
บทที่ 2

เอกสารและงานวิจ้ยที่เก ี่ยวข้อง

การคิกษาวิจัยเรื่องความสัมพันธ์ระหว่าง การจัดการความรู้ การสนับสนุนจากองค์การ 
กับประสิทธิผลของหอผู้ป่วย ตามการรับรู้ของพยาบาลประจำการ โรงพยาบาลมหาวิทยาลัยของ 

รัฐ ผู้วิจัยได้คิกษาวิจัยค้นคว้าแนวคิด ทฤษฎี จากหนังลือ วารสาร บทความ และงานวิจัยต่างๆ ท่ี 
เกี่ยวข้อง เพื่อนำมาใช้เป็นแนวทางในการวิจัย โดยสรุปสาระสำคัญและนำเสนอแนวคิดตามลำดับ 
ดังน้ี

1. โรงพยาบาลมหาวิทยาลัยของรัฐ

1.1 บทบาทโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยของรัฐ

1.2 บทบาทและหน้าที่ของพยาบาลวิชาชีพ ที่ปฏิปติหน้าที่ในหอผู้ป่วย

2. ประสิทธิผลขององค์การ

2.1 ความหมายของประสิทธิผลขององค์การ

2.2 แนวคิดการประเมินประสิทธิผลขององค์การ

2.3 การประเมินประสิทธิผลของหอผู้ป่วย

3. การจัดการความรู้

3.1 ความหมายของความรู้

3.2 ความสัมพันธ์ของข้อมูล สารลนเทศ และความรู้

3.3 ความหมายของการจัดการความรู้

3.4 แนวคิดเกี่ยวกับการจัดการความรู้

3.5 องค์ประกอบพื้นฐานของการจัดการความรู้

3.6 การจัดการความรู้ กับประสิทธิผลของหอผู้ป่วย

5. การสนับลนุนจากองค์การ

5.1 ความหมายของการสนับสนุนจากองค์การ

5.2 แนวคิดเกี่ยวกับการสนับสนุนจากองค์การ

5.3 การสนับสนุนจากองค์การ กับประสิทธิผลของหอผู้ป่วย

6. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
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1. โ รงพ ย าบ าล ม ห าว ิท ย าล ัย ข อ ง ร ุ้ฐ

1.1 บ ท บ าท โรงพ ย าบ าล ม ห าว ิท ย าล ัย ข อ งร ฺฐ

โรงพยาบาลมหาวิทยาล ัยของร ัฐค ือโรงพยาบาลท ี่มหาว ิทยาล ัยต ั้งข ึ้น  โดยให้ 
คณะแพทย์ของมหาวิทยาลัยนั้นเป็นผู้ควบคุมการบริหารงาน ดำเนินการ ตลอดจนบริการต่างๆ 

ทางด้านสุขภาพอนามัยแก่ประชาชน เป็นสถานที่ให้บริการแก่ประชาชนทั้งในส่วนกลางและส่วน 

ภูมิภาค มีจำนวนเตียงตั้งแต่ 250 เตียง ถึง 2,300 เตียง (มาลีวรรณ เกษตรทัต, 2545: 5) ปัจจุบัน 
โรงพยาบาลมหาวิทยาลัยของรัฐ มีจำนวน 7 แห่ง อยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร จำนวน 2 แห่ง ได้แก่ 
โรงพยาบาลคืร ิราช และโรงพยาบาลรามาธ ิบ ด ี มหาวิทยาล ัยมห ิดล ในเขตปริมณฑล ได้แก่ 
โรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลิมพระเกียรติมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์จังหวัดปทุมธานี ในส่วนของ 

ต่างจังหวัดมี 4 แห่ง เขตภาคกลาง ได้แก่ โรงพยาบาลศูนย์การแพทย์ลมเด็จพระเทพรัตนราชสุดา 
สยามบรมราชกุมารีฯ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ จังหวัดนครนายก เขตภาคเหนือ ได้แก่ 

โรงพ ยาบ าลม ห าราชน ครเช ียงให ม ่ ม ห าว ิท ยาล ัย เช ียงให ม ่ จ ังห ว ัด เช ียงให ม ่ เขตภาค 
ตะวันออกเฉียงเหนือ ได้แก่ โรงพยาบาลศรีนครินทร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น จังหวัดขอนแก่น เขต 
ภาคใต้ ได้แก่ โรงพยาบาลสงขลานครินทร์มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์จังหวัดสงขลา

โรงพยาบาลมหาวิทยาลัยของรัฐ จัดเป็นโรงพยาบาลในระดับตติยภูมิ เป็นสถาน 

บริการสุขภาพสำหรับการให้บริการในระดับสูง ทำการตรวจรักษาโรค และให้บริการประชาชน 

ทั่วไปและผู้ที่มีปัญหาสุขภาพที่ซับซ้อนที่ต้องใช้เครื่องมือและเทคโนโลยีที่ทันสมัย รวมท้ังรับการส่ง 
ต่อผู้ป่วยที่มีปัญหาสุขภาพที่ยุ่งยากและซับซ้อน ต้องการการวินิจฉัยที่ถูกต้องและแม่นยำและมี 
การดูแลรักษาโดยผู้เช ี่ยวชาญเฉพาะสาขา และเป็นแหล,งคืกษาวิจ ัยเพ ื่อพ ัฒนาระบบสุขภาพ 
อีกทั้งความเจริญก้าวหน้าทางด้านเทคโนโลยีทางการแพทย์ที่มีมากขึ้นได้มีการพัฒนาเครื่องมือ 

ใหม่  ๆ มาใช้ในการรักษาพยาบาลผู้ป่วยที่เป็นโรคที่มีความซับซ้อน ซึ่งต้องใช้ต้นทุนในการดูแลสูง 

(ทัศนา บุญทอง, 2543: 23) รวมถึงการให้การรักษา การเรียนการสอนทางไกล ที่ต้องใช้การ 

สื่อสารผ่านลื่อของเทคโนโลยีในภาวะที่มีการเปลี่ยนแปลงทางองค์การสุขภาพนี้มีแนวโน้มที่จะให้ 

โรงพยาบาลของรัฐเป็นอิสระในการบริหารจัดการจากระบบราชการ (ชุษณะ มะกรสาร, 2541: 
138) โรงพยาบาลจึงจำเป็นต้องเตรียมความพร้อมเพื่อความอยู่รอดขององค์การและการพัฒนาที่ 
ยั่งยืนในอนาคต ต้องมีการทบทวนระบบงาน ปรับปรุงระบบ พัฒนาและดูแลคุณภาพของระบบให้ 
สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงที่จะมีขึ้นซึ่งการจัดการความรู้ที่ดีเป็นสิ่งจำเป็นและเป็นเครื่องมือ 

สำคัญในด้านการบริหาร การปรับปรุงระบบงาน ตลอดจนการพ ัฒนาค ุณ ภาพ เป็นการเพิ่ม 
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของหอผู้ป่วยและโรงพยาบาลให้ดียิ่งขึ้นต่อไป
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1.2 บ ท บ าท แ ล ะล ัก ษ ณ ะงาน ข อ งพ ย าบ าล ว ิช าช ีพ ท ี่ป ฏ ิบ ัต ิห น ้าท ี่ใน ห อ ผ ู้ป ่วย

จากการทบทวนบทบาทและลักษณะงานของพยาบาลวิชาชีพท ี่ปฏ ิบ ัต ิหน้าท ี่ใน 
หอผู้ป่วยของแต่ละโรงพยาบาลมีความใกล้เคียงกัน กล่าวคือ ลักษณะงานการพยาบาลเป็นการ 
ผสมผสานการปฏิบัติงานที่เกี่ยวกับการสังเกต การดูแล การสอน การให้คำแนะนำปรึกษาเพื่อ 
ตอบสนองความต้องการของผู้ป ่วย ครอบครัวและผู้ดูแล (ฟาริดา อ ิบราฮิม, 2542) เป็น
กระบวนการที่มีความต่อเนื่องตลอด 24 ช่ัวโมง โดยผลัดเปลี่ยนหมุนเวียนการปฏิบัติงานเป็นเวร 3 

เวร คือ เวรเช้า เวรบ่าย และเวรดึก โดยใช้ความรู้จากหลักการและ ทฤษฎีทางการพยาบาล 
รวมทั้งนำผลการวิจัยมาประยุกติใช้อย่างมีเหตุผล มีการวิเคราะห์ข้อมูล การวางแผนการพยาบาล 
และการตัดสินปัญหาโดยการใช้ความรู้และสติปัญญาบนรากฐานทางวิทยาศาสตร์และความ 

เป็นคืลปะแห่งการช่วยเหลือและให้การดูแล (พวงรัตน์บุญญานุรักษ์, 2546)
บทบาทของพยาบาลวิชาชีพมีการพัฒนาเป็นลำดับ ซึ่งการปฏิบัติตามบทบาทของ 

พยาบาลว ิชาช ีพ  ได ้กำหนดจากกรอบแนวคิดทางการพยาบาล กฎหมายทางการพยาบาล 
มาตรฐานการพยาบาล กฎหมายประกอบโรคศิลปั และจรรยาบรรณวิชาชีพ (ฟาริดา อิบราฮิม, 

2541; สายสมร เฉลยกิตติ, 2545) ได้กล่าวถึง คุณลักษณะวิชาชีพที่ต้องพัฒนาเป็นลำดับ เพ่ือ 

ช่วยพยาบาลวิชาชีพกำหนดขอบเขตการทำงาน โดยยึดหลัก ดังน้ี
1. ด้านความรู้ พยาบาลต้องมีความรู้ในงานที่ปฏิบัติเป็นอย่างดี ต้องศึกษาและ 

ทำงานให้เกิดความรู้เพื่มมากขึ้น
2. ด้านประสบการณ์พยาบาลต้องแกประลบการณ์ที่มีความหมาย สามารถเผชิญ 

ต่อสถานการณ์ที่ยากลำบาก และตอบสนองในสถานการณ์ที่ถูกที่ควร
3. ต้านทักษะต้องเป็นผู้ชำนาญการทำงานด้วยคุณภาพสูงสุด เรียนรู้'จาก'วิธีปฏิบัติ 

ท่ีดีท่ีสุด (Best Practice) จากผู้เชี่ยวชาญ
4. ต้านความเชื่อมั่น ต้องเชื่อมั่นในบุคคลที่ทำงานร่วมกัน
5. ด ้านการเปลี่ยนแปลง และการเคล ื่อนไหวเพ ื่อพ ัฒนางาน ต้องเชื่อมั่นใน 

ความสามารถและเป็นที่ยอมรับของบุคคลอื่น

6. ด้านการแสดงออก ใช้ความสามารถรอบต้านให้นำไปล่ความสำเร็จสูงสุด เพ่ือให้ 

ได้รับความสำเร็จและความภาคภูมิใจ
7. ด้านการยอมรับ มีความพึงพอใจในงาน และยืนหบัดอยู่กับความเป็นจริงตาม 

คุณค่าที่ตนมองเห็น ปรับสภาพอย่างพอเพียงในหลายๆทาง ให้เกิดความสำเร็จและความพึงพอใจ
8. ต้านความเป็นผู้นำ ต้องเต็มใจในการเป็นผู้นำในหน่วยงาน เป็นผู้ให้มากกว่า 

ผู้รับ มองเห็นค่านิยมและความต้องการของหน่วยงานที่ปฏิบัติที่มุ่งการบริการแก่ลังคม
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ลำหรับบทบาทตามลักษณะงานของพยาบาลวิชาชีพในระดับปฏิบัติการ โรงพยาบาล 
มหาวิทยาลัยของรัฐ ตามกองการพยาบาล (2539) มีดังนี้

1. ด ้า น ก า รป ฏ ิบ ัต ิก า รพ ย าบ าล

พยาบาลวิชาชีพระดับปฏิบัติการ มีการใช้ความรู้และทักษะขั้นพื้นฐานในการให้ 
การพยาบาลโดยตรงแก่ผู้ป่วยและครอบครัว ในหอผู้ป่วยหรือหน่วยงานใดหน่วยงานหนึ่ง โดยใช้ 
กระบวนการพยาบาลเพื่อการวางแผนและให้การพยาบาลแบบองค์รวมโดยการใช้มาตรฐานการ 

พยาบาล เพื่อควบคุมคุณภาพ ให้ความร่วมมือกับทีมสุขภาพที่เกี่ยวช้องเพื่อการดูแลผู้ป่วยและ 
ครอบครัว รวมถึงการขอคำปรึกษาและความร่วมมือจากบุคลากรในทีมสุขภาพตามความจำเป็นได้ 
อย่างเหมาะสม และเป็นแบบแผนที่ดีในการปฏิบัติเชิงวิชาชีพ

1.1 ใช้ความรู้ทางศาสตร์การพยาบาลและศาสตร์ที่เกี่ยวช้องในการประเมิน 
ปัญหา ให้การวินิจฉัย วางแผน และให้การพยาบาลผู้ป่วยและครอบครัว รวมทั้งผู้ป่วยที่เกิด 
ปัญหาฉุกเฉินได้อย่างปลอดภัย

1.2 ประสานความร่วมมือกับทีมสุขภาพที่เกี่ยวช้องเพื่อกระบวนการดูแล 
ผู้ป่วยและครอบครัวให้ดำเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ จัดเตรียมผู้ป่วยเพื่อรับการตรวจทั่วไป การ 
ตรวจพิเศษต่าง  ๆ เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ป่วยในสถานการณ์ต่าง  ๆ ได้อย่างเหมาะสม

1.3 มีส่วนร่วมในการประชุมปรึกษาหารือ ตรวจเยี่ยมผู้ป่วยหรือผู้ใช้บรืการ 
ในหน่วยงานที่ปฏิบัติ

1.4 เฝ ึาส ังเกต ว ิเคราะห ์อาการและการเปล ี่ยนแปลงของผ ู้ป ่วย รวมทั้ง 
ดำเน ินการปรึกษาพยาบาลวิชาช ีพท ี่ม ีประสบการณ ์หรือท ีมส ุขภาพที่เก ี่ยวช ้อง เพื่อให้การ 
ช่วยเหลือผู้ป่วยได้ทันท่วงที ก่อนที่จะเช้าส่ภาวะวิกฤตหรือมีปัญหาซับช้อนตามมา

1.5 ควบคุมดูแลสิงแวดล้อมให้เอื้อต่อการดูแล และเหมาะสมที่จะเป็นแหล่ง 
ปฏิบัติงานของนักสืกษาในทีมสุขภาพทุกระดับ รวมถึงการป้องกันการแพร่กระจายของเชื้อโรค 
หรือความเลี่ยงอันตรายต่อชีวิตผู้ป่วย ตามหลักการป้องกันการแพร่กระจายเชื้อโรค หรือความ 

เล ี่ยงอ ันตรายต่อช ีว ิตผ ู้ป ่วย ตามหลักการป้องกันการแพร่กระจายเชื้อโรคในโรงพยาบาลที่ 

คณะกรรมการควบคุมการติดเชื้อกำหนด
1.6 ร่วมประชุมปรึกษาหารือกับบุคลากรภายในหอผู้ป ่วยหรือในทีมเพื่อ 

ประเมินปัญหา และร่วมหาแนวทางในการแก้ไขเพื่อพัฒนาคุณภาพการดูแลอย่างต่อเนื่อง

1.7 จัดเตรียมอุปกรณ์เครื่องมือและเครื่องใช้ที่จำเป็นในการรักษาพยาบาล 
ให้อยู่ในสภาพพร้อมใช้ได้ตลอดเวลา
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1.8 สอนและให้คำ!]รึกษาแก่ผู้ป่วยและครอบครัว เพื่อพัฒนาความสามารถใน 
การดูแลต ัว เองและการมีคุณภาพชีวิตที่ดี

1.9 มีส่วนร่วมในกระบวนการที่จะช่วยให้ผู้ป่วยกลับไปมีชีวิตปกติกับครอบครัว 
ได้เร็วที่สุด เช่น กระบวนการวางแผนจำหน่ายผู้ป่วย โดยการปฏิพัติตามแผนที่กำหนดไว้ หรอ 
ปฏิป้ติตามกิจกรรมที่หัวหน้าทีมมอบหมาย

1.10 ม ีส ่วนร ่วมในการควบค ุมค ุณภาพของการพยาบาลในหอผ ู้ป ่วยหร ือ 
หน่วยงานที่ปฏิปติโดยใช้มาตรฐานการพยาบาล และคู่มือในการปฏิป้ติการพยาบาลต่าง ๆ

1.11 ให ้คำแน ะน ำและช ่วยเห ล ือบ ุคลากรด ้านการพ ยาบาลท ี่อย ู่ใน ความ 
รับผิดชอบในการแก้ปัญหา เพื่อควบคุมคุณภาพของการพยาบาลในหอผู้ป่วยหรือหน่วยงานที่ 

ปฏิบัติ

1.12 เป็นแบบอย่างที่ดีในการปฏิบัติการพยาบาล

2. ด ้านบริหารจัดการ

2.1 มีส่วนร่วมในการบริหารจัดการ การดูแลภายในหอผู้ป่วยหรือหน่วยงาน 
เพื่อประกันคุณภาพของการบริหาร

2.2 มีส่วนร่วมในการสร้างทีมพยาบาลที่มีประสิทธิภาพในการดูแลผู้ป่วยและ 
ครอบครัว ม ีส ่วนร่วมในการวิเคราะห์ปัญหา แก้ไขอุปสรรคที่เก ิดจากระบบงานบุคคลและ 
สิ่งแวดล้อม

2.3 มีส่วนร่วมในโครงการต่าง  ๆ ที่เกี่ยวข้องกับสุขภาพอนามัยในหน่วยงานที่

ปฏิบัติ
2.4 ประเมินการให้บริการพยาบาลในหอผู้ป่วย และให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ใน 

การพัฒนาหอผู้ป่วยอย่างต่อเนื่อง

2.5 ร่วมประชุมปรึกษาหารือกับผู้บริหารทางการพยาบาลเพื่อประเมินคุณภาพ 
การพยาบาลในหอผู้ป่วย

2.6 มีส่วนร่วมในกิจกรรมของโรงพยาบาล

3. ด ้า น ว ิช าก า ร

3.1 มีส่วนร่วมในการพัฒนาวิชาการให้แก่เจ้าหน้าที่ทางการพยาบาล ให้ความรู้ 
แก่ผู้ใช้'บริการ รวมทั้งมีส่วนร่วมในการวิจัยและนำผลการวิจัยมาใช้ในการปรับปรุงคุณภาพบริการ

พยาบาล
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3.2 มีส่วนร่วมในการปฐมนิเทศเจ้าหน้าที่ที่เช้าปฏิบัติงานใหม่ และผู้ที่รับการ 

อบรมในหน่วยงาน

3.3 สอนหรือเป็นพี่เลี้ยงแก่พยาบาลในระดับปริญญาตรีที่จบใหม่ หรือผู้ช่วย
พยาบาล

3.4 มีส่วนร่วมในการดัดทำคู่มือการลอน การให้ความรู้แก่ผู้ป่วยและครอบครัว

3.5 ให ้ความร่วมมือหรือมีส ่วนร่วมในการทำวิจ ัยทางการพยาบาลและนำ 
ผลการวิจัยมาใช้ปรับปรุงคุณภาพบริการพยาบาลในหน่วยงาน

ทัศนา บุญทอง (2542) และลมจิต หนุเจริญกุล (2543: 90-93) ได้กล่าวถึง
ขอบเขตการปฎิบ้ติงานการพยาบาลของโรงพยาบาลระดับตติยภูมิไว้ ดังน้ี

1. ประเมินภาวะสุขภาพของผู้ป่วยและผลกระทบที่มีต่อผู้ป่วยและครอบครัว 

โดยใช้ทักษะการประเมินและการปฎิป่ติการพยาบาลขั้นสูง

2. จัดการปัญหาฉุกเฉินและวิกฤติของผู้ป่วยได้อย่างมีประสิทธิภาพ

3. จัดการและประสานงานในทีมสุขภาพ

4. พัฒนาศักยภาพของผู้ป่วย ญาติและผู้ดูแล

5. พัฒนามาตรฐานการพยาบาล นวัตกรรม รวมทั้งการวิจัย

6. การพิทักษ์สิทธิของผู้ป่วยและครอบครัว

จะเห็นได้ว่า พยาบาลวิชาชีพมีบทบาทของตนอย่างเป็นอิสระ มีความเฉพาะ 

และสมบูรณ์ของตนเองภายในขอบเขตของวิชาชีพพยาบาล ทั้งโดยกฎหมายและจริยธรรม ซ่ึง 
พ ยาบาลว ิชาช ีพต ้องปฏ ิบ ัต ิการพยาบาลโดยองค ์รวมและบ ูรณ าการองค ์ความร ู้ต ่าง  ๆ มา 
ประยุกต์ใช้ให้เหมาะสมกับสถานการณ์นั้นๆเพี่อคุณภาพการดูแลที่ดีต่อ'ไป

ดังน้ัน พยาบาลวิชาชีพ ในยุคลังคมเศรษฐกิจบนฐานความรู้ที่มีการเปลี่ยนแปลง 
อย่างรวดเร็ว บทบาทของพยาบาล โรงพยาบาลมหาวิทยาลัยของรัฐ ซึ่งมีทั้งบทบาทอิสระ และ
บทบาทไม่อิสระ ต้องมีการปรับเพี่อให้ลอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการ ตลอดจนต้องมี 

การพัฒนาตนเอง พัฒนางานเพี่อเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ ให้สามารถตอบสนองกับ 

ความต้องการของผู้ใช้บริการซึ่งลักษณะการบริการที่ให้ต้องถูกต้อง รวดเร็ว ทันต่อเหตุการณ์และ 
ตอบสนองต่อนโยบายต้านสุขภาพอนามัยของประเทศ
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2. ประสิทธิผลขององค์การ

ก่อนที่จะกล่าวถึงความหมายประสิทธิผลขององค์การ จำเป็นต้องเข้าใจความหมายของ 
องค์การก่อน ซึ่งมีผู้ให้ความหมายไว้หลายท่านพอสรุปได้ว่าองค์การหมายถึง กลุ่มบุคคลตั้งแต่ 
2 คนขึ้นไปมารวมกัน และดำเนินงานร่วมกันอย่างเป็นระบบ โดยมีการกำหนดสายการบังคับ 
บัญชา แบ่งหน้าที่ความรับผิดชอบงาน มีการประสานงาน และร่วมมือกันในการปฏิบัติงาน เพ่ือให้ 
บรรลุวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ร่วมกัน(ธงชัย สันติวงษ์, 2535: 11; สิริพรพงค์ศรีโรจน์, 2538: 5; 

Etzioni, 1964: 3; Hodge,Anthony,and Gales, 1996: 10)

2.1 ความหมายของประสิทธิผลขององค์การ

ได้มีน์กทฤษฏีและนักวิชาการสรุปความหมายของประสิทธิผลขององค์การไว้คังนี้

Mott (1972) ให้ความหมายของประสิทธิผลขององค์การว่า เป็นความสามารถ 
ขององค์การในการเพิ่มผลผลิตและการปรับตัวต่อสิ่งแวดล้อมทั้งภายในและภายนอก

Steers (1977) กล่าวถึงประสิทธิผลขององค์การว่า หมายถึง ความสามารถของ 
องค์การในการใช้ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อให้บรรลุเป้าหมายขององค์การที่กำหนดไว้

Gibson, Ivancevich and Donnelly (1991: 39) ให้ความหมายของประสิทธิผล 
ขององค์การ ว่า เป็นความสัมพันธ์ที่เหมาะสมระหว่างองค์ประกอบ 3 ประการ คือ ผลผลิต 
ประสิทธิภาพ และความพึงพอใจ

รุ่ง แก้วแดง และชัยณรงค์ ลุวรรณสาร (2536) ให้ความหมายของประสิทธิผล 

ขององค์การว่า หมายถึง ความสามารถขององค์การในการบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การ และ 

ประสิทธิภาพในการใช้ทรัพยากรให้เกิดประโยชน์สูงสุด

ละมัยพร โลหิตโยธิน(2542: 2 7 )ให้ความหมายของประสิทธิผลขององค์การว่า 
หมายถึง ภาพรวมขององค์การที่สามารถปฏิบัติงานได้บรรลุเป้าหมาย ตอบสนองความต้องการ 

ของกลุ่มบุคคลหลายกลุ่มทั้งภายในและภายนอกองค์การ รวมทั้งตอบสนองความต้องการของ 
สังคมตามสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนไป

สรุปได้ว่า ประสิทธิผลขององค์การ หมายถึง ความสามารถขององค์การที่จะ 
บรรลุเป้าหมายในการตอบสนองต่อความต้องการในสังคมตามสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนไป โดยการ 
ใช้ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพ
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2.2 แนวทางการประเมินประสิทธิผลองค์การ

จากการสีกษาเรื่องประสิทธิผลขององค์การพบว่ามีการพัฒนามาประมาณ 70 ปี 
โดยเริ่มต้นในปี ค.ศ. 1930 มีการใช้รูปแบบการประเมินประสิทธิผลขององค์การ โดยเน้นการบรรลุ 
เป้าหมายขององค์การเป็นหลัก อันเป็นรูปแบบดั้งเดิม ต ่อมาป ีค .ศ. 1950 ได้พัฒนาแนวทาง
การสีกษๆ ประสิทธิผลองค์การโดยใช้รูปแบบระบบทรัพยากร โดยมององค์การในฐานะที่เป็นระบบ 
ที่ต้องอาศัยทรัพยากรจากสิ่งแวดล้อม เพื่อให้องค์การรักษาเสถียรภาพ มีความมั่นคงและอยู่รอด 
ซึ่งรูปแบบเป้าหมายและรูปแบบทรัพยากรถือได้ว่าเป็นพื้นฐานของการพัฒนารูปแบบการประเมิน 

ประสิทธิผลขององค์การในระยะต่อมา (Zammuto, 1982) Cameron and Whetten (1981) ได้ 
กล่าวว่า ไม่มีใครสามารถกำหนดเกณฑ์ประสิทธิผลได้ดีที่ลุด แต่สามารถกำหนดแนวทางการ 

ประเมินประสิทธิผลที่เหมาะลมกับมโนทัศน์ขององค์การได้ซึ่ง Jackson and Morgan (1978: 
337) ได้กล่าวว่า องค์การที่ม ีล ักษณะต่างกัน หลักเกณฑ์ในการประเมินประสิทธิผลก็ย่อม 
แตกต่างกันตามเป้าหมายที่แตกต่างกัน ประสิทธิผลจึงไม่ลามารถประเมินได้จากเกณฑ์เดียว 

ทั้งหมด เซ่น องค์การธุรกิจจะคำนึงถึงการผลิตเพื่อผลกำไร ล่วนองค์การวิชาชีพจะเน้นที่ความ 

น่าเชื่อถือ ความสามารถด้านวิชาชีพ จึงทำให้เกณฑ์การประเมินประสิทธิผลมีความแตกต่างกัน 
การประเมินประสิทธิผลนั้น ลามารถแบ่งการประเมินได้เป็น3 ระด ับ ค ือ 1) ระดับบุคคลเป็น 
การประเมินภาระงานที่อยู่ในความรับผิดชอบหรือตำแหน่งงานของสมาซิกในองค์การ 2) ระดับ 
กลุ่ม เป็นการประเมินผลรวมที่ได้จากสมาซิกทุกคน ที่อยู่ในหน่วยงานหรือกลุ่มงานเดียวกัน
3) ระดับองค์การ เป็นการประเมินผลรวมของสมาซิกหรือหน่วยงานทั้งหมดในองค์การ (Gibson 

étal., 1991: 25)
จากการส ีกษาแนวทางการประเม ินประสิทธ ิผลองค์การ สามารถสรุปได้ 5 

แนว'ทาง ดังนี (Goodman and Penning, 1977; Steers, 1977; Campbell, 1977; Robbins, 
1990; Hoy and Miskel, 2001)

2.2.1. ก า ร ป ร ะ เม ิน ด า ม แ น ว ท า ง ก า ร บ ร ร ล ุเป ้า ห ม า ย  (Goal model 

or goal attainment approach) เป็นแนวทางที่เน้นการบรรลุเป้าหมายขององค์การ ตามความหมาย 

ของประสิทธิผลที่สร้างขึ้นมาเพื่อให้บรรลุเป้าหมายเฉพาะ (Specific goals) โดยเน้นการบรรลุ "ผล" 
มากกว่า “วิธีการ” ในการเลือกใช้การประเมินตามแนวทางน้ี ขึ้นอยู่กับลมมติฐานที่ว่า 1) องค์การต้องมี 
เป้าหมายท่ีแน่นอน 2) เป้าหมายต้องมีความชัดเจนและเช้าใจตรงกัน 3) เป้าหมายต้องมีไม่มากเกิน 
กว่าความลามารถในการจัดการ 4) เป็นเป้าหมายที่ได้รับความเห็นชอบหรือมติของบุคคลใน 
องค์การ และ 5) ต้องเป็นเป้าหมายที่สามารถวัดความก้าวหน้าได้ซึ่งเป้าหมายขององค์การ
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โดยท่ัวไป แบ่งเป็น 2 ประ๓ ท คือ 1) เป้าหมายที่เป็นทางการ คือเป้าหมายที่เกี่ยวข้องกับพันธกิจ 
ขององค์การ 2) เป้าหมายเชิงปฏิบ้ติการ เป็นเป้าหมายที่แสดงถึงภารกิจในการปฎิบ้ติงาน

2.2.2 การประเม ินตามแนวทางเช ิงระบบ (The System approach) 
กรอบแนวคิดตามแนวทางนี้ คือ มององค์การเป็นระบบ (System) ซึ่งประกอบด้วย ปัจจัย

นำเข้า (Input) กระบวนการเปลี่ยนแปลงปัจจัย (Transformation process) และผลลัพธ์ (Output) 
ดังนั้น แนวทางเชิงระบบจึงมุ่งเน้นความอยู่รอดขององค์การในระยะยาว เช่น ความสามารถ 
ขององค์การในการแสวงหาทรัพยากร การดำรงลภาพลังคมภายในองค์การ และการมีปฎิลัมพันธ์ 
กับสิ่งแวดล้อมภายใน ฉะน้ัน แนวทางนี้จึงไม่ได้เน้นเพียงที่ผลลัพธ์เท่านั้น แต่เน้นถึงวิธีการที่ทำให้ 

ประสบความสำเร ็จในผลลัพธ์น ั้นด ้วย ประสิทธ ิผลเป ็นผลมาจากความตระหนักและการม ี 
ปฏิลัมพันธ์ที่ดีของผู้ที่เกี่ยวข้องภายในองค์การ

2.2.3 ก า รป ร ะ เม ิน ต า ม แ น ว ท า ง เช ิง ก ล ย ุท ธ ์ -  ก ล ุ่ม ผ ู้เก ี่ย วข ้อ ง  (The 

strategic -  constituencies approach) เป็นแนวทางทีให้ความสำคัญกับการสร้างความพึงพอใจ 
ก ับกลุ่มผู้เก ี่ยวข้อง แนวทางน ี้ม ีความคล ้ายคล ึงก ับ การมององค ์การเป ็นร ะบ บ  แต่มจี ุด เน้นท่ี 
แตกต่างกันคือ แนวทางนี้จะไม,คำนึงถึงสิ่งแวดล้อมขององค์การในทุกด้าน แต ่จะให้ความสนใจ 
เฉพาะส่วนของสภาพแวดล้อมที่มีอิทธิพลต่อความอยู่รอดขององค์การเท่านั้นโดยให้ความสำคัญ 
ก ับ กลุ่มบุคคลที่ม ีอำนาจหรืออิทธิพลต่อการดำเนินงาน1ขององค์การ ซึ่งอาจจะเป็นบุคคลที่อยู่ 

ภายในหรือภายนอกองค์การ เช่น บุคลากร ผู้บริหาร ผู้ถึอหุ้น รวมถึงผู้รับบริการ เป็นต้น การ 
ประเมินแนวทางนี้ เหมาะสำหรับผู้บริหารที่คำนึงถึงเฉพาะความอยู่รอดขององค์การเท่านั้น

2.2.4 การประเมินตามแนวทางเชิงแข่งข้น-ค่านิยม (The competing- 

value approach) การประเมินประสิทธิผลองค์การตามแนวทางนี้ มีแนวคิดว่าการประเมินผลการ 
ดำเนินงานขององค์การมีความเป็นอัตนัย (Subjective) ขึ้นอยู่กับ ค่านิยม ความชอบและความสนใจ 

ของผู้ประเมินจึงไม่มีเกณฑ์ที่ดีที่สุดสำหรับการประเมินประสิทธิผลองค์การตามแนวทางนี้ ความ 
เหมาะสมของการประเมินขึ้นอยู่ก ับบุคคลว่าจะให้ความสำคัญและคุณค่ากับ ส่ิงใด ก็จะกำหนด 

รูปแบบการประเมินประสิทธิผลตามนั้น

จากแนวทางทั้ง 4 ที่กล่าวมานี้ จะเห็นได้ว่าเป็นแนวทางการประเมิน 
ประสิทธิผลองค์การที่ยังมีข้อบกพร่องอยู่ ส่วนใหญ่เป็นการประเมินตามเป้าหมายในมุมมองของ 
ผ ู้บร ิหารมากกว่ากล ุ่มผ ู้เก ี่ยวข ้อง ซ ึ่งบางองค ์การอาจกำหนดเป ้าหมายไว ้มากมาย และบาง 

เป ้าหมายอาจมีความขัดแย้งก ัน ขาดความขัดเจนในทิศทาง เนื่องจากเป้าหมายขององค์การมี
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ความเป็นพลวัต เปลี่ยนตามบริบทและพฤติกรรม (Cameron, 1978) แต่รูปแบบเป้าหมายมีความ 
คงที่ไม่เปลี่ยนแปลง เป้าหมายองค์การนั้นทำให้เป็นเป้าหมายเซิงปฎิปติการได้ค่อนข้างยาก และ 

การจะบรรลุเป้าหมายได้นั้นมีอิทธิพลจากปัจจัยอื่นอีกหลายประการ Hoy and Miskel (2001:
289-298) จึงได้เสนอแนวทางใหม่ที่เป็นรูปแบบบูรณาการเพื่อใช้ในการประเมิน

2.2.5 แ น วท าง บ ูรณ าก าร  (An integrated approach) แนวทางนีมี 
แนวคิดอยู่บนหลักการที่ว ่า ประสิทธิผลองค์การไม่ได้ขึ้นอยู่กับสิ่งใดสิ่งหนึ่งโดยเฉพาะ แต่จะ 
ผสมผสานกันระหว่างเป้าหมายขององค์การและเป้าหมายของบุคคลในองค์การ ซึ่งไม่ว่าจะใช้ 
แนวคิดใดประเมินก็ต้องพิจารณาลองส่วนดังกล่าวควบคู่ไปด้วยกันโดยเน้นการประเมินองค์ประกอบรวม 
โดยนำมโนทัศน์ของแนวทางการประเมินผลแบบดั้งเดิม คือ รูปแบบกำหนดเป้าหมาย (The goal 
model) และรูปแบบเซิงระบบ-ทรัพยากร (The System -  Resource model) ซึ่งนักทฤษฎีหลาย 

ท ่านพยายามบ ูรณาการ2 แนวทางนี้เข้าด้วยกัน ได้แก่ Goodman and Penning, Steers และ 

C am pbellดยมีความเห็นที่สอดคล้องกับ Hoy and Miskel ซึ่งการประเมินตามแนวคิดนี้ ต้อง 
ประกอบไปด้วยลักษณะสำคัญ 3 ประการ ดังน้ี

1) ม ิต ิเว ล า  (Time dimention) รูปแบบการประเมินประสิทธิผล 
องค์การโดย Gibson, Ivancevich and Donnelly (1979: 29) มีความเห็นว่าการประเมิน 
ประสิทธิผลองค์การจะต้องวิเคราะห์กระบวนการตั้งแต่การนำปัจจัยมาจัดการให้เป็นผลผลิตกลับล่ 
สภาพแวดล้อมในระยะหนึ่ง ซึ่งมาตรฐานการทดสอบประสิทธิผลขั้นสุดท ้ายหรือเครื่องบ่งขึ้ แบ่ง 

ออกตามระยะเวลา ได้ดังน้ี

1.1 เครื่องบ่งชี้ระยะสั้น (Short -  term) ได้จากการวัดผลผลิต 

(Production) ประสิทธิภาพ (Efficiency) และความพึงพอใจในงาน (Job satisfaction)

1.2 เครื่องบ่งชี้ระยะกลาง (Intermediate -  term) ได้จากการ 

วัดโดยใช้เกณฑ์ความสามารถในการปรับตัว (Adaptive ness) และการพัฒนา (Development)

1.3 เครื่องบ่งชี้ระยะยาว (Long -  term) วัดโดยใช้เกณฑ์การอยู่
รอดขององค์การ (Survival)

จะเห็นว่าองค์การอาจถูกประเมินว่ามีประสิทธิผลในระยะสั้น กล่าวคือ ผลผลิตมี 
คุณภาพ ใช้ทรัพยากรได้อย่างมีประสิทธิภาพและพนักงานมีความพึงพอใจในงาน เมื่อระยะเวลา 

ผ่านไปพนักงานมีความสามารถในการปรับตัวและเกิดการพัฒนา เกิดการคงอยู่และมีการพัฒนา 

อย่างต่อเนื่องซึ่งทำให้องค์การอยู่รอดได้ต่อไป
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2) ก ล ุ่ม ผ ู้เก ี่ย วข ้อ ง  (Multiple constituencies) กลุ่มผู้เกี่ยวข้อง 
หมายถึง ผู้เกี่ยวข้องทั้งภายในและภายนอกองค์การ จึ่งมีความเกี่ยวข้องกับกิจกรรมและผลผลิต 

ขององค์การ (Cameron, 1978; Tsui, 1990, cited in Hoy and Miskel, 2001: 294) การประเมิน 
ในแนวทางนี้ใช้ค่านิยมและแนวคิดของกลุ่มผู้เกี่ยวข้องเพื่อให้เกณฑ์ประสิทธิผลลอดคล้องกับ 

ความพอใจของกลุ่มผู้เกี่ยวช้อง มโนทัศน์นี้จึงเป็นการประเมินประสิทธิผลองค์การตามแนวทางเชิง 
ส้มพันธภาพกับสถานการณ์

3) พห ุเกณ ฑ ์ (Multiple criteria) พหเุกณฑ ์เป็นการประเมิน
ประสิทธิผลองค์การโดยใช้หลายเกณฑ์ประกอบกัน เนื่องจากการประเมินโดยใช้เกณฑ์!ดเกณฑ์ 

หนึ่งนั้นไม่ลามารถประเมินประสิทธิผลองค์การได้อย่างครอบคลุม Campbell (1977:36) ได้
รวบรวมเกณฑ์ที่ใช้ประเมินประสิทธิผลองค์การได้ 30 เกณฑ ์ แต่ก็พบว่าการใช้เพียงเกณฑ์ใด 
เกณฑ์หนึ่งนั้นมีปัญหามากมาย เกณฑ์การประเมินประสิทธิผลต้องมาจากวงจรของระบบเปิด จ่ึง 
ได้แก่ ปัจจัยการผลิต กระบวนการเปลี่ยนแปลงปัจจัยการผลิต และผลผลิต โดยเลือกเกณฑ์ที่มี 

ความเหมาะสมเป็นตัวแทน จากการสำรวจของ England (1967, cited in Steers, Ungson and 
Mowday, 1985: 61) พบว่า เกณฑ์ที่ผู้บริหารองค์การของประเทศสหรัฐอเมริกานิยมใช้ในการ 

ประเมินประสิทธิผลองค์การ ได้แก่ประสิทธิภาพ ผลิตผล ความสามารถในการสร้างผลประโยชน์ 
ความพึงพอใจของบุคลากร เป็นต้น

จากการคิกษาแนวคิดการประเมินประสิทธิผลองค์การ พบว่า มีการประเมิน 
หลากหลายแนวทาง ขึ้นอยู่กับการพิจารณาเลือกแนวทางใดไปใช้ให้เหมาะสมกับองค์การที่จะ 
ประเมินเพื่อให้เกิดการตัดสินที่ถูกต้อง สำหรับการประเมินประสิทธิผลของหอผู้ป่วย ลามารถนำ 

แนวคิดการประเมินประสิทธิผลองค์การมาใช้ประเมินประสิทธิผลของหอผู้ป่วยได้เช่นเดียวกัน

2.3 ก า รป ระ เม ิน ป ระส ิท ธ ิผ ล ข อ งห อ ผ ู้ป ่ว ย

ตามแนวคิดของ Gibson et al. (1991) การประเมินประสิทธิผลลามารถใช้ 
ประเมินในระตับหน่วยงาน จึ่งการประเมินผลรวมที่ได้จากการปฏิบัติงานของสมาชิกที่อยู่ใน 
หน่วยงานเดียวกัน ตังนั้นการประเมินประสิทธิผลของหอผู้ป่วยจึ่งจัดเป็นการประเมินในระดับ 

หน่วยงานจึงสามารถประเมินได้ตามเกณฑ์ของ Gibson et al. จึ่งประกอบด้วย 3 ด้าน ตังน้ี

2.3.1 ผล ิตผล (Production)

จากการสำรวจของ England (1967, cited in Steer et al., 1985: 61) 
พบว่า ผ ู้บริหารและพนักงานให้ความสำคัญกับเป้าหมายด้านผลิตผลมากเป็นอันดับสองของ 

เป ้าหมายด ้านประส ิทธ ิผลองค ์การท ั้งหมด การได ้มาของผลผล ิตต ้องอาค ัยกระบวนการ 
เปล ี่ยนแปลงป ัจจ ัยการผล ิต เพ ื่อให ้ได้ผลผลิตหรือบริการตามความต้องการของลูกค้าหรือ
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ผู้ใช้บริการซึงเป็นการสะท้อนถึงความสามารถในการผลิตหรือบริการขององค์การ ทั้งปริมาณและ 
คุณภาพตามความต้องการของสิ่งแวดล้อมภายนอก ซึ่งการวัดจะสัมพันธ์โดยตรงกับลูกค้าหรือ 

ผู้ใช้บริการ (Jackson and Morgan, 1978: 319; Gibson et al., 1991: 37)
ผลิตผล หมายถึง การบรรล ุเป ้าห มายความสำเร ็จของงาน ในเชิง 

คุณภาพและปริมาณ (Bain, 1982)

ผลิตผล หมายถึง ผลสัพธ์ที่เกิดจากการปฏิบัติของทีมงานโดยเป็นการ 
แสดงถึงปริมาณและคุณภาพงานที่เพิ่มขึ้น (Gibson et al., 1991)

ผลิตผล หมายถึง ความส ัมพ ันธ ์ระหว่างปริมาณ และค ุณภาพของ 
ผลผลิตกับการปฏิบัติของพยาบาล (Swanburg, 1996)

ผลิตผล หมายถึง ความลามารถในผลิตผลผลิตได้บรรลุเป้าหมายของ 
องค์การโดยอาค์ยกระบวนการเปลี่ยนแปลงปัจจัยการผลิต ให้ได้ผลผลิตที่ลอดคล้องกับความ 

ต้องการของสภาพแวดล้อม (Robbins, 2001)

สรุปได้ว่า ผลผลิตหมายถึง ผลลัพธ์ที่เกิดจากการปฏิบัติของทีมงาน 
โดยอาลัยกระบวนการเปลี่ยนแปลงปัจจัยการผลิต ให้ได้ผลผลิตที่บรรลุเป ้าหมายทั้งในเชิง 
ปริมาณและคุณภาพ

Gibson et al. (1991: 37) กล่าวว่า ผลิตผล สามารถประเมินได้จาก 
ปริมาณการบริการและคุณภาพการบริการ ใน ก า รว ัดป ร ิม า ณ ก า ร บ ร ิก า ร  สามารถวัดจากการที่ 
บุคลากรในองค์การสามารถให้บริการได้เพียงพอกับความต้องการของผู้ใช้บริการ โดยการวัด 

ปริมาณของการบริการนั้นสามารถว ัด ได้จากเป้าหมายของทีม (Mott, 1972: 22; Daft, 2001) 
ดังนั้น การวัดประสิทธิผลองค์การในเชิงปริมาณ จึงเป็นการวัดจำนวนและมูลค่าของผลลัพธ์โดย 

เปรียบเทียบกับปัจจัยนำเข้า ซึ่งเป็นการวิเคราะห์ผลจากผู้ใช้บริการว่าสามารถให้บริการได้บรรลุ 

ตามเป้าหมายขององค์การหรือไม่ (Steers, 1977) ในทางการพยาบาลนั้น การวัดผลิตผลโดย 
ใช้ปริมาณ เซ่น จำนวนชั่วโมงที่ใช้เพื่อการดูแลผู้ป่วย ค่าใช้จ ่ายในการว่าจ้างให้มีพยาบาลดูแล 

ผู้ปวยอัตราที่กำหนด (ฟาริดา อิบราฮิม, 2542: 255) ล่วน ก า ร ว ัด ค ุณ ภ า พ ก า ร บ ร ิก า ร

คุณภาพการบริการเป็นการให้การบริการที่ลอดคล้องกับความต้องการ และความคาดหวังของ 

ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ ซึ่งเป็นประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ(อนุวัฒน์ ศุภโชติกุล, 2536: 124; พิทยา คุณ 
โอภาส, 2544: 38; พวงรัตน์ บุญญานุรักษ์, 2538; 14) ซึ่งการประเมินคุณภาพบริการพยาบาลมี 

ความแตกต่างจากส ินค ้าหรือผล ิตก ัณฑ ์ คือ ค ุณภาพบริการพยาบาลม ีความเป ็นนามธรรม 

สามารถรับรู้ได้ทั้งขณะรับบริการและผลลัพธ์จากการให้บริการ และไม่สามารถผลิตแล้วเก็บไวิได้ 
ล่วนคุณภาพของสินค้าและผลิตกัณฑ์'นั้นมีความเป็นรูปธรรม สามารถประเมินได้จากประสาท 
สัมผัสทั้งห้า รวมทั้งสามารถผลิตแล้วเก็บไว้ได้ในระยะเวลาที่กำหนด แม้ว ่าค ุณภาพบริการ
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พยาบาลจะมีความนามธรรมแต่ก็ลามารถประเมินได้จากมุมมองของผู้ให้บริการ ในแง่ของความมี 
คุณภาพตามมาตรฐานวิชาชีพและคุณภาพตามความคาดหวังผู้ใซ้บริการ สำหรับคุณภาพตาม 
มาตรฐานวิชาชีพนั้นเป็นคุณภาพที่ตรงตามมาตรฐานขององค์ความรู้ และหลักการของวิชาชีพการ 

พยาบาล ซึ่งจำแนกออกเป็น 3 ด้าน คือ 1) ค ุณภาพตามมาตรฐานเซิงโครงสร้าง หมายถึง 
มาตรฐานที่เกี่ยวข้องกับการกำหนดคุณลักษณะ ของระบบบริหาร และ ระบบการพยาบาล
2) ค ุณภาพตามมาตรฐานเซ ิงกระบวนการ หมายถ ึง มาตรฐานท ี่กำหนดกิจกรรมตามการ 

ปฏิบัติการพยาบาลทุกอย่างที่ให้แก่ผู้ใข้บริการ 3) คุณภาพตามมาตรฐานเซิงผลลัพธ์หมายถึง 
มาตรฐานเซิงผลดีที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติการพยาบาลที่มีคุณภาพตามที่กำหนดในมาตรฐานเซิง 

กระบวนการ ส่วนคุณภาพตามความคาดหวังผู้ไข้บริการ สามารถประเมินได้จาก 5 ด้าน คือ
1) บริการที่สัมผัสได้ เป็นคุณภาพการบริการที่เกี่ยวข้องกับสถานที่ สภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
ของโรงพยาบาล รวมถึงอุปกรณ์เครื่องใช้ และการให้บริการของบุคลากร 2) ความน่าเชื่อถือของ 
การให้บริการ เป็นความน่าเชื่อถือที่เกี่ยวข้องกับความรู้ ทักษะและความชำนาญของผู้ให้บริการ 

รวมถึงเครื่องมืออุปกรณ์ไนการวินิจฉัยโรค 3) การให้บริการที่ตอบสนองความต้องการ ซ่ึง 
เกี่ยวข้องกับการให้บริการที่รวดเร็ว ทันเหตุการณ์ 4) การให้บริการที่มีการประกันคุณภาพ ซ่ึง 

เกี่ยวข้องกับความมีคุณภาพและมาตรฐาน ความปลอดภัยในชีวิตของผู้ใซ้บริการและ 5) การ 
ให้บริการที่เข้าถึงจิตใจ เป็นการให้บริการที่คำนึงถึงจิตใจของผู้ใข้บริการและครอบครัว (บุญใจ 

ศรีสถิตย์นรากูร1 2544: 2-3)

การวัดคุณภาพการบริการทางการพยาบาลอาจยาก ถ้ามองในด้านการ 
ปฏิบัติ เพราะการพยาบาลไม่ได้เกิดเพียงลำพังต้องเกิดจากการทำงานร่วมกันของทีมสุขภาพ ซ่ึง 
พยาบาลเป็นผู้ประลานการดูแล โดยจะมองรวมจากผลลัพธ์การดูแลที่บ่งบอกถึงความปลอดภัย 
ความเหมาะสม ความดีเลิศของการดูแล ซึ่งทำให้ผู้ป่วยปรับเปลี่ยนไปในทางที่ดีขึ้น มีการปรับปรุง 
ด้านผู้ป่วยอย่างเห็นได้ชัดเจนหรือผู้ป่วยพึงพอใจในการบริการที่ได้รับหรืออาจวัดจากการเปรยบเทียบ 

จำนวนเวลาท่ีควรจะใช้เพ่ือการดูแลผู้ป่วยตามประ๓ทความหนักเบา และเวลาท่ีให้แก่ผู้ป่วยจริง (ฟาริดา 

อิบราริม, 2542: 255)

จากสาระเกี่ยวกับผลิตผลที่นำเสนอ สรุปได้ว่า ผลิตผล สามารถประเมิน 
ได้จาก ผลลัพธ์ที่ได้จากการปฏิบัติงานของบุคลากรในองค์การ ที่บรรลุตามเป้าหมายขององค์การ 
ทั้งด้านปริมาณและคุณภาพ สามารถให้บริการได้อย่างเพียงพอและทั่วถึง โดยสามารถตอบสนอง 

ความต้องการของผู้ใช้บริการ เป็นไปตามมาตรฐานวิชาชีพ และมีความปลอดภัย
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2.3.2 ประสิทธิภาพ (Efficiency)

ประสิทธิภาพ หมายถึง ความสามารถของบุคลากรในการใช้ทรัพยากร 
ทังทางด้านงบประมาณ คน และเครืองมือได้ถูกต้องตามกระบวนการหรือหลักเกณฑ์ทีวางไว้ให้ 

เกิดประโยชน์สูงสุด ( Mott, 1972: 22; Steers et al., 1985: 72; Zammuto and Bedian, 

1991; Robbins, 2001: 20) ส่วน Gibson et al. (1991: 37) ให้ความหมายของ 
ประสิทธิภาพว่า หมายถึง อัตราส่วนของผลผลิต กับปัจจัยการผลิต โดยเน้นที่วงจรของระบบคือ 
ปัจจัยการผลิตกระบวนการผลิต-ผลผลิตโดยเฉพาะปัจจัยการผลิต และกระบวนการผลิต การ 
ประเมิน ประส ิทธ ิภาพให ้พ ิจารณาจากความลามารถในการผลิตต ่อค ่าใช ้จ ่ายต ่อหน ่วย การ 
ส ูญ เลียเวลาค่าใช้จ่ายต่อผู้ป่วยหรือผู้ใช้บริการแต่ละราย อัตราค่าจ้าง

ประสิทธิภาพเป็นองค์ประกอบที่สำคัญของประสิทธิผลองค์การ แต่ 
ปัญหาในการประเมินประสิทธิภาพ คือ รูปแบบของพลังงานที่องค์การนำมาใช้ ในองค์การเกิอบ 

ทุกประ๓ ทต้องใช้พลังงานที่สำคัญอย่างน้อย 2 รูปแบบ คือ คน และ วัสดุ ซึ่งเป็นปัจจัยทางตรง 
และทางอ้อมยากที่จะแยกออกจากกันอย่างชัดเจน ประสิทธิภาพขึ้นอยู่กับปัจจัยความพอเพียง 

ของทรัพยากร เป็นการใช้ทรัพยากรให้บรรลุเป้าหมาย ส ่วนปัจจัยด ้านบุคลากร ความสูญเล ีย 

ทรัพยากรเป็นตัวบ่งชี้ถึงความไม่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์การ ซึ่งประสิทธิภาพ 

สามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ประ๓ ท คือ 1) ประสิทธิภาพที่แอบแฝง (Potential efficiency) เป็น 
ประสิทธิภาพที่เกี่ยวช้องกับความลามารถ และหน้าที่ในการจัดการด้านกระบวนการ ผลผลิต และ 

การบรรลุเป ้าหมาย 2) ประสิทธิภาพที่แท้จริง (Actual efficiency) เป็นการแสดงถึงอัตรา 
ค่าใช้จ่ายและผลประโยชน์ที่องค์การได้รับอย่างแท้จริง (Katz and Kahn, 1978: 226 อ้างถึงใน 
ภรณี มหานนท์, 2529)

การผลิตที่มีประสิทธิภาพ จำเป็นต้องพิจารณาในการใช้ทรัพยากรที'มือยู่ 

ใหใด้ผลผลิตสูงสุด โดยยึดหลัก 3 ประการตังนี้คือ 1) การใช้ทรัพยากรอย่างจำกัดในการผลิต 
ควรมีการใช้ป ัจจัยในการผลิตน้อยที่ส ุดสำหรับการผลิตนั้น  ๆ แต ่ย ังคงร ักษาค ุณภาพตามท ี่ 
ต้องการได้ 2) การผลิตนั้นต้องคำนึงถึงความคุ้มทุนของปัจจัยการผลิต หรือเรียกว่า ความ 

คุ้มค่า ในทางปฏิบ ัต ิพบว่ามืมากกว่าหนึ่งทางเล ือกเสมอเพื่อบรรลุเป ้าหมายที่ต ้องการ ความ 
คุ้มค่าจะเป็นผลมาจากการเลือกทางเลือกที่เหมาะสม โดยใช้ทรัพยากรที่มีอยู่ให้บรรลุถึงการผลิต 
เจ่น ทางเลือกในการตรวจวินิจฉัยโรค ทางเลือกในการรักษาโดยใช้ยาหรือการผ่าตัด เป็นด้น

3) การเลือกผลิตในสิ่งที่คนให้คุณค่ามากที่สุด และมีจำนวนลัดส่วนเป็นที่พึงพอใจแก่ผู้บริโภค 
มากที่สุด หรือเรียกว่าเป็นการจัดสรรทรัพยากรให้เกิดประโยชน์สูงสุด โดยไม่สามารถจัดสรร 
ทรัพยากรให้ได้ประโยชน์ในระตับท่ีสูงกว่าน้ีอีก (จิรุตม์ ศรืรัตนบัลล์, 2543: 4-8)
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จากแนวคิดดังกล่าวข้างต้น สรุปได้ว่า ประสิทธิภาพสามารถประเมินได้จาก 
ผลลัพธ์ที่ได้จากการปฏิบัติงานของบุคลากรในองค์การ โดยการใช้ทรัพยากรทั้งทางด้านบุคคล 

เวลา และวัสดุอุปกรณ์ให้เกิดประโยชน์สูงสุด โดยคำนึงถึงความจำเป็นในการใช้ รวมถึง การเก็บ 
บำรุงรักษาเพื่อให้คงสภาพพร้อมใช้งาน เพื่อให้การผลิตหรือการบริการเป็นไปได้ด้วยความรวดเร็ว 
ทันท่วงที

2.3.3 ความพึงพอใจในงาน (Job satisfaction)

Spector (1997, cite in Hoy and Miskel, 2001: 303) ได้สำรวจ 
เกี่ยวกับการคืกษาในเรื่องของความพึงพอใจในงาน ตั้งแต่ ปี ค.ศ. 1930 จนถึงปัจจุบัน พบว่ามี 
จำนวนมาก ทั้งบทความ ตำรา และวิทยานพนธ์ แลดงให้เห็นว่าเรื่องของความพึงพอใจในงานนั้นมี 
ความสำคัญและเป็นที่สนใจในทุกยุคทุกลมัย เนื่องจากการบริหารองค์การให้ประสบความสำเร็จ 
ผู้บริหารต้องคำนึงถึงความพึงพอใจของบุคลากรในองค์การ เพราะถ้าบุคลากรมีความพึงพอใจใน 

งานจะทำให้ผลิตผลขององค์การบรรลุเป้าหมายได้ (Luthans, 1995: 129)

ความพึงพอใจในงาน หมายถึง เจตคติของบุคคลที่มีต่องานที'ทำ1ใน 
ทางบวก ได้รับการตอบสนองตรงตามความต้องการในงานที่ได้รับมอบหมาย มีอิสระในการทำงาน 

หรือมีล่วนร่วมในการทำงาน และได้รับการยอมรับในผลงาน ทำให้เกิดความกระตือรือร้น มุ่งมั่น 
ในการทำงาน ที่จะนำไปล่ความพึงพอใจของบุคลากรในองค์การ ล่งผลต่อประสิทธิภาพและ 

ประสิทธิผลในการทำงาน (สมยศ นาวีการ, 2533: เทพนม เมืองแมน และสวิง สุวรรณ,

2540: 100; Gibson et al., 1991: 37; Herzberg, Mausner and Synderman; 1993: 44; 
Luthans; 1995: 125)

ทฤษฎีสองปัจจัยของ Herzberg (Herzberg et al., 1993) เป็นแนวคิด 
ที่นำมาใช้ประเมินความพึงพอใจในงานอย่างแพร่หลาย ได้อธิบายว่า ปัจจัยที่ทำให้บุคคลรู้สึกพึง 
พอใจ และไม่พึงพอใจในการทำงาน สามารถแบ่งออกเป็น 2 ป ัจจ ัยใหญ ่ๆค ือ  1 ) ปัจจัยจูงใจ 

ประกอบด้วย ด้านความสำเร็จของงาน การได้รับการยอมรับนับถือ ลักษณะของงานการมอบ 
งานให้รับผิดชอบ ความก้าวหน้าในตำแหน่งการงาน 2) ป ัจจ ัยค ํ้าจ ุน  ประกอบด้วยเงินเดือน 

โอกาสที่จะได้รับความก้าวหน้า ความลัมพันธ์กับผู้ไต้บังคับบัญชาความสัมพันธ์กับผู้บังคับบัญชา 
ความส ัมพ ันธ ์ก ับเพ ื่อนร่วมงาน สถานภาพของอาช ีพ เทคน ิคการน ิเทศ นโยบายและการ 

บริหารงานขององค์การ ความเป็นอยู่ของบุคคล ความมั่นคงในงาน

การประเมินความพึงพอใจในงานตามแนวคิด Campion et al. (1993) 
ประเมินได้จากความรู้สึกของบุคลากรที่รับรู้ถึงความสามารถ และความสุขในการร่วมกันทำงาน
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เป็นทีม ที่ร่วมกันเพิ่มผลผลิตด้วยการแบ่งปันภาระงาน และมีการสนับลนุน่ซึ่งกันและกัน การ 
พัฒนาวิชาชีพ รางวัลตอบแทน คุณภาพในการบริหารงาน ความสัมพันธ์ระหว่างผู้ร่วมงาน การ 
ติดต่อสื่อสาร และการได้รับการยอมรับ

การประเมินความพึงพอใจของสมาซิกทีม ตามแนวคิดของ Robbins
(2001) ประเมินได้จาก ความรู้สึกของสมาซิกทีม ในด้านความพึงพอใจในการทำงานร่วมกัน 
ภายในทีม และได้รับการเป็นส่วนหนึ่งของทีม สมาซิกทีมไม่ม ีความขัดแย้งท ี่ทำให้เก ิดความ 
แตกแยกภายในทีม และไม่มีพฤติกรรมขาดงานหรือลาออกจากงาน

การประเมินความพึงพอใจในงาน ตามความแนวคิดของ Gibsons et al. 
(1991) มีบางส่วนลอดคล้องกับ แนวคิดของ Herzberg และ Robbins ซึ่งลามารถประเมินได้จาก 
2 ด้าน ได้แก่ 1 ) ด้านความรู้สึก โดยการคำนึงถึงความต้องการของบุคคลที่มีต่องาน คือบุคคล 

ต้องการเป็นส่วนหนึ่งขององค์การ ต้องการได้รับการยอมรับจากผู้ร่วมงาน ทำให้รู้สึกว่าตนมีคุณค่า 
ม ีความหมายต ่อองค ์การ ต้องการได้รับการสนับสนุนจากผู้บริหารให้มีความก้าวหน้าในงาน 
ต้องการงานที่ใช้ความสามารถ และภาคภูมิใจในความสำเร็จของงานที่ตนมีส่วนร่วม ซึ่งความ 
ต้องการดังกล่าวจะนำไปส่ความพึงพอใจของบุคลากรในองค์การ 2) ด้านการแสดงออกทาง 
พฤติกรรม คือ บุคลากรที่มีความพึงพอใจในงานจะมีผลต่อการแสดงพฤติกรรม ได้แก่ ไม่ต้องการ 
โยกย้ายงาน ไม่มีความเฉื่อยซาในการทำงานและไม่มีความดับข้องใจที่เกิดจากการทำงาน

Harrell (1972 อ้างถึงใน จุรืวัฒน์ คงทอง, 2539) ได้เสนอแนวคิด 
เกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการทำงาน โดยแบ่งออกเป็น 3 ด้าน ดังน้ี

1) ปัจจัยด้านบุคคล หมายถึง คุณลักษณะส่วนตัวของบุคคลที่เกี่ยวข้อง 

กับงาน ได้แก่ (1) ประสบการณ์ในการทำงาน การที่บุคคลทำงานมาเป็นระยะเวลานานจนทำ 
ให้เกิดความรู้ชำนาญในงานมากขึ้น เป็นผลให้เกิดความพึงพอใจในงานที่ทำ (2) เพศ มักพบว่า 

พนักงานหญิง จะมีความพึงพอใจในงานมากกว่าพนักงานชาย

2) ปัจจัยด้านงาน ประกอบด้วย
2 .1 ) ลักษณะงาน ได้แก่ ความน่าสนใจของงานความท้าทาย ความ 

แปลก โอกาสที่จะได้เรียนรู้และคืกษางาน โอกาสที่จะทำให้งานนั้นสำเร็จ การรับรู้หน้าที่ความ 

รับผิดชอบ การควบคุมการทำงาน และวิธ ีการทำงาน การรับรู้ว ่าเป ็นงานที่สร้างสรรค์ เป็น 
ประโยชน์สื่งเหล่านี้ทำให้ผู้ปฎิบ้ติงานเกิดความพึงพอใจในงาน มีความต้องการที่จะปฎิปัติงานนั้น 
และเกิดความผูกพันต่องาน

2.2) ขนาดของหน่วยงาน หน่วยงานที่ม ีขนาดเล็ก ผู้บริหารแต่ละ 
ระดับและพนักงาน มีโอกาสได้ใกล้ชิดกัน คุ้นเคยกันได้ง่ายกว่าหน่วยงานที่มีฃนาดใหญ่ พนักงาน 
เป็นกันเอง และให้ความร่วมมือช่วยเหลือกัน ขวัญในการทำงานดี ทำให้เกิดความพึงพอใจในงาน
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3) ปัจจัยด้านการจัดการ ประกอบด้วย
3.1) การนิเทศงาน คือ การชี้แนะการทำงานจากหน่วยงาน ดังน้ัน 

ความรู้สึกที่มีต่อผู้นิเทศ มักจะเน้นความรู้สึกที่มีต่อหน่วยงานและองค์การ ด้วยการสร้างความ 
เข้าใจอันดีระหว่างผู้นิเทศงานและพนักงาน ทำให้เกิดบรรยากาศที่ดีในการทำงาน

ความพึงพอใจในงาน เป็นองค์ประกอบที่สำคัญของประสิทธิผล
ของหน่วยงาน การส่งเสริมให้บุคลากรเกิดความพึงพอใจในงาน จึงเป็นกลยุทธ์ที่สำคัญของ
ผู้บริหารที่จะทำให้ผู้ปฏินัติทำงานอย่างมีประสิทธิภาพและด้วยความเต็มใจ กล่าวโดยสรุป การ 

ประเมินความพึงพอใจในงานลามารถประเมินได้จาก ความรู้สึกของบุคลากรที่มีต่อความสำเร็จ

ของงาน การได้รับการยอมรับนับถือ ลักษณะของงาน การมอบหมายงานให้รับผิดชอบ และ 

ความก้าวหน้าใน ตำแหน่งการงาน รวมถึงการไม่แสดงพฤติกรรม การโยกย้ายงาน ความเฉื่อยซา 
ในการทำงานและความคับข้องใจที่เกิดจากการทำงาน

กล่าวได้ว่า แนวคืดของ Gibson et al. (1991) เป็นการประเมิน 
ประสิทธิผลองค์การตามแนวทางบูรณาการ โดยมีการกำหนดเป้าหมายของหน่วยงานและของ 
บุคลากร ซึ่งประกอบด้วย ผลิตผลประสิทธิภาพ และความพึงพอใจในงาน เป็นเกณฑ์การประเมิน 

ประสิทธิผลที่ลอดคล้องกับปัญหาในการตำเนินงานของหอผู้ป่วย ประกอบกับเป็นเกณฑ์ที่องค์การ 
ต่างๆในประเทศสากลนิยมนำไปใช้การประเมินประสิทธิผลองค์การ ผู้วิจัยจึงมีความเห็นว่าแนวคิด 

ของ Gibson et al. (1991) มีความเหมาะสมในการนำมาประเมินประสิทธิผลของหอผู้ป่วย จึง 
เลือกมาใข้คืกษาในครั้งนี้

3. ก า ร จ ัด ก า รค ว า ม ร ู้

ปัจจุบัน เป็นที่ยอมรับกันอย่างแพร่หลายว่า การจัดการความรู้ที่ดีนำมาซึ่งการทำงานที่มี 

ประสิทธิภาพ ก่อให้เกิดผลดีต่อองค์การโดยรวม (ธวัชชัย ตั้งสง่า, 2547: 13) ซ่ึงความรู้จะช่วยนำ 
องค์การไปส่การมีระบบที่ได้รับการพัฒนามากยิ่งขึ้น เพื่อสามารถเพิ่มคุณค่าของความรู้ที่มีอยู่ ท่ี 
จะทำให้องค์การบรรลุวัตถุประสงค์ได้ (Torraco ,1999 อ้างถึงใน สวรส บัวมีธูป, 2546: 22) ท้ังน้ี 
เม ื่อค ืกษาแนวคิดหรือน ิยามของคำว่า “ความรู้’, จะพบว่า ม ีผ ู้ร ู้หลายท่านที่ได้ให้น ิยามไว้ 
หลากหลาย

3.1 ความหมายของความรู้

มากมาย คังนี้
ความหมายของความรู้ได้มีผู้อธิบายหรือแสดงทรรศนะเกี่ยวกับความรู้ไว้
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Bacon (1597 อ้างถึงใน Tannenbuam & Alliger, 2000: VII) กล่าวว่า 

ความรู้ คือ อำนาจ (Knowledge is Power) ซึ่งแม้เวลาจะล่วงเลยมากว่า 400 ปีแล้วก็ตาม คำ
กล่าวน ี้ก ็ย ังเป ็นความจริงอยู่อย ่างไม ่แปรผัน โดยเฉพาะอย่างย ิ่งในยุคส ังคมเศรษฐก ิจบนพ ื้น 
ฐานความรู้ (Knowledge based  economic society era) ดังเช่นทุกวันนี

Wikstrom & Norman (1994: 9) ได้อธิบายความหมายของ ความรู้ ตาม 
Modern American Dictionary ว่า ความรู้นั้นคือ ความรู้จากประลบการณ์พร้อมด้วยข้อเท็จจริง 
หรือหลักการต่างๆ ซึ่งเป็นลิ่งที่ถูกรับรู้หรืออาจจะถูกรับรู้ รวมถึงการตระหนักรู้

Collins Cobuild English Dictionary (Sinclair, 1997: 925) ได้อธิบาย 
ความหมายของความรู้ไว้ว่า คือ ข้อมูลหรือความเข้าใจเกี่ยวกับหลักวิชาที่บุคคลมี

Sparrow (1998: 24) ได้แสดงทรรศนะเกี่ยวกับความรู้ไว้ว่า คือ แก่นสารทาง 
ความคิดที่เกี่ยวข้องกับข้อเท็จจริงและเป็นความจริงมากกว่า

Davenport & Prusak (1998: 5) ให้ความคิดเห็นว่า ความรู้คือ การ 
ผสมผสานที่เปลี่ยนแปลงได้ของประสบการณ์ ค่านิยม ความรอบรู้ในบริบท และความรู้ถ่องแท้ 
อย ่างเช ี่ยวชาญ  ซึ่งความรู้ไม่เพียงสะสมในรูปของเอกสารหรือคลังเก็บข้อมูล แต่ยังอยู่ในงาน 
ประจำ กระบวนการปฏิบ้ติงานและบรรทัดฐานขององค์การ

Srinivas (2003) กล่าวว่า ความรู้ คือ ความนึกคิดที่สร้างขึ้นภายในใจของ 

ผู้ไข้,ความรู้'นั้น ซึ่งเป็นผลมาจากวงจรในการเข้าถึง การประมวล และการทำความเข้าใจในข้อมูล 
หรือสารสนเทศ และอีกทรรศนะหนึ่ง เห็นว่า ความรู้ คือ การผสมผสานในลักษณะของสิ่งที่ไหลได้ 
ของข้อมูลด้านสภาพแวดล้อม คุณค่าและประสบการณ์ซึ่งลี่งนี้อยู่ในตัวผู้ปฎิปติงาน หรือที่เรียกว่า 

''ทุนมนุษย์,’ (Human Capital) ทีอ่ ย ู่ในองค์การ และจะเป็นลิงที่แสดงให้เห็นถึงแหล่งที่มาของ 
ความคิดสร้างสรรค์นวัตกรรม และความสามารถในการปรับตัวต่อการเปลี่ยนแปลง

ว ิจารณ ์พ าน ิซ  (2546) กล ่าวว ่า เป ็นการยากมากท ี่จะให ้น ิยามคำว ่า

''ความรู้’’ ด้วยถ้อยคำลันๆ ยิ่งในความหมายที่ใข้ในศาสตร์ด้านการจัดการความรู้ คำว่า “ความรู้,’ 
ยิ่งมีความหมายหลายนัย และหลายมิติ ดังน้ี

ความรู้ คือ ล่ีงท่ีเม่ือนำ1ไป'ใช้ จะไม่หมดหรือสึกหรอ แต่จะยิ่งงอกเงยหรือ
งอกงามขึ้น

ความรู้ คือ สารสนเทศที่นำไปล่การปฎิบ้ติ

ความรู้ เป็นสิ่งที่คาดเดา'ไม่,ได้

ความรู้ เกิดข้ึน ณ จุดที่ต้องการใช้ความรู้นั้น

ความรู้ เป็นส่ิงท่ีข้ึนกับบริบท และกระตุ้นให้เกิดขึ้นโดยความต้องการ
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จากความหมายและทรรศนะซึ่งมีต่อความเของนักวิชาการที่กล่าวมาข้างต้น 
สามารถสรุปได้ว่า ความรู้ คือ ข้อเท็จจริงหรือข้อมูลที่เป็นประสบการณ์ที่บุคคลสั่งสมมา หรือ 
ประมวลและทำความเข้าใจ ตลอดจนมีนัยของความเชื่อหรือค่านิยม ซึ่งเกิดจากการที่บุคคลพบ 
เห็นสิ่งต่าง  ๆ ที่ผ่านเข้ามาในชีวิต และซึมซับหรือรับรู้ในคุณค่าของสิ่งนั้นจนเกิดเป็นสิ่งที่บุคคลให้ 

คุณค่าอยู่ในใจ โดยเฉพาะเมื่อนำใปใช้แก้ใฃปัญหาที่มีสาเหตุเหมือนหรือใกล้เคียงกัน นอกจากนี้ 

ความรู้ยังมีลักษณะสัมพัทธ์ด้วย กล่าวคือ คนที่มืค่านิยมหรือความเชื่อที่แตกต่างกันย่อมมองเห็น 
และให้คุณค่าสิ่งต่าง  ๆไม่เท่ากัน

Hideo Yamazaki (อ้างถึงในธวัซชัย ตั้งสง่า, 2547: 14) ผู้เชี่ยวชาญชาว 
ญี่ป้น ได้ให้คำจำกัดความของ ความรู้ ในรูปของปิรามิด

แผนภาพทื่ 1: ปิรามิดแสดงลำดับ1ข้ัน'ของความรู้ 

ที่มา: ธวัชชัย ตั้งสง่า, 2547. การจัดการความรู้...จากทฤษฎีล่การปฏิบ้ติ.หน้า 13

โดยให้ความหมายของ “ข ้อม ูล" ว่าเป็นข้อเท็จจริง ข้อมูลดิบ หรือตัวเลขต่างๆที่ยังไม่ได้ 
ผ่านการแปลความ ล่วน “สารสนเทศ" เป็นข้อมูลที่ผ่านกระบวนการลังเคราะห์วิเคราะห์ เพ่ือ 
นำมาใช้ประโยชน์ในการบริหารจัดการและการตัดสินใจ มีบริบทซึ่งเกิดจากความเชื่อ สามัญสำนึก 
หรือประสบการณ์ของผู้ใช้สารสนเทศนั้นๆ โดยมักจะอยู่ในรูปซองข้อมูลที่วัดได้หรือจับต้องได้ 
อย่างไรก็ตาม สารสนเทศอาจมืช้อจำกัดในเรื่องช่วงเวลาที่ใช้และขอบข่ายของงานที่จะนำมาใช้ 
ในขณะที่ “ความรู้" คือ สารสนเทศที่ผ่านกระบวนการคิด เปรียบเทียบ เชื่อมโยงกับความรู้อื่นจน
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เกิดเป็นความเข้าใจและนำไปใช้ประโยชน์ในการสรุปและตัดสินใจในสถานการณ์ต่างๆไดโดยไม่ 
จำก ัดช ่วงเวลา หรือกล่าวได้ว่าเป็นสารสนเทศที่ก่อให้เกิดประโยชน์ในการนำไปใช้งาน และ 
“ป ัญ ญ า" คือความรู้ที่ฝังอยู่ในตัวคน ก่อให้เกิดประโยชน์ในการนำไปใช้

จะเห็นได้ว่า ความรู้ เริ่มมีอิทธิพลหรือบทบาทในการตัดสินใจและเพิ่มอำนาจ 
ในการแข่งขันมากขึ้นสำหรับโลกยุคปัจจุบัน ซึ่งต่างจากเดิมที'คนให้ความสำคัญกับข้อมูลมาก ถือ 
ว่า ใครมีช้อมูลคนบันเป็นผู้คุมอำนาจต่างๆ แต่เมื่อช่องทางการเช้าถึงข้อมูลทำได้สะดวกมากขึ้น มี 
ระบบอินเตอร์เน็ตในการค้นหาข้อมูล ทำให้คนเช้าถึงข้อมูลได้ง่ายขึ้น การมีข้อมูลเพียงอย่างเดียว 
จึงไม่อาจถือเป็นจุดแข็งแต่ประการใด สิงสำคัญเหนือกว่าข้อมูล คือ ต้องสามารถนำข้อมูลมา 
สังเคราะห์ พ ัฒนา วิจัยและนำมาประยุกต์ใช้ หรือทำให้เป็นประโยชน์ในแง่ฃองการแปลงข้อมูล 
เป็นความรู้ เพื่อนำมาใช้ประโยชน์ใต้ ทั้งนี้ ความรู้ที่ได้หรือนำมาใช้ ควรเป็นความรู้ที่ผ่านการ 

คืกษาวิจัยอย่างเป็นระบบ เพื่อให็ใด้ความรู้ที่เกิดประโยชน์สูงสุดและใช้ใต้จริง อย่างไรก็ตาม การ 

พัฒนาความรู้ที่เหนือกว่าการวิจัย คือ การทำให้เกิดปัญญา ซึ่งต้องมาจากกระบวนการเรียนรู้ทั้ง 
จากการคืกษาและประลบการณ์อย่างถูกต้องและครบถ้วน โดยกระบวนการเรียนรู้ประกอบด้วย 1 ) 

การแสวงหาความรู้2) การแปลความหมายและทำความเช้าใจกับความรู้และ3) การประยุกต์ใช้ 
ความรู้ที่มี (ธวัชขัย ตั้งสง่า, 2547: 15)

แนวคิดของ Michael Polanyi และ Ikujiro Nonaka (2000 อ้างถึงใน ธวัชขัย ตัง 
สง่า, 2547: 16) ได้จำแนกความรู้ออกเป็น 2 ประ๓ ท คือ

1. Tacit knowledge หรือ ความรู้ในคน เป็นความรู้ที่อยู่ในตัวของแต่ละบุคคล 
เกิดจากประสบการณ์ การเรียนรู้ หรือพรสวรรค์ต่างๆซึ่งสื่อสารหรือถ่ายทอดในรูปของตัวเลข สูตร 
หรือลายลักษณ์อักษรได้ยาก ความรู้ชนิดนี้พัฒนาและแบ่งปันกันได้ และเป็นความรู้ที่ก่อให้เกิด 

ความได้เปรียบในการแข่งขัน

2. Explicit knowledge หรือ ความรู้ขัดแจ้ง ความรู้ที่เป็นเหตุเป็นผล ลามารถ 

รวบรวมและถ่ายทอดออกมาในรูปแบบต่างๆได้ เช่น หบังลือ คู่มือ เอกสาร และรายงานต่างๆ ซ่ึง 

ทำให้คนสามารถเช้าถึงได้ง่าย

เมื่อพิจารณาสัดล่วนความรู้ทั้งลองประ๓ ท จะพบว่าความรู้ในองค์การล่วนใหญ่ 
เป็นความรู้ประ๓ ท Tacit มากกว่าความรู้ประ๓ ท Explicit หลายเท ่า โดยอาจเปรยบเทียบเป็น 

อัตราล่วนระหว่างความรู้ประ๓ ท Tacit : Explicit เป็น 80 : 20 หรือเช่นเดียวกับที,ผู้เชี่ยวชาญหลาย 
ท ่านกล ่าวไว ้ว ่า ถ ้าจะเปร ียบเท ียบก ับปรากฏการณ ์ธรรมชาต ิ เช่น ภ ูเขาน ํ้าแข ็ง เราสามารถ 
เปรียบเทียบได้ว่า Explicit เปรียบเสมือนล่วนของภูเขานํ้าแข็งที่โผล่พ้นนํ้าขึ้นมา ซึ่งเป็นล่วนน้อย
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มาก (ประมาณ 20%ฃองทั้งหมด) เมื่อเทียบกับส่วนของภูเขาที่อยู่ใต้นํ้า ซึ่งมากถึง 80% (เป็นส่วน 
ของ Tacit)

ความรู้ทั้งสองประเภท สามารถเปลี่ยนสถานะระหว่างกันได้ตลอดเวลาขึ้นอยู่กับ 
สถานการณ์ที่จะทำให้เกิดความรู้ใหม่ๆ โดยผ่านกระบวนการที่เรียกว่า Knowledge Spiral หรีอ 

SECI model หรือ เกลียวความรู้ ซ่ึงคิดค้นโดย Ikujiro Nonaka และ Takeuchi ดังแสดงในภาพท่ี 2

แผนภาพที่ 2: รูปแบบของเกลียวความรู้ 
ที'มา: ธวัช'ชัย ต้ังสง่า, 2547. การจัดการความรู้...จากทฤษฎีส่การปฏิปติ.หน้า 17

เกลียวความรู้ SECI ที่เสนอโดย Nonaka และ Takeuchi เป็นเครื่องมืออย่าง 

หนึ่งในการยกระดับความรู้ และนำความรู้ไปใช้ประโยชน์โดยเริ่มจาก Socialization (From Tacit 

to Tacit) คือการจัดให้คนมามืปฏิสัมพันธ์กัน (socialized) ในรูปแบบต่างๆทำให้เกิดการ 

แลกเปลี่ยนความรู้หรือประลบการณ์Lนคน (tacit knowledge) ตามมาด้วย Externalization 

(From tacit to explicit) ซึ่งเป็นกระบวนการลื่อความรู้จากประลบการณ์ในการทำงานออกมาเป็น 
ภาษาพูดหรือภาษาเขียน เท่ากับเป็นการเปลี่ยนความรู้ในคน ออกมาเป็นความรู้ชัดแจ้ง (explicit 

knowledge) หรือความรู้ท่ีเ'ข้ารหัส (codified knowledge) ซึ่งเป็นความรู้ที่สามารถแลกเปลี่ยนกัน 
ใต้โดยง่ายโดยผ่านเทคโนโลยีสื่อสารและสารสนเทศ กระบวนการผนวกรวมหรือสังเคราะห์ความรู้ 
ทีชัดแจ้งเช้าด้วยกัน เรียกว่า Combination (From explicit to explicit) ก็จะได้ความรู้ทีชัดแจ้งที 

กว้างขวางและลึกซึ้งขึ้น กระบวนการสุดท้ายในวงจร SECI คือ Internalization (From explicit to 
Tacit) ซึ่งเป็นการ “จารีก,' ความรู้ชัดแจ้งไปเป็นความรู้ที่ฝังลึกในตัวคน หรือฝังเช้าไปในผลิตภัณฑ์ 
หรือกระบวนการทำงานซึ่งผลิตภัณฑ์หรือกระบวนการนี้จะไปสัมพันธ์กับลูกค้าหรือผูใช้ผลิตภัณฑ์
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และเกิด “ข้อมูล” ความพึงพอใจหรือประสบการณ์ในการใช้ผลิตภัณฑ์หรือใช้กระบวนการทำงาน 
น้ัน เป็นข้อมูลใหม่หรือเพิ่มเติม เข้ามาในกระบวนการจัดการความรู้ ยกระดับเกลียวความรู้ขึ้น'โป 
อีก วงจร SECI จะดำเนินการต่อเนื่องเรื่อยไปไม่มีลิ้นสุด (วิจารณ์พานิช, 2547: 4-5)

นอกจากนี้ยังมีผู้เชี่ยวชาญท่านอื่น  ๆได้แก่ Leif Edvinson (อ้างถึงใน O’ Dell, 
Caria., et al. 1998) ได้แบ่งความรู้ออกเป็น 3 ประ๓ ท ดังน้ี

1. Individual knowledge : ความรู้เฉพาะบุคคล เป็นความรู้ที่อยู่'ในตัว 
ผู้ปฏิบัติงานแต่ละคน หรือเป็นความรู้ที่อยู่ในหัวของผู้ปฎิบ้ติงาน

2. Organizational knowledge : ความรู้ขององค์การ เป็นความรู้ที่,ได้'จากการ 
แลกเปลี่ยนเรียนรู้ระหว่างผู้ปฏิบัติงานที่อยู่ในกลุ่มหรือฝ่ายงานต่างๆในองค์การ ทำให้เกิดเป็น 
ความร้โดยรวมขององค์การ ลามารถนำไปใช้ประโยชน์ในการทำงานขององค์การโดยรวมได้มาก 
เน

3. Structural knowledge : ความรู้ที่เป็นระบบ เป็นความรู้ที่เกิดจากการสร้าง 
หรือต่อยอดองค์ความรู้ ผ่านกระบวนการ คู่มือ และจรรยาบรรณต่างๆในองค์การ

ทั้งนี้ ความรู้ท ั้ง 3 ประเภทดังกล ่าว สามารถเป ็นได้ท ั้งในรูปของ Tacit

knowledge และ Explicit knowledge

Dave Snowden (2003 อ้างถึงใน ธวัชชัย ตั้งสง่า, 2547: 19) มีมุมมองที่ต่าง 
ออกไปว่า ความรู้เป็นสิ่งที่ชับช้อนไม่สามารถจัดเป็นระบบที่แน่นอนได้ หรือไม่สามารถกล่าวได้ว่า 
พัฒนาการของข้อมูลจะนำไปล่การเป็นสารสนเทศ ความรู้และปัญญา ตามลำดับเสมอไป น้ันคือ 
การจัดการความรู้ต้องอาศัยหลักคืลปะหรือธรรมชาติมากกว่าหลักการทางวิทยาศาสตร์โดยให้ 
แนวคิดว่า ความรู้มีตั้งแต่ประ๓ทที่เป็นนามธรรมยากต่อการบริหารจัดการ จนกระท่ังถึงท่ีเป็นรูปธรรม 

หรือเป็นลายลักษณ์อักษรชัดเจน ลามารถจัดการได้ง่าย เรียกว่า “ASHEN" ซึ่งมาจากคำว่า

- Artefacts: เป็นความรู้ที่อยู่ในรูปของเอกสาร เป็นลายลักษณ์อักษร
- Skills: เป็นทักษะ หรือสิ่งที่จำเป็นต้องมีเพื่อให้สามารถทำงานได้ หรือประสบ

ความสำเร็จ
- Heuristics: ความรู้ซึ่งเกิดจาการเรียนรู้ประสบการณ์หรือจากเหตุผลต่างๅที่มี

Experience: ประสบการณ์ซึ่งยากในการถ่ายทอด หรือแลกเปลี่ยนเรียนรู้ 
เนื่องจากเป็นเรื่องเฉพาะตน

- Natural Talent: พรสวรรค์หรือสิ่งที่ธรรมชาติให้มา ซึ่งยากที่จะบริหารจัดการ 
ได้ เป็นความรู้ที่ฝังลึกและยากในการถ่ายทอดมากที่สุด
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อย่างไรก็ตาม จากนิยามของความรู้หลากหลายข้างต้น แม้จะยังไม่มีบทสรุปที่ 
ชัดเจนแต่สิ่งที่องค์การควรให้ความสนใจมากกว่าการพยายามตีความคำว่า “ความรู้" ก็คือ การทำ 
ความเข้าใจว่าความรู้ชนิดใดเป็นความรู้ที่สำคัญและจำเป็นต่อการดำเนินงานขององค์การ และจะนำ 
ความรู้เหล่าน้ันมาใช้ไห้เกิดประโยชน์และมีประสิทธิภาพสูงสุดได้อย่างไร (ธวัชชัยตั้งสง่า, 2547: 20)

3.2 ความหมายการจ ัดการความรู้

Ryoko Toyama (2003 อ้างถึงในพรทิพย์ กาญจนนิต และคณะ, 2546: 1-10) 
กล่าวว่า การจัดการความรู้ หมายถึง การจัดการเพื่อเอื้อให้เกิดความรู้ใหม่ โดยใช้ความรู้ที่มีอยู่ 
และประลบการณ์ของคนในองค์การอย่างเป็นระบบ เพื่อพัฒนานวัตกรรมที่จะทำให้ม ีความ 
ได้เปรียบเหนือคู่แข่งทางธุรกิจ

Dave Snowden (2003 อ้างถึงในวิจารณ์พานิช, 2546: 2-5) กล่าวว่า องค์การ 
ต้องมีการจัดการความรู้ เพื่อปรับปรุงประสิทธิผลของการตัดสินใจในองค์การ และเพ่ือสร้าง 
นวัตกรรม ทั้งนี้มีการจัดการความรู้อยู่ 3 ประ๓ ท คือ

1. Content Management คือ การจัดการความรู้ Explicit โดยเน้นการจัด 
ระเบียบเอกสารหรือโครงสร้างต่าง ๆ

2. Narrative Management คือ เป็นการ'จัดการความรู้โดยใ'ช้เทคนิคการเล่า 
เรื่องที่ร ู้มา ภายใต ้แนวค ิดท ี่ว ่าเราไม ่สามารถเข ียนท ุกเร ื่องออกมาเป ็นลายล ักษณ ์อ ักษรได ้ 

เนองจากข้อจำกัดในการเขยน ตังคำกล่าวทีว่า “We know more than we can say, we’ll always 
say more than we can write down: เรารู้มากกว่าเราพูดและเราพูดมากกว่าเราเขียน” การใช้ 
เทคนิคนี้ต้องเชื่อมต่อระหว่างวิธีการลื่อที่น่าสนใจและเนื้อหาสาระที,ต้องการสื่อ

3. Context Management คือ เป็นการจัดการความรู้โดยใช้กิจกรรมที่กระตุ้น 
ให้เกิดการเรียนรู้โดยเครือข่ายทางลังคม

การจัดการความรู้ในแนวคิดนี้ เน้นทั้งด้านการจัดการกับสาระและการสร้างการ 

แลกเปลี่ยนการไหลเวียนของความรู้ ตังน้ัน จะให้ความสำคัญกับการจัดการในลักษณะ Context 

และ Narrative มากกว่า Content Management

Arthur Anderson Business Consulting (อ้างถึงใน Singapore Productivity 
and Stand Board, 2001: 18-22) กล่าวว่า การจัดการความรู้เป็นการสนับสนุนให้พนักงานใน 
องค์การรวบรวม ค้นหา แลกเปลี่ยนความรู้และนำมาใช้เพื่อบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การ โดย 
เขียนเป็นสมการ ตังน้ี

ความร ู้= (คน+ ระบบสารสนเทศในการรวบรวมและเผยแพร่ข้อมูล) X การ 

แลกเปลี่ยนเรียนรู้
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Caria O’Dell และ Jackson Grayson กล่าวว่า การจัดการความรู้ เป็นกลยุทธ์ท่ี 
จะทำให ้คนได ้ร ับความร ู้ท ี่ต ้องการภายในระยะเวลาท ี่เหมาะลม รวมทั้งช ่วยทำให ้เก ิดการ 

แลกเปลี่ยนและนำความรู้ใปปฏิบัติเพื่อยกระดับและปรับปรุงการดำเนินงานขององค์การ ท้ังน้ี การ 
จัดการความรู้ไม ่ใช่เครื่องมือที่จ ัดการกับตัวของความรู้โดยตรงแต่เป ็นวิธีการที่ทำให้เกิดการ 
แลกเปลี่ยนความรู้ที่มืระหว่างกันได้

ยุทธนา แช่เดียว (2547) กล่าวว่า แม้จะมีแนวคิดที่หลากหลายเกี่ยวกับการ 
จัดการความรู้ แต่สิ่งที่คล้ายกัน คือ เป ็นการจัดการเพื่อนำความรู้มาใช้พัฒนาขีดความลามารถ 
ขององค์การ โดยมีกระบวนการในการลรรหาความรู้ เพ ื่อถ่ายทอดและแบ่งปันไปยังบุคลากร 

เป้าหมายอย่างถูกต้องและเหมาะสม ทั้งนี้รูปแบบของการพัฒนาความรู้ ได้แก่

- การเรียนรู้จากประสบการณ์ในอดีตของตนเอง
- การเรียนรู้จากการทดลอง โดยเป็นการตั้งลมมติฐานและทดลองเพื่อให้ทราบ

ผลตามต้องการ

- การเรียนรู้จากประลบการณ์ของผู้อื่น เช่น การทำ Benchmarking การจ้างคน 

เก่งๆมาร่วมงาน การหาพันธมิตรเพื่อพัฒนาหรือแลกเปลี่ยนความรู้ (Alliances)

- การเรียนรู้จากการัฝืกอบรมและพัฒนาต่างๆ

Tannenbuam & Alliger (2000) กล่าวว่า การจัดการความรู้ หมายถึง การ 
ยกระดับความรู้ขององค์การ เพื่อสร้างผลประโยชน์จากด้นทุนทางปัญญา โดยเป็นกิจกรรมท่ี
ซับช้อนและกว้างขวาง ไม่ลามารถให้นิยามด้วยถ้อยคำสั้น  ๆ ได้ ดังนั้นจึงต้องให้นิยามหลายข้อจึง 
จะครอบคลุมความหมาย ดังน้ี

- เป็นการรวบรวม การจัดระบบ การจัดเก็บ และการเช้าถึงข้อมูลเพื่อสร้างเป็น 
ความรู้ เทคโนโลยีด้านข้อมูลและด้านคอมพิวเตอร์เป็นเครื่องมือช่วยเพิ่มพลังในการจัดการความรู้ 
แต่เทคโนโลยีด้านข้อมูลและด้านคอมพิวเตอร์โดยตัวของมันเองไม่ใช่การจัดการความรู้

- การจัดการความรู้เกี่ยวข้องกับการแลกเปลี่ยนความรู้ ถ้าไม่มีการแลกเปลี่ยน 

ความรู้แล้ว ความพยายามในการแลกเปลี่ยนความรู้จะไม่ประลบผลสำเร็จ พฤติกรรมภายใน 

องค์การเกี่ยวกับวัฒนธรรม พลวัต และวิธีการปฏิบัติ ม ีผลต่อการแลกเปลี่ยนความรู้โดยเฉพาะ 
อย่างยิ่งวัฒนธรรมและลังคมมีความสำคัญต่อการจัดการความรู้เป็นอย่างยิ่ง

- การจัดการความรู้ต้องอาดัยผู้รู้ในการดีความและประยุกต์ใช้ความรู้ ในการ 
สร้างนวัตกรรมและเป็นผู้นำทางในองค์การ รวมทั้งต ้องการผู้เช ี่ยวชาญในสาขาใดลาขาหนึ่ง 
แนะนำวิธีประยุกต์ใช้การจัดการความรู้ ดังน้ัน กิจกรรมเกี่ยวกับคน ได้แก่ การดึงดูดคนดีและเก่ง

แ
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การพัฒนาคน การติดตามความก้าวหน้าของคน และการดึงคนไว้ในองค์การ ถือเป็นส่วนหน่ึงของ 
การจัดการความรู้

- การเพิ่มประสิทธิผลขององค์การ การจัดการความรู้เกิดขึ้นเพราะมีความเชื่อว่า 
จะช่วยสร้างความมีชีวิตชีวาและความสำเร็จให้องค์การ ประเมินต้นทุนทางปัญญา และผลสำเร็จ 
ของการประยุกต์ใช้การ'จัดการความรู้ เป็นดัชนีบอกว่า องค์การมีการจัดการความรู้อย่างได้ผล 
หรือไม่

จากนิยามข้างต้น อาจกล่าวได้ว่า การจัดการความรู้ เป็นกระบวนการในการนำ 
ความรู้ที่มีอยู่หรือเรียนรู้มาใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อองค์การ โดยผ่านกระบวนการต่างๆ เช่น 

การสร้าง การรวบรวม การแลกเปลี่ยนและใช้ความรู้ เป็นต้น รวมถึงการประมวลข้อมูล
สารลนเทศ ความคิด การกระทำ ตลอดจนประสบการณ์ของบุคคลเพื่อสร้างเป็นความรู้หรือ 
นวัตกรรม และจัดเก็บในลักษณะของแหล่งข้อมูลที่เช้าถึงได้ง่ายโดยอาศัยช่องทางต่างๆที่องค์การ 
จัดเตรียมไว้ เพื่อนำความรู้ที่มีอยู่ไปประยุกค์ไข้ในการปฏิบัติงาน ซึ่งก่อให้เกิดการแบ่งปันและ 
ก่ายเทความรู้ และในที่สุด ความรู้ที่มีอยู่จะแพร่กระจายและไหลเวียนทั่วทั้งองค์การอย่างสมดุล 
เป็นไปเพื่อเพิ่มความสามารถในการพัฒนาผลผลิตและพัฒนาองค์การ

3.3 แนวคิดทฤษฎีการจ ัดการความรู้

Wiig (1993) ได้แบ่งองค์ประกอบ เป็น 3 กลุ่ม เรียกว่า เสาหล ักของการจัดการ 
ความร ู้ (Pillar of Knowledge Management โดยแต่ละเสาประกอบด้วยกิจกรรมต่างๆเพื่อทำให้ 
วงจรความรู้ครบถ้วน ซึ่งประกอบด้วย การสร้าง (Create) การนำเสนอ (Manifest) การไข้ (Use) 

และการก่ายทอด (Transfer) ความรู้

เสาหลักท่ี 1

เสาหลักที่ 2 

เสาหลักที่ 3

สำรวจและแบ่งประ๓ ทของความรู้

วิเคราะห์ความรู้และกิจกรรมที่เกี่ยวข้อง

เรียบเรียงและนำเสนอความรู้

ประเมินค่าของความรู้และกิจกรรมอื่น  ๆที่เกี่ยวข้อง

ลังเคราะห์กิจกรรมต่าง  ๆที่เกี่ยวข้องลับความรู้

ใช้จัดการและควบคุมความรู้

เผยแพร่และทำไห้นำความรู้ไปใข้ได้ง่าย



37

Ikujiro Nonaka(1991) ได้นำเสนอวงจร SECI ซึ่งได้รับการยอมรับจากองค์การ 
ต่าง  ๆ และผู้เช ี่ยวชาญจำนวนมาก วงจร SECI กล่าวถึง การเปลี่ยนแปลงความรู้ (Knowledge 
Conversion) ระหว่าง Tacit Knowledge และ Explicit Knowledge ทำให้เกิดความรู้ใหม่ฃึน ซึงจะ 
หมุนเป็นเกลียวไปเรอย  ๆ อย่างไม่มีที่ลิ้นลุด เพราะการเรียนรู้เก ิดขึ้นตลอดเวลา การสร้างความรู้ 

เกิดฃึนใน 4ลักษณะ คือ Socialization Externalization Combination และ Internalization

กรอบความคิดของ Leibowitz (1998) น้ัน ครอบคลุมถึงวงจรความรู้ ไว้ ดังน้ี

- Idetification: การกำหนดความถนัดเฉพาะ กลยุทธ์และ การค้นหาแหล่งความรู้

- Capture : การดักจับและเก็บความรู้

- Select : การประเมินความรู้ว่ามีคุณค่า เป็นจริง และตรงกับความต้องการ 
รวมท้ัง การพิจารณาความรู้ที่ขัดแย้งกัน

- Store : การจัดเก็บความรู้ขององค์การในฐานความรู้

- Share : การกระจายความรู้ไปยังผู้ใช้ โดยดูจากความลนใจและชนิดของ งานท่ีทำ

- Apply : การนำความรู้มาใชในการดัดสินใจ แก้ปัญหา ช่วยในการทำงาน

- Create : การสร้างความรู้ใหม่  ๆ โดยการวิจัย ทดลอง การคิดอย่างสร้างสรรค์

จากที่กล่าวมา กรอบความคิดการจัดการความรู้ จะประกอบด้วยองค์ประกอบ

หลักๆ ดังน้ี

า. การค้นหาว่าองค์การมีความรู้อะไรบ้าง ในรูปแบบใด อยู่ที่ใคร และความรู้ที่ 

จำเป็นต่อองค์การมีอะไรบ้าง (Knowledge identification)

2. การสร้างและแสวงหาความรู้ (Knowledge creation and acquisition)

3. การจัดการความรู้ให้เป็นระบบ (Knowledge organization)

4. การประมวลและกลั่นกรองความรู้ (Knowledge codification and 

refinement)

5. การเช้าถึงความรู้ (Knowledge access)

6. การแบ่งปันและแลกเปลี่ยนความรู้ (Knowledge sharing)

7. การเรียนรู้ (Learning)

ท้ัง 7 องค ์ประกอบท ี่กล ่าวมา ประกอบกันเป ็น “กระบวนการความรู้

(Knowledge process)
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3.4 ย ุคต ่างๆของการจ ัดการความร ู้

การจัดการความรู้แบ่งออกเป็น 3 ยุค โดยเริ่มจากเมื่อ 20 กว่าปีที่แล้ว หรือ 
ประมาณปี 1978-1979 ซึ่งเป็นยุคเริ่มต้นของการจัดการความรู้โดยมีแนวคิดว่าความรู้เป็นสิ่งที่ 

สามารถบริหารจัดการไต้โดยอาจัยการจัดการที่เป ็นระบบมีโครงสร้างตายตัว และเริ่มมีการนำ 
เทคโนโลยีต่างๆมาใช้เพื่อสนับสนุนการตัดสินใจของมนุษย์

ต่อมาในยุคที่สองเริ่มตั้งแต่ช่วงประมาณปี 1995 ซึ่งมีการแบ่งความรู้ออกเป็น 2 
ประ๓ ท คือ Tacit และ Explicit อย่างชัดเจน รูปแบบในการสร้างและแลกเปลี่ยนความรู้ ท่ี
เรียกว่า SECI model ของ Ikujiro Nonaka เริ่มได้รับความนิยมอย่างแพร่หลาย เป็นยุคที่กล่าว 
ไต้ว่าเริ่มมีกระบวนการจัดการความรู้อย่างเป็นระบบโดยมุ่งเน้นให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด มีการ 
นำระบบคอมพิวเตอร์มาช่วยทำให้คนติดต่อกันไต้สะดวกมากขึ้น และในช่วงประมาณปี 1998 -  
2001 การจัดการความรู้เริ่มเป็นที่นิยมอย่างแพร่หลายมากขึ้น บางองค์การมีการแต่งตั้งตำแหน่ง 
Chief knowledge officer (CKO) อย่างไรก็ตาม การจัดการความรู้โดยใช้ SECI model ก็ยังมี 
ข้อจำกัดในบางเรื่อง เนื่องจากแนวคิดที่ว่าความรู้เป็นเรื่องที่ชับซ้อนเกินกว่าจะจำแนกเป็น Tacit 
และ Explicit ไต้อย่างชัดเจน และการเปลี่ยนรูปของความรู้อาจทำให้เกิดการสูญเสียบริบทที่ 
สำคัญของความรู้ไต ้ ดังนั้น การจัดการความรู้ให ้ไต้ผลดีจึงต้องมีการผสมผสานความรู้ท ั้ง 2 
ประ๓ ท ในช่วงเวลาที่เหมาะสม โดยความรู้ต้องไม่อยู่ในรูปแบบใดรูปแบบหนึ่งมากเกินไป แต่ต้อง 
สมดุล ซึ่งเป็นที่มาของการจัดการความรู้ในยุคที่ลาม

ทั้งนี้ การจัดการความรู้ในยุคที่สาม ซึ่งมองว่าความรู้เป็นเรื่องซับซ้อนยากที่จะ 
จัดเป็นระบบที่แน่นอน หรือแบ่งแยกเป็น Tacit หรือ Explicit ไต้อย่างชัดเจน มีการเปลี่ยนแปลง 
ไปตามสิ่งแวดล้อมและวัฒนธรรมที่เปลี่ยนไป ดั้งนั้น จึงต้องอาศัยหลักธรรมชาติและระบบ 
ซับซ้อน (Complex adaptive systems) มาใช้ในกระบวนการจัดการความรู้ ซึ่งการจัดการความรู้ 
ในแนวคิดนี้จะไม่ลามารถอธิบายได้โดยใช้ระบบเหตุและผลอย่างเต็มที่ วัตถุประสงค์ของการ 
จ ัดการความรู้ในยุคน ี้ คือ เพื่อพัฒนาประสิทธิผลของการตัดสินใจ และการสร้างนวัตกรรม 
มากกว่ามุ่งเน้นต้านประสิทธิภาพเพียงอย่างเดียว โดยให้ความสำคัญกับพฤติกรรมมนุษย์ และเชื่อ 

ว่าความรู้และการแลกเปลี่ยนจะเกิดขึ้นไต้ดีเมื่อผู้ให้ความรู้สมัครใจที่จะแบ่งปันให้กับผู้อื่นเท่านั้น 
ไม่สามารถบังคับให้มีการแบ่งปันไต้ เพราะแม้จะบังคับก็จะทำให้การถ่ายทอดหรือแบ่งปันความรู้ 
เป็นไปอย่างไร้ประโยชน์ เน ื่องจากความรู้ท ี่นำมาถ่ายทอดจะเป็นความรู้ท ี่ไม ่สมบูรณ์หรือไม่ 
สามารถนำไปใช้ประโยชน์ไต้อย่างเต็มที่

//
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ย ุค ท ี่ 1

มองว่าเทคโนโลยีสารสนเทศ 

คือการจัดการความรู้ 

เรมรู้จัก “ชุมชนแห่งการ 

เรียนรู้" ( Community of 

Practice : CoP )

ยคท ี่ 2

3(ฑรเกิดและเสือมของ 

โครงการจัดการความรู้และ 

ตำแหน่ง Chief Knowledge 

Officer (CKO) ในองค์กร

- CKO เร่ิมห' ยไป

ย ุคท ี่ 3

- การจัดการความรู้กลายเปิน 

ส่วนหน่ึงของกระยวนการหลัก 

ขององค์กร

มุ่งเน้นทึ่กระบวนการความรู้ และ 

การแลกเปล่ียน Tacit Knowledge 

ใช้การจัดการความรู้มาช่วยในการ 

ปรับปÎงผลการดำเนินงาน 

การผสมผสานเคร่ืองมือต่างๆ 

ทารีด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเช้า 

ด้วยกัน

เพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุดพ่อผู้ใช้

1995 1998 2001 2003

แผนภาพที่ 3: ยุคต่าง  ๆ ของการจัดการความรู้ 

ที่มา: ธวัชชัย ตั้งสง่า, 2547. การจัดการความรู้...จากทฤษฎีส่การปฏิบัติ.หน้า 24

อย่างไรก็ตาม มีผู้เชี่ยวชาญบางท่านให้ความเห็นว่า เราเริ่มเข้าส่ยุคที่สี่ฃองการ 

จัดการความรู้ โดยในยุคนี้การสื่อสารต่าง  ๆ จะทำได้สะดวก รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
โดยเป็นการสื่อสาร On-Line หรือที่เรียกว่าเข้าส่ยุคการสื่อสารประเภท I seek you (ICQ) และ 

Text m essage ต่าง  ๆ ซึ่งส่งผลให้การจัดการความรู้ทวีความสำคัญและมีบทบาทมากยิ่งขึ้นต่อ 

การปรับปรุงและผลการดำเนินงานที่ดีขึ้นขององค์กร

3.5 องค์ประกอบพื้น1ฐานของการจ ัดการความร ู้

จากแนวคิดของ Tannenbuam & Alliger (2000) องค์ประกอบพื้นฐานในการ 

ปฏิบัติเกี่ยวกับการจัดการความรู้ม ี 4 ด้าน ซึ่งประกอบด้วย การแบ่งปันแลกเปลี่ยนความรู้ 

ความสามารถในการเข้าถ ึงความรู้ การเข ้าใจความรู้อย ่างถ ่องแท ้ และการประยุกต์ใช้ความรู้ 

ดังภาพที่ 4 (สวรส บัวมีธูป, 2546)
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การประย ุกตใ์ชค้วาม ร ู้ =
/  การเข ้าใจความร ู้อย ่างถ ่องแท ้ + 

/  โอกาสในการประย ุกต ์ใช ้ +
/  แรงจ ูงใจในการใช ้ความร ู้ +

I  ความสามารถใน การใช ้ความร ู้

การแบ ่งปันแ ล ก เปลี่ยนความร ู้ = X s\
ต ้องม ีความร ู้ + Nv 
ม ีแรงจ ูงใจในการแบ ่งป ัน  + \
ม ีความสาม ารถใน การแบ ่งป ัน  + \
ร ู้ว ิธ ีการสก ัดความร ู้ท ี่ได ้ร ับมา \

I การเช ้าใจความร ู้อ ย ่างถ ่อ งแ ท ้ =
\  การเข ้าถ ึงความรู้ +

\  แรงจูงใจในการเร ียนรู้ +
N. ความสามารถในการเร ียนร ู้

ความสามารถในการเช ้าถ ึง  =
การแบ่งปีนควานรู้ +
การรวนรวน'Kmารควานรู้ + /  
ก ารกระจายค วาม ร ู้ /

แผนภาพที่ 4: วงจรของความรู้ของ Tannenbuam & Alliger (2000)

ทีมา : Tannenbuam & Alliger. 2000. Knowledge management: Clarifying the key issues. 
USA: Rector Duncan & Associated, Inc. (p.14)

จากแผนภาพที่ 4 วงจรความรู้ตามแนวคิดของ Tannenbuam & Alliger (2000) 
ซึ่งสามารถอธิบายองค์ประกอบพื้นฐานเกี่ยวกับการจัดการความรู้ได้ดังนี้

1. การแบ ่งป ันแลกเปล ี่ยนความรู้ (Knowledge sharing) การแบ่งปัน 

แลกเปลี่ยนความรู้ เป็นส่วนแรกที่มีความสำคัญมาก ซึ่งประกอบด้วย ความรู้ แรงจูงใจในการ 

แบ่งปันความรู้ มีความลามารถในการแบ่งปันความรู้ และรู้วิธีการปฏิปัติที่จะนำเอาความรู้ของ 
บุคคลเหส่านั้นออกมา เป็นการจับประเด็นความรู้จากคนที่มีความรู้ ซึ่งการแบ่งปันความรู้ท่ีมี
ประสิทธิผลนั้นขึ้นอยู่กับ การร้บบุคคลเข้าทำงาน การพัฒนาทรัพยากรบุคคล การรักษาบุคคลให้ 
คงอยู่ และการจำแนกหรอบ่งชี้ถึงบุคคลที่มีความรู้

- ต้องมีความรู้ (Knowledge) ความรู้ หมายถึง ลิ่งที่บุคคลหรือกลุ่มมี ซ่ึงเป็น 

ขั้นตอนที่ปฎิปัติกับคนที่มีความรู้ โดยที่บุคคลรู้ว่า ตนเองรู้อะใร และจะปฏิบ้ติหรือแก้ปัญหานั้นไต้ 

อย่างไร
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- แรงจูงใจในการแบ่งปัน (Motivation to share) หมายถึง ความเต็มใจของบุคคล 
ที่จะแบ่งปันความรู้แก่บุคคลอื่นหรือผู้ร่วมงาน เนื่องจากส่วนใหญ่บุคคลไม่เต็มใจที่จะแบ่งปัน 
แลกเปลี่ยนข้อมูล แต่ลิ่งที่ส่งผลต่อแรงจูงใจให้คนแบ่งปันข้อมูลกันก็คือ วัฒนธรรมองค์การ และ 
การปฏิบ้ติในการให้รางวัล แต่อย่างไรก็ตาม การแบ่งปันความรู้ที่มีประสิทธิผลนั้นขึ้นอยู่กับบุคคล 

ที่ได้รับการจูงใจให้แบ่งปันในล่ิงที่รู้
- ความสามารถในการแบ่งปัน (Ability to share) หมายถึง ความสามารถในการ 

แบ่งปันสิ,งที่รู้ มีผลการวิจัยจำนวนมากแสดงให้เห็นว่า ผู้เช ี่ยวชาญมักมีปัญหา ในการแสดงความ 
คิดเห็นเกี่ยวกับความเชี่ยวชาญของตนเอง ดังน้ัน แม้ว่าคนที่มีความรู้และต้องการที่จะแบ่งปัน แต่ 
ถ้าไม่สามารถกลั่นกรองและกล่าวถึงความรู้ความชำนาญออกมาได้อย่างชัดเจนก็จะเป็นอุปสรรค 
ก ับประสิทธิผลของการแบ่งปันความรู้ ซ ึ่งประสิทธิผลของการแบ่งปันความรู้น ั้น ขึ้นอยู่กับ 

ความสามารถในการสื่อสารสิ่งที่รู้ออกมา
- ร ู้ว ิธ ีการสกัดเอาความ ร ู้ท ีได้รับออกมา (Knowledge elicitation practice) 

หมายถึง การจับประเด็นความรู้ความเข้าใจได้อย่างถ่องแท้ (Insights) จากสารสนเทศ หรือข้อมูล 
จากผ ู้เช ี่ยวชาญ  บางครั้งบ ุคคลมีความเต็มใจที่จะแบ่งป ันความรู้ และมีความลามารถในการ 

แบ่งปัน แต่ไม่ประสบความสำเร็จในการปฏิบ ัต ิด ังกล่าว เน ื่องจากไม่มีช่องทางหรือวิธีการที่ 
เหมาะสม จากผลการวิจัยของ Oh (2000) พบว่า The American Productivity and Quality 

Center (APQC) ได้ทำการสำรวจและพบว่า จะไม่มีการแบ่งปันแลกเปลี่ยนความรู้ในกลุ่มบุคคล 
ถ้าบุคคลไม่รู้ว ่ามีความรู้อยู่ในองค์การ และไม่ตระหนักว่า ความรู้ของตนมีคุณค่าต่อบุคคลอื่น 
(Ostro, 1997 อ้างถึงใน Oh, 2000) ดังน้ัน จํงควรใช้วิธีการอื่นเข้ามาช่วยในการจับประเด็นความรู้ 
เช่น การสัมภาษณ์การคืกษากลุ่มเป ้าหมาย การสังเกต หรือการลอบถามผู้เชี่ยวชาญถึงลิ่งที่เป็น 

ความรู้ในงานที่ปฏิบ ัติอยู่ นอกจากนี้ยังมีช่องทางอื่น ซึ่งบุคคลลามารถให้ข้อมูลต่อผู้อ ื่นอย่าง 

ต่อเนื่องได้ เช่น การใช้เทคโนโลยี Groupware หรือชุดคำสั่งสำหรับกลุ่ม และการจัดประชุม

“บทเรียนที่ได้เรียนรู้,, (Lessons learned) แต่ประเด็นสำคัญอยู่ท ี่การบ่งช ี้ถ ึงผู้เช ี่ยวชาญที่ 

เหมาะสมที่สุด (The right experts) ความท้าทายในเรื่องการจูงใจบุคคลให้มาร่วมแบ่งปัน การ 

ตระหนักในข้อจำกัดในการลื่อสารของผู้เชี่ยวชาญ ซึ่งจะมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลของการแบ่งปัน 

ความรู้

2. ความสามารถในการเข ้าถ ึงความร ู้ (Knowledge accessibility) ประเด็น 

ความรู้ที่ได้รับมาต้องทำให้ลามารถเข้าถึงได้โดยคนที่จำเป็นต้องใช้ความรู้ และความรู้นันต้องอยู่ 
ในรูปแบบที่เข้าใจได้ง่าย โดยการนำมาจัดเป็นหมวดหมู่และพร้อมที่จะให้บุคคลได้ใช้ความรู้นัน ซ่ึง 

การเข้าถึงความรู้ท ี่เหมาะสม จะช่วยเสรีมลร้างความลามารถและสนับสนุนให้บุคคลเกิดความ
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เชื่อมั่นในการปฏิบัติงาน ซึ่งประกอบด้วย การแบ่งปันความรู้ที่มีคุณภาพ มีวิธีการรวบรวมจัดการ 
ความรู้ท่ี'ได้รับมา และมีการจัดการหรือกลไกต่าง  ๆที่จะกระจายหรือเผยแพร่ความรู้นั้นออกไป

•การแบ่งปันแลกเปลี่ยนความรู้ (Knowledge sharing) หมายถึง ถ้าบุคคลไม่ 
สามารถ หรือไม,เต็มใจที่จะแบ่งปันความรู้ ปริมาณความรู้ที่คืกษามาได้สำหรับบุคคลอื่น ก็จะถูก 
จำกัด และถ้ามีความสามารถในการจับประเด็นสารสนเทศที่มีประโยชน์นั้นออกมาจากบุคคลได้ 
อย่างน้อยก็มีเนื้อหาความรู้ที่สามารถทำให้เกิดการเข้าถึงได็โดยผ่านการรวบรวมความรู้ และการ 
กระจายความรู้ที่มีประสิทธิผล

- การรวบรวมจัดการความรู้ (Knowledge organization) หมายถึง การรวบรวม 
และแปลสารสนเทศ หรือข้อมูลดิบไปล่บางสิ่งที่มีความหมายและเป็นประโยชน์ต่อบุคคลอื่น การ 
รวบรวมความรู้ท ี่ม ีประสิทธิผลประกอบด้วย ว ิธ ีการท ี่ทำให ้สารลนเทศแคบลง มีการแปล 
ความหมาย และจัดรวบรวมสารสนเทศเหล่านั้นด้วยวิธีการที่บุคคลสามารถจำแนกได้โดยง่ายว่า 

อะไรคือสิ่งที่ต้องการ นอกจากนื้ยังต้องมีการตัดสินใจด้วยว่าจะมีการรวบรวมและจัดทำเป็นคำ 

บรรยายอย่างไร ซึ่งมีความสำคัญเท่า  ๆ กัน เนื่องจากมีวิธีการจำนวนมากที่ใข้ในการจัดประ๓ ท 
ความรู้

- การกระจายความรู้ (Knowledge dissemination) หมายถึง ช่องทางในการ 
แพร่กระจายความรู้แก่บุคคลอื่น ช่องทางเหล่านั้น ได้แก่ โปรแกรมการจัดการความรู้ที่มีความ 

ซับช้อน (Sophisticate KM applications) Groupware หรือชุดคำลังสำหรับกลุ่ม การแกอบรม 
ห้องสมุด สมุดรายชื่อพร้อมเบอร์โทรคัพทํตดต่อของผู้เชี่ยวชาญ การประชุมแบ่งปันข้อมูลหรือ 

สารสนเทศ การมาพบกันอย่างไม,เป็นทางการ เป็นต้น ซึ่งลอดคล้องกับผลการวิจัยของ Nijhof 

(1999) ทีคืกษาเรือง " Knowledge m anagem ent and Knowledge dissemination " โดย 
ผลการวิจัยระบุว่า ผู้ปฏิบัติงานด้านพัฒนาทรัพยากรบุคคลในองค์การที่คืกษานั้น มีความต้องการ 

และเห็นว่าการนำคลังความรู้ (Knowledge bank) มาใช้ในงานการแกอบรมเป็นกิจกรรมที่มีการ 

ปฏิบัติมากที่สุด และมีความสำคัญมากที่สุด รวมทั้งการประชุม การพัฒนาเนื้อหาในหลักสูตร 

การแกอบรม การคืกษานโยบาย และ การให้คำปรึกษา การกำหนด และสนับลนุนให้มีการจัดการ 

ความรู้ แม้จะสามารถเก็บรวบรวม แบ่งปัน และจัดการสารสนเทศได้อย่างมีประสิทธิผล แต่ถ้าขาด 
วิธีการในการเรียนรู้ ที่จะเข้าถึงสารสนเทศเหล่านั้นก็คงจะไม่ได้รับรู้ถึงประโยชน์ของการรวบรวม 
และจัดการข้อมูล ช่องทางในการกระจายหรือแพร่ความรู้นี้ สามารถเป็นช่องทางในการสกัดความรู้ 
ออกมาได้ในเวลาเด ียวก ันด ้วย เช่น เทคโนโลยี Groupware เป็นต้น การจัดการความรู้ท ี่ม ี 

ประสิทธิผลนั้นขึ้นอยู่กับการกำหนด และการสนับสนุนให้เกิดการผสมผสานช่องทางในการ 

กระจายความรู้อย่างเหมาะสม
3) ก าร เข ้าใจ ค วาม ร ู้อ ย ่างถ ่อ งแ ท ้ (Knowledge assimilation) เป็นมุมมอง 

ด้านการเรียนรู้ของการจัดการความรู้หากเราสามารถจับประเด็นความรู้ได้จากนั้นทำให้คนเข้าถึง
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ความรู้เหล่านั้น ถ้าบุคคลไม่สามารถเรียนรู้ที่จะซึมซับความรู้นั้นไว้ ก็ไม่สามารถนำไปประยุกต์ใช้ 

เพื่อล่งเสริมประสิทธิผลขององค์การ ซึ่งความต้องการความรู้ของการทำงานล่วนใหญ่ จะมีอยู่ 

2 ประเภท คือ 1) อะไรที่เราจำเป็นต้องรู้ และ 2) อะไรที่เราสามารถเข้าถึงไต้ง่ายเมื่อจำเป็น 
ดังน ั้นการซึมซับความรู้จะหมายถึง 2 ข้อข้างต้นนี้ กล่าวคือ การเรียนรู้หรือ1ได้รับความรู้ที่ 
จำเป็นต้องรู้ และเรียนรู้ว ่าที่ใดที่สามารถเข้าถึงความรู้ ซึ่งเป็นความรู้ที่มีการยอมรับให้สามารถ 
เข้าถึงไต้ อันประกอบด้วย ความสามารถในการเข้าถึงความรู้ที่หามาได้ มีแรงจูงใจในการเรียนรู้ 
และมีความสามารถในการเรียนรู้

- ความสามารถในการเข้าถึงความรู้ (Knowledge accessibility) จากการเริ่มต้น 
ของการเข้าใจความรู้อย่างถ่องแท้ซึ่งเป็นล่วนหนึ่งของหน้าที่ในการเข้าถึงความรู้โดยที่การเข้าใจ 
ความรู้อย่างถ่องแท้ขึ้นอยู่กับการเข้าถึงความรู้ และการเข้าถึงความรู้ขึ้นอยู่กับการแบ่งปันความรู้ 
ไม่ว่าจะมีอุปสรรคใดเกิดขึ้นในการแบ่งปันความรู้ ก็จะล่งผลเสียต่อการเข้าใจความรู้อย่างถ่องแท้ 
ด้วยเซ่นกัน

- มีแรงจูงใจในการเรียนรู้ (Motivation to learn) หมายถึง ความสนใจของ 
บุคคลและมีความเต็มใจที่จะค้นหาและไต้มาซึ่งความรู้และทักษะใหม่  ๆ แม้ความรู้จะเป็นสิ่งที่ 

ลามารถจับเป็นประเด็น รวบรวมจัดการ และเข้าถึงได้ แต่หากขาดแรงจูงใจที่จะรับความรู้ใหม่ 
บุคคลก็อาจจะมีแนวโน้มในการเข้าถึงสารสนเทศใหม่ไต้น้อยลง และค้นหาประสบการณ์การ 

เรียนรู้ใหม่ตลอดจนการเข้าใจความรู้อย่างถ่องแท้จากสิ่งที่ได้รับมีการเปิดเผยน้อยลงไปด้วย ซ่ึง 

ประเด็นนี้ม ีผลจากการคืกษาวิจัยสนับสนุนโดยระบุว่า แรงจูงใจที่จะเรียนรู้นั้นมีความสัมพ้นธ์ 
โดยตรงกับการได้รับความรู้ ซึ่งปัจจัยพื้นฐานที่มีอิทธิพลต่อแรงจูงใจในการเรียนรู้ คือ ลักษณะ 
ของสภาพแวดล้อมในการทำงาน ผู้บังคับบัญชา เพื่อนร่วมงาน และระบบการให้รางวัล ลามารถ 
ล่งผลต่อการเรียนรู้ได้ทั้งในแง่บวกและลบ ดังน้ัน การปรับเปลี่ยนสภาพเงื่อนไขต่าง  ๆ ที่มีผลต่อ 

แรงจูงใจที่จะเร ียนรู้จะช ่วยเพ ิ่มการเข ้าใจความรู้อย่างถ่องแท้ได ้ ซึ่งลอดคล้องกับผลวิจัยของ 

Ellinger (2003) ที่คืกษาปัจจัยด้านบริบท ซึ่งถ่อให้เกิดรูปแบบการเรียนรู้อย่างไม่เป็นทางการใน 

สถานที่ทำงานโดยระบุว่า สถานที่ทำงานนั้นเป็นแหล่งที่ใช้ในการประกอบกิจกรรมในการเรียนรู้ที่ 

กว้างขวางของผู้ใหญ่ (Adult learning) ซึ่งเกิดขึ้นบ่อยครั้งและอย่างไม่เป็นทางการ บุคคลจึงมี 

โอกาสเป็นทั้งครูและผู้เรียน และมีความรับผิดชอบมากขึ้นทั้งต่อการเรียนรู้ของตนเอง และการ 
อำนวยความสะดวกให้ผู้อื่นได้เกิดการเรียนรู้ นอกจากนี้ยังพบว่า การเรียนรู้อย่างไม่เป็นทางการ 
กับสภาพแวดล้อมของสถานที่ทำงานนั้นมีผลต่อกัน

ล่วน Yang (1999) ชึงคืกษาวิจัยเรือง “ A holistic model of adult 
learning” ได้ระบุว่าความรู้นั้นมีต้านต่าง  ๆ ที่สำคัญ 3 ด้าน คือ ด้านที่เปิดเผยซัดเจน (Explicit) 
ด้านท่ีซ่อนเร้น (Implicit) และลักษณะที่เป็นการปลดปล่อยความรู้ออกมา (Emancipation) และ 
จากการวิเคราะห์ถ ึงความลัมพันธ์ท ี่ม ีพลวัตร (Dynamic) ของด้านต่าง  ๆ ของความรู้เหล่านั้น
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Yang ได้พบว่า ด้านต่าง  ๆ ของความรู้คือ ด้านที่แตกต่างกันของวิธีการที่คนเราเรียนรู้โลก คนไม่ 
เพียงเรียนรู้โลกโดยผ่านการตอบสนองทางจิตใจเท่านั้น เช่น กระบวนการในการเรียนรู้ แต่ยัง 
สามารถเรียนรู้โดยผ่านการเร้าไปมีส่วนร่วมโดยตรงของบุคคล เช่น ทักษะในการใร้เครองจักรที่เกิด 
จากการเรียนรู้ ซึ่งกระบวนการในการเรียนรู้ที่กล่าวมานี้ จะเกี่ยวร้องและมีความสัมพันธ์กัน ดังน้ัน 

ความรู้จึงมี 3 ด้านที่แตกต่างแต่มีความสัมพันธ์กัน

- ความสามารถในการเรียนรู้ (Ability to learn) หมายถึงความสามารถและ 
ความพร้อมของคนที'จะเรียนรู้ ม ีป ัจจ ัยบางอย่างท ี่ม ีอ ิทธ ิพลต ่อความสามารถในการเร ียนรู้ 
กล่าวคือ แม้ว่าบุคคลมีแรงจูงที่จะเรียนรู้ แต่ก็มีประเด็นด้านความแตกต่างระหว่างบุคคล เช่น 
ประสบการณ์ที,จะล่งผลต่อการเรียนรู้สิ่งใหม่  ๆ ถ้าบุคคลมีความรู้เดิมซึ่งเป็นพื้นฐาน ก็จะช่วย 
สนับสนุนให้บุคคลลามารถเรียนรู้ในเรื่องใหม่ได้ดียิ่งขึ้น เป็นการช่วยเพิ่มการซึมซับความรู้ใหม่ 
ดังนั้นจึงจำเป็นต้องระบุประสบการณ์ที่จำเป็นที่ควรมีก่อนที่จะเรียนรู้เรื่องใหม่ หรืออาจต้องใช้วิธี 
ให้การ'รกอบรมในลักษณะการปรับปรุงหรีอการเตรียมความพร้อม เพื่อเสริมความลามารถในการ 
เรียนรู้ให้กับบุคคลเหล่านั้น

4. การประยุกต ้ใช ้ความรู้ (Knowledge application)

การจัดการความรู้จะเกิดประโยชน์ เมื่อมีการนำความรู้ไปประยุกต้ไร้ กล่าวคือ มี 

การนำความรู้ไปใช้ในการตัดสินใจ การแก้ปัญหาและการปฎิปัติงานในการให้บริการ ได้อย่างมี 

ประสิทธิผลมากยิ่งขึ้น การประยุกตัไร้ความรู้จึงเกี่ยวร้องกับการที่บุคคลเร้าใจความรู้อย่างถ่องแท้ 
หรือรู้ว่าจะเร้าถึงความรู้นั้นได้ที่ไหน โอกาสที่จะนำความรู้ที'ได้เรียนรู้มาไปใช้ มีแรงจูงใจที่จะใช้ 
ความรู้ใหม่ และมีความสามารถในการใช้ความรู้ที่ได้ซึมซับมา

- การเร้าใจความรู้อย่างถ่องแท้ (Knowledge assimilation) คือ จุดเริ่มต้นของ 
ด้านนี้ ถ้าบุคคลไม่ลามารถรับความรู้ใหม่ หรือไม่รู้ว่าจะเร้าถึงความรู้ได้จากที่ไหน การนำความรู้ 

ไปประยุกต์ใช้จึงเป็นไปได้ยาก

•โอกาสในการประยุกต์ใช้ (Opportunity to apply) หมายถึงโอกาสที่บุคคล 

สามารถใช้ความรู้ที่ได้รับมา โดยที่องค์การสามารถสร้างระบบในการรวบรวมและกระจายความรู้ 

ที่ประกันได้ว่าจะทำให้บุคคลเร้าถึงและเร้าใจความรู้อย่างถ่องแท้ได้ แต่ถ้าไม่เปิดโอกาสให้มีการ 

ประยุกต์ใช้ความรู้ในสิ่งที่ได้เรียนรู้มา ก็คงจะไม่ได้รับผลประโยชน์ที่เกิดจากการจัดการความรู้ มี 
ผลการวิจัยที่แสดงให้เห็นว่าโอกาสในการนำความรู้ใหม่ไปประยุกต์ใช้นั้นมีลักษณะที่ยันแปรสูง 
มาก ทั้งในระดับองค์การและระดับหน่วยงาน วิธ ีการที่บ ุคคลได้รับมอบหมายให้ปฏิบ ัต ิงาน 
รูปแบบการบริหาร และวัฒนธรรมองค์กร ล้วนมีผลต่อโอกาสในการนำความรู้ไปประยุกต์ใช้ ดังน้ัน 

การเตรียมโอกาสที'จะได้นำความรู้ไปประยุกต์ใช้จึงเป็นสิ่งที่ต้องกระทำก่อนการประยุกต์ใช้ความรู้
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- แรงจูงใจในการประยุกต์ใช้ความรู้ (Motivation to use) หมายถึง ความ 
สนใจ และความเต็มใจของบุคคลในการประยุกต์ใช้ความรู้ใหม่ ถ้าองค์ประกอบทุกด้านพร้อมแต่ 
บุคคลไม่ต้องการใช้ความรู้ที่ได้เรียนรู้มา การประยุกต์ใช้ก็จะถูกจำกัด การขาดแรงจูงใจที่จะใช้ 
ความรู้อาจเกิดขึ้นได้ ถ้าบุคคลขาดความเชื่อถือในคุณค่าของความรู้ที่ได้รับการจับประเด็นมา 
และการนำมาเผยแพร่

- ความสามารถในการใช้ความรู้ (Ability to use) หมายถึง ความสามารถของ 
บ ุคคลในการประยุกต ์ไซ ้ความรู้อย ่างม ีประส ิทธิผล ส ิ่งท ี่ต ้องคำน ึงถึงค ือ บ ุคคลเหล่าน ั้นมี 
ความสามารถที่จำเป็นต่อการประยุกต์ใช้ความรู้ที่ได้เรียนรู้มาหรือไม่ ดังนั้นจึงต้องพิจารณาที่ 
กระบวนการในการรับบุคคลเข้าทำงาน การกำหนดตำแหน่งงาน การสอน และการประเมินผล ซ่ึง 
สิ่งเหล่านี้สามารถตอบคำถามที่ว่าองค์การมีคนที่มีความลามารถที่ถูกต้อง เหมาะลม และอยู่ใน 
สถานการณ์ที่พร้อมต่อการประยุกต์ใช้ความรู้อย่างมีประสิทธิผลหรือไม่

จากการคืกษาลมการวงจรการปฏิบ ัต ิต ่อความรู้ในองค์กรที่ประกอบด้วยการ 
ปฏิบัติ 4 ด้าน ได้แก่ การแบ่งปันแลกเปลี่ยนความรู้ การเข้าถึงความรู้ การเข้าใจความรู้อย่างถ่อง 
แท้และการประยุกต์ใช้ความรู้ ชื่งการปฏิบัติต่อความรู้ดังกล่าวจะเกิดประสิทธิผลได้ต้องอาดัย 
ปัจจัยหลายประการ ได้แก่

- การมีความรู้อยู่ในองค์การ หรือในระบบที่จะจัดการความรู้

- การมีแรงจูงใจของบุคคลที่จะแบ่งปันแลกเปลี่ยน และนำความรู้ไปใช้
- การมีความสามารถในการแบ่งปันแลกเปลี่ยน การเข้าใจความรู้อย่างถ่องแท้ 

และนำความรู้ไปประยุกต์ใช้ ตลอดจนความสามารถในการเรียนรู้และใช้ความรู้
- โอกาสในการนำความรู้ไปประยุกต์ใช้

ดังนั้น หากองค์กรใดมีความรู้เข้าใจ และตระหนักในการปฏิบัติต่อความรู้ทั้ง 4 

ด้าน และปัจจัยที่มีผลต่อการปฏิบ้ติดังกล่าว ก็จะทำให้เกิดผลดีต่อการจัดการความรู้ในองค์กรหรือ 

ทำให้การจัดการความรู้มีโอกาสประสบผลสำเร็จได้ ซึ่งจะนำไปล่ประสิทธิผลของหอผู้ป่วยได้ 

เช่นกัน

3.6 ปัจจัยส่งเสริมที่ทำให้การจัดการความรู้ประสบความสำเร็จ

องค์การควรพิจารณาปัจจัยเซิงสาเหตุต่อไปนี้ในฐานะที่เป็นข้อสมมติฐานที่มี 

ล่วนทำให้การจัดการความรู้ประสบความสำเร็จ (Davenport & Prusak, 1998: 153-160) ซ่ึง 

ปัจจัยล่งเสริมที่ทำให้การจัดการความรู้ประสบความสำเร็จ ประกอบด้วย

1. ภาวะผู้นำและกลยุทธ์ (Leadership and strategy)

2. วัฒนธรรมองค์การ (Culture)
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3. เทคโนโลยีสารสนเทศทางด้านการจัดการความรู้ (Technology)

4. การวัดผล (Measurement)

5. โครงสร้างพื้นฐาน (Infrastructure)

1) ภาวะผู้นำและกลยุทธ์ (Leadership and strategy)

การจัดการความรู้จะไม่ประสบผลสำเร็จอย่างราบรนถ้าปราศจากการสนับสนุนจาก 

องค์การ ผู้บริหารจะต้องเข้าใจแนวคิดและตระหนักถึงประโยชน์ท่ีองค์การจะได้รับจากการจัดการ

ความรู้เพ่ือที่จะสามารถสื่อสารและผลักดันให้มีการจัดการความรู้ภายในองค์การ

นอกเหนือจากการสนับสนุนจากผู้บริหารแล้ว อีกปัจจัยหลักที่จะช่วยให้องค์การ 

สามารถบรรลุผลสำเร็จในการจัดการความรู้ได้ก็คือ ทิศทางและกลยุทธ์ที่ชัดเจนของการจัดการความรู้ 

องค์การจะต้องสามารถตอบคำถามได้ว่าจะจัดการความรู้ภายในองค์การเพื่ออะไร เพื่อที่จะนำเอา 

เป้าหมายของการจัดการความรู้นั้นมากำหนดเป็นแผนงานและกิจกรรมต่างๆที่จำเป็น เพื่อที่จะช่วยให้ 

องค์การสามารถบรรลุวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ได้ สิ่งสำคัญก็คือ กลยุทธ์ของการจัดการความรู้จะต้อง 

สนับสนุนและสอดคล้องกับทิศทางในการดำเนินงานขององค์การ เพื่อที่จะช่วยให้องค์การสามารถเพิ่ม 

ขีดความลามารถในการแข่งชันได้

2) วัฒนธรรมองค์การ (Culture)

Bob buckman ประธานเจ้าหน้าทีบริษัทของบริษัท Buckman Laboratories ซึง 

เป็นหนึ่งในองค์การที่ถูกจาริกชื่ออยู่ในหอประกาศเกียรติคุณของ Most Admired Knowledge 

Enterprises (MAKE) Bob buckman กล่าวไว้ว่าร้อยละ 90 ของกิจกรรมทางด้านการจัดการความรู้ 

เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับวัฒนธรรมองค์การโดยตรง สิ่งสำคัญซึ่งจะช่วยให้องค์การบรรลุผลสำเร็จใน 

การจัดการความรู้ได้ก็คือ วัฒนธรรมองค์การของการแลกเปลี่ยนและแบ่งปันความรู้ระหว่างบุคลากร 

ภายในองค์การ ทัศนคติซึ่งมีมานานแล้วก็คือ ความรู้คืออำนาจ และด้วยอำนาจนี้ที่จะช่วยทำให้เรา 

มีความสำคัญมากกว่าคนอื่นได้จากทัศนคติข้อนั้ที่ทำให้บุคลากรในองค์การไม่ยอมที่จะแลกเปลี่ยน 

ความรู้ซ่ึงกันและกัน เป็นเพราะกลัวว่าคัวเองจะหมดความสำคัญไป สิ่งเหล่านี้เมื่อเกิดเป็นเวลานาน 

ก็ได้แปรเปลี่ยนเป็นวัฒนธรรมองค์การที่กีดขวางการแบ่งปันความรู้ การปรับเปลี่ยนวัฒนธรรม 

องค์การเป็นเรื่องที่ยากและต้องใช้เวลานาน สิ่งที่องค์การควรพิจารณาก็คือการทำความเข้าใจถึง 

อุปสรรคต่างๆที่ชัดขวางไม่ให้เกิดการแลกเปลี่ยนความรู้ และต้องหาวิธีการที่จะกำจัดอุปสรรค 

เหล่านั้นออกไป การเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมองค์การให้ล่งเสรมต่อการแลกเปลี่ยนความรู้จะต้อง
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ได้รับการสนับสนุนจากผู้บริหารอย่างเต็มที่ เพื่อที่จะทำให้บุคลากรในองค์การได้ตระหนักถึง 

ความสำคัญและความจำเป็นของการเปลี่ยนแปลง

3) เทคโนโลยึสารสนเทศทางด้านการจัดการความร ู้ (Technology)

ความก้าวหน้าทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศโดยเฉพาะอินเตอร์เน็ต และอินทราเน็ต 

เป็นแรงผลักคันสำคัญที่ช่วยให้การแลกเปลี่ยนความรู้สามารถทำได้ง่ายขึ้น นอกจากน้ี ระบบ

ฐานข้อมูลและ Knowledge portal ที่ทันสมัยก็มืส่วนช่วยให้การจัดการความรู้มืประสิทธิภาพมาก 

ยิ่งขึ้น ในภาพรวมแล้วเทคโนโลยีสารลนเทศมีส่วนสำคัญในการช่วยให้คนในองค์การลามารถค้นหา

ความรู้ ดึงเอาความรู้ไปใช้ ช่วยในการ่วิเคราะห์ข้อมูลต่างๆ รวมถึงช่วยให้ข้อมูลความรู้ต่างๆถูกจัดเก็บ 

อย่างเป็นระเบียบ อย่างไรก็ตาม ในการนำเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาใช้น้ัน องค์การต้องมั่นใจว่า 

ระบบเทคโนโลยีน้ันสามารถเช่ือมต่อ หรือบูรณาการเข้ากับระบบเดิมที่องค์การมีอยู่ได้เป็นอย่างดี

รวมถึงจะต้องตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้และใช้ใต้ง่าย อีกส่ิงหน่ึงท่ีองค์การจะต้องตระหนักก็ 

คือ เทคโนโลยีเป็นเพียงเครื่องมือท่ีช่วยให้เกิดการติดต่อและเชื่อมโยงคนภายในองค์การเช้าด้วยกัน

เท่าน้ัน เทคโนโลยีไม่ได้ช่วยให้เกิดการแลกเปลี่ยนความรู้ แต่ทำให้การแลกเปลี่ยนความรู้เกิดได้ 

รวดเร็วและสะดวกยิ่งขึ้น, ,คน ” เป็นผู้ที่แลกเปลี่ยนความรู้ไม่ใช่เทคโนโลยี

4) การจ ัดผล  (Measurement)

องค์การจะไม่สามารถพัฒนาปรับปรุงได้เลยถ้าไม่ทราบถึงสถานะปัจจุบัน และ 

องค์การไม่ทราบถึงสถานะปัจจุบันถ้าไม่มืการวัดผล ดังนั้นการวัดผลของการจัดการความรู้จะช่วย 

ให้องค์การลามารถทบทวน ประเมินผล และทำการปรับปรุงกลยุทธ์และกิจกรรมต่าง  ๆ เพ่ือให้บรรลุ 

เป้าหมายของการจัดการความรู้ได้ นอกจากนั้นแล้ว ผลจากการวัดความสำเร็จของการจัดการ 

ความรู้จะโน้มน้าวให้บุคลากรทุกระดับตั้งแต่ผู้บริหารระดับสูงจนถึงพนักงานระดับปฏิบ้ติการเห็นถึง 

ประโยชน์ที่จะได้รับจากการจัดการและแลกเปลี่ยนความรู้ อย่างไรก็ตามการวัดผลของการจัดการ 

ความรู้เป็นเรื่องใหม่เมื่อเปรยบเทียบกับองค์ประกอบอื่นๆ มืผู้ที่กำลังคืกษาค้นคว้าเกี่ยวกับเรื่องนี้ 

เช่น การวัดและประเม ินส ินทรัพย์ทางป ัญญา หรือแม้กระมั่งความเช ื่อมโยงระหว่างความรู้ 

ความลามารถในคัวบุคคลกับผลการปฏิบัติงาน อย่างไรก็ดี องค์การต้องตระหนักว่าคัวชี้วัดที่ดี 

จะต้องลอดคล้องและเชื่อมโยงกับกลยุทธการจัดการความรู้ขององค์การ และสามารถบอกได้ว่า 

สถานะปัจจุบันของการจัดการความรู้เป ็นอย่างไร และการจัดการความรู้ส่งผลกระทบอะไรกับ 

องค์การบ้าง



5) โครงสร้างพื้นฐาน (Infrastructure)

ถ ึงแม ว่้าองค์การจะมีแผนกลยุทธ์ในการจัดการความรู้ท่ีดี ผู้บริหารให้การสนับสนุนอย่าง 
เต็มท่ีและพนักงานทุกระดับตระหนักถึงความสำคัญของการจัดการความรู้ก็ตามกิจกรรมการแลกเปล่ียน 

ความรู้อาจจะดำเนินไปอย่างไม่ราบร่ืนนักถ้าขาดโครงสร้างหรือระบบรองรับสำหรับบุคลากรภายในองค์การ 

ให้มีการแลกเปล่ียนความรู้กันอย่างสะดวก โครงสร้างท่ีกล่าวถึงน้ีอาจจะสามารถเป็นท้ังท่ีจับต้องได้ เช่น 

สถานท่ี หรือเครื่องมืออุปกรณ์ต่างๆ ซึ่งช่วยให้บุคลากรได้แลกเปลี่ยนความรู้กัน หรือส่ิงท่ีจับต้องไม่ได้ 

เช่นโครงสร้างหรือระบบงานที่ล่งเสริมให้เกิดสภาพท่ีสนับสนุนการแลกเปล่ียนความรู้และกลไกในการ 

แลกเปลี่ยนความรู้ต่างๆในชีวิตการทำงานประจำวัน นอกจากนั้นแล้วผู้บริหารจะต้องพิจารณาถึง 

โครงสร้างของหน่วยงานหรือบุคลากรที่จะรับผิดชอบในการจัดการความรู้ว่าควรเป็นในรูปแบบใด เช่น 

การจัดตั้งทีมงานข้ามฝ่าย (Cross functional team) เพื่อให้บุคลากรจากทุกฝ่ายเข้ามาร่วมกัน

วางแผนและดำเนินการในเรื่องการจัดการความรู้ ระบบการบริหารทรัพยากรบุคคล เช่น ระบบการ 

ประเมินผลงานและระบบการยกย่องชมเชยและให้รางวัลท่ีต้องเอ้ีอต่อการจัดการความรู้ขององค์การ

ปัจจัยล่งเสริมที่สำคัญทั้ง 5 ประการนี้เป็นองค์ประกอบสำคัญที่จะช่วยให้องค์การ 

สามารถดำเนินกิจกรรมการจัดการความรู้ได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิ่งขึ้น ท้ัง 5 

องค์ประกอบนี้ต่างก็ล่งผลกระทบซึ่งกันและกัน หากองค์การสามารถบริหารจัดการปัจจัยล่งเสริมทั้ง 

5 อย่างเป็นระบบ เป็นไปในทิศทางเดียวกัน และมีความสอดคล้องเชื่อมโยงกันแล้ว การจัดการ 

ความรู้ก็จะประลบผลสำเร็จได้ไม่ยากเลย

3.7 การจัดการความรู้ กับประสิทธิผลของหอผู้ป่วย

การจัดการความรู้ควรควบคู่ หรือแนบแน่น อยู่ก ับการพัฒนาคุณภาพงาน หรือ 

พัฒนาประสิทธิผลของงาน โดยมีเป้าหมาย 4 ประการ คือ 1) ตอบสนองตรงตามเป้าหมาย 

(responsiveness) ของผู้ใช้บริการและขององค์การ 2) เกิดการสร้างนวัตกรรม (innovation) 3) มี 

การพัฒนา และใช้ศักยภาพอย่างเต็มที่ (competency) และ 4) เกิดประสิทธิภาพในการทำงาน 

(efficiency) (สุกิจ แตงมีแลง, 2547) ซึ่งสอดคล้องกับการคืกษาฃอง Klaus North and Other, 

2004 ที่พบว่า ผลประโยชน์ที่ไต้รับที่เกิดขึ้นจากการจัดการความรู้ โดยไต้จัดหมวดหมู่ให้อยู่ใน 

รูปแบบใกล้เคียงของ Balanced Score Card คังน้ี ด้านกระบวนการ เป็นการเพิ่มผลผลิต ลด 

ความผิดพลาด ด้านพนักงาน พัฒนาทักษะความรู้ความสามารถ ล่งเสริมให้เกิดการแลกเปลี่ยน 

ความรู้ด ้าน ล ูก ค ้า เพิ่มความพึงพอใจลดเวลาในการโต้ตอบกับลูกค้าด้านการ,.'งนลดต้นทุนใน



4 9

การบริหารจัดการ ด ้านนวัตกรรม ส่งเสริมให้เกิดการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการในรูปแบบ 

ใหม่ๆ ซึ่งนำไปส่การเพิ่มประสิทธิผลขององค์การ

จากลักษณะงานของพยาบาลเป็นงานที่ต้องรับผิดชอบต่อชีวิตมนุษย์จึงต้องการ 

ความถูกต้องและแม่นตรงในการปฏิบัติงานการพยาบาล ซึ่งต้องอาศัยความรู้ ความสามารถและ 

ทักษะในการปฏิบัติการพยาบาล โดยต้องมีการแบ่งปันแลกเปลี่ยนความรู้ภายในและภายนอก 

หน่วยงานเพื่อให้เกิดการกระจายความรู้ ต้องใช้ความสามารถในการเข้าถึงความรู้ของผู้ปฏิบัติงาน 

และควรไต้รับการสนับสนุนจากผู้บริหารในการจัดเวทีและอุปกรณ์การสืบค้นหาข้อความรู้ต่างๆที่ 

ง่ายต่อการเข้าถึงความรู้ ทำให้เกิดการเรียนรู้ และเกิดความเข้าใจความรู้ได้อย่างถ่องแท้ นำไปส่ 

การประยุกต์ใช้ความรู้ (Tannenbuam & Alliger, 2000) ก่อให้เกิดวิธีการปฏิบัติงานที่ดีที่สุด 

(Best practice) ซึ่งส่งผลดีต่อผู้รับบริการ หน่วยงาน และโรงพยาบาล นอกจากนี้ก็ต้องการสิ่งที่จะ 

ช่วยกระตุ้นให้เพิ่มความพยายามในการทำงาน เนื่องจากวิชาชีพพยาบาลเป็นงานที่หนักและต้องมี 

ความรับผิดชอบอยู่ตลอดเวลา โดยในส่วนนี้ผู้บริหารทางการพยาบาลต้องเสริมสร้างความพึง 

พอใจให้กับคนในหน่วยงาน เพื่อให้บุคลากรทำงานอย่างกระลือรีอร้นทุ่มเทความลามารถให้แก่ 

หน่วยงานมากยิ่งขึ้น (Gibson, Ivancevich และ Donnelly, 1982) ทำให้การปฏิบัติงานเป็นไป 

เต ็ม กำล ังค วาม ลาม ารถและเต ็ม ศ ักยภ าพ ของผ ู้ป ฏ ิบ ัต ิงาน  ผลงาน ท ี่ออกมาจ ึงม ีค ุณ ภาพ  

นอกจากนี้ความพึงพอใจยังถือเป็นปัจจัยที,สำคัญที่จะช่วยส่งเสริมให้บุคลากรมีความต้องการคง 

อยู่ในองค์การ (Dossett, 1988 อ้างถึงใน Sullivan และ Decker, 1988:179) และการรักษา

บุคลากรที่มีความรู้ความสามารถไว้ในหน่วยงาน ก็ถึอว่าเป็นการจัดการความรู้อย่างหนึ่ง (วิจารณ์ 

พานิช, 2547) ดังนั้น ถ้าฝ่ายการพยาบาลสามารถส่งเสริมให้พยาบาลมีกิจกรรมการจัดการ 

ความรู้ในการปฏิบัติงาน ย่อมส่งผลให้งานในความรับผิดชอบของฝ่ายการพยาบาลสำเร็จลุล่วงไป 

ได้อย่างมีคุณภาพ หรือมีประสิทธิผลตรงตามจุดมุ่งหมายที่ตั้งไว้

สรุปแล้วการดำเน ินการจัดการความรู้ เป ็นส ิ่งท ี่จำเป ็นอย่างยิ่งและ สิ่งที่ควร 

คำนึงถึง ได้แก่ ดัวผู้ปฏิบัติงาน ที,จะทำให้เกิดศักยภาพที่มีการสร้างความรู้และการก่ายเทความรู้ 

อย่างเป็นธรรมชาติ โดยไม่รู้สึกว่าต้องใช้ความพยายาม ทำให้ผู้ที่มีความรู้ได้ไข้ความรู้อย่างแท้จริง 

และมีความเต็มใจในการแบ่งปันแลกเปลี่ยนความรู้ในหน่วยงาน ก่อให้เกิดการลื่นไหลของความรู้ 

ทั่วทั้งองค์การซึ่งจะนำไปล่ประสิทธิผลของหอผู้ป่วยและองค์การในที่สุด

4. การสนับสนุนจาก'องค์การ

จากสภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา องค์การจึงต้องสนับสนุน 

ให้บุคลากรมีความอิสระในการคิดเพื่อก่อให้เกิดการสร้างสรรค์และนวัตกรรมใหม่ๆขึ้นในองค์การ 
อ้นจะทำให้เกิดการพัฒนาองค์การ (คิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2539) การสนับสนุนจากองค์การ



50

ส ่งผลต ่อความสำเร ็จและผลการดำเน ินงานท ี่บรรล ุเป ้าหมายขององค ์การอ ัน เก ิดจากการ 

สร้างสรรค์งานในองค์การซึ่งมีผู้ให้ความหมายไวด้ ัง น ี้

4.1 ความหมายของการสนับสมุนจากองค์การ

Blau (1964) กล่าวว่า การสนับสมุนจากองค์การเป็นผลประโยชน์การแลกเปลี่ยน 
อย่างมีคุณค่า มีพื้นฐานอยู่บนความไว้ว า ง ใจแ ล ะ ต อ บ แทนกันและกัน เป็นสัญลักษณ์อัมพันธภาพ 
ที่มีคุณภาพในระดับสูง โดยการแลกเปลี่ยน เกี่ยวข้องกับกับสมาชิกที่อยู่ในการแลกเปลี่ยนนั้น

Eisenberger และคณะ (1986, 2001) ไดํให้ความหมายไว้ว่า การสนับสมุนจาก 
องค์การ หมายถึง การรับรู้และการให้การยอมรับของบุคลากรที่ปฏิบัติงานว่า องค์การให้การตอบ 

แทนผลการปฏิบัติงานในรูปแบบการเลื่อนต ำ แ ห น ่ง  เพิ่มค่าตอบแทน ให้สวัสดิการ การสนับสมุน 
ด้านทรัพยากร และค่านิยมขององค์การที่ทำให้เกิดความร่วมมือ ช่วยเหลือและเอาใจใส่ ห่วงใย 
สุขภาพและสวัสดิการของผู้ปฏิบัติงาน

Witt (1991) กล่าวว่าการสนับสมุนจากองค์การ หมายถึง การรับรู้ของบุคลากร 
เกี่ยวกับองค์การให้การสนับสมุนการดำเนินงานที่เป็นบทบาทภายนอก ทำให้เกิดการเปลี่ยนแปลง 

ความเชื่อ ที่มีต่อสังคม แสดงถึงความรู้สึกรับผิดชอบต่อหน้าที่ซึ่งเป็นสื่อที่แสดงถึงความสัมพันธ์’ 
ระหว่างบุคคลต่อองค์การที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับบรรทัดฐานขององค์การ

George and Brief (1992, cited in Eisenberger, et al., 2001) ได้ให้ 

ความหมายไว้ว่า การสนับสมุนจากองค์การ หมายถึง อารมณ์และความรู้สึกที่ดีของผู้ปฏิบัติงานที่มี 

ความสำคัญต่อการคิดเกี่ยวกับลักษณะของผู้ร่วมงานที่ซ ื่นชอบ พฤติกรรมการให้ความช่วยเหลือ 

ของผู้นำ ปรากฎให้เห็นเป็นความคิดที่สร้างสรรค์ และมีอิทธิพลต่อการสร้างสรรค์สิ่งประดิษฐ์หรือ 

วิธีการทำงานใหม่ๆ

สรุปได้ว่า การสน ับสมุนจากองค์การ หมายถ ึง การรับร ู้และความเช ื่อของ 
ผู้ปฏิบัติงานที่มีต่อองค์การในสภาพการณ์ด้านทั่วๆไป ที่ได้รับการสนับสมุนและการปฏิบัติจาก 

องค์การตามความคาดหวังของผู้ปฏิบัติงานที่เกี่ยวกับด้านผลประโยชน์ทางด้านวัตถุและทางด้าน 
จิตใจที่ส่งผลให้ชีวิตความเป็นอยู่ในการทำงานดีขึ้นทำให้เกิดความร่วมมือ ใช้ความสามารถและ 
ความพยายามในการปฏิบ ัต ิงานให้บรรลุผลสำเร็จตามเป ้าหมายของตนเองและองค์การ การ 
สนับสมุนจากองค์การจึงม ีความสำคัญ และสัมพันธ์กับประสิทธิผลขององค์การ ซึ่งส่งผลต่อ 

ความสำเร็จและผลการดำเนินงานที่บรรลุเป้าหมายขององค์การจึงมีผู้ดีกษาและให้แนวคิดไว้ดังนี้
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4.2 แนวคิดทฤษฎีการสนับสนุนจาก'องค์การ

แนวคิดการสนับสนุนจากองค์การ มีพื้นฐานมาจากแนวคิดการแลกเปลี่ยนทาง
สังคม ดังน้ี

Blau (1964) ได้เสนอทฤษฏีการแลกเปลี่ยนทางสังคม (Social exchange) โดย 
ได้แบ่งการแลกเปลี่ยนออกเป็น 2 ประ๓ ท คือ การแลกเปลี่ยนทางเศรษฐกิจ และการแลกเปลี่ยน 
ทางสังคม โดยที่การแลกเปลี่ยนทางสังคม หมายถึง การกระทำด้วยความสมัครใจของบุคคล ซ่ึง 
การกระทำดังกล่าวได้รับแรงเสริมจากผลตอบแทนที่ตนคาดหวังว่าจะได้รับและจากการได้รับ 

ผลตอบแทนจากผู้อื่นอยู่เป็นประจำ โดยอาศัยเครือข่ายของภาระผูกพันและความรู้สึกที่เป็นหนี้ 
บุญคุณที่เกิดขึ้นจากการได้รับผลประโยชน์จากอีกฝ่ายขับเคลื่อนไป โดยที,ภาระผูกพันที่มีอยู่ของ 

ฝ ่ายร ับไม ่ได ้ม ีความเฉพาะเจาะจง ล ่วนการแลกเปลี่ยนทางเศรษฐกิจไม่ได ้แตกต่างจากการ 
แลกเปลี่ยนทางสังคมมากนัก หากพิจารณาตามกิจกรรมที่สามารถสังเกตได้ ไม่ว่าจะเป็นการ 
แลกเปลี่ยนสินค้าหรือการแลกเปลี่ยนการบริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง การแลกเปลี่ยนการบริการนั้น 
แทบจะไม่แตกต่างกันเลย

การแลกเปลี่ยนทางสังคมที่ดีควรตั้งอยู่บนฐานของความยุติธรรม กล่าวคือ การ 
ให้และรับของทั้งสองฝ่ายควรมีความเหมาะลมและเท่าเทียมกัน แต่ในหลายกรณี การแลกเปลี่ยน 

ทางสังคมอาจไม่สมดุลกันได้ เซ่น ผู้ปฏิบัติงานอาจรับรู้ถึงความจงรักภักดี ประสบการณ์ และ 
ความพยายามในการทำงานของตนที่ใช้เป็นสิ่งแลกเปลี่ยน ไม่ได้รับการตอบแทนอย่างลมจากอีก 

ฝ่าย ไม่ว่าจะเป็นองค์การ หรือหัวหน้างาน องค์การหรือหัวหน้างานอาจรับรู้ว่า ผู้'ปฎิษัติงาน'ไม่,ได้ 

ตอบแทนสิ่งที่ได้ให้ไปอย่างเหมาะลม หากเกิดความไม่ยุติธรรมในการแลกเปลี่ยน ฝ่ายที่รับรู้
เข่นนั้นย่อมไม่พอใจและจะพยายามสร้างความสมดุลให้เกิดขึ้น (Adams, 1992, 129-138) โดย 
อาจเลือกการเพิ่มหรือลดสิ่งตอบแทน

Eisenberger, et al. (1986) ให้แนวคิดเกี่ยวกับการรับรู้ถึงการตอบแทนที่เป็นการ 
สนับลนุนจากองค์การดังนี้ เมื่อบุคคลมีความพึงพอใจสิ่งอื่นเป็นอย่างดี บรรทัดฐานของการตอบ 
แทนการปฏิบัติงานมีผลต่อความชื่นชอบการปฏิมัติ เพื่อประโยชน์ต่อการเปลี่ยนแปลงอาจเป็น 
ทรัพยากรด้านสาธารณะ เข่น การให้การบริการ หรือศาสตร์ที่เกี่ยวกับอารมณ์ความรู้สึก ที'ได้รับ 

การยอมรับ ด ังน ั้นประโยชน์ท ี่เก ิดจากภาระหน้าท ี่ จ ึงอย ู่บนพ ื้นฐานการตอบแทนอย ่างม ี 
หลักเกณฑ์ข่วยให้เกิดความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล ดังนั้นการตอบแทนที่เป็นบรรทัดฐานสามารถ 

นำมาประยุกต่ใช้กับผลการตอบแทนที่พนักงานควรได้รับจากการปฏิบัติงานของตนเองในองค์การ 

ดังนั้นแรงจูงใจของผู้ปฏิบัติงานต่อการตอบสนองผลประโยชน์ที่ให้โดยค่านิยมแนวปฏิบัติที่เกิดขึ้น
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โดยองค์การ จากทฤษฏีการสนับสนุนองค์การ เขาได้ตั้งสมมติฐานความเชื่อของพนักงาน เพ่ือ 
ยืนยันว่าค่านิยมขององค์การเป็นอย่างไรที่ทำให้พนักงานให้ความร่วมมือ ช่วยเหลือ และเอาใจใส่ 

ต่อสุขภาพ องค์การ บนพื้นฐานการตอบแทน และได้ดึงเอาความรู้สึกของพนักงานมาวิเคราะห์ถึง 
ความพึงพอใจในงาน การเป็นหนีบุญคุณ มืผลต่อประสิทธิผลที่ยิ่งใหญ่ และพยายามช่วยให ้ 
องค์การบรรลุความสำเร็จสูงขึ้น ความรู้ส ึกดีต่อองค์การ จะนำ1ไปส่ความรู้สึกดีต่อหน้าที่ การ 
เปลี่ยนแปลงความเชื่อที่เป็นสี่อกลางของการรับรู้การสนับสนุนองค์การ เป็นการเปลี่ยนแปลง 
ความเชือของพนักงานที่มืเป้าหมายและผลประโยชน์เพื่อตอบแทนความพยายามในการทำงาน 
การเปลี่ยนแปลงความเชื่อของพนักงานเป็นการประยุกต์ใช้บรรทัดฐานของการตอบแทนที่เป็น 
ความสัมพันธ์ทางบวกระหว่างบุคคลก ับ การทำงานในองค์การ เช่น ความพยายามในการทำงาน 

เป ็นความชอบในการปฎิน ัต ิงาน เหล่าน ี้ส ่งผลให้องค์การบรรลุเป ้าหมาย และบุคคลประสบ 
ผลสำเร็จใจวิชาชีพ

ความรู้สึกดีต่อการปฏิบัติงานตามบทบาทเป็น'พื้นฐาน การรับรู้การสนับสนุนจาก 

องค์การที่เป็นการเพิ่มผลการดำเนินงาน เป็นการปฎิบัติงานที่มืมาตรฐาน มีความชื่นชอบในงาน 
ขององค ์การ นอกเหน ือจากหน ้าท ี่ท ี่ให ้ความช ่วยเหล ือเพ ื่อนร ่วมงาน ให ้คำแนะนำในการ 

ปฏิบ้ติงานสำหรับองค์การ มีผลต่อการวางแผน การออกแบบงาน เป็นต้น อารมณ์และความรู้สึกที่ 
ด ีม ีความสัมพันธ์กับผลลัพธ์ที่เก ิดจากสัมพันธภาพ และมีผลต่อการปฏิบัต ิงานตามบทบาท มี 

ความคิดสร้างสรรค์และเป็นสื่อกลางของการรับรู้การสนับสนุนจากองค์การจึงสรุปได้ว่า 1) การ 
รับรู้ถึงการสนับสนุนจากองค์การมีความสัมพันธ์ทางบวกกับการปฏิบัติงานตามบทบาท ความเอา 
ใจใส ่ของพน ักงานในเร ื่องเก ี่ยวก ับสวัสด ิการ และความช ่วยเหล ือ จะทำให ้องค ์การบรรลุ 

วัตถุประสงค์ 2) ความรู้สึกดีต่อหน้าที่เป็นตัวกลางเชื่อมโยงความคิดเกี่ยวกับการรับรู้การ
สนับลน ุนจากองค์การก ับประสิทธ ิผล และการปฏ ิบ ัต ิงานตามบทบาทท ี่เป ็นผลของการ 

ดำเนินงาน 3) ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้การสนับลนุนจากองค์การ และความรู้สึกต่อการ 

ปฏิบัติงานตามบทบาทของพนักงานเพิ่มสูงขึ้น กับการยอมรับบรรทัดฐานของผลตอบแทน รูปแบบ 

ที่พบเป็นการยืนยันสมมติฐานเกี่ยวกับทฤษฏีการสนับสนุนจากองค์การ เป็นการรับรู้การสนับลนุน 

จากองค์การ ที่มีประสิทธิผลโดยตรงต่อความยืดมั่นผูกพัน และผลลัพธ์ของการปฏิบัติงานตาม 

บทบาท ซึ่งนำไปส่ประสิทธิผลของหอผู้ป่วยได้

การสนับสนุนเป็นพฤติกรรมที่เกิดขึ้นในองค์การชึ่งเกิดจากองค์การหรือผู้บริหาร 

ทุกระดับเป็นผู้ให้การสนับสนุนแก1ผู้ใต้บังคับบัญชาในการปฏิบัติงาน เพื่อหวังให้ผู้ปฏิบัติงานเกิด 

พฤติกรรมร่วมกันในการทำงานให้บรรลุเป้าหมาย ตังน้ัน การสนับสนุนของผู้บริหารจึงเป็นปัจจัย 
สำคัญในการบริหารงาน ซ่ึง จงกล พลตรี (2541) ได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมการสนับสนุน 

ของผู้บริหารที่ก่อให้เกิดความคิดสร้างสรรค์ ตังน้ี
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1. การสนับสนุนความคิดเห็นใหม่ๆของผู้ปฏิบติงาน การที่ผู้บริหารมีการบรหาร
โดยการกระตุ้นและสนับสนุนให้ผู้ปฏิบัติงานทุกระดับ ได้แสดงออกซึ่งความคิดเห็นหลายๆด้าน
อย่างเต็มที่โดยใช้ความรู้และประสบการณ์การทำงานเป็นพื้นฐานในการเสนอความคิดเห็นเช่น ใช้
วิธีการระดมสมอง เป็นต้น จะเป็นการส่งเสริมให้ทุกคนได้แสดงความคิดเห็นที่จะเกิดประโยชน์ ■ _ V ' " , " * 1 J ‘ ไ ]
ในทางสร้างสรรค์งาน รวมทังได้แนวคิดใหม่ๆ วิธีการใหม่ๆ และได้ผลผลิตในสิงทีแปลกใหม่ด้วย

2. การยกย่องและยอมรับคุณค่า คือ การที่ผู้บริหารได้ให้การปฏิบัติแก่
ผู้ปฏิบัติงานด้วยการยกย่องชมเชย ให้เกียรติ เพราะ'ทุกคนต้องการ1ได้ความรู้สึกว่าตนเองมีคุณค่า 
และเป็นที่ยอมรับว่าเป็นส่วนหนึ่งขององค์การ เป็นคนที่มีดักดิ้ศรีและมีเกียรติ ทำให้เกิดความรู้สึก 
พึงพอใจในตนเอง พอใจต่องานและองค์การ นอกจากนี้ยังทำให้เกิดความเชื่อมั่นในตนเองว่า 
สามารถทำงานที่ตั้งใจได้สำเร็จตามเป้าหมาย และทุ่มเทต่อการทำงานอย่างหนัก จากวิธีการของ 
ผู้บริหารในการยกย่องและยอมรับในคุณค่าการทำงาน จะทำให้ผู้ปฏิบัติงานรู้สึกว่าได้รับเกียรติ
ได้รับความไว้วางใจและเป็นการให้อิสระภาพกับทุกคนในการที่จะคิดสร้างสรรค์

3. การเปิดโอกาสในการล่ือสารเป็นการเปิดโอกาสให้ผู้ปฏิบัติงานได้สร้างปฏิสํ'มพันธ์ 
กับผู้บริหารตลอดจนบุคลากรอื่นๆ ทั้งในกลุ่มงานของตนเองและกลุ่มงานภายนอก เพื่อให้เกิดการ 
แลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสารที่มีประโยชน์และเกิดการไหลเวียนของความคิดอย่างเลริ ซึ่งหัวใจของการ 

คิดค้นสิ่งใหม่ๆอยู่ที่การติดต่อลื่อสารอย่างไม่เป็นทางการ เป็นการเปิดกว้างต่อการลื่อสารเพื่อ 

กระตุ้นให้ทุกคนได้พบปะพูดคุย แลกเปลี่ยนความคิดเห ็นระหว่างกัน รวมถึงสิ่งอำนวยความ 

สะดวกในสำนักงานหรือในองค์การควรมีลักษณะที'สนับสนุนการลื่อสารที่ดี ผู้บริหารควรใช้ระบบ 

การสื่อสารโดยไม่มีพิธีรีตอง เช่น ใช้นโยบายเปิดกว้าง เพื่อจะได้ทราบข้อเท็จจริง หรือได้รับฟัง 
ความคิดเห็นอย่างทันสถานการณ์หรือใช้การบริหารแบบเดินดูรอบๆหน่วยงานหรือองค์การ จะทำ 
ให้ได้สัมผัสกับการปฏิบัติงานจริง เพื่อเกิดการแลกเปลี่ยนข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะในการทำงาน 
ส่งผลให้บ ุคลากรมีความตื่นตัวในการทำงานอยู่เสมอ นอกจากนี้ควรสนับลนุนโดยให้โอกาส 

แสวงหาข้อมูลจากแหล่งภายนอก เปิดโอกาสให็ใด้รับข้อมูลจากสื่อต่างๆ ในรูปของหนังลือ วีดีโอ 

อินเตอร์เน็ต จากเว็บไซด์ต่างๆ เป็นการส่งเสริมให้ผู้ปฏิบัติงานได้เพิ่มพูนความรู้ ก่อให้เกิดความ 

พยายามในการสร้างนวัตกรรม วิธีการใหม่ๆ อย่างสร้างสรรค์โนการปฏิบัติงาน

4. การให้เป้าหมายที่ซัดเจน ผู้ปฏิบ้ติงานในองค์การควรได้รับทราบเป้าหมาย 

ขององค์การอย่างซัดเจนทั้งจากคำพูดและการกระทำของผู้บริหารทำให้ผู้ปฏิบัติมีความซัดเจนไม่ 
คลุมเครือ การกำหนดเป้าหมายขององค์การนั้นอาจมีการตั้งรางวัลที่เหมาะสมเพื่อเป็นการจูงใจ 

และเป็นปัจจัยที่กระตุ้นให้บุคคลพยายามหาทางบรรลุเป้าหมาย และเกิดการสร้างสรรค์อย่างมี 
จุดหมายและทิศทาง
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Barling และคณะ (2001 อ้างใน ภาวนา ประดิษฐ์, 2544) มีแนวคิดในเรื่องการ 
สนับลนุนในงานว่า การสนับสนุนเป็นสิ่งที่เอื้ออำนวยที่มีผลต่อพฤติกรรมของบุคคลในการที่จะช่วย 
ให้บุคคลปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพและมีความปลอดภัยทั้งต่อตนเองและผู้รับบริการ เช่น 
การได้รับการสนับสนุนการปฏิบัติงานจากผู้บังคับบัญชา การได้รับการแกอบรมอย่างครอบคลุม 
และเพียงพอ การจัดให้มีการติดต่อสื่อสารที่มีคุณภาพทั่วทั้งองค์การ และการเสริมสร้างความรู้สึก 
มั่นคงในงาน ส ิ่งเหล่าน ี้จะมีผลต่อขวัญและกำลังใจของผู้ปฏ ิบ ัต ิงาน เก ิดภาวะการจูงใจและ 
ความรู้สึกยึดมั่นผูกพันต่อองค์การซึ่งมีผลต่อพฤติกรรมการปฏิบัติงาน ย่อมล่งผลต่อประสิทธิผล 
ขององค์การด้วย

สรุปได้ว่า การรับรู้การสนับลนุนจากองค์การ เป็นการพัฒนามาจากการแลก
เปลี่ยนทางลังคมว่า เป็นการกระทำซึ่งเป็นผลต่อเนื่องจากการตอบสนอง ซึ่งเป็นการให้รางวัลจาก 
ผู้อ่ืน บุคคลจะสร้างความสัมพันธ์ทางสังคมต่อกันจากการให้รางวัล ซึ่งแต่ละคนมีให้กัน เช่น ความ 

รัก ความเคารพนับถือ การยกย่องชมเชย การรับรู้การสนับลนุนจากองค์การทำให้ผู้ปฏิบัติงานรับรู้ 
ถึงค่านิยมที่องค์การมีให้ รวมถึงการดูแลความเป็นอยู่ที่ดี ดังนั้นการที่องค์การเอาใจใล่ดูแล ให้ 

ความเป็นอยู่ที่ดี สนับสนุนความต้องการของบุคคล ให้โอกาสในการพัฒนา ผลจากการสนับลนุน 
จากองค์การดังกล่าวย่อมก่อให้เกิดประสิทธิผลของหอผู้ปวย

ดังนั้น ผู้วิจ ัยจึงเลือกใช้แนวคิดของ Eisenberger และคณะ (1986) ใน 
การคิกษๆวิจัยครั้งนี้เนื่องจากการสนับสนุนจากองค์การที่เกิดจากการรับรู้ ความเชื่อของผู้ปฏิบัติงาน 

ที่ม ีต ่อองค์การในสภาพการณ์ด้านทั่วๆไปที่ได้รับ การสนับลนุนและจากการปฏิบ ัต ิตามความ 
คาดหวังของผู้ปฏิบัติงานที่เกี่ยวกับด้านผลประโยชน์ทั้งทางด้านวัตถุและด้านจิตใจ ย่อมล่งผลให้ 

เกิดการปฏิบัติงานที่ดียิ่งขึ้น (Eisenberger et al, 1986)

4.3 การสนับสนุนจากองค์การกับประสิทธิผลของห'อผู้ป่วย

แนวคิดเกี่ยวกับการแลกเปลี่ยนทางสังคม นอกจากจะถูกนำมาคิกษาการ
แลกเปลี่ยนระหว่างบุคคลกับบุคคลแล้ว นักวิจัยนำแนวคิดดังกล่าวมาใช้เป็นพื้นฐานการคิกษา 

ความสัมพันธ์ระหว่างผู้ปฏิบัติงานกับองค์การด้วย ทั้งนี้เนื่องจากแก่นของทฤษฎีการแลกเปลี่ยน 
ทางสังคมหรือบรรทัดฐานแห่งการตอบแทนซึ่งกันและกันนั้น ได้สร้างภาระผูกพันให้บุคคลตอบ 

แทนในทางบวกต่อบุคคลอื่นหรือสิ่งอื่นที่ได้ให้ผลประโยชน์แก่ตน แม้องค์การจะไม่ใช่สิ่งที่มีชีวิต 
ตามธรรมชาติ แต่ผู้ปฏิบัติงานก็ลามารถสร้างมโนทัศน์เกี่ยวกับองค์การขึ้นแล้วรับรู้ว่าองค์การเป็น 

เสมือนบุคคล
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Levinson (1965, cited in Eisenberger, et al, 1986) ได้ตังข้อสังเกตเอาไว้ว่า 
ผู้ปฏิบัติงานมีแนวโน้มท่ีจะรับรู้การกระทำของตัวแทนขององค์การว่าเป็นการกระทำของตัวองค์การเอง 

นันคือ องค์การถูกผู้ปฏิบัติงานรับรู้เป็นเสมือน “บุคคล” การรับรู้ตังกล่าวอาจเกิดข้ึนเน่ืองจากปัจจัย 
ตังต่อไปน้ี

- ความรับผิดชอบทางด้านกภหมาย คืลธรรม และทางการเงิน ขององค์การโดย
J « A

ผ่านตัวแทนทีตังฃึน

- ประเพณี นโยบาย และบรรทัดฐานขององค์การทำให้เกิดความต่อเนื่องและ 
กำหนดพฤติกรรมของบุคคลในองค์การ

- ตัวแทนที่องค์การเลือกมานั้นได้ใช้อำนาจกับผู้ปฏิบัติงาน

การสน้บสนุนจากองค์การเป็นการแลกเปลี่ยนระหว่างองค์การกับบุคลากร 

ผู้ปฏิบัติงาน เป็นลิ่งที่องค์การให้กับบุคลากร เช่น การได้รับผลตอบแทนหรือรางวัล การสนับสนุน 
ในเรื่องโอกาสที่จะได้รับการพัฒนาในองค์การ การใล่ใจขององค์การเกี่ยวกับความเป็นอยู่ที่ดี และ 
การที่องค์การเห็นคุณค่าของบุคลากร บุคลากรลามารถรับรู้ถึงการลนับสนุนขององค์การ ย่อม 
ก่อให้เกิดเจตคติที่ดีต่อองค์การ มีความรู้สึกพึงพอใจ เกิดความเชื่อมั่นไว้วางใจในองค์การ มีผลให้ 
บ ุคลากรเก ิดการพ ัฒ น าความร ู้ ม ีความค ิดร ิเร ิ่มสร้างสรรค ์ และตอบแทนองค์การด ้วยการ 

พัฒนาการปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ ก่อให้เกิดความสำเร็จในงาน เกิดความยึดมั่นผูกพัน 

ร่วมกันสร้างสรรค์งาน ซึ่งสัมพันธ์กับการคืกษาของ Lambert (2000) พบว่า การสนับสนุน'จาก 
องค์การมีผลต่อการปฏิบัติงาน และคุณภาพชีวิตที่ดีฃองพนักงาน นำไปล่ฅวามสำเร็จในงาน ซ่ึง 

เป็นล่วนหนึ่งของความสำเร็จของประสิทธิผลองค์การ ถ้าผู้ปฏิบัติงานรับรู้ว่าได้รับการสนับสนุน 
จากองค์การมากเท่าไหร่ ก็ยิ่งสามารถช่วยเพิ่มความคาดหวังซองผู้ปฏิบัติงานในเรื่องของความ 

พยายามในการทำงานก ับผลของความพยายามน ั้น  เช่น การได้รับผลตอบแทนหรือรางวัล 
หลังจากได้ทุ่มเททั้งแรงกายแรงใจทำงานให้กับองค์การ ซึ่งการรับรู้ว่าได้รับการสนับสนุนจาก 
องค์การเพิ่มขึ้นเมื่อได้รับการชมเชย ชื่นชมและแสดงความพึงพอใจ ผู้ปฏิบัติงานก็จะให้ความ 

ร่วมมือในการเป็นล่วนหนึ่งขององค์การและดำเนินการพัฒนาทางอารมณ์ด้านบวก คือผูกพันต่อ 
องค์การ และพยายามเพื่อเป้าหมายที่คาดหวัง ซึ่งการผูกพันยึดติดจะเป็นการเพิ่มความพยายาม 

ของผู้ปฏิบัติงานที่จะให้องค์การบรรลุเป้าหมายด้วยการร่วมมือและการปฏิบัติตาม นอกจากนี้ยัง 
พบว่า การสน ับสนุนจากองค ์การม ีความสัมพ ันธ ์ก ับการขาดงาน (E isenberger, et al, 

1986: 501) เก ิดความมีจ ิตสำนึกท ี่ร ับผิดชอบ และสร้างนวัตกรรมที'เป็นผลประโยชน์ของ 

องค์การ (E isenberger, e t al, 1990) ให้ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงองค์การและ 

ปฏิบัติงานให้ดียิ่งขึ้น (Wayne,et al 11997)
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ดัง'นน การที่พยาบาลประจำการต้องแสดงบทบาทของตนเอง ทั้งที่เกี่ยวข้องกับ 
ผู้ใช้บริการ ผู้ร่วมงาน และบุคคลอื่นที่เกี่ยวข้องให้เหมาะสม ลอดคล้องกับความคาดหวังของ 
วิชาชีพและสังคม ดังนัน พยาบาลประจำการจะปฏิบัติงานให้บรรลุตามเป้าหมายคุณภาพได้นั้น 
Katz and Kahn (1978) กล่าวว่า ปัจจัยที่มีความสำคัญประการหนึ่งคือ องค์การ ถ้าองค์การมี 
ระบบตอบแทนที่เหมาะสมและเป็นไปตามความคาดหวังของผู้ปฏิบัติงานก็จะล่งผลให้เกิดความ 

พึงพอใจในงาน ทำให้เกิดความมุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน นำไปล่คุณภาพบริการและประสิทธิภาพ 
ในการทำงาน มั่นก็คือ การบรรลุประสิทธิผลของหอผู้ป่วย มั่นเอง

5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

จากการคืกษาเอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกันการจัดการความรู้ การสนับลนุนจาก 
องค์การกับประสิทธิผลของหอผู้ป่วย พบว่า ยังมีผู้คืกษาไว้ใม่มากนัก ผู้วิจัยจึงได้คืกษาจากผลงาน 

การวิจัยที่ใกล้เคียงกัน ดังน้ี

ก้ลยา แก้วธนะสิน (2544) คืกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยดัดสรร ด้านองค์การ 
และด้านบุคคล กับประสิทธิผลของหอผู้ป่วย ตามการรับรู้ของพยาบาลประจำการ โรงพยาบาล 
ศูนย์ สังกัดกระทรวงลาธารณสุข กลุ่มตัวอย่าง คือ พยาบาลประจำการ 386 คน พบว่า ปัจจัยดัด 

สรรด้านองค์การ คือ โครงสร้างของกลุ่มงานการพยาบาลและการใช้อุปกรณ์การแพทย์!นหอผู้ป่วย 

มีความสัมพันธ์ทางบวก (r=  0.606 และ 0.439) และปัจจัยดัดสรรด้านบุคคล คือ ความผูกพันต่อ 

องค์การของพยาบาลและปัจจัยล่งเสริมการปฏิบัติงานของพยาบาล มีความสัมพันธ์ทางบวก (r=

0.500 และ 0.589) กับประสิทธิผลของหอผู้ป่วย ตามการรับรู้ของพยาบาลประจำการ อย่างมี 
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01

จารุพรรณ ล ีละยุทธ์โยธิน (2544) คืกษาความสัมพันธ์ระหว่างกิจกรรมการพัฒนา 
บุคลากร ความไว้วางใจในหัวหน้าหอผู้ปวย การทำงานในทีมพยาบาลกับประสิทธิผลของหอผู้ป่วย 
โรงพยาบาลสังกัดกรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างคือพยาบาลประจำการ 322 คน พบว่ากิจกรรม 

การพัฒนาบุคลากรมีความสัมพันธ์ทางบวกกับประสิทธิผลของหอผู้ป่วย อย่างมีน ัยสำคัญทาง 
สถิติท่ีระดับ .05

ละมัยพร โลหิตโยธิน (2542) ทำการคืกษาความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการคุณภาพ 

โดยรวมกับประสิทธิผลของหอผู้ป่วยตามการรับรู้ของพยาบาลประจำการ โรงพยาบาลที่เข้าร่วม 
โครงการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล ใช้กลุ่มตัวอย่างเป็นพยาบาลประจำการจำนวน
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320 คน พบว่าการจัดการคุณภาพโดยรวมมีความสัมพันธ์ทางบวกระดับสูงกับประสิทธิผลของหอ 

ผู้ป่วยอย่างมีนัยสำดัญทางสถิติที่ระดับ .05

ประเสร ิฐ  บ'ณฑ ิศ ักด (2540) ทำการส ีกษาเร ื่อง การวิเคราะห์ป ัจจัยท ี่ส ่งผลต่อ 
ประสิทธิผลองค์การของหน่วยนิเทศก์ กรมสามัญสีกษา กลุ่มตัวอย่างเป ็น ส ีกษาน ิเทศก์ กรม 
สามัญสีกษาทัวประเทศจำนวน 403 คนวิเคราะห์ข้อมูลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุโดยการวิเคราะห์ 
เสันทาง (Path analysis) ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยทัง 4 ล ักษณะ คือ 1) ล ัก ษ ณ ะข อ ง  

ส ภ าพ แ วด ล ้อ ม  ได้แก่ ส ิ่งแวดล้อมภายนอก เช่น สภาพเศรษฐก ิจ สังคม และการเม ือง

สิ่งแวดล้อมภายใน เช่น บรรยากาศองค์การ และวัฒนธรรมองค์การ 2) ล ้ก ษ ณ ะข อ งบ ุค ล า ก ร  

ในอ งค ์ก า ร  ได้แก่ แรงจูงใจในการปฏิบัติงาน เป้าหมายและความต้องการ ความรู้ ความลามารถ 

บทบาทหน้าที่และความผูกพันต่อองค์การ 3) ล ัก ษ ณ ะข อ งอ ง ค ์ก า ร  ได้แก่ โครงสร้างและลภาพ 
การใช้เทคโนโลยี และ 4) นโยบายก า ร บ ร ิห า รแ ล ะ ก า ร ปฏิบ ัต ิ ได้แก่ การกำหนดเป้าหมายเชิง 

ยุทธศาสตร์ การจัดหา และการใช้ทรัพยากรการบริหารงานบุคคล กระบวนการติดต่อลื่อลาร และ 

การบริหารการเปลี่ยนแปลง โดยทุกตัวแปรสามารถร่วมกัน อธิบายความผันแปรของประสิทธิผล 
องค์การ ได้ร้อยละ34

จ ัน ท ร ์พ า  ท ัด ภ ูธ ร  (2543) ส ีกษาอ ิท ธ ิพ ลการส น ับ ลน ุน จากองค ์การ และการ 
แลกเปลี่ยนระหว่างหัวหน้า ลูกน้อง ตามการรับรู้ของลูกจ้างที่ม ีต ่อการตอนแทนของลูกจ้าง 

กรณีสีกษาพยาบาลวิชาชีพระดับปฏิบัติการประจำโรงพยาบาลของรัฐ สังกัดทบวงมหาวิทยาลัย 
ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าการสนับสนุนจากองค์การตามการรับรู้ของผู้ปฏิบัติงาน มี 5 ด้าน 

ได้แก่

1. การสนับลนุนด้านผลตอบแทนเช่น เงินเดือนหรือสวัสดิการถือเป็นสิ่งจูงใจพื้นฐานซึ่ง 

จำเป็นต่อการดำรงชีวิต

2. ด้านความมั่นคงในการทำงาน ความต้องการความมั่นคงในการทำงานอย่างต่อเนื่อง 

เป็นสิ่งจูงใจอย่างหนึ่งที่ผู้ปฏิบัติงานต้องการ

3. ด้านโอกาสก้าวหน้าในการทำงาน ผู้ปฏิบัติงานทุกคนต่างต้องการความก้าวหน้า 
และมีตำแหน่งหน้าที่การงานที่สูงขึ้นตามความลามารถที่ตนมี

4. ด้านสภาพการทำงาน จากสภาพการทำงานที่เหมาะสม มีเครื่องมือในการทำงานที่ 
เพียงพอ มีสิ่งอำนวยความสะดวกต่างๆ จะมีส่วนช่วยให้การปฏิบัติงานเป็นไปด้วยความสะดวก 

และมีประสิทธิภาพ

5. ด้านจิตสังคม คนเราต้องการการได้รับการยอมรับจากผู้อื่น การยอมรับในผลงาน 

หรือการยกย่องชมเชยเมื่อทำงานได้ผลดีซึ่งถือได้ว่าเป็นความต้องการทางสังคมของมนุษย์
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ว ัฒนา ว ิน ิธ ว ้ฒ น าก ุล  (2540) ทำการคืกษ'าเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อประสิทธิผล 
องค์การของสถาบันการคืกษาทางการพยาบาลในประเทศไทย ใช้กลุ่มตัวอย่างจำนวน 303 คน 

เป็นผู้บริหาร อาจารย ์ และนักคืกษาในคณะพยาบาล ในสถาบันการคืกษาทางการพยาบาลสังกัด 
รัฐบาล จำนวน 6 แห่ง กับสังกัดเอกชนจำนวน 7 แห่ง โดยทำการคืกษาปัจจัยท ี่ม ีอ ิทธิพลกับ 
ประสิทธิผลองค์การ 8 ตัวแปร คือ รูปแบบของหัวหน้า การใช้เทคโนโลยี การวางแผนกลยุทธ์ การ 
พัฒนาทรัพยากรมนุษย์สิ่งแวดล้อม วัฒนธรรมองค์การ รูปแบบโครงสร้าง และการควบคุมอำนาจ 
ส่วนประสิทธิผลองค์การคืกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจในงาน ความสามารถในการได้มาซึ่ง 
ทรัพยากรและสุขภาพองค์การ ผลการวิจัยพบว่า มีปัจจัยเพียง 4 ตัวแปร คือ รูปแบบของหัวหน้า 
การใช้เทคโนโลยี การวางแผนกลยุทธ์ และการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ที่สามารถอธิบายความมี 

ประสิทธิผลองค์การใต้ร้อยละ 67 โดยตัวแปรทั้ง 4 ตัวนี้มีความสัมพันธ์ทางบวกกับประสิทธิผล 
องค์การอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05

ส่วนการคืกษาเกี่ยวกับการจัดการความรู้ในองค์การอื่น ได้แก่

สวรส บ ัวม ีธ ูป (2547) ได้ค ืกษา1ในองค์รัฐ'วิสาหกิจ คือ การประปานครหลวง โดยใช้ 
วิธีการสัมภาษณ์ผู้เกี่ยวช้องกับการจัดการความรู้ในองค์กร พบว่า องค์กรมีการจัดการความรู้โดย 

การจำแนกและกำหนดองค์ความรู้หลักขององค์กรไว้ มีการจำแนกกลุ่มวิชาชีพตามตำแหน่งงาน 

ต่าง  ๆ แล้วจ ึงนำไปจัดทำแผนแกอบรมและพัฒนาบุคลากร มีการกำหนดนโยบายและแนวทางใน 
การทำงานที่ระบุถึงการใช้การประชุมเป็นวิธีปฏิบัติ เพื่อการแก้ไขปัญหาและการเรียนรู้บทเรียนใน 

การทำงานร่วมกัน อีกทั้งบุคลากรมีการใช้กิจกรรม ในการจัดการความรู้อย่างไม่เป็นทางการ เช่น 

ชมรมนักวิทยาศาสตร์และชมรมผู้ปฏิปติงานรายได้ซึ่งเกิดจากการรวมกลุ่มกันเองโดยความสมัคร 

ใจของบุคลากร เพื่อการแลกเปลี่ยนความรู้ และประลบการณ์ในการทำงาน แต่ยังไม่มีการจัดทำ 

บันทึกประเด็นความรู้ที่ได้จากการประชุมอย่างเป็นระบบ ยังขาดแรงจูงใจในการเช้าร่วมกิจกรรม 
หวงแหนความรู้และไม่มีการจัดตั้งคณะทำงานรับผิดชอบการจัดการความรู้ขององค์กร

ส ุก ิจ  แ ต ง ม ีแ ส ง  แ ล ะ ย ง ยุทธ อ ิ่มอ ุไร (2547) คืกษา บริษัท ยู เอซ เอ็ม จำกัด โดย 

วิธ ีการสัมภาษณ์ผู้บริหาร จำนวน 15 คน และการตอบแบบสอบถามของหัวหน้าและพนักงาน 
ระดับปฏิบัติการ จำนวน 38 คน พบว่า องค์กรมีกระบวนการจัดการความรู้ท ี่ประกอบด้วย 6 
ขั้นตอน คือ การกำหนดความรู้ (Define) การสร้างองค์ความรู้ (Create) การค้นหาและการจับ 
ประเด็นความรู้ (Capture) การกลั่นกรองความรู้ (Distill) การแลกเปลี่ยนความรู้ (Sharing) และ 
การใช้ความรู้ (Use) กล่าวคือ มีการทดสอบความรู้บุคลากรในด้านต่าง  ๆ อย่างต่อเนื่อง และนำ 

ปัญหามาเป็นโจทย์ เพื่อให้บุคลากรที่เกี่ยวช้องได็วิเคราะห์และแก้ไขปัญหาร่วมกัน ก่อให้เกิดการ
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แลกเปลี่ยนและสร้างความรู้ใหม่ ม ่การจัดส ัมมนาภายในหน่วยงาน หรือแลกเปลี่ยนกันเป็น 
Group discussion มีการจัดประชุมทุกสัปดาห์ภายในหน่วยงาน และระหว่างหน่วยงาน จัดทำ 
Web board บน Internet มีการ'จัดเก็บองค์ความรู้ใ'น;รูปแบบของการบันทึก'ใว่ใ'นรายงาน'หรือสมุด 
หรือใน Filling com puter โดยแยกออกเป็นหมวดหมู่ของแต่ละเรื่อง เพื่อให้ง่ายต่อการค้นหา 
นำเอาความรู้มาวิเคราะห์ข้อมูลทางธุรกิจ เพื่อให้ทราบข้อดี ข้อเสีย หรือจุดเด่น จุดด้อย ขององค์กร 
โดยการสร ้างกลย ุทธ ์ด ้วยการว ิเคราะห ์แบบจำลอง นำความรู้ท ี่ผ ู้-ปฏิบัติม ีอยู่ มาปรับใช้ใน 
กระบวนการทำงาน จนกระทั่งเก ิดความสามารถ ความชำนาญ  ช่วยทำให้การปฏิบ ัต ิงานมี 
ข้อผิดพลาดน้อยลง ทำให้ผลผลิตเพิ่มขึ้น สร้างกำใรได้มากขึ้น และค่าใช้จ่ายด้านต้นทุนลดลง 
นอกจากนี้ องค์กรยังมีวัฒนธรรมหลัก ที่เป็นปัจจัยสำคัญที'ทำให้มีการจัดการความรู้ ได้อย่างมี 
ประสิทธิภาพระดับหนึ่ง คือ วัฒนธรรมการไว้วางใจ และวัฒนธรรมพลังร่วม ซึ่งนำใปสํประสิทธิผล 
องค์กรในท่ีสุด

Klaus, N. และ คณะ (2004) ได้คืกษาเรื่อง ผลประโยชน์ที่ใด้รับของการจัดการความรู้: 
จากหลักฐานเชิงประจักษ์ โดยได้คืกษาจากแหล่งข้อมูล ที่ได้ล่งผลงานเข้าแข่งขันในงาน

Knowledge M anagement ในปี ค.ศ. 2002 และ 2003 โดยทำการคืกษาแบ่งเป็น 3 กลุ่ม คือ 1) 
สืกษาจากองค์กรธุรกิจในประเทศเยอรมันที่มีการจัดการความรู้ในองค์กร 2) คืกษาจากองค์กร 

ธุรกิจที่เป็นสมาชิกของสมาคมการจัดการความรู้ของประเทศเยอรมัน 3) คืกษาเชิงลึกจากองค์กร 

ธุรกิจที่ชนะเลิศการแข่งขันในงาน Knowledge Manager ในปี ค.ศ. 2002 พบว่า ประโยชน์ท่ี 
เกิดขึ้นจากการจัดการความรู้ ที่ล่งผลต่อประสิทธิผลขององค์การ ซึ่งได้จัดหมวดหมู่ให้อยู่ใน

รูปแบบใกล้เคียงของ Balance scored card คังนี
ด ้า น ก ร ะ บ ว น ก า ร  (Process) จะเกิดประโยชน์เช่น การเพิ่มผลผลิต ลดความผิดพลาด 

ลดขั้นตอนการผลิต ลดต้นทุนจากกระบวนการผลิต

ด ้า น พ น ัก ง า น  (Employee) จะเกิดประโยชน์ เช่น การล ่ง เสริมการทำงานเป็นทีม 

พัฒนาทักษะ ความรู้ความสามารถ ล่งเสริมให้เกิดการแลกเปลี่ยนความรู้ พัฒนาไปสู่องค์กรแห่ง 

การเรียนรู้

ด ้าน ล ูก ค ้า  (Customer) จะเกิดประโยชน์ เช่น สร้างความรู้ความเช้าใจให้กับลูกค้า เพ่ิม 

ความพึงพอใจให้กับลูกค้า เพิ่มคุณภาพสินค้าและบริการ ลดเวลาในการโต้ตอบกับลูกค้า
ด ้า น ก า ร เง ิน  (Financial) จะเกิดประโยชน์ เช่น ลดต้นทุนในการบริหารจัดการ ลดความ 

เสี่ยงในการบริหารจัดการ
ด ้า น น ว ัต ก ร รม  (Innovation) จะเกิดประโยชน์ เช่น ล่งเสริมให้เกิดการพัฒนาผลิตภัณฑ์ 

และบริการในรูปแบบใหม่ๆ ล่งเสริมให้มีการนำเทคโนโลยีมาประยุกต็ใช้
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นอกจากนี้ยังมีประโยซน์ที่เกี่ยวข้อง โดยเกิดขึ้นจากกระบวนการจัดการความ! ดังน้ี
1. การนำเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาประยุกตํใช้เซ่นระบบ Intranet หรือ ระบบการ 

จัดการฐานข้อมูล
2. การจัดการความรู้ถูกนำมาใช้เป็นเครองมือในการกำหนดปัญหา
3. ก่อให้เกิดการสร้างนักจัดการความรู้มีออาชีพ
4. เกิดการเชื่อมโยงฐานความ!ในองค์กร

จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยในครั้งนี้ทั้งหมด สามารถสรุปได้ว่า 
ประสิทธิผลของหอผู้ป่วย ตามแนวคิดของ Gibson, et al.(1991)สามารถประเมินได้จาก ผลผลิต 
ของหอผู้ป ่วย ประส ิทธ ิภาพการบริการ และความพ ึงพอใจในงาน ซ ึ่งการที่หอผู้ป ่วยจะมี 
ประสิทธิผลได้นั้น ต้องอาศัยความร่วมมือในการจัดการความ!ของผู้ปฏิบ้ติงานเป็นสำคัญ โดยใช้ 

แนวคิดของ Tannenbaum & Alliger (2000) เพื่อเป็นการพัฒนางาน พัฒนาตนเอง และพัฒนา 
ฐานความรู้ขององค์การ รวมทั้งต้องได้รับการสนับสนุนจากองค์การ ตามแนวคิดของ Eisenberger 
et al. (1986) ย่อมเป็นการเสริมพลังในการขับเคลื่อนให้องค์การประลบความสำเร็จได้ดียิ่งขึ้น ซ่ึง 

ท้ัง 2 ปัจจัย มีงานวิจัยสนับสนุนว่า มีความสัมพันธ์กับประสิทธิผลขององค์การ ผู้วิจัยจึงเลือกใช้มา 
เป็นกรอบแนวคิดในการวิจัยครั้งนี้
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ก ร อ บ แ น ว ค ิด ใ น ก าร ว ิจ ้ย
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