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บทที่ 5

การวางแผนการสื่อสารเรื่องการเปลี่ยนแปลงกลยุทธองคการ

หลังจากที่ไดศึกษาปจจัยหรือสภาพแวดลอมที่มีผลตอการเปลี่ยนแปลงกลยุทธ ไดแก 

ปจจัยภายนอกและปจจัยภายใน และการจัดการเชิงกลยุทธ ซึ่งประกอบดวย การจัดทําขอความ

พันธกิจ การจัดการตราสินคาเชิงกลยุทธ การตรวจสอบความสอดคลองของกลยุทธ และปฏิบัติ

การเชิงกลยุทธในบทที่ผานมา ผูศึกษาทําการศึกษาการวางแผนการสื่อสารเร่ืองการเปลี่ยนแปลง

กลยทุธองคการซึง่ความสาํคญัจะอยูทีผู่บริหารระดบัสูงเนือ่งจากเปนการสือ่สารเชงินโยบายจากผูบริหาร

ระดบัสูงไปยงัพนกังานทกุระดบัในองคการเพือ่พฒันาวสัิยทศันรวม จดัการกบัภาวะการเปลี่ยนแปลง

มอบหมายงานและจูงใจพนักงานและผูรับผิดชอบใหสนองตอบตอวัตถุประสงคขององคการเพื่อให

กลยุทธองคการสามารถดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธผิล และศึกษาการสื่อสารของ

หนวยงานระดับบรรษัทควบคูไปดวย

ผูศึกษาขอเสนอผลการศึกษาการวางแผนการสื่อสารภายในบรรษัทระหวางประเทศ

ภายใตภาวะเปลี่ยนแปลง : กรณีศึกษาการสื่อสารกลยุทธองคการของเอ็กมอนท ดังนี้

1. การกําหนดกรอบการสื่อสาร
2. การวางแผนจดัการกระบวนการการสือ่สาร ไดแก การวางแผนกบัผูสงสาร (ผูนาํองคการ

และผูนําการเปลี่ยนแปลง) สาร ทิศทางและการไหลเวียนของสารและชองทางการสงสาร ผูรับสาร 

การจดัการสิง่รบกวน (การจดัการกบัการตอตาน อาท ิการสรางความเขาใจหรอืการมสีวนรวม การจูงใจ

และรางวัล และการสรางบรรยากาศการสื่อสาร) รวมถึงการเปดโอกาสใหผูรับสารแสดงปฏิกิริยา

ตอบกลับ

3. การวางแผนควบคุม การประเมินผลการสื่อสาร

ดังรายละเอียดตอไปนี้
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การกําหนดกรอบการสื่อสาร

การสื่อสารในการศึกษานี้จาํกัดขอบเขตเฉพาะการสื่อสารภายในองคการเอก็มอนทซึง่มี

ลักษณะเชนเดยีวกบัการสือ่สารสาธารณะ1 (public communication) กลาวคอื มเีปาหมายเฉพาะ

เพือ่สนองตอบผูรับสารกลุมเปาหมายโดยตรงคือสมาชิกองคการในระบบปด หรือเรียกไดวาเปนสื่อ

เฉพาะกิจเพื่อเจาะสูกลุมผูรับสารตามเจตจํานงของผูสงสาร

การสือ่สารภายในองคการในการสือ่สารนีแ้บงออกเปน 2 กลุม ไดแก การสือ่สารสาธารณะ

แบบซึ่งหนา2 ซึ่งเปนการสื่อสารหลักตามชองทางสายบังคับบัญชาในโครงสรางขององคการ และ

การสื่อสารโดยอาศัยสื่ออ่ืน หมายถึง การใชส่ืออ่ืนประกอบการสื่อสารสาธารณะแบบซึ่งหนาหรือ

สนับสนุน3

การสื่อสารสาธารณะแบบซึ่งหนา

การสื่อสารสาธารณะแบบซึ่งหนาที่ใชในการศึกษานี้เปนการประชุมชี้แจงเพื่อแจงเรื่อง

การเปลี่ยนแปลงกลยุทธองคการใหสมาชิกขององคการทราบและนําไปปฏิบัติตามภารกิจที่ไดรับ

มอบหมายไมใชเนนการหามตหิรือความชอบธรรม4 จงึเปนการสือ่สารทางเดยีวในแนวดิง่จากระดับ

บนสูระดับลางตามสายบังคับบัญชาตามระดับการจัดการกลยุทธในโครงสรางขององคการจาก

ระดับนโยบายไปสูระดับปฏิบัติการ (แบงออกเปน 3 ระดับ ไดแก ระดับบรรษัท ระดับหนวยธุรกิจ 

                                                 
1ส่ือสารสาธารณะ หมายถงึ การสือ่สารทีมุ่งใชเพือ่สนองตอกลุมเปาหมายเปนการเฉพาะ

มีธรรมชาติตางจากสื่อสารมวลชนตรงที่เปนสื่อเฉพาะกิจสามารถเจาะเขาสูกลุมผูรับสารไดอยาง

ตรงเปาหมายโดยสามารถควบคมุการสือ่สารตามเจตจาํนงของผูสงสารและมเีนือ้หาครอบคลมุไดอยาง

กวางขวาง, อางถงึใน สุรพงษ โสธนะเสถยีร, แนวความคดิในการหาเสยีงเลอืกตัง้ (กรุงเทพมหานคร: 

โรงพิมพประสิทธิ์ภัณฑแอนดพร้ินติ้ง, 2545), น. 166-167.
2การสื่อสารสาธารณะแบบซึ่งหนา คือ การสื่อสารทํานองการปราศรัยในกลุมผูรับสาร

จํานวนหนึ่งในระบบปด
3ตอไปในการศึกษานี้เรียก “ส่ืออ่ืนประกอบการสื่อสารสาธารณะแบบซึ่งหนา” วา 

“ส่ือประกอบ” และสื่ออ่ืนที่เปนสื่อสนับสนุนวา “ส่ือสนับสนุน”
4สุรพงษ โสธนะเสถียร, การสื่อสารเพื่อการจัดการ (กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพประสิทธิ์

ภัณฑแอนดพร้ินติ้ง, 2549), น. 63.
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และระดับหนาที่) ซึ่งสามารถอธิบายแบบแผนของการสื่อสารนี้โดยแบบจําลอง ชื่อ “ขา (legs)”5

(ภาพที่ 5.1) ซึ่งการสื่อสารตามแบบจําลองนี้ชวยผูบริหารใหประหยัดเวลาในการสื่อสารเนื่องจาก

เปนการถายทอดสารเพยีงครัง้เดยีวตอผูรับสารจาํนวนมากและผูรับสาร ดังกลาวนาํสารไปถายทอด

ตอแกผูรับสารในระดับถัดลงมาจึงเทากับเปนการกระจายอํานาจและยังเปดโอกาสใหผูบริหารใน

ระดบัตาง ๆ สรางความไวเนือ้เชือ่ใจตอผูใตบังคบับัญชาของตนรวมถงึจดัการการสือ่สารทีส่อดคลองกบั

แนวทางของตนและองคการเพราะผูบังคบับัญชายอมรูดีวา เขาควรเลอืกใชวธิกีารสือ่สารแบบใดกับ

ผูใตบังคับบัญชา การสื่อสารตามแบบจําลองนี้ยังชวยสรางความนาเชื่อถือตอสาร (credibility) 

ตราบเทาที่พนักงานเชื่อมั่นในผูบังคับบัญชาสายตรงของตน แตหากการสื่อสารแบบจําลองนี้ถูกนํา

ไปใชอยางผิดวิธีอาจทําใหผูนําองคการถูกตัดขาดจากพนักงานระดับลางลงไปโดยมีสาเหตุจาก

การสกัดกั้นจากผูบริหารในระดับกลยุทธตาง ๆ ได6 ดังภาพตอไปนี้

ภาพที่ 5.1

แสดงการเปรียบเทียบระดับการจัดการเชิงกลยุทธในโครงสราง

กับแบบแผนการสื่อสารแบบ “ขา”

นอกจากนี้ ผูศึกษายังพบวาการสื่อสารสาธารณะแบบซึ่งหนาตามระดับการจัดการ

กลยุทธนี้มีลักษณะเชนเดียวกับการสื่อสารแบบสองจังหวะ (two-step flow) เพียง แตแตกตางกัน

ในเรื่องทิศทางการสื่อสารกลาว คือ การสื่อสารในกรณีศึกษานี้เปนการสื่อสารทางเดียวในแนวดิ่ง

จากระดับบนสูระดับลาง ขณะที่การสื่อสารแบบสองจังหวะมีทิศทางในแนวนอน แตยังคงประกอบ

ดวยจังหวะแรก ไดแก การสื่อสารจากผูนําองคการไปสูผูนําการเปลี่ยนแปลง สวนจังหวะที่สอง   

                                                 
5Arthur H. Bell and Dayle M. Smith, Management Communication, 2nd ed. 

(Hoboken, N.J.: John Wiley & Son Inc, 2006), p. 30.
6Ibid.

ผูนําองคการ

ผูนําการเปลี่ยนแปลง

พนักงานระดับปฏิบัติการ
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ไดแก การสื่อสารจากผูนําการเปลี่ยนแปลงสูพนักงานระดับหนาที่ซึ่งเปนพนักงานระดับปฏิบัติการ7

ในการศึกษานี้ผูนําองคการซึ่งอยูในระดับบรรษัทมีบทบาทในการกําหนดนโยบายจึงเปรียบเสมือน

แหลงสาร สวนผูนาํการเปลีย่นแปลงซึง่อยูในระดบัหนวยธรุกจิเปนผูอยูใกลชดิกบัแหลงสารจงึมบีทบาท

เปนตัวเชื่อมโยงสารจากระดับบรรษัท (แหลงสาร) ไปยังผูใตบังคับบัญชา (หรือกลุมสังคม) ดังนั้น

ผูนาํการเปลีย่นแปลงจงึเปรยีบเสมอืนผูนาํทางความคดิซึง่มอิีทธพิลเหนอืกลุมสังคม แมวากลุมสังคม

หรือหนวยงานภายใตการบงัคบับัญชาของผูนาํการเปลีย่นแปลงจะไมใชผูตามทีเ่ฉือ่ยชา แตเนือ่งจาก

ผูนาํการเปลีย่นแปลงเปนชองทางการสือ่สารหลกัจากแหลงสารไปยงัผูรับสารซึง่เปนผูใตบังคบับัญชา

จึงทําใหพวกเขาจําเปนตองพึ่งพาขาวสารจากผูนําการเปลี่ยนแปลง แบบแผนการสื่อสารดังกลาว

สามารถอธิบายดวยแบบจําลองการสื่อสารแบบสองจังหวะ ดังนี้

ภาพที่ 5.2

แสดงแบบจําลองการสื่อสารแบบสองจังหวะ

                 ระดับบรรษัท    ระดับหนวยธุรกิจ   ระดับหนาที่

                                   จังหวะที่ 1          จังหวะที่ 2

                                                 
7แนวคิดของการสื่อสารแบบสองจังหวะนีม้าจากแนวคดิแบบจําลองการสื่อสารมวลชน

สองจงัหวะทีแ่คทสและลาซารเฟลตกลาวไวในหนงัสอืชือ่อิทธพิลของบคุคล ซึง่แนวคดินี ้ ต้ังสมมตฐิาน

วาคนในสังคมไมไดอยูแบบโดดเดี่ยว แตเปนสมาชิกของกลุมสังคม มีปฏิสัมพันธกับบุคคลอื่นและ

ไดรับอิทธิพลทางความคิดจากบุคคลที่มีลักษณะเปนผูนําทางความคิดซึ่งมีอิทธิพลโดยตรงตอ

กลุมสังคมและเปนผูสงตอแนวความคิดตาง ๆ ที่ไดรับจากสื่อมวลชนไปสูกลุมสังคม, อางถึงใน 

E. Katz and P. F. Lazarfeld, Personal Influence (Glence: Free Press, 1955), quoted in Dennis 

McQuail and Sven Windahl, Communication Models: For the Study of Mass Communications, 

2nd ed. (Singapore: Longman Singapore Publishers (Pte.) Ltd., 1993), pp. 62-63.
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นอกจากนี้ ผูศึกษาสามารถแบงผูสงสารที่สําคัญในกระบวนการการสื่อสารได 2 กลุม 

ไมวาจะอธิบายแบบแผนการสื่อสารสาธารณะแบบซึ่งหนาดวยแบบจําลองการสื่อสารแบบ “ขา” 

หรือแบบจําลองการสื่อสารสองจังหวะ ไดแก  จังหวะแรก คือ ผูนําองคการซึ่งอยูในระดับบรรษัทมี

บทบาทในการตัดสินใจสูงสุดในการจัดการกลยุทธและเปาหมายองคการในภาพรวม จังหวะตอมา

คือหวัหนาหนวยธรุกจิ ซึง่อยูในระดบัหนวยธรุกจิมบีทบาทในการนาํกลยุทธที่ไดรับจากระดับบรรษัท

ไปปรับใหเปนกลยทุธระดบัยอยและสรางการปฏบัิติใหเกดิขึน้ในระดบัหนาทีภ่ายในหนวยงานของตน 

หวัหนาหนวยธรุกจิในการศกึษานี ้ คือ หวัหนาสายธรุกจิและผูบริหารองคการในเครือหรือผูนําการ

เปลี่ยนแปลงนั่นเอง

ผูนาํองคการและผูนาํการเปลีย่นแปลงในระดบักลยทุธสองระดบัดังกลาวขางตน ถอืเปน

ผูมีบทบาทสําคัญในการจัดการเชิงกลยุทธซึ่งตองรับผิดชอบตอผลการดําเนินงานขององคการหรือ

ตอหนวยธรุกจิยอยในภาพรวม ดังนัน้จงึเปนผูมบีทบาทสาํคญัในฐานะผูสงสารในการสือ่สารกลยทุธ

ดวย ขณะที่พนักงานในระดับหนาที่มีฐานะผูรับสารซึ่งเปนผูนํากลยุทธไปปรับใชในหนวยหนาที่

ของตนเพื่อใหเกิดผลในทางปฏิบัติ

การสื่อสารโดยอาศัยสื่ออื่น

การสื่อสารโดยอาศัยสื่ออ่ืนในการศึกษานี้ หมายถึง ส่ืออ่ืนที่ใชประกอบหรือสนับสนุน

การสื่อสารสาธารณะแบบซึ่งหนาอันเปนการสื่อสารหลักเพื่อสรางความชัดเจน ความเขาใจ เตือน

ความจาํหรอืใหรายละเอยีดเพิม่เตมิ หรือส่ือทีม่สีมรรถนะในการแพรกระจายเพือ่ขยายใหการสือ่สาร

สามารถขยายในวงกวางและรวดเร็วยิ่งขึ้นแบงเปน 2 กลุม ไดแก ส่ืออ่ืนที่ใชประกอบการสื่อสาร

สาธารณะแบบซึ่งหนาและสื่อสนับสนุน ดังนี้

1. ส่ือทีใ่ชประกอบการสือ่สารสาธารณะแบบซึง่หนา หมายถงึ ส่ือทีใ่ชประกอบการสือ่สาร

สาธารณะแบบซึ่งหนาใชเพื่อสนับสนุนใหการสื่อสารสาธารณะแบบซึ่งหนาเพื่อใหความชัดเจนและ

เขาใจยิ่งขึ้น อาทิ ส่ือส่ิงพิมพ วีดิทัศน และพาวเวอรพอยท

2. ส่ือสนับสนุน คือ ส่ือที่ใชสนับสนุนการสื่อสาร แตไมใชการสนับสนุนโดยตรงตอการ

ส่ือสารสาธารณะแบบซึ่งหนา อาทิ ส่ือส่ิงพิมพ ส่ืออินเตอรเน็ต ฯลฯ ซึ่งแพรกระจายจากหนวยงาน

ระดับบรรษัท คือ ฝายสื่อสารองคการและฝายทรัพยากรมนุษยไปยังพนักงานทุกระดับในองคการ

ในเครือในเวลาพรอม ๆ กัน
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แบบแผนการแพรกระจายของสื่อสนับสนุนสามารถอธิบายไดดวยแบบแผนการสื่อสาร

แบบแกนและวงลอ (Hub and Spokes) 8 เปนแบบแผนที่สารถูกสงมาจากศูนยกลาง อันไดแก 

หนวยงานระดับบรรษัทไปยังทุกหนวยงานในองคการและผูรับสารแตละคนสามารถแสดงปฏิกิริยา

ตอบกลับไปยังผูสงสารไดโดยตรง หรือแสดงปฏิกิริยาตอบกลับไประหวางกันและกันในโครงขาย

ภาพที่ 5.3

แสดงแบบจําลองการสื่อสารแบบแกนและวงลอ (รูปซาย)

      

สรุปไดวาการศกึษาเรือ่งการสือ่สารภายในบรรษทัระหวางประเทศภายใตภาวะเปลีย่นแปลง 

: กรณีศึกษาการสื่อสารกลยุทธองคการจํากัดขอบเขตเฉพาะการสื่อสารภายในองคการมีลักษณะ

เชนเดียวกับการสื่อสารสาธารณะ สามารถแบงการสื่อสารได 2 กลุม คือ การสื่อสารสาธารณะ

แบบซึ่งหนาและการสื่อสารโดยอาศัยสื่ออ่ืน โดยการสื่อสารสาธารณะแบบซึ่งหนาเปนการสือ่สาร

ผานการประชมุชีแ้จงเพือ่ใหประชาคมรบัทราบและนาํสิง่ทีรั่บทราบไปสูการปฏบัิติเกดิขึ้นตามลําดับ

สายบังคับบัญชาตามระดับการจัดการกลยุทธในโครงสรางขององคการ สวนการสื่อสารโดยอาศัย

ส่ืออ่ืนใชเพื่อสรางความชัดเจน ความเขาใจ ชวยเตือนความจําหรือใหรายละเอียดหรือแพรกระจาย

ในวงกวางอยางรวดเรว็ซึง่แบงออกเปน 2 กลุมยอยคอืส่ือประกอบและสือ่สนบัสนนุ

                                                 
8Arthur H. Bell and Dayle M. Smith, op. cit., footnote 5, pp. 30-31.
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การวางแผนการสื่อสารและการจัดการกระบวนการการสื่อสาร

ผูศึกษาพบวาในการวางแผนการสือ่สารนัน้ตองพจิารณารวมกบัการจดัการกระบวนการ

การสือ่สาร ผูจดัการจากฝายการสือ่สารองคการคนหนึง่ซึง่มบีทบาทในการวางแผนการสือ่สารใหขอมลู

วาฝายการสือ่สารองคการไดแบงการสือ่สารออกเปน 3 ระยะ ไดแก ระยะแรกเมือ่ผูนาํองคการคนใหม

เขารับตําแหนงพรอมกับกําหนดนโยบายในการทํางานชุดใหมซึ่งเริ่มตนราวป ค.ศ. 2002 หลังจาก

นั้นหนึ่งปจึงไดดําเนินการสื่อสารระยะที่สอง ไดแก การจัดทํากลยุทธรวมทั้งตราเอกลักษณองคการ

ซึ่งแบงออกเปนสองชวง ไดแก ชวงเตรียมสื่อและเตรียมจัดงานประกาศกลยุทธองคการและงานวัน

ประกาศกลยุทธองคการในวันที่ 28 ตุลาคม ค.ศ. 2003 และระยะที่สาม คือ การสื่อสารระยะหลงั

การประกาศกลยทุธ ไดแก การประชมุในองคการในเครอืแตละแหงเพือ่ดําเนนิการใชตราเอกลักษณ

อยางเปนทางการ การสื่อสารผานอินทราเน็ต การจัดทําเนื้อหาขาว บัตรอวยพรเนื่องในเทศกาล

คริสตมาส และการทําประชุมปฏิบัติการ  เปนตน

ผูศึกษาพบวาการแบงการสือ่สาร 3 ระดบัดังกลาวขางตนสอดคลองกบัแผนการดาํเนนิ 

กลยุทธของเอ็กมอนทโดยการสื่อสารระยะแรกนั้นเปนชวงที่เอ็กมอนทกําลังดําเนินกลยุทธฟนฟู 

(ไดแก การฟนฟูสถานการณทางการเงิน การจัดโครงสรางองคการใหม การบูรณาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศและระบบการเงนิ) การสือ่สารระยะทีส่อง ไดแก ชวงของการดาํเนนิกลยทุธเตบิโตอนัเปน

ชวงการจัดการเชิงกลยุทธและการกําหนดทิศทางธุรกิจระยะยาว ไดแก การสรางวิสัยทัศน พันธกิจ

และคานิยม ตลอดจนการจัดทําตราเอกลักษณใหมขององคการรวมถึงการสื่อสารในวันประกาศใช

กลยทุธองคการ และระยะทีส่าม คือ การสือ่สารหลังการประกาศกลยทุธเพือ่สรางวสัิยทศัน พนัธกิจ

และคานิยมใหเกิดขึ้นในองคการอยางเปนรูปธรรม

หลังจากการวิเคราะหขอมูลแลวผูศึกษาสามารถแบงระยะการวางแผนการสื่อสารและ

การจัดการกระบวนการการสื่อสารได 3 ระยะ ดังนี้

1. การวางแผนการสื่อสารและการจัดการกระบวนการการสื่อสารในชวงกลยุทธฟนฟู

2. การวางแผนการสื่อสารเรื่องกลยุทธเติบโตในวันประกาศกลยุทธองคการ

3. การวางแผนการสื่อสารเพื่อดําเนินกลยุทธเติบโตหลังวันประกาศใชกลยุทธองคการ
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การวางแผนการสื่อสารและการจัดการกระบวนการการสื่อสารในชวงกลยุทธฟนฟู

การสือ่สารในชวงฟนฟแูบงออกเปน 2 หวัขอ คือ การวางแผนการสือ่สารซึง่สิง่ทีโ่ดดเดน

คือองคการไดเลอืกใชยทุธศาสตรการสรางความรูสึกเรงดวน สวนการจดัการกระบวนการการสือ่สาร

นั้น (การจัดการกับผูสงสาร สาร ชองทางการสงสาร ผูรับสารสิ่งรบกวนและปฏิกิริยาตอบกลับ) 

ผูศึกษาไมพบการจัดการที่โดดเดน ดังนี้

1. การวางแผนการสื่อสาร

การสื่อสารในชวงดําเนินกลยุทธฟนฟูขององคการเปนการสื่อสารของผูนําองคการ

เนนการสื่อสารเพื่อสรางความรูสึกเรงดวนในการเปลี่ยนแปลงตอพนักงาน ไดแก การแจงใหทราบ

ถึงสถานการณเชิงลบเพื่อกระตุนใหพนักงานเห็นความจําเปนและมีสวนรวมในการเปลี่ยนแปลง 

แบงสื่อออกไดเปน 2 ประเภท ไดแก การสื่อสารสาธารณะแบบซึ่งหนามีผูนําองคการเปนผูสงสาร

หลักและสื่ออ่ืน ดังนี้

1.1 การสื่อสารสาธารณะแบบซึ่งหนา

การสื่อสารสาธารณะแบบซึ่งหนาเปนการสื่อสารของผูนําองคการตอผูบริหาร 

50 คน จากหนวยงานที่เกี่ยวของกับเปาหมายของกลยุทธฟนฟูเพื่อจํากัดขอบเขตการเปลี่ยนแปลง

เฉพาะกับธุรกิจหลักสําคัญที่สามารถสรางผลการเปลี่ยนแปลงที่มีนัยยะสําคัญในองคการโดยมี

เปาหมายชัดเจนเรียกวา “เปาหมายโอลิมปก” ซึ่งสื่อสารผานผูบริหาร 50 คน จากหนวยงานที่ 

เกีย่วของกบัเปาหมายในการประชมุเชงิปฏบัิติการเรยีกวา “การประชมุ 100 วนั” (100 days meeting)

1.2 การสื่อสารโดยอาศัยสื่ออ่ืน

การสือ่สารโดยอาศยัสือ่อ่ืนแบงเปน 2 กลุม ไดแก ส่ือประกอบและสือ่สนับสนุน

โดยสื่อประกอบ ไดแก การสรางหนังสือพิมพข้ึนมาฉบับหนึ่งในการประชุม 100 วัน เพื่อสรางภาวะ 

เรงดวนและแจงวกิฤตขิององคการและความจาํเปนทีอ่งคการตองเปลีย่นแปลง การนาํเสนอพาวเวอรพอยท

และเอกสารประกอบการประชุมอ่ืน ๆ และสื่อสนับสนุน ไดแก รายงานประจําปและขาวแจกในชวง 

ค.ศ. 2001-2002 ซึง่สือ่สารเร่ืองการเปลีย่นแปลงและเปาหมายของกลยทุธฟนฟตูอพนกังาน พนัธมิตร

ธุรกิจและโดยเฉพาะผูถือหุนในสาสนจากผูนําองคการ

อนึ่ง ผูนําองคการไดใหขอมูลวาเขาไดแบงระดับความเขมขนของการสื่อสารออก

เปน 4 ระดับ ไดแก องคการในประเทศเดนมารกเพราะเปนพื้นที่ที่เอ็กมอนทมีบทบาทใหญที่สุด 

รองลงมาคอืองคการในสแกนดเินเวยี ไดแก นอรเวย สวเีดน ฟนแลนด ตอมาคือองคการในกลุมประเทศ

เยอรมันและอังกฤษและทายสุดคือองคการอื่น ๆ ที่เหลือในสายธุรกิจระหวางประเทศ เขาไดต้ัง

ขอสังเกตเองวายิ่งองคการอยูหางจากศูนยกลางหรือสํานักงานใหญมากเทาใดก็ยิ่งทําใหระดับ
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ความเขมขนทางการสื่อสารลดลงตามไปเทานั้น และระดับความเขมขนของการสื่อสารที่แตกตางนี้

มผีลตอการสือ่สารทีแ่ตกตางกนัไปดวย จากการตัง้ขอสังเกตของผูศึกษาพบวานอกจากการพิจารณา

ระดบัความเขมขนของการสือ่สารตามระยะหางจากประเทศเดนมารกซึง่เปนทีต้ั่งของสาํนกังานใหญ

แลวยงัพบวาระดบัความเขมขนของการสือ่สารในพืน้ทีท่ีล่ดหลัน่ลงมามคีวามสมัพนัธกบัความสามารถ

ในการสรางรายไดใหแกเอ็กมอนทดวย กลาวคือ ยิ่งองคการในเครืออยูใกลเดนมารกเทาใดก็ยิ่งมี

สัดสวนการสรางรายไดสูงขึ้นเทานั้นซึ่งอาจเปนไปไดวาประเทศทีม่พีืน้ทีอ่ยูใกลกบัประเทศเดนมารก 

มลัีกษณะทางวฒันธรรม การตลาดและเศรษฐกจิทีค่ลายคลงึกนัจงึทาํใหทศิทางการบรหิารธรุกจิอยูใน

แนวทางเดยีวกนักบัสํานกังานใหญ ขณะทีป่ระเทศอืน่ ๆ ทีอ่ยูหางออกไปในสายธรุกจิระหวางประเทศ 

ไดแก ประเทศในกลุมยุโรปตะวันออกและเอเซียซึ่งมีลักษณะวัฒนธรรมตลาดและเศรษฐกิจตางไป

จากศูนยกลางหรือสํานักงานใหญในสแกนดิเนเวีย

2. การจัดการกระบวนการการสื่อสาร

การสื่อสารในชวงกลยุทธฟนฟูขององคการนี้มีการวางแผนกระบวนการการสื่อสาร 

ไดแก การจัดการกับผูสงสาร สาร ชองทางการสงสาร ผูรับสาร ส่ิงรบกวน และปฏิกิริยาตอบกลับ 

ดังนี้

2.1 การจัดการกับผูสงสาร

การจัดการกับผูสงสาร หมายถึง การพัฒนาทักษะทางการสื่อสารแกผูสงสาร

ซึ่งผูสงสารหลักในการสื่อสารในชวงกลยุทธฟนฟูคือผูนําองคการเนื่องจากการเปลี่ยนแปลงกลยุทธ

ขององคการเปนเหตุการณตอเนื่องจากการเปลี่ยนผูนําองคการทําใหผูนําองคการตองสื่อสารเพื่อ

แจงวัตถุประสงคเร่ืองการเปลี่ยนแปลงตอผูเกี่ยวของในการผลักดันองคการใหกาวไปขางหนาตาม

ทิศทางใหมพรอม ๆ กับกอบกูวิกฤติองคการใหกลับสูภาวะปกติโดยเร็ว ดังนั้นผูนําองคการจึงเปน

บุคคลที่สําคัญที่สุดในการสื่อสารเกี่ยวกับเร่ืองนี้ ซึ่งการศึกษาไมพบการจัดการกับผูนําองคการใน

ฐานะผูสงสารอาจเปนเพราะผูนาํองคการเปนผูมทีกัษะในการสือ่สารทัง้วจันภาษาและอวจันภาษาเปน

อยางด ี และการทีเ่ขาเปนผูกาํหนดนโยบายหลกัขององคการจงึทาํใหเขามคีวามเขาใจและคุนเคยกับ

สารอยางถองแทจึงทําใหการสื่อสารของเขามีความชัดเจน กระชับ และเปนธรรมชาติ

ผูศึกษาพบวาผูนําองคการเปนผูนําที่เนนคนเปนหลัก นิยมการดําเนินงานโดย

ใหคําปรึกษาหรือการมีสวนรวมและใหความสําคัญกับการสื่อสารดังที่พบวาผูนําองคการมีบุคลิกที่

เปนกันเองและไมถือตัวซึ่งเปนคุณสมบัติที่สรางความประทับใจในหมูพนักงานไดเปนอยางดี 

ผูอํานวยการฝายสื่อสารองคการและผูนําการเปลี่ยนแปลงไดกลาวแสดงความชื่นชมความ

สามารถสวนบุคคลในการจัดการกับคนและการสื่อสารของผูนําองคการ ดังนี้
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สเตนเฟน คราฟ ไดการสรางภาพความเปนผูแทนขององคการจากบุคลิกลักษณะ

ของตัวเขาเอง เขามีทักษะเกี่ยวกับคนเปนอยางดี เปนคนที่ใหเกียรติผูอ่ืนและมี

บุคลิกที่ชวย ลดระยะหางระหวางพนักงานและตัวเขาเองในฐานะผูบริหารระดับสูง

อีกดวย เชนเขามกั เขาไปทกัทายพนกังานขณะทีเ่อก็มอนทจดัสมัมนาพนกังานทาํให

พนักงานเหลานั้นรูสึกดีโดยเฉพาะพนักงานที่ยังไมเคยมาสํานักงานใหญมากอน

เขาจึงเปนปจจัยสําคัญของการสื่อสารเพราะเขาเปนผูที่มีความเขาใจเกี่ยวกับคน

บทบาทและผลกระทบที่จะเกิดขึ้นกับเขาในแตละสถานการณ ดังนั้นการมีผูนํา

องคการที่มีความเปนกันเองและสามารถสรางความใกลชิดในฐานะ ‘คน’ มากกวา

หัวหนานั้นเปนพลังในการสรางกลยุทธใหเกิดขึ้นไดในองคการ9

“สเตฟเฟนเปนคนติดดินและสามารถเขาถึงไดงาย ขณะที่ผูนําองคการคนกอน

ดูเปน เจานายและพนักงานไมรูสึกสบายใจ เมื่อตองอยูใกลเขา”10

อนึ่ง จากการสังเกตการณแบบมีสวนรวม ผูศึกษาพบวาผูนําองคการมักเปน

คนเดินเขาไปทักทายกับพนักงานแตละคนอยางเปนมิตรในการประชุมตาง ๆ และเขามักจะจํา

รายละเอยีดเกีย่วกบัพนกังานแตละคนไดอยางแมนยาํ เชน ใครทาํงานอยูสวนไหน มภูีมหิลงัอยางไร 

เชนจํานวนบุตรและอายุของบุตร หรือเขามักคุยเรื่องราวเกี่ยวกับเร่ืองที่สามารถทําใหคูสนทนามี

ประเดน็ในการสนทนาอยางไมขัดเขนิเชนเรือ่งกฬีา สถานทีท่องเทีย่วภายในประเทศตาง ๆ ทีคู่สนทนา

สังกัดอยูหรือความสนใจที่คูสนทนามีตอเร่ืองใดเรื่องหนึ่งเปนตน

ดังนั้นอาจกลาวไดวาการจัดการผูสงสารในชวงกลยุทธฟนฟูนี้จําเปนตอง

ดําเนินการโดยผูสงสารเองเนื่องจากภาระที่ไดรับมอบหมายและระยะเวลาดําเนินการที่เรงดวน

และจําเปนตองใชการสื่อสารแบบกระชับและเห็นผลอยางมีนัยยะสําคัญในเวลาอันจํากัด

2.2 การจัดการกับสาร

การวางแผนการจัดการกับสาร หมายถึง การวางแผนใชสัญลักษณในสารทั้ง

แบบวัจนะและอวัจนภาษา การสรางสารใหอยูใน”ภาษา” ที่ผูรับสารเขาใจและมีความสอดคลอง

กับความรู ประสบการณ ความตองการ และความสนใจของผูรับสาร และความสัมพันธภายใน

องคการหรือกลุมซึ่งการสื่อสารในในชวงกลยุทธฟนฟูขององคการเนนการสื่อสารสาธารณะแบบซึ่ง

หนาที่มีเนื้อหาแบบมุงเปาจํานวนไมมากนักหากแตชัดเจน กระชับ ตรงประเด็นเพื่อใหสอดคลอง

                                                 
9สัมภาษณ ซาสซา อมาราสิงห, ผูอํานวยการฝายการสื่อสารองคการ, 17 มิถุนายน 

2548.
10สัมภาษณ ผูนําการเปลี่ยนแปลงจากตุรกี, 8 พฤศจิกายน 2548.
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กับภาวะวิกฤติและระยะเวลาดําเนินการตามวัตถุประสงคของกลยุทธ ผูศึกษาจึงไมพบการจัดการ

กับส่ือสนับสนุนอื่น ๆ ในการสื่อสารชวงกลยุทธฟนฟูเปนพิเศษ แตเปนเพียงสื่อเพื่อแจงใหทราบ

เชน รายงานประจําปหรือขาวแจกเทานั้น

2.3 การจัดการกับชองทางการสงสาร

การศึกษาพบวาการวางแผนการการสื่อสารในชวงดําเนินกลยุทธฟนฟูให

ความสําคัญกับการประชุมชี้แจงในบรรยากาศเปนทางการและถอยแถลงในรายงานประจําปซึ่ง

สวนใหญเปนการสื่อสารแบบทางเดียว สวนการประชุมปฏิบัติการซึ่งเปนการระดมความคิดเห็น

เพื่อเสนอตอที่ประชุมใน “การประชุม 100 วัน” ถือเปนการสื่อสารแบบสองทางรวมดวย แตกระนั้น

ผูศึกษาไมพบการใหความสาํคญักบัการเปดโอกาสใหเกดิการสือ่สารสองทางในภาพรวม การศึกษา

พบการสือ่สารสาธารณะแบบซึง่หนาโดยผูนาํองคการไปยงัผูนาํการเปลีย่นแปลงสวนใหญเปนการสื่อสาร

ทางเดียวในแนวดิ่งจากระดับบนสูระดับลางตามระดับการจัดการเชิงกลยุทธในโครงสรางองคการ

และมลัีกษณะการสือ่สารเปนทอด ๆ ตามโครงสรางทีไ่ดปรับเพือ่เอือ้ตอความคลองตวัในการสือ่สารโดย

การลดชวงชั้นของชวงการควบคุมในโครงสราง (ลดจํานวนหนวยกลยุทธธุรกิจจํานวน 16 หนวยให

เหลือเพียงสายธุรกิจหลักจํานวน 6 สาย) เพื่อกระจายอํานาจการตัดสินใจออกจากศนูยอํานาจทาํให

กระบวนการการตดัสนิใจและการสือ่สารดาํเนนิไปอยางรวดเรว็ รวมกบัการสื่อสารโดยอาศัยสื่ออ่ืน ได

แก ส่ือประกอบที่สามารถใชในการนําเสนอตอคนหมูมากในครั้งเดียวกัน เชนพาวเวอรพอยทและ

หนังสือพิมพเฉพาะกิจ สวนสื่อสนับสนุนที่กระจายไปสูผูรับสารจํานวนมากในคราวเดียวกันสวน

ใหญเปนการสื่อสารทางเดียว ไดแก รายงานประจําป สวนจดหมายอิเล็กทรอนิกส อินเตอรเน็ต

และอินทราเน็ตยังไมมีบทบาทสําคัญในการสื่อสารในชวงนี้

2.4 การจัดการกับผูรับสาร

การศึกษาพบวาผูรับสารที่สําคัญที่สุดในชวงดําเนินกลยุทธฟนฟู ไดแก ผูนํา

การเปลีย่นแปลงซึง่เปนผูบริหารในหนวยธรุกจิสําคญัจาํนวน 50 คนเขารวมประชุมปฏิบัติการเรยีกวา 

“การประชุม 100 วัน” เนื่องจากพวกเขาอยูในหนวยงานที่เมื่อเปล่ียนแปลงภายในองคการแลว

สามารถฟนฟูสถานะทางการเงินขององคการไดอยางมีนัยสําคัญ ดังนั้นจึงไมพบการวางแผนการ

จัดการผูรับสารแกพนักงานในหนวยงานอื่น ๆ ทําใหพนักงานไดรับสารในลักษณะเปนผูรับสาร

ทุติยภูมิผานการสื่อสารเปนทอด ๆ ตามสายบังคับบัญชาและรับทราบจากสื่ออ่ืน ๆ เชนเดียวกับ

ผูรับสารที่อยูวงนอก ไดแก ผูมีสวนไดเสียอื่น ๆ เชนขาวแจก ส่ือ และรายงานประจําป

2.5 การจัดการสิ่งรบกวน

ตามทฤษฎแีลวผูบริหารควรตองวางแผนการจดัการกบัการเปลีย่นแปลงในองคการ

ใหดําเนนิไปอยางมปีระสิทธผิลรวมถงึการจดัการสิง่รบกวน หมายถงึ การขจดัปจจยัรบกวนที่มีผลตอ

ประสิทธิผลของการสื่อสาร อาทิ การจัดการเกี่ยวกับความขัดแยงหรือการตอตานการเปลี่ยนแปลง
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และสวนการจูงใจและการสรางบรรยากาศการสื่อสาร ซึ่งการศึกษาพบวาผูบริหารมีความเขาใจ

เร่ืองการตอตานการเปลี่ยนแปลงพอสมควรโดยในชวงของการดําเนินกลยุทธฟนฟูผูนําองคการนั้น

ไดเลอืกใชการสรางความรูสึกเรงดวนเพือ่สรางการสนบัสนนุการเปลีย่นแปลงในหมูพนกังานโดยเฉพาะ

กับผูนําการเปลี่ยนแปลงจํานวน 50 คนผานการสื่อสารสาธารณะแบบซึ่งหนา

อยางไรก็ตาม การศึกษาไมพบการวางแผนที่ชัดเจนเกี่ยวกับการจัดการกับ

ความขดัแยงหรอืการตอตานการเปลีย่นแปลงในพนกังานกลุมอ่ืน ๆ อยางชดัเจนไมวาจะเปนการสราง

แรงจูงใจในการเปลี่ยนแปลง การเรียนรูกระบวนทัศนและความหมายใหม การเผยแพรและสราง

ความเปลี่ยนแปลงตามกระบวนทัศนและความหมายใหม หรือการจัดการกับความขัดแยงระหวาง

บุคคล ภาวะผูนํา และการใหรางวัล สวนการจูงใจและการสรางบรรยากาศการสื่อสารนั้นปรากฏ

ผานสถานการณการเปลี่ยนแปลงภายในองคการซึ่งมีระดับความเขมขนแตกตางกันขึ้นอยูกับ

ความจําเปนของแตละองคการ องคการที่ไดรับผลกระทบจากกลยุทธฟนฟูมากจะมีแรงจูงใจใน

การเปลี่ยนแปลงสูง เชนเดียวกับบรรยากาศในการสื่อสารที่กระตุนใหเกิดการเปลี่ยนแปลง ขณะที่

องคการที่ไดรับผลกระทบจากกลยุทธฟนฟูตํ่าก็อาจไมไดดําเนินการในสวนนี้เลย

2.6 การเปดโอกาสใหผูรับสารแสดงปฏิกิริยาตอบกลับ

ผูศึกษายังพบวามีการเปดโอกาสใหผูรับสารแสดงปฏิกิริยาตอบกลับเกิดขึ้นสูง

ในหนวยงานที่จําเปนตองสรางการเปลี่ยนแปลงและไมพบการเปดโอกาสใหผู รับสารแสดง

ปฏิกิริยาตอบกลับในหนวยงานที่เหลืออ่ืน ๆ เนื่องจากไมใชส่ิงที่เหมาะสมกับสถานการณ

สรุปไดวาในการจัดการกระบวนการการสื่อสารในชวงกลยุทธฟนฟูมีผูนําองคการเปน

ผูสงสารหลักและไมไดมีการจัดการกับผูสงสารเนื่องจากผูนําองคการมีความเขาใจสารและมทีกัษะ

ในการสือ่สาร การศกึษาพบวาการจดัการกบัสารเนนความกระชบัและชดัเจนเฉพาะในกลุมที่จําเปน

ในการจัดการกลยุทธเทานั้น นอกจากนั้นเปนการสื่อสารตามปกติเชนรายงานในรายงานประจําป 

สวนการไหลเวียนของสารสวนใหญเปนการสื่อสารทางเดียว ไดแก การสื่อสารจากระดับบนสูระดับ

ลางโดยการสื่อสารสาธารณะแบบซึ่งหนาและการสื่อสารแนวนอนโดยอาศัยสื่อสนับสนุน

การสื่อสารสาธารณะแบบซึ่งหนาในชวงกลยุทธฟนฟูมีลักษณะมุงเปาโดยผูนําองคการ

ไปยังผูนําการเปลี่ยนแปลงเฉพาะกลุมในการประชุมปฏิบัติการชื่อ “การประชุม 100 วัน” เนน

กิจกรรมที่ไมซับซอนในการนําเสนอตอที่ประชุมเชน พาวเวอรพอยทและหนังสือพิมพเฉพาะกิจ

และไมไดใหความสาํคญักบัส่ือสนบัสนนุอืน่เชนจดหมายอเิลก็ทรอนกิส อินเตอรเนต็และอินทราเน็ต 

สวนผูรับสารหลักในชวงกลยุทธฟนฟูคือผูบริหารในหนวยธุรกิจสําคัญจํานวน 50 คนจากหนวยงาน

ที่เมื่อสรางการเปลี่ยนแปลงในองคการแลวสามารถฟนฟูสถานะทางการเงินขององคการอยางมี

นยัสําคัญรวมถงึพนกังานทีอ่ยูในหนวยงานนัน้ ๆ การศกึษาจงึพบการ “สรางความรูสึกเรงดวน” ใน

หนวยธรุกจิ ดังกลาวเพือ่จดัการกบัความขดัแยงหรอืการตอตานการเปลีย่นแปลงรวมกบัการมสีวนรวม
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ผานการผูกมัด ไมพบการจัดการกับความขัดแยงหรือการตอตานการเปลี่ยนแปลงในพนักงาน

กลุมอ่ืน ๆ อยางชัดเจน ขณะที่การวางแผนการจูงใจและการสรางบรรยากาศการสื่อสารนั้นขึ้น

อยูระดับผลกระทบทีอ่งคการแตละแหงไดรับทีแ่ตกตางกนั และไมพบการวางแผนในการเปดโอกาสให

ผูรับสารแสดงปฏิกิริยาตอบกลับที่ชัดเจน

การสื่อสารเรื่องกลยุทธเติบโตในวันประกาศกลยุทธองคการ

แมวาผูจดัการในฝายสือ่สารองคการไดรวมเอาชวงการจดัทาํกลยทุธรวมทัง้ตราเอกลักษณ

องคการและเตรียมสื่อไวในหมวดเดียวกับการสื่อสารในวันประกาศกลยุทธองคการ แตผูศึกษา

ไมพบการสือ่สารภายในองคการอยางเปนทางการทีช่ดัเจนในชวงการเตรยีมงานดงักลาว เนือ่งจาก

เปนการเตรียมงานภายในเฉพาะคณะทํางานเทานั้น และดูเหมือนวาเรื่องการเปลี่ยนแปลงกลยุทธ

รวมทั้งตราเอกลักษณองคการนี้ถูกเก็บไวเปนความลับเพื่อรอวันถูกประกาศใชกลยุทธองคการ

อยางเปนทางการ ดังนั้นการวางแผนในการศึกษาการสื่อสารเรื่องกลยุทธเติบโตในชวงนี้ผูศึกษา

จึงใหความสําคัญเฉพาะการสื่อสารในวันประกาศกลยุทธองคการเทานั้น

การวางแผนการสื่อสารในวันประกาศกลยุทธองคการ วันที่ 28 ตุลาคม ค.ศ. 2003

ภายใตชือ่ “The Next 125 Years” ณ นครโคเปนเฮเกน ประเทศเดนมารก เปนการสือ่สารเพือ่ชีแ้จง

โดยเลือกใชการสื่อสารแบบกิจกรรมพิเศษซึ่งผูนําองคการใหขอมูลวากอนหนาการจัดงานนั้นได 

ถกเถยีงวาควรใหความสาํคญักบัสงใดระหวางการจดังานขนาดใหญหรือการตดิตามผล แตทายทีสุ่ด

คณะทํางานสรุปวาควรจัดงานใหญที่รวดเร็วและสามารถขยายผลใหกวางขึ้นในอนาคตจึงทําให

เกิดการจัดงานมีลักษณะงายและไมซับซอน นอกจากนี้ฝายสื่อสารองคการผูรับผิดชอบเกี่ยวกับ

การสื่อสารภายในองคการเคยคิดวางแผนใหผูนําองคการเดินสายไปเยี่ยมองคการในเครือตาง ๆ 

เพื่อส่ือสารถึงการเปลี่ยนแปลงกลยุทธองคการ แตในที่สุดไดยกเลิกความคิดนั้นไปเนื่องจากเห็นวา

การเปลีย่นแปลงกลยทุธและการสรางคานยิมควรเกดิขึน้อยางชา ๆ ในแตละองคการหรอืแตละทองถิ่น

โดยผูนําการเปลี่ยนแปลงมากกวาการใหผูนําองคการจากสํานักงานใหญเปนผูส่ือสารใหพนักงาน

ทราบ

การวางแผนการสื่อสารในชวงนี้เปนการประชุมเพื่อชี้แจงอันเปนการสื่อสารสาธารณะ

แบบซึ่งหนามีผูนําองคการเปนผูสงสารหลักรวมกับส่ืออ่ืน ไดแก พาวเวอรพอยทและวีดิทัศนซึ่งใน

ตอนทายของงานผูนําการเปลี่ยนแปลงไดรับส่ือเพื่อนําไปถายทอดสารเรื่องการเปลี่ยนแปลงใน

หนวยงานของตนตอไป ดังรายละเอียดตอไปนี้
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1. การวางแผนการสื่อสาร

ผูศึกษาไดแบงการสื่อสารเรื่องกลยุทธเติบโตในวันประกาศใชกลยุทธองคการนี้เปน 

2 กลุม ไดแก การสื่อสารซึ่งหนามีผูนําองคการเปนผูสงสารหลักและการสื่อสารโดยอาศัยสื่ออ่ืน

โดยฝายสื่อสารองคการ ไดแก การสื่อสารสาธารณะแบบซึ่งหนาเปนการสื่อสารเพื่อชี้แจงใน

บรรยากาศเปนทางการดําเนินการโดยผูนําองคการในฐานะผูสงสารหลัก และฝายที่รับผิดชอบจาก

หนวยงานที่เกี่ยวของในระดับบรรษัทและวิทยากรรับเชิญเปนผูสงสารรอง สวนการสื่อสารโดย

อาศัยสื่ออ่ืน หมายถึง การเตรียมสื่อตาง ๆ เพื่อสนับสนุนการสื่อสารเรื่องการเปลี่ยนแปลงกลยุทธ

ของผูนําองคการและเพื่อเปนเครื่องมือใหผูนําการเปลี่ยนแปลงนําสารไปถายทอดตอไปยัง

พนักงานภายใตการบังคับบัญชาของตนอีกชั้นหนึ่งประกอบดวยสื่อประกอบ ไดแก พาวเวอรพอยท

ส่ือวีดิทัศนและสื่อส่ิงพิมพ โดยการนําเสนอแบบพาวเวอรพอยทมีเนื้อหาเกี่ยวกับกลยุทธองคการ 

ขณะที่ส่ือวีดิทัศนใชเพื่ออธิบายความแตกตางในเอ็กมอนทและคานิยมโดยเฉพาะคําวาฮุมมะลิห 

ซึ่งผูอํานวยการฝายการสื่อสารองคการไดกลาวเสริมวาในการจัดทําวีดิทัศนนั้นไดพยายามสรางให

พนักงานในสายธุรกิจระหวางประเทศเขามามีสวนรวมโดยมีบทสัมภาษณพนักงานหลายคนจาก

สายธุรกิจระหวางประเทศในวีดิทัศน

อนึ่ง การจัดทําวีดิทัศนเกี่ยวกับคานิยมฮุมมะลิหนี้ทําขึ้นโดยผูกํากับชาวเดนมารก

และไมไดผานการตดัสนิหรอืชีน้าํจากฝายสือ่สารองคการเพือ่ใหเกดิฮมุมะลิหข้ึนนบัแตการยนิยอมให

ผูรับผิดชอบแสดงความคดิสรางสรรคและแปลความหมายตอคานยิมไดอยางอสิระทัง้ ๆ ทีฝ่ายสือ่สาร

องคการมีความกังวลอยูเหมือนกันวาการจัดทําวีดิทัศนโดยปราศจากการตรวจสอบนี้อาจมีผลตอ

การรับรูหรือเขาใจคานิยม หรือการบิดเบือนสารได แตผูอํานวยการฝายการสื่อสารองคการ 

ก็สนับสนุนความคิดนี้ เนื่องจากเห็นวาการกระทําเชนนี้ คือ การแสดงออกถึงการเปดใจกวาง

หรือฮุมมะลิหดวยเชนกัน ดังนี้

นี้คือฮุมมะลิห เปนการเปดใจกวาง แตเราตองยอมรับวาการยินยอมใหแปล 

ความหมายของคําวาฮุมมะลิหอยางเปนอิสระนี้มีความเสี่ยงเนื่องจากสารอาจถูก

บิดเบือนหรืออาจ ทําใหผูชมเขาใจไดยากก็เปนได แมวาวีดิทัศนซึ่งดําเนินการโดย

ชาวเดนมารกผูพยายามสรางความหมายใหคนที่อยูในสายธุรกิจระหวางประเทศ

เขาใจมากเทาทีจ่ะทาํไดกต็าม แตตองยอมรบัวาพืน้ฐานทีต่างกนัอาจทาํใหการสือ่สาร

ไมบรรลุวัตถุประสงคก็เปนได11

                                                 
11สัมภาษณ ซาสซา อมาราสิงห, ผูอํานวยการฝายการสื่อสารองคการ, 17 มิถุนายน

2548.
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ผูจัดการฝายการสื่อสารองคการเห็นวาวีดิทัศนเปนเพียงสิ่งที่ชวยกระตุนความสนใจ

เกี่ยวกับคานิยมเทานั้นและตองมีกิจกรรมการสื่อสารอื่น ๆ ตามมา ไดแก เอกสารที่ใหขอมูล

สนับสนุนวีดิทัศน การประชุมปฏิบัติงานในหนวยงานตาง ๆ และเชื่อมโยงเขากับการวิเคราะหกลุม 

หรือการฝกอบรมเพื่อสรางใหกลยุทธองคการไปสูการปฏิบัติอยางแทจริง เขายังเห็นฝายการสื่อสาร

องคการ ฝายทรัพยากรมนุษย และผูบริหารตองรับผิดชอบการสื่อสารรวมกัน จากนั้นจึงใชวิธีการ

ส่ือสารแบบดั้งเดิมซึ่งและเขาคิดวาการกระทําดังกลาวนี้จะชวยตอกย้ําใหการสื่อสารประสบความ

สําเร็จ

สวนสื่อส่ิงพิมพ ไดแก การจัดทําหนังสือที่เนนเนื้อหาของวิสัยทัศน พันธกิจและ

คานิยม เร่ิมจากสาสนของผูนําองคการภายใตชื่อ “จิตวิญญาณของเอ็กมอนท (Egmont’s Soul)”

ตามดวย วิสัยทัศน พันธกิจและคานิยม (พรอมนิยาม) แลวปดทายดวยสิ่งที่องคการคาดหวัง คือ 

ความรวมมือในการสรางการเปลี่ยนแปลงจากพนักงาน และเนื่องจากหนังสือเลมนี้มีปกผาสีดํา  

จึงทําใหมีชื่อเรียกอยางไมเปนทางการวา “สมุดปกดํา”

2. การวางแผนกระบวนการสื่อสาร

ในการวางแผนกับกระบวนการสื่อสารในวันประกาศกลยุทธองคการเปนการสื่อสาร 

ทางเดยีวจากระดบับนสูระดบัลางโดยเนนการประชมุชีแ้จงของผูนาํองคการซึง่ผูศึกษาไมพบการจัดการ

กบัผูสงสารคอืผูนาํองคการเปนผูสงสารหลกั การศึกษาพบวาฝายการสื่อสารองคการไดจัดการและ

ใหความสําคัญกับสารอยางดีเพื่อใหผูนําการเปลี่ยนแปลงสามารถรับรูและเขาใจภายในการ

ประชุมหนึ่งวันกอนจะนําไปถายทอดตอในหนวยงานของตนเปนลําดับตอไป แตไมพบวางแผน

หรือจัดการกับผูรับสารคอืผูนาํการเปลีย่นแปลง อยางไรกต็ามองคการไดเลอืกการสือ่สารในชวงเวลา

เชงิบวก ไดแก โอกาสที่เอก็มอนทฉลองอายคุรบ 125 ป และปทีอ่งคการสามารถดาํเนนิกลยทุธฟนฟไูด

สําเรจ็ และการสือ่สารเนนการสรางการผกูมดัจากกจิกรรมการสือ่สารในวนัประชมุ แตไมพบการเตรยีม

การเพือ่จดัการกบัความขดัแยงไมวาจะเปนเรือ่งการใหความรู และการจงูใจ การสรางการมสีวนรวม

การสรางและสนบัสนนุการเปลีย่นแปลงจงึอาจกลาวไดวาฝายการสือ่สารองคการไมไดใหความสาํคญั

ในการวางแผนจดัการเกีย่วกบัความขดัแยงหรอืการตอตานการเปลีย่นแปลง และไมพบระบบเพือ่เปด

โอกาสใหผูรับสารแสดงปฏกิริยาตอบกลบัอยางเปนรูปธรรม แตกลบัคาดหวงัการไดรับปฏิกริิยาตอบกลบั 

ดังรายละเอียดตอไปนี้

2.1 การวางแผนกับผูสงสาร

ผูนาํองคการเปนบคุคลทีสํ่าคญัทีสุ่ดในการสือ่สารกลยทุธและเรือ่งการเปลีย่นแปลง 

เนือ่งจากผูนาํองคการเปนผูกาํหนดทศิทางขององคการในอนาคต ดังนัน้ผูนาํองคการจงึตองสามารถ

ส่ือสารเพือ่ระดมพลในการสรางความเปลีย่นแปลงผานการสรางความเขาใจและการผกูมัด ตลอดจน
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การจูงใจและสรางแรงบันดาลใจในการมุงสูการเปลี่ยนแปลงรวมกัน แตการศึกษาไมพบการวาง

แผนกับผูสงสารคือผูนําองคการในวันประกาศกลยุทธองคการอยางชัดเจนซึ่งอาจมีเหตุผลเชน

เดียวกับการสื่อสารในชวงกลยุทธฟนฟู คือ การที่ผูนําองคการเปนผูมีทักษะทางการสื่อสารเปน

อยางดีจึงทําใหองคการไมไดมีการจัดการกับผูสงสารมากนัก อยางไรก็ตามผูจัดการฝายสื่อสาร

องคการคนหนึง่ใหขอมลูวาไดมกีารวางแผนเรือ่งบทบาทและการสือ่สารของผูนาํองคการในการสือ่สาร

ของผูนาํองคการในวนัประกาศใชกลยทุธองคการและผูนาํองคการได บูรณาการแนวทางการสือ่สาร

ตามแผนนั้นใหเปนไปตามธรรมชาติและวิถีทางของเขาเอง

นอกจากนี ้ การศกึษายงัพบวามผูีสงสารรองมาใหขอมลูในประเดน็ทีต่นรบัผิดชอบ 

ไดแก ประธานเจาหนาที่บริหารดานการเงินพูดเรื่องการจัดระบบการทํางาน ไดแก ระบบเทคโนโลยี 

สารสนเทศและระบบทางการเงนิ ผูอํานวยการฝายการสือ่สารองคการพดูเรือ่งแผนการนาํตราเอกลักษณ

และตราสินคาไปใชในทางปฏิบัติ สวนผูอํานวยการฝายทรัพยากรมนุษยพูดเรื่องการวิเคราะหกลุม

และกาํหนดเวลา และยงัมกีารเชญิวทิยากรจากภายนอกมารวมใหแนวคดิเกีย่วกบัการเปลีย่นแปลง

ในเรื่องกลยุทธและคานิยมอีกดวย

2.2 การวางแผนกับสาร

เนื่องจากสารของผูนาํองคการในวนัประกาศกลยทุธไปยงัผูนาํการเปลีย่นแปลง

ในการประชุมเพียงวันเดียว ดังนั้นในการจัดการสารตองพิจารณาเรื่องความชัดเจน ความครบถวน 

ทัง้คณุภาพและปรมิาณเพือ่สรางประสทิธผิลของการสือ่สารในลาํดบัตอไป ซึง่ในการประชมุดังกลาว

แบงเนื้อหาของสารออกเปน 4 ชวงคือ ชวงการประกาศวิสัยทัศน พันธกิจ คานิยม ชวง กลยุทธ,

ชวงผูบรรยายรับเชิญ และชวงประกาศตราเอกลักษณ

2.3 การวางแผนกับชองทางการสงสาร

การศึกษาพบการวางแผนการสื่อสารในวันประกาศกลยุทธนั้นเปนการสื่อสาร

ทางเดียวจากระดับบนสูระดับลางโดยเนนการประชุมชี้แจงของผูนําองคการ

2.4 การวางแผนกับผูรับสาร

การศึกษาไมพบวางแผนหรือการจัดการผูรับสารคือผูนําการเปลี่ยนแปลงโดย

ผูจัดการในฝายสื่อสารองคการใหขอมูลวาเขาเชื่อวาพนักงานในเอ็กมอนทเปนผูใหความสําคัญกับ

คานยิมในการทาํงาน และเปนผูมคีวามสามารถในการแปลความหมายของกลยทุธ ขณะทีอ่งคการเอง 

ยนิยอมใหพนกังานเลอืกวธิกีารในการสรางความเขาใจกลยทุธในหนวยงานของตนอยางมอิีสระ

2.5 การจัดการสิ่งรบกวน

การศึกษาพบการจัดการเกี่ยวกับการตอตานการเปลี่ยนแปลงในการนําเสนอ

ในวันประกาศกลยุทธโดยการสรางความรูสึกรวมผานการสรางการผูกมัดตอการเปลี่ยนแปลงผาน
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การวิเคราะหปญหาขององคการเพื่อสรางฉันทามติตอวิสัยทัศนใหม แตไมพบการจัดการกับความ

ขัดแยงระหวางบุคคล ภาวะผูนํา และการใหรางวัลและไมพบการสรางสวนรวม การสรางและ

สนบัสนนุการเปลีย่นแปลงเชน การฝกอบรม ทัง้ ๆ ทีผู่นาํองคการสามารถใชการสือ่สารผานความรูสึก

เรงดวนในการสรางและสนบัสนนุการเปลีย่นแปลงในหมูพนกังานในชวงของการดาํเนนิกลยทุธฟนฟู

ไดประสบความสําเร็จแลว การศึกษาจึงพบวามีเพียงคณะทํางานเพียงไมกี่คน (ผูบริหารระดับสูง 

ฝายสื่อสารองคการและที่ปรึกษาจากภายนอก) ในการจัดทํากลยุทธองคการและตราเอกลักษณ 

ซึง่ผูอํานวยการฝายทรพัยากรมนษุยแสดงความผดิหวงัทีเ่ขาไมไดมสีวนรวมกบัคณะทาํงานในการจัด

ทําและวางแผนการสื่อสารเรื่องกลยุทธองคการ ดังนี้ “ผมอยูในกลุมทํางานเรื่องการปรับโครงสราง

และมีสวนในการถกเถียงเรื่องวิสัยทัศนและพันธกิจ แตไมไดมีสวนในคานิยมเพราะเขาไดแยกมัน

ออกเปนสองสวนซึ่งผมไมทราบเหตุผลวาเหตุใดจึงเปนเชนนั้น12” นอกจากนี้ การศึกษายังพบวา

มีผูนําการเปลี่ยนแปลงเพียงไมกี่คนรับรูเร่ืองการเปลี่ยนแปลงกลยุทธแมวาจะไมไดมีสวนรวมใน

การจัดทํากลยุทธองคการ แตพวกเขามีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็นตอตราเอกลักษณในการ

ประชุม 100 วัน ขณะที่ผูนําการเปลี่ยนแปลงที่มีสํานักงานอยูอาคารเดียวกับสํานักงานใหญหลาย

คนทราบเรื่องการเปลี่ยนแปลงนี้อยางไมเปนทางการเนื่องจากอยูใกลแหลงสาร ขณะที่ผูนําการ

เปลี่ยนแปลงสวนใหญไมทราบเรื่องการเปลี่ยนแปลงกลยุทธองคการกอนวันประกาศในวันที่ 28 

ตุลาคม ค.ศ. 2003

ยิ่งไปกวานั้นผูศึกษาพบวาองคการไมไดมีแผนจัดการกับผูนาํการเปลี่ยนแปลง

อยาง เปนรูปธรรมทัง้ ๆ ทีอ่งคการคาดหวงัวาผูนาํการเปลีย่นแปลงจะเปนผูส่ือสารเร่ืองการเปลีย่นแปลง

กลยุทธองคการใหกับพนักงานในหนวยหนาที่ในลําดับตอไป ทั้ง ๆ ที่ฝายสื่อสารองคการตั้งความ

คาดหวงัวาผูเขารวมการประชมุในวนัประกาศกลยทุธนัน้คอืผูนาํการเปลีย่นแปลงผูเปนกลไกหลักใน

การสื่อสารเร่ืองการเปลี่ยนแปลงและการสรางการเปลีย่นแปลงใหเกดิขึน้ในองคการทีต่นรบัผิดชอบ 

ผูอํานวยการฝายสื่อสารองคการไดยอมรับวาองคการไมไดวางแผนในการเตรียมตัว ผูนําการ

เปลี่ยนแปลงและกลาววา

ส่ิงหนึ่งที่เปนเรื่องทาทายในเอ็กมอนทคือเราไมไดเตรียมการฝกอบรมใหกับผูนํา

การเปลี่ยนแปลงใหมีพื้นฐานเดียวกันในองคการ ดังนั้นมันจึงยากที่จะบอกผูนํา

การเปลีย่นแปลงวาเราคาดวาสิง่ใดจากพวกเขา... ซึง่องคการควรวางแผนจดัการกับ

เครื่องมือเพื่อสรางการเปลี่ยนแปลงและจัดการกับผูนําการเปลี่ยนแปลงที่ดีกวานี้13

                                                 
12สัมภาษณ นีลส มุงค, ผูอํานวยการฝายทรัพยากรมนุษย, 29 กันยายน 2548.
13สัมภาษณ ซาสซา อมาราสิงห, ผูอํานวยการฝายการสื่อสารองคการ, 17 มิถุนายน 

2548.
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ผูอํานวยการฝายสือ่สารองคการยงัเหน็วาฝายสือ่สารองคการนาจะมกีารจดัการ

กับการสรางการเรียนรูอยางมีประสิทธิภาพผานการประชุม และสาเหตุที่เขากลาวเชนนี้เพราะเขา

ทราบแลววาผลการสื่อสารเรื่องการเปลี่ยนแปลงกลยุทธมีขอควรปรับปรุงหลายอยาง เขาจึงเห็นวา 

องคการควรใหความสําคัญกับการนําเสนอการเปลี่ยนแปลงกลยุทธตอองคการในเครือตาง ๆ 

มากกวานี้ ดังนี้

องคการนาจะจัดงานแบบเต็มวันเพื่อใหทุกคนในองคการใชเวลาในการรับรูหรือ

ถกเถียงเกี่ยวกับวิสัยทัศน พันธกิจและคานิยมและแมแตตราเอกลักษณเพื่อให

ทกุคนเหน็และรบัรูบนกจิกรรมการสือ่สารและวสัดุทีใ่ชในการสือ่สารเดยีวกนัเพือ่ให

ทุกคนรบัรูเหมือน ๆ กันในทุก ๆ แหงไมวาจะเปนองคการในเครือใดหรือในประเทศ

ใด14

การศึกษายังพบอีกวาผูนําการเปลี่ยนแปลงที่ถูกคาดหวังกลับใหเปนผูนําการ

เปลีย่นแปลงกลบัไมทราบความคาดหวงันีแ้ละแสดงความไมพอใจกบัความคาดหวงัดงักลาวซึง่ผูศึกษา

จะกลาวถงึรายละเอยีดของเรือ่งนีใ้นหวัขอการจดัการกบัผูสงสารในชวงการสือ่สารเพือ่ดําเนนิกลยุทธ

เติบโตหลังวันประกาศใชกลยุทธองคการตอไป

อยางไรก็ตาม การประกาศเรื่องการเปลี่ยนแปลงกลยุทธขององคการครั้งนี้ได

เลือกชวงเวลาที่ดีเพราะบรรยากาศขององคการเต็มไปดวยบรรยากาศเชิงบวกเนื่องจากเปนชวง

เวลาเฉลิมฉลองในโอกาสที่เอ็กมอนทมีอายุครบ 125 ป และเปนปที่องคการประสบความสําเร็จใน

การดําเนินกลยุทธฟนฟูจึงทําใหการจูงใจพนักงานกระทําไดงายขึ้น ผูนําองคการกลาววา “เปน

จังหวะที่ดีในการเปลี่ยนแปลงเพราะในชวงนั้นเปนชวงเวลาที่เอ็กมอนทเฉลิมฉลองอายุครบ 125 ป

ซึ่งเปนชวงเวลาที่เหมาะสมในการสรางจุดเปลี่ยนไดและเปนปที่องคการสามารถฟนฟูกิจการหลัง

จากหลังจากประสบภาวะขาดทุนมาหลายป”

                                                 
14สัมภาษณ ซาสซา อมาราสิงห, ผูอํานวยการฝายการสื่อสารองคการ, 17 มิถุนายน 

2548.
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2.6 การเปดโอกาสใหผูรับสารแสดงปฏิกิริยาตอบกลับ

แมวาทุกฝายยอมรับวาการแสดงปฏิกิริยาตอบกลับเปนเรื่องที่ดี แตกระนั้น

ผูศึกษากลับไมพบการวางแผนในการจูงใจหรือชองทางการสื่อสารที่เอื้อใหพนักงานไดแสดง

ปฏิกิริยาตอบกลับอยางเปนระบบ แตกลับพบวาฝายการสื่อสารองคการวางตนอยูในสภาพตั้งรับ

โดยคาดหวังวาพนักงานควรสื่อสารกลับมายังพวกเขาในกรณีที่ประสบปญหาหรือตองการความ

ชวยเหลือดังที่ผูอํานวยการฝายสื่อสารองคการและผูจัดการจากฝายสื่อสารองคการคาดหวงัใหผูนํา

การเปลี่ยนแปลงแจงผลการสื่อสารกลับมายังฝายการสื่อสารองคการ ดังนี้

ผูนาํเปลีย่นแปลงตองทาํใหตนเองคุนเคยกบักลยทุธองคการภายใน 14 วนัหลงัจาก

วันที่ประกาศการเปลี่ยนแปลงเพื่อสรางการเปลี่ยนแปลงใหเกิดขึ้นในองคการของ

ตนตอไป โดยระหวางเวลาดังกลาวผูนําเปลี่ยนแปลงควรแสดงปฏิกิริยาตอบกลับ

มายังฝายการสื่อสารองคการหากตองการคําแนะนําหรือความชวยเหลือซึ่งมีผูนํา

การเปลี่ยนแปลงเพียงสวนนอยเทานั้นที่ทําเชนนั้น15

เชนเดียวกับผูจัดการฝายสื่อสารองคการ กลาววา

ผมคาดหวงัวาผูนาํการเปลีย่นแปลงเหลานัน้จะแจงกลบัมายงัฝายการสือ่สารองคการ

เพือ่ขอความชวยเหลอืหรือขอคาํแนะนาํ ผมคาดหวงัการสือ่สารแบบสองทาง กลาวคือ 

ผูนําการเปลี่ยนแปลงควรมีความสามารถในการสื่อสาร ขณะเดียวกับที่ฝายการ

ส่ือสารองคการควรเตรียมเครื่องมือส่ือสารที่เอื้อตอการสื่อสารนั้น16

การวางแผนการสื่อสารเพื่อการดําเนินกลยุทธเติบโตหลังวันประกาศใชกลยุทธองคการ

การสื่อสารเพื่อการดําเนินกลยุทธเติบโตหลังวันประกาศใชกลยุทธองคการมีผูนําการ

เปลีย่นแปลงเปนผูส่ือสารหลักถายทอดสารตอไปยงัผูใตบังคบับัญชาซึง่ผูนาํการเปลีย่นแปลง สวนใหญ

ใชการประชุมชี้แจงอันเปนสื่อสารทางเดียวจากระดับบนสูระดับลางและมีการวางแผน รูปแบบการ

ส่ือสารภายในองคการตามวธิกีารและความเหมาะสมของแตละองคการรวมกบัส่ือประกอบซึง่ไดรับ

จากการประชมุวนัประกาศใชกลยทุธองคการ (การนาํเสนอแบบพาวเวอรพอยท วดิีทศัน สมดุปกดํา) 

                                                 
15สัมภาษณ ซาสซา อมาราสิงห, ผูอํานวยการฝายการสื่อสารองคการ, 17 มิถุนายน 

2548.
16สัมภาษณ ยาน สตรวม, ผูจัดการฝายสื่อสารองคการ 1, 28 กันยายน 2548.
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สวนสือ่สนบัสนนุอืน่ ๆ นัน้เปนสือ่ซึง่ดาํเนนิการโดยฝายสือ่สารองคการ (ส่ืออินเตอรเนต็ อินทราเน็ต) 

ดังรายละเอียดตอไปนี้

1. การวางแผนการสื่อสาร

การวางแผนการสื่อสารหลังการประกาศกลยุทธไมไดใชวิธีการสื่อสารที่แตกตางไป

จากการสือ่สารสองระยะแรก กลาวคอื ยงัคงเปนการสือ่สารทีม่กีารประชมุชีแ้จงโดยมผูีนาํเปนผูส่ือสาร

หลักเปนการสื่อสารทิศทางเดียวจากระดับบนสูระดับลางและมีส่ืออ่ืนประกอบ โดยเนนการสื่อสาร

สาธารณะแบบซึ่งหนาที่มีผูนําการเปลี่ยนแปลงใชสารและสื่อที่ไดรับจากการประชุมในวันประกาศ

กลยุทธไปถายทอดตอผูใตบังคับบัญชาในระดับ กลยุทธหนวยหนาที่และพิจารณาใชรูปแบบการ

ส่ือสารภายในองคการตามวิธีการของแตละคน สวนการสือ่สารโดยอาศยัสือ่อ่ืน ไดแก ส่ือประกอบ 

คือ การนาํเสนอแบบพาวเวอรพอยท วดิีทศัน สมดุปกดาํซึง่ผูนาํการเปลีย่นแปลงไดรับจากการประชมุ

และนาํมาวางแผนปรบัใชส่ือดังกลาวตามความเหมาะสมขององคการในเครือของตน ตอมาพนักงาน

ทุกคนไดรับคือสมุดปกดําและสื่อวีดิทัศนและยังมีส่ือสนับสนุนที่สงไปยังพนักงานในองคการใน

เครือพรอม ๆ กัน ไดแก ส่ืออินเตอรเน็ต อินทราเน็ต จดหมายอิเล็กทรอนิกส และสื่อส่ิงพมิพ คือ

วารสารภายใน ‘Hardcopy’ โดยสื่ออินเตอรเน็ต (www.egmont.com) เปนสื่อที่ใชเพื่อส่ือสารกับ

ผูรับสารทั้งภายนอกและภายในองคการ สวนสื่ออินทราเน็ต (insight.egmont.com) ชื่อ ‘อินไซท’ 

ดําเนินการหลังการประกาศกลยุทธเพื่อใชเปนแหลงสารตาง ๆ ภายในองคการและขอมูลประกอบ

การเปลี่ยนแปลงอื่น ๆ ขาวสารและอํานาจดาํเนนิการในเวบ็ไซตของเอก็มอนทซึง่พนกังานจะมรีหสั

ผานประจาํตวัเพือ่เขาสูเนือ้หาตาง ๆ ตามระดับของความจําเปนของการรับรู ไดแก คูมือการออก

แบบคูมือและแนวทางสําหรับตราเอกลักษณในทุกองคการ การออกแบบตราเอกลักษณ และการ

วธิใีช tagline ‘we bring stories to life’ การออกแบบเครื่องเขียนในสํานักงาน ไดแก นามบัตร 

กระดาษ จดหมายและซองจดหมาย และอื่น ๆ ไดแก ใบปลิว การออกแบบหนาโฆษณา จดหมาย

ขาวทางอินทราเน็ตชื่อ Newscircle คําถามคําตอบที่นาจะเกิดบอยขึ้นครั้ง การออกแบบแบบฟอรม

ตาง ๆ จดหมายอิเล็กทรอนิกสและพาวเวอร-พอยทเพื่อใหทุกหนวยใชในแบบฟอรมเดียวกันและ

การเปลี่ยนภาพนิ่งหนาจอคอมพิวเตอร (PC wallpaper) รวมถึงการเผยแพรนโยบายจากฝาย

ทรัพยากรมนุษย อาทิ นโยบายดานทรัพยากรมนุษยดวย นอกจากนี้ยังมีหัวขอที่เสนอขอมูลจาก

องคการในเครือจากสายธุรกิจตาง ๆ และในสายธุรกิจระหวางประเทศโดยมีการจัดทาํเนือ้หาของ

องคการในเครือซึ่งมีทั้งภาษาอังกฤษและภาษาทองถิ่นดําเนินการโดยใหองคการในเครือเปนผูจัด

ทําเนื้อหาเองทําใหสายธุรกิจระหวางประเทศและสายธุรกิจตาง ๆ ไดมีการสื่อสารขามองคการและ

ขามสายธรุกจิมากขึน้, และพนกังานทกุคนไดรับจดหมายอเิลก็ทรอนกิสเพือ่แจงเรือ่งการเปลีย่นแปลง

จากผูนําองคการหลังจากวันประกาศกลยุทธ สวนสื่อส่ิงพิมพ ไดแก สมุดปกดําซึ่งออกแบบอยาง
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เรียบงายและชัดเจนใหความรูสึกเชิงบวกจากการเห็นและการสัมผัสใชแจกจายไปยังผูรับสาร

จาํนวนมากโดยขามอปุสรรคเร่ืองเทคโนโลยไีด นอกจากนัน้ยงัมวีารสารภายใน ‘Hardcopy’ (วารสาร

ขาวจํานวน 16 หนาเกี่ยวกับกระบวนการจัดทําตราสินคาในภาษาเดนมารก) แตเปนทีน่าเสยีดายที่

ยงัไมไดมกีารจดัทาํเปนภาษาองักฤษซึง่ผูจัดการในฝายสือ่สารองคการชีแ้จงวา Hardcopy เปนเพียง

สวนหนึ่งของการสื่อสารเรื่องตาง ๆ ภายในองคการ แตไมใชสวนหนึ่งของการสื่อสารกลยุทธ 

นอกจากนี้ยังมีส่ือส่ิงพิมพสนับสนุนอื่น ๆ อีก เชน บัตรเชิญ บัตรอวยพรเทศกาลคริสตมาส แผนพับ

โปสเตอร โปสการด ฯลฯ

อนึ่ง เอ็กมอนทไดวางแผนตกแตงอาคารสํานักงานโดยใชตราเอกลักษณใหม เชน 

ปายสํานักงาน เครื่องแบบ พรมเช็ดเทา ธง เปนตน และยังไดจัดทําสินคา (merchandise) เชน 

หมวก ปากกา เสื้อยืด รม เพื่อใชในการสื่อสารทั้งภายในองคการและภายนอกองคการหลังวัน

ประกาศกลยุทธอีกดวย

2. การวางแผนกระบวนการการสื่อสาร

ในการจัดการกระบวนการการสื่อสารนั้นไมพบการจัดการกับผูนําการเปลี่ยนแปลง

ซึง่เปนผูสงสารหลกัเนือ่งจากองคการใหอิสระตอผูนาํการเปลีย่นแปลงในการเลอืกใชรูปแบบการสื่อสาร

ตอพนกังานขององคการของตน การศกึษาพบความขดัแยงในการจดัการกบัผูสงสารทีม่คีวามคาดหวัง

แตกตางกัน นอกจากนี้ยังพบวาสารที่ใชในการสื่อสารเกือบทั้งหมดเปนสารที่ใชในการประชุมใน

วันประกาศกลยุทธองคการแมวาไดมกีารจดัการและปรบัสารอยูบางกต็าม สวนชองทางการสงสาร

หลกัยงัคงเปนชองทางตามสายบังคับบัญชาซ่ึงสื่อสารทางเดียวในแนวดิ่งจากระดับบนสูระดับลาง

ผานการประชมุชีแ้จง ซึง่เปนการสือ่สารสาธารณะแบบซึง่หนา สวนสือ่อ่ืนทีแ่พรกระจายไปสูผูรับสาร

จํานวนมากในคราวเดียวกัน ไดแก ส่ือส่ิงพิมพ ส่ืออินเตอรเน็ต ไดแก จดหมายอิเล็กทรอนิกส 

อินเตอรเน็ตและอนิทราเนต็ซึง่เปดโอกาสใหเกดิการสือ่สารสองทางไดในการสือ่สารทกุทศิทาง และ

การศกึษาไมพบการวางแผนหรอืการจดัการกบัผูรับสาร แตพบวาผูศึกษาพบวาผูนาํการเปลีย่นแปลง

ใหความสําคัญกับการจัดการเกี่ยวกับความขัดแยงหรือการตอตานการเปลี่ยนแปลง แตมีรูปแบบ

การวางแผนที่แตกตางกันไป ดังรายละเอียดตอไปนี้

2.1 การจัดการกับผูสงสาร

การศึกษาไมพบการจัดการกับผูนําการเปลี่ยนแปลงซึ่งเปนผูสงสารหลักใน

ชวงเวลานี้ซึ่งอาจมีเหตุผลมาจากการที่เอ็กมอนทใหอิสระตอผูนําการเปลี่ยนแปลงในการเลือกใช

รูปแบบการสื่อสารตอพนักงานขององคการในเครือเนื่องจากเชื่อวาผูนําการเปลี่ยนแปลงคือผูที่มี

ความเขาใจผูใตบังคับบัญชา สภาพแวดลอมในองคการ วัฒนธรรมองคการในองคการในเครอืและ

วัฒนธรรมชาติของตน อยางไรกต็าม ผูศึกษาพบความขดัแยงในการจดัการกบัผูสงสารซึง่ในทีน่ี ้ คือ  
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ผูนาํการเปลีย่นแปลงกลาวคอื ขณะทีฝ่ายสือ่สารองคการตัง้ความคาดหวงัวาผูนาํการเปลีย่นแปลง  

ผูเขารวมการประชุมในวันประกาศกลยุทธนั้นคือกลไกหลักในการสื่อสารเร่ืองการเปลี่ยนแปลงและ

การสรางการเปลี่ยนแปลงใหเกิดขึ้นในองคการที่ตนรับผิดชอบนั้น ผูนําการเปลี่ยนแปลงกลับไมได

ทราบความคาดหวงันีแ้ละแสดงความไมพอใจตอคาดหวงัดงักลาวเนือ่งจากเหน็วาเปนความคาดหวัง

ทางเดียวที่ปราศจากการสื่อสารและแผนงานรองรับ ดังนี้

ถามีใครมาบอกผมวา ‘คุณคือผูนําการเปลี่ยนแปลงและคุณตองนําเสนอการ

เปลี่ยนแปลงในองคการของคุณ’ ผมคงตองถกเถียงกับคนนั้นและขอใหเขาอธิบาย

เหตุผลวาทําไมจึงเปนความคิดที่ดีและมันจะเปนอยางไร ถาเราจะกลับไปบอกคน

ของเราใหมคีวามทะเยอทะยานและความหลงใหลแลวมนัควรจะเปนอยางไร อะไรที่

คุณคาดหวังใหเขาทําและอะไรที่ไมใช และผมตองการรายละเอียดมากกวานี้ … 

การคาดหวงัใหเราเปนผูนาํการเปลีย่นแปลงจากการประชมุวนัเดยีว ใหกระเปาใสชุด

ส่ือสารไมระบุกําหนดเวลา ผมไมรูวาผมตองทําอยางไรใหไดผล จะวัดผลอยางไร 

แลวผมตองทําอยางไรหากตองการความชวยเหลือจากสํานักงานใหญ17

“ผมไมเคยทราบเรื่องนี้มากอนและผมไมคิดวามีการใครสื่อสารเรื่องนี้กับผม

ถาเราเปนผูนําการเปลี่ยนแปลงแลวเปาหมายของมันคืออะไร มีการวัดผลอยางไร”18

2.2 การวางแผนกับสาร

สารของผูนําการเปลี่ยนแปลงเกือบทั้งหมดเปนสารเดียวกับที่ใชในการสื่อสาร

เพือ่การดาํเนนิกลยทุธเตบิโตในวนัประกาศใชกลยทุธองคการ หากแตผูนาํการเปลีย่นแปลงแตละคน

ไปปรับใชในการสือ่สารของตนตามแนวทางทีต่นถนดัตามความเหมาะสมของผูรับสารและสถานการณ

ในองคการที่ตนรับผิดชอบ

2.3 การวางแผนกับชองทางการสงสาร

ชองทางการสงสารหลักในการสื่อสารหลังวันประกาศใชกลยุทธองคการคือ

ชองทางตามสายบังคับบัญชาและเปนการสื่อสารทางเดียวในแนวดิ่งจากระดับบนสูระดับลาง โดย

ผูนําการเปลี่ยนแปลงเกือบทั้งหมดใชการประชุมชี้แจงซึ่งเปนการสื่อสารสาธารณะแบบซึ่งหนาตาม

ดวยสื่อสนับสนุนซึ่งเปนการแบบแพรกระจายไปสูผูรับสารจํานวนมากในคราวเดียวกัน ไดแก 

ส่ือส่ิงพิมพซึ่งเปนการสื่อสารทางเดียว และส่ืออินเตอรเน็ต ไดแก จดหมายอิเล็กทรอนิกส 

อินเตอรเน็ตและอินทราเน็ต ซึ่งเปดโอกาสใหเกิดการสื่อสารสองทางไดในการสื่อสารทุกทิศทาง 

                                                 
17สัมภาษณ ผูนําการเปลี่ยนแปลงจากอังกฤษ 1, 25 ตุลาคม 2548.
18สัมภาษณ ผูนําการเปลี่ยนแปลงจากโปแลนด 1, 3 พฤศจิกายน 2548.
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กลาวคอื ผูรับสารสามารถแสดงปฏกิริิยายอนกลบัมายงัผูสงสารไดและมทีศิทางการสือ่สารไดหลาย

ทศิทางการสือ่สารจากระดับบนสูระดับลาง จากระดับลางขึ้นระดับบนและการสื่อสารแนวนอน

2.4 การวางแผนกับผูรับสาร

การศึกษาพบวาไมไดมีการวางแผนหรือการจัดการกับผูรับสารซึ่งเปนสมาชิก

องคการผูมคุีณสมบติัตางกนัเพือ่อํานวยใหการสือ่สารเปนไปในทศิทางเดยีวกบัเปาหมายทีค่าดหวังไว

อาจเปนเพราะวฒันธรรมองคการของเอก็มอนทใหอิสระตอผูนาํการเปลีย่นแปลงจดัการกบัการสื่อสาร

ในองคการในเครอืของตนเนือ่งจากเชือ่วาผูนาํการเปลีย่นแปลงคอืผูทีม่คีวามเขาใจผูใตบังคับบัญชา

ของตนดีกวาผูอ่ืน

2.5 การวางแผนกับส่ิงรบกวน

ผูศึกษาพบวาผูนําการเปลี่ยนแปลงใหความสําคัญกับการจัดการเกี่ยวกับ

ความขัดแยงหรือการตอตานการเปลี่ยนแปลง แตมีรูปแบบการวางแผนที่แตกตางกันไป ผูนํา

การเปลี่ยนแปลงเกือบทั้งหมดเลือกวิธีการประชุมเพราะเชื่อวาการเห็นหนาคาตากันจะชวยลด

ความเคลือบแคลงใจได บางคนเลือกการนําเสนอแบบพิเศษและสรางบรรยากาศเชิงบวกโดยการ

สรางบรรยากาศที่เปนมิตร และการเปดโอกาสใหผูรับสารแสดงปฏิกิริยาตอบกลับโดยการซักถาม

ขอสงสัย ของใจ หรือแมกระทั่งการแสดงอารมณที่พนักงานรูสึกตอการเปลี่ยนแปลง

การวางแผนการควบคุมและประเมินผล

ในการผลักดันใหการดําเนินดานกลยุทธเปนไปตามเปาหมายนั้น องคการจําเปนตองมี

การตรวจสอบวาองคการในเครือไดมีการสื่อสารและผลักดันใหวิสัยทัศน พันธกิจ คานิยมและ

ตราเอกลกัษณ/ตราสินคาไปสูการปฏบัิติมากนอยเพยีงใด ผูศึกษาพบวาการวางแผนในการตดิตาม

และประเมินผลการสื่อสารเร่ืองการเปลี่ยนแปลงกลยุทธอยางมีระบบนั้นปรากฏเฉพาะการ

ประเมินผลตามนโยบายขององคการเทานั้น ไดแก การผลักดันใหใชตราเอกลักษณ/ตราสินคา

ภายในเวลาที่กําหนด การตรวจสอบการใชตราเอกลักษณ/ตราสินคา และการวิเคราะหกลุม19

                                                 
19ขณะที่เก็บขอมูลนั้นเอ็กมอนทพึ่งเปดใชอินทราเน็ตชื่อ ‘อินไซท’ จึงไมไดวางแผนเรื่อง

การวัดความพึงพอใจในการใชอินทราเน็ตชื่อ และองคการไดทําการสํารวจความพึงพอใจเรื่องใช

อินทราเน็ตไดดําเนินการทอดแบบสอบถามเมื่อปลายเดือนมิถุนายน ค.ศ. 2007 หลังจากที่ไดเปด

ใชอินทราเน็ตไดปเศษซึ่งขณะที่ผูศึกษาเขียนผลการศึกษานี้ยังไมไดรับผลการสํารวจดังกลาว
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การศกึษาไมพบการวางแผนในการตดิตามและประเมนิประสทิธผิลการสือ่สารในองคการ

หลงัจากทีอ่งคการไดส่ือสารเรือ่งการเปลีย่นแปลงกลยทุธไปยงัพนกังานทกุระดบัและไดขอความรวมมือ

ในการสรางกลยทุธใหเกดิขึน้ในองคการ 6 ขอ ไดแก ความรบัผิดชอบและนาํเสนอการเปลีย่นแปลง

อยางสรางสรรค การใหความสําคัญในการสื่อสารเร่ืองการเปลี่ยนแปลง ความรับผิดชอบในการนาํ

การเปลีย่นแปลงไปสูการปฏบัิติ ความเขาใจตอวตัถปุระสงคของการเปลีย่นแปลงตองาน เปดใจกวาง

และยนิดตีอการเปลีย่นแปลง สนทนาเรือ่งการเปลีย่นแปลงเชงิบวกและพรอมชวยเหลอืซึง่กนัและกัน

การที่องคการไมไดวางแผนในการติดตามและประเมินประสิทธิผลของการสื่อสารหลัง

การประกาศกลยุทธองคการเนื่องจากองคการไมมีนโยบายในการตรวจสอบการสื่อสารประกอบ

กับกลยุทธองคการชุดนี้มีลักษณะทางนามธรรมสูงทําใหวัดผลไดยากจึงทําใหองคการไมสามารถ

กําหนดกรอบเวลาของการสื่อสารที่ชัดเจนเพื่อวัดผลการสื่อสารได ดังรายละเอียดตอไปนี้

- องคการไมมีนโยบายตรวจสอบการสื่อสารและกลยุทธมีลักษณะทางนามธรรมสูง

จึงวัดผลไดยาก

เนื่องจากวัฒนธรรมองคการของเอ็กมอนทที่เชื่อเร่ืองการกระจายอํานาจและ

ไมนิยมระบบการทํางานที่เขมงวดและองคการไมไดกําหนดระยะสิ้นสุดหรือจุดตรวจสอบ (mile 

stone) ของการสื่อสารกลยุทธ ดังนั้นในการศึกษานี้จึงไมพบการวางแผนการควบคุม การติดตาม 

และประเมินผลการสื่อสารกลยุทธองคการ (วิสัยทัศน พันธกิจ คานิยม) อยางมีระบบ การศึกษา

จึงพบวาเอ็กมอนทไมไดเนนการควบคุมการสื่อสารกลยุทธองคการ อีกทั้งเห็นวาการตรวจสอบ

ตามแบบดั้งเดิมนั้นไมใชวิถีทางของเอ็กมอนท ขณะที่ผูนําองคการเห็นวาการตรวจสอบและ

ประเมินผลประสิทธิผลของการสื่อสารกลยุทธเปนการยากเนื่องจากกลยุทธองคการมีความเปน

นามธรรมสูงตองอาศัยการตีความและการนําไปปฏิบัติของพนักงานในแตละสวนที่แตกตางกัน 

ดังนั้นสิ่งที่องคการสามารถกระทําไดคือสรางแรงบันดาลใจใหพนักงานเกิดการยอมรับและนําไป

ปฏิบัติเทานั้น เชนเดียวกับหลายฝายที่เห็นวาการวัดผลเรื่องการสื่อสารกลยุทธโดยเฉพาะคานิยม

กระทาํไดยากเมือ่เปรียบเทยีบกบัการวดัผลกาํไรดังทีผู่อํานวยการฝายสือ่สารองคการยอมรบัวาสิง่ใด

ที่ไมถูกวัดผลสิ่งนั้นยอมไมสําเร็จและยอมรับวาผูนําการเปลี่ยนแปลงตองรับผิดชอบกับภารกิจหลัก

คือเปาหมายทางธุรกิจมากกวา ดังขอมูลตอไปนี้

“วิถีเอ็กมอนทจะไมบอกกลาวตรง ๆ วาพนักงานควรปฏิบัติตามคานิยมอยางไร 

แตองคการเลือกที่จะแจงใหพนักงานทราบวาคานิยมองคการคืออะไร แลวใหพนักงานหาหนทาง

ในการนําคานิยมนั้นไปใชกับตนเองตามวิถีตนเองเลือก”20

                                                 
20สัมภาษณ ซาสซา อมาราสิงห, ผูอํานวยการฝายสื่อสารองคการ, 17 มิถุนายน 2548.
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“ผมไมคิดวาความหลงใหล ความทะเยอทะยานและฮุมมะลิหนั้นสามารถวัดผลได 

เพราะเหลานี้เปนสิ่งเฉพาะตนขึ้นอยูกับพนักงานวาจะมองเห็นตนเองหรือวิถีการดําเนินธุรกิจ  

ซึ่งคานิยมสามารถจะเขมแข็งขึ้นไดตองผานการแปลความหมาย”21

- องคการไมกําหนดกรอบเวลาของการสื่อสารจึงไมสามารถวัดผลการสื่อสารได

การศึกษาพบวาการสื่อสารเรื่องการเปลี่ยนแปลงกลยุทธนั้นไมไดกําหนดระยะเวลา

ตายตัวและไมมีระยะสิ้นสุดเนื่องจากเปนกระบวนการที่เกิดอยางคอยเปนคอยไป ตามที่ผูจัดการ

ฝายสื่อสารองคการ กลาววา

ไมมีการกําหนดระยะสิ้นสุดของการสื่อสารการเปลี่ยนแปลง เพราะกระบวนการ

การสือ่สารการเปลีย่นแปลงครัง้นีเ้ปนกระบวนการทีต่องดาํเนนิไปอยางไมมทีีส้ิ่นสุด

จึงไมสามารถกําหนดระยะเวลาการสิ้นสุดได และยังมีส่ิงหลายสิ่งที่สามารถ

กระทําไปไดเร่ือย ๆ ตลอดกระบวนการเนื่องจากคานิยมคือสวนหนึ่งที่องคการตอง

มีตลอดเวลา22

อยางไรก็ตาม ผูศึกษาไดกลาวตอนตนแลววาองคการมีแผนการควบคุม การติดตาม

และประเมนิผลเรือ่งการผลกัดนัใหเกดิตราเอกลกัษณ/ตราสินคาภายในเวลาทีก่าํหนด การตรวจสอบ

ตราเอกลักษณ/ตราสินคา และการวิเคราะหกลุม อาจเปนเพราะปจจัยดังกลาวขางตนสามารถ

ดําเนินการวัดผลไดอยางเปนรูปธรรมมากกวา ดังรายละเอียดตอไปนี้

การผลักดันใหเกดิตราเอกลักษณ/ตราสินคาภายในเวลาที่กําหนด

การผลักดันใหเกิดตราเอกลักษณ/ตราสินคาภายในเวลาที่กําหนดดําเนินการโดยฝาย

ส่ือสารองคการซึง่การศกึษาพบวาองคการไดสรางกรอบการควบคมุ ไดแก แผน นโยบาย กระบวนการ

หลักไว สวนรายละเอียดยอยนั้นไดละไวใหเปนภาระของผูนําการเปลี่ยนแปลงในแตละหนวยให

ดําเนินการใหสอดคลองกับองคการในเครือแตละแหง สวนการกํากับการผูกมัด (การสรางความ

หมายรวม การสรางความเปนเจาของรวม และการมีกรอบอางอิงเดียวกัน) ไดสรางผานการประชุม 

The Next 125 Years ซึง่ฝายสือ่สารองคการไดจดัตารางการเปลีย่นแปลงตราเอกลกัษณ/ตราสนิคา

ไวอยางชัดเจนเริ่มจากผูนําการเปลี่ยนแปลงจะไดรับส่ือตาง ๆ จากฝายสื่อสารองคการเพื่อใชใน

การประชุมเร่ืองตราสินคากับพนักงานในองคการของตนและใหจัดการประชุมคร้ังแรกระหวาง 18-

                                                 
21สัมภาษณ ยาน สตรวม, ผูจัดการฝายสื่อสารองคการ 1, 28 กันยายน 2548.
22สัมภาษณ โธมัส แช็ค, ผูจัดการฝายสื่อสารองคการ 2, 28 กันยายน 2548.
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25 พฤศจกิายน ค.ศ. 2003 และจดัการประชมุปฏิบัติการหรอืเปดโอกาสใหเกดิการถกเถียงกันภายใน

องคการ จากนั้นฝายสื่อสารองคการจะติดตามผลการเปลี่ยนแปลงของตราเอกลักษณ/ตราสนิคา

ในองคการซึ่งกําหนดใหแลวเสร็จภายในสิ้นป ค.ศ. 2003 หลังจากนั้นฝายสื่อสารองคการไดทําการ

ตรวจสอบการใชตราเอกลักษณ/ตราสินคา สวนการจัดทําเอกสารภายในสํานักงาน เครื่องเขียนใน

สํานักงานและนามบัตรที่ใชตราเอกลักษณใหมนั้นตองแลวเสร็จภายในวันที่ 1 มกราคม ค.ศ. 2004 

ดังนั้นเครื่องเขียนขององคการในเครือทุกองคการจะดําเนินการจัดทําในประเทศเดนมารกโดยฝาย

การสื่อสารองคการเพื่อควบคุมมาตรฐานของการจัดทําเครื่องเขียนใหการเปลี่ยนเอกลักษณใหอยู

ในทิศทางเดียวกันเนื่องจากมีระยะเวลาการจัดทํากระชั้นชิด

การตรวจสอบตราเอกลักษณ/ตราสินคา (Brand audit)

การตรวจสอบตราเอกลักษณ/ตราสินคานั้นรับผิดชอบโดยฝายสื่อสารองคการเปนการ

ทอดแบบสอบถามประกอบดวยชดุคาํถามเกีย่วกบัความคบืหนาในการเปลีย่นแปลงตราเอกลักษณ/

ตราสินคาใหสอดคลองกับนโยบายที่ไดใหไวในสวนของการผลิต การตลาด ฯลฯ เพื่อตรวจสอบวา

องคการในเครือไดจัดการกับตราเอกลักษณหรือตราสินคาไปมากเพียงใดและประสบปญหาใด 

เพื่อใหฝายสื่อสารองคการสามารถนําไปแกไขและปรับปรุงตอไป ซึ่งลักษณะของการดําเนินการ

เพื่อการชวยเหลือมากกวาการจับผิด ดังขอมูลของผูอํานวยการฝายสื่อสารองคการที่วา

การตรวจสอบตราสินคาของเอ็กมอนทมีลักษณะนุมนวลมากกวากํากับควบคุม 

เชน ตรวจสอบวาแผนกผลิตไดใชตราเอกลักษณใหมหรือไมอยางไรและพวกเขา

รับทราบและมีความเขาใจเกี่ยวกับแนวทางการใชตราเอกลักษณใหมหรือไมและ

พวกเขาไดดําเนินงานตามแนวทางดังกลาวหรือไม เขาประสบปญหาในการใชตรา

เอกลักษณใหมหรือไม อยางไร เพราะอาจมีอุปสรรคในการใชตราเอกลักษณก็ฝาย

ส่ือสารองคการคาดไมถงึกเ็ปนได การตรวจสอบตราสนิคานีท้าํใหฝายสือ่สารองคการ

สามารถพฒันาปรบัปรุงแนวทางการใชตราเอกลกัษณตอไป ซึง่ขณะนีฝ้ายการสือ่สาร

องคการก็กําลังแกไขปรับปรุง แนวทางการใชเอกลักษณดังกลาวเพื่อใหทุกคน

สามารถใชประโยชนได
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การวิเคราะหกลุม

ผูนาํองคการเหน็วาการสือ่สารภายในองคการเพยีงอยางเดยีวไมสามารถสรางใหวสัิยทัศน 

พันธกิจ และคานิยมใหเกิดขึ้นไดอยางเปนรูปธรรม ดังนั้นตองดําเนินการบูรณการการสื่อสารและ

กลยทุธผานหนวยทรัพยากรมนษุยโดยสือ่สารผานการจดัทาํนโยบายการบคุคล ไดแก การจางพนักงาน 

การจัดการกับภาวะผูนํา ระเบียบตาง ๆ ขององคการ ฯลฯ ตลอดจนการอบรม สัมมนา ดังนั้น

การวิเคราะหกลุมเอ็กมอนทจึงเปนสวนหนึ่งของวิสัยทัศนในการสรางใหองคการดึงดูดใจตอ

พนกังานทีม่คีวามสามารถเพือ่ใหพนกังานเหลานัน้ใชคานยิมในการสรางสรรคผลงานทีดี่ตามพนัธกิจ

ขององคการตอไป ดังนั้นการวิเคราะหกลุมเปนสวนหนึ่งของการบริหารงานบุคคลเพื่อตรวจสอบ

ทัศนคติและความพึงพอใจในงานของพนักงานโดยแบบสอบถามจะชวยใหผูบริหารเขาใจปจจัยที่มี

ผลตอความสาํเรจ็ขององคการผานการตรวจสอบทศันคตทิีพ่นกังานมตีอภาวะผูนาํ สภาพแวดลอมใน

งานและการมีสวนรวมในงานของพนักงาน ซึ่งผูอํานวยการฝายทรัพยากรมนุษยใหขอมูลวา

จะทอดแบบสอบถามการวิเคราะหกลุมประกอบดวยคําถาม 3 หมวดจํานวน 63 ขอ และจัดทําขึ้น 

16 ภาษา โดยคําตอบเปนหนวยวัดแบบลิเคิรท 4 ระดับ ต้ังแตระดับไมเห็นดวยมากจนถึงระดับเห็น

ดวยมากและมีระยะทอดแบบสอบถามประมาณ 10 วัน

ในการวางแผนการสํารวจเพื่อการวิเคราะหกลุมนั้น พนักงานจะไดรับจดหมายแนะนํา

เร่ืองการวิเคราะหกลุมจากผูนําองคการพรอมกับแบบสอบถามในวันที่ 30 ตุลาคม ค.ศ. 2003 และ

ตองกรอกแบบสอบถามกลบัมาภายใน 12 พฤศจกิายน ค.ศ. 2003 ซึง่ผูนาํการเปลีย่นแปลงจะไดรับ

ผลการวิเคราะหกลุม (ประกอบดวยผลรวมขององคการและผลของแตละแผนก) ภายใน

พฤศจิกายน ค.ศ. 2003 หลังจากนั้นผูรับผิดชอบในทุกองคการจะไดรับวีดิทัศนและวัสดุสนับสนุน

ในการดําเนินการประชุมปฏิบัติการในหนวยงานตาง ๆ เพื่อกําหนดแผนการพัฒนาและติดตามผล

เพื่อปรับปรุงทัศนคติของพนักงานมีตอภาวะผูนํา สภาพแวดลอมในงานและการมีสวนรวมในงาน

ของพนักงานภายในองคการของตนตอไป และนอกจากการวิเคราะหกลุมแลว การศึกษายังพบวา

ฝายทรัพยากรมนุษยไดเปดโอกาสใหผูเขาสมัมนาไดถกเถยีงกนัเกีย่วกบักลยทุธโดยเฉพาะวสัิยทัศน 

พันธกิจและคานิยม ระหวางการเขาสัมมนาในโอกาสตาง ๆ กันอีกดวย
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บทสรุป

การศึกษาเกี่ยวกับการวางแผนการสื่อสารภายในบรรษัทระหวางประเทศภายใตภาวะ

เปลี่ยนแปลง : กรณีศึกษาการสื่อสารกลยุทธองคการของเอ็กมอนท พบวาการสื่อสารในการศึกษา

นี้กําหนดกรอบการสื่อสารเฉพาะการสื่อสารภายในองคการเอ็กมอนทจึงมีลักษณะเชนเดียวกับการ

ส่ือสารสาธารณะเพื่อสนองตอบผูรับสารกลุมเปาหมายโดยตรงในระบบปด ประกอบดวย  

การสื่อสารสาธารณะแบบซึ่งหนาและการสื่อสารโดยอาศัยสื่อประกอบ ซึ่งการสื่อสารสาธารณะ

แบบซึ่งหนาในที่นี้เปนการประชุมชี้แจงเพื่อแจงเรื่องการเปลี่ยนแปลงกลยุทธองคการใหพนักงาน

ในองคการทราบและนําสิ่งที่รับทราบไปปฏิบัติตามสายบังคับบัญชาจึงเปนการสื่อสารทางเดียวใน

แนวดิง่จากระดบับนสูระดบัลางตามระดบัการจดัการกลยทุธในโครงสรางขององคการ สวนการสือ่สาร

โดยอาศัยสื่ออ่ืน ไดแก ส่ือประกอบเพื่อสรางความชัดเจน ความเขาใจ เตือนความจํา สวนสื่อ

สนับสนุนนั้น อาทิ ส่ือส่ิงพิมพ ส่ืออินเตอรเน็ต ฯลฯ และแพรกระจายไปยังพนักงานทุกระดับใน

เวลาพรอม ๆ กัน

การวางแผนการสื่อสารและการจัดการกระบวนการการสื่อสารแบงได 3 ระยะ คือ 

ระยะกลยุทธฟนในวันประกาศกลยุทธองคการและหลังวันประกาศใชกลยุทธองคการ ดังนี้

- การวางแผนการสื่อสารในชวงกลยุทธฟนฟู ใชการสื่อสารสาธารณะแบบซึ่งหนาใน

การประชุมเชิงปฏิบัติการ ผูบริหารจากหนวยงานที่สามารถสรางผลการเปลี่ยนแปลงที่มีนัยยะ

สําคัญในองคการผานเปาหมายชัดเจน และไมปรากฏวาการสื่อสารโดยอาศัยสื่ออ่ืนที่มีบทบาทที่

ชดัเจน และไมพบการจดัการกบัผูสงสารคอืผูนาํองคการอาจเปนเพราะเขาเปนผูมทีกัษะในการสือ่สารดี

และมีความเขาใจและคุนเคยกับสารดี ขณะที่การจัดการกับสารมีเนื้อหาเฉพาะจึงชัดเจนกระชับ

และตรงประเดน็เพือ่ใหสอดคลองกบัภาวะวกิฤตแิละระยะเวลาดาํเนนิการ เนนการสื่อสารจากระดับ

บนสูระดับลางผสมผสานกับการสื่อสารสองทางชวงระดมสมองในการประชุมปฏิบัติการ นอกจาก

การจัดการผูรับสารหลัก ไดแก ผูซึ่งบริหารซึ่งเขารวมประชุมปฏิบัติการแลว ไมปรากฏการจัดการ

กับผูรับสารกลุมอ่ืนอยางชัดเจน และนอกจากการสรางความรูสึกเรงดวนแลวการศึกษาไมพบ

ความชัดเจนเกี่ยวกับการจัดการกับความขัดแยงหรือการตอตานการเปลี่ยนแปลงในพนักงานกลุม

อ่ืน ๆ อีกทัง้ไมพบการเปดโอกาสใหผูรับสารแสดงปฏิกิริยาตอบกลับ เนื่องจากไมใชส่ิงที่เหมาะสม

กับสถานการณ

- การวางแผนการสื่อสารเรื่องกลยุทธเติบโตในวันประกาศกลยุทธองคการ หมายถึง 

การวางแผนการสื่อสารในวันประกาศกลยุทธองคการ วันที่ 28 ตุลาคม ค.ศ. 2003 ภายใตชื่อ 

“The Next 125 Years” เปนการสือ่สารจากผูนาํองคการไปยงัผูนาํการเปลีย่นแปลงจาํนวน 150 คน 
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โดยใชการสื่อสารสาธารณะแบบซึ่งหนาเปนหลักในกิจกรรมพิเศษ ขณะเดียวกันก็มีการวางแผน

เร่ืองสื่อประกอบเพื่อสนับสนุนการสื่อสารเรื่องการเปลี่ยนแปลงกลยุทธ ไดแก แทงบันทึกความจํา

ซึ่งบรรจุขอมูลการนําเสนอแบบพาวเวอรพอยททีผู่นาํองคการในการนาํเสนอเรือ่งการเปลีย่นแปลงในที่

ประชมุ สมดุปกดาํ และวดิีทัศน รวมถึงการเตรียมแผนปายตกแตงสถานที่และการจัดทําของที่ระลกึ

ดวย สําหรับการวางแผนกับกระบวนการสื่อสารนั้นไมพบการจัดการกับผูสงสารที่ชัดเจนเนื่องจาก

ผูสงสารหลักคือผูนําองคการมีความสามารถในการสื่อสารและรูเร่ืองสารเปนอยางดีและไมพบการ

วางแผนกบัผูสงสารรองผูใหขอมลูในประเดน็ทีต่นรบัผิดชอบทีเ่กีย่วของกบัการดาํเนนิกลยทุธองคการ

และวิทยากรภายนอกผูใหแนวคิดเกี่ยวกับกลยุทธและคานิยม อยางไรก็ตาม การศึกษาพบวาฝาย

ส่ือสารองคการใหความสําคัญกับการจัดการกับสารในวันประกาศกลยุทธองคการมากพอสมควร 

เนื่องจากเปนการประชุมเพียงวันเดียวจึงตองเนนเรื่องความชัดเจน ความครบถวน ทั้งคุณภาพและ

ปริมาณเพื่อสรางประสิทธิผลของการสื่อสารในลําดับตอไป เนื้อหาของสารแบงออกเปน 4 ชวงคือ 

ชวงการประกาศวิสัยทัศน พันธกิจ คานิยม, ชวงกลยุทธ, ชวงผูบรรยายรับเชิญ และชวงประกาศ

ตราเอกลักษณ และชองทางการสงสาร คือ การสือ่สารทางเดยีวจากระดบับนสูระดบัลางโดยเนนการ

ประชมุชีแ้จงของผูนาํองคการในบรรยากาศสื่อสารเชิงบวกโดยองคการใชชวงเวลาเฉลิมฉลองใน

โอกาสที่มีอายุครบ 125 ป และเปนปที่องคการประสบความสําเร็จในการดําเนินกลยุทธฟนฟู แต

ไมพบการวางแผนหรือการจัดการผูรับสารคือผูนําการเปลี่ยนแปลง หรือการจัดการกับการตอตาน

การเปลี่ยนแปลงผานการใหความรู และการจูงใจ การสรางการ มีสวนรวม การสรางและสนบัสนุน

การเปลี่ยนแปลง และองคการไมไดจัดระบบเพื่อเปดโอกาสใหผูรับสารแสดงปฏิกริยาตอบกลับ

อยางเปนรูปธรรม

การวางแผนการสื่อสารเพื่อดําเนินกลยุทธเติบโตหลังวันประกาศใชกลยุทธองคการใช

วิธีการสื่อสารทํานองเดียวกันกับส่ือสารสองระยะแรก กลาวคือ ยังคงเปนการประชุมชี้แจงซ่ึงเปน

การสือ่สารทศิทางเดยีวจากระดบับนสูระดบัลางรวมกบัส่ือประกอบ สวนสือ่สนบัสนนุอืน่ ๆ นอกจาก

สมุดปกดําและสื่อวีดิทัศนที่พนักงานไดรับในเวลาตอมาแลว ไดแก ส่ืออินเตอรเน็ต อินทราเน็ต 

จดหมายอิเล็กทรอนิกส และสื่อส่ิงพิมพคือวารสารภายใน ‘Hardcopy’ เพื่อสนับสนุนการเปลี่ยน

แปลงเชงินโยบายและสรางการดาํเนนิงานในทางปฏบัิติการไปยงัองคการในเครอืในเวลาพรอม ๆ กนัภาย

หลังการประกาศกลยุทธ ผูนําการเปลี่ยนแปลงทั้งหมดใชสารเดียวกับที่ใชในการสื่อสารเพื่อการ

ดําเนินกลยุทธเติบโตในวันประกาศใชกลยุทธองคการ แตไดจัดการกับสารและวิธีการสื่อสารของ

ตนตามแนวทางและความเหมาะสมตอสถานการณในองคการทีต่นรบัผิดชอบ และการศกึษาไมพบ

การจดัการกบัผูรับสารทีช่ดัเจน แตพบวาผูนาํการเปลีย่นแปลงใหความสาํคญักบัการจดัการเกีย่วกบั

ความขัดแยงหรือการตอตานการเปลี่ยนแปลง แตมีรูปแบบการวางแผนที่แตกตางกันไป ผูนําการ
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เปลี่ยนแปลงเกือบทั้งหมดเลือกวิธีการประชุมเพราะเชื่อวาการเห็นหนาคาตากันจะชวยลดความ

เคลือบแคลงใจได บางคนเลือกการนําเสนอแบบพิเศษและสรางบรรยากาศเชิงบวกโดยการสราง

บรรยากาศที่เปนมิตร และการเปดโอกาสใหผูรับสารแสดงปฏิกิริยาตอบกลับโดยการซักถาม

ขอสงสัย ของใจ หรือแมกระทั่งการแสดงอารมณของพนักงานตอการเปลี่ยนแปลง

นอกจากนี้ การศึกษาพบความขัดแยงในการวางแผนกับผูนําการเปลี่ยนแปลงกลาวคือ 

ขณะที่ฝายสื่อสารองคการตั้งความคาดหวังกับผูนําการเปลี่ยนแปลงในการสื่อสารและสรางการ

เปลีย่นแปลง แตผูทีถ่กูคาดหวงัไมไดทราบความคาดหวงันีแ้ละแสดงความไมพอใจตอคาดหวงัดงักลาว 

การศกึษายงัพบวาองคการไดวางแผนในการตดิตามและประเมนิผลการสือ่สารเร่ืองการเปลีย่นแปลง

กลยุทธอยางมีระบบเฉพาะการประเมินผลตามนโยบายขององคการ ไดแก การผลักดันใหเกิด

ตราเอกลกัษณ/ตราสินคาภายในเวลาทีก่าํหนด การตรวจสอบตราเอกลกัษณ/ตราสินคา การวเิคราะห

กลุมดําเนินการโดยฝายทรัพยากรมนุษยเพื่อตรวจสอบทัศนคติและความพึงพอใจในงานของ

พนักงานเพื่อใหองคการเขาใจปจจัยที่มีผลตอทัศนคติที่พนักงานเพื่อรักษาพนักงานที่ดีไวตามแนว

วิสัยทัศนของเอ็กมอนทที่กลาววา ‘เปนกลุมส่ือที่ดึงดูดใจที่สุดตอพนักงาน พันธมิตรธุรกิจ และ 

ลูกคา’ แตการศกึษาไมพบการวางแผนในการตดิตามและประเมนิประสทิธผิลการสือ่สารในองคการ

เนื่องจากวัฒนธรรมองคการของเอ็กมอนทไมใชวัฒนธรรมแหงการควบคุมและผูรับผิดชอบเร่ืองนี้

เห็นวากลยุทธองคการมีลักษณะทางนามธรรมสูงจึงวัดผลไดยากและองคการไมไดกําหนดกรอบ

เวลาของการสื่อสารจึงไมสามารถวัดผลการสื่อสารได


