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Chapter 1  
บทท่ัวไป 

 
ภาวะวิกฤต เปนเหตุการณทันทีทันใด เกิดข้ึนโดยไมคาดฝน อาจอยูนอกเหนือการควบคุม แตสงผลกระทบตอการ

ดําเนินชีวิตหรือการดําเนินงานตามปกติ ซ่ึงเหตุการณดังกลาว อาจเกิดจากธรรมชาติ เชน น้ําทวม แผนดินไหว หรือเกิดจาก
ฝมือมนุษย เชน เหตุจลาจล กอการราย จับตัวประกัน โดยอาจเกิดข้ึนครั้งเดียว วันเดียว หรือหลายวันติดตอกัน อาจ
กอใหเกิดผลเสียหายตอชีวิตและทรัพยสิน หรือสงผลกระทบตอภาพลักษณ ความเชื่อม่ัน และศรัทธา 

สถานะของวิกฤต ไมไดอยูเพียงเหตุการณท่ีเกิดข้ึน แตสิ่งสําคัญคือความคิดของผูคนท่ีคิดวาเกิดอะไรข้ึน (For a 
crisis is not what has happened, it is what people think has happened) และผู มีสวนรับผิดชอบหรือผู ท่ีไดรับ
ผลกระทบจะบริหารเหตุการณนั้นอยางไร 

การบริหารจัดการวิกฤตโดยเฉพาะในเรื่องของการส่ือสาร จึงตองเขาใจวากลุมเปาหมายมองวาอยางไร 
ตองการเห็นส่ิงใด เพ่ือวางกลยุทธในการจัดการบริหารวิกฤตนั้นอยางมีประสิทธิภาพ 

การไฟฟาสวนภูมิภาค ในฐานะองคกรรัฐวิสาหกิจขนาดใหญของประเทศ มีพนักงานและลูกจางรวมกวา 34,000 
คน และมีสํานักงานสาขาตั้งอยูท่ัวประเทศ รับผิดชอบดานการใหบริการพลังงานไฟฟาแกลูกคากวา 20 ลานราย ซ่ึงมี
ความสําคัญอยางยิ่งตอการดํารงชีวิตและการพัฒนาทางเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ จึงมีความจําเปนตองมีแผนการ
จัดการและสื่อสารในภาวะวิกฤต เพ่ือใหผูบริหารในองคกรเขาใจถึงสภาวะวิกฤตท่ีเกิดข้ึนและสามารถสื่อสารประชาสัมพันธ
กับประชาชนไดอยางทันทวงทีและมีประสิทธิภาพ อันจะเปนการธํารงไวซ่ึงภาพลักษณ ชื่อเสียงท่ีดี และความเชื่อม่ันจาก
ประชาชน 
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นิยามศัพท 
Issue หรือ ประเด็นรอน คือ เหตุการณ ขาวลือ หรือเรื่องท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงประเด็นตาง ๆ เหลานี้ อาจเปนเรื่องท่ีเกิดข้ึน

เปนประจํา สามารถบริหารจัดการไดไมยาก แตหากไมมีการจัดการและการแกไขท่ีดี ก็อาจสงผลเชิงลบตอชื่อเสียง 
ภาพลักษณ และความเชื่อม่ัน และลุกลามใหญโตไปเปนวิกฤตดานภาพลักษณขององคกรได 

Crisis หรือวิกฤตการณคือ เหตุการณท่ีสามารถสรางอันตรายตอองคกร สถานท่ี ทรัพยากร และชื่อเสียง ภายใน
เวลาอันสั้น ตองการไดรับการแกไขอยางเรงดวน เพ่ือไมใหสงผลกระทบตอการดําเนินธุรกิจขององคกร 

Crisis management คือ การจัดการ โครงสราง บุคลากร และกระบวนการ ตลอดจนศิลปะในการวางแผน และ
การตัดสินใจ ในการยับยั้งวิกฤตการณ กอนจะลุกลามเสียหายมากข้ึน 

Crisis Communication Team (CCT) บุคลากรท่ีเขามามีสวนรวมในการรวบรวมขอมูล วิเคราะหสถานการณ 
วางแผนการสื่อสาร และดําเนินการสื่อสารประชาสัมพันธในภาวะวิกฤต 

Crisis Manager คือ บุคคล ท่ีทําหนาท่ีเปน “ผูประสานงานหลัก” ในการจัดการและสื่อสารในภาวะวิกฤต 
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Chapter 2 
แนวทางการจัดการและส่ือสารในภาวะวิกฤต 

 
วัตถุประสงค  

1. เพ่ือเตรียมใหบุคลากรในองคกรมีความพรอมตอการสื่อสารและประชาสัมพันธในภาวะวิกฤต  
2. เพ่ือจํากัดขอบเขตความเสียหายใหอยูในวงจํากัด  
3. เพ่ือสรางความนาเชื่อถือใหกับองคกร  

 
ความเช่ือมโยงระหวางแผนการจัดการและส่ือสารในภาวะวิกฤตกับการบริหารความตอเนื่องทางธุรกิจ (Business 
Continuity Management : BCM) 
 

 

เกิดเหตุการณท่ีอาจสงผลกระทบ 

แจง Crisis Management 

ประเมินความรุนแรงและผลกระทบ 

ไมสามารถปฏิบัติงานได  สามารถปฏิบัติงานได  

เขาแผนการจัดการและ
การสื่อสารในภาวะวิกฤต 

 

เขาแผน BCP 
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การไฟฟาสวนภูมิภาคมีแผนความตอเนื่องทางธุรกิจ (Business Continuity Plan) เพ่ือกําหนดข้ันตอนการ
ดําเนินการเพ่ือสรางความตอเนื่องทางธุรกิจในกรณีท่ีมีความจําเปนตองยายสถานท่ีปฏิบัติงานในกรณีท่ีเกิดภาวะวิกฤตข้ึนกับ
องคกร แผน BCP กําหนดใหผูท่ีมีบทบาทหนาท่ีสูงสุดตามโครงสรางการจัดการอุบัติการณเปน ผูมีอํานาจในการพิจารณา
การประกาศใชและยุติการใชแผนความตอเนื่องทางธุรกิจ โดยหลักเกณฑในการพิจารณาประกาศใชแผนอาจพิจารณาจาก
ระดับความรุนแรงของผลกระทบความเสียหาย และโอกาสท่ีการดําเนินงานของการไฟฟาสวนภูมิภาคจะเกิดการหยุดชะงัก
ภายหลังจากการดําเนินการแกไขสถานการณเบื้องตนตามข้ันตอนการปฏิบัติท่ีอยูในแผนการจัดการอุบัติการณ (Incident 
Management Plan: IMP) แลวเสร็จ0

1 
สวนแผนการจัดการและสื่อสารในภาวะวิกฤต เปนการจัดโครงสรางการดําเนินงานท่ีเหมาะสมของคณะทํางาน

สื่อสารในภาวะวิกฤต พัฒนาบุคลากรใหมีศักยภาพ ความเขาใจ และมีความพรอมตอการดําเนินงานประชาสัมพันธในภาวะ
วิกฤต เพ่ือใหสามารถปฏิบัติตามคูมือการจัดการและสื่อสารในภาวะวิกฤตไดอยางมีประสิทธิผล ซ่ึงการประเมินความรุนแรง 
และความเสียหาย จากกรณีวิกฤต มีกําหนดอยูแลวในคูมือการจัดการและสื่อสารในภาวะวิกฤต จึงเปนเครื่องมือหนึ่งท่ีชวย
ในการตัดสินใจเพ่ือเขาสูแผน BCP ได  

ดังนั้น แผนการจัดการและสื่อสารในภาวะวิกฤต จึงสามารถดําเนินไปไดโดยเอกเทศ แตหากวิกฤตนั้น สงผลกระทบ
ตอความตอเนื่องในการดําเนินงาน จึงเขาสูข้ันตอนปฏิบัติของ BCP ตอไป 
 
แผนการดําเนนิงานการจัดการในภาวะวิกฤต 

จัดโครงสรางคณะทํางานส่ือสารในภาวะวิกฤต  
เพ่ือใหการปฏิบัติงานดานการสื่อสารประชาสัมพันธในภาวะวิกฤตเปนไปดวยความรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ จึง

สมควรจัดโครงสรางของคณะทํางานใหสอดคลองกับขนาดองคกรของการไฟฟาสวนภูมิภาค โดยแบงคณะทํางานสื่อสารใน
ภาวะวิกฤตเปน 3 ระดับชั้น ประกอบดวย  

o ระดับองคกร ประกอบดวยคณะทํางาน CMT และหัวหนาสวนงานระดับเขต หรือระดับผูจัดการท่ีเก่ียวของ  
o ระดับการไฟฟาเขต ประกอบดวย ผูอํานวยการเขตเปนผูมีอํานาจตัดสินใจสูงสุด ผูอํานวยการกองอํานวยการ

เปน Crisis Manager และผูปฏิบัติงานดานประชาสัมพันธหรือบริการลูกคาเปนสมาชิกของคณะทํางาน  
o ระดับการไฟฟาช้ัน 1 - 3 หรือจุดรวมงาน ประกอบดวย ผูจัดการ CEO ผูจัดการการไฟฟาสวนภูมิภาคขนาด 

XS - L เปน Crisis Manager และเปนผูมีอํานาจตัดสินใจสูงสุด และผูปฏิบัติงานดานประชาสัมพันธหรือบริการ
ลูกคาเปนสมาชิกของคณะทํางาน  

  

                                           
1 แผนความตอเนื่องทางธุรกิจ กรณียายสถานที่ปฏิบัติงาน รหัสเอกสาร : BCMS-BC-HQ-กผบ-001เวอรชั่น: 1, การไฟฟาสวนภูมิภาค   
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โครงสรางคณะทํางานจัดการและส่ือสารในภาวะวิกฤต 
 

ระดับองคกร Crisis Communication Team (CCT) 
 

 
 
 

กรณีท่ีไมเปนไปตามข้ันตอนปกติหรือตองการคําปรึกษาดานกฎหมายหรือการยกระดับวิกฤต 
  

ผวก.  

รผก.(ย) 
(โฆษก)  

ผูท่ี ผวก. มอบหมาย  

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

ผชก.(บก-กม.)  
ผชก.เขต  

(กรณียกระดับ 
จากวิกฤตระดับเขต)  

Crisis Manager ระดับองคกร  
อฝ.บย.  

อก.สภ.  หนวยงาน
ท่ีเกี่ยวของ  
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ระดับการไฟฟาเขต Crisis Communication Team (CCT) 
 

 
 
 

ระดับการไฟฟาจุดรวมงาน Crisis Communication Team (CCT) 
 

 
 
  

ผจก. การไฟฟาจุดรวม
งาน  

(กรณียกระดับจากวิกฤต 
ระดับจุดรวมงาน)  

หผ.สส.  

หผ.กม.  

หนวยงานท่ีเก่ียวของ  

Crisis Manager ระดับเขต  
อก.สข./ ผูท่ีไดรับมอบหมาย  

ผชก.เขต  

หผ.บค.  

นิติกร  

ผูท่ีไดรับมอบหมายใหปฏิบัติงาน
ดานประชาสัมพันธ 

หนวยงานท่ีเกี่ยวของ  

Crisis Manager ระดับจุดรวมงาน  
ผูจัดการ CEO / ผจก. การไฟฟาจุดรวมงาน  
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การกําหนดบุคลากรท่ีปฏิบัติหนาท่ีในคณะทํางานจัดการและส่ือสารในภาวะวิกฤต (CCT) 
 

ตําแหนงงาน 
ตําแหนงใน 

Crisis Communication 
Team 

ภาระ หนาท่ี ขอบเขตความรับผิดชอบ 

ผวก.  หัวหนาคณะทํางานจัดการ
และสื่อสารในภาวะวิกฤต 
ระดับองคกร  

มีอํานาจตัดสินใจสูงสุดในการจัดการและสื่อสารในภาวะ
วิกฤต ในระดับองคกร  

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  

เปนตัวแทนขององคกรท่ีมีหนา ท่ีในการใหขาวกับ
สื่อมวลชน ชี้แจงขอเท็จจริง ตอบขอซักถามสื่อมวลชน 
อํานวยความสะดวกในการใหขอมูลขาวสารกับผูมีสวน
ไดสวนเสีย  

ผชก.เขต  หัวหนาคณะทํางานจัดการ
และสื่อสารในภาวะวิกฤต  
ระดับการไฟฟาเขต  

มีอํานาจตัดสินใจสูงสุดในการจัดการและสื่อสารในภาวะ
วิกฤตในระดับการไฟฟาเขต  

ผชก.(บก-กม.)/ 
นิติกร  

ผูเชี่ยวชาญดานกฎหมาย  ใหความเห็นในดานกฎหมายท่ีเก่ียวของ  

อฝ.บย.  Crisis Manager ระดับ
องคกร  

1. รับแจงเหตุวิกฤต  
2. ตรวจสอบขอมูล  
3. ประเมินสถานการณในเบื้องตน  
4. รายงานเหตุวิกฤตตอหัวหนาสวนงานท่ีเก่ียวของใน

ดานปฏิบัติการ  
5. รายงานเหตุวิกฤตตอ ศอส. และตัดสินใจ วามีความ

จําเปนตองระดมทีมสื่อสารหรือไม หรืออาจมีความ
จําเปนตองประสานงานกับ CCT ระดับเขต หรือ
สํานักงานใหญเพ่ือกําหนดแนวทางดําเนินการรวมกัน  

6. นําเสนอแนวทางประชาสัมพันธแกผูบริหาร  
7. คัดเลือกผูใหขาว (Spokesperson) ท่ีเหมาะสม

ตลอดจนเตรียมพรอมและซักซอมกับผูใหขาวกอน  
8. ตัดสินใจดําเนินการสื่อสารตามอํานาจตัดสินใจในแต

ละระดับชั้น  
 
 

อก.สข.  
 

Crisis Manager ระดับเขต  
 

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

Crisis Manager ระดับ
จังหวัด  
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ตําแหนงงาน 
ตําแหนงใน 

Crisis Communication 
Team 

ภาระ หนาท่ี ขอบเขตความรับผิดชอบ 

 

อก.สภ./  
 หผ.บล./ ผลส. 
หผ.สส/ 
หผ.บค./ 
ผูปฏิบัติงานดาน
ประชาสัมพันธ  

 

ผูปฏิบัติงานบริการลูกคา  1. ประ เ มินสถานการณ  ตรวจสอบข อ มู ล กับ
หนวยงานท่ีเกิดเหตุวิกฤต ศึกษาการรับรูของ
กลุมเปาหมาย ดูวากลุมเปาหมายมีความกังวล
เรื่องอะไร และจะคลี่คลายหรือบรรเทาความกังวล
นั้นไดอยางไร  

2. กําหนดทิศทางการสื่อสาร กําหนดขอความหลักใน
การสื่อสาร (key message) วางกลยุทธในการ
สื่อสารใหตรงกลุมเปาหมาย  

3. กําหนด/รางขอมูลท่ีใชในการสื่อสารแบบตาง ๆ 
จัดทําเนื้อหา (Content) ตาง ๆ เชน จดหมาย คํา
แถลงการณ  ขาวแจก รูปภาพ VDO ผลิตสื่อ
ประชาสัมพันธ ตรวจสอบความถูกตอง แมนยํา 
และความสมบูรณของขอมูล กอนนําเสนอตอผูให
ขาว ผูบริหาร และสื่อมวลชน  

4. บริหารจั ดการชอ งทางการสื่ อสาร ท้ั งหมด
ตรวจสอบรายนามสื่อมวลชน (Media list) ท้ังสื่อ
ท่ีมีอยูแลว สื่อท่ีเผยแพรโดยขอความอนุเคราะห 
(ไมเสียคาใชจาย) หรือการซ้ือพ้ืนท่ีประชาสัมพันธ  

5. สรุปและประเมินผลการสื่อสาร พรอมท้ังปรับแผน
ประชาสัมพันธใหสอดคลองกับสถานการณ ท่ี
เปลี่ยนแปลงไป  

ผูปฏิบัติงานดานการ
ประชาสัมพันธ  
 

อก.สภ.  ผูเชี่ยวชาญดานผลิตสื่อ
ประชาสัมพันธ  

1. ผลิตสื่อประชาสัมพันธในรูปแบบตางๆ เชน รูปภาพ 
VDO  

2. เผยแพรสื่อประชาสัมพันธในชองทางตางๆ เชน 
YouTube Poster TV ภายในองคกร  

3. บันทึกภาพนิ่งและวิดีทัศนเพ่ือทําขาว  
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หนาท่ีและข้ันตอนดําเนินการของคณะทํางานจัดการและส่ือสารในภาวะวิกฤต (CCT) 
 

หนาท่ี  ข้ันตอนดําเนินการ  

1. ประเมินสถานการณ  
 

• ตรวจสอบขอมูลกับหนวยงานท่ีเกิดเหตุวิกฤต  
• ศึกษาการรับรูของกลุมเปาหมาย ดูวากลุมเปาหมายมีความกังวลเรื่อง
อะไร และจะคลี่คลายหรือบรรเทาความกังวลนั้นไดอยางไร  

2. กําหนดทิศทางการสื่อสาร  • กําหนดขอความหลักในการสื่อสาร (key message)  
• วางกลยุทธในการสือ่สารใหตรงกลุมเปาหมาย  

 
3. กําหนด/รางขอมูลท่ีใชใน
การสื่อสารแบบตาง ๆ  
 

• จัดทําเนื้อหา (Content) ตาง ๆ เชน หนังสือถึง ผูไดรับผลกระทบ คํา
แถลงการณ ขาวแจก รูปภาพ VDO  
• ตรวจสอบความถูกตอง แมนยํา และความสมบูรณของขอมูล กอน
นําเสนอตอผูใหขาว ผูบริหาร และสื่อมวลชน  

4. เลือกผูแทนในการใหขาว  • คัดเลือกผูใหขาว (Spokesperson) ท่ีเหมาะสม  
• เตรียมพรอมและซักซอมกับผูใหขาวกอน  

5. บริหารจัดการชองทางการ
สื่อสารท้ังหมด  

• ตรวจสอบรายนามสื่อมวลชน (Media list)  
• สื่อท่ีมีอยูแลว  
• สื่อท่ีเผยแพรโดยไมเสียคาใชจาย  
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คณะทํางานจัดการและส่ือสารในภาวะวิกฤต (CCT) ประเมินสถานการณ 
 
Checklist เพ่ือประเมินสถานการณ 

การรับรู ความรุนแรง ผลกระทบ 

o รับรูเปนการภายใน 
 
o รับรูถึงภายนอกองคกร (ชุมชน
รอบขาง ลูกคา คูคา พันธมิตร) 
 
o มีผูเอยถึงบนโลกออนไลน 
(มีการโพสต กด Like กด Share, 
Retweet) 
 
o ปรากฏเปนขาวทางสื่อมวลชน 
 
o เกิดการสงตอบนโลกออนไลน
อยางกวางขวาง 

ความเสียหายตอบุคคล 
 
o ไมมีผูบาดเจ็บ 
 
o บาดเจ็บเล็กนอย 
จํานวน ............. ราย 
 
o บาดเจ็บสาหัส 
จํานวน ............. ราย 
 
o มีผูเสียชีวิต 
จํานวน ............. ราย 
 
ความเสียหายตอสินทรัพย  
o ความเสียหายตออาคาร  
ไดแก...............................................  
...............................................  
...............................................  
o ความเสียหายตอทรัพยสิน  
ไดแก...............................................  
...............................................  
...............................................  
 
o ความเสียหายตอฐานขอมูล หรือ
ระบบคอมพิวเตอร ไดแก
...............................................  
...............................................  
...............................................  

o ไมสงผลกระทบตอการ
ปฏิบัติงาน 
 
o สงผลกระทบตอการปฏิบัติงาน
ตองหยุดหรือยายสถานท่ี
ปฏิบัติงาน (เขาสูแผน BCP) 
 
o สงผลกระทบตอความเชื่อม่ัน
ภาพลักษณ และชื่อเสียงของ
องคกร 
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หมายเหตุ: 
• Issue คือ ประเด็นปญหาท่ีมักเกิดข้ึนเปนประจํา โดยมากสามารถแกไขและควบคุมได 
• Crisis คือ วิกฤตการณ มักเปนเหตุการณท่ีมีความรุนแรง จนอาจสงผลกระทบตอการดําเนินงาน หรือกระทบความ

เชื่อม่ันตอองคกรและผูบริหารได 
คําถามชวยประเมินสถานการณเบ้ืองตน A 

 
1. เหตุการณลักษณะนี้ เคยเกิดข้ึนหรือไม  
2. เกิดข้ึนเปนประจําหรือไม  
3. เคยแกปญหาเหตุการณลักษณะนี้ไดหรือไม  
4. จะเกิดการขยายผล หรือยกระดับความรุนแรงหรือไม  
5. สงผลกระทบตอความรูสึกและความเชื่อม่ันของลูกคาหรือไม  
6. เปนท่ีสนใจของสาธารณชนในวงกวางหรือไม  
7. สงผลกระทบตอภาพลักษณองคกรหรือไม  
8. สงผลกระทบตอภาพลักษณของผูบริหารหรือไม 

 
การประเมินสถานการณ B  

1. ความกังวลของผูไดรับผลกระทบ หรือความสนใจของประชาชนอยูตรงไหน  
2. สถานการณจะทวีความรุนแรงมากข้ึนหรือไม  
3. เหตุการณท่ีเกิดข้ึน เปนท่ีสนใจของสื่อมวลชน หรือหนวยงานรัฐบาลท่ีเก่ียวของหรือไม  
4. เหตุการณท่ีเกิดข้ึน จะขัดขวางการดําเนินธุรกิจในปจจุบันหรืออนาคต หรือไม  
5. เหตุการณนั้น สงผลกระทบตอชื่อเสียง ความนาเชื่อถือ ขององคกรและผูบริหารหรือไม 

 

3 ส่ิงท่ีตองประเมิน 

การรับรู ความเสียหาย ผลกระทบ 

- เหตุการณลักษณะนี้เคยเกิดข้ึน
หรือไม? 
- เคยเกิดข้ึนเปนประจําหรือไม? 
- เคยแกปญหาเหตุการณลักษณะนี้ได
หรือไม? 
- จะเกิดการขยายผลหรือยกระดับความ
รุนแรงหรือไม? 

- เหตุการณนี้กอใหเกิดความเสียหายตอ
บุคคลหรือทรัพยสินอยางไร? 
- ความเสียหายท่ีเกิดข้ึนกระทบตอการ
ทํางานหรือไม? 
- ความเสียหายท่ีเกิดข้ึนกระทบตอ
ชุมชนรอบขางหรือไม? 
- ความเสียหายนี้เก่ียวของกับฐานขอมูล
หรือระบบคอมพิวเตอรหรือไม? 

- เหตุการณนี้สงผลกระทบตอความรูสึก
และความเชื่อม่ันของลูกคาหรือไม? 
- เปนท่ีสนใจของสาธารณชนในวงกวาง
หรือไม? 
- สงผลกระทบตอภาพลักษณองคกร
หรือไม? 
- สงผลกระทบตอภาพลักษณของ
ผูบริหารหรือไม? 

  

 

 
Issue 

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

การรับรู (ใสหมายเลข 1 ในชองท่ีตรงกับสถานการณท่ี
เกิดข้ึน) 

ใสเลข 
1 

ตัวคูณ 
คะแนนความ

รุนแรง 
ประเมินผล 

รับรูเฉพาะภายในองคกร  x 1 = 
 

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

รับรูถึงชุมชนรอบขาง แตยังไมขยายเปนวงกวาง  x 2 = 
มีการโพสตลงบนโซเชียลมีเดีย  x 2 = 
มีการโพสตลงโซเชียลมีเดียและเกิดการสงตอ  x 3 = 
รับรูโดยสื่อมวลชน  x 3 = 
กลายเปนกระแสขาว รับรูโดยลูกคา คูคา และพันธมิตรทาง
ธุรกิจ 

 x 5 = 

รายละเอียดความเสียหาย (วงกลมรอบตัวเลขท่ีตรงกับ
สถานการณ) นอย กลาง มาก 

คะแนนความ
รุนแรง 

ประเมินผล 

ความเสียหายตออาคาร 1 2 3  

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

ความเสียหายตอทรัพยสิน 1 2 3 
ความเสียหายตอขอมูล 1 2 3 
ความเสียหายตอบุคคล - บาดเจ็บเล็กนอย   3 
ความเสียหายตอบุคคล - บาดเจ็บสาหัส   5 
ความเสียหายตอบุคคล - เสียชีวิต   10 
ผลกระทบ (ใสหมายเลข 1 ในชองท่ีตรงกับสถานการณท่ี
เกิดข้ึน) 

ใสเลข 
1 

ตัวคูณ 
คะแนนความ

รุนแรง 
ประเมินผล 

ผลกระทบตอการดําเนินการทางธุรกิจ – ไมตองหยุดงาน  x 1 =  < 3  = ระดับ 1 
3 – 7  = ระดับ 2 
> 8  = ระดับ 3 

ผลกระทบตอการดําเนินการทางธุรกิจ – ตองหยุดงาน  x 2 = 
ผลกระทบตอชุมชนรอบขาง  x 3 = 
ผลกระทบตอคนในวงกวาง  x 5 = 

คะแนนรวม   

 
คะแนนรวม 
ไมเกิน 9 = วิกฤตระดับ 1 
10 – 2  = วิกฤตระดับ 2 
22 ข้ึนไป = วิกฤตระดับ 3 
 
  

หมายเหตุ: แบบประเมินผลกระทบฉบับน้ีเปนเพียงเครื่องมือชวยใน

การประเมินเทาน้ัน การพิจารณาระดับความรุนแรงและผลกระทบ

ควรดําเนินควบคูกันไป ซึ่งอาจมีความคลาดเคลื่อนจากตัวเลขท่ี

กําหนดในแบบประเมินชุดน้ีได 
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ระดับความรุนแรง D 
วิกฤต 
ระดับ 

สถานการณ 

1 • วิกฤตการณภายใน  
• สื่อมวลชนยังไมเกิดการรับรู หรือ เกิดขาวลือแบบปากตอปากหรือทางสื่อสังคมออนไลน  

แตยังไมมีขาวในสื่อกระแสหลัก  
• ไม มีผู บาดเจ็บหรือบาดเจ็บ เล็ กนอย  เ พียงปฐมพยาบาล  ไม เ กิดการ ต่ืนตระหนก  

สามารถดําเนินงานได ตามปกติ  
• เอกสาร ขอมูล ระบบ IT ไมเสียหาย  

2 • มีการเผยแพรขาวผานสื่อสังคมออนไลน และสื่อมวลชน  
• ประชาชนเกิดความสงสัย และคาดเดาไปตางๆ นานา มีคนบาดเจ็บ  
• ตองเขารับการรักษาจากแพทย หรือตองดูอาการใกลชิด  

• สถานท่ีทํางานหรืออาคารไดรับความเสียหายไมสามารถปฏิบัติงานไดชั่วคราว เอกสารหรือ
ขอมูลสูญหาย บางสวน  

3 • มีการโหมกระแสเรื่องเหตุฉุกเฉินท่ีเกิดข้ึนในสื่อสังคมออนไลน และ สื่อมวลชนสายหลักใน 
วงกวาง  

• เกิดผลกระทบตอชื่อเสียงและภาพลักษณขององคกรและผูบริหาร  

• เกิดผลกระทบหรือมีโอกาสเกิดผลกระทบรุนแรงตอชีวิตและทรัพยสิน เกิดความกลัว  
ตื่นตระหนก  

• เกิดผลกระทบตอทรัพยสิน หรือ ไมสามารถปฏิบัติงานไดตามปกติตองยายท่ีทําการชั่วคราว 
ขอมูลเสียหาย  
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คําถามเพ่ือชวยพิจารณาแนวทางการส่ือสารประชาสัมพันธ E 
 

หัวขอพิจารณา คณะทํางานจัดการและส่ือสารในภาวะวิกฤต (CCT) ตองตอบคําถามตอไปนี้ 

เนื้อหา - ใครคือผูรับสารเปาหมายของการสื่อสาร 
- ความกังวลของผูไดรับผลกระทบคืออะไร 
- อะไรควรพูด อะไรไมควรพูด และเพราะอะไร 
- เราไดทําอะไรไปแลวบาง 
- เราจะทําอะไรตอไป 
- จะใชเวลาเทาไหรจึงจะแกไขวิกฤตการณไดแลวเสร็จ 

ชองทางการ
ส่ือสาร 

- เรามีสื่ออะไรบาง 
- สื่อหรือชองทางใดสามารถเขาถึงผูรับสารเปาหมายไดดีท่ีสุด  
  (ประสิทธิภาพ + ประสิทธิผล) 
- ชองทางใดท่ีไมจําเปนตองใช 

รูปแบบวิธีการ - ตองมีการแถลงขาวหรือไม ใครจะเปนผูแถลง 
- ใครคือผูนําอิทธิพลทางความคิด (Influencer) 
- ใครคือคนกลาง หรือบุคคลท่ีสาม 
- จะสื่อสารทางเดียว หรือสื่อสารสองทาง 

 
แนวความคิดในการส่ือสารประชาสัมพันธ 

1. อาจไมมีความจําเปนตองสื่อสารใด ๆ และควรปลอยใหเรื่องเงียบไป 
2. สื่อสารกับคนภายในองคกรเพ่ือสรางความเขาใจและรวมกันบรรเทาปญหา 
3. สื่อสารออกไปภายนอกองคกรในวงกวางเพ่ือสรางความเขาใจท่ีถูกตอง ปองกันการตื่นตระหนก และรักษา

ภาพลักษณขององคกร 
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การประยุกตใชกระบวนการ Design Thinking ในการจัดการและส่ือสารในภาวะวิกฤต 
คณะทํางานจัดการและสื่อสารในภาวะวิกฤต (CCT) รวมกันตอบคําถามตอไปนี้ เพ่ือทบทวนและทําความเขาใจ

สถานการณวิกฤต 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

o ใครคือผูไดรับผลกระทบ? 
o พวกเขาตองการทราบเรื่องอะไรจากเรา? 
o พวกเขาอยากไดยินอะไรจากเรา? 
o พวกเขาคาดหวังอะไรจากเรา? 

 
o กฟภ. จําเปนตองออกมาแถลงในเรื่องนี้หรือไม (แถลง/ไมแถลง) 
o จําเปนตองขอโทษหรือไม (เปนความผิดของเราหรือไม) 
o อารมณความรูสึกในการสื่อสาร 1) นุมนวล ขอความรวมมือ 2) จริงจัง หนักแนน 

3) ดุดัน เด็ดขาด 

กําหนดใจความในการส่ือสาร 
o เรากําลังแกไขสถานการณอยางไร 
o จะแลวเสร็จเม่ือไหร 
o ผูใชไฟ/ประชาชน ตองปฏิบัติตัวอยางไรบาง 
 

รางคําแถลงการณ 
o คําแถลงการณแบบเปนทางการสงสื่อมวลชน หรือเผยแพรผานสื่อสังคมออนไลน 
o ขอความแบบไมเปนทางการ สงทางไลนกลุม หรือสื่อสารกับชาวบาน 

 

ขออนุมัติและส่ือสารกับกลุมเปาหมาย 
ตรวจสอบผลสะทอนกลับ (Feedback) 

 

Empathy 

Define 

Ideate 

Test 

Prototype 
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แผนการจัดการในภาวะวิกฤต 
การประชุมช้ีแจงเพ่ือสรางความเขาใจคูมือการจัดการและการส่ือสารในภาวะวิกฤต  

กําหนดใหมีการจัดประชุมชี้แจงคูมือและข้ันตอนปฏิบัติเม่ือเกิดเหตุวิกฤต ดังนี้  
1. การบรรยายพิเศษสําหรับผูบริหารระดับ CMT ประกอบดวย ผวก. โฆษกการไฟฟาสวนภูมิภาคและ Crisis 

Manager ในสํานักงานใหญ พรอมดวย อฝ.บย. อก.สภ. และพนักงาน จัดท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาค สํานักงานใหญ  

2. การบรรยายพิเศษสําหรับโฆษกการไฟฟาสวนภูมิภาค และ Crisis manager ระดับองคกร ผชก. 12 เขต ผจก. 
และการไฟฟาจุดรวมงาน เรื่องการใหสัมภาษณสื่อมวลชนอยางมืออาชีพ  

3. การฝกอบรมสําหรับทีม CCT ระดับการไฟฟาชั้น 1 - 3 เรื่องการสื่อสารในภาวะวิกฤต จัดท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาค 12 เขต  
 

การฝกปฏิบัติและปรับปรุงคูมือฯใหมีความเหมาะสมกับสถานการณท่ีเปล่ียนแปลงไป  
กําหนดใหมีการฝกปฏิบัติและปรับปรุงคูมือฯเปนประจําโดยให ผชก. 12 เขตและ ผจก. CEO/ L/ M/ S/ XS ปรับ

รายชื่อคณะทางานสื่อสารประชาสัมพันธในภาวะวิกฤติ (CCT) ใหเปนปจจุบันทุกปเพ่ือใหคูมือและข้ันตอนปฏิบัติดานการ
สื่อสารประชาสัมพันธมีความเหมาะสมกับสถานการณท่ีเปลี่ยนแปลงไปประกอบดวย  

1. การบรรยายและทบทวนการใชคูมือฯ รวมกันนาเสนอขอพิจารณาเพ่ือปรับปรุงแกไข คูมือการจัดการและการ
สื่อสารในภาวะวิกฤต 3 ชั่วโมง  

2. การฝกซอม หรือจําลองสถานการณเสมือนจริง ระยะเวลา 3 ชั่วโมง  
กลุมเปาหมายท่ีเขารวม ผชก. ผจก. อก.สข. ผูปฏิบัติงานดานประชาสัมพันธและบริการลูกคา นิติกร  
สถานท่ี การไฟฟาสวนภูมิภาค 12 เขต 
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การประเมินผล 
 

รายการประเมิน เชิงปริมาณ เชิงคุณภาพ 
จัดโครงสรางคณะทํางานสื่อสารใน
ภาวะวิกฤต 

การไฟฟาสวนภูมิภาคมีคําสั่งอนุมัติ
โครงสรางคณะทํางานสื่อสารในภาวะ
วิกฤต 

 

การกําหนดบุคลากรท่ีปฏิบัติหนาท่ีใน
คณะทํางานสื่อสารในภาวะวิกฤต  

การไฟฟาสวนภูมิภาค มีการกําหนด
บุคลากรและมีคาสั่งแตงตั้งบุคลากรให
ดํารงตําแหนงตาง ๆ ในคณะทํางาน
สื่อสารในภาวะวิกฤต  

กฟข. และ กฟฟ. ชั้น 1-3 แตงตั้งบุคลากรท่ี
เก่ียวของในสังกัด ใหรับผิดชอบงานดานการ
สื่อสารในภาวะวิกฤต  

คูมือการจัดการและการสื่อสารใน
ภาวะวิกฤต  

มีการจัดวางคูมือการจัดการและการ
สื่อสารในภาวะวิกฤตในทุกสํานักงาน
ของการไฟฟาสวนภูมิภาคท่ัวประเทศ  

บุคลากรท่ีเก่ียวของในระดับจังหวัด และเขต 
ไดเขารวมซักซอมการจัดการและการสื่อสาร
ในภาวะวิกฤตประจําป  

การบรรยายพิเศษสําหรับผูบริหาร
ระดับ CMT  

ปละ 1 ครั้ง  CMT มีความรู ความเขาใจ ตอการจัดการ
และการสื่อสารเม่ือเกิดวิกฤตดานภาพลักษณ
ตอองคกร  

การบรรยายพิเศษเรื่องการใหขาว
อยางมืออาชีพ  

ปละ 1 ครั้ง  สามารถใหขาวและนําเสนอ Key message 
ขององคกรไดอยางชัดเจน ไมหลบหลีก
ผูสื่อขาวและสามารถเลี่ยงคําถามท่ีไมตองการ
ตอบไดอยางสุภาพ นุมนวล  

การประชุมชี้แจงเพ่ือสรางความเขาใจ
คู มือการจัดการและการสื่อสารใน
ภาวะวิกฤต  

ปละ 1 ครั้ง  ผูปฏิบัติงานดานประชาสัมพันธ และบริการ
ลูกคา มีความเขาใจในคูมือการสื่อสารใน
ภาวะวิกฤต สามารถรางคาแถลงการณ  
ตอนรับสื่อมวลชน พิจารณาทางเลือกในการ
สื่อสาร สามารถเขาสูกระบวนการในการ
จัดการภาวะวิกฤตไดภายใน 15 นาที และ
สามารถสรางการสื่อสารขององคกรไดภายใน 
1 ชั่วโมง  

การฝกปฏิบัติและปรับปรุงคูมือ  ปละ 1 ครั้ง  ผูปฏิบัติ งานสามารถฝกปฏิบัติ ไดภายใน
ระยะเวลาท่ีกําหนด  
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Chapter 3 
การจัดการดานการส่ือสารเม่ือเกิดเหตุวิกฤต 

 
ข้ันตอนการจัดการดานการส่ือสารเม่ือเกิดเหตุวิกฤต 
 
ภาระงานท่ี 1  
แจง Crisis Manager  

กรอกแบบฟอรมรายงานวิกฤตการณ (ถาเปนไปได) แลวสงให Crisis 
Manager  
 

ภาระงานท่ี 2  
วิธีปฏิบัติตอสื่อมวลชน  

1. ใหการตอนรับสื่อมวลชนอยางเปนกันเอง จัดหาสถานท่ีพักรอและน้ําดื่ม
ตามความเหมาะสม 
2. ระมัดระวังในการพูดและสื่อสารเพราะสื่อมวลชนอาจนําไปอางเปน
แหลงขาว ควรตอบกลางๆ วา โปรดรอสักครู เดี๋ยวผูบริหารจะเปนคนให
รายละเอียดในเรื่องเหลานี้ 
3. ไมควรเอยถึงความรุนแรงของเหตุการณ จํานวนและชื่อของผูบาดเจ็บ 
เสียชีวิตหรือไดรับผลกระทบจากวิกฤตการณ 
4. ไมควรหามสื่อมวลชนในการถายภาพหรือทําขาว แตสามารถขอความ
รวมมือใหอยูในพ้ืนท่ีท่ีเหมาะสมเพ่ือความปลอดภัยได 
5. รอรับคําแนะนําจาก Crisis Manager 

ภาระงานท่ี 3  
เขาสู BCP  

เขาสูกระบวนการและข้ันตอนของ Business Continuity Plan (BCP) 
ตามท่ีกําหนด 

 
 
ขอมูลสําหรับการติดตอฉุกเฉิน  

หนวยงาน .............................................................................................................  
Crisis Manager  

ผูจัดการ ............................... ชื่อ-สกุล............................................................โทร..................................  
ผูอํานวยการกองสนับสนุนงานเขต ชื่อ-สกุล...................................................โทร..................................  

ผูรับผิดชอบระดับเขต  
ผูชวยผูวาการเขต ชื่อ-สกุล..............................................................................โทร.................................  

ผูรับผิดชอบระดับองคกร  
ผูอํานวยการฝายบริหารความยั่งยืนและสื่อสารองคกร  
 ชื่อ-สกุล.............................................................................................โทร.................................. 
ผูอํานวยการกองสื่อสารภาพลักษณองคกร ชื่อ-สกุล.......................................โทร.................................. 

  



 คูมือและแผนการจัดการและส่ือสารในภาวะวกิฤต (Crisis Communication Management Handbook) 
การไฟฟาสวนภูมภิาค พ.ศ. 2568 

 

21 

แบบรายงานวิกฤตการณ  
 

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

เหตุการณ / วิกฤตการณ ........................................................................................................  
วันท่ี / เวลา  ........................................................................................................  
สถานท่ีเกิดเหตุ  ........................................................................................................  
การรับรู  
..............รับรูเปนการภายใน   รับรูถึงชุมชนรอบขางแตยังไมขยายวงกวาง  
..............มีการโพสตลง Social Media  มีการโพสตลง Social Media และเกิดการสงตอ  
..............รับรูถึงสื่อมวลชน    รับรูถึงลูกคา คูคา พันธมิตรทางธุรกิจ  
รายละเอียดความเสียหาย  
ความเสียหายตออาคาร           
ความเสียหายตอทรัพยสิน          
ความเสียหายตอขอมูล           
ความเสียหายตอบุคคล  บาดเจ็บเล็กนอย จํานวน.......ราย  ไดแก     

บาดเจ็บสาหัส จํานวน.......ราย  ไดแก     
    เสียชีวิต  จํานวน.......ราย  ไดแก     
ผลกระทบ  
..........ไมสงผลกระทบ  
..........สงผลกระทบตอการทํางาน    ไมตองหยุดงาน    ตองหยุดงาน  
..........สงผลกระทบตอชุมชนรอบขาง  ระบุ        
ผลกระทบอ่ืนๆ ระบ ุ          
 
ผลกระทบท่ีคาดวาจะเกิดกับภายนอก 
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ข้ันตอนปฏิบัติการจัดการและส่ือสารในภาวะวิกฤต  
 

 
 
ผูบริหารและหนวยงานท่ีเกี่ยวของ  
ภายในองคกร  

- ผูบังคับบัญชาตามสายงาน  
- ฝบย. กสภ.  
- กบล. กสข. ผสส. ผกม. 
- 1129 PEA Contact Center  

ภายนอกองคกร 
- ตํารวจ  
- ฝายปกครอง  
- อปพร.  
- อปท. 
- มูลนิธิ 

 
  

Crisis Manager รับแจงเหตวิุกฤต 

ประเมินสถานการณเบ้ืองตน 

Crisis เขาสู 
ข้ันตอนปฏิบัติการ 
จัดการและสื่อสาร 

ในภาวะวิกฤต 

ตรวจสอบขอมูลจาก
หนวยงานท่ีเก่ียวของ 

True 
Check 

False 

Issue 

แจงหนวยงานท่ีเก่ียวของ
ดําเนินการตามข้ันตอน 

ไมเขาสูแผน
สื่อสารใน

ภาวะวิกฤต 
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ข้ันตอนปฏิบัติท่ี 2 
 

 
 
  

Crisis 

ระดมทีม CCT แจงผูบริหารระดับสูง 
ตามสายงาน 

่

แจง 1129 PEA Contact 
Center หรืองานบริการลูกคา 

ประเมินสถานการณโดยละเอียด  
(การประเมินสถานการณ B :) 
และแบบประเมินผลกระทบ  

(แบบประเมินผลกระทบจากวิกฤตการณ C : หนา 14) 

ระดับของวิกฤตการณ  
(ระดับความรุนแรง D: หนา 15) 

พิจารณาแนวทางการ
ประชาสัมพันธ 

เขาสูข้ันตอนปฏิบัติท่ี 3 
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ข้ันตอนปฏิบัติท่ี 3 
 

 
  

ตองขอความเห็นจาก 
ผชก.เขตหรือ อฝ.บย. ตองการท่ีปรึกษาดาน

การประชาสัมพันธหรือ
ความรวมมือจาก

หนวยงาน 

ดําเนินการเอง 
ไดทันที 

ระบุกิจกรรมท่ีตอง
ดําเนินการเรียงลําดับตาม

ความเรงดวน 

สรุปความเปนมา 
แนวทางดําเนินการ
จัดทําแผนรวมกัน 

รายงานผูบริหารตามระดับ 
ของ CCT และดาํเนินการ 

ตามกระบวนการ 

สื่อสารประชาสัมพันธ 
ตามแผนงานท่ีกําหนด 

ทํารายงานสรุปผลงาน 
การสื่อสารประชาสมัพันธ 

ในภาวะวิกฤต 

พิจารณาแนวทางการประชาสัมพันธ 
(คําถามเพ่ือชวยพิจารณา 

แนวทางการสื่อสารประชาสัมพันธ E: 
หนา 16) 
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ศูนยบัญชาการคณะทํางานจัดการและส่ือสารในภาวะวิกฤต (CCT)  
ศูนยบัญชาการคณะทํางานจัดการและสื่อสารในภาวะวิกฤต (CCT) ควรสามารถเขาปฏิบัติการดาน

การสื่อสารได แมการปฏิบัติงานตามหนาท่ีในสภาวะปกติตองหยุดชะงัก โดยศูนยบัญชาการคณะทํางานจัดการ
และสื่อสารในภาวะวิกฤต (CCT) ควรมีอุปกรณดังนี้  

1. โตะประชุม หรือ War Room  
2. กระดาษ ปากกา/ดินสอ  
3. กระดานและอุปกรณสํานักงานอ่ืน ๆ  
4. คอมพิวเตอร อินเทอรเน็ตและ Printer  
5. โทรสาร  
6. วิทยุ - โทรทัศนท่ีสามารถรับชมชองขาวตาง ๆ ได  
7. เครื่องถายเอกสาร  
8. อุปกรณระบบสารสนเทศและเครือขาย  

การจัดเตรียมเอกสารการจัดเตรียม  
ใหดําเนินการจัดเตรียมเอกสาร ตามความจําเปนและความเหมาะสมของแตละสถานการณ ดังนี้  

1. ขอความ และแนวทางปฏิบัติสําหรับแจงใหพนักงานภายในองคกรถือปฏิบัติตาม  
2. คําแถลงการณ (Media Statement)  
3. จดหมายแจงหนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของและสือ่มวลชน  
4. ขาวเผยแพร (Press release)  
5. เอกสารขอเท็จจริง (Fact sheet)  
6. แนวทางคําถาม-คําตอบ (Q&A)  
7. ภาพถายผูบริหาร ใส CD หรือ Thumb drive  
8. VDO Footage (ถามี)  
9. ขอมูลการติดตอ แผนท่ี หากตองดําเนินงาน ณ สถานท่ีสํารอง  

การส่ือสารภายในองคกร  
1. แจงเหตุ ประเมินสถานการณ และแนวโนมของสถานการณผานสื่อท่ีรวดเร็ว เชน โทรศัพท 

LINE กลุม Email หรือเสียงตามสาย  
2. ในเนื้อความท่ีจะสื่อสาร ควรระบุวัน/เดือน/ป และเวลาในสวนตนของขอความไวดวย       

เพ่ือการอางอิงในอนาคต  
3. ในสวนทายของเนื้อความ ใหลงชื่อ หรืออางอิงหนวยงานภายในพรอมหมายเลขโทรศัพท

ติดตอไวดวย เพ่ือการตรวจสอบขอมูลของผูรับสาร  
4. ใหคําแนะนําในการปฏิบัติตนข้ันตน เชน  

- อยาตื่นตระหนกและใหเดินทางออกจากสถานท่ีเกิดเหตุอยางเปนระเบียบ  
- อยาเพ่ิงใหขาว หรือความเห็นใด ๆ กับสื่อมวลชน  
- อยาเผยแพรภาพความเสียหาย ผูบาดเจ็บ หรือเสียชีวิตผานสื่อสังคมออนไลน  

5. ชี้แจงแนวทางดําเนินการ  
6. อาจขอใหพนักงานมีสวนรวมเผยแพรขอความประชาสัมพันธตามท่ี CCT กําหนด  
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วิธีการดูแลและบริหารจัดการส่ือมวลชน  
1. ตรวจสอบรายชื่อและหมายเลขโทรศัพทติดตอสื่อมวลชน (Media list) และคัดเลือก

สื่อมวลชนท่ีเก่ียวของ  
2. หากมีความจําเปน ใหแจงสื่อมวลชน วาจะมีการแถลงหรือประชาสัมพันธออกมาเม่ือไหร  
3. รับขอสอบถามจากสื่อมวลชน เพ่ือนํามาเตรียมขอมูลสําหรับการชี้แจงรายละเอียดเพ่ิมเติม  
4. ใหการตอนรับสื่อมวลชนอยางเปนกันเอง จัดหาสถานท่ีพักรอและน้ําด่ืมใหตามความ

เหมาะสม  
5. ระมัดระวังในการพูดและสื่อสาร เพราะสื่อมวลชนอาจนําไปอางเปนแหลงขาว ควรตอบ

กลางๆ วา “โปรดรอสักครู เดี๋ยวผูบริหารจะเปนคนใหรายละเอียดในเรื่องเหลานี้”  
6. ไมควรเอยถึงความรุนแรงของเหตุการณ จํานวนและชื่อของผูบาดเจ็บ เสียชีวิต หรือไดรับ

ผลกระทบจากวิกฤตการณ  
7. ไมควรหามสื่อมวลชนในการถายภาพหรือทําขาว แตสามารถขอความรวมมือใหอยูในพ้ืนท่ีท่ี

เหมาะสมเพ่ือความปลอดภัยได  
 

แนวทางคําพูด ในการตอนรับส่ือมวลชน  
- พ่ีครับ/คะ กรุณารอตรงนี้สักครู เดี๋ยวผูจัดการจะเปนผูใหขาวเองครับ/คะ  

- ตองขอประทานโทษดวยครับ/คะ ผม/ดิฉัน ไมสามารถใหรายละเอียดไดจริง ๆ 

อีกสักครูผูจัดการจะเปนผูใหขาวเองครับ/คะ  

- พ่ีครับ/คะ พ้ืนท่ีตรงนี้ เปนเขตท่ีชางกําลังปฏิบัติหนาท่ี ขออนุญาตใหพ่ี

เปดทางใหเจาหนาท่ี หรือขยับไปตรงนั้น จะปลอดภัยกวานะครับ/คะ ตองขอ

โทษดวย เพราะเปนกฎทางดานความปลอดภัยครับ/คะ 
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คําแถลงการณ 
คําแถลงการณ หรือ Media Statement เปนการสื่อสารทางเดียวเพ่ือบอกเลาในสิ่งท่ีตองการสื่อสาร 

ดวยใจความสั้น ๆ ใชภาษาท่ีเปนกลาง ไมควรเกิน 1 หนา เปนสิ่งท่ีมักใชเปนอันดับตน ๆ เม่ือเกิดเหตุการณ
ฉุกเฉินหรือวิกฤต ท่ีอาจสงผลกระทบในทางลบตอองคกร หากเปนความผิดของเรา ใหขอโทษ และแสดงถึง
ความตั้งใจจริงท่ีจะรับผิดชอบตอเหตุการณท่ีเกิดข้ึน แสดงความเห็นอกเห็นใจ หวงใย ใหคิดถึงวาหากเปนผู
ไดรับผลกระทบ เราจะตองการไดยินเรื่องอะไร และเห็นการกระทําอยางไรตอไป และสรุปถึงแผนท่ีจะ
ดําเนินการในอนาคต ปดทายดวยการระบุเลขหมายในการติดตอ  

 
วิธีการเขียนคําแถลงการณ (เบ้ืองตน)  

 
ตามท่ีไดเกิดเหตุ .....( ระบุเหตุการณ)..... เม่ือ...(ระบุวันท่ี – เวลา)..... นั้น  
จากการตรวจสอบขอเท็จจริง พบวา .....(ขอเท็จจริง).....  
ในเบื้องตน .....(มีหรือไมมี ผูไดรับบาดเจ็บ/เสียชีวิต จํานวน.....คน และ ไดนําผูบาดเจ็บสงโรงพยาบาล เพ่ือรับ
การรักษาเปนท่ีเรียบรอยแลว)  
ท้ังนี้ การไฟฟาสวนภูมิภาค มีแผนสํารองฉุกเฉินสําหรับเหตุการณในลักษณะนี้ และจะดําเนินการ.....(ข้ันตอน
การดําเนินการ).... ซ่ึงคาดวาจะแลวเสร็จ......(วันเวลาท่ีแลวเสร็จ)  
การไฟฟาสวนภูมิภาค ตองขออภัยในความไมสะดวกมา ณ โอกาสนี้ และขอยืนยันวาจะดําเนินการ.....(แกไข
ปญหา).....อยางเรงดวนท่ีสุด  
 
วิธีการเขียนคําแถลงการณ (กรณีไฟฟาดับจากหนวยงานอ่ืน)  

ตามท่ีไดเกิดเหตุกระแสไฟฟาดับเปนบริเวณกวาง ในพ้ืนท่ี .......(ระบุพ้ืนท่ีไดรับผลกระทบ.......ตั้งแต...
(ระบุวันท่ี – เวลา)..... นั้น การไฟฟาสวนภูมิภาค ตรวจสอบพบวาสาเหตุขัดของดังกลาวเกิดจากระบบสายสง
ไฟฟาแรงสูง ซ่ึงการไฟฟาสวนภูมิภาคกําลังประสานงานใกลชิดกับหนวยงานท่ีเก่ียวของเพ่ือติดตามผลการ
แกไข สอบถามรายละเอียดเพ่ิมเติมไดท่ีสายดวน 1129 PEA Contact Center ตลอด 24 ชั่วโมง 
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ตัวอยางขอความในการส่ือสาร  
ตัวอยางขอความส่ือสารภายในองคกร ทางไลน  
“(ว/ด/ป) เวลา xx.xx น. เกิดเหตุไฟฟาดับท่ัวเกาะสมุย สาเหตุเกิดจากเคเบิลใตน้ําขาด ซ่ึง กฟต.2 

ไดรับแจงและกําลังเรงดําเนินการแกไข คาดวาจะแลวเสร็จในเวลา 15.00 น. ของวันท่ี....... จึงขอความกรุณา
ผูบริหารและพนักงานงดเผยแพรภาพ หรือขอความใด ๆ ท่ีเก่ียวของกับเหตุการณนี้ผานสื่อสังคมออนไลน  

หากมีคําถาม ขอสงสัยจากบุคคลภายนอกหรือสื่อมวลชน โปรดตอบวา ทาน ผวก.จะเปนผูแถลง
รายละเอียดดวยตนเอง สอบถามความคืบหนาไดท่ีฝายบริหารความยั่งยืนและสื่อสารองคกร หมายเลข
โทรศัพท.........................”  

 
ขอปฏิบัติเรื่องผูใหขาว (โฆษก)ขอปฏิบัติเรื่องผูใหขาว (โฆษก)  

ผูใหขาวหรือโฆษก คือตัวแทนขององคกรท่ีมีหนาท่ีในการใหขาวกับสื่อมวลชน ชี้แจงขอเท็จจริง ตอบ
ขอซักถามสื่อมวลชน อํานวยความสะดวกในการใหขอมูลขาวสาร เปนผูนําใหสื่อมวลชนและผูมีสวนไดสวนเสีย
หรือผูเก่ียวของ ไดเขาใจและสัมผัสเหตุการณหรือขอเท็จจริง อาจเปนผูบริหารสูงสุด หรือผูบริหารระดับสูง ท่ีมี
อํานาจในการตัดสินใจ หรือในกรณีไมใชผูบริหารสูงสุด จะเปนผูท่ีทําหนาท่ีเปนกันชนใหผูบริหารสูงสุดดวย 
 
คุณสมบัติของผูใหขาว  

• เปนท่ีนาเชื่อถือของคนในองคกร  
• สามารถใหสัมภาษณและตอบคําถามไดอยางดี ไมวาจะเปนกับกลุมสื่อมวลชน ผูเก่ียวของ และ/หรือ

พนักงานขององคกร  
• สามารถพูดเปนภาษางาย ๆ ท่ีคนท่ัวไปเขาใจ ไมใชศัพทเฉพาะในวงการ หรือศัพทเทคนิค  
• เคารพในบทบาทหนาท่ีของสื่อมวลชน  

• รอบรูเรื่องขององคกรและธุรกิจ  
• รอบรูในวิกฤตการณท่ีเกิดข้ึน  

• มีบุคลิกภาพดี สามารถสรางความเชื่อถือและม่ันใจใหกลุมผูรับสารได  
• จริงใจ ตรงไปตรงมา  
• เปนผูมีวุฒิภาวะทางอารมณ สามารถควบคุมอารมณความรูสึกไดภายใตสถานการณท่ีออนไหว  
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ขอความปฏิบัติ 
พูดท้ังหมด ส่ือสารอยางรวดเร็ว พูดความจริง 

อยาพยายามปกปด ซอนเรน หรือปดบังความจริง 

 
ขอควรปฏิบัติ สําหรับผูใหขาว (ตอ) 

• ตอบใหตรงประเด็น  
• หากมีขอมูลไมจริง เปนขาวลือ ใหปฏิเสธ  

• ถาสื่อใชคําท่ีผดิ ใหแกไขทันที  
• ตอกย้ําขอความหลักท่ีตองการสื่อสาร  
• พยายามตอบคําถามสื่อมวลชนท่ีอยูในขอบเขตหนาท่ีท่ีตอบได แตตองพยายามวกกลับมายังขอความ

หลักท่ีตองการสื่อสารดวย  
• ตอบใหครบถวน อยาใหสื่อมวลชนตัดบทในกรณีท่ีจะทําใหขอมูลท่ีตองการสื่อสารไมครบถวน  

• หากสื่อมวลชนรัวคําถามสัมภาษณอยางรวดเร็ว ใหตั้งสติ ตอบใหชา และชัดเจน แตอยูในขอความ
หลักท่ีตองการสื่อสารเปนสําคัญ 

• แยกแยะระหวางขอเท็จจริงกับความคิดเห็น  
• ระมัดระวังในการแสดงความคิดเห็น  

• ระมัดระวังการพูดคุยกับสื่อมวลชนเวลาสนทนานอกรอบ 
 
ขอควรหลีกเล่ียง ไมควรปฏิบัติของผูใหขาว  

• สื่อมวลชนเก็บขอมูลอยูตลอดเวลา แมจะบอกวาไมไดบันทึกเสียง แตพรอมจะนํามาใชเม่ือมีโอกาส  

• ไมตอบคําถามท่ีอยูนอกเหนือหนาท่ีความรับผิดชอบ ใหตอบปฏิเสธอยางสุภาพวา “เรื่องนี้ไมสามารถ
ใหขอมูลไดเนื่องจากอยูนอกเหนือความรับผิดชอบ”  

• อยาตอกย้ําเรื่องท่ีเปนลบ  
• อยาโกหก การพูดความเท็จแมเพียงเล็กนอย อาจสรางความเสียหายไดอยางใหญหลวง ทําลายความ

นาเชื่อถือ ความเชื่อม่ัน และศรัทธา  
• อยาสาธยายนอกเรื่อง  

• อยาเผลอพูดในสิ่งท่ีไมควรพูด ท้ังในเรื่องความลับ วิจารณผูอ่ืน หรือพูดในสิ่งท่ีกระทบอารมณผูฟง  
• เลี่ยงการตอบคําถามสมมุติ  

 
  



 คูมือและแผนการจัดการและส่ือสารในภาวะวกิฤต (Crisis Communication Management Handbook) 
การไฟฟาสวนภูมภิาค พ.ศ. 2568 

 

30 

แบบฟอรมตรวจสอบความพรอมสําหรับการดําเนินงานสําหรับการจัดแถลงขาว 
 
รายการ ✓ ผูรับผิดชอบ หมายเหตุ 

งานเอกสาร    

คําแถลงการณ    

ภาพน่ิง ภาพเคลื่อนไหว เอกสารนําเสนอ    

สคริปตพิธีกร    

คําแถลงขาว และ Bullet Point    

ขาวแจก    

เอกสารขอเท็จจริง (Fact sheet)    

เอกสาร หรือ ขอมูลประกอบอ่ืน ๆ    

งานสถานท่ี    

สถานท่ีแถลงขาว    

เวที ขอความบนเวที โตะแถลง ปายช่ือ    

เครื่องขยายเสียง จอภาพ เครื่องฉายภาพ    

การจัดเกาอ้ีน่ัง    

มุมใหสัมภาษณ    

โตะลงทะเบียนสื่อมวลชน    

อาหาร เครื่องดืม่    

กรณีแถลงขาวผานระบบ online    

Computer/Notebook    

Microphone    

ระบบการเช่ือมตออินเตอรเน็ต    

Platform การแถลงขาว online เชน 
Webex/Google Meet/Zoom/Microsoft 
Teams/Streamyard 

 
  

Link/QR Code การเขารวมแถลงขาว online    

งานสื่อมวลชน    

Media list    

เชิญสื่อมวลชน    

โทรยืนยัน    

แฟมลงทะเบียน ปายสื่อมวลชน    

บุคลากร    

ผูแถลงขาว และผูใหขอมูลรายละเอียด    

พิธีกร    

เจาหนาท่ีตอนรับสื่อมวลชน    

ชางภาพ    

ผูประสานงาน    
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กรณีศึกษาการจัดการภาวะวิกฤตในเหตุการณจริง 
ครอบครัวโวย เจาหนาท่ีตัดไฟบาน ทําหญิง 68 ปวยติดเตียงเสียชีวิต หลังเครื่องผลิตออกซิเจน
หยุดทํางาน1

2 
 หญิงวัย 68 ป ปวยติดเตียงในจังหวัดนครพนมเสียชีวิต หลังจากท่ีพนักงานเอกชนของการไฟฟาสวน
ภูมิภาคตัดไฟบาน เนื่องจากคางชําระคาไฟ 2 เดือน แมญาติจะขอรองและเรงชําระคาไฟ แตเครื่องผลิต
ออกซิเจนหยุดทํางานกอนติดต้ังไฟใหม สงผลใหผูปวยเสียชีวิต ญาติเรียกรองความเปนธรรมในการปฏิบัติงาน
และใหการไฟฟาทบทวนมาตรการตัดไฟเพ่ือปองกันเหตุการณซํ้าซาก 
 
ถอดบทเรียนการส่ือสารในภาวะวิกฤต 
1. แสดงความเสียใจและแสดงความรับผิดชอบเบ้ืองตน 

ตัวอยางขอความ: "ในนามของการไฟฟาสวนภูมิภาค ผมขอแสดงความเสียใจอยางสุดซ้ึงตอเหตุการณ
ท่ีเกิดข้ึน และขอแสดงความเห็นใจตอครอบครัวของผูเสียชีวิต เหตุการณนี้เปนสิ่งท่ีเราทุกคนไมตองการให
เกิดข้ึน และเราพรอมท่ีจะรับผิดชอบในสวนท่ีเก่ียวของ" 

"PEA เขาพบครอบครัวผูเสียชีวิตเพ่ือแสดงความเสียใจและมอบเงินชวยเหลือเบื้องตน เราจะยังคง
ทํางานรวมกับครอบครัวและชุมชนเพ่ือสนับสนุนในทุกทางท่ีเราสามารถทําได" 

 
2. อธิบายเหตุการณและส่ือสารถึงการแกไข 

ตัวอยางขอความ: "เราตรวจสอบเหตุการณอยางละเอียด พบวามีความคลาดเคลื่อนในการสื่อสาร  
โดยมิไดแจงผูใชไฟลวงหนา การไฟฟาสวนภูมิภาค จึงขออภัยมา ณ ท่ีนี้ พรอมเรงปรับปรุงกระบวนการสื่อสาร
กอนการตัดไฟเพ่ือปองกันไมใหเกิดเหตุการณเชนนี้อีก" 

 
3. ยืนยันการปรับปรุงและการดําเนินการตอไป 

ควรเนนถึงมาตรการปรับปรุงท่ีองคกรจะดําเนินการอยางชัดเจน เพ่ือเพ่ิมความม่ันใจใหประชาชน 
 
ตัวอยางขอความ: "เราจะทบทวนและเพ่ิมเติมมาตรการ เชน การแจงเตือนลวงหนาผานชองทางท่ี

สะดวกสําหรับประชาชน การพิจารณาเปนรายกรณี โดยเฉพาะกลุมเปราะบางท่ีตองพ่ึงพาอุปกรณทางการ
แพทย พรอมท้ังเพ่ิมการอบรมดานการสื่อสารและการตัดสินใจสําหรับพนักงาน" 

"แมวาการปฏิบัติหนาท่ีของ PEA ในครั้งนี้จะเปนไปตามระเบียบข้ันตอนท่ีกําหนด แตเราตระหนักวา
ความสูญเสียครั้งนี้ชี้ใหเห็นถึงความจําเปนในการพัฒนาระบบแจงเตือนและการสื่อสารกับผูใชไฟฟาท่ีมีความ
เปราะบาง โดยเฉพาะผูปวยท่ีตองใชไฟฟาในการดูแลสุขภาพ" 

 
ตัวอยางขอความ: "PEA จะเรงพัฒนาระบบการลงทะเบียนผูปวยท่ีตองใชไฟฟาในการเดินเครื่องมือ

ทางการแพทยใหสะดวกยิ่งข้ึน รวมถึงเพ่ิมการประชาสัมพันธใหประชาชนไดรับขอมูลอยางท่ัวถึง นอกจากนี้ 
เราจะพัฒนาระบบการสื่อสารและการตรวจสอบกรณีท่ีเก่ียวของกับผูปวยหรือกลุมเปราะบางเพ่ือใหการ
ดําเนินการในลักษณะนี้มีความรอบคอบมากข้ึน"  

                                           
2 อานเนื้อหาขาวเพิ่มเติมไดที่ https://ch3plus.com/news/social/morning/419209 และอานคําแถลงการณจริงไดที่ 

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. ส่ือสารความตั้งใจในการสรางความไววางใจ 
"การไฟฟาสวนภูมิภาคมีหนาท่ีรับผิดชอบตอประชาชน และเราตระหนักถึงความสําคัญของการทํางาน

ดวยหัวใจและคุณธรรม เราขอใหคําม่ันวาเหตุการณนี้จะเปนบทเรียนสําคัญในการพัฒนาระบบและมาตรการ
เพ่ือใหบริการประชาชนไดดียิ่งข้ึน" 
5. การเรียกรองความรวมมือจากประชาชน 

ควรสื่อสารอยางชัดเจนเก่ียวกับวิธีการปองกันเหตุการณลักษณะนี้และใหความสําคัญของการ
ลงทะเบียน 

ตัวอยางขอความ: "เราขอความรวมมือจากประชาชนท่ีมีผูปวยในครอบครัวท่ีตองใชไฟฟาในการเดิน
เครื่องมือทางการแพทย โปรดติดตอสํานักงาน PEA ในพ้ืนท่ีเพ่ือดําเนินการลงทะเบียน และสามารถสอบถาม
ขอมูลเพ่ิมเติมไดท่ี 1129 PEA Contact Center ตลอด 24 ชั่วโมง" 
 
 
กรณีศึกษาการจัดการภาวะวิกฤตในเหตุการณจําลอง 

ตกทอรอยสายไฟดับ คาดเหตุจากฝาทอถูกขโมย 
เนื้อขาวจําลองสถานการณ 

สื่อทองถ่ินรายงาน: ชาวบานตกทอรอยสายไฟดับ คาดเหตุจากฝาทอถูกขโมย เม่ือชวงเชา
วันนี้ เกิดเหตุชาวบานตกลงไปในทอรอยสายไฟใตดินของการไฟฟาสวนภูมิภาค (กฟภ.) ในพ้ืนท่ี
จังหวัดหนึ่งทางภาคกลาง สงผลใหผูประสบเหตุเสียชีวิต สื่อทองถ่ินรายงานวา เหตุการณเกิดข้ึนใน
พ้ืนท่ีท่ีกําลังมีการดําเนินงานรอยสายไฟใตดินของ กฟภ. โดยมีบริษัทผูรับเหมาเปนผูดําเนินการ 

จากการสอบถามชาวบานในละแวกนั้น มีการใหขอมูลวาทอดังกลาวมีความลึกประมาณ 17 
เมตร และแตเดิมฝาทอเปนโลหะ แตมีรายงานวาถูกขโมยไปกวา 150 ชิ้น หรือเกือบท้ังหมดของ
โครงการ ทําใหผูรับเหมาตองใชแผนไมอัดหนาประมาณ 10 มิลลิเมตรมาปดฝาทอชั่วคราว ระหวางรอ
การสั่งทําแผนคอนกรีตมาปดแทน 

ชาวบานในพ้ืนท่ีแสดงความกังวลวา แมบริเวณท่ีเกิดเหตุไมใชจุดสําหรับคนขามถนนโดยตรง 
แตการใชแผนไมอัดปดทอท่ีมีความลึกขนาดนี้อาจไมปลอดภัยเพียงพอ และเรียกรองใหมีการ
ตรวจสอบความปลอดภัยของพ้ืนท่ีกอสรางท้ังหมดโดยเรงดวน 

ขณะนี้ยังไมมีการชี้แจงอยางเปนทางการจาก กฟภ. หรือบริษัทผูรับเหมาแตอยางใด ทําให
ประชาชนในพ้ืนท่ีเรียกรองใหมีการชี้แจงขอเท็จจริง และดําเนินมาตรการปองกันเพ่ือไมใหเกิด
เหตุการณในลักษณะนี้ซํ้าอีก รวมถึงการรับผิดชอบตอครอบครัวของผูเสียชีวิต 

 
ถอดบทเรียนการส่ือสารในภาวะวิกฤต: กรณีศึกษาตกทอรอยสายไฟดับ คาดเหตุจากฝาทอถูกขโมย 

1. การแสดงความเปนมนุษย (Human Touch) แนวทางปฏิบัติ 
• ผูบริหารควรแสดงความเสียใจดวยตนเองโดยเร็วท่ีสุด 
• ใชน้ําเสียงท่ีจริงใจ แสดงความเห็นอกเห็นใจ 
• เขาพบครอบครัวผูเสียชีวิต 
• แสดงความรับผิดชอบในฐานะผูนําองคกร 
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ตัวอยางขอความ: "ผมขอแสดงความเสียใจอยางยิ่งกับการสูญเสียท่ีเกิดข้ึนในครั้งนี้ ในฐานะผูบริหาร
ของการไฟฟาสวนภูมิภาค และในฐานะเพ่ือนมนุษย ผมขอรับผิดชอบตอความสูญเสียท่ีเกิดข้ึน และพรอมดูแล
ครอบครัวของผูเสียชีวิตอยางเต็มท่ี" 

 
2. การแสดงความรับผิดชอบ (Accountability) แนวทางปฏิบัติ 

• ยอมรับอยางตรงไปตรงมา 
• แมวาจะเปนผูรับเหมาท่ีดําเนินการผิดพลาด แตในฐานะของผูวาจางก็ยังตองมีสวนรวมรับผิดชอบดวย 
• แสดงความพรอมรับผิดชอบทุกดาน 
• ระบุมาตรการแกไขท่ีเปนรูปธรรม 

ตัวอยางขอความ: "กฟภ.ตระหนักถึงความรับผิดชอบอยางเต็มท่ีในฐานะหนวยงานสาธารณะท่ีดูแล
ความปลอดภัยดานระบบไฟฟา กฟภ.จะไมนิ่งนอนใจตอเหตุการณนี้ และพรอมใหความชวยเหลือในดานตางๆ
ตามหลักมนุษยธรรม”  

 
3. การจัดการเชิงรุก (Proactive Management) แนวทางปฏิบัติ 

• ดําเนินการทันทีโดยไมรอใหถูกรองขอ 
• แสดงใหเห็นการตัดสินใจท่ีเด็ดขาด 
• สื่อสารมาตรการท่ีดําเนินการอยางชัดเจน 
• แสดงความมุงม่ันในการปองกันการเกิดซํ้า 

ตัวอยางขอความ: "เราไดใหมีการตรวจสอบท้ังโครงการในทันที และจัดตั้งคณะทํางานเพ่ือตรวจสอบ

ความปลอดภัยในทุกพ้ืนท่ีกอสราง รวมถึงทบทวนมาตรการความปลอดภัยท้ังหมด เพ่ือปองกันไมใหเกิด
เหตุการณเชนนี้ข้ึนอีก นอกจากนี้ยังไดประสานกับเจาหนาท่ีตํารวจเพ่ือเรงติดตามผูกอเหตุ พรอมเสนอ
แนวทางบูรณาการความรวมมือกับชุมชนในการเฝาระวังจุดเสี่ยง" 
 

4. การใหความชวยเหลือ (Support & Compensation) แนวทางปฏิบัติ 
• ระบุความชวยเหลือท่ีเปนรูปธรรม 
• ดําเนินการทันทีไมตองรอการสอบสวน 
• ครอบคลุมท้ังระยะสั้นและระยะยาว 
• ประสานหนวยงานท่ีเก่ียวของใหความชวยเหลือ 

ตัวอยางขอความ: "กฟภ. จะมอบเงินชวยเหลือคาใชจายในการจัดพิธีศพและจะพิจารณาเงินเยียวยา
แกครอบครัวผูเสียชีวิตอยางเหมาะสมตามหลักมนุษยธรรม พรอมประสานหนวยงานท่ีเก่ียวของเพ่ือใหความ
ชวยเหลือดานอ่ืนๆ ตอไป 
 

5. การส่ือสารตอเนื่อง (Continuous Communication) แนวทางปฏิบัติ 
• แถลงขาวทันทีเม่ือเกิดเหตุ 
• อัปเดตความคืบหนาสมํ่าเสมอ 
• เปดชองทางสื่อสาร 24 ชั่วโมง 
• สื่อสารท้ังภายในและภายนอกองคกร 
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ตัวอยางขอความ: "เราไดจัดตั้งศูนยขอมูลเพ่ือใหขอมูลขาวสารตลอด 24 ชั่วโมง และจะมีการแจงความ
คืบหนาทุกวัน เวลา ________ ทานสามารถติดตามขอมูลไดทางเว็บไซต หรือ 1129 PEA Contact Center" 

 
6. การปองกันการเกิดซํ้า (Prevention) แนวทางปฏิบัติ: 

• ทบทวนมาตรการความปลอดภัยท้ังระบบ 
• เพ่ิมการตรวจสอบผูรับเหมา 
• ปรับปรุงระบบเฝาระวงั 
• พัฒนาระบบรายงานความเสี่ยง 
• การขอความรวมมือจากประชาชน 

ตัวอยางขอความ: "เราจะดําเนินการปรับปรุงมาตรการความปลอดภัยท้ังระบบ เพ่ิมความเขมงวดใน
การคัดเลือกและควบคุมผูรับเหมา รวมถึงจัดใหมีเจาหนาท่ีความปลอดภัยประจําพ้ืนท่ีตลอด 24 ชั่วโมง ใน
ระหวางการตรวจสอบนี้" 

"กฟภ. ขอความรวมมือประชาชนชวยสอดสอง หากพบเห็นความผิดปกติในพ้ืนท่ีกอสราง เชน การ
ชํารุดของอุปกรณปองกัน ฝาทอท่ีไมปลอดภัย หรือการลักขโมยอุปกรณ กรุณาแจง สายดวน 1129 PEA 
Contact Center ไดตลอด 24 ชั่วโมง เพ่ือความปลอดภัยของประชาชน" 

7. การบริหารภาพลักษณองคกร (Reputation Management) แนวทางปฏิบัติ: 
• สื่อสารดวยความจริงใจ โปรงใส 
• แสดงความรับผิดชอบตอสังคม 
• เนนย้ําการเปนองคกรท่ีใสใจความปลอดภัย 
• สรางความเชื่อม่ันในการแกไขปญหา 

ตัวอยางขอความ: "กฟภ. ใหความสําคัญสูงสุดกับความปลอดภัยของประชาชน เหตุการณครั้งนี้เปน
บทเรียนสําคัญท่ีทําใหเราตองทบทวนและยกระดับมาตรฐานความปลอดภัยในทุกมิติ เพ่ือใหม่ันใจวาจะไมมี
การสูญเสียเชนนี้เกิดข้ึนอีก" 
 

ชาวบานอําเภอสวางใส โวยการไฟฟาสวนภูมิภาคคิดคาไฟผิด ส่ือแหทําขาว 
เนื้อขาวจําลองสถานการณ 

ชาวบานกวา 100 ครัวเรือนในอําเภอสวางใส จังหวัดบานนา รวมตัวประทวงหนาสํานักงาน
การไฟฟาสวนภูมิภาค (กฟภ.) ประจําอําเภอ หลังพบวาใบแจงคาไฟฟาประจําเดือนลาสุดมียอดสูง
ผิดปกติ บางรายสูงถึง 5 เทาของคาเฉลี่ยปกติ ท้ังท่ีไมมีการใชไฟฟาเพ่ิมข้ึน 

นายสมชาย ใจดี ผูนําการประทวง กลาวกับสื่อมวลชนท่ีเดินทางมาทําขาวจํานวนมากวา 
"พวกเราเดือดรอนมาก บางบานถูกเรียกเก็บคาไฟเปนหม่ืน ท้ังท่ีปกติจายแคพันกวาบาท ขอให กฟภ. 
ตรวจสอบและแกไขโดยดวน "ผูสื่อขาวจากหลายสํานักพยายามติดตอขอคําชี้แจงจาก กฟภ. แตยัง
ไมไดรับการตอบกลับอยางเปนทางการ มีเพียงเจาหนาท่ีระดับปฏิบัติการคนหนึ่งใหขอมูลโดยไม
เปดเผยชื่อวา อาจเกิดจากความผิดพลาดในระบบคํานวณ และทาง กฟภ. จะเรงตรวจสอบแกไข
โดยเร็วท่ีสุด 

ท้ังนี้สถานีโทรทัศนทองถ่ินไดถายทอดสดเหตุการณประทวงผานโซเชียลมีเดีย สงผลให
ประเด็นนี้กลายเปนหัวขอท่ีถูกพูดถึงอยางกวางขวางในโลกออนไลน ผูใชโซเชียลหลายรายเรียกรองให 
กฟภ. รีบชี้แจงและแกไขปญหาโดยเร็ว 
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ถอดบทเรียนการส่ือสารในภาวะวิกฤต: กรณีชาวบานประทวงคาไฟผิดพลาด 
การแสดงความเปนมนุษย (Human Touch) แนวทางปฏิบัติ: 

• เชิญตัวแทนผูประทวงเขาพบทันที 
• รับฟงปญหาดวยทาทีเห็นอกเห็นใจ 
• แสดงความเขาใจถึงความเดือดรอนทางการเงิน 
• สื่อสารดวยความจริงใจ ไมแสดงทาทีปกปององคกร 

ตัวอยางขอความ: "ผมเขาใจถึงความกังวลและความเดือดรอนของพ่ีนองประชาชนเปนอยางดี การท่ี
ไดรับใบแจงคาไฟฟาท่ีสูงผิดปกติยอมสงผลกระทบตอคาใชจายในครอบครัว กฟภ. พรอมรับฟงและแกไข
ปญหานี้อยางเรงดวน" 

การแสดงความรับผิดชอบ (Accountability) แนวทางปฏิบัติ 
• ยอมรับความผิดพลาดทันที 
• สั่งตรวจสอบระบบการคํานวณโดยดวน 
• ชี้แจงสาเหตุอยางตรงไปตรงมา 
• กําหนดมาตรการแกไขท่ีชัดเจน 

ตัวอยางขอความ: "กฟภ. ขอยอมรับวาเกิดความผิดพลาดในระบบการคํานวณคาไฟฟา เราไดสั่งการ
ใหตรวจสอบสาเหตุโดยละเอียดและจะแกไขใหถูกตองโดยเร็วท่ีสุด" 

การจัดการเชิงรุก (Proactive Management) แนวทางปฏิบัติ 
• จัดทีมเฉพาะกิจลงพ้ืนท่ีทันที 
• ตรวจสอบขอมูลการใชไฟฟายอนหลัง 
• เตรียมมาตรการชวยเหลือดานการชําระเงิน 
• สื่อสารข้ันตอนการแกไขอยางชัดเจน 

ตัวอยางขอความ: "เราไดจัดทีมเจาหนาท่ีลงพ้ืนท่ีทันทีเพ่ือรับเรื่องและตรวจสอบขอมูล พรอมจัดตั้ง
จุดบริการพิเศษเพ่ือแกไขใบแจงหนี้ใหถูกตอง" 

การใหความชวยเหลือ (Support) แนวทางปฏิบัติ 
• ระงับการเรียกเก็บคาไฟฟาท่ีผิดพลาด 
• จัดทําแผนผอนชําระสําหรับผูไดรับผลกระทบ 
• คืนเงินกรณีชําระเกิน 
• ประสานหนวยงานท่ีเก่ียวของใหความชวยเหลือ 

ตัวอยางขอความ: "กฟภ. จะระงับการเรียกเก็บคาไฟฟาท่ีผิดพลาดทันที และจัดทําแผนชวยเหลือผู
ไดรับผลกระทบ รวมถึงการคืนเงินในกรณีท่ีมีการชําระเกิน" 

การส่ือสารตอเนื่อง (Communication) แนวทางปฏิบัติ 
• แถลงขาวชี้แจงสถานการณ 
• อัปเดตความคืบหนาสมํ่าเสมอ 
• เปดสายดวนรับเรื่องรองเรียน 
• ใชสื่อทองถ่ินในการสื่อสาร 

ตัวอยางขอความ: "เราไดจัดต้ังศูนยรับเรื่องรองเรียนพิเศษ และจะรายงานความคืบหนาการแกไข
ปญหาทุกวัน ประชาชนสามารถสอบถามขอมูลไดตลอด 24 ชั่วโมง" 
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การปองกันการเกิดซํ้า (Prevention) แนวทางปฏิบัติ 
• ตรวจสอบระบบการคํานวณท้ังหมด 
• ปรับปรุงระบบตรวจสอบความผิดปกต ิ
• พัฒนาระบบแจงเตือนลวงหนา 
• เพ่ิมชองทางตรวจสอบคาไฟดวยตนเอง 

ตัวอยางขอความ: "กฟภ. จะปรับปรุงระบบการคํานวณและตรวจสอบคาไฟฟาใหมท้ังหมด พรอม
พัฒนาระบบแจงเตือนความผิดปกติลวงหนา เพ่ือปองกันไมใหเกิดปญหาเชนนี้อีก" 
 

พายุถลมภาคใต ไฟดับท้ังจังหวัด กฟภ. เรงแกไข 
เนื้อขาวจําลองสถานการณ 
สุราษฎรธานี – พายุไตฝุน"นากรี"พัดถลมจังหวัดสุราษฎรธานีอยางรุนแรง สงผลใหเสาไฟฟาแรงสูงลม

เสียหายกวา 50 ตน ทําใหไฟฟาดับท้ังจังหวัด กระทบประชาชนกวาแสนหลังคาเรือน 
ดานโรงพยาบาลหลายแหงประสบปญหาเครื่องมือแพทยขาดไฟ ตองพ่ึงเครื่องปนไฟสํารอง ขณะท่ี

ธุรกิจทองเท่ียวไดรับผลกระทบอยางหนัก สรางความสูญเสียทางเศรษฐกิจมูลคามหาศาล 
 
ถอดบทเรียนการส่ือสารในภาวะวิกฤต: กรณีพายุถลมภาคใต 

1. การแสดงความเปนมนุษย 
• แสดงความหวงใยตอความปลอดภัยประชาชน 
• เนนย้ําการดูแลผูปวยในโรงพยาบาล 
• รับฟงความเดือดรอนของประชาชนและธุรกิจทองเท่ียว 

ตัวอยางขอความ: "กฟภ. ตระหนักถึงผลกระทบท่ีเกิดข้ึน โดยเฉพาะผูปวยในโรงพยาบาล เราจะเรงดําเนินการ
แกไขอยางเต็มกําลัง" 

2. การจัดการเชิงรุก 
• จัดตั้งศูนยบัญชาการเหตุการณฉุกเฉิน 
• ประสานงานหนวยงานทองถ่ิน 
• สงเครื่องกําเนิดไฟฟาสํารองใหสถานท่ีสําคัญ 
• ระดมชางฉุกเฉินซอมแซมระบบ 

ตัวอยางขอความ: "เราไดจัดตั้งศูนยบัญชาการและระดมทีมชางเขาพ้ืนท่ีทันที พรอมประสานงานกับหนวยงาน
ทองถ่ินเพ่ือชวยเหลือประชาชน" 

3. การส่ือสาร 
• แจงพ้ืนท่ีไดรับผลกระทบและประมาณการเวลาแกไข 
• รายงานความคืบหนาผานสื่อทองถ่ินและโซเชียลมีเดีย 
• เปดสายดวนรับแจงเหตุฉุกเฉิน 
• จัดทําแผนท่ีแสดงพ้ืนท่ีไฟฟาขัดของ 

ตัวอยางขอความ: "ขณะนี้ไฟฟาขัดของในพ้ืนท่ี [ระบุ] คาดวาจะแกไขแลวเสร็จภายใน [เวลา] ติดตาม
สถานการณไดท่ี [ชองทาง]" 
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หลักสําคัญ: 
• รวดเร็ว   - ชวยเหลือทันที 
• ท่ัวถึง   - ดูแลทุกกลุม โดยเฉพาะผูเปราะบาง 
• โปรงใส   - แจงสถานการณตามจริง 
• มีสวนรวม  - ประสานทุกภาคสวน 
• เปนระบบ  - มีแผนรองรับชัดเจน 

 
ตัวอยางแถลงการณเบ้ืองตน (ทันทีท่ีเกิดเหตุ) 

"กฟภ. ขอแจงสถานการณฉุกเฉินจากพายุไตฝุนนากรีในพ้ืนท่ีจังหวัดสุราษฎรธานี กอนอ่ืนขอใหพ่ีนอง
ประชาชนในพ้ืนท่ีโปรดระมัดระวังอันตรายจากเสาไฟฟาท่ีไดรับความเสียหาย และหลีกเลี่ยงการเขาใกล
บริเวณท่ีมีสายไฟขาดหรือระบบจําหนายท่ีไดรับความเสียหาย 

ขณะนี้มีเสาไฟฟาแรงสูงลมกวา 50 ตน สงผลกระทบตอประชาชนประมาณ 100,000 ครัวเรือน เรา
ไดจัดต้ังศูนยบัญชาการเหตุการณฉุกเฉินแลว และเรงดําเนินการแกไข โดยเฉพาะในพ้ืนท่ีสําคัญ เชน 
โรงพยาบาล 

หากพบเห็นจุดเสี่ยงอันตรายหรือตองการความชวยเหลือเรงดวน กรุณาแจง สายดวน 1129 PEA 
Contact Center ตลอด 24 ชั่วโมง [หรือชองทางเฉพาะทาง] กฟภ. จะทุมเทกําลังท้ังหมดเพ่ือแกไข
สถานการณโดยเร็วท่ีสุด เพ่ือบรรเทาความเดือดรอนของพ่ีนองประชาชน" 

 
บานไฟไหมหลังถูกตัดไฟนาน 2 เดือน 
 เนื้อขาวจําลองสถานการณ 
วันท่ี 10 กันยายน 2566 เกิดเหตุเพลิงไหมบานเรือนในชุมชน จังหวัดนครสวรรค สาเหตุจากการจุด

เทียนใหแสงสวางของครอบครัวท่ีถูกการไฟฟาสวนภูมิภาค (กฟภ.) ตัดกระแสไฟฟานานกวา 2 เดือน เนื่องจาก
ไมมีเงินชําระคาไฟ 

นายสมชาย ใจรัก อายุ 45 ป เจาของบาน เลาวา "ผมตกงานมา 3 เดือน ภรรยาก็ปวย ไมมีเงินจายคาไฟ 
สุดทายก็โดนตัดไฟ วันนี้ลองจุดเทียน คิดวาประหยัดกวา ใครจะรูวาจะเกิดเรื่องแบบนี้" 

เพ่ือนบานใหขอมูลวา ครอบครัวของนายสมชายประสบปญหาทางการเงินมานาน หลายคนในชุมชน
พยายามชวยเหลือตามกําลัง แตก็ไมเพียงพอ 

ขณะนี้ ชาวบานในชุมชนไดรวมตัวกันเรียกรองใหหนวยงานท่ีเก่ียวของเขามาใหความชวยเหลือโดย
ดวน ท้ังในดานท่ีพักอาศัยชั่วคราว อาหาร และของใชจําเปน รวมถึงการหามาตรการชวยเหลือระยะยาว
สําหรับครอบครัวท่ีประสบปญหาทางการเงิน เพ่ือปองกันไมใหเกิดโศกนาฏกรรมเชนนี้ข้ึนอีกในอนาคต 
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ถอดบทเรียนการส่ือสารในภาวะวิกฤต: กรณีบานไฟไหมหลังถูกตัดไฟ 
การแสดงความเปนมนุษย (Human Touch) 

• ไปเยี่ยมครอบครัวผูประสบเหตุทันที แสดงความเสียใจและหวงใย 
• ประสานหนวยงานทองถ่ินใหความชวยเหลือดานท่ีพักและของใชจําเปน 
• รับฟงปญหาทางการเงินของครอบครัวดวยความเห็นอกเห็นใจ 

ตัวอยางขอความ: "กฟภ. ขอแสดงความเสียใจตอเหตุการณและความสูญเสียท่ีเกิดข้ึนอยางยิ่ง เราเขาใจถึง
ความยากลําบากท่ีครอบครัวตองเผชิญ และพรอมใหความชวยเหลืออยางเหมาะสมตามหลักมนุษยธรรม" 
 
การแสดงความรับผิดชอบ (Accountability) 

• ตรวจสอบประวัติการชําระคาไฟและสาเหตุการตัดไฟ 
• ยอมรับหากมีขอบกพรองในการพิจารณาตัดไฟ 
• ชี้แจงนโยบายการตัดไฟอยางโปรงใส 

ตัวอยางขอความ: "กฟภ. จะทบทวนกระบวนการพิจารณาตัดไฟท้ังหมด เพ่ือปองกันไมใหเกิดเหตุการณเศรา
เชนนี้ข้ึนอีก เราตองมีมาตรการชวยเหลือท่ีเหมาะสมสําหรับครอบครัวท่ีมีปญหาดานการเงิน" 
 
แนวทางชวยเหลือ (Support) 

• เสนอแผนการผอนชําระคาไฟฟาตามความเหมาะสม 
• ประสานหนวยงานสังคมสงเคราะหใหความชวยเหลือ 

ตัวอยางขอความ: "กฟภ. จะพิจารณาชวยเหลือครอบครัวท่ีมีปญหาการชําระคาไฟฟา พรอมประสาน
หนวยงานท่ีเก่ียวของเพ่ือใหความชวยเหลือดานอ่ืนๆ อยางเหมาะสมตอไป เพ่ือปองกันไมใหเกิดผลกระทบ
รุนแรงตอประชาชน" 
การส่ือสาร (Communication) 

• แถลงขาวแสดงความรับผิดชอบและชี้แจงมาตรการแกไข 
• เผยแพรนโยบายชวยเหลือลูกคาท่ีมีปญหาทางการเงิน 
• จัดทําสื่อประชาสัมพันธดานความปลอดภัยในการใชไฟฟา 
• เปดเวทีรับฟงความคิดเห็นจากประชาชน 

ตัวอยางขอความ: "กฟภ. จะจัดตั้งศูนยใหคําปรึกษาดานการเงินและการใชไฟฟาอยางปลอดภัย พรอมรับฟง
ความคิดเห็นจากประชาชนเพ่ือพัฒนาบริการใหตอบสนองความตองการของทุกครอบครัว" 
 

การปองกันการเกิดซํ้า (Prevention) 

• เพ่ิมมาตรการชวยเหลือผูมีรายไดนอย 
ตัวอยางขอความ: "กฟภ. จะปรับปรุงระบบการติดตามและชวยเหลือครอบครัวท่ีมีปญหาการชําระคาไฟ    
โดยจะมีเจาหนาท่ีลงพ้ืนท่ีใหคําปรึกษาและหาทางออกรวมกันกอนพิจารณาตัดไฟ" 
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Chapter 4 
เครื่องมือ หรือตัวชวยในการส่ือสารในภาวะวิกฤต 

 
ฉุกละหุกไกด 

ฉุกละหุกไกดเปนเครื่องมือดิจิทัลท่ีพัฒนาข้ึนเพ่ือสนับสนุนการทํางานดานการสื่อสารและการจัดการ
ภาวะวิกฤตของการไฟฟาสวนภูมิภาค (กฟภ.) ระบบนี้ออกแบบมาเพ่ือชวยใหผูปฏิบัติงานสามารถประเมิน
สถานการณ วางแผนการสื่อสาร และตอบสนองตอภาวะวิกฤตไดอยางเปนระบบและมีประสิทธิภาพ 

 
ภาพท่ี 1 หนาแรกของเว็บไซตฉุกละหุกไกด 

 
การเขาถึงฉุกละหุกไกดเขาใชงานผานเว็บบราวเซอรท่ัวไปท่ี ฉุกละหุกไกด :: Chook-la-hook Guide  

โดยไมจําเปนตองติดตั้งโปรแกรมใด ๆ เพ่ิมเติม 
 
ข้ันตอนการใชงานการประเมินสถานการณและการดาวนโหลดรายงานวิกฤตการณ 

1. กอนเขาใชงานจะตองทําการ เขาสูระบบ คลิกไปท่ี ปุม เขาสูระบบ   
2. จากนั้นทําการเขาสูระบบโดยใช User และ Password ท่ีไดรับจากสวนกลาง (ดูเพ่ิม

ในภาคผนวก) 

 
 

3. เม่ือสูระบบเรียบรอยแลวใหไปท่ี ปุม  ระบบจะนําทานเขาสูหนาการ
ประเมินสถานการณดังภาพท่ี 2 ใหผูใชงานกรอกรายละเอียดเหตุการณท่ีเกิดข้ึน 
และประเมินสถานการณดวยคําถามประเมินสถานการณ รวมไปถึงประเด็นท่ี
เก่ียวของ เม่ือผูใชงานกรอกขอมูลเรียบรอยแลวให กดปุม “บันทึก”  

https://www.chooklahook.com/
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ภาพท่ี 2 แบบประเมินสถานการณของฉุกละหุกไกด 
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4. หลังจากกดปุม “บันทึก” ระบบจะแสดงผลการประเมินสถานการณเบื้องตน และ
เพ่ิมเติมในสวนของการประเมินความรุนแรง  
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5. ระบบจะใหประเมินเพ่ิมเติม โดยมีหัวขอดังตอไปนี้ 1) การรับรู 2) ความรุนแรง 3) 
ผลกระทบภาพท่ี 3 โดยการประเมินดังกลาวจะเปนการประเมินในรูปแบบ
เดียวกันกับแบบประเมินผลกระทบจากวิกฤตการณ C หนา 14  
 

 
ภาพท่ี 3 แบบประเมินความรุนแรงในฉุกละหุกไกด 
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6. เม่ือดําเนินการประเมินความรุนแรงของสถานการณเรียบรอยแลว ระบบจะแสดง
ผลลัพธของการประเมินวา เหตุการณหรือสถานการณดังกลาวอยูในระดับ ความ
รุนแรง 1 2 หรือ 3 

 
 

7. หลังจากท่ีไดทําการประเมินสถานการณแลวผูใชงานสามารถดาวนโหลดรายงาน
วิกฤตการณได (ภาพท่ี 4) 

1) คลิกท่ีปุม  โดยรายงานดังกลาวจะเปนแบบ
รายงานเดียวกันกับ แบบรายงานวิกฤตการณ หนา 21 
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ภาพท่ี 4 ตัวอยางแบบรายงานประเมินสถานการณท่ีไดจากฉุกละหุกไกด 
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เนื้อหาอ่ืน ๆ ท่ีนาสนใจ 
1. เอกสารประกอบ และสถิติ 

ฉุกละหุกไกดมีเนื้อหาอ่ืน ๆ ท่ีผูใชงานสามารถเขาไปศึกษาเพ่ิมเติมในสวนของ เอกสาร  

(ภาพท่ี 5) ไดแก 

 
ภาพท่ี 5 เอกสารท่ีสามารถศึกษาไดเพ่ิมเติมในหนาแรกของ ฉุกละหุกไกด 

 
1) คูมือการสื่อสารในภาวะวิกฤต 
2) เช็คลิสตสําหรับการดําเนินงานเก่ียวกับการจัดการวิกฤตการณ ไดแก 

i. การจัดแถลงขาว 
ii. การจัดเตรียมศูนยบัญชาการคณะทํางาน 
iii. การจัดเตรียมเอกสาร 

3) ตัวอยางขอความ: สําหรับเปนแนวทางในการดําเนินงานดานการสื่อสารท้ังภายในและ
ภายนอกขององคกร 

4) ขอปฏิบัติสําหรับการดําเนินการดานการใหขาว 
5) สถิติ: เปนการสรุปเหตุการณในภาวะวิกฤตของการไฟฟาสวนภูมิภาค เปนรายเดือน และ

รายป (ภาพท่ี 6) 

 
ภาพท่ี 6 ขอมูลสถิติเหตุการณภาวะวิกฤตของการไฟฟาสวนภูมิภาค 
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2. สื่อท่ีเก่ียวของ 
ในหนาแรกของฉุกละหุกไกดผูใชงานสามารถคลิกท่ีการดตาง ๆ เพ่ือดูเนื้อหาตาง ๆ เชน สถิติ

การรายงานสถานการณวิกฤตของการไฟฟาสวนภูมิภาค (ภาพท่ี 7) โดยคลิกท่ี ปุมซาย หรือขวา เพ่ือเลือก

การด 

 
ภาพท่ี 7 การดเนื้อหาตาง ๆ ในหนาแรกของ ฉุกละหุกไกด 

 

1) รายละเอียดเหตุการณ: เปนการรวบรวมขอมูลเหตุการณในภาวะวิกฤตของการไฟฟาสวน
ภูมิภาค 

 

 
 

 
ภาพท่ี 8 การดรายละเอียดเหตุการณและเนื้อหาภายในการด แสดงขอมูลเหตุการณท่ีเกิดข้ึน 
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2) สื่อประกอบการเรียนรู: ประกอบดวยสื่อวิดีทัศนแนะนําการสื่อสารในภาวะวิกฤตของการ
ไฟฟาสวนภูมิภาค 
 

 
 

 
ภาพท่ี 9 การดสื่อประกอบการเรียนรู และเนื้อหาภายในการด 
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3) ฉุกละหุกไกด Chatbot 
เปนแชทบอทท่ีจะเปนตัวชวยในการสื่อสารในเหตุการณภาวะวิกฤตของการไฟฟาสวนภูมิภาค 

มีลักษณะคลายกับ Chatbot อ่ืน ๆ เชน Chat GPT หรือ Claude ผูใชงานสามารถคลิกท่ีไอคอนบริเวณมุม

ดานลางของเว็บไซต โดยสามารถชวยให Chatbot รางคําแถลงการณ หรือชวยรางเนื้อหาในการสื่อสารท้ัง

ภายในและภายนอกขององคกร 

 

 
ภาพท่ี 10 ไอคอนการเขาใชงาน Chatbot ของฉุกละหุกไกด 

 

  
ภาพท่ี 11 ตัวอยางการใชงาน Chatbot ของฉุกละหุกไกด 
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ประวัติการปรับปรุงเอกสาร 
 

เวอรชัน มีผลบังคับใช ผูดําเนินการ ผูอนุมัติ รายละเอียด 

1 12 เมษายน 2565  กสอ. ผวก. 
จัดทําคูมือการจัดการและสื่อสารในภาวะ
วิกฤต 

2 31 มีนาคม 2566  กสภ. ผวก. 
ทบทวนปรับปรุงคูมือตามโครงสรางฯ ครั้ง
ท่ี 1 

3 26 มีนาคม 2568 กสภ.  

ปรับปรุงในโครงการศึกษาปรับปรุงคูมือ 
และทบทวนแนวทางการจัดการและการ
สื่อสารในภาวะวิกฤตของ PEA 
ปงบประมาณ 2567 

 
ประเด็นการปรับปรุงเวอรชัน 3 

• เพ่ิมเนื้อหากรณีศึกษาการจัดการภาวะวิกฤตในเหตุการณจริง และ  กรณีศึกษาการจัดการภาวะวิกฤต
ในเหตุการณจําลอง ใน Chapter 3 หนา 31 – 35 

• เพ่ิม Chapter 3 เครื่องมือ หรือตัวชวยในการสื่อสารในภาวะวิกฤต หนา 39 
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