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การบริหารจัดการการสื่อสารแบบรวมศูนย์ 
มีโฆษกหลักที่น่าเชื่อถือ เชื่อมข้อมูลกัน
ก่อนการสื่อสาร

ข้อความเดียวกัน ไม่ขัดแย้งกัน เชื่อมกัน
ทุกส่วน ภาคบริหารและภาคสาธารณสุข
ย ้าค้าส้าคัญบ่อย ๆ มีทิศทางที่ชัดเจน

ตรวจสอบประเด็นจากโซเชียลมีเดียว่า
คนกังวลเรื่องอะไร เพื่อสยบข่าวลือ 
แก้ไข Fake News

มีข้อมูลน้าเสนอผ่าน Social media ในประเด็นเดียวกัน เช่น
Infographic,ข้อมูลส่งให้ influencers ให้แชร์ต่อง่าย มีพื นที่
ให้ประชาชนมีส่วนร่วม / ติดต่อสอบถาม

เข้าใจง่าย แบ่งประเด็นชัดเจน ตรง
ประเด็น ตรงไปตรงมา ใช้ infographic 
หรือภาพประกอบเพื่อให้เข้าใจง่าย 
น่าเชื่อถือ

กระจายข้อความโดยไม่ถูกบิดเบือน ผ่าน
สื่อมวลชนและช่องทางต่าง ๆที่
ประชาชนเข้าถึงได้ในวงกว้าง เช่น ช่อง 
7 ตัววิ่ง วิทยุ หนังสือพิมพ์ / ขอความ
ร่วมมือสื่อ / กสทช.ก้าชับสื่อมวลชน มี
บทลงโทษ / มีศูนย์ข้อมูลทางการให้คน
ติดต่อสอบถามได้ง่าย
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5 Lessons Learned from COVID Communication in 2021

1. การบอกข้อมูล + ข้อเท็จจริงที่ส้าคัญและจ้าเป็นต้องรู้ ดีที่สุดในสถานการณ์วิกฤต อย่ากลัวที่

จะต้องบอกข่าวร้าย 

2. คาดการณล์่วงหน้าได้เลยว่าเมื่อเกิดวิกฤต จะมีข่าวลือและข่าวปลอมตามมา ต้องคอย 

monitor และเตรียมการให้ข้อมูลและชี แจงตอบโต้อย่างรวดเร็ว

3. เข้าใจความอึดอัด สับสน ไม่พอใจของประชาชน ต้องถ่อมตน ไม่อารมณ์เสียหรือข่มขู่ ยอมรับ

ความผิดพลาดที่เกิดขึ นในวิกฤต แสดงความเสียใจหรือขอโทษเมื่อจ้าเป็น แสดงความ

รับผิดชอบ 



5 Lessons Learned from COVID Communication in 2021

4. ทุกหน่วยงาน โดยเฉพาะหน่วยงานรัฐ ควรมีระบบการสื่อสารความเสี่ยง และควรมี

หน่วยงานระดับประเทศที่เป็นศูนย์กลางในการประสานงานจากทุกหน่วยทั่วประเทศ

5. มีความโปร่งใสในการสื่อสาร เปิดเผยข้อมูลที่ส้าคัญและจ้าเป็นให้มากที่สุดเท่าที่จะ

เป็นไปได้ เพื่อสร้างความเชื่อมั่น และสร้างการมีส่วนร่วมของประชาชน
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What is a Crisis? 



ประเภทของวิกฤต

1. วิกฤตทางการด าเนินการ (Operational Crises)

• เป็นเหตุการณร์า้ยแรงท่ีเกิดขึ้ นในสภาพแวดลอ้มการด าเนินงานขององคก์ร เป็นวกิฤตรูปแบบ

ดั้งเดิมท่ีเป็นเชิงกายภาพท่ีเห็นได ้รบัรูแ้ละจบัตอ้งได ้และมกัเกิดความเส่ียงต่อความปลอดภยั

ของผูเ้กี่ยวขอ้ง เป็นอุปสรรคในการด าเนินงานขององคก์ร เชน่

- อุบติัเหตุ เกิดความไมป่ลอดภยั เชน่น ้ามนัรัว่ สารพิษรัว่ไหล

- ความผิดพลาดในการผลิต หรือเคร่ืองจกัร 

• Operational Crisis มกัตอ้งใชที้มงานจากหลายฝ่ายเป็นทีมในการจดัการ ทั้งเชิงกายภาพและเชิง

จิตวทิยา

• Operational Crisis เส่ียงต่อการปฏิเสธ เน่ืองจากสาธารณชนสามารถเห็นและรบัรูไ้ดโ้ดยไมต่อ้ง

ตีความ



ประเภทของวิกฤต

2. วิกฤตทางช่ือเสียง (Reputational Crisis)

• เป็นเหตุการณท่ี์ส่งผลเสียอยา่งรา้ยแรงต่อช่ือเสียง การรบัรู ้ภาพลกัษณอ์งคก์ร แต่ไม่ส่งผลต่อความ

ปลอดภยัของผูเ้กี่ยวขอ้ง และมกัเกี่ยวขอ้งกบัการส่ือสารหรือส่ือมวลชน โดยเฉพาะส่ือโซเชยีลมีเดียใน

ปัจจุบนั เชน่

- การถูกรอ้งเรียน สรา้งขา่วโจมตี

- การส่ือสารท่ีผิดพลาด

• Reputational Crisis อาจใชผู้เ้กี่ยวขอ้งดา้นการส่ือสารและภาพลกัษณเ์พียงไมก่ี่คนในการจดัการ แต่ตอ้ง

เป็นผูท่ี้มีประสบการณแ์ละตดัสินใจไดดี้

• Reputational Crisis อาจสามารถจดัการไดด้ว้ยการปฎเิสธ การใหข้อ้มลูช้ีแจง การสรา้งความเขา้ใจ หรือ

การส่ือสารสรา้งภาพลกัษณ ์เน่ืองจากเป็นวกิฤตเชิงจิตวทิยา ตอ้งใชก้ารตีความและอารมณค์วามรูสึ้ก แต่

ตอ้งระมดัระวงัในการด าเนินการ



ขั้นตอนการส่ือสารในภาวะวิกฤต

1. ขั้นเตรียมพรอ้ม (Pre-crisis 

/ Readiness Phase)

2. ขั้นตอบสนอง (Crisis / 

Response Phase)

3. ขั้นฟ้ืนฟู (Post-Crisis / 

Recovery Phase)



1. ขั้นเตรยีมพรอ้ม

(Pre-Crisis / Readiness Phase)



1. ขั้นการเตรียมพรอ้ม (Pre-Crisis / Readiness Phase)

•ประกอบดว้ย 2 ขั้นตอนยอ่ยคือ

1.1 การคน้หาสญัญาณวิกฤต (Signal Detection)

1.2 การเตรียมความพรอ้มรบัมือวกิฤต (Preparedness)



1.1 การคน้หาสญัญาณวิกฤต (Signal Detection)

• คือการพยายามคน้หาสญัญาณท่ีอาจส่ือถึงวกิฤตท่ีก าลงักอ่ตวัอยู ่“กอ่น” จะเกิดวกิฤต 

จากแหล่งขอ้มลูต่างๆ เชน่

• ขอ้รอ้งเรียน/รีววิ จากลูกคา้

• ขอ้รอ้งเรียนจากบุคลากร

• ขอ้รอ้งเรียน/ความคิดเห็นจากผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียกลุ่มอ่ืนๆ เชน่ ชุมชน ผูถื้อหุน้ ประชาชนทัว่ไป 

• ความคิดเห็นจากส่ือมวลชน

• การท า “การประเมินความเส่ียง” (Risk Assessment) และเนน้การตรวจสอบประเด็นความ

เส่ียงท่ีมีโอกาสเกิดสูงและมีผลกระทบรุนแรง





1.2 การเตรียมความพรอ้มรบัมือวิกฤต (Preparedness)

• การน าขอ้มลูท่ีไดจ้ากขั้นตอนคน้หาสญัญาณวกิฤต มาวเิคราะห ์ประเมิน และจดัท า “แผน

บริหารความเส่ียง” (Risk Management Plan) มาตรการตอบสนอง แนวทางป้องกนัและแกไ้ข 

ตวัชี้ วดั ผูร้บัผิดชอบ ทีมงาน โฆษก ขั้นตอนการด าเนินงาน ฯลฯ 

• องคป์ระกอบส าคญัของการเตรียมความพรอ้ม คือการท าแผนการจดัการและการส่ือสารในภาวะ

วกิฤต (Crisis Management and Communication Plan) ซ่ึงอาจมีองคป์ระกอบต่างๆ ดงัต่อไปน้ี



องคป์ระกอบของแผนการจดัการและการสื่อสารในภาวะวิกฤต 

Crisis Management and Communication Plan

1. Crisis management team ทีมจดัการวกิฤต

2. Spokesperson โฆษก/ผูท้ าการส่ือสาร

3. Pre-drafted messages ขอ้ความท่ีเตรียมไวล่้วงหนา้ส าหรบั

สถานการณต่์างๆ

4. Communication channels ช่องทางการส่ือสาร

5. Stakeholders communication การส่ือสารกบัผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย



1. Crisis Management Team

• Crisis management team ควรจะมีองคป์ระกอบจากฝ่ายต่างๆดงัน้ี

1. คณะผูบ้ริหาร น าโดย CEO / ผูบ้ริหารสูงสุด

2. ฝ่ายส่ือสาร / ฝ่ายประชาสมัพนัธ ์/ ฝ่ายการตลาด / ฝ่าย Social Media

3. โฆษก

4. ฝ่ายลูกคา้สมัพนัธ ์/ ชุมชนสมัพนัธ ์/ นักลงทุนสมัพนัธ์

5. ฝ่ายรกัษาความปลอดภยั

6. ฝ่ายกฎหมาย

7. ฝ่ายทรพัยากรมนุษย์

8. ฝ่ายการเงิน

9. ฝ่ายปฏิบติัการ / ฝ่ายผลิต-จดัส่ง / ฝ่ายวศิวกรรม-ซ่อมบ ารุง 

10. ฝ่ายท่ีเกี่ยวขอ้งกบัวกิฤตท่ีเกิดขึ้ น เชน่ ฝ่ายเทคโนโลย ีฝ่ายภูมิภาค





2. Spokesperson

• โฆษก เป็นองคป์ระกอบส าคญัอยา่งยิง่ในการจดัการวกิฤต 

• องคก์ร โดยเฉพาะองคก์รขนาดกลางขึ้ นไป จ าเป็นตอ้งมีโฆษก คือผูท่ี้ไดร้บัมอบหมายใหเ้ป็น

ผูแ้ถลงขา่ว แถลงการณ ์และใหส้มัภาษณส่ื์อมวลชน และท ารายช่ือและขอ้มลูติดต่อ

เตรียมพรอ้มไว ้

• โดยปกติแลว้ หวัหนา้ฝ่ายส่ือสาร จะท าหนา้ท่ีเป็นโฆษกองคก์ร แต่ในกรณีวกิฤตขนาดกลาง

ขึ้ นไป อาจเป็นผูบ้ริหารระดบัรองประธาน หรือประธานขององคก์ร โดยเฉพาะรองประธาน

ดา้นท่ีเกี่ยวขอ้งกบัวกิฤตน้ัน เพื่อแสดงถึงความรบัผิดชอบ และเพ่ิมความน่าเชื่อถือ 

• องคก์รควรมีการฝึกอบรม ใหค้ าแนะน าแนวทางการใหส้มัภาษณ ์การส่ือสารกบัส่ือมวลชน 

ใหก้บัผูบ้ริหารระดบักลางขึ้ นไป โดยเฉพาะหน่วยงานรฐั

• เม่ือเกิดวกิฤตขึ้ น ตอ้งแจง้ขอ้มลูล่าสุดของสถานการณใ์หที้มโฆษกรู ้และตกลงวา่จะใชค้ าหรือ

ประโยคส าคญั (key message) อะไรท่ีตอ้งการใหส่ื้อสารสู่สาธารณะ



3. Pre-Drafted Messages

•การมีขอ้ความท่ีเตรียมไวก้่อนเกิดวกิฤต จะช่วยลดเวลาเขียนแถลงการณ์

หรือการส่ือสารในสภาวะฉุกเฉิน

• ฝ่ายส่ือสาร / ประชาสมัพนัธ ์เป็นผูร้บัผิดชอบในการร่างขอ้ความ ซ่ึง

อาจจะร่างไวใ้นหลายกรณี หรือใช ้Template ในการช่วย

•ขอ้ความท่ีเตรียมไวล่้วงหนา้ท่ีส าคญัท่ีสุด คือ Holding Statement ท่ี

ออกมาเพื่อ “ยดืเวลา” ใหก้บัการเตรียมการส่ือสารในล าดบัต่อๆไป



4. Communication Channels

• การก าหนดและเตรียมชอ่งทางการส่ือสารในภาวะวกิฤตไวล่้วงหนา้ จะชว่ยลดความ

สบัสนและกงัวลใจของผูไ้ดร้บัผลกระทบได้

• หากเป็นองคก์รขนาดใหญ่ สามารถสรา้งเวบ็ไซตใ์หม ่หรือเพิ่มหนา้ หรือใช้ Social 

Media เพื่อเป็นชอ่งทางเฉพาะ เพื่อรบัขอ้รอ้งเรียน แจง้ขอ้มลูความคืบหนา้ ตอบ

ค าถาม เพื่อไมใ่หก้ระทบกบัชอ่งทางหลกั และไมใ่หข้า่วแพรก่ระจายมากเกนิไป (ใน

กรณีวกิฤตขนาดเล็ก)

• ควรมีการก าหนดผูร้บัผิดชอบ และการหาเจา้หนา้ท่ี/อาสาสมคัรในภาวะวกิฤต



5. Stakeholders Communication

• กอ่นเกิดวกิฤต องคก์รควรมีการก าหนดและวเิคราะหก์ลุ่มผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย (Stakeholders 

Analysis)

• ทุกกลุ่ม ทั้งภายในและภายนอก วา่มีกลุ่มใดบา้ง และแต่ละกลุ่มมีประเด็นต่างๆอย่างไรบา้ง เชน่

• ระดบัความส าคญัต่อองคก์ร

• อ านาจท่ีมีต่อองคก์ร / เหตุผล

• ประเด็นความสนใจ

• ผลประโยชน์ท่ีเกี่ยวขอ้งกบัองคก์ร

• ชอ่งทางการติดต่อส่ือสาร

• ความถ่ีในการติดต่อส่ือสาร

• ระดบัความสมัพนัธใ์นปัจจุบนั

• ขอ้มลูอ่ืนๆท่ีส าคญั



5. Stakeholders Communication

•การแบ่งกลุ่มผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย ตามระดบัความส าคญัต่อองคก์ร

1. กลุ่มผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียหลกั (Primary Stakeholders) คือกลุ่มท่ีมี

ความส าคญัต่อการบรรลุเป้าหมายขององคก์รอยา่งยิ่ง และมีการ

ติดต่อส่ือสารบ่อยครั้ง

2. กลุ่มผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียรอง (Secondary Stakeholders) คือกลุ่มท่ีไมไ่ด้

ติดต่อกนับ่อยครั้ง แต่ยงัมีความเกี่ยวขอ้งแต่ส าคญัของภาพรวมของการ

ด าเนินงานขององคก์ร



1.2 การเตรียมความพรอ้มรบัมือวิกฤต (Preparedness)

• เม่ือมี Crisis Plan แลว้ ควรจะมีการด าเนินการอีก 2 องคป์ระกอบคือ

• การจดัท าคู่มือการสื่อสารในภาวะวิกฤต (Crisis Manual) คือเอกสารท่ีรวบรวมขอ้มลูเบ้ืองตน้เกี่ยวกบั

สถานการณค์วามเส่ียงต่างๆท่ีอาจเกิดขึ้ น รวมทั้งรายช่ือและขอ้มลูการติดต่อบุคคลท่ีเกี่ยวขอ้ง ทั้งในและ

นอกองคก์ร เพื่อใหส้ามารถติดต่อไดโ้ดยเร็วเมื่อเกิดวกิฤต และรวบรวมแนวทางการส่ือสาร นโยบายท่ี

เกี่ยวขอ้ง รวมทั้งขอ้ความในแถลงการณเ์บ้ืองตน้ไวเ้ป็นแนวทาง และอาจจดัท าเป็น ทั้งรูปเล่มและ

ออนไลน์ 

• การฝึกอบรมบุคลากรและการจ  าลองสถานการณ ์คือการก าหนดแนวทางและขั้นตอนในการส่ือสาร

และปฏิบติัตนตามแผน Crisis Plan ทั้งในขั้นกอ่นวกิฤต และในระหวา่งวกิฤต (Crisis Protocol) เชน่การ

ส่ือสารกบัลูกคา้ การส่ือสารกบัส่ือมวลชน การส่ือสารภายในองคก์ร การใช ้Social Media โดยผูบ้ริหาร

ตอ้งแจง้แนวทางและนโยบายต่อบุคลากรใหช้ดัเจน โดยอาจจดัการอบรมและจ าลองสถานการณ ์(แผน

เผชิญเหตุ) เพื่อใหบุ้คลากรเกิดความเคยชิน และไมต่ื่นตระหนกเม่ือเกิดวกิฤตขึ้ นจริง นอกจากน้ียงัเป็น

การทบทวนและประเมินแผนการจดัการวกิฤต วา่มีจุดบกพร่องท่ีใดบา้ง



2. ขั้นตอบสนอง

(Crisis / Response Phase)



ขั้นตอนการจดัการสื่อสารในภาวะวิกฤต

1. การตรวจสอบสถานการณ์

2. การแจง้เตือนผูเ้กี่ยวขอ้ง

3. การประเมินความรุนแรงของสถานการณ์

4. การจดัเตรียมการส่ือสาร

5. การออกแบบขอ้ความท่ีจะส่ือสาร

6. การเผยแพรข่อ้ความท่ีจะส่ือสาร

7. การตรวจสอบและประเมินผลการส่ือสาร



1. การตรวจสอบสถานการณ์

• ผูบ้ริหารท่ีไดร้บัแจง้เหตุเป็นคนแรก ควรรวบรวมขอ้มลูท่ีจ าเป็นคือ

•What เกิดอะไรขึ้ น

•Where เกิดข้ึนท่ีไหน

•When เกิดข้ึนเมื่อไหร่

•Who มีใครเกี่ยวขอ้งบา้ง ใครเป็นอะไรบา้ง

• How เกิดข้ึนไดอ้ยา่งไร

•What effect เกิดผลกระทบ ความเสียหายอะไรบา้ง

•What now ตอนน้ีสถานการณ์เป็นอยา่งไร มีการด าเนินการอะไรไปแลว้บา้ง



2. การแจง้เตอืนผูเ้ก่ียวขอ้ง

• เมื่อรวบรวมขอ้มูลไดแ้ลว้ และตรวจสอบวา่เหตุการณเ์กิดข้ึนจริง ตอ้งรีบแจง้

ใหก้บัผูบ้ริหารระดบัสูง และหวัหนา้หรือผูป้ระสานงาน Crisis Communication 

Team (CCT) / ผอ.ฝ่ายส่ือสารองคก์ร 

• จากน้ันจึงตอ้งแจง้เตือนใหก้บัผูเ้กี่ยวขอ้ง และ Crisis Team ต่อไปตามท่ีได้

มอบหมายไว ้

• ขอ้ 1-2 ควรใชเ้วลาไมเ่กิน 15 นาที นับจากท่ีไดร้บัแจง้เหตุ



3. การประเมินความรุนแรงของสถานการณ์

• CCT ประเมินวา่วกิฤตน้ีเป็นวกิฤตประเภทใด มีความรุนแรงระดบัใด



ขั้นท่ี 4 สถานการณค์วามรุนแรงสูงมาก

• ส่ือตอ้งการขอ้มูลเร่งด่วน CEO ควรเป็นผูแ้ถลงแสดง

ความเห็นใจ 

• มีกลุ่มคนแสดงความโกรธแคน้

• มีส่ือมารอหนา้องคก์รหรือดกัรอสมัภาษณ์

ขั้นท่ี 3 สถานการณค์วามรุนแรงสูง

• เกิดความสนใจจากส่ือจ านวนมาก

• ส่ือพยายามติดต่อบุคลากรองคก์รเพื่อหาขอ้มูล

• ส่ือและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ชุมชนต่างๆมาท่ีองคก์ร

• ผูไ้ดร้บัผลกระทบใหส้มัภาษณส่ื์อ

ขั้นท่ี 2 สถานการณค์วามรุนแรงปานกลาง

• สถานการณอ์าจเป็นวิกฤตหรือไม่ก็ได ้ส่ือเร่ิมใหค้วามสนใจ

มากขึ้ น 

• ส่ือเร่ิมสมัภาษณผู์มี้ส่วนไดส่้วนเสียภายนอกเก่ียวกบักรณีน้ี

• ประชาชนทัว่ไปรบัรูส้ถานการณ ์แต่ยงัไม่สนใจมากนัก

ขั้นท่ี 1 สถานการณค์วามรุนแรงต า่

• ประชาชนทัว่ไปไม่รบัรูส้ถานการณ์

• สามารถจดัการไดต้ามท่ีวางแผนไว ้



4. การเตรยีมการสื่อสาร

▪หลกัการส าคญัท่ีเป็นพื้ นฐานในการส่ือสารในขั้นตอนของภาวะวิกฤตคือ

1. Be Quick ส่ือสารอยา่งรวดเร็ว

2. Be Accurate ส่ือสารอยา่งถูกตอ้ง

3. Be Consistent ส่ือสารโดยย า้ประเด็นส าคญัต่อเน่ืองโดยไมข่ดัแยง้กนัเอง

▪ ส่ิงส าคญัท่ีตอ้งส่ือสารอนัดบัแรก คือความปลอดภยัของสาธารณะ 

▪CCT ควรน าขอ้มลูของสถานการณ์มาพิจารณาวา่จะใชก้ลยุทธใ์นการส่ือสาร

แบบใด เพื่อก าหนดขอ้ความหลกั (key message) และแนวทางหลกั 

(theme) ในการส่ือสาร



5. การออกแบบขอ้ความที่จะสื่อสาร

▪การร่างแถลงการณ์ / Holding Statement ท่ีปรบัจากท่ีเตรียมไว้

▪การเตรียมแถลงการณส์ าหรบัการแถลงขา่ว (หากจ าเป็น)

▪การเตรียมค าตอบของค าถามท่ีกลุ่มผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียอาจจะถาม

▪การเตรียมขอ้มูลท่ีเกี่ยวขอ้งกบัวกิฤตท่ีเกิดขึ้ น



ประเด็นในการแถลงข่าว/แถลงการณใ์นภาวะวิกฤต

▪ ภูมิหลงั/บริบท

▪ รายละเอียดของเหตุการณ ์ตั้งแต่เกิดเหตุ

จนถึงปัจจุบนั

▪ค าอธิบายถึงสาเหตุท่ีฟังดูจริงใจและมีเหตุ

มีผล

▪ความเห็นใจ ความหว่งใย

▪ค าขอโทษ (กรณีผิด)

▪การตรวจสอบขอ้เท็จจริง

▪ยกตวัอยา่งกรณีท่ีผ่านมาท่ีเป็นคุณกบั

องคก์ร

▪การแสดงเหตุผลของผูอ่ื้นท่ีน่าเชื่อถือท่ี

เป็นคุณกบัองคก์ร (ถา้มี)

▪ขอ้มลูท่ีจะใหเ้พิ่มเติม

▪ความเต็มใจในการแกปั้ญหา

▪การชดเชย

▪การแกไ้ข

▪ค าสญัญาวา่จะไมเ่กิดอีก



แนวทางในการสื่อสารของโฆษกกบัสื่อมวลชนในภาวะวิกฤต (Coombs, 2007)

1. หลีกเล่ียงค าวา่ “ไมม่ีความเห็น” (no comment) เน่ืองจากค าน้ีส่ือความหมายถึงการ

ปิดบงัความจริง และองคก์รเป็นฝ่ายผิด

2. น าเสนอขอ้มลูท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย หลีกเล่ียงการใชภ้าษาเฉพาะดา้น หรือศพัทเ์ทคนิค 

เน่ืองจากจะท าใหตี้ความวา่องคก์รจงใจสรา้งความสบัสนเพ่ือปิดบงับางอยา่ง

3. แสดงออกดว้ยสีหนา้ท่ีจริงจงัแต่มีชีวติชีวา ไมแ่สดงอาการต่ืนเตน้ กงัวลหรือต่ืนตระหนก 

ซ่ึงจะยิง่ตอกย า้ใหส้ถานการณดู์เลวรา้ยลง ควรแสดงสีหนา้ท่ีใส่ใจ หว่งใยผูเ้สียหาย และสี

หนา้ท่ีส่ือถึงความมัน่ใจวา่จะจดัการวกิฤตได้

4. ไมห่ลบตา ไมพ่ดูตะกุกตะกกั หรือหยุดคิดแบบส่งเสียง “เอ่อ...” “อ่า...” (ควรหยุดน่ิงไป

เลยดีกวา่) และไมแ่สดงอาการท่ีส่ือถึงความกงัวล เชน่ เมม้ริมฝีปาก ท าท่าทางหลุกหลิก 

อยูไ่มน่ิ่ง เดินวนไปมา 



6. การเผยแพรข่อ้ความที่จะสื่อสาร

• การเผยแพร่ขอ้ความท่ีจะส่ือสารในชว่งวกิฤต ตอ้งค านึงถึงกลุ่มเป้าหมายท่ีเป็นผูม้ีส่วนได้

ส่วนเสีย เพื่อก าหนดชอ่งทางท่ีเหมาะสม เชน่

• สาธารณชนทัว่ไป: ส่ือมวลชน

• ลูกคา้: ส่ือมวลชน เวบ็ไซต ์Social Media SMS Application

• บริษัทคู่คา้ Supplier บริษัทในเครือ: การส่ือสารระหวา่งบุคคล อีเมล จดหมาย

• บุคลากรในองคก์ร: ระบบการส่ือสารภายใน เชน่ อีเมล Intranet ระบบแจง้เตือน

• ผูถื้อหุน้: อีเมล จดหมาย 

• ผูเ้สียหาย: โทรศพัท ์Chatbox ตั้งโต๊ะรบัเร่ืองในองคก์ร การจดัแถลงขา่ว

• ส่ือมวลชน: แถลงขา่ว โทรศพัท ์Social Media เวบ็ไซต์

• ชุมชน: ระบบแจง้เตือน การลงพื้ นท่ีพดูคุย การส่ือสารกบัผูน้ าชุมชน/สส./อสม.



7. การตรวจสอบและประเมินผลการสื่อสาร

▪ตรวจสอบขา่วท่ีลง ทั้งออนไลน์ ออฟไลน์

▪ตรวจสอบดว้ย Social Listening / Monitoring / Trends

▪รายงานขอ้มลูต่อ CCT และ CEO เพื่อปรบักลยุทธ์

▪องคก์รไมค่วรตอบโตค้อมเมนตใ์ดๆทางออนไลน์ในหนา้ท่ีเปิดเป็นสาธารณะ 

ยกเวน้กรณีเป็นชอ่งทางเฉพาะท่ีองคก์รจดัข้ึนท่ีมีผูม้าถามค าถาม หรืออาจ

ตอบในกล่องขอ้ความส่วนตวัดว้ยความสุภาพและระมดัระวงั ควรตอบค าถาม

อยา่งกระชบั ตรงประเด็น 



3. ขั้นฟ้ืนฟู 

(Post-Crisis /Recovery Phase)



การด าเนินการระยะหลงัวิกฤต (Post-Crisis Action)

• แมว้า่วกิฤตจะผ่านพน้ไปแลว้ แต่หน้าท่ีของ CMT ยงัไมจ่บ เน่ืองจาก 

1) วกิฤตอาจจะยงัไมจ่บดี โดยเฉพาะกบักลุ่มท่ียงัมองไมเ่ห็น / องคก์รยงัไมร่บัรู ้

2) อาจจะมีโอกาสท่ีเกิดขึ้ นอีกในอนาคต ในกรณีเดิมหรือกรณีคลา้ยกนั

3) ยงัตอ้งท าการฟ้ืนฟูความเสียหายท่ีเกิดขึ้ นต่อองคก์ร โดยเฉพาะดา้นชื่อเสียงและภาพลกัษณ์

• ดงัน้ันการด าเนินการในระยะหลงัวกิฤต จึงอาจแบ่งเป็น 3 ภารกิจส าคญั คือ

1. การจดัการระยะหลงัวกิฤต (Post-Crisis Management)

2. การประเมินการจดัการภาวะวกิฤต (Crisis Management Evaluation)

3. การฟ้ืนฟูช่ือเสียงและภาพลกัษณอ์งคก์ร (Reputational & Image Recovery)



1. การจดัการระยะหลงัวิกฤต (Post Crisis Management)

• การจดัการระยะหลงัวิกฤต คือการ follow-up ด าเนินการต่อจากส่ิงท่ีแจง้หรือสญัญาไวใ้นระยะวิกฤต อยา่งน้อย

ในขอ้ต่อไปน้ี

• Communication: การแจง้ขอ้มูลท่ีส าคญั update ใหก้บักลุ่มผูมี้ส่วนไดส้่วนเสีย (โดยเฉพาะกลุ่ม primary 

stakeholders เชน่ ส่ือมวลชน บุคลากร ลูกคา้ กลุ่มผูเ้สียหาย etc.) ตามท่ีไดส้ญัญาไว ้เชน่ผลกระทบ ความ

เส่ียง รายละเอียด สาเหตุของปัญหา ค าถาม ขอ้กงัวลใจ การชดเชย (ไม่จ าเป็นตอ้งแจง้ต่อสาธารณะทุกครั้ง 

เพื่อไม่ใหเ้กิดการย า้เตือนถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึน การส่ือสารสาธารณะใหเ้น้นการส่ือสารเชิงบวก)

• Action: การด าเนินการปรบัปรุง แกไ้ขปัญหา เพื่อป้องกนัไม่ใหเ้กิดข้ึนอีก จดัการชดเชย ดูแลผูไ้ดร้บั

ผลกระทบ (และการแจง้ขอ้มูลน้ันต่อกลุ่มผูมี้ส่วนไดส้่วนเสียดว้ย)

• หากจ าเป็น เชน่มีผูบ้าดเจ็บหรือเสียชีวิต อาจจ าเป็นตอ้งจดังาน หรือไปร่วมงานร าลึก งานศพ หรือลงไป

เยีย่มเยยีนในพื้ นท่ี 



2. การประเมินการจดัการภาวะวิกฤต (Crisis Management Evaluation)

• การประเมินการจดัการภาวะวกิฤต อาจแบ่งเป็น 4 ขั้นตอน คือ

1. การวางแผนการประเมินการจดัการวกิฤต (Planning for Crisis Management Performance 

Evaluation) 

2. การเก็บรวบรวมขอ้มลู (Data Collection)

3. การประเมินประสิทธิภาพของการจดัการวกิฤต จากขอ้มลูท่ีไดร้บั (Crisis Management 

Performance Evaluation)

4. การสรุปการประเมินผลและรายงานบทเรียนต่อผูเ้กี่ยวขอ้ง (Summary of Lessons)



3. การฟ้ืนฟูช่ือเสียงและภาพลกัษณอ์งคก์ร (Reputational & Image Recovery)

• ขั้นตอนการฟ้ืนฟูช่ือเสียงและภาพลกัษณอ์งคก์ร คือการจดัการสรา้งช่ือเสียงขององคก์รท่ีเสียหายจากการเกิดวิกฤตใหก้ลบั

ขึ้ นมาใหม่ เป็นขั้นตอนท่ีส าคญั และอาจใชเ้วลานาน แต่จะเกิดขึ้ นไดห้ลงัจากท่ีวิกฤตผ่านพน้ไปแลว้เท่าน้ัน 

• แนวทางในการฟ้ืนฟูช่ือเสียงและภาพลกัษณอ์งคก์รหลงัเกิดวิกฤต จ าเป็นตอ้งมีความสอดคลอ้งกบักลยุทธก์ารจดัการวิกฤตท่ี

องคก์รเลือกใช ้และขอ้ความ / key message / theme ท่ีไดส่ื้อสารออกไป

• เช่น หากวิกฤตเกิดขึ้ นในประเด็นความไม่ปลอดภยั องคก์รจ าเป็นตอ้งส่ือสารและเสริมสรา้งการรบัรูเ้ก่ียวกับความปลอดภยั

ขององคก์ร (โดยไม่จ าเป็นตอ้งอา้งอิงถึงส่ิงท่ีเกิดขึ้ น) อย่างนอ้ยในช่วงระยะเวลาหน่ึง 

• รวมถึงการจดักิจกรรมอื่นๆท่ีช่วยส่งเสริมภาพลกัษณท่ี์ดี เช่น CSR

• Keywords 2 ค า ท่ีส าคญัท่ีสุดในการ recovery from crisis คือ “Trust” (ความเช่ือใจ) และ “Confidence” (ความมัน่ใจ)

• Trust = ความเช่ือใจในองคก์ร ผูบ้ริหาร ว่าจะท าตามสญัญา ท าในส่ิงท่ีดี ไม่กงัวลกบัอนาคตขององคก์ร (เนน้ความจริงใจ 

ความตั้งใจ)

• Confidence = ความมัน่ใจว่าองคก์ร ผูบ้ริหาร จะมีความสามารถในการด าเนินการตามท่ีสญัญาไวไ้ด ้(เนน้ผลของการกระท า)



หลกั 10 ขอ้ในการสื่อสารอยา่งมีประสิทธิภาพในภาวะวิกฤต 

(Ulmer, Sellnow, Seeger, 2019)



1. Determine your goals for crisis communication

• Crisis Management Team (CMT) ตอ้งก าหนดเป้าหมายของการส่ือสารในภาวะวกิฤต ทั้ง

กอ่นวกิฤต และเม่ือเกิดวกิฤต

• เป้าหมายอาจแตกต่างกนัไปในแต่ละองคก์ร ซ่ึงมาจากเป้าหมายหลกัและวสิยัทศัน์ขององคก์ร 

โดยเฉพาะองคก์รภาครฐั เอกชน ประชาสงัคม

• เป้าหมายขององคก์รในการส่ือสารในภาวะวกิฤตอาจมีหลายขอ้ ซึ่งควรมีการจดัล าดบั

ความส าคญั เน่ืองจากอาจไมส่ามารถบรรลุไดทุ้กขอ้ 

• หน่ึงในเป้าหมายหลกัท่ีส าคญัท่ีสุด ควรเป็นเร่ืองการลดความเสียหายของผูไ้ดร้บัผลกระทบ

• เป้าหมายในการส่ือสารในภาวะวกิฤตของ Centers for Disease Control Prevention (CDC) 

คือ “Be first. Be right. Be credible.”



2. Before a crisis, develop true, equal partnerships with 

organizations and groups that are important to the organization 

• องคก์รตอ้งสรา้งความเป็นหุน้ส่วนอยา่งแทจ้ริงกบัองคก์รต่างๆท่ีมีความส าคญั

กบัองคก์ร ตั้งแต่กอ่นเกิดวกิฤต

• “Partnership” (ความรว่มมือเป็นหุน้ส่วน) คือ “equal communication 

relationships with groups or organizations that have an impact on an 

organization. Partnerships are established through honest and open 

dialogue about important issues for each group or organization. Partners 

may be advocates for the organization or they may be groups that are 

antagonistic toward the organization.”



3. Acknowledge your stakeholders, including the media, as 

partners when managing a crisis

• ในการจดัการวกิฤต ตอ้งปฏิบติัต่อกลุ่มผูม้ีส่วนเสีย เชน่ส่ือมวลชน เสมือนเป็น

หุน้ส่วน

• กลุ่มผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียท่ีส าคญั เชน่ ส่ือมวลชน สาธารณชน ลูกคา้ และ

บุคลากร ซึ่งจะมีส่วนชว่ยอยา่งยิง่ในการช่วยใหก้ารจดัการวกิฤตประสบ

ความส าเร็จ



4. Organizations need to develop strong, positive primary and 

secondary stakeholder relationship

• องคก์รตอ้งสรา้งความสมัพนัธท่ี์แข็งแรงกบักลุ่มผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียหลกัและรอง

• องคก์รส่วนมากรบัรูก้ลุ่มผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย แต่ยงัมีการส่ือสารไมม่ากพอ ท าใหเ้ม่ือเกิด

วกิฤตขึ้ น องคก์รไมรู่จ้กัผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียมากพอ หรือเป็นการส่ือสารครั้งแรกกบักลุ่มน้ี ซ่ึง

จะท าใหไ้มส่นิทสนม และไมส่ามารถส่ือสารกนัอยา่งมีประสิทธิภาพ 

• องคก์รตอ้งติดต่อเพ่ือรบัฟังความเห็นและขอ้กงัวลของกลุ่มผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียในเวลาปกติ 

เพื่อแสดงความจริงใจ 

• การส่ือสารกบัผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย จะท าใหไ้ดร้บัรูแ้ละคาดการณค์วามคาดหวงัอยา่งถูกตอ้ง

ของกลุ่มเมื่อเกิดวกิฤต และรบัรูว้า่กลุ่มใดมีความสมัพนัธท่ี์ดีหรือไม่ดีกบัองคก์รบา้ง และ

พยายามแกไ้ขและพฒันาความสมัพนัธใ์หดี้ยิง่ขึ้ นกอ่นเกิดวกิฤต



5. Effective crisis communication involves listening to your 

stakeholders

• การส่ือสารกบัผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียในภาวะวกิฤต ตอ้งเนน้การรบัฟังความคิดเห็น ขอ้

กงัวล ค าถามต่างๆ

• ในบางกรณีท่ีเกิดวกิฤต อาจจ าเป็นตอ้งมีการจดังานท่ีเชิญผูไ้ดร้บัผลกระทบมาพบ

กบัผูแ้ทนองคก์ร ซึ่งอาจเกิดการแสดงอารมณท่ี์รุนแรง แต่ก็จะเป็นโอกาสท่ีองคก์ร

จะแสดงความจริงใจ และเป็นการแสดงความรบัผิดชอบ ไดร้บัฟังผูไ้ดร้บัผลกระทบ 

ซึ่งจะมีส่วนชว่ยลดความอึดอดัคบัขอ้งใจของผูไ้ดร้บัผลกระทบ และเป็นส่วนสรา้ง

และฟ้ืนฟูความสมัพนัธก์บัผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียในชว่งหลงัเกิดวกิฤตดว้ย 

• การรบัฟังกลุ่มผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียต่างๆ จะท าใหส้ามารถประเมินความรุนแรง และ

กลุ่มท่ีองคก์รตอ้งใส่ใจเป็นพิเศษ



6. Communicate early about the crisis, acknowledge uncertainty, and assure the 

public that you will maintain contact with them about current and future risk 

• องคก์รตอ้งส่ือสารอยา่งรวดเร็ว ยอมรบัความไมแ่น่นอนของสถานการณ ์และย า้เตือนให้

สาธารณชนมัน่ใจวา่จะมีการส่ือสารความเส่ียงทั้งในปัจจุบนัและอนาคต

• 4 ส่ิงท่ีตอ้งท าในการส่ือสารกบักลุ่มผูม้ีส่วนไดส้่วนเสียเมื่อเกิดวกิฤตคือ

1.  ส่ือสารอยา่งรวดเร็วและบ่อยครั้ง 

- องคก์รตอ้งท าตวัใหเ้ขา้ถึงไดง้่าย หากยงัไมม่ีขอ้มลูใหม ่อยา่งนอ้ยกค็วรรบัฟังและรบั

ค าถาม ส่ิงท่ีหา้มท าคือบ่ายเบ่ียง ปฏิเสธการตอบค าถาม หรือเขา้ถึงไมไ่ด ้จะท าใหเ้กิดความไม่

ไวว้างใจ และอารมณรุ์นแรงยิง่ขึ้ น

2. ระบุสาเหตุท่ีเกิดขึ้ น

- หากมีค าตอบเบ้ืองตน้วา่สาเหตุเกิดขึ้ นจากอะไร จะชว่ยลดความคลุมเครือลงได ้จึง

ตอ้งรวบรวมขอ้มลูโดยเร็วและส่ือสารโดยทัว่ถึง



6. Communicate early about the crisis, acknowledge uncertainty, and assure the public 

that you will maintain contact with them about current and future risk 

3. ติดต่อทุกคนท่ีไดร้บัผลกระทบ

- เม่ือเกิดวกิฤต องคก์รควรติดต่อ “ทุกคน” และ “ทุกกลุ่ม” ท่ีไดร้บัผลกระทบ หรือมาก

ท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได ้

- หลกัการ 3 ขอ้ในการส่ือสารกบัผูไ้ดร้บัผลกระทบคือ 

1) Compassion มีความ “ร่วมรูสึ้ก” 

2) Concern มีความเป็นหว่งเป็นใย

3) Empathy เอาใจเขามาใส่ใจเรา

4. ส่ือสารเกี่ยวกบัความเส่ียงในปัจจุบนัและอนาคต

- ส่ือสารใหช้ดัเจนต่อกลุ่มผูม้ีส่วนไดส้่วนเสีย วา่มีความเส่ียงในปัจจุบนัและในอนาคตอะไรบา้ง 

และส่ือสารแนวทางในการแกไ้ขและป้องกนัความเส่ียงขององคก์ร เพื่อใหเ้กิดความเชื่อมัน่

โดยตอ้งยอมรบัถึงความไมแ่น่นอนของสถานการณ์



7. Avoid certain or absolute answers to the public and media until 

sufficient information is available

• หลีกเล่ียงการค าตอบบางประการ หรือค าตอบท่ีระบุความแน่นอนมากเกินไป ต่อสาธารณชนและส่ือมวลชน ในส่ิง

ท่ียงัไมม่ีขอ้มลูมากพอ

• การส่ือสารท่ีชดัเจนและรวดเร็วในระยะแรกของวกิฤตเป็นส่ิงส าคญั แต่ตอ้งเป็นกรณีท่ีมีขอ้มลูชดัเจนเพียงพอจะ

ช้ีแจง ไมเ่ชน่น้ันอาจเกิดความผิดพลาดจนตอ้งเปล่ียนแปลงในภายหลงั ซ่ึงจะท าใหส้าธารณชนไมไ่วว้างใจ

• ในการส่ือสารครั้งแรกๆ ในขณะท่ีขอ้มลูยงัไมน่ิ่ง ยงัไมช่ดัเจน ควรหลีกเล่ียงการใชข้อ้ความหรือค าตอบท่ีแสดงความ

แน่นอน แต่อาจใชค้ าท่ีเปิดชอ่งถึงการท่ีสถานการณย์งัคงเปล่ียนแปลงได ้และยงัมีความไมแ่น่นอนในบางเรื่อง 

• แต่ในเรื่องส าคญั เชน่ความปลอดภยัของผูเ้สียหาย ควรไดข้อ้มลูยนืยนัและช้ีแจงอยา่งชดัเจน เชน่ อยูใ่นอาการ

ปลอดภยัแลว้

• องคก์รจะตอ้งส่ือสารส่ิงท่ีรูใ้นขณะน้ัน หากขอ้มลูยงัไมช่ดัเจน อาจส่ือสารวา่ “เรายงัไมรู่ข้อ้มลู (ประเด็นท่ีสงสยั) 

ในขณะน้ี แต่ส่ิงท่ีเราด าเนินการอยูใ่นขณะน้ีคือ...” “และเราก าลงั (ท าอะไร) เพื่อหาค าตอบในเร่ืองน้ี”

• การพดูวา่ “ไมรู่”้ ไมเ่ป็นเร่ืองผิดในชว่งแรกของวกิฤต แต่ไมค่วรพดูวา่ “ไมมี่ความเห็น”



8. Do not overreassure stakeholders about the impact the crisis 

will have on them

• อยา่ใหส้ญัญาเกินจริง หรือพยายามปิดบงัวา่ไมม่ีปัญหา 

• ความเขา้ใจผิดขอ้หน่ึงเกี่ยวกบัวกิฤตคือ เมื่อเกิดวกิฤตขึ้ น ผูค้นจะต่ืนตระหนกและแสดงออก

อยา่งควบคุมไมไ่ด ้แต่การศึกษาพบวา่ ผูค้นส่วนใหญ่ยงัสามารถคุมสติและใชเ้หตุผลไดใ้นภาวะ

วกิฤต

• “ปัจจยัท่ีกอ่ใหเ้กิดความต่ืนตระหนกมากท่ีสุด ไมใ่ชข่า่วรา้ย แต่เป็นขอ้มลูท่ีไมส่อดคลอ้งกนัของ

ผูม้ีอ านาจ” Barbara Reynolds, CDC Spokesperson

• เมื่อประชาชนเชื่อวา่ตนเองเชื่อถือผูม้ีอ านาจไมไ่ด ้หรือถูกปิดบงัขอ้มลูท่ีแทจ้ริง ความรูสึ้กถึง

ความเส่ียงและการถูกคุกคามจะเพิ่มขึ้ นเป็นทวคูีณ

• ความโปร่งใส ความจริงใจ ความน่าเชื่อถือ จึงมีความส าคญักวา่การพยายามแจง้ขา่วดี หรือ

ลดทอนความน่ากลวัของเหตุการณ์





9. The public needs useful and practical statements of 

self-efficacy during a crisis

• ตอ้งส่ือสารใหป้ระชาชนรูสึ้กวา่สามารถชว่ยเหลือตวัเองไดอ้ยา่งไรบา้ง

• “Self-Efficacy” คือความรูสึ้กเชื่อมัน่วา่ตนเองสามารถด าเนินการในส่ิงต่างๆได้

• ในภาวะวกิฤต สาธารณชนตอ้งการขอ้มลูเกี่ยวกบัการป้องกนัตนเองท่ีมีประโยชน์และท าจริงได้

• แนวทางท่ีดีคือ แจง้ใหส้าธารณชนรบัรูถึ้งแนวทางท่ีสามารถท าได ้ตั้งแต่เบ้ืองตน้ ระดบัปาน

กลาง และระดบัสูงสุด

• แต่จะตอ้งระวงั ไมส่ื่อสารใหป้ระชาชนเกิดความประมาทจนละเลยการป้องกนั



10. Effective crisis communication acknowledge that positive 

factors can arise from organizational crises

• ผูส่ื้อสารในภาวะวกิฤตท่ีมีประสิทธิภาพจะตระหนักถึงขอ้ดีท่ีสามารถ

เกิดขึ้ นจากวกิฤตได ้และสามารถส่ือสารในเชิงบวกกบัผูม้ีส่วนได้

ส่วนเสียท่ีเก่ียวขอ้ง



1. แบ่งกลุ่ม เลือกองคก์ร/หน่วยงาน และเลือกประเด็นวกิฤตใดก็ได้ ท่ีมีผล

ต่อชื่อเสียงองคก์ร ซึ่งท่ีมีความเส่ียงสูง และมีผลกระทบสูง

2. จดัท าแผน Pre-Crisis ครา่วๆ วา่จะมีการเตรียมพรอ้มอยา่งไรบา้ง เชน่

จะมีการคน้หาสญัญาณวกิฤตอยา่งไรบา้ง Crisis Team มีใครบา้ง

Stakeholders มีใครบา้ง ชอ่งทางการส่ือสาร มีอะไรบา้ง

3. บรรยายเหตุการณว์กิฤตท่ีเกิดข้ึนคร่าวๆ แลว้อธิบายขั้นตอนการ

ด าเนินการ ตั้งแต่เริ่มตน้จนคล่ีคลาย การออกแถลงการณ ์ควรมเีน้ือหา

ไปในทางใด ควรมีการแถลงขา่วหรือไม ่อยา่งไร

Exercise: Crisis Management & Communication
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