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บทคัดย่อ

	 การดำ�เนินการสร้างความผูกพันกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย คือ กระบวนการสร้างการมีส่วนร่วมเพื่อให้เกิดความสัมพันธ์ที่ดี
ระหว่างองคก์รกับผูม้สีว่นได้สว่นเสยีกลุม่ต่างๆ ประกอบด้วย 3 ข้ันตอนหลัก ไดแ้ก ่1) การวเิคราะหแ์ละจำ�แนกผูม้สีว่นได้สว่นเสยี 
2) การดำ�เนินการสร้างความผูกพันกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และ 3) การประเมินผลการดำ�เนินการสร้างความผูกพันกับผู้มีส่วนได้
สว่นเสยี ซึง่การดำ�เนินตามกระบวนการการสรา้งความผกูพันกบัผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีดงักลา่วสง่ผลตอ่ความสำ�เรจ็ในการดำ�เนินงาน
ด้านความรบัผดิชอบตอ่สงัคมองคก์ร เนือ่งจากทำ�ให้องคก์รสามารถรบัผดิชอบไดต้รงกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของผู้มี
สว่นไดส่้วนเสยีแตล่ะกลุม่ นอกจากนัน้ ความสมัพนัธท์ีด่รีะหวา่งองคก์รกบัผูม้สีว่นได้สว่นเสยีแตล่ะกลุม่ ยงัช่วยใหอ้งคก์รสามารถ
ดำ�เนนิงานในดา้นต่างๆ รวมทัง้การดำ�เนนิงานด้านความรบัผดิชอบตอ่สงัคมไดผ้ลดยีิง่ขึน้อกีดว้ย ดง้นัน้ บทความนีผู้เ้ขียนต้องการ
ทีจ่ะนำ�เสนอแนวคดิเกีย่วกบัอทิธพิลของการสรา้งความผกูพนักบัผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทีม่ตีอ่การดำ�เนนิงานดา้นความรับผิดชอบตอ่
สังคมขององค์กร เพื่อเป็นประโยชน์ในเชิงวิชาการ และในการนำ�ไปประยุกต์ใช้ในการบริหารองค์กรต่อไป

คำ�สำ�คัญ: การสร้างความผูกพันกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ความรับผิดชอบต่อสังคม

Abstract

	 Stakeholder engagement is the process of creating engagement for good relationship with stakeholders, 
consisting of three main stages; 1) analysis and identification stage, 2) execution stage, and 3) evaluation stage. 
If organizations follow the process of stakeholder engagement, they will be successful in CSR operation, 
because organizations can be accountable for the needs and expectations of each group of stakeholders. 
In addition, good relationship between organizations and stakeholders also help organizations to be 
successful in every corporate operation, as well as CSR operation. This article aims to provide an overview 
of the influence of stakeholder engagement on CSR for academic purposes, which can be applied further 
for corporate management.
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บทนำ�

	 แนวคิดการบริหารจัดการยุคใหม่เชื่อว่า หากองค์กร
ต้องการประสบความสำ�เร็จอย่างยั่งยืน องค์กรไม่สามารถ
ตอบสนองหรือรับผิดชอบเฉพาะต่อเจ้าของหรือผู้ถือหุ้น  
แต่ยังต้องรับผิดชอบต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มอื่นๆ อีกด้วย 
อย่างไรก็ตาม เน่ืองจากความรับผิดชอบต่อสังคมมีขอบเขต
ที่กว้างมาก ซ่ึงผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่มมีความต้องการ
และความคาดหวงัตอ่องคก์รในดา้นความรับผดิชอบตอ่สงัคม
ที่แตกต่างกัน อาทิ พนักงานคาดหวังการจ้างงานที่มั่นคง 
ได้รับค่าจ้างที่เป็นธรรมและมีสภาพแวดล้อมในการทำ�งาน
ที่ปลอดภัยและสะดวก เจ้าของหรือผู้ถือหุ้นคาดหวังที่ 
จะไดร้บัผลตอบแทนจากการลงทนุทีน่า่พอใจ และได้รบัรูก้าร
ประเมินมูลค่าหุ้นที่อยู่ในระดับที่น่าพึงพอใจ ลูกค้าคาดหวัง 
ไดรั้บการแลกเปล่ียนทีเ่ปน็ธรรมในด้านราคากับคณุภาพ และ
ได้รับความปลอดภัยและความน่าเช่ือถือของสินค้า ชุมชน
คาดหวังให้มีการจ้างแรงงานในท้องถิ่นที่กิจการต้ังอยู่ การ
รักษาสภาพแวดล้อมในชุมชน และการพัฒนาท้องถิ่นที่ธุรกิจ
ดำ�เนินกิจการอยู่ ส่วนรัฐบาลคาดหวังให้องค์กรธุรกิจมีการ 
ส่งเสริมการพัฒนาเศรษฐกิจ กระตุ้นให้มีการปรับปรุงสังคม 
และคาดหวงัรายไดจ้ากการจัดเกบ็ภาษ ีเปน็ต้น (Lawrence & 
Weber, 2016) 
	 องคก์รจงึตอ้งมคีวามเขา้ใจเกีย่วกบัผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 
กลุม่ตา่งๆ ผา่นกระบวนการการสร้างความผกูพันกบัผูม้สีว่นได ้
สว่นเสยี เพือ่ใหส้ามารถตอบสนองประเดน็ตา่งๆ ของผูม้สีว่นได ้
ส่วนเสีย ผ่านการดำ�เนินการด้านความรับผิดชอบต่อสังคมได้
อย่างเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ (Lindgreen & Swaen, 
2010; Social Responsibility Center, 2013) นอกจากนั้น 
จากการวิเคราะห์วรรณกรรมยังพบว่า การสร้างความผูกพัน
กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยังส่งผลดีต่อองค์กรในด้านต่างๆ 
โดยเฉพาะสร้างให้เกิดความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างองค์กรกับ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งความสัมพันธ์ที่ดีดังกล่าวจะส่งผลดีต่อ
การดำ�เนนิงานในดา้นต่างๆ ขององค์กร รวมทัง้การดำ�เนนิงาน 
ด้านความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กรอีกด้วย ปัจจุบัน
องค์กรทั้งในและต่างประเทศจึงเริ่มหันมาให้ความสำ�คัญกับ
การดำ�เนินการตามกระบวนการการสร้างความผูกพันกับผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียมากขึ้น 
	 บทความน้ีผู้เขียนมีวัตถุประสงค์ที่จะนำ�เสนอแนวคิด
สำ�คัญเกี่ยวกับการสร้างความผูกพันกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
รวมท้ังความสัมพันธ์ระหว่างการสร้างความผูกพันกับผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียกับการดำ�เนินงานด้านความรับผิดชอบต่อสังคมของ
องค์กร เพื่อเป็นประโยชน์ทางวิชาการ และในการนำ�ความรู้
ไปประยุกต์ใช้จริงในองค์กร

แนวคิดความรับผิดชอบต่อสังคม

	 ความรับผิดชอบต่อสังคม (Corporate Social 
Responsibility) หรือที่เรียกกันสั้นๆ ว่า CSR เกิดขึ้นในช่วง
การเจริญเติบโตทางด้านเศรษฐกิจขององค์กรแต่ละเลยเรื่อง
คุณธรรมจริยธรรม (Iszatt-White & Sauanders, 2014) 
ดังนั้น แนวคิดความรับผิดชอบต่อสังคมจึงเป็นการต่อต้าน
แนวทางการดำ�เนินธุรกิจท่ีหวังเพียงผลทางด้านการเงิน โดย
ไม่สนใจผลกระทบด้านลบท่ีเกิดข้ึนกับสังคมและสิ่งแวดล้อม
ในวงกว้าง นักวิชาการตลอดจนองค์กรต่างๆ ได้นิยามความหมาย
ของความรับผิดชอบต่อสังคมไว้ค่อนข้างหลากหลาย อาทิ 
Baker (2004) กล่าวว่า ความรับผิดชอบต่อสังคม หมายถึง 
กระบวนการจัดการธุรกิจท่ีสามารถสร้างมูลค่าเพิ่มทาง
เศรษฐกิจควบคู่กับผลกระทบเชิงบวกต่อสังคม ส่วน 
European Commission (n.d.) นิยามความรับผิดชอบต่อ
สังคม ว่าหมายถึง ความสมัครใจขององค์กรธุรกิจที่จะดำ�เนิน
การมากกว่าท่ีกฎหมายกำ�หนดเพื่อให้บรรลุเป้าหมายในด้าน
สังคม สิ่งแวดล้อม ผ่านกิจกรรมต่างๆ ในการดำ�เนินธุรกิจ
	 จากความหมายท่ีนกัวชิาการ ตลอดจนองคก์รตา่งๆ ได้
กำ�หนดไว้ สรุปได้ว่า ความรับผิดชอบต่อสังคม หมายถึง “วิธี
การท่ีองค์กรธุรกิจใช้ในการดำ�เนินธุรกิจเพ่ือผลทางเศรษฐกิจ 
และในขณะเดียวกันก็มีส่วนได้รับผิดชอบต่อสังคม และ 
สิ่งแวดล้อม อันจะนำ�ไปสู่การพัฒนาที่สมดุลและยั่งยืน”
	 สำ�หรับการแบ่งมิติของความรับผิดชอบต่อสังคมนั้น 
พบว่า มีการแบ่งที่ค่อนข้างหลากหลาย ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับเกณฑ์
ท่ีนำ�มาใช้ในการจัดแบ่ง นักวิชาการ ตลอดจนองค์กรต่างๆ 
ได้แบ่งมิติของความรับผิดชอบต่อสังคมไว้ อาทิ Carroll and 
Buchholtz (2008) แบ่งมิติของความรับผิดชอบต่อสังคม
เป็น 4 ด้าน หรือที่รู้จักกันในชื่อ “พีระมิดความรับผิดชอบต่อ
สงัคม (the pyramid of corporate social responsibility)” 
ไดแ้ก ่1) ความรบัผดิชอบตอ่สงัคมดา้นเศรษฐกจิ (economic 
responsibility) คอื ความรบัผดิชอบในการสรา้งผลกำ�ไรใหก้บั 
องค์กรซึ่งถือเป็นความรับผิดชอบพื้นฐานที่สำ�คัญ 2) ความ 
รับผิดชอบต่อสังคมด้านกฎหมาย (legal responsibility) 
คือ การปฏิบัติตามกฎหมายต่างๆ ที่เกี่ยวข้องอย่างเคร่งครัด 
3) ความรับผิดชอบต่อสังคมด้านจริยธรรม (ethical 
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responsibility) คือ การปฏิบัติในสิ่งที่ถูกต้องทางด้าน
จริยธรรม และหลีกเลี่ยงการกระทำ�ที่ขัดกับศีลธรรมอันดี
ของสังคม และ 4) ความรับผิดชอบต่อสังคมด้านการกุศล 
(philanthropic responsibility) คือ การปฏิบัติตนเป็น
สมาชิกที่ดีขององค์กรโดยการพัฒนาชุมชน และคุณภาพของ
คนในสังคม ส่วน Dahlsrud (2008) ได้ศึกษาการแบ่งมิติของ
ความรับผิดชอบต่อสังคมจากแหล่งต่างๆ และสามารถสรุป
การแบ่งมิติของความรับผิดชอบต่อสังคมเป็น 5 ด้านที่สำ�คัญ 
ได้แก่ 1) ด้านสิ่งแวดล้อม (the environment dimension) 
คอื การคำ�นึงถึงการรกัษาสิง่แวดลอ้มและทรพัยากรธรรมชาต ิ
2) ด้านสังคม (the social dimension) เป็นการสร้างความ
สมัพันธ์กันระหว่างการดำ�เนนิธรุกจิควบคูก่บัการพฒันาสงัคม 
3) ด้านเศรษฐกิจ (the economic dimension) เป็นมุมมอง
ที่เกี่ยวข้องการพัฒนาเศรษฐกิจขององค์กร 4) ด้านผู้มีส่วนได้
สว่นเสยี (the stakeholder dimension) คอื การดำ�เนนิงาน
ที่มุ่งเน้นการมีส่วนร่วมกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มต่างๆ  และ 
5) ด้านความสมัครใจ (the voluntariness dimension) 
เป็นความรับผิดชอบนอกเหนือจากที่กฎหมายกำ�หนดไว้  
แต่เกี่ยวข้องกับประเด็นด้านความถูกต้องทางจริยธรรม
	 นอกจากน้ัน ปจัจุบันมกีารกลา่วถงึความรับผดิชอบตอ่ 
สงัคมเชงิกลยทุธ ์(strategic CSR) กนัมากขึน้ โดยเฉพาะองคก์ร 
ขนาดใหญท่ีม่กีารกำ�หนดใหป้ระเด็นความรบัผดิชอบตอ่สงัคม
เป็นกลยุทธ์หนึ่งในการดำ�เนินธุรกิจ โดยความรับผิดชอบต่อ
สงัคมเชงิกลยทุธน์ัน้มลีกัษณะแตกต่างจากการดำ�เนินกจิกรรม
ความรับผิดชอบต่อสังคมทั่วๆ ไป จากการศึกษาเก่ียวกับ
ประเด็นด้านความรับผิดชอบต่อสังคมเชิงกลยุทธ์สรุปได้ว่า 
ความรับผดิชอบตอ่สงัคมเชงิกลยทุธต้์องสอดคลอ้งกบักลยทุธ์ 
วิสัยทัศน์ และพันธกิจขององค์กร (Bhattacharyya, 2010) 
นอกจากน้ัน ความรบัผดิชอบต่อสงัคมเชงิกลยุทธต้์องคำ�นงึถึง
เป้าหมายระยะยาว (Social Responsibility Center, 2013) 
ซึง่จะชว่ยใหอ้งค์กรมผีลการดำ�เนินงานทีย่ัง่ยนื ทำ�ใหเ้ป้าหมาย
ทางธรุกจิสอดคล้องกบัความคาดหวงัของสงัคม และผูมี้สว่นได้
ส่วนเสียกลุ่มต่างๆ ในทิศทางเดียวกัน และนำ�ไปสู่การเติบโต
อย่างยั่งยืนขององค์กรอีกด้วย (Virakul, 2015)

แนวคิดการสร้างความผูกพันกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

	 ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี (stakeholders) หมายถงึ กลุม่หรอื 
ปัจเจกบุคคลที่ส่งผลกระทบหรือได้รับผลกระทบจากการ
ดำ�เนนิงานเพือ่การบรรลเุปา้หมายขององค์กร (Ramchander, 

Schwebach, & Staking, 2012) ซึ่งผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
อาจแบ่งเป็น 2 ระดับใหญ่ๆ คือ ระดับปฐมภูมิ เป็นกลุ่มท่ี
มีส่วนเกี่ยวข้องโดยตรงกับการดำ�เนินงานขององค์กรในการ
แลกเปลี่ยนเชิงเศรษฐกิจ ได้แก่ พนักงาน ผู้ถือหุ้น เจ้าหนี้  
คูค่า้ ลกูคา้ ผูแ้ทนจำ�หนา่ย และระดับทติุยภมู ิเป็นกลุม่ทีไ่มไ่ด ้
เก่ียวข้องโดยตรงกับการแลกเปลี่ยนเชิงเศรษฐกิจ แต่ได้รับ
ผลกระทบจากการดำ�เนินงานขององค์กรธุรกิจ ได้แก่ ชุมชน 
รัฐบาล กลุ่มกิจกรรม สื่อมวลชน กลุ่มสนับสนุนธุรกิจ และ
กลุ่มสาธารณชนทั่วไป (Lawrence & Weber, 2016) โดย
แนวคิดพื้นฐานของทฤษฎีผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอธิบายว่า การที่
องค์กรธุรกิจจะประสบความสำ�เร็จในระยะยาวได้นั้น องค์กร 
ต้องมีการบริหารโดยให้ความสำ�คัญกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
กลุ่มต่างๆ ท่ีอาจได้รับผลกระทบจากการดำ�เนินงานของ
องค์กร (Freeman, 2010) สำ�หรับการสร้างความผูกพัน
กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (stakeholder engagement) 
หมายถึง กระบวนการสร้างการมีส่วนร่วมเพ่ือให้เกิด 
ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างองค์กรกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
กลุ่มต่างๆ (AccountAbility, 2011; Social Responsibility 
Center, 2013; Siam Cement Group, 2014) 
	 นักวชิาการ ตลอดจนองคก์รตา่งๆ ไดศ้กึษาเพือ่กำ�หนด
กระบวนการการสร้างความผูกพันกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อ
ให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการดำ�เนินการ อาทิ 
	 AccountAbility (2011) กำ�หนดมาตรฐานว่าด้วย
กระบวนการการสร้างความผูกพันกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (AA 
1000 Stakeholder Engagement Standard) ประกอบด้วย 
ขัน้ตอนทีส่ำ�คญั 9 ขัน้ตอน ไดแ้ก ่1) การระบผุูมี้สว่นไดส้ว่นเสีย 
2) การระบุประเด็นระหว่างธุรกิจกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
3) การจัดลำ�ดับความสำ�คัญของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 4) การ 
จดัทำ�แผนท่ีผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีและประเดน็ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 
5) การกำ�หนดวัตถุประสงค์ของการสร้างความผูกพันกับผู้ 
มีส่วนได้ส่วนเสีย 6) การวางแผนการตอบสนองต่อประเด็น
ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 7) การเสริมสร้างความสามารถใน
การตอบสนองต่อประเด็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 8) การนำ�
แผนการสร้างความผูกพันกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไปสู่การ
ปฏิบัติ และ 9) การประเมินผลการสร้างความผูกพันกับผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย 
	 Business for Social Responsibility (2012) กำ�หนด
กลยุทธ์ในการสร้างความผูกพันกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียโดย 
แบ่งเป็น 5 ขั้นตอน ดังนี้ 
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	 1)	การกำ�หนดกลยุทธ์ในการสร้างความผูกพัน 
(engagement strategy) เป็นข้ันตอนของการกำ�หนด 
วิสัยทัศน์ และข้ันตอนการดำ�เนินงานในอนาคต รวมท้ังการ
ทบทวนการดำ�เนินงานในอดีตอีกด้วย 2) การจัดกลุ่มผู้มี 
ส่วนได้ส่วนเสีย (stakeholder mapping) เป็นการกำ�หนด
เกณฑ์ที่จะใช้ในการแบ่งแยกประเภทผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
รวมทัง้การเลอืกวิธกีารในการสร้างการมสีว่นรว่มให้เหมาะสม 
กับผู้มีส่วนได้ ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม 3) การเตรียมการ 
(preparation) เป็นการกำ�หนดเป้าหมายทั้งในระยะสั้นและ
ระยะยาว การกำ�หนดวิธีการในการสร้างความผูกพันที่ยั่งยืน 

รวมทั้งการกำ�หนดกฎเกณฑ์ต่างๆ 4) การดำ�เนินการสร้าง
ความผกูพนั (conduct) เปน็ขัน้ตอนในการสรา้งความผูกพัน
กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยจะต้องคำ�นึงถึงความเป็นธรรมต่อ 
ผู้มีส่วนได้เสียกลุ่มต่างๆ ซึ่งในบางครั้งอาจจะต้องผ่อนคลาย
กฎระเบยีบตา่งๆ ลงบา้ง แตย่งัคงมีเปา้หมายในการดำ�เนนิการ
ท่ีชัดเจน และ 5) การวางแผนปฏบัิติการ (ในอนาคต) (action 
plan) เป็นข้ันตอนในการติดตาม และวิเคราะห์โอกาสต่างๆ  
ท่ีเกิดข้ึนจากข้อมูลย้อนกลับหลังจากการดำ�เนินการ เพื่อนำ�
มากำ�หนดแผนการดำ�เนินการในอนาคตต่อไป

ภาพที่ 1 กระบวนการการสร้างความผูกพันกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ที่มา: ปรับจาก Business for Social Responsibility (2012) 

	 ส่วน Amaeshi and Crane (2006) แบ่งกระบวนการ
การสรา้งความผกูพันกบัผูม้สีว่นได้สว่นเสยีเปน็ 3 ขัน้ตอนหลกั 
ได้ แก่  1)  ขั้ นการระ บุและ จัดลำ �ดับความสำ �คัญ 
(identification and prioritization) เป็นขั้นตอนในการแบ่ง
ประเภทของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี และจัดลำ�ดบัความสำ�คญัของ
ประเดน็ทีส่ง่ผลกระทบต่อผูม้สีว่นได้สว่นเสยี 2) ข้ันการปฏบิตั ิ
(execution) เปน็ข้ันตอนของการมปีฏสัิมพนัธร์ะหวา่งองคก์ร
กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แบ่งเป็น 3 ระยะ ได้แก่ การเตรียม 
ระหว่างดำ�เนินการ และหลังดำ�เนินการ และ 3) ขั้นการ
ประเมินผล (evaluation) เป็นขั้นประเมินผลการดำ�เนินการ
สร้างความผูกพันกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมทั้งการรวบรวม
สิ่งที่องค์กรได้เรียนรู้จากการดำ�เนินการดังกล่าว นอกจากนั้น 
การสร้างความผูกพันกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจะประสบความ
สำ�เร็จได้ต้องมีการดำ�เนินการอย่างต่อเนื่อง และองค์กรควร
กำ�หนดให้เป็นวัฒนธรรมองค์กร รวมทั้งต้องเน้นการสื่อสาร
แบบสองทาง 

	 จากท่ีนักวิชาการและองค์กรต่างๆ ได้จัดแบ่ง
กระบวนการในการสร้างความผูกพันกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
สามารถสรุปได้ว่าประกอบด้วย 3 ขั้นตอนหลัก ได้แก่ การ
วิเคราะห์และจำ�แนกผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย คือ การวิเคราะห์
ความต้องการและความคาดหวัง การจำ�แนกประเภท รวมทั้ง 
การจัดลำ�ดับความสำ�คัญของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม 
การดำ�เนินการสร้างความผูกพันกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย คือ 
การสื่อสารกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มต่างๆ อย่างสม่ำ�เสมอ
และหลากหลายช่องทาง การเปิดเผยข้อมูลท่ีจำ�เป็น รวมทั้ง 
แลกเปลี่ยนความคิดเห็นกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มต่างๆ 
อย่างสม่ำ�เสมอ และการประเมินผลการดำ�เนินการสร้าง 
ความผกูพนักบัผูม้สีว่นได้สว่นเสยี คอื การตดิตาม ประเมนิผล 
รวมท้ังปรับปรุงแนวทางการดำ�เนินการสร้างความสัมพันธ์ 
กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มต่างๆ เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพ 
อยู่เสมอ 
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	 ในปจัจบุนั การสรา้งความผกูพนักบัผูมี้สว่นไดส้ว่นเสยี
ได้พัฒนาและยกระดับขึ้น โดยมองว่าผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็น 
กลุ่มที่มีความสำ�คัญอย่างยิ่ง โดยขอยกตัวอย่างกระบวนการ
ในการสร้างความผูกพันกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์กรเพื่อ
เป็นกรณีศึกษา ดังนี้
	 กรณีของ บริษัท ปูนซิเมนต์ไทย จำ�กัด (มหาชน) ได้
มกีารกำ�หนดนโยบายเกีย่วกบัการปฏิบติัต่อผู้มสีว่นไดส้ว่นเสยี 
เพื่อให้มีแนวทางท่ีชัดเจนในการดำ�เนินธุรกิจ โดยการเพิ่ม
มูลค่าให้กับผู้ถือหุ้นในระยะยาวพร้อมกับการคำ�นึงถึง 
ผลประโยชน์ร่วมกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอ่ืนๆ เพ่ือให้องค์กร
ดำ�เนินธุรกิจได้อย่างยั่งยืน โดยยึดมั่นในการปฏิบัติตนเป็น
พลเมืองที่ดีของสังคม โดยเฉพาะในชุมชนที่องค์กรเข้าไป
ดำ�เนินธุรกิจ ด้วยการเคารพสิทธิและปฏิบัติต่อผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสียอย่างเป็นธรรม รับฟังความคิดเห็นหรือความกังวล 
วมทั้งสร้างความเข้าใจกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ส่งเสริมความ
ร่วมมืออย่างสร้างสรรค์ในเรื่องที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียให้ความ
สนใจ กังวล รวมทั้งพัฒนาสังคมและสิ่งแวดล้อม โดยกำ�หนด
แนวทางการสร้างความผกูพนักบัผูม้สีว่นได้ส่วนเสยีกลุม่ตา่งๆ 
4 ขั้นตอน ได้แก่ (Siam Cement Group, 2014) 
	 1.	ขั้นตอนการกำ�หนด จำ�แนก และวิเคราะห์ผู้มี 
ส่วนได้ส่วนเสีย มีเป้าหมายเพ่ือให้สามารถวิเคราะห์ความ
เสี่ยงและผลกระทบทั้งทางตรงและทางอ้อมที่มีต่อผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสียแต่ละกลุ่มได้อย่างครบถ้วนและถูกต้อง โดยต้อง
ตระหนักว่าผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่มมีมุมมองและความ
คาดหวังที่แตกต่างกัน ดังนั้น จึงต้องกำ�หนดกลยุทธ์และ 
จัดลำ�ดับขั้นตอนในการดำ�เนินการกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
แต่ละกลุ่มแตกต่างกัน 
	 2.	ขัน้การกำ�หนดกลยทุธก์ารสือ่สาร การสือ่สารตอ้ง
ดำ�เนินการอย่างใกล้ชิดและสร้างความเข้าใจอย่างสม่ำ�เสมอ
กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่มเพื่อให้เกิดความเข้าใจท่ี 
ถกูตอ้ง อนัจะนำ�ไปสูค่วามสมัพนัธท์ีดี่และได้รบัความไวว้างใจ
จากผูม้ีสว่นได้สว่นเสีย โดยกำ�หนดวธิีการ รูปแบบ และลำ�ดบั
ขัน้ตอนใหเ้หมาะสมกับสถานการณ์ ระยะเวลา และวฒันธรรม
ในแต่ละท้องถิ่น ซึ่งอาจพิจารณาจากระดับความเสียหายท่ี
อาจเกิดขึ้นหรือประโยชน์ที่อาจเสียไปหากเพิกเฉยหรือไม่
ดำ�เนินการ 
	 3.	ขัน้การเปดิเผยข้อมูล องคก์รจะตอ้งเปดิเผยขอ้มลู
ที่ถูกต้อง ไม่คลุมเครือ โปร่งใส และทั่วถึง เพื่อให้ผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสียเกิดความมั่นใจในการได้รับข้อมูลอย่างเพียงพอ 
สม่ำ�เสมอ และทันเหตุการณ์ 

	 4.	ขั้นการมีส่วนร่วม คือ การเปิดโอกาสให้ผู้มีส่วนได้ 
ส่วนเสียแต่ละกลุ่มเข้ามามีส่วนร่วมในเรื่องที่ส่งผลกระทบ 
ต่อตนเอง โดยจัดให้มีช่องทางในการรับข้อเสนอแนะ ปัญหา 
ขอ้รอ้งเรยีนจากผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี โดยจะตอ้งใหค้วามสำ�คญั 
รวมทั้งยินดีรับฟังและแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกับผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียอย่างสร้างสรรค์ เพื่อให้ทราบความคิดเห็น ความ
คาดหวัง และความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม 
	 สว่น กรณีของ บรษัิท ไมเนอร ์อนิเตอรเ์นช่ันแนล จำ�กดั 
(มหาชน) เป็นองค์กรท่ีมุ่งมั่นในการพัฒนาธุรกิจอย่างยั่งยืน 
โดยเชื่อว่าการที่องค์กรจะบรรลุเป้าหมายได้นั้น ต้องมั่นใจว่า 
ทั้งบริษัทและและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้รับประโยชน์ร่วมกัน
ทั้งในระยะสั้นและระยะยาว โดยลูกค้าและพันธมิตรของ
บริษัทสามารถเติบโตอย่างยั่งยืนไปพร้อมกัน นอกจากนั้น 
สิ่งแวดล้อมในพื้นที่ที่บริษัทดำ�เนินธุรกิจจะได้รับการอนุรักษ์
เพือ่เสรมิสรา้งชมุชนและสังคมทีด่แีละยัง่ยนื จากการใหค้วาม
สำ�คัญกับผลกระทบจากธุรกิจท่ีมีต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและ
การพยายามสรรหาโอกาสในการดำ�เนินกิจกรรมท่ีก่อให้เกิด
ผลเชิงบวก ดังนั้น องค์กรจึงมุ่งมั่นในการสร้างความผูกพัน
กบัผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีเพือ่ทำ�ความเขา้ใจถงึผลกระทบตอ่ธรุกจิ
ของทุกฝ่าย และเพื่อตอบสนองที่เหมาะสมผ่านกระบวนการ 
ที่สำ�คัญ 4 ขั้นตอน ดังนี้ (Minor International, 2014)
	 1.	การกำ�หนดผูม้สีว่นได้สว่นเสยี (identify) เปน็การ
กำ�หนดและทบทวนกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยประเมินจาก
ผลกระทบที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้รับหรือเป็นผู้สร้างแก่บริษัท 
ซึง่กลุม่ผูม้สีว่นไดเ้สยีของบรษัิท ประกอบดว้ยกลุม่ตา่งๆ ไดแ้ก่ 
ลกูคา้ พนกังาน คูค่า้ หนว่ยงานราชการ ผูถื้อหุน้และนกัลงทนุ 
ชมุชน พนัธมติรทางธรุกจิ องคก์รพฒันาเอกชน และสือ่มวลชน
	 2.	การมีส่วนร่วม (engage) โดยใช้วิธีการท่ีเหมาะ
สมผ่านช่องทางต่างๆ อาทิ การมีส่วนร่วมกับลูกค้า โดยการ
สำ�รวจความพึงพอใจของลูกค้าทางโทรศัพท์และอีเมลผ่าน
ศูนย์บริการลูกค้า การสำ�รวจและตรวจสอบความพึงพอใจใน
แบรนด์เป็นรายเดือนและรายไตรมาส การพบปะพูดคุยสร้าง
เครอืขา่ยและการเยีย่มชมกิจการ การสรา้งชอ่งทางการสือ่สาร
ผ่านสื่อออนไลน์และแอปพลิเคชันใช้งานบนมือถือ เป็นต้น 
และการมีส่วนร่วมกับพนักงาน โดยการสำ�รวจเพื่อประเมิน
ความพึงพอใจของพนักงาน และการประเมินผลประจำ�ปี 
และการจัดกิจกรรมเพื่อพบปะพูดคุยระหว่างพนักงานและ 
ผู้บริหารอย่างสม่ำ�เสมอ การจัดทำ�จดหมายข่าว และการ
จัดการประชุมระดับฝ่ายต่างๆ ของบริษัท เป็นต้น 
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	 3.	การับฟัง (listen) เพื่อให้เข้าใจความต้องการและ
ความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มต่างๆ อย่างชัดเจน 
อาทิ คู่ค้า ต้องการและคาดหวังให้มีการปฏิบัติต่อคู่ค้าอย่าง
เปน็ธรรมและเทา่เทียม มกีระบวนการจัดซือ้จัดจ้างทีเ่ป็นธรรม 
และโปร่งใส สร้างความสัมพันธ์ทางธุรกิจในระยะยาว และ
ให้ความยืดหยุ่นในการปรับเปลี่ยนราคาสินค้าตามความ
เหมาะสม ส่วนผู้ถือหุ้นและนักลงทุน ต้องการและคาดหวัง
ผลประกอบการที่ดี ได้รับผลตอบแทนจากเงินลงทุนที่คุ้มค่า 
มีการกำ�กับดูแลกิจการที่ดี การพัฒนาที่ยั่งยืน มีแผนกลยุทธ์
และการบริหารความเสี่ยง และการเปิดเผยและความโปร่งใส
ของข้อมูลทางธุรกิจ เป็นต้น
	 4.	การตอบสนอง (respond) เป็นการตอบสนอง 
ความต้องการและความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
กลุ่มต่างๆ อย่างมีประสิทธิผล อาทิ การตอบสนองต่อชุมชน 
ด้านการจา้งงาน โดยบรษิทัจะจา้งงานและสง่เสรมิพฒันาอาชพี 
ของคนในชุมชน ด้านการสนับสนุนการพัฒนาสังคมและ 
สิ่งแวดล้อม บริษัทมีการส่งเสริมการจัดซื้อจัดจ้างในท้องถ่ิน 
และจัดกิจกรรมชุมชนสัมพันธ์ การตอบสนองต่อองค์กร
พัฒนาเอกชน ด้านการร่วมมือในการบริจาคสนับสนุนและ 
จัดทำ�โครงการเพื่อสังคม บริษัทได้มีการปรึกษาหารือและ
ติดตามเกี่ยวกับความเป็นไปได้ในการร่วมมือกันจัดทำ�
โครงการพัฒนาอย่างยั่งยืน แผนการปฏิบัติ และกิจกรรม
จัดหาทุน เป็นต้น การตอบสนองต่อสื่อมวลชน ด้านข้อมูล
และข่าวสารเกี่ยวกับธุรกิจของไมเนอร์ บริษัทมีการพบปะ
สื่อมวลชนและแถลงข่าวเป็นประจำ�
	 จากกรณีศึกษาเกี่ยวกับการดำ�เนินการด้านการสร้าง
ความผูกพันกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์กรทั้งสองแห่ง 
ดังกล่าว พบว่า มีกระบวนการในการดำ�เนินการที่คล้ายคลึง  

แต่ยังขาดการดำ�เนินการในขั้นตอนของการติดตามและ
ประเมินผลการสร้างความผูกพันกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
ซึง่ถอืเปน็ขัน้ตอนทีส่ำ�คญัอนัจะทำ�ใหก้ารดำ�เนนิงานดา้นการ
สร้างความผูกพันกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียประสบความสำ�เร็จ 
ได้อย่างยั่งยืน

อทิธพิลของการสรา้งความผกูพนักบัผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

ที่มีต่อการดำ�เนินงานด้านความรับผิดชอบต่อสังคมของ

องค์กร

	 ในอดีตการดำ�เนินงานด้านความรับผิดชอบต่อสังคม
ขององค์กรต่างๆ ทั้งในและต่างประเทศมักจัดเป็นกิจกรรม
ซึ่งเกิดจากความต้องการขององค์กรเป็นหลัก ซึ่งขาดการ
วิเคราะห์ความต้องการหรือความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ 
สว่นเสยีแตล่ะกลุม่ ขาดกระบวนการในการสรา้งการมส่ีวนร่วม 
และการสื่อสารระหว่างองค์กรกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมท้ัง 
ยังไม่มีการติดตามและการประเมินผลในการสร้างความ
สัมพันธ์อย่างต่อเนื่อง จึงทำ�ให้การดำ�เนินงานด้านความ 
รับผิดชอบต่อสังคมขององค์กรหลายแห่งไม่ประสบความ
สำ�เร็จได้อย่างยั่งยืน และมักถูกมองว่าเป็นกิจกรรมที่ดำ�เนิน
การเพื่อมุ่งหวังผลทางการตลาด เป็นการดำ�เนินการตาม
กระแส หรือทำ�ตามข้อบังคับ ดังนั้น ในเวลาต่อมาองค์กรจึง
ได้ดำ�เนินการสร้างความผูกพันกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยมี
วัตถุประสงค์หลักในการวิเคราะห์ความต้องการและความ
คาดหวังที่แท้จริงของผู้มีส่วนได้แต่ละกลุ่ม นอกจากนั้น การ
ดำ�เนินการดังกล่าวยังมุ่งหวังให้เกิดความสัมพันธ์ที่ดีระหว่าง
องคก์รกบัผูม้สีว่นได้สว่นเสยีกลุม่ตา่งๆ ซึง่จะเป็นปัจจยัสำ�คญั
ในการการผลักดันให้การดำ�เนินงานด้านความรับผิดชอบต่อ
สังคมขององค์ประสบความสำ�เร็จได้อย่างยั่งยืน 

ภาพที่ 2	อิทธิพลของการสร้างความผูกพันกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อความรับผิดชอบต่อสังคมอย่างยั่งยืนขององค์กร
ที่มา:	ปรับจาก Noonin, Jadesadalug, and Sansook (2017)
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    ปีที่ 38 ฉบับที่ 1  

มกราคม-มิถุนายน 2561

	 นอกจากนั้น จากการวิเคราะห์งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับ
อิทธิพลของการสร้างความผูกพันกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีมี
ต่อความรับผิดชอบต่อสังคม มีข้อค้นพบดังนี้ Fang, Huang, 
and Huang (2010) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างกลยุทธ์ 
ความรับผิดชอบต่อสังคม ความสามารถในการปรับตัว และ
ผลการดำ�เนินงานขององค์กรชั้นนำ�ในประเทศไต้หวัน พบว่า 
ความสามารถในการสร้างความผูกพันกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
สง่ผลตอ่ประสทิธผิลในการเลอืกกลยทุธด์า้นความรับผดิชอบ
ต่อสังคม Rhodes, Bergstrom, Lok, and Cheng (2014) 
ศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งการสร้างความผกูพนักับผูม้สีว่นได้
สว่นเสียกบัการพัฒนาทีย่ัง่ยนื พบวา่ การสรา้งความผกูพนักบั
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทำ�หน้าที่เป็นตัวแปรส่งผ่านระหว่างปัจจัย
เชงิสาเหต ุได้แก ่ความรบัผดิชอบตอ่สงัคม ทนุทางสงัคม และ
ค่านิยมร่วม กับผลลัพธ์ คือ การพัฒนาที่ยั่งยืน Tongkachok 
and Chaikeaw (2013) ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความรับ
ผิดชอบต่อสังคมของบริษัทจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์
แหง่ประเทศไทย พบวา่ การมสีว่นรว่มของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 
มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร 
ส่วน Noonin, Jadesadalug, and Sansook (2017) ศึกษา
ปจัจยัเชงิสาเหตแุละผลลพัธข์องความรบัผดิชอบตอ่สงัคมเชงิ 
กลยุทธ์: การศึกษาเชิงประจักษ์ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย 
พบว่า การสร้างความผูกพันกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีอิทธิพล
เชิงบวกต่อการดำ�เนินงานด้านความรับผิดชอบต่อสังคมของ
องค์กร
	 จากการวิเคราะห์วรรณกรรมดังกล่าวข้างต้นอาจสรุป
ไดว่้า หากองคก์รมคีวามสมัพนัธท์ีดี่กบัผูมี้สว่นได้สว่นเสยีกลุม่
ต่างๆ ก็จะทำ�ให้การบริหารงานในด้านต่างๆ ประสบความ
สำ�เร็จได้ง่ายขึ้น รวมทั้งการดำ�เนินงานด้านความรับผิดชอบ 
ต่อสังคม อาทิ การมีความสัมพันธ์ที่ดีกับชุมชนและสังคม 
ก็จะไดรั้บการสนับสนนุ รวมทัง้เขา้มามสีว่นรว่มในการดำ�เนนิ
งานดา้นความรับผดิชอบต่อสงัคมขององคก์ร หรอืการมคีวาม
สัมพันธ์ที่ดีกับหน่วยงานภาครัฐ ก็จะได้รับการสนับสนุนใน
ด้านต่างๆ ในการดำ�เนินงานด้านความรับผิดชอบต่อสังคม 
อาทิ การสนับสนุนด้านสถานที่ วัสดุอุปกรณ์ ความรู้และ
ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการดำ�เนินงานด้านความรับผิดชอบ
ต่อสังคม เป็นต้น 

บทสรุป

	 การดำ�เนินงานด้านความรับผิดชอบต่อสังคมของ
องค์กรให้ประสบความสำ�เร็จได้นั้น ขึ้นอยู่กับปัจจัยต่างๆ 
ทั้งภายในและภายนอกองค์กร อาทิ ปัจจัยด้านการส่งเสริม
และสนับสนุนจากองค์กรภาครัฐ หรือหน่วยงานท่ีมีหน้าที่ 
รบัผดิชอบในเรือ่งดงักลา่ว ปจัจยัดา้นผูน้ำ�หรอืผูบ้รหิารองค์กร 
ปัจจัยด้านความพร้อมของทรัพยากรองค์กร นอกจากนั้น 
ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการดำ�เนินงานด้านความรับผิดชอบ
ต่อสังคมขององค์กรให้ประสบความสำ�เร็จได้อย่างยั่งยืน 
อีกประการหนึ่ง คือ การดำ�เนินการสร้างความผูกพันกับ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เนื่องจากความรับผิดชอบต่อสังคมมี 
ความหมายและขอบเขตที่กว้างมาก ดังนั้น องค์กรต้องมี 
ความเข้าใจเกี่ยวกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มต่างๆ ผ่านการ
ดำ�เนินการตามกระบวนการสร้างความผูกพันกับผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย เพ่ือให้สามารถตอบสนองประเด็นต่างๆ ของผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียผ่านการดำ�เนินงานด้านความรับผิดชอบต่อ
สงัคมไดอ้ยา่งเหมาะสมและมปีระสทิธภิาพ นอกจากนัน้ หาก
องค์กรมีความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มต่างๆ  
ก็จะทำ�ให้การบริหารงานในด้านต่างๆ ประสบความสำ�เร็จได้
ง่ายข้ึน รวมทั้งการดำ�เนินงานด้านความรับผิดชอบต่อสังคม 
ดังนั้น การจะสร้างความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างองค์กรกับผู้มี 
ส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มต่างๆ ให้เกิดข้ึนได้นั้น องค์กรจะต้อง
ดำ�เนินการผ่านกระบวนการสร้างความผูกพันกับผู้มีส่วนได้
สว่นเสยี ซึง่ประกอบดว้ยขัน้ตอนทีส่ำ�คญั ไดแ้ก ่การวเิคราะห์
และจำ�แนกผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การดำ�เนินการสร้างความ
สมัพนัธ ์และการประเมนิผลการดำ�เนนิการสรา้งความสัมพันธ์
	 อย่างไรก็ตาม การดำ�เนินงานด้านการสร้างความ
ผูกพันกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยังถือเป็นเร่ืองใหม่ขององค์กร
ในประเทศไทย แต่เป็นเรื่องท่ีมีความสำ�คัญและส่งผลต่อ
การดำ�เนินงานด้านความรับผิดชอบต่อสังคม โดยองค์กร
จะต้องดำ�เนินการตามกระบวนการสร้างความผูกพันกับผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย โดยการวิเคราะห์และจำ�แนกผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย และดำ�เนินการสร้างความผูกพันกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ผ่านกิจกรรมต่างๆ อาทิ การจัดประชุม การสนทนากลุ่ม 
การสื่อสารข้อมูลข่าวสารที่จำ�เป็นให้กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
กลุ่มต่างๆ ได้รับทราบ เป็นต้น รวมทั้งการประเมินผลและ 
คดิหาวธิกีารสรา้งความผกูพันกบัผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีกลุม่ตา่งๆ 
ที่เหมาะสมอย่างต่อเนื่องอีกด้วย
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