กว่าจะมีวันนี้ของคุณเอื้อ
แพทย์หญิง อัจฉรา  เชาวะวณิช
1 ธันวาคม 2549

ก่อนอื่นต้องขอขอบคุณที่เชิญมาโดยมีจุดประสงค์เพื่อแลกเปลี่ยนเรียนรู้  แลกเปลี่ยนประสบการณ์  KM Experience  Sharing สื่อสารสร้างแรงบันดาลใจ  Inspiration-based  Communication  ได้ทดลองปฏิบัติจริง   KM Workshop  ประเด็น ปิ๊งสู่ลานเสวนา  Talk  Show/Live  Interview   พาทัวร์  KM  (KM  Tour)
คุณเอื้อของสถาบันบำราศนราดูร

ความภาคภูมิใจ     
· ได้การรับรอง  HA  HPH  ISO

· ได้รางวัลจากกรมควบคุมโรค   KM กรมในปี 2548 และ 2549
· ลูกเกิดรอดแม่ปลอดภัย    นม แม่  โรงพยาบาลคุณภาพ
· คุณ โคฟี่ อานัน มาเยี่ยมชมเกี่ยวกับการดูแลผู้ป่วยเอดส์
· เป็น WHO center ทางการดูแลผู้ป่วยเอดส์
· ทำงานวิจัยและงานฝึกอบรมกับหลาย หน่วยงาน
· มีคนมาดูงาน
· มีคนมาฝึกอบรมจากชาติต่างๆทั้งไทยและต่างประเทศ    
ผลงานและความสำเร็จของการทำหน้าที่คุณเอื้อ
แรงบันดาลใจ     

ถูกรังเกียจและมองอย่างดูแคลนถึงความน่ากลัวของ  องค์กรทำให้อยากสร้างความภาคภูมิใจให้ หน่วยงานเพื่อให้ทุกคนภูมิใจในองค์กรของเรา
กลยุทธ์
· สร้างสิ่งแวดล้อมให้สวยงาม สัมผัสได้จากภายนอก
· สร้างวิสัยทัศน์    พันธกิจ  ยุทธศาสตร์  ค่านิยม  เป้าหมาย ร่วมกัน
วิธีการ 
· จ้างบุคคลภายนอกมาทำวิสัยทัศน์โดยใช้ขบวนการAIC

· กำหนดเป้าหมายและเข็มมุ่ง
· สร้างทีม
· มีตัวชี้วัดและการประเมิน
· ให้รางวัลและสร้างแรงจูงใจ
· สร้างเวทีให้แลกเปลี่ยนเรียนรู้
· ใช้เครื่องมือที่ สื่อสารง่ายคือวิธีการของHAเพราะเป็นรูปธรรมที่ถึงผู้ป่วยโดยตรง
วิธีคิด 
· ทุกคนมีความต้องการอยากพัฒนาและอยากเป็นคนที่มีความหมายของ องค์กร
· ต้องรู้ ทรัพยากรในองค์กรว่าอยู่ที่ ไหน  Intangible  Asset   

· อะไรทำให้องค์กรอยู่ได้  ความรู้โรคเอดส์ หมอที่รักษา  บุคลากรที่มีความเชี่ยวชาญ  และ facility ต่างๆ
· Positioning ขององค์กรที่ชัดเจนที่ตอบสนองวิสัยทัศน์
การพัฒนาอาศัย 
1. ความรู้ 
2. ความรัก รักงาน รักองค์กร ลูกน้อง นาย ผู้ป่วยซึ่งต้องอาศัยกายที่แข็งแรงและสิ่งแวดล้อมที่ปลอดภัย
3. ความสำเร็จเล็กๆ เป็นแรงบันดาลใจ
วิธีปฏิบัติ
ทำแผน  สร้างทีม  ดำเนินการ ประเมิน พัฒนา เป็นวงจร CQI

ง่ายไหม? 
· มีการทำงานแยกส่วนไม่เชื่อมโยงเพราะอยากเป็นเจ้าของงานเอง
· มีการส่งคนอบรมโดยไม่สนใจเป้าหมายและปัญหาแต่แบ่งเป็น โควต้า
· ไม่มีเป้าหมายชัดเจนและสัมผัสได้ในระดับงานย่อย
· ไม่เข้าใจระบบคุณภาพทั้งระบบ   มองแยกส่วน
· กรมมีเครื่องมือใหม่มากและเปลี่ยนแปลงเร็วตามนโยบายรัฐ
· รัฐบาลให้เครื่องมือใหม่ๆมามาก
· ปัญหางบประมาณจากนโยบาย30บาท
· หมอร่วมมือน้อยตามนิสัยแพทย์ที่เข้าใจว่าเป็นเรื่องไร้สาระ
· ขาดการempowerในระดับพยาบาลปฏิบัติที่พอเพียงและเป็นแรงจูงใจในการปฏิบัติ
คำตอบ
· ต้องรู้เขา  รู้เรา ก่อนทำงาน
รู้เรา
· เราทำงานแล้วลูกน้องรู้สึกอย่างไรโดยการแจกแบบสอบถามและให้ข้อแนะนำ สิ่งที่ลูกน้องอยากให้เราทำแต่เราไม่ได้นึกถึงเช่นการเยี่ยม เอาใจใส่  เพราะตัวเราเองจะมีตัวตนของแต่ละคนที่ไม่เหมือนกัน  ดิฉันเดินน้อยโดยนิสัยรู้สึกขี้อาย  เวลาอบรมOD ก็จะทราบสิ่งที่เด็กๆอยากให้เราเป็น
· หาความรู้จากภายนอกอย่างต่อเนื่องเพื่อจะได้แนวคิดว่า leader  หรือคุณเอื้อ ต้องมีตัวตนเช่นไรและพัฒนาส่วนขาด  ต้องยอมรับและเปิดใจกัน  เช่น  อ่านหนังสือพิมพ์, หนังสือบริหาร, Blog นพ.วิจารณ์  พานิช    อาจารย์ประพนธ์  ผาสุกยืด
· เข้าใจตัวเอง  ปรับตัวเอง
· ความต้องการอาจมาจากทีมงานที่เราไว้ใจที่กล้าบอกเรา
รู้เขา
· ติดตามข้อผิดพลาด  ต้องเข้าใจเขา  ทำไมถึงคิด  ทำ อย่างนั้น   ทำให้เราไม่คิดแคบๆภายใต้กรอบของเรา
· รู้ผู้ที่จะทำให้เกิดการเปลี่ยนแปลง  พูดแล้วคนฟัง    นำมาเป็นทีมงาน  มองเขาเป็นผู้รู้
· หาความสามารถลูกน้องให้พบเพราะถ้าใช้คนผิดจะทำให้ทำงานโดยไม่มีฉันทะ  มีแต่ปัญหา     งานไม่ได้ผล  คนไม่พอใจ  Competency  ความชอบ  จริงใจ  เปิดใจ  ได้ใจ
· ต้องกล้าเปลี่ยนแปลงเพราะบางคนเป็นกรรมการแล้วทำงานไม่ได้  เช่น เข้ากับใครไม่ได้  ไม่สื่อสาร  ไม่มี  leadership  ให้รีบตั้งใหม่
· ให้ลูกน้องเกิดความภูมิใจในงานโดยจัดเวทีที่ให้มีการนำเสนอโดยไม่มีรูปแบบมากนัก           เกิดกระแสของการอยากทำดีแล้วมีคนเห็นและหารางวัลที่สร้างแรงจูงใจ มีประโยชน์มากกว่าการฝึกอบรมบ่อยๆ
CKO   Chief  Knowledge  Officer

ศาสตร์ และศิลป์
ของการทำให้เกิด KM และนำเครื่องมือ KMไปใช้ในการขับเคลื่อนงานของ หน่วยงานและองค์กรอย่างมีพลังและมีคุณค่าโดยเฉพาะทำให้เกิด Shared  Value นำไปสู่เป้าหมายหรือ ผลลัพธ์ ร่วมกันของ หน่วยงาน
1. ต้องมุ่งมั่น
วางเป้าหมาย  ฝันให้ไกล  ไปให้ถึง
· ดิฉันมีความตั้งใจที่จะให้ผ่านให้ได้ภายในปี 49

· ตั้งใจและฟันฝ่าก้าวข้ามอุปสรรคนานัปการกว่าที่จะผลักดัน ส่งเสริม ให้บุคลากรของ หน่วยงานเป็นบุคคลเรียนรู้และกลายเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ในที่สุด
· อุปสรรคคือการสื่อสาร
· การแยกทีมพัฒนาคุณภาพและพยาบาล
· การสร้างวิทยากรภายใน
· การมองภาพรวม
2. Pilot

3. พลัง 3
· ความรู้
· ความรัก   ฉันทะ   คน  ลูกน้อง  นาย  องค์กร
· ความสำเร็จ  ถ่ายทอด  บันทึก  Pilot

4. Network 

5. บริหารความแตกต่าง  ใครสติแตก  เปลี่ยนเรื่อง
6. จริงใจ  เห็นความจริง  ร่วมคิด
7. ใช้ IT,  Slide,  Blog

8. KS กับ IT

9. ช่วยเหลือ  สร้างบารมี  ทำ Competency  หางาน  แบ่งงาน  

การเป็นผู้นำ จาก blog ของ Gotoknow
· นวพรแห่งซีอีโอนักประยุกต์ KM  จาก Blog ของ นพ.วิจารณ์  พานิช  
1. ถามไถ่  หมายถึงการที่ผู้บริหารสูงสุดคอยถามข่าวคราวกิจกรรม KM ว่าดำเนินไปถึงไหนแล้ว  มีกระบวนการ หรือกิจกรรมที่น่าชื่นชมบ้างไหม  ส่วนงานไหน หรือโครงการใดเดินดี มีผลเบื้องต้นบ้างแล้ว  ทำไมจึงได้ผลดี  ต้องการให้สนับสนุนอะไรอีกบ้างไหม  ใช้หลักการ "ถามไถ่แบบ Appreciative Inquiry" 
2. ให้รางวัล  หากพบว่ามีความสำเร็จในระดับที่น่าชื่นชม  และน่าจะเป็นตัวอย่างขยายผลไปสู่โครงการอื่น หรือส่วนงานอื่นก็ให้รางวัล เพื่อสร้างกำลังใจ  สร้างการโจษจันในองค์กร  แค่ไหนที่น่าจะให้รางวัล  ให้รางวัลในลักษณะใด เป็นวิจารณญาณ ที่ต้องให้พอดี  ไม่มากไม่น้อยเกินไป  จุดสำคัญคือเป็นการให้รางวัลที่แสดงความชื่นชม  การสร้างความมั่นใจตนเอง  ให้แก่ผู้ปฏิบัติ หรือเหล่า "คุณกิจ" และ "คุณอำนวย"  และไม่ควรเน้นรางวัลที่เป็นวัตถุราคาแพง  แต่เน้นรางวัลที่ให้ความภาคภูมิใจ 
3. บันไดคู่ขนาน  ผู้บริหารสูงสุดต้องค่อยๆ สร้าง "บันไดคู่ขนาน" ในการบริหารงานและการทำงาน  "บันไดคู่ขนาน" หมายถึงการบริหารงานและทำงานแบบเป็นทางการและไม่เป็นทางการคู่ขนานกันไป    กิจกรรม KM ส่วนใหญ่ (๒/๓ หรือ ๓/๔) เป็นกิจกรรมที่ไม่เป็นทางการ  แต่ก็ต้องมีส่วนที่เป็นทางการอยู่ด้วย  เพื่อเป็นกลไกให้ KM ตอบสนองวิสัยทัศน์และยุทธศาสตร์หลักขององค์กร
4. บอกความต้องการ  ผู้บริหารสูงสุดต้องคอยบอกและย้ำ และทำความเข้าใจเป้าหมายของการทำงานในแต่ละปี  หรือแต่ละช่วง  และเมื่อคุยกันเรื่อง KM ก็หมั่นถามว่าต่อไปดำเนินการเพื่อให้ได้เป้าหมายนั้นเป้าหมายนี้ได้ไหม โดยผู้บริหารแตกเป้าหมายใหญ่ออกเป็นเป้าหมายเล็ก ที่เมื่อเอาไปท้าทายเหล่า "คุณอำนวย" และ "คุณกิจ" หรือทีมแกนนำ KM แล้ว  ไม่รู้สึกว่าเป็นเป้าหมายที่ยากเกิน  
เมื่อวันที่ ๑๙ ตค. ๔๙ ผมประทับใจเรื่องเล่าของคุณสมพร  แห่งกรมสุขภาพจิต ที่เล่าถึงอธิบดีกรมสุขภาพจิต นพ. มล. สมชาย จักรพันธุ์  ที่คอยแสดงความชื่นชมในผลสำเร็จของกิจกรรม KM ในกรม  และคอยบอกความต้องการ เช่น "ปีหน้าทำให้ได้คู่มือดำเนินการสุขภาพจิตชุมชนนะ" อย่างนี้ทีมงานก็จะเกิดกำลังใจ  และมีเป้าหมายที่ชัด เป็นรูปธรรม
5. ประสานสู่แผน วิสัยทัศน์ พันธกิจ  และแผนยุทธศาสตร์ เป็นแม่บทในการทำงานขององค์กร  KM ต้องรับใช้ วิสัยทัศน์ พันธกิจ และแผนยุทธศาสตร์ ขององค์กร การวัดความสำเร็จของ KM อย่างหนึ่งคือการวัดผลสำเร็จตาม วิสัยทัศน์ พันธกิจ และแผนยุทธศาสตร์ พูดใหม่ว่า KM ต้องเข้าไปเป็นเครื่องมือในการบรรลุ วิสัยทัศน์ พันธกิจ และแผนยุทธศาสตร์ ขององค์กร ผู้บริหารสูงสุดต้องบริหารให้ KM เข้าไปรับใช้ภาพใหญ่ขององค์กร โดยในระยะแรกอาจทดลองใช้ในบางเรื่อง บางส่วนงานก่อน เพื่อสร้างทักษะ KM เป็นโครงการนำร่อง แล้วเมื่อมีผลสำเร็จและทักษะ KM เพิ่มขึ้นจึงค่อยขยายออกไปทั่วทั้งองค์กร
6. แกนนำขับเคลื่อน   ผู้บริหารสูงสุดต้องจัดให้มีทีมแกนนำขับเคลื่อน KM ขององค์กร นำโดย "คุณเอื้อ" หรือ CKO - Chief Knowledge Officer  ที่ทำหน้าที่ empower "คุณกิจ" ของงานประจำ  ให้มีความสามารถใช้กระบวนการ KM ไปทำให้การทำงานประจำสะดวกขึ้น สนุกสนานขึ้น  และงานบรรลุผลสำเร็จง่ายขึ้น  ทีมแกนนำต้องไม่ใช่ทีม "คุณอำนาจ" ที่ไปทำให้มีการเพิ่มงาน KM  แต่เป็นทีมวางยุทธศาสตร์ KM ให้เข้าไปรับใช้ยุทธศาสตร์และเป้าหมายหลักขององค์กร
7. เป็นเพื่อนตีความ  ผมชอบผู้บริหารที่ใกล้ชิดกับงานของลูกน้องในทุกระดับ  แม้จะไม่ทุกเรื่อง  และเมื่อได้รับรู้เรื่องราวของความสำเร็จของลูกน้อง  นอกจากแสดงความชื่นชมแล้ว ยังแสดงความสนใจตัวกระบวนการหรือที่มาที่ไปของความสำเร็จ  และเข้าไปร่วมตีความ "ความรู้ปฏิบัติ" ที่นำไปสู่ความสำเร็จนั้น  จะยิ่งดี ถ้าได้ร่วมกันตีความว่า ทำอย่างไร ความสำเร็จนั้นจะยิ่งมีผลสัมฤทธิ์สูงยิ่งขึ้น  หรือขยายไปสู่หน่วยย่อยอื่นๆ ภายในองค์กร  หรือ ซีอีโอ อาจเล่าว่าเคยไปเห็นความสำเร็จของที่อื่น เป็นอย่างไร  เขาทำอย่างไร  ก็จะช่วยเปิดโลกทัศน์ให้แก่ลูกน้องหรือเพื่อนร่วมงาน
8. ติดตามผลกระทบ  นี่คือการประเมิน KM นั่นเอง   แต่ในสังคมไทยเราไม่ชอบคำว่า "ประเมินผล"  ไม่ว่าทำอะไร ต้องมีการประเมินเสมอ  แต่ผู้บริหารต้องมีศิลปะในการจัดการประเมิน ให้ก่อผลบวก  ไม่เกิดผลลบ  และการประเมินต้องทำหลากหลายแบบ หลายระดับ  ระดับที่สำคัญคือระดับผลกระทบ (impact) ตามเป้าหมายของหน่วยงาน  รวมทั้งผลกระทบอื่นๆ ที่ต้องการ คือ ผลต่อพนักงาน (เป็นบุคคลเรียนรู้ - Learning Person,  มีความพึงพอใจในงาน,  มีความสุขในที่ทำงาน,  ฯลฯ)  ผลต่อการเป็น Learning Organization  ผลต่อวัฒนธรรมองค์กร  เป็นต้น
9. บรรจบสู่ทรัพยากร  ผู้บริหารสูงสุดต้องคอยดูแลว่ามีทรัพยากรเพียงพอสำหรับดำเนินกระบวนการ KM  มีระบบ ICT ที่ใช้สะดวก ตรงตามความต้องการของ "คุณกิจ" และ "คุณอำนวย"  และทรัพยากรเหล่านี้จะต้อง JIT - Just in Time,  JIN - Just in Need  ไม่ใช่เครื่องมือที่เน้นเทคโนโลยีสมัยใหม่เป็นหลักจนก้าวหน้าเกินผู้ใช้

ทั้ง ๙ ประการนี้ มีความเกี่ยวข้องสัมพันธ์กัน  ไม่มีข้อใดก่อนข้อใดหลัง  เมื่อคำนึงถึงข้อหนึ่งก็จะเชื่อมโยงไปถึงอีกข้อหนึ่ง  และไม่มีสูตรตายตัวในการประยุกต์ใช้ให้สอดคล้องกับกาละ  เทศะ และบุคคล  ผู้บริหารที่มีความสามารถจะดำเนินการ "นวพร" นี้อย่างมีศาสตร์และศิลป์
AAR  ของการทำงาน 10 ปี

สิ่งที่คาดหวัง 
· เงิน
· คน
· ความรู้
· IT
สิ่งที่ได้มา
สิ่งที่ยังไม่ได้
· ความจำกัดในความรู้ของคน  
· จ้างคนนอกเข้ามาร่วมงาน
· อาศัยลูกจ้างชั่วคราว จ่ายตามโครงการ
· Middle  manager  เปลี่ยนยาก  ต้องปรับ  เปลี่ยน  ปลด  ปลง  ปล่อยตามเรื่องราว
ทำไมถึงแตกต่าง
· อายุน้อย
· ความรู้ในงานช่วงแรกๆ
· ไม่พัฒนาจากงานประจำ
· ขาดเป้าหมาย
· ประชุม, อบรมแต่ไม่พัฒนาหน้างาน
· มอบคณะทำงานไม่เหมาะ
· โครงสร้างกรมไม่เหมาะต้องปรับให้ flat
· ติดตามข้อผิดพลาด   แก้ไขในส่วนที่ขาด   ยกตัวอย่างของการจัดการดูงานที่ไปยกเลิก
· พลังของความรัก    ห้องบัตรที่ทุกคนไปช่วย
· ฝึกใจที่จะให้    การตรวจสุขภาพ
· ต้องการความรู้    ความรัก  และความสำเร็จ   นำมาทำ  ถ่ายทอดและบันทึก 
สิ่งที่ได้มา
· ได้  HA

· มีเงิน
· มีชื่อเสียง
· เครื่องมือวัดผล
· ความยั่งยืน
ทำแผน    จุดแข็งจุดอ่อน
· วางเป้าหมาย    ฝันให้ไกลไปให้ถึง
· Pilot 

· อาศัยnetwork  ถ้าภายในพัฒนาไม่ทัน
· เข้าใจคนทำงาน   พยาบาล   อำนวยการ
· เข้าใจตัวเอง   ปรับตัวเอง
· อ่านหนังสือบริหารทุกชนิด    benchmarkกับตัวเอง    นำมาปรับให้เข้ากับนิสัยเรา
· อ่าน blog   อ วิจารณ์ และ อ ประพนธ์
· การบริหารความแตกต่าง   สติแตก   เปลี่ยนเรื่อง
· จริงใจ   เห็นความจริง      ร่วมปรึกษา    จะให้ความร่วมมือ   
· ดูcompetency ของแต่ละคน  ความชอบ  จริงใจ   เปิดใจ  ได้ใจ  
ถ้าดิฉันกลับไปเป็นผู้อำนวยการใหม่ดิฉัน จะทำKM อย่างไร
· ความรู้  งาน  ทำแผน  ประเมิน  คน  เข้าใจคนในมิติของเขาและรับฟังถึงความแตกต่างของคน
· ความรัก  รัก งาน  ลูกน้อง  นาย  มนุษย์  การพัฒนา
· ความสำเร็จ
· ใช้ความสำเร็จเล็กๆในแต่ละหน่วยงานเป็นแรงบันดาลใจเพราะสิ่งที่มนุษย์โหยหาคือเป็นคนที่มีความสำคัญ
· การใช้เครื่องมือสื่อสาร   B2B   R2R   F2F   บันทึกเหตุการณ์  ตามดมตามชม   นอกองค์กร
· คิดผิดคิดใหม่ได้   การตั้งหัวหน้างานโดยดูอาวุโสอาจจะไม่เหมาะ   ตั้งใหม่
1

