
 

 

 

 

 

 

คู่มือวัฒนธรรมองค์กร 

(Organizational Culture)    

 

 

ส ำนักงำนธนำนุเครำะห ์
 



บทน ำ 

 
                        วัฒนธรรมองค์กรเป็นเร่ืองท่ีส ำคัญและจ ำเป็นอย่ำงยิ่งท่ีจะท ำให้พนักงำนท้ัง

องค์กรท ำงำนร่วมกันได้อย่ำงส ำเร็จ รำบรื่น ละมีควำมสุข จึงต้องสร้ำงและสื่อสำรให้พนักงำนทุกท่ำน

รับรู้  และมีควำมเข้ำใจ รวมท้ังเกิดพฤติกรรมร่วมในกำรด ำเนินกิจกรรมต่ำง ๆ ที่สอดคล้องภำยใต้

วัฒนธรรมเดียวกันเพื่อปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์   ทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงำนให้มีทัศนคติ   

และแสดงพฤติกรรมท่ีสอดคล้องกับวัฒนธรรมองค์กร   มีกำรท ำงำนเป็นทีม  และมีควำมผูกพันกับ

องค์กร ซึ่งส ำนักงำนธนำนุเครำะห์ก็เป็นอีกองค์กรหนึ่งท่ีตระหนักถึงกำรสร้ำงเสริมวัฒนธรรมท่ีดีงำม

ดังกล่ำว จึงมีกำรระดมควำมคิดของพนักงำนระดับบริหำรทุกภำคส่วนเพื่อด ำเนินกำรแปลง Core 

Value ของส ำนักงำนธนำนุเครำะห์ท่ีมีอยู่สู่วัฒนธรรมองค์กร (Organizational   Culture)    

กำรน ำเอำ Core Value ท่ีก ำหนดขึ้นมำแล้วไปท ำให้เกิดคุณค่ำต่อองค์กรอย่ำงแท้จริงเพรำะหำกไม่มี

กำรด ำเนินกำรใดๆเมื่อเวลำผ่ำนไปบำงองค์กรก็เริ่มเปลี่ยน Core Value ใหม่ตำมผู้บริหำรคนใหม่บำง

องค์กรก็ลืมๆกันไปมีก็เหมือนไม่มีและไม่มีหลักฐำนอะไรท่ีแสดงให้เห็นว่ำคนในองค์กรมีกำรเปลี่ยน 

“ควำมเชื่อทัศนคติควำมคิดและพฤติกรรม” หลังจำกมีกำรก ำหนด Core Value องค์กรแล้วลักษณะ

โดยรวมของคนในองค์กรยังไม่แตกต่ำงไปจำกเดิมดังนั้นเพื่อให้องค์กรสำมำรถแปลง Core Value  

สู่วัฒนธรรมองค์กรได้อย่ำงเป็นรูปธรรมและ Core Value ช่วยสร้ำงคุณค่ำองค์กรผ่ำนกระบวนกำร 

“เปลี่ยนควำมเช่ือและทัศนคติ” “ปรับควำมคิด” และ “ปรับปรุงพฤติกรรม” ในกำรอยู่และท ำงำน

ร่วมกันของคนในองค์กรจึงมีขั้นตอนพร้อมแนวทำงในกำรสร้ำงวัฒนธรรมองค์กรจำก Core Value 

ดังที่ส ำนักงำนธนำนุเครำะห์โดยผ่ำนกำรระดมสมอง ควำมคิด ข้อเสนอแนะของผู้บริหำรทุกระดับเพื่อ

ใชเ้ป็นแนวทำงปฏิบัติต่อไป 

 
 
                                                                           ส ำนกังำนธนำนุเครำะห ์
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วัฒนธรรมองค์กร (Organizational   Culture)  

วัฒนธรรมองค์กร เป็นวิถีชีวิตท่ีคนกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งยึดถือปฏิบัติสืบต่อกันมา ซึ่งจะ

กลายเป็นนิสัยและความเคยชิน และกลายเป็นขนบธรรมเนียมประเพณี วิถีประพฤติปฏิบัติ ความเชื่อ

ค่านิยม รวมท้ังภาษาวัตถุสิ่งของต่าง ๆ วัฒนธรรมท าให้คนรวมตัวกันเป็นสังคม มีการอยู่ร่วมกันอย่าง

มีระเบียบ ผลของวัฒนธรรมจะออกมาในรูปจริยธรรม ตลอดจนค่านิยมท่ีใช้ในการตัดสินใจหรือ

วินิจฉัยสั่งการ จริยธรรมองค์กรถือเป็นส่วนส าคัญท่ีจะท าให้การด าเนินงานขององค์กรก้าวหน้าและ

ส่งผลให้องค์กรได้รับความเช่ือถือจากสังคม ดังนั้นองค์กรจึงจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะต้องน าจริยธรรมมาใช้

ในการบริหารและแก้ไขปัญหาองค์กรอย่างถูกวิธีเพื่อให้ได้รับความเชื่อถือภาพพจน์ท่ีดี อันน ามาซึ่ง

ชื่อเสียง เกียรติยศและความก้าวหน้าในระยะยาวขององค์กร 

 องค์กรท้ังหลายซึ่งเกิดจากการรวมกลุ่มของคนอย่างมีระเบียบนั้น ถ้ามองท่ีปัจเจก

บุคคลจะเห็นว่า บุคคลจะกระท าการไปสู่เป้าหมายใด ๆ ได้นั้น ต้องอาศัยศูนย์รวมของใจหรือจิตใจ

เป็นตัวน าดังท่ีกล่าวกันว่า “ส าเร็จด้วยใจ” เมื่อปัจเจกบุคคลมารวมกันในองค์กรมีจิตใจมากมาย

แตกต่างกันไป สิ่งท่ีจะผูกความแตกต่างของจิตใจเหล่านี้ให้อยู่ด้วยกันได้และท างานไปในทิศทาง

เดียวกันได้ หรือมีค่านิยมในเร่ืองต่าง ๆ โดยเฉพาะค่านิยมท่ีเกี่ยวกับงานในหน่วยงานท่ีตนเองมีวิถีชีวิต

อยู่สอดคล้องกันได้ ส่ิง ๆ นั้นก็คือ “วัฒนธรรม” ในองค์กร เมื่อการเปลี่ยนแปลงของสังคมมีผลกระทบ

ต่อองค์กร โดยเฉพาะในด้านเทคโนโลยี เทคโนโลยีสามารถท าให้งานง่ายขึ้นและท าใหก้ารท างานในยุค

ข้อมูลข่าวสารสามารถจัดสรรองค์กรมีการกระจายอ านาจออกไปให้บริการอย่างกว้างขวางเฉพาะพื้นท่ี 

อย่างไรก็ดีจะมีสายโยงใยคือ วัฒนธรรมในการท างานเป็นศูนย์รวมของจิตใจจากองค์กรต่าง ๆ เพ่ือให้

องค์กรสามารถท างานมุ่งไปสู่ทิศทางเดียวกันได้ 
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วัฒนธรรมองค์กรคืออะไร 

  วัฒนธรรมองค์กร หมายถึง ระบบค่านิยมและความเช่ือถือท่ีองค์กรยืดถือ   เป็นกรอบ
ก าหนดการกระท า  พฤติกรรม  รวมถึงมีอิทธิพลต่อความสัมพันธ์ของพนักงานในองค์กร 
 
วัฒนธรรมส ำนักงำนธนำนุเครำะห์ 

  เป็นรากฐานก าหนดทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงานในองค์กร  เป็นหลักการ
ด ารงชีวิต หรือวิถีชีวิต  มีแนวทางในการประพฤติปฏิบัติเป็นแบบแผนเดียวกัน   สามารถช่วยให้การ
ขับเคล่ือนกระบวนการท างานภายในมีประสิทธิภาพสูงขึ้น 
 
 

ค่ำนิยมร่วม (Core Value)ของ สธค. :ISMART 

 

Innovation นวัตกรรม นวัตกรรมกว้างไกล 

Service Mind จิตบริการ มีจิตมุ่งม่ัน มีความเต็มใจในการให้บริการลูกค้าทั้งภายนอกและภายใน 

Morality ศีลธรรม ความประพฤติท่ีดีมีศีลธรรม 

Accountability ความรับผิดชอบ มีความรับผิดชอบ โปร่งใส ตรวจสอบได้ 

Respectability ความน่าเชื่อถือ มีความน่าเชื่อถือในวิชาชีพการรับจ าน า 

Teamwork การสร้างทีมงาน ร่วมกันท างานเป็นทีมเพ่ือเป้าหมายขององค์กร 
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ค่ำนิยม ISMART ที่ขับเคลือ่นวัฒนธรรมองค์กร 
 

การวิเคราะห์เพ่ือก าหนดวัฒนธรรมองค์กร ด าเนินการโดยให้ผู้เข้าร่วมทั้ง 6 กลุ่มสร้างภาพการท างานในหัวข้อ 

"วัฒนธรรมองค์กรที่ต้องการ"โดยให้สมาชิกกลุ่มร่วมกันระดมความคิดและวาดภาพวัฒนธรรมองค์กรที่ต้องการ

แล้วสรุปได้ดังนี้ 

หมายเหตุ : * ค่านิยมท่ีขับเคล่ือนวัฒนธรรมองค์กรจะแสดงด้วยตัวอักษรสีน  ำเงิน 
 

วัฒนธรรมองค์กร ซึ่งประกอบด้วย ความหมาย และพฤติกรรมท่ีพึงประสงค์   
ท่ีประมวลจากการจัดประชุมเชิงปฏิบัติการ ถ่ายทอด ปลูกฝังเสริมสร้างค่านิยมหลัก และวัฒนธรรม
องค์กรจากความหมายของวัฒนธรรมองค์กร โดยใช้ค าว่า PAWN “PLUS”ท่ีมีความหมายว่าเพิ่ม โดย
สื่อความหมายในเชิงบวก และสามารถสะท้อนถึงวัฒนธรรมองค์กรของ สธค. ท้ัง 4 วัฒนธรรม ซึ่งมี
รายละเอียดดังนี้  
 

P มาจากค าว่า     Professionalism หมายถึง ความเป็นมืออาชีพ 

L มาจากค าว่า     Leadership หมายถึง ความเป็นผู้น า 

U มาจากค าว่า     Unity หมายถึง ความสามัคคี 

S มาจากค าว่า     Service with Customer 
centric Mind 

หมายถึง การมีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง 

วัฒนธรรมองค์กร ค่ำนิยมที่ขับเคลื่อนวัฒนธรรมองค์กร* 

ความเป็นผู้น า ISMART 
ความสามคัค ี ISMART 

ความเป็นมอือาชีพ ISMART 
การมีลูกคา้เป็นศูนย์กลาง ISMART 
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ควำมคิดเห็นเกี่ยวกับพฤติกรรมที่พึงประสงคข์องวัฒนธรรมองค์กร 

พฤติกรรมที่พึงประสงค์ขององค์กรที่ต้องกำรให้พนักงำนประพฤติปฏิบัติเปน็ประจ ำจนเป็น
วัฒนธรรมในองค์กร 

 

วัฒนธรรมองค์กร พฤติกรรมที่พึงประสงค ์

ความเป็นมืออาชีพ 
 
 
 

ความเป็นผูน้ า 

 มีความรู้และความช านาญในต าแหน่งหน้าที่ของตน 
 พัฒนาศักยภาพของตนเองอย่างต่อเนื่อง 
 เข้าใจและปฏิบัติตามระเบียบ มีมาตรฐาน  
 ท างานอย่างมีความช านาญการในวิชาชีพ 
 ท างานมุ่งผลสัมฤทธิ์ 
 เป็นผู้น า เป็นผู้ตามและเป็นผู้ประสานงานที่ดี 
 กล้าตัดสินใจ และการแก้ปัญหาในสถานการณ์ที่หลากหลาย  
 กล้าตัดสินในการบริหารงาน  
 มีความรับผิดชอบในหน้าที่การงาน 

ความสามัคค ี  มีความรักองค์กร และเป็นส่วนหนึ่งขององค์กร 
 ให้ความร่วมมือกับองค์กรด้วยความเต็มใจ 
 การท างานอย่างมีความสุข 
 ท างานเป็นทีมร่วมแรงร่วมใจกันขับเคลื่อนงานส่วนต่างๆให้ประสบผลส าเร็จ 
 มีความรู้สึกเป็นเจ้าของส่วนหนึ่งขององค์กร 
 รับฟังความคิดเห็นของผู้อ่ืน 
 ให้ความร่วมมือเพื่อให้องค์กรพัฒนา  
 สร้างการมีส่วนร่วม 
 แชร์ความคิดและความรู้สึก 

การมีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง  สื่อสารให้ข้อมูลลูกค้าได้ถูกต้องครบถ้วน ชัดเจน 
 สื่อสารอย่างสุภาพ ให้เกียรติ นุ่มนวล กับลูกค้าทั้งภายในและภายนอก 
 เข้าใจความต้องการของลูกค้า 
 แก้ไขกฎระเบียบ และพัฒนาต่อเนื่องเพื่ออ านวยความสะดวกให้ลูกค้า 
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ประมวลควำมหมำยและพฤติกรรมท่ีพึงประสงค์ของวัฒนธรรมองค์กร 

 

วัฒนธรรมองค์กร ควำมหมำย พฤติกรรมที่พึงประสงค ์

ควำมเป็นมืออำชีพ 
 
 
 
 

ควำมเป็นผู้น ำ 

การมีความรู้ความช านาญในงานที่
รั บ ผิ ด ช อ บ เพี ย ง พ อ ต่ อ ก า ร
ปฏิบั ติ งาน ได้อย่ างถูกต้ องตาม
ระเบียบและมีประสิทธิผล และใฝ่
เรียนรู้พัฒนาตนเองอย่างต่อเนื่อง 
การมีภาวะผู้น าที่จะน าตนเองและ
ผู้ อ่ืน กล้าตัดสินใจอย่างมีเหตุผล 
เพื่ อ ใ ห้ ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น บ ร ร ลุ
เป้าหมายที่ก าหนดไว้ 

 การมีความรู้และช านาญในงาน 
 การเรียนรู้เพื่อพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 
 การปฏิบัติตามระเบียบ 
 
 
 การมีเป้าหมายทีช่ัดเจนและท างานมุ่ง

ผลสัมฤทธิ ์
 การมีภาวะผูน้ าทัง้ในบทบาทผูน้ าและผู้ตาม 
 การกล้าตัดสินใจ 

ควำมสำมัคคี การมีความรักต่อองค์กร รู้สึกเป็น
ส่วนหนึ่งที่ส าคัญขององค์กรและให้
ความร่วมมือกับองค์กรและเพื่อน
ร่วมงานด้วยความเต็มใจ 

 การรักองค์กร ท างานอย่างมีความสุข 
 การรู้สึกเป็นเจ้าของ/เป็นส่วนหนึ่งของ

องค์กร ให้ความร่วมมือกับองค์กร 
 การรับฟังความคิดเห็นของผู้อ่ืน 

กำรมีลูกค้ำเป็น
ศูนย์กลำง 

การให้ความส าคัญกับความต้องการ
ของลูกค้าและให้บริการที่ตอบสนอง
กับความต้องการนัน้อย่างมี
ประสิทธผิลด้วยความสุภาพและให้
เกียรติ  

 การสามารถให้ข้อมูลได้ครบถ้วน ถูกต้อง 
ชัดเจน 

 การสื่อสารที่สุภาพ ให้เกียรติ นุ่มนวล 
 การเข้าใจความต้องการของลูกค้าและ

ปรับปรุงระเบียบและบริการให้เหมาะสมกับ
ความต้องการของลูกค้า 
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วัฒนธรรมองค์กรที่
ต้องกำรเสริมสร้ำง 

พฤติกรรมในปัจจุบนั  
(As-is) 

พฤติกรรมที่พึงประสงค์ 
(To-be) 

กำรด ำเนินกำร 
 

 ความเป็นมืออาชีพ 
(Professionalism) 

 ความเป็นผู้น า 
(Leadership) 

 การมีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง 
(Service with 
Customer centric 
mind) 

 การปฏิบัติงานของแตล่ะสาขายังมี
ข้อแตกต่างกัน 

 ไม่มมีาตรฐานในการให้บริการ 

 การปฏิบัติงานท่ีมี
มาตรฐานเหมือนกันใน
ทุกสาขา  

(1) สร้างความเข้าใจให้กับ
พนักงาน  

(2) มีการปรับหน้าท่ีความ
รับผิดชอบให้ตรงกับ
คุณลักษณะงานท่ีต้องท า  

(3) ปรับระเบียบที่เกี่ยวข้อง
ให้สอดคล้องกับการ
ปฏิบัติงาน 

 

• ความเป็นมืออาชีพ 
(Professionalism) 

• ความเป็นผู้น า 
(Leadership) 

• ความสามัคคี(Unity) 

• การมีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง 
(Service with 
Customer centric 
mind) 

 สื่อสารแบบยึดมั่นในความคิดของ
ตัวเอง 

 เปิดใจ รับฟังความ
คิดเห็นของผู้อื่น ลด
การยึดมั่นในความคิด
ของตัวเอง 

 ใช้การสื่อสารการให้ข้อมลู
ป้อนกลับอย่างสรา้งสรรค์ 
แบบ ชม แนะ ชม
(Constructive 
Feedback) 

• ความเป็นมืออาชีพ 
(Professionalism) 

• การมีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง 
(Service with 
Customer centric 
mind) 

 ขาดการปฏสิัมพันธ์กับลูกค้า  สร้างความประทับใจแก่
ลูกค้า โดยการส่งรอยยิ้ม 
และทักทายด้วยค าสภุาพ 
พร้อมให้ค าแนะน า 

(1) คัดเลือกบุคคลเข้า
โครงการ 

(2) ฝึกอบรมเพื่อคัดเลือก
บุคคลที่จะถ่ายทอดและ
เป็นต้นแบบในการ
ให้บริการ 

(3) ผู้ไดร้ับคัดเลือกถ่ายทอด
และเป็นต้นแบบ 

• ความเป็นมืออาชีพ 
(Professionalism) 

• ความเป็นผู้น า 
(Leadership) 

• ความสามัคคี(Unity) 

 ยังขาดความรู้ความเช่ียวชาญใน
วิชาชีพการรับจ าน า 

 มีความรู้ความ
เชี่ยวชาญในวิชาชีพการ
รับจ าน า 

(1) ฝึกอบรม ถ่ายทอด
ความรู้แก่พนักงาน 

(2) ทดสอบความรู ้
(3) ประเมินผล 
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• การมีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง

(Service with 
Customer centric 
mind) 

• การมีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง
(Service with 
Customer centric 
mind) 

 การต้อนรับลูกค้ายังไม่ชัดเจน  พนักงานมุ่งจิตบริการ
โดยเต็มใจ 

 กล่าวสวสัดี ยกมือไหว้ 
และขอบคณุ 

(1) กล่าวค าสวสัดี (ต้อนรับ
ลูกค้าเข้า)   

(2) สอบถามความต้องการ 
พร้อมท้ังให้ค าแนะน า  

(3) กล่าวค าขอบคุณและเชิญ
ชวนมาให้บริการ 

 

• ความเป็นผู้น า 
(Leadership) 

• การมีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง
(Service with 
Customer centric 
mind) 

 

• ไม่เข้าใจ  

• ไม่รับรู้  

• รู้แต่ไม่สามารถปฏิบัตไิด้  
 ไม่ทราบวตัถุประสงค์ท าไปแล้วว่าจะ

ได้อะไร 

 
 ให้พนักงานเข้าใจ 
 ให้พนักงานตระหนัก

กระตือรือร้น และหาทาง
เข้าถึงข้อมูล 

 ทราบวัตถุประสงค์ในการ
สื่อสารว่าท าไปแล้วจะ
เกิดประโยชน์ต่อตนเอง
และองค์กรอย่างไร 

 
(1)ก าหนดนโยบายหรือสิ่งที่
ต้องการสื่อสารอย่างชัดเจน  
(1) ผู้ที่จะสื่อสารต้องเข้าใจ

ในสารและมีความคิดเชิง
บวก  

(2) ผู้บริหารสูงสุดต้องเป็น
ต้นแบบ (Role Model) 

 

นอกจากนี้เมื่อมีการก าหนดวัฒนธรรมองค์กรของส านักงานฯ  ท้ัง 4 วัฒนธรรม ซึ่ง 
ได้แก่ ความเป็นมืออาชีพ ความเป็นผู้น า ความสามัคคี และการมีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง หรือ  

PAWN “PLUS” แล้ว  ในการประชุมเชิงปฏิบัติการได้ให้ผู้เข้าร่วมการประชุมเชิงปฏิบัติการ

ระดมความคิดในการพัฒนาแนวทางเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กรท่ีเหมาะสมท้ังในระดับมหภาคและ
จุลภาคร่วมกันซึ่งมีรายละเอียด ดังนี้ 
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การพัฒนาแนวทางเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กรท่ีเหมาะสมในระดับมหภาคด้าน 

ทรัพยากรมนุษย์   ซึ่งเป็นกระบวนการท่ีเกี่ยวข้องกับบุคลากรตั้งแต่เริ่มเข้าเป็นสมาชิกจนถึงตลอด
ระยะเวลาการเป็นสมาชิกขององค์กร เช่น การคัดสรรพนักงาน (Recruitment)การปฐมนิเทศและ
การฝึกอบรม (Orientation & Training)   การจัดสรรทรัพยากร (Resource allocation)และการ
ประเมินผลการปฏิบัติงาน (Performance Management) เป็นต้น 

การประชุมเชิงปฏิบัติการได้ก าหนดกิจกรรมในการพัฒนาแนวทางเสริมสร้าง 
วัฒนธรรมองค์กรท่ีเหมาะสมในระดับมหภาค โดยให้ผู้เข้าร่วมอบรมท้ัง 6 กลุ่ม ระดมความคิดเห็น 
ร่วมกันเกี่ยวกับกระบวนการมหภาคด้านทรัพยากรมนุษย์ท่ีเป็นอยู่ในปัจจุบัน (As-is) ของ สธค. ว่า
ส่งเสริมวัฒนธรรมองค์กรหรือไม่ เพียงใด เพราะเหตุใด และควรปรับเปลี่ยนอย่างไรเพื่อเสริมสร้าง
วัฒนธรรมองค์กรได้อย่างมีประสิทธิผล  ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

กำรพัฒนำแนวทำงเสริมสร้ำงวัฒนธรรมองค์กรทีเ่หมำะสม

ในระดับมหภำค 
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กำรพัฒนำแนวทำงเสริมสร้ำงวัฒนธรรมองค์กรที่เหมำะสมในระดับมหภำค 

 

ล ำดับ กระบวนกำรมหภำค สิ่งที่ควรปรับเปลี่ยนเพ่ือเสริมสร้ำงวัฒนธรรมองค์กรได้อย่ำงมีประสิทธิผล 

1 การคัดสรรพนักงาน  การก าหนดหัวข้อให้ชัดเจน ยกตัวอย่างเช่น การสอบเลื่อนต าแหน่งที่มี
มาตรฐาน  

 ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องในต าแหน่ง มีส่วนร่วมในการคัดสรรพนักงาน เช่น                   
หัวหน้าที่เป็นผู้บังคับบัญชา เข้ามาร่วมเป็นหนึ่งในคณะกรรมการคัดสรร
พนักงาน 

 เพิ่มเติมรูปแบบข้อสอบที่ใช้ในการคัดเลือก โดยเพิ่มจากข้อสอบที่เป็น
ตัวเลือก (ก ข ค) เป็นค าถามเก่ียวกับทัศนคติในการท างาน  

 ใช้เกณฑ์การคัดเลือกโดยเน้นคนที่มีความรู้ ความสามารถอย่างเข้มข้น 
คุณวุฒิ คุณสมบัติ บุคลิกภาพครบถ้วน 

2 การประเมินผลการปฏิบัติงาน  ความชัดเจนในการก าหนดตัวชี้วัด(KPI)และขอบเขตงาน (JD) ที่ต้อง
สามารถอธิบายได้ 

 การจัดท าคู่มือระเบียบการปฏิบัติงาน 
 การประเมินก่อนขึ้นต าแหน่ง  
 การประเมินการบรรุจุทุก1 เดือน แทน 3 เดือน  
 การประเมินตามความจริง(ให้คุ้มค่ากับความเหน็ดเหนื่อยที่ทุ่มเทในการ

ท างาน) 
3 การปฐมนิเทศ  การก าหนดหัวข้อในการปฐมนิเทศให้ชัดเจน รวมทั้งมีเนื้อหาเกี่ยวกับ

ระเบียบองค์กร กฎหมาย และลักษณะธุรกิจขององค์กร 
 การปฐมนิเทศที่จริงจัง เข้มข้น เช่น ผู้บริหารระดับสูงเข้าร่วมกิจกรรม โดย

การให้แนวคิดการท างาน และสื่อสารวัฒนธรรมองค์กร  
 การให้พนักงานเก่ารู้จักพนักงานใหม่ โดยการละลายพฤติกรรม โดยมี

ผู้บริหาร ผู้จัดการ เข้าร่วมในกิจกรรม และขยายระยะเวลาการปฐมนิเทศ
เป็น2-3 วัน  

4 การฝึกอบรม  การฝึกอบรมผู้อบรม (Train the trainer)ให้สามารถถ่ายทอดความรู้ได้ดี   
 การฝึกอบรมในหลักสูตรที่ตรงตามต าแหน่งงานและสายงาน โดยมี               

การก าหนดหลักสูตรตามต าแหน่งงาน 
 มีการประเมินผลการฝึกอบรมทีจ่ริงจัง 
 เน้นการฝึกอบรมภาคปฏบิัติควบคู่กับการฝึกอบรมภาคทฤษฎี 
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ล ำดับ กระบวนกำรมหภำค สิ่งที่ควรปรับเปลี่ยนเพ่ือเสริมสร้ำงวัฒนธรรมองค์กรได้อย่ำงมีประสิทธิผล 

5 การสื่อสารองค์กร  การสื่อสารในองค์กรให้มีอย่างเข้มข้น ตลอดเวลา 
 ควรใช้การสื่อสารแบบ 2 ทาง (Two-way Communication)เพื่อรับฟัง

ความคิดเห็นระดับลา่ง  
 การสื่อสารที่ถูกต้อง เข้าใจง่าย (ทั้งภายในและภายนอกองค์กร) 

6 การสร้างแรงจูงใจ  ใช้การสร้างแรงจูงใจ ส าหรับคนเก่ง คนกล้า และคนดีขององค์กร 
7 การจัดสรรทรัพยากร  การจัดคนให้เหมาะสมกับงาน (ทรัพยากรคือ คนในองค์กร) โดยพิจารณา

จากผลงาน คุณวฒุิ คุณสมบัติประกอบกัน 
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การพัฒนาแนวทางเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กรในระดับจุลภาค เป็นวิธีการและเทคนิค 

ในการเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กรท่ีด าเนินการระยะเวลาหนึ่ง ส าหรับกลุ่มเป้าหมายหนึ่งซึ่งสามารถ
พัฒนาแนวทางเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กรได้ผ่านกิจกรรมในรูปแบบต่างๆ(Activities), โครงการ 
(Projects), การสื่อสารระหว่างพนักงาน (ลูกค้าภายใน) , การสื่อสารกับลูกค้าผู้รับบริการ (ลูกค้า
ภ า ย น อ ก ) , ก า ร ส ร้ า ง ต้ น แ บ บ  (Role modeling)ห รื อ ก า ร ส ร้ า ง เรื่ อ ง เล่ า   ต า น า น 
(Storytelling) เป็นต้น 

การประชุมเชิงปฏิบัติการได้ก าหนดกิจกรรมในการพัฒนาแนวทางเสริมสร้าง 
วัฒนธรรมองค์กรท่ีเหมาะสมในระดับจุลภาค โดยผู้เข้าร่วมอบรมท้ัง 6 กลุ่ม ระดมความคิดเห็น
ร่วมกัน และน าเสนอกระบวนการจุลภาคท่ีเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กรลงในแบบฟอร์มท่ีก าหนด ซึ่ง 
มีรายละเอียด ดังนี้ 

กำรพัฒนำแนวทำงเสริมสร้ำงวัฒนธรรมองค์กรที่เหมำะสมในระดับจลุภำค 
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กำรพัฒนำแนวทำงเสริมสร้ำงวัฒนธรรมองค์กรที่เหมำะสมในระดับจลุภำค 

กลุ่ม 
ที ่

ชื่อกระบวนกำร วัฒนธรรมองค์กรที่
ต้องกำรเสริมสร้ำง 

กลุ่มเป้ำหมำย พฤติกรรมใน
ปัจจุบนั  
(As-is) 

พฤติกรรมที่พึง
ประสงค์ 
(To-be) 

กำรด ำเนินกำร 
 

ผู้รับผิดชอบ วิธีวัดผลส ำเร็จ 

1 การสร้างต้นแบบ              
“สาขาต้นแบบ” 

 ความเป็นมืออาชีพ 
(Professionalism) 

 ความเป็นผู้น า 
(Leadership) 

 การมีลูกค้าเป็น
ศูนย์กลาง (Service 
with Customer 
centric mind) 

พนักงานสาขา 
 
 
 

 การปฏิบัติงาน
ของแต่ละสาขายัง
มีข้อแตกต่างกัน 

 ไม่มมีาตรฐานใน
การให้บริการ 

 การปฏิบัติงานท่ีมี
มาตรฐาน
เหมือนกันในทุก
สาขา  

 การบริการที่มี
มาตรฐาน
เหมือนกันในทุก
สาขา 

(1) สร้างความเข้าใจให้กับพนักงาน  
(2) มีการปรับหน้าท่ีความรับผดิชอบ

ให้ตรงกับคุณลักษณะงานท่ีต้อง
ท า  

(3) ปรับระเบียบที่เกี่ยวข้องให้
สอดคล้องกับการปฏิบัติงาน 

(4) จัดท าคู่มือในการปฏิบัติงานใน
กระบวนการของสาขา 

 ผู้บริหาร 
 งานนิติการ 
 งานข้อมูลฯ 
 งานบริหารฯ 
 งานพัฒนาฯ 

 จ านวนสาขา
ให้บริการตาม
ระบบงานท่ี
เพิ่มมากข้ึน 

2 การสื่อสาร
ระหว่างพนักงาน 

• ความเป็นมืออาชีพ 
(Professionalism) 

• ความเป็นผู้น า 
(Leadership) 

• ความสามัคคี(Unity) 

• การมีลูกค้าเป็น
ศูนย์กลาง (Service 
with Customer 
centric mind) 
 

พนักงานทุก
คน 
 
 
 

 สื่อสารแบบยึดมั่น
ในความคิดของ
ตัวเอง 

 เปิดใจ รับฟัง
ความคิดเห็นของ
ผู้อื่น ลดการยึด
มั่นในความคิด
ของตัวเอง 

 ใช้การสื่อสารการให้ข้อมลู
ป้อนกลับอย่างสรา้งสรรค์ แบบ 
ชม แนะ ชม(Constructive 
Feedback) 

 หัวหน้า
หน่วยงาน 

 ผู้จัดการ
อาวุโส 
ผู้จัดการ 

 หัวหน้างาน 
 

 คะแนนความ
พึงพอใจของ
พนักงาน 
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กลุ่ม 
ที ่

ชื่อกระบวนกำร วัฒนธรรมองค์กรที่
ต้องกำรเสริมสร้ำง 

กลุ่มเป้ำหมำย พฤติกรรมใน
ปัจจุบนั  
(As-is) 

พฤติกรรมที่พึง
ประสงค์ 
(To-be) 

กำรด ำเนินกำร 
 

ผู้รับผิดชอบ วิธีวัดผลส ำเร็จ 

 
3 การสร้างต้นแบบ              

“ด้านการบริการ” 
• ความเป็นมืออาชีพ 

(Professionalism) 

• การมีลูกค้าเป็น
ศูนย์กลาง (Service 
with Customer 
centric mind) 

พนักงานท่ี
ให้บริการ
ลูกค้า (Front 
Office) 

 ขาดการ
ปฏิสัมพันธ์กับ
ลูกค้า 

 สร้างความประทับใจ
แก่ลูกค้า โดยการส่ง
รอยยิ้ม และทักทาย
ด้วยค าสุภาพ พร้อม
ให้ค าแนะน า 

(1) คัดเลือกบุคคลเข้าโครงการ 
(2) ฝึกอบรมเพื่อคัดเลือกบุคคลที่จะ

ถ่ายทอดและเป็นต้นแบบในการ
ให้บริการ 

(3) ผู้ไดร้ับคัดเลือกถ่ายทอดและ
เป็นต้นแบบ 

 ผู้จัดการ
อาวุโส 
ผู้จัดการ 

 งานบริหารฯ 
 งานพัฒนาฯ 

 

 ส ารวจความ
พึงพอใจของ
ลูกค้าท่ีมาใช้
บริการ 

4 การสร้างต้นแบบ 
“ด้านการรับ
จ าน า” 

• ความเป็นมืออาชีพ 
(Professionalism) 

• ความเป็นผู้น า 
(Leadership) 

• ความสามัคคี(Unity) 

• การมีลูกค้าเป็น
ศูนย์กลาง(Service 
with Customer 
centric mind) 

พนักงานใน
สาขา 

 ยังขาดความรู้
ความเชี่ยวชาญใน
วิชาชีพการรับ
จ าน า 

 มีความรู้ความ
เชี่ยวชาญใน
วิชาชีพการรับ
จ าน า 

(1) ฝึกอบรม ถ่ายทอดความรู้แก่
พนักงาน 

(2) ทดสอบความรู ้
(3) ประเมินผล 

 ผู้เชี่ยวชาญ
ด้านธุรกิจ
การรับจ าน า 

 ผู้จัดการ
อาวุโส 
ผู้จัดการ 

 จ านวนสต๊อก
ที่เพ่ิมมากข้ึน  

 จ านวนลูกค้า
ที่เพ่ิมขึ้น 

5 การสื่อสารกับ
ลูกค้าผูร้ับบริการ 
(ลูกค้าภายนอก) 

• การมีลูกค้าเป็น
ศูนย์กลาง(Service 
with Customer 
centric mind) 
 

พนักงาน . ทุก
คน 

 การต้อนรับลูกค้า
ยังไม่ชัดเจน 

 พนักงานมุ่งจิต
บริการโดยเต็มใจ 

 กล่าวสวสัดี ยก
มือไหว้ และ
ขอบคุณ 
 

(1) กล่าวค าสวสัดี (ต้อนรับลูกค้า
เข้า)   

(2) สอบถามความต้องการ พร้อม
ทั้งให้ค าแนะน า  

(3) กล่าวค าขอบคุณและเชิญชวน
มาให้บริการอีก 

 พนักงาน 
ทุกคน 

 ส ารวจความ
พึงพอใจโดย
ใช้เครื่องวัด
คะแนนความ
พึงพอใจใน
การให้บริการ 
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กลุ่ม 
ที ่

ชื่อกระบวนกำร วัฒนธรรมองค์กรที่
ต้องกำรเสริมสร้ำง 

กลุ่มเป้ำหมำย พฤติกรรมใน
ปัจจุบนั  
(As-is) 

พฤติกรรมที่พึง
ประสงค์ 
(To-be) 

กำรด ำเนินกำร 
 

ผู้รับผิดชอบ วิธีวัดผลส ำเร็จ 

 
6 การสื่อสาร

ระหว่างพนักงาน 
• ความเป็นผู้น า 

(Leadership) 

• การมีลูกค้าเป็น
ศูนย์กลาง(Service 
with Customer 
centric mind) 

พนักงานท้ัง
องค์กร 

• ไม่เข้าใจ  

• ไม่รับรู้  

• รู้แต่ไม่สามารถ
ปฏิบัติได้  

 ไม่ทราบ
วัตถุประสงค์ท า
ไปแล้วว่าจะได้
อะไร 

 ให้พนักงานเข้าใจ 
 ให้พนักงาน

ตระหนัก
กระตือรือร้น และ
หาทางเข้าถึงข้อมูล 

 ทราบวัตถุประสงค์
ในการสื่อสารว่าท า
ไปแล้วจะเกิด
ประโยชน์ต่อ
ตนเองและองค์กร
อย่างไร 

(1) ก าหนดนโยบายหรือสิ่งที่
ต้องการสื่อสารอย่างชัดเจน  

(2) ผู้ที่จะสื่อสารต้องเข้าใจในสาร
และมีความคิดเชิงบวก  

(3) ผู้บริหารต้องเป็นต้นแบบ (Role 
Model) 

 ผู้บริหาร 

• งาน
สวัสดิการฯ 
 

 ส ารวจความ
เข้าใจของ
พนักงานใน
เรื่องนั้นๆ 
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Professionalism ควำมเป็นมืออำชีพ 

 

 

 

 

พฤติกรรมที่พึงประสงค์ 
 การมีความรู้และช านาญในงาน 

 การเรียนรู้เพือ่พฒันาอย่างต่อเนือ่ง 

 การปฏิบัติตามระเบียบ 

 

กำรมีควำมรู้ควำมช ำนำญในงำนที่ รับผิดชอบ

เพียงพอต่อกำรปฏิบัติงำนได้อย่ำงถูกต้องตำม

ระเบียบและมีประสิทธิผล และใฝ่เรียนรู้พัฒนำตนเอง

อย่ำงต่อเนื่อง 
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Leadership        ควำมเป็นผู้น ำ 

 

 

พฤติกรรมที่พึงประสงค์ 
 การมีเป้าหมายที่ชัดเจนและท างานมุ่งผลสัมฤทธิ์ 

 การมีภาวะผู้น าทั้งในบทบาทผู้น าและผู้ตาม 

 การกล้าตัดสินใจ 

 

 
 

กำรมีภำวะผู้น ำที่จะน ำตนเองและผู้อื่น กล้ำ

ตัดสินใจอย่ำงมีเหตุผล เพื่อให้กำรปฏิบัติงำน

บรรลุเป้ำหมำยท่ีก ำหนดไว ้



~ 17 ~ 

 

Unity  ควำมสำมัคค ี

 

พฤติกรรมที่พึงประสงค์ 
 การรักองค์กร ท างานอย่างมคีวามสุข 

 การรู้สึกเป็นเจ้าของ/เป็นส่วนหนึ่งขององค์กร ให้ความรว่มมอืกับองค์กร 

 การรับฟังความคิดเห็นของผู้อื่น 

 

 

กำรมีควำมรักต่อองค์กร รู้สึกเป็นส่วนหนึ่งที่

ส ำคัญขององค์กรและให้ควำมร่วมมือกับ

องค์กรและเพื่อนร่วมงำนด้วยควำมเต็มใจ 
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Service with Customer centric Mind 

 กำรมีลูกค้ำเป็นศูนย์กลำง 

 
 

พฤติกรรมที่พึงประสงค์ 
 การสามารถให้ข้อมลูไดค้รบถ้วน ถูกต้อง ชัดเจน 

 การสื่อสารที่สุภาพ ให้เกียรติ นุ่มนวล  

 การเข้าใจความต้องการของลูกค้าและปรับปรุงระเบียบและบริการให้เหมาะสมกับ 

ความต้องการของลูกค้า 

 

กำรให้ควำมส ำคัญกับควำมต้องกำรของลูกค้ำและให้บริกำร

ที่ตอบสนองกับควำมต้องกำรนั นอย่ำงมีประสิทธิผลด้วย

ควำมสุภำพและให้เกียรติ  
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               ภำคผนวก 
ประมวลภำพจำกกำรจดักำรประชุมเชิงปฏิบัตกิำร 

วันที่ 8  และวันที ่ 15   พฤษภำคม พ.ศ. 2562 เวลำ 9.00 น. – 16.00 น. 
ณ ห้องประชุมพัชรำภำ โรงแรมปริ๊นพำเลซ มหำนำค 
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