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Chapter 1  
บทท่ัวไป 

 
ภาวะวิกฤต เปนเหตุการณทันทีทันใด เกิดข้ึนโดยไมคาดฝน อาจอยูนอกเหนือการควบคุม แตสงผลกระทบตอการ

ดําเนินชีวิตหรือการดําเนินงานตามปกติ ซ่ึงเหตุการณดังกลาว อาจเกิดจากธรรมชาติ เชน น้ําทวม แผนดินไหว หรือเกิดจาก
ฝมือมนุษย เชน เหตุจลาจล กอการราย จับตัวประกัน โดยอาจเกิดข้ึนครั้งเดียว วันเดียว หรือหลายวันติดตอกัน อาจ
กอใหเกิดผลเสียหายตอชีวิตและทรัพยสิน หรือสงผลกระทบตอภาพลักษณ ความเชื่อม่ัน และศรัทธา 

สถานะของวิกฤต ไมไดอยูเพียงเหตุการณท่ีเกิดข้ึน แตสิ่งสําคัญคือความคิดของผูคนท่ีคิดวาเกิดอะไรข้ึน (For a 
crisis is not what has happened, it is what people think has happened) และผู มีสวนรับผิดชอบหรือผู ท่ีไดรับ
ผลกระทบจะบริหารเหตุการณนั้นอยางไร 

การบริหารจัดการวิกฤตโดยเฉพาะในเรื่องของการส่ือสาร จึงตองเขาใจวากลุมเปาหมายมองวาอยางไร 
ตองการเห็นส่ิงใด เพ่ือวางกลยุทธในการจัดการบริหารวิกฤตนั้นอยางมีประสิทธิภาพ 

การไฟฟาสวนภูมิภาค ในฐานะองคกรรัฐวิสาหกิจขนาดใหญของประเทศ มีพนักงานและลูกจางรวมกวา 34,000 
คน และมีสํานักงานสาขาตั้งอยูท่ัวประเทศ รับผิดชอบดานการใหบริการพลังงานไฟฟาแกลูกคากวา 20 ลานราย ซ่ึงมี
ความสําคัญอยางยิ่งตอการดํารงชีวิตและการพัฒนาทางเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ จึงมีความจําเปนตองมีแผนการ
จัดการและสื่อสารในภาวะวิกฤต เพ่ือใหผูบริหารในองคกรเขาใจถึงสภาวะวิกฤตท่ีเกิดข้ึนและสามารถสื่อสารประชาสัมพันธ
กับประชาชนไดอยางทันทวงทีและมีประสิทธิภาพ อันจะเปนการธํารงไวซ่ึงภาพลักษณ ชื่อเสียงท่ีดี และความเชื่อม่ันจาก
ประชาชน 
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นิยามศัพท 
Issue หรือ ประเด็นรอน คือ เหตุการณ ขาวลือ หรือเรื่องท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงประเด็นตาง ๆ เหลานี้ อาจเปนเรื่องท่ีเกิดข้ึน

เปนประจํา สามารถบริหารจัดการไดไมยาก แตหากไมมีการจัดการและการแกไขท่ีดี ก็อาจสงผลเชิงลบตอชื่อเสียง 
ภาพลักษณ และความเชื่อม่ัน และลุกลามใหญโตไปเปนวิกฤตดานภาพลักษณขององคกรได 

Crisis หรือวิกฤตการณคือ เหตุการณท่ีสามารถสรางอันตรายตอองคกร สถานท่ี ทรัพยากร และชื่อเสียง ภายใน
เวลาอันสั้น ตองการไดรับการแกไขอยางเรงดวน เพ่ือไมใหสงผลกระทบตอการดําเนินธุรกิจขององคกร 

Crisis management คือ การจัดการ โครงสราง บุคลากร และกระบวนการ ตลอดจนศิลปะในการวางแผน และ
การตัดสินใจ ในการยับยั้งวิกฤตการณ กอนจะลุกลามเสียหายมากข้ึน 

Crisis Communication Team (CCT) บุคลากรท่ีเขามามีสวนรวมในการรวบรวมขอมูล วิเคราะหสถานการณ 
วางแผนการสื่อสาร และดําเนินการสื่อสารประชาสัมพันธในภาวะวิกฤต 

Crisis Manager คือ บุคคล ท่ีทําหนาท่ีเปน “ผูประสานงานหลัก” ในการจัดการและสื่อสารในภาวะวิกฤต 
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Chapter 2 
แนวทางการจัดการและส่ือสารในภาวะวิกฤต 

 
วัตถุประสงค  

1. เพ่ือเตรียมใหบุคลากรในองคกรมีความพรอมตอการสื่อสารและประชาสัมพันธในภาวะวิกฤต  
2. เพ่ือจํากัดขอบเขตความเสียหายใหอยูในวงจํากัด  
3. เพ่ือสรางความนาเชื่อถือใหกับองคกร  

 
ความเช่ือมโยงระหวางแผนการจัดการและส่ือสารในภาวะวิกฤตกับการบริหารความตอเนื่องทางธุรกิจ (Business 
Continuity Management : BCM) 
 

 

เกิดเหตุการณท่ีอาจสงผลกระทบ 

แจง Crisis Management 

ประเมินความรุนแรงและผลกระทบ 

ไมสามารถปฏิบัติงานได  สามารถปฏิบัติงานได  

เขาแผนการจัดการและ
การสื่อสารในภาวะวิกฤต 

 

เขาแผน BCP 
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การไฟฟาสวนภูมิภาคมีแผนความตอเนื่องทางธุรกิจ (Business Continuity Plan) เพ่ือกําหนดข้ันตอนการ
ดําเนินการเพ่ือสรางความตอเนื่องทางธุรกิจในกรณีท่ีมีความจําเปนตองยายสถานท่ีปฏิบัติงานในกรณีท่ีเกิดภาวะวิกฤตข้ึนกับ
องคกร แผน BCP กําหนดใหผูท่ีมีบทบาทหนาท่ีสูงสุดตามโครงสรางการจัดการอุบัติการณเปน ผูมีอํานาจในการพิจารณา
การประกาศใชและยุติการใชแผนความตอเนื่องทางธุรกิจ โดยหลักเกณฑในการพิจารณาประกาศใชแผนอาจพิจารณาจาก
ระดับความรุนแรงของผลกระทบความเสียหาย และโอกาสท่ีการดําเนินงานของการไฟฟาสวนภูมิภาคจะเกิดการหยุดชะงัก
ภายหลังจากการดําเนินการแกไขสถานการณเบื้องตนตามข้ันตอนการปฏิบัติท่ีอยูในแผนการจัดการอุบัติการณ (Incident 
Management Plan: IMP) แลวเสร็จ0

1 
สวนแผนการจัดการและสื่อสารในภาวะวิกฤต เปนการจัดโครงสรางการดําเนินงานท่ีเหมาะสมของคณะทํางาน

สื่อสารในภาวะวิกฤต พัฒนาบุคลากรใหมีศักยภาพ ความเขาใจ และมีความพรอมตอการดําเนินงานประชาสัมพันธในภาวะ
วิกฤต เพ่ือใหสามารถปฏิบัติตามคูมือการจัดการและสื่อสารในภาวะวิกฤตไดอยางมีประสิทธิผล ซ่ึงการประเมินความรุนแรง 
และความเสียหาย จากกรณีวิกฤต มีกําหนดอยูแลวในคูมือการจัดการและสื่อสารในภาวะวิกฤต จึงเปนเครื่องมือหนึ่งท่ีชวย
ในการตัดสินใจเพ่ือเขาสูแผน BCP ได  

ดังนั้น แผนการจัดการและสื่อสารในภาวะวิกฤต จึงสามารถดําเนินไปไดโดยเอกเทศ แตหากวิกฤตนั้น สงผลกระทบ
ตอความตอเนื่องในการดําเนินงาน จึงเขาสูข้ันตอนปฏิบัติของ BCP ตอไป 
 
แผนการดําเนนิงานการจัดการในภาวะวิกฤต 

จัดโครงสรางคณะทํางานส่ือสารในภาวะวิกฤต  
เพ่ือใหการปฏิบัติงานดานการสื่อสารประชาสัมพันธในภาวะวิกฤตเปนไปดวยความรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ จึง

สมควรจัดโครงสรางของคณะทํางานใหสอดคลองกับขนาดองคกรของการไฟฟาสวนภูมิภาค โดยแบงคณะทํางานสื่อสารใน
ภาวะวิกฤตเปน 3 ระดับชั้น ประกอบดวย  

o ระดับองคกร ประกอบดวยคณะทํางาน CMT และหัวหนาสวนงานระดับเขต หรือระดับผูจัดการท่ีเก่ียวของ  
o ระดับการไฟฟาเขต ประกอบดวย ผูอํานวยการเขตเปนผูมีอํานาจตัดสินใจสูงสุด ผูอํานวยการกองอํานวยการ

เปน Crisis Manager และผูปฏิบัติงานดานประชาสัมพันธหรือบริการลูกคาเปนสมาชิกของคณะทํางาน  
o ระดับการไฟฟาช้ัน 1 - 3 หรือจุดรวมงาน ประกอบดวย ผูจัดการ CEO ผูจัดการการไฟฟาสวนภูมิภาคขนาด 

XS - L เปน Crisis Manager และเปนผูมีอํานาจตัดสินใจสูงสุด และผูปฏิบัติงานดานประชาสัมพันธหรือบริการ
ลูกคาเปนสมาชิกของคณะทํางาน  

  

                                           
1 แผนความตอเนื่องทางธุรกิจ กรณียายสถานที่ปฏิบัติงาน รหัสเอกสาร : BCMS-BC-HQ-กผบ-001เวอรชั่น: 1, การไฟฟาสวนภูมิภาค   
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โครงสรางคณะทํางานจัดการและส่ือสารในภาวะวิกฤต 
 

ระดับองคกร Crisis Communication Team (CCT) 
 

 
 
 

กรณีท่ีไมเปนไปตามข้ันตอนปกติหรือตองการคําปรึกษาดานกฎหมายหรือการยกระดับวิกฤต 
  

ผวก.  

รผก.(ย) 
(โฆษก)  

ผูท่ี ผวก. มอบหมาย  

หรือ ผชก.(ย-กอ)  
ผชก.ทุกสายงาน อฝ.บย.(รองโฆษก)  

ผชก.(บก-กม.)  
ผชก.เขต  

(กรณียกระดับ 
จากวิกฤตระดับเขต)  

Crisis Manager ระดับองคกร  
อฝ.บย.  

อก.สภ.  หนวยงาน
ท่ีเกี่ยวของ  
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ระดับการไฟฟาเขต Crisis Communication Team (CCT) 
 

 
 
 

ระดับการไฟฟาจุดรวมงาน Crisis Communication Team (CCT) 
 

 
 
  

ผจก. การไฟฟาจุดรวม
งาน  

(กรณียกระดับจากวิกฤต 
ระดับจุดรวมงาน)  

หผ.สส.  

หผ.กม.  

หนวยงานท่ีเก่ียวของ  

Crisis Manager ระดับเขต  
อก.สข./ ผูท่ีไดรับมอบหมาย  

ผชก.เขต  

หผ.บค.  

นิติกร  

ผูท่ีไดรับมอบหมายใหปฏิบัติงาน
ดานประชาสัมพันธ 

หนวยงานท่ีเกี่ยวของ  

Crisis Manager ระดับจุดรวมงาน  
ผูจัดการ CEO / ผจก. การไฟฟาจุดรวมงาน  
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การกําหนดบุคลากรท่ีปฏิบัติหนาท่ีในคณะทํางานจัดการและส่ือสารในภาวะวิกฤต (CCT) 
 

ตําแหนงงาน 
ตําแหนงใน 

Crisis Communication 
Team 

ภาระ หนาท่ี ขอบเขตความรับผิดชอบ 

ผวก.  หัวหนาคณะทํางานจัดการ
และสื่อสารในภาวะวิกฤต 
ระดับองคกร  

มีอํานาจตัดสินใจสูงสุดในการจัดการและสื่อสารในภาวะ
วิกฤต ในระดับองคกร  

รผก.(ย)  
ผชก.(ย-กอ)  
ผชก.(ย)  
ผชก.ทุกสายงาน  
อฝ.บย.  

โฆษก กฟภ.  
รองโฆษก กฟภ. คนท่ี 1  
รองโฆษก กฟภ. คนท่ี 2  
รองโฆษก กฟภ. คนท่ี 3  
รองโฆษก กฟภ. คนท่ี 4  

เปนตัวแทนขององคกรท่ีมีหนา ท่ีในการใหขาวกับ
สื่อมวลชน ชี้แจงขอเท็จจริง ตอบขอซักถามสื่อมวลชน 
อํานวยความสะดวกในการใหขอมูลขาวสารกับผูมีสวน
ไดสวนเสีย  

ผชก.เขต  หัวหนาคณะทํางานจัดการ
และสื่อสารในภาวะวิกฤต  
ระดับการไฟฟาเขต  

มีอํานาจตัดสินใจสูงสุดในการจัดการและสื่อสารในภาวะ
วิกฤตในระดับการไฟฟาเขต  

ผชก.(บก-กม.)/ 
นิติกร  

ผูเชี่ยวชาญดานกฎหมาย  ใหความเห็นในดานกฎหมายท่ีเก่ียวของ  

อฝ.บย.  Crisis Manager ระดับ
องคกร  

1. รับแจงเหตุวิกฤต  
2. ตรวจสอบขอมูล  
3. ประเมินสถานการณในเบื้องตน  
4. รายงานเหตุวิกฤตตอหัวหนาสวนงานท่ีเก่ียวของใน

ดานปฏิบัติการ  
5. รายงานเหตุวิกฤตตอ ศอส. และตัดสินใจ วามีความ

จําเปนตองระดมทีมสื่อสารหรือไม หรืออาจมีความ
จําเปนตองประสานงานกับ CCT ระดับเขต หรือ
สํานักงานใหญเพ่ือกําหนดแนวทางดําเนินการรวมกัน  

6. นําเสนอแนวทางประชาสัมพันธแกผูบริหาร  
7. คัดเลือกผูใหขาว (Spokesperson) ท่ีเหมาะสม

ตลอดจนเตรียมพรอมและซักซอมกับผูใหขาวกอน  
8. ตัดสินใจดําเนินการสื่อสารตามอํานาจตัดสินใจในแต

ละระดับชั้น  
 
 

อก.สข.  
 

Crisis Manager ระดับเขต  
 

ผจก. CEO  
ผจก.XS, S, M, L  
 
 
 
 
 
 
 
 
  

Crisis Manager ระดับ
จังหวัด  
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ตําแหนงงาน 
ตําแหนงใน 

Crisis Communication 
Team 

ภาระ หนาท่ี ขอบเขตความรับผิดชอบ 

 

อก.สภ./  
 หผ.บล./ ผลส. 
หผ.สส/ 
หผ.บค./ 
ผูปฏิบัติงานดาน
ประชาสัมพันธ  

 

ผูปฏิบัติงานบริการลูกคา  1. ประ เ มินสถานการณ  ตรวจสอบข อ มู ล กับ
หนวยงานท่ีเกิดเหตุวิกฤต ศึกษาการรับรูของ
กลุมเปาหมาย ดูวากลุมเปาหมายมีความกังวล
เรื่องอะไร และจะคลี่คลายหรือบรรเทาความกังวล
นั้นไดอยางไร  

2. กําหนดทิศทางการสื่อสาร กําหนดขอความหลักใน
การสื่อสาร (key message) วางกลยุทธในการ
สื่อสารใหตรงกลุมเปาหมาย  

3. กําหนด/รางขอมูลท่ีใชในการสื่อสารแบบตาง ๆ 
จัดทําเนื้อหา (Content) ตาง ๆ เชน จดหมาย คํา
แถลงการณ  ขาวแจก รูปภาพ VDO ผลิตสื่อ
ประชาสัมพันธ ตรวจสอบความถูกตอง แมนยํา 
และความสมบูรณของขอมูล กอนนําเสนอตอผูให
ขาว ผูบริหาร และสื่อมวลชน  

4. บริหารจั ดการชอ งทางการสื่ อสาร ท้ั งหมด
ตรวจสอบรายนามสื่อมวลชน (Media list) ท้ังสื่อ
ท่ีมีอยูแลว สื่อท่ีเผยแพรโดยขอความอนุเคราะห 
(ไมเสียคาใชจาย) หรือการซ้ือพ้ืนท่ีประชาสัมพันธ  

5. สรุปและประเมินผลการสื่อสาร พรอมท้ังปรับแผน
ประชาสัมพันธใหสอดคลองกับสถานการณ ท่ี
เปลี่ยนแปลงไป  

ผูปฏิบัติงานดานการ
ประชาสัมพันธ  
 

อก.สภ.  ผูเชี่ยวชาญดานผลิตสื่อ
ประชาสัมพันธ  

1. ผลิตสื่อประชาสัมพันธในรูปแบบตางๆ เชน รูปภาพ 
VDO  

2. เผยแพรสื่อประชาสัมพันธในชองทางตางๆ เชน 
YouTube Poster TV ภายในองคกร  

3. บันทึกภาพนิ่งและวิดีทัศนเพ่ือทําขาว  
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หนาท่ีและข้ันตอนดําเนินการของคณะทํางานจัดการและส่ือสารในภาวะวิกฤต (CCT) 
 

หนาท่ี  ข้ันตอนดําเนินการ  

1. ประเมินสถานการณ  
 

• ตรวจสอบขอมูลกับหนวยงานท่ีเกิดเหตุวิกฤต  
• ศึกษาการรับรูของกลุมเปาหมาย ดูวากลุมเปาหมายมีความกังวลเรื่อง
อะไร และจะคลี่คลายหรือบรรเทาความกังวลนั้นไดอยางไร  

2. กําหนดทิศทางการสื่อสาร  • กําหนดขอความหลักในการสื่อสาร (key message)  
• วางกลยุทธในการสือ่สารใหตรงกลุมเปาหมาย  

 
3. กําหนด/รางขอมูลท่ีใชใน
การสื่อสารแบบตาง ๆ  
 

• จัดทําเนื้อหา (Content) ตาง ๆ เชน หนังสือถึง ผูไดรับผลกระทบ คํา
แถลงการณ ขาวแจก รูปภาพ VDO  
• ตรวจสอบความถูกตอง แมนยํา และความสมบูรณของขอมูล กอน
นําเสนอตอผูใหขาว ผูบริหาร และสื่อมวลชน  

4. เลือกผูแทนในการใหขาว  • คัดเลือกผูใหขาว (Spokesperson) ท่ีเหมาะสม  
• เตรียมพรอมและซักซอมกับผูใหขาวกอน  

5. บริหารจัดการชองทางการ
สื่อสารท้ังหมด  

• ตรวจสอบรายนามสื่อมวลชน (Media list)  
• สื่อท่ีมีอยูแลว  
• สื่อท่ีเผยแพรโดยไมเสียคาใชจาย  
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คณะทํางานจัดการและส่ือสารในภาวะวิกฤต (CCT) ประเมินสถานการณ 
 
Checklist เพ่ือประเมินสถานการณ 

การรับรู ความรุนแรง ผลกระทบ 

o รับรูเปนการภายใน 
 
o รับรูถึงภายนอกองคกร (ชุมชน
รอบขาง ลูกคา คูคา พันธมิตร) 
 
o มีผูเอยถึงบนโลกออนไลน 
(มีการโพสต กด Like กด Share, 
Retweet) 
 
o ปรากฏเปนขาวทางสื่อมวลชน 
 
o เกิดการสงตอบนโลกออนไลน
อยางกวางขวาง 

ความเสียหายตอบุคคล 
 
o ไมมีผูบาดเจ็บ 
 
o บาดเจ็บเล็กนอย 
จํานวน ............. ราย 
 
o บาดเจ็บสาหัส 
จํานวน ............. ราย 
 
o มีผูเสียชีวิต 
จํานวน ............. ราย 
 
ความเสียหายตอสินทรัพย  
o ความเสียหายตออาคาร  
ไดแก...............................................  
...............................................  
...............................................  
o ความเสียหายตอทรัพยสิน  
ไดแก...............................................  
...............................................  
...............................................  
 
o ความเสียหายตอฐานขอมูล หรือ
ระบบคอมพิวเตอร ไดแก
...............................................  
...............................................  
...............................................  

o ไมสงผลกระทบตอการ
ปฏิบัติงาน 
 
o สงผลกระทบตอการปฏิบัติงาน
ตองหยุดหรือยายสถานท่ี
ปฏิบัติงาน (เขาสูแผน BCP) 
 
o สงผลกระทบตอความเชื่อม่ัน
ภาพลักษณ และชื่อเสียงของ
องคกร 
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หมายเหตุ: 
• Issue คือ ประเด็นปญหาท่ีมักเกิดข้ึนเปนประจํา โดยมากสามารถแกไขและควบคุมได 
• Crisis คือ วิกฤตการณ มักเปนเหตุการณท่ีมีความรุนแรง จนอาจสงผลกระทบตอการดําเนินงาน หรือกระทบความ

เชื่อม่ันตอองคกรและผูบริหารได 
คําถามชวยประเมินสถานการณเบ้ืองตน A 

 
1. เหตุการณลักษณะนี้ เคยเกิดข้ึนหรือไม  
2. เกิดข้ึนเปนประจําหรือไม  
3. เคยแกปญหาเหตุการณลักษณะนี้ไดหรือไม  
4. จะเกิดการขยายผล หรือยกระดับความรุนแรงหรือไม  
5. สงผลกระทบตอความรูสึกและความเชื่อม่ันของลูกคาหรือไม  
6. เปนท่ีสนใจของสาธารณชนในวงกวางหรือไม  
7. สงผลกระทบตอภาพลักษณองคกรหรือไม  
8. สงผลกระทบตอภาพลักษณของผูบริหารหรือไม 

 
การประเมินสถานการณ B  

1. ความกังวลของผูไดรับผลกระทบ หรือความสนใจของประชาชนอยูตรงไหน  
2. สถานการณจะทวีความรุนแรงมากข้ึนหรือไม  
3. เหตุการณท่ีเกิดข้ึน เปนท่ีสนใจของสื่อมวลชน หรือหนวยงานรัฐบาลท่ีเก่ียวของหรือไม  
4. เหตุการณท่ีเกิดข้ึน จะขัดขวางการดําเนินธุรกิจในปจจุบันหรืออนาคต หรือไม  
5. เหตุการณนั้น สงผลกระทบตอชื่อเสียง ความนาเชื่อถือ ขององคกรและผูบริหารหรือไม 

 

3 ส่ิงท่ีตองประเมิน 

การรับรู ความเสียหาย ผลกระทบ 

- เหตุการณลักษณะนี้เคยเกิดข้ึน
หรือไม? 
- เคยเกิดข้ึนเปนประจําหรือไม? 
- เคยแกปญหาเหตุการณลักษณะนี้ได
หรือไม? 
- จะเกิดการขยายผลหรือยกระดับความ
รุนแรงหรือไม? 

- เหตุการณนี้กอใหเกิดความเสียหายตอ
บุคคลหรือทรัพยสินอยางไร? 
- ความเสียหายท่ีเกิดข้ึนกระทบตอการ
ทํางานหรือไม? 
- ความเสียหายท่ีเกิดข้ึนกระทบตอ
ชุมชนรอบขางหรือไม? 
- ความเสียหายนี้เก่ียวของกับฐานขอมูล
หรือระบบคอมพิวเตอรหรือไม? 

- เหตุการณนี้สงผลกระทบตอความรูสึก
และความเชื่อม่ันของลูกคาหรือไม? 
- เปนท่ีสนใจของสาธารณชนในวงกวาง
หรือไม? 
- สงผลกระทบตอภาพลักษณองคกร
หรือไม? 
- สงผลกระทบตอภาพลักษณของ
ผูบริหารหรือไม? 

  

 

 
Issue 

Crisis 
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แบบประเมินผลกระทบจากวิกฤตการณ C 
 
เหตุการณ / วิกฤตการณ ..............................................เม่ือวันท่ี...................................เวลา....................... 

การรับรู (ใสหมายเลข 1 ในชองท่ีตรงกับสถานการณท่ี
เกิดข้ึน) 

ใสเลข 
1 

ตัวคูณ 
คะแนนความ

รุนแรง 
ประเมินผล 

รับรูเฉพาะภายในองคกร  x 1 = 
 

< 3  = ระดับ 1 
3 – 7  = ระดับ 2 
> 8  = ระดับ 3 

รับรูถึงชุมชนรอบขาง แตยังไมขยายเปนวงกวาง  x 2 = 
มีการโพสตลงบนโซเชียลมีเดีย  x 2 = 
มีการโพสตลงโซเชียลมีเดียและเกิดการสงตอ  x 3 = 
รับรูโดยสื่อมวลชน  x 3 = 
กลายเปนกระแสขาว รับรูโดยลูกคา คูคา และพันธมิตรทาง
ธุรกิจ 

 x 5 = 

รายละเอียดความเสียหาย (วงกลมรอบตัวเลขท่ีตรงกับ
สถานการณ) นอย กลาง มาก 

คะแนนความ
รุนแรง 

ประเมินผล 

ความเสียหายตออาคาร 1 2 3  

< 3  = ระดับ 1 
3 – 7  = ระดับ 2 
> 8  = ระดับ 3 

ความเสียหายตอทรัพยสิน 1 2 3 
ความเสียหายตอขอมูล 1 2 3 
ความเสียหายตอบุคคล - บาดเจ็บเล็กนอย   3 
ความเสียหายตอบุคคล - บาดเจ็บสาหัส   5 
ความเสียหายตอบุคคล - เสียชีวิต   10 
ผลกระทบ (ใสหมายเลข 1 ในชองท่ีตรงกับสถานการณท่ี
เกิดข้ึน) 

ใสเลข 
1 

ตัวคูณ 
คะแนนความ

รุนแรง 
ประเมินผล 

ผลกระทบตอการดําเนินการทางธุรกิจ – ไมตองหยุดงาน  x 1 =  < 3  = ระดับ 1 
3 – 7  = ระดับ 2 
> 8  = ระดับ 3 

ผลกระทบตอการดําเนินการทางธุรกิจ – ตองหยุดงาน  x 2 = 
ผลกระทบตอชุมชนรอบขาง  x 3 = 
ผลกระทบตอคนในวงกวาง  x 5 = 

คะแนนรวม   

 
คะแนนรวม 
ไมเกิน 9 = วิกฤตระดับ 1 
10 – 2  = วิกฤตระดับ 2 
22 ข้ึนไป = วิกฤตระดับ 3 
 
  

หมายเหตุ: แบบประเมินผลกระทบฉบับน้ีเปนเพียงเครื่องมือชวยใน

การประเมินเทาน้ัน การพิจารณาระดับความรุนแรงและผลกระทบ

ควรดําเนินควบคูกันไป ซึ่งอาจมีความคลาดเคลื่อนจากตัวเลขท่ี

กําหนดในแบบประเมินชุดน้ีได 
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ระดับความรุนแรง D 
วิกฤต 
ระดับ 

สถานการณ 

1 • วิกฤตการณภายใน  
• สื่อมวลชนยังไมเกิดการรับรู หรือ เกิดขาวลือแบบปากตอปากหรือทางสื่อสังคมออนไลน  

แตยังไมมีขาวในสื่อกระแสหลัก  
• ไม มีผู บาดเจ็บหรือบาดเจ็บ เล็ กนอย  เ พียงปฐมพยาบาล  ไม เ กิดการ ต่ืนตระหนก  

สามารถดําเนินงานได ตามปกติ  
• เอกสาร ขอมูล ระบบ IT ไมเสียหาย  

2 • มีการเผยแพรขาวผานสื่อสังคมออนไลน และสื่อมวลชน  
• ประชาชนเกิดความสงสัย และคาดเดาไปตางๆ นานา มีคนบาดเจ็บ  
• ตองเขารับการรักษาจากแพทย หรือตองดูอาการใกลชิด  

• สถานท่ีทํางานหรืออาคารไดรับความเสียหายไมสามารถปฏิบัติงานไดชั่วคราว เอกสารหรือ
ขอมูลสูญหาย บางสวน  

3 • มีการโหมกระแสเรื่องเหตุฉุกเฉินท่ีเกิดข้ึนในสื่อสังคมออนไลน และ สื่อมวลชนสายหลักใน 
วงกวาง  

• เกิดผลกระทบตอชื่อเสียงและภาพลักษณขององคกรและผูบริหาร  

• เกิดผลกระทบหรือมีโอกาสเกิดผลกระทบรุนแรงตอชีวิตและทรัพยสิน เกิดความกลัว  
ตื่นตระหนก  

• เกิดผลกระทบตอทรัพยสิน หรือ ไมสามารถปฏิบัติงานไดตามปกติตองยายท่ีทําการชั่วคราว 
ขอมูลเสียหาย  
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คําถามเพ่ือชวยพิจารณาแนวทางการส่ือสารประชาสัมพันธ E 
 

หัวขอพิจารณา คณะทํางานจัดการและส่ือสารในภาวะวิกฤต (CCT) ตองตอบคําถามตอไปนี้ 

เนื้อหา - ใครคือผูรับสารเปาหมายของการสื่อสาร 
- ความกังวลของผูไดรับผลกระทบคืออะไร 
- อะไรควรพูด อะไรไมควรพูด และเพราะอะไร 
- เราไดทําอะไรไปแลวบาง 
- เราจะทําอะไรตอไป 
- จะใชเวลาเทาไหรจึงจะแกไขวิกฤตการณไดแลวเสร็จ 

ชองทางการ
ส่ือสาร 

- เรามีสื่ออะไรบาง 
- สื่อหรือชองทางใดสามารถเขาถึงผูรับสารเปาหมายไดดีท่ีสุด  
  (ประสิทธิภาพ + ประสิทธิผล) 
- ชองทางใดท่ีไมจําเปนตองใช 

รูปแบบวิธีการ - ตองมีการแถลงขาวหรือไม ใครจะเปนผูแถลง 
- ใครคือผูนําอิทธิพลทางความคิด (Influencer) 
- ใครคือคนกลาง หรือบุคคลท่ีสาม 
- จะสื่อสารทางเดียว หรือสื่อสารสองทาง 

 
แนวความคิดในการส่ือสารประชาสัมพันธ 

1. อาจไมมีความจําเปนตองสื่อสารใด ๆ และควรปลอยใหเรื่องเงียบไป 
2. สื่อสารกับคนภายในองคกรเพ่ือสรางความเขาใจและรวมกันบรรเทาปญหา 
3. สื่อสารออกไปภายนอกองคกรในวงกวางเพ่ือสรางความเขาใจท่ีถูกตอง ปองกันการตื่นตระหนก และรักษา

ภาพลักษณขององคกร 
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การประยุกตใชกระบวนการ Design Thinking ในการจัดการและส่ือสารในภาวะวิกฤต 
คณะทํางานจัดการและสื่อสารในภาวะวิกฤต (CCT) รวมกันตอบคําถามตอไปนี้ เพ่ือทบทวนและทําความเขาใจ

สถานการณวิกฤต 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

o ใครคือผูไดรับผลกระทบ? 
o พวกเขาตองการทราบเรื่องอะไรจากเรา? 
o พวกเขาอยากไดยินอะไรจากเรา? 
o พวกเขาคาดหวังอะไรจากเรา? 

 
o กฟภ. จําเปนตองออกมาแถลงในเรื่องนี้หรือไม (แถลง/ไมแถลง) 
o จําเปนตองขอโทษหรือไม (เปนความผิดของเราหรือไม) 
o อารมณความรูสึกในการสื่อสาร 1) นุมนวล ขอความรวมมือ 2) จริงจัง หนักแนน 

3) ดุดัน เด็ดขาด 

กําหนดใจความในการส่ือสาร 
o เรากําลังแกไขสถานการณอยางไร 
o จะแลวเสร็จเม่ือไหร 
o ผูใชไฟ/ประชาชน ตองปฏิบัติตัวอยางไรบาง 
 

รางคําแถลงการณ 
o คําแถลงการณแบบเปนทางการสงสื่อมวลชน หรือเผยแพรผานสื่อสังคมออนไลน 
o ขอความแบบไมเปนทางการ สงทางไลนกลุม หรือสื่อสารกับชาวบาน 

 

ขออนุมัติและส่ือสารกับกลุมเปาหมาย 
ตรวจสอบผลสะทอนกลับ (Feedback) 

 

Empathy 

Define 

Ideate 

Test 

Prototype 



 คูมือและแผนการจัดการและส่ือสารในภาวะวกิฤต (Crisis Communication Management Handbook) 
การไฟฟาสวนภูมภิาค พ.ศ. 2568 

 

18 

แผนการจัดการในภาวะวิกฤต 
การประชุมช้ีแจงเพ่ือสรางความเขาใจคูมือการจัดการและการส่ือสารในภาวะวิกฤต  

กําหนดใหมีการจัดประชุมชี้แจงคูมือและข้ันตอนปฏิบัติเม่ือเกิดเหตุวิกฤต ดังนี้  
1. การบรรยายพิเศษสําหรับผูบริหารระดับ CMT ประกอบดวย ผวก. โฆษกการไฟฟาสวนภูมิภาคและ Crisis 

Manager ในสํานักงานใหญ พรอมดวย อฝ.บย. อก.สภ. และพนักงาน จัดท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาค สํานักงานใหญ  

2. การบรรยายพิเศษสําหรับโฆษกการไฟฟาสวนภูมิภาค และ Crisis manager ระดับองคกร ผชก. 12 เขต ผจก. 
และการไฟฟาจุดรวมงาน เรื่องการใหสัมภาษณสื่อมวลชนอยางมืออาชีพ  

3. การฝกอบรมสําหรับทีม CCT ระดับการไฟฟาชั้น 1 - 3 เรื่องการสื่อสารในภาวะวิกฤต จัดท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาค 12 เขต  
 

การฝกปฏิบัติและปรับปรุงคูมือฯใหมีความเหมาะสมกับสถานการณท่ีเปล่ียนแปลงไป  
กําหนดใหมีการฝกปฏิบัติและปรับปรุงคูมือฯเปนประจําโดยให ผชก. 12 เขตและ ผจก. CEO/ L/ M/ S/ XS ปรับ

รายชื่อคณะทางานสื่อสารประชาสัมพันธในภาวะวิกฤติ (CCT) ใหเปนปจจุบันทุกปเพ่ือใหคูมือและข้ันตอนปฏิบัติดานการ
สื่อสารประชาสัมพันธมีความเหมาะสมกับสถานการณท่ีเปลี่ยนแปลงไปประกอบดวย  

1. การบรรยายและทบทวนการใชคูมือฯ รวมกันนาเสนอขอพิจารณาเพ่ือปรับปรุงแกไข คูมือการจัดการและการ
สื่อสารในภาวะวิกฤต 3 ชั่วโมง  

2. การฝกซอม หรือจําลองสถานการณเสมือนจริง ระยะเวลา 3 ชั่วโมง  
กลุมเปาหมายท่ีเขารวม ผชก. ผจก. อก.สข. ผูปฏิบัติงานดานประชาสัมพันธและบริการลูกคา นิติกร  
สถานท่ี การไฟฟาสวนภูมิภาค 12 เขต 
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การประเมินผล 
 

รายการประเมิน เชิงปริมาณ เชิงคุณภาพ 
จัดโครงสรางคณะทํางานสื่อสารใน
ภาวะวิกฤต 

การไฟฟาสวนภูมิภาคมีคําสั่งอนุมัติ
โครงสรางคณะทํางานสื่อสารในภาวะ
วิกฤต 

 

การกําหนดบุคลากรท่ีปฏิบัติหนาท่ีใน
คณะทํางานสื่อสารในภาวะวิกฤต  

การไฟฟาสวนภูมิภาค มีการกําหนด
บุคลากรและมีคาสั่งแตงตั้งบุคลากรให
ดํารงตําแหนงตาง ๆ ในคณะทํางาน
สื่อสารในภาวะวิกฤต  

กฟข. และ กฟฟ. ชั้น 1-3 แตงตั้งบุคลากรท่ี
เก่ียวของในสังกัด ใหรับผิดชอบงานดานการ
สื่อสารในภาวะวิกฤต  

คูมือการจัดการและการสื่อสารใน
ภาวะวิกฤต  

มีการจัดวางคูมือการจัดการและการ
สื่อสารในภาวะวิกฤตในทุกสํานักงาน
ของการไฟฟาสวนภูมิภาคท่ัวประเทศ  

บุคลากรท่ีเก่ียวของในระดับจังหวัด และเขต 
ไดเขารวมซักซอมการจัดการและการสื่อสาร
ในภาวะวิกฤตประจําป  

การบรรยายพิเศษสําหรับผูบริหาร
ระดับ CMT  

ปละ 1 ครั้ง  CMT มีความรู ความเขาใจ ตอการจัดการ
และการสื่อสารเม่ือเกิดวิกฤตดานภาพลักษณ
ตอองคกร  

การบรรยายพิเศษเรื่องการใหขาว
อยางมืออาชีพ  

ปละ 1 ครั้ง  สามารถใหขาวและนําเสนอ Key message 
ขององคกรไดอยางชัดเจน ไมหลบหลีก
ผูสื่อขาวและสามารถเลี่ยงคําถามท่ีไมตองการ
ตอบไดอยางสุภาพ นุมนวล  

การประชุมชี้แจงเพ่ือสรางความเขาใจ
คู มือการจัดการและการสื่อสารใน
ภาวะวิกฤต  

ปละ 1 ครั้ง  ผูปฏิบัติงานดานประชาสัมพันธ และบริการ
ลูกคา มีความเขาใจในคูมือการสื่อสารใน
ภาวะวิกฤต สามารถรางคาแถลงการณ  
ตอนรับสื่อมวลชน พิจารณาทางเลือกในการ
สื่อสาร สามารถเขาสูกระบวนการในการ
จัดการภาวะวิกฤตไดภายใน 15 นาที และ
สามารถสรางการสื่อสารขององคกรไดภายใน 
1 ชั่วโมง  

การฝกปฏิบัติและปรับปรุงคูมือ  ปละ 1 ครั้ง  ผูปฏิบัติ งานสามารถฝกปฏิบัติ ไดภายใน
ระยะเวลาท่ีกําหนด  
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Chapter 3 
การจัดการดานการส่ือสารเม่ือเกิดเหตุวิกฤต 

 
ข้ันตอนการจัดการดานการส่ือสารเม่ือเกิดเหตุวิกฤต 
 
ภาระงานท่ี 1  
แจง Crisis Manager  

กรอกแบบฟอรมรายงานวิกฤตการณ (ถาเปนไปได) แลวสงให Crisis 
Manager  
 

ภาระงานท่ี 2  
วิธีปฏิบัติตอสื่อมวลชน  

1. ใหการตอนรับสื่อมวลชนอยางเปนกันเอง จัดหาสถานท่ีพักรอและน้ําดื่ม
ตามความเหมาะสม 
2. ระมัดระวังในการพูดและสื่อสารเพราะสื่อมวลชนอาจนําไปอางเปน
แหลงขาว ควรตอบกลางๆ วา โปรดรอสักครู เดี๋ยวผูบริหารจะเปนคนให
รายละเอียดในเรื่องเหลานี้ 
3. ไมควรเอยถึงความรุนแรงของเหตุการณ จํานวนและชื่อของผูบาดเจ็บ 
เสียชีวิตหรือไดรับผลกระทบจากวิกฤตการณ 
4. ไมควรหามสื่อมวลชนในการถายภาพหรือทําขาว แตสามารถขอความ
รวมมือใหอยูในพ้ืนท่ีท่ีเหมาะสมเพ่ือความปลอดภัยได 
5. รอรับคําแนะนําจาก Crisis Manager 

ภาระงานท่ี 3  
เขาสู BCP  

เขาสูกระบวนการและข้ันตอนของ Business Continuity Plan (BCP) 
ตามท่ีกําหนด 

 
 
ขอมูลสําหรับการติดตอฉุกเฉิน  

หนวยงาน .............................................................................................................  
Crisis Manager  

ผูจัดการ ............................... ชื่อ-สกุล............................................................โทร..................................  
ผูอํานวยการกองสนับสนุนงานเขต ชื่อ-สกุล...................................................โทร..................................  

ผูรับผิดชอบระดับเขต  
ผูชวยผูวาการเขต ชื่อ-สกุล..............................................................................โทร.................................  

ผูรับผิดชอบระดับองคกร  
ผูอํานวยการฝายบริหารความยั่งยืนและสื่อสารองคกร  
 ชื่อ-สกุล.............................................................................................โทร.................................. 
ผูอํานวยการกองสื่อสารภาพลักษณองคกร ชื่อ-สกุล.......................................โทร.................................. 
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แบบรายงานวิกฤตการณ  
 

วันท่ีรับรายงาน .............................  
เวลาท่ีรับรายงาน ..........................  

เหตุการณ / วิกฤตการณ ........................................................................................................  
วันท่ี / เวลา  ........................................................................................................  
สถานท่ีเกิดเหตุ  ........................................................................................................  
การรับรู  
..............รับรูเปนการภายใน   รับรูถึงชุมชนรอบขางแตยังไมขยายวงกวาง  
..............มีการโพสตลง Social Media  มีการโพสตลง Social Media และเกิดการสงตอ  
..............รับรูถึงสื่อมวลชน    รับรูถึงลูกคา คูคา พันธมิตรทางธุรกิจ  
รายละเอียดความเสียหาย  
ความเสียหายตออาคาร           
ความเสียหายตอทรัพยสิน          
ความเสียหายตอขอมูล           
ความเสียหายตอบุคคล  บาดเจ็บเล็กนอย จํานวน.......ราย  ไดแก     

บาดเจ็บสาหัส จํานวน.......ราย  ไดแก     
    เสียชีวิต  จํานวน.......ราย  ไดแก     
ผลกระทบ  
..........ไมสงผลกระทบ  
..........สงผลกระทบตอการทํางาน    ไมตองหยุดงาน    ตองหยุดงาน  
..........สงผลกระทบตอชุมชนรอบขาง  ระบุ        
ผลกระทบอ่ืนๆ ระบ ุ          
 
ผลกระทบท่ีคาดวาจะเกิดกับภายนอก 
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ข้ันตอนปฏิบัติการจัดการและส่ือสารในภาวะวิกฤต  
 

 
 
ผูบริหารและหนวยงานท่ีเกี่ยวของ  
ภายในองคกร  

- ผูบังคับบัญชาตามสายงาน  
- ฝบย. กสภ.  
- กบล. กสข. ผสส. ผกม. 
- 1129 PEA Contact Center  

ภายนอกองคกร 
- ตํารวจ  
- ฝายปกครอง  
- อปพร.  
- อปท. 
- มูลนิธิ 

 
  

Crisis Manager รับแจงเหตวิุกฤต 

ประเมินสถานการณเบ้ืองตน 

Crisis เขาสู 
ข้ันตอนปฏิบัติการ 
จัดการและสื่อสาร 

ในภาวะวิกฤต 

ตรวจสอบขอมูลจาก
หนวยงานท่ีเก่ียวของ 

True 
Check 

False 

Issue 

แจงหนวยงานท่ีเก่ียวของ
ดําเนินการตามข้ันตอน 

ไมเขาสูแผน
สื่อสารใน

ภาวะวิกฤต 
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ข้ันตอนปฏิบัติท่ี 2 
 

 
 
  

Crisis 

ระดมทีม CCT แจงผูบริหารระดับสูง 
ตามสายงาน 

่

แจง 1129 PEA Contact 
Center หรืองานบริการลูกคา 

ประเมินสถานการณโดยละเอียด  
(การประเมินสถานการณ B :) 
และแบบประเมินผลกระทบ  

(แบบประเมินผลกระทบจากวิกฤตการณ C : หนา 14) 

ระดับของวิกฤตการณ  
(ระดับความรุนแรง D: หนา 15) 

พิจารณาแนวทางการ
ประชาสัมพันธ 

เขาสูข้ันตอนปฏิบัติท่ี 3 
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ข้ันตอนปฏิบัติท่ี 3 
 

 
  

ตองขอความเห็นจาก 
ผชก.เขตหรือ อฝ.บย. ตองการท่ีปรึกษาดาน

การประชาสัมพันธหรือ
ความรวมมือจาก

หนวยงาน 

ดําเนินการเอง 
ไดทันที 

ระบุกิจกรรมท่ีตอง
ดําเนินการเรียงลําดับตาม

ความเรงดวน 

สรุปความเปนมา 
แนวทางดําเนินการ
จัดทําแผนรวมกัน 

รายงานผูบริหารตามระดับ 
ของ CCT และดาํเนินการ 

ตามกระบวนการ 

สื่อสารประชาสัมพันธ 
ตามแผนงานท่ีกําหนด 

ทํารายงานสรุปผลงาน 
การสื่อสารประชาสมัพันธ 

ในภาวะวิกฤต 

พิจารณาแนวทางการประชาสัมพันธ 
(คําถามเพ่ือชวยพิจารณา 

แนวทางการสื่อสารประชาสัมพันธ E: 
หนา 16) 
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ศูนยบัญชาการคณะทํางานจัดการและส่ือสารในภาวะวิกฤต (CCT)  
ศูนยบัญชาการคณะทํางานจัดการและสื่อสารในภาวะวิกฤต (CCT) ควรสามารถเขาปฏิบัติการดาน

การสื่อสารได แมการปฏิบัติงานตามหนาท่ีในสภาวะปกติตองหยุดชะงัก โดยศูนยบัญชาการคณะทํางานจัดการ
และสื่อสารในภาวะวิกฤต (CCT) ควรมีอุปกรณดังนี้  

1. โตะประชุม หรือ War Room  
2. กระดาษ ปากกา/ดินสอ  
3. กระดานและอุปกรณสํานักงานอ่ืน ๆ  
4. คอมพิวเตอร อินเทอรเน็ตและ Printer  
5. โทรสาร  
6. วิทยุ - โทรทัศนท่ีสามารถรับชมชองขาวตาง ๆ ได  
7. เครื่องถายเอกสาร  
8. อุปกรณระบบสารสนเทศและเครือขาย  

การจัดเตรียมเอกสารการจัดเตรียม  
ใหดําเนินการจัดเตรียมเอกสาร ตามความจําเปนและความเหมาะสมของแตละสถานการณ ดังนี้  

1. ขอความ และแนวทางปฏิบัติสําหรับแจงใหพนักงานภายในองคกรถือปฏิบัติตาม  
2. คําแถลงการณ (Media Statement)  
3. จดหมายแจงหนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของและสือ่มวลชน  
4. ขาวเผยแพร (Press release)  
5. เอกสารขอเท็จจริง (Fact sheet)  
6. แนวทางคําถาม-คําตอบ (Q&A)  
7. ภาพถายผูบริหาร ใส CD หรือ Thumb drive  
8. VDO Footage (ถามี)  
9. ขอมูลการติดตอ แผนท่ี หากตองดําเนินงาน ณ สถานท่ีสํารอง  

การส่ือสารภายในองคกร  
1. แจงเหตุ ประเมินสถานการณ และแนวโนมของสถานการณผานสื่อท่ีรวดเร็ว เชน โทรศัพท 

LINE กลุม Email หรือเสียงตามสาย  
2. ในเนื้อความท่ีจะสื่อสาร ควรระบุวัน/เดือน/ป และเวลาในสวนตนของขอความไวดวย       

เพ่ือการอางอิงในอนาคต  
3. ในสวนทายของเนื้อความ ใหลงชื่อ หรืออางอิงหนวยงานภายในพรอมหมายเลขโทรศัพท

ติดตอไวดวย เพ่ือการตรวจสอบขอมูลของผูรับสาร  
4. ใหคําแนะนําในการปฏิบัติตนข้ันตน เชน  

- อยาตื่นตระหนกและใหเดินทางออกจากสถานท่ีเกิดเหตุอยางเปนระเบียบ  
- อยาเพ่ิงใหขาว หรือความเห็นใด ๆ กับสื่อมวลชน  
- อยาเผยแพรภาพความเสียหาย ผูบาดเจ็บ หรือเสียชีวิตผานสื่อสังคมออนไลน  

5. ชี้แจงแนวทางดําเนินการ  
6. อาจขอใหพนักงานมีสวนรวมเผยแพรขอความประชาสัมพันธตามท่ี CCT กําหนด  
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วิธีการดูแลและบริหารจัดการส่ือมวลชน  
1. ตรวจสอบรายชื่อและหมายเลขโทรศัพทติดตอสื่อมวลชน (Media list) และคัดเลือก

สื่อมวลชนท่ีเก่ียวของ  
2. หากมีความจําเปน ใหแจงสื่อมวลชน วาจะมีการแถลงหรือประชาสัมพันธออกมาเม่ือไหร  
3. รับขอสอบถามจากสื่อมวลชน เพ่ือนํามาเตรียมขอมูลสําหรับการชี้แจงรายละเอียดเพ่ิมเติม  
4. ใหการตอนรับสื่อมวลชนอยางเปนกันเอง จัดหาสถานท่ีพักรอและน้ําด่ืมใหตามความ

เหมาะสม  
5. ระมัดระวังในการพูดและสื่อสาร เพราะสื่อมวลชนอาจนําไปอางเปนแหลงขาว ควรตอบ

กลางๆ วา “โปรดรอสักครู เดี๋ยวผูบริหารจะเปนคนใหรายละเอียดในเรื่องเหลานี้”  
6. ไมควรเอยถึงความรุนแรงของเหตุการณ จํานวนและชื่อของผูบาดเจ็บ เสียชีวิต หรือไดรับ

ผลกระทบจากวิกฤตการณ  
7. ไมควรหามสื่อมวลชนในการถายภาพหรือทําขาว แตสามารถขอความรวมมือใหอยูในพ้ืนท่ีท่ี

เหมาะสมเพ่ือความปลอดภัยได  
 

แนวทางคําพูด ในการตอนรับส่ือมวลชน  
- พ่ีครับ/คะ กรุณารอตรงนี้สักครู เดี๋ยวผูจัดการจะเปนผูใหขาวเองครับ/คะ  

- ตองขอประทานโทษดวยครับ/คะ ผม/ดิฉัน ไมสามารถใหรายละเอียดไดจริง ๆ 

อีกสักครูผูจัดการจะเปนผูใหขาวเองครับ/คะ  

- พ่ีครับ/คะ พ้ืนท่ีตรงนี้ เปนเขตท่ีชางกําลังปฏิบัติหนาท่ี ขออนุญาตใหพ่ี

เปดทางใหเจาหนาท่ี หรือขยับไปตรงนั้น จะปลอดภัยกวานะครับ/คะ ตองขอ

โทษดวย เพราะเปนกฎทางดานความปลอดภัยครับ/คะ 
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คําแถลงการณ 
คําแถลงการณ หรือ Media Statement เปนการสื่อสารทางเดียวเพ่ือบอกเลาในสิ่งท่ีตองการสื่อสาร 

ดวยใจความสั้น ๆ ใชภาษาท่ีเปนกลาง ไมควรเกิน 1 หนา เปนสิ่งท่ีมักใชเปนอันดับตน ๆ เม่ือเกิดเหตุการณ
ฉุกเฉินหรือวิกฤต ท่ีอาจสงผลกระทบในทางลบตอองคกร หากเปนความผิดของเรา ใหขอโทษ และแสดงถึง
ความตั้งใจจริงท่ีจะรับผิดชอบตอเหตุการณท่ีเกิดข้ึน แสดงความเห็นอกเห็นใจ หวงใย ใหคิดถึงวาหากเปนผู
ไดรับผลกระทบ เราจะตองการไดยินเรื่องอะไร และเห็นการกระทําอยางไรตอไป และสรุปถึงแผนท่ีจะ
ดําเนินการในอนาคต ปดทายดวยการระบุเลขหมายในการติดตอ  

 
วิธีการเขียนคําแถลงการณ (เบ้ืองตน)  

 
ตามท่ีไดเกิดเหตุ .....( ระบุเหตุการณ)..... เม่ือ...(ระบุวันท่ี – เวลา)..... นั้น  
จากการตรวจสอบขอเท็จจริง พบวา .....(ขอเท็จจริง).....  
ในเบื้องตน .....(มีหรือไมมี ผูไดรับบาดเจ็บ/เสียชีวิต จํานวน.....คน และ ไดนําผูบาดเจ็บสงโรงพยาบาล เพ่ือรับ
การรักษาเปนท่ีเรียบรอยแลว)  
ท้ังนี้ การไฟฟาสวนภูมิภาค มีแผนสํารองฉุกเฉินสําหรับเหตุการณในลักษณะนี้ และจะดําเนินการ.....(ข้ันตอน
การดําเนินการ).... ซ่ึงคาดวาจะแลวเสร็จ......(วันเวลาท่ีแลวเสร็จ)  
การไฟฟาสวนภูมิภาค ตองขออภัยในความไมสะดวกมา ณ โอกาสนี้ และขอยืนยันวาจะดําเนินการ.....(แกไข
ปญหา).....อยางเรงดวนท่ีสุด  
 
วิธีการเขียนคําแถลงการณ (กรณีไฟฟาดับจากหนวยงานอ่ืน)  

ตามท่ีไดเกิดเหตุกระแสไฟฟาดับเปนบริเวณกวาง ในพ้ืนท่ี .......(ระบุพ้ืนท่ีไดรับผลกระทบ.......ตั้งแต...
(ระบุวันท่ี – เวลา)..... นั้น การไฟฟาสวนภูมิภาค ตรวจสอบพบวาสาเหตุขัดของดังกลาวเกิดจากระบบสายสง
ไฟฟาแรงสูง ซ่ึงการไฟฟาสวนภูมิภาคกําลังประสานงานใกลชิดกับหนวยงานท่ีเก่ียวของเพ่ือติดตามผลการ
แกไข สอบถามรายละเอียดเพ่ิมเติมไดท่ีสายดวน 1129 PEA Contact Center ตลอด 24 ชั่วโมง 
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ตัวอยางขอความในการส่ือสาร  
ตัวอยางขอความส่ือสารภายในองคกร ทางไลน  
“(ว/ด/ป) เวลา xx.xx น. เกิดเหตุไฟฟาดับท่ัวเกาะสมุย สาเหตุเกิดจากเคเบิลใตน้ําขาด ซ่ึง กฟต.2 

ไดรับแจงและกําลังเรงดําเนินการแกไข คาดวาจะแลวเสร็จในเวลา 15.00 น. ของวันท่ี....... จึงขอความกรุณา
ผูบริหารและพนักงานงดเผยแพรภาพ หรือขอความใด ๆ ท่ีเก่ียวของกับเหตุการณนี้ผานสื่อสังคมออนไลน  

หากมีคําถาม ขอสงสัยจากบุคคลภายนอกหรือสื่อมวลชน โปรดตอบวา ทาน ผวก.จะเปนผูแถลง
รายละเอียดดวยตนเอง สอบถามความคืบหนาไดท่ีฝายบริหารความยั่งยืนและสื่อสารองคกร หมายเลข
โทรศัพท.........................”  

 
ขอปฏิบัติเรื่องผูใหขาว (โฆษก)ขอปฏิบัติเรื่องผูใหขาว (โฆษก)  

ผูใหขาวหรือโฆษก คือตัวแทนขององคกรท่ีมีหนาท่ีในการใหขาวกับสื่อมวลชน ชี้แจงขอเท็จจริง ตอบ
ขอซักถามสื่อมวลชน อํานวยความสะดวกในการใหขอมูลขาวสาร เปนผูนําใหสื่อมวลชนและผูมีสวนไดสวนเสีย
หรือผูเก่ียวของ ไดเขาใจและสัมผัสเหตุการณหรือขอเท็จจริง อาจเปนผูบริหารสูงสุด หรือผูบริหารระดับสูง ท่ีมี
อํานาจในการตัดสินใจ หรือในกรณีไมใชผูบริหารสูงสุด จะเปนผูท่ีทําหนาท่ีเปนกันชนใหผูบริหารสูงสุดดวย 
 
คุณสมบัติของผูใหขาว  

• เปนท่ีนาเชื่อถือของคนในองคกร  
• สามารถใหสัมภาษณและตอบคําถามไดอยางดี ไมวาจะเปนกับกลุมสื่อมวลชน ผูเก่ียวของ และ/หรือ

พนักงานขององคกร  
• สามารถพูดเปนภาษางาย ๆ ท่ีคนท่ัวไปเขาใจ ไมใชศัพทเฉพาะในวงการ หรือศัพทเทคนิค  
• เคารพในบทบาทหนาท่ีของสื่อมวลชน  

• รอบรูเรื่องขององคกรและธุรกิจ  
• รอบรูในวิกฤตการณท่ีเกิดข้ึน  

• มีบุคลิกภาพดี สามารถสรางความเชื่อถือและม่ันใจใหกลุมผูรับสารได  
• จริงใจ ตรงไปตรงมา  
• เปนผูมีวุฒิภาวะทางอารมณ สามารถควบคุมอารมณความรูสึกไดภายใตสถานการณท่ีออนไหว  
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ขอความปฏิบัติ 
พูดท้ังหมด ส่ือสารอยางรวดเร็ว พูดความจริง 

อยาพยายามปกปด ซอนเรน หรือปดบังความจริง 

 
ขอควรปฏิบัติ สําหรับผูใหขาว (ตอ) 

• ตอบใหตรงประเด็น  
• หากมีขอมูลไมจริง เปนขาวลือ ใหปฏิเสธ  

• ถาสื่อใชคําท่ีผดิ ใหแกไขทันที  
• ตอกย้ําขอความหลักท่ีตองการสื่อสาร  
• พยายามตอบคําถามสื่อมวลชนท่ีอยูในขอบเขตหนาท่ีท่ีตอบได แตตองพยายามวกกลับมายังขอความ

หลักท่ีตองการสื่อสารดวย  
• ตอบใหครบถวน อยาใหสื่อมวลชนตัดบทในกรณีท่ีจะทําใหขอมูลท่ีตองการสื่อสารไมครบถวน  

• หากสื่อมวลชนรัวคําถามสัมภาษณอยางรวดเร็ว ใหตั้งสติ ตอบใหชา และชัดเจน แตอยูในขอความ
หลักท่ีตองการสื่อสารเปนสําคัญ 

• แยกแยะระหวางขอเท็จจริงกับความคิดเห็น  
• ระมัดระวังในการแสดงความคิดเห็น  

• ระมัดระวังการพูดคุยกับสื่อมวลชนเวลาสนทนานอกรอบ 
 
ขอควรหลีกเล่ียง ไมควรปฏิบัติของผูใหขาว  

• สื่อมวลชนเก็บขอมูลอยูตลอดเวลา แมจะบอกวาไมไดบันทึกเสียง แตพรอมจะนํามาใชเม่ือมีโอกาส  

• ไมตอบคําถามท่ีอยูนอกเหนือหนาท่ีความรับผิดชอบ ใหตอบปฏิเสธอยางสุภาพวา “เรื่องนี้ไมสามารถ
ใหขอมูลไดเนื่องจากอยูนอกเหนือความรับผิดชอบ”  

• อยาตอกย้ําเรื่องท่ีเปนลบ  
• อยาโกหก การพูดความเท็จแมเพียงเล็กนอย อาจสรางความเสียหายไดอยางใหญหลวง ทําลายความ

นาเชื่อถือ ความเชื่อม่ัน และศรัทธา  
• อยาสาธยายนอกเรื่อง  

• อยาเผลอพูดในสิ่งท่ีไมควรพูด ท้ังในเรื่องความลับ วิจารณผูอ่ืน หรือพูดในสิ่งท่ีกระทบอารมณผูฟง  
• เลี่ยงการตอบคําถามสมมุติ  
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แบบฟอรมตรวจสอบความพรอมสําหรับการดําเนินงานสําหรับการจัดแถลงขาว 
 
รายการ ✓ ผูรับผิดชอบ หมายเหตุ 

งานเอกสาร    

คําแถลงการณ    

ภาพน่ิง ภาพเคลื่อนไหว เอกสารนําเสนอ    

สคริปตพิธีกร    

คําแถลงขาว และ Bullet Point    

ขาวแจก    

เอกสารขอเท็จจริง (Fact sheet)    

เอกสาร หรือ ขอมูลประกอบอ่ืน ๆ    

งานสถานท่ี    

สถานท่ีแถลงขาว    

เวที ขอความบนเวที โตะแถลง ปายช่ือ    

เครื่องขยายเสียง จอภาพ เครื่องฉายภาพ    

การจัดเกาอ้ีน่ัง    

มุมใหสัมภาษณ    

โตะลงทะเบียนสื่อมวลชน    

อาหาร เครื่องดืม่    

กรณีแถลงขาวผานระบบ online    

Computer/Notebook    

Microphone    

ระบบการเช่ือมตออินเตอรเน็ต    

Platform การแถลงขาว online เชน 
Webex/Google Meet/Zoom/Microsoft 
Teams/Streamyard 

 
  

Link/QR Code การเขารวมแถลงขาว online    

งานสื่อมวลชน    

Media list    

เชิญสื่อมวลชน    

โทรยืนยัน    

แฟมลงทะเบียน ปายสื่อมวลชน    

บุคลากร    

ผูแถลงขาว และผูใหขอมูลรายละเอียด    

พิธีกร    

เจาหนาท่ีตอนรับสื่อมวลชน    

ชางภาพ    

ผูประสานงาน    
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กรณีศึกษาการจัดการภาวะวิกฤตในเหตุการณจริง 
ครอบครัวโวย เจาหนาท่ีตัดไฟบาน ทําหญิง 68 ปวยติดเตียงเสียชีวิต หลังเครื่องผลิตออกซิเจน
หยุดทํางาน1

2 
 หญิงวัย 68 ป ปวยติดเตียงในจังหวัดนครพนมเสียชีวิต หลังจากท่ีพนักงานเอกชนของการไฟฟาสวน
ภูมิภาคตัดไฟบาน เนื่องจากคางชําระคาไฟ 2 เดือน แมญาติจะขอรองและเรงชําระคาไฟ แตเครื่องผลิต
ออกซิเจนหยุดทํางานกอนติดต้ังไฟใหม สงผลใหผูปวยเสียชีวิต ญาติเรียกรองความเปนธรรมในการปฏิบัติงาน
และใหการไฟฟาทบทวนมาตรการตัดไฟเพ่ือปองกันเหตุการณซํ้าซาก 
 
ถอดบทเรียนการส่ือสารในภาวะวิกฤต 
1. แสดงความเสียใจและแสดงความรับผิดชอบเบ้ืองตน 

ตัวอยางขอความ: "ในนามของการไฟฟาสวนภูมิภาค ผมขอแสดงความเสียใจอยางสุดซ้ึงตอเหตุการณ
ท่ีเกิดข้ึน และขอแสดงความเห็นใจตอครอบครัวของผูเสียชีวิต เหตุการณนี้เปนสิ่งท่ีเราทุกคนไมตองการให
เกิดข้ึน และเราพรอมท่ีจะรับผิดชอบในสวนท่ีเก่ียวของ" 

"PEA เขาพบครอบครัวผูเสียชีวิตเพ่ือแสดงความเสียใจและมอบเงินชวยเหลือเบื้องตน เราจะยังคง
ทํางานรวมกับครอบครัวและชุมชนเพ่ือสนับสนุนในทุกทางท่ีเราสามารถทําได" 

 
2. อธิบายเหตุการณและส่ือสารถึงการแกไข 

ตัวอยางขอความ: "เราตรวจสอบเหตุการณอยางละเอียด พบวามีความคลาดเคลื่อนในการสื่อสาร  
โดยมิไดแจงผูใชไฟลวงหนา การไฟฟาสวนภูมิภาค จึงขออภัยมา ณ ท่ีนี้ พรอมเรงปรับปรุงกระบวนการสื่อสาร
กอนการตัดไฟเพ่ือปองกันไมใหเกิดเหตุการณเชนนี้อีก" 

 
3. ยืนยันการปรับปรุงและการดําเนินการตอไป 

ควรเนนถึงมาตรการปรับปรุงท่ีองคกรจะดําเนินการอยางชัดเจน เพ่ือเพ่ิมความม่ันใจใหประชาชน 
 
ตัวอยางขอความ: "เราจะทบทวนและเพ่ิมเติมมาตรการ เชน การแจงเตือนลวงหนาผานชองทางท่ี

สะดวกสําหรับประชาชน การพิจารณาเปนรายกรณี โดยเฉพาะกลุมเปราะบางท่ีตองพ่ึงพาอุปกรณทางการ
แพทย พรอมท้ังเพ่ิมการอบรมดานการสื่อสารและการตัดสินใจสําหรับพนักงาน" 

"แมวาการปฏิบัติหนาท่ีของ PEA ในครั้งนี้จะเปนไปตามระเบียบข้ันตอนท่ีกําหนด แตเราตระหนักวา
ความสูญเสียครั้งนี้ชี้ใหเห็นถึงความจําเปนในการพัฒนาระบบแจงเตือนและการสื่อสารกับผูใชไฟฟาท่ีมีความ
เปราะบาง โดยเฉพาะผูปวยท่ีตองใชไฟฟาในการดูแลสุขภาพ" 

 
ตัวอยางขอความ: "PEA จะเรงพัฒนาระบบการลงทะเบียนผูปวยท่ีตองใชไฟฟาในการเดินเครื่องมือ

ทางการแพทยใหสะดวกยิ่งข้ึน รวมถึงเพ่ิมการประชาสัมพันธใหประชาชนไดรับขอมูลอยางท่ัวถึง นอกจากนี้ 
เราจะพัฒนาระบบการสื่อสารและการตรวจสอบกรณีท่ีเก่ียวของกับผูปวยหรือกลุมเปราะบางเพ่ือใหการ
ดําเนินการในลักษณะนี้มีความรอบคอบมากข้ึน"  

                                           
2 อานเนื้อหาขาวเพิ่มเติมไดที่ https://ch3plus.com/news/social/morning/419209 และอานคําแถลงการณจริงไดที่ 

https://www.chooklahook.com/upload/assess_the_situation/file_attach/93/7fe80a4af716a66a48bca24802cd3395.pdf  

https://ch3plus.com/news/social/morning/419209
https://www.chooklahook.com/upload/assess_the_situation/file_attach/93/7fe80a4af716a66a48bca24802cd3395.pdf
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4. ส่ือสารความตั้งใจในการสรางความไววางใจ 
"การไฟฟาสวนภูมิภาคมีหนาท่ีรับผิดชอบตอประชาชน และเราตระหนักถึงความสําคัญของการทํางาน

ดวยหัวใจและคุณธรรม เราขอใหคําม่ันวาเหตุการณนี้จะเปนบทเรียนสําคัญในการพัฒนาระบบและมาตรการ
เพ่ือใหบริการประชาชนไดดียิ่งข้ึน" 
5. การเรียกรองความรวมมือจากประชาชน 

ควรสื่อสารอยางชัดเจนเก่ียวกับวิธีการปองกันเหตุการณลักษณะนี้และใหความสําคัญของการ
ลงทะเบียน 

ตัวอยางขอความ: "เราขอความรวมมือจากประชาชนท่ีมีผูปวยในครอบครัวท่ีตองใชไฟฟาในการเดิน
เครื่องมือทางการแพทย โปรดติดตอสํานักงาน PEA ในพ้ืนท่ีเพ่ือดําเนินการลงทะเบียน และสามารถสอบถาม
ขอมูลเพ่ิมเติมไดท่ี 1129 PEA Contact Center ตลอด 24 ชั่วโมง" 
 
 
กรณีศึกษาการจัดการภาวะวิกฤตในเหตุการณจําลอง 

ตกทอรอยสายไฟดับ คาดเหตุจากฝาทอถูกขโมย 
เนื้อขาวจําลองสถานการณ 

สื่อทองถ่ินรายงาน: ชาวบานตกทอรอยสายไฟดับ คาดเหตุจากฝาทอถูกขโมย เม่ือชวงเชา
วันนี้ เกิดเหตุชาวบานตกลงไปในทอรอยสายไฟใตดินของการไฟฟาสวนภูมิภาค (กฟภ.) ในพ้ืนท่ี
จังหวัดหนึ่งทางภาคกลาง สงผลใหผูประสบเหตุเสียชีวิต สื่อทองถ่ินรายงานวา เหตุการณเกิดข้ึนใน
พ้ืนท่ีท่ีกําลังมีการดําเนินงานรอยสายไฟใตดินของ กฟภ. โดยมีบริษัทผูรับเหมาเปนผูดําเนินการ 

จากการสอบถามชาวบานในละแวกนั้น มีการใหขอมูลวาทอดังกลาวมีความลึกประมาณ 17 
เมตร และแตเดิมฝาทอเปนโลหะ แตมีรายงานวาถูกขโมยไปกวา 150 ชิ้น หรือเกือบท้ังหมดของ
โครงการ ทําใหผูรับเหมาตองใชแผนไมอัดหนาประมาณ 10 มิลลิเมตรมาปดฝาทอชั่วคราว ระหวางรอ
การสั่งทําแผนคอนกรีตมาปดแทน 

ชาวบานในพ้ืนท่ีแสดงความกังวลวา แมบริเวณท่ีเกิดเหตุไมใชจุดสําหรับคนขามถนนโดยตรง 
แตการใชแผนไมอัดปดทอท่ีมีความลึกขนาดนี้อาจไมปลอดภัยเพียงพอ และเรียกรองใหมีการ
ตรวจสอบความปลอดภัยของพ้ืนท่ีกอสรางท้ังหมดโดยเรงดวน 

ขณะนี้ยังไมมีการชี้แจงอยางเปนทางการจาก กฟภ. หรือบริษัทผูรับเหมาแตอยางใด ทําให
ประชาชนในพ้ืนท่ีเรียกรองใหมีการชี้แจงขอเท็จจริง และดําเนินมาตรการปองกันเพ่ือไมใหเกิด
เหตุการณในลักษณะนี้ซํ้าอีก รวมถึงการรับผิดชอบตอครอบครัวของผูเสียชีวิต 

 
ถอดบทเรียนการส่ือสารในภาวะวิกฤต: กรณีศึกษาตกทอรอยสายไฟดับ คาดเหตุจากฝาทอถูกขโมย 

1. การแสดงความเปนมนุษย (Human Touch) แนวทางปฏิบัติ 
• ผูบริหารควรแสดงความเสียใจดวยตนเองโดยเร็วท่ีสุด 
• ใชน้ําเสียงท่ีจริงใจ แสดงความเห็นอกเห็นใจ 
• เขาพบครอบครัวผูเสียชีวิต 
• แสดงความรับผิดชอบในฐานะผูนําองคกร 
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ตัวอยางขอความ: "ผมขอแสดงความเสียใจอยางยิ่งกับการสูญเสียท่ีเกิดข้ึนในครั้งนี้ ในฐานะผูบริหาร
ของการไฟฟาสวนภูมิภาค และในฐานะเพ่ือนมนุษย ผมขอรับผิดชอบตอความสูญเสียท่ีเกิดข้ึน และพรอมดูแล
ครอบครัวของผูเสียชีวิตอยางเต็มท่ี" 

 
2. การแสดงความรับผิดชอบ (Accountability) แนวทางปฏิบัติ 

• ยอมรับอยางตรงไปตรงมา 
• แมวาจะเปนผูรับเหมาท่ีดําเนินการผิดพลาด แตในฐานะของผูวาจางก็ยังตองมีสวนรวมรับผิดชอบดวย 
• แสดงความพรอมรับผิดชอบทุกดาน 
• ระบุมาตรการแกไขท่ีเปนรูปธรรม 

ตัวอยางขอความ: "กฟภ.ตระหนักถึงความรับผิดชอบอยางเต็มท่ีในฐานะหนวยงานสาธารณะท่ีดูแล
ความปลอดภัยดานระบบไฟฟา กฟภ.จะไมนิ่งนอนใจตอเหตุการณนี้ และพรอมใหความชวยเหลือในดานตางๆ
ตามหลักมนุษยธรรม”  

 
3. การจัดการเชิงรุก (Proactive Management) แนวทางปฏิบัติ 

• ดําเนินการทันทีโดยไมรอใหถูกรองขอ 
• แสดงใหเห็นการตัดสินใจท่ีเด็ดขาด 
• สื่อสารมาตรการท่ีดําเนินการอยางชัดเจน 
• แสดงความมุงม่ันในการปองกันการเกิดซํ้า 

ตัวอยางขอความ: "เราไดใหมีการตรวจสอบท้ังโครงการในทันที และจัดตั้งคณะทํางานเพ่ือตรวจสอบ

ความปลอดภัยในทุกพ้ืนท่ีกอสราง รวมถึงทบทวนมาตรการความปลอดภัยท้ังหมด เพ่ือปองกันไมใหเกิด
เหตุการณเชนนี้ข้ึนอีก นอกจากนี้ยังไดประสานกับเจาหนาท่ีตํารวจเพ่ือเรงติดตามผูกอเหตุ พรอมเสนอ
แนวทางบูรณาการความรวมมือกับชุมชนในการเฝาระวังจุดเสี่ยง" 
 

4. การใหความชวยเหลือ (Support & Compensation) แนวทางปฏิบัติ 
• ระบุความชวยเหลือท่ีเปนรูปธรรม 
• ดําเนินการทันทีไมตองรอการสอบสวน 
• ครอบคลุมท้ังระยะสั้นและระยะยาว 
• ประสานหนวยงานท่ีเก่ียวของใหความชวยเหลือ 

ตัวอยางขอความ: "กฟภ. จะมอบเงินชวยเหลือคาใชจายในการจัดพิธีศพและจะพิจารณาเงินเยียวยา
แกครอบครัวผูเสียชีวิตอยางเหมาะสมตามหลักมนุษยธรรม พรอมประสานหนวยงานท่ีเก่ียวของเพ่ือใหความ
ชวยเหลือดานอ่ืนๆ ตอไป 
 

5. การส่ือสารตอเนื่อง (Continuous Communication) แนวทางปฏิบัติ 
• แถลงขาวทันทีเม่ือเกิดเหตุ 
• อัปเดตความคืบหนาสมํ่าเสมอ 
• เปดชองทางสื่อสาร 24 ชั่วโมง 
• สื่อสารท้ังภายในและภายนอกองคกร 
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ตัวอยางขอความ: "เราไดจัดตั้งศูนยขอมูลเพ่ือใหขอมูลขาวสารตลอด 24 ชั่วโมง และจะมีการแจงความ
คืบหนาทุกวัน เวลา ________ ทานสามารถติดตามขอมูลไดทางเว็บไซต หรือ 1129 PEA Contact Center" 

 
6. การปองกันการเกิดซํ้า (Prevention) แนวทางปฏิบัติ: 

• ทบทวนมาตรการความปลอดภัยท้ังระบบ 
• เพ่ิมการตรวจสอบผูรับเหมา 
• ปรับปรุงระบบเฝาระวงั 
• พัฒนาระบบรายงานความเสี่ยง 
• การขอความรวมมือจากประชาชน 

ตัวอยางขอความ: "เราจะดําเนินการปรับปรุงมาตรการความปลอดภัยท้ังระบบ เพ่ิมความเขมงวดใน
การคัดเลือกและควบคุมผูรับเหมา รวมถึงจัดใหมีเจาหนาท่ีความปลอดภัยประจําพ้ืนท่ีตลอด 24 ชั่วโมง ใน
ระหวางการตรวจสอบนี้" 

"กฟภ. ขอความรวมมือประชาชนชวยสอดสอง หากพบเห็นความผิดปกติในพ้ืนท่ีกอสราง เชน การ
ชํารุดของอุปกรณปองกัน ฝาทอท่ีไมปลอดภัย หรือการลักขโมยอุปกรณ กรุณาแจง สายดวน 1129 PEA 
Contact Center ไดตลอด 24 ชั่วโมง เพ่ือความปลอดภัยของประชาชน" 

7. การบริหารภาพลักษณองคกร (Reputation Management) แนวทางปฏิบัติ: 
• สื่อสารดวยความจริงใจ โปรงใส 
• แสดงความรับผิดชอบตอสังคม 
• เนนย้ําการเปนองคกรท่ีใสใจความปลอดภัย 
• สรางความเชื่อม่ันในการแกไขปญหา 

ตัวอยางขอความ: "กฟภ. ใหความสําคัญสูงสุดกับความปลอดภัยของประชาชน เหตุการณครั้งนี้เปน
บทเรียนสําคัญท่ีทําใหเราตองทบทวนและยกระดับมาตรฐานความปลอดภัยในทุกมิติ เพ่ือใหม่ันใจวาจะไมมี
การสูญเสียเชนนี้เกิดข้ึนอีก" 
 

ชาวบานอําเภอสวางใส โวยการไฟฟาสวนภูมิภาคคิดคาไฟผิด ส่ือแหทําขาว 
เนื้อขาวจําลองสถานการณ 

ชาวบานกวา 100 ครัวเรือนในอําเภอสวางใส จังหวัดบานนา รวมตัวประทวงหนาสํานักงาน
การไฟฟาสวนภูมิภาค (กฟภ.) ประจําอําเภอ หลังพบวาใบแจงคาไฟฟาประจําเดือนลาสุดมียอดสูง
ผิดปกติ บางรายสูงถึง 5 เทาของคาเฉลี่ยปกติ ท้ังท่ีไมมีการใชไฟฟาเพ่ิมข้ึน 

นายสมชาย ใจดี ผูนําการประทวง กลาวกับสื่อมวลชนท่ีเดินทางมาทําขาวจํานวนมากวา 
"พวกเราเดือดรอนมาก บางบานถูกเรียกเก็บคาไฟเปนหม่ืน ท้ังท่ีปกติจายแคพันกวาบาท ขอให กฟภ. 
ตรวจสอบและแกไขโดยดวน "ผูสื่อขาวจากหลายสํานักพยายามติดตอขอคําชี้แจงจาก กฟภ. แตยัง
ไมไดรับการตอบกลับอยางเปนทางการ มีเพียงเจาหนาท่ีระดับปฏิบัติการคนหนึ่งใหขอมูลโดยไม
เปดเผยชื่อวา อาจเกิดจากความผิดพลาดในระบบคํานวณ และทาง กฟภ. จะเรงตรวจสอบแกไข
โดยเร็วท่ีสุด 

ท้ังนี้สถานีโทรทัศนทองถ่ินไดถายทอดสดเหตุการณประทวงผานโซเชียลมีเดีย สงผลให
ประเด็นนี้กลายเปนหัวขอท่ีถูกพูดถึงอยางกวางขวางในโลกออนไลน ผูใชโซเชียลหลายรายเรียกรองให 
กฟภ. รีบชี้แจงและแกไขปญหาโดยเร็ว 
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ถอดบทเรียนการส่ือสารในภาวะวิกฤต: กรณีชาวบานประทวงคาไฟผิดพลาด 
การแสดงความเปนมนุษย (Human Touch) แนวทางปฏิบัติ: 

• เชิญตัวแทนผูประทวงเขาพบทันที 
• รับฟงปญหาดวยทาทีเห็นอกเห็นใจ 
• แสดงความเขาใจถึงความเดือดรอนทางการเงิน 
• สื่อสารดวยความจริงใจ ไมแสดงทาทีปกปององคกร 

ตัวอยางขอความ: "ผมเขาใจถึงความกังวลและความเดือดรอนของพ่ีนองประชาชนเปนอยางดี การท่ี
ไดรับใบแจงคาไฟฟาท่ีสูงผิดปกติยอมสงผลกระทบตอคาใชจายในครอบครัว กฟภ. พรอมรับฟงและแกไข
ปญหานี้อยางเรงดวน" 

การแสดงความรับผิดชอบ (Accountability) แนวทางปฏิบัติ 
• ยอมรับความผิดพลาดทันที 
• สั่งตรวจสอบระบบการคํานวณโดยดวน 
• ชี้แจงสาเหตุอยางตรงไปตรงมา 
• กําหนดมาตรการแกไขท่ีชัดเจน 

ตัวอยางขอความ: "กฟภ. ขอยอมรับวาเกิดความผิดพลาดในระบบการคํานวณคาไฟฟา เราไดสั่งการ
ใหตรวจสอบสาเหตุโดยละเอียดและจะแกไขใหถูกตองโดยเร็วท่ีสุด" 

การจัดการเชิงรุก (Proactive Management) แนวทางปฏิบัติ 
• จัดทีมเฉพาะกิจลงพ้ืนท่ีทันที 
• ตรวจสอบขอมูลการใชไฟฟายอนหลัง 
• เตรียมมาตรการชวยเหลือดานการชําระเงิน 
• สื่อสารข้ันตอนการแกไขอยางชัดเจน 

ตัวอยางขอความ: "เราไดจัดทีมเจาหนาท่ีลงพ้ืนท่ีทันทีเพ่ือรับเรื่องและตรวจสอบขอมูล พรอมจัดตั้ง
จุดบริการพิเศษเพ่ือแกไขใบแจงหนี้ใหถูกตอง" 

การใหความชวยเหลือ (Support) แนวทางปฏิบัติ 
• ระงับการเรียกเก็บคาไฟฟาท่ีผิดพลาด 
• จัดทําแผนผอนชําระสําหรับผูไดรับผลกระทบ 
• คืนเงินกรณีชําระเกิน 
• ประสานหนวยงานท่ีเก่ียวของใหความชวยเหลือ 

ตัวอยางขอความ: "กฟภ. จะระงับการเรียกเก็บคาไฟฟาท่ีผิดพลาดทันที และจัดทําแผนชวยเหลือผู
ไดรับผลกระทบ รวมถึงการคืนเงินในกรณีท่ีมีการชําระเกิน" 

การส่ือสารตอเนื่อง (Communication) แนวทางปฏิบัติ 
• แถลงขาวชี้แจงสถานการณ 
• อัปเดตความคืบหนาสมํ่าเสมอ 
• เปดสายดวนรับเรื่องรองเรียน 
• ใชสื่อทองถ่ินในการสื่อสาร 

ตัวอยางขอความ: "เราไดจัดต้ังศูนยรับเรื่องรองเรียนพิเศษ และจะรายงานความคืบหนาการแกไข
ปญหาทุกวัน ประชาชนสามารถสอบถามขอมูลไดตลอด 24 ชั่วโมง" 
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การปองกันการเกิดซํ้า (Prevention) แนวทางปฏิบัติ 
• ตรวจสอบระบบการคํานวณท้ังหมด 
• ปรับปรุงระบบตรวจสอบความผิดปกต ิ
• พัฒนาระบบแจงเตือนลวงหนา 
• เพ่ิมชองทางตรวจสอบคาไฟดวยตนเอง 

ตัวอยางขอความ: "กฟภ. จะปรับปรุงระบบการคํานวณและตรวจสอบคาไฟฟาใหมท้ังหมด พรอม
พัฒนาระบบแจงเตือนความผิดปกติลวงหนา เพ่ือปองกันไมใหเกิดปญหาเชนนี้อีก" 
 

พายุถลมภาคใต ไฟดับท้ังจังหวัด กฟภ. เรงแกไข 
เนื้อขาวจําลองสถานการณ 
สุราษฎรธานี – พายุไตฝุน"นากรี"พัดถลมจังหวัดสุราษฎรธานีอยางรุนแรง สงผลใหเสาไฟฟาแรงสูงลม

เสียหายกวา 50 ตน ทําใหไฟฟาดับท้ังจังหวัด กระทบประชาชนกวาแสนหลังคาเรือน 
ดานโรงพยาบาลหลายแหงประสบปญหาเครื่องมือแพทยขาดไฟ ตองพ่ึงเครื่องปนไฟสํารอง ขณะท่ี

ธุรกิจทองเท่ียวไดรับผลกระทบอยางหนัก สรางความสูญเสียทางเศรษฐกิจมูลคามหาศาล 
 
ถอดบทเรียนการส่ือสารในภาวะวิกฤต: กรณีพายุถลมภาคใต 

1. การแสดงความเปนมนุษย 
• แสดงความหวงใยตอความปลอดภัยประชาชน 
• เนนย้ําการดูแลผูปวยในโรงพยาบาล 
• รับฟงความเดือดรอนของประชาชนและธุรกิจทองเท่ียว 

ตัวอยางขอความ: "กฟภ. ตระหนักถึงผลกระทบท่ีเกิดข้ึน โดยเฉพาะผูปวยในโรงพยาบาล เราจะเรงดําเนินการ
แกไขอยางเต็มกําลัง" 

2. การจัดการเชิงรุก 
• จัดตั้งศูนยบัญชาการเหตุการณฉุกเฉิน 
• ประสานงานหนวยงานทองถ่ิน 
• สงเครื่องกําเนิดไฟฟาสํารองใหสถานท่ีสําคัญ 
• ระดมชางฉุกเฉินซอมแซมระบบ 

ตัวอยางขอความ: "เราไดจัดตั้งศูนยบัญชาการและระดมทีมชางเขาพ้ืนท่ีทันที พรอมประสานงานกับหนวยงาน
ทองถ่ินเพ่ือชวยเหลือประชาชน" 

3. การส่ือสาร 
• แจงพ้ืนท่ีไดรับผลกระทบและประมาณการเวลาแกไข 
• รายงานความคืบหนาผานสื่อทองถ่ินและโซเชียลมีเดีย 
• เปดสายดวนรับแจงเหตุฉุกเฉิน 
• จัดทําแผนท่ีแสดงพ้ืนท่ีไฟฟาขัดของ 

ตัวอยางขอความ: "ขณะนี้ไฟฟาขัดของในพ้ืนท่ี [ระบุ] คาดวาจะแกไขแลวเสร็จภายใน [เวลา] ติดตาม
สถานการณไดท่ี [ชองทาง]" 
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หลักสําคัญ: 
• รวดเร็ว   - ชวยเหลือทันที 
• ท่ัวถึง   - ดูแลทุกกลุม โดยเฉพาะผูเปราะบาง 
• โปรงใส   - แจงสถานการณตามจริง 
• มีสวนรวม  - ประสานทุกภาคสวน 
• เปนระบบ  - มีแผนรองรับชัดเจน 

 
ตัวอยางแถลงการณเบ้ืองตน (ทันทีท่ีเกิดเหตุ) 

"กฟภ. ขอแจงสถานการณฉุกเฉินจากพายุไตฝุนนากรีในพ้ืนท่ีจังหวัดสุราษฎรธานี กอนอ่ืนขอใหพ่ีนอง
ประชาชนในพ้ืนท่ีโปรดระมัดระวังอันตรายจากเสาไฟฟาท่ีไดรับความเสียหาย และหลีกเลี่ยงการเขาใกล
บริเวณท่ีมีสายไฟขาดหรือระบบจําหนายท่ีไดรับความเสียหาย 

ขณะนี้มีเสาไฟฟาแรงสูงลมกวา 50 ตน สงผลกระทบตอประชาชนประมาณ 100,000 ครัวเรือน เรา
ไดจัดต้ังศูนยบัญชาการเหตุการณฉุกเฉินแลว และเรงดําเนินการแกไข โดยเฉพาะในพ้ืนท่ีสําคัญ เชน 
โรงพยาบาล 

หากพบเห็นจุดเสี่ยงอันตรายหรือตองการความชวยเหลือเรงดวน กรุณาแจง สายดวน 1129 PEA 
Contact Center ตลอด 24 ชั่วโมง [หรือชองทางเฉพาะทาง] กฟภ. จะทุมเทกําลังท้ังหมดเพ่ือแกไข
สถานการณโดยเร็วท่ีสุด เพ่ือบรรเทาความเดือดรอนของพ่ีนองประชาชน" 

 
บานไฟไหมหลังถูกตัดไฟนาน 2 เดือน 
 เนื้อขาวจําลองสถานการณ 
วันท่ี 10 กันยายน 2566 เกิดเหตุเพลิงไหมบานเรือนในชุมชน จังหวัดนครสวรรค สาเหตุจากการจุด

เทียนใหแสงสวางของครอบครัวท่ีถูกการไฟฟาสวนภูมิภาค (กฟภ.) ตัดกระแสไฟฟานานกวา 2 เดือน เนื่องจาก
ไมมีเงินชําระคาไฟ 

นายสมชาย ใจรัก อายุ 45 ป เจาของบาน เลาวา "ผมตกงานมา 3 เดือน ภรรยาก็ปวย ไมมีเงินจายคาไฟ 
สุดทายก็โดนตัดไฟ วันนี้ลองจุดเทียน คิดวาประหยัดกวา ใครจะรูวาจะเกิดเรื่องแบบนี้" 

เพ่ือนบานใหขอมูลวา ครอบครัวของนายสมชายประสบปญหาทางการเงินมานาน หลายคนในชุมชน
พยายามชวยเหลือตามกําลัง แตก็ไมเพียงพอ 

ขณะนี้ ชาวบานในชุมชนไดรวมตัวกันเรียกรองใหหนวยงานท่ีเก่ียวของเขามาใหความชวยเหลือโดย
ดวน ท้ังในดานท่ีพักอาศัยชั่วคราว อาหาร และของใชจําเปน รวมถึงการหามาตรการชวยเหลือระยะยาว
สําหรับครอบครัวท่ีประสบปญหาทางการเงิน เพ่ือปองกันไมใหเกิดโศกนาฏกรรมเชนนี้ข้ึนอีกในอนาคต 
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ถอดบทเรียนการส่ือสารในภาวะวิกฤต: กรณีบานไฟไหมหลังถูกตัดไฟ 
การแสดงความเปนมนุษย (Human Touch) 

• ไปเยี่ยมครอบครัวผูประสบเหตุทันที แสดงความเสียใจและหวงใย 
• ประสานหนวยงานทองถ่ินใหความชวยเหลือดานท่ีพักและของใชจําเปน 
• รับฟงปญหาทางการเงินของครอบครัวดวยความเห็นอกเห็นใจ 

ตัวอยางขอความ: "กฟภ. ขอแสดงความเสียใจตอเหตุการณและความสูญเสียท่ีเกิดข้ึนอยางยิ่ง เราเขาใจถึง
ความยากลําบากท่ีครอบครัวตองเผชิญ และพรอมใหความชวยเหลืออยางเหมาะสมตามหลักมนุษยธรรม" 
 
การแสดงความรับผิดชอบ (Accountability) 

• ตรวจสอบประวัติการชําระคาไฟและสาเหตุการตัดไฟ 
• ยอมรับหากมีขอบกพรองในการพิจารณาตัดไฟ 
• ชี้แจงนโยบายการตัดไฟอยางโปรงใส 

ตัวอยางขอความ: "กฟภ. จะทบทวนกระบวนการพิจารณาตัดไฟท้ังหมด เพ่ือปองกันไมใหเกิดเหตุการณเศรา
เชนนี้ข้ึนอีก เราตองมีมาตรการชวยเหลือท่ีเหมาะสมสําหรับครอบครัวท่ีมีปญหาดานการเงิน" 
 
แนวทางชวยเหลือ (Support) 

• เสนอแผนการผอนชําระคาไฟฟาตามความเหมาะสม 
• ประสานหนวยงานสังคมสงเคราะหใหความชวยเหลือ 

ตัวอยางขอความ: "กฟภ. จะพิจารณาชวยเหลือครอบครัวท่ีมีปญหาการชําระคาไฟฟา พรอมประสาน
หนวยงานท่ีเก่ียวของเพ่ือใหความชวยเหลือดานอ่ืนๆ อยางเหมาะสมตอไป เพ่ือปองกันไมใหเกิดผลกระทบ
รุนแรงตอประชาชน" 
การส่ือสาร (Communication) 

• แถลงขาวแสดงความรับผิดชอบและชี้แจงมาตรการแกไข 
• เผยแพรนโยบายชวยเหลือลูกคาท่ีมีปญหาทางการเงิน 
• จัดทําสื่อประชาสัมพันธดานความปลอดภัยในการใชไฟฟา 
• เปดเวทีรับฟงความคิดเห็นจากประชาชน 

ตัวอยางขอความ: "กฟภ. จะจัดตั้งศูนยใหคําปรึกษาดานการเงินและการใชไฟฟาอยางปลอดภัย พรอมรับฟง
ความคิดเห็นจากประชาชนเพ่ือพัฒนาบริการใหตอบสนองความตองการของทุกครอบครัว" 
 

การปองกันการเกิดซํ้า (Prevention) 

• เพ่ิมมาตรการชวยเหลือผูมีรายไดนอย 
ตัวอยางขอความ: "กฟภ. จะปรับปรุงระบบการติดตามและชวยเหลือครอบครัวท่ีมีปญหาการชําระคาไฟ    
โดยจะมีเจาหนาท่ีลงพ้ืนท่ีใหคําปรึกษาและหาทางออกรวมกันกอนพิจารณาตัดไฟ" 
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Chapter 4 
เครื่องมือ หรือตัวชวยในการส่ือสารในภาวะวิกฤต 

 
ฉุกละหุกไกด 

ฉุกละหุกไกดเปนเครื่องมือดิจิทัลท่ีพัฒนาข้ึนเพ่ือสนับสนุนการทํางานดานการสื่อสารและการจัดการ
ภาวะวิกฤตของการไฟฟาสวนภูมิภาค (กฟภ.) ระบบนี้ออกแบบมาเพ่ือชวยใหผูปฏิบัติงานสามารถประเมิน
สถานการณ วางแผนการสื่อสาร และตอบสนองตอภาวะวิกฤตไดอยางเปนระบบและมีประสิทธิภาพ 

 
ภาพท่ี 1 หนาแรกของเว็บไซตฉุกละหุกไกด 

 
การเขาถึงฉุกละหุกไกดเขาใชงานผานเว็บบราวเซอรท่ัวไปท่ี ฉุกละหุกไกด :: Chook-la-hook Guide  

โดยไมจําเปนตองติดตั้งโปรแกรมใด ๆ เพ่ิมเติม 
 
ข้ันตอนการใชงานการประเมินสถานการณและการดาวนโหลดรายงานวิกฤตการณ 

1. กอนเขาใชงานจะตองทําการ เขาสูระบบ คลิกไปท่ี ปุม เขาสูระบบ   
2. จากนั้นทําการเขาสูระบบโดยใช User และ Password ท่ีไดรับจากสวนกลาง (ดูเพ่ิม

ในภาคผนวก) 

 
 

3. เม่ือสูระบบเรียบรอยแลวใหไปท่ี ปุม  ระบบจะนําทานเขาสูหนาการ
ประเมินสถานการณดังภาพท่ี 2 ใหผูใชงานกรอกรายละเอียดเหตุการณท่ีเกิดข้ึน 
และประเมินสถานการณดวยคําถามประเมินสถานการณ รวมไปถึงประเด็นท่ี
เก่ียวของ เม่ือผูใชงานกรอกขอมูลเรียบรอยแลวให กดปุม “บันทึก”  

https://www.chooklahook.com/
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ภาพท่ี 2 แบบประเมินสถานการณของฉุกละหุกไกด 
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4. หลังจากกดปุม “บันทึก” ระบบจะแสดงผลการประเมินสถานการณเบื้องตน และ
เพ่ิมเติมในสวนของการประเมินความรุนแรง  
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5. ระบบจะใหประเมินเพ่ิมเติม โดยมีหัวขอดังตอไปนี้ 1) การรับรู 2) ความรุนแรง 3) 
ผลกระทบภาพท่ี 3 โดยการประเมินดังกลาวจะเปนการประเมินในรูปแบบ
เดียวกันกับแบบประเมินผลกระทบจากวิกฤตการณ C หนา 14  
 

 
ภาพท่ี 3 แบบประเมินความรุนแรงในฉุกละหุกไกด 
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6. เม่ือดําเนินการประเมินความรุนแรงของสถานการณเรียบรอยแลว ระบบจะแสดง
ผลลัพธของการประเมินวา เหตุการณหรือสถานการณดังกลาวอยูในระดับ ความ
รุนแรง 1 2 หรือ 3 

 
 

7. หลังจากท่ีไดทําการประเมินสถานการณแลวผูใชงานสามารถดาวนโหลดรายงาน
วิกฤตการณได (ภาพท่ี 4) 

1) คลิกท่ีปุม  โดยรายงานดังกลาวจะเปนแบบ
รายงานเดียวกันกับ แบบรายงานวิกฤตการณ หนา 21 
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ภาพท่ี 4 ตัวอยางแบบรายงานประเมินสถานการณท่ีไดจากฉุกละหุกไกด 
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เนื้อหาอ่ืน ๆ ท่ีนาสนใจ 
1. เอกสารประกอบ และสถิติ 

ฉุกละหุกไกดมีเนื้อหาอ่ืน ๆ ท่ีผูใชงานสามารถเขาไปศึกษาเพ่ิมเติมในสวนของ เอกสาร  

(ภาพท่ี 5) ไดแก 

 
ภาพท่ี 5 เอกสารท่ีสามารถศึกษาไดเพ่ิมเติมในหนาแรกของ ฉุกละหุกไกด 

 
1) คูมือการสื่อสารในภาวะวิกฤต 
2) เช็คลิสตสําหรับการดําเนินงานเก่ียวกับการจัดการวิกฤตการณ ไดแก 

i. การจัดแถลงขาว 
ii. การจัดเตรียมศูนยบัญชาการคณะทํางาน 
iii. การจัดเตรียมเอกสาร 

3) ตัวอยางขอความ: สําหรับเปนแนวทางในการดําเนินงานดานการสื่อสารท้ังภายในและ
ภายนอกขององคกร 

4) ขอปฏิบัติสําหรับการดําเนินการดานการใหขาว 
5) สถิติ: เปนการสรุปเหตุการณในภาวะวิกฤตของการไฟฟาสวนภูมิภาค เปนรายเดือน และ

รายป (ภาพท่ี 6) 

 
ภาพท่ี 6 ขอมูลสถิติเหตุการณภาวะวิกฤตของการไฟฟาสวนภูมิภาค 
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2. สื่อท่ีเก่ียวของ 
ในหนาแรกของฉุกละหุกไกดผูใชงานสามารถคลิกท่ีการดตาง ๆ เพ่ือดูเนื้อหาตาง ๆ เชน สถิติ

การรายงานสถานการณวิกฤตของการไฟฟาสวนภูมิภาค (ภาพท่ี 7) โดยคลิกท่ี ปุมซาย หรือขวา เพ่ือเลือก

การด 

 
ภาพท่ี 7 การดเนื้อหาตาง ๆ ในหนาแรกของ ฉุกละหุกไกด 

 

1) รายละเอียดเหตุการณ: เปนการรวบรวมขอมูลเหตุการณในภาวะวิกฤตของการไฟฟาสวน
ภูมิภาค 

 

 
 

 
ภาพท่ี 8 การดรายละเอียดเหตุการณและเนื้อหาภายในการด แสดงขอมูลเหตุการณท่ีเกิดข้ึน 
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2) สื่อประกอบการเรียนรู: ประกอบดวยสื่อวิดีทัศนแนะนําการสื่อสารในภาวะวิกฤตของการ
ไฟฟาสวนภูมิภาค 
 

 
 

 
ภาพท่ี 9 การดสื่อประกอบการเรียนรู และเนื้อหาภายในการด 
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3) ฉุกละหุกไกด Chatbot 
เปนแชทบอทท่ีจะเปนตัวชวยในการสื่อสารในเหตุการณภาวะวิกฤตของการไฟฟาสวนภูมิภาค 

มีลักษณะคลายกับ Chatbot อ่ืน ๆ เชน Chat GPT หรือ Claude ผูใชงานสามารถคลิกท่ีไอคอนบริเวณมุม

ดานลางของเว็บไซต โดยสามารถชวยให Chatbot รางคําแถลงการณ หรือชวยรางเนื้อหาในการสื่อสารท้ัง

ภายในและภายนอกขององคกร 

 

 
ภาพท่ี 10 ไอคอนการเขาใชงาน Chatbot ของฉุกละหุกไกด 

 

  
ภาพท่ี 11 ตัวอยางการใชงาน Chatbot ของฉุกละหุกไกด 
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ประวัติการปรับปรุงเอกสาร 
 

เวอรชัน มีผลบังคับใช ผูดําเนินการ ผูอนุมัติ รายละเอียด 

1 12 เมษายน 2565  กสอ. ผวก. 
จัดทําคูมือการจัดการและสื่อสารในภาวะ
วิกฤต 

2 31 มีนาคม 2566  กสภ. ผวก. 
ทบทวนปรับปรุงคูมือตามโครงสรางฯ ครั้ง
ท่ี 1 

3 26 มีนาคม 2568 กสภ.  

ปรับปรุงในโครงการศึกษาปรับปรุงคูมือ 
และทบทวนแนวทางการจัดการและการ
สื่อสารในภาวะวิกฤตของ PEA 
ปงบประมาณ 2567 

 
ประเด็นการปรับปรุงเวอรชัน 3 

• เพ่ิมเนื้อหากรณีศึกษาการจัดการภาวะวิกฤตในเหตุการณจริง และ  กรณีศึกษาการจัดการภาวะวิกฤต
ในเหตุการณจําลอง ใน Chapter 3 หนา 31 – 35 

• เพ่ิม Chapter 3 เครื่องมือ หรือตัวชวยในการสื่อสารในภาวะวิกฤต หนา 39 
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