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(เริ่มทยอยลงประชาคมวิจัยตั้งแต่ฉบับที่ 39)

จุดสัมผัสกับภายนอกองค์กร

องค์กรเคออร์ดิคเป็นองค์กรที่มีชีวิต หรือเสมือนมีชีวิต ลักษณะสำคัญอย่างหนึ่งของสิ่งมีชีวิตคือ การตอบสนองต่อสิ่งเร้า   องค์กรเคออร์ดิคต้องมีความสามารถในการตอบสนองต่อสิ่งเร้าซึ่งมาจากภายนอกองค์กร ในลักษณะที่ทุกส่วนขององค์กรเคออร์ดิคมีความสามารถในการตอบสนอง

นี่คือความแตกต่างสำคัญระหว่างองค์กรเคออร์ดิคกับองค์กรที่มีรูปแบบแน่นอนตายตัว

องค์กรที่มีรูปแบบแน่นอนตายตัวจะกำหนดจุดสัมผัสและตอบสนองต่อภายนอกได้อย่างชัดเจนแน่นอน และมักเรียกว่า หน่วยประชาสัมพันธ์ หรือหน่วยลูกค้าสัมพันธ์  โดยที่มีข้อมูลหรือคำตอบที่แน่นอนชัดเจนสำหรับให้พนักงานในแผนกนี้ใช้สนองตอบลูกค้า   ถ้าเป็นเรื่องยาก ๆ ที่ไม่ชัดเจนก็ให้เป็นหน้าที่ของผู้บริหารระดับสูงเป็นผู้ตอบสนอง

แต่องค์กรเคออร์ดิคไม่เป็นเช่นนั้น  พนักงานขององค์กรเคออร์ดิคจะทำงานในลักษณะ multi-function    การตอบสนองต่อภายนอกจะทำได้ ณ ทุกจุดขององค์กร  โดยที่จะต้องมีกลไกให้ทุกจุดขององค์กรมีความสามารถในการตอบสนองต่อสิ่งเร้าภายนอกได้

กลไกดังกล่าวได้แก่

(1) การมีปณิธานความมุ่งมั่น (purpose) ที่ชัดเจนขององค์กร จารึกไว้เป็นถ้อยคำที่กระชับและกินใจ   มีการนำมากล่าวถึงบ่อย ๆ ในโอกาสอันเหมาะสม รวมทั้งมีการติดประกาศเป็นคำขวัญให้เห็นบ่อย ๆ 


(2) มีการบริหารจัดการความมุ่งมั่น หมั่นนำเอากิจกรรมหรือประเด็นถกเถียงภายในองค์กรมาตรวจสอบกับปณิธานความมุ่งมั่นที่กำหนดไว้  หมั่นนำเอาผลสำเร็จน้อยใหญ่มาตรวจสอบเพื่อหาทางเอาชนะและก้าวไปในทิศทางของปณิธานความมุ่งมั่น

การบริหารจัดการดังกล่าว จะต้องทำในลักษณะของการร่วมกันทำ ร่วมกันระดมความคิด ร่วมกันทำ AAR  ร่วมกันเล่าเรื่อง (storytelling)  เพื่อให้ทุกคนในองค์กรมีทักษะ มีความเข้าใจจนคล่องแคล่วในหลักการ ลึกเข้าไปในระดับคุณค่าและความเชื่อ      กลไกข้อ 2 นี้ จะทำให้ทุกคนในองค์กรเป็นเจ้าของปณิธานความมุ่งมั่นนั้น

(3) ทุกคนในองค์กรรับรู้และเรียนรู้ข้อมูลข่าวสารภายในองค์กรหรือเกี่ยวกับองค์กรอย่างครบด้านและทันกาล  จนทุกคนมีความมั่นใจว่าตนเองรู้จักองค์กรดีเพียงพอที่จะตอบสนองต่อภายนอกในฐานะตัวแทนขององค์กรได้


การรับรู้และเรียนรู้ข้อมูลข่าวสารดังกล่าว จะต้องลึกเข้าไปในระดับความรู้ (knowledge) ไม่ใช่ตื้นอยู่เพียงระดับข้อมูล (data) และสารสนเทศ (information)   ซึ่งหมายความว่าจะต้องมีการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ภายในองค์กรอย่างเข้มข้น  จนสมาชิกทุกคนขององค์กรมั่นใจว่าตนเองมีความรู้เกี่ยวกับองค์กรเพียงพอทั้งในระดับความรู้แจ้งชัด และความรู้ฝังลึก

โปรย  วัฒนธรรมสำคัญขององค์กรเคออร์ดิค คือ “การให้ และการรับ”  ไม่ปิดบังความรู้ หรือการมีวัฒนธรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้นั่นเอง

(4) จะต้องถือว่า การตอบสนองต่อภายนอกเป็นทั้งการทำหน้าที่ และเป็นการเรียนรู้ด้วยในเวลาเดียวกัน

ทุกคนจะต้องถือเป็นหน้าที่ ที่จะต้องตอบคำถามจากภายนอกให้ได้มากที่สุด จนเป็นที่พึงพอใจของลูกค้า  แล้วจะต้องนำเอาประสบการณ์ดังกล่าวมาทำ AAR กับเพื่อนสมาชิกขององค์กร เพื่อให้เกิดการเรียนรู้ร่วมกันในการตอบสนองต่อภายนอก  ประสบการณ์ของการทำงานก็จะกลายเป็นการเรียนรู้และสั่งสมเป็น “ขุมความรู้” (knowledge assets) ในการตอบสนองต่อภายนอก

(5) ทุกคนในองค์กรได้รับรู้และเรียนรู้งานทุกด้านขององค์กร และแต่ละคนเชี่ยวชาญในงานหลักที่ตนรับผิดชอบ   ดังนั้นทุกคนจะตระหนักในความสามารถและข้อจำกัดของตนเอง  ในกรณีที่ข้อเรียกร้องหรือคำถามจากภายนอกต้องการรายละเอียดที่เกินไปจากความรู้ความสามารถของตน  ก็มีความรู้และวิจารณญาณว่าจะส่งต่อไปยังเพื่อนร่วมงานคนไหน

นี่คือสภาพ รู้เขา (รู้ความต้องการภายนอก) รู้เรา (รู้ศักยภาพและข้อจำกัดของตนเอง) และรู้เพื่อนร่วมงาน (รู้ว่าเพื่อนร่วมงานคนไหนเก่งหรือถนัดด้านใด)


(6) ทุกคนในองค์กรตระหนักว่าตนเองกำลังทำงานในองค์กรเคออร์ดิค  ซึ่งคาดการณ์ไม่ได้แน่นอนว่าตนเองจะต้องเผชิญสถานการณ์เช่นใด  จึงต้องตื่นตัวเตรียมพร้อมการเผชิญสิ่งที่ไม่คาดหมายอยู่ตลอดเวลา โดยการเรียนรู้ทั้งจากการทำงานของตนเอง และจากการทำงานของเพื่อนร่วมงาน

วัฒนธรรมสำคัญขององค์กรเคออร์ดิค คือ “การให้ และการรับ”  ไม่ปิดบังความรู้ หรือการมีวัฒนธรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้นั่นเอง

องค์กรเคออร์ดิค ต้องมี “คลังความรู้” (knowledge base) สำหรับให้สมาชิกขององค์กรเข้าถึงได้ตลอดเวลา  เพื่อใช้ประกอบการทำหน้าที่ตอบสนองต่อภายนอก และใช้ประกอบการทบทวนไตร่ตรอง หรือการเรียนรู้แบบ “เคี้ยวเอื้อง” ของสมาชิกขององค์กร

ในองค์กรเคออร์ดิค การแบ่งแยกงาน แยกกันเชี่ยวชาญจะไม่ชัดเจน พนักงานจะต้องพร้อมที่จะเรียนรู้หลายด้าน  ทำงานหลายหน้าที่ในเวลาเดียวกัน.

