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บทคััดย่่อ
พฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรมมีีความแพร่หลายและสะท้้อนถึึงประโยชน์จาก

การประยุุกต์ใช้้พฤติิกรรมในอุุตสาหกรรมการผลิิตและอุุตสาหกรรมการบริิการ ซึ่่�งพฤติิกรรม

การทำำ�งานเชิิงนวััตกรรมของพนัักงานฝ่่ายสนัับสนุุนด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศในงานบริิการ

ด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศเป็็นปััจจััยสำำ�คัญหนึ่่�งที่่�ทำำ�ให้้ธุุรกิิจเกิิดความได้้เปรียบทางการแข่่งขััน

ในยุุคการเปลี่่�ยนผ่่านทางดิิจิิทััล แต่่องค์์ความรู้้�นั้้�นยัังมีีไม่่พอที่่�จะสร้้างกรอบของพฤติิกรรม 

ให้้สมบููรณ์์ บทความนี้้�จึึงจััดทำำ�ขึ้้�นเพ่ื่�อแสดงถึึงมิิติิของพฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรม 

สำำ�หรัับพนักงานฝ่่ายสนัับสนุุนด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศ ที่่�สรุุปได้้จากการสััมภาษณ์์จากผู้้�ให้้ 

ข้้อมููลหลััก จำำ�นวน 12 คน ได้้แก่่ ผู้้�บริิหารฝ่่ายเทคโนโลยีสีารสนเทศในงานบริกิารด้้านเทคโนโลยี ี

สารสนเทศ พนักงานฝ่่ายสนัับสนุุนด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศ นัักวิชาการที่่�เชี่่�ยวชาญ 

ด้้านพฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรม และผู้้�ที่่� เคยมีีประสบการณ์์เข้้ารัับการบริิการ 

ด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศ ซึ่่�งพบว่่า การหาความคิิดใหม่่ การสร้้างความคิิดใหม่่ การวิิเคราะห์์

ความคิิดใหม่่ การนำำ�ความคิดิใหม่่ไปปฏิบััติิ การประเมินิความคิิดใหม่่ การสนับัสนุุนความคิิดใหม่่ 

ความเป็น็เลิิศของความคิดิใหม่ ่การทำำ�ให้้ความคิดิใหม่เ่ป็็นจริิง การรับัมืือกับปััญหาของความคิดิ

ใหม่่ การหลีีกหนีีความคิิดใหม่่ การถ่่ายทอดความคิิดใหม่่และการปรองดองความคิิดใหม่่ เป็็นมิิติิ

ของพฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรมในการเปลี่่�ยนผ่่านทางดิิจิิทััลของพนักงาน ดัังนั้้�น องค์์กร

สามารถนำำ�ไปใช้้กำำ�หนดทิศทางที่่�เหมาะสมในการพััฒนาทรัพยากรมนุุษย์์ เพ่ื่�อสร้้างความสมดุุล

ระหว่่างความต้้องการขององค์์กรและพนักงานที่่�เป็็นปััจจุุบััน

คำำ�สำำ�คัญ:   พฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรม พนักงานฝ่่ายสนับัสนุุนด้้านเทคโนโลยีสีารสนเทศ 
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Abstract
The innovative work behavior is found in both manufacturing and service 

industries. In the digital transformation era, the innovative work behavior of IT 

helpdesk support staff is one of the crucial sources of competitive advantages 

of the firm. However, little research has been conducted to explore the issue. 

This article aims to investigate the dimensions of innovative work behavior of IT 

helpdesk support staff. These dimensions were the results of interviewing twelve 

key informants of various stakeholders: IT executives, IT helpdesk support staff, 

expertise scholars in innovative work behavior, and IT service clients from the  

IT helpdesk support. This study reveals that the innovative work behavior  

dimensions are opportunity exploration, idea generation, idea investigation, idea  

implementatipn, idea evaluation, idea promotion, idea championing, idea realization, 

idea intrapsychic coping, idea resistance, idea sharing, and idea compromise of the IT 

helpdesk support staff. Therefore, these dimensions could enhance organizations to  

develop practical human resource management aspects and serve the  

organization’s needs.

Keywords: 	Innovative Work Behavior  IT Helpdesk Support Staff

บทนำำ� 
การเปลี่่�ยนผ่่านทางดิิจิิทััล (Digital Transformation) เป็็นกลยุุทธ์ที่่�ได้้รับ 

ความสนใจเป็็นอย่างมากในทางธุุรกิิจเพ่ื่�อสนองความต้้องการของลููกค้้าที่่�เน้้นความรวดเร็็ว

และความสะดวกในบริิการเป็็นสำำ�คัญ โดยผู้้�บริิหารจะออกแบบและปรัับเปลี่่�ยนโครงสร้้าง

องค์์กรสู่่�การใช้้ดิจิิทััลในการบริิการ ตั้้�งแต่่วััฒนธรรมองค์์กร กระบวนการทำำ�งานขององค์์กร  

รููปแบบการนำำ�เสนอสิินค้้าและการบริิการ ด้้วยความคิิดสร้้างสรรค์์ (Jonjoubsong &  

Thammabunwarit, 2019) ทำำ�ให้้เทคโนโลยีีสารสนเทศ (Information Technology: IT)  

เข้้ามามีีบทบาทสำำ�คัญและถููกนำำ�มาใช้้เป็็นกลไกในการขัับเคล่ื่�อนและยกระดัับศัักยภาพทาง 

การแข่่งขัันขององค์์กรสู่่�เศรษฐกิิจยุุคการเปลี่่�ยนผ่่านทางดิิจิิทััล โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งงานบริิการ 

ด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศ (IT Services) ที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการดููแลฮาร์์ดแวร์ ซอฟต์์แวร์  

ระบบความปลอดภััย ระบบเครืือข่าย และระบบฐานข้้อมููลของธุุรกิิจเพ่ื่�อสามารถดำำ�เนิินงานและ

ได้้ข้้อมููลตามเป้้าหมายที่่�ตั้้�งไว้้ (Freitas, Monteiro & Costa, 2018) 
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การดำำ�เนิินธุุรกิิจยุุคการเปลี่่�ยนผ่่านทางดิิจิิทััล องค์์กรควรมุ่่�งพััฒนาด้้านเทคโนโลยีี

สารสนเทศ ปรับเปลี่่�ยนกระบวนการทำำ�งานสู่่�รููปแบบการทำำ�งานแบบออนไลน์์ และส่่งเสริิม 

ให้้พนักงานนำำ�ทักษะ ความชำำ�นาญและความรู้้�ของตนเองมาประยุกุต์ใช้้ในการปฏิบัิัติิงานให้้เกิิด 

ประสิิทธิภาพ ซึ่่�งเป็็นการสร้้างความได้้เปรียบในการแข่่งขัันอย่างยั่่�งยืืน (Jones, Harrison  

& Felps, 2018) ในงานบริิการด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศ ให้้บริิการตั้้�งแต่่การติิดตั้้�งระบบ  

การดููแลระบบ รวมถึึงการแก้้ไขปััญหาให้้ผู้้�ใช้้งานระบบสามารถทำำ�งานได้้อย่างราบร่ื่�น จึึงทำำ�ให้้

พนักงานฝ่่ายสนัับสนุุนด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศ ( IT Helpdesk Support) มีีบทบาทสำำ�คัญ 

ต่่อความต่่อเน่ื่�องของการปฏิบััติิงานทำำ�ให้้เกิิดประสิิทธิภาพ จากหน้้าที่่�การเป็็นส่ื่�อกลางในการ 

รัับแจ้้งปััญหาจากผู้้�ใช้้งาน แล้้วทำำ�การวิิเคราะห์์ปััญหาเบื้้�องต้้นและประสานงานกัับเจ้้าหน้้าที่่�เทคนิิค 

ตลอดจนแจ้้งความคืืบหน้้าในการแก้้ไขปััญหาระหว่่างเจ้้าหน้้าที่่�เทคนิิคและผู้้�ใช้้งานให้้เป็็นปกติิ

โดยเร็็วที่่�สุุดเท่่าที่่�จะเป็็นไปได้้ภายใต้้แรงกดดันด้้านเวลา (Freitas, Monteiro & Costa, 2018; 

Trusson, Hislop & Doherty, 2017) 

นอกจากนี้้� การส่่งเสริิมให้้พนักงานมีีความคิิดสร้้างสรรค์์ในการทำำ�งาน องค์์กร 

ควรปรับเปลี่่�ยนกลยุุทธ์และนโยบายการจ้้างแรงงานให้้สอดคล้้องกัับการดำำ�เนิินธุุรกิิจ 

ยุุคการเปลี่่�ยนผ่่านทางดิิจิิทััล ในขณะเดีียวกัน มีีการพบปััญหาในการให้้บริิการของพนักงาน

ฝ่่ายสนัับสนุุนด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศ เช่่น การขาดทัักษะที่่�จำำ�เป็็นต่่อการแก้้ไขปััญหา  

หรืือการขาดหลัักการบริิหารจััดการที่่�ดีี (Miller, Grooms & King, 2018) แต่่อย่่างไรก็็ตาม 

องค์์กรต่่างต้้องการพนักงานที่่�ทุ่่�มเทความสามารถของตนในการทำำ�งานคิิดค้้นความคิิดใหม่่ 

พััฒนากระบวนการทำำ�งานและส่่งมอบผลงานที่่�มีีคุุณภาพให้้ผู้้�รัับบริิการ เพ่ื่�อให้้องค์์กรสามารถ

บรรลุุเป้้าหมายที่่�ตั้้�งไว้้ กล่าวได้้ว่า พนักงานที่่�มีีความสร้้างสรรค์์ในการทำำ�งานเปรียบเสมืือน

ทรัพยากรมนุุษย์์ที่่�ไม่่สามารถลอกเลีียนแบบได้้ง่ายและยากที่่�องค์์กรอ่ื่�นจะนำำ�มาทดแทน ทำำ�ให้้

พฤติิกรรมดัังกล่าวหรืือพฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรมของพนัักงานสามารถสร้้างคุุณค่า 

ให้้กับองค์์กร (Park, Lee & Kim, 2018) 

การส่่งเสริิมขีีดความสามารถในการแก้้ไขปััญหาของพนักงานให้้ตอบสนอง 

ความต้้องการของธุุรกิิจ (Yasir & Majid, 2019) และความคาดหวัังของผู้้�รัับบริิการในงานบริิการ 

ด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศ ทำำ�ให้้พฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรมของพนัักงานกลายเป็็น

ปััจจััยที่่�มีีบทบาทสำำ�คัญต่่อความสำำ�เร็็จ (Schuh et al., 2018) ด้้วยการเตรีียมความพร้้อม 

ให้้พนักงานเกิิดพฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรม (Bani-Melhem, Zeffane & Albaity, 2018) 

หรืืออาจกล่าวได้้ว่าการบริิการของพนักงานเปรียบเสมืือนสิินค้้าที่่�จะดึึงดููดให้้ผู้้�รัับบริิการยิินดีี

กลับเข้้ามาใช้้บริิการอีีกครั้้�ง (Slåtten, 2011) ซึ่่�งพฤติิกรรมที่่�แสดงความตั้้�งใจทำำ�งานและมุ่่�งมั่่�น
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ปฏิบััติิหน้้าที่่�ของตนอย่า่งเต็็มความสามารถ สามารถอธิบิายด้้วยทฤษฎีการแลกเปลี่่�ยนทางสัังคม 

(Social Exchange Theory) ของ Blau (1964) เพ่ื่�อป้องกัันการสููญเสีียพฤติิกรรมการทำำ�งาน

เชิิงนวััตกรรมจากองค์์กร (Li & Hsu, 2018) 

จากการศึึกษาแนวคิดพฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรม ตลอดจนเอกสารและ 

งานวิิจััยที่่�เกี่่�ยวข้้องในอดีีต พบว่่า พฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรมเป็็นกระบวนการ 

ที่่�มีีความซัับซ้้อน (Ren & Zhang, 2015) ในอุุตสาหกรรมการผลิตต้้องการนวััตกรรม 

เพ่ื่�อการจััดการสิินค้้า (Atitumpong & Badir, 2018; Luu, 2019; Ma Prieto & Pilar 

Pérez-Santana, 2014) ส่่วนอุุตสาหกรรมการบริิการต้้องการนวััตกรรมเพ่ื่�อตอบสนอง 

ความต้้องการของลููกค้้า (Kimwolo & Cheruiyot, 2019; Li & Hsu, 2018; Luu, 2019)  จึึงทำำ�ให้้ 

การวััดของพฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรมยัังมีีความแตกต่่างกัันในแต่่ละบริิบท ส่่วนใหญ่่ 

มัักใช้้รููปแบบการวััดพฤติิกรรมของ Janssen (2000) และยัังพบอีีกว่าได้้ถููกประยุุกต์

และพััฒนาการวััดพฤติิกรรมนี้้�ตามในบริิบทที่่�ทำำ�การศึึกษา (Min-Seong & Dong-Woo,  

2017) ซึ่่�งยัังไม่่ได้้แยกใช้้เฉพาะสำำ�หรัับงานบริิการด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศ จึึงทำำ�ให้้เป็็น 

ช่่องว่่างของงานวิิจััยศึึกษาพฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรมสำำ�หรัับพนักงานฝ่่ายสนัับสนุุน

ด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศในงานบริิการด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศ เพ่ื่�อขยายองค์์ความรู้้� 

เกี่่�ยวกับการวััดพฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรมในมุุมมองของพนักงาน และเกิิดประโยชน์

สููงสุุดต่อผลการดำำ�เนิินงานขององค์์กร

วััตถุุประสงค์์การวิิจััย 
การวิิจััยนี้้�มีีวััตถุประสงค์์เพ่ื่�อศึกษามิิติิของพฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรมสำำ�หรัับ

พนักงานฝ่่ายสนัับสนุุนด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศในงานบริิการด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศ

ทบทวนวรรณกรรม 

พฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวัตกรรม (Innovative Work Behavior)

การบริิหารองค์์กรยุุคการเปลี่่�ยนผ่่านทางดิิจิิทััล จำำ�เป็็นจะต้้องพร้้อมรัับการเปลี่่�ยนแปลง

และการปรับตััวตลอดเวลา องค์์กรจึึงจำำ�เป็็นต้้องตระหนัักถึงการรัักษาฐานลููกค้้าขององค์์กร 

โดยแสวงหานวััตกรรมการบริกิารใหม่ท่ี่่�ตรงกับัความต้้องการของลููกค้้าที่่�เปลี่่�ยนแปลงไปพร้้อมทั้้�ง

ตระหนักัถึงการสร้้างศักัยภาพการแข่่งขัันเหนืือคู่่�แข่่งในระบบเศรษฐกิิจ (Bettencourt, Brown & 

Sirianni, 2013) ดัังนั้้�นนวััตกรรมจึงึเป็็นสิ่่�งจำำ�เป็็นของการบริิหารองค์์การอย่า่งหลีีกเลี่่�ยงไม่่ได้้และ

ยังัเป็็นพื้้�นฐานของการช่่วยขัับเคล่ื่�อนและการยกระดัับความสามารถขององค์์กรไปสู่่�ผลกำำ�ไรและ 
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การเจริิญเติิบโตขององค์์กร โดยการคิิดค้้นนวััตกรรมหรืือการคิิดใหม่่ทำำ�ใหม่่ในการทำำ�งาน 

เพ่ื่�อแก้้ปัญหาเดิิมหรืือปัญหาใหม่่ที่่�จะเกิิดขึ้้�นอยู่่�ตลอดเวลา (Meigounpoory, Rezvani & Afshar,  

2015) เช่่นเดีียวกับในอุุตสาหกรรมการบริิการที่่�ตระหนัักถึงการปฏิสััมพัันธ์์ระหว่่างลููกค้้า 

และพนักงานเพ่ื่�อสร้้างความพึึงพอใจให้้กับลููกค้้าและการเติิบโตขององค์์กร (Li & Hsu, 2018)  

ดัังนั้้�น การส่่งเสริิมให้้พนักงานแสดงพฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรมกลายเป็็นเป้้าหมายหลััก

ของแต่่ละองค์์กร และเป็็นสิ่่�งท้้าทายองค์์กรในการค้้นหากลยุุทธ์ที่่�จะพััฒนาและรัักษาพฤติิกรรม

การทำำ�งานเชิิงนวััตกรรมให้้คงอยู่่�ในองค์์กร (Shreya & Rajib, 2017) 

ด้้วยเหตุุนี้้� องค์์กรต่่างพยายามสนัับสนุุนพฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรมของพนักงาน  

เม่ื่�อพนัักงานพยายามสร้้างสรรค์์การทำำ�งานด้้วยความคิิดที่่�แปลกใหม่่เพ่ื่�อปรัับปรุงประสิิทธิผล

และประสิิทธิภาพในการปฏิิบััติิงาน และส่่งผลให้้เกิิดประโยชน์ต่่อตัวพนัักงานและองค์์กร 

(Abraham, Ravit & Jacob, 2006) พฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรมจึึงกลายเป็็นปััจจััย 

ที่่�มีีบทบาทสำำ�คัญต่่อความสำำ�เร็็จ (Schuh et al., 2018) และการพััฒนาอย่างยั่่�งยืืนขององค์์กร 

(Bong et al., 2016) ขณะเดีียวกันปััญหาที่่�พบในการให้้บริิการของพนักงานฝ่่ายสนัับสนุุน 

ด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศ เช่่น ทัักษะการให้้บริิการอยู่่�ในระดัับต่ำำ��ขาดทักษะที่่�จำำ�เป็็นต่่อ 

การแก้้ไขปััญหา (Miller, Grooms & King, 2018) เน่ื่�องจากปัญหาของการส่ื่�อสารระหว่่าง 

ผู้้�ให้้ข้้อมููลและผู้้�ที่่�ช่่วยแก้้ไขปััญหาที่่�เกิิดขึ้้�น (Park, Lee & Lee, 2014) ทำำ�ให้้ความพึึงพอใจ

ของผู้้�ให้้ข้้อมููลจากการให้้บริิการไม่่เป็็นไปตามความคาดหวัังอย่่างแท้้จริิง องค์์กรจึึงต้้องเตรียม 

ความพร้้อมของผู้้�ที่่�ให้้บริิการความช่่วยเหลืือต่อลููกค้้าอยู่่�เสมอ ส่่งเสริิมการกระตืือรืือร้้น 

ที่่�จะให้้บริิการได้้อย่่างมีีมาตรฐาน แสดงความเต็็มใจในการให้้บริิการและให้้บริิการได้้ 

อย่่างรวดเร็็ว การสร้้างความเช่ื่�อมั่่�นในการบริิการ ตลอดจนความเอาใจใส่่ผู้้�เข้้ารัับบริิการ  

(Cronholm & Salomonson, 2014) 

จากการทบทวนวรรณกรรมที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับพฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรมที่่�ผ่่านมา 

พบว่า่ปััจจััยที่่�ช่่วยสนัับสนุุนให้้เกิิดพฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรมของพนักังาน ประกอบด้้วย

วััฒนธรรมขององค์์กรมีีความเหมาะสม (Sunut, Luekitinan & Ingard, 2020) งานที่่�ทำำ�ตรง 

กัับความชอบและความสามารถของพนักงาน (Ho, Wong, & Lee, 2011) ความพึึงพอใจ 

ในการทำำ�งาน (Randhawa, 2005) ความเป็็นส่่วนหนึ่่�งในองค์์การ (Ng & Feldman, 2014) 

ความมุ่่�งมั่่�นและพลังขัับเคล่ื่�อนในการทำำ�งาน (Koednok & Sungsanit, 2018) ตลอดจน 

การพิิจารณาเล่ื่�อนขั้้�นหรืือปรับค่่าจ้้างเพิ่่�มขึ้้�น (Kuvaas, 2006) ปััจจััยเหล่่านี้้�ต่่างมีีส่่วนช่่วย

เสริิมให้้พนักงานพััฒนาตนเองด้้วยการคิิดวิเคราะห์์ การแก้้ไขปััญหา การตััดสินใจ (Ibrahim, 

Boerhannoeddin & Kayode, 2017) จากความรู้้�และความสามารถก่่อให้้เกิิดพฤติิกรรม 
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การทำำ�งานเชิิงนวััตกรรม และช่่วยส่่งเสริิมผลการปฏิบััติิงานเชิิงนวััตกรรมที่่�ดีีของพนักงาน  

(Kuvaas & Dysvik, 2009) แต่่งานวิิจััยในบริิบทของงานบริิการด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศ 

ยัังได้้รับความสนใจไม่่มากนัก ส่วนใหญ่่เป็็นการศึึกษาในกลุ่่�มอุุตสาหกรรมการผลิต (Kongkuai  

et al., 2018) สถานพยาบาล (Nantsupawat & Sathapornpat, 2017) และสถาบัันการเงิิน  

(Sornadisak & Akkawanitcha, 2018) จึึงเป็็นแนวทางที่่�น่่าสนใจในการพััฒนาองค์์ความรู้้� 

ในด้้านพฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรมของพนัักงาน ประกอบกัับการใช้้งานรููปแบบ 

การวััดพฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรมในงานวิิจััยที่่�ผ่่านมา ยัังจำำ�กัดอยู่่�เพีียงใช้้การวััด

พฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรมจากงานวิิจััยของ Scott & Bruce (1994) และ Janssen 

(2000) หรืือดัดแปลงให้้เข้้ากัับบริิบทของตนเอง (Luksyte, Unsworth & Avery, 2018) 

ทฤษฎีีการแลกเปลี่�ยนทางสัังคม (Social Exchange Theory)

ทฤษฎีการแลกเปลี่่�ยนทางสัังคมของ Blau (1964) เป็็นหนึ่่�งในทฤษฎีซึ่่�งมีีบทบาทสำำ�คัญ

ในการศึึกษาพฤติิกรรมความสััมพัันธ์์ของพนักงานและองค์์กรบนพื้้�นฐานของการแลกเปลี่่�ยน 

ผลประโยชน์ระหว่่างกัันเม่ื่�อองค์์กรสร้้างความผููกพัันและความไว้้ใจให้้เกิิดขึ้้�นกัับพนักงาน 

พนักงานจะเกิิดทัศนคติิและพฤติิกรรมที่่�สนัับสนุุนองค์์กร (Li & Hsu, 2018) ดัังนั้้�น องค์์กร

ในธุุรกิิจบริิการด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศจึึงแสวงหาพฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรม

ของพนักงานในกระบวนการทำำ�งานเพ่ื่�อส่งมอบการบริิการให้้กับผู้้�เข้้ารัับบริิการ (Shrestha,  

Cater-Steel & Toleman, 2016) กล่าวคืือ การแสดงออกของพฤติิกรรมการทำำ�งาน 

เชิิงนวััตกรรมของพนัักงานนั้้�นสามารถอธิบายเพิ่่�มเติิมโดยอ้้างอิิงทฤษฎีการแลกเปลี่่�ยน 

ทางสัังคมบนพื้้�นฐานของการแลกเปลี่่�ยน ตอบแทนและตอบสนองซึ่่�งกัันและกัันของพนัักงาน 

และองค์์กร เม่ื่�อพนักงานได้้รับการปฏิบััติิเป็็นอย่่างดีีจากองค์์กร พนักงานเหล่่านั้้�น 

ย่่อมจะตอบสนองและตอบแทนองค์์กรด้้วยการกระทำำ�ที่่�แตกต่างกัันไปตามสิ่่�งเร้้าที่่�ได้้รับัจากองค์์กร  

ไม่่ว่่าจะเป็็นการทุ่่�มเทในการทำำ�งาน การคิิดดีี ตลอดจนปรารถนาดีี (Robinson, Perryman 

& Hayday, 2004) ตราบเท่่าที่่�ยัังยึึดถืือและปฏิบััติิตามเกณฑ์ที่่�กำำ�หนดร่วมกััน (Cropanzano 

& Mitchell, 2005) เม่ื่�อพนักงานรัับรู้้�ถึึงผลประโยชน์ที่่�เกิิดขึ้้�น พนักงานจะเกิิดพฤติิกรรม 

การแลกเปลี่่�ยนเรีียนรู้้�ที่่�ส่่งผลดีีต่่อความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการและช่ื่�อเสีียงขององค์์กร  

(Wang & Noe, 2010) 

นอกจากนี้้�จากงานวิิจััยของ Cropanzano & Mitchell (2005) ได้้อธิบายทฤษฎี 

การแลกเปลี่่�ยนทางสัังคมสามารถอธิิบายพฤติิกรรมองค์์กร โดยแบ่่งการแลกเปลี่่�ยนทางสัังคม

ออกเป็น็บริิบทของกฎและบรรทัดัฐานของการแลกเปลี่่�ยน (Rules and Norms of Exchange) 

เกิิดจากการพััฒนาความสััมพัันธ์์ขึ้้�นด้้วยการปฏิบััติิตามกฎของการแลกเปลี่่�ยนจนกลายเป็็น 
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ความไว้้ใจ ความภัักดีีและพัันธะผููกพัันซึ่่�งกัันและกัันไม่่ว่่าจะเป็็นกฎของความสััมพัันธ์์ 

ต่่างตอบแทน เป็็นกฎการแลกเปลี่่�ยนที่่�นิิยมใช้้ในงานวิิจััย บริิบทการแลกเปลี่่�ยนทรัพยากร 

(Resources of Exchange) ในรููปแบบของความรััก สถานภาพ สารสนเทศ ตััวเงิิน สิินค้้าหรืือ

การบริิการ และบริิบทความสััมพัันธ์์ที่่�เกิิดขึ้้�น (Relationships) ในรููปแบบของการแลกเปลี่่�ยน

ทางสัังคมระหว่่างพนักงานและองค์์กร หากพนักงานรัับรู้้�ว่่าองค์์กรสนัับสนุุนตนย่่อมแสดงผล

การปฏิบััติิงานที่่�เป็็นไปตามจุุดมุ่่�งหมายขององค์์กร ดัังนั้้�นการรัับรู้้�การสนัับสนุุนจากองค์์กรของ 

พนักงานก่่อให้้เกิิดแรงผลักดันผลการปฏิบััติิงานของพนักงานไปสู่่�เป้้าหมายขององค์์กร  

(Eisenberger et al., 1986) และรููปแบบของการแลกเปลี่่�ยนระหว่่างหััวหน้้ากัับลููกน้้อง 

ถ้้าลููกน้้องได้้รับความสนใจจากหัวหน้้าจะแสดงพฤติิกรรมการเป็็นสมาชิิกที่่�ดีีขององค์์กร 

(Schriesheim, Castro & Cogliser, 1999) 

จากที่่�กล่าวมาข้้างต้้น การทบทวนวรรณกรรมแสดงให้้เห็็นงานวิิจััยหลายเร่ื่�องที่่�ศึึกษา 

ทฤษฎีการแลกเปลี่่�ยนทางสัังคม พบว่่า เม่ื่�อพนักงานรัับรู้้�ถึึงคุุณค่าของงานที่่�กำำ�ลังปฏิบััติิอยู่่�นั้้�น 

มีีความหมายและมีีคุุณค่า จะส่่งผลให้้พนัักงานเกิิดความไว้้วางใจและเช่ื่�อมั่่�น เกิิดความตั้้�งใจ

ทำำ�งานและปฏิบััติิหน้้าที่่�ของตนอย่างเต็็มความสามารถซึ่่�งเป็็นการแสดงออกของพฤติิกรรม

การทำำ�งานเชิิงนวััตกรรมของพนัักงาน ในขณะเดีียวกัน องค์์กรในงานบริิการด้้านเทคโนโลยีี

สารสนเทศ เม่ื่�อพนักงานฝ่่ายสนัับสนุุนด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศเกิิดจากความไว้้ใจ 

ในการทำำ�งานร่่วมกัันของพนักงานในองค์์กร จะส่่งผลให้้พนักงานช่่วยกัันคิิดค้้น แลกเปลี่่�ยน

ความรู้้�ระหว่่างกััน ร่่วมกัันปรับปรุงแก้้ไขกระบวนการทำำ�งานและเทคโนโลยีีที่่�มีีอยู่่�ให้้เหมาะสม 

กัับความต้้องการของผู้้�รัับบริิการ ก็็จะเป็็นแรงผลักดันให้้การดำำ�เนิินการส่่งมอบการบริิการ

ให้้กับผู้้�รัับบริิการเกิิดความพึึงพอใจจากการเข้้ารัับบริิการและจะประสบความสำำ�เร็็จใน 

การป้้องกัันผลกระทบที่่�จะตามมาของธุุรกิิจหากระบบหยุุดชะงััก ดัังนั้้�นทฤษฎีการแลกเปลี่่�ยน

ทางสัังคมบนพื้้�นฐานของการแลกเปลี่่�ยน ตอบแทนหรืือตอบสนองซึ่่�งกัันและกัันจึึงสามารถ

ใช้้อธิบายพฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรมของพนักงานฝ่่ายสนัับสนุุนด้้านเทคโนโลยีี

สารสนเทศในงานบริิการด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศ เพ่ื่�อสร้้างความสมดุุลในการบริิหาร

ทรัพยากรบุุคคลระหว่่างความต้้องการขององค์์กรและพนักงานให้้สอดคล้้องกัับการดำำ�เนิินธุุรกิิจ 

ที่่�มีีการเปลี่่�ยนแปลงในปััจจุุบััน และสร้้างนวััตกรรมการบริิการของพนัักงาน เช่่น การทุ่่�มเท 

ในการทำำ�งาน และการปรารถนาดีี

 



Vol. 5 No. 3 September - December 2021

76

วิิธีีดำำ�เนิินการวิิจััย
งานวิิจััยครั้้�งนี้้�มีีวััตถุประสงค์์เพ่ื่�อศึกษามิิติิของพฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรม

สำำ�หรัับพนักงานฝ่่ายสนัับสนุุนด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศในงานบริิการด้้านเทคโนโลยีี

สารสนเทศด้้วยการวิิจััยเชิิงคุุณภาพ (Qualitative Research) จากการสััมภาษณ์์เชิิงลึึก  

(In-depth Interview) ด้้วยแบบแนวทางการสััมภาษณ์์กึ่่�งโครงสร้้าง (Semi-Structure 

Interview) ที่่�ได้้จากการทบทวนวรรณกรรมอย่างเป็็นระบบ (Systematic Review)  

ตาม Urbach, Smolnik & Riempp (2009) ที่่�เลืือกแหล่่งสืืบค้้นจากฐานข้้อมููลที่่�มีี 

ความน่่าเช่ื่�อถืือซึ่่�งได้้รัับการยอมรัับของสัังคมวิิชาการทั้้�งในประเทศและต่่างประเทศ และ 

เป็็นวารสารทางวิชิาการที่่�ศึึกษาเกี่่�ยวข้้องกัับพฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรมสำำ�หรัับพนักงาน 

ฝ่่ายสนัับสนุุนด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศในงานบริิการด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศ  

(Parnitvitidkun, Ponchitiwat & Chancharat, 2019) ซึ่่�งผ่่านการทดสอบคุุณภาพ 

จากผู้้�เชี่่�ยวชาญที่่�มีีความรู้้�ความเข้้าใจในเร่ื่�องพฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรม และคุุณภาพ

ของตััวผู้้�ทำำ�การสััมภาษณ์์มีีการฝึึกซ้้อมการสััมภาษณ์์ก่่อนสััมภาษณ์์จริิงกัับผู้้�ให้้ข้้อมููลที่่�ไม่่ได้้ 

เป็็นกลุ่่�มเป้้าหมายแต่่มีีลัักษณะใกล้้เคีียงกััน 

ตาม Glaser and Strauss แนะนำำ�ให้้รวบรวมข้้อมููลจากกลุ่่�มบุุคคลที่่�แตกต่าง 

ให้้หลากหลาย เพ่ื่�อสร้้างความน่่าเช่ื่�อถืือในผลการวิิจััย  (Heath & Cowley, 2004) โดยเลืือก

ผู้้�ให้้ข้้อมููลด้้วยวิิธีีเลืือกแบบเจาะจง (Purposive Sampling) และเลืือกแบบลููกโซ่่ (Snowball 

Sampling) เพ่ื่�อที่่�จะสามารถอธิบายมิิติิของพฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรมได้้อย่า่งครบถ้้วน 

จากอาสาสมััครที่่�สมััครใจในการเข้้าร่่วมทั้้�งสิ้้�น 12 คน เพศชายหรืือเพศหญิงิและอายุ ุ20 – 60 ปีี 

จำำ�นวน 4 กลุ่่�มๆ ละ 3 คน โดยบุุคคลทั้้�ง 4 กลุ่่�ม ประกอบด้้วย ผู้้�บริิหารฝ่่ายเทคโนโลยีสีารสนเทศ

ในงานบริิการด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศ พนักงานฝ่่ายสนัับสนุุนด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศ 

ในงานบริิการด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศ นัักวิชาการที่่�เชี่่�ยวชาญด้้านพฤติิกรรมการทำำ�งาน 

เชิิงนวััตกรรม และผู้้�ที่่�เคยมีีประสบการณ์์เข้้ารัับการบริิการสนัับสนุุนด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศ

จากพนักงาน 

ทั้้�งนี้้�ใช้้วิธีีการตรวจสอบรอบทิิศ (Data Triangulation) ตามแนวทางของ Carter et al.  

(2014) เพ่ื่�อตรวจสอบข้้อมููลที่่�ได้้มามีีความถููกต้้อง เช่ื่�อถืือได้้และเกณฑ์ที่่�ใช้้ในการกำำ�หนด

จำำ�นวนผู้้�ให้้สัมภาษณ์์ควรมีีจำำ�นวน 5-25 คน (Creswell, 2007) ใช้้เวลาในการสััมภาษณ์์ 

รายละประมาณ 1 ชั่่�วโมง โดยระหว่่างการสััมภาษณ์์คำำ�นึงถึึงหลัักความเคารพในบุุคคล 

ในการให้้ความยิินยอมเข้้าร่่วมการวิิจััยเพ่ื่�อให้้มีความอิิสระในการตััดสินใจและให้้ข้้อมููล 

อย่่างเพีียงพอ รวมถึึงเคารพในความเป็็นส่่วนตััวและรัักษาความลัับของอาสาสมััคร  
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(Bryman, 2012) และสััมภาษณ์์จนกว่าจะถึึงจุุดอิ่่�มตััว (Saturation) ตามวััตถุประสงค์์และไม่่พบ

ข้้อมููลที่่�แตกต่า่งจากเดิมิ นำำ�ผลที่่�ได้้มาวิเิคราะห์โ์ดยใช้้เทคนิคิการวิเิคราะห์ข์้้อความตามแนวทาง 

ของเกลเซอร์ (Glaserian Approach) 

ผลการวิิจััย
 เพ่ื่�อยืืนยัันผลที่่�ได้้จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิิจััยที่่�เกี่่�ยวข้้อง และหาข้้อมููล 

เพิ่่�มเติิมจากผู้้�ให้้สัมภาษณ์์ (Creswell & Clark, 2011) จากกลุ่่�มบุุคคลที่่�แตกต่างให้้หลากหลาย 

เพ่ื่�อสร้้างความน่่าเช่ื่�อถืือในผลการวิิจััยจากการสััมภาษณ์์ผู้้�ให้้ข้้อมููลหลััก (Nastasi & Schensul, 

2005) โดยเก็็บข้้อมููลและวิิเคราะห์์ข้้อมููลจนข้้อมููลอิ่่�มตััวโดยไม่่ปรากฏข้้อมููลใหม่่ที่่�ผู้้�ให้้ข้้อมููล  

12 คน ได้้นิิยามและมิิติิของพฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรมสำำ�หรัับพนักงานฝ่่ายสนัับสนุุน

ด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศในงานบริิการด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศ ดัังนี้้�

พฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวัตกรรมสำำ�หรับพนักงานฝ่่ายสนับสนุนด้านเทคโนโลยีี

สารสนเทศในงานบริิการด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศ

ผู้้�ให้้ข้้อมููลมีีความเข้้าใจและได้้ให้้คำำ�นิยามต่่อพฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรม 

ของพนัักงานฝ่่ายสนัับสนุุนด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศเป็็นทิิศทางเดีียวกัน คืือ การกระทำำ�

ของบุุคคลที่่�มีีความตั้้�งใจการแสวงหาโอกาส ในการสร้้างความคิิดแปลกใหม่่เพ่ื่�อปรับปรุงหรืือ

พััฒนาการทำำ�งานและการแก้้ไขปััญหาของตน ของกลุ่่�มหรืือขององค์์การได้้อย่่างเหมาะสมและ

มีีมาตรฐานคุุณภาพ ทัันเวลาและตอบสนองความต้้องการของลููกค้้าอย่่างเหมาะสม ดัังปรากฏ

ตามบทสัมภาษณ์์ของผู้้�ให้้ข้้อมููลบางส่่วนดัังนี้้�

 “…พนักงาน Helpdesk จะใช้้วิธีี Try and Error ด้้วยตััวเอง เริ่่�มจากวิเคราะห์์ปััญหา 

หาวิิธีีการใหม่่ และประเมิินผลที่่�ออกมา หรืือจะไปถามกัับพนักงานที่่�สููงกว่่าเพ่ื่�อรับคำำ�แนะนำำ�

หรืือข้้อเสนอแนะ มีีการแลกเปลี่่�ยนข้้อมููลเป็็นพื้้�นฐานในการทำำ�งาน พลิกแพลงวิิธีีการทำำ�งาน

เพ่ื่�อให้้ได้้ผลที่่�ดีีที่่�สุุด...” (ผู้้�บริิหาร 3)

 “...ควรเรีียงลำำ�ดับความสำำ�คัญของปััญหา โดยทุุกช่องทางการติิดต่อต้้องมีีความยืืดหยุ่่�น

ตามภาคเอกชน รััฐหรืือรัฐวิิสาหกิิจ และมีีมาตรฐาน มีี Flow Chart ที่่�ชััดเจน และเร่ื่�องเวลา 

เพราะส่่งผลกระทบกัับองค์์กร เช่่น ปััญหาความขััดแย้้ง กฎระเบีียบ เพ่ื่�อให้้เกิิดประสิิทธิภาพ 

ในการทำำ�งาน” (นัักวิชาการ 1)

มีีรายละเอีียดของแต่่ละมิิติิของพฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรมสำำ�หรัับพนักงาน 

ฝ่่ายสนัับสนุุนด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศในงานบริิการด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศ ดัังนี้้�
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การหาความคิิดใหม่ (Opportunity Exploration) 

ผู้้�ให้้ข้้อมููลเห็็นตรงกัันว่่า การค้้นหาวิิธีีใหม่่ในการทำำ�งานจากปัญหาที่่�พบในการทำำ�งาน

เป็็นประจำำ� เริ่่�มต้้นจากตัวพนักงานเปิิดใจพร้้อมเรีียนรู้้� นำำ�ไปสู่่�การค้้นหาวิิธีีใหม่่ในการทำำ�งาน

จััดการกัับปััญหาที่่�เกิิดขึ้้�นหลัังผ่่านกระบวนการวิิเคราะห์์จากการเรีียนรู้้�ข้้อผิดพลาดในอดีีต 

ที่่�ตนเองและทีีมงานพบเจอ คู่่�มืือการทำำ�งานของหน่่วยงาน ประสบการณ์์ที่่�ผ่่านมาของ 

ตััวพนักงานเองหรืือความรู้้�ที่่�สะสมมาแก้้ไขปััญหาให้้มีการแก้้ไข รวมถึึงการแสวงหาความรู้้� 

จากแหล่่งสืืบค้้นออนไลน์์หรืือเรีียนรู้้�จากเพ่ื่�อนร่่วมงานที่่�มีีประสบการณ์์มากกว่า เพ่ื่�อค้้นหา 

สิ่่�งที่่�สามารถแก้้ไขปััญหาและพััฒนาให้้ดีียิ่่�งขึ้้�น เม่ื่�อพนักงานเรีียนรู้้�ก่่อนที่่�ปััญหาจะเกิิดขึ้้�น 

ทำำ�ให้้เตรียมความพร้้อมและป้้องกัันความเสีียหายและผลกระทบที่่�เกิิดกับองค์์กรได้้อย่่าง 

มีีประสิิทธิภาพ ส่่งผลให้้พนักงานสามารถแก้้ไขปััญหาที่่�อาจเกิิดกับเราได้้ทันท่่วงทีี ดัังปรากฏ

ตามบทสัมภาษณ์์ของผู้้�ให้้ข้้อมููลบางส่่วนดัังนี้้�

“ส่่วนมากเป็็นปััญหาที่่�เกิิดขึ้้�นบ่่อยๆ อยู่่�แล้้ว แต่่จะใช้้ประสบการณ์์และความรู้้�ที่่�สะสม

มาแก้้ไขปััญหาให้้มีการแก้้ไขง่่ายขึ้้�นตามความเหมาะสม” (พนักงาน 3) 

“ควรเรีียนรู้้�จากปัญหาขององค์์กรอ่ื่�นด้้วย เพราะบางทีีองค์์กรเรายัังไม่่เคยเกิิดปัญหา 

เร่ื่�องแบบนี้้� แต่่ในองค์์กรอ่ื่�นเคยเกิิดปัญหานี้้�แล้้ว เม่ื่�อเราเรีียนรู้้�ก่่อนที่่�ปััญหาจะเกิิดขึ้้�น  

ทำำ�ให้้เราพััฒนาและป้้องกัันได้้ส่งผลให้้เราสามารถแก้้ไขปััญหาที่่�อาจเกิิดกับเราได้้ทันท่่วงทีี  

ลดความเสีียดาย ลดผลกระทบที่่�เกิิดกับองค์์กรได้้อย่่างมีีประสิิทธิภาพ” (นัักวิชาการ 1) 

“ส่่วนใหญ่่วิิธีีใหม่่ๆ จะเกิิดจากปััญหาจากการทำำ�งานทั้้�งนั้้�น เราก็็จะหาดููว่่ามััน 

ติิดอะไร แล้้วเราจะมีีเทคโนโลยีีตััวไหนที่่�จะมาแก้้ปัญหาตััวนี้้�ได้้บ้้าง ก็็ส่่วนใหญ่่จะหาจากทาง

อิินเทอร์เน็็ต” (พนักงาน 1) 

การสร้างความคิิดใหม่ (Idea Generation) 

ผู้้�ให้้ข้้อมููลเห็็นตรงกัันว่่า การสร้้างวิิธีีใหม่่ที่่�เกิิดประโยชน์ในการทำำ�งานทั้้�งต่่อผู้้�ที่่�มีี 

ส่่วนได้้เสีียและตััวของผู้้�สร้้างเอง เมื่่�อพนัักงานรัับรู้้�ถึึงปััญหาที่่�เกิิดขึ้้�นจากการทำำ�งานและ 

เก็็บรวบรวมปัญัหาที่่�พบ พนักงานจะพยายามสร้้างวิธีิีใหม่่หรืือวิธีีการแก้้ไขใหม่่จากประสบการณ์์

และความรู้้�ที่่�ผ่่านมาประยุุกต์ ทดลองและเรีียนรู้้�วิิธีีการที่่�สร้้างขึ้้�นว่่า สามารถนำำ�มาใช้้และ 

ก่่อให้้เกิิดประโยชน์ตามที่่�ตััวพนักงาน เพ่ื่�อนร่่วมงาน ผู้้�รัับบริิการ และองค์์กรต้้องการ หลัังจาก 

ได้้ผลเป็็นที่่�น่่าพึึงพอใจแล้้ว จััดทำำ�เป็็นคู่่�มืือขั้้�นตอนการปฏิบััติิงานในแต่่ละวิิธีีที่่�สร้้างขึ้้�น  

ด้้วยคำำ�อธิบายการแก้้ไขปััญหาเป็็นขั้้�นตอนง่่ายที่่�ผู้้�รัับบริิการสามารถเข้้าใจและทำำ�ได้้เองตาม 

ขั้้�นตอนนั้้�นได้้ และเผยแพร่ให้้เห็็นกัันทั่่�วถึงในรููปแบบของศููนย์์กลางข้้อมููลเพ่ื่�อให้้เพ่ื่�อนร่่วมงาน

สามารถนำำ�ไปใช้้หรืือปรับเปลี่่�ยนเพ่ื่�อต่อยอดความรู้้� อีีกทั้้�งการสร้้างวิิธีีใหม่่ของพนักงานสามารถ 
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นำำ�ประสบการณ์์ที่่�สะสมมาปรับเปลี่่�ยนการทำำ�งานเดิิมให้้เป็็นรููปแบบใหม่่เพ่ื่�อต่อยอดและ 

สามารถรัักษาความรู้้�ให้้อยู่่�กับองค์์กรไม่่สููญหายไป หากพนักงานลาออกหรืือปรับเปลี่่�ยนหน้้าที่่� 

ดัังปรากฏตามบทสัมภาษณ์์ของผู้้�ให้้ข้้อมููลบางส่่วนดัังนี้้�

“…ก็็เอามาลองทำำ� เรีียนรู้้�จากอินเทอร์เน็็ตมาก็็เอามาลองทำำ� เอามาใช้้ดููก่อน 

ลองทดสอบดููก่อนว่่ามัันเป็็นไปตามจุุดที่่�เราต้้องการไหม ตอนนี้้�ทำำ�ระบบแจ้้งไฟดัับผ่่าน Application  

เพ่ื่�อลดขั้้�นตอนการทำำ�งานเวลาระบบล่่ม ไม่่ต้้องคอยนั่่�งดููตลอดเวลา ให้้ Application  

มัันแจ้้งเตืือนแทน...” (พนักงาน 1) 

“ส่่วนใหญ่่ที่่�เจอปัญหาเราจะเก็็บข้้อมููล ทำำ�เป็็นหััวข้้อๆ และทำำ�เป็็นคู่่�มืือเพ่ื่�อที่่�จะเป็็น

ประโยชน์ให้้กับเพ่ื่�อนร่่วมงานที่่�สามารถไปนำำ�มาเรีียนรู้้�ปรับเปลี่่�ยนนำำ�มาแก้้ไขได้้ เม่ื่�อทำำ�เสร็็จ

และก็็จะช่่วยกัันตรวจสอบว่่าสามารถนำำ�ไปใช้้ได้้หรืือไม่่” (พนักงาน 2) 

“เม่ื่�อมีการปรับเปลี่่�ยนหน้้าที่่�หรืือการเปลี่่�ยนผู้้�ปฏิบััติิงาน ทำำ�ให้้ความรู้้�เหล่่านั้้�น 

ต้้องมาเรีียนรู้้�ใหม่่ตั้้�งแต่่ต้้น เราจึึงต้้องนำำ�องค์์ความรู้้�เหล่่านี้้�มาทำำ�เป็็นรููปธรรมหรืือลายลัักษณ์์อัักษร 

ให้้เห็็นกัันทั่่�วถึง เช่่น การทำำ�เป็็นรููปเล่่ม บัันทึึกของแผนก เมื่่�อบุคลากรที่่�มารัับช่่วงต่่อและ 

เม่ื่�อเกิิดสิ่่�งใหม่่ๆ ที่่�พบเจอก็สามารถบัันทึึกเข้้าเพิ่่�มเติิมได้้วนเวีียนองค์์ความรู้้�เพ่ื่�อต่อยอดความรู้้�

ต่่อไป” (นัักวิชาการ 1) 

“เม่ื่�อ Post ใน Web board ทำำ�ให้้ผู้้�บริิหารเข้้าไปตรวจดููได้้ว่า พนักงานมีีการพััฒนา

ในการแก้้ไขปััญหาไหม ว่่ามีีการลดขั้้�นตอนในการแก้้ไขปััญหาไหม มีีข้้อมููลสถิิติิที่่�เกิิดขึ้้�นและ 

นำำ�เสนอผู้้�บริิหารเพ่ื่�อแก้้ไข ทั้้�ง 2 ฝ่่ายผู้้�บริิหารและพนักงาน” (นัักวิชาการ 2)

การวิิเคราะห์์ความคิิดใหม่ (Idea Investigation) 

ผู้้�ให้้ข้้อมููลเห็็นตรงกัันว่่า การวิิเคราะห์์ปััญหาเริ่่�มต้้นจากกระบวนการคิิดวิเคราะห์์ 

เพ่ื่�อหาทางแก้้ไขได้้ตรงจุุดอย่่างเป็็นลำำ�ดับขั้้�นตอน เม่ื่�อสร้้างวิิธีีใหม่่หรืือวิธีีการแก้้ไขปััญหา 

แบบใหม่่เรีียบร้้อยแล้้ว พนักงานกัับเพ่ื่�อนร่่วมงานช่่วยกัันตรวจสอบผลการนำำ�วิธีีที่่�สร้้าง 

ไปใช้้ปฏิบััติิงาน โดยคำำ�นึงถึึงผลลััพธ์ที่่�ดีีที่่�สุุด มีีค่่าใช้้จ่ายในระดัับที่่�องค์์กรยอมรัับได้้หรืือ 

สามารถแก้้ปัญหาได้้ตรงจุุดมากที่่�สุุด หากเกิิดปัญหากัับวิิธีีที่่�สร้้างขึ้้�น พนักงานจะตรวจสอบ

และวิิเคราะห์์อย่่างเป็็นลำำ�ดับตามความเสีียหายหรืือข้้อผิดพลาดที่่�เกิิดขึ้้�น หากไม่่สามารถแก้้ไข

ปััญหาได้้ พนักงานจะสอบถามเพ่ื่�อนร่่วมงานภายในองค์์กรเพ่ื่�อค้้นหาวิิธีีการแก้้ไข ในบางครั้้�ง

พนักงานอาจคิดิพลิกิแพลงโดยใช้้ประสบการณ์์ที่่�ผ่่านมาเพื่่�อแก้้ไขปััญหาที่่�พบ และนำำ�วิธีีใหม่่หรืือ

วิิธีีการแก้้ไขปััญหาแบบใหม่่ที่่�ได้้นำำ�มาจดบันทึึกไว้้เป็็นลายอัักษรเพ่ื่�อต่อยอดองค์์ความรู้้�อยู่่�เสมอ  

ดัังปรากฏตามบทสัมภาษณ์์ของผู้้�ให้้ข้้อมููลบางส่่วนดัังนี้้�
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 “...ส่่วนใหญ่่จะดููก่อนว่่าปััญหาเกิิดจากตรงไหน โดยการไล่่เรีียงลำำ�ดับความเสีียหาย

ตั้้�งแต่่ต้้น แต่่ถ้้าเราไม่่สามารถแก้้ไขปััญหาได้้ เราจะแชร์ปััญหาหรืือสอบถามกัับเพ่ื่�อนภายใน

องค์์กรว่่าเคยเจอปัญหานี้้�หรืือสอบถามวิิธีีการแก้้ไขร่่วมกััน...” (พนักงาน 2) 

“ถ้้าเป็็นกรณีีที่่�ไม่่เคยเจอ บางครั้้�งเราก็็อาจจะมีีวิิธีีคิิดพลิกแพลงโดยใช้้ประสบการณ์์ 

ที่่�เราเคยพบเจอ...” (พนักงาน 3) 

“ปััญหาของผู้้�รัับบริิการที่่�ต้้องการสนัับสนุุนจากพนักงาน Helpdesk นั้้�น อาจเป็็น

ปััญหาที่่�พนักงาน Helpdesk จะเจอไม่่เหมืือนกััน ดัังนั้้�นควรจะประสานงานและรวบรวมวิิธีี

การแก้้ไขปััญหาที่่�เคยเจอไว้้หรืือบางครั้้�งอาจเจอปัญหาใหม่่ๆ ก็็สามารถแก้้ไขได้้อย่่างรวดเร็็ว” 

(นัักวิชาการ 1) 

การนำำ�ความคิิดใหม่ไปปฏิิบััติิ (Idea Implementation) 

จากการสััมภาษณ์์ผู้้�ให้้ข้้อมููลส่่วนใหญ่่ให้้ความเห็็นตรงกัันว่่า การนำำ�วิธีีการใหม่่ที่่�ได้้ 

สร้้างขึ้้�นไปใช้้ทดลองปฏิบััติิในการทำำ�งานควรเริ่่�มจากตัวของพนักงานผู้้�สร้้างก่่อน หลัังจาก

พนักงานร่่วมกัันวิิเคราะห์์วิิธีีใหม่่หรืือวิธีีการแก้้ไขปััญหาแบบใหม่่ที่่�สร้้างขึ้้�นแล้้ว พนักงาน 

ผู้้�สร้้างวิิธีีนั้้�นเริ่่�มนำำ�ร่องทดลองใช้้ด้้วยตััวเองก่่อนอย่่างไม่่เป็็นทางการ ด้้วยการแก้้ไขปััญหา 

ให้้ผู้้�รัับบริิการตามวิิธีีที่่�สร้้างขึ้้�น นำำ�คู่่�มืือการทำำ�งานของวิิธีีเหล่่านั้้�นเผยแพร่่ในหน่่วยงาน 

ให้้เพ่ื่�อนร่่วมงานรวมถึึงผู้้�รัับบริิการได้้นำำ�ไปปฏิบััติิและนำำ�ไปแก้้ปัญหาเบื้้�องต้้นด้้วยตััวเองได้้  

อีีกทั้้�งยัังทำำ�ให้้ผู้้�บริิหารสามารถประเมิินผลการปฏิบััติิงานของพนักงานได้้อีกด้้วย ดัังปรากฏ 

ตามบทสัมภาษณ์์ของผู้้�ให้้ข้้อมููลบางส่่วนดัังนี้้�

“เราก็็ลองทำำ�ด้้วยตััวเองก่่อน นำำ�ร่องทดลองใช้้ว่าสามารถใช้้งานจริิงได้้ไหม และก็็เริ่่�มใช้้

ในองค์์กรเราอย่างไม่่เป็็นทางการ...” (พนักงาน 1) 

“...จะนำำ�ไปทดลองใช้้กับกลุ่่�มลููกค้้าหรืือบางทีีใช้้กับตััวเราเองก่่อน บางครั้้�งก็็จะช่่วยสอน

กัันและกัันระหว่่างรุ่่�นพี่่�กัับรุ่่�นน้้อง เพ่ื่�อให้้เปิิดใจเรีียนรู้้�สิ่่�งใหม่่ๆ ที่่�ไม่่เคยพบเจอมา ใช้้ลักษณะ

ของวััฒนธรรมขององค์์กรช่่วยเสริิม” (พนักงาน 2)

“เมื่่�อเราได้้รับัองค์ค์วามรู้้�ใหม่่ เราก็็นำำ�มาถ่า่ยทอด เผยแพร่ ่ให้้กับคนอื่่�นได้้รับัรู้้�ด้้วย เช่่น 

การอบรม การประชุุมสััมมนา...ควรทำำ�เป็็นลายลัักษณ์์อัักษรคู่่�มืือในการใช้้งานหรืือการบริิการ

เพ่ื่�อให้้เราไม่่ลืืมสิ่่�งที่่�เราได้้เรีียนรู้้�มา โดยคำำ�นึงถึึงธรรมชาติิขององค์์กรด้้วยว่่าบางองค์์กรเน้้นคู่่�มืือ 

บางที่่�ทำำ�เป็็นกระทู้้�ปััญหาที่่�พบบ่่อย แต่่สุุดท้้ายควรที่่�จะต้้องมีีความรู้้�ที่่�เป็็นรููปธรรมสามารถนำำ�ไป

ถ่่ายทอดได้้” (นัักวิชาการ 1)

“การที่่�พนักงานได้้นำำ�เสนอปัญัหาและวิธีิีการแก้้ไขให้้กับัผู้้�บริหิารแล้้ว ผู้้�บริหิารจะต้้องมีี

การติิดตามและใส่ใ่จในการที่่�พนักงานนำำ�เสนอปัญหามาพิิจารณา เพื่่�อให้้พนักงานมีีความรู้้�สึึกว่า  
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มีีการยอมรัับในการนำำ�เสนอและแก้้ไขปััญหา อีีกทั้้�งพนักงานสามารถนำำ�ปัญหามาเสนอและ 

วิิธีีการแก้้ไขปััญหาได้้...” (นัักวิชาการ 2)

การประเมิินความคิิดใหม่ (Idea Evaluation) 

ผู้้�ให้้ข้้อมููลเห็็นตรงกัันว่่า หลัังจากนำำ�ไปใช้้ปฏิบััติิ ควรมีีการประเมิินด้้วยรายงานและ

ผลตอบรัับหลัังนำำ�ไปปฏิบััติิจากผู้้�มีีส่่วนได้้เสีีย โดยพนักงานผู้้�สร้้างทำำ�การประเมิินกระบวนการ

ทำำ�งานและผลการทำำ�งานของวิิธีีการเหล่่านั้้�นด้้วยตนเอง หารืือร่วมกัันเพ่ื่�อนร่่วมงานในทีีมงาน 

และผลการให้้บริิการจากผู้้�รัับบริิการ ว่่าสามารถแก้้ไขปััญหาได้้หรืือไม่่ สามารถตอบสนอง 

ความต้้องการได้้ระดัับใด หรืือเกิิดปัญหาติิดขัดหรืือไม่่ อีีกทั้้�งประเมิินผลสำำ�เร็็จของวิิธีีการ  

ในรููปแบบของปริมาณงานที่่�น้้อยลง ผลงานความสำำ�เร็็จในการแก้้ไขปััญหาที่่�มากขึ้้�น ผลตอบรัับ

ของผู้้�รัับบริิการ ระยะเวลาในการแก้้ไขปััญหา หรืือการต่่อยอดความรู้้�เพ่ื่�อไปสู่่�ความเป็็นนวััตกรรม 

จากนั้้�นนำำ�เสนอผลของการประเมิินวิิธีีการแก้้ไขให้้กับผู้้�บริิหารพิิจารณา เพ่ื่�อปรับทััศนคติิของ

พนักงานให้้ยอมรัับผลของการประเมิิน ดัังปรากฏตามบทสัมภาษณ์์ของผู้้�ให้้ข้้อมููลบางส่่วนดัังนี้้�

“ทดสอบให้้เห็็นจริิงเลยว่่าสามารถใช้้งานได้้หรืือไม่่” (พนักงาน 1)

“ตััวเราเองมีีการวััดผลประเมิินจากการตอบรัับว่่ามีีการใช้้งานอย่่างราบรื่่�นหรืือไม่่  

มีีปััญหาติิดขัดหรืือไม่่ แล้้วก็ส่่วนใหญ่่จะมีีการประชุุมกัันประจำำ�เดืือนพููดคุุยกัันว่่าวิิธีีการที่่�เรา 

นำำ�มาปฏิบััติินั้้�นดีีหรืือไม่่” (พนักงาน 2)

“ส่่วนใหญ่่มีีใบประเมิินการทำำ�งาน เช่่น สำำ�รวจความพึึงพอใจ แต่่จะไม่่แม่่นยำำ� 

เพราะเป็็นการสำำ�รวจในภาพรวมที่่�ไม่่ได้้ประเมิินเป็็นงานๆ ประเมิินผ่่าน User มีีข้้อเสนอแนะ 

ให้้เราได้้ปฏิบััติิงานต่่อไป” (พนักงาน 3)

“ถ้้าในส่่วนเร่ื่�องการพััฒนาของการปรับตััวของอารมณ์์แต่่ละคนนั้้�น ต้้องใช้้เวลา 

ในการปรับตััว อย่่างในองค์์กรเราก็็ใช้้เวลานานถึึง 2 ปีี เราพยายามมีีกิิจกรรมเพ่ื่�อให้้สามารถ

ปรับความรู้้�สึึกกันได้้ เช่่น หััวหน้้างานจะเรีียกประชุุมปรับความรู้้�สึึกกันและพยายามมีีกิิจกรรม

ให้้เช่ื่�อมความสััมพัันธ์์กััน” (ผู้้�บริิหาร 3) 

การสนับสนุนความคิิดใหม่ (Idea Promotion) 

จากการสััมภาษณ์์ผู้้�ให้้ข้้อมููลส่่วนใหญ่่ พบว่่า หลัังจากการประเมิินผลวิิธีีใหม่่หรืือวิธีีการ

แก้้ไขปััญหาแบบใหม่่แล้้ว พนักงานควรยอมรัับและกระตืือรืือร้้นในการปรับปรุงแก้้ไขเพ่ื่�อให้้เกิิด

ประสิิทธิภาพของงานที่่�มีีคุุณภาพสููงขึ้้�น เช่่น การทำำ�งานที่่�ใช้้เวลาน้้อยลง ใช้้ได้้สะดวกขึ้้�น เป็็นต้้น 

จากนั้้�นพยายามทำำ�ทดสอบระบบและโครงสร้้างการทำำ�งาน คิิดวิเคราะห์์สิ่่�งที่่�เกิิดขึ้้�นและแก้้ไข 

ด้้วยการทำำ�งานแบบวนซ้ำำ�� (Loop) ตั้้�งแต่่ต้้นด้้วยตััวเองก่่อนและปรับปรุงแก้้ไขคู่่�มืือการทำำ�งาน  

หากเกิินความสามารถของตัวัเองจะส่ง่เร่ื่�องต่อ่ให้้ผู้้�มีีอำำ�นาจตััดสินใจช่่วยเหลืือ และประชาสัมัพัันธ์์
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เผยแพร่วิิธีีการแก้้ไขปััญหาแบบใหม่่ให้้ผู้้�มีีส่่วนได้้เสีียทราบโดยทั่่�วกัน ช่่วยสอนร่่วมกัันให้้เป็็น

สัังคมแห่่งการเรีียนรู้้�เพ่ื่�อเปิิดใจเรีียนรู้้�สิ่่�งใหม่่ และนำำ�วิธีีใหม่่นั้้�นไปปฏิิบััติิโดยเสนอเข้้าที่่�ประชุุม

เพ่ื่�อปรึกษาหารืือและให้้ผู้้�บริิหารพิิจารณาอนุมััติิให้้ปฏิบััติิเพ่ื่�อต่อยอดเป็็นนวััตกรรมต่่อไป  

ดัังปรากฏตามบทสัมภาษณ์์ของผู้้�ให้้ข้้อมููลบางส่่วนดัังนี้้�

“เราก็็ต้้องมาเริ่่�มดููก่อนว่่า ปััญหาวิิธีีนี้้�เกิิดจากอะไร เราก็็จะเริ่่�มแก้้ไขตั้้�งแต่่ต้้นต่่อไป” 

(พนักงาน 2) 

“วิิธีีการใหม่่นี้้�เป็็นวิิธีีการที่่�เรีียนรู้้�ด้้วยตััวเองจากอิินเทอร์์เน็็ต หากมีีหรืือเกิิดปัญหา

อะไรในการใช้้งานก็็จะศึึกษาทางอิินเทอร์เน็็ตและใช้้ประสบการณ์์ส่่วนตััวในการแก้้ไขต่่อไป” 

(พนักงาน 1) 

“ช่่วงที่่�การอััปเดตโปรแกรมใหม่จ่ะไม่่สามารถอััปเดตกลับคืืนได้้ ในส่่วนนี้้�ก็็จะเป็็นส่่วน

ของผู้้�บริิหารในการประชุุมปรึกษาหารืือกัันว่่า การที่่�เราทำำ�การอััปเดตนี้้�จะไปต่่อหรืือว่ายกเลิิก 

เพราะถ้้าเรามีีการอััปเดต ทางพนัักงาน Helpdesk จะต้้องให้้ความรู้้�และช่่วยเหลืือเจ้้าหน้้าที่่�

ต่่อไป” (พนักงาน 3) 

“เม่ื่�อได้้รัับการประเมิินแล้้ว พนักงาน Helpdesk ต้้องนำำ�วิธีีการประเมิินนั้้�นมาแก้้ไข

ปรับปรุงเพ่ื่�อให้้เกิิดประสิิทธิภาพของงานที่่�มีีคุุณภาพสููงขึ้้�น...ไม่่ใช่่ว่่าเม่ื่�อได้้รับการประเมิิน 

มาแล้้วนิ่่�งเฉย ไม่่ปรับปรุงแก้้ไขให้้ดีีขึ้้�น” (นัักวิชาการ 1) 

“ประเมิินว่่าสิ่่�งเหล่่านั้้�นมัันสามารถต่่อยอดออกไปได้้ไหม...ทำำ�เป็็น Community  

มัันก็็จะดีีกว่า ถ้้าไม่่มีีการเรีียนรู้้�ซึ่่�งกัันและกัันว่่าแต่่ละที่่�มีีระบบการทำำ�งานยัังไง ต่่างคนต่่างทำำ�งาน

ของตััวเองแล้้วก็เงีียบของตััวเองไว้้ ไม่่ได้้มีการเอามาประเมิินผลและต่่อยอด เพราะฉะนั้้�นก็็เลย

จะขาดในส่่วนของการเชิิญชวนใช่่ไหม มัันอาจจะย้้อนไปตั้้�งแต่่ข้้อเดิิมก็็คืือต้้องให้้เขาตระหนััก 

ว่่าเขามีีความสำำ�คัญต่่อองค์์กรยัังไงเขาเปิิดเผยข้้อมููลหรืือแลกเปลี่่�ยนคนอ่ื่�นหรืือไม่่ อย่่าอยู่่� 

ในมุุมของตััวเอง ต้้องเช่ื่�อมโยงแบ่่งปััน...” (นัักวิชาการ 2)

ความเป็็นเลิิศของความคิิดใหม่ (Idea Championing) 

จากการสััมภาษณ์์ พบว่่า การเชิิญชวนเพ่ื่�อนร่่วมงานนำำ�วิธีีที่่�สร้้างขึ้้�นไปใช้้ปฏิบััติิ  

โดยการส่่งเสริิมให้้องค์์กรเป็็นสัังคมแห่่งการแบ่่งปัันเรีียนรู้้� สร้้างวััฒนธรรมขององค์์กร  

เอื้้�อให้้พนักงานในองค์ก์รที่่�มีีความหลากหลายเปิดิใจเข้้าร่่วมกันัแบ่่งปัันความรู้้� ช่่วยกัันสนัับสนุุน  

ช่่วยเหลืือซึ่่�งกัันและกััน อยากรู้้�อยากลองอยากทำำ�อยากใช้้ตาม ส่่งผลดีีต่่อการเชิิญชวน 

เพ่ื่�อนร่่วมงาน รัับรู้้�ถึึงประโยชน์ของวิิธีีการใหม่่เม่ื่�อนำำ�วิธีีที่่�สร้้างขึ้้�นไปปฏิบััติิ โดยคำำ�นึงถึึง 

การตอบสนองความต้้องการของผู้้�ใช้้งาน ผู้้�รัับบริิการ และผู้้�สร้้างวิิธีีการทำำ�งานแบบใหม่่  

ดัังปรากฏตามบทสัมภาษณ์์ของผู้้�ให้้ข้้อมููลบางส่่วนดัังนี้้�



83

Vol. 5 No. 3 September - December 2021

“ตั้้�งแต่่เข้้ามาทำำ�งานก็จ็ะปลููกฝังัว่่าการทำำ�งานต้้องมีกีารแบ่ง่ปัันเรีียนรู้้�ร่่วมกันั พููดคุยกััน  

สร้้างสัังคมการเรีียนรู้้�เป็็นเหมืือนวััฒนธรรมขององค์ก์ร เราก็็จะเริ่่�มพยายามนำำ�ข้้อมููลที่่�เราพบเจอ  

ปััญหาที่่�พบ ไปแชร์ แบ่่งปััน ให้้กับเพ่ื่�อนร่่วมงานคนอ่ื่�นก่่อนเพ่ื่�อที่่�จะสามารถได้้รับความรู้้�และ

สามารถช่่วยสนัับสนุุนช่่วยเหลืือซึ่่�งกัันและกััน” (พนักงาน 2) 

“จะมีีประกาศและมีีการอบรม เราจะต้้องมีีการเทรนทั้้�งเราและรุ่่�นน้้องที่่�มาใหม่่  

ทั้้�งเร่ื่�องพื้้�นฐานการใช้้โปรแกรม การเรีียนรู้้�โปรแกรม เพื่่�อลดภาระการใช้้งานโปรแกรมของ 

ตััวเค้้าเอง” (พนักงาน 3) 

“นำำ�วิธีีการนี้้�มาใช้้ให้้เห็็น ให้้เป็็นตััวอย่่างว่่าวิิธีีการใหม่่ที่่�เรานำำ�มาเป็็นประโยชน์และ

สะดวกต่อการทำำ�งาน” (พนักงาน 1) 

“อัันดัับแรกเราต้้องพยายามเปิิดใจ พยายามสร้้างความเช่ื่�อที่่�ว่่าระบบ IT สร้้างความสะดวก  

ความสบายในการทำำ�งานให้้กับพนักงาน ต่่อมาเม่ื่�อพนักงานมีีความอยากรู้�อยากลองอยากทำำ�  

เราก็็จะส่ื่�อสารให้้พนักงานและทีีมได้้ใช้้ระบบหรืือวิธีีการใหม่่ๆ ได้้ง่าย สะดวก หรืือมีคนใช้้แล้้ว 

ประสบความสำำ�เร็็จ...ซึ่่�งเม่ื่�อมีต้้นแบบที่่�ประสบความสำำ�เร็็จแล้้วจะส่่งผลให้้ผู้้�คนรอบข้้าง 

มีีความอยากใช้้ตามๆ กััน อีีกทั้้�งฝ่่าย IT ต้้องคอยสนัับสนุุนประสานงานให้้ผู้้�ใช้้ด้้วย เช่่น เม่ื่�อเกิิด

ปััญหาก็็ต้้องรีีบเข้้าช่่วยเหลืือทันทีีเพ่ื่�อให้้เค้้าเห็็นว่่าระบบเป็็นระบบที่่�ใช้้งานง่่าย...” (นัักวิชาการ 1)

การทำำ�ให้้ความคิิดใหม่เป็็นจริง (Idea Realization) 

จากการวิิเคราะห์์ข้้อมููลจากการสััมภาษณ์์ พบว่่า การนำำ�ร่องใช้้ปฏิบััติิด้้วยตนเองก่่อน

เพ่ื่�อพิสููจน์์ว่่าใช้้งานได้้จริิง ถืือเป็็นการแบ่่งปัันประสบการณ์์จากการนำำ�วิธีีการที่่�สร้้างขึ้้�นไปปฏิบััติิ

งาน และการสร้้างขวััญและกำำ�ลังใจให้้กันและกััน ช่่วยพิิสููจน์์ให้้เห็็นว่่า วิิธีีที่่�สร้้างขึ้้�นนั้้�นสามารถ

ใช้้ปฏิบััติิงานได้้และก่่อให้้เกิิดประโยชน์ต่่อผู้้�ที่่�นำำ�ไปใช้้ปฏิบััติิ หลัังจากประชาสััมพัันธ์์เผยแพร่ 

วิิธีกีารแก้้ไขปััญหาแบบใหม่่ให้้ผู้้�มีีส่ว่นได้้เสีียทราบโดยทั่่�วกัน และผู้้�บริิหารอนุมัติัิให้้นำำ�วิธีกีารแก้้ไข

รููปแบบใหม่่ไปปฏิบััติิแล้้ว ประชาสััมพัันธ์์แนะนำำ�การปฏิบััติิวิิธีีเหล่่านั้้�นด้้วย กระบวนการทำำ�งาน

ที่่�สะดวกและเข้้าใจง่่าย จากนั้้�นช่่วยเหลืืออำำ�นวยความสะดวก แบ่่งปัันประสบการณ์์การปฏิบััติิ

งานระหว่่างกัันในองค์์กร เพ่ื่�อให้้เห็็นว่่ามีีประโยชน์ต่่อบทบาทและหน้้าที่่�ของตนเองและจููงใจ 

ให้้ผู้้�มีีส่่วนได้้เสีียเริ่่�มปฏิบััติิ ดัังปรากฏตามบทสัมภาษณ์์ของผู้้�ให้้ข้้อมููลบางส่่วนดัังนี้้�

“พยายามพููดคุยและแบ่่งปัันประสบการณ์์ปััญหากัันและกััน ถ้้าเรามีีประสบการณ์์

และวิิธีีการแก้้ไขปััญหาใหม่่ๆ เราก็็จะพยายามอััปเดตข้้อมููลใหม่่ๆ เข้้าไปในส่่วนกลางตลอด  

เพ่ื่�อเพ่ื่�อนๆ และกลุ่่�มทีีมทำำ�งานจะอััปเดตความรู้้�และประสบการณ์์ที่่�พบเจอเข้้าไปบ้้าง”  

(พนักงาน 2)
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“ปััจจุุบัันก็็ลองเอาระบบแจ้้งเตืือนผ่่าน Application เข้้ามาใช้้ในระบบงานจริิงในส่่วน

องค์์กรของเราก่่อน เพ่ื่�อให้้ส่วนงานอ่ื่�นเห็็นว่่ามีีประโยชน์ ความสะดวก และง่่ายต่่อการทำำ�งาน

ยิ่่�งขึ้้�น” (พนักงาน 1)

“โดยบางครั้้�งเราอาจจะลดขั้้�นตอนการปฏิิบััติิงานให้้สั้้�นลงจากขั้้�นตอนปฏิิบััติิปกติิได้้ 

จะเป็็นการพิิจารณาจากการประชุุมของผู้้�บริิหาร เม่ื่�อได้้ข้้อสรุุปแล้้วจึงนำำ�ให้้พนักงานปฏิบััติิ” 

(พนักงาน 3)

“ต้้องทำำ�ให้้ผู้้�รัับบริิการคิิดว่าการนำำ�วิธีีการใหม่่นี้้�ไปใช้้ปฏิบััติิงานเป็็นเร่ื่�องที่่�สำำ�คัญ  

เป็็นเร่ื่�องที่่�ง่่าย ทำำ�ให้้เกิิดความสะดวกในการทำำ�งานและมีีประโยชน์ต่่อตัวเอง หรืือการมีีสิ่่�งจููงใจ

ที่่�จะเริ่่�มทำำ�” (นัักวิชาการ 1)

“การที่่�เราสร้้างขวััญและกำำ�ลังใจให้้กันและกัันก็็เป็็นอีีกช่องทางหนึ่่�งที่่�จะทำำ�ให้้ 

กลุ่่�มคนนั้้�นมีีการพััฒนาและยอมรัับการเรีียนรู้้�เทคโนโลยีีและนวััตกรรมใหม่่ ๆ เช่่น การยกย่่อง 

ชมเชย ความเคารพ การช่่วยเหลืือ การประเมิินผลการทำำ�งาน เป็็นต้้น” (นัักวิชาการ 2)

การรัับมืือกัับปััญหาของความคิิดใหม่ (Idea Intrapsychic Coping) 

จากการวิิเคราะห์์ข้้อมููลจากผู้้�ให้้ข้้อมููลส่่วนใหญ่่ พบว่่า การเปิิดใจยอมรัับและคำำ�นึงถึึง 

ประโยชน์ขององค์์กร หลัังจากนำำ�วิธีีการแก้้ไขปััญหาแบบใหม่่ให้้พนักงานในองค์์กรได้้ใช้้ 

ปฏิบััติิแล้้ว พนักงานเองต้้องปรัับเปลี่่�ยนทััศนคติิเปิิดใจยอมรัับ เข้้าใจและเคารพการตััดสินใจ

ของผู้้�รัับบริิการ เพ่ื่�อนร่่วมงาน และผู้้�บริิหารทั้้�งคำำ�ชมเชยหรืือคำำ�แนะนำำ� อีีกทั้้�งพยายามเชิิญชวน 

พููดคุยแลกเปลี่่�ยนระหว่่างกัันในองค์์กรเพ่ื่�อความก้้าวหน้้า โดยคำำ�นึงถึึงประโยชน์ที่่�จะได้้รับ 

เป็็นสำำ�คัญ นอกจากนี้้� นโยบายขององค์์กรในการบริิหารจััดการจะเป็็นกลไกสำำ�คัญที่่�ช่่วย 

ลดปััญหาของการนำำ�วิธีีที่่�สร้้างขึ้้�นไปปฏิบััติิ และพนัักงานเองต้้องเปิิดใจยอมรัับซึ่่�งถืือว่า 

เป็็นสิ่่�งสำำ�คัญในการทำำ�งาน ดัังปรากฏตามบทสัมภาษณ์์ของผู้้�ให้้ข้้อมููลบางส่่วนดัังนี้้�

“เราก็็เคารพการตััดสินใจแต่่ละคน ซึ่่�งเราแค่่นำำ�เสนอทางเลืือกหรืือวิธีีการนี้้�ไว้้ให้้  

ซึ่่�งอยู่่�ที่่�ความพึึงพอใจและวิิธีีการทำำ�งานของแต่่ละบุุคคล แต่่ทุุกความคิิดเราต้้องเป็็นไปในทิิศทาง

เดีียวกันเพ่ื่�อความก้้าวหน้้าขององค์์กรของเรา” (พนักงาน 2) 

“ก็็ต้้องปฏิบััติิตามขั้้�นตอน เพราะส่่วนใหญ่่ผู้้�บริิหารเป็็นคนกำำ�หนดลำำ�ดับขั้้�นตอนลงมา

เพ่ื่�อให้้พนักงานได้้ปฏิบััติิตาม” (พนักงาน 3) 

“ต้้องสร้้างจิิตสำำ�นึก โดยปกติิธรรมชาติิของมนุุษย์์มัันยอมรัับการเปลี่่�ยนแปลงยาก  

วิิธีีการที่่�ง่่ายที่่�สุุดก็คืือมันต้้องให้้ค่อยๆ ให้้ยอมรัับการเปลี่่�ยนแปลง ตาม Gen ให้้เขายอมรัับ  

ไม่่ใช่่สั่่�งให้้เขาทำำ�” (นัักวิชาการ 2) 
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“เราต้้องเปิิดใจรัับความรู้้�สึึกและความเข้้าใจของเค้้าด้้วยว่่างานของเค้้าก็็เหมืือนงาน

ของเรา เราต้้องเข้้าใจเค้้าอีีกทั้้�งเราต้้องมีีทัักษะในการเปิิดความคิิดของเค้้าก่่อน มีีความเห็็นคิิดว่า 

การชักัจููงเชิิญชวนนั้้�นอยู่่�ที่่�ทัักษะจิติวิทยาของคนชักัจููง ว่่าสามารถเข้้าถึึงคนอ่ื่�นได้้ไหม ต้้องใช้้คำำ�

ที่่�อีีกฝ่่ายสามารถเข้้าใจได้้ง่าย อีีกทั้้�งต้้องมีีความรู้้�เกี่่�ยวกับการสอนเพราะสิ่่�งนี้้�คืือพื้้�นฐานเกี่่�ยวกับ

การนำำ�เสนอวิธีีการใหม่่ๆ เพ่ื่�อเปิิดใจให้้กับอีีกฝ่่ายด้้วยเช่่นกััน” (นัักวิชาการ 1) 

“เราก็็จะพยายามนำำ�วิธีีการนี้้�มาใช้้ในเค้้าเห็็นว่่า วิิธีีแบบเก่่านั้้�นไม่่สะดวกเหมืือน 

วิิธีีการใหม่่ที่่�เรานำำ�เสนอ เพราะการแจ้้งเตืือนผ่่านระบบนี้้�มีีประโยชน์ต่่อการทำำ�งานในสายงานนี้้�  

เน่ื่�องด้้วยวิิธีีการนี้้�ทำำ�ให้้เราสะดวกและประหยััดเวลาในการทำำ�งาน อีีกทั้้�งเราไม่่ต้้องคอย 

ตรวจสอบหน้้าจอมอนิเตอร์ตลอดเวลา” (พนักงาน 1) 

การหลีีกหนีีความคิิดใหม่ (Idea Resistance) 

จากข้้อมููลของผู้้�ให้้สัมภาษณ์์ พบว่่า การพััฒนาตนเองของพนักงานในการศึึกษา 

หาความรู้้� การค้้นคว้้าด้้วยตััวเองเป็็นเร่ื่�องที่่�สำำ�คัญ ซึ่่�งจะช่่วยป้้องกัันการหลีีกหนีีความรู้้� 

ที่่�ทัันสมััยของตััวพนักงานได้้ อีีกทั้้�งเป็็นการยกระดัับการทำำ�งานของตนเองและส่่งผลดีีต่่อองค์์กร 

หลัังจากพนักงานประสบความสำำ�เร็็จในการนำำ�วิธีีที่่�สร้้างขึ้้�นได้้รับการยอมรัับและนำำ�ไปปฏิบััติิแล้้ว  

หากพนัักงานคนดัังกล่าวพบเพื่่�อนร่่วมงานพยายามหลีีกเลี่่�ยงการมีีส่่วนร่่วมในการแก้้ไขปััญหา

จากการทำำ�งานด้้วยวิิธีีใหม่่ ควรชัักจููงเชิิญชวนด้้วยการสร้้างทััศนคติิของตััวพนักงานให้้พยายาม

เปิิดโอกาสศึึกษาค้้นคว้้าเพิ่่�มเติิมด้้วยการแบ่่งปัันประสบการณ์์ระหว่่างกัันเพ่ื่�อให้้ยอมรัับ 

การเปลี่่�ยนแปลง หรืือการประชาสััมพัันธ์์จุุดที่่�เด่่นของวิิธีีใหม่่ ความเสถีียรและข้้อแตกต่าง 

กัับวิิธีีเดิิม และนโยบายการสนัับสนุุนจากผู้้�บริิหารเป็็นการเปิิดโอกาสให้้พนัักงานได้้พััฒนา 

ยกระดัับการทำำ�งานของตนเองและส่่งผลดีีต่่อองค์์กร ดัังปรากฏตามบทสัมภาษณ์์ของผู้้�ให้้ข้้อมููล

บางส่่วนดัังนี้้�

“ส่่วนใหญ่่การที่่�เราค้้นคว้้าผ่่านระบบอิินเทอร์เน็็ตเพ่ื่�อเป็็นแนวทางนำำ�ไปใช้้ ทั้้�งของ 

ทางคนไทยและต่่างประเทศ แต่่ของคนไทยนั้้�นจะกัักความรู้้� ทำำ�ให้้ศึกษาของต่่างประเทศ

มากกว่าอีีกทั้้�งใช้้ประสบการณ์์ส่่วนตััวและความรู้้�โดยรอบมาประยุุกต์ใช้้เพ่ื่�อสร้้างวิิธีีการใหม่่ๆ

เพ่ื่�อองค์์กร” (พนักงาน 1)

“มีีการอบรมในองค์ก์ร เราก็็จะศึึกษาจากเอกสารนั้้�น และมีีการเรีียนรู้้�งานจากกลุ่่�มรุ่่�นพี่่�  

กลุ่่�มผู้้�อาวุุโสที่่�ทำำ�งานมานาน มีีประสบการณ์์มาก เราต้้องมีีการกระตืือรืือร้้นในการเรีียนรู้้�ตลอด 

คิิดเสมอว่า คนอ่ื่�นทำำ�ได้้เราก็็สามารถทำำ�ได้้เหมืือนกััน” (พนักงาน 2)
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“เขาจะมีีหลัักสููตรให้้ไปอบรม เปิิดโอกาสให้้พนักงานเราไปสมััครเอง เราจะประเมิิน

เขาว่่า มีีจุุดอ่่อนตรงไหน แล้้วแต่่ความสมััครใจของพนักงานเอง ว่่าควรไปอบรมพััฒนาตนเอง

ของเขา” (ผู้้�บริิหาร 1)

“จำำ�เป็็นต้้องสร้้างแรงกระตุ้้�นได้้ เช่่น การร่่วมมืือกันเรีียนรู้้�ร่่วมกัับภาครััฐ และ  

ภาคเอกชนที่่�มีีช่ื่�อเสีียง ให้้มองว่่าการเรีียนรู้้�นั้้�นมีีความสนุุกสนานไม่่น่่าเบ่ื่�อ มีีการกระตุ้้�นว่่า 

โลกข้้างนอกเปลี่่�ยนไปแล้้ว เพ่ื่�อทำำ�ให้้เกิิดความรู้้�สึึกที่่�ว่่าการที่่�พนักงานสามารถสร้้างวิิธีีการ 

ทำำ�งานใหม่่ ๆ โดยที่่�เค้้าคิิดว่าไม่่เป็็นภาระของตััวเอง เต็็มใจที่่�จะสร้้างและพััฒนาให้้กับองค์์กร 

อีีกทั้้�งผู้้�บริิหารก็็ควรเห็็นความสำำ�คัญในการสร้้างนวััตกรรมด้้วย” (นัักวิชาการ 2)

การอธิิบายความคิิดใหม่ (Idea Sharing) 

ข้้อมููลจากผู้้�ให้้ข้้อมููลเห็็นตรงกัันว่่า การสอนให้้แก้้ไขเบื้้�องต้้นด้้วยตััวเองเป็็นสิ่่�ง 

ที่่�จำำ�เป็็นสำำ�หรัับผู้้�รัับบริิการจากพนักงาน และการส่ื่�อสารที่่�เข้้าใจง่่ายของพนักงานฝ่่ายสนัับสนุุน 

ด้้านเทคโนโลยีสีารสนเทศมีผีลต่่อการยอมรัับวิิธีีการใหม่ใ่นการทำำ�งานของผู้้�มีีส่่วนได้้เสีียภายใน

และภายนอกขององค์์กร ทั้้�งผู้้�บริิหาร เพ่ื่�อนร่่วมงาน ผู้้�รัับบริิการและผู้้�ที่่�สนใจศึึกษา ดัังปรากฏ

ตามบทสัมภาษณ์์ของผู้้�ให้้ข้้อมููลบางส่่วนดัังนี้้�

“ตอนเปลี่่�ยนโปรแกรมใหม่่เป็็นช่่วงที่่�มีีปััญหามากที่่�สุุด ทำำ�ให้้เราต้้องปรัับเปลี่่�ยน 

วิิธีีการงานทำำ�งานมาก การเรีียนรู้้�ก็็เพิ่่�มขึ้้�น พอมีการอบรมทำำ�ให้้มีการเรีียนรู้้�ที่่�ง่่ายและพััฒนา

มากกว่าเดิิม บางทีีเวลาที่่�เราคุุยกัับพนักงาน Helpdesk มีีการส่ื่�อสารที่่�ไม่่ตรงกัับที่่�เราต้้องการ 

พนักงาน Helpdesk ก็็ทำำ�อีกแบบให้้เรา” (ผู้้�เคยรัับบริิการ 2) 

“อยากให้้พนักงาน Helpdesk ช่่วยสอนให้้จะได้้แก้้ไขปััญหาเบื้้�องต้้นด้้วยตััวเอง”  

(ผู้้�เคยรัับบริิการ 1) 

“อยากให้้มีการโพสต์์ วิิธีีการแก้้ไขปััญหาต่่างๆ ในกลุ่่�มอยู่่�เสมอ จะทำำ�ให้้สาขาอ่ื่�น

สามารถนำำ�ไปใช้้แก้้ไขปััญหาได้้อย่่างรวดเร็็ว อีีกทั้้�งบางปััญหาที่่�ต้้องการการแก้้ไขอย่่างรวดเร็็ว

ก็็ควรมีีเบอร์ติิดต่อที่่�ติิดต่อง่ายต่่อการเข้้าใช้้บริิการ” (ผู้้�เคยรัับบริิการ 3)

การปรองดองความคิิดใหม่ (Idea Compromise) 

ข้้อมููลเพิ่่�มเติิมจากผู้้�ให้้ข้้อมููลบางส่่วนเห็็นว่่า นอกจากทัักษะการถ่่ายทอดของ 

พนักงานแล้้ว จากการสััมภาษณ์์ผู้้�ให้้ข้้อมููลแสดงความคิิดเห็็นว่่า ยัังคงมีีทัักษะการจััดการ 

ความขัดัแย้้งสร้้างความสัมัพัันธ์์อัันดีีกัับเพ่ื่�อนร่่วมงานเป็น็สิ่่�งที่่�จำำ�เป็็นต่่อพนักงานฝ่่ายสนับัสนุุน

ด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศเพื่่�อผู้้�อ่ื่�นเห็็นความสำำ�คัญของวิิธีีการใหม่่ที่่�ตนเองสร้้างขึ้้�น เปิิดใจ

ยอมรัับและอยากมีส่่วนร่่วมในการใช้้งาน โดยมีีผู้้�ให้้ข้้อมููลท่่านหนึ่่�งได้้กล่าวไว้้ว่า
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“นอกจากพนักงาน Helpdesk ต้้องมีีการพััฒนาทัักษะการจููงใจชัักจููง การพููดภาษา 

ที่่�เข้้าใจง่่าย การเป็น็ตนแบบในการนำำ�ไปใช้้แล้้วเกิิดความสำำ�เร็็จ พนักงาน Helpdesk ควรมีทัีักษะ

ด้้านการส่ื่�อสาร ทัักษะการด้้านการสอน ทัักษะด้้านการจััดการความขััดแย้้ง และด้้านการสร้้าง

ความสััมพัันธ์์” (นัักวิชาการ 1) 

อภิิปรายผลการวิิจััย
จากการศึึกษาพฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรมสำำ�หรัับพนักงานฝ่่ายสนัับสนุุน 

ด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศในงานบริิการด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศ ค้้นพบมิิติิของพฤติิกรรม 

การทำำ�งานเชิิงนวััตกรรมเพ่ื่�อให้้พนักงานยกขีดความสามารถแก้้ปัญหาและตอบสนอง 

ความต้้องการของธุุรกิิจในยุุคการเปลี่่�ยนผ่่านทางดิิจิิทััล ประกอบด้้วยการหาความคิิดใหม่่  

การสร้้างความคิิดใหม่่ การวิิเคราะห์์ความคิิดใหม่่ การนำำ�ความคิิดใหม่่ไปปฏิบััติิ การประเมิิน

ความคิิดใหม่่ การสนัับสนุุนความคิิดใหม่่ ความเป็็นเลิิศของความคิิดใหม่่ การทำำ�ให้้ความคิิดใหม่่ 

เป็็นจริิง การรัับมืือกับปััญหาของความคิดิใหม่ ่การหลีกีหนีคีวามคิดิใหม่ ่การอธิบิายความคิดิใหม่่

และการปรองดองความคิิดใหม่่ รวมทั้้�งสิ้้�น 12 มิิติิ ซึ่่�งสอดคล้้องกัับตามทฤษฎีการแลกเปลี่่�ยน

ทางสัังคม (Social Exchange Theory) ของ Blau (1964) ที่่�อธิบายพฤติิกรรมการทำำ�งาน 

เชิิงนวััตกรรมที่่�ส่่งมอบการบริกิารให้้กับัผู้้�เข้้ารัับบริิการจากความไว้้วางใจระหว่า่งพนักงานภายใน

องค์์กรสนัับสนุุน โดยการแสดงออกพฤติิกรรมที่่�สนัับสนุุนองค์์กรสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ  

Robinson, Perryman & Hayday (2004) ที่่�อธิบายการตอบสนองและการตอบแทนองค์์กร 

ด้้วยการทุ่่�มเทในการทำำ�งานและการสร้้างความคิิดใหม่่ที่่�มีีประโยชน์ในการทำำ�งาน ภายใต้้ 

กฎเกณฑ์การทำำ�งานที่่�เอื้้�อต่อการแลกเปลี่่�ยนเรีียนรู้้�ซึ่่�งสอดคล้้องกัับ Cropanzano & Mitchell  

(2005) ที่่�การแสดงออกของพฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรมของพนักงานนั้้�นจะเกิิดขึ้้�น 

ตราบเท่่าที่่�ยัังยึึดถืือและปฏิบััติิตามเกณฑ์ที่่�กำำ�หนดร่วมกััน

อย่่างไรก็็ตาม มิิติิของพฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรมที่่�ได้้จากการทบทวน

วรรณกรรมซึ่่�งเป็็นบริิบทของต่่างประเทศสอดคล้้องกัับมิิติิที่่�ได้้จากการศึึกษานี้้�ซึ่่�งเป็็นบริิบท 

ของประเทศไทย ประกอบด้้วยการหาความคิิดใหม่่ การสร้้างความคิิดใหม่่ การวิิเคราะห์์ความคิิดใหม่่  

การนำำ�ความคิิดใหม่่ไปปฏิบััติิ การประเมิินความคิิดใหม่่ การสนัับสนุุนความคิิดใหม่่ ความเป็็นเลิิศ 

ของความคิิดใหม่่ การทำำ�ให้้ความคิิดใหม่่เป็็นจริิง การรัับมืือกับปััญหาของความคิิดใหม่่  

และการหลีีกหนีีความคิิดใหม่่ ดัังแสดงในตารางที่่� 1 
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ตารางท่ี่� 1 	การเปรียบเทีียบมิิติิของพฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรม

มิิติิของพฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวัตกรรม

ท่ี่�ได้้จากการศึึกษานี้้�

มิิติิของพฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวัตกรรม

ของงานวิจััยอื่�นๆ
การหาความคิิดใหม่่ Scott & Bruce (1994)
การสร้้างความคิิดใหม่่ Janssen (2000)
การวิิเคราะห์์ความคิิดใหม่่ Hu, Horng & Sun (2009)
การนำำ�ความคิิดใหม่่ไปปฏิบััติิ Dorenbosch, Engen & Verhagen (2005)
การประเมิินความคิิดใหม่่ Messmann & Mulder (2012)
การสนัับสนุุนความคิิดใหม่่ Slåtten & Mehmetoglu (2011)
ความเป็็นเลิิศของความคิิดใหม่่ Martin & Ute (2017)
การทำำ�ให้้ความคิิดใหม่่เป็็นจริิง Janssen (2000)
การรัับมืือกับปััญหาของความคิิดใหม่่ Krause (2004)
การหลีีกหนีีความคิิดใหม่่ Edghiem & Mouzughi (2018)
การอธิบายความคิิดใหม่่ ค้้นพบใหม่่
การปรองดองความคิิดใหม่่ ค้้นพบใหม่่

นอกจากนี้้� มิิติิที่่�ค้้นพบใหม่เ่พิ่่�มเติิมจากการสัมัภาษณ์์ครั้้�งนี้้� คืือ การอธิบิายความคิดิใหม่่ 

และการปรองดองความคิิดใหม่่ มิิติิการอธิบายความคิิดใหม่่ที่่�เข้้าใจง่่ายของพนักงาน 

เพ่ื่�อให้้ผู้้�รัับบริิการสามารถแก้้ไขเบื้้�องต้้นด้้วยตััวเองสอดคล้้องกัับระบบการจััดการความรู้้� 

(Knowledge Management System) ของ Alavi & Leidner (2001) ที่่�มุ่่�งส่่งเสริิมให้้สมาชิิก

ทุุกคนในองค์์กรสามารถจััดการกัับข้้อมููลทั้้�งของตนเองและขององค์์การได้้อย่่างเป็็นระบบ  

ความสำำ�เร็็จของการนำำ�จัดการความรู้้�มาใช้้งานขึ้้�นอยู่่�กับการแลกเปลี่่�ยนเรีียนรู้้� (Knowledge  

Sharing) ขององค์์กร ที่่�ช่่วยให้้พนักงานในองค์์กรดึึงเอาความรู้้� ความสามารถ ทัักษะ  

และประสบการณ์์ในตััวบุคลากรออกมาสู่่�องค์์กร (Wang & Noe, 2010) และมิิติิการปรองดอง

ความคิิดใหม่่ เม่ื่�อนำำ�วิธีีการใหม่่ที่่�ตนเองสร้้างขึ้้�นไปปฏิบััติิ ทัักษะการปรองดองจะช่่วยจััดการ

ความขััดแย้้งและสร้้างความสััมพัันธ์์อัันดีีกัับเพ่ื่�อนร่่วมงานเพ่ื่�อเปิิดใจยอมรัับและอยากมีส่่วนร่่วม 

ในการใช้้งาน ซึ่่�งมีีความสอดคล้้องกัับ Krause (2004) เม่ื่�อนำำ�วิธีีใหม่่ใช้้ปฏิบััติิในการทำำ�งาน 

อย่่างเป็็นรููปธรรม ซึ่่�งมาพร้้อมกัับการยอมรัับปััญหาที่่�ตามด้้วยการควบคุุมการแสดงออก 

ทางอารมณ์์เพ่ื่�อให้้เพ่ื่�อนร่่วมงานรู้้�สึึกเป็็นมิิตรและผ่่อนคลายความเครีียดจากการเปลี่่�ยนแปลง

กระบวนการทำำ�งานประจำำ�วััน โดยการแสดงออกระหว่่างพนักงานที่่�ช่่วยเหลืือ ไว้้วางใจและ 

แบ่่งปัันข้้อมููลซึ่่�งกัันและกัันนั้้�น สามารถอธิบายเพิ่่�มเติิมโดยอ้้างอิิงทฤษฎีการแลกเปลี่่�ยน 
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ทางสัังคม (Social Exchange Theory) โดย Blau (1964) บนพื้้�นฐานของการแลกเปลี่่�ยน 

ซึ่่�งกัันและกััน เม่ื่�อพนักงานได้้รับการปฏิบััติิเป็็นอย่่างดีีจากองค์์กร พนักงานเหล่่านั้้�นย่่อม 

จะตอบสนองและตอบแทนด้้วยการกระทำำ�ที่่�ทุ่่�มเทในการทำำ�งาน คิิดดีี ตลอดจนปรารถนาดีี 

(Robinson, Perryman & Hayday, 2004) 

สรุปผลการวิิจััย
จากผลการศึึกษาข้้างต้้นสามารถสรุุปได้้ว่า พฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรม 

สำำ�หรัับพนักงานฝ่่ายสนัับสนุุนด้้านเทคโนโลยีสีารสนเทศในงานบริิการด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศ

เป็็นพฤติิกรรมของตััวบุคคลที่่�มีีความตั้้�งใจการแสวงหาโอกาส ในการสร้้างความคิิดแปลกใหม่่ 

เพ่ื่�อปรับปรุงหรืือพััฒนาการทำำ�งานและการแก้้ไขปััญหาของตน ของกลุ่่�มหรืือขององค์์การ 

ได้้อย่่างเหมาะสมและมีีมาตรฐานคุุณภาพ ทัันเวลาและตอบสนองความต้้องการของลููกค้้า 

อย่่างเหมาะสม เมื่่�อสร้้างความคิิดที่่�แปลกใหม่่และมีีโอกาสสร้้างประโยชน์ขึ้้�นจริิงแล้้วระดม 

ความร่่วมมืือหาแนวร่วมสนัับสนุุนความคิิดเพ่ื่�อเพิ่่�มโอกาสที่่�ความคิิดที่่�สร้้างขึ้้�นจะได้้รัับ 

การยอมรัับ และการทำำ�ความคิิดที่่�สร้้างขึ้้�นนั้้�นก่่อให้้เกิิดเกิิดนวััตกรรมและผลประโยชน์ 

ให้้กับองค์์กรด้้วยพััฒนาผลการปฏิบััติิงาน รัักษามาตรฐานคุุณภาพการทำำ�งาน ตอบสนอง 

ความต้้องการของลููกค้้าอย่างเหมาะสม ทำำ�ให้้องค์์กรเพิ่่�มศัักยภาพในการแข่่งขัันและยกระดัับ

ผลประกอบการนำำ�ไปสู่่�ความยั่่�งยืืนในระยะยาว ประกอบด้้วยการหาความคิิดใหม่่ การสร้้าง

ความคิิดใหม่่ การวิิเคราะห์์ความคิิดใหม่่ การนำำ�ความคิิดใหม่่ไปปฏิบััติิ การประเมิินความคิิดใหม่่  

การสนัับสนุุนความคิิดใหม่่ ความเป็็นเลิิศของความคิิดใหม่่ การทำำ�ให้้ความคิิดใหม่่เป็็นจริิง  

การรัับมืือกับปััญหาของความคิิดใหม่่ การหลีีกหนีีความคิิดใหม่่ การอธิบายความคิิดใหม่่ และ

การปรองดองความคิิดใหม่่

ข้้อเสนอแนะ 
จากผลการศึึกษาพบว่่า การนำำ�ผลการศึึกษาไปใช้้สามารถแบ่่งออกเป็็นมุุมมองของ

พนักงานและผู้้�บริิหาร โดยมุุมมองของผู้้�บริิหารควรนำำ�ข้้อมููลมิิติิของพฤติิกรรมการทำำ�งาน 

เชิิงนวััตกรรมช่่วยให้้องค์์กรในงานบริิการด้้านเทคโนโลยีสีารสนเทศ สามารถนำำ�มิติิของพฤติิกรรม

การทำำ�งานเชิิงนวััตกรรมเป็็นเคร่ื่�องมืือที่่�ช่่วยประเมิินผู้้�สมััครและช่่วยตััดสินใจเพ่ื่�อคัดเลืือก 

เข้้าทำำ�งาน ตลอดจนใช้้วางนโยบายในทิิศทางที่่�ถููกต้้องและเหมาะสมได้้ โดยหากพบว่่า พนักงาน 

มีีพฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรมในระดัับมากขึ้้�นไปก็ควรดำำ�รงวางนโยบายในทิิศทางที่่�รัักษา

ให้้พฤติิกรรมคงอยู่่�ต่อไป แต่่หากพบว่่า พนักงานมีีพฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรมในระดัับน้้อย 
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ก็็ควรวางนโยบายปรับปรุงแก้้ไข สำำ�หรัับมุุมมองของตััวพนัักงานฝ่่ายสนัับสนุุนด้้านเทคโนโลยีี

สารสนเทศ ในงานบริิการด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศ สามารถนำำ�มิติิของพฤติิกรรมการทำำ�งาน

เชิิงนวััตกรรมเป็็นเคร่ื่�องมืือที่่�ช่่วยประเมิินตนเองได้้ โดยหากพบว่่า ตนเองมีีระดัับพฤติิกรรม 

การทำำ�งานเชิิงนวััตกรรมในระดัับมาก ก็็ควรดำำ�รงรัักษาให้้พฤติิกรรมคงอยู่่�ต่อไปและพััฒนา

ตนเองให้้ระดัับพฤติิกรรมเพิ่่�มสููงขึ้้�น แต่่หากพบว่่า ตนเองมีีพฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรม 

ในระดัับน้้อย ก็็ควรปรับปรุงแก้้ไขในส่่วนที่่�บกพร่องเพ่ื่�อยกระดัับของพฤติิกรรมในทิิศทาง 

ที่่�เหมาะสม อีีกทั้้�งมิิติิที่่�ค้้นพบช่่วยให้้พนักงานสามารถเป็็นเคร่ื่�องมืือที่่�ช่่วยเตรียมตััวและ 

เตรียมพร้้อมต่่อการเปลี่่�ยนแปลงสถานการณ์์ในปััจจุุบััน โดยการเปลี่่�ยนแปลงตนเองให้้เป็็น 

ที่่�ต้้องการขององค์์กร และการพััฒนาตนเองให้้มีพฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรมอยู่่�เสมอ

การวิิจััยในครั้้�งนี้้�เป็็นการศึึกษามิิติิของพฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรมสำำ�หรัับ

พนักงานฝ่่ายสนัับสนุุนด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศในงานบริิการด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศ 

มุ่่�งวััดลักษณะภายในของบุุคคลด้้วยการประเมิินจากลักษณะภายนอก และเพ่ื่�อให้้ได้้ข้้อค้้นพบ

ใหม่่ๆ ควรจััดให้้มีการทำำ�วิจััยต่่อเน่ื่�องไปยังองค์์การอ่ื่�นที่่�มีีรููปแบบโครงสร้้างหรืือลักษณะเฉพาะ

ที่่�แตกต่างกัันออกไป แต่่อย่า่งไรก็็ตาม ในทางการปฏิบัิัติิจริิงนั้้�นพฤติิกรรมการทำำ�งานในแต่่ละมิิติิ 

มีีความแตกต่างกััน ดัังนั้้�นในการวิิจััยในอนาคตนักวิจััยควรนำำ�ข้้อมููลมิิติิของพฤติิกรรมที่่�ค้้นพบ 

สำำ�รวจพฤติิกรรมของพนัักงานฝ่่ายสนัับสนุุนด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศในงานบริิการ 

ด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศเพ่ื่�อให้้ได้้ข้้อมููลที่่�มีีความสมบููรณ์์ยิ่่�งขึ้้�น โดยการศึึกษาความสััมพัันธ์์

ระหว่่างพฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรมและตััวแปรอื่่�นที่่�น่่าสนใจ เพ่ื่�อให้้เกิิดการขยาย

องค์์ความรู้้�เกี่่�ยวกับบทบาทของพฤติิกรรมการทำำ�งานเชิิงนวััตกรรมให้้แพร่หลายและมีีความ

ครอบคลุุมมากขึ้้�น อีีกทั้้�งควรศึึกษาและประเมิินผลเพ่ื่�อค้้นหาปััญหา อุุปสรรค และแนวทาง

การแก้้ไข
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