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สารนิพนธ์เร่ือง "การยอมรับการใช้ระบบการจดัการความรู้ในรูปแบบ Omni-Channel: 
กรณีศึกษาบริษทัปูนซิเมนต์แห่งหน่ึงในประเทศไทย" สามารถส าเร็จลุล่วงไดด้้วยความราบร่ืนและ
เรียบร้อย  ทางผูว้จิยัจึงขอขอบคุณในความกรุณาและการสนบัสนุนจากผูช่้วยศาสตราจารยศิ์ริสุข รักถ่ิน 
อาจารย์ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ ส าหรับการแนะน าแนวทางในการด าเนินงานวิ จัยเล่มน้ี พร้อมให้
ขอ้เสนอแนะและจุดเรียนรู้อนัเป็นประโยชน์ต่อผูว้ิจยัในการด าเนินงาน ทางผูว้จิยัจึงกราบขอบพระคุณ
เป็นอยา่งสูง 

ในการน้ีทางผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณผูช่้วยศาสตราจารยต์ฤณ ธนานุศกัด์ิ ประธาน
กรรมการสอบสารนิพนธ์และผูช่้วยศาสตราจารยท์ศันีย ์สติมานนท ์กรรมการสอบสารนิพนธ์ ส าหรับ
ความอนุเคราะห์ในการเขา้ร่วมสอบสารนิพนธ์ในคร้ังน้ี อีกทั้งไดใ้ห้ความเห็นและขอ้เสนอแนะแก่
ผูว้ิจยัอนัเป็นขอ้มูลท่ีมีคุณค่ายิ่งต่อการพฒันาการด าเนินงานในอนาคต    ขอขอบพระคุณผูร่้วมให้
สัมภาษณ์ในงานวิจยัคร้ังน้ี ท่ีให้การร่วมมืออย่างดียิ่งและมองเห็นถึงประโยชน์ต่อการน าไปใช้งาน
ร่วมกนักบัผูว้จิยั งานวจิยัเล่มน้ีมิอาจส าเร็จลุล่วงไดห้ากขาดผูใ้หส้ัมภาษณ์ทุกท่าน   

ในทา้ยสุดน้ีขอขอบพระคุณครอบครัวและเพื่อนร่วมทางทุกท่านท่ีเป็นแรงผลกัดนั  
เป็นก าลงัใจและใหก้ารสนบัสนุนจนส าเร็จการศึกษาในคร้ังน้ี. 
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บทคดัยอ่ 
การศึกษาวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาการยอมรับการใชร้ะบบการจดัการความรู้ในรูปแบบ Omni-Channel 

ของพนักงานฝ่ายบริการลูกคา้ของบริษทัปูนซิเมนต์แห่งหน่ึงในประเทศไทยและคน้หาแนวทางการปรับปรุงและ
พฒันาระบบการจดัการความรู้ใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุด  เพ่ือตอบสนองต่อความตอ้งการของพนกังานภายในบริษทั
ได ้อีกทั้งจะช่วยใหธุ้รกิจประสบความส าเร็จมากข้ึน     

ผลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกนั้นสามารถสรุปไดว้่าพนกังานผูใ้ชง้านระบบส่วนใหญ่แสดงถึงการยอมรับใน
การน าระบบและเทคโนโลยมีาใชง้านอนัก่อใหเ้กิดมุมมองท่ีแปลกใหม่ในดา้นต่างๆ ไม่วา่จะเป็นดา้นการเปล่ียนแปลง
ลกัษณะการท างานท่ีเกิดข้ึน พฤติกรรมและทศันคติท่ีมีต่อระบบการจดัการความรู้ในรูปแบบ Omni-Channel  ท่ีรู้สึก
สะดวกและง่ายข้ึน  รวมถึงการแสดงถึงความน่าเช่ือถือในระบบ  นอกจากน้ีการน ารูปแบบ Omni-Channel มา
ประยกุตใ์ชใ้นงานท าใหแ้ต่ละบุคคลเกิดประสบการณ์ความรู้และทกัษะในการใชง้านใหม่    อีกทั้งสาเหตุท่ีมีผลต่อการ
เลือกใชง้านระบบการจดัการความรู้ในรูปแบบ Omni-Channel นั้น  แสดงใหเ้ห็นว่าเกิดจากปัจจยัทั้งภายในหน่วยงาน
และปัจจยัภายในของบุคคลท่ีเขา้มามีอิทธิพลต่อการเลือกใชง้านระบบ   โดยพบวา่พนกังานท่ีมีระดบัหนา้ท่ีต่างกนัจะมี
เป้าหมายในการยอมรับและเลือกใชต่้างกนั  

ดงันั้นกลยทุธ์ท่ีเหมาะสม คือ บริษทัควรมีการพฒันาขอ้มูลในระบบการจดัการความรู้ใหท้นัสมยัตลอดเวลา 
พฒันาระบบให้เกิดความสะดวกต่อผูใ้ชง้านและปรับเปล่ียนไดท้นัท่วงทีเพ่ือรองรับการท างานท่ีเปล่ียนแปลงรูปแบบ
ตลอดเวลา ส่ือสารในระดบันโยบายเพ่ือให้เกิดความร่วมมือในการแบ่งปันความรู้ ตลอดจนเตรียมพร้อมระบบและ
ขยายฐานขอ้มูลเพ่ือรองรับการจดัท าขอ้มูลและเช่ือมต่อไปยงัธุรกิจท่ีจะเติบโตและขยายในอนาคต. 
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บทที ่1 
บทน า 

 
 

1.1 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
จากการเกิดปฏิวติัทางเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร (Digital Transformation) 

และการปรับเปล่ียนวธีิการท างานใหมี้ความ Agile ท่ีมีการเนน้ผลลพัธ์มากข้ึน  ยดืหยุน่ต่อการท างาน  
ส่งผลใหมี้การเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วและรุนแรงในทุกมิติทั้งทางสังคม เศรษฐกิจ การเมือง และ
เทคโนโลยี    เกิดการแข่งขนัท่ีรวดเร็วในทุกอุตสาหกรรม  ซ่ึงส่งผลกระทบอยา่งรวดเร็วหากบริษทั
หรือองคน์ั้นไม่เกิดการปรับตวั   โดยเป้าหมายหลกัของทุกองคก์ร คือ การท่ีสามารถท าใหธุ้รกิจนั้นมี
ความเติบโต แข่งขนัได ้อยู่ในอุตสาหกรรมและอยู่รอดอย่างย ัง่ยืน    ดงันั้นทั้งองค์กรภาครัฐและ
ภาคเอกชนจึงไดต้ระหนกัถึงความจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีการปรับเปล่ียนการเขา้ถึงการจดัการองคก์รใหม่   
ท่ีมุ่งเนน้การจดัการความรู้ควบคู่ดว้ยดว้ย  เพื่อท่ีจะสามารถกระจายความรู้ท่ีมีอยูภ่ายในองคก์ร  ให้
เกิดประโยชน์ต่อการน าไปใช้ได้อย่างรวดเร็ว  ถูกตอ้งและสามารถพฒันาขีดความสามารถของ
องค์กรได้  ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นส าหรับการด าเนินการธุรกิจในยุคท่ีมีความผนัผวนสูง (VUCA 
WORLD)   โดย (Meechork and Watthanathorn, 2011) กล่าวไวว้า่การบริหารจดัการความรู้จึงเขา้มา
มีบทบาทและมีความส าคญัเพิ่มมากข้ึน  เน่ืองจากเป็นศาสตร์ท่ีสามารถน ามาประยุกต์ใช้ เป็น
เคร่ืองมือท่ีสามารถช่วยเพิ่มสมรรถนะในการสนบัสนุนการบริหารงาน เพิ่มสมรรถนะการแข่งขนั
ของธุรกิจและยงัสามารถสร้างการพฒันาทางดา้นสังคมใหเ้กิดข้ึนได ้

แต่ระบบการจดัการความรู้ (Knowledge Management System) อาจไม่ไดถู้กออกแบบ
และพฒันาข้ึนเพื่อท่ีจะน าไปใช้งานไดจ้ริง  หากขาดการคิดพิจารณาขอ้มูลท่ีมีอยู่จะสามารถน ามา
รวบรวมไดอ้ยา่งไร วิธีใด หรือ หากมีการจดัท าข้ึนแลว้นั้นการออกแบบการใชง้านและการส่ือสาร
ขอ้มูลอยา่งไรถึงจะท าให้พนกังานเกิดการรับรู้ เขา้ใจและยอมรับท่ีจะระบบการจดัการความรู้ไปใช้
งาน  ยอมรับจะเป็นผูส้ร้างขอ้มูลหรือส่งต่อขอ้มูลให้เกิดประโยชน์ต่อผูอ่ื้นได้อย่างถาวร (เมธาวี  
ไชยศิลปะ, 2561) 

และจากภาพรวมการจดัการความรู้ขององคก์รไทยโดย บริษทั ทริส คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั 
พบวา่กวา่ 160 องคก์ร  กลุ่มมีการด าเนินการดา้นระบบการจดัการความรู้ (Knowledge management) 
มากท่ีสุด คือ องคก์รรัฐวสิาหกิจ คิดเป็น 76%  และ รองลงมา คือ ส่วนงานราชการและบริษทัเอกชน 
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ตามล าดบั  อีกทั้งยงัพบวา่องคก์รท่ีมีจ  านวนพนกังานมากกวา่ 1,000 คน  จะมีการให้ความส าคญักบั
การท า Knowledge management และจดัท าระบบการจดัการความรู้มากท่ีสุด    

 
ภาพ 1.1 แสดงความตระหนกัต่อการจดัการความรู้ (KM Awareness) ขององคก์รท่ีมีการท า KM 
ทีม่า: TRIS Academy Research  บริษทั TRIS Corporation Limited 
 

ทั้งน้ีทีมวจิยัจาก บริษทั ทริส คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั ยงัพบวา่องคก์รกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่
สนบัสนุนการท า Knowledge Management ควบคู่ไปกบัการพฒันา Innovation โดยให้ความส าคญั
วา่ “นวตักรรม” ท่ีมีคุณค่านั้นจะสนบัสนุนองค์กรท่ีพร้อมจะเติบโตข้ึนในอนาคตและประกอบกบั
มุมมองด้าน การปรับปรุงผลการด าเนินงาน  การเพิ่มความสามารถขององค์กรต่อการเติบโตใน
อนาคต  คุณภาพของผลิตภณัฑแ์ละบริการและความพึงพอใจของลูกคา้และผูใ้ชบ้ริการเป็นท่ีส าคญั 

แต่อย่างไรก็ตามการจดัการความรู้ในองค์กรยงัคงพบอุปสรรค คือ การขาดความ
ตระหนกัของพนกังาน  การขาดความรู้ดา้นการจดัการความรู้และการขาดแรงจูงใจของพนักงาน    
ซ่ึงจะมีบทบาทส าคญัในกระบวนการจดัการความรู้ขององคก์รนัน่เอง 
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ภาพ 1.2 แสดงอุปสรรคของการจดัการความรู้ในองคก์ร 
ทีม่า: TRIS Academy Research  บริษทั TRIS Corporation Limited 
 

บริษัท ปูนซิเมนต์แห่งหน่ึงในประเทศไทย นั้ นก็ได้ด าเนินการจัดการความรู้ใน
หน่วยงานของตนเอง   ภายใต้การใช้ระบบการจดัการความรู้ (Knowledge management system)   
โดยเป็นระบบท่ีจดัการกบัขอ้มูลสินคา้และบริการทั้งหมดและรวบรวมเป็นแหล่งขอ้มูลกลางของ
หน่วยงานเพื่อจะน าไปเช่ือมกบัหน่วยงานอ่ืนๆ ภายใน และจะน ามาใช้เป็นเคร่ืองมือในการท างาน  
ให้เพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานของพนกังาน   ซ่ึงในท่ีน้ีผูว้ิจยัมุ่งเน้นศึกษาในกลุ่มท่ีเป็นฝ่าย
บริการลูกคา้ (Customer Service)  ซ่ึงมีพนักงานผูมี้หน้าท่ีให้บริการลูกคา้ทั้งจากช่องทาง Online 
และ Offline  ประมาณ 35-40 ราย     

ในปัจจุบนับริษทัไดมี้การพฒันาระบบการจดัการความรู้ (KM)  ท่ีมีการผสมผสานของ
รูปแบบ Omni-Channel เขา้มาท างาน    โดยมุ่งหวงัวา่จะไดผ้ลลพัธ์จากการใชง้านอยา่งราบร่ืน    แต่
กลบัพบปัญหาและอุปสรรคในการใช้งานหลายดา้น  ไดแ้ก่ เร่ืองของการยอมรับการใช้งานระบบ
พนกังานส่วนใหญ่ยงัคงไม่ให้ความส าคญัหรือเลือกใชเ้คร่ืองมือใหม่น้ีในการปฎิบติังาน   ท าใหก้าร
ลงทุนอาจยงัไม่สามารถใช้ระบบการจดัการความรู้ไดอ้ยา่งคุม้ค่า   เน่ืองจากพนกังานมีการยอมรับ
การใชร้ะบบการจดัการความรู้ดงักล่าวไม่เท่ากนั  บางคนไม่ยอมใชง้านการใชร้ะบบเน่ืองจากเคยชิน
กบัระบบดั้งเดิมและยงัคงใชอ้ยู ่ บางคนกล่าววา่โปรแกรมการใชง้านไม่ตรงกบัลกัษณะงานของตน
และบางคนมีความเห็นวา่ไม่มีความพร้อมของการน าเอาระบบมาใชง้านเพราะเม่ือเกิดปัญหาระหวา่ง
การใช้งาน  ไม่มีบุคลากรท่ีจะสามารถแกปั้ญหาได้อย่างทนัท่วงที  ส่งผลให้ภาพรวมของการน า
ระบบการจดัการความรู้ในรูปแบบ Omni-Channel  เขา้มาเป็นระบบการท างานแบบใหม่แทนระบบ
การท างานเดิมยงัไม่มีความสมบูรณ์เท่าท่ีควรและไม่สามารถเพิ่มประสิทธิภาพไดอ้ยา่งเตม็ท่ี  
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จึงเป็นท่ีมาของการวิจยัในคร้ังน้ีในการท่ีจะคน้หาการยอมรับการใช้ระบบการจดัการ
ความรู้ (KM in an Omni-channel) ของพนกังานบริษทัปูนซิเมนต์แห่งหนึงในประเทศไทย  เพื่อให้
องคก์รสามารถน าผลท่ีไดจ้ากการวิจยัไปใชใ้นการพฒันาและปรับปรุงระบบใหมี้ประสิทธิภาพมาก
ยิ่งข้ึนและตรงต่อความตอ้งการของผูใ้ช ้อนัจะส่งผลให้ผูใ้ชร้ะบบมีความพึงพอใจท่ีจะใชร้ะบบการ
จดัการความรู้มากข้ึนและจะท าให้เกิดประโยชน์ในการพฒันาศกัยภาพขององคก์รและสร้างความ
ย ัง่ยนืต่อไป 

 
 

1.2 วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
1. เพื่อศึกษาถึงการยอมรับการใช้ระบบการจดัการความรู้ (KM in an Omni-channel) 

ของพนกังานบริษทัปูนซิเมนตแ์ห่งหน่ึงในประเทศไทย 
2. เพื่อศึกษาแนวทางการปรับปรุงและพฒันาระบบให้ตรงต่อความต้องการของ

พนกังานบริษทัปูนซิเมนตแ์ห่งหน่ึงในประเทศไทยใหเ้ขา้ใจมากยิง่ข้ึน 
 
 

1.3 ขอบเขตของการวจิัย 
1.ประชากรและผูใ้หข้อ้มูลหลกั 
ประชากร คือ พนกังานบริษทั ปูนซิเมนตแ์ห่งหน่ึงในประเทศไทย จ านวน 15  คน เป็น

กลุ่มเป้าหมายในการเก็บขอ้มูลการสัมภาษณ์เชิงลึกและสังเกตการณ์แบบไม่มีส่วนร่วม   ผูว้ิจยัได้
ก าหนดขอบเขตผูใ้ห้ขอ้มูลท่ีใชใ้นการวิจยั โดยแบ่งเป็นผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญั (Key Informants) จากการ
คดัเลือกแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) พิจารณาเลือกผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัท่ีสามารถให้ขอ้มูล
ไดดี้ท่ีสุด  มุ่งเนน้ไปยงัฝ่ายท่ีมีการเร่ิมตน้น าระบบการจดัการความรู้ในรูปแบบ Omni-Channel ไป
ใช้ปฏิบติังานแลว้ ไดแ้ก่ฝ่าย Customer Service และฝ่ายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งประกอบการให้ขอ้มูล  โดย
แบ่งเป็น 2 กลุ่ม มีดงัน้ี กลุ่มท่ี 1 พนกังานระดบัปฏิบติังาน จ านวน 12 คน   กลุ่มท่ี 2 พนกังานระดบั
บริหารงาน  จ านวน 3 คน  รวมทั้งส้ิน จ านวน 15 คน   อายรุะหวา่ง 24-50 ปี 

2. ขอบเขตดา้นพื้นท่ี 
ในการศึกษางานวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัเลือกศึกษาพนกังานภายใน บริษทั ปูนซิเมนตแ์ห่ง

หน่ึงในประเทศไทย 
3. ขอบเขตดา้นเน้ือหา  
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การศึกษาการยอมรับการใชร้ะบบการจดัการความรู้รูปแบบ Omni-Channel (KM in an 
Omni-channel) ของพนกังาน  มีขอบเขตในการศึกษา ดงัน้ี  

3.1 ระบบการจดัการความรู้ (KM in an Omni-channel) ในด้านคุณภาพ
ขอ้มูล   ซ่ึงประกอบดว้ย ความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือของระบบของ      ดา้นความสมบูรณ์ของขอ้มูล
ของดา้นความสัมพนัธ์ของขอ้มูลกบังานของระบบ   ดา้นความทนัสมยัของขอ้มูลของระบบและดา้น
ความเขา้ใจไดข้องขอ้มูลระบบจดัการความรู้ 

3.2 สาเหตุท่ีมีผลให้พนกังานของบริษทัปูนซิเมนต์แห่งหน่ึงในประเทศ
ไทย   ใช้งานระบบการจดัการความรู้ของบริษทั ซ่ึงประกอบด้วย ความสมคัรใจในการใช้ระบบ   
ดา้นการปฏิบติัตามผูอ่ื้น ดา้นการมีส่วนร่วมของผูใ้ชร้ะบบ และ ดา้นระดบัการฝึกอบรม/ใหค้วามรู้   

3.3 ขอ้เสนอแนะดา้นระบบการจดัการความรู้ (KM in an Omni-channel)  
 
 

1.4 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1.บริษทัสามารถน าขอ้มูลท่ีได้ไปใช้เพื่อประกอบการตดัสินใจใช้ระบบการจัดการ

ความรู้ของพนกังาน   ซ่ึงจะช่วยใหธุ้รกิจประสบความส าเร็จมากข้ึน 
2.บริษทัสามารถน าข้อมูลท่ีได้ไปใช้เพื่อการปรับปรุงและพฒันาการใช้ระบบการ

จดัการความรู้ ให้มีประสิทธิภาพยิง่ข้ึนและสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของพนกังานภายใน
บริษทัได ้
 
 

1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 
ระบบการจัดการความรู้ (Knowledge Management System)  หมายถึง การรวบรวม

องคค์วามรู้ท่ีมีอยูใ่นบริษทั เป็นระบบ Information Technology (IT)  ท่ีเก็บและดึงความรู้ซ่ึงกระจดั
กระจายอยู่ในตวับุคคลหรือเอกสาร  มาพฒันาให้เป็นระบบการจดัการความรู้ ท่ีสามารถเช่ือมต่อ
ขอ้มูลภายในและภายนอกให้เป็นมาตรฐานขอ้มูลเดียวกนั ปรับปรุงความเขา้ใจการท างานร่วมกนั
และการจดัต าแหน่งกระบวนการ   เพื่อใหทุ้กคนในองคก์รสามารถเขา้ถึงความรู้และพฒันาตนเองให้
เป็นผูรู้้ สามารถใช้เพื่อเป็นศูนยก์ลางฐานความรู้ในการปฏิบติังานได้อย่างมีประสิทธิภาพ อนัจะ
ส่งผลใหบ้ริษทัมีความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัทางธุรกิจ 
 



6 
 

การยอมรับการใช้ระบบการจัดการความรู้ หมายถึง  ระดับความเช่ือว่าการจดัการ
ความรู้ ของบริษทัปูนซิเมนตแ์ห่งหน่ึงในประเทศไทย     จะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานของ
บุคคลไดโ้ดยท่ีผูใ้ช้ไม่ตอ้งใช้ความพยายามมากในการเรียนรู้ใช้งาน  โดยท่ีมีการรับรู้ความง่ายใน
การใชง้านและการรับรู้ประโยชน์จากการใชง้านน้นัจะส่งผลต่อพฤติกรรมการยอมรับการใชง้านการ
จดัการความรู้  ซ่ึงประกอบดว้ย ดา้นความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ ดา้นความสมบูรณ์ของขอ้มูล ดา้น
ความสัมพนัธ์ของขอ้มูล ดา้นความทนัสมยัของขอ้มูล และดา้นความเขา้ใจไดข้องขอ้มูล 

ด้านความถูกต้องและน่าเช่ือถือของระบบ  หมายถึง ขอ้มูลมีความถูกตอ้งขอ้มูลมีความ
ถูกต้องตามเง่ือนไข กฎเกณฑ์ ท่ีก าาหนดไวฐ้านข้อมูลรวมทั้งความ ถูกต้องของข้อมูลในการ
ประมวลผลของระบบ 

ด้านความสมบูรณ์ของข้อมูล  หมายถึง ขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมมาตอ้งเป็นขอ้มูลในระบบ
ท่ีให้ขอ้เท็จจริง หรือข่าวสาร ท่ีครบถ้วนทุกด้านทุกประการ มิใช่ขาดส่วนหน่ึงส่วนใดไปท าให้
น าไปใชก้ารไม่ได ้

ด้านความสัมพันธ์ของข้อมูลกับงานของระบบ  หมายถึง ระบบสารสนเทศท่ีบริษทั  
น ามาใช้ในการบริหารงานภายในองค์กร เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการท างานขององค์กร โดยการ
รวบรวมขอ้มูล วเิคราะห์ขอ้มูล และออกแบบรายงาน 

ด้านความทันสมัยของข้อมูลของระบบ  หมายถึง ช่วงระยะเวลาของข้อมูลท่ีเก็บ
รวบรวมท่ีใหข้อ้เทจ็จริง หรือข่าวสาร ท่ีครบถว้น และเป็นปัจจุบนั 

ด้านความเข้าใจได้ของข้อมูลระบบ  หมายถึง ขอ้มูลตอ้งสามารถเขา้ใจไดใ้นทนัทีท่ี
ผูใ้ช้ตอ้งการทราบถึงขอ้เท็จจริง หรือข่าวสาร มีการจดัประเภท การจดัลกัษณะ การน าเสนอขอ้มูล
อยา่งชดัเจนและกระชบัท าใหส้ามารถเขา้ใจไดท้นัที 

การใช้งานระบบการจัดการความรู้   หมายถึง ความตอ้งการ สาเหตุ แรงจูงใจท่ีท าให้
ผู ้ใช้งานมีความสนใจท่ีจะน าระบบสารสนเทศท่ีบริษัทปูนซิเมนต์แห่งหน่ึงในประเทศไทย  
พฒันาข้ึนมาใช้ในการบริหารงานภายในองค์กร เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการท างานขององค์กร ซ่ึง
ประกอบดว้ย ดา้นความสมคัรใจในการใช้ระบบ  ดา้นการปฏิบติัตามผูอ่ื้น ดา้นการมีส่วนร่วมของ
ผูใ้ชร้ะบบ และดา้นระดบัการฝึกอบรม/ใหค้วามรู้ 

ด้านความสมัครใจในการใช้ระบบ หมายถึง ความคิดเห็นต่อระบบการจดัการความรู้  
การบริหารงานภายในองคก์ร เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการท างานของพนกังาน 

ด้านการปฏิบัติตามผู้อื่น หมายถึง ความคิดเห็นต่อระบบการจดัการความรู้  สาเหตุ 
แรงจูงใจท่ีท าให้ผูใ้ช้งานมีความสนใจท่ีจะน าระบบสารสนเทศท่ีบริษัทปูนซิเมนต์ไทย จ ากัด 



7 
 

(มหาชน) มาใช ้โดยเกิดจากแนวทางการปฏิบติัของบุคคลในบริษทั ซ่ึงปฏิบติัตามความเคยชิน และ
เป็นท่ียอมรับในบริษทั 

ด้านการมีส่วนร่วมของผู้ใช้ระบบ  หมายถึง  ความคิดเห็นต่อกระบวนการให้ผูใ้ช้งาน
ระบบการจดัการความรู้   เขา้มามีส่วนเก่ียวขอ้งในการด าเนินการ การพฒันา ร่วมคิด ร่วมตดัสินใจ
แกปั้ญหาการใชง้านระบบ  

ด้านระดับการฝึกอบรม/ให้ความรู้ หมายถึง ความคิดเห็นต่อกระบวนการการถ่ายทอด
ความรู้เพื่อเพิ่มพูนทกัษะ ความช านาญ ความสามารถ และทศันคติในการใช้งาน เพื่อช่วยให้การ
ปฏิบติังานและภาระหนา้ท่ีต่างๆ ในปัจจุบนัและอนาคตเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

พนักงาน หมายถึง พนกังานปูนซิเมนตแ์ห่งหน่ึงในประเทศไทย โดยมุ่งเนน้ไปยงัฝ่ายท่ี
มีการเร่ิมตน้น าระบบการจดัการความรู้ในรูปแบบ Omni-Channel ไปใช้ปฏิบติังานแลว้ไดแ้ก่ฝ่าย 
Customer Service และฝ่ายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งประกอบการใหข้อ้มูล 
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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 
 

การศึกษาเร่ือง การยอมรับการใช้ระบบการจดัการความรู้ (KM in an Omni-channel) 
ของพนกังานบริษทัปูนซิเมนตแ์ห่งหน่ึงในประเทศไทย    ผูศึ้กษาไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 
ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งและกรอบแนวคิดการวจิยัดงัต่อไปน้ี 

1. แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัการจดัการความรู้ 
2. แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัการยอมรับเทคโนโลย ี
3. แนวคิดเก่ียวกบัระบบการจดัการความรู้  
4. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
 

2.1 แนวคดิ ทฤษฎเีกีย่วกบัการจัดการความรู้ 
ความรู้ คือ ส่ิงท่ีสะสมจากการศึกษาเล่าเรียนการคน้ควา้หรือประสบการณ์ รวมทั้ง

ความสามารถเชิงปฏิบติัการและทกัษะความเขา้ใจ หรือสารสนเทศท่ีไดรั้บการไดย้ินไดฟั้ง การคิด
หรือการปฏิบัติ ความรู้เป็นส่ิงขับเคล่ือนองค์กรและเป็นปัจจัยส าคัญท่ีท าให้องค์กรประสบ
ความส าเร็จโดยตอ้งอาศยัการจดัการความรู้และบูรณาการความรู้เขา้กบัการท างาน แลกเปล่ียนเรียนรู้ 
และเกิดความรู้ใหม่ท่ีสามารถน าไปใช้ในการพฒันางานให้ดียิ่งข้ึน (นลวชัร์ ขุนลาและเกษราภรณ์ 
สุตตาพงค,์ 2558) 

แนวคิดของ Marquardt (2016) กล่าวถึง การจดัการความรู้ ไวว้า่เป็นการจดัรูปแบบการ
ผสมผสาน การรวบรวม ความรู้ การจดัระบบขอ้มูล การแลกเปล่ียนความรู้และการถ่ายโอนความรู้ 
เพื่อเป็นกระบวนการในการพฒันาองคก์รอยา่งต่อเน่ือง  โดยแนวคิดของ Marquardt (2016) แสดงถึง 
ระบบยอ่ยในดา้นความรู้ (knowledge subsystem)  วา่เป็นระบบบริหารจดัการในดา้นความรู้ต่าง ๆ ท่ี
อยู่ในองค์กรให้มีประสิทธิภาพ เพื่อการน าไปใช้ให้เกิดการแพร่หลายและทนัต่อสถานการณ์ใน
ช่วงเวลานั้นๆ เพื่อเป็นการสนับสนุนให้เกิดเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้  ซ่ึงจะประกอบไปด้วย 6 
ประการดงัน้ี 

2.2.1 การแสวงหาความรู้ (acquisition knowledge) คือ การแสวงหาความรู้ สะสม
ข้อมูล ซ่ึงมีทั้ งการแสวงหาความรู้ภายในองค์กร ( internal collection of knowledge) ท่ีเก่ียวกับ 
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ความสามารถในการเรียนรู้ของบุคคลภายในองค์กร โดยสรรหาขอ้มูล รวบรวมขอ้มูลจากแหล่ง
ต่างๆ ซ่ึงอาจจะมาจากความช านาญ   ความจ า และ ความเช่ือ      อีกทั้งยงัมีการแสวงหาความรู้
ภายนอกองค์กร (external collection of knowledge) คือ การแสวงหาและรวบรวมความรู้จาก
ภายนอก  ซ่ึงมีผลต่อการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน   โดยน าแนวทางในการปฏิบติัท่ีมีผลจากภายนอกมา
ใชใ้นการปรับปรุงและพฒันาองคก์รอยูเ่สมอ  

2.1.2 การสร้างความรู้ (creation knowledge) คือ ความรู้ในเบ้ืองต้นท่ีได้มา น ามา
วเิคราะห์สังเคราะห์ และหาส่ิงท่ีเหมาะสมเพื่อใชป้ระโยชน์กบัองคก์ร ทั้งจากการถ่ายทอดจากบุคคล
สู่บุคคลอ่ืน, ถ่ายทอดจากความรู้ท่ีปรากฏชดัเจนผา่นการสังเคราะห์และน าความรู้ต่างๆ ไปเผยแพร่
ให้ปรากฏรับรู้ภายในองคก์ร, ถ่ายทอดจากทกัษะส่วนบุคคล เกิดเป็นความรู้ใหม่เพื่อให้ผูอ่ื้นศึกษา
และน าไปใชง้านต่อ และ ถ่ายทอดจากเอกสาร การจดบนัทึก และน าไปสังเคราะห์ใหเ้กิดความเขา้ใจ
และเผยแพร่ออกไปเพื่อใหรั้บรู้โดยทัว่กนัเพื่อใชง้านการท างาน 

2.1.3 การจดัเก็บความรู้ (knowledge storage) คือ การเก็บรักษาความรู้ซ่ึงองคก์รจะตอ้ง
สร้างเคร่ืองมือ สารสนเทศต่างๆ ข้ึนมาเพื่อใชใ้นการจดัเก็บความรู้ต่างๆ โดยด าเนินตามกระบวนการ 
ดงัน้ี 

2.1.3.1 การแบ่งหมวดหมู่ข้อมูล ซ่ึงพิจารณาค านึงถึงพื้นฐานความ
ตอ้งการการเรียนรู้ของกลุ่มบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งอยา่งเหมาะสม 

2.1.3.2 การรวบรวมขอ้มูลอย่างเป็นระบบ ท่ีจะสามารถส่งขอ้มูลไปสู่
กลุ่มบุคคลอ่ืนไดถู้กตอ้งอยา่งเหมาะสม 

2.1.3.3 มีการจดัการขอ้มูลสารสนเทศ ท่ีเป็นประโยชน์ ด้านการเขา้ถึง
ขอ้มูล และลกัษณะของขอ้มูล 

2.1.4 การวิเคราะห์และแหล่งการวิเคราะห์ขอ้มูลจากขอ้มูลจ านวนมาก (analysis and 
data mining) คือ การน าความรู้ท่ีไดม้าจากการรวบรวมและคน้หา น ามาแบ่งแยก สังเคราะห์และใช้
เทคนิคในการวิเคราะห์ขอ้มูลและตรวจสอบ เพื่อให้ไดข้อ้มูลความรู้ท่ีถูกตอ้งสมบูรณ์ ซ่ึงสามารถ
น าไปใชป้ระโยชน์ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  

2.1.5 การถ่ ายโอนและ เผยแพร่ความ รู้  (knowledge transfer and utilization) คือ 
กระบวนการถ่ายทอดความรู้ให้แก่ ผูท่ี้ตอ้งการ โดยวิธีการท่ีเก่ียวขอ้งกบัสารสนเทศต่างๆ เพื่อให้
สามารถส่งต่อขอ้มูลและถ่ายทอดความรู้ไดอ้ยา่งเหมาะสม สะดวก และรวดเร็ว 

2.1.6 การประยุกต์ใช้และการตรวจสอบข้อมูล (application and validation) คือ การ
น าเอาขอ้มูลความรู้ภายในและภายนอกองคก์รและความรู้จากประสบการณ์การท างาน มาประยุกต์
เพื่อให้เกิดประโยชน์ต่อองค์กรมากข้ึน เป็นการน าความรู้และประสบการณ์มาใช้ประโยชน์อย่าง
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สร้างสรรคแ์ละต่อเน่ือง 
 

 

2.2 การจัดการความรู้ มแีนวคดิ หลกัการ วธีิการ กระบวนการ ดังต่อไปนี ้
วจิารณ์ พานิช (2555) ไดเ้สนอแนวคิดการจดัการความรู้เป็นกิจกรรมการจดัการเพื่อให้

มีการ    น าความรู้มาใชป้ระโยชน์ ประกอบดว้ย 
2.2.1 การก าหนดความรู้ท่ีตอ้งการใช ้(Define) เป็นการน าวิสัยทศัน์ พนัธกิจ เป้าหมาย 

และวตัถุประสงค ์ขององคก์รมาก าหนดความรู้ท่ีตอ้งการใช ้ 
2.2.2 การเสาะหาและยึดกุมความรู้ (Capture) เป็นการพฒันาขีดความสามารถในการ

น าเอาความรู้ท่ีกระจดักระจายหรือแฝงอยูต่ามท่ีต่างๆ น ามารวบรวมใชป้ระโยชน์ อยา่งสม ่าเสมอจน
เกิดทกัษะและความช านาญ   แหล่งของความรู้ท่ีจะเสาะหาอาจจะน ามาจากภายนอกหรือจากผูท่ี้
ท  างานร่วมกนัในองคก์ร 

2.2.3 การสร้างความรู้ (Create) ความรู้เกิดข้ึนทุกจุดของการท างาน อาจท าไดท้ั้งก่อน
ลงมือท า ระหวา่งการท างานและสั่งสมจากประสบการณ์หลงัจากการท างาน โดยในการสร้างความรู้
ไม่จ  าเป็นตอ้งสร้างใหม่ทั้งหมดแต่อาจจะทยอยเพิ่มข้ึนท่ีละเล็กทีละนอ้ยจนเตม็ 100%  

2.2.4 การกลัน่กรอง (Distill) จ าเป็นตอ้งมีการกลัน่กรอง เพื่อให้น าความรู้ท่ีเหมาะสม
มาใช้ เพราะความรู้บางอย่างเป็นส่ิงลา้สมยั ไม่เหมาะสมกบับริบทหรือสภาพแวดลอ้มการท างาน
ของผูใ้ชง้าน 

2.2.5 การแลกเปล่ียนเรียนรู้ (Share) การแลกเปล่ียนเรียนรู้เป็นส่ิงส าคญัท่ีสุด เพราะแต่
ละคนมีมุมมองต่อความรู้ไม่เหมือนกนัตอ้งมาแลกเปล่ียน   ถา้ขาดการแลกเปล่ียน ความรู้ท่ีมีอยูเ่ดิม
จะไม่ทนัสมยั ยิง่แลกเปล่ียนมากก็เป็นประโยชน์     

2.2.6 การประยุกต์ใช้ความรู้ (Use) จะเป็นตวัท าให้เกิดผลจากการใช้ความรู้ ในการ
พฒันาผลิตภณัฑ ์บริการ กระบวนการท างาน บุคลากรและมีผลเชิงป้องกนัต่อขั้นตอนการท างาน ซ่ึง
จดัการความรู้ท่ีกล่าวมา การใชค้วามรู้ตอ้งเนน้ท่ีการเอาความรู้มาใชใ้นการท างานใหม้ากท่ีสุด 
 
 

2.3 ปัจจัยทีม่อีทิธิพลต่อการสร้างองค์ในระบบการจัดการความรู้ 
ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งประกอบด้วย ประกอบไปด้วย ปัจจยัด้านองค์การ (Organization) 

ปัจจยัด้านบุคคล (Individual) ปัจจยัด้านเทคโนโลยี (Technological) ปัจจยัด้านการใช้ระบบการ
จดัการความรู้ (KMS Usage) อธิบายรายละเอียดแต่ละปัจจยัได ้ดงัน้ี 
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2.3.1 ปัจจยัทางดา้นองคก์าร (Organization) ปัจจยัดา้นองคก์ารมีความสัมพนัธ์ต่อการ
ใช้ระบบการจดัการความรู้ โดยบรรยากาศภายในองค์การ (Organization climate) ท่ีสนบัสนุนให้
พนกังานเกิดความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์มีการท างานร่วมกนัภายในองคก์าร มีรูปแบบโครงสร้างของ
องค์การ (Organization structure) ท่ีมีการท างานแบบบูรณาการร่วมกันระหว่างแผนกงาน มี
วฒันธรรมการส่ือสารภายในองคก์ารท่ีเปิดกวา้ง มีวฒันธรรมในองคก์ารท่ีสนบัสนุนให้พนกังานมี
อิสระในการคิดแนวทางการปฏิบติังานดว้ยตนเอง และมีแนวทางในการปฏิบติังานในองคก์ารท่ีเนน้
นวตักรรม (Innovative norm) จะท าให้พนกังานในองคก์ารเกิดแรงจูงใจในการใชร้ะบบการจดัการ
ความรู้ขององคก์ารโดยอตัโนมติั นอกจากน้ีแลว้ การใหร้างวลั โบนสั หรือการเล่ือนขั้น (Reward of 
organization) ก็สามารถสร้างแรงจูงใจในการใช้ระบบการจดัการความรู้ขององค์การได้อีกด้วย  
(Oyefolahan et al., 2012) 

2.3.2 ปัจจยัดา้นบุคคล (Individual) ปัจจยัดา้นบุคคล หมายถึง ลกัษณะส่วนบุคคลของ
พนกังานหรือกลุ่มของพนกังานในองคก์าร ซ่ึงมีความแนวโนม้ท่ีจะใชเ้ทคโนโลยีโดยเฉพาะส าหรับ
การแบ่งปันความรู้ (Oyefolahan & Dominic, 2012) โดยเม่ือบุคคลเกิดแรงจูงใจในการใชเ้ทคโนโลยี
โดยอตัโนมติั (Autonomous motivation to technology use) มีความเป็นอิสระในการใช้งานซ่ึงจะท า
ให้เกิดการรับรู้คุณค่าของความรู้ดว้ยตนเอง (Knowledge self-worth) มีความมุ่งมัน่ในการใชร้ะบบ
การจดัการความรู้และมีความพึงพอใจต่อการใช้ระบบการจดัการความรู้จะส่งผลโดยตรงต่อการใช้
ระบบการจัดการความรู้ในองค์การ อีกทั้ งการรับรู้การเข้ากันของงานและเทคโนโลยีและ
ความสามารถในการใช้ระบบการจดัการความรู้ของแต่ละบุคคลก็เป็นอีกสองปัจจยัท่ีจะส่งผลใน
ทางบวกต่อการใชง้านระบบการจดัการความรู้ของผูใ้ชง้าน นอกจากน้ีแลว้การรับรู้คุณค่าของความรู้
ของผูบ้ริหารระดับสูงซ่ึงมีบทบาท   ส าคญัในการเป็นผูส้นับสนุนให้เกิดการแบ่งปันความรู้ใน
องคก์าร ก็เป็นคุณลกัษณะท่ีมีบทบาทส าคญัท่ีจะช่วยสนบัสนุนให้พนกังานในองคก์ารใชร้ะบบการ
จดัการความรู้ขององคก์ารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

2.3.3 ปัจจยัทางด้านเทคโนโลยี (Technologies) ปัจจยัทางด้านเทคโนโลยี หมายถึง 
คุณลกัษณะหรือคุณสมบติัของแต่ละนวตักรรมทางเทคโนโลยีท่ีสามารถมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้
นวตักรรมทางเทคโนโลยีของแต่ละบุคค ล ไดแ้บ่งคุณสมบติัของเทคโนโลยีออกเป็น 2 คุณสมบติั 
คือ คุณภาพของระบบ (System quality) และคุณภาพของขอ้มูลสารสนเทศ (Information quality) 
การใชร้ะบบการจดัการความรู้ของพนกังานในองคก์ารจะข้ึนอยูก่บัคุณภาพของระบบและคุณภาพ
ของความรู้หรือสารสนเทศ (Knowledge/information quality) ท่ีอยู่ในระบบการจดัการความรู้บน
ความพึงพอใจและการรับรู้ประโยชน์จากการใชง้านระบบการจดัการความรู้ของพนกังานแต่ละคน 
(การบูรณาการระบบการจดัการความรู้ (System integration) กบัระบบอ่ืนๆ ภายในองคก์าร คุณภาพ
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ของการเช่ือมโยง (Linkage quality) ท่ีมุ่งเนน้เก่ียวกบัวธีิการเช่ือมโยงระบบการจดัการความรู้ให้เกิด
ประโยชน์ต่อกลุ่มพนกังานมากท่ีสุดและจ านวนความรู้ของระบบการจดัการความรู้ (Knowledge 
richness) ท่ีมุ่งเน้นให้สารบญัความรู้ (Knowledge content) เป็นความรู้ท่ีสามารถน าไปประยุกต์ใช้
กบัการท างานไดง่้าย รวดเร็วและเป็นความรู้ท่ีสามารถน าไปใชส้นบัสนุนการตดัสินใจไดดี้ ก็เป็น
ปัจจัย ท่ีมี อิทธิพลต่อการใช้ระบบการจัดการความรู้ของพนักงานในองค์การเช่นเดียวกัน 
(Oyefolahan et al., 2012) 

2.3.4 DeLone & McLean (2004)  ไดใ้ห้แนวคิดของคุณภาพสารสนเทศทีดีไว ้4 ดา้น
คือ (1) ความสมบูรณ์ของสารสนเทศ (Completeness)  ท่ีระบบจะให้สารสนเทศท่ีจ าเป็นต่อความ
ตอ้งการของผูใ้ชง้าน (2) ความถูกตอ้งของสารสนเทศ (Accuracy) คือ  การท่ีผูใ้ชง้านสามารถรับรู้ได้
วา่สารสนเทศนั้นมีความถูกตอ้ง (3) รูปแบบของสารสนเทศ (Format) คือ ส่ิงท่ีน าเสนอแก่ผูใ้ช้งาน 
ท าให้ผูใ้ชง้านสามารถรับรู้ไดว้่าสารสนเทศนั้นให้ผลลพัธ์เป็นอย่างไร และ  (4) ความทนัสมยัของ
สารสนเทศ (Timeliness) คือ ความสามารถของระบบท่ีให้ขอ้มูลท่ีเป็นปัจจุบนัและทนัต่อความ
ตอ้งการของผูใ้ชง้าน 

2.3.5 Stair, Reynolds & Chesney (2021) กล่าวว่า ลกัษณะของสารสนเทศท่ีมีคุณภาพ 
จะตอ้งเขา้ถึงง่าย (Accessible) เขา้ถึงไดใ้นรูปแบบท่ีเหมาะสมต่อความตอ้งการขอผูใ้ช้งาน  อีกทั้ง
ควรท่ีจะมีความแม่นย  า (Accurate) ไม่ควรผดิพลาด รวมถึงการมีขอ้มูลท่ีเป็นขอ้เทจ็จริง ขอ้มูลส าคญั
อย่างครบถว้นเพื่อให้ระบบมีความสมบูรณ์ (Complete)  เหมาะสมคุม้ค่าต่อราคา (Economical)  ท่ี
ตอ้งลงทุนเพื่อการพฒันาให้เกิดประโยชน์ และ ระบบสารสนเทศท่ีดีควรมีความยืดหยุ่น (Flexible) 
สามารถน าไปใช้ไดใ้นวตัถุประสงค์ท่ีแตกต่างกนัหลาย ๆ ดา้นได ้ช่วยตดัสินใจ ไม่มีมุมมองเพียง
ดา้นใดดา้นหน่ึงเท่านั้น 
 
 

2.4 แนวคดิ ทฤษฎเีกีย่วกบัการยอมรับเทคโนโลยี 
2.4.1 นิยามและความหมายของการยอมรับเทคโนโลย ี
สิงหะ ฉวีสุข, และสุนนัทา วงศจ์ตุรภทัร (2555) ไดก้ล่าวถึงการยอมรับเทคโนโลยีว่า

เป็นการอธิบายถึงวิธีการและเหตุผลของแต่ละบุคคลในการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศใหม่เพื่อ
พยากรณ์พฤติกรรมบุคคลในการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีน าไปสู่การให้ค  าอธิบายและสร้าง
ความเขา้ใจในอิทธิพลของปัจจยัท่ีก่อให้เกิดการยอมรับเทคโนโลยี ซ่ึงสอดคลอ้งกบัอคัรเดช ป่ินสุข 
และนิตนา ฐานิต ธนกร (2559) ได้กล่าวถึงการยอมรับเทคโนโลยีว่าเป็นการวางแผนการใช้งาน
เทคโนโลยีใหม่ โดยผูใ้ชมี้การคิดวิเคราะห์วางแผนท่ีจะเรียนรู้การใชง้านเทคโนโลยีใหม่ และเม่ือผู ้
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ใช้ไดท้ดลองใช้งานแลว้พอใจจึงเกิดการยอมรับเทคโนโลยีใหม่นั้นเป็นการอธิบายถึงการยอมรับ
และตั้ งใจใช้เทคโนโลยีใหม่ของบุคคล ซ่ึงเกิดจากบุคคลรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานและ
ประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากการใชง้านเทคโนโลยใีหม่ โดยบุคคลสามารถเรียนรู้การใชง้านเทคโนโลยี
ใหม่ไดด้ว้ยตนเอง และสอดคลอ้งกบัศศิพร เหมือนศรีชยั (2555) ไดใ้ห้ค  านิยามวา่เป็นปัจจยัส าคญั
ในการใช้งานและอยู่ร่วมกบัเทคโนโลยีจากการท่ีไดใ้ช้เทคโนโลยีท าให้เกิดประสบการณ์ความรู้
ทกัษะและความตอ้งการใชง้าน 

กล่าวโดยภาพรวมไดว้่า การยอมรับเทคโนโลยีนั้น หมายถึง การน าเทคโนโลยีมาใช้
งานซ่ึงก่อให้เกิดประโยชน์แก่บุคคลและทนัต่อการเปล่ียนแปลงต่างๆ โดยเป็นท่ียอมรับส าหรับ
ผูใ้ชง้าน  ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัทศันคติ พฤติกรรมและความง่านต่อการใชง้านเทคโนโลยี  นอกจากน้ี
การน าเทคโนโลยมีาใชง้านท าใหแ้ต่ละบุคคลมีทกัษะและสั่งสมประสบการณ์เพิ่มเติม  
 

2.4.2 ลกัษณะของการยอมรับเทคโนโลย ี
การยอมรับเทคโนโลยี นั้นมีกระบวนการเป็นขั้นตอน (Process) ท่ีเกิดข้ึนทางจิตใจ

ภายในบุคคลเร่ิมจากการได้รับข้อมูลความรู้ จนยอมรับน าไปใช้ในท่ีสุด  ซ่ึงมีลกัษณะคล้ายกับ
กระบวนการเรียนรู้และการตดัสินใจ (Decision Making)  โดยไดแ้บ่งกระบวนการยอมรับออกเป็น 5 
ขั้นตอน คือ (ภานุพงศ ์เสกทวลีาภ, 2557)  

2.4.2.1 ขั้นรับรู้หรือต่ืนตน (Awareness Stage) เป็นขั้นเร่ิมแรกท่ีน าไปสู่
การยอมรับหรือปฏิเสธ ส่ิงใหม่หรือวิธีการใหม่ เป็นขั้นท่ีรับรู้นวตักรรมว่าจะเก่ียวข้องกับการ
ประกอบการท ากิจกรรม แต่ยงัไดรั้บขอ้มูลไม่ครบถว้น จะท าให้เกิดความอยากรู้และแกปั้ญหาท่ี
ตนเองมีอยู ่

2.4.2.2 ขั้นสนใจ (Interest Stage) เร่ิมให้ความสนใจรายละเอยดเก่ียวกบั
วิทยาการใหม่ๆเป็นพฤติกรรมท่ีมีลกัษณะตั้งใจและในขั้นน้ีไดรั้บความรู้เก่ียวกบัวิธีการใหม่มากข้ึน
และใชว้ิธีการคิดมากกวา่ขั้นแรกบุคลิกภาพและค่านิยมมีผลต่อการติดตามข่าวสารหรือรายละเอียด
ของส่ิงใหม่หรือวทิยาการใหม่ดว้ย 

2.4.2.3 ขั้นประเมินค่า (Evaluation Stage) เป็นขั้นท่ีเ ร่ิมคิดหาวิธีการ
ใหม่ๆ โดยมีการเปรียบเทียบระหว่างข้อดีและขอ้เสีย หากว่ามีขอ้ดีมากกว่าจะตดัสินใจเลือกใช้
เน่ืองจากไม่ทราบผลลพัธ์ จึงตอ้งมีขอ้มูลอ่ืนๆ เช่น ค าแนะน า เพื่อใหเ้กิดความแน่ใจเพื่อใชป้ระกอบ
ในการตดัสินใจ 
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2.4.2.4 ขั้นทดลอง (Trial Stage) เป็นขั้นตอนท่ีทดลองใชว้ธีิการใหม่ๆให้
เขา้กบัสถานการณ์ของตน เพื่อตรวจสอบผลลพัธ์ดูก่อน   โดยในขั้นน้ีจะมีการแสวงหาหาขอ้มูล
ข่าวสารท่ีมีเก่ียวขอ้งกบันวตักรรมหรือเทคโนโลยท่ีีจะน ามาใชง้าน  

2.4.2.5 ขั้นตอนการยอมรับ (Adoption Stage) เป็นขั้นท่ีปฏิบติัน าไปใช้
จริงซ่ึงบุคคลยอมรับวทิยาการใหม่ๆ วา่ เป็นประโยชน์ในส่ิงนั้นแลว้ 

ซ่ึงเม่ือพิจารณานิยามของการยอมรับของ Rogers (1983 อา้งใน อรทยั 
เล่ือนวนั, 2555) กล่าววา่ การยอมรับเทคโนโลยีเป็นผลมาจากเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนอยา่งต่อเน่ืองเป็น
กระบวนการ ตั้งแต่ ขั้นตระหนกัต่ืนตวั (Awareness Stage)  ขั้นท่ีบุคคลรู้วา่มีเทคโนโลยีใหม่เกิดข้ึน
แต่ยงัขาดความรู้เก่ียวกบัเทคโนโลยีนั้น ต่อเน่ืองดว้ย ขั้นสนใจ (Interest Stage) ในเทคโนโลยีและ
พยายามแสวงหาขอ้มูลเพิ่มเติม ตามมาดว้ย ขั้นประเมินผล (Evaluation Stage) โดยคิดวา่ถา้ยอมรับ
เทคโนโลยีนั้นมาใชแ้ลว้จะเหมาะสมและจะคุม้ค่ากบัการเส่ียงต่อการน าไปใชง้านหรือไม่ หลงัจาก
นั้นจึงเขา้สู่ระดบั ขั้นทดลอง (Trial Stage) น าเทคโนโลยีมาลองใช้หรือลองปฏิบติัในวงจ ากดัก่อน 
เพื่อทดลองวา่เทคโนโลยีนั้นมประโยชน์สามารถเขา้กบัสถานการณ์ไดห้รือไม่ และสุดทา้ย เกิดการ
ยอมรับ (Adoption Stage)น าเทคโนโลยนีั้นมาใชอ้ยา่งเตม็ท่ีสม ่าเสมอ 

 
สรุปไดว้่า การยอมรับเทคโนโลยี เป็นการตดัสินใจท่ีจะน าเทคโนโลยีนั้นไปใชอ้ยา่ง

เต็มท่ี เพราะเทคโนโลยีนั้นเป็นวิธีการท่ีดีกว่าและมีประโยชน์กว่า เป็นกระบวนการเร่ิมตั้งแต่ได้
ทดลองใช้เทคโนโลยี เร่ิมถูกน าเสนอให้รู้จกัและเกิดเป็ยการยอมรับเทคโนโลยี   ตดัสินใจรับหรือ
ปฏิเสธการปฏิบติัอาจจะใช้เวลาช้าหรือเร็วข้ึนอยู่กบัปัจจยัท่ีส าคญัของตวับุคคลและลกัษณะของ
เทคโนโลย ี
 
 

2.5 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อกระบวนการยอมรับ (Factors Influencing the Adoption 
Process)  

ปัจจยัหลกัท่ีมีอิทธิพลโดยตรงต่อพฤติกรรมความตั้งใจท่ีจะใช้งานระบบ (Behavioral 
Intention) และการใชง้านระบบ (Use Behavior)  (Venkatesh et al., 2003 p. 430) ประกอบไปดว้ย 

2.5.1 ความคาดหวงัต่อการปฏิบติังาน (Performance Expectancy) คือ การท่ีบุคคลมี
ความเช่ือว่าการน าระบบเขา้มาใช้จะท าให้ประสบผลส าเร็จ ซ่ึงจะประกอบดว้ยปัจจยัท่ีไดจ้ากการ
พฒันาและรวมทฤษฎีต่างๆเขา้ดว้ยกนั รวม 5 ปัจจยั ไดแ้ก่   
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2.5.1.1 Perceived Usefulness คือ ดา้นความเช่ือมัน่ในตวัระบบวา่จะช่วย
ใหก้ารปฏิบติังานนั้นดีข้ึน (TAM Model)  

2.5.1.2 Extrinsic Motivation คือ ดา้นแรงจูงใจภายนอก ท่ีท าให้ผูใ้ช้งาน
รู้สึกวา่จะไดรั้บในส่ิงท่ีดีกวา่ เช่น การการเล่ือนต าแหน่ง (MM Model) 

2.5.1.3 Job-fit คื อ  ด้ า น ระบบ ท่ี จ ะ ช่ ว ย ให้ ก า รป ฏิบั ติ ง านนั้ น มี
ประสิทธิภาพและเหมาะสมกบังานของบุคคลนั้นๆ (MPCU Model) 

2.5.2.1.4 Relative Advantage คือ ดา้นการใชง้านระบบโดยมองเห็นวา่จะ
เป็นตวัช่วยท่ีดีกวา่ส่ิงเดิมท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน 

2.5.2.1.5 Outcome Expectations คือ ด้านความคาดหวงัต่อผลลัพธ์จาก
การปฎิบติังานและความคาดหวงัส่วนบุคคล (SCT Model) 

2.5.2 ความคาดหวงัดา้นความพยายามของผูใ้ช้งาน (Effort Expectancy)  เก่ียวขอ้งกบั
เ ร่ืองราวการใช้ระบบท่ีถูกคาดหวังว่าจะเป็นเ ร่ืองง่ายส าหรับการใช้งานของแต่ละบุคคล 
ประกอบดว้ย 3 ปัจจยัหลกั ไดแ้ก่ 

2.5.2.1 Perceived Ease of Use คือ การมีความรู้สึกรับรู้ไดว้า่ การใชร้ะบบ
เทคโนโลยไีม่ตอ้งใชค้วามพยายามอยา่งมากในการท่ีจะใชง้าน (TAM Model) 

2.5.2.2 Complexity คือ ความเขา้ใจถึงความซบัซอ้นและการใชง้านระบบ 
(MPCU Model) 

2.5.2.3 Ease of Use คือ ความเขา้ใจถึงการใช้ระบบท่ีว่าจะง่ายต่อการใช้
งาน (IDT Model) 

2.5.3 อิทธิพลทางสังคม (Social Influence) คือ ความเขา้ใจของแต่ละบุคคลเก่ียวกับ
ความส าคญัและความเช่ือวา่ควรใชร้ะบบใหม่ๆ ในการปฏิบติังาน ซ่ึงมีปัจจยัทางพฤติกรรม 3 ปัจจยั 
ดงัน้ี 

2.5.3.1  Subjective Norm คือ การรับรู้และ เข้าใจของบุคคลต่อการ
แสดงออกของผูท่ี้มีอิทธิพลท่ีมีต่อตนเอง (TRA Model) 

2.5.3.2 Social Factors คือ ความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคลท่ีแสดงออกกับ
ขอ้ตกลงระหวา่งบุคคลท่ีอยูใ่นสถานการณ์สังคมนั้นๆ (MPCU Model) 

2.5.3 .3  Image คือ  การเข้าใจว่านวัตกรรมและระบบจะช่วย เพิ่ ม
ภาพลกัษณ์หรือสถานะภาพทางสังคม (IDT Model) 
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2.5.4 สภาวะเง่ือนไขของส่ิงอ านวยความสะดวกในระบบ (Facilitating Condition) คือ 
ส่วนของความเช่ือภายในตวับุคคลวา่ ส่ิงอ านวยความสะดวกและอุปกรณ์ทางเทคโนโลยท่ีีมีอยู ่จะมี
ส่วนช่วยสนบัสนุนต่อการท างานและการใชร้ะบบ ประกอบดว้ย 3 ปัจจยัท่ีก าหนดไว ้ดงัน้ี 

2.5.4.1 Perceived Behavioral Control คือ การรับรู้การควบคุมพฤติกรรม
ของบุคคล รับรู้อ านาจในการควบคุมระบบทั้งภายใน (เช่น ผูใ้ชร้ะบบ มีความรู้ความสามารถในการ
ใชง้าน) และภายนอก (ภายนอก เช่น คู่มือปฏิบติังาน หรือ ส่ิงอ านวยความสะดวก) (TPB Model) 

2.5.4.2  Facilitating Conditions คือ เ ง่ือนไขและข้อจ ากัด ท่ี เ ก่ี ยวกับ
สภาพแวดลอ้ม ท่ีใชส้นบัสนุนเพื่อสร้างความง่ายในการปฏิบติังาน รวมถึงการจดัเตรียมระบบและ
การสนบัสุนนอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ (MPCU Model) 

2.5.4.3  Compatibility คือ ความเข้าใจระบบงานว่า  มีความถูกต้อง 
สามารถใชง้านร่วมกนัไดซ่ึ้งเป็นส่ิงจ าเป็นและสามารถปรับปรุงใหเ้กิดศกัยภาพ (IDT Model) 

2.5.5 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการยอมรับ โดยมีคุณลกัษณะของกระบวนการ
ยอมรับของผูบ้ริโภค ดงัน้ี (Rogers, 2004, p. 29) 

2.5.5.1 ความพร้อมรับส่ือใหม่ (Readiness to Try New Products) การท่ี
บุคคลจะยอมรับผลิตภณัฑห์รือความคิดใหม่ๆไดร้วดเร็วเพียงใด เม่ือเปรียบเทียบกบัคนอ่ืนในสังคม 
ซ่ึงบางคนอาจยอมรับผลิตภณัฑท์นัที บางคนอาจรอก่อนระยะหน่ึง และบางคนอาจจะไม่สนใจเลย  

2.5.5.2 ผูมี้อิทธิพล (Personal Influence) เป็นบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการ
บริโภคและแนวคิด ทศันคติ ถึงแมว้่าผูมี้อิทธิพลจะเป็นปัจจยัส าคญั แต่ก็อาจไม่ได้มีความส าคญั
ส าหรับทุกเหตุการณ์หรือทุกคน ซ่ึง Personal Influence จะมีอิทธิพลต่อบุคคลในขั้นการประเมิน
มากกวา่ขั้นอ่ืน 

2.5.5.3 คุณลักษณะของนวตักรรม (Characteristics of The Innovation) 
คุณลกัษณะท่ีของผลิตภณัฑ์ จะมีผลต่อการยอมรับสินคา้ใหม่ สินคา้บางชนิดอาจไดรั้บการยอมรับ
อยา่งรวดเร็ว แต่บางชนิดตอ้งใชเ้วลานานกวา่จะไดรั้บการ 

2.5.5.4 ความพร้อมขององคก์รในการน านวตักรรมมาใช ้(Organizations’ 
Readiness to Adopt Innovation) องค์กรจะมีผลต่อการยอมรับนวตักรรมหรือผลิตภณัฑ์มาใช้ โดย
อาจประเมิณไดจ้าก ความกา้วหนา้และผลประกอบการขององคก์ร ขนาดองคก์ร แรงผลกัดนัให้เกิด
การเปล่ียนแปลงและการบริหารงานบุคคล ระดับพนักงาน  เช่น ระดับการศึกษา อายุ เพศ 
นอกจากนั้นยงัอาจมีปัจจยัอ่ืนท่ีมาจากภาครัฐบาลท่ีจะเป็นตวัสนบัสนุนให้องคก์รมีความพร้อมต่อ
การน านวตักรรมาใชม้ากข้ึน 
 



17 
 

สรุปไดว้่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการยอมรับ ประกอบไปดว้ย ปัจจยัทางตรง
ไดแ้ก่ ความคาดหวงัในประสิทธิภาพ ความคาดหวงัในความพยายาม อิทธิพลของสังคม และ สภาพ
ส่ิงอ านวยความสะดวกในการใช้งาน  ส่วนปัจจยัทางออ้มได้แก่ ทศันคติท่ีมีต่อการใช้เทคโนโลยี 
ความเช่ือมัน่ของผูใ้ช้งาน และความวิตกกงัวล  โดยปัจจยัจากการท่ีองค์กรสร้างความพร้อม สร้าง
สภาพแวดลอ้มและมีส่ิงกระตุน้จะเป็นแรงจูงใจให้บุคคลเกิดการยอมรับในการตวันวตักรรมหรือ
ผลิตภณัฑม์ากข้ึน 
 
 

2.6 แนวคดิเกีย่วกบัระบบการจัดการความรู้  
2.6.1 ความหมายและนิยามของการจัดการความรู้  
Omni-Channel คือ เป็นวธีิการน าช่องทางธุรกิจ ท่ีมีการขายหลายช่องทาง มาพฒันาเขา้

ร่วมกนัเป็นช่องเดียว ไม่วา่ลูกคา้เขาจะซ้ือสินคา้ผา่นร้านคา้หรืออุปกรณ์ไอทีชนิดใด   จะมีการบูรณา
การระหวา่งช่องทางการจดัจ าหน่ายการส่งเสริมการขายและการส่ือสารท่ีส่วนหลงับา้น เขา้ดว้ยกนั  
มีการเช่ือมโยงในทุกๆ ช่องทางเขา้ดว้ยกนั   เพื่อตอบสนองผูบ้ริโภคอยา่งผา่นทุกช่องทางการขายท่ี
เป็นไปได้ เช่น มือถือ คอมพิวเตอร์ ร้านคา้ โทรทศัน์ วิทยุ อีเมลล์ และเว็บไซต์ เป็นตน้ (บริษทั 
เน็ตเวย ์คอมมูนิเคชัน่ จ  ากดั, 2564)  การผสมผสานช่องทาง (Omni-channel) เป็นยุคของเทคโนโลยี
ท่ีมีการบริหารข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) โดยน าข้อมูลทุกช่องทางและทุกส่วนงานท่ีกระจัด
กระจายน ามารวมเขา้ดว้ยกนัและประมวลผลร่วมกนัได ้ ท าให้แต่ละฝ่ายท างานร่วมกนัไดภ้ายใน
ขอ้มูลส่วนเดียวกนั ตวัอย่างเช่น การขายอาจเกิดจากช่องทางใดช่องทางหน่ึง  แต่สามารถไปรับ
สินคา้และใชบ้ริการไดท่ี้อีกช่องทางหน่ึงอยา่งต่อเน่ือง เช่น ผูใ้ชส้มาร์ตโฟนหาขอ้มูล เปรียบเทียบ
สินคา้และราคาจากเวบ็ไซตแ์ลว้ให้ขอ้มูลไวท่ี้เวบ็ไซต ์แต่ตอ้งการรับสินคา้ท่ีร้านคา้ ซ่ึงร้านคา้จะรู้
ไดว้่าสั่งสินคา้อะไรไว ้จ  านวนเท่าไหร่ เน่ืองจากขอ้มูลเช่ือมโยงกนัหรือลูกคา้ไปเห็นสินคา้จริงท่ี
หน้าร้านคา้แต่ตดัสินใจสั่งซ้ือและช าระเงินผ่านสมาร์ตโฟนก็ได ้นอกจากลูกคา้มีความสะดวกใน
การซ้ือสินคา้แลว้ ในแง่ของเจา้ของธุรกิจยงัมีขอ้มูลของลูกคา้ รู้พฤติกรรมลูกคา้ มีความเขา้ใจลูกคา้
ในเชิงลึก ซ่ึงเป็นการสร้างประสบการณ์ท่ีดีกบัลูกคา้และธุรกิจ นอกจากนั้นเจา้ของธุรกิจยงัสามารถ
บริหารจดัการสต็อกสินคา้ไดดี้ข้ึน บริหารตน้ทุนไดดี้ข้ึน จากการทราบประเภทการช าระค่าสินคา้
และการขนส่งสินคา้ไปให้ลูกคา้อีกดว้ย การบริหารช่องทางการขายแบบผสมผสานเป็นการขยาย
ธุรกิจท่ีไม่ตอ้งขยายร้าน ไม่ตอ้งใช้พื้นท่ีจดัเก็บสินคา้เพิ่ม เน่ืองจากสินคา้ท่ีอยู่ในออนไลน์ ไม่มี
ขอ้จ ากดัเร่ืองจ านวน SKU ของสินคา้ (ฐายกิา กสิวทิยอ์  านวย, 2561) 
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2.6.2 การใช้ Omni-channel ในการจัดการความรู้ 
ปัจจุบนัมีการน าเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารเขา้มาใชใ้นการจดัการความรู้ใน

องค์กรให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ก่อให้เกิดการแบ่งปันและถ่ายโอนความรู้ท่ีสะดวกรวดเร็ว 
เขา้ถึงไดง่้าย ความรู้ท่ีมีอยู่ในองค์กรก็จะแพร่กระจายและไหลเวียนทัว่ทั้งองค์การอย่างสมดุลเพื่อ
เพิ่มความสามารถในการส่งมอบขอ้มูลและพฒันาผลิตภณัฑใ์หท้นัต่อความตอ้งการ 

2.6.2.1 เทคโนโลยีการส่ือสาร (communication technology) ช่วยให้
พนกังาน สามารถเขา้ถึงแหล่งขอ้มูล ความรู้ต่างๆ ท่ีตอ้งใชใ้นการปฏิบติังาน ไดง่้ายข้ึน สะดวกข้ึน 
รวมทั้งสามารถติดต่อส่ือสารกบัผูเ้ช่ียวชาญในสาขาต่างๆ เพื่อคน้หาความรู้ท่ีตอ้งการได้ผ่านทาง
เครือข่ายอินทราเน็ตหรืออินเทอร์เน็ต 

2.6.2.2 เทคโนโลยีสนับส นุนการท า ง าน ร่วมกัน  ( collaboration 
technology) ช่วยให้สามารถประสานการท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ลดอุปสรรคในเร่ืองของ
ระยะทาง เช่น โปรแกรมกลุ่ม SharePoint, Groupware ต่างๆ หรือระบบ Screen Sharing เป็นตน้ 

2.6.2.3 เทคโนโลยีในการจดัเก็บ (storage technology) ช่วยในการจดัเก็บ
และจดัการความรู้ต่าง ๆ จะเห็นไดว้า่เทคโนโลยีท่ี น ามาใชใ้นการจดัการความรู้ขององคก์รนั้น จะ
เป็นเทคโนโลยีท่ีสามารถจดัเก็บความรู้ให้ไดม้ากท่ีสุดเท่าท่ีเป็นไปไดแ้ละจดัการขอ้มูลไดง่้ายและ
รวดเร็ว 

2.6.2.4 สังคมเครือข่าย (social networking) ระบบสังคมเครือข่ายบนโลก
ออนไลน์ก าลงัเป็นท่ีนิยมอย่างมาก เน่ืองจากเป็นการพฒันาระบบอินเตอร์เน็ตท่ีตอบสนองอย่าง
รวดเร็วต่อความตอ้งการของผูใ้ชง้าน ปัจจุบนัเคร่ืองมือดา้นเทคโนโลยีไดมี้การพฒันาอยา่งรวดเร็ว
และสามารถพฒันาใหเ้หมาะสมตามพฤติกรรมท่ีเปล่ียนไปของผูใ้ชง้านปัจจุบนัได ้

 
2.6.3 แนวทางในการจัดการความรู้ในโลกแบบ Omni-Channel 

2.6.3.1 ให้ความรู้ท่ีสอดคลอ้งกนัในทุกช่องทาง คือ การน าเสนอเน้ือหา
การบริการลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอผา่นช่องทางต่างๆ ผา่นเวบ็ไซตข์ององคก์ร คุณสมบติัโซเชียลมีเดีย 
ตวัแทนเสมือนและการตอบกลบัทางอีเมล โดยทั้งหมดน้ีตอ้งมาจากฐานความรู้เดียวกนั 

2.6.3.2 เพิ่มศกัยภาพใหพ้นกังานดว้ยขอ้มูลท่ีจ าเป็นตอ้งใช ้คือ ฐานขอ้มูล
ความรู้นั้นตอ้งไม่ใช่ขอ้มูลท่ีมีเพื่อให้บริการเฉพาะลูกคา้เท่านั้น   แต่ตอ้งเป็นฐานขอ้มูลท่ีมีไวใ้ห้
พนกังานและเจา้หน้าท่ีแต่ละส่วนงานต่างๆสามารถเขา้ถึงความรู้นั้น จากฐานขอ้มูลกลาง   วิธีน้ีจะ
ช่วยใหห้นกังานสามารถใหค้  าตอบและส่งมองขอ้มูลท่ีเป็นปัจจุบนัและสอดคลอ้งกนัมากท่ีสุด 
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2.6.3.3 ควรพฒันาขอ้มูลอยา่งต่อเน่ือง การท่ีไดรั้บรายงานจากผูใ้ชข้อ้มูล 
จะมีส่วนช่วยใหผู้ด้  าเนินการรวบรวมขอ้มูลนั้นทราบถึงเน้ือหาท่ีสามารถใชง้านไดแ้ละเน้ือหาใดท่ี
ตอ้งปรับปรุง ส่ิงน้ีจะเป็นตวัช่วยในการพฒันากระบวนการและส่งมอบประสบการณ์ใหก้บัลูกคา้ผู ้
มาติดต่อใชบ้ริการ 
 
 

2.7 กระบวนการการใช้ Omni-channel ในการจัดการความรู้ ม ี7 ขั้นตอน ดังนี ้ 
ขั้นตอนท่ี 1 คน้หาช่องทางท่ีเหมาะสม คือ คน้หาแพลตฟอร์มท่ีผูใ้ชเ้ขา้ถึงไดง่้ายท่ีสุด

ดว้ยอุปกรณ์ของตนเอง  
ขั้นตอนท่ี 2  ความเป็นปัจจุบนั (Update and Active) ข้อมูลทุกอย่างให้เป็นปัจจุบนั

เพื่อใหท้นัต่อสถานการณ์และความสนใจของผูใ้ช ้ 
ขั้นตอนท่ี 3 ลงทุนในระบบการจดัการความสัมพนัธ์ผูใ้ช้เพื่อให้สามารถตอบสนอง

ความต้องการของผูใ้ช้ได้อย่างฉับพลันจากทุกอุปกรณ์ ซ่ึงควรใช้ระบบคลาวด์ - เบส (Cloud – 
based)  

ขั้นตอนท่ี  4  เก็บขอ้มูลผูใ้ชใ้นฐานขอ้มูล  
ขั้นตอนท่ี 5 ผสานการท างานทุกแพลตฟอร์ม เพื่อให้เขา้ถึงผูบ้ริโภคไดม้ากท่ีสุดสร้าง

ประสบการณ์ไดดี้ท่ีสุด  
ขั้นตอนท่ี 6  ใชก้ารท างานอตัโนมติัเพื่อแกปั้ญหาหรือใหค้วามช่วยเหลือผูใ้ช ้ 
ขั้นตอนท่ี 7  วิเคราะห์การโตต้อบส่ือสารระหวา่งผูใ้ชก้บัธุรกิจ และใชร้ายงานสถิติมา

พฒันาการประกอบธุรกิจและการตลาด (กฤษณะ หลกัคงคา, 2564: 324 – 329) 
 

2.7.1 ความจ าเป็นในการใช้รูปแบบ Omni-channel ในการจัดการความรู้ในองค์กร 
2.7.1.2 เพื่อพฒันากระบวนการบริหารและการปฏิบติังาน ให้เกิดการ

เปล่ียนแปลงโดยการน าระบบเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารจดัการความรู้ในองคก์ร มาช่วย
ในการแลกเปล่ียนขอ้มูล ความรู้ ส่งเสริมการท างานให้สะดวก รวดเร็ว อีกทั้งจะช่วยให้เกิดโอนถ่าย
ขอ้มูลไดท้ัว่ทั้งองคก์ร 

2.7.1.3. เน่ืองจากระบบสารสนเทศเดิม  ไม่สามารถให้ขอ้มูลหรือท างาน
ได้ตามต้องการ เพื่อตอบสนองให้ทนัโลกในยุคปัจจุบนั  อีกทั้งระบบเดิมเป็นการจดัการขอ้มูล 
(Information management)  มากกวา่จะเป็นการจดัการความรู้ (Knowledge management) 
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2.7.1.4.  การเปล่ียนแปลงด้านเทคโนโลยี   จากความก้าวหน้าของ
เทคโนโลยี ท าให้สามารถน าระบบและนวตักรรม มาเป็นเคร่ืองมือสนบัสนุนการจดัการความรู้ได้
เป็นอยา่งดี 

2.7.1.5. เพื่อปรับองคก์รและสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั  โดยใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยให้กระบวนการจัดการความรู้นั้ นเกิดประสิทธิภาพ  เกิดการ
ถ่ายทอดความรู้ไดร้วดเร็วและมีประสิทธิภาพ แต่ทั้งน้ีเน่ืองจากการลงทุนทางดา้นเทคโนโลยีจะตอ้ง
ใชเ้งินลงทุนค่อนขา้งสูง  องคก์รก็จะตอ้งเลือกท่ีจะน าเทคโนโลยเีขา้มาใชก้บัระบบการจดัการความรู้
ให้เหมาะสมท่ีสุด   หากเลือกใช้ไม่ถูกตอ้งหรือยากต่อการใช้งาน ยากต่อความเขา้ใจของคนใน
องคก์ร  นั้นอาจท าใหก้ารลงทุนไม่ประสบผลส าเร็จเช่นกนั 

สรุปได้ว่า ระบบการจดัการความรู้ (Omni-channel) จึงเป็นวิธีการหรือ
กระบวนการท่ีจะช่วยใหมี้การสร้าง รวบรวม จดัระบบ เผยแพร่ ถ่ายโอนแลกเปล่ียนความรู้ท่ีมีอยูใ่น
องค์กรเพื่อการน าไปใช้ประโยชน์ทั้งต่อบุคคลและองค์กร โดยสามารถใช้ระบบสารสนเทศเป็น
เคร่ืองมือช่วยใหก้ารจดัการความรู้เกิดไดง่้ายและสะดวกข้ึน อนัจะส่งผลใหก้ารปฏิบติังานของคนใน
องคก์รมีคุณภาพและประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 

 
 

2.8 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
นลวชัร์ ขุนลา  (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง “การจดัการความรู้สู่การสร้างองค์กรท่ีประสบ

ความส าเร็จ” ผลการวิจยัพบว่า การจดัการความรู้นั้น ถือว่าเป็นการสร้างความได้เปรียบทางการ
แข่งขนัขององค์กร  เน่ืองจากความรู้ได้ถูกน าไปพฒันาผ่านขอ้มูลในระดบัสารสนเทศ  ผ่านการ
กลัน่กรองขอ้มูลโดยผา่นความส านึกรู้จากผูท่ี้อยูใ่นระดบัปฏิบติังาน และพิจารณาดว้ยปัญญา จนเกิด
เป็นการเรียกวา่ การจดัการความรู้จนสามารถน าไปใชใ้ห้เกิดประโยชน์ได ้  ทั้งน้ีการจดัการความรู้
ในองค์กรนับเป็นเป็นวิธีการพฒันาอย่างต่อเน่ือง โดยผ่านกระบวนการท่ีเป็นนวตักรรมร่วมกับ
สมาชิกทุกคนขององค์กร โดยอาจต้องข้ึนอยู่กับโครงสร้างองค์กรท่ีมีลักษณะยืดหยุ่น (Flat 
Organization Structure) เพื่อความสะดวกในการจดัการและประมวลผล     นอกจากนั้นผูบ้ริหารของ
องค์กรมีส่วนก าหนดให้การจดัการความรู้ในองค์กรเป็นเป้าหมายหน่ึงของกลยุทธ์ระดบัองค์กร   
ดงันั้นการจดัการความรู้จะเกิดประโยชน์มากท่ีสุด จึงตอ้งอาศยัคลงัความรู้และความร่วมมือใน
องค์กรเพื่อช่วยถ่ายทอดความรู้ไปสู่บุคลากร ให้ความรู้นั้นมีพื้นท่ีเพื่อจดัเก็บและสามารถขยายผล
เพื่อใชเ้พิ่มประสิทธิภาพการท างานขององคก์ร  
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เม่ือองคก์รเกิดการเปล่ียนแปลงทางดา้นขอ้มูล ความรู้  พนกังานเกิดการเรียนรู้ รวมถึงมีการพฒันา 
จะสามารถขยายศกัยภาพไปสู่องค์กรแห่งความเป็นเลิศต่อไปได ้ ซ่ึงให้ความส าคญัสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของSaad, A., Zainal, A., & Ummi, S.A.B. (2017) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง “ผลกระทบความสามารถ
ในการจัดการความรู้ต่อการปฏิบัติงานของบริษัท: การศึกษาภาคบริการ” โดยผลการวิจยับ่งช้ีว่า
ความสามารถในการจดัการความรู้ (Knowledge Management Capabilities,KMC) มีผลกระทบอยา่ง
มีนยัส าคญัต่อการปรับปรุงประสิทธิภาพขององคก์ร (Organization Performance,OP) ของมาเลเซีย  
มิติการไดม้าซ่ึงความรู้มีความส าคญัมากท่ีสุด  ตามดว้ยการแบ่งปันความรู้และการใชป้ระโยชน์จาก
ความรู้  ความไวว้างใจมีบทบาทในบางส่วนระหวา่งความสามารถในการจดัการความรู้(KMC) และ
การปรับปรุงประสิทธิภาพการท างาน (OP) และ เพื่อเพิ่มบทบาทของความไวว้างใจ   ผูจ้ดัการควร
เช่ือมโยงกระบวนการ KMC เขา้กบัประสิทธิภาพหลกัของตวับ่งช้ี (KPI)   ซ่ึง KMC เป็นส่ิงส าคญัใน
การปรับปรุงประสิทธิภาพของบริษทัท่ีจดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพย ์(PLC)  ในประเทศมาเลเซีย  
การควบคุมกระบวนการ KMC จะน าไปสู่ประสิทธิภาพขององคก์ร (OP) ท่ีดีข้ึน  โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
บริษทั ท่ีมีกลไกเพื่อให้ได้มาซ่ึงความรู้ การแบ่งปันและสามารถน าไปใช้ในการตดัสินใจและ
ปรับปรุงกระบวนการภายในเช่นเดียวกบัการแก้ปัญหา  อีกทั้งผลการวิจยัยงัระบุว่าการได้มาซ่ึง
ความรู้เป็นองค์ประกอบท่ีส าคัญท่ีสุดของความสามารถในการจัดการความรู้  (KMC) และ มี
ผลกระทบท่ีแข็งแกร่งท่ีสุดต่อประสิทธิภาพขององค์กร(OP)  เม่ือเทียบกบัการแบ่งปันความรู้และ
การใช้ประโยชน์  การมีส่วนร่วมในการกิจกรรมท่ีเพิ่มการได้มาซ่ึงความรู้จะน าไปสู่ OP ท่ีดีข้ึน 
ความรู้ท่ีไดม้ามีคุณภาพดีข้ึนจะน าไปสู่การประยุกตใ์ช้ความรู้ท่ีถูกตอ้ง  เพื่อก าหนดการตดัสินใจท่ี
ถูกตอ้ง การแบ่งปันความรู้ คือ ความสามารถในกระบวนการท่ีจ าเป็นและส าคญัท่ีสุดเป็นอนัดบัสอง
ในการปรับปรุง Organization Performance ของ PLC ในประเทศมาเลเซีย   อีกทั้งยงัมีผลการวิจยั
ของ Alosaimi (2019) ท่ีได้ศึกษา “เร่ืองกลยุทธ์การจดัการความรู้ในราชอาณาจกัรซาอุดิอาระเบีย
อุตสาหกรรมการก่อสร้าง” โดยผลการวจิยัพบวา่ การจดัการความรู้เป็นกระบวนการท่ีบูรณาการและ
ซบัซอ้น จ าเป็นตอ้งมีการแบ่งปันความรู้ท่ีมีประสิทธิภาพมากข้ึนภายในและระหวา่งองคก์รก่อสร้าง 
ดังนั้ นสถาบันมืออาชีพของ ราชอาณาจักรซาอุดิอาระเบีย และอุตสาหกรรมการก่อสร้างควร
สนบัสนุนและมีส่วนร่วมในงานของกลุ่มแบ่งปันความรู้เพื่อจดัการกบัความเส่ียงและโอกาสท่ีรับรู้
จากเทคโนโลยแีละกระบวนการใหม่ ผลลพัธ์แสดงใหเ้ห็นวา่ส าหรับการด าเนินการตามกลยุทธ์ การ
จดัการความรู้ อย่างมีประสิทธิภาพ มีความจ าเป็นเร่งด่วนส าหรับอุตสาหกรรมการก่อสร้างของ 
ราชอาณาจกัรซาอุดิอาระเบีย เพื่อพฒันาและปรับใชโ้ปรแกรมการฝึกอบรมการจดัการท่ีเก่ียวขอ้งกบั 
การจดัการความรู้ ท่ีเหมาะสม ความเป็นผูน้ ามีบทบาทส าคญัในการท าลายอุปสรรคในการบรรลุกล
ยุทธ์ การจดัการความรู้ นอกเหนือจากน้ียงัมีงานวิจยัของ เมธาวี ไชยศิลป์ (2560) ท่ีไดท้  าการศึกษา
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เร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างแรงจูงใจในการสร้างองคค์วามรู้ใหม่ในระบบการจดัการความรู้
ขององค์กร”  ซ่ึงผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างแรงจูงใจในการสร้างองค์ความรู้
ใหม่ลงในระบบการจดัการความรู้ขององค์กรนั้นจะตอ้ง ประกอบไปด้วย ปัจจยัด้านองค์กรและ
ปัจจยัด้านบุคคล โดยปัจจยัทั้งสองจะมีอิทธิพลต่อปัจจยัด้านการใช้ระบบการจดัการความรู้และ
ปัจจยัด้านความตั้งใจในการแบ่งปันความรู้   ซ่ึงมีอิทธิพลต่อการสร้างแรงจูงใจในการสร้างองค์
ความรู้ใหม่ลงในระบบการจดัการความรู้ขององคก์รอยา่งมีนยัส าคญั ส่วนปัจจยัดา้นเทคโนโลยีนั้น 
กลับไม่มีอิทธิพลต่อปัจจยัด้านการใช้ระบบการจดัการความรู้และปัจจยัด้านความตั้งใจในการ
แบ่งปันความรู้   จึงไม่มีอิทธิพลต่อการสร้างแรงจูงใจในการสร้างองค์ความรู้ใหม่ลงในระบบการ
จดัการความรู้ขององค์กร ในขณะท่ีงานวิจยัของ  Ogaza (2016) ได้ศึกษาเร่ือง “การน าการจดัการ
ความรู้ไปปฏิบติัขององคก์ร” ผลการวิจยัพบวา่ การท างานท่ีสนบัสนุนให้ผูป้ฏิบติังานน าการจดัการ
ความรู้ไปปฏิบติัเป็นกิจวตัรขององคก์ร โดยใชค้วามรู้ใหม่เก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงการปฏิบติั  การ
น าการจดัการความรู้ไปใชใ้นระดบัปฏิบติัการท่ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อการใชง้านทัว่ทั้งองคก์รและสร้าง
ความตระหนกัถึงความส าคญัของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียภายในองคก์รรวมถึงสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจ
ท่ีผูมี้ส่วนได้เสียต้องใช้ด าเนินการ   นั้นพบว่าผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย ท่ีมีความส าคญัเป็นพิเศษ คือ 
ผูบ้ริหารระดบักลางซ่ึงมีบทบาทส าคญัในการช่วยเช่ือมโยงการจดัการความรู้ซ่ึงจะตอ้งน าไปปฏิบติั
กบัดา้นท่ีตอ้งเนน้ย  ้าและปฏิบติัไดจ้ริงขององคก์ร รวมถึงผูอ้  านวยความสะดวกในการจดัการความรู้   
ซ่ึงเป็นผูมี้ความส าคญัเน่ืองจากไดป้รับปรุงความสามารถของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีน าการจดัการ
ความรู้ไปปฏิบติัเป็นกิจวตัรโดยพฒันาและให้ความรู้เก่ียวกบัการจดัการความรู้ การน าความรู้ไปใช้
และการเปล่ียนแปลงปฏิบติัขององค์กร สอดคลอ้งกบั Nie (2021) ท่ีท าการศึกษาเร่ือง “การจดัการ
ความรู้: การศึกษาการจดัการความรู้ให้มีประสิทธิภาพ” ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อ
ความส าเร็จ ประการแรกคือความสอดคลอ้งระหวา่งค่านิยมหลกัของบริษทัและค่านิยมส่วนบุคคล
ในหมู่พนักงาน มีความส าคัญต่อการจัดการประสิทธิภาพการท างาน โดยเฉพาะอย่างยิ่ง 
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการท างานให้เสร็จลุล่วง ประการท่ีสอง จากการวิจยัเชิงคุณภาพ 
การใชอ้ านาจของทีมผูบ้ริหารระดบักลางในการประยุกตใ์ชก้ารจดัการความรู้ จะเป็นประโยชน์ใน
การปรับปรุงประสิทธิภาพการถ่ายทอดความรู้ หมายความว่าการใช้อ านาจของทีมผู ้บริหาร
ระดบักลาง   พนกังานจะสามารถเขา้ใจถึงความส าคญัของค่านิยมหลกัไดดี้ข้ึนเม่ือปฏิบติังานเฉพาะ 
นอกจากน้ีกลยุทธ์ท่ีปรับแลว้ส าหรับการใช้การจดัการความรู้เป็นหน่ึงในขอ้พิจารณาท่ีส าคญัท่ีสุด
เม่ือใช้ ความแตกต่างทางวฒันธรรมและความแตกต่างในค่านิยมส่วนบุคคลตอ้งใช้วิธีการอ่ืนเม่ือ
ตอ้งเตรียมด าเนินการ     นอกจากน้ียงัมีงานวิจยัของ อรุโณทยั พยคัฆพงษ ์(2560) ท่ีไดท้  าการศึกษา
เร่ือง ”แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยีในการแข่งขนัทางการตลาด”  ได้ให้การสนับสนุนว่า 
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ทศันคติ การรับรู้ประโยชน์และการรับรู้ความง่ายในการใช้งานเทคโนโลยีมีผลต่อความตั้งใจใช้
เทคโนโลยีและก่อให้เกิดพฤติกรรมการยอมรับเทคโนโลยี   แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยีมี
ความส าคญัในการส่งเสริมให้นกัการตลาดเลือกยอมรับเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมกบัสินคา้ของตนใน
การประกอบการการวางกลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อประสิทธิภาพดา้นการขาย และเพื่อส่งเสริมการ
ขาย หรือเพื่อสร้างความผกูพนักบัลูกคา้ ทั้งยงัเป็นแนวทางส่งเสริมพฒันาการยอมรับเทคโนโลยีของ
นักการตลาดให้ทันท่วงทีต่อการแข่งขนัทางการตลาด   ซ่ึงสนับสนุนงานวิจยัของ Loebbecke, 
Fenema and Powell (2016) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง “การจดัการการแบ่งปันความรู้ระหว่างองค์กร” และ
พบว่าการแบ่งปันความรู้ฝ่ายเดียวมีแนวโน้มมากท่ีสุดในสถานการณ์ระหว่างลูกค้ากับผูข้ายท่ี
เก่ียวขอ้งกบัช าระค่าสินคา้หรือบริการเฉพาะ  กลยทุธ์น้ีจะเนน้ท่ีมุ่งเป้าไปท่ีการมุ่งเนน้ความสามารถ
หลกั    ซ่ึงบริษทัต่างๆ ไดว้่าจา้งธุรกิจภายนอกและใช้อุปกรณ์ต่อพ่วงมากข้ึนร่วมกบับริการต่างๆ 
เช่น โครงการไอที การตลาด และการจดัการการลงทุน  โดยการแบ่งปันความรู้ในระดบัทวิภาคี   
การแลกเปล่ียนความรู้ระหว่างบริษทัเพื่อให้ทั้งสองบริษทัสามารถใชป้ระโยชน์จากความสามารถ 
การแลกเปล่ียนความรู้ท่ีเสริมกนั โดยกลยุทธ์ดงักล่าวก่อให้เกิดกระบวนการแลกเปล่ียน เช่น ขอ้มูล
การตลาดและการขายความรู้เก่ียวกบัโอกาสทางธุรกิจในทอ้งถ่ินและการพฒันาเศรษฐกิจ และขอ้มูล
เก่ียวกบัขั้นตอนคุณภาพ การด าเนินงานในโรงงาน รูปแบบไอทีหรือธุรกิจ รวมถึงการออกแบบ
ผลิตภณัฑห์รือกระบวนการ  

อีกทั้งยงัมีงานวิจยัของ  Alkhuraiji (2018) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง “การพฒันากรอบเครือข่าย
ความรู้เพื่อรองรับการระดมความรู้ในการจดัการการเปล่ียนแปลงเชิงโครงการดา้นไอที” ผลการวิจยั
พบวา่ ปัจจยัส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อการระดมความรู้ในการจดัการการเปล่ียนแปลงเชิงโครงการดา้นไอ
ที เครือข่ายความรู้ และการเช่ือมต่อผลลพัธ์ท่ีสามารถระบุปัจจยัองค์กรและอิทธิพลท่ีมีต่อช่องทาง
ความรู้และเครือข่ายความรู้ได ้ จะช่วยใหปั้จจยัการระดมความรู้ท่ีส าคญัมีความสอดคลอ้งซ่ึงกนัและ
กนั การเช่ือมต่อระหว่างเครือข่ายความรู้ช่วยให้สามารถระดมความรู้ได้โดยการติดตามช่องทาง
ความรู้เพื่อสนับสนุนการตดัสินใจ  การศึกษาน้ีสนับสนุนทฤษฎีองค์กรและ การจดัการความรู้ 
เก่ียวกบักลยุทธ์องค์กร วฒันธรรมองค์กร ขีดความสามารถขององค์กร เครือข่ายความรู้ภายนอก 
ตวักลางเครือข่ายความรู้ และโครงสร้างพื้นฐานเครือข่ายความรู้   นอกเหนือจากน้ียงัมีงานวิจยัของ 
Matti (2016) ก็ไดท้  าการศึกษาเร่ือง “เครือข่ายโซเชียลขององคก์ร: มุมมองการจดัการความรู้  ท่ีน า
เทคโนโลยมีาใชใ้นการสนบัสนุนความรู้ท่ีย ัง่ยืนของพนกังานและการมีส่วนร่วมในแพลตฟอร์มเป็น
ส่ิงจ าเป็นเพื่อให้เป็นประโยชน์ต่อองค์กรจากเครือข่ายสังคมออนไลน์”  ซ่ึงเป็นการน าความรู้ใน
มุมมองการจัดการเครือข่ายโซเชียลขององค์กร ด้วยวิธีการแบบผสมผสาน   จะท าให้องค์กร
ตรวจสอบไดว้า่พนกังานใชเ้ครือข่ายโซเชียลขององคก์รอยา่งไรและประเมิณคุณค่าของการใช้งาน
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เหล่าน้ี ด้วยการวิเคราะห์เน้ือหาเชิงคุณภาพ   โดยสามารถระบุการใช้งานเครือข่ายโซเชียลของ
องคก์รได ้5 ประการ รวมถึงการแกปั้ญหา แนวคิดและการอภิปรายเก่ียวกบังาน กิจกรรมและการอปั
เดต การจดัการงาน และการพูดคุยอย่างไม่เป็นทางการร่วมกบัแบบส ารวจท่ีจะแสดงให้เห็นว่าส่ิง
เหล่าน้ีมีมูลค่าการขบัเคล่ือนเครือข่ายโซเชียลขององคก์รอยา่งไร   ผลลพัธ์แสดงให้เห็นวา่การสร้าง
และการรับแนวคิดใหม่ๆ ในการท างาน  โดยใหผู้เ้ก่ียวขอ้งเขา้ร่วมอภิปรายและหาแนวทางแกไ้ข คือ 
ท่ีมาของคุณค่า   ผลการวิจยัยงัแสดงให้เห็นอีกว่าเครือข่ายโซเชียลขององค์กร ในด้านสังคมการ
ท างานและการใชง้านเก่ียวพนักนัอยา่งใกลชิ้ด ดงันั้น เครือข่ายโซเชียลขององคก์รเป็นการส่งเสริม
ให้บุคคลากรใชป้ระโยน์มากยิง่ข้ึน และเครือข่ายโซเชียลขององคก์รช่วยให้ผูใ้ชพ้บกบัสังคมภายใน
องคก์รและเป้าหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบังานไปพร้อมกนั 

และเม่ือทบทวนวรรณในภาพรวมทางผูว้ิจยัมองเห็นว่าการใชร้ะบบจดัการความรู้ใน
รูปแบบ KM in an Omni-Channel  ยงัมีการท าวจิยัไม่เป็นท่ีกวา้งขวางมากนกั  โดยทัว่ไปลกัษณะการ
ท างานรูปแบบ Omni-Chanel จะถูกใช้เพื่อท าการส่งต่อขอ้มูลซ้ือขายระหว่างการท างานรูปแบบ 
online 2 offline (O2O)    ซ่ึงยงัมีส่วนนอ้ยท่ีน าระบบ Omni-Channel  มาพฒันาควบคู่กบัการจดัการ
ความรู้ (Knowledge management)   เพื่อใชส้นบัสนุนกระบวนการน าขอ้มูลเขา้สู่ระบบ   ส าหรับเป็น
เคร่ืองมือใหพ้นกังานลดกระบวนการท างานและเพิ่มความรวดเร็วในการใหบ้ริการ  การคน้หาขอ้มูล
ท่ีถูกต้อง แม่นย  า มากข้ึน เพื่อรองรับกับสถานการณ์และสนับสนุนกลยุทธ์องค์กรให้ประสบ
ความส าเร็จ  ดว้ยเหตุผลขา้งตน้ทางผูว้จิยัจึงใหค้วามสนใจและเลือกท าการวิจยัดา้นระบบการจดัการ
ความรู้ ในรูปแบบ KM in an Omni-Channel ของบริษทั ปูนซิเมนต์แห่งหน่ึง ในประเทศไทย   ท่ีมี
การจดัตั้งระบบดงักล่าวข้ึนมาแลว้และตอ้งการจะพฒันาให้มีความสามารถดียิ่งข้ึน  โดยเล็งเห็นว่า
เป็นเร่ืองท่ีน่าสนใจส าหรับการปรับตวัในระดบับริหารและระดบัปฏิบติังาน เพื่อรองรับต่อการ
เปล่ียนแปลงทางธุรกิจในอนาคตและสร้างความย ัง่ยนืใหก้บัองคก์ร. 
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บทที ่3 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 
 

การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เพื่อศึกษาการยอมรับ         
การใชร้ะบบการจดัการความรู้ในรูปแบบ Omni-Channel (KM in an Omni-channel) ของพนกังาน
บริษทัปูนซิเมนตแ์ห่งหน่ึงในประเทศไทย ซ่ึงผูว้จิยัก าหนดรายละเอียดของวธีิด าเนินการวจิยั
ตามล าดบัขั้นตอน ดงัน้ี 

1. ขั้นก าหนดกลุ่มประชากรและกลุ่มตวัอยา่งใหข้อ้มูลหลกั 
2. ขั้นออกแบบเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3. ขั้นสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
4. ขั้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล  
5. ขั้นการตรวจสอบความน่าเช่ือถือของขอ้มูล 
6. ขั้นการวเิคราะห์ขอ้มูลและสรุปผลของขอ้มูล 

 
 

3.1 ประชากรและผู้ให้ข้อมูลหลกั 
ประชากร คือ พนกังานบริษทัปูนซิเมนตแ์ห่งหน่ึงในประเทศไทย จ านวน 15  คน อายุ

ระหวา่ง 23-50 ปี   เป็นกลุ่มเป้าหมายในการเก็บขอ้มูลการสัมภาษณ์เชิงลึกและสังเกตการณ์แบบไม่มี
ส่วนร่วม  

ผูว้จิยัไดก้  าหนดขอบเขตผูใ้หข้อ้มูลท่ีใชใ้นการวจิยั โดยแบ่งเป็นผูใ้หข้อ้มูลส าคญั (Key 
Informants) จากการคดัเลือกแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) โดยพิจารณาเลือกผูใ้ห้ขอ้มูล
หลักท่ีสามารถให้ข้อมูลได้ดีท่ีสุด มุ่งเน้นไปยงัฝ่ายท่ีมีการเร่ิมต้นน าระบบการจดัการความรู้ใน
รูปแบบ Omni-Channel ไปใช้ปฏิบติังานแล้ว ได้แก่ฝ่าย Customer Service และฝ่ายอ่ืนท่ีเก่ียวข้อง
ประกอบการใหข้อ้มูลซ่ึงแบ่งเป็น 2 กลุ่ม มีดงัน้ี  

กลุ่มท่ี 1  พนกังานระดบัปฏิบติังาน จ านวน 12 คน  
กลุ่มท่ี 2  พนกังานระดบับริหารงาน จ านวน 3 คน    
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3.2 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการรวบรวมข้อมูล 
3.2.1. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
เป็นแบบสัมภาษณ์ชนิดไม่มีโครงสร้าง (Unstructured Interview) ซ่ึงจะมีความยืดหยุน่

ในการออกแบบค าถาม โดยออกแบบให้เป็นค าถามปลายเปิด ไม่จ  ากดัค าตอบ มุ่งเนน้ใหผู้ถู้ก
สัมภาษณ์สามารถแสดงความเห็นในดา้นท่ีสอบถามจนกวา่ผูถู้กสัมภาษณ์พึงพอใจ  โดยไดอ้อกแบบ
แนวค าถามทั้งหมด 3 ตอน ไดแ้ก่   

ตอนท่ี 1 เป็นค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุต าแหน่ง และ 
ประสบการณ์การท างาน 

ตอนท่ี 2 เป็นค าถามเก่ียวกบัความคิดเห็นดา้นระบบและขอ้มูลภายในระบบการจดัการ
ความรู้ในรูปแบบ Omni-Channel  

ตอนท่ี 3 เป็นค าถามเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะการยอมรับการใชร้ะบบการจดัการความรู้ ใน
รูปแบบ Omni-Channel 
 
 

3.3 การสร้างเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการสัมภาษณ์  จัดท าแนวค าถามในการวิจัยจ านวน 1 ฉบับ  โดย

ด าเนินการสร้างตามขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 
3.3.1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี หลกัการจากบทความทางวิชาการ วารสาร เอกสารและ

งานวิจยั รวมถึงสอบถามหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใช้ระบบการจดัการความรู้ (KM in an Omni-
channel) ของบริษทั เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษามาเป็นแนวทางในการสร้างแนวค าถาม 

3.3.2 ก าหนดหัวขอ้ประเด็นสอบถามหลกัและประเด็นสอบถามย่อยของแนวค าถาม 
เพื่อใหรู้ปแบบแนวค าถามมีความครอบคลุม ต่อเน้ือหาท่ีตอ้งการศึกษาสมบูรณ์ท่ีสุด 

3.3.3 การเขียนและพัฒนาค าถาม โดยน าข้อค าถามเสนอต่อให้อาจารย์ท่ีปรึกษา
ตรวจสอบความเหมาะสม ว่ามีความสอดคล้องกบัประเด็นท่ีตอ้งการศึกษาก่อนน าไปเก็บรวบรวม
ขอ้มูล 
 
 

3.4 การขอรับรองจริยธรรมการวจิัยในคน  
ทางผูว้ิจยัได้ด าเนินการขอรับรองจริยธรรมการวิจยัในคน(IRB) เพื่อให้ได้มาซ่ึงการ

รับรองงานวิจยั แบบสัมภาษณ์และอนัจะเป็นประโยชน์และไม่เกิดผลกระทบหรือความเส่ียงต่อผูใ้ห้
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สัมภาษณ์ และน าเสนอแก่ผูใ้หส้ัมภาษณ์เพื่อเป็นการรับรองงานวจิยัและผลการวิจยัท่ีผา่นขั้นตอนและ
ไดรั้บการรับรองตามมาตรฐานสากล 
 
 

3.5 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
การศึกษาวิจัยในคร้ังน้ี ผู ้ศึกษาวิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลโดยยึดข้อมูลท่ีมีลักษณะ

สอดคล้องต่อจุดมุ่งหมายของการวิจยั สามารถตอบค าถามของการวิจยัได้ตามท่ีก าหนดไว ้  ซ่ึงมี
วธีิการเก็บขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 

 
3.5.1. การเกบ็รวบรวมข้อมูลจากเอกสาร  
เก็บรวบรวมข้อมูลจากทฤษฎีท่ีเก่ียวข้อง เป็นข้อมูลท่ีเก็บรวบรวมได้จากเอกสาร

งานวิจยัหรือ  ท่ีมีการศึกษาไวใ้นประเด็นท่ีเก่ียวกับการใช้ระบบการจัดการความรู้ (Knowledge 
Management) ตลอดจนถึงความรู้เก่ียวกบัวฒันธรรม แนวคิด และทฤษฎีทางด้านสังคมวิทยา โดย
คน้ควา้เอกสารทั้งท่ีเป็นเอกสารปฐมภูมิหรือทุติยภูมิ จากบทความ วารสารทางวิชาการ  งานวิจยั
ปริญญานิพนธ์  ร่วมด้วยกบัการศึกษาแบบคน้ควา้อิสระ ผ่านระบบอินเตอร์เน็ตและวีดีทศัน์ โดย
รวบรวมแยกประเด็นไวต้ามเน้ือหาตามหมวดท่ีพิจารณาว่าเก่ียวเน่ืองและสัมพนัธ์กนักบัประเด็นท่ี
ตอ้งการศึกษาดา้นระบบการจดัการความรู้ 

 
3.5.2. การเกบ็ข้อมูลจากภาคสนาม  
เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการรวบรวมจากหนา้งานของระบบท่ีใชป้ฎิบติังานในปัจจุบนั  โดย

วิธีการส ารวจเบ้ืองต้น (Basic Survey)  กล่าวคือ คือ สังเกตุพฤติกรรมการใช้งานระบบของกลุ่ม
ตวัอยา่งวา่มีความสม ่าเสมอในการเขา้ใชง้านมากนอ้ยเพียงใด  หมวดความรู้ใดท่ีเขา้ใชง้านเป็นประจ า  
โดยด าเนินการทนัทีในกรอบระยะเวลาวิจยัท่ีก าหนด เพื่อศึกษาให้ไดม้าซ่ึงขอ้มูลในภาพรวมว่ากลุ่ม
ตวัอย่างมีการใช้งานและยอมรับการใช้ระบบดงักล่าวอยู่ในระดบัใด  ให้ความร่วมมือท่ีจะใช้งาน
เพื่อใหส้อดคลอ้งต่อวตัถุประสงคห์รือไม่  เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการส ารวจเบ้ืองตน้น้ี  มาประกอบกบั
ข้อมูลท่ีได้รับจากการสัมภาษณ์ท่ีเป็นทางการ (Formal Interview) การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth 
Interview) ว่ามีความสอดคล้องและผูใ้ช้งานมีแนวโน้มการยอมรับการใช้ระบบการจดัความรู้ใน
รูปแบบ Omni-Channel มากน้อยเพียงใด  และจะสามารถน าขอ้มูลท่ีได้จากการวิ เคราะห์ไปพฒันา
กระบวนการให้เหมาะสมต่อการปฏิบติังานมากข้ึนและเกิดประโยชน์สูงสุดได้อย่างไร  โดยผูว้ิจยั
ด าเนินการตามขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
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3.5.2.1 การสัมภาษณ์ท่ีเป็นทางการกับกลุ่มผูใ้ห้ข้อมูลหลัก ตามกรอบ
แนวคิดการวิจยัท่ีเก่ียวกบัการยอมรับการใช้ระบบการจดัการความรู้ (KM in an Omni-channel) ของ
พนกังานบริษทัปูนซิเมนตแ์ห่งหน่ึงในประเทศไทย 

3.5.2.2 การสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม (Non-Participant Observation) เป็น
การสังเกตโดยท่ีผูถู้กสังเกตไม่รู้ตวั การแสดงพฤติกรรมของผูถู้กสังเกตจะเป็นไปอยา่งธรรมชาติท า
ใหไ้ดข้อ้มูลท่ี เป็นจริง เช่น สภาพแวดลอ้มโดยทัว่ไป 
 
 

3.6 การตรวจสอบความน่าเช่ือถือของข้อมูล 
ผูศึ้กษาวิจยัด าเนินการน าขอ้มูลท่ีไดม้าจากการศึกษาเอกสารและขอ้มูลจากภาคสนาม 

โดยแยกตามความมุ่งหมายของการวจิยั ดงัต่อไปน้ี 
3.6.1. น าข้อมูลท่ีเก็บรวบรวมได้จากเอกสารต่างๆ มาศึกษาอย่างละเอียด พร้อม

จดัระบบหมวดหมู่ ตามความมุ่งหมายของการศึกษาวจิยั ท่ีก าหนดไว ้
3.6.2. น าขอ้มูลจากภาคสนาม ท่ีเก็บรวบรวมไดจ้ากสัมภาษณ์ การส ารวจ การสังเกต

การสัมภาษณ์ ซ่ึงได้จดบนัทึกไว ้พร้อมเทปบนัทึกเสียงน ามาถอดความหมาย แยกประเภท จดั
หมวดหมู่ และสรุปสาระส าคญัตามประเด็นท่ีมุ่งศึกษาวจิยั 

3.6.3. น าขอ้มูลทั้งท่ีเก็บรวบรวมไดจ้ากเอกสารและขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ท่ีรวบรวม
ไดท้ั้งหมดมาตรวจสอบความถูกตอ้งสมบูรณ์ของขอ้มูล 
 
 

3.7 การวเิคราะห์ข้อมูลและสรุปผลข้อมูล 
ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูศึ้กษาวิจยัด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลตามความมุ่งหมายของ 

การวิจยัโดยการน าเขา้ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บรวบรวมจากเอกสารและขอ้มูลภาคสนามท่ีไดจ้ากการ
สังเกตและการสัมภาษณ์  มาท าการวเิคราะห์ขอ้มูลแบบสร้างขอ้สรุป ดงัต่อไปน้ี 

3.7.1. การวิเคราะห์แบบอุปนยั (Analytic Induction) คือ การตีความสร้างขอ้สรุป จาก
ขอ้มูลทเป็นรูปธรรม สามารถมองเห็น ปรากฏเด่นชดั เช่น การยอมรับการใชร้ะบบการจดัการความรู้ 
(KM in an Omni-channel) ของพนกังาน เม่ือผูว้ิจยัไดเ้ห็นรูปธรรมหรือเหตุการณ์หลาย ๆ เหตุการณ์ 
พฤติกรรมและลกัษณะของผูถู้กสัมภาษณ์  เกิดเป็นขอ้มูลหรือขอ้เท็จจริงส่วนยอ่ยแลว้จึงลงมือสร้าง
ขอ้สรุปออกมาเป็นขอ้มูลชุดใหญ่ท่ีมีขอ้มูลการสรุปผลแบบนามธรรมครอบคลุมขอ้มูลส่วนย่อย  
(เอ้ือมพร หลินเจริญ, 2555 ; 17-29) 
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3.7.2. วเิคราะห์โดยการจ าแนกชนิดขอ้มูล (Typological Analysis) คือ การจ าแนกขอ้มูล
เป็นชนิดๆ (Typologies) ตามแต่ละเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนอยา่งต่อเน่ืองกนัไป โดยการใช ้แนวคิด ทฤษฎี
อา้งอิงเป็นแนวทางในการวิเคราะห์ อีกทั้งอาศยัการวเิคราะห์ภาพรวมของสารระบบ เพื่อจดัใหไ้ดชุ้ด
กลุ่มค าหรือดา้นท่ีเก่ียวขอ้งกนัจากค าสัมภาษณ์ของผูใ้หส้ัมภาษณ์ จดัมาอยูใ่นหมวดเดียวกนัและ
วเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อให้อยูใ่นหลกัเกณฑแ์ละครอบคลุมวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการศึกษา (เอ้ือมพร หลิน
เจริญ, 2555 ; 17-29) โดยจะวเิคราะห์สาเหตุของการยอมรับการใชร้ะบบการจดัการความรู้ในรูปแบบ 
Omni-Channel ของพนกังานบริษทัปูนซิเมนตแ์ห่งหน่ึงในประเทศไทย   
 
 

3.8 วธีิการสรุปผลข้อมูล 
3.8.1. ผู ้วิจ ัยจะตรวจสอบข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์ ว่าข้อมูลดังกล่าวนั้ นตอบ

วตัถุประสงค์ของการวิจยัและขอ้มูลท่ีได้รับมานั้น มีความครบถ้วนสมบูรณ์และมีความน่าเช่ือถือ   
โดยใชว้ธีิการสังเกตและการสัมภาษณ์จากผูใ้หข้อ้มูล    

3.8.2. ในการวิจยัน้ี การตรวจสอบขอ้มูลจะด าเนินการพร้อมกบัการเก็บขอ้มูล ซ่ึงเป็น
การตรวจสอบแบบทนัทีและตรวจสอบในระหว่างการวิเคราะห์ขอ้มูลเป็นระยะ จนไปถึงขั้นตอนการ
สรุปผล  

3.8.3 ตรวจสอบข้อมูลอีกคร้ัง ในส่วนของขั้นตอนการวิเคราะห์และสรุปผล เพื่อได้
ค  าตอบท่ีถูกตอ้งครบถว้นสามารถตอบวตัถุประสงคข์องการวิจยัไดก้ารวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ ซ่ึง
จะใชว้ิธีการวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) พร้อมกนัน้ีผูว้ิจยัจะเก็บขอ้มูลในแต่ละคร้ัง
โดยละเอียด ซ่ึงขอ้มูลจะถูกบนัทึกอย่างละเอียดถ่ีถว้นแลว้น ามาจดัเป็นหมวดหมู่ แยกประเภทและ
วเิคราะห์ขอ้มูลตามแนวคิดเพื่อหาขอ้สรุปแลว้จึงน าเสนอรายงานผลการวิจยัเชิงบรรยายต่อไป 
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บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 

การศึกษาเร่ือง การยอมรับการใช้ระบบการจดัการความรู้ในรูปแบบ Omni-Channel 
(KM in an Omni-channel) ของพนกังานบริษทัปูนซิเมนตแ์ห่งหน่ึงในประเทศไทย เป็นการวิจยัเชิง
คุณภาพ (Qualitative Research)   โดยท าการศึกษากบัพนกังานบริษทัปูนซิเมนตแ์ห่งหน่ึงในประเทศ
ไทย ฝ่ายท่ีมีการเร่ิมตน้น าระบบการจดัการความรู้ในรูปแบบ Omni-Channel ไปใช้ปฏิบติังานแลว้ 
ไดแ้ก่ฝ่าย Customer Service และฝ่ายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งประกอบการให้ขอ้มูล   ซ่ึงมีผูใ้ห้ขอ้มูลเป็น 2 
กลุ่ม ไดแ้ก่ กลุ่มท่ี 1 พนกังานระดบับริหารงาน   กลุ่มท่ี 2 พนกังานระดบัปฏิบติังาน  ท่ีมีอายรุะหวา่ง 
24-50 ปี   เพื่อมุ่งศึกษาถึงการยอมรับการใชร้ะบบการจดัการความรู้รูปแบบใหม่ ท่ีพฒันาข้ึนเพื่อใช้
งานอยูใ่นปัจจุบนั   ทางผูว้จิยัไดจ้ดัท าผลการศึกษาและน าเสนอตามล าดบั 5 ตอน ดงัน้ี 

1.ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
2.ผลการศึกษาดา้นการยอมรับระบบการจดัการความรู้ในรูปแบบ Omni-Channel ของ

พนกังานบริษทัปูนซิเมนตแ์ห่งหน่ึงในประเทศไทย 
3.ผลการศึกษาดา้นความคิดเห็นและมุมมองเก่ียวกบัขอ้มูลในระบบการจดัการความรู้

ในรูปแบบ Omni-Channel ของพนกังานบริษทัปูนซิเมนตแ์ห่งหน่ึงในประเทศไทย 
4.ผลการศึกษาดา้นสาเหตุท่ีมีผลต่อการเลือกใชง้านระบบการจดัการความรู้ในรูปแบบ 

Omni-Channel ของบริษทัปูนซิเมนตแ์ห่งหน่ึงในประเทศไทย 
5.ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัระบบการจดัการความรู้ในรูปแบบ Omni-Channel (KM in an 

Omni-channel) ของบริษทั ปูนซิเมนตแ์ห่งหน่ึงในประเทศไทย 
ทางผูว้จิยัไดก้  าหนดรหสัแทนกลุ่มตวัอยา่งผูใ้หส้ัมภาษณ์ ดงัน้ี 
1. รหสัภาษาองักฤษ (A)  แทน กลุ่มตวัอยา่งพนกังานระดบัปฏิบติังาน 
2. รหสัภาษาองักฤษ (B)  แทน กลุ่มตวัอยา่งพนกังานระดบับริหารงาน 
3. รหสัตวัเลข แทน รหสัล าดบัของกลุ่มตวัอยา่ง 
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4.1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 
 
ตารางที ่4.1 แสดงข้อมูลทัว่ไปของผู้ให้สัมภาษณ์ (ระดับปฏิบัติงาน) 

รหัส เพศ อายุ ประสบการณ์ท างาน ต าแหน่ง 
A01 หญิง 24 ไม่มีประสบการณ์

ท างาน 
Customer Service   

A02 หญิง 28 6 ปี Customer Service   
A03 หญิง 32 10 ปี Customer Service   
A04 หญิง 40 17 ปี Customer Service   
A05 ชาย 46 มากกวา่ 20 ปี Technical service   
A06 หญิง 30 8 ปี Customer Service   
A07 หญิง 37 12 ปี Customer Service   
A08 หญิง 28 6 ปี Customer Service   
A09 หญิง 29 7 ปี Customer Service   
A10 หญิง 23 ไม่มีประสบการณ์

ท างาน 
Customer Service   

A11 หญิง 30 6 ปี Marketing 
A12 หญิง 37 9 ปี Customer Service   

 
ตารางที ่4.1 แสดงข้อมูลทัว่ไปของผู้ให้สัมภาษณ์ (ระดับบริหารงาน) 

B01 หญิง 39 18 ปี Assistant Manager 
B02 หญิง 35 11 ปี Manager 
B03 หญิง 40 15 ปี Assistant Manager 

 
 

4.2 ผลการศึกษาด้านการยอมรับระบบการจัดการความรู้ในรูปแบบ Omni-Channel ของ
พนักงานบริษทัปูนซิเมนต์แห่งหน่ึงในประเทศไทย 
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จากผลการศึกษาพบว่าผลการสัมภาษณ์แสดงถึงการยอมรับในการน าระบบและ
เทคโนโลยีมาใช้งานอันก่อให้เกิดมุมมองท่ีแปลกใหม่ในด้านต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นด้านการ
เปล่ียนแปลงลกัษณะการท างานท่ีเกิดข้ึน พฤติกรรมและทศันคติ ท่ีมีต่อระบบการจดัการความรู้ใน
รูปแบบ Omni-Channel ท่ีรู้สึกสะดวกและง่ายข้ึน รวมถึงการแสดงถึงความน่าเช่ือถือมากกวา่ระบบ
การจดัการความรู้เดิมท่ีเคยใชง้าน    นอกจากน้ีการน ารูปแบบ Omni-Channel มาประยุกตใ์ชใ้นงาน
ท าให้แต่ละบุคคลเกิดประสบการณ์ความรู้และทกัษะในการใช้งานใหม่   โดยผลการศึกษาไดแ้บ่ง
องค์ประกอบการยอมรับการใช้ระบบการจดัการความรู้  ท่ีรวมรวมไดจ้ากการสัมภษณ์ทั้งหมด 5 
ดา้น  คือ 1.ดา้นความถูกตอ้งและความน่าเช่ือถือของระบบ 2.ดา้นความง่ายในการใช้ระบบ 3.ดา้น
ความรวดเร็วในการท างานของระบบ 4.ดา้นประโยชน์จากการใชร้ะบบ 5.ดา้นฟังก์ชนัการท างาน
ของระบบ  
 

4.2.1 ด้านความถูกต้องและความน่าเช่ือถือของระบบ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่แสดงให้เห็นถึงการมีความเช่ือถือในตวัระบบอยูใ่นระดบัหน่ึง

อนัเน่ืองมาจากการทดลองใชง้านและระบบมีการแสดงขอ้มูลไดต้รงตามท่ีตอ้งการคน้หา   แต่ยงัมี
ในส่วนของขอ้กงัวลใจท่ีเก่ียวกบัขอ้มูลในบางหมวดท่ีอาจจะสามารถแสดงผลคาดเคล่ือนหรือไม่
ตรงบา้งในช่วงแรก แต่โดยภาพรวมพนกังานส่วนใหญ่ให้ความเห็นในระดบัท่ียอมรับไดเ้น่ืองจาก
เล็งเห็นวา่ระบบเองอยูร่ะหวา่งขั้นพฒันาต่อเพื่อให้ระบบมีความน่าเช่ือถือมากข้ึน 
 

 “…รู้สึกว่าข้อมลูในระบบใหม่ มนัเหมือนมีแหล่งอ้างอิงอันเก่ามาด้วย เพราะอันเก่าใช้
มานานแล้ว แค่เอามา update ให้น่าเช่ือถือ เลยเช่ือมั่นในข้อมูลและระบบ…”  (A01, เพศหญิง, อายุ 
24 ปี, Customer Service) 

 
 “…ความน่าเช่ือของระบบ มันคือความ omni มันเป็นจุดศูนย์กลาง ใช้งานร่วมกัน เลย

คิดว่ามีความน่าจะเช่ือถือได้สามารถเช่ือถือได้เลยค่ะ เพราะว่ามันจะต้องใช้ท้ังองค์กรในอนาคต…” 
(A03, เพศหญิง, อาย ุ32 ปี, Customer Service) 

 
 “…บางทีใช้คีย์เวิร์ดแล้วค้นหาไม่เจอ เรารู้ว่ามีนะแต่ไม่เจอ กก็ลับต้องนั่งคิดอยู่ว่าผลท่ี

แสดงการค้นหามันถูกต้องจริงๆไหม มันอาจจะอยู่ ระหว่างการพัฒนา เลยอาจจะยังไม่สมบูรณ์
เตม็ท่ี…” (A04, เพศหญิง, อาย ุ40 ปี, Customer Service) 
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4.2.2 ด้านความง่ายในการใช้ระบบ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่การใชง้านมีความสะดวกในดา้นท่ีระบบมีการ

รวมขอ้มูลท่ีตอ้งใชใ้นการปฏิบติังานมาไวใ้นศูนยก์ลางระบบเดียวและเห็นภาพรวมทั้งหมด  แต่ยงัมี
บางส่วนท่ีขอ้มูลถูกแสดงผลออกมาแลว้ใชง้านไม่สะดวกเท่าท่ีควร   

 
“…การเข้าใช้งาน search โดยใช้คีย์เวิร์ดสามารถค้นหาได้ทันที   หาในหน้าจอ Omni 

แล้วหาง่ายและช่องทางค้นหาสะดวกส าหรับพนักงานใหม่   แต่ว่าในส่วนของการหาภาพรวม เช่น 
ร้านผู้แทนจ าหน่ายและพื้นท่ี ไม่แยกประเภท ส าหรับพนักงานใหม่จะไม่รู้เร่ืองเลย มองไม่เห็น
หมวดหมู่ จะไม่รู้ว่าข้อมลูต่างๆเป็นประเภทไหน เพราะจะถนัดการดูสัญลักษณ์ต่างๆ ถ้ามีสัญลักษณ์
แล้วเห็นจากหน้าจอเดียวเลย จะง่ายกว่า…” (A01, เพศหญิง, อาย ุ24 ปี, Customer Service) 

 
“…การใช้ระบบง่ายบางส่วน  สะดวกตรงรวมลิงค์และหน้าต่างหลายๆท่ีมาไว้ท่ี

เดียวกัน  แต่เนือ้หายงังง เวลาท่ีจะหยิบใช้ ไม่แน่ใจว่าเป็นท่ีคนใช้หรือว่ายงัไง ความเคยชินด้วยไหม 
แต่ถ้าระบบออกแบบมาเพ่ือง่ายจริงๆ เราใช้เกินสิบคร้ังแล้ว มนัน่าจะง่ายขึน้บ้าง แต่ส าหรับเรามนัก็
ยงัรู้ว่าไม่สะดวกเท่าไหร่…” (A02, เพศหญิง, อาย ุ28 ปี, Customer Service) 

 
“…ระบบไม่ง่าย ไม่ยาก กลางๆ ยงัไม่ง่ายเลยซะทีเดียว มนัจะดีกว่านีถ้้าสามารถท าได้

ในหน้าเดียว กดแล้วไม่ต้อง link ไปหน้าอ่ืนอีก ควรจะแสดงผลในหน้าเดียวให้ท้ังหมดมากขึน้ คือ 
ภาพรวมส่วนการใช้งานกแ็สดงผลออกมาดูง่ายดี แต่มนัจะมีบางหมวดจริงๆ การออกแบบไม่เหมาะ
กับข้อมลูท่ีแสดงในหมวดนั้นๆ ควรจะออกแบบการแสดงผลให้เหมาะกับลักษณะข้อมลูมากขึน้ถ้า
ท าได้…” (B02, เพศหญิง, อาย ุ35 ปี, Manager) 
 

4.2.3 ด้านความรวดเร็วในการท างานของระบบ 
ผลการสัมภาษณ์พบวา่พนกังานผูใ้ชง้านมีความเห็นวา่ระบบรวดเร็วดีแลว้  ส่วนใหญ่

ให้ความเห็นว่าการค้นหาสามารถคน้หาแล้วแสดงผลได้เลย  ซ่ึงระบบอาจมีหน่วงบ้างจากการ
เช่ือมต่อผา่น LAN และ INTERNET แต่ไม่ไดเ้ป็นประเด็นส าคญัท่ีจะไม่เลือกใชง้านระบบ  ซ่ึงความ
พึงพอใจและการยอมรับส่วนใหญ่ในเร่ืองของความเร็ว คือ ระบบแสดงผลภายใน 6 วินาทีหรือนอ้ย
กวา่จะพึงพอใจมาก 
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“…ความเร็วของระบบเวลาเสริชปุ๊บ มันกร็อสักแปปนึงแล้วขึน้เลย กถื็อว่าเร็ว กไ็ม่ได้
รู้สึกว่าช้า เพราะว่าอย่างเทียบกับเวบ็ KM เก่า   เห็นได้ชัดว่าการค้นหาเร็วกว่า 5-6 วินาที ถ้าเทียบ
ของเดิมประมาณ 10 วินาที ไม่ได้มีปัญหาเร่ืองนี…้” (A01, เพศหญิง, อาย ุ24 ปี, Customer Service)  

 
“…ความเร็วของระบบเลยนะ เร็วนะ กดคลิกใช้งาน เร็วทุกอย่างไม่ได้ติดอะไร 

ความเร็วตอบโจทยผ์ูใ้ช้งานอยู่แลว้ ในหน้า omni ยงัไม่เจออะไรแบบนั้น   ของเดิมบางทีนานเป็น
นาที ก็รู้สึกวา่ชา้ ไม่สะดวก…” (A02, เพศหญิง, อาย ุ28 ปี, Customer Service) 

 
“…พ่ีคิดว่าเร็วแล้วนะ ลองจิ้มแล้วขึน้เลยไม่ถึงวินาทีถือว่าเร็ว ถ้าหาแล้วนานกว่า 2-3 

วินาที ก็ถือว่าช้าแล้ว เพราะเราอ้างอิงกับระบบ ring การรอสายของลูกค้า และ รับสายของ 
consult…” (B01, เพศหญิง, อาย ุ39 ปี, Assistant Manager) 

 
“…กย็ังไม่ได้เร็วมาก น่าจะเร็วได้มากกว่านี ้อย่างตอนนีท่ี้ใช้งานเช่น คลิกคร้ังแรก จะ

เห็นหมุนนิดหน่อยก่อนขึ้นข้อมูลลูกค้า มันควรจะขึ้นเลยทันที เพราะบางท่ีคุยกับลูกค้าไปแล้ว
พนักงานก็ยังไม่เห็นประวัติการใช้ของลูกค้า มันก็จะมีผลกับการให้บริการของพนักงานนะ…” 
(B02, เพศหญิง, อาย ุ35 ปี, Manager) 
 

4.2.4 ด้านประโยชน์จากการใช้ระบบ 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์แสดงให้เห็นถึงประโยชน์ของการจดัท าและใช้งานระบบการจดัการ

ความรู้  โดยแสดงมุมมองวา่ประโยชน์ของระบบคือการรวบรวมทุกอยา่งไวใ้นท่ีเดียวไม่ว่าจะเป็น
การใชส้ าหรับคน้หาขอ้มูลลูกคา้ท่ีรวดเร็วและการเช่ือมต่อกบัองคก์บัความรู้  อีกทั้งยงัส่งผลในเชิง
บวกต่อประสิทธิภาพการท างานของพนกังานและความพึงพอใจส าหรับลูกคา้ผูติ้ดต่อใชบ้ริการ 

   
“…ในหน้า omni ณ ตอนนี้คิดว่ามีประโยชน์ระดับหน่ึงแล้ว แน่นอนเลยคือรวมทุก

อย่างในนี ้ในอนาคตจะมีประโยชน์มากๆกว่านี ้เม่ือถกูปรับให้ใช้ง่ายขึน้ ตอนนีม้นักมี็ประโยชน์แล้ว 
ทุกอย่างหาได้ในหน้านีเ้ลย ข้อมูลสินค้า บริการ link ไปช่องทางต่างๆ ใช้งานสะดวกรวมถึงการใช้ 
satisfaction survey…” (A02, เพศหญิง, อาย ุ28 ปี, Customer Service) 
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“…ถ้ามี KM ใหม่เข้ามาก็จะอัพเดตตลอด คิดว่าคนท างานก็ต้องมี awareness ในการ
เก็บ KM และส่งต่อเข้ามาในระบบให้คนอ่ืนใช้ด้วย ถึงจะทันสมัยท่ีสุด…” (A11, เพศหญิง, อายุ 30 
ปี, Marketing) 

 
“…พ่ีมองเร่ืองของความรวดเร็ว และ ด้าน data base ของข้อมูล update และเป็น

ปัจจุบัน ทันสมัยมากขึน้ form ของระบบดูง่ายต่อผู้ใช้งานแล้วพ่ีว่ามันดูตอบโจทย์กับผู้ใช้งาน    มัน
ท าให้เราให้ข้อมูลกับลูกค้าได้เร็วมากขึน้ ถ้าการจัดเรียงข้อมูลมันโอเค ง่าย หาง่าย เร็ว ท าให้ เรา
สามารถตอบลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว พนักงานท า performance ได้ดีขึน้ ลูกค้าพึงพอใจมากย่ิงขึน้…” 
(B01, เพศหญิง, อาย ุ39 ปี, Assistant Manager) 

 
“…กร็ะบบท าให้ Track ข้อมูลย้อนหลังของลูกค้าได้และถ้ามองเร่ืองการเช่ือมกับ KM 

มนักเ็ป็นระบบท่ีจัดเกบ็ได้ตามหัวข้อเหมาะสมกับหน่วยงานท่ีใช้ท างาน ช่วยให้ท างานได้เร็วขึน้ ไม่
ต้องคลิกไปเปิดหลายหน้าในการค้นหา…” (A07, เพศหญิง, อาย ุ37 ปี, Customer Service) 
  

4.2.5 ด้านฟังก์ชันการท างานของระบบ 
ผลการสัมภาษณ์พบว่าการท่ีระบบมีฟังก์ชนัทางลดัส าหรับส่งขอ้มูล เอกสาร อีเมลล์  

ช่วยให้การท างานรวดเร็วมากยิง่ข้ึน  แต่พนกังานผูใ้ชง้านบางส่วนยงัให้ความเห็นวา่ฟังกช์นัส าหรับ
ใชค้น้หาหรือการแสดงผลสามารถพฒันาใหส้ะดวกและสนบัสนุนการท างานไดม้ากข้ึนกวา่น้ี 

  
“…อยากให้มีการแสดงผลหลายมิติ เพราะว่าแต่ละทีมอาจใช้ข้อมูลไม่เหมือนกัน เช่น 

บางหน่วยงานต้องใช้ข้อมลูเป็นตัวเลข บางข้อมลูถ้ามีให้เลือกแสดงผลเป็น Infographic จะดูง่ายและ
เข้าใจเร็วกว่า…” (A06, เพศหญิง, อาย ุ30 ปี, Customer Service) 

 
“…เร่ืองฟังก์ชันก็ยังรู้สึก งงๆ อยู่  ยังไม่ชินเท่าไหร่ ส่วนใหญ่จะใช้ฟังก์ชัน Quick 

search…” (A07, เพศหญิง, อาย ุ37 ปี, Customer Service) 
 
“…พ่ีว่าโอเคแล้วในระดับหน่ึง รวดเร็วขึน้เยอะเลย เช่น ฟังก์ชันการ copy ตอนนีก้็ไม่

ต้องลากยาวแล้ว  เรากดปุ่ม copy เลย ส่ง email เลยทันทีกท็ าได้เลย  ลดกระบวนการท างานและเวลา
ของเราได้มากๆเลย อย่างเช่น  ดูแลลูกค้า 1 เคส เราใช้เวลาบริการเกือบ 20 นาทีและถ้ามีฟังก์ชันนีล้ด
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งาน Manual มากกว่า ส่วน talk time อาจจะลดลงได้เยอะ เพราะเรามีข้อมูลครบ ไม่ต้องคอยใช้เวลา
เพ่ือหาข้อมลูหรือโทรกลับอีกซ ้าไปซ ้ามา…” (B03, เพศหญิง, อาย ุ40 ปี, Assistant Manager) 
 
 

4.3 ผลการศึกษาด้านความคิดเห็นเกี่ยวกับข้อมูลในระบบการจัดการความรู้ในรูปแบบ 
Omni-Channel ของพนักงานบริษทัปูนซิเมนต์แห่งหน่ึงในประเทศไทย 

จากผลการศึกษาในภาพรวมเก่ียวกบัขอ้มูลในระบบการจดัการความรู้ท่ีน าเขา้มาใช้
งานในปัจจุบัน   พบว่าพนักงานส่วนใหญ่ให้ความเช่ือถือในเร่ืองของข้อมูลท่ีถูกแสดงและ
ประมวลผลข้ึนในระบบ และเป็นขอ้มูลท่ีสามารถเขา้ใจได ้ น าไปปฏิบติังานได ้แต่ยงัมีบางส่วนของ
ขอ้มูลท่ีอาจจะยงัไม่ครบถว้นหรือสมบูรณ์ดี   โดยผลการศึกษาไดแ้บ่งองค์ประกอบท่ีรวมรวมได้
จากการสัมภาษณ์ทั้งหมด 4 ดา้น  คือ 1.ดา้นความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือของขอ้มูลของระบบ 2.ดา้น
ความสมบูรณ์ของขอ้มูลของระบบ 3.ดา้นความสัมพนัธ์ของขอ้มูลกบังานของระบบ  4.ดา้นความ
ทนัสมยัของขอ้มูลของระบบ 5.ดา้นความเขา้ใจไดข้องขอ้มูลของระบบและ 6.ดา้นอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัขอ้มลูระบบ  ดงัน้ี 
 

4.3.1 ความถูกต้องและน่าเช่ือถือของข้อมูลของระบบ 
ผลการสัมภาษณ์แสดงให้เห็นวา่พนกังานส่วนใหญ่มีความเช่ือถือในขอ้มูลของระบบ

การจดัการความรู้  อนัเน่ืองจากมาจากความรู้สึกท่ีไวว้างใจในตวัระบบและบุคคลผูน้ าเขา้ขอ้มูล ซ่ึง
เช่ือมัน่วา่ขอ้มูลถูก Update ตลอดเวลาจึงมัน่ใจและน าไปใชง้าน 

 
“…น่าเช่ือถือได้ เพราะเพ่ิงถูกจัดการและถูกจัดเรียง เพราะเดิมไม่ได้ถูกจัดการหรือ

ปรับปรุงแก้ไขให้ข้อมูลครบถ้วนสมบูรณ์ พอมีการท าขึน้มาใหม่เลยคิดว่าน่าจะสมบูรณ์และน่าเช่ือ
มากขึน้    มนัเป็นการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้งาน เพราะก่อนท าได้มาถามทุกคนก่อนว่าจะ
ใช้ข้อมลูอะไรบ้าง…” (A05, เพศชาย, อาย ุ46 ปี, Technical Service) 

 
“…ถ้าในเร่ืองนีม้นัน่าเช่ือถืออยู่แล้ว เพราะคนท างานเป็นคนเอาข้อมลูใส่อยู่แล้ว ข้อมลู

มันถูก update อยู่ตลอดอยู่แล้ว มากกว่าหน่วยงานอ่ืนอีก เราจะกลายเป็นส่วนกลาง KM มากกว่าท่ี
อ่ืนแล้ว เพราะตอนนีไ้ม่มีใครรวบรวมข้อมูลได้มากเท่าเราแล้ว มันจะสร้าง Value ให้หน่วยงานได้
อีก หาเงินให้หน่วยงานได้อีกด้วยนะและยังเป็นประโยชน์กับหน่วยงานอ่ีนๆได้…” (B02, เพศหญิง, 
อาย ุ35 ปี, Manager) 
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“…ข้อมูลในระบบมีความน่าเช่ือมาก จากรายละเอียดข้อมูลเอง เวลาเราเข้าไปดูข้อมูล
ตัวรายละเอียดท่ีมีขึน้อยู่ เช่นรายละเอียดโปรโมช่ัน กเ็ป็นข้อมลูท่ีมีการอัพเดตอยู่ตลอดเวลา แล้วกจ็ะ
บอกว่าคือมันเหมือนเป็น trust ในใจ เรา Trust จากระบบเก่ามาด้วยอยู่แล้ว พอขึน้ระบบใหม่ก็ยังมี
ความรู้สึก Trust อยู่ ว่าข้อมูลแบบนีม้ันไม่น่าท่ีจะมีอะไรท่ีผิด แล้วกส็ามารถขึน้ข้อมูลได้รวดเร็ว…” 
(B03, เพศหญิง, อาย ุ40 ปี, Assistant Manager) 

 
4.3.2 ด้านความสมบูรณ์ของข้อมูลของระบบ 
ผลการสัมภาษณ์ในส่วนของความสมบูรณ์ของขอ้มูลระบบพบวา่ขอ้มูลท่ีมีการน าเขา้

ระบบเพื่อใชง้านนั้นยงัไม่ครบถว้นหรือสมบูรณ์เท่าท่ีควร  โดยเฉพาะในหมวดขอ้มูลท่ีจ  าเป็นต่อการ
ปฏิบติังานนั้นยงัไม่ครบถว้น จ าเป็นตอ้งไดรั้บการพฒันาและน าเขา้ขอ้มูลเพิ่มเพื่อให้สอดคล้องต่อ
การเปล่ียนแปลงของพฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการ 

 
“…ถ้าถามในมมุมองเดก็ใหม่ รู้สึกว่ามีครบแล้ว ท้ัง list menu และหน้า admin ทุกอย่าง

รวมกันหมดแล้ว   ส่วนกลางๆก็มีหน้า contact แต่หลักๆยังติดปัญหาเร่ืองข้อมูลในบางหมวดท่ียัง
รู้สึกว่าเข้าไปใช้งานแล้ว ยากต่อการแยกประเภทอยู่ เช่น หมวดร้านค้า…” (A01, เพศหญิง, อาย ุ24 ปี, 
Customer Service) 

 
“…คิดว่ายังไม่สมบูรณ์แต่กไ็ม่รู้มนัขาดอะไร มันดูยังไม่เตม็ท่ี…” (A02, เพศหญิง, อายุ 

28 ปี, Customer Service) 
 
“…ยงัไม่ครบ กคื็อยงัใส่ใหม่หมด แต่ถ้าใส่หมดแล้วครบกดี็ เพราะว่าข้อมลูพวกนีไ้ม่มี

ท่ี ส้ินสุด มันอยู่ ท่ี ว่า  update ได้มากแค่ไหน เวลามีการเปล่ียนแปลง มันต้องมีการ update 
ตลอดเวลา…” (A05, เพศชาย, อาย ุ46 ปี, Technical Service) 

 
“…พ่ีว่าค่อนข้างเยอะแล้ว ถกูถ่ายมาจากหน้าเดิมเยอะมาก แต่พ่ีคิดว่าอาจจะต้องรอบาง

หมวดท่ีเตรียมขึน้ใช้งาน ส่วนข้อมูลท่ีขึน้ใช้งานไปแล้ว มี fill ท่ีต้องใช้ท างานค่อนข้างครบแล้ว…” 
(B01, เพศหญิง, อาย ุ39 ปี, Assistant Manager) 

 
“…จริงๆแล้วมันกมี็ข้อมูลท่ีค่อนข้างครบ  แต่บางหมวดอย่างข้อมลูผู้ประสานงาน  เรา

ก็ยังมีบ้างท่ีไม่แน่ใจว่า Update ครบไหม   เพราะว่าในองค์กรเองกเ็ปล่ียนคนรับผิดชอบบ่อย  แล้ว
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มนักย็งัเป็นจุดท่ีเวลาใช้งานกย็งัเกิดความไม่แน่ใจอยู่ว่าใช้ได้จริงไหม  คนนีถ้กูต้องส าหรับการติดต่อ
จริงไหม  เราเองอยากให้คนท่ีมีส่วนเก่ียวข้องให้ความร่วมมือ  ให้ BU ต่างๆเห็นความส าคัญของเรา  
ยอมให้ความร่วมมือในการการมา Update มากขึน้   เพ่ือท่ีเราลดการท างานเราและลดการ conflict  
กับคนท่ีอาจจะไมได้เก่ียวข้องโดยตรง  เวลาท างานได้ติดต่อถูกผู้ดูแลมากขึน้  เน่ืองจากพนักงานเรา
กค่็อนข้างเยอะ…” (B03, เพศหญิง, อาย ุ40 ปี, Assistant Manager) 
 

4.3.3 ด้านความสัมพนัธ์ของข้อมูลกบังานของระบบ 
ผลการสัมภาษณ์พนักงานผู ้ใช้งานระบบ  พบว่าข้อมูลกับงานของระบบนั้ นมี

ความสัมพนัธ์กนัดีและเหมาะสมต่อการน าไปใชง้านแลว้ ซ่ึงการแสดงความสัมพนัธ์ในขอ้มูลนั้นยงั
ก่อใหเ้กิดประโยชน์ในดา้นคุณภาพในการท างาน วธีิการปฏิบติังานรวมถึงสภาพจิตใจของพนกังาน 
 

“…ข้อมูลกับงานมีสัมพันธ์กัน มันเป็นข้อมูลท่ีเราใช้ท างานเราอยู่แล้ว ส่ิงท่ีเราต้องใช้
หาค าตอบให้ลูกค้า รวมอยู่ในระบบเรียบร้อยแล้ว…” (A02, เพศหญิง, อาย ุ28 ปี, Customer Service) 

 
“…พิมพ์คีย์เวิร์ดก็ขึน้เลย เจอเลย ค่อนข้างสัมพันธ์กันอยู่นะ เช่น พิมพ์ค าว่า Green ก็

ขึน้มาเลยสินค้าท่ีเก่ียวกับ Green ท้ังหมด ถ้ามันเสถียรนะมันจะ impact กับการให้บริการลูกค้ามาก 
ถ้าเร็วได้เหมือน google พนักงานท่ีให้บริการกไ็ม่เครียด เพราะเวลาน้องกช้็า ลูกค้าไม่พอใจ ปัญหา
จะเกิดสองฝ่ังเลย…” (B02, เพศหญิง, อาย ุ35 ปี, Manager) 

 
“…สัมพันธ์กันเพราะว่าข้อมูลท่ีใช้งานมันเป็นข้อมลูท่ีตรงกับการใช้ท างานจริง ทุกคน

สามารถเข้าถึงข้อมูลได้ง่ายและเร็วขึน้ พอมันไปอยู่ในจอ ในระบบ พนักงานอยู่ ท่ีไหนกใ็ช้ได้และ
สามารถใช้งานได้พร้อมกันมากกว่าหน่ึงคน สามารถใช้ข้อมูลดังกล่าวแนะน าลูกค้าตอนอยู่นอก
สถานท่ีท างานได้ ใช้เป็นเคร่ืองมือสนับสนุนในการพรีเซ้นต์สินค้าให้ลูกค้าได้ ไม่ต้องแบกเอกสาร
ไปเยอะ…” (A06, เพศหญิง, อาย ุ30 ปี, Customer Service) 
 

4.3.4 ด้านความทนัสมัยของข้อมูลของระบบ 
พนกังานผูใ้ช้ระบบจดัการความรู้ส่วนใหญ่กล่าวว่าขอ้มูลในระบบมีความทนัสมยัดี

แลว้ เม่ือเทียบกบัระบบเดิมท่ีเคยใชง้าน อนัเน่ืองมาจากการสร้างให้ระบบเป็นศูนยร์วมของขอ้มูลท่ี
เก่ียวขอ้ง  พร้อมกบัการท่ีขอ้มูลท่ีแสดงผลถูก Update ตลอดเวลา  ตลอดจนรูปแบบการแสดงขอ้มูล
ท่ีทนัสมยัจะยิง่เสริมใหพ้นกังงานมีความรู้สึกท่ีดีและพร้อมต่อการปฏิบติังาน 
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“…ทันสมยัมากดูหน้าเวบ็ Omni มนัทันสมยัจริงๆนะ รวมทุกอย่างในหน้าจอเดียว คลิก
แล้ว link ต่อๆไปได้เลย ในมุมคนรุ่นใหม่อย่างหนูนะ  อะไรกไ็ด้  แค่รวมอยู่ในหน้าเดียว แล้วคลิก
ต่อไปได้เร่ือยๆ  ไม่ต้องมาค่อยๆเข้าทีละเว็บๆหรือคนท างานต้องคอย save link เก็บไว้เป็นของ
ตัวเอง  มีเวบ็กลางท่ีเป็นแบบนีม้ันก็ดีกว่าลด tab bar บนหน้าเวบ็ได้เยอะมาก พอลูกค้ามาแล้วค่อย
กดผ่านเวบ็ Omni ใช้เวลาแปปเดียวกห็าได้เลย   ปกติใช้งานทุกวันนีห้นูเปิดแค่ไม่ก่ีหน้าเอง  แบบนี้
ง่ายกว่ามาก   ไม่ชอบเปิด tab ท างานเยอะมันลายตา  เปิดไม่เกิน 5 tab  ถ้ามากกว่านีจ้ะไม่ชอบแล้ว 
ท างานล าบาก…” (A01, เพศหญิง, อาย ุ24 ปี, Customer Service) 

 
“…ถ้าในมมุนีม้องว่าจะทันสมยัก ็เช่น อาจจะมี popup เป็นวีดีโอเก่ียวกับบริการนั้น เรา

จะได้นึกภาพเห็นภาพ คุยกับลูกค้าได้ง่ายขึน้ แทนการอ่านเง่ือนไขบริการ ดูข้อมลูแล้วตอบ เห็นภาพ
เห็นคลิป คุยกับลูกค้าแบบมี inner build การขายและความมั่นใจ ในการบริการลูกค้ามากขึน้…” 
(A02, เพศหญิง, อาย ุ28 ปี, Customer Service) 

 
“…ถ้าเรามองว่าเราเป็น sale แล้วใช้หน้า omni นี ้เราแค่อยากเปิดข้อมลูทบทวนความจ า

และอธิบายลูกค้า   ถ้าเราสามารถเลือกแสดงข้อมูลเปรียบเทียบ จะสามารถแสดงสินค้าใกล้เคียง
พร้อมกัน 

เปรียบเทียบเหมือนต่างให้เราได้เลย   มันก็จะท าให้ท างานง่าย  เราใช้ในการเทียบได้ 
เซลล์ใช้ได้  

หน่วยงานอ่ืนๆท่ีขายสินค้าใกล้เคียงกัน  เขาจะได้รู้ว่าหน่วยงานฉันขายอันนี ้ ข้างบ้าน
ขายอันนี ้  

จากท่ีเรารู้ของตัวเองก็รู้ของคนอ่ืนด้วย…” (A03, เพศหญิง , อายุ 32 ปี, Customer 
Service) 

 
“…ถ้าเทียบกับของเดิมกคื็อทันสมยั…” (A04, เพศหญิง, อาย ุ40 ปี, Customer Service) 
 
“…อัพเดตดีนะ ดีกว่าหน้าเวบ็การเก็บข้อมูลเดิมมาก เพราะของเก่ามีท่ีไม่อัพเดตเยอะ

อยู่  เช่น บางข้อมูลถูกยกเลิกไปแล้ว ก็ยังแสดงผลอยู่  อันนีเ้ปล่ียนมาเป็นข้อมูลปัจจุบันแล้ว อัพเดต
กว่า…” (B02, เพศหญิง, อาย ุ35 ปี, Manager) 
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4.3.5 ด้านความเข้าใจได้ของข้อมูลของระบบ 
ผลการสัมภาษณ์แสดงให้เห็นถึงมุมมองของพนกังานผูใ้ชง้านระบบวา่  แต่ละบุคคลมี

ความเขา้ใจและรับรู้ต่อขอ้มูลท่ีแสดงผลไม่เหมือนกนั  โดยมีพนกังานท่ีให้ความเห็นวา่ขอ้มูลถูกใช้
งานและเขา้ใจไดเ้ลยจากวิธีการท่ีแสดงผลและพนกังานบางส่วนรู้สึกว่าการแสดงผลยงัไม่ชัดเจน
หรือสามารถเขา้ใจไดท้นัที 

“…ท่ีเข้าใจเพราะมีการบรีฟหรือเปล่านะ แต่ถ้ามองย้อนเลยเราไม่รู้เลย เช่น เห็นค าว่า 
Dashboard พ่ีอาจจะไม่เข้าใจว่ามนัคืออะไร…” (A04, เพศหญิง, อาย ุ40 ปี, Customer Service) 

 
“…เข้าใจนะ การจัดหมวดหมู่ท าให้เราเข้าใจและนึกถึงภาพรวมของข้อมูลสินค้า 

องค์กร หน่วยงานท่ีดูแลสินค้าหรือบริการนั้นๆ   ท าให้พ่ีมีความมั่นใจในการให้ข้อมูลกับลูกค้า 
เพราะเราเห็นภาพชัดเจนขึน้ เห็นภาพเดียวกับท่ีลูกค้าเห็นและเราอธิบายให้ลูกค้าเห็นภาพสินค้าหรือ
บริการนั้นเพ่ิมมากขึน้ด้วยจากการท่ีเรามีความมั่นใจในข้อมูลของระบบนี้…” (B01, เพศหญิง, อายุ 
39 ปี, Assistant Manager) 

 
“…มันจะมีบางส่วนท่ีการแสดงผลท่ีมันยังไม่เคลียร์นะ เช่น ประวัติลูกค้าติดต่อมา

เยอะๆเลย ก็ยังไม่สามารถเข้าใจได้ในช้ันแรก ต้องเข้าถึงข้อมูลอีกช้ันหน่ึง อีก step หน่ึง จากการ
แสดงผลอาจไม่ควรจ ากัดมากเกินไป เช่น เอาเม้าส์ไปชี้แล้ว รู้เลยว่าเร่ืองอะไรๆ เห็นข้อมลูท้ังหมด รู้
เลย ณ ตรงนั้น โดยไม่ต้องเข้าไปอีกช้ันหรือหลายช้ันๆ มนัจะเหมาะกับพนักงานมากๆ…” (B02, เพศ
หญิง, อาย ุ35 ปี, Manager) 

 
4.3.6 ด้านอืน่ๆ 
ส าหรับมุมมองและความเห็นเก่ียวกบัขอ้มูลของระบบการจดัความรู้ในรูปแบบ Omni-

Channel พนกังานผูใ้ชง้านระบบยงัใหค้วามส าคญัต่อการจดัวางและออกแบบขอ้มูลในการแสดงผล
ท่ีจะมีส่วนช่วยสนบัสนุนการท างานและการสร้างความรับรู้ต่อขอ้มูลนั้นๆท่ีรวดเร็วมากยิง่ข้ึน 

 
“…การมีระบบการจัดการความรู้ (Omni-channel) มีผลดีส าหรับพนักงานใหม่ มันง่าย

ดี เข้าใจง่ายพนักงานใหม่ไม่รู้เร่ืองเลยข้อมูลต่างๆ จะชอบอะไรท่ีเป็นแบบหมวดสอนชัดเจน ชอบ
อะไรท่ีเป็นภาพรวม คลิก 1 อันแล้วรวมท้ังหมดในหมวดนั้นๆ…” (A01, เพศหญิง, อายุ 24 ปี, 
Customer Service) 
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“…รู้สึกถึง google ใครๆก็ใช้ได้ เด็กก็ใช้ได้ พิมพ์อะไรท่ีอยากรู้เข้าไป มันก็ขึ ้นท่ี
เก่ียวข้องท้ังหมดเลย รูปภาพ คลิปวีดีโอ ข้อมูล แล้วเราเลือกหยิบใช้ เราจะมั่นใจมากๆและจะเกิด
ประโยชน์มากๆเลย อย่าง sale กส็ามารถเอาข้อมูลจาก website มาใช้ได้เลย สามารถแชร์ให้ลูกค้าท่ี
อยากเห็นภาพจริงก่อน เพราะเรามองว่าเซลล์มีข้อมลูในมือ มันจะเกิดประโยชน์ต่อองค์กรมากๆ…” 
(A02, เพศหญิง, อาย ุ28 ปี, Customer Service) 

 
“…ช่วงอายุคนด้วยมัง้เก่ียวนะเพราะว่า พ่ีรับส่วนหน่ึงและไม่รับส่วนหน่ึงนะ อยากให้

ข้อมลูระบบกระชับมากกว่านี ้ไม่รก ไม่รุงรัง มนัจะท าให้หน้าจอคล่องตัวมากขึน้ ข้อมลูท่ีจะให้โชว์
ควรเป็นข้อมูลท่ีส าคัญ   หน้าจอปัจจุบันยังดูรกนิดหน่อย ไม่เด่น การโชว์ความครบ กอ็าจจะควรให้
เด่นด้วย ไม่ใช่โชว์ด้วยตัวหนังสือ จ าแนกสีให้ชัดเจน เพราะพ่ีใช้ความจ าด้วยสีแทนค าอธิบาย…” 
(A05, เพศชาย, อาย ุ46 ปี, Technical Service) 
 
 

4.4 ผลการศึกษาด้านสาเหตุที่มีผลต่อการเลือกใช้งานระบบการจัดการความรู้ในรูปแบบ 
Omni-Channel ของบริษทัปูนซิเมนต์แห่งหน่ึงในประเทศไทย 

จากผลการศึกษาด้านสาเหตุท่ีมีผลต่อการเลือกใช้งานระบบการจัดการความรู้ใน
รูปแบบ Omni-Channel นั้น  แสดงใหเ้ห็นวา่เกิดจากปัจจยัทั้งภายในหน่วยงานและปัจจยัภายในของ
บุคคลท่ีเขา้มามีอิทธิพลต่อการเลือกใช้งานระบบการจดัการความรู้ในรูปแบบ Omni-Channel ซ่ึง
ทางผูว้ิจยัได้จ  าแนกสาเหตุ อนัประกอบไปด้วย 1.ด้านความสมคัรใจในการใช้ระบบ 2.ด้านการ
ปฏิบติัตามผูอ่ื้น 3.ดา้นการมีส่วนร่วมของผูใ้ช้ระบบ 4.ดา้นระดบัการฝึกอบรม/ให้ความรู้  5.ดา้น
อ่ืนๆ  ดงัน้ี 
 

4.4.1 ด้านความสมัครใจในการใช้ระบบ 
ผลการสัมภาษณ์แสดงให้เห็นว่าพนักงานส่วนใหญ่เกิดความสมคัรใจและต้องการ

ทดลองใช้ระบบการจดัการความรู้รูปแบบใหม่ เพื่อมองหาวิธีการท างานท่ีสะดวกและรวดเร็วกวา่  
โดยบางส่วนให้ขอ้มูลสนบัสนุนว่านโยบายและการเปล่ียนแปลงขององค์กรมีส่วนผลกัดนัให้เกิด
ความสมคัรใจในการใชร้ะบบ 
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“…สมัครใจมาก เพราะอยากรู้ว่ามันมีอะไร แล้วจะท าให้ช่วยเราท างานง่ายขึ้นได้
อย่างไร  อยากหาเคร่ืองมือท่ีเราใช้งานได้ง่ายขึน้ กเ็ป็นตัวเลือกหน่ึง…” (A02, เพศหญิง, อายุ 28 ปี, 
Customer Service) 

 
“…สมัครใจใช้นะเพราะว่ามีนโยบายท่ีดี…” (A03, เพศหญิง, อายุ 32 ปี, Customer 

Service) 
 
“…ระบบเก่ามันไม่ตอบโจทย์แล้ว ข้อมูลไม่ update ก็เลยมองหาระบบใหม่ๆท่ีตอบ

โจทย์กว่า…” (A05, เพศชาย, อาย ุ46 ปี, Technical Service) 
 
“…ส่วนตัวอยากลองใช้ระบบใหม่ๆ ด้วยองค์กรท่ีมันจะต้องมีการพัฒนาและ

เปล่ียนแปลงเพ่ือให้ตอบโจทย์และรองรับกับลูกค้าหรือกับระบบใหม่ๆ มากขึน้ คือ การท่ีเราอยู่กับ
อะไรเดิมๆ เรากจ็ะเคยชิน คุ้นเคยกับงานเดิม หน้าจอเดิม ข้อมลูเดิมๆ แต่ถ้าเรามองว่าเราล้อไปกับส่ิง
ใหม่ขององค์กรท่ีออกมา เพ่ือให้เรารองรับการเปล่ียนแปลง แต่มันมีผลท่ีดีต่อการท างานแล้วมัน
น าไปสู่ความรู้สึกท่ีลูกค้ารับรู้และรู้สึกได้ ยังไงก็มองว่าถ้าระบบ success ท้ังหมด ลูกค้าต้องชอบ
ความเร็วในการให้ข้อมูลและเป็นข้อมูลท่ีถูกต้องด้วย…” (B01, เพศหญิง, อายุ 39 ปี, Assistant 
Manager) 
 

4.4.2 ด้านการปฏิบัติตามผู้อืน่ 
ผลการศึกษาพบวา่พนกังานส่วนใหญ่ไม่ไดเ้ลือกใชง้านเพราะการปฏิบติัตามผูอ่ื้นแต่มี

เหตุผลมาจากหลายขอ้สนบัสนุนไม่วา่จะเป็นในความรู้สึก ความมัน่ใจ ผูส้อน หรือ แมแ้ต่ไดรั้บการ
สนบัสนุนผา่นนโยบายขององคก์ร 

    
“…กลับไปท่ีนโยบายก าหนดให้ใช้ก็เลยใช้  ไม่ได้เก่ียวกับคนอ่ืนใช้ แต่มุมพ่ีมองว่า

บริษัทก าหนด หน่วยงานก าหนดว่าจะเปล่ียนแล้วในอนาคนเลยต้องใช้ ไม่ได้รู้สึกถกูบังคับอะไร…” 
(A03, เพศหญิง, อาย ุ32 ปี, Customer Service) 

 
“…ใช้เพราะกลัวว่าของเดิมไม่ได้ update กลัวจะผิด…” (A04, เพศหญิง, อายุ 40 ปี, 

Customer Service) 
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“…มีส่วน อ้างอิงจากข้อมูลแรกท่ีเสนอไปเม่ือกี ้ถ้าเรามองว่าองค์กรต้องถูกพัฒนาเดิน
ไปข้างหน้า การปฏิบัติตามผู้ อ่ืนเพ่ือน าไปสู่การเปล่ียนท่ีดีกว่าเราก็ควรท่ีจะท าตาม…” (B01, เพศ
หญิง, อาย ุ39 ปี, Assistant Manager) 

 
“…จริงแล้วๆ ไม่ได้เป็นเพราะทุกคนมาใช้หมด แต่เพราะว่าคนดูแลระบบ จะมาคอย 

update ว่ามีการอัพเดตอะไรบ้าง เลยท าให้เราท่ีอยากจะลองใช้   คนท าถ้ามา Update เรากจ็ะคลิกเข้า
ไปตาม มันท าให้เรามีส่วนร่วมหรือสนุกไปกับมันด้วย…” (B03, เพศหญิง, อายุ 40 ปี, Assistant 
Manager) 
 

4.4.3 ด้านการมีส่วนร่วมของผู้ใช้ระบบ 
ผลการสัมภาษณ์พบว่าพนกังานผูใ้ช้งานระบบส่วนใหญ่รู้สึกมีส่วนร่วมต่อระบบการ

จดัการความรู้ อนัเน่ืองมาจากสามารถเสนอแนะและแจง้ปรับแกไ้ขขอ้มูลหรือส่วนท่ียงัรู้สึกไม่ไดรั้บ
ความสะดวกไดท้นัที  ซ่ึงเป็นประเด็นหลกัท่ีพนกังานยนิดีท่ีอยากจะใชร้ะบบน้ี 
 

“…มันมีโอกาสมารีวิว อยากปรับอยากแก้ตรงไหน มีโอกาสมีฟีดแบค็กับคนท าระบบ
จริงๆ อยากให้ไม่เสียเวลาในการก่อตั้ง ท าแล้วอยากให้อยู่ได้ ใช้ได้ตลอดไป…” (A02, เพศหญิง, อาย ุ
28 ปี, Customer Service) 

 
“…พ่ีโอเคนะ ท่ีเจอข้อมูลไม่ถูกสามารถบอกได้ หรือ เพ่ิมอะไรบอกได้ แจ้งเก่ียวกับ

ข้อมลูได้เลย…” (A05, เพศชาย, อาย ุ46 ปี, Customer Service) 
 
“…พ่ีว่ามีผลมากนะ ถ้าสามารถ feedback ได้และแก้ไขได้ง่ายๆ คนใช้งานจะชอบ  แต่

ถ้ายาก นู่นก็ไม่ได้ น่ีก็ไม่ได้ ก็จะไม่อยากใช้   แต่ถ้า feedback แล้วไม่ได้รับการแก้ไข คนใช้งานก็
รู้สึกว่าไม่ได้อยากจะช่วยขายสินค้าให้  เพราะว่ากลัวจะมีปัญหากับตัวเอง  ถ้าใช้งานง่ายก็อยากจะ
ช่วยผลักดันการขาย…” (B02, เพศหญิง, อาย ุ35 ปี, Manager) 
 

4.4.4 ด้านระดับการฝึกอบรม/ให้ความรู้   
ผลการสัมภาษณ์ด้านการฝึกอบรบและการให้ความรู้ต่อพนักงานผูใ้ช้งานระบบนั้น

พบว่าพนกังานส่วนใหญ่ยินดีและอยากให้มีการเขา้มาฝึกอบรมเป็นระยะ  แต่มีพนกังานบางรายท่ี
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รู้สึกว่าระบบสามารถใช้งานไดง่้ายไม่ซับซ้อน  การฝึกอบรมไม่ไดเ้ป็นเหตุผลหลกัต่อการเลือกใช้
งานระบบ 
 

“…คนท่ีดูแลระบบมีการ update ให้ตลอด ว่าระบบมีการเปล่ียนแปลงตรงไหน มันก็
เป็นหนึงในสาเหตุท าให้อยากใช้ เวลา update กม็าสอน มาแจ้งเลย โชว์หน้าจอ เห็นภาพ จ าได้ คุ้น
ตา…” (A04, เพศหญิง, อาย ุ40 ปี, Customer Service) 

 
“…ไม่ได้เป็นเหตุผลหลักให้เข้าไปงานเลย สามารถเข้าไปลองใช้งานเองได้ ระบบ

ไม่ได้ยุ่งขนาดนั้น…” (A06, เพศหญิง, อาย ุ30 ปี, Customer Service) 
 
“…ถ้าสอนทุกวัน วันละ 5-10 นาทีก็น่าสนใจนะ   เหมือนมีตัวอย่างให้เห็นว่าคลิก

ตรงไหน ท าอะไรยังไง ดีกว่าใช้เวลาในการหาเอง ซ่ึงเราก็ไมได้มีเวลามานั่งเล่นกับระบบมัน
เท่าไหร่…” (A07, เพศหญิง, อาย ุ37 ปี, Customer Service) 
 

4.4.5 ด้านอืน่ๆ 
ผลการศึกษาถึงสาเหตุและมุมมองในดา้นอ่ืนๆเพิ่มเติมนั้นพบว่าพนกังานส่วนใหญ่มี

ความเช่ือมัน่ในตวัระบบและขอ้มูล  รวมถึงการมองถึงประโยชน์ส่วนรวมขององค์กรเป็นหลกัจึง
เป็นเหตุผลใหเ้กิดการเปิดใจและยอมรับท่ีจะใชง้านระบบการความรู้ในรูปแบบ Omni-Channel 

 
“…ความสุดยอดของระบบจริงๆ ท่ีท าให้เรายอมรับ ว่ามนัช่วยให้เราท างานได้ มนัต้อง

ง่ายจริงๆ ชักชวนให้เราเข้าไปใช้ เหมือน google ท่ีต้องเข้าไปใช้งานและพ่ึงพาตลอดเวลาในชีวิต
ท่ัวไป   สะดวกและง่ายจริงๆ…” (A02, เพศหญิง, อาย ุ28 ปี, Customer Service) 

 
“…ต้องการปรับตัว new normal เพ่ือให้ทันต่อการท างาน เพราะเด่ียวนีเ้วลาขายของให้

ลูกค้าต้องรู้หลายๆเร่ือง ไม่ใช่ขายสินค้าอย่างเดียว เวลาลูกค้าถามอย่างอ่ืนเพ่ิม ระบบ km จะช่วยได้ 
เพราะข้อมลูต้องอัพเดตและรู้กว้างๆ…” (A11, เพศหญิง, อาย ุ30 ปี, Marketing) 

 
“…ความถกูต้องของข้อมลู ความง่าย ความรวดเร็ว ในแง่ของการบริการลูกค้า ถ้าลูกค้า

ได้ข้อมูลไปไม่ถูกต้องก็จะส่งผลเสียกลับมาท่ีองค์กร ในแง่พนักงานลูกค้าอาจจะกลับมาร้องเรียน
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พนักงานได้ ถ้าระบบมันดี องค์กรจะได้ภาพดีไปด้วย…” (B01, เพศหญิง, อายุ 39 ปี, Assistant 
Manager) 
  

“…พ่ีท างานมาหลายปี อยู่มาหลายศตวรรษ มีหลายๆทีมท่ีพยายามจะท าระบบให้ส าเร็จ
และเกิดขึน้ แต่มันไม่ส าเร็จสักที   แต่ตอนนีดู้มุ่งมั่นและทุ่มเทมากๆ เราเข้ามาทดลอง ค่อยๆเรียนรู้
ไป เพราะว่าถ้าระบบมันส าเร็จขึน้ได้จริงๆ มันจะ long-term มาก เราต้องค่อยๆแอบลองแอบใช้ 
เพ่ือท่ีวันนึงสมบูรณ์เราจะเคยชินกับมันและใช้งานมันได้เลย เพราะว่าจริงๆพนักงานบริษัทเราเป็น
น า้ท่ีไม่เตม็แก้วนะพ่ีว่า มีอะไรกเ็ปิดใจใช้งานอยู่แล้ว ไม่ต่อต้าน เพราะทุกคนกม็องถึงประโยชน์ของ
องค์กรเป็นหลัก…” (B03, เพศหญิง, อาย ุ40 ปี, Assistant Manager) 
 
 

4.5 ข้อเสนอแนะเกีย่วกบัระบบการจัดการความรู้ (KM in an Omni-channel) ของบริษทั 
ปูนซิเมนต์แห่งหน่ึงในประเทศไทย 

จากผลการศึกษาเก่ียวกบัการยอมรับการใช้ระบบการจดัการความรู้ในรูปแบบ Omni-
Channel นั้น  ทางผูว้ิจยัไดรั้บขอ้เสนอแนะและความเห็น รวมถึงมุมมองของผูใ้ห้สัมภาษณ์เพิ่มเติม  
เพื่อมุ่งเนน้ใหร้ะบบสามารถถูกน าไปพฒันาไดดี้ข้ึน  โดยแบ่งเป็นประเด็นไดท้ั้งหมด 2 ดา้นหลกั คือ 
1.ดา้นการออกแบบและน าเสนอขอ้มูลของระบบ  2.ดา้นการพฒันาระบบและขอ้มูล  โดยสามารถ
แสดงผลการสัมภาษณ์ไดด้งัน้ี 

 
4.5.1 ด้านการออกแบบและน าเสนอข้อมูลของระบบ 
ผลการสัมภาษณ์พบวา่พนกังานส่วนใหญ่อยากให้ระบบมีการแสดงผลดว้ยรูปภาพมาก

ข้ึนและใชสี้เขา้มาช่วยในการสร้างความเขา้ใจต่อผูใ้ชง้าน  สามารถแสดงการเปรียบเทียบของขอ้มูล
ท่ีเก่ียวขอ้งหรือสัมพนัธ์กนัได ้จะเป็นตวัช่วยในการเพิ่มประสิทธิภาพการท างานของพนกังาน 

 
“…ชอบการออกแบบแบบนีอ้ยู่แล้ว อย่างเช่น เร่ืองสีท่ีใช้ออกแบบ ไม่ได้ลายตา โดย

ส่วนตัวชอบสีโทนอ่อนๆ แต่ถ้าตรงไหนเป็นส่วนท่ีเน้น ก็เน้นสี หรือ สีเข้มๆให้มองเห็นง่ายและ
เข้าใจง่ายจะโอเค…” (A01, เพศหญิง, อาย ุ24 ปี, Customer Service) 
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“…คนใช้งานเห็นแล้วเข้าใจและมองเห็นภาพว่าเรามีสินค้าหรือข้อมูลอะไรบ้างท่ีดูแล
อยู่  ท าข้อมูลให้เป็นใยแมงมุม ท่ีพอเช่ือมต่อกันแล้วออกมาเป็นบ้านหน่ึงได้ ส าหรับองค์กรพ่ีมองว่า
อาจจะน าไปสู่ 

หน่ึง ตัวยอดขายได้   สอง เร่ืองของการ cross sale - up sale ให้กับยอดขายท่ีเพ่ิมขึ้น 
และ สาม ในแง่การรับมือข้อร้องเรียน  ข้อมูลสามารถแก้ปัญหาและบรรเทาลูกค้าได้  พ่ีว่าจะเกิด
ความ loyalty กับลูกค้า…”  (B01, เพศหญิง, อาย ุ39 ปี, Assistant Manager) 

 
“…เด๋ียวนีลู้กค้าบางคนถามเป็นภาพ มากกว่าแต่ก่อนท่ีแจ้งเป็นช่ือมาเลย แต่ปัจจุบัน

ลูกค้าส่งภาพในอินเตอร์เนตมาเลย แล้วมาถามว่าสินค้านีคื้ออะไร   บางอย่างกไ็ม่ใช่ส่ิงท่ีเรามีขายแต่
ถ้าพนักงานมองเห็นภาพแล้วนึกส่ิงท่ีใกล้เคียงความต้องการลูกค้าออกได้ มันจะสามารถขายของได้ 
เช่น ลูกค้าดูของย่ีห้ออ่ืน แล้วพนักงานนึกภาพสินค้าใกล้เคียงออก กจ็ะเปิดโอกาสให้เสนอขายของ
แบรนด์เราได้…” (B02, เพศหญิง, อาย ุ35 ปี, Manager) 

 
“…การจดัเรียงขอ้มูลในระบบไม่ควรตาลาย  การท่ีแสดงผลเฉพาะตวัอกัษรและใช้ค  า

ข้ึนตน้เป็นค าเดียวกนัหมด มนัจะท าให้ตาลายในการหา  ชอบขอ้มูลท่ีแสดงเรียงเป็นตาราง เป็นแพ
ทเทิร์น…” (A07, เพศหญิง, อาย ุ37 ปี, Customer Service) 
 

4.5.2 ด้านการพฒันาระบบและข้อมูล 
ผลการสัมภาษณ์พบวา่พนกังานส่วนใหญ่มีส่วนท่ีตอ้งการให้ระบบถูกพฒันาไดดี้ข้ึน

หลายส่วนไม่วา่จะเป็นในดา้นความสามารถในการคน้หาขอ้มูลของระบบหรือความรวดเร็วต่อการ 
Update ข้อมูลในระบบการจดัการความรู้เพื่อให้การท างานนั้นเป็นไปในแนวทางเดียวกันและ
ผูใ้ชง้านสามารถปฏิบติังานไดส้ะดวกสบายและส่งผลเชิงบวกทั้งต่อพนกังานและองคก์ร  

 
“…เวลาเสริชคีย์ เ วิ ร์ดเราไม่ รู้ ว่าคนท าข้อมูลใส่ไว้เป็นค าเสิร์ชภาษาไทยหรือ

ภาษาอังกฤษ   ถ้าเป็นไปได้อยากให้ข้อมลูสามารถเสริชคีย์เวิร์ดได้ท้ังภาษาไทยและอังกฤษ บางอย่าง
เป็นศัพท์เฉพาะท่ีต้องใส่ท้ัง 2 ภาษา มันง่ายต่อผู้ใช้งาน…” (A01, เพศหญิง, อายุ 24 ปี, Customer 
Service) 

 
“…อุปสรรคของ omni channel คือความไม่กล้าลงทุนกับระบบ   บริษัทไหนท่ีต้องการ

ท า พ่ีว่าต้องกล้าลงทุนท าจริงจัง ถ้าอยากให้เกิดขึน้จริง ถ้าพบปัญหาปุ๊บ ต้องแก้ไขได้เลย และ มีชุด
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ปฏิบัติงานท่ีเพียงพอ ข้อมูลถูกแก้ไขและ update ให้เรียลขึน้ เพราะเราไม่รู้ว่าข้อมูลท่ีถูกส่งออกไป
หรือถูกใช้งาน ถ้าเป็นข้อมูลไม่ update จะท าให้สร้างความเสียหายมูลค่าขนาดไหนและช่วยให้ลด
โอกาสความเสียหายต่อบริษัทเพราะมีคนช่วยแก้ไขชุดข้อมูลเรียลไทม์…” (A03, เพศหญิง, อายุ 32 
ปี, Customer Service) 
 

“…ถ้าเป็นไปได้อยากให้อัพเดตข้อมูลให้ได้เร็วและครบถ้วนเร็วสุด เร็วท่ีสุดควร
อัพเดตทันที แต่ไม่ควรช้าเกิน 1 วัน ลูกค้าจะเช่ือค าพูดของเจ้าของผลิตภัณฑ์หรือบริการ อาจจะเป็น
เร่ืองการส่ือสารต่อ การบอกต่อ ในส่ิงท่ีไม่ถกูต้อง หรือน าไปปฎิบัติจริงแล้วมนัเกิดความเสียหาย มนั
กจ็ะวนกลับมาท่ีองค์กร…” (B01, เพศหญิง, อาย ุ39 ปี, Assistant Manager) 
 

จากผลการวิเคราะห์บทสัมภาษณ์โดยรวมทั้ งหมดพบว่า พนักงานทั้ งในระดับ
ปฏิบติังานและระดบับริหารงานมีการใชง้านระบบการจดัการความรู้รูปแบบใหม่น้ี  โดยส่วนใหญ่มี
ความคาดหวงัวา่ระบบใหม่จะดีกวา่ระบบเดิม  รวมถึงนโยบายการส่ือสารขององคก์รนั้นมีส่วนช่วย
ใหอ้ยากมาใชง้าน  อีกทั้งใหค้วามเห็นวา่ระบบน้ีมีความทนัสมยัและขอ้มูลมีการปรับใชอ้ยา่งรวดเร็ว  
เหมาะส าหรับใช้เพื่อการปฏิบติังานท่ีจะสามารถอ านวยความสะดวก แกปั้ญหาเฉพาะหนา้และทนั
ต่อการเปล่ียนแปลง  โดยมีวตัถุประสงค์ร่วมกนั คือ เพื่อส่งมอบสินคา้และบริการให้ทนัต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้โดยเร็วท่ีสุด      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



48 
 

 

บทที ่5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 

การวิจยัเร่ืองกรณีศึกษา การยอมรับการใช้ระบบการจดัการความรู้ในรูปแบบ Omni-
Channel (KM in an Omni-channel) ของพนักงานบริษทัปูนซิเมนต์แห่งหน่ึงในประเทศไทย  ทาง
ผูว้ิจยัมีวตัถุประสงคเ์พื่อใชใ้นการศึกษาเก่ียวกบัการยอมรับการใชง้านระบบการจดัการความรู้และ
เพื่อให้มีขอ้มูลเป็นแนวทางในการน าไปปรับปรุงและพฒันาระบบให้ตรงต่อความต้องการของ
บุคลากรบริษทั ปูนซิเมนตแ์ห่งหน่ึงในประเทศไทยใหเ้ขา้ใจมากยิง่ข้ึน  ซ่ึงสามารถน าไปต่อยอดและ
พฒันาให้ระบบท่ีได้ท าการลงทุนนั้นมีประสิทธิภาพและสร้างความย ัง่ยืนอนัเป็นรากฐานในขีด
ความสามารถขององคก์รและบุคลากรได ้  โดยงานวิจยัน้ีเป็นการศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพ   โดยท าการ
คดัเลือกผูใ้ห้สัมภาษณ์ในส่วนงานท่ีมีการทดลองใชง้านระบบ  จ านวนทั้งส้ิน 15 ราย มีอายุระหวา่ง 
23-50 ปี และไดผ้ลการศึกษาท่ีน ามาวิเคราะห์  สรุปและอภิปรายผล รวมถึงการมอบขอ้เสนอแนะ 
ตามล าดบัขั้นตอนดงัน้ี 
 
 

5.1 สรุปผลและอภิปรายผลการวจิัย 
จากการศึกษาการยอมรับการใช้ระบบการจดัการความรู้ในรูปแบบ Omni-Channel 

(KM in an Omni-channel) ของพนักงานบริษทัปูนซิเมนต์แห่งหน่ึงในประเทศไทย โดยข้อมูลท่ี
ไดรั้บเพื่อน ามาวิจยัน้ีเป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ ซ่ึงเป็นขอ้มูลปฐมภูมิ  จึงสามารถสรุปผลใน
ประเด็นดงัต่อไปน้ี 

 
5.1.1 การยอมรับการใช้ระบบการจัดการความรู้ในรูปแบบ Omni-Channel ของ

พนักงานบริษัท ปูนซิเมนต์แห่งหน่ึงในประเทศไทย 
5.1.1.1 ดา้นความถูกตอ้งและความน่าเช่ือถือของระบบ 
จากการศึกษา ดา้นความถูกตอ้งและความน่าเช่ือถือของระบบตามความ

คิดเห็นของบุคลากรในบริษทั พบว่า การจดัการความรู้ในรูปแบบ Omni-Channel จดัท าข้ึนเพื่อใช้
เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานของบุคลากรในบริษทั ให้เป็นไปตามมาตรฐานเดียวกัน มีการ
เช่ือมโยงขอ้มูลในการปฏิบติังาน มีความสะดวกรวดเร็ว ถูกตอ้ง มีประสิทธิภาพ เป็นแหล่งอา้งอิง
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ข้อมูลท่ีน่าเช่ือถือในการปฏิบติังาน ท่ีก าหนดไวเ้พื่อตอบสนองนโยบายและวตัถุประสงค์ของ
หน่วยงาน  โดยการจดัการความรู้ในรูปแบบ Omni-Channel น้ี  บุคลากรมองว่าจะเป็นการช่วย
เสริมสร้างความน่าเช่ือถือในการท างาน ช่วยลดเวลาในการสอนงานของพนกังานใหม่ในบริษทัและ
สามารถลดขั้นตอนของการท างาน มีมาตรฐานเป็นท่ียอมรับและสามารใช้งานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ  ซ่ึงสนบัสนุนทฤษฏีของ (Venkatesh et al., 2003 p. 430) ท่ีไดก้ล่าวไวเ้ก่ียวกบัปัจจยัท่ี
มีอิทธิพลต่อกระบวนการยอมรับ Perceived Usefulness คือการท่ีบุคลากรมีความเช่ือมัน่ในตวัระบบ
ว่าจะช่วยให้การปฏิบติังานนั้นดีข้ึน (TAM Model) และมองเห็นว่าการท่ีมีระบบส าหรับใช้งานจะ
เป็นตวัช่วยท่ีดีกวา่ส่ิงเดิมท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน อีกทั้งเกิดความเช่ือวา่ระบบจะสนบัสนุนภาพลกัษณ์
ภาพลกัษณ์หรือสถานะภาพทางสังคม (IDT Model) และ ยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Nie (2021) ท่ี
กล่าวไวว้า่ความสอดคลอ้งระหวา่งค่านิยมหลกัของบริษทัและค่านิยมส่วนบุคคลในหมู่พนกังาน มี
ความส าคัญต่อการจัดการประสิทธิภาพการท างาน โดยเฉพาะอย่างยิ่งกับประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของการท างานใหเ้สร็จลุล่วง 

5.1.1.2 ดา้นความง่ายในการใชร้ะบบ 
จากการศึกษาด้านความง่ายในการใช้ระบบ ตามความคิดเห็นของ

บุคลากรในบริษทั พบว่า ระบบการจดัการความรู้ในรูปแบบ Omni-Channel นั้นมีความสะดวกใน
การเขา้ถึงและมีเสถียรภาพ ซ่ึงระบบง่ายต่อการใช้งาน  สามารถเขา้ใจไดแ้ละจะเป็นประโยชน์ต่อ
การท างาน  โดยจากการท่ีระบบสามารถเขา้ถึงได้ง่ายและสะดวก ระบบไม่ยุ่งยากและซับซ้อน
เกินไป ส่งผลใหบุ้คลากรในบริษทัเกิดการเขา้มาใชง้านระบบ Omni-Channel เป็นประจ า  อีกทั้งเม่ือ
ระบบการจดัการความรู้  สามารถใชง้านไดอ้ยา่งต่อเน่ืองและตลอดเวลาหลงัจากการเขา้สู่ระบบและ
สามารถใช้งานไดทุ้กช่วงเวลาท่ีตอ้งการก็จะส่งผลให้บุคลากรในบริษทัเกิดการใช้งานระบบเป็น
ประจ าและหากบุคลากรในบริษทัสามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งต่อเน่ือง   ตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจได ้ จะส่งผลให้บุคลากรในบริษทัเกิดการยอมรับและใชง้านระบบมาก
ท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได ้ ซ่ึงผลการวิจยัน้ี สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อรุโณทยั พยคัฆพงษ์ (2560) ท่ีได้
กล่าวใหก้ารสนบัสนุนวา่ ทศันคติ การรับรู้ประโยชน์ และการรับรู้ความง่ายในการใชง้านเทคโนโลยี
มีผลต่อความตั้งใจใชเ้ทคโนโลยแีละก่อให้เกิดพฤติกรรมการยอมรับเทคโนโลย ี แต่ผลการวิจยัน้ีได้
ผลลพัธ์ท่ีแตกต่างจาก งานวจิยัของ เมธาว ีไชยศิลป์ (2560)  ท่ีกล่าววา่ปัจจยัดา้นเทคโนโลยนีั้น  ไม่มี
อิทธิพลต่อปัจจยัดา้นการใชร้ะบบการจดัการความรู้และปัจจยัดา้นความตั้งใจในการแบ่งปันความรู้   
จึงไม่มีอิทธิพลต่อการสร้างแรงจูงใจในการสร้างองคค์วามรู้ใหม่ลงในระบบการจดัการความรู้ของ
องคก์ร   

5.1.1.3 ดา้นความรวดเร็วในการท างานของระบบ 
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จากการศึกษาดา้นความรวดเร็วในการท างานของระบบ ตามความคิดเห็น
ของบุคลากรในบริษทั พบว่า ระบบการจดัการความรู้ในรูปแบบ Omni-Channel ในปัจจุบนัเม่ือ
เปรียบเทียบกบัระบบ Knowledge Management เดิมของบริษทั  เห็นไดช้ดัว่าระบบมีความรวดเร็ว
มากข้ึน  โดยบุคลากรให้ความเห็นวา่ระบบใหม่น้ีเกิดการคน้หาไดเ้ร็วไม่เกิน 5-6 วินาที  เม่ือเทียบ
กบัของเดิมประมาณ 10 วนิาที   หากการประมวลผลและการคน้หาใชเ้วลามากกวา่น้ีจะถือวา่ระบบมี
ความล่าชา้ ไม่ทนัต่อการใชง้าน  อยา่งไรก็ตามเน่ืองจากมีขอ้มูลท่ีการจายอยูใ่นหลายหมวด  อาจท า
ให้เกิดความซ ้ าซ้อนของข้อมูลและการท่ีในอนาคตอาจจะมีข้อมูลใหม่ๆเสริมเข้าในระบบอาจ
ส่งผลใหตอ้งประมวลผลมากข้ึน รวมถึงความไม่แน่นอนในสัญญาณอินเทอร์เนตและServer เป็น
ปัจจยัท่ีไม่อาจควบคุมได ้ อาจส่งผลต่อประสิทธิภาพการท างานของระบบเพื่อความรวดเร็วได้ ซ่ึง
ให้การสนับสนุนแนวคิดและทฤษฏีของ (Oyefolahan et al., 2012) ท่ีกล่าวว่าคุณลักษณะหรือ
คุณสมบติัของแต่ละนวตักรรมทางเทคโนโลยี สามารถมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้นวตักรรมทาง
เทคโนโลยีของแต่ละบุคคลได้ ซ่ึงประกอบด้วยคุณภาพของระบบ (System quality) และคุณภาพ
ของขอ้มูลสารสนเทศ (Information quality)  พนกังานในองคก์รจะเลือกใชง้านเม่ือระบบมีคุณภาพ
ในการเช่ือมโยง (Linkage Quality) สามารถน าไปประยุกตใ์ชก้บัการท างานไดง่้าย รวดเร็วและเป็น
ความรู้ท่ีสามารถน าไปใชส้นบัสนุนการตดัสินใจไดดี้ 

5.1.1.4 ดา้นประโยชน์จากการใชร้ะบบ 
จากการศึกษาด้านประโยชน์จากการใช้ระบบ ตามความคิดเห็นของ

บุคลากรในบริษทั พบว่า  การรับรู้ประโยชน์ส่งผลต่อการยอมรับการใช้ระบบระบบการจดัการ
ความรู้ในรูปแบบ Omni-Channel (KM in an Omni-channel) ของบุคลากรบริษทั นั้นมีประโยชน์ใน
การช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน  ช่วยใหบุ้คลากรไดรั้บขอ้มูลข่าวสารอยา่งรวดเร็วทนัต่อ
เหตุการณ์ รวมถึงมีข้อมูลท่ีมาจากแหล่งอ้างอิงเดียวกัน  มีประโยชน์ต่อการตัดสินใจในการ
ปฏิบัติงานและการท างานในระบบ  Omni-Channel ยงัช่วยให้ผูป้ฏิบัติงานมีความมั่นใจในการ
ให้บริการข้อมูลสินคา้และบริการ  รวมถึงลดระยะเวลาในการคน้หาขอ้มูล  สามารถน าเวลาไป
ปฏิบติังานดา้นอ่ืนๆ เพิ่มข้ึน  ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือ ในการท างานท่ีช่วยลดขั้นตอนในการปฏิบติังานและ
ส่ิงส าคญัในการใช้ระบบสารสนเทศท่ีช่วย ในการประสานงานระหว่างฝ่ายต่าง ๆ ไดร้วดเร็วและ
สะดวกมากข้ึน ซ่ึงสนับสนุนงานวิจัยของ  Alkhuraiji (2018)  การระดมความรู้ท่ีส าคญัมีความ
สอดคลอ้งซ่ึงกนัและกนั การเช่ือมต่อระหว่างเครือข่ายความรู้ช่วยให้สามารถระดมความรู้ได้โดย
การติดตามช่องทางความรู้เพื่อสนบัสนุนการตดัสินใจ  และเก่ียวขอ้งกบักลยุทธ์องคก์ร วฒันธรรม
องคก์ร รวมถึงขีดความสามารถขององคก์ร 
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5.1.1.5 ดา้นฟังกช์นัการท างานของระบบ 
จากการศึกษาด้านฟังก์ชันการท างานของระบบ ตามความคิดเห็นของ

บุคลากรในบริษทั พบว่า ระบบการจดัการความรู้รูปแบบใหม่น้ี  ถูกออกแบบมาเพื่อรองรับการ
ท างานให้แก่บุคลากรในบริษทั  นอกจากมีการก าหนดเน้ือหาของระบบการจดัการความรู้ให้
เหมาะสมกบัการใชง้าน  ยงัมีการพฒันาเน้ือหาหรือเมนูค าสั่ง  เมนูการคน้หาขอ้มูลท่ีรวดเร็ว (Quick 
Search)  ฟังกช์นัการรวบรวมช่องทางท่ีเก่ียวขอ้งต่างๆแสดงเป็นขอ้มูลแบบชั้นของระบบให้ง่ายและ
สะดวกกบัการใชง้านและสามารถตอบสนองกบัความตอ้งการของบุคลากรในบริษทั ประกอบดว้ย 
ฟังก์ชันการท างานของระบบ (System ‘s Function) และ ฟังก์ชันท่ีตอบสนองกับการให้บริการ 
(Services) ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีของ (Venkatesh et al., 2003 p. 430) การยอมรับใชง้านระบบ (Use 
Behavior) คือ ผูใ้ช้งานนั้นจะต้องมีการรับรู้ถึงความง่ายต่อการใช้  มี Perceived Ease of Use เกิด
ความรู้สึกรับรู้ได้ว่าการใช้ระบบเทคโนโลยีไม่ตอ้งใช้ความพยายามอย่างมากในการท่ีจะใช้งาน 
(TAM Model) 

 
5.1.2 ข้อมูลในระบบการจัดการความรู้ในรูปแบบ Omni-Channel ของพนักงานบริษัท

ปูนซิเมนต์แห่งหน่ึงในประเทศไทย 
5.1.2.1 ความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือของขอ้มูลของระบบ 
จากการศึกษาดา้นความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือของขอ้มูลของระบบ ตาม

ความคิดเห็นของบุคลากรในบริษทั พบวา่ ความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือของขอ้มูลของระบบ     ขอ้มูล
ท่ีไดจ้ากระบบมีความถูกตอ้ง ครบถว้น และทนัต่อเวลาในการใชง้าน  ง่ายต่อการใชง้านและจะเป็น
ประโยชน์ในการใช้งาน โดยท่ีระบบ  Omni-Channel มีความถูกต้อง และมีความทนัสมยั   ทั้ งน้ี
บุคลากรมีความรู้สึกท่ีไวว้างใจในตวัระบบและบุคคลผูน้ าเข้าข้อมูล ซ่ึงเช่ือมัน่ว่าข้อมูลนั้นถูก
เปล่ียนแปลงเป็นขอ้มูลปัจจุบนัตลอดเวลาจึงเกิดความมัน่ใจและน าไปใชง้าน เป็นประโยชน์ในการ
ใช้งาน สามารถน าไปวิเคราะห์ วางแผนด้านต่าง ๆ และน าไปเช่ือมโยงกบัระบบงานอ่ืนได้ ซ่ึง
สอดคล้องกับแนวคิดของ DeLone & McLean (2004) ท่ีกล่าวไวว้่าความถูกต้องของสารสนเทศ 
(Accuracy) คือ การท่ีผูใ้ชง้านสามารถรับรู้ไดว้า่สารสนเทศนั้นมีความถูกตอ้ง รวมกบัความสามารถ
ของระบบท่ีใหข้อ้มูลท่ีเป็นปัจจุบนัและทนัต่อความตอ้งการของผูใ้ชง้านนั้นจะเป็นขอ้มูลสารสนเทศ
ท่ีมีคุณภาพ 

5.1.2.2 ดา้นความสมบูรณ์ของขอ้มูลของระบบ 
จากการศึกษา ดา้นความสมบูรณ์ของขอ้มูลของระบบ ตามความคิดเห็น

ของบุคลากรในบริษทั พบวา่ ระบบการจดัการความรู้ในรูปแบบ Omni-Channel มีความสมบูรณ์ของ
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ขอ้มูลของระบบมีความน่าเช่ือถือ สามารถเช่ือถือขอ้มูลและการท างานของระบบได ้  เพราะบริษทัมี
การคดักรองขอ้มูลท่ีเกิดข้ึนในแต่ละแผนก อีกทั้งมีการมอบหมายใหบุ้คลากรท่ีมีความเช่ียวชาญเป็น
ผูใ้ห้ขอ้มูล จึงท าให้การน าเขา้ของขอ้มูลมีความถูกตอ้งและสามารถน าเอาไปใช้ประโยชน์ได ้  แต่
ความสมบูรณ์ของข้อมูลของระบบอาจประสบกับปัญหา อาจยงัไม่ครบถ้วนทั้งหมด  โดยให้
ความเห็นวา่เป็นช่วงเร่ิมใชง้านระบบและระบบยงัสามารถพฒันาและน าเขา้ขอ้มูลจนกวา่จะสมบูรณ์
ไดอี้ก   ในบางหมวดของขอ้มูลจะถูกประมวลผลแบบ  Batch  processing   เป็นช่วง ๆ เช่น  เดือนละ
คร้ัง ฯลฯ ท าให้ขอ้มูลของแต่ละหมวด อาจเกิดความล่าช้า  ดงันั้นการวิเคราะห์ข้อมูลอาจจะไม่
สอดคล้องกับความเป็นปัจจุบนัของข้อมูล โดยสนับสนุนแนวคิดของ (Venkatesh et al., 2003 p. 
430) และ (Rogers, 2004, p. 29) ท่ีสรุปไดว้า่ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการยอมรับนั้นผูใ้ชง้านจะ
มีความคาดหวงัในประสิทธิภาพ ตอ้งการความเช่ือมัน่และจะมีความวิตกกงัวลต่อการน าไปใช้งาน   
โดยหากองคก์รสร้างความพร้อม สร้างสภาพแวดลอ้มและมีส่ิงกระตุน้จะเป็นแรงจูงใจให้บุคคลเกิด
การยอมรับในการตวันวตักรรมหรือผลิตภณัฑม์ากข้ึน 

5.1.2.3 ดา้นความสัมพนัธ์ของขอ้มูลกบังานของระบบ 
จากการศึกษา ดา้นความสัมพนัธ์ของขอ้มูลกบังานของระบบ ตามความ

คิดเห็นของบุคลากรในบริษทั พบวา่ ระบบการจดัการความรู้ในรูปแบบ Omni-Channel มีการจดัเก็บ
ขอ้มูลอย่างเป็นระบบ ท าให้ผูใ้ช้สามารถใช้ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท างานในระบบงานต่างๆ ท่ีมี
เน้ือหาใช้งานร่วมกนัได้  โดยท่ีจะไม่เกิดความซ ้ าซ้อนของขอ้มูลและยงัสามารถหลีกเล่ียงความ
ขดัแยง้ของขอ้มูลดว้ย  อีกทั้งขอ้มูลในระบบก็ถูกตอ้งเช่ือถือไดแ้ละเป็นมาตรฐานเดียวกนั  มีความ
เขา้ใจไดง่้าย มีสาระส าคญัและไม่ซ ้ าซ้อน มีความยดืหยุน่และง่ายต่อการปรับปรุง   โดยการรวบรวม
ขอ้มูลของระบบ Omni-Channel  มีการส ารวจและสอบถามความตอ้งการบุคลากรในบริษทัเพื่อให้
ไดข้อ้มูลท่่ีมีความสัมพนัธ์กนัและสามารถน ามาใช้กบัการปฎิบติังานเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ได ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Alkhuraiji (2018)  ท่ีแสดงแนวทางว่าเครือข่ายความรู้
และการเช่ือมต่อผลลพัธ์ ท่ีสามารถระบุปัจจยัองค์กร ร่วมกบัอิทธิพลท่ีมีต่อช่องทางความรู้และ
เครือข่ายความรู้ได ้ จะช่วยใหปั้จจยัการระดมความรู้ท่ีส าคญัมีความสอดคลอ้งซ่ึงกนัและกนั 

5.1.2.4 ดา้นความทนัสมยัของขอ้มูลของระบบ 
จากการศึกษา ดา้นความทนัสมยัของขอ้มูลของระบบ ตามความคิดเห็น

ของบุคลากรในบริษทั พบว่าระบบการจดัการความรู้ในรูปแบบ Omni-Channel น้ี ขอ้มูลมีความ
ทนัสมยัดีแลว้แต่การด าเนินการพฒันาขอ้มูลจ าเป็นตอ้งให้ทนัต่อความตอ้งการใชง้านของบุคลากร
ในบริษทัมากข้ึน  ซ่ึงจะเป็นการตอบสนองต่อการท างานของบุคลากรในบริษทัได้เร็ว  เกิดการ
ทบทวนขอ้มูลไดท้นัต่อเหตุการณ์หรือความตอ้งการใชง้าน  มีการออกแบบระบบการเรียกคน้และ
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รายงานตามความต้องการของบุคลากรในบริษัทได้ทันสมัยดี  ซ่ึงสนับสนุนงานวิจัยของ ของ 
Alosaimi (2019)  ท่ีให้การสนบัสนุนวา่อุตสาหกรรมการก่อสร้างควรสนบัสนุนและมีส่วนร่วมใน
งานของกลุ่มแบ่งปันความรู้เพื่อจัดการกับความเส่ียงและโอกาสท่ีรับรู้จากเทคโนโลยีและ
กระบวนการใหม่  ผลลพัธ์แสดงใหเ้ห็นวา่ส าหรับการด าเนินการตามกลยุทธ์ การจดัการความรู้อยา่ง
มีประสิทธิภาพ  มีความจ าเป็นเร่งด่วนส าหรับอุตสาหกรรมการก่อสร้าง อีกทั้งยงัสนบัสนุนแนวคิด
ของ DeLone & McLean (2004) ท่ีกล่าวไวข้อ้มูลสารสนเทศท่ีมีคุณภาพนั้นปัจจยัท่ีระบบสามารถให้
ขอ้มูลท่ีเป็นปัจจุบนัและทนัต่อความตอ้งการของผูใ้ช้งานนั้นเป็นหน่ึงในปัจจยัท่ีจะส่งผลให้ขอ้มูล
สารสนเทศนั้นเป็นขอ้มูลท่ีดีและมีคุณณภาพ  

5.1.2.5 ดา้นความเขา้ใจไดข้องขอ้มูลของระบบ 
จากการศึกษา ดา้นความเขา้ใจไดข้องขอ้มูลของระบบ ตามความคิดเห็น

ของบุคลากรในบริษทั พบวา่ การใชข้อ้มูลระบบ Omni-Channel  ในฐานขอ้มูลท่ีมาจากแฟ้มขอ้มูล
ต่าง ๆ ก็สามารถติดต่อและเรียกใชข้อ้มูลไดโ้ดยง่าย  ทั้งน้ีเพื่อน าเสนอรูปแบบท่ีเหมาะสมในระบบ
การจดัการความรู้ในรูปแบบ Omni-Channel อีกทั้งในการจดัเก็บขอ้มูลจึงควรหลีกเล่ียงความขดัแยง้
ของขอ้มูลได ้ สืบเน่ืองจากการเก็บขอ้มูลชนิดเดียวกนัไวห้ลายๆท่ีเม่ือมีการปรับปรุงขอ้มูลเดียวกนัน้ี 
แต่ปรับปรุงไม่ครบทุกท่ีท่ีมีข้อมูลเก็บอยู่ ก็จะท าให้เกิดปัญหาข้อมูลชนิดเดียวกัน  อาจมีค่าไม่
เหมือนในแต่ละท่ีท่ีเก็บขอ้มูล จึงก่อให้เกิดความขดัแยง้ของขอ้มูลข้ึน  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ 
Marquardt (2016) ด้านการจัดเก็บความรู้ (knowledge storage) ท่ีกล่าวว่าองค์กรจะต้องสร้าง
เคร่ืองมือ สารสนเทศต่างๆ ข้ึนมาเพื่อใชใ้นการจดัเก็บความรู้ต่างๆ เพื่อให้มีการรวบรวมขอ้มูลอยา่ง
เป็นระบบ ท่ีจะสามารถส่งขอ้มูลไปสู่กลุ่มบุคคลอ่ืนไดถู้กตอ้งอยา่งเหมาะสม 

5.1.2.6 ดา้นอ่ืนๆ 
จากการศึกษา ดา้นอ่ืนๆ ตามความคิดเห็นของบุคลากรในบริษทั พบว่า 

มุ่งเน้นในเร่ืองของการมีขั้นตอนการใช้งานท่ีง่าย ไม่ซับซ้อน ผูใ้ช้งานสามารถเรียนรู้การใช้งาน
ระบบ ไดใ้นเวลารวดเร็ว และสามารถมองเห็นขอ้มูลรายละเอียดไดอ้ยา่งง่ายดาย   บุคลากรผูใ้ชง้าน
ระบบยงัให้ความส าคญัต่อการจดัวางและออกแบบขอ้มูลในการแสดงผลท่ีจะมีส่วนช่วยสนบัสนุน
การท างานและการสร้างความรับรู้ต่อขอ้มูลนั้นๆท่ีรวดเร็วมากยิ่งข้ึน  เช่น การแสดงขอ้มูลจาก
ขอ้ความ เป็นรูปภาพ จะส่งผลให้ผูใ้ช้งานมีความเขา้ใจไดร้วดเร็วและการเลือกสีในการออกแบบ
ส่งผลต่อการรับรู้  ซ่ึงผลการวิจยัน้ี สอดคล้องกบังานวิจยัของ อรุโณทยั พยคัฆพงษ์ (2560) ท่ีได้
กล่าวใหก้ารสนบัสนุนวา่ ทศันคติ การรับรู้ประโยชน์ และการรับรู้ความง่ายในการใชง้านเทคโนโลยี
มีผลต่อความตั้งใจใชเ้ทคโนโลยแีละก่อใหเ้กิดพฤติกรรมการยอมรับเทคโนโลย ี  
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5.1.3. สาเหตุที่มีผลต่อการเลือกใช้งานระบบการจัดการความรู้ในรูปแบบ Omni-
Channel ของบริษัทปูนซิเมนต์แห่งหน่ึงในประเทศไทย 

5.1.3.1 ดา้นความสมคัรใจในการใชร้ะบบ 
จากการศึกษา ดา้นความสมคัรใจในการใช้ระบบ ตามความคิดเห็นของ

บุคลากรในบริษทั พบว่า การเกิดการยอมรับการใชร้ะบบ Omni-Channel ก็ต่อเม่ือบุคลากรมีความ
คาดหวงัจากประสิทธิภาพของระบบ Omni-Channel ว่าระบบสารสนเทศจะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการปฏิบติังานช่วยให้บุคลากรได้รับข้อมูลข่าวสารอย่างรวดเร็วทนัต่อเหตุการณ์ และระบบ 
Omni-Channel ช่วยบุคลากรในบริษทัมีเวลาไปปฏิบติังานดา้นอ่ืน ๆ เพิ่มข้ึนเป็นเคร่ืองมือในการ
ท างานท่ีช่วยลดขั้นตอนในการปฏิบติังานและส่ิงส าคญัในการใชร้ะบบ Omni-Channel ท่ีช่วยในการ
ประสานงานระหว่างฝ่าย ต่าง ๆ ได้รวดเร็วและสะดวกมากข้ึน ซ่ึงสอดคล้องกับทฤษฏีของ 
(Venkatesh et al., 2003 p. 430) ท่ีได้กล่าวไวเ้ก่ียวกับปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการยอมรับ 
Perceived Usefulness คือการท่ีบุคลากรมีความเช่ือมัน่ในตวัระบบว่าจะช่วยให้การปฏิบติังานนั้นดี
ข้ึน (TAM Model) และมองเห็นว่าการท่ีมีระบบส าหรับใช้งานจะเป็นตวัช่วยท่ีดีกว่าส่ิงเดิมท่ีใชใ้น
การปฏิบติังาน และยงัสนบัสนุนแนวคิดของ (ภานุพงศ ์เสกทวีลาภ, 2557) เก่ียวกบัลกัษณะของการ
ยอมรับเทคโนโลยีว่าตวับุคคลนั้นจะมีการยอมรับและเรียนเป็นขั้นเป็นตอน โดยมองถึงประโยชน์ 
ความคุม้และความเส่ียง  หากเทคโนโลยีนั้นเป็นวิธีการท่ีดีกว่าและมีประโยชน์กว่า ก็จะเกิดการ
ยอมรับมาใชง้านอยา่งสม ่าเสมอ  

5.1.3.2 ดา้นการปฏิบติัตามผูอ่ื้น 
จากการศึกษา ดา้นการปฏิบติัตามผูอ่ื้น ตามความคิดเห็นของบุคลากรใน

บริษัท พบว่าบุคลากรในบริษัท มีแรงจูงใจท่ีท าให้ผูใ้ช้งานมีความสนใจท่ีจะน าระบบ Omni-
Channel มาใช้ โดยเกิดจากการสนับสนุนจากผูบ้ริหาร   โดยเม่ือผูบ้ริหารของบริษทั เล็งเห็นถึง
ความส าคญัและสนบัสนุนให้บุคลากรใชร้ะบบการจดัการความรู้ Omni-Channel ในการปฏิบติังาน   
โดยมีการก าหนดนโยบายและผลักดันให้บุคลากรได้    ฝึกอบรมเก่ียวกับการใช้ระบบ Omni-
Channel รวมถึงผูบ้ริหารบริษทัจ าเป็นตอ้งลงทุนทั้งในดา้นขอ้มูล  เทคโนโลยีและอุปกรณ์ตลอดจน
การพฒันาบุคลากรข้ึนมารองรับระบบ เพื่อให้ใช้งานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซ่ึงสอดคล้องกบั
งานวิจยัของ นลวชัร์ ขุนลา (2558) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองการจดัการความรู้สู่การสร้างองค์กรท่ีประสบ
ความส าเร็จ กล่าวคือผูบ้ริหารขององคก์รมีส่วนก าหนดให้การจดัการความรู้ในองคก์รเป็นเป้าหมาย
หน่ึงของกลยทุธ์ระดบัองคก์ร   ดงันั้นการจดัการความรู้จะเกิดประโยชน์มากท่ีสุด  จึงตอ้งอาศยัคลงั
ความรู้และความร่วมมือในองค์กรเพื่อช่วยถ่ายทอดความรู้ไปสู่บุคลากร  ให้ความรู้นั้นมีพื้นท่ีเพื่อ
จดัเก็บและสามารถขยายผลเพื่อใชเ้พิ่มประสิทธิภาพการท างานขององคก์ร 
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5.1.3.3 ดา้นการมีส่วนร่วมของผูใ้ชร้ะบบ 
จากการศึกษา ดา้นการมีส่วนร่วมของผูใ้ช้ระบบ ตามความคิดเห็นของ

บุคลากรในบริษทั พบว่า การมีส่วนร่วมของผูใ้ช้ระบบมีแนวโน้มให้การยอมรับและเลือกใช้งาน
ระบบการจดัการความรู้  ท่ีมุ่งสร้างกระบวนการจดัการความรู้ท่ีย ัง่ยืนในบริษทั  ซ่ึงมีพื้นฐานมาจาก
จากการแบ่งปันข้อมูลและองค์ความรู้ระหว่างบุคลากรภายในบริษัท   ซ่ึงจ าเป็นต้องอาศยัทั้ง
กระบวนการและทรัพยากร ไดแ้ก่ กระบวนการสร้างความไวว้างใจระหวา่งบุคลากร   ช่องทางการ
ส่ือสารโดยตรงระหว่างบุคลากร  ความสามารถในการแจ้งความผิดปกติ ความคิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะต่อผูดู้แลระบบไดโ้ดยตรงจนเกิดการแกปั้ญหาอยา่งรวดเร็ว รวมถึงโครงสร้างบริษทัท่ี
เปิดโอกาสในการหมุนเวียนแลกเปล่ียนเรียนรู้ระหวา่งบุคลากร  ซ่ึงผลการวิจยัน้ีมีความสอดคล้อง
กับวิจัยของ นลวชัร์ ขุนลา (2558)  ในเร่ืองของโครงสร้างองค์กรนั้นมีผลต่อการจัดการและ
ประมวลผลขอ้มูล  แต่ผลการวจิยักลบัพบวา่โครงสร้างองคก์รท่ีเป็นลกัษณะสูง (tall organization)  ก็
สามารถเกิดการจดัการความรู้ในองคก์รและพฒันาไดเ้ช่นกนั  แต่จ าเป็นตอ้งอาศยัความร่วมมือและ
การแบ่งปันขอ้มูลเพื่อสร้างความรวดเร็วในการเก็บขอ้มูลและประมวลเพื่อการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง    

5.1.3.4 ดา้นระดบัการฝึกอบรม/ใหค้วามรู้   
จากการศึกษา ดา้นระดบัการฝึกอบรม/ให้ความรู้ ตามความคิดเห็นของ

บุคลากรในบริษทั พบวา่ การยอมรับของพนกังานนั้นจะเกิดจากการท่ีพนกังานไดรั้บรู้ในส่วนของ
ระบบและการเปล่ียนท่ีเกิดข้ึนเป็นระยะ   การฝึกอบรมเป็นการกระตุน้ให้บุคลากรสนใจท่ีจะใชง้าน
ระบบมากข้ึน  แต่ก็ไม่ควรมีการจดัอบรมถ่ีหรือบ่อยเกินไป  เน่ืองจากหากมีระบบท่ีดีและรวดเร็ว
แลว้ บุคลากรควรจะสามารถใชง้านและปรับตวัไดง่้าย  หากบริษทัมีการก าหนดนโยบายอยา่งชดัเจน
เก่ียวกบัความรู้ท่ีจ  าเป็นในการด าเนินงาน เพื่อพฒันางานตนเองจะส่งผลให้การปฏิบติังานออกมามี
ประสิทธิภาพและบุคลากรเกิดการยอมรับ ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ Ogaza (2016)  ผูอ้  านวย
ความสะดวกในการจดัการความรู้   ซ่ึงเป็นผูมี้ความส าคญัเน่ืองจากไดป้รับปรุงความสามารถของผูมี้
ส่วนไดส่้วนเสียท่ีน าการจดัการความรู้ไปปฏิบติัเป็นกิจวตัรโดยพฒันาให้ความรู้เก่ียวกบัการจดัการ
ความรู้ การน าความรู้ไปใชแ้ละการเปล่ียนแปลงปฏิบติัขององคก์ร 

5.1.3.5 ดา้นอ่ืนๆ 
จากการศึกษา ดา้นอ่ืนๆ ตามความคิดเห็นของบุคลากรในบริษทั พบว่า

บุคลากรมีการแนะน าเพื่อนร่วมงานเก่ียวกบัแหล่งการหาขอ้มูลท่ีดี  มีการเรียนรู้แบบเปิดกวา้ง ไดมี้
การแบ่งชนิดประเภทความรู้อยางเป็นระบบท าให้ง่ายต่อการเข้าถึงระบบการจดัการความรู้ใน
รูปแบบ Omni-Channel  รวมถึงปัจจยัทางด้านพื้นฐานบุคลิก อุปนิสัยของบุคลากร ทีมีวฒันธรรม
องคก์รอยูใ่นตวั ท าให้บุคลากรมีความพร้อมต่อการปรับตวัและการเปล่ียนแปลง  ท าให้การมีระบบ
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ใหม่เขา้มาให้เรียนรู้นั้นเป็นส่ิงท่ีน่าสนใจและแปลกใหม่  บุคลากรมองเห็นประโยชน์ต่อองคก์รและ
ภาพรวมเป็นจุดมุ่งหมายเดียวกนัจึงท าใหเ้ป็นสาเหตุหน่ึงท่ีบุคลากรนั้นเปิดใจและมีแนวโนม้เชิงบวก
ต่อการยอมรับระบบการจดัการความรู้ใหม่ท่ีเกิดข้ึน  ซ่ึงสอดคล้องต่องานวิจยัของ  งานวิจยัของ 
Matti (2016) ท่ีไดท้  าการศึกษาการใช้งานเครือข่ายโซเชียลขององค์กร ดว้ยวิธีการแบบผสมผสาน 
ซ่ึงผลลพัธ์แสดงให้เห็นวา่การสร้างและการรับแนวคิดใหม่ๆ ในการท างาน  โดยให้ผูเ้ก่ียวขอ้งเขา้
ร่วมอภิปรายและหาแนวทางแกไ้ข คือ ท่ีมาของคุณค่า อีกทั้งเครือข่ายโซเชียลขององคก์รเป็นส่วน
ช่วยส่งเสริมให้บุคคลากรใชป้ระโยน์มากยิ่งข้ึนและเครือข่ายโซเชียลขององคก์รช่วยให้ผูใ้ช้พบกบั
สังคมภายในองคก์รและเป้าหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบังานไปพร้อมกนั 

อย่างไรก็ตามจากผลการศึกษาโดยรวม พบประเด็นท่ีมีความเห็นใน
มุมมองท่ีแตกต่างกนัของกลุ่มตวัอย่างทั้ง 2 กลุ่ม  ทั้งหมด 4 ประเด็น ไดแ้ก่ 1.ดา้นการเลือกใชง้าน
ระบบการจดัการความรู้รูปแบบใหม่  2.ดา้นความเส่ียงของขอ้มูล 3.ดา้นโอกาสและประโยชน์ต่อ
องคก์ร และ 4.ดา้นความแตกต่างทางช่วงอาย ุ(Generation) ดงัน้ี 

 
5.1.4 ด้านการเลอืกใช้งานระบบการจัดการความรู้รูปแบบใหม่  
พนกังานในระดบัปฏิบติังาน นั้นเลือกใช้งานเพราะมีความคาดหวงัว่าระบบใหม่จะ

ดีกวา่ระบบเดิมและช่วยให้การปฏิบติังานของตนนั้นรวดเร็วมากข้ึน  สามารถเพิ่มประสิทธิภาพการ
ท างานได้มากข้ึน   ในขณะท่ีพนักงานระดบับริหารงานนั้นเลือกใช้งานเพราะอยากทดลองใช้ส่ิง
ใหม่ๆเตรียมพร้อมส าหรับการเปล่ียนแปลงไปตามองคก์ร เพื่อจะไดเ้กิดความคุน้เคยและเคยชินเม่ือ
มีการใชง้านเตม็รูปแบบ  

 
5.1.5 ด้านความเส่ียงของข้อมูล 
พนกังานในระดบัปฏิบติังาน นัน่มีความเช่ือมัน่ในขอ้มูลและมัน่ใจท่ีจะน าขอ้มูลท่ีอยู่

ในระบบการจดัการความรู้รูปแบบใหม่ไปใชง้าน  เน่ืองจากมองวา่ขอ้มูลมีการแกไ้ขให้เป็นปัจจุบนั
มากท่ีสุดแลว้และผ่านการคดักรองมาก่อน  ในขณะท่ีพนกังานระดบับริหารจะมีมุมมองเร่ืองการ
ป้องกนัความเส่ียงของขอ้มูลดว้ยและมีความเห็นว่าควรมี หลกัฐานหรือจุดยืนยนัว่าขอ้มูลท่ีอยู่ใน 
KM นั้นถูกตอ้งเพื่อป้องกนัความผิดพลาดในการในการน าไปใช้งานและมองถึงการได้รับความ
ร่วมมือจากหน่วยงานอ่ืนในการส่งมอบขอ้มูล เพื่อลดโอกาสเกิดความขดัแยง้กบัผูท่ี้ไม่ได้มีส่วน
เก่ียวขอ้งหรือมีหนา้ท่ีรับผดิชอบ 

 
5.1.6 ด้านโอกาสและประโยชน์ต่อองค์กร 
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พนกังานในระดบัปฏิบติังานให้ความเห็นวา่การท่ีมีระบบการจดัการความรู้ระบบใหม่
เขา้มาน้ี จะมีโอกาสช่วยให้การน าเสนอสินคา้หรือบริการง่ายข้ึนและเม่ือมีขอ้มูลใหพ้นกังานมากพอ  
พนักงานจะสามารถรู้ข้อมูลทั้ งหมดได้ว่าบริษัทมีสินค้าและบริการใดบ้างท่ีต้องการน าเสนอ  
พนกังานจะมีขอ้มูลในการตดัสินใจและช่วยขายสินคา้ให้กบักิจการไดห้ลากหลายกิจการ (Cross-
Sale) ซ่ึงเพิ่มโอกาสในการขายให้กบับริษทัในภาพรวมไดม้ากข้ึน  ในขณะท่ีมุมมองของพนกังาน
ระดับบริหารงานให้ความเห็นว่าการมีระบบการจัดการความรู้รูปแบบใหม่น้ีเกิดข้ึน จะเกิด
ประโยชน์ต่อการมุ่งเน้นการใช้ระบบเพื่อรองรับการเปล่ียนแปลงในอนาคตและลดค่าใช้จ่ายท่ีไม่
จ  าเป็น (Cost) ให้กบัองค์กรได้ เช่น ค่าความเสียหายจากการน าสินคา้ไปใช้งานท่ีไม่เป็นไปตาม
มาตรฐาน  ลดโอกาสการเกิดขอ้ร้องเรียนเพราะมีขอ้มูลท่ีสามารถช่วยแกปั้ญหาและบรรเทาลูกคา้ได ้
สร้างความ loyalty กบัลูกคา้  
  

5.1.7 ด้านความแตกต่างทางช่วงอายุ   
ความแตกต่างทางช่วงอายุมีผลต่อการยอมรับการใช้ระบบการจดัการความรู้  อนั

เน่ืองมาจากมีปัจจยัดา้นความเคยชินเขา้มาเก่ียวขอ้ง  โดยพบวา่พนกังานทั้งในระดบัปฏิบติัการและ
ระดบับริหารงานท่ีมีประสบการณ์ท าการไม่เกิน 8 ปี  มีแนวโน้มให้การยอมรับและเปิดใจใช้งาน
ระบบการจดัการความรู้รูปแบบใหม่ไดท้นัที  แต่หากเป็นพนกังานท่ีประสบการณ์ท างานมากกวา่ 8 
ปีข้ึนไปและเคยชินกบัการใช้ระบบการจดัความรู้แบบเก่า  มีแนวโน้มของการใช้ระยะเวลาเพื่อ
ทดลองและยอมรับให้เกิดความคุน้เคยนานกว่า  โดยส่วนประกอบดา้นการดีไซน์ภาพลกัษณ์ของ
ระบบ สี สัญลกัษณ์ หรือ แมแ้ต่ขนาดของตวัอกัษร ลว้นส่งผลต่อความง่าย ความเขา้ใจ และ ความ
สะดวกต่อการท างานใหก้ลบักลุ่มผูใ้ชง้าน เป็นตน้ 

 
 

5.2 ข้อเสนอแนะเชิงกลยุทธ์  
5.2.1 ระยะส้ัน 

5.2.1.1 การพฒันาขอ้มูลในระบบใหมี้ความทนัสมยัตลอดเวลา 
จากผลการวิจยัท่ีระบุว่า ในบางหมวดของขอ้มูลจะถูกประมวลผลแบบ  

Batch  processing   เป็นช่วง ๆ เช่น  เดือนละคร้ัง  อาจท าให้ขอ้มูลเกิดความล่าช้า ประกอบกบัการ
พฒันาขอ้มูลจ าเป็นตอ้งให้ทนัต่อความตอ้งการใชง้านของบุคลากรในบริษทัไดร้วดเร็วและเกิดการ
ทบทวนขอ้มูลไดท้นัต่อเหตุการณ์หรือความตอ้งการใช้งาน  ดงันั้นบริษทัควรด าเนินการรวบรวม
ขอ้มูลและปรับเปล่ียน แกไ้ขขอ้มูล ให้เกิดความทนัสมยัตลอดเวลา  เม่ือไดรั้บแจง้รายละเอียดใหม่ 
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เช่น การออกสินคา้ใหม่ บริการใหม่  เป็นตน้  ควรจะด าเนินการน าขอ้มูลเขา้ระบบทนัที ให้เกิดเป็น
ข้อมูลท่ีถูกอพัเดตและคดักรองแล้วว่าถูกต้อง  สามารถน าไปใช้งานได้ทนัทีเพื่อให้การด าเนิน
กิจกรรมของการท างานนั้นรวดเร็ว เพิ่มโอกาสในการจ าหน่ายสินคา้หรือบริการให้แก่เจา้หน้าท่ี
ผูใ้ช้งานระบบและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดท้นัใจ  สร้างขอ้ไดเ้ปรียบทางธุรกิจในแง่
ของการใหบ้ริการท่ีเหนือกวา่    

5.2.1.2 การพฒันาระบบและขอ้มูลใหเ้กิดความสะดวกต่อผูใ้ชง้าน 
จากผลการวิจยัท่ีสรุปวา่พนกังานจะเกิดการยอมรับการใช้งานระบบเม่ือ

ผลการคน้หาสามารถท าให้ใชง้านไดง่้าย มีการแสดงผลหลายมิติ  รวมทั้งการพฒันาเน้ือหาหรือเมนู
ค าสั่ง  คน้หาขอ้มูลท่ีรวดเร็ว (Quick Search)และลดความขดัแยง้ของขอ้มูลได ้ ทีมพฒันาขอ้มูลและ
ระบบควรมุ่งเน้นในดา้นของความสะดวกสบายและความง่ายต่อการใชร้ะบบให้แก่ผูใ้ช้งาน  โดย
อาจรวบรวมเน้ือหาให้มีความหลากหลายและสามารถคน้หาขอ้มูลให้หลายมิติมากข้ึน แสดงผลให้
เช่ือมโยงต่อขอ้มูลท่ีตอ้งการคน้หาและพฒันาส่วนการแสดงผลให้รวดเร็ว ระบบเสถียร ไม่ชา้เกินไป  
สามารถน าขอ้มูลท่ีมีอยู่ในระบบ KM  มาประมวลผลและรองรับการใช้งานไดเ้ลยทนัที  ประกอบ
กับการท าให้ข้อมูลให้เป็นปัจจุบนัมากท่ีสุด ทนัสมยัตลอดเวลา  อีกทั้งพฒันาให้สอดคล้องต่อ
กระบวนการท างานถดัไป เช่น สามารถเช่ือมต่อกบักระบวนการส่ง email ถึงลูกคา้, การประสานงาน
ต่อฝ่ายขายเพื่อปิดการขาย หรือ การประสานงานขอ้มูลไปยงัส่วนอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้ง เป็นตน้  ท าใหเ้กิด
การเช่ือมต่อครอบคลุมหลายๆแขนงในองค์กร   เพื่อลดขั้นตอนการท างานของผูใ้ช้งาน (Lean 
Process) สร้างความรวดเร็วในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้  ซ่ึงเป็นตน้ทุนทางเวลาท่ีหากบริหารจดัการได้
องกรค์จะสามารถลดขั้นตอนการท างานท่ีไม่จ  าเป็น  พนักงานสามารถปฏิบติังานอ่ืนๆท่ีจะช่วย
ส่งเสริมและผลกัดนันโยบายไปในทิศทางท่ีดีและเติบโตข้ึน   

5.2.1.3 การส่งเสริมใหพ้นกังานมีส่วนร่วมในการพฒันาระบบการจดัการ
ความรู้ 

จากผลการวิจยัในดา้นการมือส่วนร่วมของผูใ้ช้งานระบบและพนกังาน
ส่วนใหญ่จะเกิดการยอมรับท่ีจะใช้งานเม่ือสามารถแจ้งข้อเสนอแนะและแก้ไข ปรับปรุงได้  
ประกอบกบัในปัจจุบนัลกัษณะธุรกิจนั้นมีการปรับตวัและขยายการท าธุรกิจอยา่งต่อเน่ือง  ซ่ึงท าให้
ขอ้มูลสินคา้และบริการต่างๆนั้นมีการขยายตวัไปในหลากหลายรูปแบบมากข้ึนและเพื่อให้ทนัต่อ
การแข่งขนัในสภาวะปัจจุบนั  บริษทัและทีมผูพ้ฒันาระบบและขอ้มูลควรส่งเสริมและผลกัดนัให้
ผูใ้ชง้านแจง้ขอ้เสนอแนะต่อการพฒันาระบบอยา่งต่อเน่ือง  เพื่อสร้างการมีส่วนร่วมในการใชง้านจะ
ยิง่ช่วยใหใ้หก้ารลงทุนระบบดงักล่าวเกิดการพฒันาและมีประสิทธิภาพเตม็ท่ี  เช่น พนกังานสามารถ
แจง้ขอ้เสนอแนะในส่วนท่ีการใชง้านนั้นยงัไม่สะดวกสบายเท่าท่ีควร  สามารถแจง้ขอ้เสนอแนะใน
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ส่วนท่ีคิดว่าหากปรับเปล่ียนแล้วจะสนบัสนุนงานได้ดีข้ึน  พนกังานผูใ้ช้ระบบจะสามารถใช้งาน
ระบบ KM ในการเพิ่มโอกาสการขายสินคา้และการปิดการขายหรือการน าเสนอสินคา้ไดร้วดเร็วข้ึน
และยงัสามารถใชค้น้หาขอ้มูลเพื่อให้บริการลูกคา้  ซ่ึงจะช่วยสร้างบรรยากาศการสนทนากบัลูกคา้
ให้ดีข้ึน  อีกทั้งการมีระบบท่ีดีจะสร้างความมัน่ใจให้กบัพนกังานและสามารถให้บริการไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ     อย่างไรก็ตามผูพ้ฒันาและผูดู้แลระบบควรมีการน าเสนอและแจง้ Update การ
เปล่ียนแปลงให้แก่ผูใ้ชง้านเป็นระยะ เพื่อทางผูใ้ชง้านสามารถเรียนรู้ ปรับตวั และ ใชง้านระบบเพื่อ
การให้บริการได้อย่างคล่องตวัและรับรู้ต่อความทนัสมยั ความเป็นปัจจุบนัท่ีถูกพฒันาข้ึนควบคู่
เช่นกนั 

5.2.1.4 การส่งเสริมความร่วมมือในระดบันโยบาย  
จากผลการวิจยัท่ีระบุว่าความร่วมมือในองค์กรจะช่วยถ่ายทอดความรู้

ไปสู่บุคลากร  ให้ความรู้นั้นมีพื้นท่ีเพื่อจดัเก็บและสามารถขยายผลเพื่อใช้เพิ่มประสิทธิภาพการ
ท างานขององคก์รและยงัจ าเป็นตอ้งอาศยัความร่วมมือและการแบ่งปันขอ้มูลเพื่อสร้างความรวดเร็ว
ในการเก็บขอ้มูลและประมวลเพื่อการพฒันาอย่างต่อเน่ือง  ดงันั้น บริษทัควรส่งเสริมนโยบายต่อ
พนกังานภายในองคก์รในการใชร้ะบบการจดัการความรู้และการแบ่งปันให้เป็นวงกวา้งมากข้ึนและ
เร่งสร้างความร่วมมือระหวา่งบุคคลากรท่ีอยูภ่ายใตก้ารก ากบัดูแลของหน่วยงานต่างๆ ให้เกิดความ
ร่วมมือในการแบ่งปันและส่งมอบขอ้มูลให้แก่ผูดู้แลระบบ  เน่ืองจากพนกังานมีภายในมีจ านวนมาก  
ประกอบการปรับเปล่ียนหน้าท่ีการท างานภายในองค์กรเป็นระยะ  อาจท าให้ยากต่อการ update 
ขอ้มูลทนัที  การสร้างใหเ้กิดความร่วมมือจึงเป็นส่ิงส าคญัเพื่อท่ีจะท าใหบุ้คลากรไดเ้กิดการถ่ายทอด
องคค์วามรู้ส าคญัท่ีส่งผลต่อการปฎิบติังานและสามารถเพิ่มขีดความสามารถทางการด าเนินธุรกิจให้
มีความรวดเร็ว เกิดความยดืหยุน่และสามารถปรับตวัอยา่งทัว่ถึงเพื่อรองรับต่อสถานการณ์และปัจจยั
ภายนอกท่ีอาจเกิดข้ึนได ้

5.2.1.5 การมุ่งเนน้ความตอ้งการของลูกคา้เป็นส าคญั 
จากผลการวิจยัพบว่าหากระบบและข้อมูลในระบบการจดัการความรู้

สามารถช่วยในการปฏิบติังานและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจได ้ จะ
ส่งผลใหบุ้คลากรในบริษทัเกิดการยอมรับและใชง้านระบบมากท่ีสุด ดงันั้นบริษทัควรส่งเสริมความ
ร่วมมือในการมุ่งเน้นความตอ้งการของลูกคา้เป็นส าคญัและจดัท าขอ้มูลทั้งดา้นสินคา้ บริการ และ
ด้านอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้งให้ตรงต่อความตอ้งการลูกคา้ให้  พฒันาขอ้มูลให้เกิดความทนัสมยัและเป็น
ปัจจุบนัท่ีสุดเพื่อรองรับความตอ้งการของลูกคา้และสามารถให้บริการลูกคา้ไดร้วดเร็วและทนัต่อ
การแข่งขนัในปัจจุบนั 
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5.2.2 ระยะกลาง 
5.2.2.1 การพฒันารูปแบบการน าเสนอขอ้มูลของระบบการจดัการความรู้ 
จากผลการวิจยัท่ีพบวา่บุคลากรให้ความส าคญัความส าคญัต่อการจดัวาง

ขอ้มูลและการแสดงผลขอ้มูลเพื่อสนบัสนุนการท างานและการรับรู้ประกอบกบัเพื่อให้รองรับต่อ
การเปล่ียนแปลงกิจกรรมและการด าเนินการขององคก์รและหน่วยงานต่างๆท่ีสอดคลอ้งกนั  รวมถึง
ปัจจยัจากการหมุนเวียนพนกังานในองคก์รส าหรับการปฏิบติัหนา้ท่ีท่ีจ  าเป็นตอ้งเกิดการเรียนรู้งาน
และการใชเ้คร่ืองมือส าหรับการท างานอยา่งรวดเร็ว ทางทีมพฒันาระบบและการออกแบบขอ้มูลควร
ด าเนินการปรับรูปแบบการแสดงผลให้มีความรวดเร็วต่อความเขา้ใจของผูใ้ชง้านมากท่ีสุด  ซ่ึงอาจ
มุง้เนน้การพฒันาในดา้น User Interphase (UI) และ User Experience (UX)  มากข้ึน  โดยการส่ือสาร
กบับุคลากรผูใ้ชร้ะบบเป็นประจ า  เพื่อปรับเปล่ียนให้ระบบมีการใชง้านท่ีจบัตอ้งไดม้ากข้ึนและอาจ
มุ่งเนน้รูปแบบการแปลงผลขอ้มูลใหเ้ป็นภาพหรือ Infographic ท่ีง่ายต่อการน าไปใชง้านหรือส่ือสาร
ในเวลาอนัรวดเร็ว  อนัเป็นการลดระยะเวลาในการ Training พนกังานใหม่ และ จะสามารถสร้าง 
Value เช่นการ Cross – Sale  ต่อการด าเนินการธุรกิจไดม้ากข้ึน  

5.2.2.2 การตรวจสอบขอ้มูลและการป้องกนัความเส่ียง 
จากผลการวิจยัท่ีพบว่าบุคลากรนั้นให้ความส าคญักบัความถูกตอ้งของ

ขอ้มูลเป็นอยา่งมาก ตอ้งการความเช่ือมัน่ของขอ้มูลเพื่อป้องกนัความผิดพลาดในการน าขอ้มูลไปใช้
งาน จึงเห็นวา่บริษทัควรสร้างกรอบและมาตรฐานการคดักรองและการน าเขา้ขอ้มูลใหมี้ความชดัเจน
และปลอดภยัมากข้ึน  โดยการส่งเสริมให้หน่วยงานท่ีเป็นเจา้ของขอ้มูล  เป็นผูด้  าเนินการคดักรอง
และอนุมติัน าเขา้ขอ้มูลเพื่อให้การน าขอ้มูลไปใช้ปฏิบติังานนั้นเกิดเป็นมาตรฐานเดียวกนัไดท้ัว่ทั้ง
องค์กรและเพื่อเป็นการป้องกันความเส่ียงในการน าข้อมูลไปใช้งานท่ีอาจส่งผลกระทบต่อ
ภาพลกัษณ์ในกรณีท่ีขอ้มูลท่ีถูกน าไปใชน้ั้นอาจสร้างความเสียหายต่อผูน้ าขอ้มูลนั้นไปปฏิบติัตาม
เกิดเป็นผลเชิงลบเก่ียวกบัความน่าเช่ือถือกลบัมายงับริษทัได ้ 
  

5.2.3 ระยะยาว 
จากผลการวิจยัพบว่าพนักงานนั้นเกิดการยอมรับหากระบบการจดัความรู้มีความ

รวดเร็ว คน้หาขอ้มูลไดท้นัต่อความตอ้งการและแม่นย  า ดงันั้น ทีมพฒันาระบบควรมุ่งเตรียมพร้อม
ระบบและขยายฐานขอ้มูลเพื่อรองรับการจดัท าขอ้มูลและเช่ือมต่อไปยงัธุรกิจท่ีจะเติบโตและขยาย
ในอนาคต ท่ีอาจมีการขยายฐานสินค้าและบริการ รวมถึงอาจมีการขยายตวัทางเศรษฐกิจและ
กิจกรรมในภาคธุรกิจมากข้ึน เพื่อพฒันาให้ระบบการจดัความรู้ท่ีมีอยู่นั้นสามารถช่วยส่งเสริม
ความสามารถทางการแข่งขนัขององคก์รได ้
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5.3 ข้อจ ากดัและข้อเสนอแนะของงานวจิัยในอนาคต  
5.3.1 งานวจิยัน้ีไดท้  าการเก็บขอ้มูลในส่วนของฝ่าย Customer Service ซ่ึงเป็นกลุ่มท่ีได้

เร่ิมใช้งานระบบดังกล่าว โดยมุมมองท่ีได้รับจะมาจากฝ่ังภาคผูใ้ห้บริการ ทั้งน้ีเพื่อให้เกิดการ
ครอบคลุมมากท่ีสุด ผูท่ี้สนใจศึกษาเพิ่มเติมควรท่ีจะศึกษาเก่ียวกับการยอมรับระบบการจดัการ
ความรู้ในส่วนงานอ่ืนๆ เช่น ฝ่ายผลิต ฝ่ายขาย หรือ ฝ่ายการตลาด เป็นตน้ เพื่อขยายผลในการน าไป
พฒันาระบบการจดัการความรู้ให้สอดคลอ้งต่อรูปแบบองค์กร วฒันธรรมและวิธีการด าเนินงาน
นั้นๆ ต่อไป 

5.3.2 ผูว้ิจยัมุ่งเน้นท าการศึกษาเก่ียวกบัระบบการจดัการความรู้ โดยพบประเด็นท่ี
น่าสนใจเก่ียวกับการออกแบบ (Design) การใช้งาน ผู ้ท่ีสนใจศึกษาเพิ่มเติมสามารถมุ่งเน้น
ท าการศึกษาเก่ียวกบัแนวทางการออกแบบขอ้มูลท่ีใชน้ าเสนอ เก่ียวกบั User Experience (UX) และ 
User Interphase (UI) ส าหรับผูใ้ชง้านระบบการจดัการความรู้เพิ่มเติม 

5.3.3 ผูว้ิจยัมุ่งเน้นท าการศึกษากลุ่มตวัอย่างท่ีมีความแตกต่างกันในระดับของการ
ท างาน ทั้งน้ีไดพ้บประเด็นท่ีน่าสนใจไดด้า้นความหลากหลายทางช่วงอายุท่ีมีผลต่อการยอมรับการ
ใชง้านระบบการจดัการความรู้ ส าหรับผูท่ี้สนใจศึกษาเพิ่มเติมสามารถน าประเด็นคน้พบดงักล่าว ไป
ศึกษาวจิยัเพื่อต่อยอดและสร้างองคค์วามรู้เพิ่มเติม 
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