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บทน�า 

การด�าเนินงานอย่างมีความรับผิดชอบต่อสังคมของบริษัทจดทะเบียน

เป็นสิ่งที่ส�าคัญยิ่งต่อการบริหารจัดการองค์กร และต่อการพัฒนาประเทศ 

ในยุคปัจจุบัน การที่บริษัทจดทะเบียนจะพัฒนาองค์กรของตนเองให้เติบโต 

อย่างยั่งยืนได้นั้นจ�าเป็นต้องมีเป้าหมายเชิงสังคมที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนา 

อย่างยั่งยืนด้วย เช่น การรักษาสิ่งแวดล้อม การสร้างความเสมอภาค และ 

ความเป็นธรรมทางสังคม การพัฒนาเศรษฐกิจที่ส่งเสริมการกระจายรายได้  

การส่งเสริม และการยกระดับคุณภาพชีวิตของประชากรในสังคม การสร้าง 

ความสัมพันธ์ที่ดีกับกลุ่มผู้มีส่วนได้เสียขององค์กร อันประกอบด้วย ผู้ลงทุน  

ผูถ้อืหุน้ พนกังาน ลกูค้า คูค้่าต่างๆ ตลอดจนชมุชนทีอ่ยูแ่วดล้อมทีต่ัง้ขององค์กร 

เป็นต้น โดยประเดน็ต่างๆ ทีก่ล่าวมานีเ้ป็นเรือ่งส�าคญั และจ�าเป็นอย่างยิง่ทีบ่รษิทั

จดทะเบยีนต้องค�านงึถงึในการด�าเนนิธรุกจิให้ประสบผลส�าเรจ็ โดยเฉพาะอย่างยิง่ 

ในปัจจุบันที่ผลส�าเร็จของการด�าเนินธุรกิจไม่ได้วัดจากผลประกอบการเพียง 

อย่างเดียว หากแต่วัดจากการตอบสนองต่อความคาดหวังของสังคมด้วย  

ซึง่จะมส่ีวนส�าคญัต่อความอยูร่อดและการเตบิโตอย่างยัง่ยนืขององค์กรในอนาคต

ในการพัฒนาองค์กรให้เติบโตอย่างมั่นคง และมีส่วนร่วมในการพัฒนา

สงัคมและประเทศให้ยัง่ยนืนัน้ บรษิทัจดทะเบยีนต้องมคีวามรบัผดิชอบต่อสงัคม

อย่างต่อเนื่องและก�าหนดให้ความรับผิดชอบต่อสังคมเป็นส่วนหนึ่งของกลยุทธ์ 

แผนงาน และกระบวนการด�าเนินงานที่สร้างมูลค่าเพิ่มให้กับบริษัทจดทะเบียน
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และช่วยเพิม่ประสทิธภิาพการด�าเนนิธรุกจิขององค์กรให้ก้าวไปสูก่ารเจรญิเตบิโต

อย่างเข้มแข็ง ที่ส�าคัญ ผู้บริหารองค์กรต้องสร้างสมดุลระหว่างการด�าเนินธุรกิจ

และความรับผิดชอบต่อสังคมควบคู่กันไป 

ส�าหรับในประเทศไทยนั้น พบว่าบริษัทจดทะเบียนส่วนใหญ่มีความรู้

ความเข้าใจเกี่ยวกับการด�าเนินงานอย่างมีความรับผิดชอบต่อสังคมในขอบเขต

ที่จ�ากัด และยังไม่เป็นไปในทิศทางเดียวกัน โดยอุปสรรคของบริษัทจดทะเบียน

ต่างๆ ในการด�าเนนิงานอย่างมคีวามรบัผดิชอบต่อสงัคมคอื การขาดองค์ความรู้

เกีย่วกบัความรบัผดิชอบต่อสงัคม นอกจากนี ้หลายบรษิทัมรีปูแบบการด�าเนนิงาน

อย่างมีความรับผิดชอบต่อสังคมที่มุ ่งเน้นไปในการท�ากิจกรรมเพื่อการให้  

การสนับสนุน และการพัฒนาชุมชน หรือสังคมภายนอกองค์กร และมัก 

ด�าเนินการไม่ต่อเนื่อง ไม่มีการติดตามผลของกิจกรรม หรือมีการติดตามผล 

ในระดับของผลลัพธ์ที่เกิดจากกิจกรรมเท่านั้น เช่น จ�านวนผู้เข้าร่วมกิจกรรม 

จ�านวนเงนิหรอืสิง่ของทีน่�าไปบรจิาค จ�านวนต้นไม้ทีป่ลกู เป็นต้น ซึง่ไม่ได้แสดง

ให้เหน็ถงึการสร้างคณุค่าทีแ่ท้จรงิทีจ่ะเกดิขึน้ในระยะยาว และไม่สามารถน�าไปสู่

การพัฒนาอย่างยั่งยืนที่แท้จริง 

ดังนั้น เพื่อสนับสนุนและส่งเสริมให้บริษัทจดทะเบียนที่ตระหนักถึง 

ความส�าคัญ และต้องการจะเริ่มต้นการด�าเนินงานอย่างมีความรับผิดชอบ 

ต่อสังคม มีความรู้ ความเข้าใจที่ถูกต้องเกี่ยวกับการด�าเนินงานอย่างมีความ 

รบัผดิชอบต่อสงัคม พร้อมทัง้มรีปูแบบการด�าเนนิงานทีเ่ป็นแบบอย่างในการเริม่ต้น

ส�าหรบัการน�าไปพฒันาต่อยอดได้ ศนูย์พฒันาความรบัผดิชอบต่อสงัคม (Social 

Responsibility Center: SR Center) ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย จึงได้ 

ร่วมกับ สถาบันพัฒนาธุรกิจอย่างยั่งยืน (Sustainable Business Development  

Institute: SBDI) จดัโครงการฝึกอบรมให้ความรูแ้ก่บคุลากรของบรษิทัจดทะเบยีน

ในแต่ละกลุ่มอุตสาหกรรมและได้รวบรวมแนวคิดที่ส�าคัญของการด�าเนินงาน 
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อย่างมีความรับผิดชอบต่อสังคมตามลักษณะเฉพาะของแต่ละกลุ่มอุตสาหกรรม

มาจัดท�าหนังสือเล่มนี้ขึ้น เพื่อแนะน�าแนวปฏิบัติด้านความรับผิดชอบต่อสังคม 

ให้แก่บรษิทัจดทะเบยีนทกุกลุม่อตุสาหกรรมในตลาดหลกัทรพัย์แห่งประเทศไทย

และตลาดหลกัทรพัย์ เอม็ เอ ไอ (mai)  

แนวปฏิบัติเล่มนี้มีการประมวลเนื้อหาส�าคัญเกี่ยวกับความส�าคัญของ

การด�าเนินงานอย่างมีความรับผิดชอบต่อสังคม ประเด็นท้าทายที่บริษัท 

จดทะเบียนในกลุ่มอุตสาหกรรมบริการต้องให้ความส�าคัญต่อการด�าเนินงาน 

อย่างมีความรับผิดชอบต่อสังคม และแนวปฏิบัติด้านความรับผิดชอบต่อสังคม

ของบริษัทจดทะเบียนในกลุ่มอุตสาหกรรมบริการ ประกอบด้วย การก�าหนด 

พนัธสญัญาและการน�าองค์กร การก�าหนดนโยบายและแผนแม่บทการด�าเนนิงาน

ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม การเชื่อมโยงผู้มีส่วนได้เสีย การคัดเลือกประเด็น

ความรับผิดชอบต่อสังคม การพัฒนาแผนปฏิบัติการด้านความรับผิดชอบ 

ต่อสังคมต่อสังคม การปฏิบัติตามแผนความรับผิดชอบต่อสังคม การวัดผล  

การวิเคราะห์และการประเมินผลการด�าเนินงาน และการจัดท�ารายงานด้าน 

ความรบัผดิชอบต่อสงัคม ตลอดจนมาตรฐานและกฎหมายทีเ่กีย่วข้องกบัลกัษณะ

เฉพาะของกลุม่อตุสาหกรรมบรกิาร เพือ่ให้บรษิทัจดทะเบยีนในกลุม่อตุสาหกรรม

บริการสามารถน�าไปใช้ประโยชน์ในการด�าเนินงานอย่างมีความรับผิดชอบต่อ

สังคมขององค์กรได้อย่างเหมาะสมต่อไป

ศูนย์พัฒนาความรับผิดชอบต่อสังคม 

ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย

มกราคม 2559
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บทที่ 1  

การด�าเนินงานอย่างมีความรับผิดชอบต่อสังคม 

ของบริษัทจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์ 

แห่งประเทศไทย กลุ่มอุตสาหกรรมบริการ
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1. ความส�าคัญของการด�าเนินงานอย่างมี
ความรับผิดชอบต่อสังคม

1.1 ธุรกิจบริการต้องมีการด�าเนินงานอย่างมีความรับผิดชอบ

 ต่อสังคม 

ธรุกจิบรกิารมหีลายประเภท ซึง่แต่ละประเภทมคีวามแตกต่างกนัทัง้ใน

ทางลักษณะธุรกิจและบริบท โดยแต่ละธุรกิจบริการจ�าเป็นต้องมีการด�าเนินงาน

อย่างมีความรับผิดชอบต่อสังคม ดังนี้

1) ธรุกจิพาณชิย์ หมายถงึ ห้างสรรพสนิค้า ร้านค้าปลกี ร้านสะดวกซือ้ 

และการขายที่ไม่ผ่านหน้าร้าน

 แม้ธรุกจิพาณชิย์จะเป็นธรุกจิประเภท “ซือ้มาขายไป” หรอื “บรกิาร” 

เหมือนชื่อหมวด แต่ทว่าสิ่งที่อยู ่ในธุรกิจพาณิชย์คือ สินค้าอุปโภคบริโภค 

ที่มีผลกระทบต่อผู้บริโภค ซึ่งหากผู้บริโภคซื้อสินค้าไปรับประทาน หรือน�าไปใช้

แล้วเกดิผลกระทบ นอกจากสนิค้าจะเสยีชือ่เสยีงแล้ว ธรุกจิพาณชิย์กเ็สยีชือ่เสยีง

ตามไปด้วยในฐานะผู้ตรวจสอบสินค้าก่อนวางจ�าหน่าย ฉะนั้น ความรับผิดชอบ

ต่อสงัคมอนัดบัแรกของธรุกจิประเภทนีก้ค็อื การตรวจสอบสนิค้าทีน่�ามาจ�าหน่าย 

เช่น 

• คุณภาพของสินค้า 

• ความเหมาะสมของคุณภาพสินค้ากับราคาจ�าหน่าย 

• ความเหมาะสมของราคาจ�าหน่ายสินค้ากับความเป็นจริง 

ในท้องตลาด
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• การขายสินค้าที่ท�าให้ผู ้บริโภครู ้สึกว่าธุรกิจผูกขาดสินค้า 

ดังกล่าว 

• การขยายกิจการส่งผลกระทบต่อชุมชน 

• การขนส่งสนิค้าท�าให้เกดิการใช้พลงังานสิน้เปลอืง หรอืเป็นการ

เพิม่มลพษิบนท้องถนนหรอืไม่ เนือ่งจากธรุกจิประเภทนีม้กัรวม

ศูนย์คลังสินค้าก่อนกระจายไปสู่สาขาต่างๆ ทั่วประเทศ 

 นอกจากนี ้ธรุกจิพาณชิย์ยงัมตีวัแปรส�าคญัทีอ่าจส่งผลต่อภาพลกัษณ์

ของธุรกิจ หากไม่ระมัดระวังในการด�าเนินงาน เช่น ปัญหาจากการขนส่งสินค้า 

การจ�าหน่าย การก�าหนดราคา การขยายกิจการ การควบคุมคุณภาพ ฯลฯ  

ซึง่หากธรุกจิพาณชิย์ด�าเนนิงานอย่างมคีวามรบัผดิชอบต่อสงัคมในกระบวนการ

ต่างๆ ดังกล่าวแล้วก็สามารถลดความเสี่ยงที่จะก่อให้เกิดปัญหาหรือผลกระทบ

เชิงลบได้ 

 การด�าเนินงานอย่างมีความรับผิดชอบต่อสังคมของธุรกิจพาณิชย์

สามารถท�าได้ในกระบวนการท�างานปกติแทบทุกขั้นตอนเพื่อให้ผู ้บริโภค 

เกิดทัศนคติที่ดีต่อธุรกิจ เกิดความเชื่อมั่นในการด�าเนินธุรกิจ เช่น การขนส่ง 

ที่ไม่กระทบต่อสิ่งแวดล้อมและประหยัดพลังงาน ท�าให้ผู้บริโภคเชื่อว่าธุรกิจ

พาณิชย์สามารถจ�าหน่ายสินค้าในราคาต�่ากว่าผู ้ค้ารายอื่น ผู ้บริโภคเกิด 

ความคดิว่าการส่งสนิค้าแบบกระจายศนูย์ไปตามภมูภิาคต่างๆ ท�าให้ลดขัน้ตอน

การขนส่ง ท�าให้สินค้ามีความใหม่ ลดความเสี่ยงต่อการเกิดความชื้น การช�ารุด

ของหีบห่อที่เกิดการแปรสภาพจากความร้อนหรือสภาพอากาศ หรือการรับคืน

สินค้าที่ไม่ได้คุณภาพหลังจากเปิดหีบห่อแล้ว เป็นการแสดงให้ผู้บริโภคเหน็ว่า

ธรุกจิพาณชิย์มคีวามรบัผดิชอบ น�ามาซึง่ทศันคตทิีด่แีละส่งผลต่อภาพลกัษณ์ที่ดี

ในสายตาลูกค้าด้วย
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2) ธุรกิจบันเทิงและสันทนาการ หมายถึง ผู้ผลิตและตัวแทนจ�าหน่าย

สื่อต่างๆ ได้แก่ สื่อบันเทิง ดนตรี ภาพยนตร์ ละคร โรงภาพยนตร์ โรงละคร  

สถานีวิทยุและโทรทัศน์ สวนสัตว์ สถานบันเทิง สถานที่ออกก�าลังกาย และ 

สนามกีฬา

 ธุรกิจบันเทิงและสันทนาการเป็นธุรกิจที่ผู ้บริโภคให้ความสนใจ 

ต่อการด�าเนนิงานอย่างมคีวามรบัผดิชอบต่อสงัคมน้อยมาก หรอืแทบจะไม่มเีลย 

โดยผู้บริโภคที่เป็นผู้มีส่วนได้เสียหลักของธุรกิจประเภทนี้มักให้ความสนใจหรือ

แสดงสิทธิความเป็นผู้บริโภค และความคุ้มค่าในการเข้าชม หรือการมีโอกาสชม

กจิกรรมต่างๆ จากธรุกจินีม้ากกว่า เช่น สถานโีทรทศัน์ฟรทีวีคีวรได้รบัสทิธพิเิศษ

ในการถ่ายทอดสดฟตุบอลต่างประเทศ โดยผูช้มไม่ต้องเสยีเงนิเพิม่ให้กบัเคเบิล้ทวีี 

ราคาแผ่นซีดี ดีวีดีเพลง หรือภาพยนตร์ควรมีราคาถูกลง เนื่องจากมีต้นทุน 

การผลิตต�่ากว่าช่วงที่ผ่านมา ธุรกิจสถานออกก�าลังกายควรรับผิดชอบด้วยการ

คืนค่าสมาชิกบางส่วนให้ลูกค้าเมื่อธุรกิจต้องปิดกิจการลง เป็นต้น

 อย่างไรก็ตาม การด�าเนินงานอย่างมีความรับผิดชอบต่อสังคม 

ของธุรกิจบันเทิงและสันทนาการยังมีความแตกต่างกันในรายละเอียดปลีกย่อย 

เช่น ธรุกจิสวนสตัว์จ�าเป็นต้องเน้นการด�าเนนิงานอย่างมคีวามรบัผดิชอบต่อสงัคม

ในกระบวนการท�างานมากเป็นพิเศษ เช่น รักษาความสะอาดกรงสัตว์และสัตว์ 

เพื่อไม่ให้เกิดโรคระบาด หรือสัตว์ที่น�ามาแสดงควรอยู่ในสภาพที่ผู้ชมไม่รู้สึกว่า

สัตว์ถูกทรมาน ธุรกิจสถานบันเทิงควรจัดให้มีมาตรการเฝ้าระวังอัคคีภัย หรือ 

เหตุฉุกเฉินเพื่อไม่ให้เกิดโศกนาฏกรรมร้ายแรง ธุรกิจโรงภาพยนตร์อาจมี

มาตรการห้ามนักเรียนอายุต�่ากว่า 13 ปี เข้าชมภาพยนตร์ที่มีภาพไม่เหมาะสม

ทั้งความรุนแรงและเรื่องเพศ เป็นต้น ซึ่งเป็นการด�าเนินงานอย่างมีความ 

รับผิดชอบต่อสังคมที่อาจได้รับผลทางด้านการตลาด การขาย หรือภาพลักษณ์

ที่ดีในภายหลัง 
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3) ธุรกิจการแพทย์คือ ผู ้ให้บริการทางการแพทย์ ทันตแพทย์  

ศัลยกรรมความงาม การฟื้นฟูสุขภาพและสมรรถภาพทางกายต่างๆ 

 ในความรูส้กึเดมิของบคุคลทัว่ไปจะมองว่าแพทย์เป็นผูร้กัษาโรคภยั

ไข้เจ็บ ฉีดยา ท�าแผล ฯลฯ เท่านั้น แต่ปัจจุบัน ธุรกิจการแพทย์ได้ขยายตัว 

กว้างขึ้นไปอีก เนื่องจากความต้องการทางการแพทย์ของประเทศไทย 

เพิ่มมากขึ้นตามจ�านวนประชากร ประกอบกับความพร้อมของประเทศไทย  

เช่น ความพร้อมทางการแพทย์เฉพาะทาง การคมนาคม การท่องเที่ยว  

สภาพแวดล้อม ฯลฯ ท�าให้มีการผลักดันเพื่อให้เกิด Medical Hub ขึ้นใน

ประเทศไทย เพื่อสนองตอบความต้องการของประชากรในภูมิภาคนี้ รวมไปถึง

เอเชียใต้และตะวันออกกลางด้วย ท�าให้มีธุรกิจโรงพยาบาลที่เพิ่มขึ้นอีก 

จ�านวนมาก ทั้งที่เปิดให้บริการใหม่กับธุรกิจเดิมที่มีการขยายตัว รวมไปถึง 

โรงพยาบาลของรัฐที่ปรับรูปแบบให้เสมือนเป็นโรงพยาบาลเอกชน

 อาจกล่าวได้ว่าการด�าเนินงานอย่างมีความรับผิดชอบต่อสังคม 

ในธรุกจิการแพทย์ มคีวามส�าคญัเป็นอย่างยิง่ และมกัมกีารด�าเนนิการอย่างจรงิจงั

ในรูปแบบต่างๆ เนื่องเพราะการด�าเนินการด้านการแพทย์สามารถปรับรูปแบบ

ไปสู่การด�าเนินงานอย่างมีความรับผิดชอบต่อสังคมได้ไม่ยากนัก เช่น การให้

ความรู ้เกี่ยวกับโรคต่างๆ กับประชาชนในวันหยุดพร้อมตรวจสุขภาพฟรี  

การจัดหน่วยแพทย์เคลื่อนที่เพื่อรักษาประชาชนในชุมชนละแวกใกล้เคียงกับ 

โรงพยาบาล การจัดกิจกรรมรณรงค์เรื่องความสะอาดกับนักเรียนในโรงเรียน 

เพื่อลดการเจ็บป่วย เป็นต้น

 และแม้ว่าธุรกิจการแพทย์เป็นธุรกิจที่ให้ความช่วยเหลือสังคมแต่ก็

เป็นธุรกิจที่ตั้งอยู่บนความคาดหวังของสังคมด้วย หากการรักษา หรือบ�าบัด

ประสบความส�าเร็จก็จะได้รับการยกย่องชมเชย แต่หากเกิดความผิดพลาดขึ้น 

ก็อาจส่งผลกระทบต่อธุรกิจได้ ซึ่งหากธุรกิจการแพทย์มีการด�าเนินงานอย่างมี
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ความรับผิดชอบต่อสังคมตั้งแต่เบื้องต้นทั้งในและนอกกระบวนการท�างาน  

พร้อมทั้งเน้นย�้าในประเด็นจริยธรรม ศีลธรรม ย่อมท�าให้เกิดผลกระทบที่ตามมา

ไม่มากนัก

4) ธุรกิจโรงแรมและบริการท่องเที่ยวคือ ผู้ประกอบการโรงแรม ที่พัก 

รถเช่า บริษัทน�าเที่ยว และผู้ให้บริการด้านการท่องเที่ยวต่างๆ 

 ธุรกิจกลุ ่มนี้เป็นงานบริการโดยตรง มีความละเอียดอ่อนต่อ 

ความรู้สึกของผู้บริโภค และเป็นธุรกิจที่มีมูลค่าเป็นเงินหมุนเวียนต่อปีสูงมาก 

ท�าให้มีผู้ด�าเนินธุรกิจกลุ่มนี้เป็นจ�านวนมากและหลากหลายประเภท ทั้งโรงแรม 

รีสอร์ท เกสต์เฮ้าส์ ห้องเช่ารายวัน ไปจนถึงบริษัทน�าเที่ยว รถเช่า เรือเช่า ฯลฯ 

ฉะนั้น การด�าเนินงานอย่างมีความรับผิดชอบต่อสังคมย่อมเกิดขึ้นตั้งแต่ธุรกิจ 

เริ่มด�าเนินการ เช่น โรงแรม รีสอร์ทต้องรับผิดชอบต่อห้องพักของผู้เข้าพัก  

ห้องพกัต้องสะอาดถกูสขุอนามยัตามมาตรฐานของธรุกจิ มสีิง่อ�านวยความสะดวก

เหมาะสมกับราคาที่ก�าหนด มีความปลอดภัยต่อชีวิตและทรัพย์สินของผู้เข้าพัก 

เป็นต้น ส่วนบริษัทน�าเที่ยวต้องรับผิดชอบลูกค้าตั้งแต่การเดินทางด้วย 

ยานพาหนะที่ได้มาตรฐาน มีความปลอดภัยสูง มีคุณภาพ มีการประกันชีวิต 

และประกันภัยตามมาตรฐานสากล และมีการให้บริการรับ-ส่งตามที่ตกลงไว้ใน

สัญญา เป็นต้น

 ดังที่กล่าวแล้วว่าธุรกิจโรงแรมและบริการท่องเที่ยวมีมูลค่าและ 

การแข่งขันสูง แต่ละแห่งย่อมต้องการลูกค้าจ�านวนมาก และต้องการให้ลูกค้า 

พึงพอใจในบริการของตนเอง ในขณะเดียวกัน ความต้องการของลูกค้าที่มาใช้

บรกิารคอื ความสะดวกสบาย การดแูลเอาใจใส่ บรกิารเป็นอย่างด ีปลอดภยั และ

สบายใจ อาจกล่าวได้ว่า การให้บริการที่ดีที่สุดเป็นเพียงการท�างานที่เสมอตัว  

แต่หากเกดิความผดิพลาดนบัว่าขาดทนุ เพราะนัน่หมายถงึ การเสยีลกูค้าหนึง่คน

หรือมากกว่านั้น หรืออาจเสียชื่อเสียง และภาพลักษณ์ของธุรกิจเลยก็เป็นได้
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 นอกจากงานบรกิารแล้ว สิง่ส�าคญัอกีประการหนึง่ของธรุกจิโรงแรม

และบริการท่องเที่ยวคือ การสร้างผลกระทบทั้งเชิงบวกและเชิงลบต่อพื้นที่ 

ด�าเนนิธรุกจิ ทัง้โรงแรม รสีอร์ท หรอืต่อสถานทีด่�าเนนิธรุกจิ อาท ิแหล่งท่องเทีย่ว

ทีเ่ป็นทรพัยากรธรรมชาต ิชมุชน โบราณสถาน แหล่งท่องเทีย่วทางวฒันธรรม ฯลฯ 

โดยเฉพาะปัจจุบันมีโรงแรม รีสอร์ทเปิดด�าเนินกิจการจ�านวนมาก ย่อมส่งผล 

กระทบต่อพืน้ทีด่�าเนนิธรุกจิอย่างหลกีเลีย่งไม่ได้ เช่น สร้างความเดอืดร้อนให้กบั

ชุมชนดั้งเดิมที่อาศัยอยู ่อย่างสงบ อาคารขนาดใหญ่บดบังทิศทางลมหรือ

ทัศนียภาพเดิมของชุมชน เป็นต้น

 นอกจากนี ้ในส่วนของสถานทีป่ระกอบธรุกจิ เช่น สถานทีท่่องเทีย่ว

ที่บริษัทน�าเที่ยวน�านักท่องเที่ยวไปท่องเที่ยวนั้น บริษัทน�าเที่ยวควรแสดง 

ความรับผิดชอบ ตั้งแต่การให้ความเคารพต่อสถานที่ การด�าเนินการให้ถูกต้อง

ตามกฎหมาย กฎระเบยีบ วฒันธรรม ประเพณ ีความเชือ่ ฯลฯ ไม่ควรแสดงกริยิา

วาจาที่ไม่เหมาะสม และไม่ควรเปลี่ยนแปลงวิถีที่ด�าเนินอยู่ ทั้งของชุมชน  

สถานที่ หรือบุคคลในสถานที่นั้นๆ ด้วย

 ฉะนั้น การด�าเนินงานอย่างมีความรับผิดชอบต่อสังคมของธุรกิจ

กลุ่มนี้จึงควรแสดงความรับผิดชอบต่อสังคมในกระบวนการท�างาน การด�าเนิน

ธุรกิจ พื้นที่ด�าเนินธุรกิจ สถานที่ด�าเนินธุรกิจ ฯลฯ ก่อนจะด�าเนินงานอย่างมี 

ความรับผิดชอบต่อสังคมที่นอกเหนือไปจากนี้ ซึ่งหากธุรกิจโรงแรมและบริการ

ท่องเทีย่ว สามารถด�าเนนิงานอย่างมคีวามรบัผดิชอบต่อสงัคมได้ในกระบวนการ

ท�างานแล้ว จะท�าให้การด�าเนินธุรกิจไปได้ดีพร้อมกับการสร้างภาพลักษณ์ที่ดี 

ต่อธุรกิจด้วย

5) ธุรกิจการพิมพ์และสิ่งพิมพ์ หมายถึง โรงพิมพ์ ส�านักพิมพ์ ผู้ผลิต

หนังสือ วารสารต่างๆ 
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 ธุรกิจการพิมพ์และสิ่งพิมพ์แบ่งออกเป็น 2 กลุ่มใหญ่คือ ธุรกิจ 

โรงพิมพ์ และธุรกิจสื่อสิ่งพิมพ์ ซึ่งมีการด�าเนินงานอย่างมีความรับผิดชอบ 

ต่อสังคมเหมือนกันคือ ธุรกิจโรงพิมพ์จะรับว่าจ้างเพื่อพิมพ์สิ่งพิมพ์จากผู้อื่น  

ในขณะทีธ่รุกจิสือ่สิง่พมิพ์ซึง่หมายถงึส�านกัพมิพ์ ผูผ้ลติสารต่างๆ อาจมโีรงพมิพ์

เป็นของตัวเอง หรือว่าจ้างผู้อื่นพิมพ์ก็ได้ แต่จะเป็นผู้ก�าหนดเนื้อหาที่ต้องการ

พิมพ์เอง เช่น หนังสือพิมพ์ นิตยสาร วารสาร ส�านักพิมพ์หนังสือเล่มต่างๆ  

เป็นต้น

 อย่างไรก็ตาม ธุรกิจการพิมพ์และสิ่งพิมพ์เป็นธุรกิจที่สามารถ 

สร้างผลกระทบทัง้เชงิบวกและเชงิลบต่อพืน้ทีต่ัง้โรงพมิพ์ โดยผลกระทบเชงิบวก 

เช่น ชาวชุมชนมีโอกาสท�างานกับธุรกิจที่มาเปิดด�าเนินการในท้องถิ่น หรือ 

ธุรกิจอื่นในชุมชนได้รับประโยชน์ เช่น ร้านอาหาร ร้านค้าปลีก เป็นต้น  

ส่วนผลกระทบเชิงลบที่อาจเกิดขึ้นต่อชุมชน เช่น ผลกระทบทางเสียงจาก 

การพมิพ์ ซึง่อาจส่งเสยีงดงัตลอดเวลา การขนส่งเคลือ่นย้ายวตัถดุบิ หรอืสิง่พมิพ์

ต่างๆ อาจส่งผลกระทบต่อสภาพการจราจรในชมุชน ความปลอดภยับนท้องถนน 

การส่งเสียงดังรบกวน คนงานสร้างความเดือดร้อนร�าคาญ เป็นต้น ส่วน 

ผลกระทบด้านสิ่งแวดล้อม เช่น ธุรกิจไม่ก่อสร้างเครื่องบ�าบัดน�้าเสีย แต่กลับ 

ปล่อยน�้าเสียจากกระบวนการผลิตที่อาจปนเปื้อนน�า้มัน หมึก สี ฯลฯ ลงไปใน

แหล่งน�้าสาธารณะ ส่งผลกระทบต่อพื้นที่การเกษตรและแหล่งน�้ากินน�้าใช้ของ

ชุมชน

 ดังนั้น ธุรกิจการพิมพ์และสิ่งพิมพ์ต้องด�าเนินงานอย่างมีความ 

รบัผดิชอบต่อสงัคม นบัตัง้แต่การเลอืกพืน้ทีด่�าเนนิธรุกจิ โดยค�านงึถงึผลกระทบ

ในทุกด้าน และควรเป็นพื้นที่ที่อนุญาตให้ตั้งโรงพิมพ์ หรือโรงงาน ไม่ควร 

อยู่ในชุมชน ส่วนการขออนุญาตก่อสร้างควรด�าเนินการด้วยความโปร่งใส  

ไม่สนับสนุนให้หน่วยงานที่รับผิดชอบทุจริตคอร์รัปชั่น และควรก่อสร้างอย่างมี
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ความรับผิดชอบ ไม่ส่งผลกระทบต่อชุมชน หรือพื้นที่ที่เข้าไปด�าเนินธุรกิจ  

เป็นต้น

 นอกจากนี้ ในการผลิตสิ่งพิมพ์ ธุรกิจต้องตอบสนองต่อความ

ต้องการของลูกค้าด้วยความเป็นธรรม เช่น ใช้วัสดุที่มีคุณภาพตรงตามข้อตกลง

หรอืเงือ่นไขในการว่าจ้าง เพราะลกูค้าอาจไม่มคีวามรูเ้รือ่งการพมิพ์ มกีารควบคมุ

คุณภาพสินค้า ตั้งแต่คุณภาพการพิมพ์ สี ขนาด รูปแบบ จ�านวนให้ถูกต้อง ฯลฯ

 ส�าหรบัธรุกจิสือ่สิง่พมิพ์จะมส่ีวนทีแ่ตกต่างจากธรุกจิการพมิพ์ หรอื

โรงพิมพ์คือ การพิมพ์ส่วนที่เป็นเนื้อหาที่ธุรกิจก�าหนดขึ้นเอง เช่น หนังสือพิมพ์ 

นิตยสาร วารสาร ฯลฯ กล่าวคือ ธุรกิจต้องมีความรับผิดชอบในเนื้อหาที่น�าเสนอ

ต่อสังคมหรือต่อสาธารณะ แม้ว่าจะมีกฎหมายเกี่ยวกับการพิมพ์ จรรยาบรรณ

วชิาชพี หรอืจรยิธรรม ศลีธรรมทางสงัคม มาก�าหนดกต็าม แต่หากธรุกจิเองไม่มี

ส�านึกรับผิดชอบ ก็นับเป็นเรื่องยากที่จะแสดงให้สังคมเห็นได้ 

 นอกจากนี้ สังคมบางส่วนยังมองว่าสื่อบางสื่อไม่มีความรับผิดชอบ

ต่อสงัคม มกีารน�าเสนอข้อมลูข่าวสารทีส่ร้างความขดัแย้งในสงัคม น�าเสนอข้อมลู

ข่าวสารที่ไม่สร้างสรรค์ ไม่ก่อให้เกิดประโยชน์กับสังคม สร้างผลกระทบเชิงลบ

ให้กับเด็กและเยาวชน ฯลฯ หรือธุรกิจดังกล่าวบางกลุ่มไม่ยอมรับ หรือละเมิด

จริยธรรม จรรยาบรรณวิชาชีพ ใช้ธุรกิจไปในทางที่ไม่เหมาะสม แสวงหา 

ผลประโยชน์ ฯลฯ หรอืไม่ด�าเนนิการด้วยความรบัผดิชอบต่อสงัคม แม้แต่ในการ

บริหารจัดการธุรกิจที่เอาเปรียบพนักงานในกรณีการจ่ายค่าจ้าง ค่าตอบแทน  

การก�าหนดวันหยุด เป็นต้น

6) ธุรกิจบริการเฉพาะทางที่ให้บริการเฉพาะด้านต่างๆ ที่ไม่ได้ระบุไว้

ในหมวดธุรกิจใด เช่น การศึกษา ที่ปรึกษาทางธุรกิจ และผู้ให้บริการบ�าบัด 

ของเสีย เป็นต้น
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 ธุรกิจบริการเฉพาะทางอาจอยู่นอกเหนือจากธุรกิจประเภทอื่นๆ  

ดังตัวอย่างที่ระบุไว้ข้างต้นคือ การศึกษา การให้ค�าปรึกษาทางธุรกิจ และผู้ให้

บริการบ�าบัดของเสีย ในที่นี้จะกล่าวเฉพาะส่วนที่ยกตัวอย่างว่าเพราะเหตุใด 

จึงควรด�าเนินงานอย่างมีความรับผิดชอบต่อสังคม โดยสิ่งที่เห็นได้ชัดเจน 

เหมือนกับธุรกิจประเภทอื่นๆ คือ หากไม่ด�าเนินงานอย่างมีความรับผิดชอบ 

ต่อสังคม โดยเฉพาะในกระบวนการด�าเนินธุรกิจปกติแล้วก็จะส่งผลกระทบต่อ 

ผู้บริโภคหรือผู้มีส่วนได้เสียได้ เช่น ธุรกิจการศึกษา เริ่มตั้งแต่การด�าเนินธุรกิจ

ควรมสีถานทีเ่หมาะสม ไม่อยูใ่กล้สถานบนัเทงิ แหล่งอบายมขุต่างๆ มกีารว่าจ้าง

ครูผู้สอนที่มีคุณภาพ มีศีลธรรม จริยธรรม มาอบรมสั่งสอนนักเรียน นักศึกษา 

การตรวจสอบคุณภาพมาตรฐานการศึกษาอย่างสม�่าเสมอ เพื่อให้เกิดการ

ปรับปรุงแก้ไขส่วนที่บกพร่อง รับผู้เรียนด้วยจ�านวนที่เพียงพอ หรือพอเหมาะ 

กับสถานที่ และให้การศึกษาที่มีคุณภาพ ติดตามดูแลเรื่องความประพฤติ  

ผลการเรียนของนักเรียน นักศึกษามากกว่าการติดตามเรื่องการช�าระค่าใช้จ่าย

ให้กับธุรกิจ ฯลฯ

 ส่วนการให้ค�าปรึกษาทางธุรกิจ เป็นอีกธุรกิจหนึ่งที่ส่งผลกระทบ 

ต่อเนื่องทั้งในเชิงบวกและเชิงลบ หากเป็นการให้ค�าปรึกษาที่ดีด้วยข้อมูล 

ที่ถูกต้อง ย่อมส่งผลดีต่อธุรกิจหรือผู้รับค�าปรึกษา ให้สามารถน�าไปด�าเนินการ 

ทางธรุกจิต่อไปได้ แต่หากเป็นการให้ค�าปรกึษาด้วยข้อมลูทีเ่ป็นเทจ็หรอืบดิเบอืน 

อาจส่งผลกระทบต่อธุรกิจหรือผู้รับค�าปรึกษา และเมื่อน�าไปใช้หรือปฏิบัติตาม 

ก็อาจส่งผลกระทบต่อธุรกิจอื่นๆ ได้ หรืออาจเป็นการส่งเสริมให้ท�าผิดกฎหมาย 

ผิดระเบียบ ฯลฯ ก็เป็นได้ ฉะนั้น ธุรกิจให้ค�าปรึกษาจึงควรมีจริยธรรม และมี 

ความรับผิดชอบต่อสังคมเป็นเบื้องต้นในกระบวนการท�างานของตนเอง

 เช่นเดียวกับธุรกิจผู้ให้บริการบ�าบัดของเสีย ซึ่งในปัจจุบันก�าลัง 

ส่งผลกระทบต่อสิง่แวดล้อม สงัคม และสขุภาพของชมุชนเป็นอย่างมาก เนือ่งจาก

มผีูป้ระกอบการบางรายด�าเนนิงานอย่างไม่มคีวามรบัผดิชอบต่อสงัคม น�าของเสยี
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จากอตุสาหกรรมประเภทต่างๆ ไปทิง้ ระบาย ปล่อย ตามสถานทีส่าธารณะต่างๆ 

เช่นที่เคยเกิดกรณีบริษัทรับจ้างก�าจัดกากอุตสาหกรรมน�าขยะอุตสาหกรรม 

ไปลักลอบทิ้งตามชุมชน จนเกิดเป็นข่าวตามสื่อมวลชน

 และถึงแม้ว่าการด�าเนินงานอย่างมีความรับผิดชอบต่อสังคมของ

ธุรกิจบริการเฉพาะทางอาจถูกมองข้าม หรือไม่ได้รับความส�าคัญ แต่ก็นับได้ว่า

ธุรกิจบริการเฉพาะทางเป็นธุรกิจที่อยู่เบื้องหลังความส�าเร็จและล้มเหลวในด้าน

ต่างๆ ของสังคมเป็นอย่างมาก อาทิ การที่สังคมจะมีคุณภาพ ประชากรในสังคม

ควรได้รบัการศกึษาจากสถานศกึษาทีด่มีคีณุภาพ ทัง้ความรู ้จรยิธรรม ศลีธรรม ฯลฯ 

เพือ่ทีจ่ะน�าประโยชน์จากการศกึษามาพฒันาส่วนอืน่ๆ ในสงัคมให้ดตีามไปด้วย  

เช่นเดียวกับการให้ค�าปรึกษาทางธุรกิจที่ควรมีความรับผิดชอบ เพื่อที่ธุรกิจ 

ที่ขอรับค�าปรึกษาจะน�าสิ่งที่ได้รับไปใช้ด�าเนินธุรกิจอย่างถูกต้องและมีความ 

รับผิดชอบต่อไป

7) ธุรกิจขนส่งและโลจิสติกส์ หมายถึง ผู้ให้บริการเกี่ยวกับการขนส่ง

ในทุกช่องทาง เช่น สนามบิน สายการบิน ท่าเรือ บริษัทเดินเรือ รถไฟ และ 

การขนส่งทางบกอืน่ๆ ผูร้บัส่งสนิค้าแบบครบวงจร/ผูร้บัฝากสนิค้า ให้เช่าคลงัสนิค้า 

เป็นต้น

 ผู้ด�าเนินธุรกิจขนส่งและโลจิสติกส์ต้องมีการด�าเนินงานอย่างมี 

ความรับผิดชอบต่อสังคมมากขึ้นเพื่อตอบสนองต่อความต้องการของผู้บริโภค

หรือผู้ใช้บริการ เนื่องจากปัจจุบันผู้ใช้บริการสามารถเลือกช่องทางในการขนส่ง

ได้มากขึ้น และเลือกใช้บริการกับธุรกิจที่ดีที่สุดด้วย เช่น เลือกใช้สายการบิน 

ต้นทุนต�่า แต่ให้บริการเรื่องการขนสัมภาระฟรี หรือให้บริการอาหารฟรี  

เลือกขนส่งสินค้าทางไปรษณีย์เพราะมีบริการที่หลากหลายกว่า และรับผิดชอบ

เมื่อเกิดการสูญหาย ใช้บริการรถทัวร์โดยสารกับบริษัทที่มีชื่อเสียงแม้จะเสีย 

ค่าบริการเพิ่ม แต่ก็เชื่อมั่นในความปลอดภัยที่เพิ่มขึ้น เป็นต้น
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การด�าเนนิงานอย่างมคีวามรบัผดิชอบต่อสงัคมทีแ่ต่ละธรุกจิด�าเนนิการ

อยู่นั้นผู้รับบริการย่อมรับรู้ได้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในปัจจุบันที่มีช่องทางในการ

สือ่สารมากมาย ฉะนัน้ การด�าเนนิงานอย่างมคีวามรบัผดิชอบต่อสงัคมของธรุกจิ

ย่อมได้รับการเผยแพร่ออกไปอย่างรวดเร็ว ซึ่งนั่นหมายถึงว่า ธุรกิจอาจได้รับ 

ผลกระทบทั้งเชิงบวกและเชิงลบอย่างรวดเร็วเช่นกัน

  

1.2 ธุรกิจบริการได้ประโยชน์จากการด�าเนินงาน

 อย่างมีความรับผิดชอบต่อสังคม 

ธุรกิจบริการได้ประโยชน์จากการด�าเนินงานอย่างมีความรับผิดชอบ 

ต่อสังคม ดังนี้

1) ความเชื่อมั่นในธุรกิจที่ผู ้บริโภคจะใช้บริการและกระจายข้อมูล

ข่าวสารด้านความรับผิดชอบต่อสังคมนี้ไปยังผู้อื่นในสังคม

2) ทัศนคติที่ดีต่อธุรกิจที่ด�าเนินการไปพร้อมกับจริยธรรมของวิชาชีพ 

นั้นๆ ว่า นอกจากจะด�าเนินธุรกิจปกติแล้ว ยังมีความรับผิดชอบต่อสังคมด้วย  

จึงเชื่อว่าผลที่ได้รับจากการประกอบวิชาชีพจะมีคุณภาพ

3) ภาพลักษณ์ที่ดีต่อธุรกิจว่าไม่ได้ประกอบวิชาชีพเพียงอย่างเดียว 

แต่ยังรับผิดชอบทั้งต่อสังคม พนักงานในองค์กร ชุมชน สิ่งแวดล้อม สังคม และ

เศรษฐกิจ
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2. ประเด็นท้าทายที่ธุรกิจบริการต้องให้
ความส�าคัญในการด�าเนินงานอย่างมีความ
รับผิดชอบต่อสังคม 

2.1 ลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการ

ธุรกิจบริการมีลักษณะเฉพาะที่ต้องพิจารณาส�าหรับการด�าเนินงาน 

อย่างมีความรับผิดชอบต่อสังคม ดังนี้

1) เป็นธุรกิจที่อาศัยความสามารถของทรัพยากรบุคคลเป็นปัจจัย

ส�าคัญในการสร้างการเจริญเติบโต และขับเคลื่อนโดยก�าลังคนเป็นหลัก 

2) เป็นธุรกิจที่เชื่อมต่อโดยตรงไปยังผู้บริโภครายบุคคล มุ่งสร้าง 

ความพึงพอใจให้กับผู้บริโภคด้วยผลิตภัณฑ์ที่ไม่สามารถจับต้องได้ ไม่สามารถ

ส่งมอบและจัดเก็บได้ล่วงหน้าเหมือนอย่างสินค้าทั่วไป คุณภาพของบริการ 

ถูกตัดสินตามมาตรฐานความพึงพอใจ ความเชื่อถือ และความรู้สึกของลูกค้า

แต่ละราย 

3) เป็นธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับเทคโนโลยีใหม่ๆ และมีบทบาทส�าคัญ 

ในการก�าหนดทิศทางการพัฒนาของเทคโนโลยี เป็นธุรกิจที่อาศัยการสื่อสาร 

ซึ่งกันและกัน และปฏิสัมพันธ์ร่วมกันระหว่างเทคโนโลยีในแบบต่างๆ เช่น  

ธุรกิจเกี่ยวกับการขนส่ง ธุรกิจการบริหารคลังสินค้า ธุรกิจด้านสุขภาพ เป็นต้น 



22

2.2 เศรษฐกิจ สังคม สิ่งแวดล้อม และบรรษัทภิบาล 

ประเด็นด้านเศรษฐกิจ สังคม สิ่งแวดล้อม และบรรษัทภิบาลนับเป็น 

หัวข้อแรกของการวิเคราะห์ประเด็นความรับผิดชอบต่อสังคมที่ธุรกิจบริการ 

ต้องด�าเนินการ โดยเฉพาะประเด็นด้านเศรษฐกิจนั้นถือเป็นพื้นฐานแรกที่ธุรกิจ

ทกุประเภทต้องค�านงึถงึ เพราะการทีธ่รุกจิจะด�ารงอยูไ่ด้ต้องมผีลประกอบการทีด่ี 

สร้างผลตอบแทนที่น่าพอใจให้กับผู้ถือหุ้น ผู้บริหาร และพนักงาน และสร้าง 

ผลกระทบเชิงบวกให้กับระบบเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศ ซึ่งในส่วนของ

ประเด็นเศรษฐกิจนี้ ธุรกิจบริการอาจมีประเด็นย่อยที่เป็นความเสี่ยง หรือโอกาส

เกีย่วกบัการจดัซือ้จดัจ้างในท้องถิน่ การลงทนุในสาธารณปูโภคพืน้ฐานในพืน้ทีต่ัง้

ของสถานประกอบการ 

ส�าหรับประเด็นบรรษัทภิบาล หรือการก�ากับดูแลกิจการที่ดีนั้น มุ่งเน้น

เกีย่วกบัการบรหิารจดัการธรุกจิทีต้่องก�ากบัด้วยหลกัปฏบิตัสิ�าคญัคอื การปฏบิตัิ

ที่สอดคล้องกับกฎหมาย การมีความรับผิดชอบที่สามารถตรวจสอบได้ และ 

การสร้างความโปร่งใส การก�าหนดหลกัปฏบิตัทิีเ่ป็นบรรษทัภบิาล หรอืการก�ากบั

ดูแลกิจการที่ดีของธุรกิจเป็นหนทางส�าคัญของการตรวจสอบและควบคุม 

การด�าเนินธุรกิจที่ส่งผลถึงเจ้าของกิจการ หรือผู้ถือหุ้น และผู้มีส่วนได้เสียของ 

ธุรกิจโดยตรง ซึ่งในประเด็นบรรษัทภิบาลนี้ ธุรกิจบริการอาจมีความเสี่ยง

เกี่ยวข้องกับการกระท�าที่ผิดกฎหมาย หรือสนับสนุนให้คู ่ค้ากระท�าการที่ 

ผิดกฎหมาย การน�าเสนอข้อมูลที่บิดเบือนแก่ผู้มีส่วนได้เสีย หรือการปฏิบัติงาน

แบบที่ไม่มีระบบการตรวจสอบ เป็นต้น

ในส่วนของประเด็นทางสังคม ธุรกิจบริการอาจมีประเด็นที่น่ากังวล 

เกีย่วกบัความเท่าเทยีมกนัระหว่างพนกังานชายและหญงิเกีย่วกบัเรือ่งค่าตอบแทน 

สวัสดิการ การส่งเสริมให้ด�ารงต�าแหน่งผู้บริหาร การต่อต้านทุจริตคอร์รัปชั่น  

การละเมิดข้อมูลส่วนตัว หรือการสูญหายของข้อมูลลูกค้า เป็นต้น
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ในขณะทีป่ระเดน็ทางสิง่แวดล้อม ธรุกจิบรกิารอาจมคีวามเสีย่งโดยตรง

ในเรื่องของการปล่อยก๊าซคาร์บอนไดออกไซด์จากการผลิต การใช้แหล่งน�้า 

ร่วมกับชุมชน การใช้พลังงานเป็นจ�านวนมาก 

ดังนั้น ก่อนที่ธุรกิจบริการจะพิจารณาประเด็นความท้าทาย หรือ 

ความเสีย่งใดๆ ขององค์กรนัน้สามารถเริม่ต้นด้วยแนวคดิ 4 เรือ่งดงักล่าวข้างต้น

เป็นพื้นฐาน โดยแต่ละเรื่องสามารถพิจารณาลงไปเป็นประเด็นปลีกย่อยได้อีก

ตามลักษณะเฉพาะและองค์ประกอบของธุรกิจแต่ละประเภท

2.3 ประเด็นท้าทายในการด�าเนินงานอย่างมีความรับผิดชอบ

 ของธุรกิจบริการ 

ธุรกิจพาณิชย์

1) คุณภาพของสินค้า : การน�าสินค้าที่ไม่มีคุณภาพ หรือคุณภาพ 

ไม่ได้มาตรฐานมาจ�าหน่ายนับว่าไม่มีความรับผิดชอบ

2) การผูกขาดราคา : การด�าเนินธุรกิจโดยมีแบรนด์ขนาดใหญ่ 

ก�ากับแล้วสามารถก�าหนดราคาเองได้ สร้างผลกระทบให้กับผู ้บริโภคเป็น 

อย่างมาก

3) ทศันคตขิองผูบ้รโิภค : ธรุกจิพาณชิย์มกัถกูสงัคมมองว่าส่งผลกระทบ

ต่อร้านค้าดัง้เดมิของชมุชน ซึง่เป็นจดุอ่อนทีท่�าให้เกดิการท�าลายชือ่เสยีงได้ง่าย 

โดยเฉพาะช่วงขยายกิจการธุรกิจลักษณะนี้ในประเทศไทยในปี 2552 
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4) การคุ้มครองผู้บริโภค : การไม่รับคืนสินค้าที่ช�ารุดเสียหายสามารถ

ส่งผลกระทบท�าให้เกิดการสื่อสารที่ผิดพลาดจนผู้บริโภคไม่เชื่อมั่น และเป็น 

ช่องว่างให้ธุรกิจประเภทเดียวกันโจมตีได้ง่าย

ธุรกิจบันเทิงและสันทนาการ

1) การคุ้มครองผู้บริโภค : สถานบันเทิงไม่มีระบบการรักษาความ

ปลอดภัย เพื่อให้ผู้ใช้บริการ หรือลูกค้าเกิดความเชื่อมั่นว่าจะปลอดภัยหากเกิด

อัคคีภัย หรืออุบัติภัยต่างๆ 

2) การตลาดเกินจริง : การให้บริการไม่ครอบคลุมตามที่โฆษณา หรือ

ประชาสมัพนัธ์ไว้ โดยเฉพาะบรกิารประเภทเคเบิล้ทวี ีดาวเทยีม รายการโทรทศัน์ 

เป็นต้น

3) ความสามารถของทรัพยากรบุคคล : ความรู้และวุฒิภาวะในการ

บริการที่ไม่เหมาะสมของบุคลากรสามารถส่งผลถึงความผิดพลาดในการบริการ

4) คณุภาพของการบรกิาร : การให้บรกิารทีไ่ม่มคีณุภาพ หรอืไม่เป็นไป

ตามที่กฎหมายก�าหนด หรือควบคุม ส่งผลกระทบต่อความเชื่อมั่นของผู้บริโภค 

เช่น การให้บรกิารเคเบิล้ทวีทีีไ่ม่มกีารถ่ายทอดบางรายการ หรอืการตดิตัง้ทีไ่ม่มี

คุณภาพ เป็นต้น

5) กระบวนการด�าเนินธุรกิจ : เช่น สวนสัตว์ที่ปล่อยให้สัตว์อาศัยอยู่

ตามยถากรรม โดยไม่สนใจสภาพความเป็นอยู่และที่อยู่อาศัย โดยอ้างว่าให้

อาหารกินทุกมื้อก็เพียงพอแล้ว ในขณะที่สภาพกรงสัตว์สกปรก ส่งกลิ่นเหม็น 

อาจสุ่มเสี่ยงต่อการเกิดโรคระบาดได้ เป็นต้น
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ธุรกิจการแพทย์

1) ความสามารถของทรัพยากรบุคคล : ความสามารถของแพทย์ 

ในการวินิจฉัยโรค ความสามารถของบุคลากรอื่นๆ ทางการแพทย์ต่อการ 

ให้การพยาบาล ที่ส่งผลโดยตรงต่อสวัสดิภาพและความปลอดภัยของผู้ป่วย

2) ทัศนคติของผู้บริโภค : ภาพลักษณ์ที่สังคมเชื่อว่าปัจจุบันอาชีพ

แพทย์คอื การท�าธรุกจิ ไม่ใช่การดแูลรกัษาผูป่้วยด้วยหวัใจ และความรบัผดิชอบ

อีกต่อไป

3) ความเชื่อมั่นต่อการบริการ : จากการที่มีคู่แข่งในธุรกิจเดียวกัน

จ�านวนมาก ท�าให้ความผดิพลาดทัง้ในการรกัษา และบรกิารเป็นประเดน็ท้าทาย

ทีคู่แ่ข่งสามารถน�าไปเป็นช่องว่างลดความน่าเชือ่ถอืลงได้ว่าไม่มคีวามรบัผดิชอบ

ต่อสังคม

4) การพฒันาชมุชนและสงัคม : การด�าเนนิงานอย่างมคีวามรบัผดิชอบ

ต่อสังคมที่นอกเหนือจากในกระบวนการท�างาน ต้องด�าเนินการด้วยความ

ระมัดระวัง เพื่อมิให้ผู้รับข้อมูลข่าวสารหรือสังคม มองว่าเป็นการท�าขึ้นเพื่อ 

ผลทางการตลาดไม่ใช่ความรับผิดชอบต่อสังคม

ธุรกิจโรงแรมและบริการท่องเที่ยว

1) การปฏิบัติที่สอดคล้องกับกฎหมาย : 

 ก. การก่อสร้าง โรงแรม รีสอร์ท ด้วยการบุกรุกพื้นที่อุทยาน 

แหง่ชาติ เขตรักษาพันธุ์สัตว์ปา่ ปา่สงวนแหง่ชาติ ส่งผลกระทบต่อปา่ไม ้สัตว์ปา่ 

ระบบนิเวศ และความหลากหลายทางธรรมชาติ 
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 ข. โรงแรม รีสอร์ท แสดงความไม่รับผิดชอบต่อสังคมด้วยการ

ครอบครอง ใช้ประโยชน์ แสดงสิทธิบริเวณชายหาด น�้าตก ภูเขา ทางเท้า  

ถนน คคูลอง และแหล่งน�า้สาธารณะ ฯลฯ มาเป็นของธรุกจิเอง ทัง้ทีพ่ืน้ทีด่งักล่าว 

เป็นพื้นที่สาธารณะที่ประชากรทุกคนมีโอกาสใช้ร่วมกัน

2) สิ่งแวดล้อม : โรงแรม รีสอร์ทสร้างผลกระทบให้กับสังคม ชุมชน  

ก่อมลพิษต่อสิ่งแวดล้อม เช่น เสียงดัง ปล่อยน�้าเสียลงในแหล่งน�้าสาธารณะ 

เป็นต้น

3) การตลาดเกินจริง : บริษัทน�าเที่ยวที่โฆษณาเกินความเป็นจริง  

ขายบริการท่องเที่ยวโดยไม่มีโปรแกรม หรือบริการดังกล่าวจริง

4) ความสามารถของทรัพยากรบุคคล : ความสามารถของเจ้าหน้าที่

โรงแรมต่อการให้บริการลูกค้าอย่างถูกต้องปลอดภัย ความสามารถของผู้น�า 

การท่องเที่ยวต่อการดูแลลูกค้าที่ร่วมเดินทางให้มีความปลอดภัย

ธุรกิจการพิมพ์และสิ่งพิมพ์

1) สิ่งแวดล้อม : 

 ก. สถานที่ตั้งโรงพิมพ์อยู่ในพื้นที่ชุมชนมากเกินไป ส่งผลกระทบ

ต่อชุมชนและสิ่งแวดล้อม ทั้งเรื่องเสียงดัง การขนส่งวัตถุดิบและผลิตภัณฑ์ 

 ข. โรงพิมพ์ไม่สร้างบ่อบ�าบัดน�้าเสีย แต่กลับปล่อยน�้าเสียลงใน

แหล่งน�้าสาธารณะ หรือท่อระบายน�้า ส่งผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมและสุขภาพ 

2) ทัศนคติของผู้ประกอบการเกี่ยวกับความรับผิดชอบต่อสังคม : 

 ก. สือ่สิง่พมิพ์มกัไม่ให้ความส�าคญักบัการด�าเนนิงานอย่างมคีวาม

รบัผดิชอบต่อสงัคม เพราะคดิว่าการเป็นสือ่มวลชนเป็นการท�าหน้าทีเ่พือ่สงัคมแล้ว
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 ข. สื่อสิ่งพิมพ์บางส่วนไม่ได้ด�าเนินงานอย่างมีความรับผิดชอบ 

ต่อสงัคม ทัง้การน�าเสนอข้อมลูข่าวสาร การให้ความส�าคญักบัพนกังาน การขนส่ง

สินค้าส่งผลกระทบต่อผู้อื่น เป็นต้น

3) บรรษัทภิบาล : จรรยาบรรณในวิชาชีพ การน�าเสนอข้อมูลที่ไม่

เหมาะสม เช่น ข้อมลูทีไ่ม่เป็นความจรงิ ข้อมลูทีก่่อให้เกดิความแตกแยกในสงัคม 

ข้อมูลที่ขัดต่อวัฒนธรรม เป็นต้น

ธุรกิจบริการเฉพาะทาง

1) บรรษัทภิบาล : จรรยาบรรณในวิชาชีพ การให้ค�าปรึกษาทางธุรกิจ

ด้วยการให้ข้อมูลที่บิดเบือน ไม่เป็นความจริง 

2) ความสามารถของทรพัยากรบคุคล : ความสามารถของผูใ้ห้บรกิาร

ทีส่่งผลถงึคณุภาพของการบรกิาร เช่น ทีป่รกึษาให้ข้อมลูทางการวเิคราะห์ธรุกจิ

ที่ผิดพลาด ย่อมท�าให้ธุรกิจซึ่งเป็นผู้รับค�าปรึกษาด�าเนินการผิดพลาดได้

ธุรกิจขนส่งและโลจิสติกส์

1) การด�าเนนิธรุกจิอย่างเป็นธรรม : ผูบ้รโิภคต้องช�าระค่าบรกิาร หรอื

ค่าจ้างตามที่ธุรกิจก�าหนด ซึ่งบางครั้งการก�าหนดราคาไม่มีมาตรฐานที่ชัดเจน

2) ประเด็นลูกค้า : 

 ก. การให้ข้อมลูแก่ลกูค้า : การประชาสมัพนัธ์การให้บรกิารมคีวาม

ไม่ชัดเจน สร้างความไม่เข้าใจให้กับลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ

 ข. ความปลอดภัยของผู้โดยสารรถสาธารณะ ทั้งจากตัวผู้ขับขี่ 

ที่ไม่มีความรับผิดชอบ ยานพาหนะที่คุณภาพต�่าหรือไม่มีคุณภาพ พนักงาน 
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แสดงกริยาที่ไม่สุภาพ และไม่มีวุฒิภาวะ ฯลฯ ท�าให้ผู้ใช้บริการน้อยทั้งที่มีความ

ต้องการสูง

3) ทัศนคติของผู้ประกอบการเกี่ยวกับความรับผิดชอบต่อสังคม :  

ธุรกิจขนส่งสาธารณะไม่ตระหนักถึงความส�าคัญของการด�าเนินงานอย่างมี 

ความรับผิดชอบต่อสังคม จึงท�าให้ผู้ขับขี่รถขนส่งสาธารณะ รถแท็กซี่ ฯลฯ  

ส่วนใหญ่ไม่ตระหนักในวิชาชีพของตนเอง 

4) สิ่งแวดล้อม : มลพิษเกิดขึ้นจากยานพาหนะที่ไม่ได้รับการบ�ารุง

รักษาอย่างเหมาะสม

5) ความสามารถของทรพัยากรบคุคล : ทัง้ในเรือ่งความรูค้วามสามารถ

ทางการบริหารและความปลอดภัย เช่น การขนส่งสินค้าอันตรายที่ผู้ให้บริการ

ต้องมีความรู้เกี่ยวกับการจัดท�าหีบห่อ การจัดวาง และการขนส่ง เป็นต้น
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บทที่ 2  

แนวปฏิบัติด้านความรับผิดชอบต่อสังคมของบริษัท

จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย  

กลุ่มอุตสาหกรรมบริการ
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หลายคนมีแนวคิดว่าการด�าเนินงานอย่างมีความรับผิดชอบต่อสังคม

เป็นเรื่องของธุรกิจที่ผลิตสินค้าที่จับต้องได้ เพราะเข้าใจว่ากระบวนการผลิต  

และผลิตภัณฑ์ที่จับต้องได้เท่านั้นที่สามารถสร้างผลกระทบให้กับสังคมและ 

สิ่งแวดล้อม ดังนั้น การด�าเนินงานอย่างมีความรับผิดชอบต่อสังคมจึงไม่น่าจะ

เกี่ยวข้องกับธุรกิจบริการ อย่างไรก็ตาม ธุรกิจบริการนั้นไม่ได้เกี่ยวข้องกับ 

การปฏิบัติแต่เพียงอย่างเดียว หากแต่เป็นธุรกิจที่ต้องอาศัยวัตถุดิบ อุปกรณ์ 

และเทคโนโลยีต่างๆ ร่วมด้วย เช่น บริการขนส่งต้องอาศัยยานพาหนะ บริการ

ด้านสุขภาพต้องอาศัยเวชภัณฑ์ต่างๆ และบริการเกี่ยวกับโรงแรมต้องอาศัย

วัตถุดิบเกี่ยวกับน�้า ไฟฟ้า เป็นต้น ซึ่งวัตถุดิบ อุปกรณ์ และเทคโนโลยีต่างๆ  

เหล่านีเ้องสามารถสร้างผลกระทบต่อสงัคม และสิง่แวดล้อมได้เช่นกนั โดยเฉพาะ

อย่างยิ่ง เมื่อการบริการเป็นการปฏิบัติต่อกันระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ 

ประเดน็ทางสงัคมจงึต้องเกีย่วข้องกบัการปฏบิตัด้ิานแรงงาน และการมุง่เน้นลกูค้า

และผู้บริโภคอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้

ดังนั้น ในการน�าแนวคิดด้านการด�าเนินงานอย่างมีความรับผิดชอบต่อ

สังคมมาปฏิบัตินั้น ธุรกิจบริการต้องศึกษาลักษณะที่ส�าคัญ และบริบทของธุรกิจ

ทั้งภายในและภายนอกองค์กรเสียก่อน เช่น 

• บริบทภายใน ได้แก่ ลักษณะของผู้ถือหุ้น โครงสร้างการบริหาร

จดัการ โครงสร้างบคุลากร สถานทีต่ัง้กจิการ ผูม้ส่ีวนได้เสยี ห่วงโซ่

อุปทานของธุรกิจ เป็นต้น 
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• บริบทภายนอก ได้แก่ แนวคิดด้านการด�าเนินงานอย่างมีความ 

รับผิดชอบต่อสังคมทั้งในระดับสากล และระดับท้องถิ่นในปัจจุบัน 

มาตรฐานและระเบียบปฏิบัติที่เกี่ยวข้องทั้งในระดับสากล และ 

ระดับท้องถิ่น การปฏิบัติด้านความรับผิดชอบต่อสังคมของบริษัท 

ที่ประสบความส�าเร็จในธุรกิจประเภทเดียวกัน เป็นต้น 

เพื่อน�าข้อมูลเหล่านี้ไปก�าหนดเนื้อหาต่างๆ ของการด�าเนินงาน ไม่ว่า

จะเป็นเรื่องการก�าหนดพันธสัญญา เป้าหมายของการสร้างการเปลี่ยนแปลง  

การวางแผนงานระดับต่างๆ ไปจนถึงการประเมินผลการปฏิบัติ และน�าข้อมูล

กลับมาปรับปรุง และพัฒนาแผนการด�าเนินงานต่อไป 
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ขั้นตอนส�าคัญของแนวปฏิบัติด้านความรับผิดชอบต่อสังคม

ในกระบวนการด�าเนินธุรกิจหลัก 

ปัจจัยน�าเข้า (Input)

การด�าเนินการ กระบวนการสนับสนุน

ปัจจัยน�าออก (Output)

กระบวนการ (Process)

ศึกษาบริบทของธุรกิจ

โครงสร้างบริหารจัดการ

ระบบการสื่อสาร ถ่ายทอดภายในองค์กร

ระบบการบริหารจัดการ
เพื่อขับเคลื่อนการปฏิบัติ

ก�าหนดพันธสัญญา
และการน�าองค์กร

รายงานด้านความรับผิดชอบต่อสังคม 
(CSR/SR Report)

คัดเลือกประเด็น
ความรับผิดชอบต่อสังคม

วัดวิเคราะห์และประเมิน
ผลการด�าเนินงาน

พัฒนาแผนปฏิบัติการ 
ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม

ปฏิบัติตามแผนปฏิบัติการ 
ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม

ก�าหนดนโยบาย

จัดท�าแผนแม่บท

เชื่อมโยงผู้มีส่วนได้เสีย

บ่งชี้ผู้มีส่วนได้เสียและ
ประเด็นระหว่างกัน

ก�าหนดวัตถุประสงค์
การเชื่อมโยง

วางแผน
การเชื่อมโยง

ด�าเนิน
การเชื่อมโยง

ประเมินผล
การเชื่อมโยง

รายงาน
การเชื่อมโยง

จัดล�าดับความส�าคัญ
ของผู้มีส่วนได้เสีย

และประเด็น



33CSR Best Practices
กลุ่มอุตสาหกรรม : บริการ

1. การก�าหนดพันธสัญญาและการน�าองค์กร

2. การก�าหนดนโยบายและจัดท�าแผนแม่บทการด�าเนินงานด้าน 

 ความรับผิดชอบต่อสังคม

3. การเชื่อมโยงผู้มีส่วนได้เสีย

4. การคัดเลือกประเด็นความรับผิดชอบต่อสังคม

5. การพัฒนาแผนปฏิบัติการด้านความรับผิดชอบต่อสังคม

6. การปฏิบัติตามแผนปฏิบัติการด้านความรับผิดชอบต่อสังคม

7. การวัดผล การวิเคราะห์ และการประเมินผลการด�าเนินงาน

8. การจัดท�ารายงานด้านความรับผิดชอบต่อสังคม

โดยแต่ละขั้นตอนมีรายละเอียดดังนี้

1. การก�าหนดพันธสัญญาและการน�าองค์กร 

1.1 การก�าหนดพันธสัญญา

ผูน้�าองค์กรต้องก�าหนดพนัธสญัญาด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคม ซึง่จะ

รวมอยู่ในพันธสัญญาเชิงธุรกิจขององค์กร หรือเป็นพันธสัญญาเฉพาะด้าน 

ความรับผิดชอบทางสังคมก็ได้ ทั้งนี้ เพื่อเป็นการแสดงความมุ่งมั่นในเรื่อง 

ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กรว่าต้องการจะเป็นอย่างไรในอนาคต  

เป็นการแสดงทิศทางที่มีจุดหมายชัดเจนจากการวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน 

อุปสรรค และโอกาสด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ผสมผสานกับความคิดริเริ่ม

สร้างสรรค์ เพือ่น�าไปก�าหนดพนัธกจิ นโยบาย และแผนงานด้านความรบัผดิชอบ

ทางสังคมในล�าดับต่อๆ ไปขององค์กร โดยเป้าหมายส�าคัญของพันธสัญญา 

คือ การสร้างแรงบันดาลใจ 
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• เงือ่นไขส�ำคญัต่อควำมส�ำเรจ็ในกำรสร้ำงแรงบนัดำลใจผ่ำนกำรก�ำหนด

พันธสัญญำ

1) การส่งผ่านพันธสัญญาขององค์กรจากผู้น�าองค์กร และผู้บริหาร

ระดับสูงไปสู่พนักงานทุกระดับทั่วทั้งองค์กร

2) การสร้างความชัดเจนถึงการเชื่อมโยงของค่านิยมหลักขององค์กร

กับค่านิยมด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ซึ่งได้รับการยอมรับว่าจะสามารถ 

น�าไปสู่การปฏิบัติที่มีคุณค่า

3) การเชือ่มโยงกบัผูม้ส่ีวนได้เสยีทกุกลุม่ เพือ่ให้มกีารน�าความคดิเหน็

หรอืประเดน็ทีไ่ด้รบัความสนใจ และห่วงใยจากผูม้ส่ีวนได้เสยีเข้าไปสูก่ระบวนการ

สร้างวิสัยทัศน์ และการก�าหนดกลยุทธ์ธุรกิจขององค์กร

• พนัธสญัญำของธรุกจิบรกิำรควรก�ำหนดอยูบ่นสมมตฐิำนควำมท้ำทำย

ทำงสังคมที่ส�ำคัญ 

ปัจจุบันธุรกิจบริการเริ่มมองเห็นการเปลี่ยนแปลง และความส�าคัญ 

ของตัวธุรกิจเอง โดยเฉพาะเรื่องโอกาส และความท้าทายของการเปิดเสรี

ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) ที่จะส่งผลกระทบต่อภาคบริการอย่างมาก 

ดังนั้น เป้าหมายและวิสัยทัศน์ที่เป็นพันธสัญญาของธุรกิจบริการจึงควร 

ก�าหนดอยู่บนสมมติฐานความท้าทายทางสังคมที่ส�าคัญ ดังนี้

1) การบรโิภคทีย่ัง่ยนื เกีย่วข้องกบัการบรโิภคอย่างพอด ีพอประมาณ 

ตามความต้องการพืน้ฐานของชวีติ เพือ่ไม่ให้เกดิการใช้วตัถดุบิเกนิความจ�าเป็น

จนสร้างผลกระทบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม ซึ่งธุรกิจบริการควรส่งเสริม และ 

สร้างวัฒนธรรมการบริโภคที่ยั่งยืน หรือการใช้บริการที่ยั่งยืนแก่สังคม
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2) ความต้องการที่มีลักษณะเฉพาะมากขึ้นของผู ้บริโภค เพราะ

พฤติกรรมของผู้บริโภคมีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว และมีความต้องการ 

ที่หลากหลายของการบริการ และตัวเลือกที่มากขึ้น ในขณะเดียวกัน ก็มีความ

ตระหนกัในเชงิของสงัคม และสิง่แวดล้อมมากขึน้ ดงันัน้ ธรุกจิทีส่ามารถน�าเสนอ

บริการที่แปลกใหม่ มีความยืดหยุ่นมาก พร้อมกับเป็นประโยชน์ในเชิงสังคม 

และสิ่งแวดล้อมด้วยจะสร้างความได้เปรียบในเชิงแข่งขัน

3) การเข้าถึงบริการที่ดีและที่จ�าเป็น ปัจจุบันยังมีผู้คนจ�านวนมาก 

ในแต่ละพื้นที่ที่ยังไม่สามารถเข้าถึงบริการบางอย่างที่จ�าเป็นในการด�ารงชีวิตได้ 

เช่น บริการทางการแพทย์ บริการเกี่ยวกับการขนส่ง เป็นต้น

4) การเคลือ่นย้ายแรงงานวชิาชพีทีจ่ะมคีวามเสรมีากขึน้ ส่งผลให้เกดิ

ภาวะสมองไหลของแรงงานวิชาชีพต่างๆ ไปยังบางประเทศที่สามารถให้ค่า

ตอบแทน และสวัสดิการที่ดีกว่า ส่งผลให้ธุรกิจอาจขาดแคลนแรงงานฝีมือ 

บางประเภท เช่น สถาปนิก บุคลากรทางการแพทย์ ประเด็นนี้ส่งผลให้ธุรกิจ 

ต้องหันมาทบทวนประเด็นการปฏิบัติต่อแรงงาน และสิทธิมนุษยชนให้มากขึ้น 

เพื่อให้รักษาบุคลากรที่มีคุณค่าไว้ได้มากที่สุด

5) การเปิดเสรีภาคบริการเกี่ยวกับการผ่อนคลายสัดส่วนการถือหุ้น

ของต่างชาติที่เพิ่มมากขึ้น ท�าให้ธุรกิจต้องหันมาให้ความส�าคัญกับการบริหาร

จัดการที่มีคุณภาพ และค�านึงถึงความรับผิดชอบต่อสังคมมากขึ้น

• พันธสัญญำของธุรกิจบริกำรควรแสดงให้เห็นสิ่งส�ำคัญ ดังนี้

1) ภาพการเปลี่ยนแปลงของธุรกิจและสังคมที่จะเกิดขึ้นในอนาคต 

จากการด�าเนินงานอย่างมีความรับผิดชอบต่อสังคม
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2) การเชือ่มโยงวสิยัทศัน์กบัค่านยิมหลกัขององค์กรทีไ่ด้รบัการยอมรบั

ว่าเป็นสิ่งที่น�าไปสู่การปฏิบัติที่ส�าคัญในธุรกิจ

3) การปฏิบัติต่อผู้มีส่วนได้เสียของธุรกิจและคุณค่าที่จะได้รับร่วมกัน

• หลักส�ำคัญในกำรก�ำหนดพันธสัญญำด้ำนควำมรับผิดชอบต่อสังคม 

1) สร้างการมีส่วนร่วมกับคณะกรรมการ ผู ้น�า ผู ้บริหารระดับสูง  

และพนักงานขององค์กร เพื่อร่วมกันมองหาเป้าหมาย และบทบาทขององค์กร 

เพื่อการเปลี่ยนแปลง และสร้างผลกระทบในเชิงบวกให้กับสังคม

2) สร้างการเชื่อมโยงกับคุณค่าหลักขององค์กรที่น�าไปสู่การปฏิบัติ 

ที่สร้างคุณค่าเชิงบวก และได้รับการยอมรับในระดับสากล

3) สร้างการเชือ่มโยงกบัผูม้ส่ีวนได้เสยี เพือ่ให้องค์กรได้รบัความคดิเหน็

และประเด็นที่เป็นความสนใจ ความห่วงใยจากผู้มีส่วนได้เสีย เพื่อน�าไปสู่ 

การสร้างพันธสัญญาที่มุ ่งด�าเนินธุรกิจ เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของ 

ผู้มีส่วนได้เสียได้อย่างสมดุล

หลักการข้างต้นดังกล่าวเป็นการสนับสนุนธุรกิจบริการให้พัฒนา 

วิสัยทัศน์และเป้าหมายเพื่อตอบค�าถามส�าคัญได้ว่าธุรกิจบริการควรสร้าง 

การเปลี่ยนแปลงให้เกิดขึ้นได้อย่างไร และการเปลี่ยนแปลงนั้นสามารถท�าให้

บริบทด้านความยั่งยืนในมิติต่างๆ ทั้งเศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดล้อม 

ของทั้งธุรกิจบริการ และสังคมโดยรวมดีขึ้นได้หรือไม่ อย่างไร ดังนั้น วิสัยทัศน์ 

จึงเป็นตัวก�าหนดทิศทางให้กับองค์กร และเป็นสิ่งส�าคัญที่น�าไปสู่การก�าหนด

กลยุทธ์เพื่อสร้างการปฏิบัติที่ช่วยให้องค์กรบรรลุเป้าหมายที่ได้ก�าหนดไว้ 

ในอนาคต
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ตัวอย่างพันธสัญญาด้านความรับผิดชอบต่อสังคมของธุรกิจบริการ

วิสัยทัศน์ของ บริษัท รังสิตพลาซ่า จ�ากัด  

ผู้บริหารศูนย์การค้าฟิวเจอร์พาร์ค รังสิต

The Retail Professional that You Can  

Trust For a Sustainable Future

เรามุง่มัน่จะเป็นผูน้�าในธรุกจิพฒันาและบรหิารอสงัหารมิทรพัย์เพือ่การ

ค้าปลีกที่เติบโตอย่างมีคุณภาพ ทั้งในด้านการให้บริการเพื่อตอบสนอง 

ความต้องการของลูกค้า คู่ค้า การเข้าใจและเอาใจใส่พนักงาน นักลงทุน และ 

ผู้ถือหุ้น ควบคู่ไปกับการใส่ใจดูแลสังคมและสิ่งแวดล้อมอย่างยั่งยืน

ที่มา : http://www.futurepark.co.th

1.2 การน�าองค์กร

ผู้น�าองค์กรมีบทบาทส�าคัญอย่างยิ่งต่อการก�าหนดทิศทางการพัฒนา

องค์กร เพื่อน�าไปสู่เป้าหมายของการพัฒนาที่ยั่งยืน ซึ่งนอกจากการก�าหนด

ทศิทางผ่านพนัธสญัญาดงักล่าวแล้วยงัต้องแสดงบทบาทในการน�าองค์กรอกีด้วย 

เพื่อเป็นการกระตุ้นและสร้างขวัญก�าลังใจให้กับพนักงานในองค์กร 

โดยบทบาทในการน�าองค์กรควรครอบคลุมถึงเรื่องดังต่อไปนี้

1) ก�าหนดให้องค์กรมโีครงสร้างการบรหิารจดัการความรบัผดิชอบ

ต่อสังคมที่ชัดเจน โดยมีหน่วยงานที่รับผิดชอบในการปฏิบัติการส่งเสริมและ

เชือ่มโยงแนวปฏบิตัด้ิานความรบัผดิชอบต่อสงัคมให้เกดิขึน้ทัว่ทัง้องค์กร รวมถงึ

เชื่อมโยงไปยังผู้มีส่วนได้เสียที่ส�าคัญทั้งหมดขององค์กร ในรูปแบบต่างๆ เช่น 
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คณะกรรมการ กลุ่มด�าเนินงาน หรือผู้แทน CSR ของหน่วยงานเพื่อท�าหน้าที่ 

ขับเคลื่อนนโยบาย

2) ออกแบบระบบการก�ากับดูแลการปฏิบัติ ได้แก่ 

• ระบบการบริหารจัดการ 

• ระบบการติดตามงาน และการประเมินผล 

• ระบบสนับสนุนที่ท�าให้องค์กรสามารถขับเคลื่อนทุกส่วนให้

ด�าเนนิงานตามแนวทางความรบัผดิชอบต่อสงัคมทีอ่งค์กรได้ให้

พนัธสญัญาไว้ เช่น ระบบการประเมนิผลผูป้ฏบิตังิาน ระบบการ

ให้รางวัลและการลงโทษ ระบบการสร้างการมีส่วนร่วมของ

พนักงานในองค์กร เป็นต้น

3) สื่อสารและถ่ายทอดวิสัยทัศน์ ค่านิยม เป้าหมาย ทิศทางและ

คุณค่าของความรับผิดชอบต่อสังคม ให้กับพนักงาน ลูกค้า ผู้บริโภคและ 

ผู้มีส่วนได้เสียส�าคัญขององค์กรเพื่อโน้มน้าว และชักจูงให้เห็นถึงความส�าคัญ 

ของการมีความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร

4)  มส่ีวนร่วมกบัหน่วยงานและพนกังานในการมคีวามรบัผดิชอบ

ต่อสังคม ตั้งแต่การคิด การตัดสินใจ การร่วมกิจกรรมจนถึงการประเมิน 

ความส�าเร็จ
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2. การก�าหนดนโยบายและแผนแม่บทการด�าเนินงาน

 ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม

2.1 การก�าหนดนโยบายความรับผิดชอบต่อสังคม

การก�าหนดนโยบายด้านความรับผิดชอบต่อสังคมเป็นการแสดง 

หลักการ กรอบความคิด และแนวทางการด�าเนินงานที่บอกให้ทราบถึงทิศทาง

ในการเปลีย่นแปลงองค์กรไปสูอ่งค์กรทีม่คีวามรบัผดิชอบต่อสงัคม เป็นการแสดง

การตัดสินใจ หรือความตั้งใจของผู้น�าองค์กร หรือผู้บริหารระดับสูง เพื่อให้

พนักงานและผู้มีส่วนได้เสียเกิดความตระหนัก โดยเฉพาะส�าหรับพนักงานแล้ว 

เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างการบริหารจัดการด้านความรับผิดชอบต่อสังคม 

ในองค์กรต่อไป นอกจากนี้ การก�าหนดและประกาศนโยบายยังเป็นจุดเริ่มต้น

ของการขับเคลื่อนในเรื่องความรับผิดชอบต่อสังคมอย่างเป็นรูปธรรมอีกด้วย

ตัวอย่างนโยบายความรับผิดชอบต่อสังคมของธุรกิจบริการ

นโยบายการพัฒนาอย่างยั่งยืนของ  

บริษัท รถไฟฟ้ากรุงเทพ จ�ากัด (มหาชน) 

บริษัท รถไฟฟ้ากรุงเทพ จ�ากัด (มหาชน) มีความมุ่งมั่นในการด�าเนิน

ธุรกิจให้บริการรถไฟฟ้าด้วยความปลอดภัย โดยค�านึงถึงสังคมและสิ่งแวดล้อม

เป็นส�าคัญ เพื่อการเจริญเติบโตทางธุรกิจอย่างยั่งยืนของบริษัท โดยเน้น 

การปฏิบัติงานที่มีความโปร่งใส เป็นธรรม พร้อมมุ ่งให้เกิดประโยชน์และ 

การเติบโตไปพร้อมกันของผู้มีส่วนได้เสียทุกกลุ่มอย่างเหมาะสม ดังนั้น บริษัท

จึงได้ก�าหนดนโยบายในการปฏิบัติงานเพื่อการพัฒนาอย่างยั่งยืน ดังนี้
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1. การน�าองค์กรด้วยแนวคิดการพัฒนาอย่างยั่งยืน ผ่านการสื่อสาร 

และการแลกเปลีย่นวธิกีารปฏบิตัทิีเ่ป็นเลศิ (Best Practice) ร่วมกบั

ผู้มีส่วนได้เสียทั้งหมดของบริษัท

2. ด�าเนินการให้แนวคิดการพัฒนาอย่างยั่งยืนเป็นหนึ่งเดียวกัน 

ทุกกระบวนการท�างาน และกระบวนการตัดสินใจของบริษัท

3. ส่งเสริมการฝึกอบรม การให้ความรู้ และการให้ค�าแนะน�าที่มุ่งเน้น 

วิธีการปฏิบัติตามแนวทางด้านการพัฒนาอย่างยั่งยืน

4. สนับสนุนการด�าเนินงาน และสร้างความร่วมมือในระดับภูมิภาค  

เพื่อให้เกิดการพัฒนาอย่างยั่งยืน

นโยบายนีถ้อืเป็นความรบัผดิชอบของพนกังานทกุคนทีจ่ะน�าไปปฏบิตัิ

อย่างจริงจัง และเป็นส่วนหนึ่งในทุกกระบวนการท�างาน เพื่อการเติบโตอย่าง

ยั่งยืนของบริษัท และผู้มีส่วนได้เสียทุกภาคส่วนอย่างแท้จริง

ที่มา : http://www.bangkokmetro.co.th

2.2 การก�าหนดแผนแม่บทการด�าเนินงานด้านความรับผิดชอบ
ต่อสังคม

การด�าเนนิงานอย่างมคีวามรบัผดิชอบต่อสงัคมมเีป้าหมายในการสร้าง

คุณค่าทั้งในระยะสั้นและระยะยาว การน�าแนวคิดนี้ไปปฏิบัติจึงต้องมีความ 

ต่อเนื่อง สร้างความสัมพันธ์เชิงเหตุและผลระหว่างกิจกรรมกับคุณค่าทาง

เศรษฐกจิ สงัคม และสิง่แวดล้อม ทีไ่ด้จากการด�าเนนิงานอย่างมคีวามรบัผดิชอบ 

ต่อสังคม การก�าหนดแผนแม่บทการด�าเนินงานด้านความรับผิดชอบต่อสังคม 

จึงเป็นการมองกระบวนการพัฒนาเชิงระบบ เพื่อให้ความรับผิดชอบต่อสังคม 
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ถูกบูรณาการเข้าไปสู ่กระบวนการประกอบธุรกิจในทุกขั้นตอน กลายเป็น 

การปฏิบัติประจ�าวัน และพัฒนาเป็นระบบการด�าเนินงานที่ยึดอยู่กับเป้าหมาย

และพันธสัญญาที่องค์กรก�าหนดไว้

แผนแม่บทการด�าเนนิงานด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคมเป็นแผนระยะยาว

ที่ใช้เป็นต้นแบบหลักในการวางแผนปฏิบัติที่แสดงทิศทางการด�าเนินงานที่มี

ลักษณะเป็นนามธรรม จึงควรครอบคลุมในประเด็นต่างๆ ประกอบด้วย

• แนวคิดและความหมายของความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร 

• เป้าหมายสูงสุดด้านความรับผิดชอบต่อสังคม 

• กรอบการด�าเนินงานด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ซึ่งแสดงถึง

ประเด็นทางสังคมและสิ่งแวดล้อมที่มุ่งเน้นเฉพาะธุรกิจขององค์กร 

• แนวปฏิบัติด้านความรับผิดชอบต่อสังคมที่แสดงถึงแนวทางการ

ด�าเนินการของประเด็นทางสังคมและสิ่งแวดล้อมต่างๆ ที่ระบุไว้ใน

กรอบการด�าเนินงาน 

• ทิศทางและกลยุทธ์ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม 

3. การเชื่อมโยงผู้มีส่วนได้เสีย

ธุรกิจบริการมีการเชื่อมโยงอย่างแนบแน่นกับผู ้บริโภค หรือผู ้รับ 

บริการจากองค์กร ผู ้ผลิตสินค้า และพนักงานขององค์กรผู ้ให้การปฏิบัติ 

ในงานบริการนั้นๆ รวมถึงกลุ่มผู้มีส่วนได้เสียอื่นๆ ที่ส�าคัญ เช่น คู่ค้า ชุมชน 

องค์กรภาครัฐ เป็นต้น ดังนั้น ผู้บริโภค ผู้ผลิตสินค้า และพนักงานจึงเป็นผู้มี 

ส่วนได้เสียส�าคัญต่อปัจจัยความส�าเร็จที่ยั่งยืนของธุรกิจ
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ดังนั้น การเชื่อมโยงผู้มีส่วนได้เสียจึงเป็นแนวปฏิบัติส�าคัญที่จะท�าให้

ธุรกิจบริการมองเห็น และเข้าใจถึงลักษณะของผู ้มีส่วนได้เสียแต่ละกลุ ่ม  

ตระหนักถึงความสัมพันธ์ในประเด็นที่เกี่ยวข้อง ซึ่งมากกว่ามิติของการเป็น 

ผู้ให้บริการและลูกค้า แต่ยังรวมถึงมิติในเชิงผลกระทบและการพึ่งพากัน และ 

น�าไปสู่กระบวนการเชื่อมโยง เพื่อสนับสนุนการประกอบธุรกิจทั้งในระยะสั้น 

และระยะยาวได้อย่างมั่นคง 

ขัน้ตอนส�าคญัของกระบวนการเชือ่มโยงผูม้ส่ีวนได้เสยีของธรุกจิบรกิาร 

มีดังนี้

3.1 การบ่งชีผู้ม้ส่ีวนได้เสยีและประเดน็ความรบัผดิชอบต่อสงัคม 

เป็นขั้นตอนที่ท�าให้ธุรกิจบริการมองเห็นผู้มีส่วนได้เสียที่เชื่อมโยง 

กับธุรกิจในประเด็นความรับผิดชอบต่อสังคมต่างๆ ทั้งทางเศรษฐกิจ สังคม  

และสิ่งแวดล้อมในกระบวนการประกอบธุรกิจ ดังนี้ 

1) การก�าหนดกรอบกระบวนการประกอบธุรกิจ โดยการใช้ 

ห่วงโซ่อุปทาน หรือห่วงโซ่คุณค่า เพื่อใช้เป็นแนวทางในการบ่งชี้ผู้มีส่วนได้เสีย 

และประเด็นความรับผิดชอบที่เชื่อมโยงระหว่างกัน

2) การบ่งชีผู้ม้ส่ีวนได้เสยีและประเดน็ความรบัผดิชอบต่อสงัคม 

เพื่อการศึกษา ส�ารวจผู้มีส่วนได้เสีย และประเด็นที่เชื่อมโยงกันตามกรอบ

กระบวนการประกอบธรุกจิทีก่�าหนดไว้ รวมถงึพจิารณาผลกระทบทีม่รีะหว่างกนั

จากกระบวนการประกอบธุรกิจ ซึ่งจะท�าให้ธุรกิจบริการมองเห็นผู้มีส่วนได้เสีย

ในแต่ละจุดของกระบวนการ และประเด็นความรับผิดชอบต่อสังคมในมิติต่างๆ 

ทั้งทางเศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดล้อมที่เชื่อมโยงธุรกิจกับผู้มีส่วนได้เสีย 



43CSR Best Practices
กลุ่มอุตสาหกรรม : บริการ

เข้าด้วยกัน โดยใช้วิธีการต่างๆ ในการบ่งชี้ผู้มีส่วนได้เสียและประเด็นความ 

รับผิดชอบต่อสังคม เช่น การสัมภาษณ์ การสานเสวนา การจัดประชุมกลุ่มย่อย 

การลงส�ารวจพื้นที่ ฯลฯ โดยตัวอย่างขั้นตอนการด�าเนินงาน เช่น

• บริษัทผู้ประกอบการห้างสรรพสินค้าก�าหนดกรอบการศึกษา 

ผูม้ส่ีวนได้เสยีและประเดน็ความรบัผดิชอบต่อสงัคมตามห่วงโซ่

อปุทาน และก�าหนดกลุม่ผูม้ส่ีวนได้เสยีเบือ้งต้นในกระบวนการ 

ตัง้แต่ผูผ้ลติสนิค้า ผูร้บัจ้างขนส่งสนิค้ามาสูค่ลงัสนิค้าของบรษิทั 

พนักงานขายในห้างสรรพสินค้า ผู้บริโภคและครอบครัว ชุมชน

รอบห้างสรรพสินค้า เป็นต้น 

• เชื่อมโยงกับผู้มีส่วนได้เสียเพื่อสัมภาษณ์เก็บข้อมูล และจัด

ประชุมกลุ่มย่อย เพื่อบ่งชี้ประเด็นผลกระทบทั้งทางลบและ 

ทางบวกที่เป็นข้อห่วงใย ข้อกังวล ความคาดหวังร่วมกัน 

• จดัท�าข้อมลูและรายละเอยีดของผูม้ส่ีวนได้เสยีแต่ละกลุม่ว่าเป็น

ใคร อยูท่ีไ่หน มลีกัษณะทางประชากรศาสตร์ ฐานะเศรษฐสงัคม

เป็นอย่างไร มีวัฒนธรรม ความเชื่อ ค่านิยม และทัศนคติที่มีต่อ

ธุรกิจอย่างไร 

ซึ่งการศึกษาอาจพบว่า ผู ้ผลิตสินค้าต้องการให้ห้างสรรพสินค้า 

เพิ่มความรับผิดชอบในประเด็นของการจัดซื้ออย่างเป็นธรรม พนักงานขาย

ต้องการให้ธุรกิจมีความรับผิดชอบในประเด็นของการปฏิบัติต่อพนักงานเรื่อง 

การจัดเวลาการท�างานและเวลาพัก ชุมชนที่อยู่โดยรอบคาดหวังให้ธุรกิจพัฒนา

ชุมชนในด้านต่างๆ เช่น การศึกษา สาธารณูปโภคพื้นฐาน รวมถึงลูกค้าต้องการ

ให้ธุรกิจให้ความส�าคัญกับประเด็นทางสิ่งแวดล้อมนอกเหนือจากการให้ความ

ส�าคัญในคุณภาพของสินค้า เป็นต้น 
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3.2 การวิเคราะห์และล�าดับความส�าคัญของผู้มีส่วนได้เสียและ
ประเด็นความรับผิดชอบต่อสังคม 

เป็นขั้นตอนหลักส�าคัญที่ท�าให้ธุรกิจบริการเห็นถึงความจ�าเป็นเร่งด่วน

ของแต่ละประเด็นที่ต้องด�าเนินการตอบสนอง ได้แก่

1) ล�าดบัความส�าคญัของผูม้ส่ีวนได้เสยี โดยก�าหนดเงือ่นไขข้อบ่งชี้

ต่างๆ ทีเ่หมาะสมกบัธรุกจิบรกิาร เช่น อทิธพิลและความสนใจของผูม้ส่ีวนได้เสยี

ที่มีต่อธุรกิจ หรือผลประโยชน์ และการพึ่งพาระหว่างกัน ความรับผิดชอบ 

ทีธ่รุกจิบรกิารต้องมต่ีอผูม้ส่ีวนได้เสยีตามกฎหมาย เป็นต้น เพือ่น�าไปสูก่ารล�าดบั

ผู้มีส่วนได้เสียที่มีความส�าคัญต่อองค์กร

2) ล�าดบัความส�าคญัของประเดน็ทีม่ต่ีอผูม้ส่ีวนได้เสยีและธรุกจิ

ว่าแต่ละประเด็นที่ได้บ่งชี้จากขั้นตอนการประกอบธุรกิจนั้น มีระดับความส�าคัญ

มากน้อยเพียงใด โดยองค์กรต้องก�าหนดเงื่อนไขในการบ่งชี้ระดับความส�าคัญ 

เช่น พจิารณาจากผลกระทบทีเ่กดิขึน้ ช่วงเวลาของการเกดิผลกระทบในระยะสัน้

และระยะยาว ผลกระทบที่มีต่อเศรษฐกิจ สังคม สิ่งแวดล้อม เป็นต้น 

 จากตวัอย่างข้างต้น ห้างสรรพสนิค้ามกีารพึง่พงิ และสร้างผลกระทบ

ระหว่างกันกับผู ้ผลิตสินค้า ซึ่งมีหน้าที่ผลิตสินค้าที่มีคุณภาพส่งให้กับห้าง 

สรรพสินค้า จึงถือเป็นผู้มีส่วนได้เสียที่ส�าคัญเพราะสามารถสร้างผลกระทบสูง  

รวมถึงเป็นผลกระทบด้านการเงินของธุรกิจในระยะสั้นด้วยเช่นกัน

3) จับคู ่ระหว่างประเด็นและผู ้มีส่วนได้เสียกับกระบวนการ

ประกอบธุรกิจ เพื่อจัดล�าดับความส�าคัญ เช่น การหาประเด็นที่มีผลกระทบ 

ต่อผู้มีส่วนได้เสียที่ส�าคัญ ประเด็นที่สร้างผลกระทบต่อการประกอบธุรกิจได้ใน

ระยะสั้น ซึ่งถือว่าเป็นประเด็นที่ต้องให้ความส�าคัญกับการตอบสนองเป็น 

ล�าดับต้นๆ เพื่อป้องกันความเสียหาย หรือเพื่อสร้างคุณค่าให้กับธุรกิจ
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3.3 การวิเคราะห์ ทบทวน และการก�าหนดวัตถุประสงค์ของการ
เชื่อมโยงผู้มีส่วนได้เสีย 

เป็นขั้นตอนที่ธุรกิจบริการจะน�าประเด็นที่ได้รับการระบุว่ามีความ 

ส�าคญัสงูต่อผูม้ส่ีวนได้เสยีทีส่�าคญั และต่อการประกอบธรุกจิมาพจิารณาทบทวน

ว่าการตอบสนองที่ด�าเนินการอยู่นั้นจัดอยู่ในประเภทใด ดังต่อไปนี้

1) การตอบสนองเชิงตั้งรับ หมายถึง การพิจารณาการตอบสนอง 

ต่อข้อเรียกร้อง หรือข้อร้องเรียนเป็นครั้งๆ โดยยังไม่มีกระบวนการแก้ปัญหา

อย่างเป็นระบบ

2) การตอบสนองแบบมีกระบวนการ หมายถึง การด�าเนินการ 

ตอบสนองอย่างเป็นกระบวนการ นับตั้งแต่ได้รับการเรียกร้อง ด�าเนินการ 

ตอบสนอง ตดิตาม และประเมนิผล แต่ยงัไม่ได้น�าเข้าไปสูร่ะบบการบรหิารจดัการ

ขององค์กร

3) การตอบสนองเชิงกลยุทธ์ หมายถึง การพัฒนาเป็นระบบที่มี

หน่วยงานรับผิดชอบในการศึกษา พัฒนาแนวทางการตอบสนองอย่างเป็น 

กระบวนการ มีการวัดผลและประเมินการตอบสนองเพื่อน�าไปสู่การพัฒนาเป็น

กลยุทธ์ขององค์กรเพื่อให้ฝ่ายต่างๆ ด�าเนินการร่วมกัน

โดยธุรกิจบริการควรวิเคราะห์ถึงความพอเพียงของผลลัพธ์และคุณค่า

ที่ได้จากการด�าเนินการเชื่อมโยงที่ผ่านมา เพื่อทบทวนวัตถุประสงค์ของการ 

เชื่อมโยง และพัฒนาแนวทางการตอบสนองต่อประเด็นใหม่ให้เหมาะสมและ 

พอเพียงในการสร้างคุณค่าให้แก่ผู้มีส่วนได้เสียทั้งหมดอย่างสมดุล

ทั้งนี้ การก�าหนดวัตถุประสงค์ของการเชื่อมโยงนั้นควรก�าหนดให้

สอดคล้อง และส่งเสริมต่อวัตถุประสงค์ทางธุรกิจขององค์กร เช่น 
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• วัตถุประสงค์ทางธุรกิจ เพื่อจัดตั้งคลังสินค้าขนาดใหญ่ ตามกลยุทธ์

การก�าหนดเส้นทางการขนส่งสินค้าใหม่ 

• วัตถุประสงค์การเชื่อมโยง เพื่อให้ได้มาซึ่งการยอมรับของชุมชน 

ต่อโครงการใหม่ของบริษัท 

3.4 การวางแผนและการด�าเนินการเชื่อมโยงผู้มีส่วนได้เสียเพื่อ
ตอบสนองต่อวัตถุประสงค์ของการเชื่อมโยงผู้มีส่วนได้เสีย 

ธุรกิจบริการสามารถด�าเนินงานในขั้นตอนนี้ได้หลายรูปแบบขึ้นอยู่กับ

วัตถุประสงค์ของการเชื่อมโยงที่ได้ก�าหนดไว้ เช่น 

• การสานเสวนา เพื่อสร้างความเข้าใจอันดีเกี่ยวกับกระบวนการ 

ให้บริการทางการแพทย์ 

• การประชุมร่วมกับผู้มีส่วนได้เสีย ในกรณีที่ธุรกิจบริการต้องการ 

หาแนวทางในการด�าเนินการ

• การแถลงนโยบายเพื่อให้ผู้มีส่วนได้เสียทราบถึงพันธสัญญาและ

แนวทางปฏิบัติที่มีความรับผิดชอบต่อสังคมของธุรกิจ เช ่น  

โรงพยาบาลจัดแถลงนโยบายต่อบริษัทผู ้ผลิตยาและอุปกรณ์ 

ทางการแพทย์ว่าโรงพยาบาลจะสนับสนุนบริษัทผู้ผลิตยา และ

อุปกรณ์ทางการแพทย์ที่สามารถลดค่าใช้จ่ายในสินค้า เพื่อร่วมกัน

สร้างการเข้าถงึบรกิารทางการแพทย์ให้กบัประชากรจ�านวนมากขึน้ 

3.5 การติดตามวัดผลและการประเมินผลการเชื่อมโยง 

ขั้นตอนนี้เป็นการด�าเนินการเพื่อพิจารณาว่าสิ่งที่ได้ด�าเนินการไปนั้น

เพียงพอต่อความคาดหวังของผู้มีส่วนได้เสีย และสามารถตอบเป้าหมายทาง

กลยุทธ์ของธุรกิจบริการได้หรือไม่
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3.6 การรายงานการเชื่อมโยงผู้มีส่วนได้เสีย

เป็นขั้นตอนของการพัฒนาการด�าเนินงานอย่างมีความรับผิดชอบต่อ

สงัคมและกลยทุธ์ขององค์กร โดยองค์กรสามารถจดัประชมุเพือ่น�าเสนอแนวทาง 

และผลการเชื่อมโยงผู้มีส่วนได้เสียให้กับผู ้บริหารระดับสูงของทุกฝ่ายงาน  

ส�าหรบัการเตรยีมจดัท�าแผน แนวทางและกลยทุธ์ของธรุกจิบรกิารในระดบัต่างๆ 

ที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการ และน�าไปสู ่การสนับสนุนอันดีจาก 

ผู้มีส่วนได้เสีย

4. การคัดเลือกประเด็นความรับผิดชอบต่อสังคม

ประเดน็ทีธ่รุกจิบรกิารมุง่เน้นในการด�าเนนิงานอย่างมคีวามรบัผดิชอบ 

ต่อสงัคม เป็นสิง่ทีแ่สดงให้เหน็ถงึความมุง่เน้นในการแสดงออก ซึง่จะมาจากการ

ศึกษาถึงลักษณะของธุรกิจ บริบทแวดล้อมทางสังคม กรอบแนวทางมาตรฐาน

สากล ซึ่งเป็นการผสมผสานให้ธุรกิจบริการสามารถตอบสนองต่อเป้าหมาย

กลยุทธ์การประกอบธุรกิจ ความสนใจ และความห่วงใยของผู้มีส่วนได้เสียทั้งใน

ระดับท้องถิ่นและระดับสากล

4.1 ข้อควรพิจารณาในการก�าหนดประเด็นความรับผิดชอบต่อ
สังคม

1) ผลกระทบทางการเงินในระยะสั้นของธุรกิจบริการ

2) ข้อกังวล ข้อห่วงใย และความสนใจของผู้มีส่วนได้เสียต่อประเด็น 

ทีเ่กีย่วข้องกบัธรุกจิบรกิารในพืน้ทีท่ีด่�าเนนิธรุกจิ และจากกระบวนการเชือ่มโยง 
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ผู้มีส่วนได้เสีย เช่น การส�ารวจ สัมภาษณ์ การประชุมกลุ่ม การให้ค�าปรึกษาจาก

ผู้มีส่วนได้เสีย เป็นต้น

3) หลักมาตรฐานและกฎระเบียบในระดับสากลของธุรกิจบริการ 

4) บรรทัดฐานในการปฏิบัติของธุรกิจบริการ

โดยธุรกิจบริการสามารถน�าประเด็นทั้งหมดนี้มาพิจารณา เพื่อให้

สอดคล้องกับแนวทางเป้าหมายของการประกอบธุรกิจที่ก�าหนดไว้ เพื่อสร้าง

สมดุลระหว่างความต้องการทางธุรกิจและสังคม ซึ่งธุรกิจบริการสามารถน�า

แนวทาง และเครื่องมือการบริหารจัดการ หรือหลักการด้านความรับผิดชอบ 

ต่อสังคมเข้ามาใช้ในการเลือกได้ เช่น แนวทางการก�าหนดประเด็นกลยุทธ์ 

ของธุรกิจ ซึ่งสามารถพิจารณาประเด็นได้ใน 3 ระดับด้วยกัน คือ

1) ประเด็นพื้นฐานโดยทั่วไป คือ การพิจารณาลักษณะของประเด็น

ความรับผิดชอบที่ธุรกิจบริการทุกประเภทต้องปฏิบัติ เช่น ประเด็นมุ่งเน้น 

ตามมาตรฐาน ISO 26000 แนวทางความรับผิดชอบต่อสังคมของกิจการของ

ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย เป็นต้น

2) ประเด็นที่เป็นความมุ่งเน้นของธุรกิจ คือ การพิจารณาประเด็น

มุ่งเน้นของธุรกิจบริการทุกประเภท โดยพิจารณาจากผลกระทบและคุณค่า 

ที่เกิดขึ้นจากห่วงโซ่คุณค่า หรือห่วงโซ่อุปทาน ซึ่งมีความแตกต่างกันในแต่ละ

ประเภทของธุรกิจบริการ เช่น การรักษาความลับข้อมูลลูกค้า การพัฒนาทักษะ

ของพนักงาน และการพัฒนา CSR ในห่วงโซ่อุปทาน เป็นต้น 

3) ประเด็นที่เป็นลักษณะเฉพาะและเป็นความเด่นชัด คือ  

การพิจารณาประเด็นที่ท�าให้ธุรกิจบริการสามารถสร้างความได้เปรียบทาง 

การแข่งขัน นอกเหนือจากประเด็นที่เป็นพื้นฐานของการมีความรับผิดชอบต่อ
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สังคมทั่วไป เช่น การพัฒนานวัตกรรมการเบิกจ่ายยาของโรงพยาบาลที่สร้าง

ความรวดเร็ว และความถูกต้องมากขึ้น เป็นต้น 

5. การพัฒนาแผนปฏิบัติการด้านความรับผิดชอบต่อสังคม

แผนปฏิบัติการด้านความรับผิดชอบต่อสังคมอาจเป็นได้ทั้งแผน 

ระยะสัน้และแผนระยะกลาง และจะมลีกัษณะเป็นรปูธรรมมากกว่าแผนระยะยาว

อย่างแผนแม่บท โดยมีการก�าหนดเงื่อนเวลาและแนวทางการด�าเนินงาน 

ที่สามารถวัดผลได้ การด�าเนินแผนระยะสั้นและระยะกลางนี้จะเป็นทิศทาง 

สู่การบรรลุเป้าหมายที่ก�าหนดไว้ในแผนแม่บท

แผนปฏิบัติการด้านความรับผิดชอบต่อสังคมคือ แผนการปฏิบัติงาน/

โครงการของหน่วยงานที่เป็นเจ้าภาพด้านความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร 

หรือของคณะท�างานด้านความรับผิดชอบต่อสังคม และของหน่วยงานอื่นๆ ใน

องค์กร เช่น ฝ่ายจัดซื้อ ฝ่ายทรัพยากรบุคคล ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นต้น 

ซึ่งหมายความรวมถึง การปฏิบัติงาน/โครงการที่เกี่ยวข้องกับการปรับปรุง หรือ

พัฒนากระบวนการท�างานเพื่อตอบสนองเป้าหมายทั้งด้านเศรษฐกิจ สังคม  

สิ่งแวดล้อม และการปฏิบัติงาน/โครงการเพื่อพัฒนาสังคมและสิ่งแวดล้อม

ภายนอก

แผนปฏิบัติการจะมุ ่งเน้นการด�าเนินงานที่เกิดขึ้นภายใต้กลยุทธ์ 

ความรับผิดชอบต่อสังคมต่างๆ ตามกรอบแนวทางที่ก�าหนดไว้ เช่น การพัฒนา

มาตรฐานการจัดซื้อจัดจ้างที่ยั่งยืน การพัฒนาทักษะด้านคอมพิวเตอร์ของ

พนักงาน เพื่อสนับสนุนการจัดท�าเอกสารอิเล็กทรอนิกส์แทนการใช้กระดาษ 

เป็นต้น
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ทัง้นี ้แผนปฏบิตักิารแต่ละแผนจะต้องระบวุธิกีารประเมนิผลความส�าเรจ็

ของแผนไว้ด้วย โดยมีองค์ประกอบหลัก ได้แก่ ตัวชี้วัด เป้าหมาย และ 

ระยะเวลาการประเมิน ซึ่งเป้าหมายของการเป็นองค์กรที่ยั่งยืนเป็นเสมือนกับ

พันธสัญญา และเป็นสิ่งที่ใช้ระบุวิธีปฏิบัติอย่างมีความรับผิดชอบต่อสังคม 

ที่ดีให้กับองค์กร โดยการก�าหนดเป้าหมายต้องสร้างสมดุลกับมิติทางสังคม 

และสิ่งแวดล้อมด้วย เช่น หากการเร่งสร้างยอดขายมีส่วนท�าให้เกิดการใช้

ทรัพยากรธรรมชาติอย่างไม่มีประสิทธิภาพแล้ว ก็ไม่อาจสร้างความยั่งยืน 

ให้กับองค์กรในระยะยาวได้ เป็นต้น 

5.1 หลักการส�าคัญในการก�าหนดแผนปฏิบัติการด้านความ 
รบัผดิชอบต่อสังคม

• ต้องเป็นสิ่งที่สร้าง หรือน�าไปสู่เป้าหมายของความส�าเร็จ ต้องเป็น

มากกว่าการสร้างก�าไรให้กับผู้ถือหุ้นเพียงอย่างเดียว กล่าวคือ  

ต้องมีเป้าหมายทางสังคมและสิ่งแวดล้อมด้วย

• ต้องท�าให้มองเห็นการเปลี่ยนแปลงที่เป็นรูปธรรมจากการปฏิบัติ

• สร้างความเปลี่ยนแปลงที่สามารถวัดคุณค่าได้

• ตอบสนองต่อประเด็นของผู้มีส่วนได้เสียที่ส�าคัญ

ธุรกิจบริการเป็นธุรกิจที่เชื่อมโยงผู้ให้บริการและลูกค้าผู้รับบริการ 

เข้าด้วยกนั แผนปฏบิตักิารด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคมของธรุกจิบรกิารจงึควร 

สร้างการเชื่อมโยงเป้าหมายให้เข้ากับคุณค่าที่จะเกิดขึ้นแก่ลูกค้าโดยตรง  

โดยมุ ่งไปสู ่เป้าหมายที่เป็นพันธสัญญาทางสังคมที่ก�าหนดไว้ น�าไปสู ่การ

เปลี่ยนแปลงที่เป็นรูปธรรม และสามารถวัดคุณค่าจากการเปลี่ยนแปลงนั้น 

ได้อย่างชัดเจน รวมถึงตอบสนองต่อผู้มีส่วนได้เสียส�าคัญ 
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5.2 ลักษณะของการพัฒนาแผนปฏิบัติการด้านความรับผิดชอบ 
ต่อสังคม 

1) เน้นการลดผลกระทบ โดยปรับปรุงกระบวนการประกอบธุรกิจ 

ให้มีผลกระทบที่จะเกิดขึ้นต่อสังคมและสิ่งแวดล้อมให้น้อยที่สุด ขั้นต�่าของการ

ด�าเนินการคือ ต้องเป็นไปตามกฎหมาย กฎระเบียบ ข้อบังคับ และมาตรฐาน

สากลที่เป็นพื้นฐานด้านความรับผิดชอบต่อสังคมโดยทั่วไปของธุรกิจบริการ 

2) พัฒนาระบบที่ท�าให้เกิดการป้องกัน การรักษาระบบที่ดี 

อย่างต่อเนื่อง มีการเชื่อมโยงกับผู้มีส่วนได้เสีย เพื่อให้ทราบข้อร้องเรียน  

ความคิดเห็น และประเด็นความห่วงใยที่เป็นผลกระทบจากธุรกิจบริการ

3) สร้างความสามารถในการปฏิบัติ เน้นการยกระดับความ 

รับผิดชอบต่อสังคมให้เกิดนวัตกรรม ที่เพิ่มประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 

ในกระบวนการประกอบธุรกิจ เช่น การประหยัดพลังงาน การน�ากลับมาใช้ใหม่ 

การลดวัตถุดิบ เป็นต้น ซึ่งช่วยให้ธุรกิจบริการลดต้นทุน ประหยัดค่าใช้จ่าย  

เพิ่มรายได้ไปพร้อมกับการลดผลกระทบทางสังคมและสิ่งแวดล้อม รวมถึงท�าให้

เกิดกระบวนการปฏิบัติทางธุรกิจที่ดีขึ้น การเชื่อมโยงกับผู้มีส่วนได้เสียจะน�า

ความต้องการของผูม้ส่ีวนได้เสยีภายนอกมาสูก่ารสร้างการมส่ีวนร่วมกบัพนกังาน 

เพื่อให้เกิดการพัฒนาภายในองค์กร รวมถึงการน�าแนวคิดความรับผิดชอบต่อ

สังคมไปเชื่อมโยงกับแนวคิดและเครื่องมือการบริหารจัดการ เช่น การจัดการ

คุณภาพ การบริหารจัดการความรู้ เป็นต้น 

4) สร้างความแตกต่างในแบรนด์ มุ่งเน้นความรับผิดชอบในการ

ตอบสนองต่อความต้องการทางสังคมด้วยการปรับปรุง พัฒนาสินค้าและ 

บริการใหม่ๆ เพื่อให้เกิดการเข้าถึงสินค้า และบริการที่จ�าเป็นต่อการด�ารงชีวิต

หรอืท�าให้มคีณุภาพชวีติทีด่ ีธรุกจิบรกิารต้องมคีวามเข้าใจบรบิทสงัคมและเข้าใจ
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ลูกค้า ผู้บริโภค ให้ความส�าคัญต่อการส่งเสริมความคิดสร้างสรรค์ และการสร้าง

นวัตกรรมในสินค้าและบริการ เชื่อมโยงผู ้มีส ่วนได้เสีย เพื่อให้ทราบถึง 

ความจ�าเป็น ความต้องการ และการใช้ชีวิต เพื่อสร้างการตอบสนองที่ดีของ 

ธุรกิจบริการต่อไป

5) สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน เกิดการพัฒนาระบบที่

สามารถเรียนรู้ และตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลง และความอ่อนไหวของ 

บริบทแวดล้อม เพื่อให้ธุรกิจบริการสามารถยึดอยู่กับเป้าหมายและพันธสัญญา 

ทีไ่ด้ก�าหนดไว้ถงึการเป็นองค์กรทีม่วีตัถปุระสงค์ในการด�ารงอยูม่ากกว่าการสร้าง

ก�าไรสงูสดุเพยีงอย่างเดยีว เชือ่มโยงผูม้ส่ีวนได้เสยีเพือ่สร้างความโปร่งใสในการ

ด�าเนินงาน ท�าให้เกิดความร่วมมือ และสนับสนุนธุรกิจบริการจากทุกภาคส่วน

นอกจากนี้ การพัฒนาแผนปฏิบัติการด้านความรับผิดชอบต่อสังคม  

ควรพัฒนาระบบสนับสนุนอื่นๆ ร่วมด้วย เพื่อรักษาความต่อเนื่องในการปฏิบัติ

ตามแผน ได้แก่ 

• การสร้างความตระหนักและความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับแผนให้แก่

พนักงานผู้ปฏิบัติ 

• การสือ่สารด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคมแก่ผูม้ส่ีวนได้เสยีกลุม่ต่างๆ 

• ระบบการให้รางวัลหรือการลงโทษภายในองค์กร 

• ระบบข้อเสนอแนะการปรับปรุงการปฏิบัติงาน เพื่อลดผลกระทบ 

ทางสิ่งแวดล้อม 
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6. การปฏบิตัติามแผนปฏบิตักิารด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคม

การน�าแผนปฏิบัติการด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ซึ่งมีลักษณะเป็น

แผนการด�าเนินงาน หรือโครงการไปปฏิบัตินั้น เป็นหน้าที่ของหน่วยงานต่างๆ  

ที่มีบทบาทความรับผิดชอบตามแผนนั้นๆ เช่น 

• การเชื่อมโยงกับพนักงาน เพื่อระบุประเด็นย่อยเกี่ยวกับการปฏิบัติ

ต่อพนกังาน และสทิธมินษุยชนเป็นหน้าทีป่ฏบิตัขิองฝ่ายทรพัยากร

บุคคล 

• การก�าหนดระเบยีบวธิจีดัซือ้จดัจ้างทีมุ่ง่เน้นความโปร่งใสเป็นหน้าที่

ของฝ่ายจัดซื้อ 

• การก�าหนดระเบียบปฏิบัติด้านการให้ข้อมูลสินค้าและบริการผ่าน

ทางสื่อ และเว็บไซต์ของบริษัทเป็นหน้าที่ของฝ่ายการตลาด 

• การปรบัปรงุระบบบ�าบดัของเสยีจากการด�าเนนิธรุกจิเป็นหน้าทีข่อง

ฝ่ายการจัดการ 

• การจัดตั้งกองทุนพัฒนาชุมชนในพื้นที่รอบบริษัทเป็นหน้าที่ของ 

ฝ่ายสื่อสารองค์กร 

การด�าเนินงานอย่างมีความรับผิดชอบต่อสังคมต่างๆ อาจเป็นการ

ด�าเนนิงานทีมุ่ง่เน้นการลดผลกระทบ มุง่เน้นการพฒันาผลการปฏบิตั ิหรอืมุง่เน้น

การสร้างความสัมพันธ์ที่ดี อาจเป็นการด�าเนินงานที่ด�าเนินการครั้งเดียวเสร็จ 

หรอืต้องด�าเนนิการอย่างต่อเนือ่ง อาจเป็นการด�าเนนิงานโดยตวัองค์กรเอง หรอื

ด�าเนินงานร่วมกับพันธมิตร เช่น บริษัทอื่นในอุตสาหกรรมเดียวกัน หน่วยงาน

ภาครัฐท้องถิ่น เป็นต้น 
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ทั้งนี้ ปัจจัยส�าคัญที่มีผลต่อความส�าเร็จในการน�าแผนปฏิบัติการด้าน

ความรับผิดชอบต่อสังคมไปปฏิบัติจะเกี่ยวข้องกับการมีส่วนร่วมของพนักงาน 

เนื่องจากพนักงานเป็นกลุ่มที่เชื่อมต่อระหว่างผู้มีส่วนได้เสียอื่นๆ ทั้งหมดของ

องค์กร องค์กรจึงต้องส่งเสริมให้พนักงานมีส่วนร่วมในการปฏิบัติตามแผน 

และผนวกความรับผิดชอบต่อสังคมเข้าไปสู่การปฏิบัติงานประจ�าของพนักงาน 

ซึ่งองค์กรต้องมีระบบการพัฒนาทักษะที่จ�าเป็นของพนักงานเข้ามาสนับสนุน  

เพือ่ให้พนกังานสามารถปฏบิตัติามแผนทีไ่ด้รบัมอบหมายได้อย่างมปีระสทิธภิาพ 

รวมถึงการจัดหาทรัพยากรที่จ�าเป็นต่อการปฏิบัติตามแผน เช่น งบประมาณ 

อุปกรณ์ เครื่องอ�านวยความสะดวก สถานที่ ข้อมูลการวิจัยและพัฒนา เป็นต้น

ทั้งนี้ ผู ้มอบหมายงานต้องท�าความเข้าใจกับผู้ปฏิบัติงานถึงวิธีการ

ติดตามงาน ระยะเวลาในการติดตามงาน ช่องทางการให้ข้อมูลย้อนกลับของ 

ผู้ปฏิบัติงาน ในกรณีที่ต้องการแสดงความคืบหน้า หรือปัญหาในการปฏิบัติตาม

แผนงานด้วย

7. การวัดผล การวิเคราะห์และการประเมินผลการด�าเนินงาน

การวัดผล การวิเคราะห์และการประเมินผลการปฏิบัติงานด้านความ 

รบัผดิชอบต่อสงัคมมเีป้าหมายส�าคญัคอื เพือ่ให้เกดิการเรยีนรู ้การปรบัปรงุ และ

พัฒนากระบวนการความรับผิดชอบต่อสังคม ซึ่งการวัดผลที่ดีควรวัดทั้ง

กระบวนการ คือ ปัจจัยน�าเข้า กระบวนการ และกิจกรรม ผลลัพธ์ที่ได้จากการ

ด�าเนินงาน ผลที่ตามมาในระยะยาว และการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นต่อสังคม  

ซึ่งปัจจัยทั้งหมดนี้มีความเชื่อมโยงต่อกัน และมีความสัมพันธ์กับเป้าหมายที่ได้

ก�าหนดไว้ตามกลยุทธ์ของธุรกิจบริการ
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7.1 บทบาทส�าคัญของระบบการวัดผลและการประเมินผลที่มี 
ต่อการด�าเนินงานอย่างมีความรับผิดชอบต่อสังคม

1) เป็นการเชื่อมโยงความเป็นเหตุเป็นผลของกลยุทธ์ด้านความ 

รับผิดชอบต่อสังคมกับเป้าหมายความยั่งยืนที่ต้องการให้เกิดขึ้น กระบวนการ

วัดผลจะท�าให้พนกังานขององค์กรบรรลุขอ้ตกลงรว่มกนัถึงประเดน็ส�าคญัทีต่อ้ง

มุ่งเน้น เห็นถึงคุณค่าที่เพิ่มขึ้นจากงานประจ�าและความส�าเร็จที่พนักงานของ

องค์กรได้ทุ่มเทให้กับพันธสัญญาที่ก�าหนดไว้ 

ทัง้นี ้การพฒันาระบบการวดัผลและการประเมนิผลท�าให้เกดิความชดัเจน

ถึงการเชื่อมโยงกลยุทธ์กับความยั่งยืน ซึ่งก่อให้เกิดประโยชน์กับองค์กร ดังนี้

• เกิดการถกเถียงถึงข้อสมมติฐาน และช่วยให้เกิดข้อตกลงร่วมกัน 

ในองค์กรว่ากลยุทธ์และแผนปฏิบัติด้านความรับผิดชอบต่อสังคม

ขององค์กรจะได้รับการวัดผลและการประเมินผลอย่างชัดเจนว่า

สามารถสร้างคุณค่าความยั่งยืนให้กับองค์กรได้หรือไม่ 

• ส่งเสริมการสื่อสารในส่วนของกลยุทธ์ และการปฏิบัติให้เกิดขึ้น 

ทัว่ทัง้องค์กร ท�าให้พนกังานเกดิความชดัเจนถงึความคาดหวงั และ

เหตุผลของธุรกิจที่ต้องการสร้างคุณค่าเพิ่มให้กับองค์กร เช่น 

พนักงานทุกคนชัดเจนถึงเหตุผลว่าเหตุใดการปฏิบัติแบบหนึ่ง 

จึงสร้างคุณค่าเพิ่มให้เกิดขึ้นกับองค์กร ในขณะที่การปฏิบัติอีก 

รูปแบบหนึ่งกลับไม่สามารถสร้างคุณค่าให้เกิดขึ้นกับองค์กรได้

• สามารถติดตามผลการปฏิรูปองค์กรจากกลยุทธ์และแผนปฏิบัติ 

ทั้งนี้ การด�าเนินงานด้านการพัฒนาที่ยั่งยืนส่วนใหญ่จะเป็นแผน

ระยะยาว ระบบการวัดผลและการประเมินผลจะชี้ให้เห็นว่าองค์กร 

ก�าลังเดินไปในทิศทางที่ถูกต้องตามเป้าหมายที่ก�าหนดไว้ และ

กลยุทธ์ที่ก�าหนดไว้นั้นได้ผลดีจริงหรือไม่
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2) เป็นการตดิตามความก้าวหน้าของแผนการด�าเนนิงานตามกลยทุธ์ 

ในการสร้างระบบการวัดผล ซึ่งต้องค�านึงถึงความสอดคล้องกับพันธสัญญา 

และวัตถุประสงค์ขององค์กร รวมถึงการบูรณาการการปฏิบัติด้านสังคมและ 

สิ่งแวดล้อมเข้าสู่ระบบการวัดผล เพื่อให้มั่นใจว่าพันธสัญญาด้านความยั่งยืน 

ที่ผู้น�าองค์กรได้ประกาศไว้จะได้รับการปฏิบัติอย่างเหมาะสม

3) เป็นสิ่งที่เอื้อให้เกิดการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นภายในองค์กร  

อันจะน�าไปสู่การพัฒนาความสามารถในการด�าเนินงานอย่างมีความรับผิดชอบ 

ต่อสังคมที่ดีขึ้น

ระบบการวัดผลที่ดีสามารถสะท้อนความสามารถของกลยุทธ์ และ 

แผนงานด้านความรับผิดชอบต่อสังคมของธุรกิจบริการ ซึ่งต้องพิจารณา 

ทั้งกระบวนการที่เชื่อมโยงกัน นับตั้งแต่ปัจจัยที่เป็นตัวขับเคลื่อนความส�าเร็จ 

และสิ่งที่สะท้อนการปฏิบัติว่าได้ผลตามวัตถุประสงค์ของกลยุทธ์ที่ก�าหนดไว้  

และน�าไปสู่ผลต่อเนื่องที่เป็นปัจจัยส�าคัญของความส�าเร็จในระยะยาวของธุรกิจ 

โดยรปูแบบการวดัผลและการประเมนิผลจะมคีวามสมัพนัธ์ต่อเนือ่งกนั

ทั้งกระบวนการ ซึ่งรวมถึงการพัฒนา และสนับสนุนให้ประเด็นต่างๆ สามารถ

ด�าเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพ เช่น การพัฒนาศักยภาพพนักงาน  

การส่งเสริมความคิดสร้างสรรค์ และนวัตกรรมองค์กร การเรียนรู้และการจัดการ

ความรู้ ระบบข้อมูลสารสนเทศ เป็นต้น 
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7.2 หลักการเกี่ยวกับการวัดผล 

1) ตัวชี้วัดการปฏิบัติควรเชื่อมโยงกับกรอบการพัฒนาที่ยั่งยืน 

อย่างชัดเจน

2) ผลกระทบที่สัมพันธ์กับกลยุทธ์ และแผนงานด้านสังคมและ 

สิ่งแวดล้อมควรแปลงไปสู่ตัวชี้วัดผลการด�าเนินงานของธุรกิจในเชิงปริมาณ 

หรือทางการเงิน

3) ปัจจัยน�าเข้า กระบวนการ และผลลัพธ์ควรถูกประเมินในมิติที่ 

หลากหลาย เช่น กลยุทธ์ กระบวนการ การน�าองค์กร และองค์กรประกอบอื่นๆ 

รวมถึงการรายงานในเชิงตัวเลข

4) การประเมินผลควรเชื่อมโยงและแปลงไปสู่มิติทางการเงิน ทั้งนี้ 

เพราะการประเมินผลกระทบจะเป็นการสรุปไปสู ่ผลที่ตามมาในระยะยาว 

ที่เป็นความสามารถด้านความยั่งยืน และทางการเงินของธุรกิจ

7.3 กรอบการวัดผลและการประเมินผลการปฏิบัติด้านความ 
รับผิดชอบต่อสังคม

1) การวัดปัจจัยน�าเข้าด้านความยั่งยืน การประเมินผลต้อง 

ก�าหนดตวัชีว้ดัปัจจยัน�าเข้าทีท่�าให้เกดิผลด้านความยัง่ยนื เช่น จ�านวนพนกังาน

ที่เข้าร่วมโปรแกรมการพัฒนา จ�านวนงานที่ต้องใช้ในการฝึกอบรม ถือเป็น

ตวัอย่างของการวดัผลทีท่�าให้องค์กร และผูน้�าสามารถประเมนิทรพัยากรทีใ่ช้ได้

ในการปฏิบัติงานด้านการพัฒนา ทั้งนี้ ธุรกิจบริการต้องตระหนักว่าผลกระทบ

จากพันธกิจ เป้าหมาย กลยุทธ์ โครงสร้างและระบบ ล้วนแล้วแต่มีผลกระทบต่อ

ความสามารถด้านความยั่งยืนขององค์กรทั้งสิ้น
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2) การวัดกระบวนการ เป็นการพัฒนาตัวชี้วัดที่แสดงให้เห็นถึง 

ความสามารถในการติดตาม และประเมินประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน ทุกการ

ปฏิบัติงานต้องได้รับการแปลงไปสู่การวัดผลที่เชื่อมโยงไปยังความสามารถ 

ของการปฏิบัติงาน ซึ่งกลยุทธ์ด้านความยั่งยืนต้องถูกแปลงออกมาให้เป็น 

เป้าหมายของความส�าเร็จที่วัดได้ รวมถึงปัจจัยอื่นๆ ที่สามารถประเมินผล 

กระทบเกี่ยวกับความสามารถในกระบวนการด�าเนินงานด้านความรับผิดชอบ 

ต่อสงัคมของธรุกจิได้ เช่น นโยบายด้านการใช้แรงงานเดก็ พนัธสญัญาด้านความ

ยั่งยืนของผู้น�าองค์กร จ�านวนชั่วโมงในการอบรมด้านความยั่งยืนของพนักงาน 

และการประเมินพนักงานที่เป็นผู้จัดการระดับสูงด้านความยั่งยืน เป็นต้น

3) การวัดความสามารถการปฏิบัติด้านความยั่งยืน ทุกการ 

ด�าเนินงานด้านความยั่งยืนต้องเชื่อมโยงกับตัวชี้วัดที่แสดงถึงการปฏิบัติด้าน

ความยั่งยืนที่เฉพาะเจาะจง โดยผลการปฏิบัติอาจเป็นทั้งผลที่ได้ในทันที และ 

ผลที่ตามมา ธุรกิจบริการอาจก�าหนดเป้าหมายสุดท้ายซึ่งเป็นผลที่ท�าให้เกิด

คุณค่ากับสังคมและสิ่งแวดล้อม โดยไม่ได้เชื่อมโยงไปยังผลก�าไรของธุรกิจ  

หรือในอีกทางเลือกหนึ่ง ธุรกิจบริการอาจพัฒนากลยุทธ์ความยั่งยืนที่เชื่อมโยง

การพฒันาสงัคมและสิง่แวดล้อมเข้ากบัการพฒันาผลก�าไรขององค์กร ในกรณนีี้ 

ความสามารถด้านความยัง่ยนืกจ็ะเป็นผลลพัธ์มากกว่าทีจ่ะเป็นเป้าหมายสดุท้าย

ของการปฏิบัติ

4) การวัดการตอบสนองของผู้มีส่วนได้เสีย การตอบสนองของ 

ผู้มีส่วนได้เสียเป็นสิ่งส�าคัญในกระบวนการพัฒนาความรับผิดชอบต่อสังคม 

ของธุรกิจบริการ เพราะมีผลกระทบต่อรายได้ระยะสั้น ค่าใช้จ่าย ความสามารถ

ด้านความยั่งยืนในระยะยาวและในระดับต่างๆ ของธุรกิจ ดังนั้น การตอบสนอง

ที่เป็นความร่วมมือ และการสนับสนุนจากผู้มีส่วนได้เสียส�าคัญทุกกลุ่มจึงเป็น 

สิ่งส�าคัญที่ธุรกิจบริการต้องติดตามวัดผลอย่างต่อเนื่องสม�่าเสมอ รวมถึงผลการ
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ตอบสนองของผู้มีส่วนได้เสียดังกล่าวต้องเชื่อมโยงกับกลยุทธ์ และกิจกรรม 

ด้านความยั่งยืนของธุรกิจอย่างชัดเจนด้วย

7.4 ขั้นตอนการวัดผลและการประเมินผล 

1) วัดผลและประเมินผลที่ เกิดขึ้นตามตัวชี้ วัดที่ก�าหนด  

และเปรียบเทียบกับเป้าหมายที่วางไว้ตามระยะเวลาที่ก�าหนดไว้ในแผนการ

ด�าเนินงาน

2) วดัผลและประเมนิผลตามกรอบการวดัข้างต้น ได้แก่ วดัปัจจยั

น�าเข้า วัดกระบวนการ และวัดผลลัพธ์ที่เกิดขึ้น ทั้งนี้ ในการก�าหนดการวัดผล

และประเมนิผล ควรก�าหนดถงึผลทีต่ามมาจากผลลพัธ์ และสร้างการเปลีย่นแปลง

ทางสังคมด้วย เช่น จ�านวนพนักงานที่เข้าร่วมกิจกรรมสร้างผลต่อเนื่องไปยัง 

การเปลีย่นแปลงพฤตกิรรม และส่งผลไปยงัความส�าเรจ็ในการเปลีย่นแปลงสงัคม

ตามที่ต้องการหรือไม่ ลักษณะนี้จึงจะเรียกว่าเป็นการสร้างคุณค่าให้กับสังคม

อย่างแท้จริง

3) วิเคราะห์ผลที่เกิดขึ้นเกี่ยวกับการปฏิบัติ ทรัพยากรที่ใช้ ปัจจัย

ที่เป็นอุปสรรค ปัจจัยที่ส่งเสริม เพื่อสร้างการเรียนรู้เกี่ยวกับความผิดพลาด  

ในกรณทีีผ่ลออกมาต�า่กว่าเป้าหมาย หรอืเพือ่สร้างการเรยีนรูเ้กีย่วกบัความส�าเรจ็

ในกรณีที่ผลออกมาสูงกว่าเป้าหมาย 

4) จัดเก็บผลการวิเคราะห์ให้เป็นระบบ หมวดหมู่ พร้อมส�าหรับ

การน�าไปศกึษา สือ่สาร และปรบัปรงุพฒันาแผนปฏบิตักิารด้านความรบัผดิชอบ

ต่อสังคมในปีถัดไป
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8. การจัดท�ารายงานด้านความรับผิดชอบต่อสังคม

วัตถุประสงค์ที่ส�าคัญของการจัดท�ารายงานด้านความรับผิดชอบ 

ต่อสังคมคือ การแสดงให้เห็นถึงสถานะความรับผิดชอบต่อสังคมตามที่องค์กร

ก�าหนดไว้ในกลยทุธ์ รวมถงึเป็นเครือ่งมอืในการสือ่สารให้ผูม้ส่ีวนได้เสยีได้เข้าใจ 

รับรู้ และสามารถประเมินธุรกิจบริการในแง่มุมที่ส�าคัญได้

นอกจากนี้ การจัดท�ารายงานยังเป็นการยืนยันถึงการปฏิบัติตาม 

พนัธสญัญาด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคมทีอ่งค์กรก�าหนดไว้ โดยผูม้ส่ีวนได้เสยี 

ในปัจจุบันขององค์กรย่อมต้องการทราบถึงความสามารถขององค์กรที่เพิ่มขึ้น

นอกเหนือจากความสามารถทางด้านการเงิน ในขณะเดียวกันผู้มีส่วนได้เสีย 

แต่ละกลุ่มอาจต้องการข้อมูลที่แตกต่างกันตามลักษณะความสัมพันธ์กับธุรกิจ 

เช่น ลูกค้ากลุ่มธุรกิจบริการต้องการทราบถึงการลดผลกระทบด้านสิ่งแวดล้อม

ในการให้บริการ นอกเหนือจากข้อมูลด้านคุณภาพของการบริการ  ซึ่งการจัดท�า

รายงานจะช่วยให้ลูกค้าสามารถเข้าถึงข้อมูลที่ใช้ในการตัดสินใจเข้ารับบริการ

หรือท�าธุรกิจร่วมกัน เป็นต้น 

8.1 ประเด็นที่ควรน�าเสนอในรายงานด้านความรับผิดชอบ 
ต่อสังคม

• ความชดัเจนในพนัธสญัญาด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคมขององค์กร 

ทั้งวิสัยทัศน์ พันธกิจ เป้าหมายและค่านิยม

• กลยุทธ์ที่ท�าให้องค์กรสามารถบรรลุถึงเป้าหมายตามพันธสัญญา 

ที่ได้ให้ไว้

• ความชัดเจนของเป้าหมายที่เชื่อมโยงไปยังพันธสัญญาทางธุรกิจ

และความก้าวหน้าของการปฏิบัติในแต่ละช่วงเวลา
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• ความรับผิดชอบที่ถูกบูรณาการเข้าไปสู ่การปฏิบัติขององค์กร 

ตลอดกระบวนการประกอบธุรกิจ และครอบคลุมในทุกผลกระทบ

ส�าคัญที่เกิดขึ้น

• ความสามารถจากการปฏิบัติที่สร้างคุณค่า และตอบสนองต่อ

ประเด็นความต้องการ ความห่วงใย และความสนใจของผู้มีส่วน 

ได้เสียส�าคัญของธุรกิจบริการ

• ความเชื่อถือได้โดยมีแนวทาง วิธีการ การวัด การตรวจสอบ  

การประเมินที่เป็นมาตรฐาน การปฏิบัติที่สอดคล้องกับมาตรฐาน 

และแนวทางสากลที่เหมาะสมกับธุรกิจ รวมทั้งการรับรอง และ

สามารถตรวจสอบได้จาก Third party

• เนื้อหาควรน�าเสนอข้อมูลต่างๆ อย่างเหมาะสม และท�าให้ผู้อ่าน

เข้าใจง่าย เช่น การใช้กราฟต่างๆ หรือภาพประกอบเนื้อหา

การรายงานด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคม ภายใต้หลกัการความโปร่งใส 

และความสามารถในการตรวจสอบได้นั้น ต้องรายงานให้เหน็ถงึความส�าเรจ็ และ

ความล้มเหลวของโครงการจากวตัถปุระสงค์ทีก่�าหนดไว้ รวมถงึการน�าเสนอข้อมลู

เหล่านี้ท�าให้ผู้มีส่วนได้เสียรับทราบ และเข้าใจถึงความพยายามในการปฏิบัติ 

และยอมรับในผลกระทบจากการประกอบธุรกิจ อนัเกดิขึน้เนือ่งจากปัจจยัส�าคญั

ตามที่ได้รายงานไว้ ท�าให้ธุรกิจบริการยังไม่สามารถบรรลุผลได้ แต่ก็มีความ

พยายามในการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง นอกจากนี้ กระบวนการจัดท�ารายงาน 

ยังเป็นเครื่องมือส�าคัญในการเชื่อมโยงส่วนต่างๆ ขององค์กร ให้ผู้อ่านเข้าใจ  

และเห็นถึงความรับผิดชอบต่อสังคมที่องค์กรได้ก�าหนด ถ่ายทอด ปฏิบัติ วัดผล  

และปรับปรุง ทั้งนี้ เพราะการรายงานต้องน�าเสนอข้อมูลที่ครอบคลุมทุกส่วน 

ของการด�าเนินงาน 

การจัดท�ารายงานมีกระบวนการปฏิบัติ เพื่อสร้างการมีส่วนร่วมกับ

พนักงานในส่วนต่างๆ ตามขั้นตอน ดังนี้



62

1) ก�าหนดทีมงานรับผิดชอบในการจัดท�ารายงาน 

2) ศกึษาท�าความเข้าใจแนวทางการจดัท�ารายงานตามมาตรฐานสากล

ที่ส�าคัญ และเชื่อมโยงกับมาตรฐานความรับผิดชอบที่ธุรกิจปฏิบัติอยู ่ เช่น  

Global Reporting Initiative (GRI) เป็นต้น

3) ก�าหนดเป้าหมายของการรายงาน เพื่อน�าไประบุขอบเขตเนื้อหา

ของรายงาน แหล่งข้อมูลที่จ�าเป็น รูปแบบ และสื่อในการจัดท�ารายงาน

4) พัฒนาเครื่องมือจัดเก็บข้อมูล ให้สอดคล้องกับกรอบมาตรฐาน  

และครอบคลุมเนื้อหาของการรายงานที่ก�าหนดไว้

5) อบรมให้ความรู ้ ความเข้าใจกับหน่วยงาน และหน่วยธุรกิจที่

เกีย่วข้องกบัการรายงาน เพือ่ให้เข้าใจถงึวตัถปุระสงค์ เป้าหมาย ขอบเขตเนือ้หา 

และลักษณะของข้อมูลที่ต้องการที่เกี่ยวข้องกับแต่ละหน่วยงาน และหน่วยธุรกิจ

6) เก็บรวบรวมและตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูล

7) จัดท�ารายงานตามสื่อที่ได้ก�าหนดไว้

8) เผยแพร่รายงานและรับฟังความคิดเห็นจากผู้มีส่วนได้เสีย

ในปัจจุบัน กรอบการรายงานที่เป็นที่ยอมรับกันคือ Global Reporting 

Initiative : GRI ซึ่งองค์กรธุรกิจได้น�ามาใช้เป็นแนวทางจัดท�ารายงานด้านความ

รบัผดิชอบต่อสงัคมและการพฒันาทีย่ัง่ยนืมากทีส่ดุ โดยกรอบแนวทางของ GRI 

มีเนื้อหาครอบคลุมใน 3 มิติของการพัฒนาที่ยั่งยืนคือ เศรษฐกิจ สังคม และ 

สิง่แวดล้อม รวมถงึกระบวนการ และตวัชีว้ดัในแต่ละประเดน็ นอกจากนี ้ยังมีส่วน

มุ่งเน้นเฉพาะส�าหรับธุรกิจประเภทต่างๆ เพื่อให้เห็นถึงประเดน็เฉพาะของธรุกจิ

ทีค่วรเปิดเผย ซึง่เชือ่มโยงไปยงัธรุกจิบรกิารด้วยเช่นกนั
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ภาคผนวก
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I.   มาตรฐานและแนวปฏิบัติที่เกี่ยวข้องกับลักษณะเฉพาะของ

 กลุ่มอุตสาหกรรมบริการ

มาตรฐานและแนวปฏิบัติที่เกี่ยวข้องที่สามารถน�าไปเป็นแนวทางการ

ปฏิบัติด้านความรับผิดชอบต่อสังคมส�าหรับธุรกิจบริการ ได้แก่ 

ก) มาตรฐานด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ISO 26000  

เป็นมาตรฐานสากลที่น�าเสนอแนวปฏิบัติในการ

พัฒนาความรับผิดชอบต่อสังคมให้เกิดขึ้นกับ

องค์กร ทีส่ามารถใช้กบัองค์กรทกุประเภท ทัง้ภาครฐั

และภาคเอกชน ทั้งในประเทศที่พัฒนาแล้วและ

ประเทศทีก่�าลงัพฒันา และในเศรษฐกจิรปูแบบต่างๆ  มาตรฐานนีป้ระกอบไปด้วย

แนวปฏบิตัแิบบสมคัรใจไม่ใช่ข้อบงัคบั และไม่ได้ใช้ส�าหรบัเป็นมาตรฐานเพือ่การ

รบัรองเหมอืนกบั ISO 9001 (ระบบบรหิารคณุภาพ) หรอื ISO 14001 (สิง่แวดล้อม) 

ประเด็นมุ่งเน้นของมาตรฐาน (core subjects) มี 7 หมวด ได้แก่ การก�ากับดูแล

กจิการทีด่ ี สทิธมินษุยชน การปฏบิตัต่ิอแรงงาน การดแูลสิง่แวดล้อม การด�าเนนิงาน

อย่างเป็นธรรม การใส่ใจต่อผู้บริโภค และการมีส่วนร่วมและการพัฒนาชุมชน 

ผู้สนใจสามารถศึกษารายละเอียดเพิ่มเติมได้ที่ http://www.iso.org
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ข) หลักปฏิบัติข้อตกลงโลกแห่งสหประชาชาติ  
United Nations Global Compact (UNGC)

UNGC เป็นแนวทางการด�าเนินงาน

เชงิกลยทุธ์เพือ่ปรบัสภาพยทุธศาสตร์

และการด�าเนินงานขององค์กรให้มี

ความสอดคล้องกบัหลกัการ 10 ประการ ภายใต้ 4 หมวดหมูห่ลกัคอื สทิธมินษุยชน 

(human rights) แรงงาน (labor) สิ่งแวดล้อม (environment) และการต่อต้าน

คอร์รัปชั่น (anti-corruption) โดยองค์การสหประชาชาติและองค์กรพันธมิตร 

ผู ้สนับสนุนมีความเห็นร่วมว่าองค์กรธุรกิจเป็นตัวขับเคลื่อนพื้นฐานที่ส�าคัญ 

ในระบบโลกาภวิตัน์ สามารถยกระดบัมาตรฐานของตลาด ลูกค้า ระบบการเงิน 

ระบบเทคโนโลยี ตลอดจนสายโซ่อุปทานทั้งระบบให้ตอบสนองอย่างมี

ประสิทธิภาพต่อระบบเศรษฐกิจ และสังคมได้

UNGC เป็นมาตรฐานทีไ่ด้รบัการยอมรบัจากองค์กรทกุกลุม่ทัว่โลก และ

ยังความสอดคล้องกับมาตรฐานสากลด้านการพัฒนาอย่างยั่งยืนด้วย 

ผู้สนใจสามารถศึกษารายละเอียดเพิ่มเติมได้ที่ http://www.unglobal 

compact.org
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ค) กรอบการรายงานด้านความยั่งยืนตามแนวทาง
 Global Reporting Initiative (GRI) 

Global Reporting Initiative หรือ GRI 

เป็นองค์กรที่พัฒนากรอบและแนวทางการจัด

ทำรายงานความยั่งยืนที่ได้รับการยอมรับใน

ระดับสากล ซ่ึงสามารถประยุกต์ใช้ได้กับองค์กร

ลักษณะต่างๆ ในธุรกิจท่ีหลากหลาย โดยส่งเสริม

ให้มีการเปิดเผยข้อมูลที่มีความสำคัญ (materiality) ครอบคลุมมิติเศรษฐกิจ   

(Economic) สงัคม (Social) และสิง่แวดลอ้ม (Environmental) ดว้ยตวัชีว้ดัตา่งๆ 

ที่สะท้อนการดำเนินงานด้านการพัฒนาอย่างยั่งยืน เพื่อส่งเสริมให้องค์กรได้

พัฒนากระบวนการจัดการภายใน เพิ่มประสิทธิภาพในการดำเนินธุรกิจ  

อย่างยั่งยืน รวมถึงเปิดเผยข้อมูลการดำเนินงานขององค์กรเพื่อให้ผู้มี  

ส่วนได้เสียสามารถพิจารณาเปรียบเทียบการดำเนินงานขององค์กรต่างๆ   

ในอุตสาหกรรมเดียวกันภายใต้มาตรฐานที่เป็นสากล 

ปัจจุบันองค์กรธุรกิจทั่วโลกจัดท�ารายงานความยั่งยืนตามกรอบ 

การรายงานของ GRI กันมากขึ้น ผู้สนใจสามารถศึกษารายละเอียดเพิ่มเติมได้ที่ 

www.globalreporting.org

ง) เข็มทิศธุรกิจเพื่อสังคม

เข็มทิศธุรกิจเพื่อสังคมเป็นคู่มือช่วยบอกพิกัดการด�าเนินงาน

ทีม่เีป้าหมายด้านธรุกจิควบคูค่วามรบัผดิชอบต่อสงัคม จดัท�าโดย

คณะท�างานส่งเสริมความรับผิดชอบต่อสังคมของบริษัท 

จดทะเบียน ส�านักงานคณะกรรมการก�ากับหลักทรัพย์และ

ตลาดหลกัทรพัย์ (ก.ล.ต.) มแีนวปฏบิตัเิรือ่งความรบัผดิชอบ 

ต่อสงัคม 8 หวัข้อ ได้แก่ การก�ากบัดแูลกจิการทีด่ ีการประกอบ
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ธุรกิจด้วยความเป็นธรรม การเคารพสิทธิมนุษยชนและการปฏิบัติต่อแรงงาน

อย่างเป็นธรรม ความรับผิดชอบต่อผู้บริโภค การร่วมพัฒนาชุมชนและสังคม  

การดูแลรักษาสิ่งแวดล้อม นวัตกรรมและการเผยแพร่นวัตกรรมจากการด�าเนิน

ความรับผิดชอบต่อสังคม และการจัดท�ารายงานด้านสังคมและสิ่งแวดล้อม

ผูส้นใจสามารถศกึษารายละเอยีดเพิม่เตมิได้ที ่www.set.or.th/srcenter

จ) แนวทางความรับผิดชอบต่อสังคมของกิจการ

เป็นแนวทางความรับผิดชอบต่อสังคมของกิจการในแบบฉบับ

ของไทยที่มีวัตถุประสงค์เพื่อให้บริษัทจดทะเบียนและองค์กร

ธุรกิจทั่วไปมีแนววิธีการด�าเนินความรับผิดชอบต่อสังคมของ

กิจการที่ค�านึงถึงทั้งมิติเศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดล้อม โดย

แบ่งออกเป็น 9 เรื่องหลัก ได้แก่ การก�ากับดูแลกิจการที่ดี  

การประกอบกิจการด้วยความเป็นธรรม การต่อต้านการทุจริต 

การเคารพสิทธิมนุษยชน การปฏิบัติต่อแรงงานอย่างเป็นธรรม ความรับผิดชอบ

ต่อผู้บริโภค การร่วมพัฒนาชุมชนและสังคม การจัดการสิ่งแวดล้อม นวัตกรรม

และการเผยแพร่นวตักรรมจากการด�าเนนิความรบัผดิชอบต่อสงัคม และการจดัท�า

รายงานแห่งความยั่งยืน พร้อมทั้งผนวกเนื้อหาเพิ่มเติมด้านหลักปรัชญาของ

เศรษฐกิจพอเพียง ประเด็นส�าคัญของหลักการสากลด้านความรับผิดชอบ 

ต่อสงัคมต่างๆ ได้แก่  ISO 26000 UNGC GRI รวมถงึหลกัการก�ากบัดแูลกจิการ

ที่ดีส�าหรับบริษัทจดทะเบียนปี 2555 ของตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย และ

เข็มทิศธุรกิจเพื่อสังคมของส�านักงานคณะกรรมการก�ากับหลักทรัพย์และ

ตลาดหลักทรัพย์ (ก.ล.ต.) ด้วย 

ผูส้นใจสามารถศกึษารายละเอยีดเพิม่เตมิได้ที ่www.set.or.th/srcenter



68

II. กลุ่มอุตสาหกรรมในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทยและ

 ตลาดหลักทรัพย์ เอ็ม เอ ไอ (mai)

กลุ่มอุตสาหกรรมใน SET และ mai หมวดธุรกิจใน SET*

1. เกษตรและอุตสาหกรรมอาหาร 1. ธุรกิจการเกษตร
2. อาหารและเครื่องดื่ม

2. สินค้าอุปโภคบริโภค 1. แฟชั่น 
2. ของใช้ในครัวเรือนและส�านักงาน 
3. ของใช้ส่วนตัวและเวชภัณฑ์

3. ธุรกิจการเงิน 1. ธนาคาร 
2. เงินทุนและหลักทรัพย์ 
3. ประกันภัยและประกันชีวิต

4. สินค้าอุตสาหกรรม 1. ยานยนต์ 
2. วัสดุอุตสาหกรรมและเครื่องจักร
3. กระดาษและวัสดุการพิมพ์ 
4. ปิโตรเคมีและเคมีภัณฑ์ 
5. บรรจุภัณฑ์ 
6. เหล็ก

5. อสังหาริมทรัพย์และก่อสร้าง 1. วัสดุก่อสร้าง 
2. กองทุนรวมอสังหาริมทรัพย์
3. พัฒนาอสังหาริมทรัพย์

6. ทรัพยากร 1. พลังงานและสาธารณูปโภค 
2. เหมืองแร่
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กลุ่มอุตสาหกรรมใน SET และ mai หมวดธุรกิจใน SET*

7. บริการ 1. พาณิชย์ 
2. การแพทย์ 
3. สื่อและสิ่งพิมพ์ 
4. บริการเฉพาะกิจ 
5. การท่องเที่ยวและสันทนาการ
6. ขนส่งและโลจิสติกส์

8. เทคโนโลยี 1. ชิ้นส่วนอิเล็กทรอนิกส์
2. เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร

* ตลาดหลักทรัพย์ เอ็ม เอ ไอ (mai) ไม่มีการจัดหมวดธุรกิจ










