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                                                                                                                                                         เอกสารหมายเลข 1
การประเมินระดับพัฒนาการของการนำการจัดการความรู้ไปใช้ในหน่วยงาน(หมวด 3,6)
หน่วยงาน  ....................................................
หมวดที่ 3 Customer   Focus
	        ข้อคำถาม
	ภาพรวมหน่วยงาน
	จุดแข็ง
	จุดอ่อน(โอกาสพัฒนา)
	คะแนน

	3.1 What customer groups have been identified for your KM? How were these customers identified? 

       องค์กร / หน่วยงานกำหนดให้ผู้รับบริการกลุ่มใดเป็นผู้รับบริการหลัก หรือกลุ่มเป้าหมายหลัก และมีกระบวนการในการกำหนดอย่างไร
Key word  :  กำหนดกลุ่มผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

	1.ผู้ป่วยจิตเวชชาย ที่ผ่านพ้นภาวะวิกฤติฉุกเฉินที่มีภูมิลำเนาในเขตจังหวัดอุบลราชธานี    ศรีสะเกษ  ยโสธร     อำนาจเจริญ มุกดาหาร และจังหวัดอื่นๆ
2.ญาติผู้ป่วย
3.นักศึกษาพยาบาล / ผู้มาดูงาน
4.ผู้รับบริการภายใน ได้แก่ แพทย์  บุคลากรกลุ่มงานเภสัชกรรม  กลุ่มงานบริการสุขภาพจิตชุมชน  ห้อง ตรวจพิเศษ นักจิต นักสังคมสงเคราะห์ และหน่วยงานสนับสนุนอื่นๆ
กำหนดตามพันธกิจของหอผู้ป่วยที่ได้รับมอบหมายจากโรงพยาบาล


	 มีCare map 

มีผังการไหล 

 
	ไม่สามารถปฏิบัติได้ตามCare map 

	3


	3.2   In establishing your KM initiatives, what methods were used to gain a clear understanding of customer    requirements?  After implementation, how were these requirements validated?  
      หน่วยงานมีวิธีการทีเป็นระบบอย่างไรในการรับและรวบรวมความต้องการ และข้อมูลป้อนกลับจากผู้รับบริการแต่ละกลุ่ม หน่วยงานมีวิธีการตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลที่ได้อย่างไร
Key word  :  วิธีการรับ รวบรวม  ตรวจสอบ  ความต้องการ

	ผู้ป่วย มีการสอบถามความต้องการทุกวัน
-การทำกลุ่มชุมนุมบำบัดสัปดาห์ละ1ครั้ง

ญาติ ประเมินความพึงพอใจเมื่อมารับผู้ป่วยกลับ

	  มีแบบประเมินและมีผู้รับผิดชอบหลักในการวิเคราะห์

	   ขาดการเขียนกระบวนงานให้ชัดเจน 

	3 


	3.3   How will you keep your listening and learning methods for KM initiatives current and useful?

หน่วยงานมีกระบวนการทบทวน  ปรับปรุงวิธีการ ช่องทางหาความต้องการของผู้รับบริการหลักให้ทันสมัย เหมาะสมกับผู้รับบริการแต่ละกลุ่ม  และนำไปใช้ประโยชน์ได้จริง  ได้อย่างไร
Key word  :  ปรับปรุงการรับฟัง /เรียนรู้ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

	มีการปรับปรุงแบบประเมินความพึงพอใจและความคิดเห็นใหม่ให้อ่านง่ายและสะดวก เนื่องจากผู้รับบริการต้องใช้เวลาในการอ่านแบบประเมินเนื่องจากตัวหนังสือเล็ก นอกจากนั้นได้มีการประเมินความต้องการจากการพูดคุยกับผู้ป่วยและญาติโดยไม่ใช้แบบประเมินซึ่งเป็นธรรมชาติและได้ข้อเสนอแนะ

	บุคลากรมีทักษะในการสนทนา

	การปฏิบัติไม่ต่อเนื่อง
	2

	3.4   How does your KM contribute to the overall effectiveness in working with your end users or customers?

จากการที่รู้ว่าผู้รับบริการคือใคร  ต้องการอะไร  หน่วยงานมีระบบอย่างไรในการนำความรู้ที่ได้จากผู้รับบริการ(ด้วยการใช้เครื่องมือ KM)  มาใช้   เพื่อเป็นประโยชน์ต่อการเพิ่มประสิทธิภาพในกระบวนการทำงานของหน่วยงานกับผู้รับบริการ 
Key word  :  มีระบบ นำความรู้ฯ (ความรู้จากผู้รับบริการ) ไปเพิ่มประสิทธิภาพขององค์กร

	- จากการประชุมในผู้ป่วยเพื่อประเมินความต้องการและข้อเสนอแนะในการจัดกิจกรรมความเครียดขณะรอญาติของผู้ป่วยมารับหน่วยงานมีการใช้เครื่องมือ CQI มาใช้ในการนำข้อเสนอแนะมาพัฒนาการจัดกิจกรรมคลายเครียดให้กับผู้ป่วย เช่น การจัดทำหมากฮอท หนังสือการ์ตูน การจัดหาเครื่องฉาย CD ทีวี
-ระบบที่ใช้เมื่อ่ได้ข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการจะนำมาพูดคุยกันในหอเพื่อปรับปรุงกระบวนการทำงาน เช่นการนำความรู้หรือข้อเสนอแนะจากงานยาเสพติดในการประเมินผู้ป่วยเพื่อส่งบำบัด ทำให้การประเมินผู้ป่วยมีความชัดเจนมากขึ้นและสามารถแยกกลุ่มผู้ป่วยได้ง่ายขึ้น
-มีการใช้เครื่องมือCOPs มาใช้ในการจัดทำแนวทางการดูแลผู้ป่วยยุ่งยากวับซ้อน


	    ทีมให้ความร่วมมือ
-มีการปฏิบัติตามคำแนะนำอย่างต่อเนื่อง
	-การจัดเก็บอุปกรณ์ยังไม่เป็นระเบียบ
-ยังมีความคลาดเคลื่อนในส่งผู้ป่วยไปบำบัดเนื่องจากประวัติการใช้สารเสพติดไม่ชัดเจน

	2
3

	3.5  How do you use information received from customers?

ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับผู้รับบริการ  หน่วยงานนำมาใช้ประโยชน์อย่างไรบ้าง
Key word  :  การใช้ประโยชน์จากข้อมูล
	-ใช้ในการวางแผนการพยาบาล
-การปรับปรุงระบบงานให้ดีขึ้น 

	มีการวางแผนการพยาบาลตามปัยหาและข้อมูลสนับสนุนที่มีทุกราย
	อาจไม่ครอบคลุม หากญาติไม่มีหรือไม่ร่วมมือ
	3

	3.6  How does KM help you to interact with you customers?
การจัดการความรู้ช่วยองค์กรในการรักษาและสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างไร?
Key word  :  การ interact กับลูกค้า
	ช่วยให้มีการนำความรู้และข้อเสนอแนะจากลูกค้ามาใช้ในการพัฒนากระบวนการทำงานให้ดียิ่งขึ้นซึ่งส่งผลให้ผู้ป่วยได้รับการบริการที่ดีมีคุณภาพ 

	มีผู้รับผิดชอบชัดเจนและมีที่ปรึกษา
	ยังไม่เข้าสู่ระบบงานประจำ
	3

	รวมคะแนน
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	เฉลี่ย
	
	
	
	


หมวดที่  6   Process  Management  

	        ข้อคำถาม
	ภาพรวมหน่วยงาน
(หน่วยงาน ,รพ.พ.ศ., การพัฒนาระบบสาธารณสุข, การพัฒนาระบบสาธารณสุขอย่างครบถ้วนรวมทั้งนอกระบบสธ.)
	จุดแข็ง
	จุดอ่อน(โอกาสพัฒนา)
	คะแนน

	
	
	
	
	หน่วยงานรพ.พระศรีฯ
	มีการพัฒนาระบบสาธารณสุข
(เครือข่าย สธ.)
	มีการพัฒนาระบบสาธารณสุขอย่างครบถ้วน รวมทั้งนอกระบบสธ.
(นอก สธ.)

	6.1 How is KM used to improve your key product and/or service processes?

หน่วยงานได้นำ KM ไปใช้ในการปรับปรุงผลการดำเนินงานสำคัญ และ /หรือกระบวนงานหลักของหน่วยงานหรือไม่ และนำไปใช้ปรับปรุง
 อย่างไร
Key word  :  6.1 / 6.4 ใช้ KM ปรับปรุงงานหลัก / งานสนับสนุน

(กระบวนงานหลัก)

	มีการนำ KM ไปใช้ในการปรับปรุงผลการดำเนินงานสำคัญ และ /หรือกระบวนงานหลักของหน่วยงาน โดยการใช้เครื่องมือ COPs ในการแก้ไขปัญหาการปฏิบัติในการพยาบาลผู้ป่วยยุ่งยากซับซ้อน จนได้แนวทางการจัดการผู้ป่วยยุ่งยากซับซ้อนทำให้บุคลากรมีแนวทางที่ชัดเจน ผู้ป่วยมีการวางแผนและการจัดการกับปัญหาที่ซับซ้อนได้ครอบคลุมและสามารถจำหน่ายผู้ป่วยได้เร็วขึ้น
-มีการทำR2R ในการแก้ไขปัญหาขาดการรับรู้การเจ็บป่วยในผู้ป่วยจิตเภท

	บุคลากรให้ความร่วมมือ
	ขาดการติดตามประเมินผลในระยะยาว
	4
	
	

	6.2  How does KM link to other improvement efforts?

หน่วยงานบูรณาการ KM กับกระบวนการ ระบบ หรือเครื่องมือการปรับปรุงที่องค์กรมีอยู่แล้ว (เช่น CQI / R2R ) อย่างไรบ้าง  
Key word  :  เชื่อมโยง KM กับเครื่องมืออื่น
p.44 ในกรณีที่องค์กรมีเครื่องมือหรือระบบการปรับปรุงอยู่แล้ว วิธีที่ง่ายที่สุด คือ การบูรณาการการจัดการความรู้เข้าไปกับเครื่องมือหรือระบบที่มีอยู่  ซึ่งจะช่วยเสริมให้การปรับปรุงมีประสิทธิผลและขยายผลการปรับปรุงได้ทั่วถึงมากขึ้น
	หน่วยงานมีการบูรณาการการจัดการความรู้เรื่องCQI การติดตามญาติทางโทรศัพท์ การป้องกันการสูบบุหรี่ การป้องกันผู้ป่วยได้รับบาดเจ็บ  และอื่นๆๆ เข้ากับระบบงานปกติที่เป็นบทบาทหน้าที่ของหน่วย ช่วยเสริมให้การปรับปรุงมีประสิทธิผล 

	มีการดำเนินการอย่างต่อเนื่องและมีผู้รับผิดชอบ

	ควรมีการจัดการความรู้ในทุกกระบวนงาน
	3
	
	

	6.3   How do your KM measurements link to those measurements used for key product and/or service processes?

ตัววัดผลการจัดการความรู้ เชื่อมโยงกับตัวชี้วัดของผลการดำเนินงานหรือตัวชี้วัดกระบวนงานหลักหรือไม่ และเชื่อมโยงอย่างไร (ซึ่งหากมีความเชื่อมโยง จะสามารถแสดงตัวชี้วัดได้ในหมวด 7) ตัวชี้วัดกระบวนงาน  ต้องมีทั้งในระดับกระบวนการทำงาน  และ ผลลัพธ์ของกระบวนงาน  
Key word  :  6.3 / 6.5 ความเชื่อมโยงระหว่างตัววัดผล KM กับตัววัดผลงานหลัก / งานสนับสนุน

P.46   องค์กรควรเชื่อมโยงการจัดการความรู้กับตัววัดของกระบวนการ  (ประกอบข้อ 6.3-6.4)

	ตัววัดผลการจัดการความรู้ เชื่อมโยงกับตัวชี้วัดของผลการดำเนินงานหรือตัวชี้วัดกระบวนงานหลัก โดยเชื่อมโยงในระดับผลลัพท์ของกระบวนงาน 

	มีการติดตามตัวชี้วัดอย่างต่อเนื่อง
	ตัววัดผลการจัดการความรู้ บางตัวไมเชื่อมโยงกับตัวชี้วัดของผลการดำเนินงานหรือตัวชี้วัดกระบวนงานหลัก/สนับสนุนของหน่วย
	3
	
	

	6.4  How is KM used to improve your support processes?  

หน่วยงานได้นำ KM ไปใช้ในการปรับปรุงกระบวนงานสนับสนุนของหน่วยงานหรือไม่ และนำไปใช้ปรับปรุงอย่างไร
Key word  :  6.1 / 6.4 ใช้ KM ปรับปรุงงานหลัก / งานสนับสนุน
(กระบวนงานสนับสนุน)
	หน่วยงานได้นำ KM ไปใช้ในการปรับปรุงกระบวนงานสนับสนุนของหน่วยงานโดยโดยการ นำแนวทางการจัดการความรู้การจัดการผู้ป่วยยุ่งยากซับซ้อนไปใช้ในหอผู้ป่วยโดยให้บุคลากรใหม่ได้มีโอกาสเรียนรู้ และถอดบทเรียนการนำแนวทางไปใช้

	บุคลากรร่วมมือ
	ยังไม่ครอบคลุม
	2
	
	

	6.5  How do your KM measurements link to those key measurements used for your support processes?
ตัววัดผลการจัดการความรู้ เชื่อมโยงกับตัวชี้วัดของกระบวนงานสนับสนุนหรือไม่ และเชื่อมโยงอย่างไรซึ่งหากมีความเชื่อมโยง จะสามารถแสดงตัวชี้วัดได้ในหมวด 7) ตัวชี้วัดกระบวนงาน  ต้องมีทั้งในระดับกระบวนการทำงาน  และ ผลลัพธ์ของกระบวนงาน  
Key word  :  6.3 / 6.5 ความเชื่อมโยงระหว่างตัววัดผล KM กับตัววัดผลงานหลัก / งานสนับสนุน
	ตัววัดผลการจัดการความรู้ ไม่เชื่อมโยงกับตัวชี้วัดของกระบวนงานสนับสนุน

	ไม่มี
	การจัดการความรู้ ควรเชื่อมโยงกับตัวชี้วัดของกระบวนงานสนับสนุน
	1
	
	

	รวมคะแนน
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	เฉลี่ย
	
	
	
	
	
	


การให้คะแนน
1. ไม่มีกระบวนการหรือไม่มีหลักฐาน (ว่ามีการปฏิบัติจริง)
2. มีกระบวนการอยู่น้อยมากหรือหลักฐานไม่ชัดเจน
3. มีกระบวนการที่ดีในหลายเรื่องและมีหลักฐานประกอบบ้าง
4. กระบวนการส่วนใหญ่ดีมากและมีหลักฐานประกอบชัดเจน
5. กระบวนการส่วนใหญ่โดดเด่นและมีหลักฐาน (ทั้งการปฏิบัติและที่เป็นเอกสาร) ที่ชัดเจนมาก มีข้อมูลเปรียบเทียบจากภายนอก
