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บทคัดย่อ
	 การจดัการความรูเ้ป็นกระบวนการท่ีช่วยให้เกดิพัฒนาการของความรู ้และเป็นกระบวนการส�ำคญัท่ีส่งผล
ให้องค์กรมีสมรรถนะสูง การจัดการความรู้จึงนับเป็นเครื่องมือส�ำคัญในการพัฒนาองค์กร โดยเฉพาะองค์กร
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บทน�ำ
	 ปัจจบัุน องค์กรทัง้ภาครฐัและเอกชนให้ความส�ำคญั
กับการจดัการความรู ้(knowledge management [KM])
ซึ่งนับเป็นเครื่องมือที่ส�ำคัญอย่างย่ิงส�ำหรับการพัฒนา
บุคลากร โดยเฉพาะในองค์กรด้านการศึกษา เนื่องจาก
การจัดการความรู้ในสถาบันอุดมศึกษา คือ กระบวนการ
สรรหา รวบรวม จัดหมวดหมูค่วามรู ้ทัง้จากประสบการณ์
ตรงของบุคลากรและจากความรู้ที่เป็นลายลักษณ์อักษร 
เพื่อน�ำไปสู ่การพัฒนาบุคลากรและเพิ่มประสิทธิภาพ
การปฏิบัติงานของบุคลากร (สามารถ อัยกร, 2559) 
ซึง่ไม่ใช่เพยีงความรูใ้นเชงิวชิาการเท่านัน้ทีส่ามารถน�ำมาใช้
ให้เกิดประโยชน์ต่อการพฒันาองค์กร แต่ความรูใ้นทกุด้าน
ล้วนมคีณุค่า หากรูจ้กัจดัการและน�ำความรูน้ัน้มาประยกุต์ใช้
ก็สามารถพัฒนาตน พัฒนางาน อันน�ำไปสู่การพัฒนา
องค์กรสูค่วามเป็นเลศิได้ “การจดัการความรู”้ จงึเป็นสิง่ทีม่ี
ประโยชน์อย่างยิง่ต่อสถานศกึษาและองค์กรทางการศกึษา

อื่นๆ เนื่องจากองค์ความรู้ใหม่ท่ีได้จากการดึงความรู้
ทีฝั่งในตวับคุคลจากประสบการณ์ตรง ออกมาเป็นความรู้
ชดัแจ้งทีเ่ป็นลายลกัษณ์อกัษรนัน้ มค่ีายิง่เมือ่มกีารน�ำมาใช้
อย่างถกูต้อง เหมาะสม และสอดคล้องกบัสภาพแวดล้อม
วิสัยทัศน์ พันธกิจ และจุดมุ่งหมายขององค์กร (สามารถ
อัยกร, 2559) บทความนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือน�ำเสนอ
การจดัการความรู้เพือ่พฒันาตน พฒันางานอย่างสร้างสรรค์
ของบคุลากรสายสนบัสนนุวทิยาลยัพยาบาลพระปกเกล้า
จันทบุรี โดยมีสาระเกี่ยวกับความส�ำคัญของบุคลากร
สายสนับสนุนต่อการพัฒนาองค์กร การจัดการความรู้
ในฐานะเครือ่งมอืในการพฒันาองค์กร (รปูแบบ และเครือ่งมือ
ในการจัดการความรู้) และกรณีศึกษาการจัดการความรู้
ของบคุลากรสายสนบัสนนุ เรือ่ง “จติบรกิารสูง่านเป็นเลศิ”
ตามโมเดลปลาท ูโดยแสดงให้เหน็ถงึกระบวนการ ผลลพัธ์
และปัจจัยแห่งความส�ำเร็จ ทั้งนี้เพ่ือเป็นแนวทางส�ำหรับ
การจดัการความรูข้องบคุลากรสายสนบัสนนุในองค์กรอืน่ๆ

                        Abstract
	 Knowledge management is a process that helps enhance knowledge development. It is also
an important process to bring the organization to achieve a high performance. Therefore, it is
considered a crucial tool for organization development, especially in educational organizations.
The core principle of knowledge management is knowledge sharing in an atmosphere of mercy
that leads to learning as well as continuously self development and work creation. At the present,
there are many types of knowledge management that each of them will be used under the suitable
condition and culture of an organization. Phrapokklao Nursing College, Chanthaburi has operated
knowledge management among support staffs based on the procedures of the Office of the Public
Sector Development Commission (OPDC) by establishing a community of practice “Service mind
for excellent work” using learning process through Tuna Model. The outcomes comprised self
development:- changing thinking method, modifying work performance, and opening mind to
accept the better thing, and work creation:- setting the standard of service behaviors and using
in work performance. Moreover, the most important success factor is a target staff participating
in sharing in an atmosphere of mercy, ready to improve and change for self development and
work creation.
Keywords:  Knowledge management,  Support staff,  Self-development,  Work creation
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และสามารถน�ำองค์ความรูท้ีไ่ด้จากการจดัการความรูค้รัง้นี้
ไปประยกุต์ใช้ในการปฏบิตังิานของบคุลากรสายสนบัสนนุ
ต่อไป

ความส�ำคัญของบคุลากรสายสนบัสนนุต่อการพฒันา
องค์กร
	 ปัจจุบัน การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีเป็นไป
อย่างรวดเรว็และไม่มขีดีจ�ำกดั ในการบรหิารองค์การเพือ่
รบัมอืกบัการเปลีย่นแปลงของโลกยคุดจิทิลัจ�ำเป็นต้องมี
การพัฒนาการบริหารและพัฒนาองค์กรควบคู่กันไป
อยู ่ตลอดเวลา ซ่ึงการพัฒนาการบริหารเป็นการเรียนรู้
ที่องค์กรจัดขึ้นเพื่อเพิ่มพูนความรู ้และทักษะที่จ�ำเป็น
ในงานบรหิาร ส่วนการพฒันาองค์กรเป็นการเปลีย่นแปลง
องค์กรท้ังระบบ ซึง่ต้องอาศยัความร่วมมอืทัง้จากผูบ้รหิาร
องค์กรและทุกคนในองค์กร เป็นกระบวนการแก้ปัญหา
ทีต้่องการการด�ำเนินการอย่างต่อเนือ่ง โดยมุง่เน้นการสร้าง
ทีมงานที่มีประสิทธิภาพ
	 ในการด�ำเนินงานขององค์กรต่างๆ บุคลากร
กลุ่มหนึ่งที่จัดว่ามีความส�ำคัญต่อการขับเคลื่อนองค์กร
ไปสู่ความส�ำเร็จ คือ บุคลากรสายสนับสนุน ซึ่งเป็นผู้ท�ำ
หน้าที่อ�ำนวยความสะดวกให้แก่ผู ้รับบริการภายใน
เช่น บุคลากรสายวชิาการ และผูร้บับริการภายนอก เช่น ผูท้ีม่า
ติดต่องานหรือมาร่วมกิจกรรมต่างๆ ที่องค์กรเป็นผู้จัด
บคุลากรสายสนบัสนนุประกอบด้วยผูป้ฏบิตังิานในหน้าท่ี
ทีแ่ตกต่างกนัไปตามสายงาน ได้แก่ งานธรุการ การบริหาร
จัดการเอกสาร/หนังสือราชการ การให้บริการต่างๆ
การประสานงานในการจดัการศกึษา การวจิยั การบรกิาร
วิชาการ หรืองานด้านอื่นๆ ตามพันธกิจขององค์กร 
รวมถึงการรกัษาความปลอดภยั และการดแูลความสะอาด
เรยีบร้อยของอาคารสถานที ่บคุลากรสายสนบัสนนุมส่ีวน
สนบัสนุนและส่งเสรมิให้เกดิความคล่องตวัในการปฏบิตังิาน
มหีน้าทีส่�ำคญัในการสนบัสนนุการท�ำหน้าท่ีของบคุลากร
สายวชิาการ โดยต้องท�ำงานประสานกบับคุลากรสายวชิาการ
อย่างเต็มศักยภาพ เพื่อให้การด�ำเนินงานเกิดผลสัมฤทธิ์
สามารถเพิ่มผลลัพธ์และความส�ำเร็จตามเป้าหมายของ
องค์กร จึงนับว่าบุคลากรสายสนับสนุนเป็นทรัพยากร

บุคคลที่ส�ำคัญและมีคุณค่าสายงานหนึ่งขององค์กร
	 จากข้อมลูข้างต้น การพฒันาบคุลากรสายสนบัสนนุ
จงึเป็นเรือ่งส�ำคญัและเป็นองค์ประกอบหนึง่ในการพฒันา
องค์กร ซึ่งการพัฒนาองค์กรเป็นกระบวนการเสริมสร้าง
และเปลีย่นแปลงผูป้ฏบิตังิานทัง้ด้านความรู้ ความสามารถ
ทักษะ และทัศนคติในการท�ำงาน รวมถึงวิธีการท�ำงาน
อนัจะน�ำไปสูก่ารท�ำงานท่ีมปีระสทิธภิาพ การพฒันาบคุลากร
ของแต่ละองค์กรมีรูปแบบที่หลากหลาย ซ่ึงการก�ำหนด
แนวทางในการพัฒนาจ�ำเป็นต้องมีการศึกษารูปแบบ
ที่เหมาะสมกับสถานการณ์และบริบทขององค์กร รวมถึง
ความต้องการของบุคลากร ท้ังนี้ การพัฒนาทรัพยากร
บคุคลเป็นการพฒันาบคุลากรแต่ละบุคคลให้เกดิความส�ำเรจ็
ในระดับที่สูงขึ้น ซึ่งจะก่อให้เกิดประสิทธิผลต่อองค์กร
(บุญส่ง ลีละชาต, 2559)
	 ในการพัฒนาบุคลากรสายสนับสนุนเพื่อจัด
ประสบการณ์การเรยีนรูอ้ย่างเป็นระบบและเพิม่สมรรถนะ
ในการปฏบิตังิานได้อย่างมปีระสทิธภิาพ และเป็นการส่งเสรมิ
ให้บุคลากรเกิดการเรียนรู้และปรับเปลี่ยนวิธีการท�ำงาน
ให้ดขีึน้รปูแบบหนึง่ คอื การจดัการความรู ้ซ่ึงเป็นวธิกีาร
ที่น�ำมาใช้กันทั่วไปในทุกวงการ โดยเฉพาะในสถาบัน
การศึกษา

การจัดการความรู้: เครื่องมือในการพัฒนาองค์กร
	 ความรู ้ คือ สิ่งที่สะสมจากการศึกษาเล่าเรียน
การค้นคว้า หรือประสบการณ์ รวมท้ังความสามารถ
เชงิปฏบิตักิารและทกัษะความเข้าใจ หรอืสารสนเทศทีไ่ด้รบั
การได้ยินได้ฟัง การคิดหรือการปฏิบัติ (นลวัชร์ ขุนลา
และเกษราภรณ์ สตุตาพงค์, 2558) ความรู้เป็นสิง่ขับเคลือ่น
องค์กรและเป็นปัจจัยส�ำคญัทีท่�ำให้องค์กรประสบความส�ำเรจ็
โดยต้องอาศัยการจัดการความรู้และบูรณาการความรู้
เข้ากับการท�ำงาน แลกเปลี่ยนเรียนรู้ และเกิดความรู้ใหม่
ที่สามารถน�ำไปใช้ในการพัฒนางานให้ดีย่ิงขึ้น ความรู้
แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คอื ความรูฝั้งลกึ (tacit knowledge)
เป็นความรูอ้ย่างไม่เป็นทางการ ยากจะอธิบายด้วยค�ำพดู
อาจเป็นความรู้หรือทักษะส่วนบุคคล เกิดจากการกระท�ำ
และประสบการณ์ เป็นความเชื่อ ความคิดสร้างสรรค์
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ในการท�ำงาน ผ่านการฝึกฝนจนเกิดความช�ำนาญงาน
ความรู้นี้จึงนับว่ามีความส�ำคัญอย่างย่ิงในการท�ำให้งาน
ประสบความส�ำเร็จ แต่ความรู้นี้ไม่สามารถจัดเก็บให้เป็น
ระบบและไม่สามารถเขียนเป็นแนวปฏิบัติหรือต�ำราได้ 
ถ่ายทอดได้โดยการสังเกตและฝึกเลียนแบบ และความรู้
ชัดแจ้ง (explicit knowledge) เป็นความรูท้ีไ่ด้มกีารจดัเกบ็
ไว้เป็นลายลกัษณ์อกัษร และมีการน�ำมาใช้ร่วมกนัในรปูแบบ
ต่างๆ รวบรวมได้ง่าย สามารถจดัเกบ็และเผยแพร่ให้ผูอ้ืน่
น�ำไปปรบัใช้ได้ง่ายด้วยวธิทีีเ่ป็นทางการ ท้ังนีก้ารจดัการ
ความรูใ้นสถาบันการศกึษามุง่ทีจ่ะดงึความรูฝั้งลึกออกมา
เป็นความรู้ชัดแจ้ง เพ่ือหาแนวทางการปฏิบัติงานที่มี
ประสิทธิภาพต่อไป
	 การจดัการความรู ้เป็นกระบวนการค้นหา รวบรวม
ความรูท่ี้มอียูก่ระจดักระจายในตวับคุคลหรอืจากเอกสาร
มาวเิคราะห์ สงัเคราะห์ จดัระบบการจดัเกบ็ ผ่านการประมวล
กลั่นกรอง ตรวจสอบ ให้บุคคลในองค์กรสามารถเข้าถึง
ความรู้และพฒันาตนเอง มกีารแบ่งปัน แลกเปลีย่นเรยีนรู้
ต่อยอดความรู ้ส�ำหรับน�ำไปเผยแพร่ รวมทั้งน�ำไปใช้
ในการพัฒนาการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพ (ชดช้อย 
วฒันะ, 2561) โดยเป็นกระบวนการทีต้่องท�ำอย่างต่อเนือ่ง
และเพ่ิมการหมนุเวยีนความรู้ทีม่คีวามหลากหลายให้มากขึน้
เรือ่ยๆ ท้ังน้ี องค์กรควรมกีารแสวงหาความรูใ้หม่ๆ ทัง้จาก
ภายนอกและภายในองค์กรที่มีประโยชน์และส่งผลดี
ต่อการด�ำเนินงานขององค์กร การถ่ายทอดความรูท้ีส่ามารถ
น�ำไปใช้ประโยชน์ได้นับเป็นความส�ำเรจ็ทีก่่อให้เกดิประโยชน์
สงูสดุในการจดัการความรูข้ององค์กร (จริะพงค์ เรอืงกนุ,
2557)
	 สิ่งส�ำคัญในการจัดการความรู้ คือ ต้องเริ่มจาก
เป้าหมายของงาน ได้แก่ การบรรลผุลสมัฤทธิใ์นการด�ำเนนิงาน
ตามทีก่�ำหนดไว้ ซ่ึงศาสตราจารย์ นายแพทย์วจิารณ์ พานชิ
ได้กล่าวว่า ส�ำหรับนักปฏิบัติ การจัดการความรู้จัดเป็น
เครื่องมือเพ่ือการบรรลุเป้าหมายของงาน การพัฒนาคน
การพัฒนาองค์กรให้เป็นองค์กรแห่งการเรยีนรู ้และเป้าหมาย
ความเป็นหมู่คณะ ความส�ำเร็จของการถ่ายทอดความรู้
ในการจัดการความรู้ไม่ใช่อยู่ที่เอกสารหรือการบันทึก
ความรู ้แต่อยูท่ีก่ารมปีฏสัิมพนัธ์ระหว่างผูร่้วมงาน จดุหมาย

ส�ำคัญของการจัดการความรู้ไม่ได้อยู่ท่ีรู ้อะไร แต่อยู่ท่ี
การน�ำความรู้นั้นไปสู่การปฏิบัติจริง ซึ่งผู้จัดการความรู้
นบัเป็นบคุคลส�ำคญัในการท�ำให้ความรูถ้กูน�ำไปใช้ประโยชน์
และเกดิผลลพัธ์ท่ีมคีณุค่า เป็นรปูธรรม การจดัการความรู้
เป็นการด�ำเนินการต่อความรู้ ตามขั้นตอน 6 ขั้นตอน 
ได้แก่ 1) การก�ำหนดความรู้หลักที่จ�ำเป็นหรือส�ำคัญ
ต่องานหรอืกจิกรรมขององค์กร 2) การเสาะแสวงหาความรู้
ที่ต้องการ ทั้งจากตัวบุคคลหรือเอกสาร 3) การปรับปรุง 
ดดัแปลง หรอืสร้างความรูบ้างส่วนข้ึนมาใหม่ เพือ่ให้เหมาะต่อ
การใช้งาน 4) การประยุกต์ใช้ความรู้ที่ได้ ในงานของตน
5) การน�ำประสบการณ์จากการท�ำงานและการประยุกต์
ใช้ความรู ้ มาแลกเปลี่ยนเรียนรู ้กับทีมงาน และสกัด
“องค์ความรู”้ ออกมาบนัทกึไว้ และ 6) การบนัทกึ “องค์ความรู”้
หรอื “แก่นความรู”้ ส�ำหรบัไว้ใช้งาน และปรบัปรงุเป็นชดุ
ความรูท้ีค่รบถ้วน ให้เกดิความเชือ่มโยงมากขึน้และเหมาะต่อ
การใช้งาน โดยบูรณาการทั้ง 6 ขั้นตอน เป็นเนื้อเดียวกัน
(ชดช้อย วัฒนะ, 2561)
	 ดังนั้น การจัดการความรู ้จึงไม่ใช่สิ่งที่เรียนรู ้
โดยการอ่านหรอืการฟังบรรยายเพยีงอย่างเดยีว แต่จ�ำเป็น
ต้องลงมือและฝึกปฏบิตัด้ิวยตนเอง โดยเน้น “การเรยีนรู้
ผ่านการปฏบิตั”ิ (interactive learning through action)
เพราะการจัดการความรู้เป็นทักษะร้อยละ 80-90 และ
เป็นความรู้เชิงทฤษฎีเพียงร้อยละ 10-20 (วิมล โลมา, 
มกุดา ส�ำนวนกลาง, ศรวีภิา เลีย้งพนัธุส์กลุ, และฉตัรลดา
กาญจนสุทธ,ิ 2554) สิง่ส�ำคญัอกีประการหนึง่ของการจัดการ
ความรู้ คือ การลงมือปฏิบัติให้ได้โดยใช้ภาษาเดียวกัน 
สื่อความหมายได้ตรงกัน และที่ส�ำคัญที่สุด คือ เรื่องคน
การพฒันาคน การพัฒนาตนเอง การวางแผนการท�ำงาน
การจดัล�ำดบัความส�ำคญัของงานและขององค์กร (นชุนาท
บญุต่อเตมิ, 2553) แม้แต่คนท�ำงานทีใ่ช้ทกัษะแตกต่างกนั
กอ็าจรวมตวักนัเพือ่แลกเปลีย่นเรยีนรูไ้ด้ (วจิารณ์ พานชิ,
2555)
	 รูปแบบการจัดการความรู้
		  การจดัการความรูม้หีลากหลายรปูแบบ โดยมี
การน�ำเสนอไว้ทั้งในต่างประเทศและในประเทศไทย 
ซ่ึงไม่สามารถระบุได้ว่ารูปแบบใดดีที่สุด  เหมาะสมที่สุด
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การจะเลอืกใช้การจดัการความรูร้ปูแบบใดนัน้ข้ึนอยู่กบับรบิท
ขององค์กรเป็นส�ำคัญ ทั้งนี้ คณะผู้เขียนขอเสนอรูปแบบ
การจัดการความรู้ท่ีนิยมใช้และรู้จักกันอย่างแพร่หลาย
ในปัจจบัุน โดยอ้างองิจากคูม่อืการจดัการความรู ้ของแผนก
การจัดการความรู้ ของฝ่ายวิชาการ วิทยาลัยดุสิตธานี
(2556) ซ่ึงมีสาระโดยสรปุดังนี้
		  1. รูปแบบการจัดการความรู้ตามแนวคิดของ
โนนากะ โดย Nonaka (1994) ได้เสนอทฤษฎีการสร้าง
ความรู้ขององค์กร โดยเริม่ต้นจากการเรยีนรูร้ะดับบคุคล
และแพร่ขยายไปท่ัวองค์กรโดยการสือ่สารในรปูแบบต่างๆ
ให้ความส�ำคัญกับการแยกประเภทความรู้ มีแนวคิดว่า
กระบวนการจัดการความรู ้มี 3 ขั้นตอนหลัก ได้แก่
การสร้างความรู ้การจดัเกบ็ความรู ้และการถ่ายโอนความรู้
จ�ำแนกความแตกต่างระหว่างความรูฝั้งลกึกบัความรูช้ดัแจ้ง
น�ำมาเป็นฐานในการสร้างรูปแบบการจัดการความรู้ และ
น�ำเสนอในรูปแบบของ SECI Model ซึ่งประกอบด้วย
S = Socialization การปฏิสัมพันธ์ทางสังคม E =
Externalization การน�ำความรูก้ลบัมาใช้ C = Combination
การผสมผสานความรู้ และ I = Internalization การน�ำ
ความรู้ชัดแจ้งมาใช้งานและท�ำให้กลายเป็นความรู้ฝังลึก
ซึง่ Nonaka and Takeuk (1995) ได้พฒันาแนวคดิดังกล่าว
ในชื่อเกลียวความรู้ (knowledge spiral)
		  2. รูปแบบการจัดการความรู ้ตามแนวคิด
โดย Demerest ได้ซ่ึงเสนอรปูแบบทีใ่ห้ความส�ำคญัทัง้ความรู้
ชัดแจ้งและความรูฝั้งลกึ โดยจดัความรูช้ดัแจ้งเป็นความรู้
ด้านวทิยาศาสตร์ และความรูฝั้งลกึเป็นความรูด้้านสงัคม
เน้นการสร้างความรู ้ การใช้เทคโนโลยีในการจัดเก็บ
การแลกเปลีย่นความรูร้ะหว่างบคุคล และต้องมกีารน�ำมา
เผยแพร่ในองค์กรพร้อมกับน�ำมาใช้ให้เกิดประโยชน์ต่อ
การพัฒนาองค์กร
		  3. รูปแบบการจัดการความรู้ของส�ำนักงาน
คณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ซึง่เสนอแผน
โดยก�ำหนดกิจกรรมและแนวทางปฏิบัติในกระบวนการ
จัดการความรู้ไว้ 7 ขั้นตอน ดังนี้
		     3.1 การบ่งชีค้วามรู ้(knowledge identification)
เป็นการพจิารณาวสิยัทัศน์ พนัธกจิ และเป้าหมายขององค์กร

ว่าเป็นอย่างไร เพือ่ให้บรรลเุป้าหมายทีต่ัง้ไว้ และพจิารณา
ว่าองค์กรจ�ำเป็นต้องรูอ้ะไร ขณะนีอ้งค์กรมคีวามรูอ้ะไรบ้าง
อยู่ในรูปแบบใด อยู่ที่ใคร
		     3.2 การสร้างและแสวงหาความรู ้(knowledge
creation and acquisition) เป็นการท�ำให้เกดิความรูใ้หม่
อาจเป็นการแสวงหาความรูจ้ากภายนอก การรกัษาความรูเ้ก่า
และการก�ำจัดความรู้ที่ใช้ไม่ได้แล้ว
		     3.3 การจดัความรูใ้ห้เป็นระบบ (knowledge
organization) เป็นการวางโครงสร้างความรูเ้พือ่เตรียมพร้อม
ส�ำหรับการเก็บความรู้อย่างเป็นระบบในอนาคต
		     3.4 การประมวลและกลั่นกรองความรู ้ 
(knowledge codification and refinement) เป็นการปรบัปรงุ
รูปแบบเอกสารให้เป็นมาตรฐาน ใช้ภาษาเดียวกัน ท�ำให้
เนื้อหาถูกต้อง สมบูรณ์
		     3.5 การเข้าถงึความรู ้(knowledge access)
เป็นการท�ำให้ผู้ท่ีต้องใช้ความรู้สามารถเข้าถึงความรู้
ได้ง่ายและสะดวก เช่น การใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
หรือรูปแบบอื่นๆ ที่เหมาะสม
		     3.6 การแบ่งปัน แลกเปลีย่นความรู ้(knowledge
sharing) เป็นการน�ำความรู ้มาแบ่งปัน แลกเปลี่ยน
หากเป็นความรูช้ดัแจ้ง อาจท�ำเป็นเอกสาร หรอือยูใ่นระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศ หากเป็นความรูฝั้งลกึ อาจน�ำเครือ่งมอื
ในการจัดการความรู้มาใช้ให้เกิดการแลกเปลี่ยนเรียนรู้
ในรปูแบบต่างๆ เช่น การตัง้ชมุชนผูป้ฏบิติั (communities
of practice [CoP]) การจดัพีเ่ลีย้ง การจัดเพือ่นช่วยเพือ่น
		     3.7 การเรียนรู้ (learning) เป็นการท�ำให้
การเรยีนรูเ้ป็นส่วนหนึง่ของงานทีท่�ำ และมกีารท�ำให้วงจร
การจัดการความรูห้มนุต่อเนือ่งต่อไป ขยายไปสูท่กุหน่วย
ในองค์กร และในกระบวนการท�ำงานทกุอย่างขององค์กร
		  4. รปูแบบการจัดการความรูข้องสถาบนัส่งเสรมิ
การจัดการความรูเ้พือ่สังคม (สคส.) ซ่ึงเสนอไว้ 2 รปูแบบ
คือ ในระยะแรก เป็นรูปแบบที่ปรับปรุงจากรูปแบบของ
คอลลิซันและพาร์เซล ประกอบด้วยกระบวนการเรียนรู้
การค้นหาความรู ้และการถ่ายโอนความรู ้โดยการจัดการ
ความรู้จะต้องมกีารเรยีนรูท้ัง้ก่อนการท�ำงาน ขณะท�ำงาน
และหลงัการท�ำงาน สร้างระบบการเกบ็ความรูท้ีน่�ำมาใช้ใหม่
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ได้ง่าย มีการปรบัปรงุให้ทนัสมัยและท�ำลายทิง้เมือ่ล้าสมยั
ต่อมาได้ปรบัรปูแบบให้ปฏิบตัไิด้ง่ายขึน้ โดยเป็นรปูแบบ
ของ สคส. เอง ซ่ึงเน้นความสมัพนัธ์กบัพนัธกจิขององค์กร
โดยต้องก�ำหนดเป้าหมายของงาน มกีจิกรรมการใช้ความรู้
การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ และการยกระดับความรู้ที่เกิดขึ้น
อย่างต่อเนื่อง ไม่หยุดนิ่ง โดยใช้ทั้งความรู้จากภายนอก
และภายใน น�ำออกมาใช้แลกเปลี่ยนเรียนรู้ให้เหมาะสม
กับงาน และได้พัฒนากระบวนการจัดการความรู้ในชื่อ

โมเดลปลาทู (Tuna Model) โดยแบ่งตัวปลาออกเป็น
3 ส่วน ได้แก่ ส่วนหัวปลา คือ knowledge vision
ส่วนกลางตัวปลา คือ knowledge sharing และส่วน
หางปลา คือ knowledge assets ทั้งนี้ ปลาทูของแต่ละ
องค์กรจะมส่ีวนประกอบครบสามส่วนเหมอืนกนั แต่รปูร่าง
หรอืลกัษณะปลาทูของแต่ละองค์กรจะมคีวามแตกต่างกนั
ขึ้นอยู่กับว่าองค์กรนั้นจะเน้นส่วนใดของตัวปลา โมเดล
ปลาทูแสดงในแผนภาพที่ 1

	 เครื่องมือในการจัดการความรู้
		  ในการจัดการความรู้นั้น มีเครื่องมือที่นิยม
น�ำมาใช้ ดังนี้ (ฝ่ายวิชาการ วิทยาลัยดุสิตธานี, 2556)
		  1. เรื่องเล่า (success story) เป็นเครื่องมือ
ในการสื่อสารเพื่อแบ่งปันความรู้หรือสร้างแรงบันดาลใจ
ในการพัฒนาการปฏิบัติงาน โดยใช้ภาษาง่ายๆ ในชีวิต
ประจ�ำวนั เพือ่พรรณนาเรือ่งราว ข้อดีคอื สามารถสือ่สาร
ความคดิและแนวคดิซับซ้อนในรปูแบบทีเ่ข้าใจง่าย จ�ำได้ง่าย
เป็นการแสดงตวัแบบท่ีมชีวีติ และน�ำไปสูก่ารปฏิบติัโดยตรง
ท�ำให้บรรยากาศการสื่อสารมีความเป็นมนุษย์มากขึ้น

ข้อจ�ำกดัคือ ไม่สามารถใช้ได้ดกีบัทกุเหตุการณ์หรอืทกุปัญหา
		  2. ชุมชนผู้ปฏิบัติ (CoP) เป็นเครือข่ายของ
บุคคลที่มาร ่วมแบ่งปันความรู ้หรือสมรรถนะด้วย
ความเตม็ใจทีจ่ะท�ำงานและเรยีนรูร่้วมกนัในช่วงเวลาหนึง่
เพ่ือพัฒนาและแลกเปลี่ยนความรู้ ชุมชนผู้ปฏิบัติจะมี
อายุยืนยาวแตกต่างกัน บางชุมชนมีอายุนานเป็นปีๆ 
บางชุมชน เมื่อบรรลุเป้าหมายที่ต้องการ ก็สลายตัวไป
ข้อดคีอื สมาชกิของชมุชนเข้ามาร่วมกนัโดยความสมคัรใจ
สามารถขยายขอบเขตจากจุดเน้นเฉพาะของชุมชนให้
กว้างขึ้นและลื่นไหลไปเรื่อยๆ การที่บุคคลได้ติดต่อ

แผนภาพที่ 1  โมเดลปลาทู (Tuna Model) (ที่มา: ดัดแปลงจากประพนธ์ ผาสุกยืด, 2547)
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กบัผูรู้แ้ละมคีวามช�ำนาญเฉพาะเรือ่ง ท�ำให้เปิดพรมแดน
ความรู้ของตนให้กว้างมากขึ้น ได้ส�ำรวจและทดสอบ
ความคิดในบรรยากาศที่ไม่คุกคาม ข้อจ�ำกัดคือ สมาชิก
มาแล้วหายไป
		  3. เพื่อนช่วยเพื่อน (peer assist) เป็นวิธี
การท�ำงานระหว่างเพื่อนท่ีใช้พ้ืนฐานการยอมรับนับถือ
ซึ่งกันและกัน และการสนทนาแลกเปลี่ยนความเห็นกัน
อย่างกัลยาณมติร ฝ่ายหนึง่เรยีกว่า ทมีเรยีนรู ้ส่วนอีกฝ่ายหนึง่
เรียกว่า ทีมเพื่อน โดยใช้การเรียนรู้เทคนิคการท�ำงาน
ของผู้อื่นมาพัฒนาและแก้ปัญหาของตน โดยทีมเรียนรู้
เป็นผู้พบปัญหาจากการท�ำงานหรอืกจิกรรมใหม่ๆ จงึเชญิ
ทมีเพือ่นท่ีมีประสบการณ์ซ่ึงอยูใ่นหรอืนอกองค์กรมาประชมุ
กันฉันท์เพือ่น ท้ังการวางแผนก่อนการด�ำเนนิกจิกรรมใหม่ๆ
และการแก้ปัญหาระหว่างด�ำเนนิกจิกรรม ข้อดคีอื ทัง้สองทมี
เป็นฝ่ายได้ประโยชน์ ประหยดัเงนิและเวลา พฒันาเครอืข่าย
ทีเ่ข้มแขง็ ข้อจ�ำกดัคอื แต่ละทมีเป็นกลุม่คนข้ามสายงาน
และต้องระวังไม่ให้เป็นการสอนหรือบอกให้ท�ำตาม
		  4. แบบปฏิบัติที่เป็นเลิศ (best practice)
กระบวนการใด  ๆหรอืวธิกีารใด  ๆซึง่เป็นตวัแทนของวธิปีฏบิตัิ
ทีม่ปีระสทิธภิาพสงูสดุในการท�ำงานนัน้ๆ หรอืแบบปฏบิตัิ
ทีไ่ด้ผ่านการพสิจูน์แล้วว่าใช้การได้ดแีละก่อให้เกดิผลผลติ
ทีด่ ีจงึแนะน�ำให้ใช้เป็นต้นแบบ บางคนอาจใช้ค�ำว่า แบบปฏิบตัิ
ที่ดี (good practice) เนื่องจากเห็นว่าไม่มีแบบปฏิบัติ
ใดดีเยี่ยมคงตัวโดยไม่มีแบบที่ดีกว่า ถึงแม้จะใช้ได้ผลดี
กต้็องพัฒนาไปเร่ือยๆ แบบปฏบิตัทีิเ่ป็นเลศิประกอบด้วย
ความรู้ชัดแจ้งและความรู้ฝังลึกที่เติมเต็มซึ่งกันและกัน
ข้อดีคือ ได้เรียนรู้จากผู้อื่นจ�ำนวนมากและใช้ความรู้นั้น
ซ�้ำอีก ยกระดับการปฏิบัติงาน ไม่เสียเวลาคิดวิธีการใหม่
ข้อจ�ำกดัคอื เหมาะกบัองค์กรทีม่กีระบวนการปฏบัิตทิีไ่ด้
ผ่านการพัฒนาให้ดีแล้ว
		  5. การทบทวนหลังปฏิบัติการ (after action
review [AAR]) เป็นการคยุกนัโดยมุง่ ให้แต่ละคนได้เรยีนรู้
ด้วยตนเองว่าเกดิอะไรขึน้ ท�ำไมจงึเกิด อะไรด ีอะไรต้องปรบัปรงุ
และได้บทเรียนอะไรจากการท�ำงาน เป็นการเปิดใจ
และเรียนรู้ สามารถแลกเปลี่ยนด้วยวาจาหรือจดบันทึก
เพือ่แบ่งปันได้ เป็นการให้และรบัข้อมลูป้อนกลบัในบรรยากาศ

ที่ เป ็นกันเอง ข ้อดีคือ ท�ำได ้ง ่าย ท�ำได ้เป ็นช ่วงๆ
ในการด�ำเนนิงาน และท�ำได้ต้ังแต่กจิกรรมเลก็ๆ คนน้อย
จนถึงกิจกรรมขนาดใหญ่ คนกลุ่มใหญ่ ช่วยให้มองเห็น
จดุแขง็และจดุอ่อนอย่างชดัแจ้ง ข้อจ�ำกดัคอื ต้องระวงัไม่ให้
เป็นการวิจารณ์ ต�ำหนิ หรือประเมินผลการปฏิบัติงาน 
ซึง่คณุภาพของการทบทวนขึน้อยูก่บัความเตม็ใจทีจ่ะเปิดใจ
พูดตามความเป็นจริง
		  6. สมดุหน้าขาว (white pages) เป็นเครือ่งมอื
ส�ำหรับค้นหาบุคคลอื่นๆ ท่ีมีความรู้และความช�ำนาญ
ในองค์กรเพือ่ท�ำงานอย่างใดอย่างหนึง่ มชีือ่ ต�ำแหน่งงาน
ฝ่าย/แผนก และหมายเลขโทรศัพท์เพือ่ตดิต่อ รายละเอยีด
เกี่ยวกับความรู ้ ความถนัด ทักษะและความช�ำนาญ
ประสบการณ์และความสนใจ โดยจดัเกบ็เป็นฐานข้อมูลเพือ่ให้
สามารถค้นหาได้อย่างสะดวก อาจเรียกแตกต่างกันไป
เช่น สมดุหน้าเหลอืง (yellow pages) ท�ำเนยีบผูเ้ชีย่วชาญ
(expert directories) หรือท�ำเนียบผู ้ช�ำนาญการ
(expertise directories) ข้อดีคอื สร้างและค้นหาได้ง่าย
ใช้งานได้รวดเรว็ ข้อจ�ำกดัคือ ต้องระวงัการเปิดเผยข้อมลู
ส่วนบคุคลและการจดัล�ำดบัผู้เชีย่วชาญหรอืผูช้�ำนาญการ

กรณศีกึษา: การจดัการความรู ้เรือ่ง “จติบรกิารสูง่านเป็นเลศิ”
	 ที่มาของการจัดการความรู ้ของบุคลากร
สายสนับสนุน
		  วทิยาลยัพยาบาลพระปกเกล้า จนัทบรุ ีได้ด�ำเนนิ
การจัดการความรู้โดยใช้เครื่องมือที่เป็นชุมชนผู้ปฏิบัติ
(CoP) ตามรปูแบบของ ก.พ.ร. 7 ขัน้ตอน มาอย่างต่อเนือ่ง
โดยใช้แนวคิดที่ส่งเสริมให้คนเคารพศักด์ิศรี รับฟัง และ
เรยีนรูจ้ากความส�ำเรจ็ของคนอืน่ด้วยความยนิด ีเป็นรปูแบบ
ที่เช่ือว่าทุกคนมีความรู้และทักษะที่แตกต่างกัน เคารพ
ความรูท้ีอ่ยูใ่นคน สนบัสนนุให้ใช้ความรูท้ีเ่หมาะสมกบับรบิท
ขององค์กร และเป็นวงจรกลัยาณมติร ซึง่จะช่วยให้วงล้อ
แห่งการพฒันาขบัเคลือ่นอย่างต่อเนือ่ง ท�ำให้การปฏบิตังิาน
ทุกระดับและทุกสายงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและ
บรรลุเป้าหมาย 4 ประการ ได้แก่ เป้าหมายของงาน
เป้าหมายของการพฒันาคน เป้าหมายของการพฒันาองค์กร
ไปเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ (learning organization
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วารสารวิทยาลัยพยาบาลพระปกเกล้า จันทบุรี ปีที่ 29 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม - ธันวาคม 2561

[LO]) และความเป็นชมุชนหรอืองค์กรทีมี่ความเอือ้อาทร
ระหว่างกันในที่ท�ำงาน โดยก�ำหนดแผนที่ยุทธศาสตร์
ปี 2560 ในมติิของการพฒันาองค์กร โดยหนึง่ในกลยทุธ์
คือ วิทยาลัยเป็นสถาบันแห่งการเรียนรู้ (ฝ่ายวิจัยและ
บริการวิชาการ วิทยาลัยพยาบาลพระปกเกล้า จันทบุรี, 
2560) และเพื่อให้สอดคล้องกับหลักเกณฑ์ของตัวบ่งชี้
การประกนัคณุภาพการศกึษา ของส�ำนกังานคณะกรรมการ
การอุดมศึกษาในเรื่องการจัดการความรู้ คณะกรรมการ
บรหิารวทิยาลยัจงึก�ำหนดให้มกีารจดัการความรูค้รบทกุฝ่าย
ตามโครงสร้างการบริหารงาน โดยให้มีการด�ำเนินการ
จัดการความรู้อย่างน้อย 4 ครั้งต่อปี และให้จัดตั้งชุมชน
ผู้ปฏิบัติของบุคลากรสายสนับสนุน
		  บุคลากรสายสนับสนุนของวิทยาลัยพยาบาล
พระปกเกล้า จนัทบุร ีประกอบด้วยข้าราชการ ลกูจ้างประจ�ำ
พนักงานราชการ พนักงานกระทรวงสาธารณสุข ลูกจ้าง
ช่ัวคราว และผู้รบัจ้างเหมาบรกิาร มบีทบาทและภาระงาน
ทีแ่ตกต่างกนัตามสายงานทีป่ฏบิตั ิได้แก่ งานบรหิารทัว่ไป 
(สารบรรณ การเงนิ บัญชี พสัด ุและการเจ้าหน้าที)่ งานพฒันา
บุคลากร งานอาคารสถานที่ สิ่งแวดล้อม การรักษา
ความปลอดภยั และยานพาหนะ งานเทคโนโลยีและฐานข้อมลู
งานยทุธศาสตร์และบริหารความเสีย่ง งานประกนัคณุภาพ
การศึกษา งานพฒันาศูนย์ความเป็นเลศิ งานบรหิารหลกัสตูร
งานทะเบียนและประมวลผลการศึกษา งานสนับสนุน
การเรยีนรู ้(ห้องสมุด ห้องปฏบิตักิาร และห้องผลติเอกสาร)
งานพัฒนานักศึกษาและท�ำนุบ�ำรุงศิลปวัฒนธรรม
งานแนะแนว ทุนการศกึษา และศษิย์เก่าสมัพนัธ์ งานการให้
ค�ำปรึกษา ปกครอง และสวัสดิการ งานบริการวิชาการ

และวเิทศสมัพนัธ์ งานวจิยัและการจดัการความรู ้งานผลติ
วารสารและผลงานวิชาการ และงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก
	 กระบวนการจัดการความรู้
		  จากความหลากหลายตามสายงานท่ีปฏิบัติ
ของบคุลากรสายสนบัสนนุ อกีทัง้การจดัการความรูส้�ำหรบั
บุคลากรสายสนับสนุนยังเป็นเรื่องใหม่ทั้งผู้บริหารและ
ผู้ปฏิบัติ จึงไม่มุ ่งเป้าหมายการจัดการความรู ้ในเชิง
วชิาการ แต่มุง่เป้าหมายทีก่ารพฒันาคนในด้านพฤตกิรรม
เช ่น พฤติกรรมการบริการ พฤติกรรมการอยู่ร่วมกัน
ความรักใคร่กลมเกลียว ความเอื้ออาทรซึ่งกันและกัน
ซึง่พฤตกิรรมดงักล่าวนบัเป็นสิง่ส�ำคญัส�ำหรบัการอยูร่่วมกนั
ในองค์กร จากความเหมือนที่ซ่อนอยู่ในความแตกต่าง
ของสายงานสนบัสนนุนัน้ คอื การมหีน้าทีห่ลกัในการสนบัสนนุ
และอ�ำนวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการทั้งภายในและ
ภายนอกองค์กร การบริการท่ีดีจะสร้างความพึงพอใจ
ให้แก่ผูร้บับรกิาร สร้างชือ่เสยีงให้แก่องค์กรและตวัผูป้ฏบิตัิ
ตรงกันข้ามกบัการบรกิารท่ีไม่ด ีซ่ึงจะส่งผลให้ผูร้บับริการ
เกดิความไม่พงึพอใจ เสยีชือ่เสยีงทัง้องค์กรและตวัผูป้ฏบิตัิ
จากความส�ำคญัในประเดน็ดงักล่าว ประกอบกบัแนวคิด
ที่ว่า เมื่อบุคคลมี “จิตบริการ” แล้ว ก็จะส่งผลให้เกิด
การปรบัพฤตกิรรม พร้อมทีจ่ะสละเวลา แรงกายและแรงใจ
รูส้กึยนิดแีละเตม็ใจในการปฏบิตังิานตามพนัธกจิขององค์กร
อย่างเตม็ก�ำลงัความสามารถ จงึได้ก�ำหนดให้จดัตัง้ชุมชน
ผู้ปฏิบัติ เรื่อง “จิตบริการสู่งานเป็นเลิศ” โดยมีเป้าหมาย
เพือ่สร้างจติบรกิาร และน�ำไปสูก่ารปรบัพฤตกิรรมบรกิาร
โดยมกีารจดัการความรูต้ามรปูแบบของ ก.พ.ร. 7 ขัน้ตอน
ซึ่งสรุปได้ดังแผนภาพที่ 2
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แผนภาพที่ 2  การจัดการความรู้ตามรูปแบบของ ก.พ.ร. 7 ขั้นตอน
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วารสารวิทยาลัยพยาบาลพระปกเกล้า จันทบุรี ปีที่ 29 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม - ธันวาคม 2561

		  การจดัการความรูส้�ำหรบับคุลากรสายสนบัสนนุ
วทิยาลยัพยาบาลพระปกเกล้า จนัทบรุ ีใช้กระบวนการเรยีนรู้
ตามโมเดลปลาทู ดังนี้
		  ส่วนหัวปลา: วิสัยทัศน์การจัดการความรู้ 
(knowledge office) ทมีผูบ้รหิารร่วมกนัค้นหาเป้าหมาย
น�ำเสนอจุดแข็งและจุดอ่อน ข้อดีและข้อเสีย โอกาสและ
ข้อจ�ำกดั ท่ีเป็นส่วนส�ำคญัในการก�ำหนดทศิทางการจดัการ
ความรู้ของบุคลากรสายสนับสนุน เพื่อให้เกิดประโยชน์
และเป็นไปได้อย่างแท้จริง ก�ำหนดแนวทางที่บุคลากร
ต่างสายงานสามารถเดนิไปพร้อมๆ กนั และทกุคนสามารถ
เข้าร่วมกลุ่มเพื่อแลกเปลี่ยนเรียนรู้ร่วมกันได้
	 	 ส่วนกลางตัวปลา: การแลกเปลี่ยนเรียนรู ้
(knowledge facilitator) เนือ่งจากการจดัการความรูแ้ละ
ชุมชนผูป้ฏบิติัเป็นเรือ่งใหม่ส�ำหรบับคุลากรสายสนบัสนนุ
ดงันัน้จึงเริม่เรยีนรูจ้ากการชีแ้จง ท�ำความเข้าใจ และสร้าง
บรรยากาศที่เป็นกันเอง ท�ำให้รู้สึกว่าการจัดการความรู้
ไม่ใช่การฟังบรรยายและไม่ใช่การอบรม มกีารจดักจิกรรม
ละลายพฤติกรรมเพื่อสร้างความคุ้นเคย เน้นให้สมาชิก
ชุมชนผู้ปฏิบัติต่างสายงานรู้สึกเป็นอันหนึ่งอันเดียวกัน 
พูดภาษาเดียวกัน ท�ำพันธสัญญาที่จะเดินไปพร้อมกัน
เดนิไปในทิศทางเดยีวกนั และมกีารคัดเลอืกแกนน�ำโดยไม่
เปิดเผยให้สมาชกิทราบ โดยมอบหมายภารกจิให้กระจาย
ปะปนไปในกลุม่ ช่วยเป็นแกนน�ำในการแสดงความคดิเหน็
เพ่ือกระตุ้นให้สมาชกิในกลุม่กล้าพดู กล้าแสดงความคดิเหน็
กล้าแลกเปลี่ยนประสบการณ์ ทั้งด้านที่ประทับใจและ
ไม่ประทับใจ ซ่ึงสรปุประเดน็ส�ำคญัในการแลกเปลีย่นได้ดงันี้
		     1. “จติบรกิาร” ทีป่ระทบัใจและไม่ประทบัใจ
จากประสบการณ์
		     2. พฤตกิรรมบรกิารทีด่แีละไม่ด ีและแนวคดิ
“จิตบริการสู่งานเป็นเลิศ”
		     3. มาตรฐานพฤติกรรมบริการของบุคลากร
สายสนับสนุนวิทยาลัยพยาบาลพระปกเกล้า จันทบุรี
		     4. การน�ำมาตรฐานพฤติกรรมบริการไปใช้
ในการปฏิบัติงานจริง
		  ส่วนหางปลา: คลังความรู ้(knowledge assets)
มีการถอดบทเรียนจากการแลกเปลี่ยนในแต่ละครั้ง

สรุปแนวคิดเป็น one page น�ำข้ึนบนเว็บไซต์วิทยาลัย 
ซึง่สามารถเข้าถงึได้ท้ังบคุคลภายในและภายนอกองค์กร
	 บทวเิคราะห์ปัจจัยแห่งความส�ำเรจ็ การพัฒนา
ต่อยอด และการน�ำไปใช้
		  ปัจจัยแห่งความส�ำเร็จในการจัดการความรู้
จากกรณีศึกษานี้ เกิดจากความร่วมมือของทุกภาคส่วน
ในองค์กร เริม่จากการทีผู่บ้ริหารระดบัสูงเหน็ความส�ำคญั และ
ให้การสนับสนนุในทกุด้าน ให้ข้อเสนอแนะในการวางแผนงาน
พร้อมทัง้อนมุตังิบประมาณ ทมีผูบ้รหิารแกนน�ำทีป่ระกอบด้วย
รองผูอ้�ำนวยการฝ่ายอ�ำนวยการ รองผู้อ�ำนวยการฝ่ายวิจยัและ
บริการวิชาการ หัวหน้างานวิจัยและการจัดการความรู้ 
หัวหน้าและคณะกรรมการงานในงานพัฒนาบุคลากร 
โดยทีมงานทุกคนให้ความส�ำคัญกับทุกขั้นตอนของ
กระบวนการ ใส่ใจรายละเอียด ร่วมกันคิดวิเคราะห์
เลือกประเด็นการจัดการความรู้โดยค�ำนึงถึงโอกาสและ
ข้อจ�ำกัดของบุคลากรทุกคนอย่างเสมอภาค พร้อมที่จะ
ปรับกระบวนการตามสถานการณ์ตลอดเวลา และปัจจัย
แห่งความส�ำเร็จที่ส�ำคัญที่สุดส�ำหรับการจัดการความรู้
ครัง้นี ้คอื บคุลากรเป้าหมายให้ความร่วมมอืในการเข้าร่วม
กิจกรรม และร่วมแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่หลากหลาย
สร้างบรรยากาศแห่งกัลยาณมิตร พร้อมเปิดใจรับสิ่งใหม่
ยอมรับที่จะปรับปรุงและเปลี่ยนแปลงเพื่อพัฒนาตน
พฒันางาน โดยพร้อมใจกนัน�ำ “มาตรฐานพฤตกิรรมบริการ”
ทีร่่วมกนัก�ำหนดไปใช้ในการปฏบิตังิาน อนันบัเป็นความส�ำเร็จ
สงูสดุของการจดัการความรู ้ซ่ึงสอดคล้องกบัคณุลกัษณะ
ส�ำคญัของการจดัการเรยีนรูโ้ดยใช้บรบิทเป็นฐาน (context-
based learning [CBL]) ท่ีว่าการจัดการเรียนรู ้ต้อง
เหมาะสมกบัสถานการณ์ ตามความจ�ำเป็นของการเรยีนรู้
เน้นให้ปฏบัิตไิด้ ใช้ทฤษฎเีท่าทีจ่�ำเป็น และมีการเชือ่มโยง
การปฏบัิติสูท่ฤษฎอีย่างเป็นระบบ บนพ้ืนฐานของการใช้
ปรับ และพัฒนาให้เหมาะกับบริบท (ศิราณี ศรีหาภาค
และคณะ, 2559)
		  การค้นหาวธิกีารไปสูเ่ป้าหมาย “จติบรกิารสูง่าน
เป็นเลิศ” จากการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ประสบการณ์และ
ความประทับใจที่ได้พบเห็นในชีวิตประจ�ำวัน พบว่ามีทั้ง
ประสบการณ์จากภายในและภายนอกองค์กร ความประทบัใจ
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ได้แก่ การทราบบทบาทหน้าที ่การเคารพกฎระเบยีบต่างๆ
ที่วิทยาลัยก�ำหนดขึ้น การรับฟังความคิดเห็นของผู้อื่น
การให้เกียรติซ่ึงกันและกัน และการใช้ค�ำพูดที่สุภาพ
เหมาะสม การอยู่ร่วมกันอย่างมีความสุขเหมือนเป็น
ครอบครัวเดียวกนั การมจีติบรกิาร ขยนั สะอาด ซือ่สตัย์
และอดทน การประสานงาน การวางแผน การเตรียมการ
ล่วงหน้า การเตรียมความพร้อม และการมีมาตรฐาน
ในการปฏบัิตงิาน ซ่ึงพบว่าความสขุจากการท�ำงานร่วมกนั
เกดิจากความเต็มใจให้บริการ การเอือ้เฟ้ือเผือ่แผ่ การพึง่พา
อาศัยซึ่งกันและกัน และการท�ำงานเป็นทีม ซึ่งจะช่วย
สร้างความเข้มแข็งให้องค์กร ดังที่สุชาดา นิ้มวัฒนากุล,
ชดช้อย วัฒนะ, พุฒตาล มีสรรพวงศ์, และบุษยารัตน์ 
ลอยศกัด์ิ (2561) กล่าวว่า การสร้างองค์กรแห่งความสขุ
จ�ำเป็นต้องมีวฒันธรรมองค์กรทีใ่ห้ความส�ำคญักบัคนท�ำงาน
คนท�ำงานมคีวามสขุในการท�ำงาน เกดิวฒันธรรมองค์กร
ทีด่ ีเพิม่คณุค่า สร้างการท�ำงานเป็นทมี เพิม่ประสทิธภิาพ
ผลผลิตอันเป็นประโยชน์ต่อองค์กร
		  จากการด�ำเนนิการจดัการความรูข้้างต้น พบว่า

สามารถค้นหามาตรฐานพฤติกรรมพฤติกรรมบริการ

ที่ประกอบด้วย 2 ด้าน คือ ด้านผู้ให้บริการ และด้าน
กระบวนการให้บริการ ดังนี้
		     ด้านผู้ให้บริการ มาตรฐานของผู้ให้บริการ
ประกอบด้วยการต้อนรบัภายใน/ภายนอก การรบัโทรศพัท์
การแนะน�ำสถานที่ อิริยาบถ การไหว้ การนั่ง ยืน เดิน 
การรับประทาน การแต่งกายตั้งแต ่ศีรษะจรดเท ้า
การประสานงาน การร้องขอความช่วยเหลอื การรบัค�ำตชิม
การใช้ถ้อยค�ำ น�้ำเสียง และข้อควรระวังต่างๆ กล่าวคือ

ผู้ให้บริการที่ดีต้องยิ้มแย้มแจ่มใส สามารถให้ค�ำแนะน�ำ
ที่ดีได้ มีความกระตือรือร้นในการท�ำงาน ทุ่มเทแรงกาย
และแรงใจในการท�ำงาน แต่งกายสะอาด เหมาะสม
มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย มีสุขอนามัยท่ีดี ให้บริการ
ด้วยความเป็นมิตรและเสมอภาค ท้ังแก่เพื่อนร่วมงาน 
คณาจารย์ นกัศกึษา และบคุคลภายนอกทีม่าตดิต่อราชการ
		     ด้านกระบวนการให้บริการ มาตรฐาน
การบริการ คือ มีกระบวนการให้บริการที่ถูกต้อง ชัดเจน
ทันเวลา มีการวางแผน มีขั้นตอนการท�ำงานที่ไม่ยุ่งยาก
ซับซ้อน มีการให้ข้อมูลที่ชัดเจน ตรงตามความต้องการ
มกีารประสานงานทีร่วดเรว็ สามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้า
และปัญหาอืน่ๆ ได้ และรบัฟังความต้องการของผูร้บับรกิาร
ซึ่งในการให้บริการนั้น สิ่งที่จ�ำเป็นและส�ำคัญ คือ การมี
มาตรฐานในการปฏบิตังิาน และการให้ความเคารพซึง่กนั
และกนัของสมาชกิในทมีงาน หากทกุคนสามารถปฏบิตัไิด้
ตามมาตรฐานที่ร่วมกันก�ำหนด ซ่ึงได้แก่ 1) มาตรฐาน
การต้อนรับผู ้ รับบริการภายใน/ภายนอก การสวัสดี
ด้วยวิธีการไหว้ทักทายกัน 2) มาตรฐานการรับโทรศัพท์
3) มาตรฐานอริยิาบถ การไหว้ การนัง่ ยนื เดนิ 4) มาตรฐาน
การแต่งกายตัง้แต่ศรีษะจรดเท้า โดยแต่งกายให้ถกูกาลเทศะ
สวมเครือ่งแบบตามทีก่�ำหนด 5) มาตรฐานการประสานงาน
ขอความช่วยเหลอื และ 6) มาตรฐานการบรกิารการปฏบัิตงิาน
การให้ข้อมูลข้ันตอนงาน ก็จะเป็นการพัฒนาองค์กร
ให้ก้าวหน้าและเป็นไปในทิศทางที่ดีขึ้น ท�ำให้องค์กร
ประสบความส�ำเร็จ และบุคลากรท�ำงานอย่างมีความสุข
ซึง่แนวทางการน�ำพฤตกิรรมจติบรกิารไปใช้ในการปฏบิตังิาน
สรุปได้ดังแผนภาพที่ 3
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วารสารวิทยาลัยพยาบาลพระปกเกล้า จันทบุรี ปีที่ 29 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม - ธันวาคม 2561

		  ส�ำหรบัคุณภาพมาตรฐานและบรกิารทีเ่ป็นเลศินัน้
สิ่งส�ำคัญคือ การเริ่มต้นจากการปรับเปลี่ยนทัศนคติ
ของบุคลากรต่อการให้บริการ ว่าจะมผีลต่อองค์กรอย่างไร
ตระหนกัถงึพฤตกิรรมการบรกิารทีเ่ป็นมาตรฐานในฐานะ
ตัวแทนขององค์กร สร้างความยินยอมพร้อมเพรียงกัน
ทั่วท้ังองค์กร เพื่อสะท้อนความคิดเกี่ยวกับความใส่ใจ
จากผู้ให้บริการสู่ผู้รับบริการตามที่ผู้บริหารก�ำหนดไว้ 
โดยผู้ปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องไม่น้อยกว่าร ้อยละ 80
ควรได้รบัรูร่้วมกนัว่าองค์กรก�ำลงัจะท�ำอะไร (What) ท�ำไม
ต้องท�ำ (Why) ท�ำที่ไหน (Where) ท�ำเมื่อใด (When) 
ท�ำโดยใคร (Who) และจะต้องท�ำอย่างไร (How to) 
ด้วยความยินยอมพร้อมใจ (alignment) เพื่อเปิดใจ
ในการปรับเปลีย่นพฤติกรรมเดมิ แล้วปรบัปรงุพฤตกิรรม
ใหม่สู ่การปฏิบัติที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน สามารถให้
คณะกรรมการตรวจประเมินผลได้อย่างเป็นรูปธรรม
ก้าวสู่องค์กรที่ได้คุณภาพตามมาตรฐานและมีบริการ
เป็นเลิศ อีกทั้งการเสริมสร้างขวัญและก�ำลังใจก็นับเป็น
สิ่งส�ำคัญที่จะส่งผลให้การปฏิบัติงานเกิดประสิทธิภาพ
สูงสุด การชื่นชมผู้ปฏิบัติงานดี การมอบรางวัลส�ำหรับ
ผู้ปฏิบัติงานดี การรับประทานอาหารร่วมกัน และการไป

ศกึษาดงูานร่วมกนั นบัเป็นขวญัและก�ำลงัใจส�ำหรบับคุลากร
ในการท�ำงาน โดยมุ่งไปในทิศทางเดียวกันสู่เป้าหมาย
ขององค์กร
		  จากการจัดการความรูข้องบคุลากรสายสนบัสนุน
วิทยาลัยพยาบาลพระปกเกล้า จันทบุรี พบว่าสิ่งส�ำคัญ
คือ การท�ำงานเป็นทีม การมีส่วนร่วมคิด ร่วมท�ำ และ
ร่วมกันวางแผน มีวัฒนธรรมการอยู่ร่วมกันในองค์กร
เสมอืนเป็นครอบครวัใหญ่ทีช่่วยเหลอืเกือ้กลูกนั เคารพซึง่กนั
และกนั โดยบคุลากรมากกว่าครึง่หนึง่เป็นผูท้ีป่ฏบิตังิาน
ที่วิทยาลัยมานานกว่า 10 ปี มีความรัก ความผูกพัน
ทั้งกับองค์กรและกับเพื่อนร่วมงาน ซึ่งนับเป็นจุดแข็ง
ในการขับเคลือ่นองค์กรไปข้างหน้า เปรยีบได้กบัฝงูปลากะตกั
ทีเ่ป็นปลาตวัเลก็ๆ อ่อนแอ สามารถตกเป็นเหยือ่อนัโอชะ
ของนกัล่าได้ตลอดเวลา แต่ปลากะตกัอยูร่วมกนัเป็นกลุม่ใหญ่
ว่ายไปในทศิทางเดยีวกนั ใช้วธิกีารอยูร่วมกนัเพ่ือป้องกนั
ตัวเองจากศัตรู และยังสามารถเป็นที่พักพิงเพ่ือหลบภัย
ให้กบัปลาทะเลทีอ่่อนแออืน่ๆ ได้อีกด้วย สอดคล้องกบัที่
โสภา ลี้ศิริวัฒนกุล, คณิสร เจริญกิจ, และบุษยารัตน์ 
ลอยศกัดิ ์(2561) กล่าวถงึค่านยิมในงานและความยดึมัน่
ผกูพนัต่อองค์การของอาจารย์และเจ้าหน้าทีส่ายสนบัสนนุ

แผนภาพที่ 3  แนวทางการนำ�พฤติกรรมจิตบริการไปใช้ในการปฏิบัติงาน
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สามรุ่นอาย ุวทิยาลยัพยาบาลพระปกเกล้า จนัทบรุ ีว่า การที่
อาจารย์และเจ้าหน้าที่สายสนับสนุนมีค่านิยมในงาน
ไปในทิศทางเดียวกนั อาจเป็นเพราะวทิยาลยัมีการเสรมิสร้าง
ค่านิยมร่วมกันอย่างต่อเนื่อง ท�ำให้ค่านิยมของบุคลากร
เป็นไปในทิศทางเดียวกนั ถึงแม้จะมลัีกษณะงานท่ีแตกต่างกนั

สรุป
	 การจดัการความรูเ้ป็นเครือ่งมอืส�ำคญัในการพฒันา
องค์กร บุคลากรสายสนับสนนุเป็นทรพัยากรบคุคลทีส่่งผล
ต่อความส�ำเรจ็ขององค์กร วทิยาลัยพยาบาลพระปกเกล้า
จนัทบุร ีจงึก�ำหนดให้จดัตัง้ชมุชนผูป้ฏบิตั ิเรือ่ง “จติบรกิาร
สูง่านเป็นเลศิ” โดยใช้แนวคิดการจดัการความรูท่ี้ส่งเสรมิ
ให้คนเคารพศักดิ์ศรี รับฟัง และเรียนรู้จากความส�ำเร็จ
ของคนอื่นด้วยความยินดี โดยร่วมกันค้นหาพฤติกรรม
บริการสู ่ความเป็นเลิศ พบว่าประกอบด้วย 2 ด้าน 
คือ ด้านผู้ให้บริการ ควรให้บริการที่ดี ยิ้มแย้มแจ่มใส 
กระตอืรอืร้น ทุม่เทแรงกาย แรงใจในการท�ำงาน ให้บรกิาร
ด้วยความเป็นมิตรและเสมอภาค และด้านกระบวนการ
ให้บริการ ควรมีกระบวนการให้บริการที่ถูกต้อง ชัดเจน 
ทันเวลา มีขั้นตอนท่ีไม่ยุ ่งยากซับซ้อน และให้ข้อมูล
ทีช่ดัเจน ตรงตามความต้องการ การจดัการความรูค้รัง้นี้
ช่วยเปลี่ยนวิธีคิดและปรับวิธีการท�ำงานอย่างสร้างสรรค์ 
เกิดข้อตกลงร่วมกนัในการน�ำ “มาตรฐานพฤตกิรรมบรกิาร”
ไปใช้ในการปฏิบัติงานอย่างเป็นรูปธรรม โดยปัจจัยแห่ง
ความส�ำเร็จ ได้แก่ การสนับสนนุจากผูบ้ริหาร ความร่วมมอืของ
ทกุภาคส่วน และการท่ีบุคลากรสายสนับสนนุให้ความร่วมมอื
ในการแลกเปลีย่นความคดิเหน็ทีห่ลากหลาย สร้างบรรยากาศ
แห่งกลัยาณมิตร และยอมรบัทีจ่ะปรบัปรงุและเปลีย่นแปลง
เพื่อพัฒนาตน พัฒนางาน
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