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การพัฒนาองค์กรสู่ความเป็นเลิศต้องเริ่มจากการรู้จักองค์กรเป็นอันดับแรก เพ่ือให้บุคลากรทุกคนมองภาพขององค์กรเป็นภาพเดียวกัน            
วางแผนการดําเนินกิจกรรม การปรับปรุงและพัฒนาองค์กรอย่างเหมาะสมและเป็นไปในทิศทางเดียวกันท่ัวท้ังองค์กร การรู้จักองค์กรเป็นการสรุปภาพรวม
ขององค์กรให้ชัดเจนในเรื่องต่างๆ ต่อไปน้ี 

สินค้าและบริการขององค์กรท่ีสําคัญ  
   วิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยม ขององค์กร  
       ลักษณะโดยรวมของพนักงาน  
          สิ่งอํานวยความสะดวก เทคโนโลยี และอุปกรณ์ในการทํางาน  
             กฎระเบียบข้อบังคับท่ีต้องปฏิบัติ 
                โครงสร้างองค์กร  

        ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
           สภาพการแข่งขัน  
              ความท้าทายขององค์กร ด้านธุรกิจ ด้านการปฏิบัติการ และด้านทรัพยากรบุคคล 

      แนวทางในการปรับปรุงการดําเนินการ  
         ระบบการแลกเปลี่ยนเรียนรู้  
 
 

 
 
ผู้บริหาร หมายถึง    

     คณะผู้บริหารซ่ึงรวมถึงผู้บริหารสูงสุด (Top Management) และผู้บริหารท่ีรายงานตรงต่อผู้บริหารสูงสุด 

คณะผู้บริหาร  มีหน้าท่ี                                           
ชี้นําทางเดินให้คนในองค์กร และทําให้องค์กรดําเนินธุรกิจได้อย่างย่ังยืน 

บทบาทและหน้าท่ีของผู้บริหาร
กําหนดทิศทางของ
องค์กร 

กําหนดเป็น “วิสัยทัศน์” ขององค์กร 
       วิสัยทัศน์ (Vision) หมายถึง สภาพท่ีองค์กรต้องการจะเป็นในอนาคตทิศทางท่ีองค์กรต้องการจะมุ่งไป หรือภาพลักษณ์ท่ี
องค์กรต้องการเป็นในอนาคต โดยนําปัจจัยต่างๆ ท้ังภายในและภายนอกมาพิจารณา ด้วยการระดมความคิดเห็นจากทีมผู้บริหาร
เพ่ือประโยชน์อย่างแท้จริงต่อองคก์ร 
       การมีวิสัยทัศน์ท่ีดีและเหมาะสมมีประโยชน์ทําให้พนักงานในองค์กรทํางานโดยมีจุดมุ่งหมายและทิศทางท่ีชัดเจน หน่วยงาน
ต่างๆ ทํางานสอดคล้องกันมีเป้าหมายเดียวกัน พนักงานในองค์กรใช้เป็นหลักยึดในการตัดสินใจต่างๆ และเป็นพ้ืนฐานสําคัญใน
การวางแผนดําเนินการขององค์กร 

วางกรอบพฤติกรรม
ให้แก่พนักงาน 

กําหนดเป็น “ค่านิยม” ขององค์กร 
       ค่านิยม (Values) หมายถึง หลักการและพฤติกรรมชี้นําท่ีคาดหวังให้องค์กรและพนักงานปฏิบัติ ซ่ึงหากปฏิบัติตามจะช่วย
เสริมการบรรลุวิสัยทัศน์ขององค์กร มีท้ังค่านิยมท่ีพึงประสงค์ เช่น การมาทํางานตรงเวลา รักษากฎระเบียบ และค่านิยมท่ีไม่พึง
ประสงค์ เช่น การมาทํางานสาย การละเลยกฎระเบียบ เป็นต้น 

     บทที่ 1  

กลุมพฒันาระบบบรหิาร 

สุทธิ  สินทอง.  พฒันาองค์กรให้เป็นเลิศด้วยกลยุทธ์ง่ายๆ. พมิพ์ครัง้ที่ 2.  

     รู้จักองค์กร 

        กรุงเทพฯ : สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาต,ิ 2550.                    

   
   

   
   

   
   

   
   

   
   

   

     บทท่ี 2       เริ่มต้นท่ีผู้บริหาร



ถ่ายทอดวิสัยทัศน์
และกรอบพฤติกรรม 

เลือกใช้วิธีการถ่ายทอดวิสัยทัศน์และกรอบพฤติกรรมให้แก่พนักงานให้เหมาะสมกับพนักงาน ผู้ส่งมอบสินค้า คู่ค้าและลูกค้า เพ่ือให้ 
การทํางานสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกัน และต้องประพฤติตนเป็นแบบอย่างท่ีดีในการปฏิบัติตามค่านิยมท่ีได้กําหนดไว้ 

ส่งเสริมพนักงานใน
เรื่องต่างๆ 

ส่งเสริมให้พนักงานเป็นคนดี คือ ปฏิบัติตามกฎระเบียบ ข้อบังคับ และมีจริยธรรม โดยการฝึกอบรม ให้ความรู้ ให้รางวัล และ
การสร้างกฎระเบียบท่ีเข้มงวดและมีบทลงโทษท่ีเด็ดขาด 

ส่งเสริมให้ปรับปรุงการทํางาน กระตุ้นและสร้างบรรยากาศให้แก่พนักงานมีแนวคิดท่ีจะปรับปรุงการทํางานอยู่เสมอ และ  
ควรนําเคร่ืองมือต่างๆ เช่น กิจกรรม 5ส, กิจกรรม QCC, ระบบเสนอแนะ และอ่ืนๆ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางาน 

ส่งเสริมให้เกิดการเรียนรู้ หน้าท่ีท่ีสําคัญอีกอย่างหนึ่งของผู้บริหารคือส่งเสริมให้พนักงานมีการเรียนรู้และพัฒนาตนเอง ทําให้
องค์กรได้ประโยชน์จากการที่พนักงานมีสินทรัพย์ทางความรู้ (Knowledge Assets)   

คุยกับพนักงาน จัดสรรเวลาในการชี้แจงเร่ืองท่ีมีความสําคัญต่อองค์กร เพ่ือให้พนักงานเข้าใจวัตถุประสงค์ท่ีแท้จริง และรับฟังเสียงสะท้อนจาก
พนักงาน เพ่ือนําไปสู่การปรับปรุงระบบการทํางานขององค์กรให้มีประสิทธิภาพ จึงจําเป็นต้องให้ความสําคัญและหาแนวทาง  
ในการสื่อสารสองทาง (Two-way communication) ท้ังจากบนลงล่าง และจากล่างข้ึนบน 

ให้อํานาจในการ
ตัดสินใจแก่พนักงาน 

การให้อํานาจในการตัดสินใจ (Empowerment) หมายถึง การให้อํานาจและความรับผิดชอบในการตัดสินใจและการปฏิบัติงาน
แก่พนักงาน เพ่ือความคล่องตัวสูงและทันกับความต้องการและทิศทางขององค์กร 

จูงใจ ให้รางวัล     
ยกย่องชมเชย 

เป็นการเสริมสร้างขวัญและกําลังใจในการทํางานให้แก่พนักงาน กระตุ้นให้พนักงานปรับปรุงการทํางานให้ดีขึ้นด้วยความเต็มใจ
และทําให้เกิดความสัมพันธ์อันดีระหว่างผู้บริหารและพนักงานในองค์กร 

ตรวจสอบผล      
การดําเนินการ 

ทบทวนผลการดําเนินการขององค์กร เพ่ือให้ทราบสถานการณ์และสามารถปรับเปลี่ยนแนวทางต่างๆ ได้อย่างเหมาะสม 
โดยมักจะพิจารณาจากผลลัพธ์ของการดําเนินการต่างๆ ตามตัวชี้วัดท่ีกําหนดข้ึน และกําหนดความถ่ีในการตรวจสอบและทบทวน 
โดยเฉพาะเรื่องท่ีสําคัญมากหรือมีความไวต่อสถานการณ์จะต้องตรวจสอบด้วยความถ่ีมากเป็นพิเศษ 

 
 
 
 
 

การวางแผนการดําเนินการท่ีดี จะนําพาองค์กรไปสู่เป้าหมายโดยมีความผิดพลาดหรือคลาดเคลื่อนน้อยท่ีสุด ดังนั้น องค์กรจะต้องมีการวางแผน             
การดําเนินการหรือแผนปฏิบัติการ  แล้วถ่ายทอดให้พนักงานเข้าใจและนําไปปฏิบัติอย่างมีประสิทธิผล 

 ประเด็นท่ีควรพิจารณาในการวางแผนการดําเนินการ ไดแก  
  กําหนดข้ันตอนในการวางแผนท่ีชัดเจน  
  ระบุผู้รับผิดชอบในการวางแผน  
  กําหนดกรอบเวลาในการวางแผน ว่าข้ันตอนใดจะทําเม่ือไร  
  ใช้ข้อมูลท่ีสําคัญในการวางแผนอย่างครบถ้วน  นําข้อมูลท่ีเหมาะสมมาใช้ เพ่ือให้ม่ันใจว่าแผนการดําเนินการเหมาะสมและครบถ้วน            

โดยข้อมูลท่ีควรนํามาใช้ในการวางแผน เช่น จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส อุปสรรค เทคโนโลยีในปัจจุบันและในอนาคต แนวโน้มการตลาด จํานวนคู่แข่ง 
นโยบายและทิศทางของคู่แข่ง การพัฒนาสินค้าของคู่แข่ง กฎระเบียบ ข้อบังคับ ท่ีเกี่ยวข้อง ข้อมูลอ่ืนๆ เช่น สินค้าท่ีผลิตอยู่ในปัจจุบัน ลักษณะโดยรวม
ของพนักงาน โครงสร้างองค์กรในปัจจุบัน กลุ่มลูกค้า ผู้ส่งมอบ ระบบการทํางานในปัจจุบัน เป็นต้น 

  ระบุข้อจํากัด ปัญหาและอุปสรรคในการวางแผน  
 สิ่งท่ีองคกรจะไดรับจากการวางแผนการดําเนินการ คือ 

  วัตถุประสงค์ หมายถึง จุดมุ่งหมายที่ชัดเจนขององค์กร สิ่งท่ีองค์กรต้องบรรลุเพ่ือรักษาหรือทําให้เกิดความสามารถในการแข่งขัน และทําให้
ม่ันใจว่าองค์กรจะมีความย่ังยืนในระยะยาว 
  ตัวชี้วัด เป็นสิ่งท่ีองค์กรจะใช้วัดและประเมินผลการดําเนินการขององค์กรตามวัตถุประสงค์ท่ีตั้งไว้ 
          เป้าหมาย หมายถึง ผลลัพธ์ ผลสําเร็จท่ีคาดหวังซ่ึงสามารถวัดผลได้ โดยใช้หลัก SMART 
   S : Specific มีความเฉพาะเจาะจง ชัดเจน เข้าใจง่าย    

M : Measurable วัดผลได้ สามารถคํานวณเป็นตัวเลขได้ 
  A : Attainable ท้าทายแต่อยู่ในวิสัยท่ีทําได้ มีความยกกว่าปกติท่ีทําอยู่ แต่ไม่ควรยากเกินกว่าขีดความสามารถขององค์กร 
  R : Relevant สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ขององค์กร  

T : Time มีระยะเวลาท่ีแน่นอน 

     บทท่ี 3       ทํางานอย่างมีแผน



  แผนปฏิบัติการ เม่ือได้วัตถุประสงค์ ตัวชี้วัด และเป้าหมายแล้ว หน่วยงานต่างๆ ในองค์กรจะต้องวางแผนการทํางานให้สอดคล้อง             
กับวัตถุประสงค์และตัวชี้วัดท่ีตั้งไว้ และผลักดันให้บรรลุเป้าหมายที่กําหนด โดยจัดทําแผนปฏิบัติการ เพ่ือให้พนักงานมีแนวทางการดําเนินงานท่ีชัดเจน 
อาจแยกแผนปฏิบัติการได้หลายระดับ เช่น แผนงานระดับฝ่าย แผนงานระดับส่วน แผนงานระดับแผนก แต่แผนปฏิบัติการทั้งหมดต้องสอดคล้องและ
เป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
  แผนด้านทรัพยากรบุคคล เพ่ือให้แผนปฏิบัติการไปสู่การปฏิบัติให้ประสบความสําเร็จ ทีมผู้บริหารและผู้รับผิดชอบด้านทรัพยากรบุคคล 
จะต้องวิเคราะห์ว่าแต่ละแผนงานมีพนักงานรองรับหรือไม่ พนักงานมีความรู้ความสามารถท่ีจะทําได้หรือไม่ เพ่ือจัดทําแผนสรรหาพนักงานใหม่             
ท่ีมีคุณสมบัติตรงตามท่ีต้องการและพัฒนาพนักงานเก่าให้มีความรู้ความสามารถเพิ่มข้ึน โดยการฝึกอบรม หรือการสอนงานในลักษณะต่างๆ 
 
 
 
 

ลูกค้าเป็นผู้ท่ีมีผลต่อความอยู่รอดขององค์กร ดังนั้น องค์กรจะต้องรู้ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าแต่ละกลุ่ม โดยใช้วิธีการ             
และช่องทางท่ีเหมาะสมเพ่ือให้สามารถตอบสนองตรงกับความต้องการ โดยมีประเด็น ท่ีควรดําเนินการกับลูกค้า ดังน้ี 
 แบ่งกลุ่มลูกค้า  ลูกค้าแต่ละรายมีความแตกต่างกัน ท้ังในด้านรายได้ รสนิยม พฤติกรรม ความต้องการสินค้าและบริการ ต้องมีการแบ่งกลุ่ม
ลูกค้า โดยแบ่งตามอายุ เพศ รายได้ การศึกษา อาชีพ ทําเลท่ีตั้งหรือท่ีอยู่ ลักษณะความต้องการในตัวสินค้า 
 กําหนดกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย โดยพิจารณาจากปริมาณการสั่งซ้ือ โอกาสในการขายสินค้า กําลังซ้ือสินค้า กลุ่มลูกค้าท่ียังมีคู่แข่งน้อยราย 
แนวโน้มการเติบโตของลูกค้า ทิศทางการตลาดของลูกค้า ความยากง่ายในการเข้าถึงลูกค้า หรือจากนโยบายขององค์กร เป็นต้น  
 หาความต้องการของลูกค้า มีองค์ประกอบท่ีสําคัญ 2 ส่วน คือ ความจําเป็น คือ คุณสมบัติเชิงคุณภาพของสินค้า และความคาดหวัง คือ            
สิ่งท่ีลูกค้าปรารถนาอยากได้จากองค์กร 
 วิเคราะห์ข้อมูลท่ีเกี่ยวข้องกับลูกค้า ในด้านการตลาด ด้านการขาย ด้านความภักดีและการรักษาลูกค้า ด้านการได้มาซ่ึงลูกค้าใหม่หรือการ
สูญเสียลูกค้าเก่า และด้านการร้องเรียนจากลูกค้า 
 สร้างความสัมพันธ์ท่ีดีกับลูกค้า เพ่ือให้ได้ลูกค้าใหม่ ตอบสนองความคาดหวัง เพ่ิมความภักดีของลูกค้า ให้ลูกค้ากลับมาซ้ือสินค้าและบริการ
ซํ้า และให้ลูกค้ากล่าวถึงองค์กรในทางท่ีดี 
 มีช่องทางการติดต่อท่ีเหมาะสม เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าในด้านต่าง ๆ เช่น การสอบถามหรือค้นหาข้อมูลท่ีต้องการ การติดต่อ
สั่งซ้ือสินค้า การติดต่อธุรกิจ การร้องเรียนข้อบกพร่องของสินค้า บริการ เป็นต้น โดยอาจจัดทําเป็นมาตรฐานการทํางานท่ีชัดเจน ฝึกอบรมให้แก่ผู้ท่ี
เกี่ยวข้อง เพ่ือให้ม่ันใจว่าลูกค้าท่ีติดต่อมาในแต่ละช่องทางจะได้รับการปฏิบัติและได้รับข้อมูลท่ีถูกต้องและครบถ้วนเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 จัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า โดยจัดให้มีผู้รับผิดชอบในการวิเคราะห์และประสานงานกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องเพื่อดําเนินการแก้ไขปัญหา           
และตรวจสอบผลการแก้ไขปัญหาดังกล่าวเพื่อให้ม่ันใจว่าปัญหาเดิมจะไม่เกิดข้ึนอีก 
 สอบถามความรู้สึกของลูกค้า คือ การสํารวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้า ซ่ึงมีหลายวิธี เช่น การใช้แบบสอบถาม การจ้างบริษัท
ภายนอกให้ดําเนินการสํารวจ การให้พนักงานขายไปเย่ียมลูกค้าเพ่ือสอบถาม และการสํารวจผ่านทางเว็บไซต์ เป็นต้น นําข้อมูลท่ีได้มาสรุปผลและ
วิเคราะห์ นําเสนอผู้บริหารเพ่ือนําไปใช้ในการวางแผนดําเนินการปรับปรุงหรือแก้ไขปัญหาในกรณีท่ีลูกค้าไม่พอใจ  

     บทท่ี 4       ลูกค้าคือพระเจา้

 

 

 

 การใช้ข้อมูลจริงในการบริหารจัดการช่วยให้การตัดสินใจต่างๆ อยู่บนพ้ืนฐานความเป็นจริง ทําให้ตัดสินใจและวางแผนงานต่างๆ เหมาะสมกับ
สถานการณ์ การใช้ข้อมูลจริงในการบริหารจัดการ ควรดําเนินการ ดังน้ี 
 
 
 
 
 
 
 

     บทท่ี 5       คุยกันด้วยข้อมูลจริง

 การจัดเก็บข้อมูล 
เลือกเก็บข้อมูลท่ีสําคัญและจําเป็น มาสรุป วิเคราะห์ และนําไปใช้ประโยชน์ โดยพิจารณาจากข้อมูลท่ีเกี่ยวข้องกับการดําเนินงานประจําวัน 

ผลการดําเนินการขององค์กร ตัวชี้วัดท่ีได้ตั้งไว้เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ขององค์กร การติดตามความคืบหน้าของแผนปฏิบัติการขององค์กร โดยขั้นตอน
การจัดเก็บข้อมูลเร่ิมจากการกําหนดข้อมูลให้ครอบคุลมและครบถ้วน กําหนดให้มีผู้รับผิดชอบในการจัดเก็บข้อมูลอย่างต่อเนื่อง ดําเนินการออกแบบ
แบบฟอร์มท่ีจะใช้ในการจัดเก็บข้อมูล ทําการทดลองใช้รวมถึงปรับแก้แบบฟอร์มให้เหมาะสมกับการใช้งานจริง นําผล Feedback ท่ีได้จากการทดลอง
มาพิจารณาปรับแก้แบบฟอร์มและวิธีจัดเก็บข้อมูลให้เหมาะสมกับการทํางานจริง 
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 ความรู้ (Knowledge) ถือเป็นสินทรัพย์ท่ีมีค่าขององค์กร โดยเฉพาะความรู้ท่ีสั่งสมอยู่ในตัวคน (Tacit Knowledge) ซ่ึงเกิดจากทักษะและ
ประสบการณ์ในการทํางาน องค์กรควรมีการจัดการความรู้ให้เป็นระบบ  
 การจัดการความรู้ (Knowledge Management) เป็นการบริหารจัดการเพื่อให้คนนําความรู้มาใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุด โดยท่ีคนก็ได้
ประโยชน์และองค์กรกไ็ด้ประโยชน์ ด้วยการท่ีคนใช้ความคิด ความรู้ และความสามารถในการทํางานอย่างมีประสิทธิภาพ ส่งผลให้องค์กรบรรลุเป้าหมายท่ี
กําหนดไว้ สามารถดําเนินการได้ดังน้ี 

 กําหนดความรู้ท่ีจําเป็น ความรู้ท่ีจะนํามาจัดการจะต้องเป็นความรู้ท่ีจําเป็น (Key Knowledge) ในการทําให้องค์กรบรรลุวิสัยทัศน์และ
เป้าหมายที่กําหนดไว้  

 ใช้ KM Process ใช้หลักการของกระบวนการจัดการความรู้ (Knowledge Management Process : KM Process) มาจัดทําระบบการ
จัดการความรู้ ดังน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
   

 สรุปผลข้อมูล 
การนําข้อมูลดิบท่ีได้จากการจัดเก็บทําให้ยากต่อการวิเคราะห์ผล จึงต้องแปลงให้เป็นข้อมูลท่ีเข้าใจได้ง่าย ส่วนใหญ่จะแสดงผลเป็นตัวเลข 

เพ่ือให้ง่ายต่อการนําไปวิเคราะห์ผล โดยข้ันตอนการสรุปผลข้อมูลเริ่มจากการกําหนดประเด็นท่ีจะสรุปผล กําหนดหน่วยวัดท่ีเหมาะสมกับข้อมูลแต่ละ
ประเภท กําหนดรูปแบบของการสรุปหรือแสดงผล เช่น แบบตาราง แบบกราฟ เป็นต้น จากนั้นนําข้อมูลท่ีได้มาคํานวณและสรุปผล และนําเสนอผล 
การสรุปต่อผู้ท่ีเกี่ยวข้องต่อไป 

 วิเคราะห์ทบทวนผล 
ในการวิเคราะห์ทบทวนผลควรมีผู้รับผิดชอบท่ีชัดเจน โดยเฉพาะผู้บริหารระดับสูงจะต้องมีส่วนร่วมในการวิเคราะห์ทบทวนผลต่างๆ ด้วย

จากนั้นนําผลท่ีได้ไปปรับปรุงการทํางานให้ดีขึ้น โดยจัดลําดับความสําคัญว่าควรดําเนินการเรื่องใดก่อนหลัง ซ่ึงอาจพิจารณาว่าเป็นเร่ืองท่ีเกี่ยวข้อง   
กับความพึงพอใจของลูกค้า การเงินขององค์กร กระบวนการหลักซ่ึงส่งผลต่อขีดความสามารถในการแข่งขันขององค์กร และเร่ืองอ่ืนๆ ท่ีผู้บริหารให้
ความสําคัญในขณะนั้น 

 นําผลทบทวนไปถ่ายทอด 
ถ่ายทอดผลการทบทวนให้ผู้ท่ีเกี่ยวข้องในระดับต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นพนักงานในองค์กร ผู้ส่งมอบ คู่ค้า โดยใช้วิธีการถ่ายทอดท่ีแตกต่างกัน   

ตามลักษณะของแต่ละกลุ่ม เพ่ือเข้าใจตรงกันและนําไปปฏิบัติในทิศทางเดียวกัน ท้ังนี้ องค์กรต้องมีข้อมูลและสารสนเทศพร้อมใช้งานอยู่เสมอ สามารถ
นําข้อมูลมาใช้ได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว เพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางานโดยจัดระบบฮาร์ดแวร์และซอฟท์แวร์ท่ีทันสมัยมาใช้ และกําหนดผู้รับผิดชอบ
ในการดูแลระบบโดยตรง ข้อมูลและสารสนเทศต้องมีคุณภาพ คือ มีความแม่นยํา ถูกต้อง เชื่อถือได้ ทันเหตุการณ์ ต้องรักษาความปลอดภัยและรักษา
ความลับของข้อมูลท่ีสําคัญบางอย่าง 

     บทท่ี 6       ไม่หวงความรู้ 

1. การค้นหาความรู้ (Knowledge Identification) 
ประเมินว่าปัจจุบันองค์กรมีความรู้อะไร ขาดความรู้อะไรบ้าง เพ่ือใช้เป็นข้อมูลพ้ืนฐานสําหรับ
ดําเนินการต่อไป

2. การสร้างและแสวงหาความรู้  
(Knowledge Creation and Acquisition) 

รวบรวมความรู้เป็นหมวดหมู่หรือจัดทําให้สมบูรณ์ยิ่งขึ้น รวมถึงความรู้ที่อยู่ในตัวคน อาจจัดทําเป็น 
Work Instruction เพ่ืออธิบายรายละเอียดการทํางาน และรวบรวมเทคนิค ประสบการณ์ในการ
ทํางานท่ีดีมีประโยชน์เขียนเป็น Best Practice สําหรับเป็นแนวทางปฏิบัติแก่พนักงาน ส่วนความรู้ใด
ที่ยังไม่มีให้แสวงหาหรือจัดทําขึ้นใหม่

3. การจัดการความรู้ให้เป็นระบบ  
(Knowledge Organization) องค์กรต้องจัดโครงสร้างของความรู้เป็นระบบตามความเหมาะสม สามารถนํามาใช้ได้ในเวลาที่

ต้องการ เปรียบเสมือนการสร้างคลังความรู้ที่เป็นระบบเอาไว้เพ่ือใช้ในการจัดเก็บความรู้ในปัจจุบันที่
มีอยู่และจัดเก็บความรู้ที่จะเพ่ิมขึ้นมาในอนาคต
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 การใช้กระบวนการบริหารการเปลี่ยนแปลง Change Management Process เป็นตัวขับเคล่ือนเพื่อให้เกิดการหมุนเวียนความรู้เป็นวงจรอย่าง
ต่อเนื่อง (Dynamics) และทําให้กระบวนการจัดการความรู้มีชีวิต ดังรูปต่อไปนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 การดําเนินการให้บรรลุเป้าหมายขององค์กรต้องใช้ “คน” ในการขับเคลื่อน พนักงานจึงเป็นทรัพยากรท่ีมีค่ามาก ซ่ึงองค์กรต้องให้ความสําคัญ
และใส่ใจดูแล เพ่ือให้สามารถดําเนินการต่าง ๆ ได้ตามท่ีต้องการ ซ่ึงมีวัตถุประสงค์หลัก 3 ประการ คือ 
 เพ่ือให้พนักงานรู้ขอบข่าย บทบาท และอํานาจหน้าท่ีในการทํางานชัดเจน มีความก้าวหน้าในการทํางาน และได้รับค่าตอบแทนท่ีเหมาะสมยุติธรรม 
 เพ่ือพัฒนา เพ่ิมพูนทักษะ ความรู้ และความสามารถของพนักงานให้มีศกัยภาพ เพ่ือการตอบสนองในการดําเนินการต่างๆ ขององค์กร 
 เพ่ือให้พนักงานมีความผาสุก มีความพึงพอใจ มีแรงจูงในในการทํางานและผูกพันกับองค์กร 
 
 
 
 

4. การประมวลและกล่ันกรองความรู้  
(Knowledge Codification and Refinement) 

โดยจัดต้ังคณะกรรมการกล่ันกรองความรู้ขึ้นมาดูแลรับผิดชอบในการประมวลผลและกลั่นกรองความรู้ 
เพ่ือสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ที่จะนําความรู้ไปใช้ประโยชน์ต่อการทํางาน และสามารถใช้งานได้จริง 

5. การเข้าถึงความรู้  
(Knowledge Access) 

มีระบบท่ีสามารถเข้าถึงความรู้ได้ง่าย เหมาะสมกับผู้ใช้งาน เช่น ระบบยืม-คืนเหมือนห้องสมุด มีระบบ
การแจกจ่ายเอกสารความรู้ หรือกําหนดสิทธิผู้ใช้ข้อมูลผ่านระบบ Internet หรือ Intranet เป็นต้น

การแบ่งปันแลกเปล่ียนความรู้  
(Knowledge Sharing) 

ควรมีการส่ือสารแบบสองทาง (Two-way Communication) เช่น มีเวทีเสวนาแลกเปล่ียนเรียนรู้     
มี Web Board มีการประชุมเชิงปฏิบัติการ (Workshop) เป็นต้น 6. 

การเรียนรู้ (Learning) 

องค์กรต้องมีการผลักดันให้คนนําความรู้ไปใช้ ทําให้เกิดการเรียนรู้ (Learning by doing) เพ่ือจะนํา
ความรู้นั้นไปใช้ให้เกิดประโยชน์ และหากเกิดเป็นความรู้ใหม่ เทคนิคใหม่ ๆ หรือปัญหาอุปสรรคที่พบ7. 

1. การจัดการการเปลีย่นแปลงและพฤติกรรม 
(Transition and Behavior Management)

6. การยกย่องชมเชยและให้รางวัล
(Recognition and Reward)

5. การวัดผล  
(Measurements) 

2. การสื่อสาร 
(Communication) 

3. กระบวนการและเครื่องมือ 
(Process & Tools) 

4. การฝึกอบรมและการเรียนรู้ 
(Training & Learning) เป้าหมาย 

(Desired State) 

มีระบบการกระตุ้นให้คนในองค์กรเห็นความสําคัญของการจัดการความรู้หรือการแลกเปล่ียนความรู้

มีวิธีการส่ือสารท่ีเหมาะสมเพ่ืออธิบายวัตถุประสงค์ในการจัดการความรู้ ประโยชน์ที่องค์กรและพนักงานจะได้รับ รณรงค์
เพ่ือให้เกิดกระแสและมีการบอกต่อถึงประโยชน์และข้อดีของระบบการจัดการความรู้ขององค์กร 

ต้องเลือกกระบวนการและเคร่ืองมือให้เหมาะสมในการจัดทําระบบการจัดการความรู้ให้เกิดขึ้นและดํารงอยู่อย่างยั่งยืน 

มีการฝึกอบรมเพ่ือให้ความรู้เก่ียวกับระบบ เคร่ืองมือ หรือกระบวนการท่ีจะนํามาใช้ในการจัดการความรู้
มีการวัดผลสําเร็จของการจัดการความรู้ที่ตัวระบบ (System) ผลิตผล (Output) และผลลัพธ์ (Outcome) 

สํารวจความต้องการของบุคลากรในองค์กรว่ามีความต้องการอะไร เพื่อจะได้สร้างระบบจูงใจ 
ในเชิงบวก (Positive) ที่มีประสิทธิภาพ 

     บทท่ี 7  ใส่ใจพนักงาน      

กลุมพฒันาระบบบรหิาร 



 
 การดูแลพนักงานควรพิจารณาประเด็นตางๆ ดังน้ี 
 รู้วิธีเอาชนะใจพนักงาน ซ่ึงปัจจัยท่ีมีผลต่อการเอาชนะใจพนักงาน เช่น มีเพ่ือนร่วมงานท่ีดี มีความปลอดภัยในการทํางาน มีโอกาสแสดง

ความคิดเห็น มีระบบการให้รางวัลหรือผลตอบแทนท่ียุติธรรม มีความก้าวหน้าในการทํางาน เป็นต้น 
 จัดโครงสร้างการทํางานท่ีดี มีความเหมาะสมและชัดเจนในเร่ือง การแบ่งหน้าท่ีความรับผิดชอบ กําหนดตําแหน่ง สายการบังคับบัญชา            

ไม่ให้เกิดความซํ้าซ้อนและคลุมเครือในการทํางาน จึงจะก่อให้เกิด ความร่วมมือในการทํางาน ความคิดริเร่ิม ความคล่องตัวและทันต่อสถานการณ์            
และแผนปฏิบัติการขององค์กรบรรลุผล 

 กําหนดคุณลักษณะและทักษะที่จําเป็นของพนักงานแต่ละตําแหน่ง ซ่ึงจะยึดเนื้องานท่ีทําเป็นหลัก เพ่ือให้ได้คุณสมบัติของตําแหน่งงานนั้น  
การกําหนดคุณลักษณะและทักษะท่ีจําเป็น จะทําให้ได้พนักงานท่ีเหมาะสมกับตําแหน่งงาน ทําให้การปรับเลื่อนตําแหน่งงานมีความชัดเจน และ             
เป็นแนวทางในการฝึกอบรมเพ่ือเพ่ิมพูนความรู้ความสามารถของพนักงานได้ตรงตามความต้องการ 

 สรรหาพนักงานท่ีมีคุณสมบัติตามท่ีต้องการเพ่ือให้ได้มาซ่ึงบุคลากรที่มีคุณภาพ ช่วยลดระยะเวลาในการสอนงานหรือฝึกอบรม ท้ังการสรรหา
ได้จาก 2 แหล่ง คือ แหล่งท่ี 1 คือ สรรหาจากภายในองค์กร โดยการเปิดโอกาสให้พนักงานภายในสมัครเข้าบรรจุในตําแหน่งท่ีว่างก่อนเป็นอันดับแรก         
การใช้ วิธีนี้จะทําให้พนักงานเก่ามีขวัญและกําลังใจในการทํางาน กระตุ้นให้พนักงานพัฒนาตนเองเพื่อก้าวสู่ตําแหน่งใหม่ท่ีดีกว่า และพนักงานมีความภักดี
ต่อองค์กร และแหล่งท่ี 2 คือ สรรหาจากภายนอกองค์กร โดยการเปิดรับสมัครบุคคลภายนอกผ่านช่องทางต่างๆ ท้ังนี้ เม่ือองค์กรสรรหาพนักงาน             
ท่ีมีความรู้ความสามารถตรงกับความต้องการได้แล้ว จะต้องคํานึงถึงการรักษาพนักงานใหม่ให้ทํางานอยู่กับองค์กรนานๆ เพ่ือลดต้นทุนในการสรรหา             
ซ่ึงมีรายจ่ายค่อนข้างสูง 

 มีการฝึกอบรมเพ่ือให้ความรู้แก่พนักงาน โดยการศึกษาและสอบถามข้อมูลความต้องการจากพนักงานเพื่อนํามาประกอบในการจัดการ
ฝึกอบรม และต้องมีการประเมินประสิทธิผลภายหลังการฝึกอบรม เพ่ือนําผลการประเมินมาปรับปรุงหลักสูตรในการอบรม 

 นําความคิดเห็นของพนักงานมาใช้ประโยชน์ เพ่ือให้การดําเนินการตรงตามความต้องการของพนักงาน ทําให้การดําเนินการต่างๆ            
เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ สามารถบรรลุเป้าหมายที่องค์กรต้องการได้ และทําให้พนักงานเกิดความภาคภูมิใจและเกิดความรู้สึกมีส่วนร่วมกับองค์กร 

 กําหนดช่องทางส่ือสารในเรื่องต่างๆ ภายในองค์กรให้เหมาะสมในเร่ืองต่างๆ เช่น เรื่องวิสัยทัศน์ นโยบาย ทิศทางขององค์กร แผนปฏิบัติการ 
ปัญหาท่ีเกิดขึ้น ผลการดําเนินการ รวมท้ังองค์ความรู้ขององค์กร อาจจะจัดตั้งคณะกรรมการสื่อสารภายในองค์กร (Internal Communication)            
ท่ีมีสมาชิกมาจากหลายหน่วยงาน เพ่ือทําหน้าท่ีรณรงค์ ส่งเสริมในเรื่องของการสื่อสารโดยเฉพาะ 

 มีระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานท่ีดี สามารถแยกแยะพนักงานท่ีมีผลการปฏิบัติงานท่ีแตกต่างกันได้อย่างชัดเจน 
ครอบคลุมและเหมาะสมกับพนักงานในแต่ละระดับ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้เกิดการปรับปรุงวิธีการทํางาน  ตรวจสอบและปรับมาตรฐานในการทํางาน 
ใช้เป็นแนวทางในการพิจารณาเลื่อนตําแหน่ง ใช้เป็นข้อมูลในการพิจารณาข้ึนเงินเดือนประจําปี และต้องแจ้งผลการประเมินกลับให้ผู้ ท่ีได้รับ             
การประเมินทราบ เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาตนเอง 

 บริหารค่าตอบแทนให้มีความยุติธรรม เหมาะสมกับพนักงาน และมีความเป็นเหตุเป็นผล ทําให้เกิดความสมดุลของปัจจัยด้านพนักงาน เช่น  
ผลการทํางาน แรงจูงใจของพนักงาน ปัจจัยด้านเนื้องาน เช่น ความยากง่ายของงาน ความเสี่ยงจากการทํางาน ปัจจัยด้านองค์กร เช่น กําไร ต้นทุนในการ
ดําเนินการ และปัจจัยภายนอก เช่น ค่าแรงข้ันตํ่า ค่าครองชีพ แนวโน้มค่าจ้างในตลาด อัตราเงินเฟ้อ 

 ดูแลเร่ืองสวัสดิการของพนักงาน เพ่ือให้มีความเป็นอยู่ท่ีดี มีสุขภาพอนามัยท่ีสมบูรณ์ มีความปลอดภัยในการทํางาน และมีความม่ันคง             
ในการดํารงชีพ การมีสวัสดิการดีและเหมาะสม สามารถดึงดูดให้คนเข้ามาทํางานได้ แม้ว่าจะจ่ายค่าตอบแทนไม่สูงกว่าตลาดแรงงานก็ตาม 

 สร้างอนาคตที่ชัดเจนให้แก่พนักงาน โดยการวางแผนในเร่ืองความก้าวหน้าในการทํางานของพนักงาน จะทําให้พนักงานอยากทํางาน             
ในองค์กร และเป็นแรงกระตุ้นให้เกิดการพัฒนาตนเองเพื่อให้สามารถรองรับตําแหน่งท่ีจะมีหรือต้องการในอนาคต  

 ปรับปรุงสภาพแวดล้อมท่ีดีในการทํางาน จะก่อให้เกิดการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพและคุณภาพ พนักงานมีขวัญและกําลังใจในการทํางาน            
ต้องให้พนักงานมีส่วนร่วมในการเสนอแนะและปรับปรุง เพ่ือทําให้เกิดความภาคภูมิใจ เกิดความรักในหน่วยงานของตนเอง และเต็มใจปฏิบัติตามแนวทาง             
ท่ีตนเองวางไว้ 
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     บทท่ี 8       ทํางานอย่างมีประสิทธิภาพ
 
 
 
 การดําเนินการขององค์กรจะมีประสิทธิภาพและได้ผลลัพธ์ตามที่ต้องการ องค์กรจําเป็นจะต้องมีกระบวนการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพ ซ่ึงเริ่มต้น
จากการวางแผนกระบวนการทํางานอย่างเหมาะสมมีความเชื่อมโยงและสอดคล้อง รู้ข้อกําหนดท่ีสําคัญของแต่ละกระบวนการ เพ่ือตอบสนอง             
ความพึงพอใจของลูกค้าหรือตอบสนองต่อการบรรลุเป้าหมายขององค์กร มีการออกแบบกระบวนงานให้เหมาะสม และมีประสิทธิภาพเพื่อให้สามารถ  
บรรลุตามข้อกําหนดท่ีต้องการได้ และมีตัวชี้วัดเพ่ือใช้ในการควบคุมกระบวนการทํางาน และใช้ในการตรวจสอบและปรับปรุงผลการดําเนินงานของแต่ละ
กระบวนการ 
 นอกจากนี้แต่ละกระบวนการจะต้องมีการลดต้นทุนในการทํางาน โดยขจัดงานท่ีไม่สร้างมูลค่าเพ่ิมออกจากระบวนการทํางานเพื่อให้ม่ันใจว่า            
งานท่ีทําเป็นสิ่งท่ีมีประโยชน์ สร้างมูลค่าเพ่ิมท่ีแท้จริงต่อสินค้าและบริการการทํางานในแต่ละกระบวนการต้องเป็นการทํางานในเชิงรุก มีวิธีการป้องกัน
ไม่ให้เกิดปัญหาในกระบวนการทํางาน เพราะหากเกิดปัญหาแล้วจะมีความสูญเสียตามมามากมาย มีการปรับปรุงกระบวนการทํางานให้ดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง
และสมํ่าเสมอ มีการเตรียมพร้อมรับภาวะฉุกเฉินท่ีอาจเกิดข้ึน เพ่ือให้ม่ันใจว่าองค์กรจะสามารถดําเนินธุรกิจได้อย่างต่อเนื่อง  
  
 
 

     บทท่ี 9       เพิ่มเติมความเป็นเลิศ 
 
 หากองค์กรต้องการให้เกิดความเป็นเลิศเพ่ิมมากข้ึนและสอดคล้องกับการปฏิบัติงานขององค์กรชั้นนําท่ัวไป ควรพิจารณามุ่งเน้นในประเด็น ดังน้ี 
  นวัตกรรม หมายถึง การเปล่ียนแปลงท่ีสําคัญเพ่ือปรับปรุงผลิตภัณฑ์ บริการ กระบวนการ หรือประสิทธิผลขององค์กร  โดยมีแนวทาง             
การสร้างนวัตกรรมหลายวิธี เช่น การพัฒนาพนักงานและหัวหน้างานเพื่อให้ความความรู้ความสามารถอันจะส่งผลต่อการสร้างนวัตกรรม เป็นต้น 
  ธรรมาภิบาล หมายถึง ระบบการจัดการและการควบคุมต่างๆ ท่ีใช้ในองค์กร รวมทั้งความรับผิดชอบในด้านต่างๆ ของผู้บริหารสูงสุดของ
องค์กร โดยเป็นการควบคุมในด้านความรับผิดชอบต่อเจ้าของธุรกิจหรือผู้ถือหุ้น และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ความโปร่งใสของการปฏิบัติการ และการปฏิบัติ             
อย่างยุติธรรมต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกคน การทําให้ม่ันใจว่าธรรมาภิบาลมีประสิทธิผลมีความสําคัญต่อความเชื่อถือของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและสังคม
โดยรวม ตลอดจนต่อประสิทธิผลขององค์กร 
   ผลกระทบเชิงลบต่อสังคม การผลิตสินค้าและบริการท่ีมีคุณภาพก่อให้เกิดผลกระทบในเชิงลบต่อสังคม เช่น น้ําเสีย กลิ่น ควัน เสียง            
เป็นต้น องค์กรควรมีการพิจารณาป้องกันโดยการสอบถามความคิดเห็นของชุมชน ส่งตัวแทนเข้าร่วมประชุมกับชุมชน แล้วนําข้อคิดเห็นมาดําเนินการ             
เพ่ือป้องกันไม่ให้ปัญหาเกิดข้ึนในสังคม 
   การรักษาสิ่งแวดล้อม องค์กรท่ีต้องการเป็นเลิศ ต้องใส่ใจดูแลการใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่อย่างคุ้มค่าและช่วยรักษาสิ่งแวดล้อม เช่น            
การประกาศนโยบายประหยัดพลังงาน จัดต้ังคณะกรรมการดูแลรักษาสิ่งแวดล้อม จัดระบบบําบัดนํ้าเสียก่อนปล่อยลงสู่ธรรมชาติ เป็นต้น 
   การสนับสนุนชุมชน องค์กรต้องบําเพ็ญประโยชน์กลับคืนสู่ชุมชน เช่น การสร้างความเข้มแข็งให้แก่ชุมชนด้วยการให้บริการด้านการศึกษา
และสุขอนามัย การดูแลสิ่งแวดล้อม การส่งเสริมงานช่างฝีมือ ธุรกิจ หรือสมาคมวิชาชีพต่างๆ 
   วัตถุประสงค์ต้องตอบสนองความท้าทายและเกิดความสมดุล องค์กรต้องมีการกําหนดวัตถุประสงค์ท่ีสามารถตอบสนองความท้าทาย 
ขององค์กร และวัตถุประสงค์ขององค์กรสามารถตอบสนองความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท้ังหมด 
   การจัดระดับเทียบเคียง หมายถึง การจัดกระบวนการและผลลัพธ์ ซ่ึงแสดงวิธีปฏิบัติการและผลการดําเนินการท่ีเป็นเลิศของกิจกรรม             
ท่ีคล้ายคลึงกันภายในหรือภายนอกอุตสาหกรรม องค์กรเข้าร่วมการจัดระดับเทียบเคียงเพื่อให้เข้าใจผลการดําเนินการระดับโลกในปัจจุบัน 
  ฟังความคิดเห็นของชุมชน การนําความคิดเห็นของชุมชนมาใช้ในระบบงานจะทําให้สามารถวางแผนดําเนินงานและกําหนดกิจกรรม             
ให้สอดคล้องกับลักษณะพ้ืนฐานของชุมชน และเอ้ือประโยชน์ต่อการบริหารจัดการขององค์กร 
  วางแผนสืบทอดตําแหน่ง พิจารณาวางแผนสืบทอดตําแหน่งเอาไว้เพ่ือสร้างความม่ันใจว่า หากผู้นําคนปัจจุบันไม่อยู่จะมีผู้นําคนใหม่            
มาทดแทนได้ในเวลาอันสั้น ควรพิจารณาจากบุคลากรท้องถ่ินท่ีองค์กรต้ังอยู่ หรือพัฒนาพนักงานเก่าท่ีทํางานมานาน  
   การวางแผนด้านการเงิน เพ่ือให้ม่ันใจว่ามีทรัพยากรด้านการเงินเพียงพอต่อการสนับสนุนการดําเนินงาน รวมถึงตรวจประเมินความเสี่ยง
ด้านการเงินท่ีเก่ียวข้องกับการดําเนินธุรกิจท่ีมีอยู่ในปัจจุบันและการลงทุนในธุรกิจใหม่ท่ีสําคัญ และท่ีสําคัญ คือ องค์กรต้องวางแผนเพื่อให้สามารถ
ดําเนินการได้อย่างต่อเนื่องในภาวะฉุกเฉินท่ีอาจเกิดข้ึน 
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