บทที่ 1 : บทนำการจัดการความรู้และแนวคิดเกี่ยวกับความรู้
วัตถุประสงค์ 
1. เพื่อให้นักศึกษาได้รับรู้และเข้าใจถึงคุณลักษณะของสังคมในศตวรรษที่ 21 

2. นักศึกษารับรู้และเข้าใจถึง ประวัติ ความหมาย และมุมมอง ของทฤษฎีของการจัดการความรู้ 
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Welcome to 21st century: Working Smarter Not Harder 
สภาพการของโลกปัจจุบัน 
โลกาภิวัตน์ (Globalization) กระแสโลกาภิวัฒน์ ในสภาพการของโลกปัจจุบันมีการเชื่อมโยงทางวัฒนธรรมและความเป็นอยู่ ความรู้/ข่าวสาร ทุน คน/แรงงาน และสินค้า/บริการระหว่างประเทศต่าง ๆ ซึ่งทำให้การเชื่อมโยงองค์ความรู้มีการแพร่กระจายง่ายขึ้น ราคาถูก และไม่มีที่สิ้นสุด ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม ได้แก่ CNN ที่แสดงให้เห็นว่า เรากาลังเคลื่อนเข้าสู่ชุมชนโลก (Global Village) โดยที่ความแตกต่างด้านเวลาและสถานที่มิได้มีนัยสำคัญกับการรับรู้ข่าวสารข้อมูล 
ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี ความก้าวหน้าทางด้านเทคโนโลยีไม่ว่าจะด้านการสื่อสาร การขนส่ง การแพทย์ รวมถึงการปรับเปลี่ยนสถาปัตยกรรมของ Computer เช่น เทคโนโลยีล่าสุด Cloud computing ทาให้มีการพัฒนาคิดค้นสิ่งอานวยความสะดวกสบายต่อการดาเนินชีวิตเป็นอันมาก เทคโนโลยีได้เข้ามาเสริมปัจจัยพื้นฐานการดารงชีวิตได้เป็นอย่างดี ทาให้มีการติดต่อสื่อสารกันได้สะดวก การเดินทางเชื่อมโยงถึงกันทาให้ประชากรในโลก ทาให้ชีวิตความเป็นอยู่เปลี่ยนไป 

ทรัพย์สินทางปัญญา คือ ผลงานอันเกิดจากความคิดสร้างสรรค์ของมนุษย์ ทรัพย์สินทางปัญญา เช่น ลิขสิทธิ์ สิทธิบัตร เครื่องหมายการค้า แต่ในส่วนของประเทศไทย ประชาชนยังไม่ค่อยได้ให้ความสำคัญในเรื่องทรัพย์สินทางปัญญามากนัก 

โลกร้อน ภาวะโลกร้อน (Global Warming) หรือ ภาวะภูมิอากาศเปลี่ยนแปลง (Climate Change) เช่นอุทกภัย แผ่นดินไหว ฝนแล้ง จะสงผลกระทบต่อชีวิตความเป็นอยู่ของมนุษย์มากขึ้น 

วิกฤตพลังงาน ผลกระทบจากวิกฤตพลังงานส่งผลให้ค่าของชีพของคนสูงขึ้น 

ยุคหลังสมัยใหม่ (Post Modern) คนจะให้ความสำคัญและใส่ใจกับตัวเองมากขึ้น เช่น ให้ความสำคัญเรื่องสุขภาพ การบริโภคอาหาร ในระยะต่อไปจะเป็นยุคของ Generation Y และ Z ที่มักจะไม่สนใจคนรอบข้างแต่จะให้ความสำคัญกับ IT คนรุ่นนี้มีศักยภาพสูงมากในการเรียนรู้ มักคิดนอกกรอบ อาจมีความคิดที่แปลกแหวกแนว มีความรู้ความสามารถในด้าน เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์และการสื่อสารอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งล้วนเป็นความรู้และทักษะที่จาเป็นต่อการทางานในโลกยุคไร้พรมแดน ผู้คนส่วนใหญ่มีความสามารถในการใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ที่หลากหลาย สามารถเรียนรู้สิ่งใหม่ๆ ได้อย่างรวดเร็ว สภาพแวดล้อมทางธุรกิจ จะมีการเปลี่ยนแปลงเร็วมากขึ้น ธุรกิจจะคาดหวังกับลูกค้าได้น้อยลง ลูกค้าจะมีความต้องการหลากหลายเปลี่ยนแปลงไม่แน่นอน ธุรกิจจึงต้องมีการปรับตัวเพื่อให้อยู่รอด 

สรุป ยุค 21st century เนื่องจากมีการพัฒนาเทคโนโลยีต่างๆ ให้ก้าวหน้า และมีปัจจัย 4 อย่างที่สามารถเคลื่อนไหวข้ามพรมแดนได้ทั่วโลกได้อย่างรวดเร็วได้แก่ความรู้ข่าวสาร เงินทุนแรงงาน และสินค้าและบริการ เกิดการเปลี่ยนแปลงรวดเร็วมากขึ้น ลูกค้าของธุรกิจต่างๆ จะมีความต้องการหลากหลายเปลี่ยนแปลงไม่แน่นอน ธุรกิจจึงต้องมีการปรับตัวเพื่อให้อยู่รอด ผู้ที่ปรับตัวได้รวดเร็วจะมีความได้เปรียบในการแข่งขันซึ่งสิ่งต่างๆ เหล่านี้ทาให้เกิด การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ด้านสังคมและวัฒนธรรม เป็นบ่อเกิดสังคมเศรษฐกิจฐานความรู้ 
สังคมฐานความรู้ (Knowledge-Based Society)
สังคมฐานความรู้ หมายถึง “เศรษฐกิจและสังคม ที่อาศัยการเรียนรู้ และพลังสมองของคนในชาตินั้นๆ ขับเคลื่อนเศรษฐกิจ ตลอดจนการใช้ชีวิตอยู่ร่วมกันในสังคมจะอยู่บนพื้นฐานของความรู้ที่ทั่วถึงกัน และทุกคนในชาติต่างก็สามารถเข้าถึงความรู้ได้อย่างเท่าเทียม มีการตัดสินใจในชีวิตประจาวันจากข้อมูลข่าวสาร ความเป็นเหตุเป็นผล ตรรกศาสตร์และการเปรียบเทียบมากกว่าความเชื่อ การโฆษณา หรือประเพณีปฏิบัติกว่าแต่ก่อน” 
ลักษณะของสังคม/เศรษฐกิจฐานความรู้ 
ความรู้เป็นปัจจัยในการผลิตที่สำคัญที่สุด: ในอดีตปัจจัยการผลิตที่สำคัญได้แก่ คน เครื่องจักร วิธีการ และวัตถุดิบ ปัจจุบันองค์ความรู้เป็นปัจจัยที่ทาให้เกิดการสร้างสรรค์สินค้าและบริการ ทาให้สินค้าและบริการมีความแตกต่าง มีความน่าสนใจ ทาให้มีมูลค่าเพิ่มในสายตาของลูกค้า หรือผู้ใช้บริการ องค์กรในปัจจุบันสามารถซื้อหาเทคโนโลยีต่างๆ ให้เท่าทันกันได้ แต่ความคิดสร้างสรรค์ในการเพิ่มมูลค่าให้สินค้านั้น องค์กรไม่สามารถจะซื้อหามาได้ องค์กรต้องใช้ความรู้ความสามารถของตนในการสร้างความคิดสร้างสรรค์ พัฒนาการด้านความรู้ จะนามาซึ่งโอกาสใหม่ในการแข่งขันขององค์กร 

ความรู้เป็นส่วนสำคัญของสินค้าและบริการ: องค์กรที่มีนวัตกรรม พบว่า สามารถสร้างมูลค่าให้กับผลิตภัณฑ์ โดยเพิ่มมิติของความรู้เข้าไป เช่นบริษัท NIKE ดาเนินธุรกิจเครื่องกีฬา แต่ไม่มีโรงงานผลิตเครื่องกีฬา NIKE ทางานเฉพาะการออกแบบ การทาวิจัยผลิตภัณฑ์ และการตลาดเท่านั้น ส่วนการผลิต NIKE ส่งแบบสินค้าให้ผู้อื่นผลิต ทาให้ผลิตภัณฑ์นั้นสามารถปรับตัวในสภาพเงื่อนไขที่เปลี่ยนแปลงไปตามความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว 

สินค้าบริการมีบทบาทอย่างสูง: ในปัจจุบันองค์การที่มีมูลค่าสูงสุด และเติบโตเร็วที่สุดของโลก เป็นธุรกิจบริการ เช่น Apple Google IBM และ Microsoft สินค้าของบริษัทเหล่านี้เป็นสินค้าบริการที่สามารถสร้างมูลค่าในสายตาของลูกค้า โดยเติมองค์ประกอบด้านความรู้ลงไปในตัวสินค้า หรือตัวอย่างในกลุ่มธุรกิจธนาคาร ที่ปรับตัวเองมาเน้นในเรื่องการบริการลูกค้า เช่นธนาคารซิตี้แบงค์มีระบบจับความผิดปกติของการใช้จ่ายบัตรเครดิต ซึ่งช่วยเตือนลูกค้าในกรณีบัตรสูญหายหรือถูกลักลอบนาไปใช้ หรือธุรกิจโรงแรมที่มีการจัดเก็บข้อมูลของลูกค้าที่เคยมาพัก ก็สามารถจัดบริการได้ประทับใจยิ่งขึ้น 

กฎทางเศรษฐศาสตร์ใหม่: ความรู้ยิ่งใช้ยิ่งสร้างมูลค่าให้กับองค์กร เช่นบุคลากรใช้ความรู้ในการทางาน ยิ่งใช้ก็จะมีประสบการณ์และความรู้มากขึ้น สามารถทางานอย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น ผิดกับทรัพย์สินอื่นขององค์กรที่ยิ่งใช้ยิ่งเสื่อมค่าลงไป อย่างเช่น Computer ยิ่งใช้นานไปมูลค่าก็ตกลง 

สิทธิการเป็นเจ้าของสินทรัพย์มีการเบลี่ยนแปลง: ในยุคสังคมฐานความรู้ พนักงานความรู้ (Knowledge Worker) จะเป็นผู้ที่ครอบครองปัจจัยในการผลิต ซึ่งเป็นทรัพย์สินอย่างหนึ่งขององค์กร ดังนั้นองค์กรจะต้องรักษา จัดเก็บ และเผยแพร่องค์ความรู้ที่เป็นปัจจัยการผลิตขององค์กรที่อยู่ในตัวของพนักงานความรู้ไห้ได้มากที่สุด องค์กรยุคใหม่ต้องให้ความสำคัญกับการจัดการทรัพย์สินทางปัญญา
การจ้างงานลักษณะใหม่: ในปัจจุบันองค์กรมีการจ้างงานในลักษณะต่างๆ ที่แตกต่างไปจากการจ้างงานในอดีต เช่นการทางานจากบ้านของพนักงานโดยใช้การเชื่อมต่อทาง Network ส่งผ่านข้อมูล การจ้าง Outsource ที่มีความเชี่ยวชาญเฉพาะด้าน มาดาเนินงานบางส่วนขององค์กร ทาให้องค์กรสามารถเน้นการดาเนินงานในธุรกิจที่ตนถนัดได้อย่างเต็มที่ 

การเปลี่ยนแปลงองค์กรและรูปแบบธุรกิจ: องค์กรธุรกิจไม่จาเป็นต้องลงทุนขนาดใหญ่ และมีสถานที่ตั้งอีกต่อไป กลุ่มบริษัทเล็กๆ ที่ทางานอยู่ที่บ้านเช่น บริษัท ROVIO ก่อตั้งโดยนักศึกษา ได้รวมตัวกันสร้างเกมส์ Engry Brid แล้วนาไปขายใน AppStore สามารถขายเกมส์ได้ไปทั่วโลกสร้างรายได้กว่า 100 ล้านบาท หรือ AMEZON.com ร้านขายหนังสือที่ใหญ่ที่สุดในโลก แต่ไม่มีหน้าร้าน ไม่มีโรงพิมพ์ ไม่มีโกดังเก็บหนังสือ แต่ใช้ระบบ IT และ Supply Chain ในการดาเนินธุรกิจ 
ในยุค 21 century => Knowledge – based Economy มีเอกลักษณ์อยู่ 3 อย่างคือ 
1. องค์ความรู้เป็นสิ่งปัจจัยที่สำคัญที่สุดในการผลิตของคน 

2. องค์ความรู้เป็นสิ่งที่สำคัญกว่า ที่ดิน เครื่องจักร หรือเงินทุน 

3. องค์กรต้องมีการบริหารจัดการ กลยุทธ์ และเทคโนโลยีแบบใหม่ๆ เข้ามาช่วยในการทางาน เพื่อที่จะสามารถดำรงอยู่ได้ในสังคมเศรษฐกิจฐานความรู้ 
พฤติกรรมของสังคม/เศรษฐกิจฐานความรู้ 
1. ความรู้ทุกรูปแบบจะได้รับการเผยแพร่โดยวิธีแบบใหม่ 

2. การเข้าถึงความรู้ได้ง่าย ทุกเวลา และหลากหลายวิธี 

3. ประชาชนมีความเท่าเทียมกันในการเข้าถึงความรู้ 

4. ปิดช่องว่างในการศึกษา 

5. มุ่มเน้นการศึกษาด้านอัตลักษณ์ วัฒนธรรมท้องถิ่น 

6. ความรู้ได้รับการปกป้องโดยกฎหมาย 

7. มีการเชื่อมต่อทาความเข้าใจระหว่างสังคมศาสตร์และวิทยาศาสตร์ 

8. องค์ความรู้จะช่วยในการยุติการมีอคติทางเพศ 

9. มุ่งพัฒนาคนรุ่นต่อไป โดยมีการเรียนการสอนแบบใหม่ที่สร้างสรรค์
ภาพที่พึงประสงค์ของเศรษฐกิจ/สังคมฐานความรู้ของประเทศไทย คือ 
มีการการยกระดับและสร้างมูลค่าในอุตสาหกรรมและบริการยุทธศาสตร์, มีการสร้างผลิตภัณฑ์และบริการใหม่ร่วมกับความรู้และภูมิปัญญาไทย, มีการเข้าถึงความรู้ของประชาชนเพิ่มขึ้น ช่องว่างทางความรู้ในสังคมลดลง, มีการยกระดับคุณธรรมและจริยธรรมนาไปสู่สังคมสันติสุข ในการปรับตัวเข้าสู่เศรษฐกิจ/สังคมฐานความรู้ของประเทศไทยนั้น มีเป้าหมายหลักอยู่ 3 ส่วน คือ ภาคเศรษฐกิจเพื่อเพิ่มผลิตภาพและนวัตกรรมของประเทศ ภาครัฐบาลเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริการและการบริหารราชการ และภาคสังคมเพื่อเพิ่มคุณภาพชีวิตให้แก่ประชาชน 

กลยุทธ์หลักในการปรับระบบเศรษฐกิจ/สังคมให้เข้าสู่การเป็นระบบเศรษฐกิจ/สังคมฐานความรู้ได้ จำเป็นต้องมีการพัฒนาระบบนวัตกรรมของประเทศ ซึ่งแบ่งเป็น 9 องค์ประกอบหลักที่มีความสัมพันธ์กันคือ 

1. การพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานซึ่งประกอบด้วย ทรัพยากรมนุษย์ เทคโนโลยี ICT และเทคโนโลยีอื่นๆ กฎหมายและระบบแรงจูงใจ และ วัฒนธรรม/จริยธรรม 

2. การพัฒนาระบบบริหารจัดการความรู้ คือความรู้จะถูกสร้างขึ้นใหม่และ/หรือจัดหาจากภายนอก แล้วแพร่กระจายไปสู่เศรษฐกิจ สังคม และชุมชน ซึ่งเป็นผู้นาความรู้ไปสร้างมูลค่าและคุณค่าที่เป็นการเพิ่มผลิตภาพและทาให้เกิดนวัตกรรมในระบบสังคมและเศรษฐกิจ อันนาไปสู่การเพิ่มขึ้นของผลิตภัณฑ์มวลรวมภายในประเทศ และการสร้างความเข้มแข็งให้กับสังคมและชุมชน ผลที่ได้กลับมาก็คือ ภาษีและรายรับอื่น ๆ ของภาครัฐและรายได้ของภาคเอกชน ที่จะนาไปใช้ลงทุนต่อในการสร้างและแพร่กระจายความรู้ ก่อให้เกิดระบบที่หมุนเวียนต่อเนื่องกันไป (Virtuous Cycle) 
การจัดการความรู้ : สิ่งท้าทายยุคปัจจุบัน 
ความรู้ในฐานะปัจจัยเพื่อการแข่งขัน ได้กระทบและสร้างความตื่นตัวในภาคธุรกิจมาแล้วระยะหนึ่ง องค์กรทุกแห่งได้รับการกระตุ้นให้ใช้ประโยชน์จากทรัพย์สมบัติที่หลบซ่อนอยู่ภายในสมองของพนักงาน องค์กรสมัยใหม่ที่มีนวัตกรรม มักจะจัดตั้งกลุ่มทางานเพื่อจัดการความรู้ ส่วนประธานหรือผู้บริหารระดับสูงก็จะเน้นบทบาทในการใช้ความรู้เพื่อปรับทิศทางขององค์กรสาหรับอนาคต 

การจัดการความรู้คืออะไร ? 
การจัดการความรู้ได้มีผู้ให้คานิยามไว้ในหลายๆ ข้อซึ่งแล้วแต่มุมมองและความคิดของแต่ละบุคคล ตัวอย่างดังนี้ 

• การจัดการความรู้ : คือเครื่องมือ เพื่อการบรรลุเป้าหมายอย่างน้อย 4 ประการไปพร้อมๆ กัน ได้แก่ 1) บรรลุเป้าหมายของงาน 2) บรรลุเป้าหมายการพัฒนาคน 3) บรรลุเป้าหมายการพัฒนาองค์กรไปเป็นองค์กรเรียนรู้ และ 4) บรรลุความเป็นชุมชน เป็นหมู่คณะ ความเอื้ออาทรระหว่างกันในที่ทางาน (วิจารณ์ พานิช, 2554) 

การจัดการความรู้: การบริหารจัดการองค์กรโดยเน้นการใช้ความรู้และประสบการณ์ของคนทางาน รวมทั้งสารสนเทศที่จาเป็นต้องใช้ในการทางานเพื่อเพิ่มผลผลิตแก่องค์กรให้แข่งขันได้ในอุตสาหกรรมนั้นๆ เพื่อการดารงค์อยู่ขององค์กรและชีวิตและครอบครัวของพนักงานร่วมกัน (ณพศิษฎ์ จักพิทักษ์, 2552) 

• Knowledge Management เป็นโมเดลที่ใช้ศาสตร์หลายๆ อย่างมารวมกันซึ่งศาสตร์นี้ใช้องค์ความรู้อยู่ในกรอบขององค์กร (Awad, M. E. & Ghaziri, M. H. 2004) 

การจัดการความรู้ เป็นการบริหารจัดการโดย อ้างอิง ความรู้ (Knowledge – Based Management) มิได้เป็นเพียงแค่เครื่องมือ (tool) แต่เป็นทฤษฎีใหม่ (theory) ที่นำไปสู่ปรัชญาการจัดการใหม่ในระบบเศรษฐกิจฐานความรู้ (knowledge – based economy) 
การจัดการความรู้ เป็นเครื่องมือ/ทฤษฎี สมัยใหม่ที่จำเป็นของผู้บริหาร ไม่ได้มุ่งเน้นไปที่การจัดการความรู้โดยตรง แต่ “การบริหารจัดการความรู้มุ่งเน้นไปที่การบริหาร บุคคลากร ที่มีความรู้และประสบการณ์ ที่ได้จากการปฏิบัติงานจริง เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทำงานดีขึ้น และเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันขององค์กร” ซึ่งการบริหารจัดการความรู้เป็นวิธีแก้ปัญหาขององค์กรโดยกระบวนการทางสังคม และจัดว่าเป็นการบริหารแบบบูรณาการ 
ทำไมต้องจัดการความรู้ 
องค์กรคาดหวังว่าจะเกิดการพัฒนาความสามารถในการแก้ปัญหา การลดเวลาในการทางาน ทางานได้ถูกต้องแม่นยามากขึ้น ลดความเสี่ยงขององค์กร ในการเปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลยี และสภาพแวดล้อมทางเศรษฐกิจและสังคม โดยคาดหวังว่าผลระยะยาวของการทา KM จะช่วยพัฒนาขีดความสามารถในการแข่งขันและการเรียนรู้ขององค์กร ความสามารถในการจัดการการเปลี่ยนแปลง และการสร้างนวัตกรรมอย่างต่อเนื่อง 

“Right Knowlegde, Right People & Right Time”

การจัดการความรู้: มุมมองในด้านต่างๆ KM perspectives 
1. KM มุมมองด้านกรอบความคิด: Conceptual perspective มุมองในด้านนี้จะมองว่า 

• KM เป็นสิ่งใหม่ยังไม่มีความชัดแจ้งในเรื่องของกระบวนการ แต่ละคนสามารถแสดงความคิดเห็น และดาเนินการในวิธีของตนเองได้โดยไม่มีการผิดและถูก 

• KM เป็นสหวิทยาการ เป็นเรื่องของจิตวิทยา เป็นการสร้างสมและปรับเปลี่ยนเรียนรู้เรื่องพฤติกรรมศาสตร์ 

• KM มีการให้คานิยาม และมีการปฏิบัติที่หลากหลายจากนักวิชาการและนักปฏิบัติ 

2. KM มุมมองด้านกระบวนการ: Process perspective 
นักวิชาการและนักปฏิบัติ ได้นาเสนอกระบวนการจัดการความรู้หลากหลายขั้นตอนและกระบวนการในกระบวนหลายแบบในการจัดการความรู้ นักวิชาการส่วนใหญ่ได้มีการกำหนดกระบวนการที่สอดคล้องกันดังนี้ 

• มีการจัดหาความรู้ (knowledge acquisition), การจัดเก็บและค้นคืนความรู้ (knowledge storage and retrieval), การใช้ความรู้ (knowledge Utilization), การเคลื่อนย้าย กระจาย แบ่งปันความรู้ (knowledge transfer, distribution, sharing), และการสร้างความรู้ใหม่ (knowledge creation) 

3. มุมมองด้านเทคโนโลยี: Technology perspective 
KM ในองค์กรสมัยใหม่ต้องนา Information Technology เพื่อให้พนักงานเข้าถึงความรู้ได้ง่าย มีสื่อการถ่ายทอดองค์ความรู้เข้าใจง่าย และสามารถเข้าถึงความรู้ใด้ซ้าๆ ทุกที่ ทุกเวลา โดยไม่มีขีดจำกัด องค์กรจะต้องคำนึงถึง 

• IT Acchitecture and Standard 

• IT Platform 

• Software Application 
4. มุมมองด้านองค์กร: Organizational perspective 
องค์กรที่มีการจัดการความรู้ มักจะมุ่งเน้นความต้องการของลูกค้า (Customer Focus) เป็นองค์กรที่สามารถลดปริมาณคนแต่เพิ่มประสิทธิภาพและปริมาณงานได้มากขึ้น พนักงานสามารถทางานได้หลากหลาย มีความคิดสร้างสร้างสรรค์ ผลิตสินค้าและบริการใหม่ที่จะทาให้ประหยัดรวดเร็ว ยืดหยุ่นได้ตามสถานการณ์ องค์กรจะสร้างแผนกการจัดการความรู้เพื่อดาเนินการอานวยความสะดวกในการจัดการความรู้ในองค์กร โดยมี Chife Knowledge Officer (CKO) โดยเป็นหนึ่งในผู้บริหารระดับสูงขององค์กร องค์กรจัดการความรู้จะมีวัฒนธรรมในการสร้างความเชื่อใจ และการแบ่งปันความรู้ของพนักงานซึ่งเป็นสิ่งสำคัญที่สุดในการทำ KM

5. มุมมองด้านการบริหารจัดการ: Management perspective 
การจัดการความรู้ จะต้องเป็นนโยบายขององค์กร ผู้นาองค์กรต้องให้การส่งเสริมสนับสนุนการจัดการความรู้ขององค์กร มีการให้อำนาจ มอบหมายหน้าที่ให้กับผู้รับผิดชอบ การจัดการความรู้ต้องเป็นหนึ่งในการวัดและประเมินผลพนักงาน องค์กรยังต้องบริหารจัดการความรู้เพื่อให้เกิดคุณค่าและมูลค่าของความรู้ เป็นทุนและทรัพย์สินทางปัญญาขององค์กร 
6. มุมมองด้านการปฎิบัติ: Implementation perspective 
• ต้องสร้างนวัฒนธรรมการทางานโดยใช้องค์ความรู้ 

• ผู้บริหารต้องให้การสนับสนุน 

• ต้องมีระบบ IT รองรับ 

• ต้องมีความเข้าใจในทิศทางเดียวกัน 

• ต้องมีช่องทางในการ Share ความรู้หลายๆ ช่องทาง 

• ต้องมีการเชื่อมต่อกับวิสัยทัศน์ พันธะกิจ ขององค์กร 
การจัดการความรู้ในองค์กรสมัยใหม่ ประกอบด้วย 3 สิ่งสำคัญคือ 
1. คน: การพัฒนากลุ่มนักปฏิบัติหรือผู้ทางานใช้ความรู้ 

2. ประบวนการวิธีการ ขั้นตอน: การสร้างแนวทางปฏิบัติที่เหมาะสมกับสถานการณ์ขององค์กร (Best Practice Development) 

3. เทคโนโลยี: การนาเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาเป็นเครื่องในการจัดการความรู้ 
องค์กรที่ตอบรับกับการเปลี่ยนแปลงในยุคปัจจุบัน 
เป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ มีกลยุทธ์ต่างๆ ที่สนับสนุนการเรียนรู้ (โครงสร้างองค์กรต้องสนับสนุนการทางานเป็นทีม, ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่สนับสนุนการปันความรู้) วัฒนธรรมองค์กรที่สนับสนุนการเรียนรู้ ผู้นาทุกระดับที่เข้าใจและสนับสนุน ตัวอย่างเช่นวงออร์เคสตรา ในแต่ตำแหน่งก็มีผู้เชี่ยวชาญในการเล่นเครื่องดนตรีแต่ละประเภท (แผนก) องค์กรจะต้องสนับสนุนให้แต่ละคนมีความรู้และความเชี่ยวชาญมากขึ้นเรื่อยๆ โดยการส่งเสริมให้พนักงานได้ฝึกฝนตนเอง มีโอกาสในการได้รับองค์ความรู้ใหม่ๆ ที่จะทาให้ตนเองเก่งขึ้น แต่ขณะเดียวกันผู้บริหารก็ชี้นา (Conduct) ให้เกิดการประสานการทางานของหน่วยงานแต่ละหน่วยให้สอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กร ดังเช่นวงดนตรีออร์เคสตรา ที่นักดนตรีแต่ละแผนกสามารถประสานงานเล่นเพลงเดียวกันได้อย่างไพเราะ
คำถามท้ายบท
1.
การจัดการความรู้คืออะไร
2.
เพราะเหตุใดจึงต้องมีการจัดการความรู้
3.
การจัดการความรู้มีองค์ประกอบทั้งสิ้นกี่มุมมอง
4.
การจัดการความรู้ในองค์กรสมัยใหม่ ประกอบด้วยองค์ประกอบที่สำคัญกี่ประการ
5.
ระบบเศรษฐกิจฐานความรู้ (knowledge – based economy) คืออะไรและมีความสำคัญอย่างไรต่อการจัดการความรู้
บทที่ 2 ความรู้และการเรียนรู้
วัตถุประสงค์ 
1. เพื่อให้นักศึกษาเข้าใจคานิยามและความหมายของคาว่าความรู้ 

2. เพื่อให้นักศึกษาเข้าใจถึงประเภท และลาดับขั้นของของความรู้ 

3. เพื่อให้นักศึกษาเข้าใจถึงกระบวนการการเรียนรู้ 

“ความรู้” คือ ? 
“The most critical words in the KM is Knowlledge”
เป็นการยากมากที่จะให้นิยาม คาว่า "ความรู้" ด้วยถ้อยคาสั้นๆ ยิ่งในความหมายที่ใช้ในศาสตร์ ด้านการจัดการความรู้ คาว่า "ความรู้" ยิ่งมีความหมายหลายนัย และหลายมิติ 

• ความรู้ คือ สิ่งที่เมื่อนาไปใช้ จะไม่หมด หรือสึกหรอ แต่จะยิ่งงอกเงย หรืองอกงามขึ้น 

• ความรู้ คือ สารสนเทศที่นำไปสู่การปฏิบัติ 

• ความรู้ เป็นสิ่งที่คาดเดาไม่ได้ 

• ความรู้ เกิดขึ้น ณ จุดที่ต้องการใช้ความรู้นั้น 

• ความรู้ เป็นสิ่งที่ขึ้นกับบริบท และกระตุ้นให้เกิดขึ้น โดยความต้องการ 

ความหมายของ “ความรู้” 

• Understanding gained through experience or study [Awad, M.E. & Ghaziri, H. M.] 

• Justified beliefs about relationship among concept relevant to the particular area [Frenandez, B. I., Gonzalez, A. & Sabherwal, R.] 

• ประสบการณ์จริง ที่เกิดจากเห็นจริง ได้ลงมือปฎิบัติทำจริง เป็นความเชื่อที่พิสูจน์แล้วโดยการทาจริง หรือมีประสบการณ์ และจะยังคงเชื่อตราบเท่าที่ว่าใช้ได้จริง [ณพศิษฎ์ จักรพิทักษ์] 

ความรู้ อาจหมายถึงสารสนเทศที่ใช้ในการทำงาน (Information for Action) จำเป็นในการตรวจสอบหรือพิจารณาเพื่อให้งานได้ผลหรือความเสี่ยงต่ำ ความรู้ว่าข้อมูลสารสนเทศอะไรที่จะเป็นที่จะต้องใช้ประกอบการทางาน แก้ปัญหา หรือตัดสินใจ สิ่งเหล่านี้เกิดจากประสบการณ์การทางานจริงและได้ผล ซี่งคนไม่มีประสบการณ์จริงจะไม่ทราบว่าข้อมูลหรือสารสนเทศใดที่สำคัญในการทำงาน ดังนั้นในการทางานใดๆ นอกเหนือจากได้รับประสบการณ์การทางานให้สำเร็จแล้วคนที่มีความรู้ประสบการณ์จะมีความรู้ในการใช้สารสนเทศต่างๆ สำหรับประกอบการทำงาน ตัดสินใจและแก้ปัญหา
ความรู้ คือ สารสนเทศที่นำไปสู่การปฏิบัติ เป็นเนื้อหาข้อมูล ซึ่งประกอบด้วยข้อเท็จจริง ความคิดเห็น ทฤษฎี หลักการ รูปแบบ กรอบความคิด หรือข้อมูลอื่นๆ ที่มีความจำเป็นและเป็นกรอบของการผสมผสานระหว่างประสบการณ์ ค่านิยม ความรอบรู้ในบริบท สาหรับการประเมินค่า และการนำเอาประสบการณ์กับสารสนเทศใหม่ๆ มาผสมรวมเข้าด้วยกัน
องค์ประกอบของความรู้ 
• ความจริง -ที่ได้ผ่านการพิสูจน์แล้ว 

• กฏ ระเบียบ ขั้นตอน –การทำงานจะต้องมีกฏระเบียบอ้างอิง โดยกฏระเบียบนั้นจะต้องผ่านการสังเคราะห์ วิเคราะห์แล้ว 

• เป็นประสบการณ์ -ซึ่งบางครั้งเราไม่ได้อ่าน/ศึกษา ระเบียบ ขั้นตอนนั้น ๆ แต่มันคือประสบการณ์ที่เราได้ทำซ้า ๆ เช่น การทำอาหาร เราไม่จำเป็นต้องศึกษาระเบียบ ขั้นตอน หรือเรียนทำอาหาร แต่เราทำได้เองโดยประสบการณ์จากการเห็นคนอื่นทำ เป็นต้น 

• คุณค่าและความเชื่อ –ความรู้นั้นจะต้องมีคุณค่า เป็นความเชื่อที่ได้พิสูจน์แล้ว และต้องแน่ใจด้วยว่าความเชื่อนั้นได้พิสูจน์มาแล้วว่าเป็นความจริง ไม่ว่าจะมาจากไหนก็ตาม เช่น มาจากหนังสือ หรือมาจากการทำวิจัย 

ข้อมูล (Data) เป็น ข้อมูลดิบที่ยังไม่ได้ผ่านกระบวนการประมวลผล หรือเป็นกลุ่มของข้อมูลดิบที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติงาน เช่น จานวนนักเรียนในห้องเรียน 91 คน
สารสนเทศ (Information) เป็น ข้อมูลที่ผ่านกระบวนการประมวลผลโดยรวบรวมและสังเคราะห์เอาเฉพาะข้อมูลที่มีความหมายและเป็นประโยชน์ต่องานที่ทา เช่นการเรียงลาดับนักเรียนในชั้นเรียนโดยใช้เกรดของนักเรียนจากสูงไปต่ำ
ความรู้ (Knowledge) เป็น ผลจากการขัดเกลาและเลือกใช้สารสนเทศ โดยมีการจัดระบบความคิด เสียใหม่ให้เป็น “ความรู้และความเชี่ยวชาญเฉพาะเรื่อง” เช่น การจัดการเรียนการสอนแบบทีม โดยให้นักเรียนเรียนดีช่วยนักเรียนเรียนแย่
ปัญญา (Wisdom) เป็น การนาเอาความรู้ต่าง ๆ มาบูรณาการเข้าด้วยกันเพื่อใช้ให้เกิดเป็นประโยชน์ต่อการทางานในสาขาวิชาชีพต่าง ๆ เช่น การเขียนคู่มือการเรียนการสอนแบบทีมของนักเรียน
ระดับของความรู้ เพื่อความเข้าใจความหมายของคำว่า "ความรู้" ให้ลึกซึ้งขึ้น ขอนำเสนอความรู้ 4 ระดับ คือ know-what, know-how, know-why และ care-why 

1. know-what เป็นความรู้เชิงทฤษฎีล้วนๆ เปรียบเสมือนความรู้ของผู้จบปริญญามาหมาดๆ เมื่อนำเอาความรู้เหล่านี้ไปใช้งาน ก็จะได้ผลบ้าง ไม่ได้ผลบ้าง 

2. know-how เป็นความรู้ที่มีทั้งเชิงทฤษฎี และเชิงบริบท เปรียบเสมือนความรู้ของผู้จบปริญญา และมีประสบการณ์การทางานระยะหนึ่ง เช่น 2-3 ปี ก็จะมีความรู้ในลักษณะที่รู้จัก ปรับให้เข้ากับสภาพแวดล้อม หรือบริบท 

3. know-why เป็นความรู้ในระดับที่อธิบายเหตุผลได้ ว่าทำไมความรู้นั้นๆ จึงใช้ได้ผลในบริบทหนึ่ง แต่ใช้ไม่ได้ผลในอีกบริบทหนึ่ง 

4. care-why เป็นความรู้ในระดับคุณค่า ความเชื่อ ซึ่งจะเป็นแรงขับกันมาจากภายในจิตใจ ให้ต้องกระทำสิ่งนั้นๆ เมื่อ 

Procedural Knowledge 

- ความรู้ในกระบวนการ ขั้นตอนการทำงานต่าง ๆ ที่เป็นความรู้พื้นฐานทั่วไป 

- ความรู้ที่ถูกใช้ครั้งแล้วครั้งเล่า เช่น พนักงานรับโทรศัพท์ 

• Declarative Knowledge 

- ข้อมูลที่ถูกอ้างอิงและถูกใช้ในการสนทนาแสดงถึงความรู้สึก (Short-term memory) การนาข้อมูลอื่นมาอ้างอิงให้เห็นภาพประกอบการสนทนา 

• Semantic Knowledge 

- เป็นความรู้ที่สะสมมาเป็นเวลานาน ความคิด ความสัมพันธ์ คำศัพท์ (Long-term memory) เป็น ความรู้ที่สะสมอยู่ในตัวเรามานานแล้ว เช่น เหตุการณ์ต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นนั้น จะมีความสัมพันธ์อื่น ๆ เกิดขึ้นหรือไม่ อย่างไร เราสามารถที่จะบัญญัติคำศัพท์ขึ้นมาใช้แทนเหตุการณ์เหล่านั้นได้ เป็นคำศัพท์ที่ตนรู้ได้เอง หรือผู้อื่นสามารถรับรู้ได้ เห็นภาพได้ เช่นกัน 

Episodic Knowledge 

- ความรู้จากประสบการณ์ เหตุการณ์ เช่น การขับรถ การพิมพ์ดีดแบบสัมผัส การเล่นดนตรี เป็นต้น ซึ่งสิ่งเหล่านี้เป็นความรู้ผ่านการฝึก การทำซ้ำ ขึ้นมาเรื่อยๆ จนเป็นความรู้ที่ลึกมาก 

ความรู้อาจแบ่งเป็น 2 ชนิด ตามลักษณะที่ปรากฎ ดังนี้ 

1. ความรู้ที่เปิดเผย (Explicit knowledge) รู้กันทั่วไป พบเห็นโดยทั่วไปในหนังสือ ตารา สื่อต่างๆ เข้าถึง และแลกเปลี่ยนได้ไม่ยาก 

2. ความรู้ที่ฝังลึกในคน (Tacit knowledge) ฝังอยู่ในความคิด ความเชื่อ ค่านิยม ที่คนได้มาจากประสบการณ์ ข้อสังเกต ที่สั่งสมมานาน จากการเรียนรู้ที่หลากหลาย และเชื่อมโยงจนเป็นความรู้ที่มีคุณค่าสูง แต่แลกเปลี่ยนยาก 

ความรู้ที่ฝังลึกไม่สามารถแปลเปลี่ยนมาเป็นความรู้ ที่เปิดเผยได้ทั้งหมด แต่จะต้องเกิดจากการเรียนรู้ ผ่านความเป็นชุมชน เช่น การสังเกต แลกเปลี่ยนเรียนรู้ระหว่างการทำงาน
ตัวอย่าง Tasit & Explicit Knowledge 
ความรู้เฉพาะตัว หรือความรู้ที่ฝังอยู่ในคน (Tacit Knowledge) เป็นความรู้ที่ได้จากประสบการณ์ พรสวรรค์หรือสัญชาตญาณของแต่ละบุคคลในการทาความเข้าใจในสิ่งต่างๆ เป็นความรู้ที่ไม่สามารถถ่ายทอดออกมาเป็นคาพูดหรือลายลักษณ์อักษรได้โดยง่าย เช่น ทักษะในการทางาน งานฝีมือ หรือการคิดเชิงวิเคราะห์ บางคนจึงเรียกว่าเป็นความรู้แบบนามธรรม การจัดการความรู้ซ่อนเร้น จะเน้นไปที่การจัดเวทีเพื่อให้มีการแบ่งปันวามรู้ที่อยู่ในตัวผู้ปฏิบัติ ทาให้เกิดการเรียนรู้ร่วมกัน อันนาไปสู่การสร้างความรู้ใหม่ ที่แต่ละคนสามารถนาไปใช้ในการปฏิบัติงานได้ต่อไป เช่นไทเกอร์วูด สามารถเล่นกอล์ฟได้อย่างเชี่ยวชาญ เนื่องจากมีการฝึกฝนมานานตั้งแต่สมัยเป็นเด็ก และได้ทาการแข่งขันกอล์ฟมาเป็นเวลานาน 
Explicit Knowledge คือความรู้ที่สามารถรวบรวมถ่ายทอดได้ โดยผ่านวิธีต่างๆ เช่น การบันทึกเป็นลายลักษณ์อักษร ทฤษฎี คู่มือต่างๆ และบางครั้ง เรียกว่าเป็นความรู้แบบรูปธรรม การจัดการความรู้เด่นชัด จะเน้นไปที่การเข้าถึงแหล่งความรู้ ตรวจสอบ และตีความได้ เมื่อนาไปใช้แล้วเกิดความรู้ใหม่ ก็นามาสรุปไว้ เพื่อใช้อ้างอิง หรือให้ผู้อื่นเข้าถึงได้ต่อไป เช่นไทเกอร์วูดได้ถ่ายทอดออกมาเป็นหนังสือ ได้รวบรวมประสบการณ์ วิธีการ เทคนิค การเล่นกอล์ฟของตนเอง นักกอล์ฟผู้อื่นสามารถอ่านหนังสือเล่มนี้ และทำการฝึกตนเองตามคาแนะนาในหนังสือ อย่างไรก็ตามผู้อ่านหนังสือนี้ก็ไม่สามารถจะเล่นกอล์ฟได้เทียบเท่าไทเกอร์วูด
ในชีวิตจริง ความรู้ 2 ประเภทนี้จะเปลี่ยนสถานภาพ สลับปรับเปลี่ยนไปตลอดเวลา บางครั้ง Tacit ก็ออกมาเป็น Explicit และบางครั้ง Explicit ก็เปลี่ยนไปเป็น Tacit
ความรู้สำหรับองค์กรในสังคมเศรษฐกิจฐานความรู้ 
1. ความรู้เป็นทรัพย์สินขององค์กร ยิ่งใช้ยิ่งมีคุณค่า 

2. ความรู้เป็นทรัพย์สินที่ใช้ไม่หมด 

3. ความรู้ในการผลิตเกี่ยวข้องกับความรู้ในการบริโภคอย่างมาก 

4. ทรัพย์สินความรู้ยากในการซื้อขาย 

5. ความรู้สามารถสร้างสรรค์คุณค่า สินค้า หรือแนวคิดใหม่ๆ ได้ไม่สิ้นสุด 

6. ความรู้ล้าสมัยอย่างรวดเร็ว 

7. ความรู้ถูกสร้างขึ้นจากความสัมพันธ์ระหว่างมนุษย์เท่านั้น 

ความรู้และสิ่งที่เกี่ยวข้อง 
• ความฉลาด (Intelligence): the capacity to acquire and apply knowledge (ความสามารถในการได้มาและประยุกต์ใช้ความรู้) 

• ความจา (Memory): the ability to store and retrieve relevant experience at will (ความสามารถในการบรรจุและเลือกใช้ประสบการณ์) 

• การเรียนรู้ (Learning): the knowledge or skill that is acquired by instruction or study (กระบวนการที่ต้องใช้ในการศึกษาความรู้ หรือทักษะ) 

• ประสบการณ์ (Experience): สิ่งที่เกิดขึ้นในอดีตที่มีความเกี่ยวข้องกับงาน 

• สามัญสานึก (Common Sense): innate ability to sense, judge, or perceive situation; grows stronger over time (ความสามารถในการระลึกเพื่อตัดสินใจการกระทาอย่างสมเหตุสมผล) 

Theory in Knowledge Management ทฤษฎีพื้นฐานด้านการจัดการความรู้ Page 36 

พนักงานความรู้ และสภาพแวดล้อมการทางาน 
• งานไร้ทักษะ เป็น งานที่ต้องใช้ความรู้ 

• การทางานที่ซ้าซากจาเจ เป็น งานสร้างสรรค์ 

• งานใครงานมัน เป็น ทีมงาน 

• งานตามหน้าที่ เป็น งานตามโครงการ 

• งานที่ใช้ทักษะอย่างเดียว เป็น งานที่ใช้ทักษะหลากหลาย 

• อำนาจของหัวหน้า เป็น อำนาจของลูกค้า 

• การสั่งการจากเบื้องบน เป็น การประสานงานกับเพื่อนร่วมงาน 

ในองค์กรสามารถหาแหล่งความรู้ได้ในที่ต่างๆ คือ 

• ความรู้อยู่ในตัวบุคคล 

• ความรู้อยู่ในกลุ่มคนในองค์กร 

• ความรู้อยู่ที่การฝึกฝน 

• ความรู้อยู่ในฐานข้อมูล 

• ความรู้อยู่เอกสาร 

• ความรู้อยู่ในแผนก องค์กร และระหว่างองค์กร (Business Partners) 

1. การได้มาซึ่งความรู้ (Acquiring Knowledge): ผู้เรียนรู้ต้องทราบว่า องค์ความรู้อะไรที่เราสมควรจะรู้ และองค์ความรู้นั้นอยู่ที่ไหน จากนั้นก็ต้องเข้าใจว่าจะใช้วิธีการใดในการได้มาซึ่งความรู้นั้น และจากใคร 

2. การแปลความรู้ (Interpreting Knowledge): ผู้เรียนต้องทราบความหมายขององค์ความรู้นั้นว่าหมายความถึงอะไร มีหลักการในความสำคัญอย่างไร ผู้เรียนจะนำองค์ความรู้อะไรส่วนใดไปประยุกต์ใช้ และเมื่อนำความรู้ไปประยุกต์ใช้จะเกิดผลกระทบต่อการทำงานอย่างไร 

3. การประยุกต์ใช้ความรู้ (Applying Knowledge): การประยุกต์ใช้องค์ความรู้ใหม่จะต้องมีกิจกรรมอะไรบ้างที่เหมาะสม จะต้องมีการปรับตัวอย่างไร และจะสามารถสร้างการยอมรับ และมีการตอบสนองของคนในองค์กรได้อย่างไร 
ประเภทของการเรียนรู้

1. Learning by Intelligence gathering: เป็นการเรียนรู้ที่ใช้ข้อมูลและองค์ความรู้ปัจจุบัน ที่มีอยู่ในที่ต่างๆ เป็นการแสวงหาข้อมูลปัจจุบันที่มีอยู่ โดยใช้วิธีการ ค้นคว้า การสอบถามและการสังเกต เพื่อให้ได้ข้อมูล และองค์ความรู้ที่เหมาะสมกับองค์กรในการเรียนรู้ เช่น การเรียนรู้จากกรณีศึกษา การเรียนรู้จากตัวอย่าง 

2. Learning by Experience: เป็นการเรียนรู้จากอดีต จากการดาเนินงาน กิจกรรม ที่เคยปฏิบัติในอดีต เป็นการเรียนรู้จากประสบการณ์ของตนที่ได้ประสบพบเจอจากการดำเนินกิจกรรม วิธีการเรียนรู้จากประสบการณ์ได้แก่ การสะท้อนคิดและการทบทวนเหตุการณ์ 

3. Learning by Discovery: เป็นการเรียนรู้เพื่ออนาคต เป็นการแสวงหาสิ่งใหม่ ทดลอง ทดสอบ ข้อสมมุติฐานเพื่อหาความชัดเจน ความแม่นยา และความน่าเชื่อถือ จากการเรียนรู้ เพื่อสามารถสรุปเป็นองค์ความรู้ที่แน่ชัดต่อไป 

การเป็นผู้เชี่ยวชาญจะเริ่มจากการมีความรู้ในหลักการณ์และทฤษฎีที่มาจากการศึกษาหาความรู้ในระบบการศึกษา หรือนอกระบบการศึกษา เมื่อมีองค์ความรู้จากการศึกษาแล้วก็จะเกิดกรอบความคิดซึ่งสามารถนาไปปฏิบัติได้ ซึ่งการปฏิบัติจะทาให้เกิดประสบการณ์ มีการสั่งสมประสบการณ์จนเป็นผู้เชี่ยวชาญในเรื่องนั้นๆ ก็จะสามารถทาการสอน ฝึกอบรม ให้กับผู้อื่นได้ การปฏิบัติอย่างต่อเนื่องก็ทาให้ผู้เชี่ยวชาญสามารถสร้าง Best Practice ของตนเองขึ้นมาได้ และเป็นที่ยอมรับจากสังคม 

“A good problem-solving strategy depends on how much you know”. 

„ กฎ 10,000 ชั่วโมง 

‟ No one had attainted the level of international chess master less than 10 years of intense preparation with the game(Simon & Chase 1973) 

„ Experts are more selective in the information 

„ Experts tend to categorize problems on the basic of solution procedure 

„ Experts tend to use knowledge-based decision strategies (know-what/declarative, know how/procedural, know why/episodic) 

บทที่ 3 การจัดการความรู้ในองค์กร
วัตถุประสงค์ 
1. เพื่อให้นักศึกษาเข้าใจเหตุผลว่าทาไมต้องมีการจัดการความรู้ในองค์กร 

2. เพื่อให้นักศึกษาเข้าใจและสามารถเลือกกลยุทธ์ในการจัดการความรู้ในองค์กร 

3. เพื่อให้นักศึกษาสามารถวางแผนการจัดการความรู้ในองค์กรได้ 
ปัญหาขององค์กรปัจจุบัน 

1. การรู้จักตนเอง หมายความว่า บางองค์กรยังไม่รู้จักตนเอง ไม่รู้ในสิ่งที่ตนควรจะรู้ ไม่รู้ว่าตนเองควรจะรู้อะไรบ้างในการประกอบอาชีพ ไม่รู้ในสิ่งที่ตนสมควรจะรู้ 

2. พฤติกรรมที่ขัดต่อการพัฒนาองค์กร 

• ไม่มีการแบ่งปันความรู้และประสบการณ์ เช่น ทุกคนในองค์กรเป็นคนเก่ง แต่ไม่มีการแบ่งปัน (เก่งคนเดียว) ต่างคนต่างเก่ง ดังนั้น องค์ความรู้ใหม่ก็ไม่มีการหมุนเวียน อยู่แบบตัวใครตัวมัน องค์กรไม่มีการสร้างความรู้ใหม่ เคยทาแบบไหนก็ทาแบบนั้น ถึงแม้โลกปัจจุบันจะมีการเปลี่ยนแปลง เนื่องจากติดอยู่กับพฤติกรรมเดิม ดังนั้น ประสบการณ์ที่เคยได้รับมาจากการอบรม จากการทาโครงการ ก็จะถูกลืม และหายไป เนื่องจากไม่มีการเผยแพร่ประสบการณ์ใหม่ ๆ 

• พนักงานโครงการไม่สามารถหาองค์ความรู้สาคัญ ไม่มีการแบ่งปันความรู้และประสบการณ์ องค์ความรู้ใหม่จากประสบการณ์ถูกลืม 

• พนักงานบางคนเก่งมาก แต่หวงความรู้ ไม่แบ่งปัน ซึ่งผู้เชี่ยวชาญบางคนจะมีพฤติกรรมแบบนี้ ถามอะไรก็ไม่ค่อยบอก ทาอยู่คนเดียว ซึ่งเราจะเจอคนแบบนี้ในองค์กรอยู่บ่อย ๆ 

3. คนลาออก ซึ่งกรณีนี้เกิดขึ้นกับทุกองค์กร โดยสิ่งที่องค์กรจะสูญเสีย คือความเชี่ยวชาญของพนักงานที่ลาออก พนักงานอาจเผยแพร่ความลับขององค์กร หรืออาจจะเสียลูกค้าได้ 

4. คู่แข่งสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้รวดเร็ว แม่นยา สามารถทาให้ลูกค้าพึงพอใจได้ ในขณะที่เราไม่สามารถทาได้เท่ากับคู่แข่ง ทาให้ถูกแย่งลูกค้า 

5. ข้อมูลเก่า ไม่มีความน่าเชื่อถือ เนื่องจากข้อมูลเก่านั้นเริ่มล้าสมัย ปัจจุบันหลายสิ่งหลายอย่างมีการเปลี่ยนแปลง ระเบียบเปลี่ยน วิธีการเปลี่ยน และถ้าทางานบนข้อมูลเก่า ๆ โดยไม่มีการ Up date ก็จะทาให้ได้ข้อมูลผิดอยู่เสมอ 

6. เทคโนโลยี เก่า ล้าสมัย หรือบางองค์กรไม่นาเทคโนโลยีมาเป็นส่วนหนึ่งของการทางาน ไม่นาเทคโนโลยีมาช่วยให้ทางานเร็วขึ้น ไม่นาเทคโนโลยีเข้ามาช่วยเพื่ออานวยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง 

7. Short PLC (Product Light Cycle) ความต้องการของลูกค้ามีการเปลี่ยนแปลงอย่างซับซ้อน รวดเร็ว และบ่อยมาก ทาให้องค์กรต้องปรับตัวตามลูกค้าอยู่เสมอ (ลูกค้าเปลี่ยนแปลงตามความต้องการของตนเองอยู่เสมอ) 

8. โครงสร้างขององค์กรที่ซับซ้อนหลายระดับขั้นตอนการทางาน กฎระเบียบซับซ้อน ยุ่งยาก 

9. กระบวนการทางานที่ซ้าซ้อน การทางานผิดพลาดซ้า ๆ เสียเงิน เสียเวลา 

10. สิ่งแวดล้อมภายนอกเปลี่ยนแปลงรวดเร็ว องค์กรไม่สามารถประยุกต์องค์ความรู้ใหม่เข้ามาประยุกต์กับการทำงานได้ 

• การพัฒนากลุ่มนักปฏิบัติหรือผู้ทางานใช้ความรู้ (Communities of Practice/Knowledge Workers Development) 

• การสร้างแนวทางปฏิบัติที่เหมาะสมกับสถานการณ์ขององค์กร (Best Practice Development) 

• การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อสนับสนุนการจัดการความรู้ (Information Technology) 

การจัดการความรู้ในองค์กรต้องสร้างคุณค่าให้กับองค์กร โดยองค์กรต้องประเมินตนเอง (SWOT Analysis) เพื่อให้รู้ว่าตนเองอยู่ในสถานะอย่างไรในปัจจุบัน และองค์กรกาลังจะก้าวไปที่จุดใด โดยจะต้องมองดูที่วิสัยทัศน์และพันธกิจขององค์กร และการจัดการความรู้จะต้องตอบสนองหรือสนับสนุนวิสัยทัศน์และพันธกิจขององค์กร
องค์กรจะเลือกกลยุทธ์ใดในการจัดการความรู้ 
„ การจัดการความรู้จะต้องสะท้อนถึง 

1. ได้สร้างคุณค่าให้แก่ลูกค้าได้อย่างไร? 

ลูกค้าจะได้รับคุณค่าอะไร อย่างไร จากการจัดการความรู้ขององค์กร 

2. ได้สร้างความคุ้มค่า (กาไร) ได้อย่างไร? 

องค์กรจะได้รับผลตอบแทนเพิ่มขึ้นอย่างไร ในการจัดการความรู้ขององค์กร 

3. ผู้คนในองค์กรได้ทาหน้าที่นาเสนอคุณค่าและความคุ้มค่าอย่างไร? 

พนักงานความรู้จะมีส่วนร่วมอย่างไร ในการสร้างคุณค่าให้กับสินค้า บริการ หรือกระบวนการทางานให้กับองค์กร
องค์กรที่สร้างสินค้าและบริการแบบเดียวกัน เป็นมาตรฐานเดียวกันให้ลูกค้า สมควรเลือก กลยุทธ์แบบเทคโนโลยี ในการจัดการความรู้ขององค์กร 

องค์กรที่สร้างสินค้าและบริการแบบตามสั่ง ตามความต้องการของลูกค้าเป็นรายๆ สมควรเลือก กลยุทธ์แบบคนสู่คนในการจัดการความรู้ขององค์กร 

องค์กรที่สร้างสินค้าและบริการเสร็จสิ้นสมบูรณ์แล้ว เป็นมาตรฐานเพื่อจาหน่ายให้ลูกค้า สมควรเลือก กลยุทธ์แบบเทคโนโลยี ในการจัดการความรู้ขององค์กร 

องค์กรที่กาลังสร้างสินค้าและบริการ หรือองค์กรที่ต้องคิดค้นพัฒนาสินค้าแบบตามสั่ง ตามความต้องการของลูกค้าสมควรเลือก กลยุทธ์แบบคนสู่คนในการจัดการความรู้ขององค์กร 

องค์กรที่ใช้ข้อมูลในการให้บริการแก่ลูกค้าที่เป็นมาตรฐาน อยู่ในกฏข้อบังคับ อยู่ในหลักการณ์ หรือเป็นวิธีการมาตรฐาน สมควรเลือก กลยุทธ์แบบเทคโนโลยี ในการจัดการความรู้ขององค์กร 

องค์กรที่ใช้ข้อมูลในการให้บริการแก่ลูกค้าที่ต้องการ ประสบการณ์ ใช้ทักษะการแก้ไขสถานการณ์เป็นกรณี สมควรเลือก กลยุทธ์แบบคนสู่คน ในการจัดการความรู้ขององค์กร
บทบาทของผู้บริหารกับการจัดการความรู้ในองค์กร 
„ การจัดการความรู้ต้องได้รับการสนับสนุนจากผู้บริหารระดับสูงขององค์กร 

„ มอบนโยบายด้าน KM 

- KM เป็นส่วนหนึ่งของภาระงาน (ระบบการบริหารงานบุคคล) 

„ ให้ผู้บริหารระดับสูง คนใดคนหนึ่ง เป็น CKO 

- กาหนดกลยุทธ์ KM ขององค์กรที่เชื่อมโยงสนับสนุน Vision & Mission ขององค์กร 

„ จัดสรรงบประมาณ 

„ เข้าร่วมกิจกรรม (ประธาน -มอบรางวัล) 

„ สนับสนุนการทางานของทีมงาน KM 
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TEAM KM: 
„ มีหน้าที่ วางแผน สร้าง ให้คาปรึกษา ข้อเสนอแนะ ควบคุม กากับและดูแล สร้างบรรยากาศการจัดการความรู้ในองค์กร 

„ เชื่อมโยงกับเป้าหมายขององค์กร ผู้นาองค์กร (Vision, Mission & Strategies) 

‟ กาหนดกลยุทธ์ KM ขององค์กร โดยการศึกษากลยุทธ์ขององค์กรว่ามีสาระสาคัญด้านใดบ้าง 

อำนาจและความรับผิดชอบของทีม KM 
„ KM ต้องได้รับสิทธิในการประเมินการทางานของบุคลากร 

„ KM ต้องเป็นหนึ่งในการประเมินความดีความชอบ 

‟ ระบบการให้รางวัลที่เหมาะสม (รางวัลกับความสำเร็จส่วนบุคคล และความสำเร็จของกลุ่ม) เป็นเรื่องท้าทายสำหรับผู้อุปถัมภ์โครงการ 

  การสนับสนุนของผู้นำ ผู้มีอำนาจ ผู้อุปถัมถ์ 

 นโยบาย 

 งบประมาณ 

 กระบวนการ 
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KM: Small to Large 
คัดเลือกโครงการนาร่อง (Quick Win-KM Projects) ให้เลือกโครงการนาร่อง 9-3 โครงการ ตามความเหมาะสมของระดับความยากง่ายของโครงการและความพร้อมของทีมงาน และความเชี่ยวชาญที่มีอยู่ การที่มุ่งเน้นเพียงโครงการนาร่องจะมีโอกาสสาเร็จสูง และสามารถสร้างความเชื่อมั่น และเห็นผลประโยชน์ของ KM ชัดเจนขึ้น จับต้องได้มากขึ้น 

การจัดการความรู้โดยเริ่มจากโครงการนำร่อง จะช่วยให้ ทีม KM และองค์กรได้เรียนรู้การจากดำเนินปฏิบัติจริง ทาให้วงจรการเรียนรู้นั้นครบรอบ และองค์ความรู้ที่ได้จากการปฏิบัติสามารถนามาปรับปรุงการจัดการความรู้ในครั้งต่อไปขององค์กรได้
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