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                             ความรู้ทั่วไปเกี่ยวกับการส่ือสารในภาวะวิกฤติ 

                                                                   รวบรวมและเรียบเรียงโดย กานต ์บญุศิริ 

1. ความหมายของการส่ือสารในภาวะวิกฤติ 

           เริ่มจากนกัวิชาการไดใ้หค้วามหมายของค าว่า ค าว่า ภาวะวิกฤติ (Crisis) หมายถึง เหตกุารณท์ี่อยู่

นอกเหนือความคาดหมายท่ีสามารถคกุคาม และก่อใหเ้กิดความรูส้กึเชิงลบในผูท้ี่เก่ียวของทัง้ที่มีต่อองคก์ร 

และสามารถสง่ผลหรือเกิดผลกระทบอย่างยิ่งใหญ่ต่อองคก์ร ซึ่งเมื่อเกิดภาวะวิกฤติจึงมีความจ าเป็นที่จะตอ้ง

เตรียมการรบัมือหรือจดัการวิกฤตินัน้ ๆ ไปยงัทกุภาคสว่นหรือบคุคลที่เก่ียวขอ้งผ่านการสื่อสาร ซึ่งมีบทบาท

ส าคญัในการบรหิารจดัการภาวะวิกฤติ (Timothy, 2012) 

           และปรีดี นกุลุสมปรารถนา (2563) ก็ไดใ้หค้วามหมาย ว่าเป็นเหตกุารณท์ี่ไม่ไดม้ีการคาดการณไ์ว้

ลว่งหนา้ ซึ่งสามารถสง่ผลกระทบทัง้ต่อชีวิต ทรพัยส์ิน สงัคม และสิ่งแวดลอ้ม รวมทัง้อาจสง่ผลกระทบต่อ

ชื่อเสียงขององคก์รและความเชื่อมั่นของผูม้ีสว่นไดส้่วนเสีย โดยเรื่องไม่ดีหรือเรื่องวิกฤติต่างๆสามารถเกิดขึน้ได้

อยู่ตลอดเวลาซึ่งบางอย่างก็ไม่ใช่เรื่องที่องคก์รตัง้ใจใหเ้กิดครบั แลว้โอกาสที่จะเกิดภาวะวิกฤติจนสามารถ

ลกุลามเป็นเรื่องใหญ่โต จะออกมาเป็นรูปแบบไหนไดบ้า้ง เช่น พนกังานในองคก์รท าเรื่องที่ไม่ดีจนสง่ผลเสียต่อ

องคก์ร การประทว้งถึงความไม่เป็นธรรมในรูปแบบต่างๆ สินคา้หรือบรกิารท่ีไม่ดีจนสง่ผลเสียต่อลกูคา้ หรือ

สินคา้หรือบรกิารสง่ผลกระทบเชิงลบกบัสิ่งแวดลอ้ม (ปรีดี นกุลุสมปรารถนา ,2563) 

            ส่วนการสื่อสารภาวะวิกฤติ (Crisis Communication) หมายถึง บรบิท ขอ้ความ หรือ สารที่ใชส้ื่อใน

การสื่อสารระหว่าง ผูส้ง่สาร ในที่นีคื้อ องคก์ร กบัผูร้บัสาร ในที่นีคื้อ ประชาชน ลกูคา้ หรือ กลุม่เปา้หมาย 

ขณะที่เกิดวิกฤติหรือภยัคกุคามที่ถกูออกแบบขึน้และวางกลยทุธไ์วส้นบัสนนุและลดทอนวิกฤติ สรา้งความ

น่าเชื่ออถือและลดระดบัความขดัแยง้ ภยัคกุคามที่เกิดขึน้ไดอี้กทัง้ยงัเป็นตวักลางเชื่อมระหว่างทัง้ 2 ฝ่ายอีก

ดว้ย การสื่อสารจึงเขา้มามีบทบาทส าคญัเพราะเป็นหนึ่งในช่องทางที่มีประสิทธิภาพในการช่วยเหลือขณะเกิด

วิกฤติ (ปัณณวชัร ์พิชยับวรภสัร,์2560) 

           ซึ่งปรีดี นกุลุสมปรารถนา (2563) ไดใ้หค้วามหมาย ว่าเป็นการสื่อสารของบุคคล กลุม่บุคคล หรือ

องคก์ร ถึงเรื่องสถานการณท์ี่ก าลงัเกิดวิกฤติไปยงัสาธารณชน เพื่อเป็นการชีแ้จงใหร้บัทราบและสรา้งความ

เขา้ใจที่ตรงกนั  

           โดยสามารถสรุปได้ว่า การสื่อสารในภาวะวิกฤติ เป็นขอ้ความ หรือ สารที่ใชส้ื่อในการสื่อสารของ
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บคุคล หรือองคก์ร ถึงเรื่องสถานการณท์ี่ก าลงัเกิดวิกฤติไปยงัสาธารณชน เพื่อเป็นการชีแ้จงใหร้บัทราบและ

สรา้งความเขา้ใจที่ตรงกนั  

2. การบริหารจัดการการส่ือสารในภาวะวิกฤติ  

       คือวิธีการจดัการ รวมถึงกลยทุธใ์นการแกแ้ละจดัการวิกฤติการณท์ี่เกิดขึน้ โดยมีนกัสื่อสารการตลาด หรือ

นกัประชาสมัพนัธเ์ป็นแกนหลกัในการขบัเคลื่อนการแกว้ิกฤติการสื่อสารนัน้ ๆ ดว้ยความรวดเรว็ แม่นย า จรงิใจ

และตรงไปตรงมา โดยมีกระบวนการจดัการวิกฤติซึ่ง (Timothy ,2007) ไดอ้ธิบายไว ้3 ชว่ง ดงันี ้

       1) ช่วงก่อนวิกฤติ คือ ช่วงเตรียมความพรอ้มก่อนจะเกิดภาวะวิกฤติเพื่อลดโอกาสที่จะท าใหว้ิกฤติลกุลาม

เกินความควบคมุ โดยมีการวางแผนการสื่อสารภาวะวิกฤติ (Crisis Communications Playbook) ที่จะมีการ

แบ่งระดบัความรุนแรงของวิกฤติที่เกิดขึน้และแผนงานในการรบัมือวิกฤติในแต่ละระดบัที่จะประกอบไปดว้ย 

การวาง Spokesperson ที่เหมาะสมในแต่ละช่วงการสื่อสาร หรือแนวทางการเขียนและสื่อสาร ระยะเวลาใน

การตอบวิกฤติ ฯลฯ ตามรายละเอียดดงันี ้

               1.1) ก าหนด Spokesperson (โฆษกขององคก์ร) พรอ้มหาทีมสนบัสนนุ ขอ้มลูต่าง ๆ โดยทีมงานฯ

นัน้จะประกอบไปดว้ยกลุม่คนจากสายงานต่าง ๆ อาทิการตลาด การขาย กฎหมาย การเงิน ฝ่ายปฏิบติัการ 

เพื่อช่วยในการวิเคราะหแ์ละประเมินสถานการณว์างกลยุทธใ์นการตอบโตว้ิกฤตินัน้ ๆ ทัง้เชิงรุกและเชิงรบั 

พรอ้มเฟ้นหาแนวทางการปอ้งกนัไม่ใหว้ิกฤตินัน้ ๆ เกิดขึน้อีกในอนาคต 

                1.2) วิเคราะหก์ลุ่มเปา้หมายหลกัของวิกฤติ เพื่อไตรต่รองหาวิธีในการสื่อสารไปยงักลุม่เปา้หมาย

หลกัที่เก่ียวขอ้งกบัวิกฤติการณท์ี่เกิดขึน้ ว่ากลุม่เปา้หมายฯ มีความเชื่อ รูปแบบ ความคิด ตอ้งการที่จะท าอะไร 

รวมไปถึงรบัฟังข่าวสารในช่องทางใด เพื่อที่จะไดส้นบัสนุนในดา้นการวางแผน 

                1.3) ก าหนดเป้าหมายในการสื่อสารและพนัธมิตรในการสื่อสาร เพื่อหาแนวรว่มที่สนบัสนุนในการ

สื่อสารและสรา้งความน่าเชื่อถือในการรบัมือและจดัการภาวะวิกฤตินัน้ ๆ ในการสื่อสารภาวะวิกฤติองคก์รต่าง 

ๆ ไม่สามารถจดัการไดแ้ต่เพียงผูเ้ดียว แต่การหาแนวรว่มนัน้ถือเป็นหนึ่งในสิ่งส าคญที่องคก์รต่าง ๆ จะตอ้งให้

ความใสใ่จรวมไปถึงการก าหนดเปา้หมายในการสื่อสาร เช่นกนั อาทิสื่อใดสื่อหนึ่งที่องคก์รของเรามี

ความสมัพนัธใ์กลช้ิดและสามารถช่วงเหลือเราในการเสนอขอ้เท็จจรงิที่ตอบโจทยเ์ปา้หมายในการสื่อสารของ

เราได ้

                 1.4) วางรูปแบบและวิธีการสื่อสาร พรอ้มมอบหมายไปยงัทีมงานการสื่อสารที่เหมาะสม 

           2) ช่วงระหว่างวิกฤติ ระยะที่เกิดวิกฤติ ซึ่งจะตอ้งท าการจดัการวิกฤติที่เกิดขึน้ใหไ้ดอ้ย่างถกูตอ้งและ
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แม่นย า เริ่มจากการตรวจสอบหาที่มาของวิกฤติและตน้ตอของเหตกุารณ ์สื่อสารขอ้เท็จจรงิที่จรงิใจ 

ตรงไปตรงมา ดว้ยความรวดเรว็ และมีการเฝา้ระวงัพรอ้มคอยตรวจตราถึงเหตกุารณว์่าอยู่ในระดบัใด  

                2.1) การสื่อสารภายในองคก์ร (Internal Communication) โดยบคุคลภายในองคก์รถือเป็นตวัแทน 

(Brand Ambassador) ที่จะสามารถช่วยกระจายข่าวสารหรือเป็นกระบอกเสียงในการกระจายขอ้มลูที่ตอ้งการ

ที่องคก์รตอ้งการจะสื่อสารออกไปไดใ้นวงกวา้ง อีกทัง้ยงัมีความน่าเชื่อถือในเรื่องของ Key Message หรือ แนว

ทางการตอบค าถาม ที่ถกูจดัเตรียมและเผยแพรใ่หแ้กค่นในองคก์รไดร้บัทราบไปทิศทางเดียวกนั พรอ้มแจง้

ความคืบหนา้ของสถานการณใ์หบ้คุคลภายในองคก์รทราบเป็นระยะ 

                2.2) สื่อมวลชนสมัพนัธ ์(Media Relations) เป็นการใชค้วามสมัพนัธร์ะหว่างนกัประชาสมัพนัธข์อง

องคก์รที่มีต่อสื่อมวลชน เพื่อใชใ้นการเกือ้หนนุใหก้ารเสนอข่าวเชิงลบหรือวิกฤติการณต่์าง ๆ เบาบางลงหรือ มี

ขอ้มลท ูแน่นอนมากขึน้ ซึ่งการใชค้วามสมัพนัธน์ีเ้ป็นอีกหนึ่งปัจจยัส าคญัที่สามารถช่วยท าใหว้ิกฤติการณท์ี่

เกิดขึน้เบาบาง หรือ ลดระดบัลงได ้

               2.3) การออกแถลงการณ ์(Announcement) เพื่อน าเสนอเรื่องราว ชีแ้จงรายละเอียดของวิกฤติ 

รวมถึงการจดัการสถานการณท์ี่เกิดขึน้ในระยะสัน้ พรอ้มแผนการจดัการในระยะยาว โดยจะตอ้งมีการออก

แถลงการณต่์อสาธารณะชนเป็นระยะ ๆ ผ่านทาง สื่อมวลชน หรือสื่อขององคก์ร (Own Media) โดยมี 

Spokesperson ที่ถกูเลือกไวเ้ป็นผูท้  าการแถลงการณ ์ในสถานการณท์ี่ถกูวางแผนงานไว ้ซึ่งสามารถจดังาน

แถลงการณโ์ดยเรียกสื่อมวลชนเพื่อมารบัฟังขอ้มลู การจดัท าเป็น Holding Statement สง่ไปยงัสื่อมวลชน หรือ

จดัท าจดหมายพรอ้มประกาศลงไปสื่อขององคก์ร ฯลฯ 

        3) ช่วงหลงัวิกฤติ เป็นระยะการฟ้ืนฟหูลงัจากเหตกุารณว์ิกฤติที่เกิดขึน้ โ ดยจะมุ่งไปยงัวิธีการแกปั้ญหา 

หรือแกไ้ขปัญหาที่สรา้งวิกฤติในครัง้ก่อน พรอ้มเตรียมการรบัมือหากมีเหตกุารณท์ี่คลา้ยคลงึกนัเกิดขึน้อีกครัง้

หน่ึง 

                 3.1) วางแผนแกต้น้เหตขุองวิกฤติในระยะยาว โดยมีการจดัท าแผนงานพรอ้มออกแถลงการณไ์ปยงั

สาธารณชนใหท้ราบโดยทั่วกนั ถึงแนวทางการจดัการในอนาคตและระยะยาว 

                 3.2) เตรียมแผนด าเนินงานและแนวทางรบัมือเขา้ไปยงัแผนการสื่อสารภาวะวิกฤติ (Crisis 

Communications Playbook) โดยเพิ่มรูปแบบหรือวิกฤติที่เพิ่งเกิดขึน้ พรอ้มจดัท าแนวทางการแกปั้ญหา แนว

ทางการตอบค าถาม และตวัเลือก Spokesperson ที่จะใชใ้นการพดูแต่ละช่วงของวิกฤติเขา้ยงัแผนการท่ีจดัท า

ไวแ้ลว้ เพื่อเตรียมการณร์อรบัปัญหาที่มีแนวโนว้จะเกิดขึไ้ดใ้นรูปแบบเดียวกนั 
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        สามารถสรุปได้ว่า การบรหิารจดัการการสื่อสารในภาวะวิกฤติ  โดยมีกระบวนการจดัการวิกฤติซึ่ง ได้

อธิบายไว ้3 ช่วง ไดแ้ก่ ช่วงก่อนวิกฤติ ช่วงระหว่างวิกฤติ และช่วงหลงัวิกฤติ 

3. กลยุทธข์องการส่ือสารในภาวะวิกฤติ 
         กลยทุธข์องการสื่อสารในภาวะวิกฤติ โดยเฉพาะกลยทุธก์ารสื่อสารของผูน้  าซึ่ง ในช่วงเวลาที่องคก์รตอ้ง

เผชิญกบัวิกฤติ ผูน้  าจะเป็นบุคคลส าคญัที่ทกุคนในองคก์รคาดหวงั ในการกา้วออกมาขา้งหนา้พรอ้มกลยทุธ์

เพื่อต่อสูใ้นภาวะวิกฤติที่เกิดขึน้แลว้ ตามที่ สถาบนัเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ (2564) ไดส้รุปจากรายการ

ถ่ายทอดสด เมื่อวนัที่ 16 กรกฎาคม 2563 โดย Jonathan Littman – CEO, Snowball Narrative และ Chris 

Hsiang – CEO, Panorama Growth ซึ่งเป็นผูเ้ชี่ยวชาญดา้นการสื่อสารดิจิทลัจากประเทศสหรฐัอเมริกา ได้

กลา่วถึงความส าคญัของการสื่อสารผูน้  าในภาวะวิกฤติ ผ่านรายการถ่ายทอดสด APO Productivity Talk : 

Effective Digital Communications to Manage Crisis ไวว้่า “การสื่อสารของผูน้  าในภาวะวิกฤติมี

ความส าคญัมาก และสง่ผลโดยตรงต่อความอยู่รอดขององคก์ร ยิ่งเป็นผูน้  าระดบัสงู ก็ยิ่งตอ้งมีทกัษะการ

สื่อสารที่ดี” และเพิ่มโอกาสความส าเรจ็ดว้ย 5 กลยทุธก์ารสื่อสารส าหรบั ‘ผูน้  า’ ส  าหรบัการสื่อสารในภาวะ

วิกฤตินัน้ อนัดบัแรกผูน้  าจะตอ้งทบทวนถึง What & How เสียก่อน นั่นก็คือการทบทวนว่าตนเองก าลงัจะ

สื่อสารเรื่องอะไร สื่อสารถึงใคร และสื่อสารผ่านช่องทางใด ทัง้นี ้Littman และ Hsiang ยงัไดร้วบรวมกลยทุธ์

การสื่อสารจากผูน้  าระดบัโลก และองคก์รชัน้น าต่าง ๆ ที่เกิดขึน้ในช่วงวิกฤติตัง้แต่อดีตจนถึงปัจจุบนัเพื่อเป็น

ประโยชนแ์ก่ผูน้  าทุกคน โดยสามารถสรุปเป็นรูปภาพไดด้งันี ้
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        อย่างไรก็ดี ไดน้ าเทคนิคในการก าหนดกลยทุธใ์นการประชาสมัพนัธเ์ชิงรุกเพื่อใชส้  าหรบัการสรา้งแนว

ทางการสื่อสารในภาวะวิกฤติที่มีประสิทธิภาพไว ้10 ประเด็น ดงันี ้(กรมประชาสมัพนัธ,์ 2549) 

      1. Differentiation คือการสรา้งความแตกต่างใหเ้กิดขึน้ในองคก์รผ่านสิ่งต่างๆไดแ้ก่ Product Service 

Personal Image ดว้ยนกัประชาสมัพนัธม์ีหนา้ที่น าเสนอขอ้มลูในทางบวกที่เป็นจดุแข็งหรือขอ้ไดเ้ปรียบของ

องคก์ร เพื่อสรา้งกิจกรรมการประชาสมัพนัธท์ี่มีเอกลกัษณแ์ละโดดเด่นจนเป็นที่จดจ าไดถ้ึงสิ่งที่องคก์รนัน้ ๆ 

ก าลงัอธิบายเพื่อสรา้งความเขา้ใจอนัดีต่อผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสีย 

      2. IMC (Integrated Marketing Communication) คือการผสมผสานแนวคิดการสื่อสาร การตลาดทกุ

รูปแบบเพื่อสง่เสรมิการประชาสมัพนัธ ์ไดแ้ก่ Promotions Mix และ Marketing Mix       3. No Free Media 

คือกรอบแนวคิดการประชาสมัพนัธท์ี่สะทอ้นถึงความเป็นจรงิทางดา้นการ 

ประชาสมัพนัธใ์นยุคทนุนิยมที่การใหบ้รกิารแบบฟรี หรือข่าวประชาสมัพนัธจ์ะลดนอ้ยลง ดงันัน้องคก์รไม่ว่าจะ

เป็นเอกชนหรือส่วนราชการตอ้งเขา้ใจไวก้่อนว่า การด าเนินงานดา้นการประชาสมัพนัธน์ัน้ตอ้งมีค่าใชจ้่าย



6 
 

แน่นอน ถึงแมว้่าบางครัง้เราอาจจะขอลงข่าวไดฟ้รี 

         4. Social Marketing หรือ การท าตลาดเพื่อสงัคม ที่มองว่าการประชาสมัพนัธเ์ชิงรุกยงัจะตอ้งมีมมุมอง

ในการใหข้อ้มลูข่าวสารที่เก่ียวขอ้งกบัการแกปั้ญหาสงัคม เพราะการน าแนวคิดการตลาดเพื่อสงัคมมาใชใ้น 

การประชาสมัพนัธเ์ชิงรุกจะช่วยใหก้ารสื่อสารและการท ากิจกรรมต่าง ๆ กบัคนในสงัคมท าไดอ้ย่างตรง

เปา้หมาย ช่วยปลกุจิตส านึกที่ดีและเพิ่มความยัง้คิดใหก้บัผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสียกบัองคก์รไดใ้นอีกมมุหนึ่งดว้ยใน

ปัจจบุนัสว่นขององคก์รธุรกิจก็หนัมาให ้ความสนใจในเรื่องความรบัผิดชอบต่อสงัคม (Corporate Social 

Responsibility : CSR) กนัมากขึน้เรื่อย ๆ  

         5. Creativity การใชค้วามคิดสรา้งสรรค ์ถือเป็นกลยทุธท์ี่มีความส าคญัในทกุภาคสว่นของการ

บรหิารงานองคก์ร โดยเฉพาะการประชาสมัพนัธเ์ชิงรุกที่เป็นประตเูปิดทางสูส่าธารณะชนที่มีหลากหลาย 

ความรูส้กึนึกคิด ความคิดสรา้งสรรคจ์ึงเป็นกลยทุธท์ี่มีบทบาทในการแกไ้ขวิกฤติใหเ้ป็นโอกาส 

        6. Marketing Mind การมีแนวความคิดดา้นการตลาดสมยัใหม่ในงานประชาสมัพนัธ ์ถึงแมว้่าในบาง

องคก์รอาจจะมีขอ้จ ากดัในการบรหิารจดัการ ทัง้ปัญหาจากวฒันธรรมองคก์ร โครงสรา้งองคก์ร อย่างเช่นสว่น

ราชการท่ีมองว่าการท าหนา้ที่เป็นสิ่งที่ตอ้งท าตามหนา้ที่ 

       7. High Technology คือ การใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศสมยัใหม่ในงานดา้นการประชาสมัพนัธ์สามารถ

สรา้งจดุไดเ้ปรียบใหก้บัองคก์ร เพราะการน าเทคโนโลยีการสื่อสารขอ้มลูมาใชใ้นองคก์รจะเป็นการน าความรู้

จากขอ้มลูข่าวสารที่ไดร้บัมาสรา้งทางเลือกในการตดัสินใจในการด าเนินงานต่างๆ สง่ผลใหอ้งคก์รสามารถลด

ตน้ทนุ ลดเวลาในการติดต่อสื่อสารสง่เสรมิใหเ้กิดการใชง้านทรพัยากรรว่มกนั ซึ่งเหมาะกบัสภาพขององคก์ร ที่

ในปัจจบุนัที่ตอ้งการการแข่งขนัที่ค่อนขา้งสงู 

       8. Database การมีฐานขอ้มลูที่ทนัสมยัและคล่องตวัในการเรียกใช ้ถือเป็นอีกกลยทุธท์ี่มีความส าคญั

อย่างมากในงานดา้นประชาสมัพนัธท์ี่องคก์รจะตอ้งมีศนูยเ์ก็บ และบญัชาการขอ้มลูเพื่อใหอ้งคก์รสามารถดงึ

ขอ้มลูข่าวสารจากแหลง่เดียวกนั ท าใหเ้กิดความแม่นย าและรวดเรว็  

      9. International PR คือ กลยทุธก์ารประชาสมัพนัธย์ึดหลกัความเป็นสากล เนื่องจากองคก์รทัง้ภาครฐัและ

เอกชนในปัจจบุนัลว้นตกอยู่ในฐานะสมาชิกของพลเมืองในระดบัประเทศและระดบัโลกทัง้สิน้ การด าเนิน

กิจกรรมใด ๆ ขององคก์รย่อมถกูจบัตามองจากสงัคมทัง้สิน้  

      10. Lobbying คือ กลยุทธก์ารประชาสมัพนัธท์ี่อาศยัสายสมัพนัธใ์นทางที่ถกูตอ้งทัง้ดา้นกฎหมายและ

จรยิธรรม หรือหากมองในแง่มมุการสื่อสารจะอธิบายไดว้่า การLobbying ดงักลา่วเป็นการสื่อสารเพื่อสรา้ง
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ความรว่มมือ หรือลดความขดัแยง้ ดว้ยวิธีการสื่อสารที่ไม่เป็นทางการหรือใชก้ารสื่อสารระหว่างบุคคลเพื่อสรา้ง

ฐานเครือข่ายในงานดา้นการประชาสมัพนัธ ์ท าใหเ้กิดการเชื่อมโยงขอ้มลู การแลกเปลี่ยนขอ้มลู  

4. โฆษกและหลักการพูดของโฆษกในภาวะวิกฤติ 
       กานต ์บญุศิร ิ(2563) ไดส้รุปไวว้่า โฆษกในภาวะวิกฤติ เป็นบุคคลซึ่งเป็นตวัแทนขององคก์รที่ท าหนา้ที่ใน

การสรา้งความเขา้ใจอนัดีระหว่างหน่วยงาน องคก์ร กบัประชาชน หรือภายในองคก์รเอง ในเหตกุารณห์รือ

สถานการณท์ี่สง่ผลเสียหายอย่างรวดเรว็และรุนแรงต่อชีวิต ทรพัยส์ินของบคุคล ตลอดจนชื่อเสียงและการ

ด าเนินกิจการขององคก์ร ซึ่งอาจเกิดจากธรรมชาติหรือฝีมือมนษุย ์เพื่อใหไ้ดร้บัความสนบัสนนุรว่มมือ อนัจะท า

ใหก้ิจการงานนัน้ ๆ ประสบผลส าเรจ็ ไดต้ามวตัถปุระสงค ์ดว้ยวิธีการที่แตกต่างในแต่ละกิจกรรม เช่น การ

แถลง การบอกกลา่ว การใหข้่าวกบัสื่อมวลชน การชีแ้จงขอ้เท็จจรงิ ตอบขอ้ซกัถามสื่อมวลชน อ านวยความ

สะดวกในการใหข้อ้มลูข่าวสาร การเผยแพร ่แกค้วามเขา้ใจผิด เป็นตน้ บุคคลนัน้อาจเป็นผูบ้รหิารสงูสดุ หรือ

ผูบ้รหิารระดบัสงู ที่มีอ  านาจในการตดัสินใจ หรือในกรณีไม่ใช่ผูบ้รหิารสงูสดุ จะเป็นผูท้ี่ท  าหนา้ที่เป็นกนัชนให้

ผูบ้รหิารสงูสดุดว้ย 

        โดยกานต ์บญุศิร ิ(2563) ไดใ้หห้ลกัการพดูของโฆษกในภาวะวิกฤติดงันี ้

       1) การเตรียมการพดู การเตรียมการพดูเป็นหลกัการส าคญัส าหรบัการพดูในภาวะวิกฤติ โดยเฉพาะการ

พดูของโฆษกในภาวะวิกฤติ เพราะการพดูแต่ละครัง้จะมีผูใ้หค้วามสนใจเขา้รว่มฟังเป็นจ านวนมาก ทัง้การรบั

ฟังโดยตรงอย่างสื่อมวลชนหรือผูเ้ก่ียวขอ้ง และการรบัฟังผ่านสื่อมวลชนหรือสื่อสงัคมออนไลน ์จึงตอ้งมีการ

เตรียมการพดูในการแถลงข่าวหรือการใหข้อ้มลูทกุครัง้ (จิตรจ านงค ์สภุาพ,2556) และการเตรียมการพดูในการ

แถลงข่าวหรือการใหข้อ้มลูทุกครัง้ จะตอ้งมีการเตรียมใน 2 สว่น ประกอบดว้ย สว่นแรกการเตรียมเรื่องที่จะพดู 

จะพดูเรื่องอะไรตอ้งเตรียมเรื่องนัน้ สว่นที่สองการเตรียมขอ้สนบัสนุน เพื่อใหม้ีน า้หนกัและน่าเชื่อถือขึน้ โดยใช้

ตวัเลข สถิติ หลกัการ ขอ้วิจยั ค าพงัเพยและสภุาษิต และการพดูในการแถลงข่าวหรือการใหข้อ้มลู หากเป็นการ

พดูจากความเขา้ใจ จะท าใหโ้ฆษกในภาวะวิกฤติสามารถสื่อความหมายไปยงัสื่อมวลชน ผูเ้ก่ียวขอ้ง และ

ประชาชนไดช้ดัเจน และการเตรียมการพดูยงัท าใหก้ารพดูในการแถลงข่าวหรือการใหข้อ้มลูดว้ยความพรอ้ม

และความมั่นใจ มีชีวิตชีวา ท าใหก้ารพดูในการแถลงข่าวหรือการใหข้อ้มลูมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึน้และ

น่าสนใจฟังมากขึน้ส าหรบัสื่อมวลชน ผูเ้ก่ียวขอ้ง และประชาชน (กานต ์บญุศิริ,2557) 

       2) การพดูโนม้นา้วใจ ความสามารถในการโนม้ใจเป็นคณุสมบติัหนึ่งของผูน้  า เพราะการจะท าอะไรให้

ส  าเรจ็ตอ้งอาศยัความเห็นดว้ย รว่มไมร้ว่มมือของคนในสงัคม ในทางการพดูก็เหมือนกนั ผูพ้ดูตอ้งมี
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ความสามารถในการพดูโนม้นา้วใจใหผู้ฟั้งเห็นดว้ย ส าหรบัการพดูในการแถลงข่าวหรือการใหข้อ้มลูของโฆษก

ในภาวะวิกฤติก็ตอ้งอาศยัหลกัการพดูโนม้นา้วใจ มีความจ าเป็นตอ้งใชศิ้ลปะหรือเทคนิคการพดูขัน้สูง เพราะ

สื่อมวลชนลว้นมีประสบการณแ์ละขอ้มลูเชิงลกึ การพดูในการแถลงข่าวหรือการใหข้อ้มลูที่ประสบความส าเรจ็

ทัง้ผูส้ื่อสารและสารที่สื่อ จึงมกัอยู่บนหลกัการโนม้นา้วใจของอรสิโตเติล้ เรียกว่า สามเหลี่ยมวาทศิลป์ของ

อรสิโตเติล้ (Aristotle’s Rhetorical Triangle) ซึ่งมีองคป์ระกอบร่วม 3 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ เอะทอส 

(Ethos)บคุลิกของผูส้ื่อสารที่โนม้นา้วใจ เลาะกอส (Logos)เหตผุลของสารที่โนม้นา้วใจ และพาทอส 

(Pathos)เขา้ถึงอารมณผ์ูร้บัสารเพื่อโนม้นา้วใจ (สรุพงษ ์โสธนเสถียร,2563) 

       เอะทอส (Ethos) โฆษกสื่อสารมีบุคลิกภาพที่โนม้นา้วใจ มีภาพลกัษณแ์ละลกัษณะภายนอกที่น่าเชื่อถือ

และสรา้งความประทบัใจโฆษกในภาวะวิกฤติที่ประสบความส าเรจ็จะเป็นคนที่มี Ethos หรือมีบคุลิกลกัษณะที่

ดงึดดูทางจรยิธรรม มีความน่าเชื่อถือ ไวว้างใจได ้น่าเคารพศรทัธา เป็นการโนม้นา้วดว้ยบุคลิกภาพของผู้

สื่อสาร ซึ่ง ประกอบดว้ยบคุลิกที่โนม้นา้วใจผูร้บัสาร 3 ประการ ไดแ้ก่ 1) การแสดงความเป็นผูม้ีปัญญา (Good 

sense) 2) การแสดงความปรารถนาดี (Good will) 3) การแสดงความเป็นคนดี (Good moral character)       

        เลาะกอส (Logos) : เหตผุลของสารที่โนม้นา้วใจ โฆษกผูส้ื่อสารจะโนม้นา้วใจดว้ยการสรา้งความ

น่าเชื่อถือของสารที่สื่อ โดยการอา้งหลกัฐานยืนยนั หรือใหเ้หตผุลสนบัสนนุ เป็นการโนม้นา้วใจดว้ยเหตผุล 

เลาะกอสเป็นความสามารถในการโนม้นา้วดว้ยการใชเ้หตผุลที่หนกัแน่นสนบัสนุนสารที่น าเสนอ การใชเ้หตผุล

เพื่อสนบัสนนุประเด็นอาจอยู่ในรูปการแสดงเหตผุล (reasoning) และการแสดงหลกัฐาน (evidence)  

         พาทอส (Pathos) : เขา้ถึงอารมณผ์ูร้บัสารเพื่อโนม้นา้วใจ โฆษกผูส้ื่อสารทางการเมืองที่ประสบ

ความส าเรจ็ ตอ้งสามารถสื่อสารเพื่อโนม้นา้วอารมณ ์หรือ  ‘เคลื่อนใจ’ ผูร้บัสารไปในทิศทางที่ตนตอ้งการได ้

โดยตระหนกัว่า มวลชนจะถูกขบัเคลื่อนดว้ยอารมณไ์ดง้่ายกว่า ถา้สามารถเขา้ถึงความรูส้กึนึกคิดและอารมณ์

ความรูส้กึของพวกเขา การสื่อสารที่มีพาทอส จึงเป็นการสื่อสารเพื่อโนม้นา้วใจโดยใชก้ารดงึดดูทางอารมณ ์

ผ่านวิธีการสื่อสารต่างๆ อาทิ การใชค้  าพดูที่แสดงถึงความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ การใชน้ า้เสียง แววตา 

ถอ้ยค าที่ดงึดดูอารมณข์องผูฟั้งใหเ้กิดความรูส้กึรว่ม โดยอารมณค์วามรูส้กึที่โฆษกผูส้ื่อสารในภาวะวิกฤติมกั

ก่อใหเ้กิดในตวัผูฟั้งรบัสาร โดยอาจแบ่งเป็น อารมณใ์นเชิงบวกที่มีต่อผูส้ื่อสาร และอารมณใ์นเชิงลบที่มีต่อฝ่าย

ตรงขา้มหรือสิ่งที่ผูส้ื่อสารตอ้งการจดัการ (เกรียงศกัดิ ์เจริญวงศศ์กัดิ,์2560)  

        3) การพดูใหน้่าติดตาม การพดูในการแถลงข่าวหรือการใหข้อ้มลูใหน้่าติดตามของโฆษกในภาวะวิกฤติ 

ซึ่งอยู่ในความสนใจของสื่อมวลชน และผูเ้ก่ียวขอ้งอยู่แลว้ การที่จะใหน้่าติดตามได ้ตอ้งมีสาระเรื่องราวที่



9 
 

กระชบั โดยมีการเรียงล าดบัเรื่องราวก่อนหลงั มีการก าหนดประเด็นและพดูอยู่ในประเด็น เนน้ความส าคญัใน

เรื่องที่จะพดู ตรงไหนส าคญัเนน้ตรงนัน้ มีการสรา้งอารมณร์ว่ม และความเหมาะสมของเวลา และโฆษกใน

ภาวะวิกฤติตอ้งใชเ้ทคนิคในการพดูแบบเลา่เรื่องตามทฤษฎีเรื่องเลา่ (the narrative paradigm) ที่เชื่อว่ามนษุย์

เป็นนกัเลา่เรื่อง โดยความเป็นนกัเลา่เรื่องชีใ้ห็เห็นถึงคณุค่า อารมณ ์และสนุทรียศาสตร ์ซึ่งซ่อนเรน้อยู่ในความ

เชื่อและพฤติกรรมของคน (สรุพงษ ์โสธนเสถียร,2563) ผลงานนัน้ๆ 

        4) การพดูดว้ยความมุ่งมั่นตัง้ใจและจรงิใจในการแก้วิกฤติ ในการแถลงข่าวหรือการใหข้อ้มลูโฆษกใน

ภาวะวิกฤติตอ้งพดูดว้ยความมุ่งมั่นตัง้ใจ ใหส้ื่อมวลชน ผูเ้ก่ียวขอ้งและประชาชนเห็นว่ามีความมุ่งมั่นตัง้ใจใน

การแกว้ิกฤติที่เกิดขึน้ และการพดูในการแถลงข่าวหรือการใหข้อ้มลูโฆษกในภาวะวิกฤติจะตอ้งแสดงออกถึง

ความจรงิใจและความปราถนาดีต่อผูเ้ก่ียวขอ้งและประชาชนอย่างแทจ้รงิ (วิทยาธร ท่อแกว้,2558) 

         5) การพดูใหม้ีสาระและวิธีการปฏิบติัที่คมชดั การพดูในการแถลงข่าวหรือการใหข้อ้มลูโฆษกในภาวะ

วิกฤติ ตอ้งความคมชดัใน 2 สว่น ประกอบดว้ย สว่นแรกมีสาระที่คมชดั คือ มีเนือ้หาที่เก่ียวขอ้งกบัภาวะวิกฤติ

ที่คมชดั สว่นที่สองมีวิธีการปฏิบติัที่คมชดั คือ ตอ้งมีแนวทางปฏิบติัที่มีความคมชดั และที่ส  าคญัสามารถ

น าไปสูก่ารปฏิบติัไดจ้รงิในการแกว้ิกฤติ  

         6) การพดูถึงผลที่จะไดร้บัและเนน้สรา้งความรว่มมือ การพดูในการแถลงข่าวหรือการใหข้อ้มลูโฆษกใน

ภาวะวิกฤติ ตอ้งใหค้วามส าคญักบัผลที่จะไดร้บัของความรว่มมือทัง้สื่อมวลชน ผูเ้ก่ียวขอ้งและประชาชน ซึ่งผล

ที่จะไดร้บัตอ้งยิ่งใหญ่พอที่จะท าใหเ้กิดพลงัความรว่มมือ และตอ้งสามารถอธิบายผลที่จะไดร้บัอย่างชดัเจน ให้

สื่อมวลชน ผูเ้ก่ียวขอ้งและประชาชนเห็นภาพของความส าเรจ็หากเกิดพลงัความรว่มมือ ต่อใหว้ิธีการแกว้ิกฤติ

จะดีแค่ไหน แต่ถา้การน าไปปฏิบติัไม่เกิดผล หรือไม่ไดร้บัความรว่มมือในการปฏิบติั ก็ไม่สามารถท าใหว้ิธีการ

แกว้ิกฤตินัน้ๆประสบความส าเรจ็ได ้ 

5. งานวิจัยการส่ือสารในภาวะวิกฤติ  
       จะขอหยิบยกงานวิจยัของภวินท ์ศรีเกษมสขุ และธาตรี ใตฟ้้าพลู (2563) ซึ่งศกึษากลยทุธก์ารสื่อสาร

ภายในองคก์รในภาวะวิกฤติของรฐัวิสาหกิจในประเทศไทย โดยเนน้ไปที่ 3 รฐัวิสาหกิจใหญ่ ประกอบดว้ย 

บรษิัท ปตท.จ ากดั (มหาชน) ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) และ บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) 

 พบว่า กลยทุธก์ารสื่อสารที่ทัง้ 3 องคก์รใชใ้นการสื่อสารในภาวะวิกฤติ ประกอบดว้ย 4 ประเภท คือ กลยทุธผ์ู ้

สง่สาร กลยทุธก์ารสรา้งสาร กลยทุธก์ารใชส้ื่อ และกลยทุธผ์ูร้บัสาร โดยสามารถสรุปได ้ดงันี ้

       1. กลยทุธผ์ูส้ง่สาร เป็นจดุเริ่มตน้ของการสง่สารไปยงัผูร้บัสาร โดยผูส้ง่สารตอ้งมีความน่าเชื่อถือ มีความรู้
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ความสามารถ มีความเป็นผูน้  า รวมถึงคณุวฒุิ และวยัวฒุิ ซึ่งสามารถสรุปประเภทของผูส้ง่สารได ้คือ ผูส้ง่สาร

ประเภทบคุคล และผูส้ง่สารประเภทหน่วยงาน ส าหรบัผูส้ง่สารประเภทบคุคลของทัง้ 3 องคก์ร จะเป็นผูบ้รหิาร

สงูสดุ หรือ CEO ของทกุองคก์ร โดยในยามที่องคก์รเกิดภาวะวิกฤติจะท าหนา้ที่เป็นSpokesperson หรือ

อาจจะเป็นผูบ้รหิารที่ไดร้บัมอบหมายใหท้ าหนา้ที่ Spokesperson สว่นผูส้ง่สารประเภทหน่วยงาน ที่ท าหนา้ที่

เป็นผูส้ง่สารใหก้บัองคก์รในยามที่เกิดวิกฤติ ในสว่น ปตท. จะเป็นฝ่ายสื่อสารและภาพลกัษณอ์งคก์ร โดยหาก

เป็นการสื่อสารไปยงัพนกังานจะอยู่ในความรบัผิดชอบของงาน Internal Communication (IC) หรือหากเป็น

การสื่อสารไปยงับุคคลภายนอก สื่อมวลชนต่าง ๆ จะเป็นความรบัผิดชอบของงาน Media & Corporate 

Communication (MC) ขณะที่ธนาคารกรุงไทย จะเป็นงาน Internal Communication ที่ท าหนา้ที่สื่อสารกบั

พนกังาน และงาน Public Relations ท าหนา้ที่สื่อสารกบัสาธารณชน รวมถึงสื่อมวลชน โดยทัง้ 2 สว่นงาน 

สงักดัฝ่ายกลยทุธก์ารตลาด และส าหรบั ทอท. จะเป็นฝ่ายสื่อสารองคก์ร โดยส่วนสื่อสารภายใน จะท าหนา้ที่

พดูคยุกบัพนกังานในองคก์ร และสว่นสื่อสารองคก์รจะท าหนา้ที่ประสานงานกบัสื่อมวลชนในการเผยแพร่

ข่าวสารต่าง ๆ 

             นอกจากประเภทของผูส้ง่สารแลว้ ในดา้นของรูปแบบการสื่อสารที่ทัง้ 3 องคก์รใชท้ัง้ในภาวะวิกฤติ

พบว่ามีทัง้ที่เป็นการสื่อสารแบบทางเดียว (One-way Communication) และการสื่อสารแบบสองทาง (Two-

way Communication) สว่นการไหลของการสื่อสาร มีทัง้ที่เป็นการไหลจากบนลงลา่ง (Downward 

Communication) และการไหลจากลา่งขึน้บน (Upward Communication) โดยสามารถสรุปได ้พบว่า บริษัท 

ปตท. จ ากดั (มหาชน) หากผูส้ง่สารเป็น CEO จะมีรูปแบบการสื่อสารแบบสองทาง เป็นสว่นใหญ่ โดยมีการ

ไหลของการสื่อสารทัง้แบบบนลงลา่ง และลา่งขึน้บน  แต่หากผูส้ง่สารเป็นฝ่ายสื่อสารและภาพลกัษณอ์งคก์ร 

จะเห็นไดอ้ย่างชดัเจนว่ารูปแบบการสื่อสารจะเป็นไปในแบบทางเดียว และมีการไหลของการสื่อสารแบบบนลง

ลา่ง เท่านัน้ ในดา้นของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) หากเป็นการสื่อสารของ CEO จะเป็นการสื่อสารแบบ

ทางเดียว และการไหลของสารแบบบนลงลา่ง เพียงอย่างเดียวเท่านัน้ ไม่มีการสื่อสารแบบสองทาง และการ

ไหลของสารแบบลา่งขึน้บนเลย ซึ่งในประเด็นนี ้ถือเป็นขอ้ดอ้ยของการสื่อสารของผูบ้รหิารระดบัสงูของ

ธนาคารกรุงไทย ขณะที่การสื่อสารของฝ่ายกลยทุธก์ารตลาด มีลกัษณะเช่นเดียวกบั ปตท. คือมีการสื่อสาร

แบบทางเดียว และการไหลการสื่อสารแบบบนลงลา่ง เท่านัน้ บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) ถือ

เป็นองคก์รที่มีการใชก้ลยุทธผ์ูส้ง่สารไดอ้ย่างรอบดา้นมากที่สดุ ไม่ว่าจะเป็นการสื่อสารโดย CEO หรือฝ่าย

สื่อสารองคก์ร เป็นการสื่อสารทัง้ทางเดียว และสองทาง  รวมถึงมีการไหลของการสื่อสารทัง้แบบบนลงล่าง 

และลา่งขึน้บน  ท าใหก้ารสื่อสารภายในองคก์รของทอท. มีประสิทธิภาพ พนกังานเขา้ใจเหตกุารณ ์และยึดถือ
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ปฏิบติัตามที่มีการขอความร่วมมือจากองคก์ร เป็นไปในทิศทางเดียวกนั และพรอ้มเป็นกระบอกเสียงหนึ่งใหก้บั

องคก์รได ้

        2. กลยทุธก์ารสรา้งสารหรือการออกแบบสาร พบว่าบรษิัท ปตท. จ ากดั (มหาชน) มีการออกแบบสารที่ใช้

ในการสื่อสารภายในองคก์รไม่ว่าจะเป็นภาวะปกติหรือภาวะวิกฤติ โดยจะเป็นการท างานรว่มกนัระหว่างงาน 

Internal Communication (IC) และงาน Creativity Event & Media Production (CM) โดยในรายละเอียดของ

เนือ้หาสาร งาน Internal Communication (IC) จะเป็นผูว้างรายละเอียดในดา้นค าพดู ประโยคที่ใช ้หรือภาพที่

ควรใชส้ื่อสาร จากนัน้งาน Creativity Event & Media Production (CM) จะเป็นทีมออกแบบสารในเนือ้หาสาร

ที่ไดร้บัมาจากงาน Internal Communication (IC) เมื่อเสรจ็สิน้แลว้ งาน Internal Communication (IC) จะน า

เผยแพรผ่่านช่องทางการสื่อสารที่เหมาะสมต่อไป โดยการออกแบบสารภายในองคก์รในภาวะวิกฤติ จะเป็น

การท างานของศนูยบ์รหิารจดัการวิกฤติต่าง ๆ ที่อาจจะมีการจดัตัง้ขึน้ในยามที่องคก์รเกิดภาวะวิกฤติ ซึ่งการ

สื่อสารภายในองคก์รเป็นหนึ่งแขนงที่อยู่ภายในศนูยต่์าง ๆ เพื่อท าการสื่อสารใหก้บัพนกังานทราบ  

     ส  าหรบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในดา้นการออกแบบสารที่ใชใ้นการสื่อสารภายในองคก์ร ทัง้ใน

ภาวะปกติและภาวะวิกฤติ จะเป็นการท างานรว่มกนัระหว่างงาน Internal Communication ฝ่ายกลยทุธ์

การตลาด งานสรา้งสรรคแ์ละผลิตสื่อ และงานโสตทศันปูกรณ ์ฝ่ายสื่อสารองคก์รและภาพลกัษณ ์โดยการ

ออกแบบเนือ้หาสารจะเป็นความรบัผิดชอบของงาน Internal Communication จากนัน้จะน าสง่ไปยงังาน

สรา้งสรรคแ์ละผลิตสื่อ ซึ่งจะท าหนา้ที่ออกแบบสารต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็น Banner Infographic Standee จากนัน้

จะน าสง่กลบัมายงังาน Internal Communication เพื่อท าการเผยแพร่ต่อไป ขณะที่งานโสตทศันูปกรณ ์

นอกจากจะเป็นทีมถ่ายภาพ ถ่ายวิดีโอแลว้ ยงัท าหนา้ที่ในการตดัต่อสารที่อยู่ในรูปแบบของคลิปวิดีโอ โดยงาน 

Internal Communication จะเป็นผูว้างแผนการผลิตคลิปวิดีโอรายการต่าง ๆ ที่ใชส้ื่อสารภายในองคก์ร 

จากนัน้จะท างานรว่มกบังานโสตทศันปูกรณ ์ตัง้แต่กระบวนการก่อนการถ่ายท า (Pre-production) ขัน้ถ่ายท า 

(Production) และการตดัต่อหลงัการถ่ายท า (Postproduction) 

             สว่นบรษิัท ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) การออกแบบสารภายในองคก์รในภาวะวิกฤติ ผูท้ี่

รบัผิดชอบในการสื่อสารกบัพนกังานทกุคน คือ ส่วนสื่อสารภายใน ซึ่งจะท าการออกแบบสารและสื่อสารใน

ภาพรวมของ ทอท. ทัง้หมด ทัง้นี ้แต่หากเกิดเหตใุด ๆ เกิดขึน้ ที่ท่าอากาศยานต่าง ๆ ทั่วประเทศ ในแต่ละท่า

อากาศยาน จะมีทีมที่ท าการสื่อสารประชาสมัพนัธเ์ฉพาะของหน่วยงาน เพื่อท าใหก้ารสื่อสารประชาสมัพนัธ ์

เกิดความรวดเรว็ ซึ่งตวัสารที่ใชใ้นการสื่อสารในภาวะวิกฤติสว่นใหญ่ จะเป็นการตัง้โต๊ะแถลงข่าว เพื่อให้

สื่อมวลชนไดร้บัทราบถึงเหตกุารณท์ี่เกิดขึน้ นอกจากนี ้ในประเด็นดงักลา่วยงัมีความจ าเป็นที่สว่นสื่อสาร
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ภายใน ตอ้งท าการสื่อสารใหพ้นกังานทกุคนทั่วทุกท่าอากาศยานทราบเหมือนกนัทัง้หมด โดยยึดหลกั One 

Voice พนกังานทกุคนตอ้งพดูในสารเดียวกนั 

        3. กลยทุธก์ารใชส้ื่อ หรือช่องทางการสื่อสาร พบว่า บรษิัท ปตท. จ ากดั (มหาชน) มชี่องทางการสื่อสาร

ภายในองคก์รที่มปีระสิทธิภาพที่สดุ คือ email เนื่องจากเป็นผูร้บัสารของปตท. สว่นใหญ่ จะเป็นพนกังานที่

ประจ าที่อยู่หน่วยงาน ดงันัน้ พนกังานจะตอ้งมีการใชอี้เมลในการสื่อสารตลอดเวลา การสง่ข่าวสารใด ๆ ผ่าน

ช่องทางนี ้จึงท าใหพ้นกังานสามารถรบัสารไดม้ากที่สดุ ซึ่งในมมุของช่องทางการสื่อสารภายในองคก์รในภาวะ

วิกฤติ จะมีผลสืบเนื่องจากศนูยบ์รหิารจดัการวิกฤติ ที่จะเป็นผูท้ี่ก  าหนดว่า ในเวลานีค้วรสื่อสารใหพ้นกังาน

ภายในองคก์รทราบแลว้หรือยงั ซึ่งเป็นหนา้ที่ของฝ่ายสื่อสารและภาพลกัษณอ์งคก์รในการพิจารณาเรื่อง

ดงักลา่ว โดยช่องทางที่ใชถื้อว่าไม่แตกต่างจากภาวะปกติ แต่อาจจะมีการสื่อสารที่มีความถ่ีมากขึน้ และสื่อสาร

ในทกุช่องทางการสื่อสารที่มี เพื่อใหพ้นกังานรบัรูร้บัทราบมากที่สดุ 

      ส  าหรบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มชี่องทางการสื่อสารภายในองคก์รที่มีประสิทธิภาพที่สดุ คือ 

Intranet และ email เนื่องจากทัง้ 2 ช่องทางนี ้เป็นช่องทางที่มีการอพัเดตข่าวสารใหท้นัสมยัอยู่ตลอดเวลา ซึ่ง

พนกังานทกุคนทั่วประเทศ จะเปิดรบัทัง้ 2 ช่องทางนีอ้ยู่เสมอ นอกจากนี ้ยงัมีช่องทางการสื่อสารดว้ยบุคคล 

จากทีม Channel Management และทีม Branch Communication ที่จะช่วยท าการสื่อสารไปยงัพนกังาน

สาขาทั่วประเทศอีกช่องทางหนึ่ง ซึ่งหากพิจารณาในยามที่เกิดภาวะวิกฤติขึน้ ช่องทางที่ใชเ้พื่อแกไ้ข

สถานการณด์งักล่าว ยงัคงเป็น Intranet และ email รวมถึงทีม Channel Management และทีม Branch 

Communication ที่จะท างานรว่มกนัเพื่อสื่อสารในเรื่องประเด็นดงักล่าว ถือว่าเป็นช่องทางที่ท าใหพ้นกังานทกุ

คนทั่ววประเทศสามารถรบัรูข้อ้มลูข่าวสารต่าง ๆ ไดอ้ย่างรวดเรว็ 

         สว่นบรษิัท ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) มชี่องทางการสื่อสารภายในองคก์รที่มีประสิทธิภาพที่สดุ 

คือ กิจกรรม ช่องทางนีเ้ป็นช่องทางที่พนกังานประเมินใหม้ีประสิทธิภาพและพงึพอใจมากท่ีสดุ เนื่องจาก ทอท. 

มีท่าอากาศยานที่กระจายอยู่ในหลายพืน้ที่ รวม 6 แห่ง ทั่วประเทศ อีกทัง้รูปแบบธุรกิจการใหบ้รกิารดา้นการ

บิน ท าใหต้อ้งมีพนกังานประจ าอยู่ที่ท่าอากาศยานตลอด 24 ชั่วโมง ท าใหผู้ร้บัสารของ ทอท. อาจจะไม่ไดน้ั่ง

อยู่ที่หนา้คอมพิวเตอรต์ลอดเวลา ดงันัน้ การลงพืน้ที่ของกรรมการผูอ้  านวยการใหญ่ จึงเป็นกิจกรรมที่พนกังาน

ใหก้ารตอบรบัมากที่สดุ เพราะโอกาสในการไดพ้บปะกบัผูบ้รหิารระดบัสงูถือว่ามีนอ้ยมาก กิจกรรมในลกัษณะ

นี ้จึงเป็นกิจกรรมที่ช่วยสรา้งความสมัพนัธอ์นัดีใหเ้กิดขึน้ภายในองคก์รไดเ้ป็นอย่างดี แต่หากพิจารณาในแง่

ของช่องทางการสื่อสารภายในองคก์รในภาวะวิกฤติ การสื่อสารผ่านช่องทาง LINE เป็นช่องทางการสื่อแรกที่

ฝ่ายสื่อสารองคก์รใชใ้นการส่งสารไปยงัพนกังานเพื่อขอความรว่มมือในประเด็นต่าง ๆ ที่เกิดขึน้ และก าลงัเป็น



13 
 

ที่สนใจ เป็นที่วิพากษ์วิจารณข์องสงัคมในเวลานัน้ อีกหนึ่งช่องทางคือ Facebook ที่เป็นลกัษณะ Close Group 

ที่สื่อสารใหเ้ฉพาะพนกังานของทอท. รบัทราบเท่านัน้ 

      1.4 กลยทุธผ์ูร้บัสารกลยุทธผ์ูร้บัสาร  พบว่า บริษัท ปตท. จ ากดั (มหาชน) มีพนกังานรวมทัง้สิน้ 3,715 คน 

โดยอยู่ในกรุงเทพมหานครมากท่ีสดุ จ านวน 2,344 คน คิดเป็นรอ้ยละ 63.10 รองลงมาคืออยู่ในส่วนภมูิภาค จ 

านวน 1,329 คน คิดเป็นรอ้ยละ 35.77 และอยู่ต่างประเทศ ประกอบดว้ย ประเทศกมัพชูา ลาว เมียนมา 

มาเลเซีย ฟิลิปปินส ์สิงคโปร ์อินโดนีเซีย จีน องักฤษ และสหรฐัอเมรกิา จ านวน 42 คน คิดเป็นรอ้ยละ 1.13

โดยเมื่อพิจารณาจากจ านวนพนกังานที่อยู่ในแต่ละพืน้ที่ มีความสอดคลอ้งกบัช่องทางการสื่อสารที่ใชอ้ยู่ใน

ปัจจบุนั เช่น การสื่อสารของประธานเจา้หนา้ที่บริหารและกรรมการผูจ้ดัการใหญ่ ในกิจกรรม Town Hall ที่มี

การยิงสญัญาณไปทั่วทกุส านกังานของ ปตท. เนื่องจากหากใหผู้บ้รหิารตอ้งลงพืน้ที่เพื่อพบปะกบัพนกังานทุก

พืน้ที่ อาจจะสง่ผลกระทบต่อความต่อเนื่องในการด าเนินธุรกิจได ้

         ส  าหรบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มีพนกังานรวมทัง้สิน้ 21,764 คน ซึ่งหากประเมินเฉพาะ

พนกังาน ไม่รวมลกูจา้ง 158 คน ท าใหม้ีพนกังานเหลือ 21,606 คน เนื่องจากธนาคารกรุงไทย เป็นธุรกิจ

การเงิน โดยใหม้ีสาขาอยู่ทั่วประเทศ จ านวน 1,120 สาขา ดงันัน้ เกณฑใ์นการแบ่งผูร้บัสารจึงแบ่งออกเป็น

พนกังานในสงักดัส านกังานใหญ่ จ านวน 9,657 คน คิดเป็นรอ้ยละ 44.7 และไม่ไดส้งักดัส านกังานใหญ่ 

จ านวน 11,949 คน คิดเป็นรอ้ยละ 55.3 แสดงใหเ้ห็นว่าพนกังานกว่าครึง่ของธนาคาร ไม่ไดส้งักดัอยู่ในสว่น

ของส านกังานใหญ่ อีกทัง้ยงัมีความหลากหลายทางดา้นพืน้ที่ที่กระจายอยู่ทั่วประเทศ โดยเมื่อพิจารณาจาก

การแบ่งพนกังานตามสงักดัแลว้ มีความสอดคลอ้งกบัช่องทางการสื่อสารที่ตามการประเมินของธนาคารพบว่า

มีประสิทธิภาพมากท่ีสดุ คือ Intranet เนื่องจากเป็นช่องทางการสื่อสารที่สามารถสง่สารต่าง ๆ จากงาน 

Internal Communication ฝ่ายกลยทุธก์ารตลาดไดโ้ดยตรง 

         สว่นบรษิัท ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) มีพนกังานรวมทัง้สิน้ 7,718 คน ซึ่งเมื่อพิจารณาเฉพาะ

พนกังาน พบว่ามีพนกังานจ านวน 7,714 คน และเนื่องจากทอท. เป็นองคก์รที่ดแูลสนามบิน 6 แห่งในประเทศ 

ดงันัน้เกณฑท์ี่ใชใ้นการแบ่งพนกังานของ ทอท. ที่เหมาะสม จึงเป็นเกณฑใ์นการแบ่งพนกังานออกเป็น 

ส านกังานใหญ่และสนามบินต่าง ๆ ทั่วประเทศ โดยพืน้ที่ที่มีพนกังานมากที่สดุ คือ สนามบินสวุรรณภมูิ จ านวน 

3,174 คน คิดเป็นรอ้ยละ 41.15 รองลงมาคือ สนามบินดอนเมือง จ านวน 1,423 คน คิดเป็นรอ้ยละ 18.45 

และส านกังานใหญ่ จ านวน 1,271 คน คิดเป็นรอ้ยละ 16.48 ส าหรบัสนามอ่ืน ๆ มีจ านวนพนกังานลดหลั่น

กนัลงไปตามพืน้ที่และการใหบ้รกิารประชาชน ซึ่งเมื่อพิจารณาจากพืน้ที่แลว้ จะพบว่าการสื่อสารภายในองคก์ร

มีความเหมาะสมกบัพนกังานที่ประจ าอยู่ในแต่ละพืน้ที่ โดยการที่กรรมการผูอ้  านวยการใหญ่ลงพบปะพนกังาน
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ในทกุพืน้ที่ ย่อมสรา้งความรูส้กึอนัดีกบัองคก์ร และถือเป็นการวิเคราะหค์วามตอ้งการของผูร้บัสารขององคก์ร

ไดอ้ย่างถูกตอ้ง 

         สามารสรุปได้ว่า งานวิจยัเรื่องกลยทุธก์ารสื่อสารภายในองคก์รในภาวะวิกฤติของรฐัวิสาหกิจใน

ประเทศไทย ซึ่งศกึษากลยทุธก์ารสื่อสารที่ทัง้ 3 องคก์ร คือ บริษัท ปตท.จ ากดั (มหาชน) ธนาคารกรุงไทย 

จ ากดั (มหาชน) และ บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) พบว่ากลยุทธท์ี่ใชใ้นการสื่อสารในภาวะวิกฤติ 

ประกอบดว้ย 4 ประเภท คือ กลยทุธผ์ูส้ง่สาร กลยทุธก์ารสรา้งสาร กลยุทธก์ารใชส้ื่อ และกลยทุธผ์ูร้บัสาร 

 
6. บทสรุปของความรู้ท่ัวไปเกี่ยวกับการส่ือสารในภาวะวิกฤติ 
          เป็นการมุ่งใหค้วามรูท้ั่วไปเก่ียวกบัการสื่อสารในภาวะวิกฤติ ทัง้ความหมายของการสื่อสารในภาวะ

วิกฤติ การบรหิารจดัการการสื่อสารในภาวะวิกฤติ กลยทุธข์องการสื่อสารในภาวะวิกฤติ กลยทุธข์องการสื่อสาร

ในภาวะวิกฤติ โฆษกและหลกัการพดูของโฆษกในภาวะวิกฤติ และงานวิจยัการสื่อสารในภาวะวิกฤติ เพื่อเป็น

แนวทางเบือ้งตน้ในการศกึษาเรื่องนี ้
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