบัเงินข้ึนใหม่โดยน าแบบจ าลองสถานการณ์โปรแกรมอารีนาออกแบบ
การปรับปรุงกระบวนการ จากการวิจัยพบว่าการปรับปรุงกระบวนการผลิตเคร่ืองเงินโดยน า
เคร่ืองจักรเข้ามาช่วยในกระบวนการขัดเตรียมผิวงานให้ได้ปริมาณงานท่ีเร็ว ในส่วนของงาน
ตรวจสอบคุณภาพช้ินงานและยงัลดปริมาณงานคา้งไดถึ้ง 21% 

ศจีวลัย์  ไวยานิกรณ์ (2555) ได้ศึกษาเร่ืองการปรับปรุงกระบวนการคลังสินค้าของบริษัท
เคร่ืองด่ืมพบว่า บริษทัเคร่ืองด่ืมไม่สามารถส่งสินคา้ไปยงัสาขาต่างๆได้ตามก าหนดและขั้นตอน       
การท างานซ ้ าซ้อน โดยเร่ิมท าการวิเคราะห์ภาพรวมขององคก์รก่อน จากนั้นใช้แผนผงัความสัมพนัธ์
วิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาโดยเลือกปัญหาท่ีมีความส าคญัสุดมาท าการปรับปรุงด้วยเคร่ืองมือ 
ECRS ซ่ึงเป็นหลกัการท่ีสามารถใช้ในการลดความสูญเปล่าลงไดเ้ป็นอย่างดีประกอบดว้ย  
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1)  การก าจดั (Eliminate) หมายถึง การพิจารณาการท างานปัจจุบนัและท าการก าจดัความสูญ
เปล่าในการผลิตออกไป  

2)  การรวมกนั (Combine) สามารถลดการท างานท่ีไม่จ  าเป็นลงได ้โดยพิจารณาวา่สามารถรวม
ขั้นตอนการท างานใหล้ดลงไดห้รือไม่ 

3)  การจดัใหม่ (Rearrange) คือ การจดัขั้นตอนการผลิตใหม่เพื่อลดการเคล่ือนท่ีท่ีไม่จ  าเป็น
หรือการรอคอย 

4)  การท าให้ง่าย (Simplify) หมายถึง การปรับปรุงการท างานใหง่้ายและสะดวกข้ึน ซ่ึงสามารถ
ลดของเสียลงได้ (กาญจนา  ธิปัน, 2555) ผลการวิจยัพบว่า ขั้นตอนการปฏิบติัท่ีซ ้ าซ้อนลดลงท าให้
เวลางานลดลงตามและปริมาณการส่งสินคา้เพิ่มข้ึนทนัตามก าหนด 

ถนอมศรี  เตมานุวตัร์ และไสว ศิริทองถาวร (2558) ได้ศึกษาเร่ืองการปรับปรุงกระบวนการ
ให้บริการงานสารสนเทศโดยการประยุกต์ใช้มาตรฐานบริหารความปลอดภยัของขอ้มูลสารสนเทศ
ISO/IEC27001 พบวา่ ศูนยเ์ทคโนโลยสีารสนเทศในหน่วยงานราชการแห่งหน่ึงในกรุงเทพฯมีการเก็บ
ขอ้มูลการใหบ้ริการสารสนเทศกบัดชันีช้ีวดัความส าเร็จท่ีไดก้ าหนดไว ้พบความบกพร่องท่ีไม่มีความ
สอดคล้องตามดชันีช้ีวดั ผูว้ิจยัจึงได้ท าการศึกษามาตรฐาน ISO/IEC27001 ท่ีจะน าไปปรับปรุงการ
ให้บริการสารสนเทศในองค์กร ซ่ึงไดก้ระบวนการใหม่เพิ่ม 2 ขั้นตอน คือ 1) ขั้นตอนการตรวจสอบ
ระบบการให้บริการ 2) ขั้นตอนการรายงานต่อผูบ้ริหาร จากการปรับปรุงกระบวนการท าให้การ
บริการสารสนเทศมีความสอดคลอ้งกบัมาตรฐาน ISO/IEC27001 และขอ้บกพร่องลดลงจากเดิม 

ธัญญาลักษณ์  บุญอเนก (2555) ได้ศึกษาเร่ืองการศึกษาปัญหาและเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ด าเนินงานดา้นเอกสารประกอบการเดินพิธีการส่งออกสินคา้ กรณีศึกษาบริษทั ABC จ ากดั พบวา่การ
ให้บริการในการท าเอกสารส่งออกด าเนินพิธีการศุลกากร ไม่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ท่ี
จะตอ้งเสียเวลาในการรอท่ีเกิดจากขั้นตอนในการคียข์อ้มูลของเจา้หนา้ท่ีท่ีจดัท าใบขนสินคา้ผดิพลาด
และล่าชา้จึงตอ้งแกไ้ขในส่วนของเจา้หนา้ท่ีและในส่วนของกระบวนการท างานระบบสารสนเทศและ
ปรับตารางเวลาในการท างานเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า จากแนวทางการแก้ไขพบว่า 
ปริมาณความผิดพลาดในการคียใ์บขนสินคา้ลดลงท าไดอ้ย่างถูกตอ้งและรวดเร็ว และตารางเวลาใน
การท าเอกสารส่งออกใชร้ะยะเวลาท่ีสั้นลงส่งผลใหป้ริมาณงานมีจ านวนมากข้ึน 

สรวิศ  รัตนพิไชยและธนญัญา วสุศรี (2551) ไดศึ้กษาเร่ืองการปรับปรุงกระบวนการจดัซ้ือจดัหา
พสัดุโดยใชแ้บบจ าลองสถานการณ์ กรณีศึกษาการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคพบวา่ ระยะเวลาการจดัซ้ือจดัหา
พสัดุอุปกรณ์ในงานก่อสร้างระบบสายส่งและระบบจ าหน่ายไฟฟ้ายาวนาน ท าให้พสัดุอุปกรณ์มีมูลค่า
สูง จึงท าการศึกษาการประกวดราคาด้วยวิธีทางอิเล็กทรอนิกส์และสร้างแบบจ าลองสถานการณ์
(Simulation) เป็นแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการจดัซ้ือจดัหา ใชห้ลกัการแบบจ าลองอา้งอิงการ
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ด าเนินงานโซ่อุปทาน (SCOR Model) วดัประสิทธิภาพระยะเวลาท่ีใชใ้นการจดัซ้ือจดัหา ผลการวิจยั
พบว่า การคดัเลือกผูข้ายและช่วงการตรวจรับพสัดุโดยการข้ึนทะเบียนผูข้าย/ผูรั้บจา้งและผลิตภณัฑ ์
ท าใหล้ดระยะเวลาในการจดัซ้ือจดัหาไดแ้ละการน าสัญญาระยะยาวมาใชท้  าใหล้ดระยะเวลาการจดัซ้ือ
จดัหาไดสู้งสุด 
 


