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การวิจัยคร้ังน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาการจัดการความรูของโรงแรมดุสิตธานี หัวหิน โดย

เปนการศึกษาถึงกระบวนการและระดับการจัดการความรูของโรงแรม ตลอดจนปจจัยที่มีผลตอการ
จัดการความรูของโรงแรมแหงน้ี อันประกอบดวย วิสัยทัศน พันธกิจ และวัตถุประสงคขององคกร 
บรรยากาศ และวัฒนธรรมองคกร ภาวะผูนํา กระบวนการและเครื่องมือ และการเสริมแรง  
 กลุมตัวอยางของการวิจัยไดแก พนักงานที่ปฏิบัติงานในโรงแรมดุสิตธานี หัวหิน จํานวน 
222 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ซึ่งแบงออกไดเปน 3 สวนคือ 
ขอคําถามเก่ียวกับขอมูลสวนบุคคลของผูตอบ ปจจัยที่สงผลตอการจัดการความรู และกระบวนการ
จัดการความรู สวนสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน ความแตกตางคาเฉลี่ยประชากร สถิติวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way 
Analysis of Variance) และคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Correlation)  
 ผลวิจัยสามารถสรุปไดวา โรงแรมดุสิตธานี หัวหิน มีการจัดการความรูในภาพรวมอยูใน
ระดับมาก  โดยมีการจัดทํากระบวนการยอยทั้ง 4 อันประกอบดวย การแสวงหาความรู การจัด
ความรูใหเปนระบบ การเขาถึงและแลกเปลี่ยนความรู และการนําความรูไปใชอยางครบถวน สวน
ความสัมพันธระหวางปจจัยที่มีผลตอการจัดการความรูนั้น พบวาทุกปจจัยที่ศึกษามีความสัมพันธ
ทางบวกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 กับทุกกระบวนการจัดการความรู โดยเปน
ความสัมพันธระดับปานกลาง 
 ผูวิจัยไดใหขอเสนอแนะเพ่ือพัฒนาระบบการจัดการความรูของโรงแรมดุสิตธานี หัวหิน ใหมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น คือโรงแรมควรใหความสําคัญกับการสื่อสารใหพนักงานไดเขาใจและ
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ตระหนักถึงประโยชนของการจัดการความรูใหมากขึ้น นอกจากนี้โรงแรมควรจัดสรางเคร่ืองมือใน
การเผยแพรความรูของโรงแรมไปยังพนักงาน เชน คูมือการปฏิบัติงาน วีดิทัศน หรือบทเรียนเพ่ือ
การเรียนรูดวยตนเอง เปนตน 
 



กิตติกรรมประกาศ 
 

รายงานการคนควาอิสระฉบับน้ีสําเร็จไดดวยความอนุเคราะห และความกรุณาจากทานผูมี
พระคุณหลายทาน ดังจะขอกลาวไว ดังนี้ 

ผูวิจัยขอขอบพระคุณอาจารยพรมิตร กุลกาลยืนยง คณบดีบัณฑิตวิทยาลัย และ อาจารย 
ดร. วรนุช วุฒิอุตดม อาจารยที่ปรึกษาการคนควาอิสระ ที่ไดเสียสละเวลาอันมีคาในการให
คําปรึกษาเพิ่มเติม และตรวจสอบแกไขขอผิดพลาดตางๆ เพ่ือปรับปรุงเนื้อหาสาระของการศึกษา 
ตั้งแตเริ่มดําเนินการกระทั่งสําเร็จเรียบรอย 

ขอขอบพระคุณคณะกรรมการสอบปองกันการคนควาอิสระ ที่ไดเสียสละเวลาอันมีคาในการ
เขามาเปนกรรมการ ตลอดจนการใหคําชี้แจง และแนะนําแนวทางในการพัฒนา เพ่ือนําไปปรับปรุง
แกไขขอบกพรอง ซึ่งสงผลตอการปรับปรุงรายงานการคนควาอิสระมีความสมบูรณมากยิ่งขึ้น 

ขอขอบพระคุณคณาจารยวิทยาลัยดุสิตธานีทุกทาน ที่ไดประสิทธิ์ประสาทวิชาความรู ทั้ง
ทางดานวิชาการ และทักษะการบริหารจัดการตางๆ ที่ทําใหผูวิจัยไดหลอหลอมกลั่นกรองความคิด 
และบูรณาการออกมาประยุกตในการคนควาอิสระเลมน้ี 

ขอขอบพระคุณ วัชราวุธ (วิคเตอร) สุขเสรี และพนักงานของโรงแรมดุสิตธานี หัวหิน ทุก
ทานที่ไดกรุณาใหความชวยเหลือเปนอยางดีในการศึกษาขอมูล 

ขอขอบพระคุณ ดร. รณชิต มหัทธนะพฤทธิ์ และพนักงานโรงแรมเซ็นทาราทุกทานที่ได
กรุณาใหความชวยเหลือเปนอยางดีในการศึกษาทดสอบเครื่องมือ 

ขอขอบพระคุณบิดา มารดา ญาติ เพ่ือนบัณฑิตวิทยาลัยทุกทาน ตลอดจนเจาหนาที่บัณฑิต
วิทยาลัยที่ใหคําแนะนํา คําปรึกษา และเปนกําลังใจใหกับผูวิจัยเสมอมา 

ทายที่สุดน้ี หากงานคนควาอิสระฉบับนี้มีคุณประโยชน หรือคุณความดีใดๆ ผูวิจัยขอ มอบ
แดบุคคลดังกลาวขางตนทุกทาน แตหากมีขอผิดพลาดประการใด ผูวิจัยขอนอมรับไวแตเพียงผู
เดียว 

 
ภาสกร  ชัมพูนทะ 

ภัทรวดี  ฉายแสงประทีป 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
1. ความสําคัญของปญหา 

ในยุคโลกาภิวัฒน (Globalization) ประเทศในโลกมีการเชื่อมโยงถึงกัน เน่ืองจากเทคโนโลยี
ทางดานการสื่อสารที่มีการพัฒนาใหสามารถตอบสนองตอความตองการในการเช่ือมโยงที่ตางๆเขา
ดวยกัน ผลจากความรวดเร็วในการสื่อสารสงผลตอการเปลี่ยนแปลงทางดานเศรษฐกิจ สังคม และ
การเมือง โดยเฉพาะอยางยิ่งภาคธุรกิจ กอใหเกิดการเคลื่อนยายตลาด สินคาและบริการ และสงผลให
เกิดการแขงขันทางการคาอยางรุนแรง หากองคการใดไมมีการปรับตัวหรือไมสามารถปรับตัวใหทันตอ
กระแสการเปลี่ยนแปลงก็จะทําใหองคการไมสามารถขับเคลื่อนตนเองใหผานกระแสของการ
เปลี่ยนแปลง และในที่สุดองคการก็จะลมหายจากไป  จากผลกระทบดังกลาวจึงกอใหเกิดสังคมเศรษฐกจิ
ฐานความรู (Knowledge-based society and Economy) ซึ่งประเทศและองคการตางๆ ยอมรับวา
ความรูมีบทบาทสําคัญในการพัฒนาดานเศรษฐกิจ การเมือง และสังคม สอดคลองกับแนวความคิดของ 
Peter Drucker ( อางถึง บูรชัย   ศิริมหาสาคร, 2552,หนา17) ที่กลาววาเศรษฐกิจในยุคสังคมเศรษฐกิจ
ฐานความรูนั้นเปนเศรษฐกิจที่ตองอาศัยการพึ่งพาการใชและการจัดการความรูใหเขามาชวยสราง
ผลผลิตและมูลคาเพ่ิมใหกับเศรษฐกิจ ดังน้ันภายใตสภาวะการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วและการแขงขันที่
นับวันจะมีความรุนแรงมากยิ่งขึ้นนั้น หลายองคการไดหันมาใหความสําคัญในการพัฒนาทุนมนุษย 
(Human capital) ซึ่งจะเห็นไดวาทฤษฎีการบริหารจัดการยุคใหมมีแนวคิดที่เชื่อวา มนุษยเปนศูนยกลาง
ของการพัฒนา และความรูเปนทุนปญญา (Intelligence capital) อันเปนปจจัยสําคัญในการสรางคุณคา
และมูลคา (Value) ใหแกองคการ นอกจากน้ีการดํารงอยูในยุคสังคมเศรษฐกิจฐานความรู องคการ
จะตองตระหนักถึงความสําคัญของเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information technology) ทั้งน้ีเทคโนโลยี
สารสนเทศเปนประโยชนแกองคการในการจัดการขอมูลขาวสาร และความรูใหมีประสิทธิภาพ และสราง
สื่อทางเลือกใหม (New media)  

องคความรู (Knowledge) เปนสิ่งจับตองไมได แตเปนปจจัยสําคัญในการพัฒนาองคการใหมี
ความเจริญกาวหนาอยางยั่งยืน (Sustainable development) ซึ่งความรูในองคการประกอบดวย 
“ความรูที่ไมชัดแจง” (Implicit knowledge) ประมาณ 80% อันไดแก ประสบการณ ความชํานาญ และ
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ความสามารถในการคิดวิเคราะห สวนที่เหลืออีก 20% คือ “ความรูที่ชัดแจง” (Explicit 
knowledge) เชน หนังสือ รายงาน และคูมือ เปนตน ดังน้ันการสรางองคความรูขององคการน้ัน
จําเปนตองอาศัยการจัดการความรู (Knowledge management) ในการบริหารจัดการองคความรูใหเปน
ระบบและมีประสิทธิภาพ องคความรูที่มีคุณคาจะถูกนํามาแลกเปลี่ยน แบงปน และการนําเอาองค
ความรูนั้นมาตอยอดโดยการสรางสรรคนวัตกรรมใหม จะสงผลใหองคการเกิดศักยภาพในการแขงขัน 
และสามารถรักษาความเปนเลิศขององคการใหมีความยั่งยืน ปจจุบันประเทศไทยทั้งองคการของภาครัฐ 
และภาคเอกชนมีการตื่นตัวในการนําเอาแนวคิดการจัดการความรูมาเปนกลยุทธในการสรางความ
ไดเปรียบทางการแขงขัน ทั้งน้ีองคการที่ประสบความสําเร็จในการนําแนวคิดการจัดการความรูมา
ประยุกตใชไดแก บริษัท ปโตเลียมไทย จํากัด (มหาชน) บริษัท ผลิตภัณฑกระดาษไทย จํากัด (มหาชน)  
บริษัท แอดวานซอินโฟรเซอรวิส จํากัด (มหาชน) โรงพยาบาลศิริราช กรมอนามัย และสถาบันเพ่ิม
ผลผลิตแหงชาติ  องคการขางตนที่กลาวมาไดมีการรวบรวมองคความรูอยางเปนระบบ เพ่ือใหบุคลากร
ของตนสามารถเขาถึงความรู และกระตุนใหเกิดการพัฒนาตนเองใหเปนผูรู สงผลตอการพัฒนา
ประสิทธิภาพของงาน บุคลากร องคการ และนําองคการไปสูองคการแหงการเรียนรู (Learning 
organization)  

เม่ือหันมามองธุรกิจอุตสาหกรรมโรงแรม และการบริการก็เชนเดียวกัน ความเจริญกาวหนาของ
องคการน้ัน ขึ้นอยูกับคุณภาพของบุคลากร เน่ืองจากการบริการไมสามารถแยกออกจากตัวผูใหบริการ
ได (Kotler, 2006) และการบริการที่ดีนั้นตองอาศัยความรู ความชํานาญ เทคนิคสวนบุคคล และ
ประสบการณ ซึ่งความรูเหลาน้ีมักจะฝงอยูในตัวบุคคล และจับตองไมได นักวิชาการเรียกความรูเหลาน้ี
วา ความรูที่ไมชัดแจง (Implicit knowledge) และความรูที่ไมชัดแจงน้ีเปนประโยชนอยางยิ่งตอการ
ปฏิบัติงาน และองคการ ปจจุบันหลายธุรกิจโรงแรมตองเผชิญกับปญหาพนักงานลาออกจากงาน (Turn 
over) สงผลใหการดําเนินงานขององคการขาดความตอเน่ือง เพราะความรู ประสบการณ และทักษะใน
การทํางานจะติดตัวพนักงานที่ลาออกไป สงผลตอองคการในการแบกรับตนทุนทางดานเวลา และตนทุน
ทางดานเงิน ในการพัฒนาพนักงานใหมใหมีศักยภาพทัดเทียมพนักงานที่ลาออกไป หลายองคการจึงได
พยายามแกไขปญหาดังกลาวโดยการนําการฝกอบรมมาประยุกตใชในการพัฒนาศักยภาพพนักงาน แต
การฝกอบรมก็เปนเพียงการถายทอด  “ความรูที่ชัดแจง” (Explicit knowledge)ใหแกพนักงานเทาน้ัน 
ดังน้ันเพ่ือลดความสูญเสียอันเกิดจากการลาออก หรือการเกษียณอายุของพนักงาน การจัดการความรู
ในองคการจึงเปนเคร่ืองมือที่สามารถเปลี่ยนความรูที่มีอยูในตัวพนักงาน (Personal knowledge) ให
กลายมาเปนความรูขององคการ (Organizational  knowledge) ที่สามารถถายทอดใหกับพนักงานคน
อ่ืนในองคการได เพ่ือใหองคการสามารถดําเนินงานไดอยางตอเน่ือง และลดผลกระทบจากการยึดติดใน
ตัวบุคคล  
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ยิ่งไปกวาน้ัน องคความรูที่มีการจัดการดังกลาวน้ียังสงผลตอการพัฒนาทรัพยากรบุคคลใน
องคการใหมีความรู และความสามารถในการสรางสรรคผลงาน และสรางมูลคาเพ่ิมใหกับสินคาและ
บริการไดอีกดวยจึงอาจถือไดวาการจัดการความรูเปนกลยุทธหน่ึงในการสรางสินทรัพยทางปญญา 
(Intelligent asset) ใหเกิดแกองคการ โดยสินทรัพยทางปญญาขององคการนี้จะเปนเสมือนเคร่ืองมือใน
การพัฒนาศักยภาพขององคการใหสามารถดํารงอยูไดภายใตสภาพแวดลอมที่มีการเปลี่ยนแปลงอยาง
รวดเร็วและ มีการแขงขันที่นับวันจะทวีความรุนแรงมากขึ้น โดยเฉพาะอยางยิ่งธุรกิจโรงแรมไทยซึ่ง
จําเปนตองปรับตัวเพ่ือใหเกิดความพรอมในการแขงขันกับธุรกิจโรงแรมตางชาติที่กําลังชิงขยายธุรกิจ
เขามาในประเทศไทย  โดยอาศัยแนวคิดการจัดการความรูในการสรางความไดเปรียบในการแขงขัน 
และการสรางนวัตกรรมใหมๆ ใหแกองคการ 

ในปพ.ศ. 2552 ที่ผานมานี้ ธุรกิจโรงแรมของไทยตองเผชิญกับปญหารุมเรามากมายหลายดาน 
ไมวาจะเปนความไมสงบทางการเมืองภายในประเทศ เศรษฐกิจโลกที่ชะลอตัว และการระบาดของ
ไขหวัด 2009  ปญหาตางๆที่กลาวมาไดสงผลกระทบโดยตรงตอความเชื่อม่ันของนักทองเท่ียว ทําให
จํานวนนักทองเที่ยวลดลงอยางนาใจหาย บริษัท ดุสิตธานี จํากัด (มหาชน) ซึ่งถือเปนโรงแรมเชนไทยที่
มีชื่อเสียงและมีประสบการณการบริหารโรงแรมมากกวา 40 ป ก็ไดคิดและปรับกลยุทธองคการเพ่ือให
บริษัทและกิจการตาง ๆ ในเครือสามารถอยูรอดภายใตวิกฤตการณดังกลาว ทิศทางหนึ่งคือการขยาย
การลงทุนไปยังตางประเทศ และเนนการรับจางบริหารโรงแรมไปดวย อยางไรก็ดี บริษัทดุสิตธานีเองก็
ยังใหความสําคัญกับการรักษาคุณภาพของโรงแรมตางๆในเครือที่เปดดําเนินการอยูในประเทศ  โดย
หนทางหนึ่งก็คือ การสรางและพัฒนาบุคลากรโดยผานการจัดการความรู เพ่ือใหบุคลากรไดมีการพัฒนา
ตนเองอยางตอเน่ือง และสามารถนําความรูนั้นมาใชในการปฏิบัติงานมาพัฒนาองคการได 

โรงแรม ดุสิตธานี หัวหิน เปนโรงแรมหนึ่งที่บริหารงานโดยบริษัทในเครือดุสิตธานี เปนโรงแรม
ที่มีชื่อเสียงในระดับประเทศและเปนที่รูจักกันดีในระดับสากล  โรงแรมดุสิตธานี หัวหิน มีประสบการณ
มากมายในการดําเนินงานสําคัญ ๆ ของประเทศ เชน เปนสถานท่ีจัดประชุมสุดยอดผูนําอาเซียนในป 
2552 การประชุมรัฐมนตรีวาการกระทรวงการตางประเทศไทย-กัมพูชา คร้ังที่ 2 และการจัดสัมมนา 
WiMAX Explorer 2009 เปนตน ลูกคาตางชาติ หรือแมแตลูกคาชาวไทยเองก็มีจํานวนไมนอยที่ภักดี
และผูกพันกับโรงแรมแหงนี้ ความสําเร็จอีกประการหนึ่งที่สําคัญของโรงแรมดุสิตธานี หัวหิน คือ การ
บริหารทรัพยากรมนุษยของที่นี่ทําใหมีการลาออกของพนักงานอยูในอัตราเฉลี่ยเพียงรอยละ 1 เทาน้ัน 
นั่นแสดงใหเห็นวาประสบการณ ความรูตางๆ ของพนักงานที่ไดสั่งสมมาน้ัน จะถูกนํามาใชในการ
ปฏิบัติงานอยูทุกเม่ือเชื่อวัน จนนาจะมีการตอยอดกันออกไปอีกดวย 

เบื้องตนผูวิ จัยมีคําถามวา ความรูตางๆ ที่บุคลากรมีนั้นไดถูกนํามาจัดและแบงปนเพ่ือ
แลกเปลี่ยนเรียนรู และเพิ่มพูนใหมากขึ้นหรือไมอยางไร ผูวิจัยมีโอกาสไดสอบถามจาก คุณวัชรพล (วิก
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เตอร) สุขเสรี ผูจัดการทั่วไปของโรงแรมดุสิตธานี หัวหิน และคุณวิคเตอรไดยืนยันมาวา ทางโรงแรมได
มีการจัดการความรู และพยายามใหพนักงานทุกคนไดถายทอดสิ่งที่ไดเรียนรูมาหรือมีประสบการณมา
แบงปนกับเพ่ือนรวมงานคนอื่นๆ เพ่ือที่พนักงานแตละคนจะสามารถคอยๆ บมเพาะความเขาใจและ
ความชํานาญมากขึ้น เพ่ือใหทุกคนสรางสรรคงานบริการท่ีดีแกลูกคา มีความสุขการทํางานและมีความ
จงรักภักดีตอองคการ  

การศึกษาเรื่องการจัดการความรูของโรงแรมในครั้งน้ี ผูวิจัยจึงไดเลือกโรงแรมดุสิตธานี หัวหิน 
เปนกรณีศึกษาเพ่ือทําความเขาใจถึงกระบวนการและปจจัยตางๆ ที่เก่ียวของกับการจัดการความรูของ
โรงแรมดังกลาว ซึ่งนอกจากจะทําใหไดทราบถึงสถานะของการดําเนินการจัดการความรูของโรงแรม 
ดุสิตธานี หัวหิน วามีความเขมแข็งเพียงไรแลว เรายังไดเห็นปจจัยที่เอ้ือและเหตุที่บั่นทอนความสําเร็จ
ของกระบวนการยอยตางๆ ได ควรมีการพัฒนาการจัดการความรูอยางอ่ืนหรือไมอยางไร อีกทั้งความรู
ที่ไดจากการศึกษานี้อาจจะนํามาสรางเปนตนแบบการจัดการความรูใหองคการอ่ืน โดยเฉพาะองคการ
ในภาคธุรกิจโรงแรมไดใชศึกษา และนําไปปรับประยุกตใชตอไปไดอีกดวย 
 
2. วัตถุประสงคของการวิจัย 

1) เพ่ือศึกษากระบวนการและระดับการจัดการความรูของโรงแรมดุสิตธานี หัวหิน 
2) เพ่ือศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธทางบวกกับการจัดการความรูของโรงแรมดุสิตธานี หัวหิน    

 
3. สมมติฐานในการวิจัย 

สมมติฐานที่ 1 วิสัยทัศน พันธกิจ และวัตถุประสงคขององคการมีความสัมพันธทางบวกกับ
การจัดการความรู 

สมมติฐานที่ 2 ภาวะผูนํามีความสัมพันธทางบวกกับการจัดการความรู 
สมมติฐานที่ 3 บรรยากาศและวัฒนธรรมองคการมีความสัมพันธทางบวกกับการจัดการความรู 
สมมติฐานที่ 4 กระบวนการและเครื่องมือมีความสัมพันธทางบวกกับการจัดการความรู 
สมมติฐานที่ 5 การเสริมแรงมีความสัมพันธทางบวกกับการจัดการความรู 

  
4.  ขอบเขตของการศึกษา 
 งานวิจัยนี้มุงเนนศึกษาการจัดการความรูโรงแรมดุสิตธานี หัวหิน อันประกอบดวย กระบวนการ
การจัดการความรู และปจจัยที่สงผลตอการจัดการความรู ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้  
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4.1  กระบวนการการจัดการความรู 
 ในการวิจัยครั้งน้ีผูวิจัยไดทําการวิเคราะหเอกสาร ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวของ เพ่ือทําการ
คัดเลือกกระบวนการการจัดการความรูที่เหมาะสมกับกรณีศึกษา ซึ่งประกอบดวยกระบวนการการ
จัดการความรู 4 ขั้นตอน ดังตอไปน้ี 
 

1.1 การแสวงหาความรู (Knowledge identification) 
1.2 การจัดความรูใหเปนระบบ (Knowledge organization) 
1.3 การเขาถึง และการแลกเปลี่ยนความรู (Knowledge access and Sharing) 
1.4 การนําความรูไปใชประโยชน (Knowledge utilization) 

 
 

4.2 ปจจัยที่สงผลตอในการจัดการความรู 
 ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหแนวคิดในการจัดการความรูขององคการตางๆที่ประสบความสําเร็จใน
การจัดการความรู และงานวิจัยที่เก่ียวของ เพ่ือคัดเลือกปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จในการจัดการความรู 
ซึ่งประกอบดวยปจจัยที่สําคัญ 5 ปจจัยดังตอไปน้ี 

4.2.1 วิสัยทัศน พันธกิจ และวัตถุประสงคขององคการ (Organization vision, Mission 
and Objective) 
4.2.2 ภาวะผูนํา (Leadership) 
4.2.3 บรรยากาศ และวัฒนธรรมขององคการ (Organization structure) 
4.2.4 กระบวนการ และเครื่องมือ (Process and tools)  
4.2.5 การเสริมแรง (Reinforcement) 

 
5. นิยามศัพทเชิงปฏิบัติการ 

การจัดการความรู (Knowledge management) หมายถึง การรวบรวมองคความรูที่มีอยูใน
องคการ ซึ่งกระจัดกระจายอยูในตัวบุคคล หรือเอกสารมาพัฒนาใหเปนระบบ เพ่ือใหทุกคนในองคการ
สามารถเขาถึงความรู และพัฒนาตนเองใหเปนผูรู รวมทั้งปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ อันจะสงผล
ใหองคการมีความสามารถในการแขงขัน และเจริญเติบโตอยางม่ันคง 

การแสวงหาความรู (Knowledge identification) หมายถึง การคนหา และกําหนดความรูที่มี
ความสําคัญ และเปนประโยชนแกองคการ 
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การจัดความรูใหเปนระบบ (Knowledge organization) หมายถึง การรวบรวมความรูจากแหลง
ตาง ๆ เพ่ือจัดทําเน้ือหาใหเหมาะสม และตรงกับความตองการของผูใช 

การเขาถึง และการแลกเปลี่ยนความรู (Knowledge access and Sharing) หมายถึง การสราง
ชองทางการสื่อสารเพ่ือเผยแพรความรูที่มีไดการจัดเก็บไปยังบุคลากรขององคกร 

การนําความรูไปใชประโยชน (Knowledge utilization) หมายถึง การนําความรูที่ไดมีการ
รวบรวม และจัดเก็บไปใชประโยชนในการปฏิบัติงาน เพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพ และประสิทธิผลในการ
ปฏิบัติงาน 

วิสัยทัศน พันธกิจ และวัตถุประสงคขององคการ (Organization vision, Mission and 
Objective) หมายถึง วิสัยทัศน พันธกิจ และวัตถุประสงคขององคการขององคการจะตองมีความชัดเจน 
และสามารถทําใหเกิดขึ้นจริงได โดยบุคลากรของกรจะตองมีความเขาใจและมีสวนรวมในการกําหนด
เปาหมายรวมกับองคการ 

ภาวะผูนํา (Leadership) หมายถึง ผูบริหารขององคการมีความเขาใจ และตระหนักถึงประโยชน
ของการจัดการความรู ตลอดจนการมีบทบาทในการผลักดัน สงเสริมและสนับสนุนการจัดการความรู
ขององคการ 

บรรยากาศและวัฒนธรรมองคการ (Organization climate and Culture) หมายถึง องคการมี
การสรางบรรยากาศที่เอ้ือตอการเรียนรูและแลกเปลี่ยนความรู โดยจัดใหมีการสงเสริมการเรียนรูจาก
ประสบการณ การสรางสรรคนวตกรรม ตลอดจนการสรางโอกาสในการพัฒนาตนเองใหแกบุคลากร 

กระบวนการ และเครื่องมือ (Process and Tools) หมายถึง การที่องคการไดจัดกระบวนการ 
และเคร่ืองมือที่ไมเก่ียวของกับเทคโนโลยี ซึ่งสนับสนุนพฤติกรรมในการแลกเปลี่ยนความรูภายใน
องคการ เชน ชุมชนแหงการเรียนรู (Community of practice) การสับเปลี่ยนงาน (Job rotation) และ
เวทีสําหรับการแลกเปลี่ยนความรู (Knowledge forum) 

การเสริมแรง (Reinforcement) หมายถึง การท่ีองคการมีการโนมนาว และจูงใจใหบุคลากรมี
สวนรวมในการจัดการความรู ดวยการสงเสริมความกาวหนา การยกยองชมเชย และการใหรางวัล 

 
6. ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการศึกษา 

1.  ผูบริหารของโรงแรมสามารถนําผลจากการวิจัยไปเปนขอมูลในการวางแผน และปรับปรุง
การจัดการความรูในองคการใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น อันอาจจะพัฒนาองคการไปสูองคการแหงการ
เรียนรูได 
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2. ผูสนใจศึกษาเรื่องการจัดการความรูในองคการจะไดเห็นตัวอยางการจัดการความรูของ
องคการธุรกิจโรงแรม และสามารถนําแนวทางการในที่ไดจากการศึกษานี้ไปประยุกตใชใหเกิดประโยชน
ทั้งในระดับองคการ หรือระดับชุมชนตอไป 

 
7. กรอบแนวคิด 
 
ภาพที่ 1.1 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 

- 
- 

- 
- 

ตัวแปรอิสระ 
ปจจัยที่สงผลตอความสําเร็จ
ในการจัดการความรู 

วิสัยทัศน พันธกิจ  
และวัตถุประสงคองคการ 
ภาวะผูนํา 
บรรยากาศและวัฒนธรรม
องคการ 
กระบวนการ และเครื่องมือ 
การเสริมแรง 

 
การนําความรูไปใชประโยชน  - 

ตัวแปรตาม 
กระบวนการจัดการความรู 

การแสวงหาความรู  
การจัดความรูใหเปนระบบ  
การเขาถึง และการแลกเปลี่ยน
ความรู  

- 
- 
- 

- 



 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

ในการศึกษาเรื่องการจัดการความรูของโรงแรมดุสิตธานีหัวหินจําเปนอยางย่ิงที่ผูวิจัยตองทํา
ความเขาใจ แนวคิด ทฤษฎีที่เก่ียวของ ดังนั้นผูวิจัยจึงไดศึกษาและทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัย
ที่เก่ียวของ เพ่ือใชกําหนดกรอบแนวคิด และแนวทางในการศึกษาดังนี ้

1. แนวคิดองคการแหงการเรียนรู 
2. แนวคิดเก่ียวกับความรู 
3. แนวคิดเก่ียวกับการจัดการความรู 
4. แนวคิดอุตสาหกรรมโรงแรม 
5. ผลงานวิจัยที่เก่ียวของ 
 

1.   แนวคิดองคการแหงการเรียนรู 
 ปจจุบันการดําเนินธุรกิจตางๆ  ตองเผชิญกับการแขงขัน และการเปลี่ยนแปลงของ
สภาพแวดลอมอยางรุนแรง สงผลใหองคการตองมีการพัฒนาการบริหารจัดการ เพ่ือใหองคการสามารถ
อยูรอดภายใตสภาพแวดลอมที่มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว ดังนั้นทรัพยาการขององคการจึงถูก
นํามาใชใหเกิดประโยชนมากที่สุด โดยเฉพาะทรัพยากรมนุษย ซึ่งแนวคิดที่กําลังไดรับความนิยมในการ
บริหารจัดการองคการยุคใหม คือแนวคิดองคการแหงการเรียนรู (Learning Organization) แนวคิด
ดังกลาวเชื่อวา ความรูของบุคลกรจะชวยในการเพ่ิมศักยภาพในการปฏิบัติงานของบุคลากร และจะ
นํามาซึ่งความไดเปรียบในการแขงขันขององคการ 

1.1 ความหมายขององคการแหงการเรียนรู 
นักวิชาการหลายทานไดใหความหมายขององคการแหงการเรียนรูไวดังนี้ 

 Marquart (อางถึงใน ชัชวาล วงษประเสริฐ, 2548, หนา 104) กลาววา องคการเรียนรู เปน
องคการที่เรียนรูดวยพลังอํานาจรวมกัน (Synergy) อยางตอเนื่อง และมีการปรับเปลี่ยนองคการให
สามารถจัดการ และใชความรู เพ่ือบรรลุความสําเร็จขององคการ เสริมพลังอํานาจใหแกบุคคลทั้ง



 9 

ภายใน และภายนอกองคการ เพ่ือเรียนรูไปพรอมๆ กับการทํางาน และใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือ
พัฒนาการเรียนรู หรือการผิดไดผลสูงสุด 
 Senge (อางถึงใน จําเรียง วัยวัฒน, 2540, หนา 11) กลาวไววาองคการแหงการเรียนรู เปน
องคการที่มีการมุงเนนในการกระตุนเรงเรา และจูงใจใหสมาชิกทุกคนมีความกระตือรือรนที่จะเรียนรู 
และพัฒนาตนเองอยูตลอดเวลา เพ่ือขยายศักยภาพของตนเองและขององคการ 
 Pedler, Burgoyne and Boydell (อางถึงใน เจษฎา นกนอย, 2551, หนา 5) ไดใหความหมาย
ไววา องคการแหงการเรียนรู คือองคการที่สงเสริมการเรียนรูของสมาชิกทุกคน โดยองคการมีการปฏิรูป 
และปรับปรุงระบบการทํางานอยางตอเนื่อง พรอมทั้งสรางบรรยากาศในการเรียนรูเพ่ือกระตุนใหทุกคน
เกิดการเรียนรูและใฝที่จะเรียนรูดวยตนเอง 
 พรธิดา วิเชียรปญญา (2547, หนา 89) ไดใหความหมายองคการแหงการเรียนรูไววาหมายถึง 
องคการที่ประกอบดวยคนที่มีความมุงมั่นที่จะขยายขีดความสามารถของตนผานกระบวนการเรียนรู
รวมกันอยางเปนทีมตอเนื่อง และเปนองคการที่มีบรรยากาศเอ้ือตอการเรียนรู และพัฒนาความรู
ความสามารถ รวมทั้งมีการสราง การสรรหา การถายโอนความรูและการพฤติกรรมอันเปนผลมาจาก
ความรูใหมๆ มีการใชการกระจายอํานาจใหกับสมาชิกในองคการเพ่ือกระตุนใหเกิดความรวมมือ และ
การเรียนรูเปนทีมเปลี่ยนแปลง 

ผูศึกษาไดสรุปความหมายขององคการแหงการเรียนรูวา หมายถึง องคการที่มีการบริหาร
จัดการใหองคการมีความศักยภาพในการแขงขัน โดยการพัฒนากระบวนการเรียนรูของบุคคล และ
องคการอยางเปนระบบใหพรอมในการนําพาองคการไปสูความสําเร็จ  

ในทัศนะของผูศึกษาเห็นวาองคการแหงการเรียนรู และการจัดการความรูมีความสัมพันธกัน 
และไมสามารถแยกออกจากกันได เนื่องจากองคการแหงการเรียนรูจะประสบความสําเร็จไดนั้น จะตอง
อาศัยการจัดการความรูอยางเปนระบบ ซึ่งจะเอ้ืออํานวยใหบุคลากรในองคการสามารถนําความรูที่มี
คุณคา และไดผานการคัดกรองแลวไปประยุกตใชใหเกิดประโยชนแกองคการ นอกจากนี้การจัดการ
ความรูที่ดีจะเกิดประโยชนสูงสุดตอองคการก็ตอเมื่อความรูที่มีการจัดการอยางเปนระบบนั้นมีการ
แลกเปลี่ยน แบงปน หมุนเวียน และนําไปใชโดยบุคลากร ซึ่งการแบงปน แลกเปลี่ยน และนําความรูไป
ใชจะเกิดข้ึนไดตองอาศัยการสรางบรรยากาศภายในองคการ กลาวคือองคการนั้นๆจะตองชวยสนับสนุน
บุคลากรใหเกิดการเรียนรูทั้งภายในและภายนอก และยังสรางแรงจูงใจในการแบงปนความรูใหเกิดข้ึน
ภายในองคการอีกดวย 
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1.2 ลักษณะขององคการแหงการเรียนรู 
แนวคิดองคการแหงการเรียนรูของ Marquardt และ Reynold (อางถึงใน พรธิดา วิเชียรปญญา, 

2547, หนา 95) ไดกลาวถึงลักษณะและโครงสรางที่เหมาะสมของการเปนองคการแหงการเรียนรูระดับ
โลก ซึ่งมีลักษณะที่สําคัญ 11 ประการดังนี้ 

1.2.1โครงสรางที่เหมาะสม (Appropriate structure) 
โครงสรางที่เหมาะสมกับองคการแหงการเรียนรูจะตองเปนโครงสรางเล็ก ไมมีสายการ

บังคับบัญชาที่มากเกินไป หนาที่และความรับผิดชอบมีความยืดหยุน องคการจะตองบริหารงานโดย
อาศัยความสามารถหรือสมรรถนะ (Competency) เปนหลัก 

1.2.2 วัฒนธรรมการเรียนรูขององคการ (Corporate learning culture) 
องคการแหงการเรียนรูจะตองสงเสริมบรรยากาศในการเรียนรูใหแกบุคลากร เพ่ือ

กระตุนใหเกิดการเรียนรูดวยตนเอง และสงเสริมใหมีการแลกเปลี่ยนความรูรวมกันโดยคํานึงถึง
ผลประโยชนขององคการเปนสําคัญ 

1.2.3 การเพ่ิมอํานาจและความรับผิดชอบในงาน (Empowerment) 
บุคลากรจะตองไดรับโอกาสในการมีอิสระในการตัดสินใจในการปฏิบัติงานและแกไข

ปญหา อันจะนํามาซึ่งการสงเสริมการเรียนรูดวยตนเอง  
1.2.4 การวิเคราะหสภาพแวดลอม (Environment analysis) 
องคการมีการคาดการณการเปลี่ยนแปลงของสิ่งแวดลอมที่จะมีผลตอการดําเนินงาน

ขององคการ เพ่ือองคการจะไดมีการเรียนรูโดยกําหนดเปาหมายการเรียนรูใหสอดคลองกับการ
เปลี่ยนแปลง 

1.2.5 การสรางและถายโอนความรู (Knowledge creation and Transfer) 
องคการสื่อสารใหกับบุคลากรเขาใจถึงภาระและหนาที่ในการสรางความรู และแบงปน

ความรูของตนผานระบบและเครือขาย โดยองคการจะตองใหบุคลากรทุกคนมีสวนรวมในกิจกรรมการ
สรางและถายโอนความรู 

1.2.6 เทคโนโลยีการเรียนรู (Learning technology) 
การนําเอาเทคโนโลยีมาประยุกตใชเพ่ือใหเกิดการเก็บ ประมวล ถายทอดขอมูลอยาง

เปนระบบ และมีความสะดวกมากย่ิงข้ึน 
1.2.7 มุงเนนคุณภาพ (Quality) 
องคการควรใหความสําคัญกับการบริหารเชิงคุณภาพโดยรวม สงเสริมใหมีการปรับปรุง

อยางตอเนื่อง เพ่ือกอใหเกิดการเรียนรูทั้งโดยตั้งใจและไมตั้งใจ 
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1.2.8 กลยุทธ (Strategy) 
องคการกําหนดใหมีการใชกลยุทธการเรียนรูโดยเจตนา และการเรียนรูเชิงปฏิบัติการ 

(Action learning) เพ่ือเปนการสรางจิตสํานึกขององคการควบคูไปกับการทํางาน 
1.2.9 บรรยากาศที่สนับสนุน (Supportive atmosphere) 
องคการสนับสนุนการพัฒนาศักยภาพความเปนมนุษย การเคารพศักด์ิศรีความเปน

มนุษย การยอมรับในความแตกตางของบุคคล ความเทาเทียมกัน และความเปนมนุษย เพ่ือใหเกิดการ
แลกเปลี่ยน และถายโอนความรูของบุคลากร 

1.2.10 การทํางานเปนทีม และแบบเครือขาย (Teamwork and networking) 
องคการจะตองเนนการปลูกจิตสํานึกในการทํางาน และประสานความรวมมือระหวาง

บุคลากรภายในองคการ อันจะนํามาซึ่งการมีสวนรวม และการสรางพลังรวมกันที่จะทําใหองคการ
เจริญเติบโต 

1.2.11 วิสัยทัศน (Vision) 
การกําหนดเปาหมายรวมกันจะกอใหเกิดแรงผลักดันในการปฏิบัติงานของบุคลากรให

ไปสูเปาหมายรวมกัน 
จากลักษณะขององคการแหงการเรียนรูที่กลาวมาขางตนแสดงใหเห็นวา ความสําเร็จของ

องคการแหงการเรียนรูจะตองอาศัยความรวมมือรวมใจของบุคลากรในการแลกเปลี่ยน ถายโอน และนํา
ความรูไปใช ดังนั้นหากองคการแหงการเรียนรูขาดการจัดการความรูที่ดีก็จะทําใหองคการขาดความรูที่
เปนประโยชน และไมสามารถบริหารจัดการใหองคการบรรลุวัตถุประสงคขององคการแหงการเรียนรูได 
ซึ่งวัตถุประสงคที่แทจริงขององคการแหงการเรียนรูคือ การนําความรูไปใชใหเกิดประโยชนแกบุคลากร 
และองคการ 
 
2.   แนวคิดเก่ียวกับความรู 
 ปจจุบันองคการใหความสําคัญกับความรู เนื่องจากความเชื่อที่วา ความรูคือทรัพยากรที่มีคาตอ
องคการ และความรูจะไมมีวันหมด เนื่องจากความรูเปนสิ่งที่เปลี่ยนแปลง และสรางข้ึนใหมได
ตลอดเวลา ดังนั้นความรูจึงเปนตัวขับเคลื่อนใหองคการสามารถไปสูเปาหมายที่หวังไว 

2.1 ความหมายของความรู 
 นักวิชาการไดใหความหมายของความรูไวดังตอไปนี้ 
 Hideo Yamazaki (อางถึงใน บุญดี บุญญากิจ, 2549, หนา 14) ไดใหคําจํากัดความของ ความรู 
ไววาความรู คือ สารสนเทศที่ผานกระบวนการคิด เปรียบเทียบ เชื่อมโยงกับความรูอ่ืนจนเกิดเปนความ
เขาใจ และนําไปใชประโยชนในการสรุป และตัดสินใจในสถานการณตางๆ ไดโดยไมจํากัดชวงเวลา 
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   Davenport and Prusak (อางถึงใน กีรติ ยศย่ิงยง, 2550,หนา 3) ไดใหคําจํากัดความวา ความรู 
หมายถึง การใชประสบการณ คุณคา สารสนเทศ ความชํานาญ และสัญชาตญาณ เพ่ือกําหนด
สภาพแวดลอม และกรอบการทํางานสําหรับการประเมินเพ่ือใหไดประสบการณ และสารสนเทศใหม ซึ่ง
มีวิธีการที่แตกตางกันในแตละบุคคล ความรูไมไดเพียงอยูในรูปเอกสาร แตอยูในประสบการณการ
ทํางานประจํา กระบวนการ วิธีการปฏิบัต ิและความเชื่อในองคการนัน้ 
 ชัชวาลย วงษประเสริฐ (2548, หนา 16) กลาววาความรู คือ กรอบของการประสมประสาน
ระหวางสถานการณ คานิยม ความรูในบริบท และความรูแจงอยางชัดเจน ซึ่งโดยทั่วไปความรูจะอยู
ใกลชิดกับกิจกรรมมากกวาขอมูล และสารสนเทศทําใหเกิดความตระหนักถึงความสําคัญของความรู 
 สรุปไดวาความรู คือประสบการณ คานิยม ความชํานาญ และสัญชาตญาณที่ผานกระบวนการ
คิด และวิเคราะห ซึ่งถูกนํามาใชประโยชนในการประกอบการตัดสินใจในการทํากิจกรรมตางๆ 
 

2.2 ประเภทของความรู 
 ประเภทของความรูสามารถแบงไดหลายลักษณะ ในที่นี้จะขอยกตัวอยางการแบงประเภทของ
ความรูโดยนักวิชาการที่นาสนใจดังตอไปนี้ 
  2.2.1 Michael Polanyi และ Ikujiro Nonaka (2001, p. 5) ไดจําแนกความรูออกเปน 2 
ประเภท คือ Tacit และ Explicit Knowledge ซึ่งไดใหคําจํากัดความของความรูทั้ง 2 ประเภทดังนี้ 

1) Tacit Knowledge คือความรูที่อยูในตัวของแตละบุคคล เกิดจาก
ประสบการณ การเรียนรู หรือพรสวรรคตางๆ ซึ่งสื่อสารหรือถายทอดในรูปของตัวเลข สูตร หรือลาย
ลักษณอักษรไดยาก ความรูชนิดนี้พัฒนา และแบงปนกันได และเปนความรูที่กอใหเกิดความไดเปรียบ
ในการแขงขัน 

2) Explicit Knowledge ความรูที่เปนเหตุเปนผล สามารถรวบรวม และ
ถายทอดออกมาในรูปแบบตางๆได เชน หนังสือ คูมือ เอกสาร และรายงานตางๆ ซึ่งทําใหคนสามารถ
เขาถึงไดงาย  

เมื่อพิจารณาสัดสวนความรูทั้ง2ประเภท จะพบวาความรูในองคการสวนใหญเปน
ความรูประเภท Tacit มากกวาความรูประเภท Explicit หลายเทา โดยอาจเปรียบเทียบเปนอัตราสวน
ระหวางความรูประเภท Tacit:Explicit เปน 80:20 หรือเชนเดียวกับที่ผูเชี่ยวชาญหลายทานกลาวไววา 
ถาจะเปรียบเทียบกับปรากฏการณธรรมชาติ เชน ภูเขาน้ําแข็ง เราสามารถเปรียบเทียบไดวา Explicit 
เปรียบเสมือนสวนของภูเขาน้ําแข็ง Explicit ที่โผลพนน้ําข้ึนมา ซึ่งเปนสวนนอยมาก (ประมาณ 20% 
ของทั้งหมด) เมื่อเทียบกับสวนของภูเขาที่อยูใตน้ํา ซึ่งมากถึง 80% (เปนสวนของ Tacit) เรียกวา 
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Knowledge spiral หรือ SECI Model ซึ่งคิดคนโดย Ikujiro Nonaka และ Takerchi ดังแสดงในภาพที่ 
2.1 
 
ภาพที่ 2.1 
ภาพเปรียบเทียบความรูที่ชัดแจง (Explicit knowledge) และความรูที่ฝงในคน (Tacit 
knowledge) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ที่มา:  “สมรรถนะกับการบริหารทรัพยากรบุคคล”, อนันตพร กาญจนรัตน, จาก http://www.thaindc.org/files/51222.pdf.  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ความรูที่ชัดแจง 
(Explicit Knowledge) 

ความรูทีฝ่งอยูในคน 
(Tacit Knowledge) 

อธิบายไดแตไมอยากอธิบาย อธิบายไมได 

อธิบายได 
แตไมถูกนําไปบันทึก 

http://www.thaindc.org/files/51222.pdf
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จากกระบวนการขางตนการปรับเปลี่ยนและสรางความรูจะเกิดข้ึนได 4 รูปแบบ คือ 
Socialization, Externalization, Combination และ Internalization ดังนี้ 

2.1) Socializationคือกระบวนการของการเปลี่ยนแปลงความรูโดยนัย คือแปลงจาก Tacit 
knowledge เปน Tacit knowledge ผานการแบงปนประสบการณอันเนื่องมาจากการอยูใตสภาวะ
แวดลอมเดียวกัน เชน พนักงานสังเกต หรือลอกเลียนแบบการปฏิบัติงานจากหัวหนา 

2.2) Externalization การสรางและแบงปนความรูจากสิ่งที่มีและเผยแพรออกมาเปนลายลักษณ
อักษร เปนการแปลงจาก Tacit knowledge เปน Explicit knowledge ซึ่งเปนการนําความรูจากตัว
บุคคลมาแปลงเปนความรูขององคการโดยทําความรูโดยนัยใหชัดแจงมากย่ิงข้ึน 

2.3) Combination เปนการแปลง Explicit knowledge ใหเปน Explicit knowledge โดย
รวบรวมความรูประเภท Explicit ที่เรียนรู มาสรางเปนความรูประเภท Explicit ใหมๆ เชน การรวบรวม
ขอมูลและแปลงมาเปนสารสนเทศ 

2.4) Internalization เปนการเปลี่ยนแปลง Explicit knowledge มาเปน Tacit knowledge มักจะ
เกิดจากการนําความรูที่เรียนรูมาไปปฏิบัติจนเกิดทักษะ และความชํานาญที่ฝงอยูในตัวบุคคล 

จากกระบวนการขางตนแสดงใหเห็นวา กระบวนการสรางความรูทั้ง 4 แบบจะมีการ
หมุนเวียนกอใหเกิดความรูใหมๆ อยูเสมอ ดังภาพที่ 2.2 
ภาพที่ 2.2 
ภาพกระบวนการการปรับเปลี่ยนและสรางความรู 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
ที่มา: จาก “การจัดการความรูในองคการและกรณีศึกษา”, (หนา 24), โดย กีรติ ยศย่ิงยง, 2550, กรุงเทพมหานคร: มิสเตอรก็อปป. 

 

Socialization Externalization 

Combination Internalization 

Tacit 

Tacit Explicit 

Explicit 
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2.2.2 Leif envinsson (อางถึงในชัชวาล วงษประเสริฐ , 2548, หนา14) ไดแบงความรู
ออกเปน 3 ประเภท สรุปไดดังนี้ 

1) ความรูเฉพาะบุคคล (Individual knowledge) เปนความรูที่อยูในตัวพนักงานแตละคน หรือ เปน
ความรูที่อยูในตัวพนักงาน 

2) ความรูขององคการ (Organizational knowledge) เปนความรูที่ไดจากการแลกเปลี่ยนเรียนรู
ระหวางพนักงานที่อยูในกลุม หรือฝายงานตางๆ ในองคการ ทําใหเกิดความรูโดยรวมขององคการ
สามารถนําไปใชประโยชนในการทํางานขององคการโดยรวมมากข้ึน 

3) ความรูที่เปนโครงสราง (Structural knowledge) เปนความรูที่เกิดจากการสราง หรือการตอยอด
องคความรูผานกระบวนการ คูมือ และจรรยาบรรณตางๆ ในองคการ 

จากการจําแนกประเภทของความรูขางตน เปนประโยชนตอการบริหารจัดการความรูในองคการ 
เนื่องจากความเขาใจถึงที่มาของความรู และกระบวนการสรางความรูภายในองคการ ยอมสงผลตอการ
ออกแบบระบบการจัดการความรูใหมีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึนได 
 
3.  แนวคิดเก่ียวกับการจัดการความรู 
 3.1 ความหมายของการจัดการความรู  
 Thomas Bertels ( 2003, p. 12) กลาววา การจัดการความรู หมายถึง การบริหารจัดการ
องคการเพ่ือมุงไปสูการสรางฐานความรูแหงองคการใหมอยางตอเนื่องซึ่งไดแก การสรางโครงสราง
องคการที่ใหการสนับสนุนการจัดการความรู การอํานวยความสะดวกใหแกสมาชิกที่อยูในองคการ หรือ
แมกระทั่งการสรางเครื่องมือทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ทั้งนี้โดยใหความสําคัญกับการทํางานเปน
ทีมและการเผยแพรความรู 

Davenport and Prusak (อางถึงใน กีรติ ยศย่ิงยง, 2550, หนา 44) ไดใหคําจํากัดความวา การ
จัดการความรู เปนกระบวนการที่เปนระบบในการคนหา คัดเลือก จัดการ และเผยแพรสารสนเทศ เพ่ือ
พัฒนาความเขาใจในเรื่องใดเรื่องหนึ่งของบุคลากรในองคการ เพ่ือใหไดมุมมองในองคการมากข้ึน 

Ryoko Toyama (อางถึงในสุวรรณ เหรียญเสาวภาคย, 2548, หนา 24) ไดใหความหมายของ
คําวา การจัดการความรู หมายถึง การจัดการเพ่ือเอ้ือใหเกิดความรูใหม โดยใชความรูที่มีอยู 
ประสบการณของคนในองคการอยางเปนระบบเพ่ือพัฒนานวัตกรรมที่จะทําใหมีความไดเปรียบเหนือ
คูแขงทางธุรกิจ 
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O’Dell and Grayson (อางถึงในเจษฎา นกนอย, 2551, หนา 3) กลาวไวคลายกันวา การ
จัดการความรูคือ การไดมาซึ่งความรูที่ถูกตองเหมาะสม เพ่ือบุคคลที่เหมาะสม ณ เวลาที่ถูกตอง เพ่ือ
ชวยใหบุคคลไดแลกเปลี่ยนและใชสารสนเทศรวมกันในการปฏิบัติงานโดยมุงมั่นที่จะปรับปรุงการ
ดําเนินงานขององคการ 

Rudy Ruggles (1998, p. 80) ไดใหความเห็นวา การจัดการความรูเพ่ิงเกิดข้ึนเปนสาขาวิชาที่
เก่ียวของกับรูปแบบทางธุรกิจ (business model) ในการใชความรูในบริบทของธุรกิจ ประกอบดวยการ
สรางความรู การประมวล การแลกเปลี่ยน และในการสนับสนุนกระบวนการเรียนรู และการสราง
นวัตกรรม ในทางปฏิบัติการจัดการความรูเปนการกระทํารวมกันของงานประจํา และเทคโนโลยีควบคู
กันไป 

ยุทธนา แซเตียว (2548, หนา 251) กลาววา การจัดการความรู คือ การนําความรูมาใชพัฒนา
ขีดความสามารถขององคการใหไดมากที่สุด โดยมีกระบวนการในการสรรหาความรู เพ่ือถายทอดและ
แบงปนไปยังบุคลากรเปาหมายไดอยางถูกตองและเหมาะสม 

กีรติ ยศย่ิงยง (2550, หนา 44) กลาววา การจัดการความรู คือ กระบวนการบริหารจัดการอยาง
เปนระบบ รูปแบบใหมที่เนนการพัฒนากระบวนงาน (Business process) ควบคูไปกับการพัฒนาการ
เรียนรู (Learning process) ผานกระบวนการจําแนก วิเคราะห และจัดระเบียบความรู เพ่ือสรรหา 
คัดเลือกจัดการ และเผยแพรสารสนเทศที่ถูกตองเหมาะสม และเอ้ืออํานวยใหเกิดการแบงปนความรูใน
เรื่องใดเรื่องหนึ่งขององคการ เพ่ือปรับปรุงและ/หรือเพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถเชิงการแขงขัน และ/หรือ
เพ่ือใหไดมุมมองในองคการมากข้ึน 

จากแนวคิดขางตนสามารถสรุปไดวา การจัดการความรู คือ การรวบรวมองคความรูที่มีอยูใน
องคการซึ่งกระจัดกระจายอยูในตัวบุคคลหรือเอกสาร มาพัฒนาใหเปนระบบ เพ่ือใหทุกคนในองคการ
สามารถเขาถึงความรู และพัฒนาตนเองใหเปนผูรู รวมทั้งปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ อันจะสงผล
ใหองคการมีความสามารถในการแขงขัน และเจริญเติบโตอยางมั่นคง 

 
3.2 กระบวนการของการจัดการความรู 
องคการควรใหความสําคัญกับสินทรัพยทางปญญา เนื่องจากผลการปฏิบัติงาน และศักยภาพ

ขององคการนั้น ข้ึนอยูกับความรูและความชํานาญของบุคลากรภายในองคการ ดังนั้นเพ่ือสรางความ
ไดเปรียบในการแขงขันทางธุรกิจ องคการควรมีการบริหารจัดการความรูในองคการอยางมีระบบ เพ่ือ
เอ้ือตอการพัฒนาความรูของบุคลากรและองคการ นักวิชาการไดเสนอองคประกอบและกระบวนการใน
การจัดการความรูไวหลายกระบวนการ แตเพ่ือใหกระบวนการของการจัดการความรูสามารถประยุกตใช
กับองคการที่มีการจัดการความรูที่เปนทางการและไมเปนทางการ ผูศึกษาเห็นวาแนวคิดกระบวนการ
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จัดการความรูของ Marquardt (อางถึงในพรธิดา วิเชียรปญญา, 2547, หนา 43) มีความเหมาะสม และ
เขาใจงาย ในการอธิบายใหเห็นภาพโดยรวมของการจัดการความรูไดดี แนวคิดดังกลาวมีรายละเอียด
ดังนี้ 

3.2.1 การแสวงหาความรู (Knowledge acquisition) 
องคการมีการแสวงหาความรูที่มีคุณคาและประโยชนตอการดําเนินงานขององคการ 

โดยทําการแสวงหาจากแหลงความรูทั้งภายใน และภายนอกองคการ 
3.2.2 การสรางความรู (Knowledge  creation) 

การสรางความรูเปนสิ่งที่สรางสรรคข้ึนใหม (Generative) การสรางความรูใหมเก่ียวของ
กับแรงผลักดัน การหย่ังรู และความเขาใจอยางลึกซึ้งที่เกิดข้ึนในแตละบุคคล การสรางความรูใหมควร
อยูภายใตหนวยงานหรือคนในองคการ กลาวคือทุกคนในองคการมีสวนรวมในการสรางความรู 

3.2.3 การจัดเก็บและคนคืนความรู (Knowledge storage and Retrieval) 
ในการจัดเก็บความรูนั้น องคการจะตองกําหนดคุณสมบัติขององคความรูที่จะจัดเก็บไว

ในองคการ  โดยจะตองคํานึงถึงวิธีการจัดเก็บ และการนํามาใชใหเกิดประโยชน 
สวนของการคนคืนความรูนั้นจะหมายถึง ลักษณะของการเขาถึงสิ่งที่ผูใชตองการเพ่ือ

นํามาประยุกตใชในการปฏิบัติงานตอไป องคการจึงควรมีการทําความเขาใจกับบุคลากรในการเขาถึง 
และวิธีการในการคนหาความรู 

3.2.4 การถายทอดความรู และการใชประโยชน (Knowledge transfer and Utilization) 
องคการจะเกิดการเรียนรูไดดีข้ึนก็ตอเมื่อความรูมีการกระจายและถายทอดไปอยาง

รวดเร็วและเหมาะสมทั่วทั้งองคการ การถายทอดและการใชประโยชนจากความรูเปนเรื่องที่เก่ียวของกับ
กลไกดานอิเล็กทรอนิกส  

ดังนั้นการจัดการความรูขององคการจะประสบความสําเร็จไดจึงตองสนับสนุนใหบุคลากรไดนํา
ความรูนั้นๆ ไปใชใหเกิดประโยชนในการปฏิบัติงาน มีการแลกเปลี่ยนและแบงปนความรูโดยเห็นแก
ประโยชนขององคการเปนหลัก เนื่องจากการจัดการความรูเปนมากกวาการเก็บและจัดการขอมูล แต
เปนกระบวนการที่ตองการการผูกมัดเพ่ือใหเกิดการสราง และเผยแพรความรูไปทั่วทั้งองคการ (Parikh, 
2001; Marshall et al., 1996) 
 

3.3 กรอบแนวคิดการจัดการความรู 
ในการจัดการความรูใหเกิดประสิทธิภาพ และประสิทธิผลตอองคการ องคการจะตองมีกรอบ

หรือแนวทางในการปฏิบัติ ซึ่งกรอบความคิดในการจัดการความรู (KM Framework) มีความหลากหลาย 
ดังนั้นองคการควรมีการพิจารณา และทําความเขาใจ เพ่ือจะนําไปปฏิบัติไดอยางถูกตองและเหมาะสม
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กับองคการ เมื่อพิจาณาถึงกรอบแนวคิดในการจัดการความรูสามารถแบงออกเปน 3 กรอบความคิด
ดังนี้ 

3.3.1 กรอบแนวคิดแบบ Prescriptive 
กรอบแนวคิดนี้ใหความสําคัญกับกระบวนการ โดยจะอธิบายใหเห็นถึง

กระบวนการตางๆ ในการทําใหความรู และองคความรูเกิดข้ึน และมีการนําไปใชประโยชน หรือเกิด
ความรูใหมๆ เพ่ิมเติม 

3.3.2 กรอบแนวคิดแบบ Descriptive 
กรอบแนวคิดนี้เปนการมุงเนนดานพฤติกรรม ซึ่งจะอธิบายถึงพฤติกรรมในการ

ทําใหความรู และองคความรู มีการพัฒนา และสามารถนําไปใชได 
3.3.3 กรอบแนวคิดแบบผสมผสาน 

กรอบความคิดนี้เปนการผสมผสานกรอบความคิดแบบ Prescriptive และ 
Descriptive ซึ่งเปนการนําพฤติกรรมตางๆ มารวมกับกระบวนการ สงผลใหเกิดความรูที่มีความ
สลับซับซอนมากข้ึน 

เนื่องจากกรอบแนวคิดในการจัดการความรูมีอยูมากมายตางมีขอดี และขอเสียตางกันไป  ผู
ศึกษาเห็นควรวาการเลือกกรอบแนวคิดควรคํานึงถึงความเหมาะสม และความเปนไปไดในการนํามา
ประยุกตใช จึงไดพิจารณาเลือกกรอบแนวคิดที่มีความเขาใจงาย และสามารถนําไปประยุกตใชกับ
องคการที่มีการดําเนินธุรกิจที่แตกตางกัน ซึ่งประกอบดวยแนวคิดดังตอไปนี้ 

 
3.4 แนวคิดการจัดการความรู 

  3.4.1 แนวคิดของ Bonnie R. Montano  
แนวคิดในการจัดการความรู ที่เสนอโดย Bonnie R. Montano เมื่อปค.ศ. 2001 เปน

แนวคิดที่ไดรับความสนใจจากองคการตางๆ ทั้งในตางประเทศ และในประเทศไทยมากที่สุด(อางถึงใน
สุวรรณ เหรียญเสาวภาคย, 2548, หนา 48) โดยแนวคิดของ Montano ดังกลาวประกอบดวย
องคประกอบหลักดังนี ้

1) การคนหาความรู (Knowledge identification) 
ข้ันตอนนี้เปนการคนหาวาองคการมีความรูอะไรบาง รูปแบบใด อยูที่ใคร และ

ความรูอะไรที่องคการจําเปนตองมี ทําใหองคการทราบวาขาดความรูอะไรบาง หรือการทําแผนที่ความรู  
(Knowledge mapping) เพ่ือหาวาความรูใดมีความสําคัญสําหรับองคการ แลวจัดลําดับความสําคัญของ
ความรูเหลานั้น เพ่ือใหองคการวางขอบเขตของการจัดการความรู และสามารถจัดสรรทรัพยากรไดอยาง
มีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 
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ประโยชนของแผนที่ความรูคือชวยใหเห็นภาพรวมของคลังความรูขององคการ 
ทําใหทราบวาองคการมีความรูอะไร และจะหาความรูที่ตนเองตองการไดที่ไหน นอกจากนี้ยังใชเปน
โครงสรางพ้ืนฐานทางความรูที่องคการสามารถใชเปนฐานในการตอยอดขยายความรูในเรื่องตางๆอยาง
เปนระบบ 

2) การสรางและแสวงหาความรู (Knowledge creation and Acquisition) 
จากแผนที่ความรู องคการจะทราบวามีความรูที่จําเปนตองมีอยูหรือไม ถามี

แลวองคการก็จะตองหาวิธีการในการดึงความรูจากแหลงตางๆ ที่อาจกระจัดกระจายมารวมไวเพ่ือจัดทํา
เนื้อหาใหเหมาะสมและตรงกับความตองการของผูใช สําหรับความรูที่จําเปนตองมีแตยังไมมีนั้น 
องคการอาจสรางความรูจากความรูเดิมที่มีอยูหรือนําความรูจากภายนอกองคการมาใชก็ได  

ปจจัยสําคัญที่ทําใหข้ันตอนนี้ประสบความสําเร็จคือ บรรยากาศ และวัฒนธรรม
องคการที่เอ้ือใหบุคลากรกระตือรือรนในการแลกเปลี่ยนเรียนรูซึ่งกันและกัน เพ่ือใชในการสรางความรู
ใหมๆ ตลอดเวลา นอกจากนี้ระบบสารสนเทศก็มีสวนชวยใหบุคลากรสามารถแลกเปลี่ยนเรียนรูจากกัน
ไดรวดเร็วและการเสาะแสวงหาความรูใหมๆ จากภายนอกก็ทําไดรวดเร็วย่ิงข้ึน 

3) การจัดการความรูใหเปนระบบ (Knowledge organization) 
เมื่อมีเนื้อหาความรูที่ตองการแลว องคการตองจัดความรูใหเปนระบบ เพ่ือให

ผูใชสามารถคนหา และนําความรูดังกลาวไปใชประโยชนได การจัดความรูใหเปนระบบหมายถึง การ
จัดทําสารบัญ และจัดเก็บความรูประเภทตางๆ เพ่ือใหการเก็บรวบรวม การคนหา การนํามาใชทําได
งายและรวดเร็ว 

4) การประมวล และการกลั่นกรองความรู (Knowledge codification and 
Refinement) 

นอกจากการจัดทําสารบัญความรูอยางเปนระบบแลว องคการตองประมวล
ความรูใหอยูในรูปแบบและภาษาที่เขาใจงายและใชไดงาย ซึ่งอาจทําหลายลักษณะคือ การจัดทําหรือ
ปรับปรุงรูปแบบของเอกสารใหเปนมาตรฐานเดียวกันทั่วทั้งองคการ การปอนขอมูล การจัดเก็บ การ
คนหา และการใชขอมูลทําไดสะดวกและรวดเร็ว การใช “ภาษา” เดียวกันทั่วองคการ โดยจัดทําคํา
อภิธานศัพทของคําจํากัดความ ความหมายของคําตางๆ ที่แตละหนวยงานใชในการปฏิบัติงานเพ่ือใหมี
ความเขาใจตรงกัน มีการปรับปรุงใหทันสมัยอยูตลอดเวลา รวมทั้งตองใหผูใชสามารถคนหา และเปด
ใชไดอยางสะดวกรวดเร็ว 

5) การเขาถึงความรู (Knowledge access) 
องคการตองมีวิธีการในการจัดเก็บและกระจายความรูเพ่ือใหผูอ่ืนใชประโยชน

ได โดยทั่วไปการกระจายความรูใหผูใชมี 2 ลักษณะคือ 
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5.1) Push (การปอนความรู) คือการสงขอมูลหรือความรูใหผูรับ
โดยผูรับไมไดรองขอ เชน การสงหนังสือเวียนแจงใหทราบเก่ียวกับกิจกรรมตางๆ ขาวสารตางๆ หรือ
ขอมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑหรือบริการขององคการ 

5.2) Pull (การใหโอกาสเลือกใชความรู) คือการที่ผูรับสามารถเลือก
รับหรือใชแตเฉพาะขอมูลหรือความรูที่ตองการเทานั้น ซึ่งชวยลดปญหาการไดรับขอมูลหรือความรูที่ไม
ตองการมากเกินไป 

5.3) องคการควรทําใหเกิดความสมดุลระหวางการกระจายความรู
แบบ Push และ Pull เพ่ือประโยชนสูงสุดแกผูใชขอมูลหรือความรู 

6) การแลกเปลี่ยน และแบงปนความรู (Knowledge sharing) 
การแบงปนความรูประเภท “Explicit” วิธีที่นิยม เชน การจัดเอกสาร จัดทํา

ฐานความรู หรือการจัดทําสมุดหนาเหลือง โดยนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชทําสามารถเขาถึงความรู
ไดงายและเร็วย่ิงข้ึน 

การแบงปนความรูประเภท “Tacit” สามารถทําไดหลายรูปแบบข้ึนอยูกับความ
ตองการและวัฒนธรรมองคการ สวนใหญมักจะใชวิธีผสมผสานเพ่ือผูใชขอมูลสามารถเลือกใชไดตาม
ความสะดวก วิธีการหลักมีดังนี้ทีมขามสายงาน 

6.1) Innovation & Quality Circles (IQCs) 
6.2) ชุมชนแหงการเรียนรู (Community of practice หรือ CoP) 
6.3) ระบบพ่ีเลี้ยง (Mentoring System) 
6.4) การสับเปลี่ยนงาน (Job rotation) และการยืมตัวบุคลากรมา
ชวยงาน (Secondment) 
6.5) เวทีสําหรับการแลกเปลี่ยนความรู (Knowledge forum) 
6.6) ทีมขามสายงาน 

7) การเรียนรู (Learning) 
วัตถุประสงคที่สําคัญที่สุดในการจัดการความรูคือ การเรียนรูของบุคลากร และ

นําความรูนั้นไปใชประโยชนในการตัดสินใจแกไขปญหา และปรับปรุงองคการ กลาวคือหากองคการใดก็
ตามถึงแมจะมีวิธีการในการกําหนด รวบรวม คัดเลือกถายทอดแบงปนความรูที่ดีเพียงใดก็ตาม หาก
บุคลากรไมไดเรียนรูและนําไปใชประโยชนก็เปนการสูญเปลาของเวลาและทรัพยากรที่ใช ดังคํากลาว
ของ Peter Senge ที่วา “ความรูคือความสามารถในการทําอะไรก็ตามอยางมีประสิทธิผล” การเรียนรู
ของบุคลากรจะทําใหเกิดความรูใหมๆ ข้ึน ซึ่งจะไปเพ่ิมพูนองคความรูขององคการที่มีอยูแลวใหมากข้ึน
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เรื่อยๆ ความรูนี้ก็จะถูกนําไปใชเพ่ือสรางความรูใหมๆ อีกเปนวงจรที่ไมมีที่สิ้นสุดที่เรียกวา “วงจรการ
เรียนรู” 

 
3.4.2 แนวคิดของ Cara O’ Dell  
Cara O’ Dell (อางถึงในสุวรรณ เหรียญเสาวภาคย, 2548, หนา 31) ไดนําเสนอกรอบ

ความคิดที่ใชในการจัดการความรูในองคการ ซึ่งมีองคประกอบหลัก 3 อยาง ดังนี้ 
1) การกําหนดสิ่งสําคัญทีอ่งคการตองทําใหสําเร็จ 
การกําหนดสิ่งสําคัญทีอ่งคการตองทําใหเสร็จ ข้ันตอนนี้สําคัญที่สุด เพราะจะ

เปนการกําหนดวัตถุประสงคของการจัดการความรู ซึ่งสวนใหญจะเก่ียวของกับ 
1.1) การทําใหลูกคาประทับใจ 
1.2) การลดระยะเวลาในการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหม 
1.3) ความเปนเลิศในการปฏิบัติการ 

2) ปจจัยที่ทําใหสามารถจัดการความรูไดอยางมีประสิทธิผล 
องคการตองสรางปจจัยหลัก 5 ดาน ที่จะชวยใหสามารถจัดการความรูไดอยาง

มีประสิทธิผลไดแก 
2.1) วัฒนธรรมองคการ ซึ่งไดแก การสนับสนุนจากผูบริหารระดับสูงใน

การเปนแบบอยางที่ดี สรางบรรยากาศที่ทําใหบุคลากรกลาคิด กลาทํา กลาเปดเผยตอกัน มีการทํางาน
เปนทีม และทําใหการแลกเปลี่ยนเรียนรูของบุคลากร เปนสวนหนึ่งของระบบการประเมินผลและพัฒนา
บุคลากร 

2.2) เทคโนโลยีสามารถชวยทําใหการจัดการความรูทําไดรวดเร็วข้ึน 
เชน อินเตอรเน็ต และอินทราเน็ต เปนตน 

2.3) โครงสรางขององคการที่เอ้ือตอการจัดการความรู เชน การกําหนด
บุคคล หรือทีมในการรับผิดชอบ 

2.4) การจัดการความรู ในองคการ และการกําหนดเครือขายการ
แลกเปลี่ยนความรูที่ชัดเจน เปนตน 

2.5) การวัดผลการจัดการความรู ถือเปนเรื่องสําคัญเพราะจะเปน
หลักฐานที่บอกถึงประโยชนที่เกิดข้ึนจากการจัดการความรูในองคการ  
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3) กระบวนการเปลี่ยนแปลง 
เมื่อไดกําหนดวัตถุประสงคของการจัดการความรู และมั่นใจวามีปจจัยทั้ง 4 

อยางที่กลาวมาขางตนแลว องคการจะตองใชกระบวนการเปลี่ยนแปลงที่ตองการ ซึ่งกระบวนการ
ประกอบดวย 4 ข้ันตอนดังนี้ 

3.1) วางแผน ทําการประเมินตนเองวาอยูที่ไหนเมื่อเทียบกับสิ่งที่
อยากเปน 

3.2) ออกแบบ กําหนดหนาที่บทบาทของผูมีสวนรวม เทคโนโลยีที่
จะใช กําหนดการวัดผลลัพธที่ตองการ จัดทําแผนงาน 

3.3) ปฏิบัต ิจัดทําโครงการนํารอง และดําเนินการตามแผน 
3.4) ขยายผล นําความสําเร็จจากโครงการนํารองไปใชเพ่ือขยาย

ผลใหทั่วองคการ 
 

3.4.3  แนวคิดของบริษัท Xerox corporation 
กรอบแนวคิดในการจัดการความรูซึ่งถูกคิดคนโดยบริษัท Xerox Corporation ใน

ประเทศสหรัฐอเมริกา (บุญดี บุญกิจ, 2549, หนา 46) ซึ่งเปนบรษิัทแรกๆ ในโลกที่มีการจัดการความรู
ในองคการอยางจริงจัง เปนระบบ และประสบความสําเร็จเปนอยางสูง ประกอบดวยองคประกอบหลักๆ 
6 องคประกอบดังนี้คือ 

1) การจัดการเปลี่ยนแปลง และพฤติกรรม (Transition and Behavior 
management)  

วัฒนธรรมเปนสิ่งสําคัญมากสําหรับองคการ เพราะวัฒนธรรมมีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมของคนในองคการ และเปนสิ่งที่เปลี่ยนแปลงไดยากย่ิง การจัดการความรูที่มีประสิทธิภาพ
เริ่มตนจากการที่คนในองคการมีการแลกเปลี่ยน และแบงปนความรูซึ่งกันและกัน การที่บริษัท Xerox 
Corporation มีชื่อเสียงและประสบความสําเร็จอยางสูงในเรื่องการจัดการความรูเปนเพราะพ้ืนฐานที่ดี
ของวัฒนธรรมการแลกเปลี่ยนความรูภายในองคการ การปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของคนในองคการให
เกิดการแลกเปลี่ยนความรูควรที่จะเริ่มตนจากผูบริหารกอนที่จะขยายผลออกไปสูบุคลากรในทุกระดับ 
ประเด็นที่องคการควรจะพิจารณาถึงในองคประกอบนี้มีดังตอไปนี้ 

1.1) ผูบริหารระดับสูงจะตองใหการสนับสนุนอยางเต็มที่รวมถึงมี
สวนรวมกับกิจกรรมตางๆ อยางสม่ําเสมอและตอเนื่อง 

1.2) จัดตั้งทีมงานเพ่ือทําหนาที่ดําเนินการวางแผน และจัดกิจกรรม 
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1.3) กําหนดวาอะไรคือปจจัยแหงความสําเร็จ (Critical success 
factors) ของการจัดการความรู และตองมั่นใจไดวาปจจัยเหลานี้มีอยู หรือสามารถสรางใหเกิดข้ึนได
ภายในองคการ 

1.4) ผูบริหารระดับสูงตองเปนแบบอยางที่ดี (Role model) ในการ
แลกเปลี่ยนและจัดการความรู 

1.5) สรางสภาพแวดลอมภายในองคการที่เปดโอกาสใหพนักงาน
สามารถลองผิดลองถูกได และเปดกวางใหมีการทดลองนําเอาความคิดริเริ่มสรางสรรคมาปฏิบัติจริง 

2) การสื่อสาร (Communication) 
การสื่อสารเปนหัวใจหลักที่ทําใหทุกคนในองคการเขาใจถึงสิ่งที่กําลังจะเกิดข้ึน

สิ่งทีอ่งคการจะตองสื่อสารใหทุกคนในองคการเขาใจก็คือ องคการกําลังจะทําอะไร ทําไปเพ่ืออะไร จะทํา
เมื่อไร และจะทําอยางไร ถาองคการสามารถสื่อสารสิ่งเหลานี้ใหพนักงานทุกคนรับทราบไดอยางชัดเจน
ก็จะเปนกาวแรกที่ทําใหพนักงานสนใจที่จะเขารวมกิจกรรมตางๆ รวมถึงเริ่มปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของ
พนักงานเอง องคการตองมีการวางแผนการสื่อสารอยางเปนระบบ และทําการสื่อสารอยางสม่ําเสมอและ
ตอเนื่องตราบเทาทีอ่งคการตองการใหการจัดการความรูและการแลกเปลี่ยนความรูเกิดข้ึนจนกลายเปน
วัฒนธรรม การสื่อสารเก่ียวกับการจัดการความรูจะตองคํานึงถึงปจจัยหลักๆ 3 อยาง คือ 

2.1) เนื้อหาของเรื่องที่ตองการจะสื่อสาร 
2.2) กลุมเปาหมายที่ตองการจะสื่อสาร 
2.3) ชองทางในการสื่อสาร 

3) กระบวนการและเครื่องมือ (Process and Tools) 
กระบวนการและเครื่องมือเปรียบเสมือนแกนหลักของการจัดการความรูซึ่งจะ

ประกอบไปดวยกระบวนการและเครื่องมือตางๆ ที่จะชวยใหพฤติกรรมของการแลกเปลี่ยนความรู
ภายในองคการสามารถเกิดข้ึนไดรวดเร็วและสะดวกย่ิงข้ึน การเลือกใชเครื่องมือ และกระบวนการนั้น
จะตองใหความสําคัญกับความรูทั้ง 2 ประเภทคือ Tacit และ Explicit กระบวนการและเครื่องมือสามารถ
แบงออกไดเปนสองสวนหลักๆ คือ สวนที่เก่ียวของและไมเก่ียวของกับเทคโนโลยีสารสนเทศ 

กระบวนการและเครื่องมือสวนที่ไมเก่ียวของกับเทคโนโลยีสารสนเทศจะมี
ความสําคัญเปนอยางมากสําหรับความรูประเภท Tacit เนื่องจากความรูที่อยูในตัวคนจะสามารถสื่อสาร
แลกเปลี่ยนไดดีที่สุดโดยผานการปฏิสัมพันธระหวางผูใหความรูและผูรับความรู ตัวอยางเครื่องมือที่
องคการสามารถนํามาใชเพ่ือชวยใหเกิดการแลกเปลี่ยนความรูประเภท Tacit ในองคการ เชน 
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3.1) ชุมชนแหงการเรียนรู (Community of practice; CoP) 
3.2) การสับเปลี่ยนงาน (Job rotation) และการยืมตัวบุคลากรมา
ชวยงาน (Secondment) 
3.3) เวทีสําหรับการแลกเปลี่ยนความรู (Knowledge Forum) 

สวนกระบวนการ และเครื่องมือที่เก่ียวของกับเทคโนโลยีสารสนเทศนั้น หมายถึง
เทคโนโลยีสารสนเทศจะเขามามีสวนสําคัญในข้ันตอนการคนหา รวบรวม จัดเก็บ และเขาถึงความรูโดย
เปนชองทางที่เพ่ิมเติมข้ึนมานอกเหนือจากการพบปะปฏิสัมพันธระหวางบุคคล ซึ่งจะเปนประโยชน
อยางมากสําหรับองคการขนาดใหญที่มีสาขากระจัดกระจายอยูตางสถานที่กัน หรือองคการที่มีสภาพ
การทํางานที่ไมเอ้ือใหบุคลากรไดมาพบปะกัน เทคโนโลยีสารสนเทศจะชวยใหองคการสามารถ
แลกเปลี่ยนความรูประเภท Explicit ไดอยางมีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน ตัวอยางของเทคโนโลยี
สารสนเทศที่ถูกนํามาใชเพ่ือการจัดการความรู เชน การใชระบบอินเตอรเน็ตและอินทราเน็ตภายใน
องคการ การจัดทํา Knowledge portal ขององคการ เปนตน 

4) การฝกอบรม และการเรียนรู (Training and Learning) 
วัตถุประสงคขององคประกอบนี้คือเพ่ือเตรียมความพรอมของบุคลากรทุกระดับ

สําหรับการจัดการความรู โดยที่องคการจะตองจัดใหมีการฝกอบรมเก่ียวกับแนวทางและหลักการของ
การจัดการความรูแกบุคลากรเพ่ือที่จะสรางความเขาใจและความตระหนักถึงความสําคัญของการจัดการ
และการแลกเปลี่ยนความรูภายในองคการ นอกจากนี้องคการควรจัดใหมีการฝกอบรมเก่ียวกับการใช
ระบบหรือเทคโนโลยีแกบุคลากรเพ่ือใหสามารถใชเทคโนโลยีเหลานั้นใหเกิดประโยชนสูงสุด และ
องคการควรนําแนวคิดเก่ียวกับการจัดการความรูสอดแทรกเขาไปกับการฝกอบรม เพ่ือใหการจัดการ
ความรูเปนสวนหนึ่งของวัฒนธรรมองคการ 

5) การวัดผล (Measurements) 
การวัดผลถือเปนสิ่งที่สําคัญมากที่จะชวยบอกถึงสถานะของกระบวนการหรือ

กิจกรรมตางๆ ภายในองคการ ผลจากการวัดจะสะทอนถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผล ซึ่งจะชวยให
องคการสามารถทบทวนแกไขขอบกพรองตางๆ รวมถึงปรับปรุงใหกระบวนการตางๆ ประสบผลสําเร็จ
มากย่ิงข้ึน อยางไรก็ตามการวัดผลลัพธของการจัดการความรูหรือแมแตการวัดมูลคาของความรูนั้นเปน
เรื่องใหมและยังไมคอยชัดเจนนัก ปจจุบันมีการนําเอาการวัดผลตอบแทนจากการลงทุนทางดานการ
จัดการความรู (Return on investment in knowledge management) หรือการวัดผลตอบแทนของ
ความรู (Return on knowledge) มาประเมินผลสําเร็จของการจัดการความรูในองคการอีกดวย 
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6) การยกยองชมเชยและใหรางวัล (Recognition and Rewards) 
องคการอาจจะตองใชการยกยองชมเชยและใหรางวัลเปนแรงจูงใจในชวง

เริ่มตนเพ่ือโนมนาวใหบุคลากรปรับเปลี่ยนพฤติกรรมในการแลกเปลี่ยนความรู และเขารวมกิจกรรมการ
จัดการความรู และในระยะยาวองคการจะตองแสดงใหบุคลากรเห็นประโยชนในการจัดการความรูวามี
ผลกับผลการปฏิบัติงานของบุคลากรอยางไร เนื่องจากเมื่อบุคลากรเขาใจถึงประโยชนที่ตนจะไดรับจาก
การจัดการความรู ยอมสงผลตอการกระตุนการเรียนรูดวยตนเอง อันจะนํามาซึ่งความสําเร็จในการ
จัดการความรู เนื่องจากวัตถุประสงคขององคการแหงการเรียนรู คือการพัฒนาบุคลากรใหเกิดการ
เรียนรูดวยตนเอง    

3.4.5 แนวความคิดของ Stephen F. Goodfellow 
Stephen F. Goodfellow (2005) ไดนําเสนอแนวความคิดการจัดการความรู หรือ

แบบจําลองปจจัยขององคการแหงการเรียนรู สรุปรายละเอียดไดดังนี้  
1)  พันธกิจ และวัตถุประสงคขององคการ (Mission state - the corporate objective)  
จุดเริ่มตนของการจัดการความรูอยูที่พันธกิจขององคการ เพราะพันธกิจเปน

จุดเริ่มตนในการสรางสิ่งตางๆ จุดมุงหมายของการจัดการความรูจึงตองมีความสอดคลองกับพันธกิจและ
วัตถุประสงคขององคการ ซึ่งเปนปจจัยสําหรับความสําเร็จในระยะยาวของแนวคิดองคการ ดังนั้น
องคการจึงตองใหความสําคัญกับแหลงของความรูภายในและภายนอก และความสามารถในการนํา
ความรูไปใชใหเกิดประโยชนในการแขงขัน 

2) การจัดการเนื้อหา (Content management) 
การจัดการเนื้อหา คือการเก็บ (Capturing) การจัดการ (Organizing) การสะสม 

(Storing) เอกสารและฐานความรู ซึ่งหมายถึงขอมูล การจัดการเนื้อหายังหมายรวมถึงการที่ขาวสารถูก
บรรจุในเอกสารและฐานขอมูล ซึ่งถูกใชเปนความรู ในสวนนี้การจัดการความรูสวนใหญเปนงานดาน
เอกสารสิ่งพิมพที่สามารถจับตองไดเปนองคประกอบสําคัญ ดังนั้นการบันทึกขอมูล (Record 
management) จึงเปนสิ่งสําคัญเพราะขอมูล (Data) ที่ดีถูกสะสมไวกับเทคโนโลยีในปจจุบัน ทําใหขอมูล
ขาวสารเกิดการเคลื่อนไหลอยางรวดเร็ว  

องคการที่มีคลังขอมูลที่มีความหลากหลาย และมีการนําไปใชประโยชนตองมี
ความเขาใจอยางชัดเจนในแตละความสําคัญ เพ่ือจะนําไปสูจุดมุงหมายของธุรกิจ เครื่องมือที่ใช ไดแก 
สมุดหนาเหลือง อินเตอรเน็ต เครื่องมือในการสืบคนตางๆ โทรสาร จดหมายอิเล็กทรอนิกส เอกสาร
อิเล็กทรอนิกส เปนตน 
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3) การจัดการกระบวนการ (Process management) 
การจัดการกระบวนการ คือการใชเครื่องมือในการขนสง การเคลื่อนยาย การ

นําขอมูลออกจากคอมพิวเตอร และคุณคาจากประสบการณ ความเชี่ยวชาญที่มีอยูในองคการอยางไรก็
ตาม ขอมูลที่จัดเก็บ ไมใชขอมูลที่เกิดจากกระบวนการทํางานประจําวัน 

คุณคาที่เพ่ิมข้ึนของขอมูลขาวสารอยูที่การใช และการถายทอดความรูสูผูใช 
การจําแนกผูเชี่ยวชาญในแตละเรื่องและการคนหาบทเรียนแหงการเรียนรูจึงเปนหนาที่ของผูอํานวย
ความสะดวกที่จะกระตุนใหเกิดการแบงปนความรู แตหลายครั้งแนวคิดการจัดการความรูใหความสําคัญ
กับการสะสมขอมูลที่มีความลาสมัยเร็ว 

4) การจัดการสื่อสาร (Communication management) 
การจัดการสื่อสารเปนสวนสําคัญขององคการแหงความรู กลาวคือ ความ

รวมมือของคนภายในและภายนอกองคการ เปนแหลงขอมูลขาวสารที่จะสรางความรู ประสบการณของ
คนที่ยังไมสามารถสรางคลังความรูได 

 
3.5 ปจจัยสําคัญที่ทําใหการจัดการความรูประสบความสําเร็จ 

 แนวคิด และกระบวนการจัดการความรูในองคการเปนสิ่งสําคัญที่จะทําใหองคการสามารถ
รวบรวม วิเคราะห และเก็บรักษาขอมูลที่มีประโยชนตอสมาชิกในองคการในการพัฒนาความรูของ
ตนเอง แตในการที่สมาชิกขององคการจะนําความรูดังกลาวไปใชหรือเกิดการเรียนรูดวยตนเองนั้น 
องคการจะตองใหความสําคัญกับปจจัยดังตอไปนี้ (อางถึงใน บุญดี บุญญากิจ, 2549, หนา 59) 

3.5.1  ภาวะผูนํา (Leadership) 
การจัดการความรูจะประสบความสําเร็จอยางดีนั้นจะตองไดรับการสนับสนุนจาก

ผูบริหารองคการ ผูบริหารจะตองเขาใจแนวคิด และตระหนักถึงประโยชนที่จะไดรับจากการจัดการ
ความรูเพ่ือจะสามารถสื่อสารและผลักดันใหมีการจัดการความรูในองคการ ผูศึกษาไดทําทบทวนทฤษฎี
ภาวะผูนํา และวิเคราะหถึงรูปแบบของภาวะผูนําที่มีความเหมาะสม และมีอิทธิพลตอการนําองคการไปสู
องคการแหงการเรียนรู ซึ่งทฤษฎีภาวะผูนําแบบเปลี่ยนสภาพ (Transformational leadership) มีแนว
ปฏิบัติสําหรับผูนําที่มีความสอดคลองในการนําองคการไปสูองคการแหงการเรียนรู แนวคิดดังกลาวมี
รายละเอียดดังนี้ 

Bass (อางถึงใน สุเทพ พงศศรีวัฒน, 2545,หนา 330) ไดเสนอทฤษฎีภาวะผูนําแบบ
เปลี่ยนสภาพโดยอาศัยพ้ืนฐานแนวความคิดของ Burn ซึ่งแบงผูนําออกเปน 2 แบบ โดย Bass ใหทัศนะ
วาผูนําแบบแลกเปลี่ยน (Transactional leaders) ใชการใหรางวัลเพ่ือแลกเปลี่ยนกับการยินยอมปฏิบัติ
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ตาม สวนผูนําแบบเปลี่ยนสภาพ (Transformational leaders) นั้นจะเนนในแงผลของผูนําที่กระทบตอผู
ตาม อันไดแก ผูตามใหความไววางใจ มีความรูสึกที่ชื่นชม ใหความจงรักภักดี และความเคารพนับถือ
ตอผูนํา จนสามารถสงผลใหเกิดแรงจูงใจทํางานไดผลมากกวาความคาดหวังเดิมที่กําหนดไว โดย Bass 
อธิบายวา ผูนําสามารถเปลี่ยนแปลงและจูงใจ ผูตามไดดวยวิธีการ ดังนี้ 

1) โนมนาวจิตใจของผูตามใหเปลี่ยนจากการยึดในผลประโยชนของตนเอง มา
เปนการเห็นแกประโยชนสวนรวม ขององคการ และหมูคณะแทน 

2) กระตุนใหผูตามยกระดับของความตองการที่สูงข้ึนกวาเดิม (higher order 
needs)  

องคประกอบของภาวะผูนําแบบเปลี่ยนสภาพ (Transformational leadership factors) 
ผูนําแบบเปลี่ยนสภาพจะใหความใสใจตอการทํางานของผูตามโดยจะพัฒนาผูตามให

งอกงามเต็มขีดศักยภาพไปพรอมกัน ผูนําที่มีลักษณะแบบเปลี่ยนสภาพนั้น มีระบบคานิยม และ
อุดมการณของตนที่เขมแข็ง ซึ่งสามารถสงผลตอการเพ่ิมแรงจูงใจของผูตามใหปฏิบัติไปในแนวทางดี
งามตอสวนรวมมากกวาเพ่ือประโยชนของตนเอง  (Kuhnert,1994) คุณลักษณะของภาวะผูนําแบบ
เปลี่ยนสภาพนี้ประกอบดวยองคประกอบสําคัญ 4 ประการ ไดแก 

องคประกอบที่1 พรสวรรคพิเศษ หรือเรียกอีกอยางหนึ่งวา อิทธิพลเชิงอุดมการณ 
(Charisma or idealized influence)  

พฤติกรรมที่ผูนําแบบเปลี่ยนสภาพแสดงออกดวยแบบตัวอยางบทบาทที่เขมแข็งใหผู
ตามมองเห็น เมื่อผูตามรับรูพฤติกรรมดังกลาวของผูนํา ก็จะเกิดการลอกเลียนแบบพฤติกรรมข้ึน ซึ่ง
ปกติผูนําแบบเปลี่ยนสภาพจะมีการประพฤติปฏิบัติที่มีมาตรฐานทางศีลธรรมและจริยธรรมสูง จนเกิด
การยอมรับวาเปนสิ่งที่ถูกตองดีงาม ดังนั้นจึงไดรับการยอมรับนับถืออยางลึกซึ้งจากผูตาม พรอมทั้ง
ไดรับความไววางใจอยางสูงอีกดวย ผูนําจึงสามารถจะทําหนาที่ใหวิสัยทัศน และสรางความเขาใจตอ
เปาหมายของพันธกิจแกผูตาม 

องคประกอบที ่2 การสรางแรงดลใจ (Inspirational motivation) 
พฤติกรรมของผูนําแบบเปลี่ยนสภาพ ที่แสดงออกดวยการสื่อสารใหผูตามทราบถึง 

ความคาดหวังของผูนําที่มีตอผูตาม โดยจูงใจใหยึดมั่น และรวมสานฝนตอวิสัยทัศนขององคการ ในทาง
ปฏิบัติผูนํามักจะโนมนาวใหกลุมทํางานรวมกันเพ่ือไปสูเปาหมายแทนการทําเพ่ือประโยชนเฉพาะตน 
ผูนําแบบเปลี่ยนสภาพจะสรางแรงบันดาลใจในการทํางานเปนทีม และจะพยายามจูงใจผูตามใหทํางาน
บรรลุเปาหมายที่กําหนดไวโดยกระตุนใหผูตามเห็นความสําคัญของเปาหมายและผลงาน จึงจะทําให
องคการเจริญกาวหนาประสบความสําเร็จได 
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องคประกอบที ่3 การกระตุนการใชปญญา (Intellectual stimulation) 
พฤติกรรมของผูนําแบบเปลี่ยนสภาพ ที่แสดงออกดวยการกระตุนใหเกิดการริเริ่มการ

สรางสรรคสิ่งใหมๆ โดยใชวิธีการฝกคิดทวนกระแสความเชื่อและคานิยมเดิมของตน หรือของผูนํา หรือ
ขององคการ ผูนําแบบเปลี่ยนสภาพจะสรางความรูสึกทาทายใหเกิดข้ึนแกผูตาม และจะใหการสนับสนุน
เมื่อผูตามตองการริเริ่มสรางสรรคงานใหมๆ อีกทั้งยังสงเสริมใหผูตามรูจักแกปญหาตางๆ ดวยตนเอง  

องคประกอบที ่4 การมุงความสัมพันธเปนรายคน (Individualized consideration) 
พฤติกรรมของผูนําแบบเปลี่ยนสภาพ ที่มุงเนนความสําคัญในการสงเสริมบรรยากาศ

ของการทํางานที่ดี ดวยการเอาใจใส และพยายามตอบสนองตอความตองการเปนรายบุคคลของผูตาม 
ผูนําจะแสดงบทบาทเปนคร ูพ่ีเลี้ยงและที่ปรึกษา ใหคําแนะนํา ใหการชวยเหลือผูตามใหไดการพัฒนาสู
ระดับสูงข้ึน  โดยผูนําใชวิธีการกระจายอํานาจการตัดสินใจแกผูตาม เพ่ือเพ่ิมการเรียนรูและสรางความ
เชื่อมั่นใหแกผูตาม ตัวอยางของผูนําในลักษณะนี้ไดแก ผูนําที่ใชเวลาในการดูแลเอาใจใสแกพนักงาน
รายบุคคลดวยวิธีการเฉพาะของแตละคน พฤติกรรมที่ผูนําใชกับผูตามแตละคนก็จะแตกตางกัน เชน 
บางคนจําเปนตองใชการดูแลอยางใกลชิด ในขณะที่บางคนที่มีความรับผิดชอบสูงดีอยูแลวก็ใชวิธีการให
อิสระ เปนตน 

3.5.2  วัฒนธรรมองคการ (Corporate culture) 
ในการที่องคการจะประสบความสําเร็จในการจัดการความรูนั้น องคการจะตองสราง

วัฒนธรรมในการแลกเปลี่ยน และการแบงปนความรูของสมาชิกในองคการ ซึ่งอุปสรรคสําคัญในการ
แลกเปลี่ยนความรูในองคการคือ การไมยอมเปดใจในการแบงปนความรู ดวยเกรงวาผูอ่ืนจะได
ประโยชนมากกวาตนเอง ดังนั้นผูบริหารจึงตองมีบทบาทสําคัญในการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมดังกลาว 
โดยการใหความสําคัญกับการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมใหเอ้ือตอการแลกเปลี่ยนความรู Marquardt ได
เสนอไววาวัฒนธรรมองคการที่เอ้ือตอการแลกเปลี่ยนความรูนั้นควรมีลักษณะดังตอไปนี้ (อางถึงใน 
วีรวุธ มาฆะศิรานนท, 2548) 

1) การเรียนรูอยางตอเนื่อง  
การเรียนรูอยางตอเนื่องเปนสิ่งที่มีอิทธิพลตอการสรางองคการแหงการเรียนรู เนื่องจาก

องคการจําเปนตองสงเสริมใหสมาชิกเกิดการเรียนรูดวยตนเองอยางตอเนื่อง และใหการเรียนรูเปนสวน
หนึ่งของการปฏิบัติงาน ผูบริหารจะตองสรางโอกาสในการเรียนรูใหแกสมาชิกอยางตอเนื่อง โดยให
ความสําคัญกับกิจกรรมตางๆ อันจะนํามาซึ่งการสรางประสบการณ และความรูใหมๆ ใหเกิดแกสมาชิก 
เชน การจัดใหมีการฝกอบรมภายในเพ่ือเพ่ิมพูนความรู การจัดใหมีการไปดูงานตางประเทศ และการ
เขารวมสัมมนากับองคการภายนอก เปนตน  
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2) การปรับปรุงอยางตอเนื่อง 

การพัฒนาปรับปรุงองคการใหมีประสิทธิภาพอยูเสมอนั้นเปนการแสดงใหสมาชิกใน
องคการเกิดความกระตือรือรนในการพัฒนาตนเองใหสอดคลองกับการพัฒนาศักยภาพขององคการ อัน
จะนํามาซึ่งความใฝรูและการเรียนรูดวยตนเองของสมาชิก 

3) เอ้ืออํานาจใหแกพนักงาน 
การมอบอํานาจใหแกสมาชิกขององคการเปนการสรางแรงจูงใจใหสมาชิกเกิดความ

กระตือรือรนในการพัฒนาตนเองในการเรียนรู นอกจากนี้การมอบอํานาจยังสงผลใหสมาชิกไดรับโอกาส
ในการนําความรู ทักษะ ความสามารถ และประสบการณที่ตนเองมีมาใชกับการปฏิบัติงาน ซึ่งจะทําให
สมาชิกเห็นถึงประโยชนที่ไดรับจากการจัดการความรูวามีประโยชนกับการปฏิบัติงานของตนอยางไร 

จากลักษณะของวัฒนธรรมองคการขางตนนั้น แสดงใหเห็นวาวัฒนธรรมดังกลาวสราง
บรรยากาศขององคการใหแกสมาชิกในการเรียนรู และพัฒนาตนเอง อันจะนํามาซึ่งความสําเร็จในการ
จัดการความรูขององคการ 

3.5.3 เทคโนโลยีทางดานการจัดการความรู (Technology) 
เทคโนโลยีเปนปจจัยสําคัญในการจัดการความรูในองคการ เนื่องจากเทคโนโลยีชวยใน

การจัดเก็บ รวบรวม วิเคราะห แลกเปลี่ยน และนําความรูไปใชใหไดอยางเปนระบบ สะดวกและรวดเร็ว
มากย่ิงข้ึน ดังนั้นเทคโนโลยีที่ทันสมัยจะสงผลตอประสิทธิภาพในการบริหารจัดการความรูในองคการให
เกิดประสิทธิภาพมากข้ึน นอกจากนี้เทคโนโลยียังชวยใหสมาชิกในองคการเกิดความใฝรูมากข้ึน 
เนื่องจากความสะดวกสบาย และรวดเร็วในการคนควาหาความรูผานระบบที่จัดทําข้ึน 

ในการที่องคการจะสามารถบริหารจัดการกับความรูในองคการใหเปนระบบและสามารถ
นําไปประยุกตใชใหเกิดประโยชนแกองคการนั้น องคการจําเปนตองอาศัยเทคโนโลยีสารสนเทศมา
ประยุกตใชในการจัดการความรูในองคการ เพ่ือใหการรวบรวม การจัดเก็บ และการถายโอนความรู
ดําเนินไปอยางมีประสิทธิผล ซึ่งองคการควรปฏิบัติตาม 4 ข้ันตอนดังนี้ 

ข้ันตอนที่ 1: ติดตั้งโครงสรางพ้ืนฐานของเทคโนโลยีสารสนเทศใหพนักงานทุกคนไดใช 
ซึ่งระบบดังกลาวควรจะสนับสนุนระบบการเผยแพรความรูแบบทั่วทั้งองคการ และทําใหพนักงานทุกคน
สามารถติดตอสื่อสารกันไดโดยอาศัยระบบอิเล็กทรอนิกส บริษัทตองจัดหาเครื่องมือในการทํางาน 
เพ่ือใหพนักงานแตละคนสามารถจัดการกับความตองการดานการสื่อสารและดานขอมูลที่มีความ
ซับซอนได ซึ่งเครื่องมือดังกลาวไดแก Navigation Tools สําหรับการใชคําหลักๆ (Key word) เพ่ือ
คนหาขอมูล Hypermedia, Dynamic, Visual Querying, และ Decision Tree1 รวมทั้งซอฟตแวรที่
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จําเปนอ่ืนๆ เชน Text Processing, Presentation Graphic, Spreadsheet, Relation DBMS, Web 
Brower และไปรษณีย อิเล็กทรอนิกส เปนตน 

ข้ันตอนที่ 2: สรางแหลงจัดเก็บขอมูลและความรูขององคการ ซึ่งในข้ันนี้องคการแหง
การเรียนรูจะตองสราง และทําใหรูปแบบพจนานุกรมขอมูลตางๆ (ที่มีความสัมพันธกัน) นั้น มีระเบียบ
และเปนหมวดหมู นอกจากนี้ก็ตองปรับรูปแบบของขอมูลออนไลนที่มีอยูกอนที่จะใสขอมูลเหลานั้นลงไป
ในฐานขอมูลของบริษัท โดยใชแมแบบ (Template) สําหรับการปอนขอมูล เพ่ือเปนการตรวจสอบความ
ถูกตองแมนยํา และความสอดคลองของขอมูลเสียกอน และควรติดตั้งซอฟแวรเพ่ือแปลขอมูลจากสื่อ
ตางๆ ดวย 

ข้ันตอนที่ 3: นําระบบอิเล็กทรอนิกสเหลานั้นมาปรับใชในการปฏิบัติงาน การบริหาร 
และกิจกรรมตางๆ ใหเปนแบบอัตโนมัติ ตัวอยางเชน ฝายการตลาดและการขายอาจนําเทคโนโลยี
เหลานี้เขามาใชเพ่ือจัดสินคาใหตรงกับความตองการของลูกคาไดอยางแมนยํามากข้ึน และเพ่ิมสวนของ
กําไร (Profit margin) ดวยการกําหนดราคาที่เหมาะสม 

ข้ันตอนที่4: พัฒนาระบบสนับสนุนการปฏิบัติงานแบบประสมประสาน(Integrated 
Performance-Support System) และแอพพลิเคชั่นสําหรับการคนหาความรูและการทําเหมืองขอมูล ใน
ข้ันตอนสุดทายในการรวบรวม จัดเก็บ วิเคราะห และเผยแพรความรู รวมทั้งใหการฝกอบรมแกพนักงาน
ในดานตางๆ ใหคําปรึกษาแนะนําและจัดเตรียมพนักงานที่มีคุณภาพใหแกหนวยงานตางๆ 

3.5.4 โครงสรางพ้ืนฐาน (Infrastructure) 
ถึงแมวาองคการจะมีแผนกลยุทธในการจัดการความรูที่ดี ผูบริหารใหการสนับสนุน

อยางเต็มที่ และพนักงานทุกระดับตระหนักถึงความสําคัญของการจัดการความรูก็ตาม กิจกรรมในการ
แลกเปลี่ยนความรูอาจดําเนินไปอยางไมราบรื่นถาขาดโครงสรางหรือระบบรองรับสําหรับบุคลากรใหมี
การแลกเปลี่ยนความรูกันไดสะดวก โครงสรางพ้ืนฐานนี้หมายถึงทั้งสิ่งที่จับตองได เชน สถานที่ 
เครื่องมือ อุปกรณตางๆ หรือสิ่งที่จับตองไมได เชน โครงสรางหรือระบบงานที่เอ้ือใหเกิดการแลกเปลี่ยน
ความรู นอกจากนี้แลวควรพิจารณาถึงโครงสรางของหนวยงาน หรือบุคลากรที่จะรับผิดชอบในการ
จัดการความรู เชน การจัดตั้งทีมงานขามฝาย เพ่ือใหบุคลากรจากทุกฝายสามารถเขามารวมกันวางแผน 
และดําเนินการในเรื่องของการจัดการความรู ประการสุดทายคือระบบบริหารทรัพยากรบุคคล เชน 
ระบบประเมินผลงานและระบบการยกยองชมเชย และใหรางวัล ตองเอ้ือตอการจัดการความรูของ
องคการ 

3.5.5 การวัดผลการจัดการความรู (Measurement) 
การวัดผลการจัดการความรูเปนสิ่งสําคัญสําหรับผูบริหาร เพ่ือใหทราบถึงประโยชน 

และคุณคาที่ไดรับจากการบริหารจัดการความรู  นอกจากนี้การวัดผลยังชวยในการประเมินสถานการณ
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ปจจุบันในการจัดการความรูในองคการวาไดเดินมาถูกทางหรือมีขอบกพรองที่จะตองแกไขหรือไม 
เพ่ือใหเปาหมายในการจัดการความรูประสบความสําเร็จ จากการศึกษาพบวามีการวัดและประเมินการ
จัดการความรูขององคการในดานตางๆ ดังนี้ 

1) การวัดและประเมินทรัพยสินทางปญญา 
Liebowitz and Suen (2000, p. 54) ไดเสนอใหมีการวัดทุนทรัพยสินทาง

ปญญา (Knowledge management metrics for measuring intellectual capital) โดยในการวัด
ทรัพยสินทางปญญาจะแบงประเภทดังนี้ 

1.1) ดานบุคลากร (Human resource) 
ตัวชี้วัด (indicator) เชน การลาออกของพนักงาน อายุเฉลี่ยของ

พนักงาน จํานวนพนักงานตอหุนของพนักงานของบริษัท และดัชนีวัดความเปนผูนํา 
1.2) ดานลูกคา (Customer) 
ตัวชี้วัด (Indicator) เชน สวนแบงตลาด ความนิยมของลูกคา ดัชนีวัด

ความพอใจของลูกคา และจํานวนลูกคาใหม ตลาดใหม  และผูนํายอดขายประจําป 
1.3) ดานเทคโนโลยี (Technology) 
ตัวชี้วัด (Indicator) เชน คาใชจายดานเทคโนโลยีสารสนเทศตอ

พนักงาน คาใชจายดานเทคโนโลยีสารสนเทศตอคาใชจายในการบริหาร และจํานวนเครื่อง
คอมพิวเตอรตอจํานวนพนักงาน  

1.4) ดานกระบวนการ (Process) 
ตัวชี้วัด (Indicator) เชน คาใชจายในการบริหารตอรายไดรวม เวลาที่

ใชในกระบวนการทํางาน อัตราขอผิดพลาดในการทํางาน และคาใชจายในการลงทุนในแผนก
วิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑ 

นอกจากนี้ยังมีแนวคิดในการวัดคุณคา ความกาวหนาของความรู และการจัดการ
ความรูในองคการ ซึ่ง O’Dell and Grayson (อางถึงใน พรธิดา วิเชียรปญญา, 2547 ,หนา  89) ได
เสนอแนวคิดในการวัดผลลัพธ (Outcome) และกิจกรรม (Activities) มีรายละเอียดดังนี้ 

1) การวัดผลลัพธและกิจกรรม (Measuring outcome and activities) 
การวัดผลลัพธจะใหความสําคัญที่โครงการ หรือกระบวนการบรรลุวัตถุประสงคที่ไดตั้ง

ไว ความสําเร็จของโครงการหรือกระบวนการเปนตัวแทนการวัดความสําเร็จของการจัดการความรูที่ฝง
อยูในโครงการหรือกระบวนการ เชน คาใชจายที่ลดลงของกระบวนการ การเพ่ิมประสิทธิภาพ การลด
เวลาในการทํางาน หรือการเพ่ิมคุณภาพในการสงมอบสินคาและบริการ เปนตน 
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การวัดกิจกรรมนั้นจะใหความสําคัญที่การจัดการความรูที่ เฉพาะเจาะจง ซึ่งถูก
ประยุกตใชในโครงการหรือกระบวนการ เชน ความถี่ของผูใชในการเขาถึง การสนับสนุน หรือใช
ทรัพยากรความรู  

2) The balanced scorecard 
แนวคิดพัฒนาโดย Kaplan และ Norton ไดถูกนํามาดัดแปลงใชสําหรับการจัดการ

ความรู แนวคิดนี้เปนการเชื่อมโยงโดยตรงระหวางการเรียนรูกับกระบวนการปฏิบัติงานซึ่งจะเชื่อมโยง
การปฏิบัติงานขององคการทั้งหมด ทั้งจาก  

  2.1)  มุมมองดานการเงิน 
2.2)  มุมมองดานลูกคา 

  2.3)  มุมมองดานกระบวนการภายใน 
  2.4)  มุมมองดานการเรียนรู และการเจริญเติบโต 

3) Return on investment (ROI) 
การลงทุนในการจัดการความรูไดถูกนํามาใชในการวัดความสําเร็จในการจัดการความรู 

โดยการคํานวณการผลตอบกลับจากการลงทุนในการจัดการความรู ซึ่งในการเปรียบเทียบระหวางการ
ลงทุนกับประโยชนของการจัดการความรูเปนสิ่งที่ประเมินยาก เนื่องจากการจัดการความรูใหประโยชน
แกองคการในรูปของความคิดสรางสรรค หรือ วัฒนธรรมในการปฏิบัติงาน ซึ่งอยูในรูปของสิ่งที่จับตอง
ไมไดจึงยากที่จะประเมินเปนมูลคา 

4) The knowledge management life cycle 
การวัดความกาวหนาของการจัดการความรูในองคการ โดยการวัดผลจากกิจกรรมใน

การจัดการความรูวาองคการมีการปฏิบัติอยูในระดับใด ซึ่งองคการจะทําการเทียบเคียงผลการจัดการ
ความรูในองคการของตนกับ Road Map to Knowledge Management Resultsซึ่งสถาบัน The 
American Productivity and Quality Center เปนผูพัฒนาข้ึน โดยแผนที่ดังกลาวประกอบดวย 5 
ข้ันตอนดังนี้ 

4.1)  เริ่มตน (Get started) 
4.2)  พัฒนากลยุทธ (Develop a strategy) 
4.3)  ออกแบบและเริ่มตนใชการจัดการความรู (Design and launch 

knowledge management initiative) 
4.4)  การขยายขอบเขต และการสนับสนุน (Expand and support) 
4.5) การทําใหการจัดการความรูเปนระบบ (Institutionalize knowledge 

management) 
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5) Employee survey 
การวัดผลของการจัดการความรูจะชวยใหองคการทราบถึงสถานะปจจุบัน การ

ดําเนินการมีความคืบหนาเพียงใด และไดผลตามที่คาดหวังไวหรืไมอยางไร ทําใหองคการสามารถ
ทบทวน ประเมินผล และทําการปรับปรุงกลยุทธ และกิจกรรตางๆ เพ่ือทําใหบรรลุเปาหมายของการ
จัดการความรูได ตัวอยางการวัดผลการจัดการความรู เชน แบบประเมินการจัดการความรูขององคการ 
(The knowledge management assessment tool) เปนแบบประเมินที่ชวยใหองคการประเมินตนเองวา
มีจุดแข็ง และโอกาสในการปรับปรุงการจัดการความรูในดานใดบาง ซึ่งการประเมินการจัดการความรูได
จําแนกออกเปน 5 ดาน ไดแก กระบวนการ ภาวะผูนํา วัฒนธรรมองคการเรื่องการจัดการความรู 
เทคโนโลยี และการวัดผล 

ในการศึกษาครั้งนี้ผูศึกษาทําการวิเคราะหเอกสารและงานวิจัยเพ่ือคัดเลือกแนวคิดใน
การจัดการความรู และปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จในการจัดการความรู ซึ่งประกอบดวยกระบวนการใน
การจัดการความรู 4 ข้ันตอน และปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จในการจัดการความรู 5 ปจจัย ไดแก 

1)   กระบวนการจัดการความรู  
ผูศึกษาไดนําแนวคิดในการจัดการความรูที่เสนอโดย Bonnie R. Montano มา

ประยุกตใชในงานวิจัยครั้งนี้ ซึ่งแนวคิดนี้จะประกอบดวย 4 ข้ันตอนดังตอไปนี ้
1.1) การแสวงหาความรู (Knowledge identification) องคการตองมี

การคนหาความรูที่มีความสําคัญ จากนั้นทําการจัดลําดับความสําคัญของความรู เพ่ือองคการจะทําการ
กําหนดขอบเขตของการจัดการความรู 

1.2) การจัดการความรูใหเปนระบบ (Knowledge organization) 
องคการรวบรวมความรูที่ตองการมาจัดใหเปนระบบ เพ่ือใหผูใชเกิดความสะดวกในการนําความรูไปใช
ใหเกิดประโยชน   

1.3)  การเขาถึง และแลกเปลี่ยนความรู (Knowledge access and 
sharing) องคการตองมีการกระจายความรูอยางทั่วถึง เพ่ือใหบุคลากรสามารถนําความรูนั้นไปใช ซึ่ง
การกระจายความรูมี 2 ลักษณะคือ Push (การปอนความรู) และ Pull (การใหโอกาสเลือกใชความรู) 

1.4)   การนําความรูไปใชประโยชน (Knowledge utilization) สมาชิก
ขององคการมีการนําความรูที่ไดมีการรวบรวม และจัดเก็บอยางมีระบบไปใชประโยชนในการปฏิบัติงาน 
เพ่ือนําพาองคการไปสูเปาหมายที่กําหนดไว 
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2) ปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จในการจัดการความรู 
จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีของนักวิชาการหลายทาน ผูศึกษาไดรวิ

เคราะหถึงปจจัยที่มีผลตอการจัดการความรู ซึ่งสามารถสรุปเพ่ือใชในการศึกษาอิทธิพลที่สงผลตอ
ความสําเร็จในการจัดการความรู โดยมีปจจัยที่สําคัญดังตอไปนี้ 

2.1) วิสัยทัศน พันธกิจ และวัตถุประสงคขององคการ (Organization 
vision, mission and objective) องคการจําเปนตองกําหนดพันธกิจ และวัตถุประสงคขององคการ เพ่ือ
เปนขอบเขต และแนวทางการบริหารจัดการความรูใหสอดคลองกับแนวคิดองคการ  

2.2) บรรยากาศและวัฒนธรรมองคการ(Organization climate and 
culture)การสรางบรรยากาศและวัฒนธรรมใหเอ้ือตอการเรียนรูและแบงปนจะกอใหเกิดคานิยมรวมกัน 
ซึ่งสงผลตอความสําเร็จในการจัดการความรู 

2.3) ภาวะผูนํา (Leadership) ภาวะผูนํามีอิทธิพลตอการโนมนาวจิตใจ
ของบุคลากรใหเขาใจถึงประโยชนและความสําคัญของการจัดการความรู 

2.4) กระบวนการและเครื่องมือ (Process and Tools) กระบวนการ
และเครื่องมือในสวนที่ไมเก่ียวของกับเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งมีความสําคัญในการแลกเปลี่ยนความรู
ประเภทความรูที่ไมชัดแจง (Tacit) เชน ชุมชนแหงการเรียนรู (Community of practice) การสับเปลี่ยน
งาน (Job rotation) และการยืมตัวบุคลากรมาชวยงาน (Secondment) เปนตน 

2.5) การเสริมแรง (Reinforcement) องคการควรโนมนาว และจูงใจให
บุคลากรมีสวนรวมในการจัดการความรู ดวยการสงเสริมความกาวหนา  การยกยองชมเชย และการให
รางวัล 

 
3. แนวคิดอุตสาหกรรมโรงแรม 

อุตสาหกรรมโรงแรมเปนหนึ่งในอุตสาหกรรมบริการ อนุพันธ  กิจพันธพานิช (2546, หนา 12) 
ไดใหความหมายโรงแรมไว หมายถึง บรรดาสถานที่ทุกชนิดที่จัดตั้งข้ึนเพ่ือรับสินจางสําหรับคนเดินทาง
หรือบุคคลที่ประสงคจะหาที่อยูหรือที่พักชั่วคราว ดังนั้นการที่บุคคลสรางสถานที่เพ่ือใหคนมาพักอาศัย
ชั่วคราวโดยไดรับคาตอบแทนไมวาจะอยูในรูป อาคารชุด รีสอรท หรือบังกะโลยอมหมายถึงโรงแรม
ทั้งสิ้น 

ธุรกิจโรงแรมประกอบดวย 2 องคประกอบ คือ สวนที่เปนวัตถุ ไดแก หองพัก เตียง สบู และ
อาหาร เปนตน และอีกสวนคือ บริการ ซึ่งเปนการใหความสะดวกสบายแกลูกคา ไดแก การบริการทํา
ความสะอาดหองพัก การบริการรับรถ การใหคําปรึกษาสถานที่ทองเที่ยว และการบริการอาหารถึง
หองพัก เปนตน 
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4.1 ประเภทการใหบริการในโรงแรม 

 เนื่องจากปจจุบันธุรกิจที่พักมีการขยายตัวเพ่ิมข้ึนและพัฒนาตามความตองการของลูกคาอยู
เสมอ ความหลากหลายดังกลาวสงผลตอการจัดแยกประเภทของโรงแรม อยางไรก็ดีอาจแบงประเภท
โรงแรมตามองคประกอบพ้ืนฐานสําคัญที่มีสวนกําหนดลักษณะของโรงแรมแตละประเภทดังนี้ 

4.1.1 บริการที่เสนอใหแกผูพัก ซึ่งอาจมีอยูเพียงจํากัดเทาที่จําเปนตอการพักแรม หรือ
มีเสนอใหอยางครบครันและหลากหลายใหเลือกได และเนนความเปนสวนตัวโดยเฉพาะ 

4.1.2 หองพักที่ไดรับการออกแบบใหมีขนาดและการจัดสัดสวนพ้ืนที่ใชสอยตางกัน 
4.1.3 การตกแตงทั่วไปภายในตัวอาคารโรงแรมโดยคํานึงถึงการออกแบบ รวมไปถึง

ชนิดและแบบอุปกรณเครื่องตกแตงที่เลือกใช เพ่ือเสริมสรางบรรยากาศที่ตองการตางกัน 
4.1.4 อัตราคาบริการที่กําหนดข้ึนเพ่ือการขาย 
4.1.5 ผูใชบริการหรือกลุมลูกคาเปาหมายของโรงแรม ซึ่งมีความตองการตางกันในแต

ละกลุม 
4.2 โครงสรางองคการของธุรกิจโรงแรม 
การจัดโครงสรางองคการของธุรกิจโรงแรมถือเปนเครื่องมือหนึ่งในการบริหารงานขององคการ 

เพ่ือใหองคการสามารถบรรลุวัตถุประสงคที่ไดตั้งไว รูปแบบการจัดโครงสรางองคการของธุรกิจโรงแรม
โดยทั่วไปจะมีการจัดโครงสรางองคการตามหนาที่ โดยมีการรวมรวบกิจกรรมหรืองานที่มีลักษณะ
คลายคลึงกันมารจัดรวมเปนกลุมงานเดียวกัน ซึ่งการแบงกลุมงานในทางปฏิบัติจะมีความแตกตางกันใน
แตละโรงแรม ข้ึนอยูกับนโยบายและกลยุทธในการบริหารจัดการ ดังนั้นจากการศึกษาสามารถสรุป
ลักษณะสําคัญในการจัดโครงสรางองคการดังมีรายละเอียดดังตอไปนี ้

4.2.1 ฝายหองพัก (Room division) 
บทบาทหนาที่สําคัญของฝายหองพักคือ การใหบริการแกลูกคาในสวนของหองพักให

เกิดประสิทธิภาพสูงสุด ซึ่งความรับผิดชอบ และหนาที่หลักของฝายหองพักคือ การบริการสวนหนา อัน
ประกอบดวยงานดังตอไปนี้ 

- งานตอนรับ (Reception) 
- งานบริการบริเวณล็อบบ้ี (Lobby service) 
- งานบริการโทรศัพท (Telephone service) 
- งานการเงิน (Cashier) 
- งานสํารองหองพัก (Reservation) 
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แตในการแบงสายงานของฝายหองพักไมมีรูปแบบที่แนนอน ข้ึนอยูกับขนาด และ
รูปแบบการบริหารงานของโรงแรม ซึ่งฝายหองพักของโรงแรมขนาดใหญอาจนําแผนกแมบานมารวมไว
ในฝายหองพัก เพ่ือใหเกิดความรวดเร็ว และสะดวกในการประสานงาน 

4.2.2 ฝายอาหารและเครื่องด่ืม (Food and Beverage division) 
ฝายอาหารและเครื่องด่ืมถือเปนฝายสําคัญที่สรางรายไดหลักใหกับโรงแรมขนาดใหญ 

ซึ่งหนาที่ความรับผิดชอบหลักของฝายอาหารและเครื่องด่ืมคือ การควบคุมดูแลการใหบริการของ
หองอาหารของโรงแรม หองจัดเลี้ยง และการบริการอาหารในหองพัก ซึ่งงานของฝายอาหารและ
เครื่องด่ืมประกอบดวยงานดังตอไปนี้ 

- งานหองอาหาร 
- งานเครื่องด่ืม 
- งานบริการในหองพัก 
- งานจัดเลี้ยง 
- งานครัว 

4.2.3 ฝายชาง (Engineering division) 
ความรับผิดชอบหลักของฝายชางคือ การเอาใจใสในเรื่องลักษณะ และสภาพทาง

กายภาพของตัวอาคารโรงแรม ซึ่งงานที่รับผิดชอบโดยทั่วไปของฝายชางประกอบดวย 
- งานระบบน้ําใชในโรงแรม 
- งานระบบไฟฟา 
- งานระบบเสียง 
- งานระบบเครื่องทําความเย็น 
- งานชางไมและชางเหล็ก 
- งานดานทาส ี

4.2.4 ฝายขายและการตลาด (Sales and Marketing division) 
กิจกรรมของฝายขายและการตลาดในแตละโรงแรมมีความแตกตางกันไปข้ึนอยูกับกล

ยุทธและขนาดของโรงแรมนั้นๆ ลักษณะงานของฝายขายของโรงแรมโดยทั่วไปจะมุงเนนการศึกษา
ขอมูลดานการตลาด, ประสานงานดานการตลาด การขายหองพัก และการออกแบบการสงเสริมการขาย 
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4.2.5 ฝายบัญชีและการเงิน (Accounting and Finance division) 
ฝายบัญชีและการเงินมีความรับผิดชอบในการตรวจสอบรายได, ควบคุมคาใชจาย, 

จัดทําบัญชีและงบดุลตางๆ เพ่ือใหเกิดความเที่ยงตรงตามหลักคณิตศาสตร และกฎหมาย 
4.2.6 ฝายทรัพยากรบุคคล (Human Resource division) 

ฝายบุคคลมีหนาที่รับผิดชอบหลัก 2 ดานคือ งานดานบุคคล และงานดานการฝกอบรม 
ซึ่งงานดานบุคคลประกอบดวยการจัดระบบการจําแนกหนาที่ของพนักงาน การวาจาง การวางแผน และ
การกําหนดกฎเกณฑตางๆของโรงแรม  สวนงานดานการฝกอบรมมุงเนนการใหความรูและทักษะ
เพ่ือใหพนักงานเกิดประสิทธิภาพ และประสิทธิผลสูงสุดในการปฏิบัติงาน 
 

4.3 ลักษณะพิเศษของงานโรงแรม 
 งานโรงแรมมีลักษณะที่คอนขางแตกตางจากงานในกิจการประเภทอ่ืน จึงจําเปนสําหรับผูบริหาร
และพนักงานโรงแรมจะตองทราบลักษณะงานลวงหนา เพ่ือนําประโยชนจากลักษณะดังกลาวไปใชวาง
แผนการดําเนินงานและวิเคราะหถึงขอบกพรอง เพ่ือหาแนวทางในการแกไขปญหาดังกลาวโดยนําเอา
แนวคิดการจัดการความรูมาประยุกตใช อันจะสงผลใหองคการมีความเจริญกาวหนาอยางย่ังยืน 
ลักษณะพิเศษตางๆ ของงานโรงแรมมีดังนี้ 

4.3.1 งานโรงแรมเปนงานลักษณะทีมเวิรค (Hotel work is teamwork) เนื่องจากใน
โรงแรมประกอบดวยแผนกตางๆ ซึ่งจะตองทํางานรวมกันและสัมพันธกัน 

4.3.2 เวลาทํางานไมเหมือนชาวบาน  (Unusual working hours) ธุรกิจโรงแรมเปด
ใหบริการแขกตลอด 24 ชั่วโมง เนื่องจากมีคนเดินทางมาพักและใชบริการตลอดเวลา จึงจําเปนตองเปด
บริการ 365 วันและ 24 ชั่วโมงตอวัน 

4.3.3 ความกดดันในการทํางาน (Pressure of work) การทํางานตองแขงขันกับเวลา
เพ่ือใหทันตอความตองการของลูกคา ดังนั้นความเรงรีบดังกลาวจึงสรางความกดดันใหกับคนทํางาน 

4.3.4 การสื่อสารมีความสําคัญย่ิงยวด (Communication is vitally important) การ
สื่อสารมีความสําคัญตอความสําเร็จของธุรกิจเนื่องจากการสื่อสารที่ดีจะทําใหงานในแตละแผนกและ
ระหวางแผนกตางๆเปนไปอยางเรียบรอยและสมบรูณ 

4.2.1 ทํางานกับคนหลายจําพวก (Dealing with all sorts of people) การติดตอ
ลูกคามีความหลากหลายเนื่องจากลูกคาเดินทางมาจากหลายประเทศ ทําใหมีความแตกตางทาง
ความคิด ทัศนคติและวัฒนธรรม 
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4.2.2 เตรียมพรอมรับสถานการณที่ไมคาดคิด (Prepared for unexpected 
problems) ในธุรกิจโรงแรมมีสถานการณหรือปญหาเขามาอยูเสมอๆ จึงตองอาศัยความสามารถในการ
แกไขปญหาเฉพาะหนา 

4.2.3 ความสุภาพออนนอมคือคําตอบ  (Courtesy is the answer) ความสุภาพออน
นอมเปนแรงจูงใจที่จะทําใหลูกคามาใชบริการและรูสึกพอใจในการบริการ 

4.2.4 ผลตอบแทนทันควัน (Instant compensation) ในธุรกิจโรงแรมนอกจากจะ
ไดรับคาจางแลวยังมีรายไดจากเงินรางวัล (Service trip) 

4.2.5 บรรยากาศที่มีชีวิตชีวาและอบอุน (Full of life and warmth) 
4.2.6 เปนงานบริการ (Service type of work) 
4.2.7 เซอรวิสชารจ (Service charge) 
4.2.8 ขอหามสําหรับพนักงานมีมากกวา (More prohibitive staff regulations)    

เพราะงานโรงแรมจําเปนตองใกลชิดกับลูกคา 
จากลักษณะงานขางตนแสดงใหเห็นวา ลักษณะงานโรงแรมจําเปนตองอาศัยความรู ทักษะ 

ความชํานาญ ไหวพริบ และประสบการณของบุคลากรในการใหบริการแกลูกคา  ดังนั้นการให
ความสําคัญกับการจัดการความรูขององคการ จะชวยใหความรู และความชํานาญในการใหบริการของ
บุคลากร มีการจัดเก็บอยางเปนระบบ เพ่ือใหบุคลกรในองคการสามารถแบงปน แลกเปลี่ยน เรียนรู และ
นําความรูไปใชใหเกิดประโยชนแกตนเองและองคการ นอกจากนี้การจัดการความรูยังชวยใหองคการ
สามารถรักษาความรูที่เปนประโยชนตอการดําเนินงานขององคการ มิใหสูญหาย หรือติดตัวของ
บุคลากรเมื่อเกิดการยายงาน หากองคการมีการพัฒนาและสนับสนุนใหบุคลากรเกิดการเรียนรูดวย
ตนเอง ยอมสงผลตอประสิทธิภาพ และประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน และกอใหเกิดศักยภาพในการ
แขงขัน และการเจริญเติบโตอยางมั่นคงแกองคการ 
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5.งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 สุทธิมน ศรีโชต ิและคณะ (2548) ศึกษาถึงการจัดการความรูขององคการในประเทศไทย โดย
ศึกษาเปรียบเทียบระหวางองคการราชการ รัฐวิสาหกิจ และเอกชน อันประกอบดวยศูนยพบวาปจจัยที่มี
อิทธิพลทางบวกตอประโยชนของการจัดการความรูคือ การตระหนักและมีความรูความเขาใจเก่ียวกับ
การจัดการความรู วัฒนธรรมและความเชื่อ โดยเฉพาะวัฒนธรรมการเรียนรู ระบบแรงจูงใจ ระบบ
เทคโนโลยีที่สนับสนุนการจัดการความรู นอกจากนี้ยังพบวา ปจจัยแหงความสําเร็จของการจัดการ
ความรูที่สําคัญคือ การสนับสนุนจากผูนํา วัฒนธรรมการเรียนรู เทคโนโลยีที่งายตอการแสวงหา สืบคน
และเผยแพรความรู ความตระหนักในความสําคัญของการจัดการความรู และการวัดผลสําเร็จของการ
จัดการความรู ผลการศึกษายังแสดงใหเห็นวาปญหาและอุปสรรในการจัดการความรูคือ บุคลากรไม
เขาใจการจัดการความรูและไมแลกเปลี่ยนความรูระหวางกัน สภาพแวดลอมหรือบรรยากาศในการเปน
องคการไมเอ้ือตอวัฒนธรรมการเรียนรู ซึ่งสงผลใหไมเกิดการรวมมือในการสรางและจัดการความรู การ
จัดเก็บเอกสารมีปญหาในเรื่องคลังขอมูล เพราะยังไมมีการรวบรวมอยางเปนระบบและไมไดอยูในรูป
เอกสารอิเล็คทรอนิค การจัดการความรูดําเนินการไมตอเนื่อง ปญหาการตรวจสอบความถูกตองของ
ความรู ในการวัดผลการจัดการความรูทําไดยาก เนื่องจากไมสามารถกําหนดตัววัดความสําเร็จในการ
จัดการความรู ผูบริหารมีนโยบายที่ไมชัดเจน ภาระงานประจําที่มีมากทําใหไมมีเวลาในการมีสวนรวมใน
การจัดการความรู และความไมเทาเทียมกันในการเขาถึงขอมูล 

 
กสิมา สังวรประเสริฐ (2549) ศึกษาความคิดเห็นของพนักงานในองคการที่เปนสมาชิกเครือขาย

สถานบันการสงเสริมการจัดการความรูเพ่ือสังคม ที่มีตอการจัดการความรู ผลการศึกษาพบวาระดับ
ความสําคัญของปจจัยในการจัดการความรูในทัศนะของพนักงานไดใหความสําคัญดานภาวะผูนํามาก
ที่สุด รองลงมาไดแก ดานเทคโนโลยี ดานวัฒนธรรมองคการ ดานโครงสรางพ้ืนฐาน และดานการวัดและ
การประเมินผลตามลําดับ นอกจากนี้ในการศึกษายังพบวาปญหาของปจจัยในการจัดการความรูใน
องคการที่พบในปจจุบันไดแก ปญหาดานภาวะผูนํามีคาเฉลี่ย 2.99 (ระดับปานกลาง) ดานวัฒนธรรม
องคการมีคาเฉลี่ย 2.91 (ระดับปานกลาง) และดานการวัดและประเมินผลมีคาเฉลี่ย 2.97 (ระดับปาน
กลาง) ในขณะที่ปญหาดานโครงสรางพ้ืนฐาน และดานเทคโนโลยีเปนเปนปญหาที่พบนอยที่สุด 
 

ลาวัลย กุสุมาวลี (2550) ไดทําการศึกษาการจัดการความรูในองคการของหนวยธุรกิจCDMA 
บริษัท กสท. โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) จากการศึกษาพบวาการจัดการความรูของกสท. มีความ
สอดคลองกับแนวคิดการจัดการความรูของ Xerox Corporation แหงสหรัฐอเมริกาที่ไดกําหนดเอา
พฤติกรรม และปจจัยประกอบในการจัดการความรูในองคการ โดย กสท. เริ่มการจัดการความรูโดยการ
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กําหนดเปาหมายของการจัดการความรู ซึ่งเปาหมายนี้องคการไดกําหนดแผน และการประเมินผล
สําเร็จไวลวงหนา องคการมีการจัดทําแผนแมบทการจัดการความรูของ CAT Telecom โดยจัดใหมี
โครงการนํารองในการจัดการความรู ในการเริ่มตนการจัดการความรู องคการใหความสําคัญกับปจจัย
ดังตอไปนี้ การจัดการการเปลี่ยนแปลง และพฤติกรรม การสื่อสาร กระบวนการ และเครื่องมือ การ
วัดผลสําเร็จ และการยกยองชมเชย และใหรางวัล ในสวนของกระบวนการการจัดการความรู กสท.ไดนํา
แนวคิดของ Marquardt มาประยุกตใช ซึ่งประกอบดวย การสรางและแสวงหาความรู (Knowledge 
creation and Acquisition) การจัดการความรูใหเปนระบบ (Knowledge Organization) การประมวล
และการกลั่นกรองความรู (Knowledge codification and Refinement) และการเขาถึงความรู 
(Knowledge access) 

 
จําเริญ จิตรหลัง และชุมศักด์ิ อินทรรักษ (2552) ไดศึกษารูปแบบความสัมพันธโครงสรางเชิง

เสนของปจจัยการจัดการความรูที่สงผลตอองคการแหงการเรียนรูในสถานศึกษาสังกัดสํานักงาน
คณะกรรมการการศึกษาข้ันพ้ืนฐานในจังหวัดภาคใต โดยศึกษาระดับปจจัยการจัดการความรู และระดับ
ความเปนองคการแหงการเรียนรูและศึกษาอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพลรวมของปจจัย
การจัดการความรูที่สงผลตอองคการแหงการเรียนรู ในสถานศึกษาสังกัดสําหนักงานคณะกรรมการ
การศึกษาข้ันพ้ืนฐานในจังหวัดภาคใต  ผลการศึกษาพบวาโรงเรียนในสังกัดดังกลาวมีระดับปจจัยในการ
จัดการความรู อันประกอบดวยปจจัยบรรยากาศและวัฒนธรรมองคการ ปจจัยภาวะผูนําแหงการเรียนรู 
ปจจัยวิสัยทัศน พันธกิจและยุทธศาสตร ปจจัยโครงสรางขององคการ ปจจัยเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ปจจัยความสามารถของบุคลากร และปจจัยการเสริมแรง และมีความเปนองคการแหงการเรียนรูโดย
ภาพรวมอยูในระดับมาก ซึ่งมีคาเฉลี่ย 4.39 และ 4.26 ตามลําดับ นอกจากนี้ในการศึกษายังพบวาปจจัย
ในการจัดการความรูมีอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพลรวมตอความเปนองคการแหงการ
เรียนรู 

 
ในการศึกษาครั้งนี้ผูศึกษาทําการวิเคราะหเอกสารและงานวิจัยเพ่ือคัดเลือกแนวคิดในการ

จัดการความรู และปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จในการจัดการความรู ที่จะนํามาพัฒนาเปนกรอบแนวคิด
ในการทําวิจัยครั้งนี ้(กรอบแนวคิดแสดงในหนา 7) ซึ่งประกอบดวยกระบวนการในการจัดการความรู 4 
ข้ันตอน และปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จในการจัดการความรู 5 ปจจัย ไดแก 

1)   กระบวนการจัดการความรู  
ผูศึกษาไดนําแนวคิดในการจัดการความรูที่เสนอโดย Bonnie R. Montano มา

ประยุกตใชในงานวิจัยครั้งนี้ ซึ่งแนวคิดที่ถูกดัดแปลงนี้จะประกอบดวย 4 ข้ันตอนดังตอไปนี้ 
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1.1)  การแสวงหาความรู (Knowledge identification) องคการตองมี
การคนหาความรูที่มีความสําคัญ จากนั้นทําการจัดลําดับความสําคัญของความรู เพ่ือองคการจะทําการ
กําหนดขอบเขตของการจัดการความรู 

1.2) การจัดการความรูใหเปนระบบ (Knowledge organization)
องคการรวบรวมความรูที่ตองการมาจัดใหเปนระบบ เพ่ือใหผูใชเกิดความสะดวกในการนําความรูไปใช
ใหเกิดประโยชน   

1.3)   การเขาถึง และแลกเปลี่ยนความรู (Knowledge access and 
sharing) องคการตองมีการกระจายความรูอยางทั่วถึง เพ่ือใหบุคลากรสามารถนําความรูนั้นไปใช ซึ่ง
การกระจายความรูมี 2 ลักษณะคือ Push (การปอนความรู) และ Pull (การใหโอกาสเลือกใชความรู) 

1.4)   การนําความรูไปใชประโยชน (Knowledge utilization) สมาชิก
ขององคการมีการนําความรูที่ไดมีการรวบรวม และจัดเก็บอยางมีระบบไปใชประโยชนในการปฏิบัติงาน 
เพ่ือนําพาองคการไปสูเปาหมายที่กําหนดไว 

2) ปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จในการจัดการความรู 
จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีของนักวิชาการหลายทาน ผูศึกษาไดรวิ

เคราะหถึงปจจัยที่มีผลตอการจัดการความรู ซึ่งสามารถสรุปเพ่ือใชในการศึกษาอิทธิพลที่สงผลตอ
ความสําเร็จในการจัดการความรู โดยมีปจจัยที่สําคัญดังตอไปนี ้

2.1) วิสัยทัศน พันธกิจ และวัตถุประสงคขององคการ (Organization 
vision, mission and objective) องคการจําเปนตองกําหนดพันธกิจ และวัตถุประสงคขององคการ เพ่ือ
เปนขอบเขต และแนวทางการบริหารจัดการความรูใหสอดคลองกับแนวคิดองคการ  

2.2) บรรยากาศและวัฒนธรรมองคการ(Organization climate and 
culture)การสรางบรรยากาศและวัฒนธรรมใหเอ้ือตอการเรียนรูและแบงปนจะกอใหเกิดคานิยมรวมกัน 
ซึ่งสงผลตอความสําเร็จในการจัดการความรู 

2.3)  ภาวะผูนํา (Leadership) ภาวะผูนํามีอิทธิพลตอการโนมนาว
จิตใจของบุคลากรใหเขาใจถึงประโยชนและความสําคัญของการจัดการความรู 

2.4)  กระบวนการและเครื่องมือ (Process and tools) กระบวนการ
และเครื่องมือในสวนที่ไมเก่ียวของกับเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งมีความสําคัญในการแลกเปลี่ยนความรู
ประเภทความรูที่ไมชัดแจง (Tacit) อาทิเชน ชุมชนแหงการเรียนรู (Community of practice) การ
สับเปลี่ยนงาน (Job rotation) และการยืมตัวบุคลากรมาชวยงาน (Secondment) เปนตน 
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2.5) การเสริมแรง (Reinforcement)องคการควรโนมนาว และจูง
ใจใหบุคลากรมีสวนรวมในการจัดการความรู ดวยการสงเสริมความกาวหนา  การยกยองชมเชย และ
การใหรางวัล 

 
 



 
บทที่ 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
 การวิจัยครั้งน้ีเปนการศึกษาการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) เพ่ือศึกษาถึง
กระบวนการจัดการความรู และปจจัยที่สงผลตอการจัดการความรูของโรงแรมดุสิตธานี หัวหิน โดย
มีวิธีและขั้นตอนในการดําเนินการศึกษาครั้งนี้ดังตอไปน้ี 

3.1  การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง 
3.2  การออกแบบเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
3.3  การทดสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
3.4  การเก็บรวบรวม และประมวลผลขอมูล 
3.5  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 
3.1  การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ีเปนพนักงานที่ปฏิบัติงานในโรงแรมดุสิตธานี หัวหิน ในชวง
เดือนกุมภาพันธ พ.ศ. 2553 รวมจํานวนประชากรประมาณ 410 คน ปฏิบัติงานตามฝายตางๆ 5 
ฝาย ไดแก ฝายบริการสวนหนา ฝายบริการหองพัก ฝายอาหารและเคร่ืองด่ืม ฝายครัว และฝาย
สนับสนุนการปฏิบัติการ ผูวิจัยไดกําหนดขนาดตัวอยาง (Sample Size) โดยใชตาราง Yamane ได
จํานวนตัวอยาง 222 คน และทําการสุมตัวอยางโดยใชวิธีการสุมแบบชั้นภูมิ (Stratified Random 
Sampling) ซึ่งมีรายละเอียดของกลุมตัวอยาง ดังตาราง 3.1  
 
ตาราง 3.1 
การสุมตัวอยาง 
ฝาย แผนก จํานวนประชากร  (N) จํานวนตวัอยาง  (n) 
สวนหนา สปา 14 8 
 ตอนรับสวนหนา 43 24 
 กีฬา 17 8 

 
รวม 74 40 
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ตาราง 3.1 (ตอ) 
ฝาย แผนก จํานวนประชากร  (N) จํานวนตวัอยาง  (n) 
หองพัก แมบาน 48 27 
 ซักรีด 13 7 
 รักษาความปลอดภัย 11 6 
 ภูมิทัศน 18 10 
 รวม 90 50 
อาหารและเครื่องด่ืม อาหารและเครื่องด่ืม 75 40 
ครัว ครัว 59 32 
 ลางจาน 18 10 
 รวม 77 42 
สนับสนุน บุคคล 22 12 
 บัญช ี 19 11 
 ขาย 12 7 
 ซอมบํารุง 35 19 
 จัดซ้ือ 3 1 
 ผูบริหารระดับสูง 3 - 
 รวม 94 50 
รวม  410 222 

 
3.2  การออกแบบเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการศึกษาคร้ังน้ี คือ แบบสอบถามที่ไดพัฒนาขึ้นจากการคนควาและ
รวบรวมขอมูลทางเอกสาร และงานวิจัยที่เก่ียวของมาใชเปนเคร่ืองมือในการวิจัย มีรายละเอียด
ดังตอไปน้ี 
 ตอนที่ 1 เปนขอคําถามเก่ียวกับขอมูลสวนบุคคลของผูตอบ ประกอบดวยขอคําถามจํานวน 
5 ขอ ซึ่งเปนทั้งคําถามแบบปลายเปด ใหผูตอบแบบสอบถามระบุขอมูลอายุ และอายุงาน และ
คําถามประเภทเลือกตอบเพียงคําตอบเดียว ไดแก เพศ ฝายที่ปฏิบัติงาน และระดับการปฏิบัติงาน 
 ตอนที่ 2 เปนขอคําถามเก่ียวกับปจจัยที่สงผลตอการจัดการความรู ซึ่งประกอบดวย 
วิสัยทัศน ภาวะผูนํา บรรยากาศและวัฒนธรรมองคการ กระบวนการและเคร่ืองมือ และการเสริมแรง 
ขอคําถามทั้งหมดใชมาตรวัดแบบลิเคิรต (Likert Scale) 
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 ตอนที่ 3 เปนขอคําถามเก่ียวกับกระบวนการตาง ๆ ในการจัดการความรู ซึ่งประกอบดวย 
การแสวงหาความรู การจัดการความรูใหเปนระบบ การเขาถึงและแลกเปลี่ยนความรู และการนํา
ความรูไปใช มีลักษณะเปนมาตรวัดคาแบบลิเคิรต (Likert Scale) เชนกัน 
 ในแตละคําถามของตอนที่ 2 และตอนที่ 3 จะมีคําตอบใหเลือกตามระดับความสําคัญ 5 
ระดับ และกําหนดคานํ้าหนักของการประเมิน ดังตารางที่ 3.2 
 
ตาราง 3.2 
ระดับการประเมินและการใหคะแนน 

ระดับการประเมิน ระดับคะแนน 
เห็นดวยอยางยิ่ง 5 
เห็นดวย 4 
ไมแนใจ 3 
ไมเห็นดวย 2 
ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 

  
 การวิเคราะหหาคาเฉลี่ยของระดับคะแนนในแตละปจจัยและกระบวนการนั้น มีวิธีการ
กําหนดชวงคะแนนในการพิจารณาระดับความสําคัญ โดยใชการแบงชวงคะแนนระดับมากที่สุดถึง
ระดับนอยที่สุด และกําหนดความกวางของอันตรภาคชั้นที่อยูระหวางมากไปหานอย เกณฑการให
คะแนนในแตละกระบวนการการจัดการความรูและปจจัยที่สงผลตอการจัดการความรู มีรายละเอียด
ดังตาราง 3.3 (Chase, 1984) 
 
ตาราง 3.3 
เกณฑการใหคะแนน 
คาเฉลี่ย ระดับการจัดการความรูและระดับปจจัยในการจัดการความรู 
1.00 - 1.49 ระดับนอยที่สดุ 
1.50 – 2.49 ระดับนอย 
2.50 – 3.49 ระดับปานกลาง 
3.50 – 4.49 ระดับมาก 
4.50 – 5.00 ระดับมากที่สดุ 
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3.3  การทดสอบเครื่องมือ 
 กอนที่จะมีการนําแบบสอบถามไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูลน้ัน ผูศึกษาไดนํา
แบบสอบถามที่สรางขึ้นน้ีไปทําการทดสอบความเที่ยงตรง และความเชื่อม่ัน มีรายละเอียดดังนี้ 

1) การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) ของแบบสอบถาม ในการหาความเที่ยงตรงตาม
เน้ือหาของแบบสอบถามฉบับนี้ ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามปรึกษาผูทรงคุณวุฒิที่มีความเชี่ยวชาญใน
ดานการสรางเครื่องมือ เพ่ือพิจารณาตรวจสอบความถูกตองเหมาะสมของเนื้อหาและโครงสราง
แบบสอบถาม  เพ่ือใหเกิดความเขาใจท่ีตรงกันระหวางผูวิจัยและผูตอบแบบสอบถาม และสามารถ
วัดสิ่งที่ผูวิจัยตองการทราบเพ่ือใหตรงตามวัตถุประสงคของเรื่องที่ศึกษา พรอมทั้งพิจารณาความ
ถูกตองชัดเจนของภาษา และไดมีการปรับปรุงแบบสอบถามใหมีความเหมาะสมถูกตองแลว 

2) การหาคาความเชื่อม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถาม ผูวิจัยไดทําการทดสอบ 
(Pretest) โดยนําแบบสอบถามไปทดสอบกับกลุมตัวอยางที่โรงแรมเซนทาราแกรนด แอด เซ็นทรัล
เวิลด จํานวน 30 ชุด และนําคําตอบที่ไดมาคํานวณคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม ดวยวิธีการหา
คาสัมประสิทธิ์อัลฟาของ Cronbach จนเม่ือไดมีการปรับปรุงแบบสอบถามใหสมบูรณ และมีความ
นาเชื่อถือ แลวจึงนําไปใชเก็บขอมูลจริง  

สําหรับคาสัมประสิทธิ์ความเช่ือม่ันจากการทดสอบแบบสอบถามชุดที่ใชศึกษานี้ ปรากฏ
รายละเอียดดังตาราง 3.4 
ตาราง 3.4 
คาสัมประสิทธ์ิความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 
 คาความเชื่อม่ัน 
ปจจัยที่สงผลตอการจัดการความรู  
บรรยากาศและวัฒนธรรมองคการ .935 
วิสัยทัศน .889 
ภาวะผูนํา .945 
กระบวนการและการเสริมแรง .885 
การเสริมแรง .912 
การจัดการความรู  
การแสวงหาความรู .928 
การจัดการความรูใหเปนระบบ .913 
การเขาถึงและแลกเปลี่ยนความรู .911 
การนําความรูไปใช .946 
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3.4  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 3.4.1  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยไดเก็บรวบรวมขอมูลโดยลําดับดังนี้ 

1) ผูวิจัยไดแจกแบบสอบถามไปยังกลุมตัวอยาง ซึ่งเปนพนักงานของโรงแรมดุสิต
ธานีหัวหิน โดยการประสานงานกับเลขานุการของผูจัดการทั่วไป เพ่ือชวยในการชี้แจงไปยังหัวหนา
ฝาย หัวหนาแผนกในการแจกแบบสอบถาม และการเก็บรวบรวมแบบสอบถามกลับคืน 

2) ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมแบบสอบถาม ระหวางเดือนพฤษภาคม 2553 
โดยไดรับแบบสอบถามกลับคืนมาจํานวน 210 ชุด 

3) ตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถามที่ ไดกลับคืนมา  เ พ่ือนําไป
ประมวลผลและวิเคราะหตอไป 
 
 3.4.2  การประมวลผลขอมูล 
 ในงานวิจัยคร้ังน้ี ไดทําการประมวลผลขอมูลเพื่อจะไดนํามาใชสําหรับการวิเคราะหเชิง
ปริมาณ (Quantitative Analysis) ตอไป ดังนั้นเม่ือเก็บรวบรวมขอมูลเรียบรอยแลว จึงไดดําเนินการ
ดังตอไปน้ี 

1) ตรวจสอบขอมูล ความสมบูรณ และความถูกตองของการตอบแบบสอบถาม 
2) ลงรหัส (Coding) สําหรับแบบสอบถามที่ถูกตองแลว 
3) ประมวลผลขอมูล โดยนําขอมูลทีไดจากการลงรหัสแลวมาทําการประมวลผล 

ดวยโปรแกรมสําเร็จรูป 
 
3.5  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

1) นําขอมูลจากแบบสอบถามตอนที่ 1 ขอ 1-5 มาหาคาความถี่ และรอยละ เพ่ือแสดง
ขอมูลลักษณะทางประชากรของกลุมตัวอยางที่ศึกษา 

2) นําขอมูลจากแบบสอบถามตอนที่ 2 และ 3 มาหาคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
เพ่ือแสดงระดับการจัดการความรู และปจจัยที่สงผลตอการจัดการความรู 

3) การทดสอบสมมติฐาน และสถิติที่นํามาใช 
 สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) มีการนํามาใชทดสอบสมมติฐาน ตามหลักการและ

ความเหมาะสม โดย 
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- การเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยประชากรในเรื่องปจจัยที่มีผลตอการ
จัดการความรู มีอิทธิพลตอการจัดการความรูตางกัน ใชคาสถิติ One-Way Analysis of Variance 
(One-Way ANOVA) 

- การทดสอบสมมติฐานในเรื่องความสัมพันธระหวางปจจัยที่มีผลตอการจัดการ
ความรู กับการจัดการความรู จะใชการวิเคราะหสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Correlation) และการ
พิจารณาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธจะใชเกณฑตามแนวคิดของ Hinkle D.E. (อางถึงในจักรภพ ธาตุ
สุวรรณ, 2548) ดังมีรายละเอียดดังนี้ 
 
ตาราง 3.5 
คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ 
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ระดับความสมัพันธ 

.90 - 1.00 มีความสัมพันธกันสูงมาก 

.70 – .90 มีความสัมพันธกันในระดับสูง 

.50 – .70 มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 

.30 – .50 มีความสัมพันธกันในระดับต่ํา 

.00 – .30 มีความสัมพันธกันในระดับต่ํามาก 
 

 



 
บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 การศึกษาวิจัยนี้เปนการศึกษาในเรื่อง “การจัดการความรูของโรงแรมดุสิตธานี หัวหิน” ทั้งน้ี
เพ่ือทําความเขาใจเก่ียวกับกระบวนการจัดการความรู และปจจัยที่มีผลตอการจัดการความรู
ดังกลาว ในบทน้ีจะเปนการนําเสนอผลการศึกษาโดยจะแบงผลการวิเคราะหขอมูลออกเปน 5 ตอน 
ดังนี้  
 ตอนที่ 1 ขอมูลพ้ืนฐานของผูตอบแบบสอบถาม ซึ่งประกอบดวย เพศ อายุ ฝายงานที่สังกัด 
ระดับปฏิบัติงาน และอายุการทํางาน 
 ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหการจัดการความรูของโรงแรมดุสิตธานี หัวหิน ซึ่งผูวิจัยสนใจ
ทําการศึกษากระบวนการยอย 4 กระบวนการอันประกอบดวย การแสวงหาความรู การจัดการ
ความรูใหเปนระบบ การเขาถึงและการแลกเปลี่ยนความรู และการนําความรูไปใชประโยชน 

ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะหปจจัยที่มีผลตอการจัดการความรู โดยผูวิจัยไดศึกษาปจจัยที่
สําคัญ 5 ปจจัย ไดแก ความเขาใจในวิสัยทัศน พันธกิจ และวัตถุประสงคขององคการ ภาวะผูนํา 
บรรยากาศและวัฒนธรรมขององคการ การจัดสรางกระบวนการและเครื่องมือ และการเสริมแรงจาก
องคการ 
 ตอนที่ 4 ผลการวิเคราะหความแตกตางของคาเฉลี่ยในกระบวนการการจัดการความรู และ
ปจจัยที่สงผลตอการจัดการความรูจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล  

ตอนที่ 5 การทดสอบสมมติฐานในเรื่องความสัมพันธระหวางปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จใน
การจัดการความรูกับกระบวนการจัดการความรู โดยการวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
(Pearson’s Correlation) 
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ตอนที่ 1   การวิเคราะหขอมูลพื้นฐานของพนักงานกลุมตัวอยาง โรงแรมดสุิตธานี หัวหิน  
 
ตาราง 4.1 
จํานวนและรอยละของพนักงานกลุมตัวอยาง จําแนกตาม เพศ อายุ ฝายงานที่สังกัด ระดับ
การปฏิบัติงานและอายุการทํางาน 

ปจจัยสวนบุคคล  จํานวน รอยละ 
เพศ      
 ชาย 104  49.50  
 หญิง 106  50.50  
อายุ      
 20-30    ป 82  39.00  
 31-40    ป 73  34.80  
 41-50    ป 46  21.90  
 51-60    ป 3  1.40  
ฝายงานที่สังกัด      
 ฝายบริการสวนหนา 35  16.70  
 ฝายบริการหองพัก   42  20.00  
 ฝายอาหารและเครื่องด่ืม 42  20.00  
 ฝายครัว 41  19.50  
 ฝายสนับสนุนการปฏิบัติงาน 50  23.80  
ระดับการปฏบิัติงาน      
 ระดับปฏิบตัิการ   150  73.50  
 ระดับผูเชี่ยวชาญ  34  16.70  
 ระดับผูจัดการ  17  8.30  
 ระดับผูบริหาร  3  1.50  
อายุการทํางาน      
  0 – 5 ป 110  52.40  
 6 – 10 ป 38  18.10  
 11 – 20 ป 56  26.70  
 มากกวา 20 ป 1  0.50  
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จากตารางที่ 4.1 เปนการแสดงขอมูลจํานวนและคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจํานวน
ทั้งสิ้น 210 คน โดยจําแนกตามปจจัยสวนบุคคลในดานเพศ อายุ ฝายงานที่สังกัด ระดับการ
ปฏิบัติงาน และอายุการทํางาน ซึ่งมีรายละเอียดดังตอไปน้ี 

1. เพศ 
พนักงานของโรงแรมดุสิตธานีหัวหินที่ตอบแบบสอบถามประกอบดวยเพศชายรอยละ 

49.50 และเปนเพศหญิงคิดเปนรอยละ 50.50 ซึ่งถือวาเปนสัดสวนที่ใกลเคียงกัน 
2. อายุ 
บุคลากรผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนพนักงานที่มีอายุระหวาง 20-30 ป และ 31-40 ป 

คิดเปนรอยละ 39.00 และ 34.80 ตามลําดับ โดยอายุเฉลี่ยของพนักงานคือ 33 ป ถือไดวามีลักษณะ
คลายกับธุรกิจโรงแรมทั่วไปที่มักจะมีพนักงานที่อายุไมมาก 

3. ฝายงานที่สังกัด 
กลุมตัวอยางปฏิบัติงานในฝายงานหลักซ่ึงประกอบดวย ฝายบริการสวนหนา ฝายบริการ

หองพัก ฝายอาหารและเครื่องด่ืม และฝายครัว รวมเปนรอยละ 76.20 และยังมีฝายสนับสนุนการ
ปฏิบัติงาน ซึ่งเปนพนักงานที่ปฏิบัติงานในแผนกบุคคล บัญชี ขาย ซอมบํารุง และจัดซ้ือรอยละ 
23.80 

4. ระดับการปฏิบัติงาน 
พนักงานของโรงแรมดุสิตธานีหัวหินที่ศึกษานี้เปนพนักงานในระดับปฏิบัติการมากถึงรอย

ละ 73.50 รองลงมาคือ ระดับผูเชี่ยวชาญ ระดับผูจัดการ และระดับผูบริหารตามลําดับ 
5. อายุการทํางาน 
อายุของพนักงานที่ตอบแบบสอบถามมีความหลากหลายมากตั้งแตผูปฏิบัติงานยังไมครบป 

จนกระทั่งผูที่มีอายุงานสูงสุดถึง 29 ป โดยที่ประมาณคร่ึงหน่ึง (รอยละ 52.40) ของกลุมตัวอยางนี้มี
อายุงานไมเกิน 5 ป อีกชวงหนึ่งของอายุงานที่พบวามีอยูมากคือ ชวงอายุงานระหวาง 11-20 ป (มี
อยูรอยละ 26.70 หรือ ประมาณ 1 ใน 4) สวนคาเฉลี่ยของอายุการทํางานอยูที่ 8 ป จากขอมูลที่
รวบรวมมานี้มีขอสังเกตวาพนักงานที่ปฏิบัติงานมากกวา 10 ป มักจะไดรับการสงเสริมสนับสนุนใน
หนาที่การทํางานที่สูงขึ้น 
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ตอนที่ 2  ผลการวิเคราะหการจัดการความรูของโรงแรมดุสติธานี หัวหิน 
 

ในการศึกษากระบวนการจัดการความรูของโรงแรมดุสิตธานี หัวหินน้ี ผูวิจัยสนใจศึกษา
กระบวนการจัดการความรูซึ่งมีกระบวนการยอย ไดแก การแสวงหาความรู การจัดความรูใหเปน
ระบบ การเขาถึงและแลกเปลี่ยนความรู และการนําความรูไปใช โดยผลการศึกษาพบวา โรงแรม
ดุสิตธานี หัวหินไดมีการจัดการความรูอยูในระดับมาก (โดยพิจาณาคาเฉลี่ยซึ่งอยูระหวาง 3.5-4.49) 
ทั้งในภาพรวมและกระบวนการยอยทั้ง 4 กระบวนการ ซึ่งมีรายละเอียดในแตละกระบวนการดังน้ี  
 
ตารางที่ 4.2 
กระบวนการแสวงหาความรู 
กระบวนการแสวงหาความรู Mean S.D. การแปลผล 
โรงแรมมีการหาขอมูลเกี่ยวกับวธิีการทํางานแตละงานเพื่อให
พนักงานปฏิบตัิไดอยางเหมาะสม 

4.07 .647 มาก 

โรงแรมมีการกําหนดความรูและทักษะทีจํ่าเปนในแตละตําแหนง
อยางชัดเจน 

3.99 .672 มาก 

โรงแรมมุงเนนการพัฒนาทักษะในการทํางานของพนักงาน 4.20 .689 มาก 
โรงแรมรวมมือกับสถาบันการศึกษาเพ่ือหาความรูทางวิชาการที่
เปนประโยชน 

4.11 .702 มาก 

โรงแรมจัดใหมีการประเมินความรู และความชํานาญของพนักงาน
อยางสมํ่าเสมอ 

4.08 .703 มาก 

โรงแรมมีการปรับปรุงแผนพัฒนาความรูและศักยภาพของ
พนักงานใหมีความทันสมัย 

4.12 .716 มาก 

โรงแรมสรรหานักวิชาการและผูเชีย่วชาญเพ่ือเพ่ิมพูนความรูใหแก
พนักงาน 

4.40 .636 มาก 

พนักงานสามารถรองขอความรูที่เปนประโยชนตอการทํางานจาก
ผูบริหารโรงแรม 

3.84 .781 มาก 

 
  
 
 



 51 

ขอมูลในตารางที่ 4.2 ไดแสดงถึงระดับการแสวงหาความรูของโรงแรมดุสิตธานี หัวหินซึ่ง
พบวา การแสวงหาความรูของโรงแรมอยูในระดับมาก กลาวคือโรงแรมมีการคนหากอนจะกําหนด
ถึงความรูที่มีคุณคาและเปนประโยชนแกพนักงานและโรงแรม และมีการแสวงหาความรูที่สําคัญน้ัน 
โดยไดมีการแสวงหาความรูทั้งจากภายในและภายนอกโรงแรม ดังจะเห็นไดจากท่ีโรงแรมมีการสรร
หานักวิชาการ และผูเชี่ยวชาญเพื่อพัฒนาความรูแกพนักงาน (  = 4.40), การรวมมือกับ
สถาบันการศึกษาเพื่อเพ่ิมพูนความรูทางวิชาการ (  = 4.11) และการปรับปรุงแผนพัฒนาความรู
และศักยภาพของพนักงานใหมีความทันสมัย (  = 4.12) ทวาผูบริหารโรงแรมยังเปดโอกาสให
พนักงานรองขอความรูที่เปนประโยชนตอการปฏิบัติไมมากนัก (  = 3.84) 
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ตารางที่ 4.3 
กระบวนการจัดความรูใหเปนระบบ 

Mean S.D. กระบวนการจดัการความรูใหเปนระบบ การแปลผล 
3.87 .701 โรงแรมมีการรวบรวมขอมูลและความรูทีเ่ปนประโยชนใน

รูปแบบเอกสาร คูมือ และเว็บไซต 
มาก 

โรงแรมจัดเก็บความรูทีไ่ดจากการสงพนักงานไปอบรม 
สัมมนาและดูงานนอกสถานที่อยางเปนระบบ 

3.86 .768 มาก 

โรงแรมจัดเก็บความรูเฉพาะบุคคล เชน ประสบการณ และ
เทคนิคในการทํางานอยางเปนระบบ 

3.74 .777 มาก 

ผูบริหารโรงแรมใหความสําคัญในการจัดเก็บขอมูล 
สารสนเทศ และความรูของโรงแรม 

3.99 .776 มาก 

โรงแรมรวบรวมขอมูลที่เปนประโยชนตอการทํางานใหกับ
พนักงานรับทราบอยางเปนระบบ 

3.98 .710 มาก 

โรงแรมมีหนวยงานที่ทําหนาที่จัดเก็บและรวบรวมความรูที่
จําเปนตอโรงแรม 

3.98 .684 มาก 

โรงแรมมีการปรับปรุงขอมูล ขาวสาร สารสนเทศและความรู
ของโรงแรมใหมีความทันสมัย 

4.11 .671 มาก 

  
ขอมูลในตารางที่ 4.3 แสดงใหเห็นวา โรงแรมดุสิตธานี หัวหิน มีการรวบรวมความรูจาก

แหลงตางๆ และนํามาจัดทําเน้ือหาใหเหมาะสมแกพนักงานเพ่ือนําไปใชประโยชนในการทํางานมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมากในทุกประเด็นที่ถาม โดยใหความสําคัญกับการจัดเก็บขอมูล ขาวสาร และ
ความรูตางๆ อยางเปนระบบ (  = 3.98) โดยมีหนวยงานที่คอยทําการรวบรวมและจัดเก็บ
โดยเฉพาะ ที่สําคัญคือ ผูบริหารโรงแรมไดใหความสําคัญตอการหมั่นปรับปรุงขอมูลที่จัดเก็บใหมี
ความทันสมัยอีกดวย (  = 4.11) อยางไรก็ตามชุดความรูที่ทางโรงแรมใหความสําคัญมักเปน
ความรูที่มีลักษณะชัดแจง (Explicit) มากกวาความรูเฉพาะบุคคล ซึ่งมีลักษณะ Tacit เชน 
ประสบการณ เทคนิคในการทํางาน ตลอดจนแนวทางในการแกไขปญหาของแตละบุคคล (คาเฉลี่ย
ในการจัดเก็บความรูแบบ Tacit นี้ จึงมีคานอยที่สุดเทากับ 3.74 เทาน้ัน) 
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ตารางที่ 4.4 
กระบวนการเขาถึงและแลกเปลี่ยนความรู 

Mean S.D. กระบวนการเขาถึงและแลกเปลี่ยนความรู การแปลผล 
โรงแรมจัดใหมีการสัมมนาอยางสมํ่าเสมอ 4.23 .667 มาก 
โรงแรมสนับสนุนระบบการสอนงานโดยพ่ีเลี้ยง 3.92 .780 มาก 
โรงแรมสงเสริมการพัฒนาทักษะการทํางานโดยจัดใหมีการ
ทํา Workshop 

4.39 .636 มาก 

โรงแรมใหความสําคัญกับการอบรมในการทํางาน (On the 
Job Training) 

4.43 .619 มาก 

โรงแรมจัดใหมีการระดมความคิดของพนักงานเพ่ือ
สรางสรรคนวตักรรมใหมๆ 

4.11 .741 มาก 

โรงแรมจัดทําส่ือเพ่ือเผยแพรขอมูลและความรูไปยัง
พนักงาน เชน วารสาร กระดานกิจกรรม และเว็บไซต 

4.09 .741 มาก 

โรงแรมนําความรูที่ไดจากการอบรม สัมมนาและดูงานนอก
สถานที่มาถายทอดใหแกพนักงาน 

3.91 .790 มาก 

 
 ในกระบวนการเขาถึงและแลกเปลี่ยนความรูของพนักงานโรงแรมดุสิตธานี หัวหิน นั้นพบวา
คาเฉลี่ยยังคงอยูในระดับมากเชนกัน (  รวมรายดาน = 4.15 ดูในตารางที่ 4.6) เม่ือพิจารณา
คาเฉลี่ยรายขอแลวอาจกลาวไดวา โรงแรมมีการสนับสนุนการเขาถึงและสงเสริมการแลกเปลี่ยน
ความรูของพนักงานอยางทั่วถึงพอสมควร ซึ่งผลการศึกษาชี้ใหเห็นวาทางโรงแรมไดจัดชองทางให
พนักงานสามารถเขาถึงความรูที่เปนประโยชนตอการปฏิบัติงานไดดวยการอบรม (  = 4.43), การ
ทํา Workshop (  = 4.39) และการสัมมนา (  = 4.23) ขณะที่การแลกเปลี่ยนความรูผานระบบการ
สอนงานโดยพี่เลี้ยงยังไมไดถูกเนนย้ํามากนัก (  = 3.92)  เชนเดียวกับการสราง ชองทางเพื่อ
สื่อสารและถายทอดความรูไปยังพนักงานตางๆ (  = 4.09) เพ่ือเปนการเปดโอกาสในการแบงปน
และเขาถึงความรูของบุคลากร 
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ตารางที่ 4.5 
กระบวนการนําความรูไปใช 

Mean S.D. กระบวนการนําความรูไปใช การแปลผล 
ทานไดเรียนรูจากความผิดพลาดในการทํางานของเพื่อน
รวมงาน 

4.15 .616 มาก 

พนักงานของโรงแรมไดนําความรูที่ไดจากการอบรม 
สัมมนาและดูงานไปใชเปนแนวทางในการทํางาน 

4.14 .628 มาก 

ทานสามารถลดความผิดพลาดในการทํางานเพราะไดรับ
เทคนิคการทาํงานจากเพ่ือนรวมงาน 

4.13 .647 มาก 

ทานนําความรูและประสบการณของเพ่ือนรวมงานไป
ประยุกตใชในการแกไขปญหาที่รวดเร็วขึน้ 

4.16 .609 มาก 

พนักงานของโรงแรมนําความรูและทักษะที่ไดจากการ
แบงปนของเพ่ือนพนักงานในองคการไปใชในการ
สรางสรรคการใหบริการลูกคา 

4.18 .627 มาก 

ทานไดนําบทเรียนจากปญหาที่เกิดจากการทํางานนําไป
ปรับใชเพ่ือใหงานมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

4.29 .596 มาก 

ทานมีโอกาสประยุกตใชเทคนิคการทํางานที่ไดจากการ
แบงปนของเพ่ือนรวมงานในการแกไขปญหาของลูกคา 

4.20 .655 มาก 

 
จากตารางที่ 4.5 ผูวิจัยพบวา คาเฉลี่ยของระดับการนําความรูไปใชประโยชนของพนักงาน

ในภาพรวมยังคงอยูในระดับมาก กลาวคือพนักงานของโรงแรมมีการนําความรูที่โรงแรมไดทําการ
รวบรวมและจัดเก็บไปใชใหเกิดประโยชนแกการปฏิบัติงาน โดยเฉพาะการนําเอาบทเรียนจาก
ปญหาในการทํางานไปปรับใชใหเกิดประสิทธิภาพในการทํางานไดมากขึ้น (  = 4.29) รองลงมาคือ 
การประยุกตใชเทคนิคการทํางานที่ไดรับจากเพ่ือนรวมงาน (  = 4.20) และการนําความรูไปใชใน
การสรางสรรคงานบริการ (  = 4.18) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.6 
กระบวนการจัดการความรูในโรงแรมดุสิตธานี หัวหิน ในภาพรวม 
กระบวนการจดัการความรู Mean S.D. การแปลผล 
การแสวงหาความรู 4.10 .518 โรงแรมมีการแสวงหาความรูในระดับมาก 
การจัดความรูใหเปนระบบ 3.93 .559 โรงแรมมีการจัดการความรูใหเปน

ระบบในระดับมาก 
การเขาถึงและแลกเปลี่ยนความรู 4.15 .521 พนักงานเขาถึงแหลงความรูไดมาก 
การนําความรูไปใช 4.17 .490 พนักงานมีการนําความรูไปใช

ประโยชนในระดับมาก 
 

ขอมูลในตารางที่ 4.6 หากพิจารณาแตละกระบวนการของการจัดการความรูของโรงแรม
ดุสิตธานี หัวหินแลว จะพบวามีคาเฉลี่ยที่ใกลเคียงกันมากในทุกกระบวนการยอยทั้ง 4 กระบวนการ 
อยางไรก็ตามแมกระบวนการจัดการความรูทั้งหมดจะมีคาเฉลี่ยอยูที่ระดับมาก ซึ่งสะทอนใหเห็นวา
โรงแรมไดมีการจัดการความรูอยูไมนอย โดยเฉพาะการจัดใหมีการแลกเปลี่ยนเรียนรูจนเกิดการนํา
ความรูไปปรับใชไดจริง (  = 4.15 และ 4.17 ตามลําดับ) แตทางผูบริหารควรเพ่ิมความตระหนักกับ
การรวบรวมองคความรูอยางเปนระบบมากยิ่งขึ้น (  = 3.93) เพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการจัดการ
ความรูที่มีอยูนี้ตอไป  
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ตอนที่ 3  ผลการวิเคราะหปจจัยที่มีผลตอความสาํเร็จในการจัดการความรู 
 

ปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จในการจัดการความรูในการศึกษาคร้ังน้ี ผูวิจัยสนใจศึกษาปจจัย 
5 ปจจัยไดแก วิสัยทัศน พันธกิจและวัตถุประสงคขององคการ ภาวะผูนํา บรรยากาศและวัฒนธรรม
องคการ กระบวนการและเครื่องมือ และการเสริมแรง ผลการศึกษามีรายละเอียดดังตอไปน้ี 
 
ตารางที่ 4.7 
ปจจัยดานวสิัยทัศน พันธกิจ และวัตถุประสงค 

Mean S.D. ปจจัยดานวิสัยทัศน พันธกจิ และวัตถุประสงค การแปลผล 
วิสัยทศันของโรงแรมคือเปาหมายสําคัญในการปฏิบตังิาน 4.23 .638 
ของทาน 

มาก 

4.05 .685 มาก วิสัยทศันของโรงแรมกระตุนใหทานเกิดความคิดสรางสรรค 
ทานพรอมที่จะรวมเดินไปในทิศทางเดียวกับโรงแรมเพื่อให
บรรลุเปาหมายที่ไดตั้งไว 

4.43 .619 มาก 

4.16 .653 มาก ทานเขาใจวิสยัทัศนของโรงแรมเปนอยางดี 
เปาหมายของโรงแรมมีความชัดเจนและสามารถทําใหเกิด 4.16 .689 มาก 
ขึ้นจริง 

3.68 .849 ทานไดมีสวนรวมในการกําหนดวิสัยทัศนของโรงแรม มาก 
 

ขอมูลในตารางที่ 4.7 ไดแสดงใหเห็นวา ภาพรวมพนักงานของโรงแรมมีความเขาใจใน
วิสัยทัศน พันธกิจ และวัตถุประสงคของโรงแรมเปนอยางดี อีกทั้งพนักงานยังพรอมที่จะรวมเดินไป
ในทิศทางเดียวกับโรงแรมเพื่อนําโรงแรมไปสูเปาหมายที่ไดวางไว (  = 4.43)  โดยเห็นวาโรงแรมมี
การกําหนดเปาหมายที่ชัดเจน และสามารถทําไดจริง (  = 4.16) ดังน้ันพนักงานกลุมตัวอยางนี้จึง
ไดมีการนําเอาวิสัยทัศนของโรงแรมมากําหนดเปนเปาหมายในการปฏิบัติงานของตน (  = 4.23) 
อยางไรก็ดีมีประเด็นที่นาสนใจคือ การมีสวนรวมของพนักงานในการกําหนดวิสัยทัศนของโรงแรมที่
มีคาเฉลี่ยเพียง 3.68 เทาน้ัน นั่นยอมสะทอนใหเห็นวา พนักงานสวนใหญอาจมิไดมีสวนรวมในการ
กําหนดวิสัยทัศนมากนัก 
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ตารางที่ 4.8 
ปจจัยดานภาวะผูนํา 
ปจจัยดานภาวะผูนํา Mean S.D. การแปลผล 
ผูบริหารโรงแรมสื่อสารกับพนักงานไดเขาใจไปในทศิทาง
เดียวกัน 

4.11 .738 มาก 

ผูบริหารโรงแรมสามารถโนมนาวใหพนักงานทํางานได 
อยางดีเยี่ยม 

4.11 .713 มาก 

ผูบริหารสนับสนุนพนักงานใหไดศึกษาตอในระดับตางๆ 4.10 .961 มาก 
ผูบริหารโรงแรมสงเสริมใหพนักงานเดินทางไปดูงานนอก
สถานที ่

3.71 .966 มาก 

ผูบริหารโรงแรมจัดใหมีการอบรมเพ่ือเพ่ิมพูนศักยภาพของ
พนักงาน 

4.43 .648 มาก 

ผูบริหารโรงแรมเนนการแลกเปลี่ยนเทคนิคและประสบการณ
ในการแกไขปญหา 

4.18 .745 มาก 

ผูบริหารโรงแรมมีความคิดสรางสรรคเสมอๆ 4.37 .717 มาก 
ผูบริหารโรงแรมมีความกระตือรือรนในการพัฒนาตนเอง 
อยูเสมอ 

4.39 .714 มาก 

ผูบริหารโรงแรมเชื่อม่ันในคุณคาของพนักงาน 4.01 .824 มาก 
ผูบริหารโรงแรมเห็นความผิดพลาดของพนักงานเปนโอกาส
ในการเรียนรูสิ่งใหมๆ 

4.00 .846 มาก 

ผูบริหารโรงแรมมักจัดหาวิทยากรที่มีความรูความชํานาญ
ถายทอดประสบการณอันเปนประโยชนตอพนักงาน 

4.44 .686 มาก 

ผูบริหารโรงแรมยินดีรับฟงปญหาและความคิดเห็นของ
พนักงานทุกระดับ 

4.00 .904 มาก 

ผูบริหารโรงแรมใหความสําคัญกับการจัดการความรูใน
โรงแรม 

4.34 .677 มาก 

ผูบริหารโรงแรมมอบอํานาจในการตัดสนิใจใหแกพนักงาน
เพียงพอตอการแกไขปญหาภายใตความรับผิดชอบของทาน 

3.95 .699 มาก 
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ในตารางที่ 4.8 ไดแสดงถึงดานภาวะผูนําที่มีอิทธิพลตอการจัดการความรูตามความคิดเห็น
ของพนักงานโรงแรมดุสิตธานี หัวหิน พบวา ผูบริหารของโรงแรมนี้มีคุณลักษณะของผูนําที่เดนใน
เร่ืองความกระตือรือรนในการพัฒนาตนเอง (  = 4.39) เปนผูที่มีความคิดสรางสรรค (  = 4.37) 
และผูนําเองไดใหความสําคัญตอการจัดการความรูในโรงแรมดวย (  = 4.34) โดยในสวนของการ
สงเสริมและสนับสนุนการจัดการความรูนั้น ผูนําไดทําการจัดหาวิทยากรท่ีมีความรูมาถายทอดสิ่งที่
จะเปนประโยชนตอพนักงาน (  = 4.44) และพยายามเพิ่มพูนความรูของพนักงานดวยการฝกอบรม 
(  = 4.43) อยางไรก็ตามพนักงานที่ตอบแบบสอบถามไดสะทอนบางแงมุมที่ผูนําควรหันมาใหความ
สนใจ กลาวคือแมผูนําจะเปนผูที่สามารถสื่อสารและโนมนาวพนักงานไดเปนอยางดีก็ตาม แตผูนํา
อาจยังขาดการมอบอํานาจในการตัดสินใจแกพนักงาน (   = 3.95), รวมถึงการรับฟงความคิดเห็น
ของพนักงาน (   = 4.00) และการมอบความไววางใจแกพนักงาน (  = 4.01) อยางจริงจัง 
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ตารางที่ 4.9 
ปจจัยดานบรรยากาศและวัฒนธรรมองคการ 
ปจจัยดานบรรยากาศและวฒันธรรมองคการ Mean S.D. การแปลผล 

4.00 .676 พนักงานของโรงแรมใหความรวมมือทํางานเปนทีมงานเสมอ มาก 
พนักงานของโรงแรมจะรวมยินดีกับทีมงานที่ทํางานสําเร็จแม
จะไมใชทีมของตน 

3.99 .665 มาก 

3.94 .749 มาก พนักงานที่นี่พรอมที่จะแบงปนเทคนิคในการทํางานใหแกกัน 
ทานมักเลาขาวสารที่เปนประโยชนตอการทํางานให 4.18 .688 มาก 
เพ่ือนรวมงานฟง 
ทานใหเวลาในการแลกเปลีย่นความคิดเห็นกับ 4.01 .695 มาก 
เพ่ือนรวมงานเสมอ 
พนักงานของโรงแรมแตละคนจะไมตําหนิผูอ่ืนที่เสนอความคิด
ที่ไมถูกตอง 

3.52 .924 มาก 

4.09 .857 มาก โรงแรมสนับสนุนพนักงานที่มีความคิดสรางสรรค 
4.20 .690 มาก ทานมักใหคําแนะนําเทคนิคในการทํางานกับพนักงานใหม 
4.03 .825 มาก โรงแรมใหอิสระในการแสวงหาขอมูลและเทคนิคการทาํงาน 

เพ่ือนรวมงานของทานยินดีตอบคําถามและเสนอแนวทางการ
แกไขเม่ือเพ่ือนรองขอ 

3.96 .676 มาก 

ทานสามารถสอบถามขอมูลในการปฏบิตัิงานกับหัวหนาได
ตลอดเวลา 

4.20 .744 มาก 

4.62 .533 มากที่สุด ทานยินดีเต็มใจรับฟงคําตชิมของลูกคา 
ทานคิดวาประสบการณและเทคนิคในการทํางานเปน
ประโยชนตอเพ่ือนรวมงาน 

4.26 .611 มาก 

  
ดานบรรยากาศและวัฒนธรรมองคการของโรงแรมดุสิตธานี หัวหิน ที่แสดงไวในตารางที่ 

4.9 นี้ ไดชี้ใหเห็นวาโรงแรมใหความสําคัญกับลูกคาอยางยิ่ง (  = 4.62) และวัฒนธรรมการบริหาร
จะออกมาในลักษณะที่ลูกนองสามารถสอบถามกับหัวหนางานไดโดยตรง (  = 4.20) แตประเด็นที่
นาสนใจที่ผูวิจัยคิดวาอาจจะมีผลตอการจัดการความรูไดคือ เรื่องการทํางานเปนทีมของพนักงาน
ที่นี้ ซึ่งคาเฉลี่ยที่แสดงออกมานั้น หลายๆ ขอตองการการใสใจและสงเสริมใหมากขึ้นกวาที่เปนอยู 
อาทิ การใหความรวมมือทํางานเปนทีม (  = 4.00) การยินดีแบงปนเทคนิคในการทํางานใหแกกัน 



 60 

(  = 3.94) โดยเฉพาะการท่ีจะไมตําหนิผูอ่ืนที่แสดงความคิดที่ไมถูกตอง ซึ่งมีคาเฉล่ียเพียง 3.52 
เทาน้ัน 

 
ตารางที่ 4.10 
ปจจัยดานกระบวนการและเครื่องมือ 

Mean S.D. ปจจัยดานกระบวนการและเครื่องมือ การแปลผล 
3.72 .858 โรงแรมมีนโยบายการสับเปลี่ยนงานเพื่อใหพนักงานไดเรียนรู

กระบวนการทํางานของแผนกตางๆ 
มาก 

โรงแรมสนับสนุนการถายทอดเทคนิคและประสบการณในการ
ทํางานแกเพ่ือนรวมงาน 

3.97 .682 มาก 

โรงแรมเปดโอกาสใหพนักงานแสดงความคิดเห็นของตนที่
เปนประโยชนตอโรงแรม 

3.93 .768 มาก 

โรงแรมสนับสนุนการปฏิบัตงิานเปนทีมและการเรียนรูรวมกัน
ในรูปแบบตางๆ 

4.18 .670 มาก 

โรงแรมมุงเนนการฝกทักษะของพนักงานโดยนําเอาระบบพ่ี
เลี้ยงมาประยกุตใช 

3.75 .803 มาก 

3.85 .721 มาก โรงแรมมีการจัดเก็บเทคนิคในการทํางานและแกไขปญหาของ
พนักงานในรูปแบบเอกสารหรือคูมือ 
โรงแรมมีแผนการฝกอบรมสําหรับพนักงานทุกระดับทีไ่ด
ออกแบบไวอยางชัดเจน 

4.13 .673 มาก 

4.00 .690 ทานไดรับโอกาสในการถายทอดเทคนิคในการทํางานและ
แกไขปญหาใหแกเพื่อนรวมงานเสมอ 

มาก 

 
ขอมูลในตารางที่ 4.10 ไดแสดงใหเห็นวา โรงแรมดุสิตธานี หัวหิน มีการสนับสนุน

พฤติกรรมในการแลกเปลี่ยนความรู โดยผูบริหารมีการนํากระบวนการและเคร่ืองมือที่ไมเก่ียวของ
กับเทคโนโลยีมาประยุกตใชอยูหลายรูปแบบอาทิเชน การสงเสริมการทํางานเปนทีมและการเรียนรู
รวมกัน (  = 4.18), การจัดฝกอบรม (  = 4.13), และการสนับสนุนการถายทอด และจัดเก็บเทคนิค
ในการทํางาน และแกไขปญหาท่ีเคยเกิดขึ้นอยูบาง (  = 3.97) ซึ่งกิจกรรมตางๆดังกลาวถือเปน
กระบวนการที่ชวยสงเสริมใหพนักงานไดมีการแลกเปลี่ยนและแบงปนความรูซึ่งกันและกัน 
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ตารางที่ 4.11 
ปจจัยดานการเสริมแรง 
ปจจัยดานการเสริมแรง Mean S.D. การแปลผล 
การเพ่ิมขีดความสามารถของตนเองเปนสวนหนึ่งของการ
ประเมินผลการปฏิบัติงาน 

4.02 .631 มาก 

ทานเชื่อวาการมีสวนรวมในการแลกเปลีย่นความรูและ
ประสบการณจะทําใหไดรับการสนับสนุนความกาวหนา 
ในงาน 

4.18 .684 มาก 

ทานไดรับการยอมรับจากเพ่ือนรวมงานเม่ือทานถายทอด
ประสบการณที่เปนประโยชนแกพนักงานคนอ่ืน 

3.95 .702 มาก 

ผูบริหารโรงแรมชื่นชมพนักงานที่แบงปนความรูและ
ประสบการณแกเพ่ือนรวมงาน 

4.03 .737 มาก 

โรงแรมใหรางวัลแกผูที่มีความคิดสรางสรรคและเปน
ประโยชนแกโรงแรม 

3.95 .843 มาก 

พนักงานที่มีการพัฒนาตนเองอยางสมํ่าเสมอจะไดรับความ
ชื่นชมจากผูบริหารโรงแรม 

4.05 .745 มาก 

 
 จากตารางที่ 4.11 แสดงใหเห็นวา ปจจัยดานการเสริมแรงของโรงแรมดุสิตธานี หัวหินใน
ภาพรวมอยูในระดับมาก โดยเฉพาะการเสริมแรงที่เกิดในตัวพนักงานเอง นั้นคือพนักงานได
ตระหนักถึงความสําคัญในการพัฒนาตนเอง เพราะเปนสวนหน่ึงของการประเมินผลงาน ซึ่งหากผล
การประเมินเปนไปตามเกณฑที่กําหนด พนักงานก็จะไดรับความชื่นชมยินดีจากผูบริหาร หรืออาจ
ไดรับการสนับสนุนใหกาวหนาในหนาที่การงาาน อยางไรก็ตามการเสริมแรงที่จะชวยเรื่องการ
จัดการความรูของโรงแรมใหเขมแข็งขึ้นนั้น ผูบริหารอาจตองสงเสริมใหมีการถายทอดและยอมรับ
การถายทอดประสบการณที่เปนประโยชนแกเพ่ือนพนักงานดวยกันเองใหมากขึ้น รวมทั้งอาจมีการ
ตั้งรางวัลใหแกผูที่มีความคิดสรางสรรค และถายทอดออกมาใหเปนประโยชนแกโรงแรมอีกดวย 
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ตารางที่ 4.12 
ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการจัดการความรูของโรงแรมดุสิตธานี หัวหิน ในภาพรวม 

ปจจัยที่มีอิทธพิลตอ 
การจัดการความรู 

Mean S.D. การแปลผล 

วิสัยทศัน พันธกิจ และ
วัตถุประสงคองคการ 

4.11 .516 โรงแรมมีวิสัยทัศน พันธกิจ และ
วัตถุประสงคที่มีความชัดเจนอยูใน
ระดับมาก 

ภาวะผูนํา 4.15 .608 ผูนําของโรงแรมสงเสริมและ
สนับสนุนการจัดการความรูอยูใน
ระดับมาก 

บรรยากาศและวัฒนธรรมองคการ 4.07 .464 โรงแรมมีบรรยากาศและวฒันธรรมที่
เอ้ือตอการเรียนรูอยูในระดับมาก 

กระบวนการและเครื่องมือ 3.93 .534 โรงแรมมีการจัดสรางกระบวนการ
และเครื่องมืออยูในระดับมาก 

การเสริมแรง 4.03 .536 โรงแรมมีการเสริมแรงเพ่ือใหเกิดการ
แลกเปลีย่นความรูอยูในระดับมาก 

  
ขอมูลในตารางที่ 4.12 เปนผลการสรุปภาพรวมขอมูลของปจจัยที่มีอิทธิพลตอการจัดการ

ความรูทั้ง 5 ปจจัย ซึ่งพบวา ทุกปจจัยมีอิทธิพลตอการจัดการความรูของโรงแรมดุสิตธานี หัวหินอยู
ในระดับมากทั้งส้ิน โดยปจจัยดานภาวะผูนําของผูบริหารโรงแรมมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.15 ซึ่งสูงกวา
ปจจัยอ่ืนๆ รองลงมาคือ ปจจัยในดานวิสัยทัศน บรรยากาศและวัฒนธรรมองคการ การเสริมแรง 
และกระบวนการและเครื่องมือ ตามลําดับ  
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ตอนที่ 4   ผลการวิเคราะหความแตกตางของคาเฉลีย่ในกระบวนการการจัดการความรู 
และปจจัยทีส่งผลตอการจัดการความรู จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล  
 
 สืบเนื่องจากขอมูลคาเฉลี่ยซึ่งแสดงถึงระดับการจัดการความรูและปจจัยตางๆ ที่มีผลตอการ
จัดการความรูของโรงแรมดุสิตธานี หัวหิน ที่นําเสนอในตอนที่ 2 และตอนที่ 3 นั้น ทุกประเด็นลวน
อยูในระดับ "มาก" ทั้งสิ้น ทําใหผูวิจัยสนใจที่จะศึกษาตอไปวา ในภาพรวมที่ "มาก" เหมือนๆ กัน
เชนนี้จะมีความแตกตางกันอยางไรบางหรือไมในกลุมตัวอยาง หากมีการจําแนกออกเปนกลุมยอยๆ 
ตามลักษณะปจจัยสวนบุคคล ดังน้ันผูวิจัยจึงไดนําคาเฉลี่ยที่เสนอไปแลวน้ีมาจําแนกออกเปนกลุม
ยอย เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยตามปจจัยสวนบุคคลท่ีนาสนใจบางปจจัย ไดแก 
อายุ ฝายงานที่สังกัด ระดับการปฏิบัติงาน และอายุการทํางาน ทั้งนี้เพ่ือจะไดเห็นภาพและเขาใจ
กระบวนการจัดการความรูของโรงแรมที่ศึกษานี้มากขึ้น และสามารถนํามาสรางเปนขอเสนอแนะได
ถูกประเด็นในตอนทายของการศึกษา 
   

ตารางที่ 4.13 
การเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยในกระบวนการจัดการความรู จําแนกตามอายุ 

กระบวนการจดัการความรู อายุ  S.D. F Sig (2-Tailed) 

การแสวงหาความรู ป 20-30 4.28 .387 2.328 .100 

 31-40 ป 4.06 .505   

 มากกวา 40 ป 4.06 .542   

การจัดความรูใหเปนระบบ ป 20-30 4.12 .467 2.879 .059 

 31-40 ป 3.83 .539   

 มากกวา 40 ป 3.91 .568   

การเขาถึงและแลกเปลี่ยนความรู ป 20-30 4.30 .443 1.618 .201 

 31-40 ป 4.10 .485   

 มากกวา 40 ป 4.13 .552   

การนําความรูไปใช ป 20-30 4.28 .400 .984 .376 

 31-40 ป 4.13 .533   

 มากกวา 40 ป 4.16 .497   
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ขอมูลจากตารางที่ 4.13 แสดงใหเห็นวา พนักงานที่มีอายุระหวาง 20-30 ป มีความเขาใจ
ตอกระบวนการจัดการความรูของโรงแรมมากกวาพนักงานในกลุมอายุอ่ืน ๆ โดยเฉพาะพนักงานที่
มีอายุระหวาง 31-40 ป มีคาเฉล่ียนอยที่สุด อยางไรก็ดีความแตกตางของคาเฉลี่ยในแตละกลุมถือ
ไดวาเปนความแตกตางที่อยูในระดับเล็กนอย จึงทําใหเม่ือนํามาทดสอบดวยคาสถิติ F แลว จึงเปน
ความแตกตางที่ไมมีนัยสําคัญทางสถิติแตอยางใด 
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ตารางที่ 4.14 
การเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยในกระบวนการจัดการความรู จําแนกตามฝาย
งานที่สังกัด 

 
  

กระบวนการจดัการความรู ฝายงานที่สังกัด  S.D. F 
Sig  

(2-Tailed) 

การแสวงหาความรู ฝายบริการสวนหนา 4.13 .522 1.063  .376 

 ฝายบริการหองพัก   4.19 .435    

 ฝายอาหารและเครื่องด่ืม 4.03 .454    

 ฝายครัว 3.99 .640    

  4.14 .514    ฝายสนับสนุนการปฏิบัติงาน

การจัดความรูใหเปนระบบ ฝายบริการสวนหนา 3.88 .648 .176  .950 

 ฝายบริการหองพัก   3.97 .588    

 ฝายอาหารและเครื่องด่ืม 3.92 .467    

 ฝายครัว 3.90 .629    

  3.96 .490    ฝายสนับสนุนการปฏิบัติงาน

การเขาถึงและ ฝายบริการสวนหนา 4.07 .528 1.603 .175 

แลกเปลีย่นความรู ฝายบริการหองพัก 4.30 .467   

 ฝายอาหารและเครื่องด่ืม 4.16 .393   

 ฝายครัว 4.05 .625   

  4.19 .548   ฝายสนับสนุนการปฏิบัติงาน

การนําความรูไปใช ฝายบริการสวนหนา 4.16 .436 1.247 .292 

 ฝายบริการหองพัก   4.18 .454   

 ฝายอาหารและเครื่องด่ืม 4.19 .415   

 ฝายครัว 4.04 .615   

  ฝายสนับสนุนการปฏิบัติงาน 4.27 .487   
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จากตารางที่ 4.14 จะเห็นไดวา พนักงานทุกฝายมีคาเฉลี่ยของการเขาใจและไดรวมจัด
ความรูใหเปนระบบใกลเคียงกันมากที่สุด แตในขณะเดียวกันน้ันพนักงานฝายครัวยังมีคาเฉลี่ยในแต
ละกระบวนการนอยกวาพนักงานฝายอ่ืนๆ ไมวาจะเปนการแสวงหาความรู (  = 3.99) การเขาถึง
และแลกเปลี่ยนความรู (  = 4.05) และการนําความรูไปใช (  = 4.04) นั้นสะทอนถึงวา การจัดการ
ความรูตางๆ ของโรงแรมนั้น ทางพนักงานฝายครัวยังไมไดเขาใจดี และมีโอกาสไดทํามากนักเม่ือ
เปรียบเทียบกับฝายอ่ืนๆ อยางไรก็ตามความแตกตางของคาเฉล่ียที่มีระหวางฝายตางๆ ดังกลาว 
เปนความแตกตางที่ไมมากนัก ดังน้ันเม่ือนํามาทดสอบดวยคาสถิติ F แลว จึงมิไดเปนความ
แตกตางอยางมีนัยสําคัญแตอยางใด  
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ตารางที่ 4.15 
การเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยในกระบวนการจัดการความรู จําแนกตามระดับ
ปฏิบัติงาน 

 
เม่ือพิจารณาขอมูลในตารางที่ 4.15 พบวา ในภาพรวมกลุมตัวอยางที่ปฏิบัติงานในระดับ

ผูจัดการมีการรับรูถึงกระบวนการจัดการความรูมากกวากลุมอ่ืนๆ ไมวาจะเปนเรื่องของการแสวงหา
ความรู การจัดความรูใหเปนระบบ และการนําความรูไปใช (โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.30, 4.09 และ 
4.3 ตามลําดับ) ขณะที่พนักงานกลุมตัวอยางที่ปฏิบัติงานในระดับปฏิบัติการจะมีการรับรู และมีสวน
รวมในกระบวนการจัดการความรูนอยที่สุดเม่ือเทียบกลุมอ่ืนๆ ทั้งในเรื่องการแสวงหาความรู (  = 

กระบวนการจดัการความรู ระดับการปฏบิัติงาน  S.D. F 
Sig. 

(2-Tailed) 

การแสวงหาความรู ระดับปฏิบตัิการ   4.06 .514 1.211 .307 

 ระดับผูเชี่ยวชาญ 4.11 .562   

 ระดับผูจัดการ  4.30 .536   

 ระดับผูบริหาร  4.25 .216   

การจัดความรูใหเปนระบบ ระดับปฏิบตัิการ   3.89 .547 .859 .463 

 ระดับผูเชี่ยวชาญ 3.99 .638   

 ระดับผูจัดการ  4.09 .580   

 ระดับผูบริหาร  3.80 .329   

ระดับปฏิบตัิการ   4.10 .520 1.786 .151 การเขาถึงและ 
แลกเปลีย่นความรู ระดับผูเชี่ยวชาญ 4.21 .573   

 ระดับผูจัดการ  4.36 .468   

 ระดับผูบริหาร  4.42 .377   

การนําความรูไปใช ระดับปฏิบตัิการ   4.14 .472 .776 .509 

 ระดับผูเชี่ยวชาญ 4.22 .584   

 ระดับผูจัดการ  4.30 .486   

 ระดับผูบริหาร  4.28 .494   
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4.06) การเขาถึงและแลกเปลี่ยนความรู (  = 4.10) และการนําความรูไปใช (  = 4.14) อยางไรก็
ตามความแตกตางของคาเฉลี่ยที่มีระหวางระดับตางๆ นั้น เปนความแตกตางที่ไมมากนัก ดังนั้นเม่ือ
นํามาทดสอบดวยคาสถิติ F แลว จึงมิไดเปนความแตกตางอยางมีนัยสําคัญแตอยางใด  
 
ตารางที่ 4.16 
การเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยในกระบวนการจัดการความรู  
จําแนกตามอายุงาน 

 
 ตารางที่ 4.16 แสดงใหเห็นวา พนักงานที่มีอายุงานตางกันก็มีการรับรู และเขารวม
กระบวนการจัดการความรูที่ตางกัน แมจะไมมากนักจนทําใหเม่ือนําความแตกตางของคาเฉลี่ย
ดังกลาวไปทดสอบดวยคาสถิติ F แลว จะเปนความแตกตางอยางมีนัยสําคัญแตประการใด แต
ขอมูลที่แสดงไวนี้ก็มีความนาสนใจ โดยเฉพาะพนักงานกลุมอายุที่นอยคือ 0-5 ปจะมีคาเฉลี่ยใน
กระบวนการตางๆ นอยกวากลุมอ่ืนที่ทํางานมานานกวา ขณะที่พนักงานกลุมที่ทํางานอยูระหวาง  
6-10 ป จะเปนกลุมที่ไดเห็น ไดเขาใจการจัดการความรูของโรงแรมในทุกกระบวนการมากที่สุด 
 

กระบวนการจดัการความรู อายุงาน  S.D. F Sig. (2-Tailed) 

การแสวงหาความรู ป 0 – 5 4.05 .511 1.775 .172 

 6 – 10 ป 4.23 .517   

 มากกวา 10 ป 4.09 .536   

การจัดความรูใหเปนระบบ ป 0 – 5 3.88 .523 2.288 .104 

 6 – 10 ป 4.10 .614   

 มากกวา 10 ป 3.87 .586   

0 – 5 ป 4.11 .505 1.017 .363 การเขาถึงและแลกเปลี่ยนความรู 

ป 6 – 10 4.25 .455   

 มากกวา 10 ป 4.16 .596   

การนําความรูไปใช ป 0 – 5 4.15 .497 1.943 .146 

 6 – 10 ป 4.31 .434   

 มากกวา 10 ป 4.13 .496   
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ตารางที่ 4.17 
การเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยของปจจัยที่สงผลตอการจัดการความรู จําแนก
ตามอายุ 

 
 จากตารางที่ 4.17 แสดงใหเห็นวาพนักงานที่มีอายุนอยกวา 30 ป มีคาเฉลี่ยในทุกปจจัยที่
สงผลตอการจัดการความรูสูงกวาพนักงานกลุมอายุอ่ืนทั้งสิ้น หรืออาจกลาวไดวาพนักงานอายุนอย
กวา 30 ป มีความตระหนัก รับรู และเขาใจวิสัยทัศน พันธกิจ และวัตถุประสงคขององคการสูงกวา
กลุมอ่ืน (  = 4.31) มีทัศนะทางบวกตอภาวะผูนํา บรรยากาศและวัฒนธรรมองคการ (  = 4.19) 
กระบวนการและเครื่องมือ (  = 4.104) และการเสริมแรง (  = 4.122) ของโรงแรมดุสิตธานี หัวหิน
มากกวาพนักงานกลุมอายุอ่ืน ขณะที่พนักงานซ่ึงมีคาเฉลี่ยในทุกปจจัยนอยที่สุดคือ พนักงานอายุ

ปจจัยที่สงผลตอการจัดการความรู อายุ  S.D. F Sig. (2-Tailed) 

วิสัยทศัน พันธกิจ  
และวตัถุประสงคขององคการ 

ป 20-30 
4.31 .377 2.707 .069 

 31-40 ป 4.08 .473   

 มากกวา 40 ป 4.08 .555   

ภาวะผูนํา ป 20-30 4.23 .481 .656 .520 

 31-40 ป 4.08 .478   

 มากกวา 40 ป 4.16 .675   

20-30 ป 4.19 .386 1.638 .197 บรรยากาศและ 
วัฒนธรรมองคการ ป 31-40 4.00 .400   

 มากกวา 40 ป 4.07 .507   

กระบวนการและเครื่องมือ ป 20-30 4.10 .424 2.048 .132 

 31-40 ป 3.85 .554   

 มากกวา 40 ป 3.93 .541   

การเสริมแรง ป 20-30 4.12 .406 .880 .416 

 31-40 ป 3.96 .545   

 มากกวา 40 ป 4.03 .559   
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ระหวาง 31-40 ป อยางไรก็ตามเม่ือนําคาเฉลี่ยความแตกตางมาทดสอบดวยคาสถิติ F ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05 พบวาเปนความแตกตางอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติแตอยางใด  
 
ตารางที่ 4.18 
การเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยของปจจัยที่สงผลตอการจัดการความรู จําแนก
ตามฝายงาน 

 
 
 
 

ปจจัยที่สงผลตอ 
การจัดการความรู 

ฝายงาน  S.D. F Sig. (2-Tailed) 

ฝายบริการสวนหนา 4.16 .494 .771 .545 

ฝายบริการหองพัก   4.18 .503   

ฝายอาหารและเครื่องด่ืม 4.07 .540   

ฝายครัว 4.01 .549   

วิสัยทศัน พันธกิจ 
และวตัถุประสงคของ
องคการ 

ฝายสนับสนุนการปฏิบัติงาน 4.15 .497   

ภาวะผูนํา ฝายบริการสวนหนา 4.24 .746 1.147 .335 

 ฝายบริการหองพัก   4.13 .567   

 ฝายอาหารและเครื่องด่ืม 4.06 .579   

 ฝายครัว 4.04 .600   

 ฝายสนับสนุนการปฏิบัติงาน 4.26 .557   

ฝายบริการสวนหนา 4.05 .393 1.920 .108 บรรยากาศและ
วัฒนธรรมองคการ ฝายบริการหองพัก   4.11 .402   

 ฝายอาหารและเครื่องด่ืม 4.04 .420   

 ฝายครัว 3.93 .599   

 ฝายสนับสนุนการปฏิบัติงาน 4.19 .452   
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ตารางที่ 4.18 (ตอ) 

 
 จากขอมูลในตารางที่ 4.18 พบประเด็นที่นาสังเกตวา พนักงานที่ปฏิบัติงานในฝายครัว และ
ฝายอาหารและเคร่ืองด่ืมจะมีคาเฉลี่ยในปจจัยทั้ง 5 นอยกวาพนักงานสังกัดฝายบริการสวนหนา 
ฝายหองพัก และฝายสนับสนุนการปฏิบัติงาน จากขอมูลขางตนจึงเปนส่ิงที่สะทอนถึงระดับของการ
ตระหนัก, รับรู และเขาใจในวิสัยทัศน พันธกิจ และวัตถุประสงคขององคการ, ทัศนะที่มีตอภาวะผูนํา
, บรรยากาศและวัฒนธรรม, กระบวนการและเครื่องมือ และการเสริมแรงของพนักงานฝายครัว และ
ฝายอาหารและเครื่องด่ืมที่นอยกวาพนักงานฝายอ่ืนๆ อยางไรก็ตามความแตกตางของคาเฉลี่ยของ
พนักงานแตละฝายเปนความแตกตางที่ไมมีนัยสําคัญทางสถิติจากการทดสอบดวยคาสถิติ F ที่
ระดับนัยสําคัญ .05 แตอยางใด  
 
 
 
 
 
 

ปจจัยที่สงผลตอการ
จัดการความรู 

ฝายงาน  S.D. F Sig. (2-Tailed) 

ฝายบริการสวนหนา 3.87 .530 .731 .572 กระบวนการและ
เคร่ืองมือ ฝายบริการหองพัก   4.00 .574   

 ฝายอาหารและเครื่องด่ืม 3.99 .484   

 ฝายครัว 3.84 .626   

  3.96 .461   ฝายสนับสนุนการปฏิบัติงาน

การเสริมแรง ฝายบริการสวนหนา 4.02 .492 .497 .738 

 ฝายบริการหองพัก   4.06 .521   

 ฝายอาหารและเครื่องด่ืม 3.96 .526   

 ฝายครัว 3.99 .679   

  ฝายสนับสนุนการปฏิบัติงาน 4.10 .457   
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ตารางที่ 4.19 
การเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยของปจจัยที่สงผลตอการจัดการความรูจําแนก
ตามระดับการปฏิบัติงาน 

  

ปจจัยที่สงผลตอการ
จัดการความรู 

ระดับการปฏบิัติงาน  S.D. F Sig. (2-Tailed) 

ระดับปฏิบตัิการ   4.05 .515 2.698 .047 * 

ระดับผูเชี่ยวชาญ 4.27 .523   

ระดับผูจัดการ  4.29 .477   

วิสัยทศัน พันธกิจ และ
วัตถุประสงคของ
องคการ 

ระดับผูบริหาร  4.22 .384   

ภาวะผูนํา ระดับปฏิบตัิการ   4.09 .623 2.885 .037 * 

 ระดับผูเชี่ยวชาญ 4.19 .600   

 ระดับผูจัดการ  4.53 .477   

 ระดับผูบริหาร  4.30 .270   

ระดับปฏิบตัิการ   4.01 .466 2.727 .045 * บรรยากาศและ
วัฒนธรรมองคการ ระดับผูเชี่ยวชาญ 4.13 .487   

 ระดับผูจัดการ  4.31 .336   

 ระดับผูบริหาร  4.28 .193   

ระดับปฏิบตัิการ   3.88 .522 2.798 .041 * กระบวนการและ
เคร่ืองมือ ระดับผูเชี่ยวชาญ 3.95 .565   

 ระดับผูจัดการ  4.25 .529   

 ระดับผูบริหาร  4.16 .144   

การเสริมแรง ระดับปฏิบตัิการ   3.99 .523 2.534 .058 

 ระดับผูเชี่ยวชาญ 3.99 .617   

 ระดับผูจัดการ  4.36 .429   

 ระดับผูบริหาร  4.11 .509   
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ผลจากตารางที่ 4.19 แสดงใหเห็นวา พนักงานในระดับปฏิบัติการมีคาเฉลี่ยในแตละปจจัย
นอยกวาพนักงานในระดับอ่ืนทั้งสิ้น ในขณะที่พนักงานระดับผูจัดการมีคาเฉลี่ยสูงสุดในทุกปจจัย  
เม่ือนําความแตกตางของคาเฉลี่ยมาทําการทดสอบดวยคาสถิติ F พบวา ระดับการปฏิบัติงานของ
พนักงานที่แตกตางกันมีผลตอความคิดเห็นในเรื่องปจจัยที่สงผลตอการจัดการความรู 4 ปจจัย
ดวยกันคือ ในดานวิสัยทัศน พันธกิจ และวัตถุประสงคขององคการ ภาวะผูนํา บรรยากาศและ
วัฒนธรรมองคการ และกระบวนการและเครื่องมืออยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ดังน้ันจึงได
นําผลการวิเคราะหมาทําการเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparisons) โดยใชวิธีทดสอบแบบ 
Least-Significant Different (LS.D.) เพ่ือเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคู ดังแสดงในตารางที่ 4.20   
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ตารางที่ 4.20 
การเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคูระหวางปจจัยที่มีผลตอการจดัการความรูกับ
ระดับการปฏบิัติงาน 

ระดับ ระดับ ระดับ ระดับ  
ปฏิบัติการ ผูเชี่ยวชาญ ผูจัดการ ผูบริหาร 

วิสัยทศันพันธกิจ และ
วัตถุประสงคของ
องคการ      
ระดับปฏิบตัิการ   4.05  -.228 * -.248 -.172 
ระดับผูเชี่ยวชาญ 4.27   -.020 .056 
ระดับผูจัดการ  4.29    .076 
ระดับผูบริหาร  4.22     
ภาวะผูนํา      
ระดับปฏิบตัิการ   4.09  -.106 -.443 * -.219 
ระดับผูเชี่ยวชาญ 4.19   -.337 -.113 

4.53    .224 ระดับผูจัดการ  
ระดับผูบริหาร  4.30     
บรรยากาศและ
วัฒนธรรมองคการ 

  
   

ระดับปฏิบตัิการ   4.01  -.123 -.296 * -.267 
ระดับผูเชี่ยวชาญ 4.13   -.173 -.143 
ระดับผูจัดการ  4.31    .030 
ระดับผูบริหาร  4.28     
ระดับปฏิบตัิการ   3.88  -.070 -.375 * -.284 
ระดับผูเชี่ยวชาญ 3.95   -.305 -.214 
ระดับผูจัดการ  4.25    .091 
ระดับผูบริหาร  4.16     

 
ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยที่แตกตางรายคูในตารางที่ 4.20 พบวา พนักงานระดับ

ปฏิบัติการจะมีความเห็นที่ตางกับพนักงานในระดับผูจัดการในเร่ืองของภาวะผูนํา, บรรยากาศ, และ
วัฒนธรรมองคการ และกระบวนการและเครื่องมือ อยางมีนัยสถิติ และระดับความตระหนักในเรื่อง
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วิสัยทัศน พันธกิจ และวัตถุประสงคของพนักงานระดับปฏิบัติการยังมีความแตกตางกับพนักงาน
ระดับผูเชี่ยวชาญอยางมีนัยสําคัญดวยเชนกัน 
 
ตารางที่ 4.21 
การเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยของปจจัยที่สงผลตอการจัดการความรู จําแนก
ตามระดับอายุงาน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

จากตารางที่ 4.21 แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางที่มีอายุงาน 6-10 ปมีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดใน
ทุกปจจัย โดยเฉพาะการเขาถึงวิสัยทัศน พันธกิจ และวัตถุประสงคขององคการ (  = 4.33) และการ
มีทัศนะที่ดีกับบรรยากาศ และวัฒนธรรมขององคการ (  = 4.25) ซึ่งเปนคะแนนเฉลี่ยที่สูงกวา
ปจจัยอ่ืนๆ ในทางตรงกันขามกลุมตัวอยางที่มีอายุงานต่ํากวา 5 ป มีคะแนนเฉลี่ยนอยที่สุดในทุก

ปจจัยที่สงผลตอ 
การจัดการความรู 

อายุงาน X  S.D. F 
Sig. (2-
Tailed) 

 0 – 5 ป 4.05 .497 4.198 .016 * 

6 – 10 ป 4.33 .405   

วิสัยทศัน พันธกิจ และ
วัตถุประสงคของ
องคการ มากกวา 10 ป 4.09 .613   

ภาวะผูนํา ป  0 – 5 4.12 .616 .289 .749 

 6 – 10 ป 4.20 .563   

 มากกวา 10 ป 4.18 .617   

 0 – 5 ป 4.02 .448 3.652 .028 * บรรยากาศและ
วัฒนธรรมองคการ ป 6 – 10 4.25 .356   

 มากกวา 10 ป 4.05 .554   

 0 – 5 ป 3.91 .478 .332 .718 กระบวนการและ
เคร่ืองมือ ป 6 – 10 3.99 .552   

 มากกวา 10 ป 3.95 .652   

การเสริมแรง ป  0 – 5 4.02 .487 .079 .924 

 6 – 10 ป 4.06 .577   

 มากกวา 10 ป 4.03 .623   
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ปจจัย  นั่นหมายความวากลุมตัวอยางที่ทํางานที่โรงแรมไมถึง 5 ป ยังมีการตระหนักรับรู และเขาใจ
ในปจจัยที่สงผลตอการจัดการความรูนอยกวากลุมตัวอยางที่ทํางานมานานกวา ผลการทดสอบ
ความแตกตางของคาเฉล่ียพบวา ความแตกตางใเรื่องความเขาใจถึงวิสัยทัศน พันธกิจ และ
วัตถุประสงคขององคการ และบรรยากาศและวัฒนธรรมองคการ เปนความแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ .05 จึงไดนําความแตกตางของคาเฉลี่ยขางตนมาทําการทดสอบดวย Least-
Significant Different (LS.D.) เพ่ือเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคู ดังแสดงในตารางที่ 4.22 
 
ตารางที่ 4.22 
การเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคูดานระดับอายุงานในปจจัยที่สงผลตอการ
จัดการความรูดานวิสัยทศัน 
วิสัยทศันพันธกิจ และ
วัตถุประสงคของ
องคการ 

 0 – 5 ป 6 – 10 ป มากกวา 10 ป 

 0 – 5 ป 4.05  -.275 * -.038 
6 – 10 ป 4.33   .237 * 
มากกวา 10 ป 4.09    
บรรยากาศและ
วัฒนธรรมองคการ 

  
  

 0 – 5 ป 4.02  -.231 * -.036 
6 – 10 ป 4.25   .195 
มากกวา 10 ป 4.05    
 
 จากการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยที่แตกตางรายคูในตารางที่ 4.22 พบวา กลุมตัวอยางที่มีอายุ
งานระหวาง 6-10 ป จะมีคาเฉล่ียของความตระหนักในเรื่องวิสัยทัศน พันธกิจ และวัตถุประสงคของ
องคการตางอยางมีนัยสําคัญกับกลุมตัวอยางที่มีอายุงานนอยกวา 5 ป และกลุมที่มีอายุงาน 10 ป
ขึ้นไป นอกจากนี้คาเฉลี่ยของทัศนะตอบรรยากาศและวัฒนธรรมองคการ ของกลุมที่มีอายุงาน 6-10 
ปนี้ ยังตางออกจากกลุมที่มีอายุงานนอยกวา 5 ปอีกดวย 
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ตอนที่ 5 การทดสอบสมมติฐานในเรื่องความสัมพันธระหวางปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จใน
การจัดการความรูกับกระบวนการจัดการความรู โดยการวิเคราะหสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ 
(Pearson’s Correlation) 
 
ตารางที ่4.23 
คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวางปจจัยที่สงผลตอการจัดการความรูกับการจัดการความรู
ในองคการ 

ปจจัยที่สงผลตอการ
จัดการความรู 

การแสวงหา
ความรู 

การจัดความรู 
ใหเปนระบบ 

การเขาถึง 
และแลกเปลี่ยน

ความรู 

การนํา
ความรูไปใช 

การจัดการ
ความรู 

วิสัยทศัน พันธกิจ 
และวตัถุประสงคของ
องคการ 

.577** .501** .491** .537** .542** 

ภาวะผูนํา .656** .555** .574** .465** .581** 

บรรยากาศและ
วัฒนธรรมองคการ 

.570** .486** .525** .518** .562** 

กระบวนการและ
เคร่ืองมือ 

.651** .641** .595** .503** .652** 

การเสริมแรง .513** .407** .494** .527** .518** 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01   

  
จากตารางที่ 4.23 เม่ือพิจารณาขอมูลจะเห็นไดวา ในภาพรวมปจจัยที่มีผลตอการจัดการ

ความรูมีความสัมพันธทางบวกกับการจัดการความรู โดยมีความสัมพันธกับทุกกระบวนการการ
จัดการความรูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และเปนความสัมพันธในระดับปานกลาง 
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สมมติฐานที่ 1 วิสัยทัศน พันธกิจ และวัตถุประสงคขององคการมีความสัมพันธทางบวกตอ
การจัดการความรู 
 จากขอมูลขางตนพบวา วิสัยทัศน พันธกิจ และวัตถุประสงคขององคการมีความสัมพันธ
ทางบวกตอการจัดการความรูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 หากพิจารณาในความสัมพันธใน
แตละกระบวนการจะเห็นวา ตัวแปรวิสัยทัศน พันธกิจ และวัตถุประสงคขององคการมีความสัมพันธ
ทางบวกกับทุกกระบวนการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และเปนความสัมพันธในระดับปานกลางกับทุก
กระบวนการ ยกเวนกระบวนการเขาถึงและแลกเปลี่ยนความรูที่มีความสัมพันธในระดับต่ํา (r = .491)  
สมมติฐานที่ 2 ภาวะผูนํามีความสัมพันธทางบวกตอการจัดการความรู 
 ผลการศึกษาแสดงใหเห็นวา ภาวะผูนํามีความสัมพันธทางบวกตอกระบวนการจัดการ
ความรูทุกกระบวนอยางมีนัยทางสถิติที่ระดับ .01 โดยภาวะผูนํามีความสัมพันธกับการแสวงหา
ความรู, การจัดความรูใหเปนระบบ และการเขาถึงและแลกเปลี่ยนความรูในระดับปานกลาง ขณะที่
ปจจัยดังกลาวมีความสัมพันธกับกระบวนการนําความรูไปใชอยูในระดับต่ํา 
สมมติฐานท่ี 3 บรรยากาศและวัฒนธรรมองคการมีความสัมพันธทางบวกตอการจัดการ
ความรู 
 จากขอมูลในตารางที่ 4.29 พบวา บรรยากาศและวัฒนธรรมองคการมีความสัมพันธ
ทางบวกตอการจัดการความรูโดยรวมอยางมีนัยทางสถิติที่ระดับ .01 (r = .562) และเปน
ความสัมพันธในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาความสัมพันธของปจจัยดังกลาวกับกระบวนการยอย
ทั้ง 4 พบวา บรรยากาศและวัฒนธรรมองคการมีความสัมพันธกับการแสวงหาความรู, การเขาถึง
แลกเปลี่ยนความรู และการนําความรูไปใชในระดับปานกลาง ทั้งน้ีความสัมพันธกับกระบวนการการ
จัดความรูใหเปนระบบน้ันอยูในระดับต่ํา 
สมมติฐานที่ 4 กระบวนการและเครื่องมือมีความสัมพันธทางบวกตอการจัดการความรู 
 เม่ือพิจารณาขอมูลในตารางที่ 4.29 ชี้ใหเห็นวา กระบวนการและเครื่องมือมีความสัมพันธ
ทางบวกตอการจัดการความรูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (r = .652) และเปนความสัมพันธในระดับ
ปานกลาง โดยตัวแปรกระบวนการและเครื่องมือมีความสัมพันธกับกระบวนการยอยทั้ง 4 ในระดับ
ปานกลาง  
สมมติฐานที่ 5 การเสริมแรงมีความสัมพันธทางบวกตอการจัดการความรู 
 จากการศึกษาพบวา การเสริมแรงมีความสัมพันธทางบวกตอการจัดการความรูในภาพรวม 
ซึ่งเปนความสําคัญที่มีนัยทางสถิติที่ .01 เชนกัน (r = .518) และเปนความสัมพันธระดับปานกลาง 
โดยปจจัยการเสริมแรงมีความสัมพันธกับการแสวงหาความรู และการนําความรูไปใชในระดับปาน
กลาง ในขณะที่ปจจัยดังกลาวมีความสัมพันธกับกระบวนการอ่ืนในระดับต่ํา 



 
บทที่ 5 

สรุป อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 
 
 การศึกษาวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษาเรื่อง การจัดการความรูของ “โรงแรมดุสิตธานี หัวหิน”   
มีความมุงหมายในการวิจัยคือ เพ่ือศึกษากระบวนการและระดับการจัดการความรูของ “โรงแรมดุสิต
ธานี หัวหิน” และเพื่อทราบถึงปจจัยที่มีความสัมพันธกับการจัดการความรูดังกลาว ปจจัยที่ใชใน
การศึกษาประกอบดวย วิสัยทัศน พันธกิจ และวัตถุประสงคองคการ ภาวะผูนํา บรรยากาศและ
วัฒนธรรมองคการ กระบวนการและเครื่องมือ และการเสริมแรง สวนการจัดการความรูที่ศึกษานั้น
แบงออกเปนกระบวนการตาง ๆ 4 กระบวนการ ไดแก การแสวงหาความรู การจัดความรูใหเปน
ระบบ การเขาถึงและการแลกเปลี่ยนความรู และการนําความรูไปใชประโยชน 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคร้ังน้ีคือ พนักงานของโรงแรมดุสิตธานี หัวหิน ซึ่งผูศึกษาได
ทําการสุมตัวอยางดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling) โดยใชกลุม
ตัวอยางจํานวน 210 คน เครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูลไดแกแบบสอบถามที่ไดพัฒนาขึ้นจากการ
คนควาและรวบรวมขอมูลทางเอกสาร และงานวิจัยที่เก่ียวของ สวนสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
ไดแก คาเฉลี่ย ( ) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) สถิติวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-
Way Analysis of Variance) และสถิติวิเคราะหสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Pearson’s Correlation 
Coefficient) 
 
1.สรุปผลการวิจัย 

1.1 สรุปผลการศึกษาขอมูลพื้นฐานสวนบุคคลของพนักงานกลุมตัวอยาง 
พนักงานที่เปนกลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งน้ี มีจํานวนหญิงและชายเกือบเทา ๆ กัน คือ

เพศหญิงคิดเปนรอยละ 50.50 และเปนเพศชายรอยละ 49.50 พนักงานกลุมตัวอยางมากกวาหน่ึง
ในสามมีอายุระหวาง 20-30 ป และอายุเฉลี่ยของพนักงานกลุมตัวอยางคือ 33 ป กลุมตัวอยางรอย
ละ 76.20 ปฏิบัติงานในสายงานหลัก ซึ่งประกอบดวยฝายบริการสวนหนา ฝายบริการหองพัก ฝาย
อาหารและเครื่องด่ืม และฝายครัว และกลุมตัวอยางสวนใหญ (รอยละ 73.50) อยูในระดับปฏิบัติการ 
โดยมีอายุเฉลี่ยในการทํางานอยูที่ 8 ป 
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1.2 สรุปผลการวิเคราะหระดับการจัดการความรูของโรงแรมดุสิตธานี หัวหิน 
ผลการศึกษาระดับการจัดการความรูของโรงแรมดุสิตธานี หัวหิน พบวา ในภาพรวมการ

จัดการความรูของโรงแรมมีคะแนนเฉลี่ยอยูในระดับมากทุกกระบวนการ ซึ่งสะทอนใหเห็นวา
โรงแรมมีการจัดการความรู โดยมีการจัดทํากระบวนการยอยทั้ง 4 กระบวนการอยางครบถวน    
อันประกอบดวยการแสวงหาความรู การจัดความรูใหเปนระบบ การเขาถึงและแลกเปลี่ยนความรู 
และการนําความรูไปใช ซึ่งการจัดการความรูของโรงแรมยังมีประเด็นที่ผูบริหารควรใหการสงเสริม
มากย่ิงขึ้น คือการพัฒนาการจัดเก็บความรูใหเปนระบบ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการจัดการความรู
ของโรงแรมตอไป 

1.3 สรุปผลการวิเคราะหระดับปจจัยที่มีผลตอการการจัดการความรูของโรงแรม
ดุสิตธานี หัวหิน 
ผลการสรุปภาพรวมปจจัยที่มีผลตอการจัดการความรูของโรงแรมดุสิตธานี หัวหิน พบวา 

ปจจัยทั้ง 5 ดาน มีความสัมพันธกับการจัดการความรูของโรงแรม โดยทุกปจจัยมีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมาก และมีคาเฉลี่ยใกลเคียงกัน โดยปจจัยดานภาวะผูนํามีคาเฉลี่ยสูงกวาปจจัยอ่ืนๆ รองลงมา
คือ ปจจัยดานวิสัยทัศน พันธกิจ และวัตถุประสงคองคการ บรรยากาศและวัฒนธรรมองคการ     
การเสริมแรง และกระบวนการและเครื่องมือ ตามลําดับ 

1.4 สรุปผลการวิเคราะหความแตกตางของคาเฉลี่ยในกระบวนการการจัดการ
ความรู และปจจัยที่สงผลตอการจัดการความรูจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล  
จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยในกระบวนการจัดการความรูจําแนกตามปจจัย

สวนบุคคลดวยสถิติวิเคราะหคา F สามารถสรุปไดวาพนักงานที่มี อายุ ฝายงานที่สังกัด ระดับการ
ปฏิบัติงาน และอายุการทํางานที่แตกตางกันน้ัน ไมไดมีความเห็นหรือการเขารวมในกระบวนการ
จัดการความรูแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติแตอยางใด 

สวนผลสรุปการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยของปจจัยที่มีผลตอการจัดการ
ความรูของโรงแรมจําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยางน้ัน ผลปรากฏวา เพศ อายุ และ
ฝายงานที่สังกัดที่แตกตางกันของกลุมตัวอยาง ไมมีผลตอปจจัยที่สงผลตอการจัดการความรูของ
โรงแรม ยกเวนความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มีระดับการปฏิบัติงาน และอายุการ
ทํางานที่ตางกัน จึงจะเปนความแตกตางที่มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
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1.5 การทดสอบสมมติฐานในเรื่องความสัมพันธระหวางปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จ
ในการจัดการความรูกับกระบวนการจัดการความรู โดยการวิเคราะหสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ (Pearson’s Correlation) 
 
สมมติฐานที่ 1 วิสัยทัศน พันธกิจ และวัตถุประสงคขององคการมีความสัมพันธ

ทางบวกตอการจัดการความรู 
 ผลการศึกษาพบวา ปจจัยดานวิสัยทัศนมีความสัมพันธทางบวกตอการจัดการความรูของ
โรงแรมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 เม่ือพิจารณาในความสัมพันธในแตละกระบวนการจะ
เห็นวา วิสัยทัศน พันธกิจ และวัตถุประสงคขององคการมีความสัมพันธทางบวกกับการจัดการ
ความรูของโรงแรมอยางมีนัยทางสถิติ และเปนความสัมพันธในระดับปานกลางกับทุกกระบวนการ 
ยกเวนกระบวนการเขาถึงและแลกเปลี่ยนความรูที่มีความสัมพันธกันในระดับต่ํา 

สมมติฐานที่ 2 ภาวะผูนํามีความสัมพันธทางบวกตอการจัดการความรู 
 จากการศึกษาแสดงใหเห็นวา ภาวะผูนํามีความสัมพันธทางบวกตอกระบวนการจัดการ
ความรูทุกกระบวนอยางมีนัยทางสถิติที่ระดับ .01 โดยปจจัยดังกลาวมีความสัมพันธกับกระบวนการ
การนําความรูไปใชในระดับต่ํา ในขณะที่กับกระบวนการอื่นๆ มีความสัมพันธระดับปานกลาง  

สมมติฐานท่ี 3 บรรยากาศและวัฒนธรรมองคการมีความสัมพันธทางบวกตอการ
จัดการความรู 

การศึกษาครั้งน้ีปรากฏวา บรรยากาศและวัฒนธรรมองคกรมีความสัมพันธทางบวกตอการ
จัดการความรูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ.01 และเปนความสัมพันธระดับปานกลาง หากวิเคราะหใน
แตละกระบวนการจะพบวา ตัวแปรบรรยากาศและวัฒนธรรมองคการนี้มีความสัมพันธกับการ
แสวงหาความรู การเขาถึงและแลกเปลี่ยนความรูและการนําความรูไปใชในระดับปานกลาง ขณะที่
ความสัมพันธกับการจัดความรูใหเปนระบบมีความสัมพันธในระดับต่ํา 
  สมมติฐานที่ 4 กระบวนการและเครื่องมือมีความสัมพันธทางบวกตอการจัดการ
ความรู 
  ผลการศึกษาสามารถสรุปไดวา กระบวนการและเครื่องมือมีความสัมพันธทางบวกตอการ
จัดการความรูโดยรวมอยางมีนัยทางสถิติที่ระดับ .01 โดยทุกกระบวนการมีความสัมพันธอยูในระดับ
ปานกลาง  

สมมติฐานที่ 5 การเสริมแรงมีความสัมพันธทางบวกตอการจัดการความรู 
 จากการทดสอบพบวา การเสริมแรงมีความสัมพันธทางบวกตอการจัดการความรูใน
ภาพรวม ซึ่งเปนความสัมพันธที่มีนัยทางสถิติที่ระดับ .01  โดยการเสริมแรงดังกลาวมีความสัมพันธ
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อยูในระดับปานกลางกับกระบวนการการแสวงหาความรู และการนําความรูไปใช ทั้งน้ีความสัมพันธ
ระหวางกระบวนการการจัดความรูใหเปนระบบและการเขาถึงและแลกเปลี่ยนความรู เปน
ความสัมพันธในระดับต่ํา  
 
2. อภิปรายผล 
 จากการสรุปผลการวิจัย สามารถนํามาอภิปรายผลการวิจัยไดดังนี้ 
 2.1 ในการศึกษาการจัดการความรูของโรงแรมดุสิตธานี หัวหิน ในคร้ังน้ี ผูวิจัยสนใจศึกษา
ถึงกระบวนการการจัดการความรูของโรงแรมที่ประกอบดวย การแสวงหาความรู การจัดความรูให
เปนระบบ การเขาถึงและการแลกเปลี่ยนความรู และการนําความรูไปใช พบวา โรงแรมดุสิตธานี  
หัวหิน มีการจัดการความรูในทุกกระบวนการที่กลาวมาขางตนทั้ง 4 กระบวนการนั้นในระดับมาก 
โดยภาพรวมของการจัดการความรูของโรงแรม ผูบริหารของโรงแรมไดใหความสําคัญกับการ
แลกเปลี่ยนความรู เพ่ือใหเกิดการนําความรูไปประยุกตใชกับการปฏิบัติงานของพนักงาน และการ
สรางนวัตกรรมจากความคิดสรางสรรคในการใหบริการ อยางไรก็ตามผูวิจัยพบประเด็นที่ควรจะ
อภิปรายในรายละเอียดดังนี้  
  2.1.1  เม่ือพิจารณากระบวนการของการจัดการความรูของโรงแรมพบวา ใน
กระบวนการแสวงหาความรูของโรงแรมนั้น โรงแรมมีการระบุและคนหาความรูที่เปนประโยชนตอ
พนักงานในระดับหน่ึง โดยผูบริหารและผูที่มีสวนเก่ียวของไดมีบทบาทในการแสวงหาความรูทั้งจาก
ภายในและภายนอกองคการ ซึ่งผลการศึกษาชี้ชัดวา โรงแรมใหความสําคัญกับความรูที่เห็นชัดแจง
มากกวา โดยพยายามรวมมือกับสถานศึกษาสรรหานักวิชาการและผูเชี่ยวชาญจากภายนอก
องคการเขามาเพ่ิมพูนความรูใหแกพนักงาน ซึ่งหากพิจารณาถึงหลักการจัดการความรูแลว 
ผูบริหารอาจตองหันมาใหความสนใจกับความรูที่มีอยูในองคการและเปนความรูที่ไมชัดแจงใหมาก
ขึ้น โดยอาจเร่ิมที่การกําหนดความรูที่แตละตําแหนงงานตองการใหมีความชัดเจนมากขึ้น และเนน
การมีสวนรวมจากทุกฝายที่เก่ียวของ โดยเฉพาะผูปฏิบัติงานเองที่จะทราบวาตนเองจะตองมี
รายละเอียดความรูในสวนใด เพ่ือเติมเต็มในสวนที่ยังขาดไปได นี่ถือเปนหลักในการจัดการ
ทรัพยากรบุคคลสมัยใหมที่จะตองใหพนักงานเขามามีสวนรวมใหมากขึ้น ซึ่งหากมีการดําเนินการ
ดังกลาวไดก็จะสงผลใหเกิดประโยชนตอพนักงานอยางแทจริง 
  2.1.2  กระบวนการการจัดความรูใหเปนระบบของโรงแรมดุสิตธานี หัวหิน เนนที่
การจัดเก็บขอมูลที่ จับตองได เชน มีการจัดทําวารสารรายเดือนที่ มีการแจงขาวสารทั่วไป           
การรวบรวมความรูอยางเปนระบบ โดยมีหนวยงานที่รับผิดชอบในการจัดเก็บ และปรับปรุงองค
ความรูใหมีความทันสมัยอยูเสมอ นอกจากนี้ยังมีการจัดเก็บเอกสารการประชุม สัมมนา และคูมือ
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การปฏิบัติงาน ที่องคการคาดวาจะสามารถนํามาใชประโยชนตอไป ทวาองคการยังขาดการจัดการ
ความรูบางประเภท เชน การจัดการความรู ประสบการณ เทคนิคการทํางาน เทคนิคในการแกไข
ปญหาที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติงานของพนักงาน และการจัดการความรูที่เกิดขึ้นจากการจัดงานของ
โรงแรมเปนตน ซึ่งจุดน้ีเองที่แสดงใหเห็นวาองคการยังขาดการมุงเนนที่จะจัดการความรูเฉพาะ
บุคคล หรือ Implicit Knowledge ใหเปนระบบ ซึ่งความรูดานนี้ถือวาเปนสวนสําคัญที่จะนํามาใชเพ่ือ
สนับสนุนใหงานบริการดําเนินไดอยางมีประสิทธิภาพ ซึ่งหากโรงแรมไดมีการจัดความรูของโรงแรม
ใหเปนระบบมากขึ้น ยอมสงผลตอโอกาสที่พนักงานของโรงแรมจะเขาถึงและแลกเปลี่ยนความรู
ตอไปไดมากขึ้นและสะดวกขึ้น 
  2.1.3  การวิจัยแสดงใหเห็นวา โรงแรมมีการสนับสนุนการเขาถึงความรู และ
สงเสริมการแลกเปลี่ยนความรูของพนักงาน โดยผูบริหารไดจัดใหมีการอบรมในการทํางาน (On the 
Job Training) การทํา Workshop และการระดมความคิดของพนักงานเพื่อหาแนวทางการ
ดําเนินงานและแกปญหาท่ีเกิดขึ้นอยูบอยคร้ัง นอกจากน้ีโรงแรมยังมีชองทางในการเผยแพรขอมูล
และความรูไปยังพนักงานโดยการจัดทําวารสาร กระดานกิจกรรม และเว็บไซตเพ่ือแลกเปลี่ยน
ความรูระหวางพนักงานดวยกัน อยางไรก็ดีผูบริหารควรใหความสําคัญกับระบบการสอนงานโดยพี่
เลี้ยงใหมากข้ึน เพ่ือเปดโอกาสในการถายทอดประสบการณ และเทคนิคการทํางานแกพนักงาน
ดวยกันเอง การสอนงานโดยระบบพ่ีเลี้ยงนี้ถือไดวาเปนหัวใจสําคัญในการถายทอดความรู 
โดยเฉพาะความรูเฉพาะบุคคล ที่จะมีพ่ีเลี้ยงที่จะคอยแนะนํา และสอนงานโดยที่ทั้งผูเรียนรูงานและ
ผูสอนงาน มีโอกาสส่ือสารกันไดสองทาง ทําใหผูเรียนสามารถสอบถามไดจากผูสอนงานตลอดเวลา
ที่ไมเขาใจ 
  2.1.4  แมภาพรวมของกระบวนการการนําความรูไปใชของโรงแรมดุสิตธานี หัวหิน
อยูในระดับมาก แตรายละเอียดของขอมูลไดสะทอนใหเห็นวา พนักงานมีการเอาความรูที่เปน Tacit 
Knowledge ของเพื่อนรวมงานไปใชในการทํางาน หรือแกปญหาในการบริการมากกวาที่จะใชชุด
ความรูที่ไดจากการอบรมและสัมมนา อยางไรก็ตามขอมูลไดชี้ใหเห็นวา พนักงานไมไดใสใจที่จะ
เรียนรูจากความผิดพลาดของเพ่ือนรวมงานมากนัก ทั้งที่จริงแลวความผิดพลาดไมวาจะของใครก็
ตาม หากรูจักพิจารณาเรียนรู และทําความเขาใจแลว ก็นาจะเปนโอกาสที่จะชวยไมใหมีการเกิดขึ้น
ซ้ําไดอีก 
 2.2 ผลการศึกษาถึงปจจัยที่สงผลตอการจัดการความรูของโรงแรมดุสิตธานี หัวหิน พบวา
ปจจัยที่สงผลตอการจัดการความรูที่ประกอบดวย วิสัยทัศน พันธกิจ และวัตถุประสงคขององคการ 
ภาวะผูนํา บรรยากาศและวัฒนธรรมองคการ กระบวนการและเคร่ืองมือ และการเสริมแรง ทุกปจจัย
อยูในระดับมาก โดยมีคะแนนเฉลี่ยที่ไมแตกตางกันมากนัก ผลการวิจัยเชนน้ี แสดงใหเห็นวา
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พนักงานของโรงแรมมีความเขาใจ และรับรูถึงปจจัยทั้ง 5 ปจจัยเปนอยางดี นอกจากนี้พนักงานกลุม
ตัวอยางไดสะทอนใหเห็นถึงปญหา และอุปสรรคที่เกิดขึ้นกับปจจัยดานกระบวนการและเครื่องมือ 
และการเสริมแรงที่แมวาจะมีคะแนนเฉลี่ยอยูในระดับมาก แตก็ยังมีคะแนนต่ํากวาปจจัยดานอ่ืน 
  2.2.1  ในปจจัยดานวิสัยทัศน พันธกิจ และวัตถุประสงคขององคการที่ถือไดวาเปน
แนวทางหลักในการกําหนดการขับเคลื่อนขององคการ พบวา ในการกําหนดทิศทางของโรงแรม
ดุสิตธานี หัวหิน นั้น ถือไดวามีการกําหนดที่ชัดเจน และสรางความเขาใจใหกับพนักงานในโรงแรม
ไดเปนอยางดี ทวาปญหาสําคัญคือทางโรงแรมยังขาดการระดมความรวมมือจากพนักงานในระดับ
ตางๆ มารวมกําหนดทิศทางของโรงแรม ซึ่งในปจจุบันเปนเพียงการกําหนดโดยผูบริหารและกลุม
ผูรับผิดชอบหลักเทาน้ัน การดําเนินการดังกลาว อาจทําใหโรงแรมขาดโอกาสในการรับทราบถึง
สถานการณที่เกิดขึ้นที่จะสงผลกับการกําหนดทิศทางขององคการก็ได เนื่องจากพนักงานเปน
ผูปฏิบัติงาน เขาอาจทราบถึงแนวทางการทํางานบางอยางที่ผูบริหารอาจคาดไมถึง 
  2.2.2  ดานภาวะผูนําถือไดวาเปนปจจัยที่สงผลตอการจัดการความรูที่สําคัญอีก
ประการหนึ่ง จากการศึกษาพบวา ผูบริหารโรงแรมใหความสําคัญ และสนับสนุนการจัดการความรู
ของโรงแรมเปนอยางดี แตทั้งน้ีในการแสวงหา และกําหนดความรูที่เปนประโยชนและจําเปนตอ
พนักงาน ผูบริหารควรพิจารณาความรูที่พนักงานมีการรองขอจากโรงแรมมากยิ่งขึ้น  และผูบริหาร
ควรเปดโอกาสใหแกพนักงานสามารถลองผิดลองถูกได เพ่ือเปนการแสดงออกถึงความเชื่อม่ันในตัว
พนักงาน อันจะสงผลตอบรรยากาศความไววางใจในองคการและนํามาซ่ึงความยินดีและเต็มใจใน
การถายโอนความรูระหวางบุคคลภายในโรงแรมมากยิ่งขึ้น ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Bass (อาง
ถึงในสุเทพ พงศศรีวัฒน, 2545: 330) ที่กลาววา ผูนําแบบเปลี่ยนสภาพจะมุงเนนความสําคัญใน
การสงเสริมบรรยากาศการทํางานที่ดี ดวยการเอาใจใส และพยายามตอบสนองตอความตองการ
เปนรายบุคคลของผูตาม   

2.2.3 ในภาพรวมโรงแรมดุสิตธานี หัวหิน มีบรรยากาศ และวัฒนธรรมองคการที่
เอ้ือตอการเรียนรู และแลกเปลี่ยนความรู แตในการสรางสภาพแวดลอมของโรงแรมใหเอ้ือตอ
พนักงานในการแลกเปลี่ยนความรูโดยเฉพาะความรูที่ไมชัดแจงน้ัน โรงแรมควรใหความสําคัญกับ
การทํางานเปนทีมของพนักงาน เนื่องจากการทํางานเปนทีมกอทําใหเกิดการเรียนรูรวมกัน ความ
สามัคคี ความรวมมือรวมใจ และความใกลชิดสนิทสนมของสมาชิกในทีม ซึ่งทําใหสมาชิกเกิดการ
แลกเปลี่ยนความคิด เทคนิค ประสบการณ และยังสงเสริมใหเกิดบรรยากาศการเปดเผย และ
ไววางใจอีกดวย ดังที่ Cara O’ Dell (อางถึงในสุวรรณ เหรียญเสาวภาคย, 2548: 31) ไดกลาวไววา 
องคกรสามารถสรางวัฒนธรรมองคการที่จะชวยใหการจัดการความรูขององคการมีประสิทธิผลได
โดย การสนับสนุนจากผูบริหารระดับสูงในการเปนแบบอยางที่ดี การสรางบรรยากาศที่ทําให
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บุคลากรกลาคิด กลาทํา กลาเปดเผยตอกัน มีการทํางานเปนทีม และการทําใหการแลกเปลี่ยน
ความรูเปนสวนหนึ่งของระบบการประเมินผลและพัฒนาบุคลากร 
  2.2.4  กระบวนการและเครื่องมือ ถือไดวาเปนอีกปจจัยหน่ึงที่มีความสําคัญตอการ
จัดการความรูของโรงแรม ซึ่งแนวคิดของบริษัท Xerox Corporation (อางถึงในบุญดี บุญกิจ 2549: 
46) พบวา กระบวนการและเครื่องมือจะชวยใหพฤติกรรมของการแลกเปลี่ยนความรูภายในองคการ
สามารถเกิดขึ้นไดรวดเร็วและสะดวกยิ่งขึ้น ทั้งน้ีในปจจุบันโรงแรมมุงเนนกระบวนการและเครื่องมือ
ที่ชวยใหเกิดพฤติกรรมการแลกเปลี่ยนความรูของพนักงาน โดยโรงแรมยังคงใหความสําคัญกับชุด
องคความรูที่ไดจากการฝกอบรม การสัมมนา และคูมือการปฏิบัติงานเปนสวนมาก ดังน้ันเพ่ือเปน
การเพ่ิมประสิทธิภาพในการถายโอนความรูที่ไมสามารถจับตองได อาทิเชน ประสบการณ แนวคิด
ในการแกไขปญหา และกลยุทธในการใหบริการ โรงแรมควรสงเสริมระบบพ่ีเลี้ยง การสับเปลี่ยนงาน 
และ ชุมชนนักปฏิบัติ เพ่ือเปดโอกาสใหมีการถายทอดเทคนิค และเคล็ดลับในการทํางานระหวาง
พนักงานใหมากกวาที่เปนอยูปจจุบัน 
  2.2.5 โรงแรมดุสิตธานี หัวหิน มีการเสริมแรงในการจัดการความรูในระดับสูง แตจะ
เห็นไดชัดวา เปนการเสริมแรงที่พนักงานสรางไวจูงใจตนเองเทาน้ัน ขณะที่การเสริมแรงที่สรางโดย
โรงแรมยังไมเดนชัดนัก ในการนี้โรงแรมนาจะไดสรางระบบการใหรางวัลแกพนักงานที่มีสวนรวมใน
การถายทอด แลกเปลี่ยนความรู และนําความรูไปใชใหเกิดประโยชนแกโรงแรม ทั้งน้ีการใหรางวัล
ดวยผลตอบแทนเปนวิธีกระตุนใหพนักงานเกิดการใฝรู ถายโอนความรู และนําความรูไปใชมากขึ้น 
 
3. ขอเสนอแนะเก่ียวกับงานวิจัย 

จากผลการวิจัยเรื่องการจัดการความรูของโรงแรมดุสิตธานี หัวหิน นี้ พบวา โรงแรมดุสิต
ธานี หัวหิน มีกระบวนการจัดการความรูในระดับสูง ทวามีบางประเด็นที่ควรตองมีการปรับใหเขา
กับหลักการจัดการความรูใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ผูวิจัยจึงขอใหขอเสนอแนะดังตอไปน้ี 

1. การสรางความเขาใจรวมกัน 
การพัฒนาระบบการจัดการความรูของโรงแรมดุสิตธานี หัวหิน ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น

นั้น โรงแรมจําเปนตองสื่อสารใหพนักงานมีความเขาใจในการจัดการความรู และประโยชนที่จะไดรับ
จากการจัดการความรู โดยโรงแรมควรกําหนดใหการจัดการความรูของโรงแรมเปนหนึ่งในหัวขอใน
การปฐมนิเทศพนักงานที่เขามาใหม และกําหนดใหการจัดการความรูเปนสวนหนึ่งของวิสัยทัศน 
พันธกิจ และวัตถุประสงคของโรงแรม เพ่ือเปนการโนมนาวและจูงใจใหพนักงานทุกคนไดตระหนัก 
และเขาใจการจัดการความรู  การส่ือสารทําความเขาใจกับพนักงานน้ียอมสงผลตอการกระตุนให
พนักงานเขามามีสวนรวมในการจัดการความรูของโรงแรม นอกจากการสรางความเขาใจรวมกัน
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ดังกลาวแลว โรงแรมควรมีการประเมินระดับความเขาใจของพนักงานทุกคนอยูเสมอ เน่ืองจาก
บางครั้งพนักงานอาจจะมีความเขาใจบางอยางที่เปลี่ยนไป อาจมีสาเหตุมาจากการรับสารแลวอาจ
เกิดความเขาใจที่ไมตรงกัน ซึ่งจุดน้ีผูที่มีสวนในการรับผิดชอบหลักสามารถทําไดโดยการพูดคุย 
สอบถามพนักงาน และสังเกตพฤติกรรมที่พนักงานแสดงออกมาอยูเสมอ  

2. การมีสวนรวมของพนักงาน 
ในการสงเสริมและสนับสนุนใหพนักงานมีสวนรวมในการจัดการความรูของโรงแรม 

ผูบริหารควรมีการจัดตั้งหนวยงาน หรือศูนยกลางการพัฒนาความรูของโรงแรม ซึ่งเปนหนวยงานที่
รับผิดชอบการบริหารองคความรูของโรงแรม และกระตุนพนักงานใหเกิดความตระหนักและ
กระตือรือรนในการพัฒนาตนเอง อีกทั้งยังมีหนาที่ในการจัดกิจกรรมที่สรางแรงจูงใจใหพนักงานเขา
มามีสวนรวมในการถายทอด และแลกเปลี่ยนความรู และประสบการณผานกิจกรรมของศูนย
ดังกลาว  

นอกจากน้ีผูบริหารโรงแรมควรมีบทบาทในการสรางบรรยากาศที่เอ้ือตอการแลกเปลี่ยน
ความรูของโรงแรม โดยการมอบอํานาจใหแกพนักงานเพ่ือเปนการสรางแรงจูงใจใหพนักงานเกิด
ความกระตือรือรนในการพัฒนาตนเองดวยการแสวงหาความรูที่เปนประโยชนตอการปฏิบัติงาน 
การมอบอํานาจของผูบริหาร และหัวหนางานดังกลาวยังเปนการเปดโอกาสใหพนักงานไดนําความรู 
ทักษะ ความสามารถ และประสบการณของตนเองที่มีมาใชกับการปฏิบัติงาน นอกจากนี้ผูบริหาร
ควรใหความสําคัญกับการเรียนรูจากประสบการณตรงและการลงมือปฏิบัติ โดยการสรางกิจกรรม
ผานระบบการทํางานเปนทีม การสับเปลี่ยนงาน และการสรางเวทีในการแลกเปลี่ยนความรู เพ่ือ
พนักงานจะมีกิจกรรมในการถายโอนความรูมากยิ่งขึ้น  

ในการสงเสริมและสนับสนุนใหพนักงานเกิดการแลกเปล่ียนประสบการณ เทคนิคการแกไข
ปญหาการบริการ และประสบการณตาง ๆ นั้น โรงแรมจําเปนตองอาศัยความรวมมือรวมใจจาก
พนักงานเปนอยางมาก ดังน้ันผูบริหารควรสงเสริมการถายโอนองคความรูดังกลาว โดยการให
รางวัลตอบแทนกับพนักงานที่มีสวนรวมในการถายโอนความรูที่เปนประโยชนแกเพ่ือนรวมงาน 
อาทิ การประเมินผลตอบแทนพิเศษจากจํานวนครั้งที่พนักงานไดถายทอดประสบการณที่เปน
ประโยชนแกเพ่ือนรวมงาน (Person - based pay) เปนตน   

3. การจัดระบบและเครื่องมือ 
ผูวิจัยมีขอเสนอแนะในดานของการจัดระบบและเครื่องมือ โดยเร่ิมจากการกําหนดรูปแบบ

และวิธีการจัดการความรูที่เปนระบบมากขึ้น โดยเนนที่การหาวิธีที่จะนําความรูเฉพาะบุคคล หรือ 
Implicit knowledge ออกมาในรูปแบบที่จับตองได พนักงานสามารถเขาถึงความรูไดงายในลักษณะ
ที่เปนการเรียนรูดวยตนเอง หรือ Self access learning และยังชวยใหเกิดองคความรูใหมที่จะมีการ
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ตอยอดเปนนวัตกรรมขององคการ ทั้งนี้โรงแรมดุสิตธานี หัวหิน ควรมีการจัดกิจกรรมแลกเปลี่ยน
ความรูในแตละงาน จากพนักงานที่มีความสามารถและประสบการณ กับพนักงานในแผนกงาน เพ่ือ
กระจายความรูเฉพาะบุคคลออกมาสูพนักงานในแผนก ทั้งนี้ทางผูเก่ียวของของโรงแรมอาจมีการ
บันทึกความรูดังกลาวออกมาในรูปส่ือส่ิงพิมพ และสื่ออิเล็กทรอนิกส อาทิ คูมือการปฏิบัติงาน วีดิ
ทัศน หรือบทเรียนเพ่ือการเรียนรูดวยตนเอง  

การนําชุมชนนักปฏิบัติ (Community of practice) มาใชเพ่ือเปนผูรับผิดชอบหลักในการ
แสวงหาความรูจากความตองการของพนักงาน และรวบรวมจัดเก็บอยางเปนระบบไวที่ศูนยกลางที่
พนักงานทุกคนสามารถเขาถึงได โดยอาจจะแบงความรูที่จัดเก็บอยางเปนระบบไวเปนความรู
ทางดานการบริหารจัดการ และความรูทางดานการปฏิบัติงาน 

การหมุนเวียนการทํางาน (Job rotation) ถือไดวาเปนการสรางการเรียนรูจากประสบการณ
และการลงมือปฏิบัติ การดําเนินการดังกลาวทําใหเกิดการเรียนรูไดเปนอยางดี เน่ืองจากการ
หมุนเวียนการทํางานเปนการใหพนักงานไปศึกษางานในหลายหนาที่ ซึ่งโรงแรมจะสามารถทําได
โดยการเร่ิมตนที่การหมุนเวียนงานภายในแผนกกอน เพ่ือการสรางเสริมใหพนักงานเกิดการเรียนรู
มากกวาการทํางานปกติ นอกจากนี้พนักงานดังกลาวอาจจะนําความรูในงานของตนที่ทําอยูมาใชกับ
งานที่ไดมีการแลกเปลี่ยนงานดวย ซึ่งไมเพียงจะไดผลตอการเพ่ิมองคความรูในองคการแลว ยังจะ
ชวยใหเกิดการพัฒนาทรัพยากรบุคคลไปสูตําแหนงหนาที่การงานที่มีความกาวหนาในตัวพนักงาน
อีกดวย 

นอกจากการดําเนินการขางตนแลว ผูบริหารและผูมีสวนเกี่ยวของหลักควรพิจารณานําเอา
วิธีการถายทอดความรูและเทคนิคเฉพาะบุคคลในการทํางานกับพนักงานโดยใชระบบพ่ีเลี้ยง เพ่ือ
การเรียนรูงานไดงาย และมีประสิทธิภาพ เน่ืองจากระบบดังกลาวจะทําใหผูสอนและผูเรียนเกิดการ
เรียนรูขึ้นจริง ในการใชระบบพี่เลี้ยงมาใชนี้ อาจเร่ิมจากการสรางระบบพ่ีเลี้ยงกับพนักงานใหมกับ
พนักงานผูเชี่ยวชาญ เพ่ือเพ่ิมทักษะการทํางานและสรางเสริมวัฒนธรรมองคการขององคการ 
นอกจากการนํามาใชในลักษณะดังกลาวแลว อาจจะใชระบบพ่ีเลี้ยงในการพัฒนาพนักงานที่จะกาวสู
การเปนผูจัดการหรือผูบริหาร เน่ืองจากพนักงานที่จะเปนผูบริหารไดนั้น จะตองอาศัยความรูเฉพาะ
บุคคลทางดานการบริหารจัดการ ซึ่งบางอยางไมสามารถถายทอดออกมาใหจับตองได 
 
4. ขอเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังตอไป 
 จากการศึกษาวิจัยการจัดการความรูของโรงแรมดุสิตธานี หัวหิน ในคร้ังนี้ ผูวิ จัยมี
ขอเสนอแนะสําหรับผูที่สนใจจะศึกษาในประเด็นน้ีตอไป ดังนี้ 
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1) ควรศึกษาถึงปจจัยดานอ่ืนที่คาดวาจะสงผลกระทบตอการจัดการความรูในแตละ
กระบวนการยอย เชน โครงสรางองคการ ระบบการใหรางวัล เทคโนโลยี 

2) ผลการวิจัยครั้งน้ีใชอางอิงไดเฉพาะพนักงานของโรงแรมดุสิตธานี หัวหิน เทาน้ัน ดังน้ัน
จึงควรขยายการศึกษาในกลุมประชากรอ่ืนของเครือโรงแรมดุสิตธานี รวมไปถึงเครือโรงแรม
นานาชาติดวย เพ่ือการนํามาซ่ึงการขยายขอบเขตความรู และการพิจารณาเปรียบเทียบถึงระดับ
การจัดการความรูที่จะมีผลมาจากระบบการบริหารที่ตางกันตามเครือของแตละโรงแรม 

3) ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบกับธุรกิจบริการดานอ่ืน เพ่ือหาแนวทางในการจัดความรู 
และเปนแนวทางในการสรางคลังความรูของงานทางดานการบริการของประเทศไทยตอไป ซึ่งหาก
ธุรกิจทางดานการบริการในประเทศไทยมีการจัดการความรูที่เปนระบบและมีการแลกเปลี่ยนเรียนรู
กันในภาพรวมของประเทศ มีการใหขอมูล ขาวสาร ความรูซึ่งกันและกัน ก็จะนํามาซ่ึงศักยภาพ
ทางการแขงขันใหทัดเทียมนานาอารยประเทศได 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถามเพื่อการวิจยั 

เร่ือง  การจัดการความรูในโรงแรม 
คําชี้แจง 

1. แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาการจัดการความรูในโรงแรม 

2. แบบสอบถามชุดน้ีแบงเปน 3 สวน ไดแก 

สวนที่  1  แบบสอบถามเกีย่วกับขอมูลทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม 

สวนที่  2  แบบสอบถามเกีย่วกับปจจัยทีมี่ผลตอความสําเร็จในการจัดการความรูของ

โรงแรม 

สวนที่  3  แบบสอบถามเกีย่วกับกระบวนการจัดการความรูในโรงแรม 

3. โปรดกรอกแบบสอบถามตามคําแนะนําใหครบทุกขอ 

4. คําตอบของทานมีคายิ่งตอการวิจัยในครัง้นี้ เพ่ือการนําขอมูลไปใชประโยชนในองคการ

ของทาน ขอใหทานตอบแบบสอบถามตามความเปนจริงมากที่สุด เพ่ือจะไดนําขอ

คนพบจากการวิจัยไปใชพัฒนาการจัดการความรู และเปนประโยชนสําหรับองคการ

สืบไป 

5. คําตอบของทาน ผูวิจัยจะเก็บเปนความลับ โดยไมมีผลเสียแกทาน ทั้งน้ีการนําเสนอ

ผลการวิจัยจะมีการนําเสนอในภาพรวม 
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สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง โปรดทําเครือ่งหมาย  ลงใน  และเติมขอความในชองวางใหตรงกับ

ความเปนจริงที่เก่ียวกับตวัของทาน 
 
1. เพศ   ชาย     หญิง 

2. อายุ ............ ป 

3. ฝายที่ปฏบิัติงาน 
 ฝายบริการสวนหนา  (ประกอบดวยแผนกสปา แผนกตอนรับสวนหนา และแผนกกีฬา) 
 ฝายหองพัก  (ประกอบดวยแผนกแมบาน แผนกซักรีด แผนกรักษาความปลอดภัย  
      และแผนก Landscape) 
 ฝายอาหารและเครื่องด่ืม  (ประกอบดวยแผนกอาหารและเครื่องด่ืม) 
 ฝายครัว  (ประกอบดวยแผนกครัว และแผนกลางจาน) 
 ฝายสนับสนุนการปฏิบตัิงาน  (ประกอบดวยแผนกบุคคล แผนกบัญชี แผนกขาย แผนก
ซอมบํารุง และแผนกจัดซ้ือ) 
 

4. ระดับการปฏบิัติงาน 
 ระดับปฏบิัติการ (worker)     
 ระดับผูเชีย่วชาญ  (supervisor)   
 ระดับผูจัดการ (manager) 
 ระดับผูบริหาร (the management) 

5. ทานทํางานทีน่ี่มา ............. ป 
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สวนที่ 2  ปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จในการจัดการความรู 
คําชี้แจง โปรดทําเครือ่งหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทานที่เก่ียวกับ

ปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จในการจัดการความรู โดยจําแนกตามระดับความ
คิดเห็น ประกอบดวย 

 5   หมายถึง  เห็นดวยอยางยิ่ง 
 4   หมายถึง  เห็นดวย 
 3   หมายถึง  ไมแนใจ 
 2   หมายถึง  ไมเห็นดวย 
 1   หมายถึง  ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
 

ปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จ 5 4 3 2 1 
1 บรรยากาศและวัฒนธรรมองคการ  

1.1 พนักงานของโรงแรมใหความรวมมือทํางานเปนทีมงานเสมอ           
1.2 พนักงานของโรงแรมจะรวมยินดีกับทีมงานที่ทํางานสําเร็จแมจะ

ไมใชทีมของตน 
          

1.3 พนักงานที่นี่พรอมที่จะแบงปนเทคนิคในการทํางานใหแกกัน           
1.4 ทานมักเลาขาวสารที่เปนประโยชนตอการทํางานใหเพ่ือนรวมงานฟง           
1.5 ทานใหเวลาในการแลกเปลีย่นความคิดเห็นกับเพื่อนรวมงานเสมอ           
1.6 พนักงานของโรงแรมแตละคนจะไมตําหนิผูอ่ืนที่เสนอความคิดที่ไมถูกตอง           
1.7 โรงแรมสนับสนุนพนักงานที่มีความคิดสรางสรรค           
1.8 ทานมักใหคําแนะนําเทคนิคในการทํางานกับพนักงานใหม           
1.9 โรงแรมใหอิสระในการแสวงหาขอมูลและเทคนิคการทาํงาน           
1.10 เพ่ือนรวมงานของทานยินดีตอบคําถามและเสนอแนวทางการ

แกไขเม่ือเพ่ือนรองขอ 
          

1.11 ทานสามารถสอบถามขอมูลในการปฏิบัติงานกับหัวหนาไดตลอดเวลา           
1.12 ทานยินดีเต็มใจรับฟงคําตชิมของลูกคา           
1.13 ทานคิดวาประสบการณและเทคนิคในการทํางานของทานจะเปน

ประโยชนตอเพ่ือนรวมงาน 
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ปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จ 5 4 3 2 1 
2 วิสัยทัศน  

2.1 วิสัยทศันของโรงแรมคือเปาหมายสําคัญในการปฏิบตังิานของทาน           
2.2 วิสัยทศันของโรงแรมกระตุนใหทานเกิดความคิดสรางสรรค           
2.3 ทานพรอมที่จะรวมเดินไปในทิศทางเดียวกับโรงแรมเพื่อใหบรรลุ

เปาหมายที่ไดตั้งไว 
          

2.4 ทานเขาใจวิสยัทัศนของโรงแรมเปนอยางดี           
2.5 เปาหมายของโรงแรมมีความชัดเจนและสามารถทําใหเกิดขึ้นจริง           
2.6 ทานไดมีสวนรวมในการกําหนดวิสัยทัศนของโรงแรม           
3 ภาวะผูนํา  

3.1 ผูบริหารโรงแรมสื่อสารกับพนักงานไดเขาใจไปในทศิทางเดียวกัน           
3.2 ผูบริหารโรงแรมสามารถโนมนาวใหพนักงานทํางานไดอยางดีเยี่ยม           
3.3 ผูบริหารสนับสนุนพนักงานใหไดศึกษาตอในระดับตางๆ           
3.4 ผูบริหารโรงแรมสงเสริมใหพนักงานเดินทางไปดูงานนอกสถานที่           
3.5 ผูบริหารโรงแรมจัดใหมีการอบรมเพ่ือเพ่ิมพูนศักยภาพของพนักงาน           
3.6 ผูบริหารโรงแรมเนนการแลกเปลี่ยนเทคนิคและประสบการณใน

การแกไขปญหาการใหบริการ 
          

3.7 ผูบริหารโรงแรมมีความคิดสรางสรรคเสมอๆ           
3.8 ผูบริหารโรงแรมมีความกระตือรือรนในการพัฒนาตนเองอยูเสมอ           
3.9 ผูบริหารโรงแรมเชื่อม่ันในคุณคาของพนักงาน           
3.10 ผูบริหารโรงแรมเห็นความผิดพลาดของพนักงนเปนโอกาสในการ

เรียนรูสิ่งใหมๆ 
          

3.11 ผูบริหารโรงแรมมักจัดหาวิทยากรที่มีความรูความชํานาญ
ถายทอดประสบการณอันเปนประโยชนตอพนักงาน 

          

3.12 ผูบริหารโรงแรมยินดีรับฟงปญหาและความคิดเห็นของพนักงานทุกระดับ           
3.13 ผูบริหารโรงแรมใหความสําคัญกับการจัดการความรูในโรงแรม           
3.14 ผูบริหารโรงแรมมอบอํานาจในการตัดสนิใจใหแกพนักงาน

เพียงพอตอการแกไขปญหาภายใตความรับผิดชอบของทาน 
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ปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จ 5 4 3 2 1 
4 กระบวนการและเครื่องมือ  

4.1 โรงแรมมีนโยบายการสับเปลี่ยนงานเพื่อใหพนักงานไดเรียนรู
กระบวนการทํางานของแผนกตางๆ 

          

4.2 โรงแรมสนับสนุนการถายทอดเทคนิคและประสบการณในการ
ทํางานแกเพ่ือนรวมงาน 

          

4.3 โรงแรมเปดโอกาสใหพนักงานแสดงความคิดเห็นของตนที่เปน
ประโยชนตอโรงแรม 

          

4.4 โรงแรมสนับสนุนการปฏิบัติงานเปนทีมและการเรียนรูรวมกันในรูปแบบตางๆ            
4.5 โรงแรมมุงเนนการฝกทักษะของพนักงานโดยนําเอาระบบพ่ีเลี้ยง

มาประยุกตใช 
          

4.6 โรงแรมมีการจัดเก็บเทคนิคในการทํางานและแกไขปญหาของ
พนักงานในรูปแบบเอกสารหรือคูมือ 

          

4.7 โรงแรมมีแผนการฝกอบรมสําหรับพนักงานทุกระดับทีไ่ดออกแบบ
ไวอยางชัดเจน 

          

4.8 ทานไดรับโอกาสในการถายทอดเทคนิคในการทํางานและแกไข
ปญหาใหแกเพ่ือนรวมงานเสมอ 

          

5 การเสริมแรง  
5.1 การเพ่ิมขีดความสามารถของตนเองเปนสวนหนึ่งของการ

ประเมินผลการปฏิบัติงานของที่นี้ 
          

5.2 ทานเชื่อวาการมีสวนรวมในการแลกเปลีย่นความรูและ
ประสบการณจะทําใหไดรับการสนับสนุนความกาวหนาในงาน 

          

5.3 ทานไดรับการยอมรับจากเพ่ือนรวมงานเม่ือทานถายทอด
ประสบการณที่เปนประโยชนแกพนักงานคนอ่ืน 

          

5.4 ผูบริหารโรงแรมชื่นชมพนักงานที่แบงปนความรูและประสบการณ
แกเพ่ือนรวมงาน 

          

5.5 โรงแรมใหรางวัลแกผูที่มีความคิดสรางสรรคและเปนประโยชนแก
โรงแรม 
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การเสริมแรง 5 4 3 2 1 

5.6 พนักงานที่มีการพัฒนาตนเองอยางสมํ่าเสมอจะไดรับความชื่นชม
จากผูบริหารโรงแรม 

          

 
สวนที่ 3   กระบวนการจัดการความรูของโรงแรม 
คําชี้แจง โปรดทําเครือ่งหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทานที่เก่ียวกับ

การจัดการความรูในโรงแรม โดยจําแนกตามระดบัความคิดเห็นวามี
ความเห็นดวย ประกอบดวย 

 5   หมายถึง  เห็นดวยอยางยิ่ง 
 4   หมายถึง  เห็นดวย 
 3   หมายถึง  ไมแนใจ 
 2   หมายถึง  ไมเห็นดวย 
 1   หมายถึง  ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
 

กระบวนการจัดการความรู 5 4 3 2 1 
1 การแสวงหาความรู  

1.1 โรงแรมมีการหาขอมูลเกี่ยวกับวธิีการทํางานแตละงานเพื่อให
พนักงานปฏิบตัิไดอยางเหมาะสม 

          

1.2 โรงแรมมีการกําหนดความรูและทักษะที่จําเปนในแตละตําแหนงอยางชัดเจน           
1.3 โรงแรมมุงเนนการพัฒนาทักษะในการทํางานของพนักงาน           
1.4 โรงแรมรวมมือกับสถาบันการศึกษาเพ่ือหาความรูทางวิชาการที่

เปนประโยชนตอโรงแรม 
          

1.5 โรงแรมจัดใหมีการประเมินความรู และความชํานาญของพนักงานอยางสมํ่าเสมอ           
1.6 โรงแรมมีการปรับปรุงแผนพัฒนาความรูและศักยภาพของพนักงาน

ใหมีความทันสมัยอยูเสมอ 
          

1.7 โรงแรมสรรหานักวิชาการและผูเชี่ยวชาญเพ่ือเพ่ิมพูนความรูใหแกพนักงาน           
1.8 พนักงานสามารถรองขอความรูที่เปนประโยชนตอการทํางานจาก

ผูบริหารโรงแรม 
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กระบวนการจัดการความรู 5 4 3 2 1 
2 การจัดการความรูใหเปนระบบ  

2.1 โรงแรมมีการรวบรวมขอมูลและความรูทีเ่ปนประโยชนในรูปแบบ
เอกสาร คูมือ และเว็บไซต 

          

2.2 โรงแรมจัดเก็บความรูทีไ่ดจากการสงพนักงานไปอบรม สัมมนาและ
ดูงานนอกสถานที่อยางเปนระบบ 

          

2.3 โรงแรมจัดเก็บความรูเฉพาะบุคคล เชน ประสบการณ และเทคนคิ
ในการทํางานอยางเปนระบบ 

          

2.4 ผูบริหารโรงแรมใหความสําคัญในการจัดเก็บขอมูล สารสนเทศ และ
ความรูของโรงแรม 

          

2.5 โรงแรมรวบรวมขอมูลที่เปนประโยชนตอการทํางานใหกับพนักงาน
รับทราบอยางเปนระบบ 

          

2.6 โรงแรมมีหนวยงานที่ทําหนาที่จัดเก็บและรวบรวมความรูที่จําเปน
ตอโรงแรม 

          

2.7 โรงแรมมีการปรับปรุงขอมูล ขาวสาร สารสนเทศและความรูของ
โรงแรมใหมีความทันสมัย 

          

3 การเขาถึงและแลกเปลี่ยนความรู  
3.1 โรงแรมจัดใหมีการสัมมนาอยางสมํ่าเสมอ           
3.2 โรงแรมสนันสนุนระบบการสอนงานโดยพี่เลี้ยง           
3.3 โรงแรมสงเสริมการพัฒนาทักษะการทํางานโดยจัดใหมีการทํา

workshop 
          

3.4 โรงแรมใหความสําคัญกับการอบรมในการทํางาน (on the job 
training) 

          

3.5 โรงแรมจัดใหมีการระดมความคิดของพนักงานเพ่ือสรางสรรค
นวัตกรรมใหมๆ 

          

3.6 โรงแรมจัดทําส่ือเพ่ือเผยแพรขอมูลและความรูไปยังพนักงาน เชน 
วารสาร กระดานกิจกรรม และเว็บไซต 

          

3.7 โรงแรมนําความรูที่ไดจากการอบรม สัมมนาและดูงานนอกสถาน
ที่มาถายทอดใหแกพนักงาน 
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กระบวนการจัดการความรู 5 4 3 2 1 
4 การนําความรูไปใช  

4.1 ทานไดเรียนรูจากความผิดพลาดในการทํางานของเพื่อนรวมงาน           
4.2 พนักงานของโรงแรมไดนําความรูที่ไดจากการอบรม สัมมนาและดู

งานไปใชเปนแนวทางในการทํางาน 
          

4.3 ทานสามารถลดความผิดพลาดในการทํางานเพราะไดรับเทคนิค
การทํางานจากเพ่ือนรวมงาน 

          

4.4 ทานนําความรูและประสบการณของเพ่ือนรวมงานไปประยุกตใชใน
การแกไขปญหาท่ีรวดเร็วขึน้ 

          

4.5 พนักงานของโรงแรมนําความรูและทักษะที่ไดจากการแบงปนของ
เพ่ือนพนักงานในองคการไปใชในการสรางสรรคการใหบริการลูกคา 

          

4.6 ทานไดนําบทเรียนจากปญหาที่เกิดจากการทํางานนําไปปรับใช
เพ่ือใหงานมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

          

4.7 ทานมีโอกาสประยุกตใชเทคนิคการทํางานที่ไดจากการแบงปนของ
เพ่ือนรวมงานในการแกไขปญหาของลูกคา 
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