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บทที ่2 
ทฤษฎทีี่เกี่ยวของ 

 
2.1 จุดประสงค 

เพ่ือใหแนใจวาเนื้อหาความรูที่เกี่ยวของมีการเตรียมความพรอมของขอมูลสําหรับปฏิบัติงาน 
ณ ปจจุบันถูกสงมอบอยางครบถวนตามกระบวนการในชวงเวลาหนึ่งเวลาใดของการเตรียมข้ึนระบบ  
ขอมูลดังกลาวมีสวนชวยสนับสนุนใหองคกรสรางคุณภาพของขอมูลสําหรับประกอบการตัดสินใจของ
ผูบริหารทุกระดับ และเพื่อเปนการเริ่มตนใหองคกรมีการบริหารจัดการระบบสารสนเทศ อยางมี
ประสิทธิภาพ โดยมีการแลกเปลี่ยนขอมูลความรูระหวางผูที่เกี่ยวของ ใหมีการเขาใจการอางอิงขอมูลใน
เรื่องเดียวกันเพื่อเพ่ิมคุณคาของการใหบริการทางดานระบบสารสนเทศในสวนของบริการเสริม ใหกับ
ลูกคา  กรอบในการจัดเก็บเอกสารความรูเกี่ยวของกับกระบวนการของความสัมพันธสําหรับวัฏจักร
ของระบบสารสนเทศ โดยคุณคาของการจัดเก็บเอกสารความรูถูกเช่ือมโยงใหเขากันกับกระบวนการใน
สวนของปฏิบัติการดานการบริการ (Service Operation) ตามแนวทางการปฏิบัติที่ดีเย่ียมของ ITIL โดย
ขอมูลที่เกี่ยวของ  ไดแก  การเก็บรายละเอียดของกระบวนการการจัดการเหตุการณไมปกติ (Incident 
Management) การจัดการปญหา (Problem Management) และ การบริหารความปลี่ยนแปลง (Change 
Management) ไดเสนอเก่ียวกับประเด็นการของกระบวนการท่ีผานมา บทเรียนจากการทํางานจริง และ
การสรางสังคมของการจัดเก็บเอกสารขอมูลความรู 

 
2.2 โครงสรางทางสถาปตยกรรม 

มีการประกาศรูปธรรมของกิจกรรมโดยมีการใชคําศัพทในการอางอิงถึงขอมูลท่ีแตกตางกัน 
ความหมายของ “Taxonomy” หรือ “Classification” เพื่อระบุการอางอิงช่ือ การจัดเรียงลําดับ การจัดทํา
เอกสารเพื่อบรรยายใหเขาใจถึงเนื้อหาความรูนั้นโดยแบงออกเปน บทสรุป (Walkthrough) การต้ัง
คําถาม หรือการหาที่มาที่ไป (Debriefing) และคําถามท่ีถูกถามบอย (FAQs) 
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2.3 แนวทางการชี้วัดการจัดเก็บเอกสารความรู 

2.3.1 Key Performance Indicators (KPI) 
- เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพในการแกไขปญหาโดยการเขาถึงระบบ Service Knowledge 

Management 
- ลดการบริหารจัดการบุคลากรในการดําเนนิการแกไขปญหาทางดาน IT 
- ใชเวลานอยลงการคนหาส่ิงท่ีจําเปนหรือเอกสารท่ีตองใชในการแกไขปญหา 
- เพิ่มความพึงพอใจของลกูคาโดยการแจงเตือนใหลูกคาทราบ และการอธิบายถึงส่ิง

ท่ีเกิดข้ึน 
- มีระดับของการจัดการความรูอยางเหมาะสม 
- ลดปญหาการผูกติดความรูอยูที่บุคคลเพียงคนเดียว 

2.3.2 การปดชองวางของการจัดการความรู (Closing the Gaps) 
 มีการจัดทําบทวิเคราะหสรุปปญหาอยางเปนระบบและมกีารแจงเตือนเม่ือพบความไม
เขาใจกนั 
- มีวัฒนธรรมท่ีเปลี่ยนแปลงไป 
- มีการส่ือสารแบบเปดมากข้ึน 
- มีการแสดงสวนงานท่ีเกีย่วของกันอยางชัดเจน 
- มีการกําหนดผูที่เปนผูเช่ียวชาญ  และผูทีจ่ะเขามาใชงานอยางชัดเจน 
- มีการจัดเวริคชอป (Workshop) เพ่ือใหผูเกี่ยวของ (Stakeholder) เขาใจในส่ิง

เดียวกันรวมถงึส่ิงที่จะตองนาํมาเกี่ยวของกนั 
2.3.3 KM Strategy & Governance Model 
  การกําเนดิของกลยุทธของการจัดการความรูจากการกลยุทธของการบริการดานไอท ี

- มุงเนนในทิศทางเดียวกัน มีการเช่ือมโยงกลยุทธอยางชัดแจง และสามารถช้ีวัดได 
- พัฒนารปูแบบของการจัดการไอทีโดยมีการเช่ือมโยงเขาหากันเม่ือมีปญหาแลวจะ

ติดตอกับผูเช่ียวชาญอยางไร  และมีการกําหนดหนาที่ความรับผิดชอบในแตละ
สวนของกิจกรรม 

- กําหนดใหมีการช้ีวดัโดยทัว่ไป  และการประเมินความพงึพอใจ 
 2.3.4 การจัดทาํระบบการจัดการความรูของเซอรวิส  

- สรางระบบท่ีสามารถใหผลลัพธไดตามวตัถุประสงค 
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- การจัดขอมูลของกิจกรรมอยางเหมาะสม  และบันทึกลงฐานขอมูล 
- มีการกําหนดขอมูลพื้นฐานของการจัดหมวดหมูอยางเหมาะสม 
- สามารถใชบรบิท (Context) หรือคําเพื่อทําการคนหาขอมูลที่หลากหลาย 

 
2.4 ความสําคัญของบุคลากรเกีย่วกบัรูปแบบของสารสนเทศที่เปลี่ยนแปลงไป 

ถึงแมมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงกระบวนการไป  อยางไรก็ตามหากปราศจากบุคลากรที่
เขาใจในกิจกรรมแลวยอมเปนไปไมไดท่ีจะขับเคลื่อนองคกรใหเดินหนาตอไปได  ดังนั้นจึงจําเปนอยาง
ยิ่งท่ีตองเขาใจกระบวนการที่เกิดข้ึน  รวมถึงความรู  มุมมอง ทัศนคติ  และหนาที่ความรับผิดชอบของ
กระบวนการใหม เพ่ือเปนสวนหนึ่งของความสําเร็จในอนาคต  โดยบุคลากรเหลานี้เปนส่ิงสําคัญ
สําหรับองคกรที่เปนผูใหบริการดานสารสนเทศ 
 

2.5 แนวทางของการจดัการองคกร (Organization Practice)  

โครงสรางสวนลางสุดของแนวทางการจัดการแบบ ITSM จะพูดถึงการปรับโครงสรางใหเขา
กับกรอบที่เหมาะสม  และความตองการทางธุรกิจ  ซ่ึงจะถูกออกแบบใหเรียบรอยโดยกลุมบุคลากรใน
องคกร  แตหนาที่ของการดูแลซัพพอรตมักเปนบุคคลจากภายนอกผูซ่ึงมีประสบการณเขามาชวยจัดการ 
(Implement) ตามรูปแบบของธุรกิจท่ีหลากหลาย  ITIL ถูกเขียนข้ึนจากเน้ือหาในระดับที่เปนไปไดของ
กรอบขอมูล  ไมสามารถนําไปใชงานไดทันที  จําเปนตองมีการปรับเปลี่ยนใหเขากันกับความตองการ
ของสวนงานผูเกี่ยวของ  ซ่ึงเปนเหตุผลวาการดําเนินการทําตาม ITIL จึงทําโดยพิจารณาสวนประกอบ
ของความรูสึกเพียงเล็กนอย  การใหคําแนะนําที่เปนรูปแบบของขอกําหนดเพื่อนํามาลงมือทําใหเกิดผล  
การลงมือปฏิบัติตามลําดับตางๆ โครงสรางขององคกรถูกสนับสนุนใหมีนโยบายเปนขององคกรนั้น  
วิธีการขั้นตอน โครงสรางตางๆ  และการอบรมภายใน  รวมถึงใบรับรอง (Certificate) ตางๆ สามารถ
สรางและประยุกตใหเขากับแตละบุคคลเพ่ือรองรับกระบวนการกําหนดมาตรฐานภายในของตัวองคกร
น้ัน 
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2.6 แนวทางปฏิบัติที่ดีเยี่ยม (Best Practice)  

เปนแนวทางปฏิบัติท่ีดี เยี่ยมเปนกลุม หรือองคกรโดยใชแนวทางการดําเนินการตาม
ประสบการณที่ดีเย่ียมของผูไดรับการยอมรับอยางกวางขวาง และมีประสบการณในสวนงานที่เกี่ยวของ
อยางชัดเจน โดยแนวทางปฏิบัติที่ดีเย่ียมถูกต้ังอยูบน 

- มากกวา 1 คนข้ึนไป 
- มากกวา 1 องคกรขึ้นไป 
- มากกวา 1 เทคโนโลยีท่ีใช 
- มากกวา 1 เหตุการณที่เกดิข้ึน 

 

2.7 แนวทางปฏิบัติที่ดีเยี่ยมของ ITIL (ITIL Best Practice) 

แนวทางปฏิบัติที่ดีเยี่ยมดังเชน ITIL เปนส่ิงที่จะบอกวาองคกรควรจะทําอยางไรบาง โดย 
ITIL เสนอกรอบของการดําเนินการ กระบวนการ ฟงกชัน และโครงสรางขององคกรซ่ึงใชไดกับ
รูปแบบท่ีกําหนดรวมกันตามกรอบของ ITIL (ITIL Framework) ที่ไดถูกสกัดออกมาจากความรูและ
ประสบการณของผูเช่ียวชาญผูซ่ึงไดรับการยอมรับ สําหรับวัฏจักรการปรับปรุงกระบวนการตาม ITIL 
แนนอนวาจะสามารถนําทางไปสูการเขาถึงวิธีการที่ดีท่ีสุดที่ผูนําไปปฏิบัติสามารถคนพบความสําเร็จ
ในสวนงานท่ีเกี่ยวของของการบริหารจัดการสารสนเทศ (ITSM)  สําหรับบุคคลใดท่ีทํางานเพียงคน
เดียวไมมีการปฏิสัมพันธใด ๆ สามารถลดการการทํางานซํ้าซอนไดก็จริงอยู  แตไมสามารถอางอิงกับ
แนวทางปฏิบัติที่ดีเยี่ยมได  เน่ืองจากแนวน้ีปฏิบัติท่ีดีเยี่ยมเนนปฏิสัมพันธท่ีมากกวาหนึ่งคนข้ึนไป 

2.7.1 ขอบเขตของ ITIL (ITIL Framework) 
 ITIL มีการจัดการแลกเปลี่ยนความรูของกลุมคนกลุมหน่ึงซ่ึงใหความสําคัญในการ
พัฒนา และแลกเปลี่ยนแนวทางการปฏิบัติท่ีดีเยี่ยมในการบริหารจัดการสารสนเทศ โดยจะ
เกี่ยวของกับโครงการท่ีจะถูกพัฒนาในอนาคตอีกดวย โดย ITIL มุงเนนคุณคาของการบริหาร
จัดการเซอรวิสโดยตรง ดังนั้นสารสนเทศจึงเปรียบเสมือนการบริหารทางธุรกิจเนื่องจากมี
การเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วเชนเดียวกัน   โดยความนาเช่ือถือของ ITIL เปนกุญแจสําคัญ
ของความรวดเร็ว ความฉับไวขององคกร   

ITIL รองรับการเปลี่ยนแปลงในลักษณะของการบริหารจัดการโครงสรางของเซอรวิส 
ความรูเชิงเศรษฐกิจเปนสวนหลักในการจัดการกับระบบตามมาดวยความเขาใจในโครงสราง
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ของสารสนเทศเชนเดียวกัน สุดทายกลาวคือ ITIL จะชวยใหมีการขับเคลื่อนไปสูการ
เช่ือมโยงมารวมกันของการจัดการขอมูล และการจัดการความรูผานกระบวนการ ฐานขอมูล 
และโครงสรางขององคกร 
2.7.2 Service Transition to Operation  

การนําส่ิงที่ไดถูกออกแบบ  และเตรียมสงมอบเซอรวิสไปยังหนวยงานระดับ
ปฏิบัติการ (Operation)  โดยมุงเนนในสวนของเซอรวิสเปนหลัก โดยการสงมอบตาม
สภาพแวดลอมจริงตามแนวทางการปฏิบัติ ซ่ึงถูกทําใหงายข้ึนโดยการปรับใหเขากับหลักการ
ของการบริหารจัดการเปลี่ยนแปลง (Change Management) สามารถทราบถึงความเส่ียง 
(Risk) ผลกระทบที่เกิดข้ึน (Impact) มาตรฐานของกิจกรรมการสงมอบเซอรวิส (Transition) 

การดูแลความสมบูรณความนาเช่ือถือของคอนฟกกูเรชันท่ีถูกพัฒนาข้ึนโดยมีตัวช้ีวัด
ในการตัดสินใจอยางมีประสิทธิภาพสําหรับข้ันตอนตางๆ เพื่อใหมั่นใจวาส่ิงใหม  หรือ
เซอรวิสที่เปลี่ยนแปลงไปจะถูกนําเขากับระบบ  สามารถจัดการดูแลในสวนของปฏิบัติการ
อยางมีคุณภาพคุมคาตามงบประมาณในการดําเนินการ โดยการดําเนินหนาตอไปตามวัฏจักร
ของเซอรวิสมีผลตอ 

- คุณคาทางธุรกิจ  การปรับใหเขากันกับส่ิงใหมหรือเซอรวิสที่เปลี่ยนแปลงพัฒนาไป  
ซ่ึงมีการเช่ือมโยงไปสูลูกคา เพ่ือใหแนใจวาการเปลี่ยนแปลงเซอรวิสน้ันสามารถ
ถูกนําไปใหเกิดประโยชนสูงสุดตอการบริหารการจัดการทางธุรกิจ 

- การสงมอบมกีารเปลีย่นแปลงอยางสมบูรณเรียบรอย เปนผลใหลกูคาเกิดความพึง
พอใจในการรบับริการ ลดปญหาการเกดิผลกระทบ และความเสี่ยงท่ีไมสามารถ
คาดการณได  ลดความแตกตางระหวาง ผลที่เกดิข้ึนจรงิ (Actual) กับผลที่ได
ประมาณการณไว (Estimated)  

- เชิงคุณภาพลดเม็ดเงินการลงทุน  และลดเวลา 
- ในเชิงปริมาณ  สามารถจัดการกับบุคลากรความสามารถในการซัพพอรตระบบ 
- ในเชิงความเส่ียง ลดความผดิพลาด  และปญหาท่ีไมคาดคิด 
โดยเซอรวิสที่ไดตรงตามจุดประสงค สามารถนําไปใชไดอยางเหมาะสม  สามารถ

บริการลูกคาตรงตามเปาประสงคของธุรกิจเพิ่มคุณคาทางธรุกิจโดยดําเนินการปรับใหเขากับ
มาตรฐานที่เปนที่ยอมรับ  และการดูแลในเรื่องของการบริหารการเปลี่ยนแปลง (Change 
Management), การจัดการคอนฟกตางๆ (Configuration) รวมถึงกระบวนการเมื่อมีการ
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ปรับปรุงออกมาใหม (Release) และสวนสําคัญคือการดูแลจัดการสวนของความรู เพื่อ
นําไปใชในการปฏิบัติการสวนของ SKMS เม่ือมีการสงมอบระบบ (Transition)  
2.7.3 Service Operation 

การดําเนินปฏิบัติงานเพื่อดูแลเซอรวิสหลังจากที่มีการสงมอบระบบ โดยมีจุดมุงหมาย
เพ่ือทําใหระบบมั่นคง (Stability) แตไมเฉ่ือยฉา (Stagnation) ในการจัดการระบบ รวมถึงการ
แกไขปญหา ซ่ึงหากเขาใจในมูลคาของธุรกิจในกรณีเมื่อเกิดปญหาที่ไมมีการคาดการณไว
เปนผลใหองคกรสูญเสียรายไดอาจคิดเปนตอหนวยนาทีหากเซอรวิสน้ันมีความสําคัญตอ
รายไดขององคกรอยางสูง การตอบสนองความตองการการทํางานในมุมของเชิงบริหารธุรกิจ 
และจัดการกับเทคโนโลยีจึงเปนเรื่องจําเปน ดังนั้นตองออกแบบกระบวนการที่ใชในกรณีที่
ระบบไมสามารถใหบริการกับลูกคาวามีข้ันตอนอยางไรบางตามความเหมาะสม  นอกจากนี้
สวนของภายในองคกรตองจัดการในสวนของการเขาถึงระบบ (Access Management) เพื่อ
ความปลอดภัยของระบบเซอรวิส   และดูแลในเรื่องของการไขขอผิดพลาด  Incident 
Management และ Problem Management ตามกระบวนการที่สอดคลอง 

กระบวนการจัดการความรูถูกเพิ่มเขาเปนกระบวนการใน ITIL V3 ซ่ึงมีลักษณะของ
การจัดการความรูอยางครอบคลุมหลากหลายมากกวาเวอรชันเดิมใน ITIL V2 ตัวอยางเชนใน 
Problem Management ซ่ึงกลาวถึงหนาที่การจัดเก็บความรูจากความผิดพลาดหรือ
ขอบกพรอง (Known Error) โดยจัดเก็บเน้ือหาดังกลาวลงในฐานขอมูลเพียงเทาน้ัน อยางไรก็
ตามใน ITIL V3 มีการประกาศใหการจัดความรูเปนสวนหนึ่งในการจัดการหนาที่ความ
รับผิดชอบตามกระบวนการสําหรับจัดทําความรูกับหนวยงานที่เกี่ยวของตามกระบวนการ
ของการบริหารจัดการสารสนเทศ (ITSM)  กระบวนการจัดการความรูในสวนนี้กําหนดขอมูล
ทุกอยางจะถูกเก็บอยูในส่ิงที่เรียกวา “Service Knowledge Management System” ซ่ึงเก็บ
ขอมูลที่สอดคลอง และสามารถอานเขาใจได ใน ITIL V3 สําหรับสวนนี้ยังไมมีการกลาวถึง
กระบวนการยอย 
2.7.4 ระบบจดัการบริหารความรูของการใหบริการ  

Service Knowledge Management System (SKMS) เปนศูนยกลางการเก็บขอมูล
ความรูขององคกร โดยขยายแนวคิดของการจัดการมุงเนนโครงสรางของ IT จาก CMDB เปน
หลัก เพ่ือรวมเขากันกับขอมูลอ่ืน ๆ ของเซอรวิส ความสามารถ และจุดเริ่มตนของเซอรวิส 
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(จากข้ันตอนของการสงมอบเซอรวิสในขั้นตอนของ Service Transition to Operartion) โดยมี
ความสามารถเบ้ืองตน คือ 

- การจัดเก็บ (Stores) :  เก็บรายงาน (Report) และขอมูล (Information) ที่จําเปนใน
การปฏิบัติการ (Operation) 

- การจัดการ (Manages) : สามารถบริหารจัดการขอมูลภายในได 
- การปรับปรุง (Update) : สามารถเพิ่มเติม  หรือแกไขขอมูลภายในระบบได 
- การนําเสนอ (Presents) : ขอมูลเปนปจจุบันสามารถนําไปใชงานได 
กลาวโดยสรุปคือเปนขอมูลท้ังหมดซ่ึงจําเปนตองใชในการบริหารจัดการวัฏจักรของ

การบริหารจัดการสารสนเทศอยางเต็มรูปแบบ SKMS ในการศึกษาคนควานี้จําลองการ
เช่ือมตอ (Interface) ระหวาง CMDB ซ่ึงกําหนดรูปแบบเปน Excel เพื่อทําการเชื่อมโยงการ
จัดการความรูโดยขอมูลท้ังหมดจะถูกเก็บลงในฐานขอมูลสวนของ CMS ซ่ึงใชออเพนซอรส 
PhpBB  

จากการวิเคราะหโดยผูศึกษาคนควาเปรียบแนวทางการใชขอมูลในกลุมเดียวกัน
ทั้งหมด ซ่ึงแยกเปนขอดีขอเสียไวตามขอมูลดังตาราง 

 
ตาราง 2-1 แสดงการเปรียบเทียบขอดีของการแยก และไมแยกสวนของ SKMS 

SKMS แยกออกจาก CMDB SKMS อยูบนระบบ CMDB 
1. มีระบบการทํางานอิสระแยกจาก CMDB 
2. ลด Resource การทํางานของ CMDB 
เน่ืองจากมีความลาชาเน่ืองจากฐานขอมลู 
CMDB จะใหญมาก  ทําใหกินทรัพยากรของ
เซิฟเวอรสูง 
3. สามารถเปดดูขอมูลไดสะดวก  และรวดเรว็
กวา 
4. จัดการไดงาย ไมตองทักษะของผูดแูล
ระบบสูงมากนัก 

1. ขอมูลเปนขอมูลท่ีถกูเก็บอยูใน CMDB 
โดยตรง ไมมกีารซํ้ากันของขอมูลทําให
ประหยัดพ้ืนท่ีในการจดัเก็บมากกวา 
2. ขอมูลเปน CI เรยีงลําดับตาม Ontology 
และแยกหมวดหมูที่ชัดเจนหากมีการ
ปรับเปลี่ยนในอนาคตสามารถแกไข ณ จุด
เดียว 
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ตาราง 2-2 แสดงการเปรียบเทียบขอเสียของการแยก และไมแยกสวนของ SKMS 
SKMS แยกออกจาก CMDB SKMS อยูบนระบบ CMDB 

1. ตองบริหารจัดการระบบการจัดการผูใช
แยกจากของ CMDB ซ่ึงไมเปน Single Sign-
on 
2. มีขอมูลสวนของ ITIL ที่ซํ้าซอนกัน 
เน่ืองจากเปนการ import ขอมูลผาน excel 
sheet 
3. หากมีการปรับเปลี่ยนขอมูลเปน CI และ
แบงหมวดหมูใหมตองปรับเปลี่ยนท้ังสวน
ของ SKMS และ CMDB 
4.  เพ่ิม Task งานข้ึนมาอีกช้ินหน่ึงคือตอง 
import data excel sheet ในการขามระบบ 
(หรืออีกกรณหีนึ่งตองเซต Schedule task เพื่อ
ต้ัง script ให import data อัตโนมัติ) 

1. ระบบใช Resource การทาํงานของ 
CMDB เนื่องจากมีความลาชาเนื่องจาก
ฐานขอมูล CMDB จะใหญมาก  ทําใหกิน
ทรัพยากรของเซิฟเวอรสูง 
2. การเปดดูขอมูลทําไดชาเนื่องจาก data ใน
ฐานขอมูลมีขนาดใหญทําใหตองมีการปรบั 
index และ tuning query นานกวา ซ่ึง
จําเปนตองใชผูเช่ียวชาญในการดูแลระบบอยู 
ตลอดเวลา 
3. ขอมูลมีเปนจํานวนมากยากในการ 
Filtering และ search 

 
เม่ือมีการจัดทํา SKMS ตามแนวทางปฏิบัติแลวมีแนวทางในการช้ีวัดเพื่อนําไป

ประเมินเปนแนวทางพัฒนาตอไป ไดแก ประสบการณของผูปฏิบัติการทุกระดับมีความเขาใจ
ในกระบวนการมากนอยเพียงใด, จํานวนของผูเขาใช และพฤติกรรมการเขาใช, ประสิทธิภาพ
ที่ขององคกรที่สามารถรองรับการบริการไดมากข้ึน รวดเร็วข้ึนตอบสนองความตองการของผู
ที่เกี่ยวของ และความสามารถในการพัฒนาความรูของผูใช 

การเขาใจในคุณคาของการจัดทํา SKMS จะทําใหเกิดผลดังที่กลาวมาแลว สําหรับ
ตัวอยางของการนําขอมูลมาพิจารณา เชน ในฐานะของ Network Consultant อาจจะตองมีการ
สอบถามขอมูลหรือคําแนะนําวาปริมาณของทราฟฟค (Bandwidth) ณ ปจจุบันเพียงพอตอ
การดําเนินงานหรือไม หรือเพียงพอจะใชไปถึงชวงใดซ่ึงสามารถใชขอมูลจาก SKMS ใน
สวนของการหาสถิตของขอมูล Capacity, จํานวนประเด็นที่มีปญหาอยู ณ ปจจุบัน, การ
เติบโตของธุรกิจ รวมไปถึงแผนภาพไดอะแกรมของเน็ตเวิรคทั้งปจจุบัน และโครงการใหมที่
มีแผนจะนํามาเช่ือมตอกับระบบในอนาคต 
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2.8 เอกสารและงานวิจัยท่ีเกีย่วของ 

สวนใหญกระบวนการจัดการกับเอกสารและกระบวนการจัดการความรูแบบชัดแจง (Explicit 
Knowledge) มีการแสดงการอางอิงดัชนี  ไดแก Problem Management  ซ่ึงมีการถูกรวบจาก
องคประกอบหลายอยางท่ีเปนไปไดจากระบบโดยเปนขอมูลจากขอมูลความบกพรอง (Incident 
Record) ท่ีเกิดข้ึน  ขอมูลในขั้นตอนน้ีจะไดรับเมือขอมูลถูกจัดการแบงตามหมวดหมูเรียบรอย  ปญหาที่
ยังไมถูกคนพบจะถูกบันทึกเอาไว  ในที่สุดแลวเม่ือถีงข้ันตอนของความรูที่ถูกทําใหกระจาง โดย
สามารถหาสาเหตุที่แทจริงของปญหา  Know Error (KE) จะถูกกําหนดข้ึน  รวมถึงข้ันตอน 
(Workaround) ในการแกปญหาจะถูกสรุป (Root Cause)  และถูกเตรียมการในสวนของ Change 
Management เพ่ือรองขอการเปลี่ยนแปลงเตรียมการแกไข  ผลของความรูนั้นควรมีสวนชวยในการ
ปองกันเพื่อไมใหปญหาในลักษณะเดียวกันเกิดข้ึนอีก (Incident Recurrence)  

เม่ือความรูแบบซอนเรน (Tacit Knowledge) ถูกจัดทําเปนเอกสารเปนผลใหเกิดเปนความรู
แบบชัดแจง (Explicit Knowledge) บอยครั้งที่จะมีการสูญหายของเนื้อหา หรือเน้ือหานอยลงไปจากที่
ควรจะเปน (Dilution)   ดังน้ันจึงตองมีการตกลงกันระหวางสวนของทีมงานที่เกี่ยวของกันในสวนของ 
Tacit Knowledge เพื่อนํามาซ่ึงผลประโยชนรวมกัน ดังนั้นควรมีการทํา Document Agreement รวมกัน
และมีการทํา Check-list เพ่ือตรวจสอบดูวาเอกสารมีหัวขอครบถวนสามารถนําไปใชงานในเชิงปฏิบัติ
ไดจริง 

หนึ่งในเร่ืองของกระบวนการแยกแยะหมวดหมูจําเปนตองมีความเขาใจคําศัพทใน
ความหมายท่ีเปนส่ิงเดียวกัน (Common Vocabulary) ถึงแมจะมีการขามหนวยงานกัน  ดังนั้นการ
ชวยเหลือรวมกันประสานงานเพราะผูเกี่ยวของทั้งหมดเขาใจภาษาของแตละกระบวนการแตกตางกัน
ได  โดยหนึ่งในองคประกอบของการส่ือถึงความเขาใจนี้เปนพฤติกรรมของภาษาของมนุษยเอง ซ่ึง 
Von Krogh และ Roos (1995) รายงานวา “ความรูที่ถูกพัฒนาที่ใชกันอยูทั่วไปเปนภาษา  ซ่ึงภาษาและ
ความรูถึงมือกันแบบมือตอมือ” Ontology สามารถใชเพ่ืออธิบายการจัดการเซอรวิสในแตละสวนงาน
ผานกรอบความคิด  และแสดงออกเปนคําศัพทเพ่ือใหมีความเขาใจท่ีตรงกันในการแลกเปลี่ยนขอมูล  
นอกจากน้ีแลวเมื่อมีการออกแบบ CMDB ควรใช Ontology  แมวาช่ือในการอางอิงของ CI 
(Configuration Item) จะมีการเปลี่ยนแปลงไป Ontology ยังสามารถคงอยูได  แนวคิดอันสําคัญนี้เปน
แนวทางเพื่อจัดทํามาตรฐานของการต้ังช่ือ (Naming Convention) สําหรับการสรางความสัมพันธที่
ชัดเจนระหวาง CI  และองคประกอบใด ๆ ก็ตาม โดย Ontology จะเพิ่มความหมายความสัมพันธ
ระหวาง CI และกระบวนการตางๆ ใหชัดเจนมากข้ึน Berkout (2001) กลาวถึงการจัดหมวดหมูของ
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ความสัมพันธของ CI เม่ือ CI นี้เปนสวนหนึ่งของ CI อ่ืนๆ หรือมีการเช่ือมโยงไปยัง CI อ่ืนๆ  คําอธิบาย
ของความสัมพันธส่ิงเหลานี้ใน CMDB กลายเปนส่ิงท่ีสะสมเพิ่มข้ึน  และมีความหมายท่ียุงเหยิงเปน
เรื่องท่ีจําเปนอยางยิ่งสําหรับการบริหารจัดการสารสนเทศ 

ประโยชนของการออกแบบฐานความรูอยางเหมาะสม  “การคนหา (Findability)” จะเปน
สวนชวยที่สําคัญ โดยเปนท่ีทราบกันดีวาการคนหาสามารถพัฒนาไดดวยการอางคาของดัชนี และ
เปนไปตามการคนหาลําดับโครงสรางของการแบงหมวดหมู (Hierarchical Classification) อยางไรก็
ตามการคนหาจะดียิ่งข้ึนไปอีกถาสามารถจัดการขอบเขตที่เหมาะสมกับ Metadata และ Ontology 

ITIL มีเปาประสงคที่ตรงกันขามกัน ส่ิงแรกคือการเพิ่มคุณภาพของไอที ส่ิงท่ีสองคือลด
คาใชจายในการบริหารจัดการ IT เห็นไดชัดวาเปาหมายจะไมสามารถทําใหลุลวงเพียงแคจากทรัพยสิน
ท่ีจับตองได  แตส่ิงที่เปนตัวแทนที่จะทําใหพัฒนาตอไปไดเปนทรัพยสินทางปญญาที่เกี่ยวของ  ซ่ึง
เรียกวา “ผูปฏิบัติ ITIL (ITIL Practitioner)” โดยเริ่มดําเนินการในสวนของการกําหนดบทบาทของการ
จัดการความรูเปนส่ิงแรกของการลงมือปฏิบัติตามแนวทางปฏิบัติที่ดีเยี่ยมของ ITIL  และนํากิจกรรม
ของการจัดการความรูมาใชในองคกรปฏิบัติตามแนวทางขององคกร (Roadmap) โดยยังคงรักษาแรง
กระตุน (Momentum) และอบรมการฝกฝนตามนวัตกรรมของการทํา ITSM ในองคกรใหดียิ่ง ๆ ข้ึนไป   

สวนของการดําเนินการวิจัยเกี่ยวของกับการจัดการความรูในองคกร โดย Al-Athari and 
Zairai (2001) ทําการวิจัยโครงการเกี่ยวกับการจัดการความรูทั้งองคกรสาธารณะ และองคกรสวนตัวใน
แตละสวน โดยทําการทดสอบกับสถานการณจริงบนระบบการจัดการความรูที่ใชงานอยูจาก 77 องคกร
ในคูเวต โดยมีเน้ือหาท่ีคนพบดังนี้ 

- 52.5 และ 51.4 เปอรเซนต ของผูตอบจากองคกรสวนตัว  และองคกรสาธารณะ ทุกคนเห็น
วาความรู เปนส่ิงสําคัญมากอยางยิ่งในองคกร ผูตอบในสวนขององคกรสวนตัวและ
สาธารณะพิจารณาวาความรูขององคกรเปนแหลงความรูที่สําคัญในการนํามาสรางเปน
ระบบการจัดการความรู (KM System) 

- 65 และ 75 เปอรเซนตของผูตอบจากองคกรสวนตัว  และองคกรสาธารณะ ในแตละสวน
พบวาความรูเปนพลังผลักดันใหองคกรเดินหนาไป  ซ่ึงการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมใหมี
การแลกเปลี่ยนความรูเปนส่ิงสําคัญท่ีจะตองดําเนินการ 

ในสวนของการดําเนินการวิจัยในหัวขอ “อะไรเปนอุปสรรคสําคัญในองคกรของคุณเม่ือ
ปฏิบัติตามแนวทางปฏิบัติของ ITIL” โดย Ed Holub, Research VP (2010 หนา 13) ซ่ึงสํารวจจาก
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- มีการเพ่ิมคุณภาพการใหบรกิาร 70% 
- สามารถลดคาใชจายในการบริการ 10% 
- ลดความคลองแคลวในการทํางาน 8% 
- มีความเส่ียงเกดิขึ้น 7% 
- ไมตรงกับขอใด 5% 

 ปจจุบันความรูถูกกลาวถึงในเรื่องของการเพิ่มความเร็วในการติดตอประสานงาน  และ

ความเร็วในการเตรียมเนื้อหา และขอมูล  ทุกส่ิงซ่ึงคนจําเปนตองรูในการนําขอมูลมาประกอบการ

ตัดสินใจซ่ึงทําไดงายดวยปลายนิ้วจากคอมพิวเตอร องคประกอบของการตัดสินใจเปนเรื่องของทักษะ 

และความรวดเร็ว  ซ่ึงหนึ่งในนั้นคือการนําเน้ือหาขอมูลมาเพื่อประกอบกับการตัดสินใจ  เรื่องของ

ทักษะและความรวดเร็วจากความรูเชิงลึกเปนหนึ่งในส่ิงท่ียากในการหาองคประกอบ  และเทคโนโลยีที่

เขามารองรับสามารถถูกทําใหเกิดผลลัพธท่ีนาพอใจหากขอมูลท่ีนํามาใชมีความชัดเจนถูกตอง 

 ทั้งสองส่ิงถูกนํามาพิจารณาวาเปนส่ิงที่สําคัญมาก  มากกวาความรูที่มีการเก็บสะสมไวท่ีตัว

บุคคลเพียงคนเดียวตามเวลาประสบการณที่ผานไปของบุคคลนั้น และจํานวนปที่เพ่ิมข้ึนขององคกร  ผู

มีประสบการณถูกพิจารณาวามีความรูท่ีมากกวา  และแนนอนวามีอํานาจแนวทางซ่ึงสามารถแกปญหา

ได  โดย Davenport และ Prusak ใหเหตุผลในเรื่องของประสบการณวา “การนํามุมมองของท่ีเคยเกิดข้ึน

ในอดีตมากอน เพ่ือใหสามารถพิจารณาเขาใจจากส่ิงที่เพิ่งพบในสถานการณ และเหตุการณใหมได

ชัดเจนข้ึน” และ “การแลกเปลี่ยนความคิดกับประสบการณที่เกี่ยวของกันจะทําใหเกิดผลคือส่ิงน้ันจะ

ถูกนําไปพัฒนาสูองคความรู”  เปนอะไรท่ีแนนอนไดวาการอนุญาตใหบุคคลสราง  และแลกเปลี่ยน

ความรูที่มีประสิทธิภาพภายในองคกร โดยสอดคลองกันตามที่ Bogdonawicz และ Bailey (2002 p 126) 

กลาววา  “กลุมพนักงานสามารถนําความรู สูองคกรไดโดยใหความสําคัญเกี่ยวกับการศึกษา  

ประสบการณ  ความรู  และทักษะ  และจะกลายเปนคุณคาที่สําคัญตอองคกร” และ William R. King , 

Peter V. Mark, JR., and Scott Mccoy (2001) กลาวในทํานองเดียวกันวา “การจัดการองคกรจําเปนตอง

มีการจัดการ  และการจัดลําดับความสําคัญเพ่ือนําไปสูการอิมพลีเมนตอยางมีประสิทธิภาพ  องคกร

ตระหนักไดวาพลังในการขับเคลื่อนที่มีคุณคาอยางสูงของการเชื่อมโยงความรูไปยังผลิตภัณฑ  

กระบวนการ  การจัดการ  และเทคโนโลยีขององคกร  ซ่ึงส่ิงเหลานี้ไมสามารถเช่ือมโยงกันเองได
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เชนเดียวกัน แตก็มีความเปนไปไดในการนํามาใชใหเกิดประโยชนสูงสุดกับองคกร  ซ่ึงความเขาใจสิ่ง

เดียวกันท่ีถูกนํามาเช่ือมโยงกันหลายสวนงานโดยการเก็บรวบรวมขอมูลในสวนงาน  และสวนงานอ่ืน

ท่ีเกี่ยวของสนใจอยางจริงจัง”  

        “แนวทางการพัฒนาการจัดเก็บความรูตองอยูบนพื้นฐานของระบบ IT ณ ปจจุบัน โดยแอพลิเคชัน

อาจประกอบดวยการจัดเก็บความรู (Knowledge Repositories) เปนฐานขอมูลเพื่อใหมีการจัดเก็บการ

แกไขในสวนของขอมูลแบบชัดแจง (Explicit Research) เทคนิคท่ีเกี่ยวของกัน และความรูถูกจัดการให

เก็บเปนรูปแบบของการเก็บเน้ือหา โดยสามารถนําเปนแนวทางการปฏิบัติที่ดีเยี่ยม (Best Practice) และ

มีระบบการเรียนรูจากส่ิงที่ผานมาแลว (Lesson-Learned) สามารถนํามาใชในโครงการได” โดย 

William R. King, Peter V. Mark, JR., and Scott Mccoy  กระบวนการจัดการความรูตองมีชุมชนของ

ผูเช่ียวชาญ  ซ่ึงผูเช่ียวชาญจะมีความถนัดในส่ิงที่ตนเองรับผิดชอบ  โดยเปนผูทําการเพิ่มเนื้อหาในสวน

งานของตน  โดยไดใหความเห็นวา “จําเปนตองอธิบายไดวาจะมีการกําหนดความรูที่จําเปนที่สวน

ใดบางเพื่อใหสามารถกําหนดเขาไปในกระบวนการ” ซ่ึง Brown และ Duguid (1991) พูดถึงชุนชนนัก

ปฏิบัติเชนเดียวกันวา “การสรางกระบวนการที่มีพลังขับเคลื่อน (Dynamic Process) ของกระบวนการ

สรางความรู การเช่ือมโยงระหวางตัวบุคคล และกลุมตางๆ ซ่ึงมีลักษณะคลายกันกับชุมชนนักปฏิบัติ” 

ส่ิงสําคัญในการติดตอส่ือสารคือการแลกเปลี่ยนความรูระหวางกัน  อยางไรก็ตามการส่ือสาร
มีลักษณะเฉพาะของตัวเอง  และการกําหนดบริบทของคําศัพท  ในขณะท่ีการแลกเปลี่ยนความรูทําให
งายข้ึนไดภายในกลุมนั้น การส่ือสารมีการกีดขวางระหวางกันเกิดข้ึนเม่ือมีสวนที่คาบเกี่ยวกัน 
(Overlapping) ของกลุมท่ีหลากหลายท่ีมีชองวางของขอบเขตความรับผิดชอบที่แตกตางกัน โดย 
Boland และ Tenkasi (1995) ไดเสนอแนวทางพื้นฐานสําหรับการส่ือสาร การแลกเปลี่ยน การคนพบ 
และการหลอมรวมของมุมมองท่ีแตกตางกันอยางชัดเจน โดยประเด็นตาง ๆ ถูกนําไปพิจารณาในการ
จัดทําระบบการจัดการความรูเพ่ือจัดความรูท่ีแตกตางกันใหเหมาะสม 

มีผูกลาวถึง KM ในมุมมองในลักษณะที่คลายกัน “การพัฒนาระบบ KM นั้นยากที่จะพัฒนา
ดวยวิธีการใดวิธีการหนึ่งไดโดยตรง ธรรมชาติของการปรับกระบวนการใหเขากันจําเปนตองอางอิง
ระบบปจจุบันที่มีอยู และวิธีการที่เหมาะสมในบริบทตามท่ีควรจะเปนในระบบ KM  Jungpil Hahn  
และ Mani R. Subramani (2001) “การออกแบบจําเปนตองเขาใจวาจะมีการรองขออยางไร ใครจะเปน
คนรองขอขอมูลนั้น และขอมูลน้ันจะถูกจัดทําโดยสวนงานใด และเม่ือใดท่ีขอมูลจะถูกนําไปใช ขอมูล
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เหลาน้ีจะถูกกําหนดข้ึนเปนความตองการสําหรับผูใช ประเด็นของการแชรความรูจะไมมีปญหาเลยหาก
มีโครงสรางทางแนวคิดที่แนนอนแลว แตหากมีการเปลี่ยนแปลงโครงสรางของสวนตาง ๆ ภายใน
องคกรแลวอาจมีผลทําใหเกิดความแตกตางของแผนผัง (Schema) ได ดังนั้นระบบตองมีความ
หลากหลายในการรองรับดวยวิธีการของการรองรับแผนผังท่ีหลากหลาย หรือที่เรียกวา Knowledge 
Base” โดย Jungpil Hahn และ Mani R. Subramani (2001) 

“เช่ือวามีการใหความสนใจเพียงเล็กนอยในการใหความสําคัญกับความรูในองคกรที่ถูกสราง

ข้ึน และมีการสรางกระบวนการสรางความรูโดยมีการจัดการซ่ึงมีความแตกตางกันระหวางแนวคิดของ

ญี่ปุน และแนวคิดของโลกตะวันตก” “มีการจําแนกของการแสดงออกของความรูในรูปแบบของการ

นําเสนอคือภาพของภูเขานํ้าแข็ง โดยความรูแบบ Tacit เปนอะไรท่ีไมงายที่จะปรากฏออกมาใหเห็น 

และนําเสนอได” ความแตกตางระหวาง Explicit Knowledge และ Tacit Knowledge สามารถสรุปได

ดังนี้ 

- Explicit Knowledge เปนมาตรฐาน เปนกฏเกณฑ ‘Hard Knowledge’ ซ่ึงปรากฏในรูปแบบ

ของสูตร อัลกอริซึม (Alogorithms) และขอมูลที่เปนขอปฏิบัติ โดยขอมูลประเภทน้ีอาจถูก

เปนกระบวนการผานคอมพิวเตอร 

- Tacit Knowledgge เปนแบบไมมีมาตรฐาน เปนไปตามสัญชาตญาน “Soft Knowledge” ท่ีถูก

สรางข้ึนจากประสบการณ และยากที่จะส่ือสารใหชัดเจน หรือปรากฏออกมาใหสามารถ

จัดการตามวิธีการได 

 “ความรูขององคกรถูกสรางข้ึนผานวงจรของการ Combination, Internalization, Socialization 

และ Externalization ซ่ึงความรูมีการเปลีย่นแปลงระหวาง Tacit และ Explicit” โดย Nonaka และ 

Takeuchi (1994) และทั้งสองทานนี้ยังเสนอ Model ของSECI แสดงดังน้ี 

1. Socialization เปนการแบงปนแลกเปลี่ยนความรูจาก Tacit Knowledge สู Tacit 
Knowledge คือจากคนไปสูคน โดยแลกเปลี่ยนประสบการณตรงของผูส่ือสารระหวางกัน 
อาจอยูในรูปการพูดคุยระหวางกันอยางไมเปนทางการ รูปแบบการประชุมพูดคุยแลกเปลี่ยน
ประสบการณ วิธีแกปญหาในงาน การสอนงานระหวางหัวหนากับลูกนอง ซ่ึงทําใหเกิด
ความรูจาก Tacit หนึ่ง ไปสูอีก Tacit หน่ึง เชนการ ประชุมผานทาง VDO Conference 
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ภาพ 2-3 SECI Model 
 

2.  Externalization เปนการดึงความรูจาก Tacit Knowledge ออกมาเปน Explicit Knowledge 
คือดึงความรูจากภายในบุคคลถายทอดออกมาเปนลายลักษณอักษร เชน ตํารา คูมือปฏิบัติงาน 
ขอดีของ Explicit Knowledge คือสามารถแลกเปลี่ยนใหกับคนจํานวนมากได เชน การเลน 
Twitter เม่ือเราทําการ Tweet จะเปน Externalization 
3. Combination เปนการรวบรวมความรูที่ไดจาก Explicit Knowledge ออกมาเปน Explicit 
Knowledge คือ รวบรวมความรูจากหนังสือ ตํารา Explicit Knowledge มาสรางเปนความรู
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ประเภท Explicit Knowledge ใหมๆ เชน เวลามีเพ่ือนในกลุมมาตอยอดเมนใน Twitter เรื่อยๆ
จะเปน Combination 
4. Internalization เปนการนําความรูจาก Explicit Knowledge กลับเขาไปเปนความรู Tacit 
Knowledge คือ การนําความรูท่ีเรียนรูมาไปปฏิบัติจริง เชนหัวหนางานเขียนคูมือการ
ปฏิบัติงาน และลูกนองอานแลวสามารถทํางานได จะเกิดเปนความรูประสบการณอยูในตัว
ลูกนอง 

 

2.9 แนวทางการพฒันาระบบ 

การนําเทคโนโลยีของ CMS ซ่ึงในโครงการนี้ใช PhpBB ซ่ึงเปนโปรแกรมกระดานขอความ 

มีความสามารถในการสรางหมวดหมูหรือการออกแบบรองรับ “Tree Hierachies Structure” สามารถ

นํามาจัดการความรูใหเขากับโครงสรางขององคกร ดังเชนที่ “ในการศึกษาจากการเรียนรู (Case Study) 

อางอิงถึงการใชระบบการจัดเก็บขอมูลเขาชวย (Knowledge-Based System) ซ่ึงจะเปนสวนสําคัญที่จะ

กอใหเกิดความสําเร็จในการจัดการภายในองคกร” ไดถูกกลาวเอาไวโดย Walter Skok (1998) และ 

“การจัดการ Ontology ในการจัดการระบบ KM เปนหัวใจสําคัญหลักของกระบวนการจัดการความรู” 

โดย York Sure และ Steffen Staab และ Rudi Studer (2001) ซ่ึงทฤษฏีนี้สอดคลองกับการดําเนินแนว

ทางการปฏิบัติท่ีดีเย่ียมของ ITIL ซ่ึงเช่ือมโยงการจัดการการเรียนรูลงใน SKMS เพื่อเปนแนวทางการ

จัดการความรู ดังที่ York Sure และ Steffen Staab และ Rudi Studert ไดกลาววา “โดยท่ัวไปแลว

สามารถแบงกลุมของทักษะปน 4 ระดับ ไดแก ความรูพ้ืนฐาน (Basic Knowledge) การฝกปฏิบัติที่เปน

ประสบการณ (Practical Experience) ความรูความสามารถ (Competency) และผูเช่ียวชาญระดับสูง 

(Top Specialist) พนักงานจะไดรับระดับของตนเองจากทักษะที่มี”  

จากการศึกษาพบวาแนวทางเร่ิมตนคือศึกษาโครงสราง และกระบวนการของระบบงานเดิมที่

มีการดําเนินการอยูแลวในปจจุบันวาองคกรมีการใชกระบวนการใดในการนําเนินงานในปจจุบัน  และ

มีสวนงานใดท่ีเกี่ยวของกับกระบวนการปฏิบัติการเซอรวิส  ซ่ึงเม่ือทราบลักษณะของโครงสราง และ

กระบวนการแลวจึงสามารถออกแบบระบบการจัดเก็บเอกสารความรูใหมีความสอดคลองกัน แสดง

ภาพของกระบวนการ 
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ภาพ 2-4 Knowledge Document Support System 
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