
การสรา้งวฒันธรรมองคก์รท่ีมีประสิทธิภาพ: เปล่ียนค าพดูสวยหรใูห้เป็นแนวปฏิบติัท่ีจบัต้องได้ 

จากขอ้มลูของ Gallup ในรายงาน State of the Global Workplace (2024) พบว่า พนกังานทัว่โลกทีม่กีารมี
สว่นร่วมกบัองคก์ร (Employee Engagement) นัน้มสีดัสว่นน้อยกว่า 25% แต่การมสีว่นร่วมดงักล่าวสามารถสรา้ง
ผลลพัธท์ีด่ต่ีอธุรกจิอย่างมากมาย ธุรกจิทีม่พีนกังานมสีว่นรว่มสงูมแีนวโน้มทีจ่ะม ีผลก าไรเพิม่ขึน้ถงึ 23% และลด
อตัราการขาดงานลงถงึ 78% ซึง่มหีนึ่งในปัจจยัขบัเคลื่อนส าคญัของการมสีว่นรว่มกบัองคก์รของพนกังาน คอื การ
สรา้งวฒันธรรมองคก์รทีช่ดัเจน 

ในโลกธุรกจิทีม่กีารแขง่ขนัสงู การสรา้งวฒันธรรมองคก์รทีช่ดัเจนและมปีระสทิธภิาพเป็นสิง่ส าคญัในการ
ขบัเคลื่อนความส าเรจ็ขององคก์ร ไม่ว่าจะเป็นการสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ การบรหิารทมีงาน หรอืการรกัษา
ความสมดุลระหว่างความคดิสรา้งสรรคแ์ละความปลอดภยั วฒันธรรมองคก์รทีเ่ขม้แขง็จะช่วยใหพ้นกังานมแีนวทางใน
การตดัสนิใจในทุกสถานการณ์ แต่ค าถามส าคญัคอื เราจะสรา้งวฒันธรรมองคก์รทีจ่บัตอ้งไดอ้ยา่งไร? 

หลายองคก์รใชค้ าศพัทท์ีเ่ป็นนามธรรมในการก าหนดค่านิยม เชน่ "ซื่อสตัย"์ "รบัผดิชอบ" หรอื "น่าเชื่อถอื" 
ซึง่ค าเหล่านี้อาจฟังดดู ีแต่ในชวีติจรงิมกัไม่เพยีงพอทีจ่ะชีแ้นะการตดัสนิใจใหพ้นกังานไดอ้ย่างชดัเจน Prof. Erin 
Meyer นกัวชิาการจาก INSEAD Business School ไดเ้สนอใหใ้ชก้ารเรยีนทีจ่ะตดัสนิใจจากสถานการณ์จรงิ (Real-
World Dilemmas) เพื่อเป็นแนวทางในการสรา้งวฒันธรรมองคก์รทีส่ามารถน าไปใชไ้ดจ้รงิ และสรา้งความเขา้ใจที่
ลกึซึง้ขึน้ในกลุ่มพนกังาน 

ดงันัน้ ในการสรา้งวฒันธรรมองคก์รทีม่ปีระสทิธภิาพ องคก์รและผูบ้รหิารทีร่บัผดิชอบอาจจ าเป็นตอ้งเปลีย่น
ค่านิยมทีเ่ป็นนามธรรมใหก้ลายเป็นแนวปฏบิตัทิีช่ดัเจนและเขา้ใจไดใ้นทุกสถานการณ์ โดยทางผู้เขยีนขอหยบิ
ยกตวัอย่างกรณีศกึษาจากหลายอุตสาหกรรมทีพ่นกังานตอ้งเผชญิกบัสถานการณ์ทีต่อ้งตดัสนิใจ โดยใชค้่านิยมของ
องคก์รเป็นแนวปฏบิตัทิีส่ามารถเหน็ภาพไดอ้ย่างชดัเจน 

กรณีศึกษา 1: การจดัการลูกค้าท่ีไมพ่อใจในธรุกิจค้าปลีก 

ในธุรกจิคา้ปลกี พนกังานมกัตอ้งเผชญิกบัลูกคา้ทีไ่มพ่อใจเกีย่วกบัสนิคา้หรอืบรกิาร ตวัอย่างเชน่ ลกูคา้รายหนึ่ง
ตอ้งการคนืสนิคา้ทีม่ตี าหนแิต่ไม่มใีบเสรจ็ พนกังานตอ้งตดัสนิใจว่าจะคนืสนิคา้ใหล้กูคา้เพื่อรกัษาความพงึพอใจ หรอื
ปฏเิสธตามนโยบายทีก่ าหนดไว ้

ตวัเลือกในการตดัสินใจ: 

(1) คนืสนิคา้ใหล้กูคา้แมไ้ม่มใีบเสรจ็ เพื่อสรา้งความพงึพอใจและรกัษาความสมัพนัธใ์นระยะยาว 

(2) ปฏเิสธการคนืสนิคา้เน่ืองจากไม่มหีลกัฐานตามนโยบายบรษิทั เพื่อรกัษาความถูกตอ้งและยดึมัน่ในระบบ 

ในกรณีนี้ หากองคก์รเน้นค่านิยมดา้น ความยดืหยุ่นและการบรกิารลกูคา้ พนกังานอาจเลอืกคนืสนิคา้เพื่อ
รกัษาความพงึพอใจของลกูคา้ แต่หากองคก์รเน้น การรกัษามาตรฐานและความถูกตอ้ง พนกังานอาจตอ้งยดึตาม
นโยบายอย่างเคร่งครดั ซึง่ในทางปฏบิตัแิลว้ การยดึตามนโยบายอย่างเคร่งครดัและปฏเิสธการคนืสนิคา้อาจเป็น
ทางเลอืกทีเ่หมาะสมกว่า เนื่องจากเป็นการสรา้งมาตรฐานและหลกัปฏบิตัทิีช่ดัเจน รวมถงึยงัสามารถป้องกนัการฉ้อโกง
จากลกูคา้ทีไ่ม่ซื่อสตัยแ์ละรกัษาผลประโยชน์ขององคก์รไดอ้กีดว้ย 

  



กรณีศึกษา 2: การตดัสินใจด้านความปลอดภยัในโรงงานผลิต 

ในอุตสาหกรรมการผลติ เครื่องจกัรหลกัของโรงงานเกดิความผดิปกตขิึน้เลก็น้อย ซึง่ยงัอยู่ภายใตเ้กณฑ์
มาตรฐานความปลอดภยัทีร่บัได ้แต่การหยุดการผลติเพื่อซ่อมแซมอาจสง่ผลต่อรายไดข้องบรษิทั พนกังานตอ้ง
ตดัสนิใจว่าจะหยุดการผลติเพื่อความปลอดภยัของทมีงาน หรอืจะด าเนินการผลติต่อเพื่อไม่ใหก้ระทบต่อธุรกจิ 

ตวัเลือกในการตดัสินใจ: 

(1) หยุดการผลติเพื่อซ่อมแซมเครื่องจกัร ป้องกนัอุบตัเิหตุและรกัษาความปลอดภยัของพนกังาน 

(2) ด าเนินการผลติต่อและซ่อมแซมเมื่อหมดกะการท างาน เพื่อลดความสญูเสยีทางธุรกจิ 

ในกรณีนี้ หากองคก์รใหค้วามส าคญักบั ความปลอดภยั พนกังานจะเลอืกหยุดการผลติทนัท ีถงึแมว้่าจะไม่ได้
มขีอ้บงัคบักต็าม แต่ถา้องคก์รเน้น ประสทิธภิาพและการลดตน้ทุน การเลอืกทีจ่ะด าเนินการผลติต่อไปอาจเป็นสิง่ที่
พนกังานตอ้งตดัสนิใจ ซึง่ในทางปฏบิตัแิลว้ ในอุตสาหกรรมทัว่ไปทีไ่ม่ไดเ้กีย่วขอ้งกบัความปลอดภยัของคนเป็นจ านวน
มาก ความผดิปกตดิงักล่าวถอืเป็นสิง่ทีย่งัรบัไดภ้ายใตเ้กณฑม์าตรฐานความปลอดภยั แต่หากเป็นอุตสาหกรรมที่
จ าเป็นตอ้งใหค้วามส าคญักบัความปลอดภยัเป็นอนัดบัแรก เช่น อุตสาหกรรมการแพทยห์รอือุตสาหกรรมการบนิ การ
หยุดการผลติหรอืหยุดการใหบ้รกิาร เพื่อตรวจสอบอยา่งละเอยีดถอืเป็นแนวปฏบิตัทิีพ่นกังานควรยดึถอื 

นอกจากนี้ ค่านิยมองคก์รไม่ควรเป็นเพยีงค าพดูสวยหร ูแต่อาจตอ้งใชเ้วลาในการท าความเขา้ใจ และการ
เชื่อมโยงค่านยิมกบัสถานการณ์จรงิในแต่ละวนัจะชว่ยใหพ้นกังานเขา้ใจและน าไปใชไ้ดอ้ย่างแทจ้รงิ ยกตวัอย่างเช่น 
หากองคก์รยดึมัน่ในความซื่อสตัย ์(Integrity) แนวทางในการปฏบิตังิานอาจเป็นการสือ่สารขอ้มลูทุกดา้นกบัลกูคา้อย่าง
ตรงไปตรงมา เช่น การแจง้เงื่อนไขและค่าธรรมเนียมของผลติภณัฑอ์ย่างครบถว้น หรอืหากองคก์รเน้นความใสใ่จลกูคา้ 
(Customer Care) อาจก าหนดใหม้กีารตดิตามผลการแกไ้ขปัญหาภายใน 24 ชัว่โมง 

ในยุคทีก่ารท างานแบบไฮบรดิและการท างานจากทีบ่า้น (Work from home) เริม่กลายเป็นมาตรฐานใหม่ 
วฒันธรรมองคก์รยิง่มคีวามส าคญัมากขึน้ เนื่องจากพนกังานไมไ่ดอ้ยู่ใกลช้ดิกนัเหมอืนในอดตี การสรา้งค่านิยมที่
ชดัเจนและสอดคลอ้งกบัวธิกีารท างาน โดยเฉพาะการใหค้ าปรกึษาและเป็นแบบอย่างของหวัหน้างาน จะช่วยให้
พนกังานรูส้กึเป็นสว่นหนึ่งของทมี แมว้่าจะท างานจากทีบ่า้นกต็าม 

โดยสรุปแลว้ การสรา้งวฒันธรรมองคก์รทีม่ปีระสทิธภิาพไม่ไดเ้กดิจากการเลอืกใชค้ าศพัท ์“ค่านิยม” ทีส่วยหร ู
แต่เกดิจากการเชื่อมโยงค่านยิมเหล่านัน้กบัสถานการณ์จรงิในแต่ละวนั การใช ้Real-World Dilemmas ชว่ยให้
พนกังานสามารถตดัสนิใจไดอ้ยา่งถูกตอ้งและสอดคลอ้งกบัวสิยัทศัน์ขององคก์ร รวมถงึการเป็นแบบอย่างทีด่ขีอง
ผูบ้รหิารทุกระดบั และเมื่อวฒันธรรมองคก์รเป็นแนวทางทีจ่บัตอ้งได ้ความส าเรจ็ขององคก์รในระยะยาวกจ็ะตามมา
อย่างมัน่คง 

 


