
แผนที่ตัง้องค์กรสะท้อนอะไรให้บุคคลภายนอกรับรู้บ้าง? 
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ฟังดแูล้วค าว่า “แผนที่ตัง้องค์กร” ไมน่่าจะมีอะไรส าคญัถึงขัน้ที่ต้องมาเขียนบทความ แต่ถ้าพิจารณาดใูห้ดีแล้ว 
แม้แผนท่ีตัง้องค์กรจะเป็นเพียงเอกสารเพียงหน้าเดียวที่ไมม่ีผลต่อก าไร ยอดขาย หรือต้นทนุขององค์กร แต่แผนท่ี องค์กร
คือสิ่งสะท้อนและสร้างผลกระทบต่อองค์กรได้ในหลาย ๆ ด้าน และจากประสบการณ์ตรงของผมในฐานะวิทยากร หรือ 
ที่ปรึกษาที่ต้องใช้บริการแผนท่ีองค์กรตา่ง ๆ อยากจะบอกวา่แผนท่ีองค์กรสะท้อนสิง่ที่ไมด่ีให้บคุคลภายนอกรับรู้ รับทราบ
อยา่งไรบ้าง เช่น 

ระยะเวลาในการได้รับแผนที่ 

บางองค์กรขอแผนที่ไปตัง้หลายวนักว่าจะได้รับ สงสยัแผนที่เป็นความลบัหรือเอกสารส าคญัจึงต้องใช้เวลาหา
นานขนาดนัน้ สะทอ้นไปถึงระบบการท างานในองค์กรว่าคงจะล่าช้าเหมือนการส่งแผนทีใ่หบ้คุคลภายนอก 

แผนที่วาดด้วยลายมือ 

บางองค์กรแผนที่ที่ส่งมาน่าจะเป็นลายมือของพนกังานขบัรถ เพราะวาดด้วยปากกา เขียนด้วยลลายมือ และ
นา่จะเพิ่งวาดสด ๆ ร้อน ๆ สะทอ้นใหเ้ห็นว่าองค์กรนัน้ท างานแบบตัง้รบัมากกว่าการท างานเชิงรุก 

แผนที่ก๊อปป้ีมาจากอนิเทอร์เน็ต 

ดเูสมือนว่าองค์กรนัน้ทนัสมยัเพราะใช้เทคโนโลยีที่ทนัสมยั ใช้แผนที่จากการเสิร์ชในอินเทอร์เน็ตแล้วก็สง่มาให้
บคุคลภายนอก แต่อีกด้านหนึ่งก็สะท้อนให้เห็นว่าองค์กรนัน้ชอบท าอะไรแบบง่าย ๆ ไม่ค่อยให้ความสนใจหรือใส่ใจกบั
รายละเอียดเล็ก ๆ น้อยแต่ผลกระทบเร่ืองภาพลักษณ์เร่ืองความรู้สึกมาก ระบบการท างานก็คงจะ Copy and 
Development มาจากทีอื่น่ ไม่มีอะไรเป็นเอกลกัษณ์ขององค์กร และคงเนน้ท าอะไรใหเ้สร็จตามทีลู่กคา้ก าหนดเท่านัน้ คง
ไม่มีการเพ่ิมมูลค่าอะไรใหลู้กคา้ 

แผนที่ไม่อพัเดท 

บางองค์กรสง่แผนที่มาให้ดดูีมาก แต่พอเดินทางไปจริง ๆ ปรากฏว่าแผนที่ที่ให้มานัน้ไม่อพัเดทถนนที่ตดัใหม่ก็ 
ไมม่ี สถานท่ี ส าคญั ๆ ก็ไมม่ี สิง่ที่ระบใุนแผนท่ีนัน้ไมม่ีแล้ว สะทอ้นใหเ้ห็นว่าองค์กรนัน้คงมีระบบการบริหารจดัการภายใน
หลายอย่างทีไ่ม่อพัเดท เช่นกนั 

 



ข้อมูลในแผนที่ไม่ได้ช่วยอะไรเลย 

ถึงแม้แผนท่ีจะดดูีมีเอกลกัษณ์ องค์กรตัง้ใจท าขึน้มาโดยเฉพาะไมด่าวน์โหลดมาจากอินเทอร์เน็ต แตพ่อเดินทาง
จริง ปรากฏว่า แผนที่ไม่ได้ช่วยให้การเดินทางสะดวกเลยสดุท้ายก็ต้องจอดรถเพื่อสอบถาม ข้อมูลจากพี่  ๆ มอเตอร์ไซด์
รับจ้างข้างทาง ข้อมูลละเอียด ถูกต้องกว่าแผนที่ขององค์กรนัน้  ๆ สะท้อนให้เห็น ว่าองค์กรนัน้ท าอะไรโดยคิดถึงแต่
ผลประโยชน์ของ ตวัเองค านึงถึงผลประโยชน์ของคนทีเ่กี่ยวข้องกบัองค์กร 

ให้ข้อมูลที่ไม่ต้องการ แต่ข้อมูลที่ต้องการไม่ให้ 

แผนท่ีบางองค์กรให้ข้อมลูละเอียดมากเก่ียวกบัเส้นทางหลกัที่อยูห่า่งจากที่ตัง้ขององค์กร แตพ่อข้อมลูที่อยูใ่กล้ ๆ 
กบัที่ตัง้ องค์กรกลบัไม่ค่อยมีอะไร บอกแค่ช่ือซอย ไม่บอกจุดสงัเกต ไม่บอกระยะทาง สะท้อนให้เห็นว่าองค์กรนัน้ท างาน
แบบ ไม่มีโฟกสั องค์กรนัน้ใช้เวลาและทรพัยากร 80% หมดไปกบัเร่ืองทีส่ าคญัต่อองค์กรเพียง 20% 

ไม่รู้ว่าแผนที่ขององค์กรไหน 

แผนที่บางองค์กรได้รับแล้วไมรู้่ว่ามาจากองค์กรไหนเพราะไม่มีช่ือองค์กรแค่บอกวา่ “อยูท่ี่นี่” และมีลกูศรชีจุ้ด ๆ 
หนึ่งในแผนที่ ท่ีสง่มาและไมม่ีข้อมลูอะไรเก่ียวกบัองค์กรเลยไม่ว่าช่ือ โลโก้ ท่ีอยู ่เบอร์โทรขององค์กรนัน้  ๆ สะทอ้นใหเ้ห็น
ว่าองค์กรนัน้ไม่รู้สึก ภูมิใจในตวัเองเพราะไม่มีเอกลกัษณ์อะไรทีเ่ป็นจุดเด่น 

ส่งแผนที่ไปแล้วถอืว่าหมดหน้าที่  

ไมเ่คยสง่ใจไปให้ลกูค้า ไมค่อ่ยมีใครมาใสใ่จและโทรมาสอบถามวา่ดแูผนท่ีแล้วมาถกูหรือไม ่หรือไมม่ีใครโทรมา
อธิบายรายละเอียดเพิ่มเติมว่ามี อะไรท่ีอยากจะบอกนอกเหนือจากข้อมลูในแผนท่ีที่ให้มา และที่แยก่ว่านัน้ก็คือ เมื่อไปถึง
ใกล้ ๆ องค์กรแล้วไม่แน่ใจเร่ืองเส้นทาง จึงโทรไปสอบถามจากคนที่เราก าลงัจะไปพบปรากฏว่าปิดมือถือ พอโทรเข้าไปที่
องค์กรก็ได้รับค าตอบวา่ “ติดประชุมค่ะ” พอสอบถามเส้นทางกบั โอเปอเรเตอร์ก็ตอบไม่ได้อีกต้องไปเรียกพนกังานคนอื่น
มาบอกเส้นทางให้ เหตกุารณ์แบบนี ้พอสะทอ้นใหเ้ห็นว่าองค์กรนัน้ ๆ ไม่มีวฒันธรรมองค์กรเกี่ยวกบัการใส่ใจลูกค้าอย่าง
แน่นอน 

ทัง้หมดนีเ้ป็นเพียงตวัอย่างการสะท้อนองค์กรผ่านแผนที่ที่บคุคลภายนอกได้รับเท่านัน้ ซึ่งในความเป็นจริงแล้ว
คงสะท้อนอะไร ได้มากกว่านีอ้ีกมากมาย แต่คงต้องไปสอบถามคนที่เคย เดินทางมาติดต่อกบัองค์กรของนัน้  ๆ ดู เพราะ
ปกติแล้วไม่ค่อยมีใครบอก องค์กรหรอกว่าแผนที่ที่คณุให้มาไม่ดีไม่ละเอียด ทกุคนจะเก็บความทรงจ าที่ไม่ดีไว้ในใจ โดย
สว่นตวัแล้วผมรู้สกึสงสยัวา่ท าไม องค์กรตา่ง ๆ จึงไมใ่ห้ความส าคญักบัเร่ือง “แผนท่ี” ที่จะให้บคุคลภายนอกเดินทางไปยงั
องค์กร ทัง้ ๆ ที่เร่ืองนีเ้ป็นเร่ืองที่ส าคญั ไมน้่อย ซึง่คนท างานในองค์กรเองก็น่าจะเคยเจอปัญหาแบบนีเ้หมือนกนั เวลาต้อง
เดินทางไปหาลกูค้าหรือติดต่อกับองค์กรอื่น แต่ท าไมไม่มีใครน าเอาปัญหาที่พบเจอกลบัมาแก้ไข ปรับปรุงแผนที่ของ
องค์กรตวัเอง บางองค์กรแผนที่มีหลายเวอร์ชัน่ ขึน้อยูก่บัว่าแผนท่ีนัน้หนว่ยงานไหนท า และแต่ละหนว่ยงานก็ใช้แผนที่คน
ละแบบกนั เวลาจะหาแผนที่องค์กรสง่ให้บคุคล ภายนอกไม่รู้จะไปขอที่ไหน ไม่มีหนว่ยงานกลางที่รับผิดชอบหรือไมม่ีไฟล์
กลางที่ทกุคนสามารถเข้าไปดาวน์โหลดมาได้ 



เพื่อให้แผนที่ขององค์กรต่าง ๆ เป็นหน้าต่างหน้าบ้านที่สะท้อนให้บคุคลภายนอกเห็นและรับรู้ว่า มีสิ่งดี  ๆ อยู่ใน
องค์กรเยอะมาก จึงขอแนะน าให้ท าแผนที่องค์กรโดยค านงึถึงประเด็นหลกัดงัตอ่ไปนี ้

ข้อมูลที่ควรมีในแผนที่ 

- ควรบอกรายละเอียดขององค์กร 

ช่ือองค์กร โลโก้ ที่อยู่ เบอร์โทร เพื่อให้รู้ว่าแผนที่นัน้เป็นขององค์กรไหน และควรออกแบบให้ดูดีเพื่อสร้าง
ภาพลกัษณ์องค์กร หรือหากต้องการประชาสมัพนัธ์ค าขวญัหรือมอตโต้สัน้ ๆ ก็สามารถท าได้ เช่น “เรารักสิง่แวดล้อม” หรือ
โฆษณาสนิค้าบริการก็ได้ เช่น “เราคือผู้ เช่ียวชาญด้านระบบปรับอากาศ” เพราะบางครัง้ช่ือองค์กรเดาไม่ออกวา่องค์กรนี ้
ท าอะไร 

- ควรบอกรายละเอียดถนน 

ตัง้แต่ถนนหลกั ถนนรอง แยก ซอย ควรจะเขียนให้ละเอียดว่าถ้าเลีย้วซ้ายไปถนนอะไร เลีย้วขวาไปถนนอะไร
ซอยใกล้เคียง คือ ซอยอะไร และเมื่อใกล้ ๆ ถึงองค์กรตัง้ก าหนดรายละเอียดของช่ือซอยต่าง ๆ ให้ละเอียดเพื่อให้สงัเกตได้
ง่าย 

- ควรบอกจุดสงัเกต 

โดยเร่ิมต้นจากจุดสงัเกตหลัก ๆ เช่น ป๊ัมน า้มัน อาคารสูง และเมื่อเข้ามาใกล้ ๆ ที่ตัง้องค์กรก็ค่อยก าหนด 
จดุสงัเกตที่ละเอียด มากยิ่งขึน้ เพราะถ้ามองไมเ่ห็นจุดสงัเกตบางจุดก็ยงัมีจดุสงัเกตอื่นอยู ่เช่น มองไม่เห็นร้านมินิมาร์ทก็
จะเห็นวดั โรงเรียน ร้านค้าอื่นได้อีก 

- ควรจะบอกระยะทาง 

โดยเร่ิมจากระยะทางที่เป็นกิโลเมตรก่อน แล้วคอ่ย ๆ ก าหนดเป็นเมตร เช่น จากสีแ่ยกไฟแดงแรกถึงไฟแดงที่สอง
หา่งกนั 5 กิโลเมตร จากสีแ่ยกไฟแดงที่สองถึงปากซอย 800 เมตร เข้าซอยมาอีก 200 เมตร 

- ควรบอกร้านอาหาร ร้านกาแฟ และเวลาปิดเปิด 

เนื่องจากคนเดินทางบางคนจะมาก่อนเวลานดัหมาย บางครัง้ต้องเสยีเวลากบัการหาที่นัง่รอเวลา ดงันัน้ในแผนที่
ควรจะบอก ข้อมลูเก่ียวกบัร้านอาหาร ร้านกาแฟท่ีอยูใ่กล้ ๆ กบัท่ีตัง้องค์กร เช่น มีร้านอะไรบ้าง ปิดเปิดก่ีโมง 

ระบบการควบคุมแผนที่ 

เพื่อให้ทกุคนในองค์กรใช้แผนท่ีฉบบั/เวอร์ชัน่เดียวกนั จึงควรก าหนดให้แผนท่ีเป็นเอกสารควบคมุ โดยการระบวุา่
จดัท าหรือ แก้ไขเมื่อไหร่ ใครเป็นผู้ รับผิดชอบในการอพัเดทแผนที่หากใครต้องการ ปรับปรุงแก้ไขต้องแจ้งไปยังหนว่ยงาน
ไหนใครอยากจะ แก้ไขอะไรต้องได้รับอนุมตัิก่อน เมื่อมีแผนที่ที่เป็นมาตรฐานแล้วก็ควรจะแจ้งให้ทุกคนรับทราบว่าหาก
ต้องการแผนที่สง่อีเมล ให้ไปดาวน์โหลดจากที่ไหน ถ้าต้องการสง่แฟ๊กส์แผนท่ีอยู่ที่ไหน ทัง้นี ้เพื่อให้แผนที่ขององค์กรเป็น
มาตรฐานเดียวกนั สะดวกต่อการแก้ไข สะดวกตอ่การสง่ให้บคุคลภายนอก หรืออาจจะ ก าหนดให้คนท่ีสง่แผนท่ีองค์กรให้



บคุคลภายนอก เป็น หน่วยงานหรือคน ๆ เดียวก็ได้ เช่น ก าหนดให้พนกังานต้อนรับเป็นผู้สง่แผนที่ให้บคุคลภายนอก ใคร
อยากจะสง่แผนท่ีก็ให้แจ้งมาที่พนกังานต้อนรับก็ได้ ทัง้นี ้ขึน้อยูก่บัความเหมาะสมกบัแตอ่งค์กร 

พฤติกรรมการบริการในการใช้แผนที่ 

เพื่อสะท้อนค่านิยมหรือวฒันธรรมองค์กรไปยังบุคคลภายนอกพร้อม ๆ กับแผนที่ จึงควรสร้างพฤติกรรมการ
ให้บริการควบคู ่ไปด้วย เช่น 

-  หลงัจากสง่แผนที่ไปแล้วต้องติดตามเพื่อให้มัน่ใจว่าบคุคลภายนอกได้รับแผนที่เรียบร้อยแล้วและสอบถาม
เพิ่มเติมวา่ข้อมลู ในแผนท่ีละเอียดมากพอหรือไม่ คิดว่านา่จะมาถกูหรือไม่ และทิง้ท้ายด้วยว่าหากต้องการ
สอบถามข้อมูลเพิ่มเติมให้ติดต่อกลบัไป ที่ใครเบอร์อะไร เพื่อแสดงถึงการใส่ใจผู้ที่ก าลงัจะเดินทางมาที่
องค์กร 

- ก่อนถึงเวลานดัหมาย 15-30 นาที ควรจะก าหนดให้ผู้ที่ติดตอ่โทรไปสอบถามการเดินทางของบคุคลภายนอก
เพื่อแสดงให้ เห็นว่าเราแคร์ ใสใ่จ ให้ความส าคญักบัเขา หรือเพื่อให้ผู้ที่ก าลงัเดินทางมามาถกูทางแล้ว หรือ
หากเขาถึงก่อนเวลาก็ควรจะแจ้งว่า เข้ามาก่อนได้เลยเรามีที่นัง่รอส าหรับแขก ท่ีสะดวกสบายไมต้่องเกรงใจ 
ไมต้่องไปนัง่ร้านกาแฟก็ได้เรายินดีดแูลเขาแม้เขาจะ มาถึงก่อนเวลาก็ตาม 

- ควรจะมีการแจ้งพนกังานรักษาความปลอดภยั พนกังานต้อนรับว่าภายใน 15-30 นาที จะมีใครช่ืออะไร มา
จากไหน มาติดตอ่ใคร นดัไว้ก่ีโมง และให้พนกังานทกัทายช่ือหรือสอบถามช่ือแขก เช่น คณุ...ที่นดักบัคุณ...
ไว้ตอนบา่ยโมงใช่ไหมครับ/คะ และควรจะอ านวยความสะดวกในการเดินน าไปสง่หรือมีคนออกมารอรับ 

- สิง่แรกที่ควรจะสอบถามเวลาแขกมาถึงคือ “การเดินทางสะดวกไหม” “แผนที่ละเอียดไหม” เพื่อแสดงให้เห็น
วา่เราใสใ่จเขา และเพื่อประเมินว่าแผนที่ที่เราท าขึน้มานัน้ยงัมีข้อบกพร่องอะไรอยูห่รือไม่ จะได้น าข้อมลูไป
ปรับปรุงแผนท่ีให้ดียิ่งขึน้ 

สรุป ต่อไปนีแ้ผนที่องค์กรจึงไม่ใช่แค่เศษกระดาษ ไม่ใช่แค่กระดาษหน้าเดียวที่ไม่ส าคญัอีกต่อไป แผนที่องค์กร
ต้องเป็น เอกสารส าคญัที่องค์กรต้องการสะท้อนคณุค่าหลายอย่างไปยงับุคคลภายนอก และการออกแบบแผนที่ต้องนึก
เสมอว่าเราไม่ได้ ท าแผนที่เพื่อให้พนักงานเราเอง  ไม่ได้ท าแผนที่ เพื่อเตือนความจ าของคนที่เคยมาองค์กรเราแล้ว  
เราไม่ได้ท าแผนที่เพื่อให้ดดูี มีระดบั แต่...เราท าแผนที่ เพื่อให้คนที่ไม่เคยมาองค์กรของเรามาก่อนเดินทางได้ถกูและรู้สกึ
สะดวกกบัการเดินทางของแผนที่ ของเรา สดุท้ายนีห้วงัว่าบคุคลภายนอกจะได้รับแผนที่ท่ีมีคณุค่าจากองค์กรต่าง ๆ เพิ่ม
มากขึน้นะครับ 


