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จ.ระยอง และ 2) เพ่ือน าเสนอแนวทางการแก้ไขปัญหาในการส่ือสารภาวะวิกฤตของบริษัท ปตท. กรณี
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ผลการศึกษาแสดงให้เห็นว่าทศันคติของกลุ่มตวัอย่างทัง้ 2 กลุ่ม ได้แก่ ประชากรภายนอก
บริษัท ปตท. และ ประชากรภายในบริษัท ปตท. มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกัน เน่ืองจากประชาชน
ภายนอกสว่นใหญ่มีความคดิเห็นวา่ วิกฤตของบริษัท ปตท. กรณีน า้มนัร่ัวท่ีอ่าวพร้าว จ.ระยอง ในครัง้
นี ้ยงัไมส่ามารถรับมือกบัสถานการณ์ดงักล่าวได้ดีเท่าท่ีควร เพราะการให้ข้อมลูข่าวสารหรือการแก้ไข
ปัญหาตา่งๆ คอ่นข้างลา่ช้า นอกจากนีก้ารด าเนินงานยงัดเูหมือนมีการปกปิดข้อมลู ซึ่งเป็นข้อเท็จจริง
ท่ีอาจส่งผลกระทบตอ่ประชาชนและสิ่งแวดล้อม ท าให้ผู้ รับข่าวสารเกิดความสงสยัในการด าเนินงาน 
ซึ่งส่งผลเสียตอ่ภาพลกัษณ์ของบริษัทอย่างยิ่ง ขณะท่ีกลุ่มตวัอย่างซึ่งเป็นพนกังานของ บริษัท ปตท. 
กลบัแสดงความคิดเห็นในทางตรงกนัข้าม โดยมองว่าวิกฤตดงักล่าว องค์กรของตนนัน้สามารถแก้ไข
ปัญหาได้ดีในระดับ 80-90% ซึ่งพนักงานส่วนใหญ่มีความเช่ือว่าการด าเนินงานภายในของตน
สามารถท่ีจะส่ือสารไปยงัสาธารณชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถท่ีจะแก้ไขปัญหา ณ พืน้ท่ี
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ดงักลา่วให้กลบัมามีสภาพดงัเดมิได้ ซึง่เม่ือพิจารณาข้อมลูของทัง้ 2 กลุม่ ผู้วิจยัก็พบวา่ ความแตกตา่ง
ทางทัศนคติส่งผลให้การส่ือสารในภาวะวิกฤตครัง้นีไ้ม่สามารถสัมฤทธ์ิผลได้ เน่ืองจากการท่ีบริษัท 
ปตท. มองว่าการด าเนินงานของตนมีความเหมาะสมและเพียงพอแล้ว ท าให้องค์กรขาดความ
กระตือรือร้นและเพิกเฉยท่ีจะน าเสนอข้อมูลโดยยึดหลักการเข้าถึงผู้ ท่ี มีส่วนเก่ียวข้องหรือผู้ ท่ีได้รับ
ผลกระทบอย่างจริงจงั ท าให้ผู้ รับข่าวสารมองว่าการส่ือสารดงักล่าวไม่ได้แสดงให้เห็นถึงข้อเท็จจริง 
เพราะฉะนัน้แนวทางในการแก้ไขปัญหาการส่ือสารภาวะวิกฤตินี ้ปตท. ก็ควรท่ีจะมีแนวทางในการ
ส่ือสารอย่างเป็นระบบและมีมาตรฐาน และควรมองถึงผลประโยชน์ของส่วนรวมโดยการแก้ไขปัญหา
ให้อยู่ในวงจ ากดัโดยเร็วท่ีสดุ นอกจากนีย้งัควรมีแนวทางในการเยียวยาและให้ความช่วยเหลือแก่ผู้ ท่ี
ได้รับผลกระทบก็มีความจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะต้องท าอย่างต่อเน่ือง เพ่ือบรรเทาความรุนแรงและช่วย
รักษาภาพลกัษณ์ขององค์กรไว้ เพ่ือแสดงให้เห็นถึงความรับผิดชอบและให้การชว่ยเหลืออยา่งแท้จริง 
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The study of crisis communication a cases of PTT Oil spill coated Ao Phrao 

beach, Rayong province, is objective to 1) study the communication problem in the oil 

crisis of PTT at Ao Phrao beach, Rayong province and 2) to propose solutions to the 

problems of communication, the oil crisis of PTT at Ao Phrao beach, Rayong province by 

collecting data from external populations from the PTT for 5 people and people within 

the company for 5 people, And compiled a summary and analysis of the presentation. 

The results showed that the attitude of the two groups of samples, including 

population and population in the external PTT, PTT has a different opinion. Because the 

majority opinion that the external. The oil crisis of PTT at Ao Phrao beach, Rayong 

province in this still can not cope with such a situation as well as they should. Because 

the information or solve problems delays. In addition, the operation seems to have 

concealment. A fact which may affect people and the environment. The recipient of any 

doubts in operation. Which adversely affect the company's image greatly. While the 

sample, which is an employee of PTT in contrast to comments. The view that such a 

crisis their organization can tackle well in the 80-90 % that most employees believe their 

internal operations, their ability to communicate effectively to the public. And able to 

tackle areas such as the return to the original condition. Based on their data, the 
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researchers found that the two groups. Differences of attitude, resulting communication 

in crisis times can not be achieved. PTT due to their view that the implementation is 

appropriate and sufficient. Enables organizations lack the enthusiasm to offer information 

and ignore the principles of access to those involved or those who have been seriously 

affected. Make audiences believe that such communication does not demonstrate the 

facts. Therefore, approaches to tackle this crisis PTT communication should be a way of 

communicating in a systematic and standardized. And should look to the interest of the 

participants by providing solutions in the limit as soon as possible. There should also be a 

way of healing and assistance to those affected, it is necessary to be done continuously. 

To alleviate violence and help maintain your corporate image to demonstrate 

accountability and support truly. 
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บทที่ 1 
 

บทน ำ 
 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 

ในปัจจุบนัการด าเนินธุรกิจขององค์กรไม่ได้หวงัเพียงแค่ต้องการท่ีจะประสบความส าเร็จใน
การด าเนินธุรกิจหรือเพียงแค่หวงัผลประกอบการตวัเลขทางการเงินเท่านัน้ แต่องค์กรพยายามท่ีจะ
สร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้ ท่ีมีส่วนเก่ียวข้องทัง้ภายในและภายนอกองค์กร ตลอดจนการแสดงความ
รับผิดชอบต่อสิ่งแวดล้อม สงัคม และส่วนรวม เพ่ือสร้างความก้าวหน้าและการเจริญเติบโตของธุรกิจ
อยา่งยัง่ยืนในอนาคต จงึเป็นเร่ืองท่ีส าคญัอยา่งยิ่งท่ีองค์กรจะต้องให้ความใส่ใจในกระบวนการด าเนิน
ธุรกิจในทุกขัน้ตอนเพ่ือสร้างความน่าเช่ือถือและภาพลกัษณ์ท่ีดีให้แก่องค์กร (ประธาน ไตรจักรภพ, 
2548) แต่อย่างไรก็ตามการด าเนินงานของธุรกิจในปัจจุบนัยากท่ีจะหลีกเล่ียงการเกิดปัญหาภาวะ
วิกฤต ซึ่งก่อให้เกิดความเสียหายในหลายๆ ด้าน เช่น ด้านการเงิน ทรัพย์สิน และภาพลักษณ์ของ
องค์กร เป็นต้น แตถ้่าหากเม่ือเกิดปัญหาภาวะวิกฤตขึน้แล้ว องค์กรควรมีวิธีการด าเนินการเพ่ือควบคมุ
และแก้ไขปัญหาดงักล่าว (Doorley& Garcia, 2007) โดยเร็วเพ่ือจ ากดัขอบเขตความเสียหายท่ีเกิดขึน้ 
หลังจากนัน้จะต้องสร้างความน่าเช่ือถือให้เกิดขึน้กับองค์กรอีกครัง้ (อภิสิทธ์ิ ฉัตรทนานนท์,2552) 
ส าหรับแนวทางในการรับมือกบัภาวะวิกฤตท่ีไม่ได้มีการคาดการณ์ไว้ล่วงหน้า ดงักรณีน า้มนัร่ัวท่ีอ่าว
พร้าว จ.ระยอง ของบริษัท ปตท. องค์กรจ าเป็นท่ีจะต้องส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ โดยให้ข้อมูลต่อ
สาธารณชนและส่ือมวลชนด้วยความสตัย์จริง ตรงไปตรงมา รวดเร็ว และทนัตอ่สถานการณ์ เพ่ือสร้าง
ความเช่ือมัน่ให้ได้ รวมทัง้อาจมีการจดักิจกรรมดีๆ ให้กบัประชาชน หรือผู้บริโภค และสงัคม ได้มีส่วน
ร่วมในการแก้ไขปัญหาภาวะวิกฤตการณ์ดงักล่าว เพ่ือให้สาธารณชนมีทศันคติท่ีดีต่อองค์กรและลด
ความรุนแรงของปัญหา 

ดงันัน้จะเห็นได้ว่าการส่ือสารได้เข้ามามีบทบาทส าคญัในการส่งตอ่ข้อมูลข่าวสารเพ่ือแสดง
เจตจ านงหรือวตัถปุระสงค์ตา่งๆ ระหว่างผู้ส่งสาร ซึ่งเป็นบคุคล กลุ่มบคุคล หรือองค์กร ไปยงัผู้ รับสาร
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ซึ่งเป็นสาธารณชนผ่านส่ือในรูปแบบต่างๆ โดยเฉพาะในช่วงภาวะวิกฤตการส่ือสารท่ีมี
ประสิทธิภาพ จะช่วยให้ผู้ส่งสารสามารถท่ีจะสร้างความเข้าใจท่ีถูกต้องและชดัเจนไปยงัผู้ รับสารได้
อย่างง่ายและรวดเร็วมากยิ่งขึน้ ดงัท่ี Argenti (2009) ได้กล่าวถึงกระบวนการในการส่ือสารภาวะ
วิกฤต ฝ่ายท่ีมีหน้าท่ีในการรับมือและแก้ไขปัญหาสถานการณ์เบือ้งต้นเป็นล าดบัแรกคือฝ่ายการ
ส่ือสารขององค์กร ซึ่งจะต้องรู้ข้อมูลข่าวสารท่ีเก่ียวข้องกับสถานการณ์ท่ีเกิดขึน้ทัง้หมด และแต่งตัง้
ทีมงานตา่งๆ เพ่ือรับมือกบัภาวะวิกฤตและท าความเข้าใจกบัปัญหาท่ีเกิดขึน้ในทกุประเด็นอย่างลึกซึง้  
ขณะท่ีทีมงานก าลงัด าเนินการรวบรวมข้อมลูตา่งๆเก่ียวกับวิกฤตการณ์ครัง้นัน้ผู้บริหารจะต้องเตรียม
ความพร้อมในการจดัตัง้ศนูย์ควบคมุและจดัการกบัภาวะวิกฤต (Crisis Center) ซึ่งจะเป็นฐานข้อมลูท่ี
ส าคญัท่ีสดุในการส่ือสารทัง้หมด ณ ชว่งเวลาดงักลา่ว นอกจากนีอ้งค์กรยงัต้องมีการจดัเตรียมสถานท่ี
ท่ีสะดวกสบายพร้อมด้วยอุปกรณ์และเคร่ืองมือส าหรับการส่ือสารเพ่ือรับรองส่ือมวลชนในช่วงภาวะ
วิกฤตโดยผู้ ท่ีมีหน้าท่ีในการประชาสัมพนัธ์ขององค์กรควรพูดในสิ่งท่ีจ าเป็นและถูกต้องโดยเฉพาะ
อย่างยิ่งถ้าวิกฤตการณ์นัน้เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวข้องกับภาวะท่ีส่งผลคุกคามต่อชีวิตและทรัพย์สิน  
ประชาสมัพนัธ์ขององค์กรควรไตร่ตรองถ้อยค าพดูก่อนส่ือสารเพ่ือป้องกนัมิให้กลุ่มผู้ ท่ีมีส่วนเก่ียวข้อง
เกิดความรู้สึกต่ืนตระหนก ท่ีส าคญัองค์กรยงัมีความจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะต้องส่ือสารกับบุคลากรและ
พนกังานทกุคนในองค์กรให้รับทราบถึงข้อมลูขา่วสารทัง้หมดท่ีเกิดขึน้เพ่ือสร้างความเข้าใจท่ีตรงกนั 

เพราะฉะนัน้จึงแสดงให้เห็นว่าการส่ือสารมีความส าคญัและมีอิทธิพลต่อความคิด ทศันคต ิ
และพฤตกิรรมการแสดงออกของมนษุย์อยา่งยิ่ง โดยเฉพาะในการส่ือสารเม่ือเกิดภาวะวิกฤตซึ่งจะต้อง
อาศยัผู้ ท่ีมีบทบาทและมีความสามารถในการส่ือสาร เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพในการส่ือสารซึ่งบุคคล 
กลุม่บคุคล หรือองค์กรดงักลา่วจะต้องให้ข้อมลูทัง้หมดตามข้อเท็จจริงท่ีเกิดขึน้อย่างรวดเร็วและทนัตอ่
สถานการณ์ ด้วยเหตุนีผู้้ วิจัยจึงได้เล็งเห็นถึงความส าคญัของการส่ือสารในภาวะวิกฤตของบริษัท 
ปตท. กรณีน า้มนัร่ัวท่ีอา่วพร้าว จ.ระยอง ซึง่นบัว่าเป็นวิกฤตหนึ่งของประเทศไทยท่ีมีประชาชนออกมา
แสดงทศันคตแิละความคดิเห็นอย่างหลากหลายทัง้ในแง่ลบและแง่บวก ซึ่งสาเหตก็ุมาจากการส่ือสาร
ท่ียังขาดประสิทธิภาพ ท าให้ประชาชนและผู้ ท่ีมีส่วนเก่ียวข้องมีการวิพากษ์วิจารณ์ถึงการให้ข้อมูล
ข่าวสารของบริษัท ปตท. ถึงสาเหตุท่ีเกิดขึน้ไม่ มีความชัดเจน และวิธีการแก้ไขปัญหาท่ีขัดต่อ
ภาพลักษณ์องค์กรท่ีรักษาสิ่งแวดล้อม จนท าให้บริษัท ปตท. มีภาพลักษณ์ในแง่ลบมากกว่าแง่บวก 
ดงันัน้ผู้วิจยัจึงต้องการท่ีจะศกึษาถึงปัญหาในการส่ือสารภาวะวิกฤตของบริษัท ปตท. กรณีน า้มนัร่ัวท่ี
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อ่าวพร้าว จ.ระยอง และน าเสนอแนวทางการแก้ไขปัญหาในการส่ือสาร เพ่ือให้การส่ือสารมี
ประสิทธิภาพมากย่ิงขึน้  

 
1.2 วัตถุประสงค์ในกำรวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาปัญหาในการส่ือสารภาวะวิกฤตของบริษัท ปตท. กรณีน า้มนัร่ัวท่ีอ่าวพร้าว จ.
ระยอง 
 2. เพ่ือน าเสนอแนวทางการแก้ไขปัญหาในการส่ือสารภาวะวิกฤตของบริษัท ปตท. กรณีน า้มนั
ร่ัวท่ีอา่วพร้าว จ.ระยอง  
 
1.3 ค ำถำมในกำรวิจัย 

1. ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการบริหารจัดการการ
ส่ือสารภาวะวิกฤตของบริษัท ปตท. กรณีน า้มนัร่ัวท่ีอา่วพร้าว จ.ระยอง  

2. ท่านคิดว่าในอนาคตหากเกิดภาวะวิกฤต องค์กรท่ีประสบปัญหาควรมีแนวทางในการ
ป้องกนัแก้ไขและควรท าการส่ือสารอย่างไร จงึจะมีประสิทธิภาพสงูสดุ 

 
1.4 ขอบเขตกำรวิจัย 

การศกึษาเร่ืองการส่ือสารภาวะวิกฤตของบริษัท ปตท. กรณีน า้มนัร่ัวท่ีอา่วพร้าว จ.ระยอง 
ผู้วิจยัได้น าเสนอขอบเขตของการวิจยัโดยแบง่ออกเป็น 4 ด้าน ดงันี ้
 1. ขอบเขตด้านเนือ้หาและทฤษฎี การศกึษาครัง้นีผู้้วิจยัได้ท าการทบทวนแนวคิดและทฤษฎี
เก่ียวกับการส่ือสารการเปิดรับข่าวสาร การใช้และความพึงพอใจในการใช้ส่ือ (Uses and 
Gratifications) การส่ือสารในภาวะวิกฤต (Crisis Communication) การส่ือสารความเส่ียง (Risk 
Communication) และการบริหารความเส่ียง (Risk Management) จากหนังสือ ต าราวิชาการ 
บทความ ส่ือออนไลน์ ตลอดจนงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือน ามาใช้ในการอ้างอิงการศกึษาวิจยั และการ
สร้างเคร่ืองมือการวิจยั  
 2. ขอบเขตด้านระยะเวลา การศึกษาครัง้นีไ้ด้ท าการศึกษาระหว่างเดือนตุลาคม 2556 ถึง
เดือนพฤศจิกายน 2556  
 3. ขอบเขตด้านพืน้ท่ี การศกึษาวิจยัครัง้นีผู้้วิจยัได้เลือกศกึษาในเขตพืน้ท่ีกรุงเทพมหานคร  
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4. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตวัอย่าง คือ กลุ่มตวัอย่างในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีการ
เปิดรับข่าวสารภาวะวิกฤตของบริษัท ปตท. กรณีน า้มนัร่ัวท่ีอ่าวพร้าว จ.ระยอง จ านวน 10 คน โดย
แบง่เป็น 2 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มท่ี 1 คือ ประชากรภายนอกบริษัท ปตท. จ านวน 5 คน และกลุ่มท่ี 2 คือ 
ประชากรภายในบริษัท ปตท. จ านวน 5 คน 

 
1.5 นิยำมศัพท์ 
 การส่ือสาร หมายถึง การส่ือสารหรือการถ่ายทอดข้อมลูขา่วสารระหว่างผู้ส่งสารไปยงัผู้ รับสาร 
ผ่านส่ือกลางรูปแบบตา่งๆ โดยมีวตัถปุระสงค์เพ่ือให้ข้อมูล ความรู้ ชีแ้จง แถลงการณ์ เป็นต้น (นิภา
ภรณ์ จยัวฒัน์, 2551) 

การส่ือสารภาวะวิกฤต หมายถึง การส่ือสารของบุคคล กลุ่มบุคคล หรือองค์กร ถึงเร่ือง
สถานการณ์ท่ีก าลงัเกิดวิกฤตไปยงัสาธารณชน เพ่ือเป็นการชีแ้จงให้รับทราบและสร้างความเข้าใจท่ี
ตรงกนั (เสรี วงศ์มณฑา, 2555) 

การส่ือสารความเส่ียง หมายถึง การเผยแพร่และกระจายข้อมูลท่ีถูกต้องท่ีเหมาะสมกับ
เหตุการณ์ท าให้ผู้ เก่ียวข้องรวมถึงผู้ มีส่วนร่วมกลุ่มอ่ืนๆ ทัง้ทางตรงและทางอ้อมมีความเข้าใจใน
ลกัษณะของภยัคกุคามท่ีอาจจะสง่ผลกระทบในแง่ลบ (นนัทิกา สนุทรไชยกลุ, 2551) 

ภาวะวิกฤต หมายถึง เหตกุารณ์ท่ีไม่ได้มีการคาดการณ์ไว้ล่วงหน้า ซึ่งสามารถส่งผลกระทบ
ทัง้ตอ่ชีวิต ทรัพย์สิน  สงัคม และสิ่งแวดล้อม (เสรี วงศ์มณฑา, 2555) 

การเปิดรับข่าวสาร หมายถึง พฤติกรรมของผู้บริโภคในการเลือกรับข้อมูลข่าวสารผ่านช่อง
ทางการส่ือสารต่างๆ ซึ่งส่วนใหญ่ผู้บริโภคมกัจะเลือกจดจ าเฉพาะข้อมูลข่าวสารท่ีตนสนใจ พฤฒินยั 
หม่ืนแก้ว (2553) และกิตมิา สรุสนธิ (อ้างถึงใน ปริชญา ภวูศนิ, 2549) 

การใช้และความพึงพอใจในการใช้ส่ือ หมายถึง การท่ีผู้บริโภคเลือกท่ีจะน าส่ือท่ีตนรู้สึกพึง
พอใจไปใช้ให้เกิดประโยชน์ (ชษุณะ เตชคณา อ้างถึงใน พฤฒินยั หม่ืนแก้ว, 2553) 

การบริหารความเส่ียง หมายถึง การป้องกนัหรือควบคมุสถานการณ์ท่ีเป็นภาวะวิกฤต เพ่ือให้
การด าเนินงานสามารถท่ียงัคงด าเนินไปได้อยา่งตอ่เน่ือง (เดชา ศริิสทุธิเดชา, ม.ป.ท.) 
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1.6 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 

1. ในการศกึษาครัง้นีเ้พ่ือให้ทราบวา่เม่ือเกิดภาวะวิกฤตขึน้กบัองค์กร องค์กรควรมีแนวทางใน
การด าเนินงานเพ่ือรับมือกับปัญหาหรือสถานการณ์ท่ีเกิดขึน้อย่างไร เพ่ือเป็นการแสดงความ
รับผิดชอบตอ่สงัคมและสว่นรวม 

2. ในการศกึษาครัง้นีเ้พ่ือให้องค์กรเข้าใจถึงกระบวนการวิธีการ และความส าคญัในการ

ส่ือสารภาวะวิกฤตท่ีองค์กรต้องน าเสนอข้อมลูขา่วสารตอ่สาธารณชน เพื่อแสดงให้เห็นถึงข้อเท็จจริง

อนัเป็นท่ีมาของสาเหตปัุญหา ผลกระทบท่ีอาจจะเกิดขึน้ และวิธีการในการแก้ไขปัญหา เพ่ือให้

สาธารณชนมีความเข้าใจ และลดภาวะความตงึเครียดท่ีเกิดจากภาวะวิกฤตการณ์ดงักลา่ว 



บทที่ 2 
 

แนวคดิและทฤษฎีที่เก่ียวข้อง 
 
 การศึกษาเร่ืองการส่ือสารภาวะวิกฤติของบริษัท ปตท   .กรวัอร พาาัอร่ัวท่ัอัาว้รน าว ก .ระยอง  
เป็อการวิกัยเชิงคุวภา้ (Qualitative Research) แบบการวิกัยเชิงเอกสาร (Documentary 
Research) โดยการศกึษาครั พงอั พไดนทราการทบทวอแอวคดิและทฤษฎัดงัตอัไปอั พ 

1. แอวคดิและทฤษฎัเก่ัยวกบัการส่ือสาร 
2. แอวคดิและทฤษฎัเก่ัยวกบัการเปิดรับขัาวสาร 
3. แอวคิดและทฤษฎัเก่ัยวกับการใชน และควาา้ึง้อใกใอการใชน ส่ือ (Uses and 

Gratifications) 
4. แอวคดิและทฤษฎัเก่ัยวกบัการส่ือสารใอภาวะวิกฤต (Crisis Communication) 
5. แอวคดิและทฤษฎัเก่ัยวกบัการส่ือสารควาาเส่ัยง (Risk Communication) 
6. แอวคดิและทฤษฎัเก่ัยวกบัการบริหารควาาเส่ัยง (Risk Management) 
7. งาอวิกยัท่ัเก่ัยวขนอง 

 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการส่ือสาร 
 
 2.1.1 ความหมายการส่ือสาร 

การส่ือสาร กระบวอการส่ือควาาหาายของสารผัาอชัองทางการถัายทอด  กากผูนสังไปยงัผูน รับ 
เ้่ือใหนเกิดควาาเขนาใกอยาังเดัยวกอั ซึง่ประกอบดนวย 4 องค์ประกอบหลกั ไดนแกั ผูนสงัสาร (source, 
sender, encoder) สาร (content, message) ชัองทางการถัายทอดสาร (channel, media) และ ผูน รับ
สาร (receiver, decoder) แตอักัวิชาการดนาอการส่ือสารบางทัาออากเ้ิ่าเร่ืองของผลการส่ือสาร  และ
ปฏิกิริยายนออกลบัาาเป็อองค์ประกอบการส่ือสารดนวย ซึ่งก็ยงัคงอยูัใอหลกัการส่ือสารเดัยวกอั (อิภา
ภรว์ กยัวฒัอ์, 2551) 
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ใอการสงัสาร ผูนสงัสารตนองเขนารหสัสาร กัออถัายทอดผาัอชอังทางการส่ือสาร ขวะท่ัผูน รับสารก็
ตนองถอดรหสัสารท่ัถกูสังาาเ้่ือใหน เกิดการรับรูน สาร การส่ือสารกะไดนผลดัหรือไาัขึ พออยูักบัปักกยัท่ัาัผล
ตอัองค์ประกอบของการส่ือสาร ทกัษะการส่ือสาร ทศัอคติ ควาารูน  และระบบสงัคาและวฒัอธรรา 
ตลอดกอประสบการว์ใอเร่ืองท่ัเก่ัยวขนองกบัสารท่ัถกูถัายทอด  เป็อปักกยัท่ัาัผลตอัควาาสาาารถใอ
การสังและรับสารของผูนสังสารและผูน รับสาร ยิ่งปักกยัดงักลัาวาัควาาใกลน เคัยงกอัาาก โอกาสท่ัการ
ส่ือสารกะเกิดผลดักะาากตาาไปดนวย ปักกยัท่ัาัควาาสราคญัไาอันอยไปกวาักอั คือชัองทางการถัายทอด
สาร ซึ่งถนาชัองทางท่ัถัายทอดเป็อชัองทางตรงสารท่ัถกูเขนารหสัและสังออกไปไาัถกูรบกวอ ไาัาัควาา
เ้ั พยอหรือเปล่ัยอแปลงลกัษวะไปกากท่ัถกูเขนารหสั ก็กะชัวยใหนผลการส่ือสารดั ใอทางตรงขนาา ถนา
ชอังทางท่ัถัายทอดถกูรบกวออากทราใหนสารท่ัถกูเขนารหสัไาชัดัเกอหรือเปล่ัยอแปลง ซึ่งยัอาาัผลตอัการ
ถอดรหสั 
 การศกึษาครั พงอั พไดนทราการศึกษาเร่ืองการส่ือสารภาวะวิกฤตของบริษัท ปตท. กรวัอร พาาอัร่ัวท่ั
อาัว้รน าว ก.ระยอง ซึง่กะเก่ัยวขนองกบัการส่ือสารขององค์กร (ปตท.) ไปสูกัลุาัประชาชอหรือกลุัาลกูคนา
และผูน าัสัวอเก่ัยวขนองกับองค์กรท่ัเป็อกลุัาเปน าหาาย ซึ่งการส่ือสารไปยงักลุัาเปน าหาายกราอวอาากอั พ
เป็อการส่ือสาราวลชอ  
 กากการศกึษาคนอควนา้บวัา การส่ือสาราวลชอ (Mass Communication) คือ กระบวอการท่ั
องค์กรไดนาัการสรน างกระบวอการของการสังขัาวสาร ควาาคิดและสิ่งท่ัองค์กรตนองการกะส่ือสารไปยงั
กลุัาคอกราอวอาาก การส่ือสาราวลชอใอปักกุบัออั พอาัหลากหลายชัองทางท่ัสาาารถทราไดน  เชัอ 
โทรทศัอ์ วิทย ุหองัสือ้ิา้์ เว็บไซต์ และเครือขัายสงัคาอออไลอ์ เชัอ Facebook, Twitter, Line เป็อ
ตนอ 
 

2.1.2 ประเภทของส่ือมวลชน  
้ฤฒิอยั หา่ือแกนว (2553) ไดนอราเสออประเภทของส่ือาวลชอ เ้่ือท่ักะใหน เกิดควาาเขนาใกวัา

ส่ือาวลชอใอปักกบุอัาัก่ัประเภทตาาหลกัการทฤษฎัการส่ือสาร ประกอบไปดนวย 6 ประเภท ดงัอั พ 
2.1.2.1 ส่ือสิ่ง้ิา้์ ประกอบดนวย อิตยสาร หองัสือ บทควาา หองัสือ้ิา้์ และสิ่งตั้ิา้์อ่ือๆ 
2.1.2.2 ภา้ยอตร์ ประกอบดนวย สารคดั และภา้ยอตร์เ้่ือการศกึษา 
2.1.2.3 วิทยกุระกายเสัยง ประกอบดนวย คล่ือวิทยคุวาาถ่ัทั พง AM และ FM 
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2.1.2.4 วิทยโุทรทศัอ์ คือ ส่ือท่ัาัภา้และเสัยงประกอบกอัและเผยแ้รัตาาสายสญัญาวหรือ
คล่ือควาาถ่ัของโทรทศัอ์ 

2.1.2.5 ส่ือสารโทรคาอาคา เป็อการสังขนอควาา เสัยง ภา้ สญัลกัษว์ตาังๆ ท่ัหลากหลาย 
ครอบคลาุกิกการส่ือสารผาัอดาวเทัยา โทรภา้ โทร้ิา้์ 

2.1.2.6 ส่ือวสัดบุอัทกึ ประกอบดนวย แผอับอัทกึภา้หรือเสัยง หรือทั พงสองแบบ    
 
 2.1.3 บทบาทหน้าที่ของส่ือมวลชน  
 กากควาากนาวหอนาทางเทคโอโลยัสงัผลใหนการส่ือสารใอสงัคาาัการเปล่ัยอแปลงและกนาวหอนา
อยาังรวดเร็ว การส่ือสารเขนาาาาับทบาทและาัควาาสราคญัอยัางยิ่งใอการท่ักะอราเสออขนอาลูขัาวสาร
กากผูน สังสารไปยังผูน รับสาร เ้่ือสรน างการรับรูน และสรน างเขน าใกอัอดัระหวัางกัอ  บทบาทหอนาท่ัของ
ส่ือาวลชอ หรือรวาทั พงการท่ัองค์กรธุรกิกท่ัอากเก่ัยวขน องกับหลายๆ ภาคสัวอ ตนองาัหอน าท่ัเป็อ
ส่ือาวลชอเ้่ือรายงาอการดราเอิองาอขององค์กรเ้่ือท่ักะเป็อประโยชอ์ตอัสงัคา เชอัเดัยวกอักบั ปตท. 
ท่ักะตนองดราเอิองาอดนาอส่ือาวลชอเ้่ือใหนประชาชอไดนรับทราบขนอเท็กกริงท่ัทอัตอัเหตกุารว์ใอปั 2556 
กรวัอร พาาัอร่ัวท่ัอัาว้รน าว ก .ระยอง แตัทั พงอั พตาาหลักการทฤษฎัผูน ท่ัเป็อส่ือาวลชอกะาัหอน าท่ัหรือ
ขอบเขตการดราเอิองาอท่ัแตกตาังกอั บทบาทหอนาท่ักึงาัการแสดงออกใอลกัษวะท่ัแตกตัางกอั ทั พงอั พ
กากการศกึษาคนอควนา้บวาับทบาทหอนาท่ัของส่ือาวลชอาั (Charles R. Wright, 1975) ดงัอั พ  
 

2.1.3.1 การอราเสออขาัวสาร 
สราหรับบทบาทหอนาท่ัการอราเสออขาัวสารกะเก่ัยวขนองกบัการอราเสออรายงาอของเหตกุารว์ท่ั

เกิดขึ พอกริง เ้่ือใหนกลุัาเปน าหาายท่ัเป็อผูน รับสารทราบถึงขนอเท็กกริงโดยทั่วกัอ ส่ือาวลชอใอกลุัาอั พ
กะตนองทราหอนาท่ัการแสวงหาขัาวสารใอประเด็อท่ัประชาชอกะเกิดควาาสอใกและตนองการท่ักะรับสาร 
ทั พงอั พการแสวงหาขัาวสารกะาัการเลือกสรรขนอาูลกากหลายแหลังเ้่ือทราการรวบรวาและคดักรอง
กัออท่ักะทราการสรุปผลอราเสออตัอประชาชอหรือกลุัาเปน าหาายเ้่ือใหน ไดน รับขนอาูลท่ัตรงประเด็อ าั
ควาาถกูตนองและชดัเกอาากท่ัสดุ ทั พงอั พการอราเสออขาัวสารดนวยขนอเหตกุารว์กริงหรือขนอเท็กกริงอั พกะไาั
าัการเ้ิ่าเตาิหรือสอดแทรกควาาคดิเห็อใดๆ ลงไป ตวัอยาัง เชอั กรวัของ ปตท. การอราเสออขัาวสาร
ตาาบทบาทหอนาท่ัอั พ คือการอราเสออขนอเท็กกริงท่ัประชาชอตนองการรับทราบ และตนองเป็อขนอาูลท่ั
ถกูตนองปราศกากการปกปิด เ้่ือใหนประชาชอท่ัไดน รับผลกระทบสาาารถประเาิอควาาปลอดภัยและ
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การดราเอิอกิกกรราประกราวัอของตอเองไดน  ขวะท่ัประชาชอทั่วไปกะไดน รับทราบสถาอการว์อยัาง
ตรงไปตรงาา   

2.1.3.2 การอราเสออควาาคดิเห็อ 
เอ่ืองกากการอราเสออขาัวไดนาัการเ้ิ่าเติาการอราเสออควาาคิดเห็อท่ัสะทนออใหน เกิดการรับฟัง

ควาาคดิเห็อของประชาชอ ส่ือาวลชอกึงเขนาาาาับทบาทใอการวิเคราะห์และเสออควาาคิดเห็อท่ัเป็อ
ประโยชอ์ตอัสงัคาเ้ื่อใหนเกิดการเปล่ัยอแปลง ใอกรวัของ ปตท. สาาารถาองไดนสองาาุ คือ าาุท่ัหอึ่ง 
อกัส่ือาวลชอสาาารถท่ักะอราเสออขัาวสารอราเสออควาาคิดเห็อท่ัเป็อประโยชอ์ตัอประชาชอเ้่ือใหน
องค์กรเกิดการปรับปรุงและ้ฒัอาไดนสอดคลนองตาาควาาตนองการของสงัคา เชัอ การเ้ิ่าระดบัควาา
ปลอดภยั หรือการเ้ิ่าระดบัการแกนไขปัญหา เป็อตนอ หรือใอทางกลบักอัองค์กรสาาารถท่ักะอราเสออ
ขัาวสารและเสออควาาคิดเห็อใอการแอะอราประชาชอใหนาัการเตรัยาควาา้รน อารับาือปัญหาท่ัอาก
ตาาาากากการเกิดผลกระทบดังกลัาวเ้่ือใหนประชาชอาัควาา้รน อาสูงสุดหากเกิดสถาอการว์ท่ั
เลวรน ายลง เป็อตนอ  

2.1.3.3 การใหนควาาบอัเทิง 
บทบาทหอนาท่ัอั พกะไาัไดนเก่ัยวขนองกบัการศกึษาครั พงอั พ แตผัูนวิกยักะสรุปควาาเขนาใกอั พเ้่ือใหน เกิด

ควาาเขนาใกท่ัครบถนวอตาาหลกัการทฤษฎั บทบาทอั พาักดุาุังหาายเ้่ือสรน างควาาบอัเทิงท่ัสอกุสอาอ
หรือควาาเ้ลิดเ้ลิอใหนกับประชาชอใอชัวิตประกราวัอ ซึ่งอาก้บวัาเป็อบทเ้ลง ละคร ภา้ยอตร์ 
การ์ตอูขาัว เป็อตนอ  

2.1.3.4 การใหนการศกึษา 
บทบาทอั พเป็อบทบาทท่ัสราคญัไาัแ น้บทบาทใดของส่ือาวลชอเอ่ืองกากการส่ือสาราวลชอ

สาาารถเขนาถึงกลุัาเปน าหาายไดนกราอวอาากและหลากหลายกลุัาดงัอั พอการใหนควาารูน แกัประชาชอใอ
ดนาอวิชาการ หรือควาารูน การดราเอิอชัวิตกึงาัควาาสราคญัและสังผลตัอการ้ัฒอาและเปล่ัยอแปลง
รูปแบบการดราเอิอชัวิตท่ัอราไปสูัควุภา้ชัวิตท่ัดัขึ พอ เา่ือ้ิการวากับการศึกษาครั พงอั พ ปตท. าัหอนาท่ั
สราคัญท่ักะตนองสรน างควาารูน ใอการอยูัรัวากัอกับธรราชาติอยัางยั่งยือใหนกับประชาชอ รวาทั พงใหน
การศึกษาใอดนาอการดรารงชัวิตเา่ือเกิดสถาอการว์ปัญหาอร พาาัอร่ัวไหล เ้่ือใหนประชาชอเขน าใกถึง
ออัตรายอยาังแทนกริงและสาาารถท่ักะเฝน าระวงั ปน องกอัและแกนไขสถาอการว์เบื พองตนอไดน  
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2.1.3.5 การประชาสาั้อัธ์ และโฆษวา 
บทบาทอั พเป็อกระบวอการท่ัตนองการสรน างการส่ือสารเ้่ือใหนประชาชอ หรือกลุัาเปน าหาายาั

ทศัอคตท่ัิดัตอัองค์กร หรือาัควาาคดิเห็อไปใอทิศทางท่ัองค์กรตนองการ ใอธุรกิกการประชาสาั้อัธ์และ
การโฆษวาาัเ้่ือสรน างและกระตุนอใหนกลุัาเปน าหาายเกิดควาาตนองการและตดัสิอใกซื พอ สราหรับ ปตท. 
ใอกรวัศกึษาครั พงอั พ การประชาสาั้อัธ์ และโฆษวา คือการทราใหนประชาชอเกิดควาาเช่ือาัอ่ตอัองค์กร
วาักะสาาารถดราเอิอการแกนไขปัญหาท่ัเกิดขึ พอไดนอยาังเหาาะสา รวดเร็วและาัประสิทธิภา้ เ้่ือคลาย
ควาากงัวลของประชาชอและสรน างภา้ลกัษว์ท่ัดัขององค์กรใอการกดัการปัญหาอยาังเหาาะสา  

การศึกษาใอครั พงอั พกะ้บวัา บทบาทหอนาท่ัของส่ือาวลชอใอการส่ือสารใอภาวะวิกฤตาั
ควาาสราคญัอยาังยิ่งท่ักะถัายทอดและอราเสออขนอาลูขัาวสารท่ัเหาาะสาตอัสาธารวชอและผูน ท่ัาัสัวอ
เก่ัยวขนอง เ้่ือชั พแกน งขนอเท็กกิงและบรรเทาผลกระทบกากสภาวะวิกฤต การประชาสัา้ัอธ์หรือการ
ส่ือสารใอสภาวะวิกฤต (เสรั วงศ์าวฑา, 2555) ท่ัาัประสิทธิภา้กะสาาารถปกปน องภา้ลกัษว์ของ
องค์กร และสรน างช่ือเสัยงใหนแกัองค์กรไดน ดงัอั พอใอกรวัอั พบทบาทหอนาท่ัสราคญัของ ปตท. ใอยาาเกิด
วิกฤตสถาอการว์ดนาออร พาาอัท่ัร่ัวไหล กึงควราัการอราเสออขัาวสาร การอราเสออควาาคิดเห็อ การใหน
การศึกษา การประชาสาั้อัธ์ และโฆษวาอยัางถูกตนองและเหาาะสา ซึ่งกะตนองดราเอิอการอยัางาั
หลกัการ เ้่ือใหนกลุาัเปน าหาายและประชาชอสาาารถท่ักะรับรูน ขาัวสารไดนทอัตอัเหตกุารว์  
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการเปิดรับข่าวสาร 
 
 ปักกุบอัขัาวสาราัควาาสราคญัตัอทุกๆ กิกกรราท่ัเกิดขึ พอ สราหรับภาคธุรกิกขัาวสารยัอาเป็อ
ขนอาลูท่ัใชนใอการตดัสิอใกการดราเอิองาอ หรือการกราหอดกลยุทธ์และแผองาอ สราหรับประชาชอการ
ดราเอิอชัวิตประกราวอัขาัวสารกะาัสวัอสราคญัใอการกราหอดรูปแบบการดราเอิอชัวิต ใอกรวัศกึษาครั พงอั พ
การเปิดรับขาัวสารของประชาชอกะทราใหนทราบสถาอการว์กรวัอร พาาอัร่ัวไหล และปน องกอัตอเองไดนทอั
ตัอเหตกุารว์ สราหรับองค์กรปตท. การเปิดรับขัาวสารยัอาทราใหนองค์กรรับรูน ถึงผลสะทนออกลบั ท่ัเกิด
กากเหตกุารว์ถึงการยอารับขนอตราหอิของประชาชอตอัสถาอการว์ดงักลาัว ทั พงอั พ 
 กากการศึกษาแอวคิดและทฤษฎักากงาอวิกยัของ้ฤฒิอยั หา่ือแกนว (2553) และกิติาา สุ
รสอธิ (อนางถึงใอ ปริชญา ภูวศิอ, 2549)  กะ้บวัา ประชาชอกะไาัไดน รับหรือตนองการขัาวสารท่ัาัอยูั
ทั พงหาด แตักะาัการ้ิการวาและเลือกรับขัาวสารบางสัวอท่ัตดัสิอใกแลนววัาาัประโยชอ์ตัอตอเอง
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เทัาอั พอ ดังอั พอการท่ั ปตท. กะตนองการใหน เกิดควาาสัาฤทธ์ิผลใอการส่ือสารกะตนองาัการกราหอด
ขัาวสารท่ัเหาาะสาและเป็อประโยชอ์อยัางแทนกริงตัอประชาชอกึงกะเกิดควาาสราเร็กใอการส่ือสาร 
ทั พงอั พสาาารถระบกุระบวอการเลือกรับขาัวกากการส่ือสารไดนดงัอั พ 
 1. การเลือกเปิดรับ (Selective Exposure) คือขั พอตออแรกของกระบวอการเลือกรับขัาวกาก
การส่ือสาร ซึง่ประชาชอกะาัการเลือกชัองทางของการส่ือสารโดยกะเลือกแหลังของขนอาลูกากแหลังท่ั
ตอเองคุน อเคยหรือสอใก เชัอ กลุัาคอทรางาอและอักเรัยออักศึกษาใอปักกุบัอก็กะาัการเลือก
แหลังขนอาลูกากเครือขัายใออิอเทอเอ็ตเอ่ืองกากาัควาาสะดวกรวดเร็ว และเขนาถึงไดนทุกท่ั หรือผูน ท่ัช่ือ
ชอบการดโูทรทศัอ์กะาัแอวโอนาใอการเลือกเปิดรับขัาวสารกากการชาโทรทศัอ์ใอชัวิตประกราวอั ปตท. 
ควรกะตนอง้ิการวาถึงการส่ือสารของตอเองวัาตนองการใหนกลุัาเปน าหาายใดไดน รับทราบขนอาูล หรือ
กะตนองใหนขนอาูลขัาวสารท่ัครบทกุกลุัาอยัางไร ควรตนองใชนชัองทางใด เชัอ การกะใหนประชาชอใอ้ื พอท่ั
รับทราบอากตนองใชน ใบปลิว แผัอ้ับหรือการกระกายเสัยงเ้่ือใหนประชาชอใอ้ื พอท่ัรับขัาวสารไดน
ทั พงหาด ขวะท่ัประชาชอใอกงัหวดัอ่ือๆ อากเลือกชอังทางโทรทศัอ์ ส่ือสิ่ง้ิา้์และส่ืออออไลอ์ เ้่ือใหน
เกิดควาาครอบคลาุ  

 2. การเลือกใหนควาาสอใก (Selective Attention) เา่ือกลุัาประชาชอาัการเปิดรับขัาวสาร
อากกะาัการโอนาเอัยงหรือแอวโอนาใอการท่ักะเลือกสอใกขัาวสารกากแหลังใดแหลังหอึ่งเทัาอั พอ 
ตวัอยัางเชัอ กรวัดนาอการเาืองกลุัาท่ัสอบัสอุอเสื พอเหลืองกะเลือกใหนควาาสอใกขนอาูลขัาวสารกาก 
ASTV หรือ www.manager.co.th เทัาอั พอ เป็อตนอ ทั พงอั พการเลือกแหลังขนอาลูท่ัตอสอใกเทัาอั พอเป็อการ
สอบัสอุอควาาคิดของตอเองและหลักเล่ัยงสิ่งท่ัไาัสอดคลนองกับทศัอคติเดิาของตอเอง ดงัอั พอปตท. 
ควรท่ักะตนอง้ยายาาส่ือสารขนอาูลขัาวสารใหนถูกตนอง ครบถนวอ และ้ยายาาควบคาุใหนการอราเสออ
ส่ือเป็อไปตาาเหตุการว์กริงท่ัเกิดขึ พอ เ้่ือใหน ขน อาูลกากทุกแหลังสาาารถเช่ือถือไดนและไาัสรน าง
ผลกระทบเชิงลบท่ัเกิอควาาเป็อกริงตอัองค์กร  

 3 . การเลือกรับรูน และตัควาาหาาย (Selective Perception and Interpretation) บางครั พงการ
ส่ือสารขององค์กรตัอกลุัาเปน าหาายอากไาัเสาอไปท่ักลุัาเปน าหาายทุกคอกะตัควาาหรือาัการรับรูน ไป
ใอทิศทางท่ัตนองการเหาืออกอั ซึ่งอากเกิดการรับรูน ท่ัแตกตัางกอัไดน  ตาาประสบการว์หรือทศัอคติท่ัาั
ตอั ปตท. ซึง่อากทราใหน เกิดการบดิเบืออควาากริงของการส่ือสาร ดงัอั พอองค์กรตนอง้ยายาาสรน างควาา
เขนาใกอยาังตอัเอ่ืองเ้่ือปน องกอัทศัอคตเิชิงลบท่ัเกิดขึ พอกากสงัคากัออหอนาเหตกุารว์อร พาาัอ่ร่ัวไหล  

http://www.manager.co.th/
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 4. การเลือกกดกรา (Selective Retention) ตาาหลกัการของทฤษฎัประชาชอหรือบคุคลกะ
เลือกกดกราเฉ้าะขนอาูลขัาวสารท่ัตอเองาัควาาตนองการ หรือใหนควาาสอใกและตรงกับทศัอคติของ
ตอเอง ดงัอั พอองค์กรกะตนองาัการเอนอยร พาการส่ือสารเ้่ือเปล่ัยอทศัอคติเชิงลบ ใหนกลายเป็อทศัอคติเชิง
บวกตอัเหตกุารว์ท่ัเกิดขึ พอเ้่ือแสดงใหน เห็อถึงการท่ัองค์กรไดน้ยายาาแกนไขสถาอการว์อยัางตอัเอ่ือง
และเป็อกรวัเรังดวัออยาังสงูสดุ  
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการใช้และความพึงพอใจในการใช้ส่ือ (Uses and 
Gratifications) 

 
สราหรับแอวคิดและทฤษฎัอั พกะใหน รายละเอัยดเก่ัยวกับการท่ัประชาชอไดนอราส่ือาาใชน งาอใอ

ชัวิตประกราวัอ รวาทั พงผูน อราเสออส่ือกะตน องาัหอน าท่ัตอบสอองควาาตนองการของประชาชอและ
สรน างสรรค์ส่ือท่ัตรงควาาตนองการและอราไปใชนประโยชอ์และสรน างควาา้งึ้อใกใอการใชนงาอ 

สราหรับแอวคดิและทฤษฎัอั พไดนใหนควาาสราคญัใอหลกัการดนาอกิตวิทยาและ้ฤติกรราของกลุัา
ประชาชอท่ัเป็อผูนบริโภคส่ือาากกวัาท่ักะใหนควาาสราคญักับอิทธิ้ลของส่ือ ใอกลยุทธ์การตลาดอาก
าองวัาส่ือเป็อปักกัยสราคัญท่ักระตุน อใหน เกิด้ฤติกรรา แตัทฤษฎัอั พไดนาองตัางาุาโดยาองวัาเา่ือ
ประชาชอไดน รับขัาวสารกากส่ือ ประชาชอไดนอราขัาวสารดงักลัาวไปใชนทราอะไร  เ้ราะหลักการของ
ทฤษฎัดงักลาัวเช่ือาัอ่วาัผูนบริโภคกงใกท่ักะแสวงหาขัาวสาร เ้่ืออราไปตอบสอองควาาตนองการภายใอ
ของตอเอง โดยเช่ือาัอ่วัาการไดน รับขนอาูลขัาวสารท่ัเป็อประโยชอ์กะกัอใหน เกิดประโยชอ์ตอัตอเอง ใอ
ดนาอของการรูน เทัาทอัเหตุการว์ ทราใหนตอเองสาาารถท่ักะระวังหรือหาทางปน องกัอถึงสถาอการว์ใอ
ออาคตท่ัอากกะเกิดขึ พอ ออกกากอั พผูนบริโภคขัาวสารยงัสาาารถท่ักะแบงัปัอและกระกายขนอาลูขัาวสาร
ตัางๆ ไปยังกลุัาผูน รับสารอ่ือๆ ท่ัาัควาาสอใกหรือผูน ท่ัไดน รับผลกระทบกากภาวะวิกฤต ไดน าัการ
เตรัยา้รนอาเ้่ือรับาือกบัสถาอการว์ท่ัเกิดขึ พอ  

ทั พงอั พชษุวะ เตชควา (อนางถึงใอ ้ฤฒิอยั หา่ือแกนว, 2553) ไดนอธิบายแอวคิดและทฤษฎัการ
ใชนและควาา้งึ้อใกใอการใชน ส่ือ ดงัภา้ 2.1  

กากการศกึษาแอวคดิและทฤษฎัเก่ัยวกบัการส่ือสาร้บวัา ประชาชอาัควาาตนองการใชนขนอาลู
ขัาวสารกากการส่ือสาราวลชอเ้่ือเป็อประโยชอ์ใอบางสิ่งท่ัตนองการ ถนาประชาชอไดน รับประโยชอ์
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ดงักลาัวตาาท่ัตนองการก็กะเกิดควาา้ึง้อใก ซึ่งาัการแบงัควาา้ึง้อใก (Gratifications) ของาอษุย์
ท่ัไดนรับกากการใชน ส่ือดงัตอัไปอั พ (ชษุวะ เตชควา อนางถึงใอ ้ฤฒิอยั หา่ือแกนว, 2553) 

1. สาาารถติดตาาควาาเป็อไปของสงัคาไดนทอัเวลา (Surveillance or Keeping up with the 
world) ประเด็ออั พเป็อการตอบสอองควาาตนองการใอประเด็อควาาอยากรูน อยากเห็อของาอษุย์ทกุคอ 
เ้่ือใหน เกิดควาาเขนาใกใอสถาอการว์ของสังคา และติดตาาควาาเคล่ืออไหวไดนทัอตัอเหตุการว์ 
ดงัอั พอหากการส่ือสารสาาารถอราเสออไดนอยัางรวดเร็ว ทัอตัอเหตกุารว์ และาัควาาถูกตนองครบถน วอ
ตาาท่ักลุัาเปน าหาายท่ัตนองการก็กะเกิดควาา้ึง้อใกใอการใชน ส่ือเกิดขึ พอ แตักรวัท่ัขัาวส่ือสารไาั
ครบถนวอ ไาทัอัตอัเหตกุารว์ ประชาชอก็กะรูน สกึวาัไาไัดนรับควาา้งึ้อใกใอการใชน ส่ือ  

2. ไวนใชนใอการสอทอากบัผูน อ่ือท่ัคาดวัากะเกิดขึ พอ (Anticipated Communication) ประชาชอ
ทกุคอเป็อาอษุย์ท่ัตนองการสงัคา เ้ราะธรราชาติของาอุษย์คือสตัว์สังคา ดงัอั พอการปฏิสาั้อัธ์ดนวย
การส่ือสารระหวาังกอักงึเป็อเร่ืองกราเป็ออยัางยิ่ง ทั พงอั พประชาชอกะเรัยอรูน กากการท่ัส่ือไดนาัการกราหอด
วาระของส่ือาวลชอใอแตัละชัวงเวลาท่ัเกิดขึ พออั พอ สงัคาาัควาาสอใกใอเร่ืองหรือประเด็อใด และตนอง
้ิการวาอยัางรอบคอบวัาหากประชาชอกะตนอง้บเกอกอัใอสงัคาควรกะตนองาัขนอาลูควาารูน ใอเร่ือง
ใด ใอการศกึษาครั พงอั พ ว ชัวงเวลาดงักลัาว ประชาชอควรกะตนองทราบขนอาูลสาเหตขุองการเกิดกรวั
อร พาาอัร่ัวไหล วิธัการปน องกอัตอเอง วิธัการแกนไขสถาอการว์ ตลอดกอควาารับผิดชอบขององค์กร และ
ขนอาลูท่ัเก่ัยวขนองทั พงหาด  

3. ควาาต่ือเตนอ (Excitement) การแสวงหาขนอาลูขัาวสารบางประการเป็อการดราเอิอไปเ้่ือ
สรน างควาาบอัเทิงใหนกบัประชาชอท่ัไดนรับขัาวสาร เชอั การชาขัาวสารกัฬา ภา้ยอตร์ หรือการติดตาา
สถาอการว์ทางสังคา หรือการเาือง เป็อตนอ ดังอั พอเา่ือประชาชอไดน รับขัาวสารท่ัตรงตาาควาา
คาดหวงัใอการใชน ส่ือเ้่ือควาาบอัเทิงกะทราใหน เกิดควาา้ึง้อใกใอการใชน ส่ือ แตัหากส่ือไาัสาาารถ
ตอบสอองควาาต่ือเตนอไดนตาาท่ัคาดหวัง ควาา้ึง้อใกก็กะไาัเกิดขึ พอ สราหรับการศึกษาใอครั พงอั พ
ประเดอ็อั พอากกะไาเักิดขึ พอเอ่ืองกากสถาอการว์ท่ัเกิดขึ พออั พอไาไัดนสรน างใหนเกิดควาาต่ือเตนอ 

4. การตอกยร พาควาาเช่ือ ทศัอคติ และควาาคิดเห็อของตอ (Reinforcement) การศกึษาใอ
ประเดอ็อั พสาาารถยกตวัอยาังไดนวาั กรวัท่ัประชาชอท่ัอากาัควาารูน สึกหรือทศัอคติท่ัไาัดัตอั ปตท. เชัอ 
เร่ืองราคาอร พาาอั กะทราใหนประชาชอคออั พอาัการติดตาาขัาวสารกรวัอร พาาอัร่ัวไหล หรือขัาวสารท่ัาัการ
วิการว์ ปตท. ใอเชิงลบ เ้่ือท่ักะตอกยร พาควาาเช่ือหรือทศัอคติวัา ปตท. าัการดราเอิองาอท่ัไาัดั ไาัเป็อ
ธรราตอัสงัคาและสรน างปัญหาใหน เกิดขึ พอกับสงัคา ใอกรวักลบักอัหากเป็อกลุัาประชาชอท่ัาัทศัอคติ
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เชิงบวกตอั ปตท. กะาัการตดิตาาขาัวสารใอการดราเอิองาอแกนไขปัญหาท่ัเป็อภา้ลกัษว์เชิงบวกของ
องค์กร ทั พงอั พถึงแานทั พงสองกลุัากะเลือกส่ือแตกตัางกัอ แตัควาา้ึง้อใกก็กะเกิดขึ พอไดนเชัอกัอ ทั พงอั พกะ
้บวาัใอชวังเหตกุารว์ดงักลาัว กลุัาประชาชอท่ัไาั้อใก ปตท. าัการกลัาวถึงหรือาัการตราหอิส่ือผัาอ
เว็บไซต์เครือขัายสังคาอออไลอ์กราอวอาากวัาการอราเสออขัาวสารไาัเป็อไปตาาควาาเป็อกริง ซึ่ง
แสดงใหนเห็อวาัประชาชอกลุาัเหลาัอั พอไาั้ งึ้อใกใอส่ือ 

5. แสวงหาขนอแอะอราใอการปฏิบตัิตอ (Action Guidance) ใอบางเวลาเรากะตนองตดัสิอใก
เลือกบางสิ่งบางอยาัง เราก็กะแสวงหาขนอาลูขาัวสารใอส่ือตาังๆ ท่ักะชวัยทราใหนสาาารถตดัสิอใกไดน  ใอ
บางครั พงาัการเปล่ัยอแปลงเกิดขึ พอ เรากะตนองาัการปรับตวั เราก็กะแสวงหาขนอาลูใอส่ือตาังๆเ้่ือท่ักะ
หาคราแอะอราใอการปรับตวัตาาการเปล่ัยอแปลงท่ัเกิดขึ พอ ใอบางเวลาเราตนองการท่ักะซื พอสิอคนา และ
ตนองเลือกระหวัางสิอคนาย่ัหนอตัางๆท่ัเป็อคูแัขังกอั เราก็กะดโูฆษวาหรือขัาวประชาสาั้อัธ์ท่ัเก่ัยวกับ
สิอคนาเหลัาอั พอใอส่ือตาังๆ เ้่ือใชนขนอาลูดงักลัาวเป็อ้ื พอฐาอใอการตดัสิอใกเลือก ถนาหากยาาใดท่ัเรา
ตนองการขนอาลูเ้ื่ออราาาใชนใอการตดัสิอใก าากราหอดแอวทางของการใชน ชัวิต หรือการทรางาอ แลนวเรา
สาาารถหาขนอาลูท่ักราเป็อใอส่ือตาังๆไดนเ้ัยง้อท่ักะตดัสิอใกไดนอยัางถกูตนองดนวยควาาาัอ่ใก  เราก็กะ
รูน สกึวาัเราไดนรับควาา้งึ้อใกกากการใชน ส่ือ แตหัากเราไาัไดนขนอาลูกากส่ือาาก้อท่ักะตดัสิอใกหรือไาั
สาาารถกราหอด้ฤติกรราของตอไดน  เราก็กะรูน สึกวัาเราไาัไดน รับควาา้ึง้อใกกากการใชน ส่ือ เราก็ตนอง
แสวงหาขนอาลูกากทางอ่ือท่ัไาใัชส่ืัอาวลชอ 

6. ควาาบอัเทิง (Entertainment) ประเด็ออั พกะไาัไดนเก่ัยวขนองกบักรวัศกึษาครั พงอั พ โดยควาา
้ึง้อใกใอประเด็ออั พกะเก่ัยวกบัการไดน รับควาาบอัเทิงกากการใชน ส่ือ ซึ่งเป็อควาาควาาตนองการหรือ
ควาาคาดหวงัของกลุัาประชาชอท่ัใชน ส่ือ เชัอ ภา้ยอตร์ เ้ลง การ์ตอู อวอิยาย ละคร เป็อตนอ ซึ่งถนา
เอื พอหาหรือเอื พอเร่ืองสาาารถสรน างควาาสอุกสอาอ หรือควาาบอัเทิงไดนตรงตาาควาาคาดหวังของ
ประชาชอก็กะทราใหนเกิดควาา้งึ้อใก 

ทั พงอั พการท่ัประชาชอาัควาาคาดหวงัใอการท่ักะไดน รับควาา้ึง้อใกใอดนาอตัางๆ กากการใชน
ส่ือกะสังผลใหนประชาชอคนอ้บการอราส่ือาาใชน ใหน เป็อประโยชอ์ใอการดราเอิอชัวิต การบริโภคส่ือท่ั
เกิดขึ พอกะเกิดกากควาาตั พงใกอยัางาัเปน าหาาย ส่ือกะไาัสาาารถาัอิทธิ้ลหรือควบคาุประชาชอโดย
การใชน ส่ือไดน อักตัอไป เ้ราะประชาชอกะเป็อผูน ใชนประโยชอ์กากส่ือดนวยประชาชอเอง แตทัั พงอั พส่ือและ
ประชาชอยงัคงตนอง้ึง่้าอาศยักอัเ้่ือใหนเกิดการส่ือสารอยาังครบองค์ประกอบ  
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2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการส่ือสารในภาวะวิกฤต (Crisis Communication) 
 
 การส่ือสารใอภาวะวิกฤต (Crisis Communication) าัควาาสราคญัอยัางยิ่งใอการท่ักะสรน าง
การส่ือสารท่ัเหาาะสาตัอสถาอการว์ท่ักราลงัเกิดวิกฤต เ้่ือใหนองค์กรหรือผูนสังสารสาาารถชิงควาา
ไดนเปรัยบใอการกดัการ หรือบรรเทาผลกระทบกากสภาวะวิกฤต ทั พงอั พกากการศกึษาคนอควนา ้บวาั 

วิกฤต หรือ ภาวะวิกฤต (Crisis) คือ หายอะท่ัใหญัหลวง (Major Catastrophe) ซึ่งอากเกิดขึ พอ
ตาาธรราชาติ (าอษุย์ไาัไดนเป็อสาเหตุ) หรือเกิดกากการกระทราท่ัผิด้ลาดของาอษุย์ (Human Error) 
การแทรกแซง (Intervention) หรือเกตอารน าย (Malicious Intent) ทั พงอั พวิกฤตกัอใหน เกิดภยั้ิบตัิสองแบบ 
ไดนแกั 

1. ภยั้ิบตัท่ัิสาัผสัไดน  (Tangible Devastation) เชอัการสญูเสัยชัวิตหรือทรั้ย์สิอ หรือ 
2. ภยั้ิบตัิท่ัไาัสาาารถสาัผสัไดน  (Intangible Devastation) คือการสญูเสัยควาาอัาเช่ือถือ

ขององค์กรหรือควาาเส่ือาเสัยเก่ัยวกบัช่ือเสัยง 
 
 ทั พงอั พการประชาสาั้อัธ์หรือการส่ือสารใอสภาวะวิกฤต เสรั วงศ์าวฑา (2555) ไดนอราเสออ
ประเดอ็สราคญัท่ัควร้ิการวาการส่ือสารใอภาวะวิกฤต 2 ประเดอ็ไดนแกั 

1. ปกปน องภา้ลกัษว์ขององค์กร 
2. สรน างช่ือเสัยงใหนองค์กร 

 ทั พงอั พบทบาทและหอนาท่ัขององค์กรใอการท่ักะส่ือสารใอภาวะวิกฤตกะตนองดราเอิอการวิเคราะห์
ประเด็อท่ัเป็อกระแส และาัการเตรัยาควาา้รน อาท่ักะใหนขนอาูลซึ่งกะตนองาัขนอาูลท่ัครบทุกประเด็อ 
หลงักากอั พอตนอง้รนอารับควาาอยากรูน อยากเห็อของสาธารวชอ เ้่ืออราาาเสริาสรน างการเตรัยาขนอาลู
ใหนเ้ัยง้อตอัการท่ักะใหนใหนขนอาลูดนวยควาาอัาเช่ือถือ ตลอดกอสาาารถควบคาุอาราว์ใอการใหนขัาว 
และตอบขนอซกัถาา 
 กรวัการส่ือสารเ้่ือปกปน องภา้ลกัษว์ขององค์กร าัหลายสาเหตท่ัุเกิดขึ พอไดนตลอดเวลา เชัอ 
การเกิดอบุตัิเหต ุผลกากการดราเอิองาอท่ักระทบตอัสิ่งแวดลนอา ควาาขดัแยนง ขัาวลือ เป็อตนอ ทั พงอั พใอ
การศึกษาครั พงอั พ้ บวัาปัญหาวิกฤตเกิดกากการเกิดอุบตัิเหตขุองทัอสังอร พาาอัของบริษัท ปตท. และไดน
สรน างผลกระทบตอัสิ่งแวดลนอา 
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สราหรับกรวัสรน างช่ือเสัยงใหนองค์กรเป็อกรวัท่ัเกิดวิกฤต เชัอ วิกฤตธรราชาติ และองค์กรไดน
เขนาชวัยเหลือสงัคาเ้ื่อส่ือสารใหนเห็อภา้ลกัษว์ท่ัดัขององค์กร เป็อการใชนวิกฤตเ้่ือกัอใหน เกิดช่ือเสัยง 
เชัอ กรวัเหตกุารว์อร พาทัวาใหญัของประเทศไทย กะ้บวัาาัหลายบริษัท หรือหลายผลิตภัวฑ์ไดนใชน
วิกฤตอั พใอการสรน างช่ือเสัยงและภา้ลกัษว์ท่ัดัตัอประชาชอ แตัใอกรวัการศึกษาครั พงอั พกะเป็อการ
ส่ือสารใอภาวะวิกฤตเ้่ือปกปน องภา้ลกัษว์ขององค์กร ปตท.  

 
เสรั วงศ์าวฑา (2555) ไดนอราเสออวัาแอวคิด้ื พอฐาอเา่ือเกิดวิกฤตและตนองการส่ือสารใอ

ภาวะวิกฤต องค์กรกะตนองคราองึแอวคดิ้ื พอฐาออั พ ไดนแกั 
1. ควาาเร็ว เา่ือเกิดปัญหาองค์กรตนองาัควาารวดเร็วใอการส่ือสารไาัใชัปลัอยใหนปัญหาบาอ

ปลายกัออท่ักะาัการส่ือสารไปยงักลุาัเปน าหาายท่ัเป็อผูน รับสาร 
2. ปรับตวัตาาสภา้การว์ เา่ือเกิดปัญหาตนองาัการปรับตวัตาาสถาอการว์ท่ัเกิดขึ พอเ้่ือท่ักะ

ใชนกงัหวะท่ัเหาาะสาใอการส่ือสาร 
3. ไาัเป็อเปน าอิ่ง องค์กรตนองไาัอยูัอิ่งเฉยและใหน ส่ือาวลชออราเสออขัาวสารโดยปราศกาก

ควาาคดิเห็อขององค์กร 
4. เชิงรุก ใชน ส่ือเป็อเชิงรุกใอการท่ักะแกนไขปัญหาและสรน างควาาเขนาใก 
5. ใชนการส่ือสารหลากหลายรูปแบบ าุังเอนอการใชน ส่ือกราอวอาากเ้่ือใหน เกิดควาาครอบคลาุ

กลุาัเปน าหาายทั พงหาด 
6. สรน างสาั้อัธ์กบัส่ือ เ้่ือใหน ส่ือเป็อผูนสอบัสออุใอการอราเสออขนอเท็กริงอยาังเป็อธรรา 

 
 ทั พงอั พเา่ือเกิดวิกฤตขึ พอ องค์กรกะตนองรับรูน ถึงควาาหายอะท่ัเกิดขึ พอและประเาิอไดนชดัเกอ และ
ตนองรับแสดงควาาเสัยใกท่ัเกิดขึ พอเป็อลราดบัแรก โดยตนองาัการวางแผอการส่ือสาร และาุังาัอ่ใอการ
แกนไขปัญหาอยัางกริงกงั การอราเสออส่ือท่ัออกาากากองค์กรตนองไาักลัาวอยัางขดัแยนงตอัผูน ท่ัเห็อตาัง 
และเขนาถึงประชาชอท่ัไดน รับผลกระทบโดยตรงเสาอ ควบคูไัปการใหนขนอาลูแกัประชาชออยัางครบถนวอ
และไาัใหน เกิดขนอสงสยัซึ่งองค์กรกะตนองตอบคราถาาและขนอสงสยัทั พงหาดอยัางชดัเกอ และตาาควาา
เป็อกริง 
 

ทั พงอั พ Argenti (2009) ไดนอราเสออขั พอตออของการส่ือสารใอภาวะวิกฤต ดงัอั พ 
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ขั พอตออท่ั 1 เขนาไปควบคาุสถาอการว์ใหนไดน  (Get Control of the Situation) 
โดย Argenti (2009) กะตนองเขนาควบคาุสถาอการว์ใหนรวดเร็วท่ัสดุหรือเทัาท่ักะสาาารถทราไดน 

ทั พงอั พตนองสาาารถระบปัุญหาท่ัชดัเกออยัางแทนกริงโดยการ้ึ่ง้าขนอาลูท่ัสาาารถเช่ือถือไดนเป็อ้ื พอฐาอ
กากอั พอตนองกราหอดวตัถุประสงค์ของการส่ือสารเ้่ือรับาือตัอสถาอการว์ท่ัเกิดขึ พอ โดยตนองสาาารถ
ประเาิอผลไดน  ทั พงอั พฝัายส่ือสารขององค์กรกะตนองทราหอน าท่ัเป็อกุดเร่ิาตนอของการรับาือใอปัญหาท่ั
เกิดขึ พอ ขวะท่ัผูน บริหารระดับสูงท่ัรับผิดชอบดนาอการส่ือสารขององค์กรกะตนองเขน าใกและรูน ขน อาู ล
องค์ประกอบตัางๆ ทั พงหาดเ้่ือท่ักะสาาารถาอบหาายหอนาท่ัใอการส่ือสารใอภาวะวิกฤตไดนอยัาง
เหาาะสา 

 
ขั พอตออท่ั 2 รวบรวาขนอาลูใหนาากท่ัสดุเทัาท่ักะเป็อไปไดน  (Gather as Much Information as 

Possible)  
 กุดเร่ิาตนอของการรับาือใอการส่ือสารใอภาวะวิกฤตองค์กรกะตนองทราควาาเขนาใกปัญหาท่ั
เกิดขึ พอดนวยการกดัการขนอาลูขัาวสารกราอวอาากท่ัาากากแหลังขัาวสารหลายๆ แหลัง ทั พงอั พองค์กรควร
าัผูน รับผิดชอบท่ักะคนอควนาและแสวงหาส่ือเชิงลกึใอประเดอ็ตาังๆ อยาังครบถนวอเ้่ือปน องกอัควาาลัาชนา
ใอการรวบรวาขนอาลู ทั พงอั พถนาขนอาลูตนองใชน เวลาใอการคนอควนาอาอแตเัป็อขนอาลูท่ัสราคญัองค์กรไาัควร
อิ่งเฉยควรท่ักะเรังดราเอิอการ ฝัายส่ือสารขององค์กรกะตนองส่ือสารกบัส่ือาวลชอและกลุัาผูน เก่ัยวขนอง
ถึงควาา้ยายาาใอการดราเอิอการรวบรวาขนอาลู 
 

ขั พอตออท่ั 3 กดัตั พงศูอย์รวาการกดัการภาวะวิกฤต (Set Up a Centralized Crisis 
Management Center)  

การกดัตั พงศูอย์รวาของการกดัการภาวะวิกฤตเป็อการดราเอิองาอท่ัสราคญัเ้ราะกะเป็อฐาอ
ของการส่ือสารทั พงหาดใอชัวงท่ัวิกฤตเกิดขึ พอ ซึ่งตนองเตรัยาสถาอท่ั อุปกรว์และเคร่ืองาือส่ือสารใหน
เหาาะสา 

 
ขั พอตออท่ั 4 ส่ือสารใหนเร็วแตเัอิ่อๆ และบอัยๆ (Communicate Early and Often)  
ฝัายส่ือสารหรือผูน รับผิดชอบการส่ือสารขององค์กรกะตนองส่ือสารใหนาากท่ัสดุเทัาท่ัสาาารถทรา

ไดน เ้่ือใหนขนอเท็กกริง ทั พงอั พใอกรวัวิกฤตเก่ัยวขนองกับการคุกคาาตัอชัวิตและทรั้ย์สิอกะตนองาัการ
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ส่ือสารเ้่ือปน องกัอไาัใหน กลุัาผูน เก่ัยวขน องเกิดควาารูน สึกต่ือตระหอก ทั พงอั พผูน าัสัวอเก่ัยวขน อง เชัอ 
ประชาชอผูน รับสารควรตนองทราบควาาคืบหอนาของสถาอการว์อยาังสาร่าเสาอ แานกะยงัไาัาัขนอเท็กกริง
เ้ิ่าเติาหรือขนอาูลใหาัใดๆ ก็ควรกะตนองส่ือสารสิ่งท่ัเป็อควุคัาแกัผูน เก่ัยวขนองใอาุาาองตัางๆ เชัอ 
ควาาหัวงใยตัอสวสัดิภา้ของประชาชอ และขนอผูก้อัใอการชัวยเหลือประชาชอท่ัไดน รับผลกระทบ
โดยตรงและโดยอนอา  
 

ขั พอตออท่ั 5 เขนาใกใอ้อัธกิกของส่ือาวลชอใอชัวงภาวะวิกฤต (Understand the Media’s 
Mission in a Crisis)  

ใอชัวงภาวะวิกฤตส่ือาวลชลกะาัการแขังขอักัอสูงและรุอแรงเ้่ือท่ักะควนาขนอาูลขัาวสารท่ั
รวดเร็วกวัาบุคคลอ่ือๆ ดงัอั พอองค์กรกะตนองเขนาใกสถาอการว์ท่ักะเกิดขึ พออั พ และใอสถาอการว์อั พ
ส่ือาวลชอกะตนองการขนอาูลท่ัสาบูรว์ท่ักะตนองประกอบไปดนวยภา้ท่ัเก่ัยวขนอง ผูน ไดน รับผลกระทบ 
ปัญหาท่ัเกิดกากองค์กร เป็อตนอ 
 

ขั พอตออท่ั 6 ส่ือสารโดยตรงกับกลุัาผูน ท่ัไดน รับผลกระทบกากเหตุการว์  (Communicate 
Directly with Affected Constituents)  

เา่ือเกิดปัญหาองค์กรควรท่ักะตนองส่ือสารใหนกับกลุัา้อักงาอทราบและเขน าใกใหนตรงกัอ 
เ้ราะ้อกังาอเป็อแหลังขนอาลูท่ัส่ือาวลชอและประชาชอใหนควาาสราคญัเชัอกอั และาัสัวอสราคญัใอ
การบอกเลัาใอาุาาองของบุคลากรภายใอ ทั พงอั พผูน าัสัวอเก่ัยวขนองภายออกท่ัองค์กรกะตนองส่ือสาร 
ประกอบดนวยลกูคนา ผูน ถือหุนอ และชาุชอท่ัเก่ัยวขนอง ตลอดกอ ผูน เช่ัยวชาญ และเกนาหอนาท่ัของรัฐ เป็อตนอ 

 
ขั พอตออท่ั 7 ตระหอกัเสาอวัาธุรกิกกะตนองดราเอิอตอัไป (Remember that Business Must 

Continue)  
 เา่ือวิกฤตเกิดขึ พอ แตัการดราเอิองาอของธุรกิกกะตนองดราเอิอการตัอไป ทั พงอั พผูนบริหารกะตนอง
ประเาิอผลกระทบกากวิกฤตและการรับาือใอดนาอตาังๆ ท่ัอากสงัผลตอัผลกระทบใอกิกกรราอ่ือๆ ของ
องค์กรเ้่ือรักษาการดราเอิองาอขององค์กรใหนผาัอ น้อวิกฤตไดนอยาังาัประสิทธิภา้และประสิทธิผล 
 



19 
 

ขั พอตออท่ั 8 เตรัยาแผอใอทอัทั เ้่ือหลักเล่ัยงหรือปน องกอัาิใหน เกิดวิกฤตอ่ืออัก (Make Plans 
to Avoid Another Crisis Immediately)  

ภายหลงัการดราเอิองาอแกนไขวิกฤตเป็อท่ัเรัยบรน อย ฝัายส่ือสารขององค์กรกะตนองรัวาาือกับ
ฝัายบริหารสัวองาออ่ือๆ เ้่ือท่ักะสรน างควาาาัอ่ใกกะสาาารถรับาือวิกฤตไดน ดักวัาเดิา หรือทราใหน ไาั
เกิดขึ พออัก 

 
กากแอวคิดของ Argenti (2009) หากองค์กราัการเตรัยาการรับาือภาวะวิกฤตทั พง 8 ขั พอตออ 

องค์กรกะาัควาาสาาารถใอการส่ือสารวิกฤตท่ักัอใหน เกิดประสิทธิภา้และประสิทธิผลใอการ
ดราเอิองาออยาังสงูสดุ ทั พงาาุาองของการส่ือสาร การเตรัยาการรับาือ และการ้ฒัอาไปสูัการปน องกอั
ไาัใหน เกิดวิกฤตท่ัเป็อควาาผิด้ลาดขององค์กรซร พา สราหรับการศกึษาครั พงอั พเา่ืออราทฤษฎัของ  Argenti 
(2009) กะสาาารถทราใหนอธิบายไดนอยัางชดัเกอาากยิ่งขึ พอวัา ปตท . าัการดราเอิอการรับาือการส่ือสาร
ใอภาวะวิกฤตท่ัเหาาะสาหรือไา ั 
 
2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการส่ือสารความเสี่ยง (Risk Communication) 

 
2.5.1 ความหมายการส่ือสารความเส่ียง 
การส่ือสารควาาเส่ัยงเป็อกระบวอการท่ัแลกเปล่ัยอขนอาลูและควาาคิดเห็อท่ัเก่ัยวกบั  “ควาา

เส่ัยง” และ “ภยัคกุคาา” รวาถึงปักกยัอ่ือท่ัาัผลตอัการรับรูน ควาาเส่ัยง (risk perception) ระหวัางผูน
ประเาิอควาาเส่ัยง (risk assessor) ผูนกดัการควาาเส่ัยง (risk manager) (WHO, 2005) อกัวิชาการ
หรือผูน เช่ัยวชาญเฉ้าะสาขา องค์กรภาครัฐและภาคเอกชอ และประชาชอท่ัไดน รับผลกระทบรวาทั พง
กลุัาอ่ือๆท่ัาัควาาเก่ัยวขนอง การส่ือสารควาาเส่ัยงอั พตนองเก่ัยวของกบัขนอาลูกราอวอาากใอการอธิบาย
ถึงลกัษวะของภยัคกุคาา ควาาเส่ัยง และปักกยัประเภทอ่ือๆท่ัเก่ัยวขนอง (เชัอ ควาาเช่ือของทนองถ่ิอ 
ศาสอา ประสบการว์ใออดัต) เ้่ือท่ักะสาาารถเขนาใกไดนถึงระดบัของควาากงัวล ควาาคิดเห็อ หรือ
ปฏิกิริยาของผูน ท่ัาัควาาเส่ัยงตัอผลกระทบกบัภยัคกุคาา ออกกากอั พยงัรวาควาาถึงกฎหาายตาังๆท่ั
เก่ัยวเอ่ืองกับการกดัการควาาเส่ัยง อบัวัาเป็อเคร่ืองาือท่ัชัวยใหนประชาชอเขนาใกใอควาาเส่ัยงท่ัตอ
กราลงัเผชิญดัขึ พอ และาัควาาเป็อไปไดน ท่ักะสาาารถตดัสิอใกเลือกทางเลือกใอการบรรเทาท่ัเหาาะสา
กบัปัญหาาากท่ัสดุ  
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ขนอดัของการอราแอวคิด Risk communication าาเป็อตวัเช่ือาโยงชัองวัางของควาาไาัเขนาใอ
ระดบัตาังๆ คือทราใหน าัการศกึษาวิกยัเ้ิ่าขึ พออยัางาาก เ้่ือหาคราตอบสราหรับสิ่งท่ัตนองการรูน  และเกิด
โครงการตัางๆกากการประยุกต์ใชนขนอาลูท่ัาัอยูัเ้่ือแกน ไขปัญหา  อักทั พงเกิดการบรูวาการทางควาารูน
และควาารัวาาือกากบคุคลตัางๆท่ัาัสัวอเก่ัยวขนอง (stakeholders) อาทิ อกัวิเคราะห์ควาาเส่ัยง 
อกัวิทยาศาสตร์ อกัสงัคาศาสตร์ อกัเศรษฐศาสตร์ หรือแานกระทั พงอกัปรัชญา เป็อตนอ (ออัทิกา สอุทร
ไชยกลุ, 2551) 

 
2.5.2 วัตถุประสงค์ของการส่ือสารความเส่ียง  
เปน าหาาย้ื พอฐาอของการส่ือสารควาาเส่ัยง เ้่ือสาาารถสงัขนอาลูไปยงักลุัาเปน าหาายโดยตรง 

ดนวยขนอาลูอั พท่ัาัควาาหาายใกลนเคัยงควาาเป็อกริงและถกูตนองาากท่ัสดุ แานวัาการส่ือสารควาาเส่ัยงไาั
อากกะแกน ปัญหาไดนใอเร่ืองของควาาแตกตาังระหวัางกลุัาชอ แตก็ัสาาารถทราใหน เขนาใกควาาแตกตาัง
ไดนดัขึ พอและเป็อวงกวนาง ซึง่เป็อผลดัตอัการกดัการควาาเส่ัยง (ออัทิกา สอุทรไชยกลุ, 2551) 

การส่ือสารควาาเส่ัยงท่ัาัประสิทธิภา้ตนองดราเอิอการตาาวตัถปุระสงค์และวิธัการดราเอิอการ
ท่ักราหอดไวน  เ้่ือใหน ไปถึงเปน าหาายท่ัตั พงไวนใอการสรน างและคงไวนซึ่งควาาเช่ือาัอ่และไวนวางใก  (Trust 
และ confidence) ทั พงอั พดนวยหลกัการท่ัวัาตนองใหนทุกสัวอท่ัเก่ัยวขนองเขนาาาาัสัวอรัวาใอกระบวอการ  
ยัอากะทราใหนไดนาาซึ่งาติท่ัเป็อเอกฉัอท์ ทราใหนงัายตอัการตดัสิอใกใอการเลือกวิธัหรือาาตรการการลด
ควาาเส่ัยง (risk mitigation options)  

 
2.5.3 องค์ประกอบของการด าเนินการส่ือสารความเส่ียง  
ออัทิกา สอุทรไชยกลุ (2551) ไดนอราเสออถึงองค์ประกอบของการดราเอิอการส่ือสารควาาเส่ัยง 

โดยแบงัออกเป็อ 4 ประเภท ไดนแกั 
1. กราหอดวตัถปุระสงค์เบื พองตนอ เ้่ือชั พบงัควาายากหรือปักกยัท่ัยงัไาัรูน  หรือควาาขดัแยนงใอ

เร่ืองท่ัเก่ัยวกบัควาาเส่ัยงรวาถึงปัญหาของการดราเอิอการ เ้่ือใหน เกิดการเปล่ัยอแปลงของทศัอคติท่ัาั
ตัอภัยคุกคาา ออกกากอั พยังเป็อการกระกายแอวทางปฏิบตัิท่ัทราใหน เกิดควาารัวาาือและลดภาวะ
ขดัแยนงออัเอ่ืองกากการรับรูน ควาาเส่ัยงท่ัตาังกอัของประชาชอ  
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2. ขนอควาาและชัองทางของการส่ือสาร ไดนแกั เอกสาร (รูปแบบตาังๆ เชัอ แผัอ้บั) อปุกรว์
สราหรับสออแสดง วัดัทศัอ์ การบริการขนอาูลขัาวสารสาธารวะ โทรทศัอ์ หองัสือ้ิา้์ วารสาร 
อิอเตอร์เอ็ต การประชาุ/สาัาอา เป็อตนอ 

3. เวทัท่ักะสาาารถดราเอิอการส่ือสารควาาเส่ัยง การเผยแ้รัขัาวสารของหอัวยงาอของรัฐ
หรือองค์กรท่ัเก่ัยวขนอง กะตนอง้ิการวาเร่ืองของกฎระเบัยบ ขนอกราหอด หรือกฎหาาย กัออการประชาุ
หรือประชา้ิการว์ ซึง่สาาารถท่ักะทราหองัสือเผยแ้รัใหนแกัหอวัยงาอท่ัเก่ัยวขนอง  

4. กลุัาเปน าหาาย หรือผูน าัสัวอไดนสัวอเสัย ซึ่งอากกะเป็อผูน ท่ัาัควาาเส่ัยงโดยตรง โรงงาอ
อตุสาหกรรา/บริษัท สถาบอัทางการศึกษา ประชาชอทัว่ไป หอัวยงาอท่ัทราหอนาท่ักรากับและดแูล 
รวาถึงส่ือสาราวลชอ  

 
2.5.4 ระดับของข้อมูลการส่ือสารและกระบวนการส่ือสาร  
การส่ือสารควาาเส่ัยงอั พอาัอยูัหลายระดบัตั พงแตรัะดบัรายบคุคลถึงชอหาูัาาก  ซึ่งกะสาั้อัธ์

กบัลกัษวะของควาาเส่ัยงและโอกาสท่ักะเกิดของควาาเส่ัยงอั พอๆ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 2.1 ระดบัของขนอาลูการส่ือสาร 
ที่มา: ดดัแปลงาากาก (McQuail, 2000 อนางถึงใอ ออัทิกา สอุทรไชยกลุ, 2551) 
 
 

ระดบัาวลชอ 
 

ระดบัสถาบอั /สาาคา/องค์กร  

ระดบักลุาั /ระดบับคุคล  
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กากภา้ท่ั 2.1 แสดงใหน เห็อวัาการส่ือสารควาาเส่ัยงอั พอาัอยูัหลายระดบั ดงัอั พอการเลือกใชน
เคร่ืองาือใอการส่ือสารกึงตนองเหาาะสากับงาอใอแตัละเร่ือง  ซึ่งรูปแบบและวิธัปฏิบตัิตนองสาาารถ
เขนาใกไดน โปรังใสและถกูตาาหลกัตรรกศาสตร์ การดราเอิอการตนองคราอึงถึงเวลา ทรั้ยากรท่ัาัอยูั และ
งบประาาว การส่ือสารสราหรับกลุัาชอ (Mass communication) กะใชน เวลาาาก อักทั พงยงัตนองการ
ควาา้รนอาใอหลายๆดนาอ เชอั ขนอควาาท่ักะสูสัาธารวชอ ซึง่กะแตกตาังกากการส่ือสารรายบคุคล 
 

2.5.5 หลักการของ Risk communication  
1. Know the audience: รูน วัาผูน ฟังคือใคราัแรงกูงใก หรือควาาคิดเห็อใอเร่ืองอั พอยัางไร 

เ้่ือท่ักะเขนาใกถึงควาารูน สกึและขนอวิตกกงัวล และสาาารถทราใหนงาอดราเอิอไปถึงเปน าประสงค์ไดน   
2. Involve scientific experts: ตนองอาศยัควาารูน และควาาสาาารถของผูน เช่ัยวชาญ ใอการ

อธิบายและแปลผลกากการประเาิอควาาเส่ัยง รวาถึงหลกัวิชาการอ่ือๆ  
3. Establish expertise in communication: ควาาสราเร็กของการส่ือสารควาาเส่ัยงขึ พอกับ

ควาาเช่ัยวชาญใอการเผยแ้รัหรือกระกายขนอาลูท่ัเขนาใกงัายและสาาารถถกูอราไปใชนไดน   
4. Be a credible source of information: ควาาอัาเช่ือถือของขนอาลูกะทราใหนสาธารวชอรับรูน

ไปใอแอวทางบวก การส่ือสารท่ัดัตนองใหนควาาสราคญักบัประเด็อหรือปัญหาท่ัเกิดใอปักกบุอั  อยัางไรก็
ตาาอยาัเอาควาารูน สกึสวัอตวัทราใหนขนอาลูอั พอเกิอควาาเป็อกริง หรือถกูบดิเบืออ  

5. Share responsibility: ควาาหลากหลายของผูน าัสัวอรัวา ทราใหนตนองาัการกราหอดและ
กระกายบทบาทหอนาท่ัไปใอทกุสวัอของ stakeholder เชัอ หอัวยงาอของรัฐดแูลใอสัวอของขนอกราหอด 
หรือ กฎหาาย ส่ือาวลชอดใูอสวัอของรูปแบบการส่ือสาร  

6. Differentiate between scientific and value judgment: ตนองแยกแยะใหนชดัเกอระหวัาง
ควาาเห็อทางวิทยาศาสตร์ (facts) และการตดัสิอกากคาัอิยา (values) ท่ัาัอยู ั 

7. Assure transparency: ควาาไวนวางใกและเช่ือาั่อของสาธารวชออั พอเกิดกากควาา
โปรังใสของการดราเอิอการตั พงแตตันอ ควาาโปรังใสของการดราเอิอการประกอบดนวย การเปิดเผยของ
ขนอาลูและสาาารถตรวกสอบกลบัไดนกากทกุๆ ฝัาย  

8. Put the risk to perspective: การท่ักะทราอยัางอั พไดน  ตนองตรวกสอบวัาปักกยัท่ัอราเขนาาา
้ิการวาทั พงหาดาัควาาสัา้อัธ์กัออยัางไร ปักกยัเหลัาอั พรวาถึง เทคโอโลยั และวิธัการไดนาาซึ่ง
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ควาาหาายของ “Risk” ออกกากอั พควรกะตนองเปรัยบเทัยบกบัการดราเอิอการอ่ือๆ ใอเร่ืองท่ัใกลน เคัยง
กอั กงึกะสาาารถกราหอดเปน าหาายใอออาคตไดน  
 

2.5.6 กลยุทธ์ของการด าเนินการส่ือสารความเส่ียง  
ใอหลายการศกึษาไดนระบวุัาการท่ัการส่ือสารควาาเส่ัยงกะประสบควาาสราเร็กหรือไาั  ขึ พอกบั

กลยุทธ์ท่ัใชนวัาเหาาะสากับลกัษวะและขนอวิตกกงัวลของผูน าัสัวอรัวาหรือไาั กลยุทธ์ใอการส่ือสาร
ควาาเส่ัยงแตัละเร่ืองกะาัควาาแตกตัางกอั เอ่ืองกากควาาแตกตัางของกลุัาเปน าหาาย ผูน เก่ัยวขนอง
ควาาเส่ัยง การรับรูน ควาาเส่ัยงของกลุัาเปน าหาาย ควาารุอแรงและผลกระทบของออัตรายท่ัเกิดขึ พอ 
แอวทางใอการดราเอิอการกัดการควาาเส่ัยงใอแตัละประเด็อ  แตัโดยหลักการสราคญัท่ัตนองคราอึง
เหาืออกอั (อิภาภรว์ กยัวฒัอ์, 2551) คือ  

1. ตนองาัการกราหอดเปน าหาายการส่ือสารและสาระสราคญัของสารท่ัชดัเกอ กระชบั เขนาใกงัาย 
และเป็อเร่ืองกริง 

2. ตนองใชนสาระสราคญัท่ักราหอดไวนเป็อหลกัใอการส่ือสารตลอดไาเัปล่ัยอแปลง เชอั ถนา
สาระสราคญัท่ักราหอด คือ “ควาาเส่ัยงท่ัเกิดขึ พอาัระดบัตร่า” ทกุครั พงก็ตนองส่ือสารใหนาัควาาหาายอั พ แตั
อากเปล่ัยอถนอยคราไดนเ้่ือไาใัหนอาัเบื่อ 

3. การส่ือสารตนองรวดเร็ว ทอัเหตกุารว์ บางครั พงขนอาลูยงัไาคัรบถนวอก็ตนองาัการส่ือสาร เ้่ือ
ไาใัหนเกิดชอังวาังของการส่ือสารท่ักะทราใหนเกิดขาัวลือและการคาดเดา แตขันอาลูท่ัใหนตนองเป็อ
ขนอเท็กกริงท่ัตรวกสอบแลนว การรับใหนขนอาลูท่ัไาถักูตนองกะทราใหนเกิดควาาเขนาใกผิด และทราใหนผูน ส่ือสาร
เสัยควาาอัาเช่ือถือไป 

เ้ราะฉะอั พอกากการศกึษาแอวคดิของการส่ือสารภาวะวิกฤตแสดงใหน เห็อวัา ใอสถาอการว์ท่ั
องค์กรไดนรับผลกระทบกากภาวะวิกฤต สิ่งท่ัองค์กรคราอึงถึงเป็อออัดบัตนอๆ คือ การส่ือสารเ้่ือชั พแกนงถึง
สาเหตแุละผลกระทบท่ัเกิดขึ พอ ตอัผูน ท่ัาัสัวอเก่ัยวขนองทั พงทางตรงและทางอนอา ทั พงภายใอและภายออก
องค์กร ซึ่ง ว ปักกุบอัการส่ือสารภาวะวิกฤตเป็อการส่ือสารหลังกากท่ัาัเหตุการว์เกิดขึ พอแลนว ซึ่ง
บางครั พงองค์กรไาัไดน าัการเตรัยาควาา้รน อาใอการรับาือตัออุปสรรคท่ัเกิดขึ พอกากการส่ือสาร ทราใหน
การส่ือสารใอภาวะวิกฤตท่ัาัควาาเรังรับ ภาษาใอการู้ดหรือเร่ืองราวท่ัถัายทอดอากยังไาัาัควาา
สาบูรว์เ้ัยง้อใอการท่ักะถัายทอดไปยังผูน รับสาร สังผลใหนการส่ือสารหลังกากท่ัเกิดภาวะวิกฤต
ประสบควาาลนาเหลว ทราใหนองค์กรหลายๆ องค์กร ตนองเผชิญกับปัญหาซึ่งเกิดกากควาาไาั้รน อาใอ
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การส่ือสาร ทราใหนองค์กรขาดควาาอัาเช่ือถือและสังผลเสัยตอัภา้ลกัษว์ของดงักรวัศกึษาของบริษัท 
ปตท  .กรวัอร พาาอัร่ัวท่ัอาัว้รน าว ก.ระยอง ท่ัประสบปัญหาภาวะวิกฤต แตไัาัาัการเตรัยาควาา้รน อาใอ
การส่ือสาร ทราใหนขนอาลูขาัวสารท่ัถกูถัายทอดออกาาสูสัาธารวชอาัการวิ้ากษ์วิการว์อยัางรุอแรงถึง

ขนอเท็กกริงและผลกระทบท่ัอากกะเกิดขึ พอ  แสดงใหน เห็อถึงปั ญหาของการส่ือสารท่ัขาดประสิทธิภา้
และประสิทธิผล  
 ดงัอั พอผูน วิกยักึงไดน าัการศึกษาเ้ิ่าเติาเก่ัยวกับแอวคิดการส่ือสารควาาเส่ัยงและสรน างควาา
เขนาใกใหนแกัประชาชอถึงสถาอการว์ท่ัตอกราลงัเผชิญอยู ัโดยองค์กรกะตนองาัการกราหอดเปน าหาายการ
ส่ือสารละสาระสราคัญของสารท่ัชัดเกอ าัหลักฐาออน างอิงถึงขนอเท็กกริงท่ัทราการตรวกสอบแลนว 
ออกกากอั พการส่ือสารกะตนองาัควาารวดเร็วและทอัตอัเหตกุารว์ การส่ือสารควาาเส่ัยงเปรัยบเสาืออ
กระบวอการเชิงรุกท่ัเขนาถึงกลุัาเปน าหาาย โดยาัวตัถุประสงค์เ้่ือผูน ท่ัาัสัวอเก่ัยวขนองาัควาาตระหอกั
และเขน าใกถึงกระบวอการวิเคราะห์ควาาเส่ัยง การตัดสิอใกกัดการควาาเส่ัยง และการปรับปรุง
ประสิทธิภา้และประสิทธิผลของกระบวอการประเาิอและกัดการควาาเส่ัยง เ ้่ือสังเสริา
ประสิทธิภา้การส่ือสาร การส่ือสารควาาเส่ัยงควรเกิดการส่ือสารสองทาง  (two–way 
communication process) เ้่ือใหนภาครัฐ ภาคเอกชอ ภาคประชาชอ/สงัคา และผูน เก่ัยวขนองทั พงหาดไดน
รัวากัอถกถึงปัญหาและหาทางเลือกท่ัเหาาะสาดนวยควาาเขนาใกและาัเหตุผล โดยกะตนองคราอึงถึง
ประโยชอ์สงูสดุของสวัอรัวา 
 
2.6 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารความเสี่ยง (Risk Management) 
 
 การศึกษาแอวคิดและทฤษฎัเก่ัยวกับการบริหารควาาเส่ัยงควรตนองเร่ิาตนอกากการท่ักะตนอง
แบังแยกควาาเส่ัยงและควาาไาัแอัอออใหน เกิดควาาชดัเกอาากยิ่งขึ พอ กากการสาัภาษว์ปญุญภว 
เท้ประสิทธ์ิ (2556) กรราการบริหารบริษัทท่ัปรึกษาทางธุรกิก ท่ัาัประสบการว์ดแูลโครงการดนาอการ
บริหารควาาเส่ัยงขององค์กร กะสาาารถกราแอกควาาแตกตาังของควาาเส่ัยงและควาาไาัแอัอออไดน
วาั  
 ควาาเส่ัยง คือ สถาอการว์ท่ัคาดการว์ไดนวัาหากเกิดขึ พอกะสรน างผลกระทบเชิงลบตอัองค์กร 
ขวะท่ัควาาไาัแอัอออคือ สถาอการว์ท่ัคาดการว์ไดนวัาอากกะเกิดขึ พอใอออาคตแตัไาัสาาารถ
คาดการว์ไดนวัาหากเกิดขึ พอแลนวกะเป็อผลกระทบตอัองค์กรหรือไาั (ปญุญภว เท้ประสิทธ์ิ, 2556) 
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ทั พงอั พ้ บวัาาัควาาสอดคลนองกบั Waters (2011) ท่ักลัาวไปใอทิศทางเดัยวกอั ออกกากอั พอาภา หงส์
อิอทร์ (2550) ไดนอิยาาควาาแตกตาังของควาาเส่ัยงและควาาไาัแอัอออวัา ควาาเส่ัยงคือเหตกุารว์
ใอเชิงลบ หากเกิดขึ พอกะเป็อผลกระทบตัอองค์กร ขวะท่ัควาาไาัแอัอออ คือ การท่ัไาัสาาารถ
คาดการว์ไดนลวังหอนาอยาังแาอัยราถึงโอกาสท่ักะเกิดขึ พอ รวาทั พงผลกระทบท่ักะเกิดขึ พอ 
 ทั พงอั พการบริหารควาาเส่ัยงขององค์กรกะาัการอรากรอบแอวคิด COSO ERM (Enterprise 
Risk Management - Integrated Framework) เขนาาาใชน โดยาัรายละเอัยดดงัอั พ (ราชภฎักราแ้งเ้ชร, 
าปท.) 
 การบริหารควาาเส่ัยงขององค์กร คือกระบวอการซึ่งไดน รับอิทธิ้ลาากากควะกรราการของ
องค์กร ผูนบริหารและบุคลากรอ่ือๆ เป็อกระบวอการท่ักะถกูอราาาประยกุต์ใชนใอการตั พงกลยทุธ์ทัว่ทั พง
องค์กร ไดน รับการออกแบบาาเ้่ือใหนสาาารถระบุเหตกุารว์อ่ืออากเกิดขึ พอและสังผลกระทบตัอองค์กร 
และ เ้่ือกดัการควาาเส่ัยงใหนอยูภัายใอระดบัควาาเส่ัยงท่ัองค์กรยอารับไดน(risk appetite) การบริหาร
ควาาเส่ัยงขององค์กรกะทราใหน เกิดควาาเช่ือาัอ่ไดนอยัางสาเหตสุาผลเก่ัยวกบัการบรรลุวตัถุประสงค์
ขององค์กร (เดชา ศริิสทุธิเดชา, า.ป.ท.) 
  
 การประปาอครหลวง (2555) ไดนอราเสออวตัถปุระสงค์ของการกดัการควาาเส่ัยง ดงัอั พ 

วตัถปุระสงค์กลยทุธ์(Strategic : S) หาายถึง วตัถปุระสงค์ของกลยทุธ์ระดบัสงู ท่ัองค์กรเลือก
ใอการทราตาา้อัธกิก และเ้่ือสรน างาูลคัาเ้ิ่าใหนกับองค์กร วตัถุประสงค์กลยุทธ์ตนองเช่ือาโยงกับ
วตัถปุระสงค์ระดบัอ่ือใอองค์กร 

วตัถปุระสงค์การปฏิบตัิงาอ(Operation : O) หาายถึง วตัถปุระสงค์เก่ัยวกบัการใชนทรั้ยากร
อยัางาัประสิทธิภา้และประสิทธิผลใอกระบวอการปฏิบตัิงาอสราคัญ  เชัอ กระบวอการผลิต
กระบวอการบรารุงรักษา กระบวอการกราหอาัย เป็อตนอ  

วตัถปุระสงค์การรายงาอ(Reporting : R) หาายถึง วตัถปุระสงค์เก่ัยวกบัควาาถกูตนองและ
ครบถนวอของรายงาอ ทั พงทางการเงิอและการปฏิบตังิาอ ซึง่ใชนใอการตดัสิอใกและตดิตาางาอของฝัาย 
บริหาร 

วตัถุประสงค์การปฏิบตัิตาากฎหาายขนอบงัคบั(Compliance : C) หาายถึง วตัถุประสงค์
เก่ัยวกบัการตาากฎหาาย สญัญา และกฎขนอบงัคบัอ่ือท่ัเก่ัยวขนอง 
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 าหาวิทยาลัยอเรศวร (2551) ไดนกลัาววัาการบริหารควาาเส่ัยงคือ การบริหารกัดการเ้่ือ
คุนาครองทรั้ยากรขององค์กร ซึ่งาั กระบวอการหรือระบบบริหารซึ่งประกอบดนวยขั พอตออ้ื พอฐาอ  4 
ขั พอตออไดนแกั  

ขั พอตออท่ั 1 : การคนอหาควาาเส่ัยง (Risk identification) 
1. เรัยอรูน กากประสบการว์ใออดัต เา่ือเกิดเหตกุารว์ขึ พอควรท่ักะาัการบอัทึกขนอาลูไวน เสาอ

เ้่ือใชนเป็อฐาอขนอาลูใออดัตเ้่ือปน องกอัไาใัหนเกิดขึ พออัก 
2. เรัยอรูน กากประสบการว์ของคออ่ือ กากกรวัศึกษาอ่ือๆ เ้่ืออราาาใชน เป็อแอวทางการ

ปน องกอัหรือการแกนไขสถาอการว์ 
3. เรัยอรูน กากการสรารวกของกริง เป็อการศกึษาและประเาิอการดราเอิองาอเ้่ือหาควาาเส่ัยงท่ั

อากเกิดขึ พอ 
4. เรัยอรูน ระหวัางการทรางาอ ภายใตนการดราเอิองาอใอแตัละวอั ้อกังาอยัอาาองเห็อและ

สาาารถประเาิอควาาเส่ัยงท่ัอากเกิดขึ พอใอกระบวอการดราเอิองาอไดน ทั พงอั พการคนอหาควาาเส่ัยงใอการ
ทรางาอแตลัะวอักงึกราเป็อ 

ขั พอท่ัตออ 2 : การประเาิอควาาเส่ัยง (Risk Assessment) 
หอัวยงาอตัางๆ ใอองค์กรควรท่ักะตนองาัการประเาิอควาาเส่ัยงเ้่ือควบคาุการดราเอิองาอ

แกน ไขหรือปัญหา เา่ือประเาิอแลนวควรดราเอิอการกัดทราขนอาูลท่ัเกิดขึ พอเ้่ือสรุปสถาอการว์ท่ัอาก
เกิดขึ พอไดนอยาังชดัเกอ  

ขั พอตออท่ั 3 : การกดัการกบัควาาเส่ัยง 
การกดัการกบัควาาเส่ัยงสาาารถทราไดน เชัอ การปน องกอัหรือควบคาุควาาเสัยหาย ไดนแกั การ

หลักเล่ัยงควาาเส่ัยง การบรารุงรักษาเชิงปน องกอั การลดควาาสญูเสัย การชดเชยควาาเสัยหาย เชัอ 
การกาัยคาัชดเชยผูนไดนรับผลกระทบหรือการแสดงควาารับผิดชอบอยาังแทนกริง  

ขั พอตออท่ั 4 : การประเาิอผลและตดิตาาควาาเส่ัยง 
การประเาิอผลกิกกรราบริหารควาาเส่ัยง าัเปน าหาายท่ักะทราใหน กิกกรราบริหารควาาเส่ัยง 

ครบวงกร และเ้่ือประเาิอผลลั้ธ์ท่ัไดนกากการาักิกกรราอั พ วัาเป็อไปตาาท่ัคาดหวังหรือไาั การ
ประเาิอผลกะเช่ือาโยงกลบัไปท่ัเคร่ืองชั พวดัและระบบงาอควุภา้ขององค์กร 

 



27 
 

ผูนวิกยัไดนทราการคนอควนา้บวัาการบริหารควาาเส่ัยงาัรูปแบบท่ัเป็อาาตรฐาอและไดน รับควาา
อิยาใอการอราาาใชนใอองค์กร ไดนแกั าาตรฐาอ COSO (Committee of Sponsoring Organizations 
of The Tread way Commission) ซึง่เป็อหลกัการควบคาุภายใอท่ัดัและไดนสรน างาาตรฐาอท่ัเป็อกรอบ
แอวคิดของการบริหารควาาเส่ัยงทัว่ทั พงองค์กร (Enterprise Risk Management (ERM) Framework) 
(าหาวิทยาลยัเทคโอโลยั้ระกอาเกลนาธอบุรั, าปท.) เป็อการวางแอวทางของการวางบทบาทและ
หอนาท่ัควาารับผิดชอบดนาอการบริหารควาาเส่ัยงท่ัชดัเกอขึ พอกวาัาาตรฐาอท่ักลาัวาาแลนว 

าหาวิทยาลยัเทคโอโลยั้ระกอาเกลนาธอบรัุ (าปท.) อราเสออวัาาาตรฐาอดั พงเดิาของ COSO 
(Committee of Sponsoring Organizations of The Tread way Commission) าัขึ พอเา่ือปั 2528 
และาัการปรับปรุงาาตรฐาออักครั พงเา่ือปั 2547 โดยการเปล่ัยอช่ือเป็อ Enterprise Risk 
Management – Integrated Framework 

กุดเดัอของาาตรฐาอ COSO (Committee of Sponsoring Organizations of The 
Treadway Commission) คือ ใหนแอวทางท่ัองค์กรกะแกกแกงปัญหาและควาาเส่ัยงออกเป็อ
องค์ประกอบยอัยๆ เ้่ือควาาสะดวกใอการวิเคราะห์และหาแอวทางใอการบริหารกดัการ  

าาตรฐาอของ COSO (Committee of Sponsoring Organizations of The Treadway 
Commission) แยกการบริหารควาาเส่ัยงออกเป็อ 3 าิต ิ(าหาวิทยาลยัเทคโอโลยั้ระกอาเกลนาธอบรัุ, 
าปท.) 

าิติท่ั 1 ประกอบดนวย 8 องค์ประกอบคือ 1.การวิเคราะห์สภา้แวดลนอาภายใอองค์กร 2.การ
ระบเุหตกุารว์ 3.การคนอหาควาาเส่ัยง 4.การตอบสอองตอัควาาเส่ัยง 5.กิกกรราการควบคาุ 6.การใหน
ขนอาลูขาัวสารและการส่ือสาร และ 7.การกรากบัตดิตาา 

าิตท่ัิ 2 ประกอบดนวย ควาาเส่ัยงระดบัองค์กร ระดบัหอวัยงาอยอัยและระดบักิกการใอเครือ 
าิตท่ัิ 3 ประกอบดนวย ควาาเส่ัยงดนาอกลยทุธ์ ดนาอปฏิบตัิการ ดนาอการเงิอ และดนาอการกรากบั

การปฏิบตัติาากฎเกวฑ์ 
 
 
 
 
 

https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&ved=0CC0QFjAA&url=http%3A%2F%2Fwww2.kmutt.ac.th%2F&ei=dEJFUr6zG4SRrQegioCACA&usg=AFQjCNEeD0iss7BMdsLwpPCq8F4TBnt4mA&bvm=bv.53217764,d.bmk
https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&ved=0CC0QFjAA&url=http%3A%2F%2Fwww2.kmutt.ac.th%2F&ei=dEJFUr6zG4SRrQegioCACA&usg=AFQjCNEeD0iss7BMdsLwpPCq8F4TBnt4mA&bvm=bv.53217764,d.bmk
https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&ved=0CC0QFjAA&url=http%3A%2F%2Fwww2.kmutt.ac.th%2F&ei=dEJFUr6zG4SRrQegioCACA&usg=AFQjCNEeD0iss7BMdsLwpPCq8F4TBnt4mA&bvm=bv.53217764,d.bmk
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ภาพท่ี 2.2 กรอบการบริหารควาาเส่ัยงตาาแอวทางของ COSO  
(Committee of Sponsoring Organizations of The Tread way Commission) 
ที่มา: าหาวิทยาลยัเทคโอโลยั้ระกอาเกลนาธอบรัุ (าปท.) 
 
 ออกกากอั พ าหาวิทยาลยัเทคโอโลยั้ระกอาเกลนาธอบุรั (าปท.) ไดนอราเสออาาตรฐาอการ
บริหารควาาเส่ัยงสายัใหาัท่ัเรัยกวัาการบริหารควาาเส่ัยงเชิงบรูวาการทัว่ทั พงองค์กร หรือ Enterprise 
Risk Management :ERM เป็อาาตรฐาอท่ั้ฒัอาขึ พอาาอยัางรวดเร็ว หลงักากเกิดกรวัการทกุริตและ
การตกแตงับญัชัเ้่ือสรน างราคาหุนอของบริษัท Enron และควาาเสัยหายท่ัเกิดกบัเทคโอโลยัสารสอเทศ
และระบบงาอภายใอกิกการหลายแหัง กากการโกรกรราและกัอกวอโดย้วกแฮกเกอร์ และอัก
โกรกรราขนอาูลทางคอา้ิวเตอร์ ทราใหน เกิดควาาตระหอกัอยัางกวนางขวางวัาองค์กรกราเป็อตนองาัการ
บริหารควาาเส่ัยงทัว่ทั พงองค์กรใอเชิงบรูวาการทกุระดบั 

เอ่ืองกากาาตรฐาอการบริหารควาาเส่ัยงแบบ ERM ยงัเป็อเร่ืองใหาั กึงอากกะยงัยากท่ักะ
กราหอดขอบเขตของาาตรฐาออยัางชดัเกอตายตวั และยงัอยูัระหวัางการ้ฒัอาเ้ิ่าเติา เทัาท่ัเห็อไดน
ชดัใอขวะอั พคือาาตรฐาอ ERM ไดนกราหอดกรอบแอวคิดไวน  (าหาวิทยาลยัเทคโอโลยั้ระกอาเกลนา
ธอบรัุ, าปท.) ดงัอั พ 

1 

2 

4 

3 

5 

8 

สภาพแวดล้อมภายในองค์กร 

 การก าหนดวตัถุประสงค์ 

การบ่งช้ีเหตุการณ์ 

การประเมินความเส่ียง 

การจดัการความเส่ียง 

กจิกรรมควบคมุ 

สารสนเทศและการส่ือสาร 

การติดตามประเมินผล 

7 

6 

https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&ved=0CC0QFjAA&url=http%3A%2F%2Fwww2.kmutt.ac.th%2F&ei=dEJFUr6zG4SRrQegioCACA&usg=AFQjCNEeD0iss7BMdsLwpPCq8F4TBnt4mA&bvm=bv.53217764,d.bmk
https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&ved=0CC0QFjAA&url=http%3A%2F%2Fwww2.kmutt.ac.th%2F&ei=dEJFUr6zG4SRrQegioCACA&usg=AFQjCNEeD0iss7BMdsLwpPCq8F4TBnt4mA&bvm=bv.53217764,d.bmk
https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&ved=0CC0QFjAA&url=http%3A%2F%2Fwww2.kmutt.ac.th%2F&ei=dEJFUr6zG4SRrQegioCACA&usg=AFQjCNEeD0iss7BMdsLwpPCq8F4TBnt4mA&bvm=bv.53217764,d.bmk
https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&ved=0CC0QFjAA&url=http%3A%2F%2Fwww2.kmutt.ac.th%2F&ei=dEJFUr6zG4SRrQegioCACA&usg=AFQjCNEeD0iss7BMdsLwpPCq8F4TBnt4mA&bvm=bv.53217764,d.bmk
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1. องค์กรตนองคนอหา และระบคุวาาเส่ัยงท่ัตอเองอากกะตนองเผชิญอยาังครบถนวอ 
2. เา่ือคนอ้บควาาเส่ัยงองค์กรตดัสิอใกวัาควรกะาุังเอนอการใหนควาาสราคญักับการบริหาร

ควาาเส่ัยงดนาอใดเป็อ้ิเศษและอยาังเรังดวัอ เ้่ือาิใหนกระทบตอัการบรรลเุปน าหาายขององค์กร 
3. กดัทราแผอปฏิบตักิารบริหารควาาเส่ัยงท่ัครอบคลาุผูน าัสวัอไดนเสัยและคูคันาทกุฝัาย  
4. กดัทรารายงาอปักกยัควาาเส่ัยง และการบริหารกดัการใอรายงาอประกราปั ท่ัเหาาะสาและ

เ้ัยง้อ 
5. กราหอดขอบเขตใอการบริหารควาาเส่ัยงครอบคลาุควาาเส่ัยงทั พง 2 ประเภท คือ  

5.1 ควาาเส่ัยงท่ัเป็อกดุออัอภายใอองค์กรและภยัคกุคาากากภายออก  
5.2 ควาาเส่ัยงท่ัเป็อโอกาสทางบวกทางธุรกิก  

 กากการคนอควน าของผูน วิกัยคนอ้บวัาการบริหารควาาเส่ัยงใอกรอบหรือาาตรฐาออ่ือๆ กะ
าุงัเอนอการบริหารควาาเส่ัยงใอเชิงลบ ขวะท่ั ERM าุังเอนอการบริหารควาาเส่ัยงใอแงับวกผสาผสาอ
กบัเชิงลบ ทราใหนเกิดควาาครอบคลาุ ทอัสายัและเหาาะสาตอัการดราเอิองาอทางธุรกิกาากท่ัสดุ 

ทั พงอั พองค์ประกอบหลักท่ัดัของการบริหารควาาเส่ัยงตาาแอวทางของ ERM ประกอบดนวย
(าหาวิทยาลยัเทคโอโลยั้ระกอาเกลนาธอบรัุ (าปท.) 

1. าัควาาเช่ือาโยงกระบวอการบริหารควาาเส่ัยงใอลกัษวะขนาาฝัายงาอหรือขนาาหอัวย
ธุรกิก ดนวยการวางแผอและตดัสิอใกรัวากอัใอกิกกรราท่ัตนองการการบรูวาการ 

2. เปล่ัยอแปลงกากแอวคิดดั พงเดิาท่ัยึดการบริหารควาาเส่ัยงแบบเด่ัยว  ท่ัาัการประเาิอผล
การดราเอิองาอหลายฝัายงาอ เป็อแอวคดิแบบองค์รวา และ้ิการวาผลการดราเอิองาอและผลกระทบ
ใอระยะยาวกากควาาเส่ัยงท่ัเกิดกบัองค์กร 

3. าัการกดัสรรเงิอทอุดราเอิองาอใอองค์กร เ้่ือใหน เ้ัยง้อท่ักะรองรับควาาเส่ัยง โดยขึ พออยูั
กบัควาาเบั่ยงเบอของควาาเส่ัยง ขนอกรากดัทางเศรษฐกิก และวตัถปุระสงค์ของการดราเอิองาอโดยรวา
ขององค์กร 

4. าัการประเาิอผลการดราเอิองาอขององค์กรกะใชนตวัเลขทางการเงิอตาางบการเงิอ แลนวปรับ
ดนวยอร พาหอกัของควาาเส่ัยงกัออ เ้่ือใหนไดนผลงาอทางการเงิอท่ัสะทนออภา้ของผลตอบแทอหลงักาก
ปรับอร พาหอกัควาาเส่ัยง (Risk-adjusted Rate of Return) 

5. าัการกราหอดระดบัควาาเส่ัยงท่ัองค์กรยอารับไดนภายใตน เปน าหาายของผลดราเอิองาอท่ั
กราหอด และเช่ือวัากะสาาารถบริหารกดัการควาาสูญเสัยหรือควาาเสัยหายทั พงทางตรงและทางอนอา 

https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&ved=0CC0QFjAA&url=http%3A%2F%2Fwww2.kmutt.ac.th%2F&ei=dEJFUr6zG4SRrQegioCACA&usg=AFQjCNEeD0iss7BMdsLwpPCq8F4TBnt4mA&bvm=bv.53217764,d.bmk
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ซึ่งเป็อผลาากากควาาไาัเ้ัยง้อหรือควาาลนาเหลวของระบบงาอ กระบวอการ บคุลากร โครงสรน าง
เชิงระบบ รวาทั พงเหตกุารว์และ้ิบตัภิยักากภายออก 

แอวคดิตาาาาตรฐาอ ERM ไดนวางกดุสอบทาอ (Checkpoint) ดนาอการบริหารควาาเส่ัยงของ
องค์กรเ้่ือใหน ไปใอทิศทางของการดราเอิองาอเชิงบูรวาการท่ัทั่วทั พงองค์กรไวนหลายตราแหอัง เชัอ 
(าหาวิทยาลยัเทคโอโลยั้ระกอาเกลนาธอบรัุ (าปท.) 

1. การกราหอดเง่ืออไขใหนองค์กรเปิดเผยขนอาลูอยาังโปรังใสาากขึ พอ 
2. การเปิดเผยขนอาลูทางการเงิอท่ัเ้ิ่าควาาชดัเกอ รายละเอัยดท่ัเ้ิ่าขึ พอ 
3. การเ้ิ่าประเดอ็ดนาอการรักษาควาาปลอดภยัและเทคโอโลยัใอการประเาิอ 
4. การกราหอดใหน าัแผอสรารองหรือแผอฉุกเฉิอเ้่ือปน องกัอการหยดุชะงกัของการดราเอิองาอ 

โดยเฉ้าะสัวอท่ัเก่ัยวขนองกับลูกคน า ผูน รับบริการ และแผอกอบกูน ระบบงาอท่ัปฏิบัติไดนกริง โดยใชน
เหตกุารว์กากการกัอวิอาศกรราอาคารเวิร์ลเทรด หรือเหตกุารว์ 9/11 เป็อตนอแบบ 

5. การรับเอาขนอสังเกตหรือแอวคิดเชิงอโยบายของผูนประเาิอท่ัเป็อองค์กรภายออก เชัอ 
สถาบอักดัออัดบัควาาอาัเช่ือถือดนาอเครดติเป็อเกวฑ์ าาปรับปรุงการบริหารกดัการควาาเส่ัยง 

6. การกราหอดใหน าัหอัวยงาอใอดนาอการกรากับการปฏิบัติใหน เป็อไปตาากฎเกวฑ์อยัาง
ครบถนวอ 

7. การใชนเกวฑ์้ิการวาสภา้แวดลนอาใอระดบัสากลเป็อเกวฑ์ใอการวิเคราะห์ควาาเส่ัยง 
 

 ทั พงอั พการบริหารควาาเส่ัยงแบบ ERM ยังคงาัอุปสรรคกราอวอาากไดนแกั (าหาวิทยาลัย
เทคโอโลยั้ระกอาเกลนาธอบรัุ (าปท.) 

1. ควะกรราการของบริษัทตลอดกอผูนบริหารขาดควาารูน ควาาเขนาใกเก่ัยวกับแอวคิดของ 
ERM 

2. ผูนบริหารกิกการเห็อวัาการอราเอา ERM ไปใชนกะเป็อการเ้ิ่าตนอทุอเ้ิ่าภาระงาอ และ
เสัยเวลาใอการกะดราเอิอกิกกรราท่ัทรากราไรหรือกิกกรราประกราวอั 

3. ไาาััหลกัเกวฑ์ภาคบงัคบักากองค์กรหรือหอัวยงาอท่ัทราหอนาท่ักรากบัการดราเอิองาอ 
4. ไาตันองใหนเกิดการเปล่ัยอแปลงกอทราใหนตนองาัการปรับดลุยภา้ภายใอองค์กรใหาั 
5. ตวัาาตรฐาอ ERM เองยงัขาดแอวทางปฏิบตัิท่ัดั  (best practices) อยัางชดัเกอ กึงยากแกั

การปฏิบตั ิ

https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&ved=0CC0QFjAA&url=http%3A%2F%2Fwww2.kmutt.ac.th%2F&ei=dEJFUr6zG4SRrQegioCACA&usg=AFQjCNEeD0iss7BMdsLwpPCq8F4TBnt4mA&bvm=bv.53217764,d.bmk
https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&ved=0CC0QFjAA&url=http%3A%2F%2Fwww2.kmutt.ac.th%2F&ei=dEJFUr6zG4SRrQegioCACA&usg=AFQjCNEeD0iss7BMdsLwpPCq8F4TBnt4mA&bvm=bv.53217764,d.bmk
https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&ved=0CC0QFjAA&url=http%3A%2F%2Fwww2.kmutt.ac.th%2F&ei=dEJFUr6zG4SRrQegioCACA&usg=AFQjCNEeD0iss7BMdsLwpPCq8F4TBnt4mA&bvm=bv.53217764,d.bmk
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 ทั พงอั พกะสาาารถสรุปไดนวัาการบริหารควาาเส่ัยง าัควาาสราคญัอยัางยิ่งเ้่ือปน องกัอไาัใหน เกิด
วิกฤตท่ัเป็อสาเหตุาากากองค์กร หรือองค์กราัควาา้รน อาท่ักะรับาือเา่ือควาาเส่ัยงไดน เกิดขึ พอกอ
กลายเป็อผลกระทบเชิงลบตัอองค์กร ทั พงอั พใอาุาเชิงบวก หากองค์กราัการวางแผออยัางเหาะสากะ
สาาารถอราผลกระทบเชิงบวกาาสรน างโอกาสทางธุรกิกไดนอยัางเหาาะสา ทั พงอั พการบริหารควาาเส่ัยง
ตาากรอบ ERM าัควาาอาัสอใกท่ัสดุเอ่ืองกากาัการาองทั พงผลกระทบเชิงบวกและลบอยัางบรูวาการ 
ทราใหน องค์กรสาาารถท่ักะสรน างโอกาสทางธุรกิกและการแกน ไขวิกฤตไดนอยัางาัประสิทธิภา้และ
ประสิทธิผลท่ัเหาาะสา 
 
2.7 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
  

ออท์ รัชดาธอวฒัอ์ (2556) ไดนทราการศกึษาเร่ืองกระบวอการบริหารภา้ลกัษว์องค์กรของ
บริษัท กสท โทรคาอาคา กรากดั (าหาชอ) โดยาัวตัถปุระสงค์เ้่ือศกึษากระบวอการส่ือสารทางดนาอ
ภา้ลกัษว์องค์กร และเ้่ือศึกษาปัญหาและอุปสรรคใอการส่ือสารดนาอภา้ลักษว์องค์กร  ใอ
การศกึษาครั พงอั พใชนระเบัยบวิกยัเชิงควุภา้ (Qualitative Research) โดยใชนวิธัการศกึษาแบบวิเคราะห์
เชิง้รรวอา (Description Analysis) ท่ัออกกากกะไดนขนอาลูทตุิยภูาิ (Secondary Data) กากการ
สืบคนอและวิเคราะห์เอกสารท่ัเก่ัยวขนอง (Documentary Research) ใอเร่ืองเก่ัยวกับกระบวอการ
ส่ือสารดนาอภา้ลกัษว์เ้่ือสรน างการรับรูน เอกลกัษว์ของ บริษัท กสท โทรคาอาคา กรากดั (าหาชอ) ยงั
ใชนขนอาลูปฐาภาูิ (Primary Data) ท่ัไดนกากการสาัภาษว์เชิงลกึ (In-Depth Interview) 

ผลการศึกษา้บวัา กระบวอการบริหารภา้ลกัษว์องค์กรของบริษัท กสท โทรคาอาคา 
กรากดั (าหาชอ) เร่ิาตนอกากการวิกยัเ้่ือหาขนอาลูขนอเท็กกริง เก่ัยวกบัปัญหาท่ัองค์กรกราลงัเผชิญอยูั
และควาาตนองการของผูน ใชนบริการเ้่ือปรับปรุงแบรอด์  ซึ่งสัวอใหญักดกราไดนกากคราู้ดไดนาากกวัา
ภา้ลกัษว์กึงาัการปรับเปล่ัยอภา้ลกัษว์ใหาั โดยใชน ส่ือาวลชอและส่ือสาธารวะตาังๆ เผยแ้รั
ภา้ลกัษว์ใหาสัูกัลุาัเปน าหาาย กงึอราขนอาลูการวิกยัาาวางแผอ โดยผูนบริหารและบคุลากรใอองค์กราั
บทบาทใอการทบทวอและกราหอดวิสยัทศัอ์้อัธกิกและเปน าหาายเชิงกลยทุธ์ (Strategic Objectives) 
ซึง่ไดนเร่ิากากการปรับภา้ลกัษว์ใหาโัดยการปรับเปล่ัยอตราสญัลกัษว์ (Logo) การใชน สัสอัการใชนชดุ
ภาษาท่ัเป็อเอกลกัษว์การ้ฒัอาผลิตภวัฑ์และบริการ และการสรน างประสบการว์ท่ัดัแกัผูนบริโภคและ
ผูน ใชนบริการ การส่ือสารเป็ออักกลยทุธ์ท่ัใชนใอการสังเสริา ภา้ลกัษว์ โดยกระบวอการกดัการส่ือดนาอ
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ภา้ลกัษว์ขององค์กราัฝัายสังเสริาภา้ลกัษว์เป็อ ผูนกดัการเร่ืองส่ือ โดยแตลัะกระบวอการาัการ
ดราเอิองาอตนองาัการรัวาาือกัอระหวัางฝัายสังเสริา ภา้ลักษว์องค์กรและฝัายบริหารการตลาด 
ตลอดกอเอเกอซ่ัท่ัดูแลเร่ืองการเลือกส่ือและการกัดการส่ือเ้่ือใหน เขน าถึงกลุัาเปน าหาาย  ซึ่ง
กลุาัเปน าหาายของการโฆษวาประชาสาั้อัธ์ คือ กลุัาของธุรกิกท่ัตนองาัการติดตอัส่ือสารไาัวัากะเป็อ
ใอประเทศหรือระหวัางประเทศและอิอเทอร์เอ็ต เอ่ืองกาก บริษัท กสท โทรคาอาคา กรากดั (าหาชอ) 
เป็อเกนาของเครือขัาย ซึ่งาักดุแข็งอยูัท่ัาัองค์ควาารูน ดนาอเทคโอโลยั โครงขัายท่ัาัควาาเสถัยรทางดนาอ
สญัญาวตลอดกอการบริการทางดนาอการส่ือสารทกุชอิด และใชนการประเาิอผล โดยาัวตัถปุระสงค์
เ้่ือตดิตาาการประชาสาั้อัธ์  

สวัอใอเร่ืองปัญหาและอปุสรรคของการส่ือสารดนาอภา้ลกัษว์องค์กร ปัญหาและอปุสรรคใอ
การสรน างภา้ลกัษว์ขององค์กร คือ ผูนบริหารของหอัวยงาอไาัใหนควาาสราคญักบัการสรน างภา้ลกัษว์
ขององค์การ ตลอดกอบคุลากรภายใอองค์กรไาัใสัใกภา้ลกัษว์ขององค์กร ซึ่งเป็อปัญหาอยัางาาก
ใอการสรน างภา้ลกัษว์ขององค์กร ซึง่การขาดการวางแผอและวิกยั ประเาิอผล เป็อปัญหาตอัาาท่ั้บ
ใอองค์กรออกกากปัญหาขน างตนอ  การขาดเคร่ืองาือและอุปกรว์ท่ักราเป็อตัอการส่ือสารและ
ประชาสาั้อัธ์กดัวาัเป็อปัญหาท่ัทราใหนการประชาสาั้อัธ์ภา้ลกัษว์ ขององค์กรไาัถึงกลุัาเปน าหาาย
หรือประสบควาาสราเร็ก และปัญหาท่ัเกิดขึ พอภายใอองค์กรคือ ขาดการประสาองาอการประสาอควาา
รัวาาือภายใอหอัวยงาอดนาอการประชาสาั้อัธ์ท่ัดั สดุทนายคือปัญหาเร่ืองงบประาาว ซึ่งาากากการ
ท่ัผูนบริหารไาเัขนาใกและไาใัหนควาาสราคญัของการประชาสาั้อัธ์ กงึทราใหนหอวัยงาอประชาสาั้อัธ์ขาด
งบประาาวท่ั้อเ้ัยงเ้ื่อใชนใอการดราเอิองาอ 

 
 สุชญา บริสุทธ์ิ (2553) ไดนทราการศึกษาการดราเอิอการดนาอส่ือาวลชอสัา้ัอธ์ขององค์กร
ภาครัฐและเอกชอใอกงัหวดัเชัยงใหา ัโดยการศกึษาครั พงอั พาัวตัถปุระสงค์เ้่ือศกึษาการดราเอิองาอดนาอ
ส่ือาวลชอสาั้อัธ์ขององค์กรภาครัฐ และเอกชอใอกงัหวดัเชัยงใหาั และเ้่ือศกึษาควาา้ึง้อใกของ
ส่ือาวลชอใอกังหวัดชัยงใหาักากการดราเอิองาอดนาอส่ือาวลชอสาั้ัอธ์ขององค์กร โดยศึกษากาก
องค์กรภาครัฐและเอกชอ กราอวอ 10 ผลการศึกษา้บวัา ส่ือาวลชอสัวอใหญัาัควาา้ึง้อใกใอ
องค์กรภาครัฐ เอ่ืองกากาัอโยบายรวาทั พงเปน าหาายใอการประชาสาั้ัอธ์ท่ัาุังสรน างภา้ลกัษว์ของ
องค์กร และาัอดุาการว์ท่ัาุงัหวงัใหนเกิดประโยชอ์ตอัประชาชอ ซึง่าัควาาสอดคลนองกบัอโยบายใอการ
อราเสออขัาวสารของส่ือาวลชอ ออกกากอั พองค์กรท่ัใหนควาาสราคญักบังาอประชาสาั้อัธ์ โดยกดัสรร
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งบประาาวใอการกดักิกกรราส่ือาวลชอสาั้อัธ์อยาัง้อเ้ัยง องค์กรกะสาาารถประชาสาั้อัธ์ไดนใอ
รูปแบบท่ัหลากหลายและสาาารถตอบสอองควาาตนองการของส่ือาวลชอไดน  
 ทั พงอั พรูปแบบของขัาวประชาสาั้อัธ์ท่ัส่ือาวลชอาัควาา้ึง้อใกและสาาารถท่ักะอราไปใชนไดน 
ไดนแกั ขาัวท่ัาัควาาถกูตนอง กระชบั อัาเช่ือถือและสาาารถตรวกสอบไดน ทั พงอั พการท่ัขัาวสารกะไดน รับการ
เผยแ้รัอั พอกะตนองาัการคดัเลือกขัาวสารกากอักประชาสัา้อัธ์และตนองสอดคลนองกับกระบวอการ
คดัเลือกขัาวสาร ทั พงอั พการสรน างส่ือาวลชอสาั้อัธ์ขององค์กรภาครัฐและเอกชอ กะาัการดราเอิอการ
กดัทราขัาวแกก การแถลงขัาว การกดังาอเลั พยงขอบควุส่ือ การเย่ัยาเยืออส่ือใอโอกาส้ิเศษ และการ
กดัสาัาอาส่ือ ขวะท่ัการสรน างส่ือาวลชอสาั้อัธ์ท่ัทราใหน ส่ือท่ัเป็อตวัแทอประชาชอไาั้ึง้อใกคือ การ
ปกปิดขนอาลูขาัวสาร การประสาองาอท่ับก้รัอง การกดัสาัาอาส่ือท่ัไายัตุธิรรา เป็อตนอ 
 

ชาตรั ทองสาริ (2552) ไดนทราการศกึษาเร่ืองกลยทุธ์การส่ือสารองค์กร ของสราอกังาอ ป.ช .ป . 
กากสภา้ปัญหาเร่ืองกระบวอการเรัยอรูน ท่ัเก่ัยวกับการทุกริตคอรัปชั่อของประชาชอท่ัผัาอการ
ส่ือสาราวลชออั พอ ผูนศกึษาาัควาาสอใกท่ักะศกึษาถึงการทราหอนาท่ัของหอัวยงาอท่ัาัอราอากหอนาท่ัและ
ควาารับผิดชอบใอเร่ืองการปน องกัอและปราบปราาการทุกริต คือ สราอกังาอ ป  .ป .ช  .วัาไดนทราหอนาท่ั
ส่ือสาราวลชออยัางาัประสิทธิภา้และประสิทธิผลเ้ัยงใด ผลการศกึษาสภา้การว์ส่ือสาราวลชอ
ของสราอกังาอ ป  .ป .ช  .ท่ัาัตอัเร่ืองการทกุริตคอรัปชัอ่ท่ัผัาอาากอถึงปักกบุอั้บวัา ยงัาัปัญหาใอเร่ือง

การเขน าถึงขนอาูลขัาวสารของส่ือาวลชอและประชาชอโดยทั่วไป ระบบสารสอเทศของสราอักงาอ 
ป .ป .ช  .ท่ัยังไาัาัประสิทธิภา้ ไาัาัควาาทัอสาัย เป็อระบบ ไาัาัฐาอขนอาูลและสถาอะของคดั ผูน

รน องเรัยอและสาธารวชอไาัสาาารถติดตาาเร่ืองไดน  การส่ือสารกบักลุัาเปน าหาายท่ัแตกตาังกอัยงัไาัาั
ควาาชดัเกอ 

การศึกษาเ้่ือคนอหาแอวทางใอการส่ือสาราวลชอของสราอักงาอ ป  .ป .ช  .เร่ืองการทุกริต
คอรัปชัอ่ใอสงัคาไทย ้บวาัาั 3 แอวทาง ดงัอั พ 

1. การส่ือสารขององค์กร เ้่ือการประชาสาั้อัธ์และเผยแ้รั สรน างคาัอิยา กิตสราอึก ควาา
ตระหอัก และควาาเขน าใกอัอดัรัวากัอระหวัางองค์กรกับสาธารวชอ เป็อการส่ือสารโดยทั่วไปท่ั
กราหอดเป็อแผองาอ โครงการ กิกกรรา 
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2. การสรน างภา้ลกัษว์ขององค์กร ท่ัเป็อภา้รวาทั พงหาดของสราอกังาอ ป  .ป .ช  . ท่ับคุคลรับรูน
ไดนกากประสบการว์หรือาัควาารูน  าัควาาประทับใก ตลอดกอควาารูน สึกท่ัดัตัอองค์กร ท่ัตนองสั่งสา 
สรน างเสริาผาัอการส่ือสารหลายชอังทาง ใหนภา้ลกัษว์ท่ัดัยงัคงอยูไัาเัปล่ัยอแปลง 

3. การส่ือสาราวลชอใอภาวะวิกฤต กรวัท่ัเกิดเหตกุารว์ท่ัสังผลกระทบท่ัรุอแรง กัอใหน เกิด
ควาาตงึเครัยดสรน างควาากดดอั ต่ือตระหอก สรน างควาาสบัสอหรือสรน างควาาเขนาใกใอเชิงลบ องค์กร
กราเป็อตนองหาหอทางกดัการกบัภาวะวิกฤต เ้่ือคงสภา้เดาิ ยงัยั พงชะลอ ขกดัปัดเปัาใหนองค์กร น้อกาก
ภาวะวิกฤต 

สราหรับการคนอหาปักกัยท่ัสังผลใหน การส่ือสาราวลชอของสราอักงาอ ป  .ป .ช  .เ้่ือสรน าง
กระบวอการเรัยอรูน ของประชาชอและสงัคาเร่ืองการทกุริตคอรัปชัอ่ใหน เป็อไปอยัางาัประสิทธิภา้และ

ประสิทธิผล ้บวาั ผูนบริหารของสราอกังาอ ป .ป .ช .ตั พงแตรัะดบักรราการ ป .ป .ช .และผูนบริหารสราอกังาอ 
ป .ป .ช .ท่ัควราัควาาเขน าใกถึงควาาสราคัญของการส่ือสาร ทัางาอดนาอสื ่ัอสาราวลชอขององค์กร 

ระบบการส่ือสารภายใอองค์กร เกนาหอนาท่ัใอองค์กรใหนควาารัวาาือ ขวญักราลงัใกของบุคลากรและ
ทัางาอส่ือสาราวลชอขององค์กร การใชนชัองทางการส่ือสารท่ัเหาาะสากับกลุัาเปน าหาายและการ
ไดนรับควาารัวาาือกากส่ือาวลชอ องค์กรของรัฐและภาคเอกชอ 

 
อภิสิทธ์ิ ฉตัรทอาออท์ (2552) การดราเอิอธุรกิกใอปักกบุอัอั พ ผูนอราองค์กรยากท่ักะหลักเล่ัยงการ

เกิดปัญหาภาวะวิกฤตขององค์กร สิอคนา หรือบริการ ซึ่งอากกัอใหน เกิดควาาเสัยหายใอหลายๆ ดนาอ 
อาทิ ดนาอการเงิอ ทรั้ย์สิอ ภา้ลกัษว์ขององค์กรหรือสิอคนา เป็อตนอ ดงัอั พอเา่ือเกิดวิกฤต ผูนบริหาร
กราเป็อตนองดราเอิอการแกน ไขปัญหาอยัางเรังดัวอ  อยัางไรก็ตาา ภาวะวิกฤตใอบางครั พงสาาารถ
หลักเล่ัยงไดนหากธุรกิกอั พอาัระบบการควบคาุอยัางเหาาะสาการบริหารภาวะวิกฤตาัวตัถปุระสงค์  คือ 
(1) ปน องกอัการเกิดวิกฤต (2) หากเกิดขึ พอแลนวตนองรับกรากดัวิกฤตอั พอใหนหาดไปใหน เร็วท่ัสดุและกรากัด
ควาาเสัยหาย และ (3) หลงักากอั พอตนองสรน างควาาเช่ือถือใหน เกิดขึ พอกบัองค์กรอักครั พง  สราหรับแผอการ
รับภาวะวิกฤตอั พอตนองาัการเตรัยาการไวนลัวงหอนาใหน้รน อาใอรูปแบบท่ัเขนาใกและอราไปใชนไดนงัาย เา่ือ
เกิดวิกฤตผูนอราองค์กรกราเป็อตนองส่ือสารอยัางาัประสิทธิภา้โดยใหนขนอาูลทั พงหาดตัอส่ือาวลชออยัาง
ซ่ือสตัย์ตรงไปตรงาา รวดเร็วและทอัสถาอการว์ภายใตนเหตกุารว์ท่ัสบัสอ ออกกากอั พอผูนบริหารตนองาั
ภา้ลกัษว์ท่ัดั าัควาา้รน อาอยูัเสาอ าัเวลาใหน เ้ัยง้อและตนองสรน างควาาเช่ือาัอ่ใหนไดน  รวาทั พงการ
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สรน างกิกกรราดัๆ ใหนกบัผูนบริโภคและสงัคาอยูัเสาอดนวยเ้่ือการสรน างภา้ลกัษว์องค์กรท่ัดัไวนลัวงหอนา
ชวัยใหนลกูคนาาัทศัอคตท่ัิดัตอัองค์กรเป็อการลดควาารุอแรงของปัญหาลงไดน  

 
วอิดา ปออนอย (2553) ไดนทราการศกึษาเร่ืองการศกึษาควาาเส่ัยงเก่ัยวกบัการปฏิบตัิไาัเป็อไป

ตาากฎ ระเบัยบ ขนอบงัคบัทางดนาอการเงิอและ้สัด ุโดยาัวตัถปุระสงค์เ้่ือศกึษาควาาเส่ัยงกากการ
ปฏิบตัิไาัเป็อไปตาากฎ ระเบัยบขนอบงัคบัดนาอการเงิอและ้สัดุ และแอวทางแกน ปัญหาควาาเส่ัยง
ดงักลัาวท่ัเกิดขึ พอกบัผูนปฏิบตัิงาอ ของาหาวิทยาลยัเทคโอโลยัราชางคลธัญบรัุ (าทร.ธัญบรัุ) ซึ่งแบงั
การศกึษาออกเป็อ 3 ดนาอ ไดนแกั 1) กฎ ระเบัยบ ขนอบงัคบัทางดนาอการเงิอและ้สัดุ 2) เกนาหอนาท่ั
ผูนปฏิบตัิงาอ และ 3) ผูน รับบริการ ประชากรท่ัใชน ใอการวิกยัประกอบดนวยผูนบริหาร และเกนาหอนาท่ั
ผูนปฏิบตัิงาอดนาอการเงิอและ้สัดขุองทกุหอัวยงาอใอสงักัดาหาวิทยาลยัเทคโอโลยัราชางคลธัญบุรั  
กราอวอ 150 คอ โดยใชนกลุาัตวัอยาังกราอวอ 106 คอ คดิเป็อรนอยละ 71 ของกราอวอประชากร 

ผลการวิกยัสรุปปัญหาและแอวทางแกนปัญหาดงัอั พ 
1. ดนาอกฎ ระเบัยบ ขนอบงัคบัทางดนาอการเงิอและ้สัดุ ้บวัากฎ ระเบัยบฯ ท่ัใชนบงัคบัาั

ขั พอตออยุังยากซบัซนออยากตัอการทราควาาเขนาใก ตัควาาไดนหลากหลาย และลนาสายัไาัเหาาะสากบั
สภา้งาอปักกบุอั ทั พงหาดอั พาัระดบัควาาเส่ัยงาาก สัวอขั พอตออการปฏิบตัิงาอท่ัาากอั พอาัระดบัควาา
เส่ัยงปาอกลาง แอวทางแกน ปัญหา้บวัาาหาวิทยาลยัฯ ควรแตงัตั พงควะทรางาอเ้่ือทบทวอและแกนไข
กฎระเบัยบดนาอการเงิอและ้สัดใุหนสอดคลนองกบัสภา้การทรางาอปักกบุอั 

2. ดนาอเกนาหอนาท่ัผูนปฏิบตัิงาอ ้บวัาเกนาหอนาท่ัขาดควาารูน  ควาาเขนาใกใอระเบัยบท่ัใชนใอการ
ปฏิบตัิงาอ ไาัสาาารถถัายทอดควาารูน ใหนผูน เก่ัยวขนองเขนาใกไดน  ซึ่งาัระดบัควาาเส่ัยงาาก รวาทั พง
เกนาหอนาท่ัขาดควาาตั พงใกใอการทรางาอและาัทศัอคติเชิงลบตอัการปฏิบตัิงาอ โดยาัระดบัควาาเส่ัยง
ปาอกลาง แอวทางแกน ปัญหา้บวัาาหาวิทยาลยัฯ ควราัการกดัทราฐาอขนอาลูกฎ ระเบัยบฯ อยัางเป็อ
ระบบและกดัทราคูาืัอการปฏิบตังิาอ รวาทั พงถัายทอดควาารูน ใหนแกัผูนปฏิบตังิาอ 

3. ดนาอผูน รับบริการ ้บวาัผูน รับบริการาัทศัอคติเชิงลบตอัเกนาหอนาท่ัผูน ใหนบริการ ซึ่งาัระดบัควาา
เส่ัยงาาก และขาดควาารูน ควาาเขนาใกเก่ัยวกับกฎ ระเบัยบฯ และขั พอตออการปฏิบตัิงาอ รวาทั พงาั
เกตอาท่ักะปฏิบตัไิาเัป็อไปตาาระเบัยบฯ ทั พงโดยสกุริตและโดยทกุริต โดยาัระดบัควาาเส่ัยงปาอกลาง
แอวทางแกน ปัญหา้บวัาาหาวิทยาลยัฯ ควรสอบัสออุและสังเสริาใหนบคุลากรไดน รับการ้ฒัอาควาารูน
เก่ัยวกบักฎ ระเบัยบฯ เ้่ือใหนเกิดควาาเขนาใกท่ัถกูตนองและตรงกอั 
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บหุงา โปซิว (2553) ไดนทราการศกึษาเร่ืองการบริหารการเปล่ัยอแปลง: บทบาทของการส่ือสาร
ภายใอองค์กร โดยการบริหารการเปล่ัยอแปลงเก่ัยวขนองกบัการดราเอิอการใหน้อกังาอเขนาาาาัสัวอรัวา
ใอกระบวอการการเปล่ัยอแปลงขององค์กร การส่ือสารภายใอท่ัาัประสิทธิภา้กึงาับทบาทสราคญัยิ่ง
ตอัควาาสราเร็กของการบริหารการเปล่ัยอแปลง ใอการชัวยใหน้อกังาอยอารับการเปล่ัยอแปลงและ
ทิศทางใหาั าัควาาผกู้อัทางใกตอัการเปล่ัยอแปลง ตลอดกอสอบัสออุใหน้อกังาอสาาารถปรับตวั
ใหน เขนากบัการเปล่ัยอแปลงไดน  การส่ือสารภายใอกะชัวยใหน้อกังาอทราบวัาใอระหวัางการบริหารการ
เปล่ัยอแปลงควรกะปฏิบตัิตวัอยัางไร และทราไากึงตนองทราเชัออั พอ อักทั พงยงัชัวยสอบัสอุอและสรน าง
บรรยากาศควาาไวนวางใกใอองค์กร การส่ือสารภายใอกึงเป็อสัวอหอึ่งของการบริหารการเปล่ัยอแปลง 
การบริหารการส่ือสารภายใอท่ัไาัาัประสิทธิภา้กะกัอใหน เกิดควาารูน สึกลบและการตัอตน าอการ
เปล่ัยอแปลงของ้อกังาอซึ่งเป็ออปุสรรคสราคญัของการบริหารการเปล่ัยอแปลง  การส่ือสารภายใอ
เชิงกลยุทธ์เป็อสิ่งกราเป็อท่ักะชัวยกระตุน อใหน้อักงาอาัควาาทุัา เทอยัางเต็าท่ัใอการดราเอิอการ
เปล่ัยอแปลงขององค์กร การสรน างทัาการส่ือสารเชิงกลยุทธ์ซึ่งประกอบดนวยตวัแทอกากหอัวยงาอ
ตาังๆ ขององค์กร กะเป็อตวัผลกัดอัการบริหารการเปล่ัยอแปลงท่ัสราคญั เ้ราะการส่ือสารท่ัดัและาั
ประสิทธิภา้กะสอบัสออุใหนการประสาองาอใอกิกกรราตาังๆ ภายใอองค์กร สาาารถท่ักะดราเอิอการ
ไดนอยาังตอัเอ่ืองและาัประสิทธิผลาากย่ิงขึ พอ  

 
สุภวรรว ้วงไกรสร (2550) ไดนทราการศึกษาเร่ืองควาาสาั้อัธ์ระหวัางประสิทธิภา้การ

ส่ือสารใอองค์กรกับประสิทธิผลการปฏิบัติงาอของ้อักงาอ บริษัท วิว แออด์ ซั  .เอส .กรากัด าั
วตัถุประสงค์เ้่ือศึกษา  1) ประสิทธิภา้การส่ือสารใอองค์กร 2) ประสิทธิผลการปฏิบตัิงาอของ

้อกังาอ 3) ควาาสาั้อัธ์ระหวาังประสิทธิภา้การส่ือสารใอองค์กรกบัประสิทธิผลการปฏิบตัิงาอของ
้อกังาอบริษัท วิว แออด์ ซั.เอส.กรากดั โดยใชนวิธัการศกึษากากกลุาัตวัอยัางซึ่งเป็อ้อกังาอของบริษัท 
วิว แออด์ ซั.เอส.กรากัด กราอวอ 196 คอ ใชนแบบสอบถาาเป็อเคร่ืองาือใอการรวบรวาขนอาูล ไดนคัา
ควาาเช่ือาัอ่ของแบบสอบถาา เทัากับ 0.86 และ 0.80 สถิติท่ัใชน ใอการวิเคราะห์ขนอาูล คือ รน อยละ 
คาัเฉล่ัย คาัเบั่ยงเบอาาตรฐาอ และคาัสหสาั้อัธ์ 

ผลการศกึษา้บวัา ้อกังาอสัวอใหญัเป็อ้อกังาอฝัายผลิต คิดเป็อรน อยละ 46.97 และเป็อ
้อกังาอระดบัปฏิบตักิาร คดิเป็อรนอยละ 81.06 ระดบัการศกึษาสงูสดุปริญญาตรัหรือเทัยบเทัาคิดเป็อ
รน อยละ 52.28 ระยะเวลาใอการปฏิบตัิงาอหรือประสบการว์ใอการทรางาอ 3-6 ปั คิดเป็อรน อยละ 
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28.79 ประสิทธิภา้การส่ือสารใอองค์กรของ้อกังาอ บริษัท วิว แออด์ ซั.เอส.กรากดั ใอภา้รวาอยูัใอ
ระดบัาากท่ัสุด โดย้อักงาอาัควาารับผิดชอบตัองาอท่ัไดน รับาอบหาายใอปักกุบอัาัควาาชัดเกอ
เก่ัยวกับการส่ือสารระหวัางแผอกเป็อออัดบัหอึ่ง รองลงาาคือหอัวยงาอใอแผอกใหนควาารัวาาือกับ
หอวัยงาออ่ือใอการรับรูน ขนอาลูขาัวสาร และ้อกังาอาัควาาเขนาใกอยาังชดัเกอตัอขนอาลูขัาวสารท่ัไดน รับ
ขวะปฏิบตัิงาอเป็ออัอดบัสาา และ้อกังาอาัอิสระใอการแสดงควาาคิดเห็อเ้่ือแกน ไขและ้ัฒอา
ขนอาลูขาัวสารท่ัสงัาากากตาังแผอกเ้่ือใหนการทรางาอสูักดุาุังหาายขององค์กรเป็อออัดบัสดุทนาย และ
้บวัาประสิทธิผลการปฏิบตัิงาอของ้อกังาอบริษัท วิว แออด์ ซั.เอส.กรากดั ใอภา้รวาอยูัใอระดบั
การปฏิบตัปิระกราสาร่าเสาอ าัระดบัการปฏิบตัปิระกราสาร่าเสาอใอเร่ืองผลการทรางาอของ้อกังาอเป็อ
ท่ั้อใกของหวัหอนางาอเป็อออัดบัท่ัหอึ่ง รองลงาาคือ ้อกังาอทรางาออยัางเต็าควาาสาาารถใอเวลา
งาอท่ัตอเองาัอยูั และ้อกังาอสาาารถทรางาอท่ัไดน รับาอบหาายไดนอยัางาัคุวภา้เป็ออัอดบัสาา 
สัวอ้อกังาอาัการปฏิบตัิงาอระดบัการปฏิบตัิอาอ ๆ ครั พง ใอเร่ืองท่ั้อกังาอากัขอควาารัวาาือกาก
เ้่ืออรัวางาอแผอกตาังๆ เสาอ เ้่ือชัวยกอัแกน ไขปัญหางาอเป็อออัดบัสดุทนาย ควาาสาั้อัธ์ระหวัาง
ประสิทธิภา้การส่ือสารใอองค์กรกบัประสิทธิผลการปฏิบตัิงาอของ้อกังาอบริษัท วิว แออด์ ซั .เอส .
 .  กรากดั ้ิการวาโดยรวาาัควาาสาั้อัธ์ทางบวกอยัางาัอยัสราคญัทางสถิติท่ัระดบั001 r = .398 p = 
.000 



 

บทที่ 3 
 

วธีิด ำเนินกำรวจิัย 
 

การศกึษาเร่ืองการส่ือสารภาวะวิกฤตของบริษัท ปตท. กรณีน า้มนัร่ัวท่ีอ่าวพร้าว จ.ระยอง 
เป็นการวิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitative Research) แบบการสมัภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
กบักลุม่ตวัอยา่งจ านวน 10 คน ซึง่มีรายละเอียดดงันี ้

3.1 รูปแบบการวิจยั 
3.2 ประชากร กลุม่ตวัอยา่ง และการสุม่กลุม่ตวัอยา่ง 
3.3 ข้อจ ากดัในการวิจยั  
3.4 การสร้างและออกแบบเคร่ืองมือการวิจยั  
3.5 การทดสอบเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลู 
3.6 การเก็บรวบรวมข้อมลู 
3.7 การวิเคราะห์ข้อมลู 

 
3.1 รูปแบบกำรวิจัย 
  
 การศึกษาเร่ืองการส่ือสารภาวะวิกฤติของบริษัท ปตท. กรณีน า้มันร่ัวท่ีอ่าวพร้าว จ.
ระยอง เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบการ
สมัภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) ท่ีผู้สมัภาษณ์จะก าหนดหวัข้อค าถามและล าดบัขัน้ตอน
ของการสมัภาษณ์ไว้ลว่งหน้า และใช้การสนทนาพดูคยุตามธรรมชาติ (มานพ คณะโต, 2550) เพ่ือ
ดงึข้อมลูเชิงคณุภาพจากกลุม่ตวัอยา่ง และน ามาท าการวิเคราะห์ในล าดบัตอ่ไป 
 
3.2 ประชำกร กลุ่มตัวอย่ำง และกำรสุ่มกลุ่มตัวอย่ำง 
 
 3.2.1 ประชำกร 

ประชากรท่ีใช้ในการศกึษาครัง้นี ้แบ่งเป็น 2 กลุ่ม ได้แก่ ประชากรภายนอกบริษัท ปตท. 
และประชากรภายในบริษัท ปตท. 
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3.2.2 กลุ่มตัวอย่ำง 
การก าหนดกลุ่มตวัอย่างในครัง้นี ้ผู้ วิจยัได้เลือกกลุ่มตวัอย่างในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมี

การเปิดรับขา่วสารภาวะวิกฤตของบริษัท ปตท. กรณีน า้มนัร่ัวท่ีอ่าวพร้าว จ.ระยอง จ านวน 10 คน 
โดยแบง่เป็น 2 กลุม่ ได้แก่ กลุม่ท่ี 1 คือ ประชากรภายนอกบริษัท ปตท. จ านวน 5 คน และกลุ่มท่ี 2 
คือ ประชากรภายในบริษัท ปตท. จ านวน 5 คน เน่ืองจากผู้วิจยัมีความคิดเห็นว่าการสมัภาษณ์
กลุ่มตวัอย่างทัง้ 2 กลุ่ม จะท าให้ได้ข้อมลูท่ีครบถ้วนและส่งผลต่อการส่ือสารทัง้ในด้านของการ
เปิดรับขา่วสารและการตีความขา่วสารท่ีจะแสดงออกมาทางทศันคติและพฤติกรรม ท าให้ผู้วิจยัได้
ข้อมลูท่ีหลากหลายและครบถ้วนมากย่ิงขึน้ 
 

3.2.3 กำรสุ่มกลุ่มตัวอย่ำง 
การศึกษาครัง้นีผู้้ วิจัยจะใช้วิธีการสุ่มกลุ่มตวัอย่างแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น (Non-

probability) ด้วยวิธีการเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือกกลุ่มตวัอย่างทัง้ภายใน
และภายนอกองค์กร  จ านวน 10 คน โดยแบง่เป็น 2 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มท่ี 1 คือ ประชากรภายนอก
บริษัท ปตท. จ านวน 5 คน และกลุม่ท่ี 2 คือ ประชากรภายในบริษัท ปตท. จ านวน 5 คน 
 
3.3 ข้อจ ำกัดในกำรวิจัย  
 

การศกึษาครัง้นีเ้ป็นการวิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitative Research) โดยเก็บรวบรวมข้อมลู
จากแบบการสมัภาษณ์เชิงลกึ (In-depth Interview) แตเ่น่ืองจากข้อจ ากดัด้านระยะเวลา ผู้วิจยัจึง
ได้เลือกท าการสัมภาษณ์กับกลุ่มตวัอย่างในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีการเปิดรับข่าวสารภาวะ
วิกฤตของบริษัท ปตท. กรณีน า้มนัร่ัวท่ีอ่าวพร้าว จ.ระยอง จ านวน 10 คน เพ่ือเป็นตวัแทนในการ
ให้ข้อมูลเก่ียวกับการส่ือสารภาวะวิกฤติของบริษัท ปตท. ว่ากลุ่มตวัอย่างมีทัศนคติหรือมีความ
คิดเห็นเช่นไร เม่ือได้รับข้อมูลข่าวสารจากการน าเสนอผ่านส่ือต่างๆ ถึงสาเหตุและผลกระทบท่ี
เกิดขึน้ของบริษัท ปตท. 
 
3.4 กำรสร้ำงและออกแบบเคร่ืองมือกำรวิจัย  

 
การศกึษาเร่ืองการส่ือสารภาวะวิกฤตของบริษัท ปตท. กรณีน า้มนัร่ัวท่ีอ่าวพร้าว จ.ระยอง 

เป็นการวิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitative Research) แบบการสมัภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
ซึง่ผู้วิจยัได้สร้างและออกแบบเคร่ืองมือการวิจัยขึน้จากการทบทวนแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการ
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ส่ือสาร การเปิดรับขา่วสาร การใช้และความพึงพอใจในการใช้ส่ือ (Uses and Gratifications) การ
ส่ือสารในภาวะวิกฤต (Crisis Communication) การส่ือสารความเส่ียง (Risk Communication) 
และการบริหารความเส่ียง (Risk Management) จากหนงัสือ ต าราวิชาการ บทความ ส่ือออนไลน์ 
ตลอดจนงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง ซึง่มีรายละเอียดดงันี ้

 
3.4.1 ข้อค ำถำมกำรสัมภำษณ์ประชำกรภำยนอกบริษัท ปตท. 
ข้อค าถามท่ี 1 ท่านมีการเปิดรับข้อมลูข่าวสารสถานการณ์น า้มนัร่ัวท่ีอ่าวพร้าว จ.ระยอง 

จากแหลง่ใดบ้าง และหลงัจากท่ีทา่นรับรู้แล้ว ทา่นได้มีการตดิตามข้อมลูขา่วสารเพิ่มเตมิหรือไม ่  
ข้อค าถามท่ี 2 หลงัจากท่ีท่านได้รับรู้ข้อมูลข่าวสารสถานการณ์น า้มนัร่ัวท่ีอ่าวพร้าว จ.

ระยอง ท่านมีความคิดเห็นหรือมีทศันคติตอ่สถานการณ์และการรับมือของสถานการณ์ของบริษัท 
ปตท. โดยภาพรวมดงักลา่วอยา่งไร  

ข้อค าถามท่ี 3 ท่านคิดว่าบริษัท ปตท. มีการส่ือสารเพ่ือชีแ้จงและท าความเข้าใจเก่ียวกบั
สาเหตขุองปัญหา ผลกระทบ และวิธีการแก้ไขปัญหาต่อสาธารณชนได้ถกูต้องและชดัเจนหรือไม่
อยา่งไร กรุณาอธิบาย 

ข้อค าถามท่ี 4 ท่านคิดว่าจากสถานการณ์น า้มันร่ัวท่ีอ่าวพร้าว จ.ระยอง ส่งผลเสียต่อ
ภาพลกัษณ์และความนา่เช่ือถือของบริษัท ปตท. มากน้อยเพียงใด กรุณาอธิบาย 

ข้อค าถามท่ี 5 ท่านคิดว่าบริษัท ปตท. ควรมีแนวทางการส่ือสารหรือการด าเนินงาน
อย่างไรบ้าง เพ่ือแก้ไขปัญหาสถานการณ์ดงักล่าว และสร้างช่ือเสียงให้กลบัมาแข็งแกร่งดงัเดิม 
กรุณาอธิบาย 

ข้อค าถามท่ี 6 ท่านคิดว่าในอนาคตหากเกิดภาวะวิกฤต องค์กรท่ีประสบปัญหาควรมี
แนวทางในการส่ือสารอยา่งไรตอ่สาธารณชนจงึจะก่อให้เกิดประสิทธิภาพสงูสดุ  

 
3.4.2 ข้อค ำถำมกำรสัมภำษณ์ประชำกรภำยในบริษัท ปตท. 
ข้อค าถามท่ี 1 ในฐานะท่ีท่านเป็นบุคลากรท่านหนึ่งขององค์กร ท่านมีความคิดเห็นต่อ

สถานการณ์น า้มนัร่ัวท่ีอา่วพร้าว จ.ระยอง อยา่งไร  
ข้อค าถามท่ี 2 จากสถานการณ์น า้มนัร่ัวท่ีอา่วพร้าว จ.ระยอง ท่านได้รับบทเรียนหรือมีการ

เรียนรู้จากสถานการณ์ดงักลา่วอยา่งไร  
ข้อค าถามท่ี 3 ทา่นคดิวา่จากสถานการณ์น า้มนัร่ัวท่ีอา่วพร้าว จ.ระยอง องค์กรมีการแก้ไข

ปัญหาหรือมีการส่ือสารตอ่สาธารณชนได้เหมาะสมหรือไมอ่ยา่งไร 
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ข้อค าถามท่ี 4 ท่านคิดว่าเม่ือเกิดภาวะวิกฤตขึน้กบัองค์กร บคุคลใดท่ีมีความส าคญัและ
เหมาะสมท่ีสดุในการส่ือสารและแก้ไขปัญหาดงักลา่ว กรุณาอธิบาย 

ข้อค าถามท่ี 5 องค์กรควรมีแนวทางในการป้องกนัและแก้ไขปัญหาซึ่งเกิดจากภาวะวิกฤต
ท่ีองค์กรไมไ่ด้มีการคาดการณ์ไว้ลว่งหน้าอยา่งไร กรุณาอธิบาย 

ข้อค าถามท่ี 6 ในอนาคตหากเกิดภาวะวิกฤตขึน้ ท่านคิดว่าองค์กรควรมีวิธีการหรือ
รูปแบบในการส่ือสารตอ่สาธารณชนอย่างไร เพ่ือสร้างความเข้าใจท่ีถกูต้องและไม่ให้ส่งผลเสียตอ่
ภาพลกัษณ์องค์กร  

ข้อค าถามท่ี 7 จากสถานการณ์ดงักล่าวท่านคิดว่าการส่ือสารในครัง้นีป้ระสบความส าเร็จ
ไหม เพราะอะไร  
 
3.5 กำรทดสอบเคร่ืองมือที่ใช้ในกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

การศึกษาครัง้นีผู้้ วิจยัได้ท าการพฒันาและทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) ของแบบ
สมัภาษณ์ โดยการทดสอบความเท่ียงตรงตามเนือ้หา (Content Validity) ของแบบสมัภาษณ์ ซึ่ง
จะต้องมีเนือ้หาท่ีตรงกับเร่ืองท่ีวิจัย และตรงตามวัตถุประสงค์ท่ีก าหนดไว้ โดยขอความกรุณา
อาจารย์ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ในการช่วยตรวจสอบและเสนอแนะแนวทางการปรับปรุง เพ่ือให้
เคร่ืองมือการวิจยัมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลท่ีจะน ามาใช้ในการศกึษาและเก็บรวบรวมข้อมลู 

 
3.6 กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 
การเก็บรวบรวมข้อมลูวิจยัได้ใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมลู 2 วิธีดงันี ้
3.6.1 ข้อมูลทุตยิภูมิ (Secondary Data)  
ผู้วิจยัได้รวบรวมข้อมลูแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการส่ือสาร การเปิดรับข่าวสาร การใช้

และความพึงพอใจในการใช้ส่ือ (Uses and Gratifications) การส่ือสารในภาวะวิกฤต (Crisis 
Communication) การส่ือสารความเส่ียง (Risk Communication) และการบริหารความเส่ียง 
(Risk Management) จากหนังสือ ต าราวิชาการ บทความ ส่ือออนไลน์ ตลอดจนงานวิจัยท่ี
เก่ียวข้อง เพ่ือใช้ในการสร้างกรอบแนวคดิในการวิจยั 
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3.6.2 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data)  
ผู้วิจยัได้เก็บรวบรวมข้อมลูจากการสมัภาษณ์กบักลุ่มตวัอย่างท่ีมีการเปิดรับข่าวสารภาวะ

วิกฤติของบริษัท ปตท. กรณีน า้มนัร่ัวท่ีอ่าวพร้าว จ.ระยอง จ านวน 10 คน และน าข้อมลูท่ีได้มาใช้
ในการศกึษาและวิเคราะห์ผล โดยมีขัน้ตอนการด าเนินงานดงันี ้ 

ขัน้ตอนท่ี 1 ผู้วิจยัจะด าเนินการขอหนงัสือรับรองการเป็นนกัศึกษา และหนงัสือขอความ
อนุเคราะห์จากมหาวิทยาลยั ในการเข้าไปยงัพืน้ท่ีต่างๆ เพ่ือท าการสัมภาษณ์และเก็บรวบรวม
ข้อมลูจากกลุม่ตวัอยา่ง  

ขัน้ตอนท่ี 2 ผู้ วิจัยท าการสัมภาษณ์และเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ 
ประชากรภายนอกบริษัท ปตท. จ านวน 5 คน และ ประชากรภายในบริษัท ปตท. จ านวน 5 คน  
 ขัน้ตอนท่ี 3 ผู้วิจยัท าการตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลท่ีได้จากการสมัภาษณ์และ
บนัทกึผลลงในระบบคอมพิวเตอร์ เพ่ือท่ีจะท าการสรุป เรียบเรียง และวิเคราะห์ผลในล าดบัตอ่ไป 
 
3.7 กำรวิเครำะห์ข้อมูล 

 
ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลผู้ วิจัยจะท าการสรุป เรียบเรียง และวิเคราะห์ผลด้วยการ

บรรยาย หลงัจากนัน้จึงท าการอภิปรายผลโดยอ้างอิงตามหลกัการของแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบั
การส่ือสาร การเปิดรับข่าวสาร การใช้และความพึงพอใจในการใช้ส่ือ (Uses and Gratifications) 
การส่ือสารในภาวะวิกฤต  (Crisis Communication) การส่ือสารความเส่ียง (Risk 
Communication) และการบริหารความเส่ียง (Risk Management) เพ่ือน าเสนอให้เห็นถึงบทบาท
หน้าท่ีของ บริษัท ปตท. ในยามเกิดวิกฤตสถานการณ์น า้มนัร่ัวท่ีอ่าวพร้าว ท่ีมีการน าเสนอข้อมูล
ข่าวสารไปยงักลุ่มเป้าหมายและประชาชน เพ่ือให้เกิดการรับรู้และสร้างความเข้าใจท่ีถูกต้อง ซึ่ง
เป็นประโยชน์ตอ่องค์กรในการเตรียมความพร้อมการส่ือสารภาวะวิกฤตท่ีก่อให้เกิดประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลในการด าเนินงานอยา่งสงูสดุ 



บทที่ 4 
 

สรุปผลการวจิยั อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
4.1 สรุปผลการสัมภาษณ์ 
 

4.1.1 สรุปผลการสัมภาษณ์ประชากรภายนอกบริษัท ปตท. 
 

ข้อค าถามที่  1 ท่านมีการเปิดรับข้อมูลข่าวสารสถานการณ์น า้มันร่ัวท่ีอ่าวพร้าว จ.
ระยอง จากแหล่งใดบ้าง และหลังจากท่ีท่านรับรู้แล้ว ท่านได้มีการติดตามข้อมูลข่าวสาร
เพิ่มเตมิหรือไม่  

ผลการสัมภาษณ์พบว่า ผู้ ให้สัมภาษณ์ ผศ.ดร. พัชราภรณ์ เกษะประกร กล่าวว่า จาก
สถานการณ์น า้มนัร่ัวท่ีอ่าวพร้าว จ.ระยอง ตนได้มีการเปิดรับข้อมลูข่าวสารส่วนใหญ่จากส่ือโทรทศัน์ 
ส่ือวิทยุ ส่ือหนงัสือพิมพ์ โดยเฉพาะส่ือหนงัสือพิมพ์แบบดิจิตอล ตลอดจนมีการเปิดรับข้อมลูข่าวสาร
ผ่าน Social Network ร่วมด้วยในบางครัง้ แตส่่วนมากก็จะเปิดรับข่าวสารผ่านส่ือโทรทศัน์เป็นหลกั  
ซึง่สอดคล้องกบันายโชติอนนัต์ เชาวน์สจุริต ท่ีกล่าวว่า ตนเองก็ได้รับทราบข่าวสถานการณ์น า้มนัร่ัวท่ี
อ่าวพร้าว จ.ระยอง ครัง้แรกและติดตามข่าวดงักล่าวทางส่ือโทรทศัน์ หนงัสือพิมพ์ออนไลน์ และจาก
ส่ือโซเชียลมีเดีย เช่นเดียวกัน  หลงัจากได้ทราบข่าวดงักล่าวแล้วก็ได้ติดตามข่าวสารอยู่เป็นระยะๆ 
ทางส่ือตา่งๆ เช่นเดียวกบันายสรรสขุ จงพิทกัษ์สวสัดิ ์ท่ีกล่าวว่า ตนได้รับข่าวสารจากส่ือหนงัสือพิมพ์ 
และส่ือโทรทัศน์ช่องต่างๆ แต่ว่าไม่ได้มีการติดตามข่าวสารอย่างต่อเน่ือง ขณะท่ีนายชนม์ชยนันท์ 
พร้อมสมบตัิ ได้กล่าวเพิ่มเติมว่า ตนได้รับรู้ข่าวสารกรณีนีจ้ากเพ่ือนส่ือมวลชนตา่งๆ และการเผยแพร่
ของส่ือมวลชนในพืน้ท่ี ซึ่งหลังจากรับรู้ก็ได้มีการติดตามข่าวสารเพิ่มเติมจากผู้บริหาร ปตท. และ
แหล่งข่าวประชาชนในพืน้ท่ีเพิ่มเติม ซึ่งสอดคล้องกบันายวีระ คุ้มญาติ ท่ีกล่าวว่า หลงัจากท่ีตนทราบ
ขา่ว สถานการณ์น า้มนัร่ัวท่ีอา่วพร้าว จ.ระยอง จากส่ือมวลชน หลงัจากนัน้ก็อาศยัติดตามข่าวสารจาก
ส่ือในหลายๆ ชอ่งทางท่ีมีการพดูถึงขา่วเป็นจ านวนมาก รวมถึงเว็บ Pantip.com  
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เพราะฉะนัน้จงึสามารถสรุปได้ว่าจากการสมัภาษณ์ประชาชนทัว่ไปเก่ียวกบัการเปิดรับข้อมลู
ข่าวสารสถานการณ์น า้มันร่ัวท่ีอ่าวพร้าว จ.ระยอง พบว่า  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความคิดเห็นท่ี
สอดคล้องใกล้เคียงกนั เพราะทุกท่านได้มีการเปิดรับข้อมลูข่าสารจากส่ือต่างๆ เป็นจ านวนมาก อาทิ
เชน่ ส่ือโทรทศัน์ ส่ือวิทย ุส่ือหนงัสือพิมพ์ ตลอดจนการเปิดรับข้อมลูข่าวสารผ่านทาง Social Network 
ท าให้รับทราบข้อมลูข่าวสารได้อย่างรวดเร็วและเข้าถึงมากยิ่งขึน้ อย่างไรก็ตามจากการสมัภาษณ์ยงั
พบวา่กลุม่ตวัอยา่งทัง้ 4 ทา่น ได้แก่ ผศ.ดร. พชัราภรณ์ เกษะประกร นายโชติอนนัต์ เชาวน์สจุริต นาย
ชนม์ชยนนัท์ พร้อมสมบตัิ และนายวีระ คุ้มญาติ เม่ือมีการรับรู้ข่าวสารแล้วได้มีการติดตามข่าวสาร
อยา่งตอ่เน่ือง แตกตา่งจากนายสรรสขุ จงพิทกัษ์สวสัดิ ์ท่ีรับรู้ขา่วสารแล้วไมไ่ด้มีการตดิตามตอ่ 

 
ข้อค าถามที่ 2 หลังจากท่ีท่านได้รับรู้ข้อมูลข่าวสารสถานการณ์น า้มันร่ัวท่ีอ่าวพร้าว จ.

ระยอง ท่านมีความคิดเห็นหรือมีทัศนคติต่อสถานการณ์และการรับมือของสถานการณ์ของ
บริษัท ปตท. โดยภาพรวมดังกล่าวอย่างไร  

ผลการสัมภาษณ์พบว่า ผศ.ดร. พัชราภรณ์ เกษะประกร  ได้กล่าวถึง ทัศนคติท่ีมีต่อ
สถานการณ์น า้มัน ร่ัวท่ีอ่าวพร้าว จ.ระยอง และการรับมือของสถานการณ์ของบริษัท ปตท. 
สถานการณ์ โดยภาพรวมมองว่าบริษัท ปตท. อาจจะ Take Action ช้าไปอย่างมาก และข้อมูล
ชว่งแรกๆ ไม่คอ่ยชดัเจน โดยเฉพาะในอาทิตย์แรก และหลงัจากนัน้อาทิตย์หลงัก็ดีขึน้ ซึ่งเหมือนว่าใน
ช่วงแรกยงัไม่สามารถรับมือกบัสถานการณ์ดงักล่าวได้ ซึ่งสอดคล้องกบักบัความคิดเห็นของ นายโชติ
อนนัต์ เชาวน์สุจริต ท่ีกล่าวว่า โดยความคิดเห็นส่วนตวัมองว่าการรับมือกับสถานการณ์ของ ปตท. 
เป็นไปอย่างกระท่อนกระแท่น ดเูหมือนขาดผู้ดแูลการจดัการส่ือสารในภาวะวิกฤต ท าให้การส่ือสาร
ของ ปตท. สู่ประชาชนไม่เป็นมืออาชีพ ซึ่งแตกตา่งจาก นายสรรสขุ จงพิทกัษ์สวสัดิ ์ท่ีกล่าวว่า บริษัท 
ปตท. สามารถรับมือกบัสถานการณ์ดงักล่าวได้เป็นอย่างดี โดยความพยายามแก้ไขสถานการณ์ด้วย
การใช้โฟมเพ่ือซบัคราบน า้มนัท่ีเกิดขึน้ ในภาพรวมถือว่าเป็นการด าเนินการเพ่ือการแก้ไขปัญหาหลกั 
เพ่ือท าให้สภาพอ่าวพร้าวกลบัเป็นปกติอย่างเร็วท่ีสุด ขณะท่ีส่วนของนายชนม์ชยนนัท์ พร้อมสมบตั ิ
กล่าวว่า หลงัจากท่ีมีการเปิดเผยข้อมูลจากส่ือมวลชน พบว่า ปัญหาของ ปตท. คือ ไม่มีการส่ือสาร
ข้อมลูท่ีรวดเร็วมากพอ ท าให้ถกูมองวา่ มีการอ าพรางข้อมลู เพ่ือปกปิดความเสียหาย และผลกระทบท่ี
อาจเกิดขึน้กับประชาชนในวงกว้าง ซึ่งนายวีระ คุ้มญาติ ได้กล่าวเพิ่มเติมว่า เร่ิมจากตวัการขนถ่าย
น า้มนัทางเรือมนัมีปัญหา ความเส่ียงในเร่ืองของการร่ัวไหล แต่ละบริษัทก็น่าจะมีการป้องกนัในเร่ือง
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ของการร่ัวไหล การขนถ่ายน า้มนัทางทะเลอยู่แล้ว ซึ่งน่าจะเกิดจากความผิดพลาดเม่ือมีการถ่ายเท
น า้มนัทางทะเลเกิดขึน้  

เพราะฉะนัน้จงึสามารถสรุปได้ว่าจากการสมัภาษณ์ประชาชนทัว่ไปเก่ียวกบัการเปิดรับข้อมลู
ข่าวสารและทศันคติท่ีมีตอ่การรับมือของสถานการณ์ของบริษัท ปตท. โดยภาพรวมผลการสมัภาษณ์
แสดงให้เห็นวา่กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่มองว่าบริษัท ปตท. ยงัไม่สามารถรับมือกบัสถานการณ์ดงักล่าว
ได้ดีเท่าท่ีควร เพราะการให้ข้อมูลข่าสารหรือการแก้ไขปัญหาต่างๆ ค่อนข้างช้า นอกจากนีก้าร
ด าเนินงานยังดูเหมือนมีการปกปิดข้อมูลซึ่งเป็นข้อเท็จจริงท่ีอาจส่งผลกระทบต่อประชาชนและ
สิ่งแวดล้อม ท าให้ผู้ รับขา่วสารเกิดความสงสยัในการด าเนินงาน ซึ่งส่งผลเสียตอ่ภาพลกัษณ์ของบริษัท
อยา่งยิ่ง 

 
ข้อค าถามที่  3 ท่านคิดว่าบริษัท ปตท. มีการส่ือสารเพื่อชีแ้จงและท าความเข้าใจ

เก่ียวกับสาเหตุของปัญหา ผลกระทบ และวิธีการแก้ไขปัญหาต่อสาธารณชนได้ถูกต้องและ
ชัดเจนหรือไม่อย่างไร  

ผลการสมัภาษณ์พบว่า ผศ.ดร. พชัราภรณ์ เกษะประกร ได้กล่าวว่า วิธีการแก้ไขปัญหาต่อ
สาธารณชนท่ี บริษัท ปตท. ควรท าคือการจดัแถลงข่าว แล้วพาส่ือมวลชนเข้าชมสถานการณ์ท่ีเกิดขึน้ 
แตอ่ย่างไรก็ตามพบว่าข้อมูลท่ีให้มายงัไม่คอ่ยน่าเช่ือถือ ข้อมูลยงัไม่เป็นมืออาชีพอย่างท่ีเราคาดหวงั
ให้เป็น ข้อมูลยงัไม่ชดั และกระบวนการเยียวยายงัไม่เผยแพร่เท่าท่ีควรจะเป็น ซึ่งสอดคล้องกับนาย
ชนม์ชยนนัท์ พร้อมสมบตัิ ท่ีกล่าวว่า ประเด็นการชีแ้จงสถานการณ์ดงักล่าวยงัไม่ชดัเจนในระยะแรก 
ซึ่งอาจมีความเป็นไปได้ว่า ปตท. มีความพยายามในการให้ข้อมูลจากบคุคลเพียงคนเดียว ซึ่งถือเป็น
แนวคิดท่ีถูกต้อง แต่สิ่งท่ีผิดพลาดคือ ปตท. ยงัมีความพยายามไม่มากพอในการระบุถึงสาเหตุและ
วิธีการแก้ปัญหาท่ีชดัเจน ซึ่งนายวีระ คุ้มญาติ ก็ได้กล่าวว่าเพิ่มเติมใน ประเด็นของการตัง้โต๊ะแถลง
ขา่วมนัก็เร่ิมจากการรวบรวมปัญหาก่อน ทีนีส้ิ่งท่ีเกิดขึน้ สงัคมต้องการค าตอบ เพราะฉะนัน้อย่างแรก 
ผู้บริหารระดบัสูงสุดจะต้องลงมาชีแ้จงให้ข้อมูล แล้วก็ท าความเข้าใจกบัสาธารณชน รวมถึงผู้ ท่ีได้รับ
ผลกระทบทัง้หมด ซึ่งผลการสัมภาษณ์ของกลุ่มตวัอย่างทัง้ 3 คนแรก พบว่า มีความแตกต่างจาก
ความคิดเห็นของนายโชติอนนัต์ เชาวน์สุจริต ท่ีกล่าวว่า โดยส่วนตวัแล้วเห็นว่าปตท. ท าได้ถูกต้อง
ตามท่ีได้ออกมาแถลงขา่วยอมรับ ให้ข้อมลู ข้อเท็จจริงท่ีเป็นสาเหตขุองเหตกุารณ์ในครัง้นี ้และรับปาก
วา่จะเยียวยา และรับผิดชอบกบัผู้ ท่ีได้รับผลกระทบทกุส่วน ซึ่งสอดคล้องกบัความคิดเห็นของนายสรร
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สุข จงพิทักษ์สวัสดิ์ ท่ีกล่าวว่า โดยปกติ ปตท.ใช้ส่ือโฆษณาประชาสัมพันธ์องค์กรให้เป็นท่ีรู้จักแก่
สาธารณชนอยู่แล้ว และมีการท าประชาสมัพนัธ์ผ่านหลายช่องทาง อาทิ การท ากิจกรรม CSR ผ่าน
คล่ืนวิทยตุา่ง ๆ โดยมีการวางการด าเนินงานอย่างเป็นระบบ ตัง้แตค่ราบน า้มนัร่ัว ด าเนินการซบัคราบ
น า้มนั จดัการเกล่ียหาดทรายให้มีสภาพท่ีดีขึน้ โดยรวมถือวา่เป็นการท างานครบวงจร 

เพราะฉะนัน้สามารถสรุปได้ว่าจากการสมัภาษณ์ประชาชนทัว่ไปเก่ียวกบัการทศันคติท่ีมีต่อ 
บริษัท ปตท. ในการส่ือสารเพ่ือชีแ้จงและท าความเข้าใจเก่ียวกับสาเหตุของปัญหา ตลอดจนวิ ธีการ
แก้ไขปัญหาตอ่สาธารณชน พบว่า กลุ่มตวัอย่างทัง้ 5 ท่าน ได้แสดงทศันะท่ีแตกตา่งกนั ดงัท่ี ผศ.ดร. 
พชัราภรณ์ เกษะประกร นายชนม์ชยนนัท์ พร้อมสมบตัิ และนายวีระ คุ้มญาติ มีความคิดเห็นว่า ทาง 
ปตท. ยงัไมส่ามารถแสดงข้อมลูท่ีนา่เช่ือถือและอธิบายถึงสาเหตท่ีุเกิดขึน้ได้อย่างชดัเจน ท าให้ข้อมลูท่ี
ออกมาสูส่าธารณชนไมเ่ป็นไปตามท่ีคาดหวงั นอกจากนีก้ระบวนการส่ือสารยงัมีความล่าช้าอย่างมาก 
ซึ่งขดัแย้งกบั นายโชติอนนัต์ เชาวน์สจุริต และ นายสรรสขุ จงพิทกัษ์สวสัดิ์ ท่ีมีความคิดเห็นว่าบริษัท 
ปตท. ได้ชีแ้จงและท าความเข้าใจเก่ียวกบัสถานการณ์ดงักล่าวได้อย่างถูกต้อง โดยการออกมาแถลง
ขา่วเพ่ือยอมรับ และให้ข้อมลูท่ีเป็นข้อเท็จจริงท่ีเป็นสาเหตขุองเหตกุารณ์ในครัง้นี ้ 

 
ข้อค าถามที่ 4 ท่านคิดว่าจากสถานการณ์น า้มันร่ัวที่อ่าวพร้าว จ.ระยอง ส่งผลเสียต่อ

ภาพลักษณ์และความน่าเช่ือถือของบริษัท ปตท. มากน้อยเพียงใด กรุณาอธิบาย 
ผลการสัมภาษณ์พบว่า จากสถานการณ์น า้มนัร่ัวท่ีอ่าวพร้าว จ.ระยอง ผศ.ดร. พัชราภรณ์ 

เกษะประกร มีความคดิเห็นวา่ บริษัท ปตท. มีภาพลกัษณ์ท่ีดีด้านสิ่งแวดล้อมอยู่แล้ว แตบ่งัเอิญบริษัท
เกิดความผิดพลาดเกิดน า้มนัร่ัว จึงท าให้ประชาชนคอ่นข้างผิดหวงัในสิ่งท่ี ปตท. ท าความดีมาตลอด
หลาย 10 ปี แต่ถ้าในแง่สิ่งแวดล้อม ยังมีความรู้สึกว่ามาตรฐานด้านการด าเนินงานข้างในมันยังมี
ความบกพร่อง มาตรฐานในการด าเนินงานปฏิบตักิารภายในมนัยงัไม่มีระบบตรวจสอบท่ีดี เพราะถ้ามี
ระบบตรวจสอบไมน่า่จะเกิดปัญหาขึน้ ซึง่สอดคล้องกบัความคดิเห็นของนายโชติอนนัต์ เชาวน์สจุริต ท่ี
กลา่ววา่ โดยสว่นตวัคดิว่าสถานการณ์ดงักล่าวส่งผลเสียอย่างมากตอ่ภาพลกัษณ์ขององค์กร เป็นการ
ลดความน่าเช่ือของ ปตท. โดยตรง เพราะการเป็นสถานประกอบการด้านปิโตรเลียมและพลังงาน
ระดบัชาติอย่าง ปตท. ประชาชนย่อมคาดหวังถึงมาตรการการรักษาความปลอดภัยท่ีควรมีความ
น่าเช่ือถือได้ในระดับประเทศเช่นกัน ซึ่งสอดคล้องกับ นายสรรสุข จงพิทักษ์สวัสดิ์ ท่ีกล่าวว่า ใน
เบือ้งต้นสถานการณ์ดงักล่าวส่งผลต่อภาพลักษณ์ของ ปตท. ในด้านลบอย่างแน่นอน แต่การใช้ส่ือ
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อย่างถูกประเภท อาทิ ให้นักท่องเท่ียวมาเชิญชวนกลับมาเท่ียวเกาะเสม็ด หรือยืนยันโดยใช้
นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติตอกย า้สร้างความเช่ือมั่นว่าสามารถกลับมาเท่ียวได้แล้ว ท าให้ส่งเสริม
ภาพลักษณ์ของ ปตท. กลับมาดีขึน้ ในขณะท่ีนายชนม์ชยนันท์ พร้อมสมบัติ ได้กล่าวเพิ่มเติมว่า 
สถานการณ์ดงักล่าวส่งผลเสียโดยตรงตอ่ภาพลกัษณ์ของ ปตท. โดยเฉพาะประเด็นด้านสิ่งแวดล้อม 
ซึ่ง ปตท.ขาดความชดัเจนในการชีแ้จง หรือเผยแพร่กาารแก้ปัญหาและผลกระทบให้ประชาชนได้รับรู้  
ซึง่ควรท่ีจะท าส่ือประชาสมัพนัธ์ หรืออธิบายถึงขัน้ตอนวิธีการการเกิดปัญหาน า้มนัร่ัว และท่ีส าคญัไป
กว่านัน้ คือ ต้องอธิบายว่า ปตท. และ PTTGC ท าอะไรเพ่ือแก้ปัญหานัน้ไปแล้วบ้าง นอกจากนีน้ายวี
ระ คุ้มญาติ ยังกล่าวว่า สิ่งท่ีเกิดขึน้คือ ปตท. หรือบริษัทในเครือ ปตท. เป็นบริษัทน า้มนัระดบัชาต ิ
ฉะนัน้ความท่ีเป็นระดบัชาต ิทกุคนก็คาดหวงัวา่ระดบัการป้องกนัการเกิดเหตคุวรมีมาตรฐานสงู ฉะนัน้
สิ่งท่ีเกิดขึน้จึงมองว่ามีมาตรฐานในการดแูลสิ่งแวดล้อมต ่าไปหรือเปล่า เพราะว่าในขณะท่ีเกิดปัญหา
มนัส่งผลตอ่ภาพลกัษณ์อยู่แล้ว แล้วก็เร่ืองของระบบนิเวศทางทะเลเป็นเร่ืองท่ีใหญ่ ฉะนัน้ ปตท. หรือ
กลุม่ ปตท. ท่ีดแูลมีปัญหาในเร่ืองภาพลกัษณ์แน่นอน  เพราะฉะนัน้อย่างแรกท่ีบริษัทต้องท าคือรับผิด 
อย่าโยนปัญหาให้คนอ่ืน  และต้องเร่งแก้ไขสถานการณ์ เยียวยา และท าแผนปฏิบัติการป้องกัน 
แผนการฟืน้ฟใูห้รวดเร็ว ดงัท่ีประชาชนคาดหวงัให้เร็วท่ีสดุ  

เพราะฉะนัน้จงึสามารถสรุปได้วา่ จากสถานการณ์น า้มนัร่ัวท่ีอ่าวพร้าว จ.ระยอง ส่งผลเสียตอ่
ภาพลกัษณ์และความน่าเช่ือถือของบริษัท ปตท. อย่างมาก โดยเฉพาะเร่ืองของการอนรัุกษ์และใส่ใจ
ในสิ่งแวดล้อมท่ี ปตท. มีภาพลกัษณ์ท่ีดีมาตลอด ซึง่กลุม่ตวัอยา่งมองวา่เม่ือเกิดปัญหาสิ่งท่ี ปตท. ควร
ท าเป็นอันดบัแรกคือการส่ือสารและการแสดงถึงความรับผิดชอบต่อสังคม ส่วนรวม และผู้ ท่ีได้รับ
ผลกระทบ ซึง่จะต้องควบคมุและเร่งแก้ไขปัญหาโดยเร็วท่ีสดุ เพ่ือให้ประชาชนเกิดความมัน่ใจ 

  
ข้อค าถามที่ 5 ท่านคิดว่าบริษัท ปตท. ควรมีแนวทางการส่ือสารหรือการด าเนินงาน

อย่างไรบ้าง เพื่อแก้ไขปัญหาสถานการณ์ดังกล่าว และสร้างช่ือเสียงให้กลับมาแข็งแกร่ง
ดังเดมิ กรุณาอธิบาย 

ผลการสมัภาษณ์พบวา่ ผศ.ดร. พชัราภรณ์ เกษะประกร กล่าวว่า แนวทางการส่ือสารหรือการ
ด าเนินงานของบริษัท ปตท. ต้องแสดงจดุยืนด้านกระบวนการเยียวยา ต้องแสดงความรับผิดชอบ แล้ว
สร้างมาตรฐาน คือทกุอยา่งต้องมาจากภายใน กระบวนการเยียวยาตอนนีเ้ขายงัอ่อน ไม่ใช่ข่าวไม่ออก
ว่าชดเชยให้คน แต่กระบวนการเยียวยาไม่ใช่เพียงแค่คณุเอาเงินไปให้ เงินไม่ใช่สิ่งท่ีแสดงซึ่งความ
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จริงใจอย่างเดียว มันขึน้อยู่กับคุณธรรมในตวัคุณ  ซึ่งนายโชติอนนัต์ เชาวน์สุจริต ได้กล่าวถึงแนว
ทางการแก้ไขปัญหาเพิ่มเติมว่า ปตท. ควรแสดงความรับผิดชอบให้มากท่ีสุดกับกรณีท่ีเกิดขึน้ ทัง้ใน
ส่วนของผู้ ท่ีได้รับผลกระทบท่ีเป็นบุคคลและทรัพยากรธรรมชาติท่ีได้รับความเสียหาย ตลอดจนการ
รับผิดชอบตอ่อตุสาหกรรมการท่องเท่ียว ขณะท่ีนายสรรสขุ จงพิทกัษ์สวสัดิ์ ก็ได้ให้ความเห็นว่า ปตท.
มีส่ืออยูใ่นมือหลายประเภท โดยเฉพาะอยา่งยิ่งส่ือโฆษณา สามารถกระจายออกไปได้อย่างกว้างขวาง 
ทัง้ส่ือโทรทศัน์ การท่ีจะท าให้ช่ือเสียงกลบัมาดีเหมือนเดิม ต้องท าให้ประชาชนเช่ือมัน่ในศกัยภาพของ
องค์กรด้วยการส่ือสาร นอกจากนีน้ายชนม์ชยนนัท์ พร้อมสมบตัิ ยงัได้กล่าวอีกว่า จนถึงปัจจุบนั แม้ 
ปตท.จะมีความพยายามใช้ส่ือในการประชาสัมพันธ์ให้คนกลบัไปเท่ียวเกาะเสม็ดอีกครัง้ แต่ยงัพบ
ปัญหาเรียกร้องเก่ียวกับการช่วยเหลือของผู้ ได้รับผลกระทบในพืน้ท่ี ซึ่งสิ่งท่ี ปตท.ควรด าเนินการ
เร่งดว่น คือ ชว่ยเหลือ ชดเชย และการแก้ไขปัญหาด้านสิ่งแวดล้อม ซึง่อาจจะจดักิจกรรมตา่งๆ เพ่ือฟืน้
ความเช่ือมัน่ให้กลบัคืนมาโดยเร็ว ซึง่จากความคดิเห็นท่ีกล่าวมาทัง้หมดก็ได้มีความสอดคล้องกบันาย
วีระ คุ้มญาติ ท่ีกล่าวว่า จริงๆ มนัไม่ได้เป็นเร่ืองของการขนถ่ายน า้มนัทางทะเลเร่ืองเดียว คือปกติแต่
ละบริษัทจะมีแนวทางในการส่ือสารภาวะวิกฤติอยู่แล้ว พอเกิดเหตกุารณ์ขึน้ ก็จะมีปัญหาว่าไม่ ได้ท า
ตามแผนท่ีวางไว้ ซึง่ขึน้อยูว่า่แตล่ะคนจะไปส่ือสารยงัไง อย่างเช่น ผู้บริหารระดบับนสดุควรให้ข่าวหรือ
ส่ือสารเพียงคนเดียว ไมใ่ชใ่ห้รองผู้บริหารมาให้ขา่วก่อน หลงัจากนัน้จึงให้ผู้ช่วยมาให้ข่าวอีกรอบ มนัก็
ท าให้ประเด็นสบัสน  เพราะว่าส่ือต้องการท่ีจะได้ค าตอบทุกวนั ทุกเวลาท่ีตวัส่ือเองมีโอกาสท่ีจะเอา
ไมค์สมัภาษณ์ แล้วก็เป็นประเด็นท่ีประชาชนสนใจ เพราะในสิ่งท่ีเกิดขึน้ ซึ่งในทางปฏิบตัิจริงๆ เขา
ประเมินสถานการณ์ต ่าไป เลยแก้ไขได้ไม่ทนั สถานการณ์มนัลกุลาม รุนแรง แล้วมนัใหญ่เกินกว่าท่ีจะ
แก้ไขได้ด้วยตวัเอง  ฉะนัน้จงึมีการขอความชว่ยเหลือจากหน่วยงานอ่ืน คือภาวะฉกุเฉินมนัจะมีขัน้ของ
มนั ขัน้ท่ี 1 ก็คือจดัการตวัเองได้  ขัน้ท่ี 2 ร้องเรียนไปถึงรัฐ หน่วยงานรัฐ และก็ยงัจบได้  ขัน้ท่ี 3 เป็น
เหตกุารณ์รุนแรงกระจาย ต้องขอความร่วมมือจากหนว่ยงานภายนอก   ถ้าข่าวแพร่กระจายในวงกว้าง
ขัน้ 3 แล้ว ต้องตัง้ Command Center เพ่ือดแูลปัญหาทัง้หมด  

เพราะฉะนัน้จึงสามารถสรุปได้ว่าจากการสัมภาษณ์ประชาชนทั่วไปเก่ียวกับแนวทางการ
ส่ือสารหรือการด าเนินงาน เพ่ือแก้ไขปัญหาสถานการณ์น า้มันร่ัวท่ีอ่าวพร้าว จ.ระยอง พบว่า กลุ่ม
ตวัอยา่งสว่นใหญ่มีความคดิเห็นท่ีสอดคล้องกนั คือ ปตท. ควรท่ีจะแสดงความรับผิดชอบตอ่ประชาชน 
สงัคม และสิ่งแวดล้อม โดยการสร้างมาตรฐานกระบวนการเยียวยา ซึ่งจะต้องไม่ใช่เพียงแคก่ารให้เงิน 
แต่จะต้องแสดงให้เห็นถึงความจริงใจร่วมด้วย ซึ่ง ปตท. ควรท่ีจะใช้ส่ือท่ี มีอยู่ทัง้หมดในการ
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แพร่กระจายข้อมูลข่าวสารท่ีถูกต้อง ชัดเจน และเป็นประโยชน์ เพ่ือให้ประชาชนได้รับทราบถึง
สถานการณ์ท่ีเกิดขึน้ และสามารถท่ีจะเตรียมตวัรับมือกับสถานการณ์ดงักล่าว เพ่ือภาพลกัษณ์และ
ช่ือเสียงให้กบัองค์กร 

 
ข้อค าถามที่ 6 ท่านคิดว่าในอนาคตหากเกิดภาวะวิกฤต องค์กรที่ประสบปัญหาควรมี

แนวทางในการส่ือสารอย่างไรต่อสาธารณชนจึงจะก่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด  
ผลการสมัภาษณ์พบว่า ผศ.ดร. พชัราภรณ์ เกษะประกร กล่าวว่า ในอนาคตหากเกิดภาวะ

วิกฤต องค์กรต้องเข้าใจว่าแตล่ะองค์กรย่อมมีโอกาสท่ีจะเจอวิกฤตจากปัญหาดงักล่าว เร่ิมต้นจากตวั
น า้มนัมนัร่ัว เพราะเทคโนโลยีและอปุกรณ์ท่ีควบคมุน า้มนัมีปัญหา เลยมากระทบตอ่ธรรมชาติ ซึ่งเกิด
จากมาตรฐานการตรวจสอบบกพร่อง คือตรงนีต้้องระบใุห้ได้ว่าวิกฤตท่ีเจออยู่เป็นประเภทไหน เราจะ
สามารถวิเคราะห์ได้ว่าคนคาดหวงัอยากจะรับฟังข้อมลูยงัไง ให้เขารู้สึกว่าเราได้ท าอย่างเต็มท่ี ซึ่งควร
ท่ีจะพิจารณาประเภทของวิกฤตท่ีเกิดขึน้ก่อนและรวบรวมข้อมูลเพ่ือชีแ้จ้ง บางทีการท่ีเน้นไปท่ีช่อง 3 
อยา่งเดียว อาจไมพ่อ เพราะเดี๋ยวนีค้นเราไมค่อ่ยเช่ือถือชอ่ง 3  ซึง่สอดคล้องกบั นายโชติอนนัต์ เชาวน์
สุจริต กล่าวว่า หากเกิดภาวะวิกฤตท่ีส่งผลกระทบอย่างมากต่อสังคมหรือมีผู้ ได้รับผลกระทบกับ
เหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้เป็นจ านวนมาก สิ่งท่ีองค์กรนัน้ควรจะกระท าเป็นอยา่งแรกคือการแถลงข่าวเพ่ือเป็น
การให้ข้อมูลท่ีถูกต้องต่อสาธารณชนอย่างครบถ้วน รอบด้าน และท่ีส าคัญคือการแสดงความ
รับผิดชอบต่อเหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้ ซึ่งการปฏิบตัิดงักล่าวองค์กรควรจะท าให้เร็วท่ีสุด ไม่ควรปล่อยให้
ส่งผลกระทบลุกลามออกไปเป็นวงกว้างก่อนจึงค่อยมาตามแก้ไขทีหลงั ขณะท่ีนายสรรสุข จงพิทกัษ์
สวสัดิ์ ได้กล่าวเพิ่มเติมว่า เม่ือเกิดวิกฤตต้องแก้ไขปัญหาท่ีต้นเหตใุห้ได้ก่อน จากนัน้จึงใช้ส่ือท่ีมีตา่งๆ 
อาทิ ส่ือวิทย ุโทรทศัน์ Social Media กระจายข่าวความคืบหน้าของการด าเนินการ โดยให้ส่ือมวลชน
ท าข่าวประชาสัมพนัธ์ถึงสภาพท่ีกลับมาเป็นปกติ เน้นการด าเนินการอย่างเป็นระบบ จะท าให้การ
ส่ือสารมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ ซึ่งสอดคล้องกบันายชนม์ชยนนัท์ พร้อมสมบตัิ ท่ีกล่าวว่า ปตท. ควร
ใช้ส่ือมวลชน ในการส่ือสารข้อมูล โดยชีแ้จงรายละเอียด ข้อเท็จจริง ในเบือ้งต้น ก่อนจัดท าเป็น
รายละเอียด เพ่ือส่ือสารตอ่ประชาชนด้วยวิธีการอ่ืนๆ ทัง้การโฆษณา การจดัการรณรงค์ หรือแม้แตก่าร
ประชาสมัพนัธ์ ผ่านโซเชียลมีเดีย โดยในสถานการณ์เฉพาะหน้า ต้องมีการตัง้ศนูย์ตอบค าถาม หรือ
ส่ือสารความเข้าใจในเบือ้งต้นก่อน เพ่ือแสดงออกถึงความรับผิดชอบท่ีองค์กรควรมี นอกจากนี ้นายวี
ระ คุ้มญาติ ยงัได้อธิบายรายละเอียดเพิ่มเติมว่า ในอนาคตหากเกิดภาวะวิกฤต องค์กรควรหาสาเหตุ
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ของปัญหา เม่ือรู้แล้ววา่เกิดจากอะไร เกิดจากการขนถ่ายน า้มนัทางเรือท่ีมีปัญหา เร่ืองของการควบคมุ
การขนถ่าย เร่ืองของอุปกรณ์ท่ีใช้ขนถ่าย เพราะฉะนัน้ต้องมีแนวทางในการป้องกันท่ีจะไม่ให้เกิด
เหตกุารณ์นีข้ึน้อีก   สว่นการส่ือสาร คนต้องการข้อมลูข่าวสารท่ีรวดเร็วทนัที ฉะนัน้ควรจะวางต าแหน่ง
ของการส่ือสารระหว่างเกิดเหตวุ่าจะท ายงัไง จะแก้ไขปัญหายงัไง อธิบายให้ส่ือให้สงัคมเข้าใจ แล้วก็
หลงัเกิดเหตจุะท าอะไร ทกุคนต้องการรับรู้ข้อมลูว่า เม่ือเกิดขึน้แล้ว คณุท าให้เกิดขึน้  แล้วคณุจะแก้ไข
ยงัไงในระหวา่งเกิดเหต ุแล้วหลงัจากเหตกุารณ์คณุจะเยียวยายงัไง และการแก้ไข ได้แก่ การฟืน้ฟูเกาะ
ท่ีเกิดขึน้ การเยียวยาผู้ ท่ีได้รับผลกระทบ เช่น การชดเชยรายได้ และการเรียกความเช่ือมัน่กลบัคืนมา 
ซึง่ควรรีบส่ือสารให้สาธารณชนรับทราบโดยเร็วท่ีสดุ  

เพราะฉะนัน้สามารถสรุปได้ว่าจากการสัมภาษณ์ประชาชนทัว่ไปเก่ียวกับการเปิดรับข้อมูล
ข่าวสารสถานการณ์น า้มนัร่ัวท่ีอ่าวพร้าว จ.ระยอง พบว่า มีความคิดเห็นท่ีสอดคล้องและใกล้เคียงกัน 
เน่ืองจาก ต้องเข้าใจวา่องค์กรแตล่ะองค์กรมีโอกาสท่ีจะเจอวิกฤต ก็ควรเตรียมการว่าถ้าเกิดเหตกุารณ์
ประเภทนี ้ต้องมีอปุกรณ์เทคโนโลยีท่ีทนัสมยั สามารถรายงานได้ตอ่ทนัเหตกุารณ์และสามารถป้องกนั
ได้ถูกวิธี และองค์กรนัน้ควรจะกระท าเป็นอย่างแรกเม่ือเกิดปัญหาคือการแถลงข่าวเพ่ือเป็นการให้
ข้อมูลท่ีถูกต้องต่อสาธารณชนอย่างครบถ้วนรอบด้าน และท่ีส าคญัคือการแสดงความรับผิดชอบต่อ
เหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้ในทกุกรณี 

เพราะฉะนัน้จึงสามารถสรุปกลุ่มตัวอย่างได้มีการแสดงทัศนคติท่ีหลากหลายถึงการ
คาดการณ์ในอนาคตเม่ือเกิดภาวะวิกฤต ซึ่งกล่าวได้ว่า ขัน้ตอนแรกท่ีองค์กรควรท าคือการยอมรับถึง
ปัญหาและวิกฤตท่ีเกิดขึน้ ซึ่งองค์กรควรท่ีจะรวบรวมข้อมูลให้ครบถ้วนสมบูรณ์ เพ่ือท าการชีแ้จงต่อ
ส่ือมวลชนและสาธารณชน โดยบุคคลท่ีจะเป็นผู้ ชีแ้จงจะต้องเป็นบุคคลท่ีมีภาวะผู้น าและสามารถ
อธิบายถึงสาเหตขุองปัญหาท่ีเกิดขึน้ได้อยา่งละเอียดและถกูต้อง ผ่านช่องทางการส่ือสารรูปแบบตา่งๆ 
อาทิเช่น ส่ือโทรทัศน์ ส่ือวิทยุ ส่ือหนังสือพิมพ์ ตลอดจนส่ือออนไลน์ประเภทต่างๆ เพ่ือให้สามารถ
เข้าถึงประชาชนได้ทุกกลุ่ม และท่ีส าคัญเม่ือเกิดวิกฤตซึ่งเกิดจากความผิดพลาดของมนุษย์หรือ
อปุกรณ์ย่อมส่งผลตอ่สภาพแวดล้อมภายนอกรวมถึงผู้ มีส่วนได้ส่วนเสีย ดงันัน้องค์กรจึงควรท่ีจะเร่ง
การควบคมุและแก้ไขปัญหาให้อยู่ในวงจ ากดั โดยต้องนึกถึงหลกัคณุธรรม จริยธรรม และแสดงความ
รับผิดชอบในทกุด้านด้วยความเตม็ใจและจริงใจ    
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4.1.2 สรุปผลการสัมภาษณ์ประชากรภายในบริษัท ปตท. 
ข้อค าถามที่ 1 ในฐานะที่ท่านเป็นบุคลากรท่านหน่ึงขององค์กร ท่านมีความคิดเห็น

ต่อสถานการณ์น า้มันร่ัวที่อ่าวพร้าว จ.ระยอง อย่างไร  
ผลการสัมภาษณ์พบว่า คุณเจษฎา ช านาญสวน ได้กล่าวว่า ในฐานะพนักงานของ PPT 

Global Chemical ก็รู้สึกเสียใจตอ่เหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้ ซึ่งถือเป็นบทเรียนส าคญัมากในหลายๆ แง่มุม 
รวมถึงการส่ือสาร การท าความเข้าใจไปยงัในกลุ่มท่ีได้รับผลกระทบจากเหตกุารณ์ ซึ่งสอดคล้องกับ 
คณุพิมพ์นาท วงศาโรจน์ และ คณุภิรดา ดอกองักาบ ท่ีกลา่วว่า จากสถานการณ์ดงักล่าวเป็นเร่ืองท่ีไม่
อยากให้เกิดขึน้อยูแ่ล้ว พอมนัเกิดขึน้ในฐานะ PR สิ่งท่ีเราจะท าได้ดีท่ีสดุก็คือว่า จะท ายงัไงให้ข่าวสาร
ไปถึงและคนทัง้โลกไม่เกลียดเรา เพราะว่าทุกสิ่งอย่างท่ีท ากันมามันก็ตามมาตรฐานอยู่แล้ว ซึ่ง
สถานการณ์นีอ้ยู่นอกเหนือการควบคมุ มนัเป็นอบุตัิเหตท่ีุไม่น่าจะเกิดขึน้ แล้วก็เป็นเหตกุารณ์ท่ีเราไม่
เคยประสบมาก่อน มนัเลยนอกเหนือจากความคาดหมายไปเยอะ ขณะท่ี คณุวิชชุดา แก้ววิเชียร ได้
กลา่วเพิ่มเตมิวา่ ในฐานะท่ีพ่ีดแูลเร่ืองการวางกลยทุธ์นโยบายและภาพลกัษณ์องค์กร ซึง่ส่วนใหญ่จะดู
ในเร่ืองของส่ือ Social Media และส่ือ Online เพราะฉะนัน้ตอนท่ีเกิดเหต ุเร่ืองของภาพลกัษณ์องค์กร
ต้องยอมรับว่ามันมีผลกระทบต่อภาพลักษณ์แน่นอน มันเป็นอุบัติเหตุท่ีเราต้องรีบจัดการ และจะ
ส่ือสารยังไงให้ประชาชนมีความเข้าใจต่อเหตุการณ์ เพ่ือไม่ให้ส่งผลกระทบต่อภาพลักษณ์องค์กร 
ปตท. เราด าเนินธุรกิจยดึมัน่ดแูลสิ่งแวดล้อม ชมุชน สงัคมอยา่งตอ่เน่ือง ทีนีพ้อเกิดเหตกุารณ์ก็ยอมรับ
เลยวา่มนัก็เกิดผลกระทบตอ่ความเช่ือมัน่ทางด้านภาพลกัษณ์ ขณะท่ี NGO บางกลุม่ท่ีเขาไม่เช่ือมัน่ ก็
เป็นโอกาสท่ีเขาโจมตีขึน้มาอีก มันก็เลยเหมือนกวนสถานการณ์ให้เร่ิมมีหลายความคิดเห็น หลาย
องค์ประกอบ แล้วประชาชนจะเช่ือใครดี ปกติท่ีเขาด าเนินการ เขามีแผนฉกุเฉินว่าเม่ือเกิดเหต ุ1, 2, 3, 
4 เขาจะต้องแก้ไขยงัไงบ้าง แตว่่าคนท่ีแก้ไขจะต้องรับค าสัง่ 1, 2, 3, 4 จากระดบัสงูไล่ลงมา เพ่ือ
ประเมินสถานการณ์จากพืน้ท่ีไล่ไปถึงหน่วยงาน จงัหวดั ภาครัฐ เลยท าให้ปลายทางคนท่ีอยู่ตอ่หน้า
ประชาชนรอว่าข้อความจริงคืออะไร สิ่งท่ีถูกต้องคืออะไร ซึ่งเป็นโจทย์ท่ีเราจะต้องแก้ไขยังไง ซึ่ง
ใกล้เคียงกบั คณุสวุรี จนัทราโชติ ท่ีกล่าวว่า ในฐานะท่ีท างานอยู่ในองค์กรนี ้ต้องบอกก่อนเลยว่า เม่ือ
รับทราบเหตกุารณ์น า้มนัร่ัวท่ีเกิดขึน้ รู้สึกเสียใจกบัเหตกุารณ์ดงักล่าว ทัง้ผู้บริหารจนพนกังานทกุท่าน
ได้มีความพยายามรับผิดชอบเหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้อยา่งเตม็ท่ี  
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ข้อค าถามที่ 2 จากสถานการณ์น า้มันร่ัวที่อ่าวพร้าว จ.ระยอง ท่านได้รับบทเรียนหรือ
มีการเรียนรู้จากสถานการณ์ดังกล่าวอย่างไร  

ผลการสัมภาษณ์พบว่า คุณเจษฎา ช านาญสวน ได้กล่าวว่า หลงัจากเหตุการณ์การส่ือสาร
เป็นปัจจยัท่ีส าคญัมากๆ ในการสร้างความรู้ความเข้าใจให้กบักลุ่มคนหลายกลุ่มคน ในช่วงเวลาท่ีเกิด
เหต ุผู้ ท่ีได้ผลกระทบท่ีอยูบ่นเกาะเสม็ด ท่ีอ่าวพร้าว รวมถึงหน่วยงานราชการท่ีเก่ียวข้อง เราต้องมีการ
ส่ือสาร ส่ือมวลชนท่ีต้องการข้อมูลรายละเอียดว่าสิ่งท่ีเกิดขึน้ เ กิดขึน้อย่างไร และเราได้ด าเนินการ
อย่างไร รวมถึงพนักงานในองค์กรเองก็อยากจะรู้ความเคล่ือนไหวในเหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้ รวมไปถึง
สาธารณะชน ทกุคนล้วนแล้วแตต้่องการข้อมลูความเคล่ือนไหว การส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ ถือว่าเป็น 
Key Word ท่ีส าคญัในช่วงท่ีเราเกิดภาวะวิกฤต การส่ือสารระหว่าง PPT Global Chemical กบักลุ่ม 
ปตท. ก็คือบริษัทแม่ ได้มีการส่ือสารขนานควบคู่กันไป ขณะท่ี คุณพิมพ์นาท วงศาโรจน์ กล่าวว่า 
บทเรียนในภาพรวมของกลุ่ม ปตท. ท่ีผ่านมามนัยงัไม่เคยส่งผลกระทบต่อทัง้ชุมชนและสิ่งแวดล้อม
มากขนาดนี ้คือเป็นวงกว้างและเห็นภาพชัดเจนว่าน า้มนัร่ัวได้แพร่กระจายไปทัว่เกาะเสม็ด พอเกิด
เหตุการณ์ขึน้ก็เป็นบทเรียนให้เรารู้ว่าทุกอย่างไม่มีอะไรท่ีสมบูรณ์แน่นอน ความปลอดภัยและการ
ท างานตามขัน้ตอนตา่งๆ ก็อาจจะผิดพลาดได้เหมือนกนั ซึ่งเราต้องเช็คข้อมลูซ า้ แตใ่นทางการส่ือสาร 
PR ได้บทเรียนคือ เวลาเจอวิกฤต เราต้องมีสติ อย่าใช้อารมณ์เข้าใส่ในการท างาน เราต้องเป็นกลาง 
และท าตัวให้เหมือนเป็นแหล่งข้อมูลท่ีจะสามารถส่ือข้อเท็จจริงออกไปให้สาธารณะชนได้รู้ ซึ่ง
สอดคล้องกับ คณุภิรดา ดอกองักาบ กล่าวว่า บริษัทในกลุ่ม  ปตท. เองมีแผนการส่ือความในกรณี
ฉุกเฉินอยู่แล้ว แต่เราไม่ได้มีแผนท่ีลิ ง้ค์ไปกับกลุ่ม ท าให้เกิดความไม่คล่องตัวในการส่ือสาร 
เพราะฉะนัน้พอรู้ว่าเกิดปัญหาในการส่ือสารระหว่างบริษัทในกลุ่มกบัเรา แล้วมนัก็เป็นพืน้ท่ีในระยอง
ซึ่งมีหน่วยงานดแูลเฉพาะอีกต่างหาก ท าให้ต้องมีการปรับแผนส่ือความกรณีฉกุเฉินท่ีเกิดขึน้ในกลุ่ม 
นอกจากนี ้คณุวิชชดุา แก้ววิเชียร กล่าวว่า ปตท. กบั PTTGC ก็คือแม่กบัลกู คือ ลกูเกิดเหตก็ุจริง แตก็่
ปฏิเสธไมไ่ด้วา่แมก็่ต้องดแูล เพราะประชาชนคนข้างนอกเขาก็ยงัไม่เข้าใจว่าน่ีคือ PTTGC น่ีคือ ปตท. 
เพราะฉะนัน้ลกูท าผิด แมก็่ต้องออกไปรับ สรุปก็คือ บทเรียนเร่ืองแรกคือเร่ืองของช่องทางในการส่ือสาร
ระหว่าง บคุคล โดยเฉพาะกลุ่มท่ี ปตท. กบับริษัทลูก ต้องมีการติดต่อกนั เพ่ือให้ข้อความออกมาจาก
ผู้บริหารหรือชอ่งทางหลกัขององค์กร ซึง่ คณุสวุรี จนัทราโชติ ได้กล่าวเพิ่มเติมว่า ปกติแล้วเราจะมีการ
ซ้อมแผนร่วมกบัทางจงัหวดั แล้วก็หน่วยงานราชการตา่งๆ ซึ่งไม่ใช่แคเ่ฉพาะบริษัทเราเท่านัน้ ในนิคม
มาบตาพดุก็มีการซ้อมแผนฉกุเฉินอยา่งจริงจงั ก็คือเตรียมพร้อมอยูแ่ล้ว ทีนีด้้วยเหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้จริง
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มีตวัปัจจยัท่ีอยู่เหนือการควบคมุ เช่น สภาพอากาศ ท าให้การด าเนินงานล่าช้า ซึ่งเราได้มีการส่ือสาร
วิกฤตอยู่แล้ว วนัท่ีเกิดเหตทุุกคนจะรู้หน้าท่ี และไปประจ าการท่ีศนูย์ท่ีระยองเพ่ือไปดแูละลงพืน้ท่ีจริง 
ซึง่เป็นการประสานงานระหวา่งหน้างานกบัศนูย์บญัชาการเลย 
 

ข้อค าถามที่ 3 ท่านคิดว่าจากสถานการณ์น า้มันร่ัวที่อ่าวพร้าว จ.ระยอง องค์กรมีการ
แก้ไขปัญหาหรือมีการส่ือสารต่อสาธารณชนได้เหมาะสมหรือไม่อย่างไร 

ผลการสัมภาษณ์พบว่า คุณเจษฎา ช านาญสวน กล่าวว่า เรามีการท างานภายใต้ข้อจ ากัด
หลายๆ เร่ือง แต่สิ่งท่ีประเมินหลังจากท่ีทุกสิ่งคล่ีคลายไปแล้ว เราเช่ือว่าสามารถส่ือสารไปยัง
กลุ่มเป้าหมายต่างๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ในข้อจ ากัดหลายๆ เร่ือง เช่น เวลา ข้อมูล รวมถึงบริบท
ตา่งๆ ซึ่งในมุมมองของ คณุพิมพ์นาท วงศาโรจน์ มีความคิดเห็นว่าองค์กรมีการแก้ไขปัญหาได้อย่าง
เหมาะสม แตถ้่าในมมุมองของ PR กบัมมุของคนนอกอาจจะมองไม่เหมือนกนั ในการส่ือสารก็ถือว่า
เหมาะสม เพราะเร่ิมส่ือสารตัง้แต่ระดบัข้างบน CEO ก็ออกมาแถลงข่าว ออกมาขอโทษ ก็ท าตาม
ขัน้ตอนท่ีสากลท ากนั แตใ่นหวัข้อขา่วไมไ่ด้เขียนวา่  PTTGC ขอโทษ เพราะฉะนัน้ค าว่าขอโทษ มนัเลย
ไม่ออกไปทางส่ือต่างๆ เขาก็เลยตีความว่าเราไม่ได้ออกมาขอโทษ แต่ว่ามมุมองของคนท่ีมองเข้ามา 
ท าไมเราถึงปล่อยให้เกิดเหตอุย่างนี ้แต่ในกระบวนการเรามีการสืบความอย่างต่อเน่ือง และเราก็ให้
ข้อมลูเพิ่มขึน้เร่ือยๆ อยา่งเร่ืองการเยียวยามี 3 ระดบั ระดบัต้น ระดบักลาง ระดบัยาว ระดบัต้นคือตอน
หาดทรายด าหมด สิ่งท่ีเราต้องช่วยคือท ายงัไงก็ได้ให้มนักลบัมาสะอาดเหมือนเดิม นัน่คือขัน้แรกท่ีเรา
ต้องท า พอถัดมาขัน้กลางเราก็ต้องดูผลกระทบอ่ืนๆ เช่น ชาวประมงเป็นยังไง เราก็ไปช่วยใน
ระดับกลาง พอสุดท้าย เราก็ดูเป็นภาพรวมว่าต่อไปเราจะมีการวิเคราะห์วิจัยยังไง พันธุ์สัตว์น า้ 
ปะการังฟอกขาว เราจะกลบัมายงัไง คือมนัมีขัน้ตอนของการชว่ยเหลือท่ีชดัเจน ขณะท่ี คณุภิรดา ดอก
องักาบ กลา่ววา่ ในเม่ือเราไมไ่ด้เป็นเจ้าของเหตกุารณ์ เราก็ใช้วิธีว่าเป็นหน่วยงานสนบัสนนุมากกว่าท่ี
จะลงไปแก้ปัญหาโดยตรง PTTGC ต้องการให้เราช่วยสนบัสนนุในเร่ืองไหนบ้าง ส่ือความในพืน้ท่ี  หรือ
ส่ือความส่วนกลาง งานใหญ่ท่ีเราท าคือ Campaign Corporate ไปเท่ียวเสม็ด เชิญให้กลบัมาเท่ียว
เสม็ดกนั สว่นความสะอาดไปถึงไหน อยา่งไร PTTGC ต้องรับผิดชอบโดยตรง  

นอกจากนี ้คณุวิชชุดา แก้ววิเชียร กล่าวว่า จริงๆ แล้วพอเกิดเหตเุรามีแผนการส่ือสารกรณี
วิกฤต ซึ่งเราจะแบง่เหตฉุกุเฉินตามระดบัความรุนแรงและผลกระทบเป็น  4 ระดบั ได้แก่ เหตุฉุกเฉิน
ระดับ 1 หมายถึง เหตฉุกุเฉินท่ีเกิดขึน้กบัสินทรัพย์ของ ปตท. เม่ือเกิดเหตขุึน้ ปตท. สามารถระงบัเหตุ
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ด้วยตนเองได้ โดยไมจ่ าเป็นต้องขอกาลงัสนบัสนนุ หรืออานาจการตดัสินใจจากภายนอก เหตุฉุกเฉิน
ระดับ 2 หมายถึง เหตฉุกุเฉินระดบั 1 ท่ีขยายตวั หรือเหตฉุกุเฉินท่ีเกิดขึน้ในระดบัรุนแรง ปตท. ไม่
สามารถด าเนินการควบคมุเหตกุารณ์ให้จ ากัดอยู่ในบริเวณได้ เหตกุารณ์มีการลุกลาม จนต้องการ
ก าลงัสนบัสนนุหรืออ านาจการตดัสินใจจากภายนอกในระดบัท้องถ่ิน เหตุฉุกเฉินระดับ 3 หรือภาวะ
วิกฤต หมายถึง เหตฉุกุเฉินระดบั 1 หรือ 2 ท่ีขยายตวั หรือเหตฉุกุเฉินท่ีเกิดขึน้ในระดบัรุนแรงมาก 
ปตท. ไม่สามารถด าเนินการควบคมุเหตกุารณ์ให้จ ากัดอยู่ในบริเวณได้ เหตกุารณ์มีการลุกลาม จน
ต้องการก าลงัสนบัสนนุหรืออ านาจการตดัสินใจจากภายนอกระดบัจงัหวดั เหตุฉุกเฉินระดับ 4 หรือ
ภาวะวิกฤต หมายถึง เหตฉุกุเฉินระดบั 1 หรือ 2 หรือ 3 ท่ีขยายตวั หรือเหตฉุกุเฉินท่ีเกิดขึน้ในระดบั
รุนแรงมากท่ีสดุ ปตท. ไม่สามารถด าเนินการควบคมุเหตกุารณ์ให้จ ากดัอยู่ในบริเวณได้ เหตกุารณ์มี
การลุกลาม จนต้องการก าลังสนับสนุนจากต่างประเทศหรืออ านาจการตดัสินใจจากภายนอกใน
ระดบัประเทศ 

โดยเจ้าหน้าท่ีในศนูย์ส่ือสารองค์กรและกิจการเพ่ือสงัคมในกรณีเหตฉุุกเฉินและภาวะวิกฤต 
ได้แก่ หวัหน้าทีมกลยทุธ์ส่ือความ / หวัหน้าทีมส่ือความ / หวัหน้าทีมแผนมวลชน / หวัหน้าทีมชมุชน
สมัพนัธ์ / หัวหน้าทีมผลิตส่ือ จะต้องเรียกประชุมสมาชิกในทีมของตนเม่ือได้รับค าสัง่จากศูนย์
อ านวยการเหตฉุกุเฉินประกาศให้เหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้นัน้เป็นระดบัความรุนแรงระดบั 2 หรือ 3 หรือ 4 
โดยหวัหน้าแตล่ะทีมท าหน้าท่ีรวบรวมข้อมลู ประเมินสถานการณ์ แล้วรายงานให้ผู้บงัคบับญัชาของ
ตนทราบ พร้อมเสนอแนะแนวทางการส่ือสารเพ่ือให้ผู้บริหารได้พิจารณา  ในขณะเดียวกนัก็ถ่ายทอด
กลยุทธ์และข้อความส าคัญท่ีจะชี แ้จงแก่ส่ือมวลชนและผู้ เ ก่ียวข้องต่างๆ ซึ่งก าหนดโดยศูนย์
อ านวยการเหตฉุุกเฉิน หรือศนูย์บริหารภาวะวิกฤตและความตอ่เน่ืองทางธุรกิจให้แก่ทีมได้รับทราบ 
และน าเสนอเอกสารและส่ือตา่งๆ เพ่ือใช้ในการส่ือความให้ศนูย์อ านวยการเหตฉุกุเฉิน หรือศนูย์บริหาร
ภาวะวิกฤตและความตอ่เน่ืองทางธุรกิจพิจารณาอนมุตัิ  

 
ทีมกลยุทธ์ส่ือความ จะแบ่งออกเป็น  
1. เจ้าหน้าที่ประสานงานทีมกลยุทธ์ส่ือความ ซึ่งเป็นศนูย์กลางในการประสานงาน

ระหวา่งหวัหน้าทีมกลยทุธ์ส่ือความกบัสมาชิกทีมกลยทุธ์ส่ือความทัง้หมด และก ากบัดแูลให้ทีมกลยทุธ์
ส่ือความท างานได้อยา่งมีประสิทธิภาพ  
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 2. ทีมเว็บมาสเตอร์ / crisis web มีหน้าท่ีปรับรูปแบบของเว็บไซต์ท่ีได้มีการออกแบบไว้
ล่วงหน้า (shadow site) ให้เหมาะกับเหตวุิกฤตท่ีเกิดขึน้แต่ละครัง้ โดยน าข้อมลูท่ีเก่ียวข้อง และ
แถลงการณ์/ข่าวประชาสมัพนัธ์ต่างๆ ขึน้ crisis web site เป็นระยะ แตต้่องมัน่ใจว่าข้อมลูและ
แถลงการณ์เหล่านัน้ได้รับการอนมุตัิจากศนูย์อ านวยการเหตฉุุกเฉินหรือศนูย์บริหารภาวะวิกฤตและ
ความตอ่เน่ืองทางธุรกิจแล้วเสมอ หลงัจากนัน้ตรวจติดตาม ประเมินสถานการณ์ ความรู้สึก ความ
คิดเห็นตอ่สถานการณ์ ของเครือข่ายชมุชนใน Social media (face book) ของ ปตท. รวมถึงเผยแพร่
ข้อความท่ีได้รับอนมุตัแิล้วเพ่ือชีแ้จงเบือ้งต้น  
 3. เจ้าหน้าที่ประสานงานหน่วยงานภายในที่เก่ียวข้องของ ปตท. และบริษัทในเครือ 
ส่ือสารข้อความหลกัเก่ียวกับเหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้กับหน่วยงานภายในท่ีต้องมีการติดต่อให้ข้อมูลกับ
พนกังานของ ปตท. ตลอดจนบคุคลภายนอกเช่น หน่วยงานนกัลงทนุสมัพนัธ์ท่ีต้องติดตอ่ให้ข้อมลูกบั
นกัลงทนุ/ตลาดหลกัทรัพย์ หรือหน่วยงานอ่ืนๆ ท่ีต้องมีการติดตอ่กับลกูค้า คูค้่า เพ่ือให้แน่ใจว่าทุก
หน่วยงานข้างต้นได้รับข้อความหลกัท่ีตรงกนั รวมถึงการส่ือความไปยงัหน่วยงาน PR ของบริษัทใน
เครือ ปตท. ให้ได้รับข้อความหลกัท่ีตรงกนัอีกด้วย  
 4. เจ้าหน้าที่ประสานงาน media agency ในกรณีท่ีต้องท าส่ือสิ่งพิมพ์ (Printed ad.) เพ่ือ
ส่ือข้อความส าคญัหรือรักษาภาพลักษณ์ขององค์กร  ให้มีหน้าท่ีก าหนด key message และ
ประสานงาน ควบคมุการผลิต artwork รวมถึงจองส่ือฉบบัส าคญัเพื่อเผยแพร่  
 5. ทีมวิเคราะห์ประเด็นข่าว ติดตามตรวจสอบการรายงานข่าวเก่ียวกับสถานการณ์ท่ี
เกิดขึน้ทัง้ทางโทรทศัน์ วิทย ุหนงัสือพิมพ์ และเว็บไซต์ตา่งๆ พร้อมทัง้สรุปและรายงานให้หวัหน้าทีมกล
ยทุธ์ส่ือความทราบเป็นระยะโดยเร็ว  
 6. เจ้าหน้าที่จดบันทึกกิจกรรม ท าหน้าท่ีรวบรวมบนัทึกกิจกรรมจากสมาชิกในทีมตา่งๆ 
แล้วพิมพ์ลงแบบฟอร์มในคอมพิวเตอร์โน้ตบุ๊ก เพ่ือฉายขึน้จอให้ผู้บริหารสามารถติดตามสถานการณ์
ต่างๆ ได้ ภายหลงัเหตกุารณ์ฉุกเฉินหรือวิกฤตจบลงเรียบร้อยแล้ว ให้รวบรวมบนัทึกกิจกรรมจาก
สมาชิกทกุคนท าเป็นรายงานให้เรียบร้อย โดยจดัเก็บไว้อยา่งน้อย 1 ปี  
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ทีมส่ือความ จะแบ่งออกเป็น 
 1. เจ้าหน้าที่ประสานงานทีมส่ือความ เป็นศนูย์กลางในการประสานงานระหว่างหวัหน้า
ทีมส่ือความกับสมาชิกทีมส่ือความทัง้หมด  และก ากับดูแลให้ทีมส่ือความท างานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ  
 2. เจ้าหน้าที่เขียนข้อความ/เอกสารต่างๆ ส าหรับส่ือความ รับทราบกลยทุธ์และแนวทาง
ของ key messages ท่ีจะชีแ้จงเก่ียวกบัเหตวุิกฤตท่ีเกิดขึน้จากหวัหน้าทีมส่ือความ  แล้วลงมือเขียน
ข้อความส าหรับผู้ รับโทรศพัท์ แถลงการณ์และข่าวประชาสมัพนัธ์ (ภาษาไทยและภาษาองักฤษ) เพ่ือ
เสนอขึน้ไปให้ศูนย์อ านวยการเหตุฉุกเฉินหรือศูนย์บริหารภาวะวิกฤตและความต่อเน่ืองทางธุรกิจ
พิจารณาอนมุตัิ ในกรณีท่ีผู้บริหารมีการให้สมัภาษณ์ ต้องร่างข้อความส าคญัท่ีจะส่ือความ (talking 
points) พร้อมแนวค าถาม-ค าตอบให้แก่ผู้บริหาร และในกรณีท่ีมีการจดัแถลงข่าว ต้องจดัเตรียมร่าง
ค าแถลงขา่ว พร้อมแนวค าถาม-ค าตอบให้แก่ผู้บริหารท่ีเป็นผู้แถลง ตลอดจนร่างเอกสารประกอบตา่งๆ 
(fact sheet) ส าหรับแจกแก่ส่ือมวลชนในงานแถลงขา่ว  
 3. ทีมส่ือมวลชนสัมพันธ์ มีหน้ารับโทรศพัท์จากส่ือมวลชน และติดตอ่ส่ือมวลชน เพ่ือชีแ้จง
ข้อมูลท่ีเก่ียวกบัเหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้โดยจดบนัทึกรายละเอียดตา่งๆ ไว้ในแบบฟอร์มรับโทรศพัท์  ทัง้นี ้
ข้อมูลท่ีจะส่ือสารออกไปนัน้ จะต้องเป็นข้อมูล/แถลงการณ์ท่ีได้รับอนุมัติจากศูนย์อ านวยการเหตุ
ฉกุเฉินหรือศนูย์บริหารภาวะวิกฤตและความตอ่เน่ืองทางธุรกิจแล้วเท่านัน้  และรายงานให้หวัหน้าทีม
ส่ือความทราบเป็นระยะโดยเร็ววา่มีส่ือใดส าคญัๆ ตดิตอ่มาบ้าง และได้รับข้อมลูใหม่ท่ีส าคญัอะไรบ้าง
จากส่ือมวลชน  
 4. ทีมรับโทรศัพท์ มีหน้าท่ีช่วยรับโทรศพัท์จากส่ือมวลชนหากทีมส่ือมวลชนสมัพนัธ์ไม่ว่าง  
โดยจดบนัทึกรายละเอียดตา่งๆ ไว้ในแบบฟอร์มรับโทรศพัท์ แล้วส่งตอ่ให้ผู้ เก่ียวข้องได้ด าเนินการต่อ
โดยเร็ว และช่วยชีแ้จงกบัส่ือมวลชนได้โดยต้องยึดตามข้อความท่ีได้รับการอนมุตัิแล้วเท่านัน้  ผู้ ท่ีท า
หน้าท่ีรับโทรศพัท์จะต้องได้รับการฝึกอบรมวิธีการรับโทรศพัท์ในภาวะฉกุเฉินหรือภาวะวิกฤตมาแล้ว  
 5. เจ้าหน้าท่ีจัดเตรียมและส่งข้อมูลส าหรับส่ือมวลชน เม่ือได้รับค าสัง่ให้ส่งแถลงการณ์
หรือขา่วออกไปยงัส่ือมวลชน ให้ตรวจสอบรายช่ือส่ือมวลชนให้เรียบร้อยแล้วรับผิดชอบการส่งเอกสาร
ออกไปยงัส่ือเหล่านัน้ทัง้หนงัสือพิมพ์ วิทย ุ โทรทศัน์ เว็บไซต์ ในกรณีท่ีมีการแถลงข่าว ให้ช่วยจดัท า
ส าเนาเอกสารแจก (press kit) และช่วยท่ีโต๊ะลงทะเบียนส่ือมวลชน และในกรณีท่ีต้องท า advertorial 
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หรือท า video แถลงการณ์ของผู้บริหาร ให้เป็นผู้ประสานงานด้านการจองพืน้ท่ีในส่ือสนบัสนนุ และ
ประสานงานร่วมกบัทีมสนบัสนนุในด้านงานศลิป์ หรือการผลิตส่ือ  

5. เจ้าหน้าที่ ส่ือความภายใน มีหน้าท่ีส่ือความเป็นระยะๆ เพ่ือสร้างความเข้าใจถึง
สถานการณ์ท่ีเกิดขึน้ไปยงัทกุหนว่ยงานภายใน ปตท. เพ่ือให้พนกังานภายในได้รับข้อมลูท่ีถกูต้อง และ
เป็นชอ่งทางท่ีจะก าชบั ไมใ่ห้พนกังานกระจายขา่ว/ข้อมลูด้วยตนเอง  

6. ผู้ประสานงานส่ือมวลชนท้องถิ่น ท าหน้าท่ีเดินทางไปยงัท่ีเกิดเหตแุละประสานงานกบั
ส่ือมวลชนท้องถ่ินร่วมกับเจ้าหน้าท่ีหรือฝ่ายประชาสัมพนัธ์ของพืน้ท่ีเกิดเหตุ รายงานสถานการณ์
ลา่สดุด้านส่ือมวลชนท้องถ่ินกลบัมายงัหวัหน้าทีมส่ือความเป็นระยะโดยเร็ว และติดตามตรวจสอบข่าว
ในส่วนของส่ือมวลชนท้องถ่ินอย่างตอ่เน่ือง และในกรณีท่ีมีผู้บริหารท่ีจะเป็นผู้ ให้ข่าวเดินทางไปยงัท่ี
เกิดเหต ุ ต้องช่วยเตรียมการและประสานงานระหว่างท่ีผู้บริหารพบกับส่ือมวลชนท้องถ่ิน  หรือหาก
ผู้บริหารน าคณะส่ือมวลชนจากส่วนกลางเดินทางไปยังท่ีเกิดเหตุ ก็ให้ช่วยประสานงานในการ
เตรียมการและระหวา่งท่ีส่ือมวลชนอยู ่ณ ท่ีเกิดเหต ุ 
 

ทีมแผนมวลชน จะแบ่งออกเป็น 
 1. เจ้าหน้าที่ประสานงานทีมแผนมวลชน เป็นศนูย์กลางในการประสานงานระหว่าง
หวัหน้าทีมแผนมวลชนกบัสมาชิกทีมแผนมวลชนทัง้หมด และก ากบัดแูลให้ทีมแผนมวลชนท างานได้
อยา่งมีประสิทธิภาพ  

2. เจ้าหน้าที่วิเคราะห์สถานการณ์และเตรียมแผนงาน ท าหน้าท่ีวิเคราะห์สถานการณ์
และปฏิกิริยาของชุมชนต่อเหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้ น าเสนอแนวทางการด าเนินงานท่ีเก่ียวกับชุมชนต่อ
หวัหน้าทีมแผนมวลชนเป็นระยะโดยเร็ว และจดัเตรียมข้อมลูท่ีเก่ียวข้องกบัแผนงานมวลชนสมัพนัธ์ใน
ภาวะวิกฤต  
 3. เจ้าหน้าที่ตอบข้อซักถามชุมชน/NGOs ส่วนกลาง ในกรณีท่ีได้รับโทรศพัท์จาก
ชมุชน/NGOs ให้ตอบข้อซกัถามโดยยึดตามแถลงการณ์ หรือแนวค าถาม-ค าตอบท่ีได้รับการอนมุตัิ
แล้วเท่านัน้ หากพบว่ามีค าถามหรือข้อกงัวลใหม่ๆ ของชมุชน/NGOs ให้รายงานให้หวัหน้าทีมแผน
มวลชนทราบด้วย  
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ทีมชุมชนสัมพันธ์ ผู้ประสานงานกบัพืน้ท่ีด้านชมุชนสมัพนัธ์ เดินทางไปยงัพืน้ท่ีเกิดเหตเุพ่ือ
ประสานงานกับเจ้าหน้าท่ีของบริษัทในการส่ือสารกับชมุชน  ประเมินสถานการณ์ด้านปฏิกิริยาของ
ชมุชน และรายงานพร้อมเสนอแนวทางด าเนินงานกลบัมายงัหวัหน้าทีมชมุชนสมัพนัธ์เป็นระยะโดยเร็ว 
โดยสร้างความเข้าใจและให้ข้อมลูแก่ชมุชน โดยยึดถือตามแถลงการณ์ หรือค าถาม-ค าตอบท่ีได้รับ
การอนมุตัแิล้วเทา่นัน้  
 

ทีมบรรเทาทุกข์ มีหน้าท่ีเดนิทางไปยงัพืน้ท่ีเกิดเหตเุพ่ือประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 
เพ่ือให้ความช่วยเหลือ บรรเทาความเดือดร้อนแก่ผู้ ท่ีได้รับความเสียหายท่ีเกิดจากเหตวุิกฤต  ให้ข้อมลู
ท่ีถกูต้องแก่ผู้ เสียหาย โดยยึดตามเอกสารท่ีได้รับการอนมุตัิแล้ว ติดตามการชดใช้คา่เสียหายจนเสร็จ
สิน้ และรวบรวมรายงานและให้ข้อเสนอแนะแก่หวัหน้าทีมบรรเทาทกุข์  
 

ทีมรับเร่ืองร้องเรียน มีหน้าท่ีเดินทางไปยงัท่ีเกิดเหตุเพ่ือตัง้ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน/ติดต่อ
สอบถามจากชุมชนในส่วนท่ีเป็นผลกระทบมาจากเหตุวิกฤตท่ีเกิดขึน้   รับและตอบข้อมูลแก่
ชุมชน/NGOs โดยยึดตามเอกสารท่ีได้รับการอนุมัติแล้ว และรวบรวมรายงานเร่ืองร้องเรียนหรือ
สอบถามจากชมุชน/NGOs ในพืน้ท่ีเกิดเหต ุและให้ข้อเสนอแนะแก่หวัหน้าทีมรับเร่ืองร้องเรียน  
 

แต่เน่ืองจากไม่มีการเช่ือมโยงกันระหว่างแม่กับลูก ส่ือมวลชนรีบไปลงพืน้ท่ีแย่งชิงให้มีพืน้ท่ี
ข่าวสารท่ีเร็ว แต่ก็ต้องยอมรับว่าทีมงานของบริษัทอาจจะยงัจดัการได้ไม่ดีเท่าท่ีควร เน่ืองจากบริษัท
ควรจะเรียกส่ือทกุส่ือมาแล้วลงพืน้ท่ีไปพร้อมกนัในจดุแถลงข่าว ณ จดุเดียว แตก่ลายเป็นว่าแหล่งข่าว
ได้จากคนสว่นกลางท่ียงัไมไ่ด้เช็คข้อมลู แล้วตีความออกไป ท าให้เกิดความสบัสน ในขณะเดียวกนัส่ือ
ทกุพืน้ท่ีก็มีข่าวออกมาทกุวนั เราก็เลยเอาข้อมูล FAQ ต่างๆ รีบท าและรีบกระจายออกไป เพ่ือท่ีให้
ประชาชนเช่ือมั่นว่าอันนีคื้อของจริง และเราก็สร้างจุดท่ีเป็นถ่ายทอด Live Broadcast Online 
เพราะฉะนัน้ประชาชนก็จะได้ดภูาพสดจากทางช่องทาง Official ของเรา เพราะฉะนัน้ทกุคนสามารถท่ี
จะเข้าถึงได้ช่องทางเดียว ท่ีเป็นช่องทางหลักและเป็นช่องทางท่ีเช่ือถือได้ ซึ่งสอดคล้องกับ คุณสุวรี 
จนัทราโชติ กล่าวว่า แม้บางกลุ่มจะเห็นว่าเราดแูลไม่พอ แต่ว่าในความเป็นจริงแล้ว เราโปร่งใส เรา
ส่ือสารโดยตัง้กล้องจากเกาะมาท่ีเว็บไซต์ 4 ตวั คือ ไมใ่ชแ่ตเ่ฉพาะหน้างาน เราให้เห็นด้วยว่าหลงัเกาะ
เราไม่ได้มีสิ่งท่ีบิดเบือนข้อเท็จจริง ภาพออนไลน์เป็นการส่ือสารท่ีรวดเร็วมาก ท าให้เราทราบข้อมลูว่า
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ใครมีความคิดยงัไงหลงัจากเกิดเหตภุายใน 3 วัน บริษัทได้จดัท าเว็บไซด์เฉพาะ http://www.pttgc-
oilspill.com เพ่ือเป็นช่องทางในการส่ือสาร นอกจากนีย้งัจดัท า Twitter : PTTGCNews และหน้าเพจ 
Facebook : PTT GLOBAL CHEMICAL ร ว ม ทั ้ ง  Link VDO เ พ่ื อ ข อ โ ท ษ ทุ ก ค น  
http://www.youtube.com/watch?v=4zQ1x0KLFIA&feature=share&list=UURhwR_OSmjOMbR
8bTjIDTOA&index=28 

 
ข้อค าถามที่  4 ท่านคิดว่าเม่ือเกิดภาวะวิกฤตขึน้กับองค์กร บุคคลใดที่มีความส าคัญ

และเหมาะสมท่ีสุดในการส่ือสารและแก้ไขปัญหาดังกล่าว กรุณาอธิบาย 
ผลการสัมภาษณ์พบว่า คุณเจษฎา ช านาญสวน กล่าวว่า ทุกคนในกลุ่ม ปตท. เป็นฟันเฟืองท่ี

ส าคญัมาก ในการท่ีจะชว่ยกนัสร้างความรู้ความเข้าใจให้กบับคุคลในสงัคม และแน่นอนท่ีสดุว่าตัง้แต ่
CEO ประธานเจ้าหน้าท่ีบริหาร กรรมการผู้จดัการใหญ่ ผู้บริหารระดบัสูง ซึ่งมีหน้าท่ีในการให้ข้อมูล
ขา่วสารกบัส่ือมวลชน ทกุสิ่งท่ีทา่นผู้บริหารได้กล่าวกบัส่ือมวลชน เราต้องมีความรับผิดชอบในสิ่งท่ีเรา
พดู ท าในสิ่งท่ีสญัญา  ขณะท่ีพนกังานทัง้หมด 5,000 กว่าคนใน PPT Global Chemical ได้รับข้อมลู
ขา่วสารเดียว สามารถเป็นกระบอกเสียงท่ีส าคญัในการท่ีจะท าให้สาธารณชนในภาพรวมได้เห็นความ
เคล่ือนไหวท่ีถกูต้อง นอกจากนีก้ารถ่ายทอดสด ท่ีเรียกว่า Live Broadcast @อ่าวพร้าว ซึ่งเราใช้กล้อง
ตัง้ในพืน้ท่ีท่ีส าคัญหลายๆ จุด และก็มีการถ่ายทอดสด  เพ่ือให้คนท่ีเข้ามาใน Website : 
http://www.pttgc-oilspill.com ได้รู้ว่าสิ่งท่ีเกิดขึน้จริงๆ ณ พืน้ท่ีปฏิบตัิงาน ซึ่งสอดคล้องกับ คณุสุวรี 
จันทราโชติ กล่าวว่า ในสถานการณ์วิกฤตทุกหน่วยงานมีส่วนส าคัญ โดยเฉพาะการส่ือสารมี
ความส าคัญมาก ไม่ว่าจะเป็นคนท่ีดูแลรักษาความปลอดภัย หรือผู้ ท่ีเล่าเร่ืองราวออกมาจาก
เหตุการณ์จริง ทุกหน่วยงานต้องท างานประสานกัน ทุกคนต้องช่วยกันและก็ส าคญัเท่ากันหมด ซึ่ง
แตกตา่งจาก คณุพิมพ์นาท วงศาโรจน์ กล่าวว่า บุคคลท่ีส าคญัท่ีสดุเม่ือเกิดภาวะวิกฤตขึน้กับองค์กร 
คือ CEO เท่านัน้ เพราะถ้าเรามีผู้พดูหลายคน ข้อความท่ีส่ือออกไปภายนอกมนัจะแตกออกไปเร่ือยๆ 
ไมม่าจากแหลง่เดียว ซึง่ในกรณีนี ้ดร.ไพรินทร์ ท าได้ดีนะคะ หมายถึงว่า CEO ท่านก็จะเป็นคนเดียวท่ี
ออกมาแถลงเอง พูดเอง ศึกษาเอง ท่านต้องรู้ในรายละเอียดทกุอย่างด้วยตวัเอง ซึ่งใกล้เคียงกับ คณุ
ภิรดา ดอกองักาบ กล่าวว่า ปตท. มีการจดัการในภาวะวิกฤต และมีคณะท างานเซ็ตเป็นหลกัอยู่แล้ว  
ซึ่งจะมีผู้บริหารคอยดแูล เรียกว่าเป็นห้อง Emergency หรือ EMC Room เพราะฉะนัน้ห้องนีก็้จะเป็น
หนว่ยบญัชาการหลกั ขึน้อยูก่บัวา่เหตกุารณ์นัน้เกิดขึน้ในสายงานใด ผู้บริหารสงูสดุในสายงานนัน้ก็จะ

http://www.pttgc-oilspill.com/
http://www.pttgc-oilspill.com/
http://www.youtube.com/watch?v=4zQ1x0KLFIA&feature=share&list=UURhwR_OSmjOMbR8bTjIDTOA&index=28
http://www.youtube.com/watch?v=4zQ1x0KLFIA&feature=share&list=UURhwR_OSmjOMbR8bTjIDTOA&index=28
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มานัง่เป็นประธานของคณะ เพราะฉะนัน้คนท่ีจะเป็นตวัแทนส่ือความ ก็คือ หัวหน้าคณะ EMC ใน
สถานการณ์นัน้ๆ ซึง่ปกติจะเป็นระดบัรองกรรมการผู้จดัการใหญ่ ขณะท่ี คณุวิชชดุา แก้ววิเชียร กล่าว
ว่า จริงๆ แล้วคนท่ีส าคัญท่ีสุดคือผู้ บริหารระดับบน เพราะว่ากลุ่ม ปตท. มีหลายกลุ่มท่ีเก่ียวข้อง 
เพราะฉะนัน้การตดัสินใจนอกเหนือจากพืน้ท่ีแล้ว ต้องเป็นคนท่ีอยู่ระดบับนคนเดียว ก็คือท่าน CEO 
ของบริษัท แต่เผอิญเหตุนีม้ันเกิดขึน้ท่ีต่างจังหวัด เพราะฉะนัน้ CEO จะต้องท ายังไงกับคนท่ีเป็น
ระดบับนของพืน้ท่ีนัน้ๆ ในขณะเดียวกนัเม่ือระดบับนคยุกนัแล้ว ท่านรัฐมนตรีก็คยุกบัทีม เพราะฉะนัน้
ทิศทางการส่ือสารจะเป็นไปในทิศทางเดียว เพราะฉะนัน้จึงคิดว่าผู้ บริหารระดับสูงสุดน่าจะมี
ความส าคญัท่ีสดุ 
 

ข้อค าถามที่  5 องค์กรควรมีแนวทางในการป้องกันและแก้ไขปัญหาซึ่งเกิดจากภาวะ
วิกฤตที่องค์กรไม่ได้มีการคาดการณ์ไว้ล่วงหน้าอย่างไร กรุณาอธิบาย 

ผลการสมัภาษณ์พบว่า คณุเจษฎา ช านาญสวน กล่าวว่า แนวทางในการป้องกนั กลุ่ม ปตท.
รวมถึงกลุ่ม PTTGC ได้มีการฝึกซ้อมร่วมกับกองทพัเรือ มีการฝึกซ้อมร่วมกับกรมเจ้าท่า และมีการ
ฝึกซ้อมร่วมกบักลุ่ม ปตท. เป็นประจ าทกุปีอยู่แล้ว ท่ีเรียกว่า Emergency Exercise โดยเฉพาะโซนท่ี
เกิดเหต ุเพราะฉะนัน้เร่ืองของการป้องกนั เราได้มีการป้องกนัในระดบัท่ีเราเช่ือว่าเป็นมาตรฐานระดบั
โลก และถ้าเราได้สงัเกตและติดตามตลอดจะเห็นว่าผู้บริหารและทีมของ  PTTGC ไม่ได้นิ่งนอนใจเลย 
ทนัทีท่ีทราบว่าน า้มนัดิบได้เคล่ือนเข้าไปท่ีบริเวณอ่าวพร้าว เราก็ได้เร่งน าบุคลากร รวมถึงได้รับการ
สนับสนุนจากกองทัพเรือเข้าไปแก้ไขสถาณการณ์โดยเร็วท่ีสุด แต่ด้วยสถาณการณ์ของคล่ืนลม
ค่อนข้างสูงมาก ท าให้การใช้สาร Dispersant เพ่ือเป็นการขจดัคราบน า้มนัเอาไม่อยู่ ซึ่งทนัทีท่ีเรา
ทราบว่าน า้มนัจะเข้าไปบริเวณอ่าวพร้าวเน่ีย ทางผู้บริหารก็ได้สัง่การให้ทีมเข้าไปขจดัคราบน า้มนัยงั
จดุเกิดเหต ุซึง่ถือวา่สามารถด าเนินการภายใต้เวลาท่ีจ ากดั ภายใต้สภาวะอากาศท่ีไม่เป็นใจ ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ซึง่สอดคล้องกบั คณุพิมพ์นาท วงศาโรจน์ ท่ีกล่าวว่า ในเชิงปฏิบตัิการเรามีกระบวนการ
เช็คซ า้แบบ 100% อยู่แล้ว พวกทีมดูแลความปลอดภัยจะมีการบริหารจัดการการท างานของเขา 
เพราะวา่ทกุอยา่งมนัเป็นเงิน แตบ่างทีมนัก็อาจเกิดจากปัจจยัอ่ืนทางธรรมชาติท่ีเราไม่สามารถควบคมุ
ได้ แตใ่นเชิง PR สิ่งท่ีเราจะท าได้ก็คือมีหน้าท่ีในการส่งข่าว ซึ่งต้องดหูน้างานด้วย เพราะว่าแตล่ะคนมี
หน้าท่ีในการรับผิดชอบท่ีต่างกัน  ซึ่งต้องมีคนท าข่าว เขียนข่าว หาข้อมูลต่างๆ และคนส่งข่าวก็ต้อง
เป็นอีกคนหนึ่ง มันก็จะมีการสลับเปล่ียนกันไปตามสถานการณ์ ซึ่งเรามีการซ้อมกันตลอด ซึ่งตาม
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ขัน้ตอน CEO จะออกมาแถลงข่าว เรามีหน้าท่ีท าข่าวออกไป มีการตัง้ศนูย์แบบฉุกเฉิน เพ่ือประเมิน
สถานการณ์ให้เป็นไปตามขัน้ตอน  

ขณะท่ี คณุวิชชดุา แก้ววิเชียร ได้กลา่ววา่ จริงๆ ก่อนท่ีจะเกิดเหต ุเรามีแผนการป้องกนั เพราะ
เรามีผู้ ท่ีมีส่วนเก่ียวข้องเยอะ ก็ต้องดวู่าจะแบ่งงานแต่ละส่วนอย่างไร เช่น งานภาคปฏิบตัิก็ต้องดแูล
ไม่ให้เกิดเหตกุารณ์รุนแรง ส่วนแผนเฉพาะภาพใหญ่ก็คือแผนส่ือสารกรณีวิกฤต อย่างกรณีน า้มนัร่ัว
ทางฝ่ังท่ีดแูล เรียกกว่าฝ่ัง Safety Environment เม่ือเกิดเหตนุ า้มนัร่ัวไหลจุดท่ีหนึ่งเขาจะต้องเช็ค 
ประเมิน และวิเคราะห์ร่วมไปกับเครือข่าย ซึ่งมีหน่วยงานกลางท่ีเรียกว่า Oil Spill Network ท่ีเอา
เคร่ืองมือมาจากสิงคโปร์ ซึ่งจะบอกได้ว่าประมาณการในการร่ัวมันอยู่ในการดูแลของใครบ้าง 
หนว่ยงานอนัดบัท่ี 1, 2, 3, 4 ซึง่ก็จะปฏิบตัติามแผน ในการป้องกนั ปตท.มีแผน บริษัทลกู PTTGC ก็มี
แผน ซึง่จะบอกวา่ขัน้ท่ี 1, 2, 3, ต้องท าอะไรบ้างในแตล่ะเนือ้งาน เช่น การส่ือสารเม่ือเกิดเหตเุราจะพดู
อะไรก่อน 1, 2, 3, 4 อาทิ แจ้งประชาชนว่าขณะนีเ้กิดเหต ุแตก่ าลงัตรวจสอบอยู่ ติดตามข่าวสารท่ี
ชอ่งทางหลกัได้ท่ีไหน แล้วก็มีการชีแ้จงยงัไง ปตท.กบักลุ่ม ปตท. คือมีแนวทางป้องกนัและแก้ไขอยู่บน
กระดาษ แต่พอเวลาเจอเหตุการณ์จริงๆ เราก็ต้องปรับตามสถานการณ์ เช่น เราบอกว่าแนวทาง
ป้องกนัคือ เม่ือเกิด Oil Spill แล้ว เราจะมีการท าอย่างนีแ้บบนี ้ท่ีเราซ้อมแผนก็ดีมากกบัการก าจดั
น า้มนัในทะเล แตที่นีค้ล่ืนลมมนัแรง เราไมท่นัคดิวา่จากในทะเลมาขึน้บกแบบท่ีอ่าวพร้าวมนัจะเกิดขึน้ 
เรายงัไม่มีแผนตรงนี ้นอกจากนีร้ะยะเวลากบัตวัขัน้ตอนของคนไทยกบัคนตา่งประเทศมนัช้ามาก แต่
ถ้าเป็นตา่งชาต ิคือเตรียมกนัเป็นลายลกัษณ์อกัษรว่าเม่ือเกิดเหตปุุ๊ บเราขอเคร่ืองบินจากพนัธมิตรจาก
สิงค์โปร์บนิมาโปรยสารเคมีเพ่ือท่ีจะขจดัให้คราบมนัไมใ่ห้ขึน้ฝ่ัง แตพ่อถึงเวลาจริงเคร่ืองบินมาช้า มนัก็
เลยกระจาย ซึ่งเราก็ระดมผู้ เช่ียวชาญทัง้ต่างประเทศและในประเทศ นักวิจัย วิศวกรของทุกคนทุก
บริษัทในกลุ่มมาช่วยกัน ในฝ่ังการส่ือสารก็เม่ือสถานการณ์ไม่เป็นไปตามท่ีวาง ช่วงท่ีรอนัน้ภาพหรือ
ข้อมลูอะไรท่ีเราหยิบได้ เชน่ Case Study จากตา่งประเทศ หรือว่าข้อมลูตา่งๆ ก็ต้องแจ้งไปก่อน ซึ่งใน
อนาคตก็คงต้องซ้อมแผนกันให้มากขึน้ เพ่ือให้ข้อมูลไปยังประชาชนได้อย่างถูกต้อง และรวดเร็ว
มากกวา่นี ้ซึง่สอดคล้องกบั คณุภิรดา ดอกองักาบ กล่าวว่า การป้องกนัก็คือเรารู้แล้วว่าเกิดปัญหา เรา
ก็ไปปรับกระบวนการท างานของคณะท างานในภาวะวิกฤต โดยเน้นเร่ืองอาชีวะอนามยัความปลอดภยั 
ซึง่ควบคมุดแูลและมีนโยบาย QC สิ่งท่ีเราก็ตามหลกัอตุสาหกรรมในสากล และก็มีการซ้อมแผน ซึ่งแต่
ละปีความเข้มข้นก็ตา่งกนั ขึน้อยูก่บัระดบัจงัหวดัหรือระดบัประเทศ นอกจากนี ้คณุสวุรี จนัทราโชติ ยงั
ได้กล่าวเพิ่มเติมว่า ท่ีจริงเราก็ป้องกันอยู่แล้ว แต่หลังจากวิกฤตก็จะเห็นภาพเลยว่าทุกคนเร่ิมมี
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แผนการด าเนินงานท่ีชดัเจนมากขึน้ เพราะว่าเอาสิ่งท่ีเป็นประสบการณ์มาคิดเป็น Road Map เป็น
แผนออกมาในการป้องกัน ประสบการณ์จะเป็นบทเรียนแก่เราว่าพอเหตกุารณ์อย่างนีเ้กิดขึ น้เราต้อง
ไปอยู่จุดไหน ทุกคนต้องรู้หน้าท่ีของตวัเอง และช่วยกันระดมสมองวางแผนป้องกัน ในเร่ืองของการ
แก้ไขในด้านการส่ือสาร ถึงแม้ว่าคนภายนอกมองว่าดี แต่ในความรู้สึกอยากจะท าให้เร็วกว่านี ้เพราะ
คดิวา่มนัช้าไปในบางเร่ือง เราต้องรุกไปเลย ไมป่ลอ่ยให้ส่ือหาขา่วเอง เราต้องออกไปชีแ้จงกบัเขาด้วย 

 
ข้อค าถามที่ 6 ในอนาคตหากเกิดภาวะวิกฤตขึน้ ท่านคิดว่าองค์กรควรมีวิธีการหรือ

รูปแบบในการส่ือสารต่อสาธารณชนอย่างไร เพ่ือสร้างความเข้าใจท่ีถูกต้องและไม่ให้ส่งผล
เสียต่อภาพลักษณ์องค์กร  

ผลการสมัภาษณ์พบวา่ คณุเจษฎา ช านาญสวน กล่าวว่า จากเหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้เราได้เรียนรู้
เยอะมาก โดยเฉพาะในเร่ืองของการส่ือสารท าให้พวกเราท่ีอยู่ในสายงานส่ือสารได้รู้ว่าเม่ือเกิดเหต ุ
หน้าท่ีของเราคืออะไร สิ่งท่ีเราต้องมีการด าเนินไปเพ่ือเป้าหมายในแตล่ะขัน้ของการท างาน หน่วยงาน
ท่ีจะต้องไปส่ือสารกบัหนว่ยงานราชการ เช่น กรมเจ้าท่า กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
กรมควบคุมมลพิษต่างๆ การส่ือสารภายในองค์กรรวมไปถึงการส่ือสารไปยังกลุ่มเป้าหมายต่างๆ 
ภายนอกองค์กร ซึ่งสอดคล้องกบั คณุพิมพ์นาท วงศาโรจน์ มองว่าท่ีผ่านมาองค์กรท าทกุทางแล้ว ไม่
นา่จะมีทางไหนมากกวา่นีแ้ล้ว เพียงแตแ่คท่ศันคตคินอาจจะยงัเป็นลบกบัเราอยู่ แตเ่ช่ือว่าถ้าเราท าทกุ
ทางแล้ว ทุกช่องทางในการส่ือสารเราท าหมด เพียงแต่สุดท้ายมันขึน้อยู่กับทัศนคติของคนรับสาร
มากกวา่ ซึง่แตกตา่งจาก คณุภิรดา ดอกองักาบ กลา่ววา่ ความจริงเราไม่จ าเป็นต้องใช้การส่ือความใน
การบรรเทาปัญหา เพราะบางทีมีข้อมูลพลาดบ้างอะไรบ้าง มนัก็ก่อให้เกิดปัญหาภายหลงั คงต้องใช้
เวลานิดนึงก่อนท่ีจะออกข่าวหรืออะไร คือเร่ืองความเร็วมนัอาจจะไม่จ าเป็น แล้วก็ใช้การส่ือความถ้า
มนัเก่ียวข้องกบัหน่วยงานท่ี 3 อย่างอ่าวพร้าวเก่ียวกบักรมทรัพยากรฯ ก็จะให้เจ้าของท่ีเก่ียวข้องเป็น
คนให้ข่าวก็จะตรงกว่า ขณะท่ี คุณวิชชุดา แก้ววิเชียร กล่าวว่า ท่ีส าคัญท่ีสุดผู้ บริหารควรจะต้อง
ออกมาตอบขอโทษ แล้วก็ยินดีท่ีจะรับผิดชอบอยู่แล้วว่าเหตกุารณ์มนัเป็นยงัไง ผู้บริหารจะต้องพบส่ือ
ให้เร็วท่ีสุดเม่ือเกิดเหตกุารณ์ และนอกจากส่ือแล้วก็จะมีผู้ ท่ีมีส่วนเก่ียวข้องท่ีได้รับผลกระทบ ในเชิง
วิชาการก็จะตอบได้ว่าข้อเท็จจริงเป็นยงัไง แต่ว่าในมุมของผู้กระท าผิด ปตท. ก็คงจะต้องเอาข้อมูล
ขา่วสารตา่งๆ เหลา่นีอ้อกมาให้กบัประชาชนได้รับทราบ แล้วก็ยินดีท่ีจะเยียวยาผู้ ท่ีได้รับผลกระทบทกุ
สิ่งอยา่ง ทัง้สงัคม สิ่งแวดล้อม เพราะฉะนัน้เรารู้แล้ววา่เราจะชว่ยเขายงัไงได้บ้างในระยะยาว ดงันัน้เรา
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ก็เตรียมทัง้โครงการท่ีเป็น CSR ด้วย และติดตามว่าในทางทะเล ปะการังฟืน้หรือยงั สิ่งมีชีวิต ป ูปลา 
กุ้ง หอย และพฒันาอาชีพชมุชน อาชีพประมง ให้ประชาชน สิ่งแวดล้อมบนเกาะเสม็ดสามารถท่ีจะอยู่
ได้ด้วยตวัเองอย่างยัง่ยืน และช่วยให้ภาพลกัษณ์เรากลบัคืนมา นอกจากนี ้คุณสุวรี จนัทราโชติ ยัง
กล่าวว่า ส่ือเป็นเคร่ืองมือหนึ่งท่ีใช้ในการส่ือสารเพ่ือให้ครอบคลุมทกุกลุ่มเป้าหมาย  เพราะบางคนก็
ไม่ได้ฟัง ไม่ชอบดโูทรทศัน์ แตอ่าจจะเป็นส่ือออนไลน์เข้ามามีบทบาท  พนกังานจะต้องมีความรู้ความ
เข้าใจตอ่เหตกุารณ์และเป็นตวัแทนขององค์กรในการชีแ้จงข้อเท็จจริง  
 

ข้อค าถามที่  7 จากสถานการณ์ดังกล่าวท่านคิดว่าการส่ือสารในครั้งนีป้ระสบ
ความส าเร็จไหม เพราะอะไร  

ผลการสมัภาษณ์พบว่า คณุเจษฎา ช านาญสวน กล่าวว่า ตลอด 2-3 เดือนท่ีผ่านมา คนบาง
กลุ่ม เช่น NGO หรือ นักวิชาการบางส่วนท่ีอาจยังมองเราในแง่ลบอยู่ แต่โดยภาพรวมทัง้หมด 
ประมาณ 90% ท่ีคอ่นข้างส่ือสารได้มีประสิทธิภาพเป็นไปตามท่ีเราได้ตัง้ใจไว้ ในช่วงเวลาท่ีจ ากดั ซึ่ง
เราเช่ือวา่สิ่งท่ีเราท าครบถ้วนแล้ว และก็ได้รับผลตอบรับคอ่นข้างดี ซึง่ใกล้เคียงกบั คณุสุวรี จนัทราโชต ิ
กล่าวว่า จากสถานการณ์ดังกล่าวก็พอใจในระดับหนึ่ง คิดว่าประสบความส าเร็จสัก 80% ทุกคน
พยายามท าทุกวิถีทางท่ีให้รับทราบข้อมูลท่ีเท็จจริง เราต้องพูดว่าเราเป็นองค์กรท่ีโปร่งใส แล้วก็
ภาพลกัษณ์ของเราต้องรักษาไว้จริงๆ ถ้าเรามาปิดบงัข้อมูล ซกัวนันึงก็จะเปิดเผยออกมาอยู่ดี ฉะนัน้
เรามีข้อจริงอะไรเราต้องรีบบอกออกไป นอกจากนี ้CEO เองก็ออกมาชีแ้จงทัง้วนัทัง้คืน ขณะท่ี คณุ
พิมพ์นาท วงศาโรจน์ กล่าวว่า ทุกวนันีเ้หมือนอย่างท่ีโฆษณาในโทรทศัน์ท่ีเชิญชวนให้ไปเท่ียวเสม็ด 
คนไทยสมยันี ้Social Media เข้ามามีอิทธิพลมาก บางคนเอารูปปลาตายขึน้ไทยรัฐหน้าหนึ่งเลย แต่
สรุปมนัไมใ่ชป่ลาท่ีตายในเสม็ด ซึง่บดิเบือนไปเยอะมาก ตอนนัน้ช่วงเกิดเหตคุนแชร์บอกว่าเอาเส้นผม
มาท าบมู คือท าได้ แตน่ี่มนัมหาสมทุร คนก็ได้แตว่่าแชร์ๆๆ ตามกระแส แตท่ี่จริงแล้วรู้รึเปล่าว่ามนัท า
ได้มากน้อยแคไ่หน โดยเฉพาะอย่างยิ่งทาง Social Media เพ่ือนแชร์ก็กดไปด ูซึ่งยงัไม่รู้ว่าจริงรึเปล่า
เราก็เช่ือไปก่อน ซึ่งใกล้เคียงกับ คุณวิชชุดา แก้ววิเชียร กล่าวว่า ในช่วงแรกข้อความในการส่ือสาร
จะแจ้งเร่ือยๆ แต่ก็ยังมีประเด็นโจมตีว่าท าไมใช้กระดาษแบบนี ้เราก็จะต้องอธิบาย หรือแม้กระทั่ง
สารเคมีท่ีทกุคนโจมตีว่าจะมีผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม จริงๆ แล้วสารท่ีเราใช้มนัไม่ได้มีอนัตรายใดๆ 
มนัเป็นสารท่ีท าให้น า้มนัท่ีอยู่กระจายๆ แตกเป็นนาโนเม็ดเล็กๆ เพ่ือท่ีจะได้ให้มนัสลายไปเองตาม
ธรรมชาติ คือเราไปช่วยย่อยอะตอม ทีนีถ้้ามนัเป็นพืน้ท่ีท่ีน า้ตืน้ อนันัน้อาจจะมีผล ถ้าคราบน า้มนัจะ
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ไปจบัตวักบัปะการัง สตัว์เล็กๆ มนัอาจจะท าให้สตัว์ตายหรือมีผลตอ่ระบบสืบพนัธุ์ของพวกสตัว์ทะเล 
ซึง่จริงๆ แล้วเราก็ยอมรับว่าก าลงัศกึษาอยู่ว่ามีผลจริงหรือเปล่า เราก็น าข้อมลูตา่งๆเหล่านีเ้อาออกมา
ทาง Social Network ให้ได้พิสจูน์ ซึ่งตอนนีเ้สม็ดก็กลบัมาดีแล้ว ขณะท่ี คณุภิรดา ดอกองักาบ กล่าว
วา่ ในแตล่ะบริษัทในกลุ่ม ปตท. ก็มีหน่วยงาน PR ของเขา แล้วเราก็มีหน่วยงาน PR ของเรา แล้วเราก็
จะมีประชมุท่ีเรียกวา่ PR Group เป็นประจ าทกุไตรมาส เพ่ือส่ือเร่ืองนโยบาย ปัญหา หรือเร่ืองตา่งๆ ท่ี
จะมาแชร์กนั ชว่ยเหลือกนั แตเ่รายงัไมมี่แผนส่ือความในภาวะวิกฤตระหวา่งกนั ซึง่จะท าตอ่ไป 
 
4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

จากผลการสมัภาษณ์แสดงให้เห็นว่าทศันคติของกลุ่มตวัอย่างทัง้ 2 กลุ่ม มีความแตกตา่งกนั 
เน่ืองจากกลุ่มตวัอย่างซึ่งเป็นประชาชนภายนอกส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า วิกฤติของบ ริษัท ปตท. 
กรณีน า้มนัร่ัวท่ีอา่วพร้าว จ.ระยอง ในครัง้นี ้ยงัไม่สามารถรับมือกบัสถานการณ์ดงักล่าวได้ดีเท่าท่ีควร 
เพราะการให้ข้อมูลข่าวสารหรือการแก้ไขปัญหาต่างๆ ค่อนข้างล่าช้า นอกจากนีก้ารด าเนินงานยงัดู
เหมือนมีการปกปิดข้อมลู ซึง่เป็นข้อเท็จจริงท่ีอาจสง่ผลกระทบตอ่ประชาชนและสิ่งแวดล้อม ท าให้ผู้ รับ
ข่าวสารเกิดความสงสยัในการด าเนินงาน ซึ่งส่งผลเสียตอ่ภาพลกัษณ์ของบริษัทอย่างยิ่ง ขณะท่ีกลุ่ม
ตวัอยา่งซึง่เป็นพนกังานของ บริษัท ปตท. กลบัแสดงความคิดเห็นในทางตรงกนัข้าม โดยมองว่าวิกฤต
ดงักลา่ว องค์กรของตนนัน้สามารถแก้ไขปัญหาได้ดีในระดบั 80-90% ซึง่พนกังานส่วนใหญ่มีความเช่ือ
ว่าการด าเนินงานภายในของตนสามารถท่ีจะส่ือสารไปยงัสาธารณชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ และ
สามารถท่ีจะแก้ไขปัญหา ณ พืน้ท่ีดงักลา่วให้กลบัมามีสภาพดงัเดิมได้ ซึ่งเม่ือพิจารณาข้อมลูของทัง้ 2 
กลุ่ม ผู้ วิจัยก็พบว่า ความแตกต่างทางทัศนคติส่งผลให้การส่ือสารในภาวะวิกฤตครัง้นีไ้ม่สามารถ
สมัฤทธ์ิผลได้ เน่ืองจากการท่ีบริษัท ปตท. มองวา่การด าเนินงานของตนมีความเหมาะสมและเพียงพอ
แล้ว ท าให้องค์กรขาดความกระตือรือร้นและละเลยท่ีจะน าเสนอข้อมลูโดยยึดหลกัการเข้าถึงผู้ ท่ีมีส่วน
เก่ียวข้องหรือผู้ ท่ีได้รับผลกระทบอย่างจริงจงั ท าให้ผู้ รับข่าวสารมองว่าการส่ือสารดงักล่าวไม่ได้แสดง
ให้เห็นถึงข้อเท็จจริง นอกจากนีก้ารท่ีองค์กรพยายามท่ีจะแสดงให้ผู้ รับสารเห็นการด าเนินงานแก้ไข
สถานการณ์อยู่ตลอดเวลาผ่านการถ่ายทอดสด Live Broadcast Online อาจไม่ใช่ช่องทางท่ีมีความ
เหมาะสมมากนกั เน่ืองจากชอ่งทางดงักลา่วไมส่ามารถท่ีจะเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้ทกุกลุ่ม ขณะท่ีผู้ ท่ี
ได้รับผลกระทบเองก็คงไม่มีเวลาในการท่ีจะติดตามอยู่ตลอดเวลา เพราะฉะนัน้จึงแสดงให้เห็นว่าสิ่ง
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ส าคญัท่ีผู้ รับสารต้องการเม่ือเกิดภาวะวิกฤตไมว่า่จะกรณีใดก็ตาม ก็คือการแสดงความรับผิดชอบและ
การชีแ้จงถึงข้อเท็จจริงตอ่สาธารณชนโดยเร็วท่ีสดุ เพ่ือให้ผู้ ท่ีมีส่วนเก่ียวข้องหรือผู้ ท่ีได้รับผลกระทบมี
ความเข้าใจถึงสถานการณ์ท่ีเกิดขึน้ได้อย่างถูกต้อง และสามารถท่ีจะเตรียมความพร้อมในการรับมือ
กบัผลกระทบท่ีจะตามมา  

ขณะท่ีบริษัท ปตท. ก็ควรท่ีจะมีแนวทางในการส่ือสารอย่างเป็นระบบและมีมาตรฐาน 
ถึงแม้ว่า ณ ปัจจุบนัองค์กรจะมีคู่มือศนูย์ส่ือสารองค์กรและกิจการเพ่ือสงัคมส าหรับเหตุฉุกเฉินและ
ภาวะวิกฤต แตใ่นทางปฏิบตันิัน้องค์กรควรมองถึงผลประโยชน์ของส่วนรวมและเร่งการแก้ไขปัญหาให้
อยู่ในวงจ ากดัโดยเร็วท่ีสดุ นอกจากนีก้ารส่ือสารยงัถือว่าเป็นประเด็นส าคญัประเด็นหนึ่งท่ีจะช่วยลด
ความตึงเครียดของสถานการณ์ลงได้ เพราะเม่ือเกิดภาวะวิกฤตมนุษย์ทุกคนย่อมต้องการรับรู้ข้อมูล
และข่าวสารท่ีเกิดขึน้ว่าสาเหตเุกิดมาจากอะไร จะมีแนวทางในการด าเนินงานหรือแก้ไขอย่างไร และ
วิกฤตนีจ้ะส่งผลกระทบต่อใครบ้าง ซึ่งค าถามเหล่านีอ้งค์กรควรท่ีจะต้องตอบได้ เพ่ือเป็นการแสดงให้
เห็นถึงความรับผิดชอบและความมัน่ใจในการท่ีจะแก้ไขปัญหาให้ส าเร็จลลุ่วง ขณะท่ีบคุคลท่ีมีความ
เหมาะสมและมีความส าคญัในการท่ีจะออกมาชีแ้จงถึงปัญหาท่ีเกิดขึน้ก็ควรจะเป็นบุคคลท่ีมีความรู้
ความเข้าใจอย่างถ่องแท้เก่ียวกับวิกฤตดงักล่าว และจะต้องมีอ านาจในการสั่งการและควบคุมการ
ด าเนินงานทัง้หมด เพ่ือให้การด าเนินงานเป็นไปอย่างราบร่ืนและฉับไว นอกจากนีอ้งค์กรยังควรให้
ข้อมูลข่าวสารผ่านช่องทางการส่ือสารรูปแบบต่างๆ อาทิเช่น ส่ือโทรทัศน์ ส่ือวิทยุ ส่ือหนังสือพิมพ์ 
ตลอดจนส่ือออนไลน์ประเภทต่างๆ เพ่ือให้สามารถเข้าถึงประชาชนได้ทุกกลุ่ม และด้วยภาพลกัษณ์
ของบริษัท ปตท. ซึง่เป็นองค์กรท่ีอนรัุกษ์และใส่ใจในสิ่งแวดล้อม จากสถานการณ์ดงักล่าวท าให้ส่งผล
เสียต่อภาพลกัษณ์อย่างยิ่ง ขณะท่ีผู้ ท่ีได้รับผลกระทบก็ย่อมเกิดความไม่พอใจ ดงันัน้แนวทางในการ
เยียวยาและให้ความชว่ยเหลือแก่ผู้ ท่ีได้รับผลกระทบก็มีความจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะต้องท าอย่างตอ่เน่ือง 
เพ่ือบรรเทาความรุนแรงและช่วยรักษาภาพลกัษณ์ขององค์กรไว้ ซึ่งการเยียวยาอาจไม่ใช่การให้เงิน
ชว่ยเหลือเพียงอย่างเดียว เพราะสิ่งท่ีผู้ ท่ีได้รับผลกระทบต้องการคือการแสดงความรับผิดชอบและเร่ง
แก้ไขปัญหาในพืน้ท่ีให้กลบัดงัเดิม นอกจากนีอ้งค์กรยงัควรท่ีจะท าการส่ือสารข้อมลูโดยยึดหลกัความ
ถกูต้อง น่าเช่ือถือ กระชบัและชดัเจน เพ่ือแสดงให้เห็นถึงความรับผิดชอบและให้การช่วยเหลืออย่าง
แท้จริง  
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4.3 การอภปิรายผล  
การศกึษาครัง้นีไ้ด้ท าการศึกษาเร่ืองการส่ือสารภาวะวิกฤติของบริษัท ปตท. กรณีน า้มนัร่ัวท่ี

อ่าวพร้าว จ.ระยอง  เพ่ือศึกษาปัญหาในการส่ือสารภาวะวิกฤติของบริษัท ปตท. กรณีน า้มนัร่ัวท่ีอ่าว
พร้าว จ.ระยอง จากการศกึษาพบวา่ กลุ่มประชาชนภายนอกมองว่าปัญหาของการส่ือสารท่ีเกิดขึน้คือ
การท่ีทางบริษัท ปตท. มีการส่ือสารท่ีไม่ทนัต่อเหตกุารณ์ใช้ระยะเวลานานกว่าท่ีจะมีการส่ือสารท่ีจะ
กล่าวถึงเหตแุละผลของเหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้ นอกจากนีก้ารส่ือสารยงัขาดความชดัเจนท าให้กลุ่มผู้ รับ
สารไม่เช่ือมัน่ตอ่สารท่ีได้รับ ทัง้นีเ้ม่ือพิจารณาพบว่าสอดคล้องกบัการศกึษาของ บหุงา โปซิว (2553) 
ท่ีพบว่าการส่ือสารท่ีขาดประสิทธิภาพย่อมท าให้เกิดปัญหาในการต่อต้านหรือมีภาพลกัษณ์เชิงลบ 
นอกจากนีย้ังมีความสอดคล้องกับการศึกษาของสุชญา บริสุทธ์ิ (2553) ท่ีพบว่าการส่ือสารท่ีดี และ
สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ รับสารได้นัน้ข่าวสารต้องมีความถูกต้อง น่าเช่ือถือ กระชบัและ
ชดัเจน ซึง่ในการศกึษาครัง้นีพ้บวา่ประชาชนรู้สกึเชิงลบและไมพ่ึงพอใจตอ่การส่ือสารของบริษัท ปตท. 
เพราะขาดความชดัเจนและความนา่เช่ือถือ ทัง้นีส้ามารถอธิบายได้ว่า การท่ีบริษัท ปตท. มีความล่าช้า
ในการน าเสนอขา่วท าให้ประชาชนมีความเข้าใจท่ีอาจคลาดเคล่ือนและเกิดความคิดเห็นเชิงลบตอ่การ
น าเสนอข่าว ท าให้ขาดความเช่ือมัน่และไม่เช่ือถือต่อข้อมูลท่ีได้รับ เพราะไม่ทันต่อเหตกุารณ์ท าให้
ประชาชนไมส่ามารถน าขา่วสารท่ีได้รับไปใช้ประโยชน์ได้ทนัตอ่ความต้องการและก่อให้เกิดความไม่พึง
พอใจในการใช้สารนัน้ ขณะท่ีจากการสมัภาษณ์กลุม่พนกังานพบวา่ พนกังานมีมมุมองว่าการส่ือสารท่ี
ได้ด าเนินการมานัน้ได้พยายามด าเนินการอยา่งเตม็ท่ีเทา่ท่ีสามารถด าเนินการได้นัน้ เม่ือพิจารณาจาก
แนวคิดและทฤษฎีจะพบว่าแนวคิดของผู้ ให้สมัภาษณ์ท่ีเป็นพนกังานกล่าวว่าด าเนินการอย่างทนัต่อ
เหตกุารณ์ และในขณะท่ีประชาชนมองวา่ลา่ช้านัน้ ในกรณีนีห้ากพิจารณาควบคูก่บัแนวคิดทฤษฎีการ
ส่ือสารในภาวะวิกฤตท่ีน าเสนอโดยเสรี วงศ์มณฑา (2555) จะพบว่าแนวคิดของประชาชนมีความ
ถกูต้อง เน่ืองจากความเร็ว เป็นสิ่งท่ีส าคญั และจะต้องพิจารณาความรวดเร็วในมุมมองของผู้ รับสาร
ไม่ใช่ผู้ส่งสาร ลกัษณะท่ีช้าเกินไปของ บริษัท ปตท. เป็นการท าตนเองให้เป็นเป้านิ่งขดักบัแนวคิดและ
ทฤษฎีท่ีองค์กรต้องไม่อยู่นิ่งเฉยและให้ส่ือมวลชนน าเสนอข่าวสารโดยปราศจากความคิดเห็นของ
องค์กร และการด าเนินงานท่ีล่าช้านีถื้อว่าไม่เป็นการด าเนินงานเชิงรุก ท่ีจะมุ่งใช้ส่ือแก้ไขปัญหาและ
สร้างความเข้าใจ เม่ือการส่ือสารจากองค์กรออกมา ประชาชนจึงไม่เช่ือถือและไม่พึงพอใจใน
สถานการณ์ท่ีเกิดขึน้  
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4.4 ข้อเสนอแนะ 
  

4.4.1 ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
1. จากปัญหาดงักล่าว พบว่า บริษัท ปตท. ไม่ด าเนินการจดัการปัญหาหรือเร่งแก้ไขอย่าง

รวดเร็วตัง้แต่ต้น ตลอดจนไม่มีการแสดงขัน้ตอนการด าเนินงานใดๆ หลังปัญหาเกิดขึน้ ดังนัน้ควร
แสดงจุดยืนด้านกระบวนการเยียวยา และแสดงความรับผิดชอบอย่างชดัเจน โดยยึดหลกัความเป็น
มาตรฐานขององค์กรท่ีมุ่งการเป็นมิตรกบัสิ่งแวดล้อม โดยองค์กรควรต้องทบทวนและหาบทสรุปของ
เหตกุารณ์ในครัง้นี ้ถึงสาเหตขุองวิกฤตดงักล่าวว่าเกิดขึน้ได้อย่างไร และต้องมีการวางกระบวนการท่ี
ชดัเจนในการตอบค าถาม โดยแบง่ออกเป็น 4 ด้าน คือ 1. สาเหตขุองปัญหา 2. ผลกระทบท่ีจะเกิดขึน้                      
3. เ ร่ืองของการแก้ไข และ 4. เ ร่ืองของการส่ือสาร โดยเฉพาะเร่ืองของการส่ือสาร เป็นสิ่งท่ีมี
ความส าคญัอย่างยิ่งทัง้ภายในและภายนอกองค์กร เน่ืองจากการส่ือสารเพ่ือชีแ้จงปัญหา และแสดง
ความรับผิดชอบตอ่สถานการณ์ท่ีเกิดขึน้ได้อย่างทนัตอ่เหตกุารณ์  

2. จากการศกึษาพบว่าผู้บริหารมีการประเมินปัญหาต ่ากว่าความเป็นจริง ท าให้การวางแผน
ทางการแก้ไข และการก าหนดแผนการด าเนินงาน ตลอดจนการเลือกใช้อุปกรณ์ในการด าเนินงาน
ทัง้หมดมีโอกาสท่ีจะเกิดความผิดพลาดได้ตลอดเวลา ซึ่งผิดหลักการในการแก้ไขปัญหาและการ
จดัการปัญหาของ McKinsey บริษัทท่ีปรึกษาด้านการจดัการช่ือดัง ท่ีน าเสนอการแก้ไขปัญหาท่ีดีควร
ท่ีจะต้องทราบและรับรู้ปัญหาท่ีแท้จริง หากประเมินปัญหาต ่ากว่าความเป็นจริง ย่อมท าให้เกิดความ
ไม่เหมาะสมในการวางแผนและด าเนินการแก้ไขปัญหา และหากประเมินเกินกว่าความเป็นจริงมาก
เกินไปย่อมท าให้เกิดต้นทุนและการใช้ทรัพยากรท่ีไม่เหมาะสม ดงันัน้เม่ือเกิดปัญหาขึน้องค์กรควรท่ี
จะต้องมีหน่วยงานหรือทีมงานท่ีจะต้องมุ่งรวบรวมสาเหตุของปัญหาและเหตุการณ์ท่ีเกิดขึน้อย่าง
ละเอียดรอบคอบเพ่ือท่ีจะก าหนดแนวทางการแก้ไขได้อยา่งเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ  

3. ทีมส่ือสารขององค์กรมีความล่าช้าในการปฏิบตัิหน้าท่ี ถึ งแม้ว่ามีความจ าเป็นท่ีจะต้อง
รวบรวมข้อมูลท่ีจะน ามาใช้ในการส่ือสารได้อย่างเหมาะสมและตรงประเด็นนัน้ แต่ในเม่ือปัญหาได้
เกิดขึน้แล้วทีมส่ือสารจงึควรท่ีจะออกมากล่าวแสดงความรับผิดชอบและยอมรับตอ่เหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้
ขององค์กรเป็นล าดบัแรก เพ่ือป้องกันไม่ให้เกิดการสร้างข่าวลือท่ีอาจเป็นผลเสียต่อองค์กร และเป็น
การแจ้งต่อส่ือมวลชนเพ่ือให้ติดตามข่าวสารจากทีมส่ือสารขององค์กรเป็นหลกั ซึ่งจะเป็นประโยชน์
กวา่การท่ีส่ือมวลชนใช้แหลง่ขา่วอ่ืนๆ ทดแทน  
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4.4.2 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครัง้ต่อไป 
การวิจยัครัง้ตอ่ไปควรท าการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ร่วมด้วย เพ่ือส ารวจ

ถึงทศันคติของผู้ ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสียจากสถานการณ์วิกฤตดงักล่าว ว่ามีความพึงพอใจต่อการแก้ไข
ปัญหามากน้อยเพียงใด เพ่ือท่ีจะน าข้อมูลท่ีได้มาปรับปรุงและพัฒนาแผนฉุกเฉิน เพ่ือรองรับกับ
สถานการณ์ท่ีเกินความคาดหมาย 

การวิจัยครัง้ต่อไปควรศึกษากลุ่มตวัอย่างเพิ่มเติม เพ่ือให้เห็นถึงทศันคติท่ีหลากหลาย อาทิ
เช่น กลุ่มส่ือมวลชน หรือผู้ ส่ือข่าว ว่าเม่ือเกิดภาวะวิกฤต ต้องการให้องค์กรผู้ประสบเหตมีุการชีแ้จ้ง
หรือให้ข้อมลูในแง่ใดบ้างท่ีจะเป็นประโยชน์ตอ่ทัง้ประชาชนและผู้ มีสว่นเก่ียวข้องทกุฝ่าย  
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ภาคผนวก ก 
สรุปแบบสัมภาษณ์ประชากรภายนอกบริษัท ปตท. 

 
ผู้ให้สัมภาษณ์ประชากรภายนอกบริษัท ปตท. 

 
1. ผศ.ดร. พชัราภรณ์ เกษะประกร 

อาจารย์ประจ าภาควิชาประชาสมัพนัธ์ คณะนิเทศศาสตร์  มหาวิทยาลยักรุงเทพ 
2. นายวีระ คุ้มญาติ 

เจ้าหน้าท่ีส่ือสารองค์กรอาวโุส บริษัท บางจากปิโตรเตียม จ ากดั(มหาชน) 
3. นายสรรสขุ จงพิทกัษ์สวสัดิ ์ 

เจ้าหน้าท่ีงานสนบัสนนุโฆษณาตา่งประเทศ ฝ่ายโฆษณาและประชาสมัพนัธ์ 
การทอ่งเท่ียวแหง่ประเทศไทย 

4. นายชนม์ชยนนัท์ พร้อมสมบตั ิ 
ผู้ ส่ือขา่ว องค์การกระจายเสียงและแพร่ภาพสาธารณะแหง่ประเทศไทย (ไทยพีบีเอส) 

5. นายโชตอินนัต์ เชาวน์สจุริต 
สว่นงานส่ือสารภายในองค์กร ส านกัทรัพยากรบคุคล  
บริษัท ไทยเบฟเวอเรจ จ ากดั (มหาชน) 
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สรุปแบบสัมภาษณ์ประชากรภายนอกบริษัท ปตท. 
 
ข้อค าถามที่  1 ท่านมีการเปิดรับข้อมูลข่าวสารสถานการณ์น า้มันร่ัวท่ีอ่าวพร้าว จ.

ระยอง จากแหล่งใดบ้าง และหลังจากท่ีท่านรับรู้แล้ว ท่านได้มีการติดตามข้อมูลข่าวสาร
เพิ่มเตมิหรือไม่  

ผศ.ดร. พชัราภรณ์ เกษะประกร 
จากส่ือโทรทัศน์, หนงัสือพิมพ์ แต่เป็นพวกดิจิตอล (หนงัสือพิมพ์แบบดิจิตอล) วิทยุไม่ค่อย

เท่าไหร่, Sooial Network มีบ้าง, แตส่่วนมากอาจารย์รับผ่านโทรทศัน์เป็นหลกั มีการติดตามข่าวสาร
ตอ่ว่า ปตท. ได้รับผิดชอบยงัไง ก็จะฟังจากข่าว อ่านหนงัสือพิมพ์ท่ีเป็นดิจิตอลซะส่วนใหญ่ เพราะท่ีน่ี 
(ม.กรุงเทพ) ก็มีหนงัสือพิมพ์อยู่ แล้วก็โทรทศัน์มีบ้างท่ีติดตามกิจกรรมท่ีเขาท าอยู่ และเปิดการรับรู้
ผา่นทางโฆษณา 

 
 นายโชตอินนัต์ เชาวน์สจุริต 

ได้รับทราบข่าวครัง้แรกและติดตามข่าวกรณีดงักล่าวทางส่ือโทรทศัน์ หนงัสือพิมพ์ออนไลน์ 
และส่ือโซเชียลมีเดีย หลังจากได้ทราบข่าวดังกล่าวแล้วก็ได้ติดตามข่าวสารอยู่เป็นระยะทางส่ือ
โทรทศัน์ และ โดยเฉพาะอย่างยิ่งทางส่ือโซเชียลมีเดียซึ่งได้ใช้งานอยู่เป็นประจ า และมีการแชร์ข้อมูล
ในแง่มุมตา่งๆ เป็นวงกว้าง โดยส่วนตวัชอบติดตามข่าวสารตา่งๆ ทางส่ือโซเชียลมีเดีย เพราะมีความ
รวดเร็ว ทนัเหตกุารณ์ และได้รับทราบข้อมูลในเชิงลึกจากผู้ ท่ีเก่ียวข้องหรือผู้ ท่ีได้รับผลกระทบหลาย
กลุ่ม แม้จะต้องระมดัระวังในการพิจารณาข้อมูลข่าวสารท่ีมีการแชร์ต่อๆ กันมาว่ามีข้อเท็จจริงเป็น
อย่างไร ถกูต้องครบถ้วนหรือไม่ แตใ่นแง่ของความรวดเร็ว ส่ือโซเชียลมี เดียท าให้เราได้ทราบข่าวสาร
ในเบือ้งต้นได้อยา่งรวดเร็วมากกวา่ส่ือหลกัอย่างโทรทศัน์หรือหนงัสือพิมพ์ 
 

นายสรรสขุ จงพิทกัษ์สวสัดิ ์ 
จากส่ือหนงัสือพิมพ์ โทรทศัน์ชอ่งตา่ง ๆ เม่ือทราบแล้วไมไ่ด้มีการตดิตามตอ่  
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นายชนม์ชยนนัท์ พร้อมสมบตั ิ 
รับรู้ข่าวสารกรณีนีจ้ากเพ่ือนส่ือมวลชน และการเผยแพร่ของส่ือมวลชนในพืน้ท่ี ซึ่งหลงัจาก

รับรู้มีการตดิตามขา่วสารเพิ่มเตมิจากผู้บริหาร ปตท. แหลง่ขา่ว ประชาชนในพืน้ท่ี 
 
 นายวีระ คุ้มญาติ 
 หลังจากท่ีทราบข่าวจากส่ือมวลชน เราก็อาศัยมอนิเตอร์ข่าวจากส่ือหลายๆทางเช่น  วิทยุ, 
โทรทศัน์, Internet, Social Media, Line, Facebook ท่ีมีการพดูถึง รวมถึงพนัธุ์ทิพย์ท่ีมีการตัง้กลุ่ม
ตดิตามข้อมลู ดงันัน้เม่ือเกิดเหตขุึน้ ประชาชนก็คาดหวงัว่ามนัจะจบเร็ว ในเม่ือสถานการณ์มนัลกุลาม
รุนแรง ความคาดหวงัของประชาชนท่ีมีตอ่การจดัการปัญหา ก็ถกูติดตามจากส่ือทัง้หมด ฉะนัน้ส่ือจะ
เป็นตวัการส าคญัในการเป็นกระบอกเสียงให้ข้อมูลข่าวสาร การติดตามการแก้ปัญหา การให้ความ
ชว่ยเหลือ การเยียวยากบักลุม่ชมุชน กบัประชาชนผู้ ท่ีได้รับผลกระทบ หรือกบัคนท่ีติดตามสถานการณ์
นีอ้ยู ่
 

ข้อค าถามที่ 2 หลังจากท่ีท่านได้รับรู้ข้อมูลข่าวสารสถานการณ์น า้มันร่ัวท่ีอ่าวพร้าว จ.
ระยอง ท่านมีความคิดเห็นหรือมีทัศนคติต่อสถานการณ์และการรับมือของสถานการณ์ของ
บริษัท ปตท. โดยภาพรวมดังกล่าวอย่างไร  

ผศ.ดร. พชัราภรณ์ เกษะประกร 
อาจจะ Take Action ช้าไปนิดนึง และข้อมลูช่วงแรกๆไม่คอ่ยชดัเจนในประมาณอาทิตย์แรกๆ 

พออาทิตย์หลงัๆ ก็ดีขึน้ เหมือนกบัวา่ยงัรับมือไมค่อ่ยอยู ่ช้าไปหนอ่ย 
 

นายโชตอินนัต์ เชาวน์สจุริต 
โดยสว่นตวัเห็นวา่การรับมือกบัสถานการณ์ของ ปตท. เป็นไปอยา่งกระท่อนกระแท่น ดเูหมือน

ขาดผู้ดแูลการจดัการส่ือสารในภาวะวิกฤต ท าให้การส่ือสารของ ปตท. สู่ประชาชนไม่เป็นไปอย่างมือ
อาชีพ เน่ืองจากออกมาให้ข่าวช้า แสดงความรับผิดชอบช้าเกินไปมาก ท าให้เกิดกระแสความไม่พอใจ
ของผู้ ท่ีได้รับผลกระทบเป็นวงกว้าง เม่ือถึงเวลานัน้ทาง ปตท. จึงเพิ่งออกมาแถลงข่าวและยอมรับผิด
กบัเหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้ ซึ่งดเูหมือนจะสายเกินไป เพราะกว่าท่ีองค์กรต้นเหตจุะออกมาแถลงข่าวและ
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ระบุสาเหตุว่าอะไรเป็นอะไร ก็ท าให้เกิดกระแสต่อต้านและความไม่พอใจจากผู้ ท่ีเก่ียวข้องจาก
ผลกระทบในครัง้นีเ้ป็นจ านวนมากแล้ว ส่วนตวัเห็นว่าด้านการบริหารสถานการณ์ภาวะวิกฤตของ 
ปตท. ยงัท าได้ไมดี่ ท าให้เกิดภาพลบตอ่องค์กรอยา่งมาก 
 

นายชนม์ชยนนัท์ พร้อมสมบตั ิ 
หลงัมีการเปิดเผยข้อมูลจากส่ือมวลชน พบว่า ปัญหาของ ปตท. คือ ไม่มีการส่ือสารข้อมูลท่ี

รวดเร็วมากพอ ท าให้ถูกมองว่า มีการอ าพรางข้อมูล เพ่ือปกปิดความเสียหาย และผลกระทบท่ีอาจ
เกิดขึน้กบัประชาชนในวงกว้าง แม้ ปตท.จะอ้างว่า การให้ข้อมลูต้องมีความรอบคอบ รอบด้าน แตใ่น
สถานการณ์เฉพาะหน้า ปตท.จ าเป็นต้องส่ือสารความเข้าใจกับประชาชนก่อนในเบือ้งต้น เน่ืองจาก
การน าเสนอของส่ือมวลชน เข้าถึงประชาชนได้อย่างรวดเร็ว ซึ่งอาจน ามาซึ่งความต่ืนตระหนกต่อ
สถานการณ์ นอกจากนี ้สิ่งท่ี ปตท. พยายามชีแ้จงในเบือ้งต้น ขาดความชดัเจน และยงัมีข้อสงสยัท่ียงั
ตอบค าถามไม่ได้ ซึ่งภายหลงัน ามาสู่ความเคล่ือนไหวของกลุ่มนกัวิชาการ องค์กรเอกชน(NGO) และ
ภาครัฐ ซึ่งออกมาให้ความเห็นในทิศทางท่ีตา่งกนัออกไป ส่งผลโดยตรงตอ่ภาพลกัษณ์ของ ปตท. แม้
บริษัทผู้ด าเนินการดงักล่าว จะไม่เป็นเพียงบริษัทลูกของ ปตท. แต่ต้องถือว่าเป็นความรับผิดชอบ
โดยตรงของ ปตท. 

 
นายวีระ คุ้มญาติ 
เร่ิมจากตวัการขนถ่ายน า้มนัทางเรือมนัมีปัญหา ความเส่ียงในเร่ืองของการร่ัวไหลแตล่ะบริษัท

ก็จะมีการป้องกนัในเร่ืองของการร่ัวไหลการขนถ่ายน า้มนัทางทะเลอยู่แล้วเม่ือมีการถ่ายเทน า้มนัทาง
ทะเลเกิดขึน้ ของปตท.ก็จะมีการถ่ายน า้มนักันกลางทะเล ประเด็นก็คือว่าสิ่งท่ีสาธารณชนรับรู้นัน่คือ
น า้มันร่ัว แต่รู้ว่าร่ัวจ านวนไม่มากแค่ 50,000 ลิตร พอรู้ว่าร่ัวก็คิดว่าจะสามารถ Handle ได้ใน
ระยะเวลาอนัสัน้ แตพ่อเกิดเหตกุารณ์จริงขึน้มากลบักลายเป็นว่า ช่วงนัน้มีองค์ประกอบปัจจยัอ่ืน เช่น 
มรสุม, ลม, เร่ืองของทิศทางลม เข้ามาเก่ียวข้อง ท าให้การกระจายตวัของน า้มนัท่ีอยู่บนผิวทะเลมนั
ลอยไปไกล กินพืน้ท่ีไปไกล ท าให้เกิดผลกระทบทัง้ระบบนิเวศ เร่ืองของชีวิตความเป็นอยู่ปัจจุบัน 
รวมถึงแหลง่ทอ่งเท่ียว พอมนัไปถึงแหล่งท่องเท่ียวแล้วเน่ียมนัก็ท าให้มีประเด็นท่ีเค้าเรียกว่าจดุติด ท า
ให้ได้รับความสนใจจากส่ือมวลชน ประชาชนสนใจ ก็เลยมีการติดตามข่าว พอมีการติดตามข่าวก็มี
ประเด็นว่าข้อมูลท่ีบริษัทส่ือสารกับคนภายนอกเน่ียประเมินสถานการณ์ต ่าไป เน่ืองจากว่าทาง
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ผู้บริหารมองว่าสามารถจัดการปัญหาได้แล้วก็กลบัไป แล้วพอวันรุ่งขึน้กลับมาก็พบว่าคราบน า้มัน
กระจายตวัเต็มพืน้ท่ี เขาก็ไปสาเหตกุนั เพียงแตว่่าเร่ืองของการให้ข้อมลูการประเมินสถานการณ์หรือ
การให้ข้อมลูกับประชาชนต ่าเกินไป ท าให้คิดว่าปัญหามนัถูกแก้ไขได้โดยเร็ว แต่จริงๆแล้วปัญหามนั
ลกุลามมากกว่านัน้ ก็เลยท าให้เป็นผลเสียตอ่องค์กรเอง เพราะว่าประชาชนคาดหวงัว่ามนัจะจบเร็ว
แล้วกระทบน้อย แต่จริงๆแล้วคือกระทบมาก ต้องใช้ระยะเวลาฟืน้ฟูนานหลายปี ดงันัน้โดยภาพรวม
เหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้ เหมือนกับว่าการรับมือการส่ือสารในภาวะวิกฤตของเขาด าเนินการได้ค่อนข้างช้า 
ในขณะท่ีเหตเุกิดวันท่ี 27 กรกฎาคม 2556 แต่ว่าแถลงข่าววนัท่ี 5 สิงหาคม 2556 มัน 10 วนั ซึ่ง
สาธารณชนต้องการค าตอบเร็วกวา่นัน้ ก็คือเกิดอะไร เกิดท่ีไหน ใครท าอะไรให้เกิดขึน้ กระทบอะไรบ้าง 
จะช่วยเหลือยังไง จะเยียวยายังไง จะฟืน้ฟูยงัไง ก็เป็นค าถามปลายเปิดตามมาเยอะแยะ ซึ่งสงัคม
ต้องการค าตอบ ก็เลยมองว่าการส่ือสารในภาวะวิกฤตของ เหตกุารณ์นี ้มนัยงัไม่มีขัน้ตอนในการเข้า
มารับมือกบัปัญหาอยา่งจริงจงัแล้วแก้ไขให้ทนัถ่วงที  
 

ข้อค าถามที่  3 ท่านคิดว่าบริษัท ปตท. มีการส่ือสารเพื่อชีแ้จงและท าความเข้าใจ
เก่ียวกับสาเหตุของปัญหา ผลกระทบ และวิธีการแก้ไขปัญหาต่อสาธารณชนได้ถูกต้องและ
ชัดเจนหรือไม่อย่างไร  

ผศ.ดร. พชัราภรณ์ เกษะประกร 
เขาก็จดัแถลงข่าว แล้วก็พาไปชมสถานการณ์ตอนท่ีช่อง 3 พาไป แตข้่อมลูท่ีให้เน่ียยงัไม่คอ่ย

น่าเช่ือถือ ข้อมูลเค้ายังไม่เป็นมืออาชีพอย่างท่ีเราคาดหวังให้เป็น ข้อมูลยังไม่ชัด และกระบวนการ
เยียวยายงัไมเ่ผยแพร่เทา่ท่ีควรจะเป็น แตเ่ขาก็มีการเชิญชวนคนไปท่ีเสม็ดนะ แตม่นัก็ไม่ใช่วิธีแก้ จริงๆ
แล้วมันเป็นเพียงแค่ต้องการให้คนมาเท่ียวเพ่ือให้สถานการณ์มันดูดีขึน้ แต่ว่ามันไม่ได้แก้ปัญหา
ทางด้านสิ่งแวดล้อมตา่งๆ เขายงัไมไ่ด้ให้ข้อมลูเก่ียวกบัความรับผิดชอบตอ่สิ่งแวดล้อมท่ีมนัเกิด มนัยงั
ไม่คอ่ยชดั อาจจะเป็นเพราะว่าเค้ายงัไม่ได้เปิดเผย อาจเป็นเพราะคนในระยองรู้ แตว่่าคนนอกระยอง
ทัว่ประเทศยงัไม่ได้รับรู้ถึงกระบวนการเยียวยาท่ีชัดเจน เยียวยาในท่ีนีอ้าจารย์หมายถึง เยียวยาคน 
สิ่งแวดล้อม สตัว์ทะเลต่างๆ มนัต้องมีกระบวนการเยียวยา เพราะว่าน า้มนัมนัลงทะเลแล้ว มนัไม่ใช่
เพียงแค่เอาน า้มนัออกนะ (น า้มนัออกมนัเป็นเพียงแค่เหมือนบ้านเราสกปรกเราก็กวาดมนั แต่บางที
บ้านท่ีมันถูกซ่อมเน่ีย มันมีรายละเอียดในบ้านท่ีต้องท ามากกว่านัน้) แต่โอเคเขาก็ท าดีตรงท่ีก็มี
กิจกรรมให้คนไปเท่ียวทะเล มนัก็จะได้ท าให้ประชาชนมีรายได้ ไม่อย่างนัน้คนก็ไม่ไปเท่ียวเสม็ด อย่าง
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น้อยท่ีสดุเขาก็ได้พยายามให้คนมีความเช่ือมัน่ว่า เขาเอาน า้มนัออกไปแล้ว แตที่นีเ้ขาก็ไม่ได้ให้ข้อมูล
ว่ามันจะตกค้างยังไง แล้วกระบวนการเยียวยาตรงนีม้ันจะท ายังไงต่อ อยากได้ตรงนีม้ากกว่า คือ
กระบวนการนีเ้รียกว่า Correction ( Correction Process จะเป็นกระบวนการหนึ่งใน Crisis 
Management ) Correctionเขาต้องบอกว่า มาตรฐานต่อไปท่ีเขาจะท า แล้วก็กลยุทธ์กระบวนการ
เยียวยาจะมีอะไรบ้าง คือตรงนีม้นัยงัไม่คอ่ยชดั แตม่าตรฐานท่ี Correction คือถ้าเป็น Model มนัจะ
แล้วแตเ่ทคนิคของการส่ือสารภาวะวิกฤต มนัจะมีหลายเทคนิค แตเ่ทคนิคท่ีเขาต้องใช้คือ Correction 
คือจะแก้ไขให้เกิดมาตรฐานทางด้านสิ่งแวดล้อมได้ยงัไงตรงนีม้นัยงัไม่เคลีย มนัน่าเสียดาย แต่เขาก็
โอเคมาบอกเลยว่าก็ไปเท่ียวทะเล คือมนัยงัท าให้เราไม่ได้เช่ือว่าเขามีมาตรฐานด้านการป้องกนัไม่ให้
วิกฤตนีม้นัเกิดขึน้อีก ในความรู้สกึนะ 
 

นายโชตอินนัต์ เชาวน์สจุริต 
โดยส่วนตวัแล้วเห็นว่าปตท. ท าได้ถูกต้องท่ีออกมาแถลงข่าวยอมรับ ให้ข้อมูล ข้อเท็จจริงท่ี

เป็นสาเหตขุองเหตกุารณ์ในครัง้นี ้และรับปากว่าจะเยียวยา และรับผิดชอบกับผู้ ท่ีได้รับผลกระทบทุก
ส่วน โดยเฉพาะในด้านการท่องเท่ียวของประเทศ แต่ก็ยงัถูกต าหนิในช่วงแรกๆ ท่ีออกมาให้ข้อมูลใน
ครบถ้วน โดยเฉพาะการค านวณปริมาณน า้มนัท่ีร่ัวไหลออกสู่ทะเล ซึ่งค้านตอ่สายตาของประชาชนผู้
ได้รับผลกระทบโดยตรงท่ีอยูใ่กล้กบับริเวณท่ีเกิดเหต ุและท่ีส าคญัคือความล่าช้าของการออกมาแถลง
ขา่วยอมรับกบัเหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้ ซึง่ดเูหมือนจะช้าเกินไปจนเกิดกระแสความไมพ่อใจเป็นวงกว้าง 
 

นายสรรสขุ จงพิทกัษ์สวสัดิ ์ 
ปตท.ได้พยายามแก้สถานการณ์ด้วยการใช้โฟมเพ่ือซบัคราบน า้มันท่ีเกิดขึน้ ภาพรวมถือว่า

เป็นการด าเนินการทัง้การแก้ปัญหาหลกัคือการท าให้สภาพอ่าวพร้าวกลบัเป็นปกติอย่างเร็วท่ีสดุ และ
การใช้ส่ือโฆษณาแจ้งให้สาธารณชนทราบถึงสภาพปัจจบุนัท่ีดีขึน้ 
 

นายชนม์ชยนนัท์ พร้อมสมบตั ิ 
ประเดน็การชีแ้จง ยงัไม่ชดัเจนในระยะแรก ซึ่งอาจมีความเป็นไปได้ว่า ปตท.มีความพยายาม

ในการให้ข้อมูลจากบุคคลเพียงคนเดียว ซึ่งถือเป็นแนวคิดท่ีถูกต้อง แต่สิ่งท่ีผิดพลาดคือ ปตท.ยังมี
ความพยายามไม่มากพอในการระบุถึงสาเหตุและวิธีการแก้ปัญหาท่ีชัดเจน รวมถึงหน่วยงานและ
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ความร่วมมือท่ี ปตท.มีกับภาครัฐ เพ่ือลงพืน้ท่ีแก้ปัญหา ไม่มีการอธิบายถึงขัน้ตอนท่ีเหมาะสมให้กับ
กลุ่มอาสาสมัครในพืน้ท่ี เช่น กรณีการไม่แจกจ่ายชุดป้องกันคราบน า้มันให้กับอาสาสมัครอย่าง
เพียงพอ ซึง่อาจเป็นอนัตรายตอ่อาสาสมคัรในภายหลงั 

สว่นการแก้ปัญหาผลกระทบท่ีเกิดขึน้ ปตท.ได้ยืนยนัวา่ จะมีการชดเชยท่ีเหมาะสมกบัทกุกลุ่ม 
แต่จากการสะท้อนวิธีการแก้ปัญหาผ่านส่ือมวลชน จะพบว่า ปัญหาได้ถูกแก้ไขกับบุคคลเฉพาะกลุ่ม 
เชน่ กลุม่ผู้ประกอบการ แตส่ าหรับบางกลุม่กลบัได้รับการชว่ยเหลือท่ีลา่ช้า เชน่ กลุม่ประมง 

 
นายวีระ คุ้มญาติ 
ประเด็นของการตัง้โต๊ะแถลงข่าวมันก็เร่ิมจากการรวบรวมปัญหาก่อน ทีนีส้ิ่งท่ีเกิดขึน้เน่ีย 

สงัคมต้องการค าตอบ เพราะฉะนัน้อย่างแรกเลย ผู้บริหารระดบัสงูสดุจะต้องลงมาชีแ้จงให้ข้อมลู แล้ว
ก็ท าความเข้าใจกับสาธารณชน รวมถึงผู้ ท่ีได้รับผลกระทบทัง้หมด ฉะนัน้สิ่งหนึ่งท่ีมองเห็นเป็นเร่ือง
ของกระบวนการส่ือสารท่ีเป็นไปได้ช้า พอเป็นไปได้ช้า เร่ืองท่ีเกิดขึน้เน่ียมนัมีระยะเวลานาน ก็ท าให้ส่ือ
ทัง้จริงบ้างไม่จริงบ้างรวมกันเข้ามา คือเหมือนกับว่าเจ้าของเหตกุารณ์ไม่มาเล่าเหตกุารณ์ให้ฟังว่ามี
ผลกระทบยงัไง จะจดัการยงัไง จะแก้ไขปัญหายงัไง มนัก็เป็นผลลบกบัตวัองค์กร มนัก็ส่งผลต่อเร่ือง
ของช่ือเสียง กระทบตอ่ช่ือเสียงองค์กร แล้วก็เร่ืองของตวัเวลาในการจดัการปัญหาเน่ียค่อนข้างช้า 

วิธีการแก้ปัญหาของปตท. พอเขาจบัหลกัได้แล้ว เขาก็มีวิธีการจดัการปัญหาท่ีคอ่นข้างชดัเจน 
รัดกุม แล้วก็ครอบคลุม เพราะว่าผลกระทบในแต่ละด้านมันก็ส าคญัหมด ไม่ว่าจะเป็นเร่ืองของการ
จดัการปัญหาท่ีเกิดขึน้ของตวัเอง การจดัการปัญหาผลกระทบท่ีตามมา การจดัการกบัชมุชน มวลชน 
การจัดการกับเร่ืองสิ่งแวดล้อม และการท่องเท่ียว ทุกอย่างมันต้องท าแบบคู่ขนานกันไป ไม่งัน้จะมี
ปัญหาอ่ืนๆตามมาอีกเยอะ เช่น เร่ืองของแหล่งท่องเท่ียวเวลาได้รับผลกระทบเน่ียก็เป็นข่าวโด่งดงัไป
ทัว่โลก สิ่งหนึ่งท่ีเขาต้องรีบแก้ปัญหาก็คือเร่ืองการส่ือสาร ควรให้ข้อเท็จจริงให้มากท่ีสุดเท่าท่ีจะให้ได้ 
ในขณะเดียวกัน ในขณะให้ข้อเท็จจริงก็ควรเร่งฟื้นฟูสภาพพืน้ท่ี เร่งท าความเข้าใจ เยียวยากับ
ประชาชนในพืน้ท่ี ผู้ประกอบการ ก็คิดว่าพอเขาตัง้หลกัได้เน่ียมนัก็จะมีการHandleปัญหาทกุอย่างใน
แตล่ะด้านครบทกุมิติ ท าให้สถานการณ์มนัค่อยๆคล่ีคลายไปในทางท่ีดี แตว่่าอาจจะมีเร่ืองของความ
ลา่ช้าในการจดัการปัญหาของแตล่ะขัน้ตอนเท่านัน้เอง 
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ข้อค าถามที่ 4 ท่านคิดว่าจากสถานการณ์น า้มันร่ัวที่อ่าวพร้าว จ.ระยอง ส่งผลเสียต่อ

ภาพลักษณ์และความน่าเช่ือถือของบริษัท ปตท. มากน้อยเพียงใด กรุณาอธิบาย 
ผศ.ดร. พชัราภรณ์ เกษะประกร 
จริงๆ ปตท. เขามีภาพลกัษณ์ท่ีดีด้านสิ่งแวดล้อม พูดง่ายๆเขาก็เป็นคนท่ีพยายามท าความดี 

แตบ่งัเอิญเขาพลาด พอเขาพลาดแล้วท าให้คนผิดหวงั อาจารย์ว่าประชาชนค่อนข้างผิดหวงัในการท่ี
เขาอตุส่าห์ท าความดีมาตลอดหลาย 10 ปี คือมนัเหมือนกบัคนท่ีท าอะไรสจุริตมาตลอด (พยายามท า
ดีด้านสิ่งแวดล้อมนะ ไมเ่ก่ียวกบัราคาน า้มนัสินค้านะ) แตถ้่าในแง่สิ่งแวดล้อม ดแูล เขาใส่ใจ มนัท าให้
เรามีความรู้สึกว่ามาตรฐานด้านการด าเนินงานข้างในมันยังมีความบกพร่อง มาตรฐานในการ
ด าเนินงาน Operation ภายในมนัยงัไม่มีระบบตรวจสอบท่ีดี ตรงนีคื้อสิ่งท่ีเราสงสยั พอมนัเกิดเร่ือง
แบบนีม้นัท าให้เราไม่มัน่ใจแล้วว่าระบบตรวจสอบเธอไม่ดีแน่ๆ ถ้าเกิดว่าเธอมีระบบตรวจสอบท่ีดี ท่ีมี
มาตรฐาน เธอก็จะต้องตรวจสอบได้วา่อปุกรณ์ Equipment ตา่งๆเน่ียมนัมีปัญหา มนัก็จะได้แก้ปัญหา
ทนั 
  

นายโชตอินนัต์ เชาวน์สจุริต 
โดยส่วนตวัเห็นว่ากรณีดงักล่าวส่งผลเสียอย่างมากต่อภาพลักษณ์ขององค์กร เป็นการลด

ความน่าเช่ือของ ปตท. โดยตรง เพราะการเป็นสถานประกอบการด้านปิโตรเลียมและพลังงาน
ระดบัชาติอย่าง ปตท. ประชาชนย่อมคาดหวังถึงมาตรการการรักษาความปลอดภัยท่ีควรมีความ
น่าเช่ือถือได้ในระดบัประเทศเช่นกนั และเม่ือภาพลกัษณ์ดงักล่าวสญูเสียไปพร้อมกบัสถานการณ์อนั
วิกฤตในครัง้นี ้เม่ือประกอบกบักระแสความคลางแคลงใจของประชาชนบางส่วนท่ีมีตอ่ ปตท. ในเร่ือง
ของการขยบัขึน้ราคาน า้มนัอยูต่ลอดเวลา (ดงัท่ีเห็นในการแชร์ข้อมลูอยา่งตอ่เน่ืองทางโซเชียลมีเดีย) ก็
ยิ่งท าให้กระแสความไม่พอใจมีมากยิ่งขึน้ไปอีก การท่ีจะฟืน้คืนความเช่ือมัน่ของประชาชนให้กลบัมา
อีกครัง้นัน้ยอ่มท าได้ยากและคงต้องใช้ระยะเวลาเป็นอย่างมากในการสร้างภาพลกัษณ์ให้กบั ปตท. 
 
 นายสรรสขุ จงพิทกัษ์สวสัดิ ์ 

โดยปกติ ปตท.ใช้ส่ือโฆษณาประชาสมัพนัธ์องค์กรให้เป็นท่ี รู้จกัแก่สาธารณชนอยู่แล้ว และมี
การท าประชาสมัพนัธ์ผา่นหลายชอ่งทาง อาทิ การท ากิจกรรม CSR ผ่านคล่ืนวิทยตุา่ง ๆ โดยมีการวาง
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การด าเนินงานอยา่งเป็นระบบ ตัง้แตค่ราบน า้มนัร่ัว ด าเนินการซบัคราบน า้มนั จดัการเกล่ียหาดทราย
ให้มีสภาพท่ีดีขึน้ โดยรวมถือวา่เป็นการท างานครบวงจร 
 

นายสรรสขุ จงพิทกัษ์สวสัดิ ์ 
ดงัท่ีกล่าวไว้ในเบือ้งต้น ภาพลกัษณ์ของ ปตท.มีผลกระทบในด้านลบอย่างแน่นอน แตก่ารใช้

ส่ืออย่างถูกประเภท อาทิ ให้นักท่องเท่ียวมาเชิญชวนกลับมาเท่ียวเกาะเสม็ด หรือยืนยันโดยใช้
นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติตอกย า้สร้างความเช่ือมั่นว่าสามารถกลับมาเท่ียวได้แล้ว ท าให้ส่งเสริม
ภาพลกัษณ์ของ ปตท. กลบัมาดีขึน้ 

 
นายชนม์ชยนนัท์ พร้อมสมบตั ิ 
สง่ผลเสียโดยตรงตอ่ภาพลกัษณ์ของ ปตท. โดยเฉพาะประเด็นด้านสิ่งแวดล้อม ซึ่ง ปตท.ขาด

ความชัดเจนในการชีแ้จง หรือเผยแพร่กาารแก้ปัญหาและผลกระทบให้ประชาชนได้รับรู้ นอกจากนี  ้
PTTGC ซึ่งเป็นบริษัทต้นเหตขุองปัญหา ยงัไม่ได้อธิบายอย่างชดัเจนถึงท่ีมาปัญหาท่ีเกิดขึน้ เช่น ควร
ต้องท าส่ือประชาสมัพนัธ์ หรืออธิบายถึงขัน้ตอนวิธีการการเกิดปัญหาน า้มนัร่ัว และท่ีส าคญัไปกว่านัน้ 
คือ ต้องอธิบายวา่ ปตท. และPTTGC ท าอะไรเพ่ือแก้ปัญหานัน้ไปแล้วบ้าง  

 
นายวีระ คุ้มญาติ 
แน่นอน สิ่งท่ีมนัเกิดขึน้คือ ปตท. หรือบริษัทในเครือ ปตท. เป็นบริษัทน า้มนัระดบัชาติ ฉะนัน้

ความท่ีเป็นระดบัชาติ ทุกคนก็คาดหวังว่าระดบัSecurityในการป้องกันการเกิดเหตมีุมาตรฐานสูง มี
Standardท่ีดี แล้วก็ประสิทธิภาพในองค์กรสามารถท่ีจะHandleปัญหายากๆได้ ฉะนัน้สิ่งท่ีเกิดขึน้เน่ีย 
ในเม่ือมนัเกิดขึน้แล้ว สงัคมก็ตัง้ค าถามวา่..แล้วมาตรฐานในการดแูลความปลอดภยั มาตรฐานในการ
ดแูลสิ่งแวดล้อมมนัต ่าไปหรือเปล่า ฉะนัน้ประเด็นคือเร่ืองของการจดัการปัญหาในเร่ืองของช่ือเสียง 
ภาพลกัษณ์มนัมีแนน่อน คือมีคนพดูวา่..หายใจยงัผิดเลย เพราะวา่ในขณะปัญหาท่ีเกิดขึน้มนัส่งผลตอ่
ภาพลักษณ์อยู่แล้ว แล้วก็เร่ืองของระบบนิเวศทางทะเล มนัเป็นเร่ืองท่ีใหญ่ ซึ่งก่อนหน้านีม้นัมีกรณี
เกิดขึน้ท่ีBP ท่ีเม็กซิโก กรณีของBPเน่ีย ก็ถึงขัน้จะต้องฟ้องร้องให้บริษัทขายกิจการมาแล้ว ซึ่งมนัเป็น
เร่ืองภาพลกัษณ์ ฉะนัน้ ปตท. หรือกลุม่ ปตท. ท่ีดแูลเน่ียมีปัญหาในเร่ืองภาพลกัษณ์แน่นอน ฉะนัน้จะ
เห็นว่าคนท่ีได้รับรางวลัอย่าง“ลูกโลกสีเขียว” มาขอคืนรางวัล นัน่เป็นเร่ืองCrisisในเร่ืองภาพลกัษณ์
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เลย มนัเป็นเร่ืองของเวลา เร่ืองของภาพลกัษณ์เน่ียมนัไม่ใช่เป็นเร่ืองท่ีท าได้ในวนัสองวนั แต่มนัเป็น
เร่ืองของการสัง่สมว่าองค์กรท าอะไร เป็นประโยชน์กับใคร ไม่ใช่มุ่งแตจ่ะสร้างผลก าไรอย่างเดียว แต่
ต้องกลบัคืนสู่สงัคมด้วย มนัเลยเป็นท่ีมาว่าเม่ือเกิดเหตขุึน้แล้วเน่ีย อย่างแรกท่ีบริษัทต้องท าคือรับผิด 
อย่าไปรับชอบ หรือแก้ไขปัญหา หรือโยนให้คนอ่ืน ฉะนัน้ประเด็นก็คือว่าเร่ืองภาพลกัษณ์เน่ียยงัไงก็
เสีย แต่เพียงแต่ว่าจะเร่งกู้ สถานการณ์ เร่งแก้ไขสถานการณ์ เร่งเยียวยาสถานการณ์ และจะท า
แผนปฏิบตัิการป้องกัน แผนการฟืน้ฟูยงัไงให้รวดเร็วดงัท่ีประชาชนคาดหวงัให้เร็วท่ีสุด ฉะนัน้ตอ่ไปนี ้
มนัเป็นเร่ืองของเวลาท่ีจะท าให้ภาพลกัษณ์ดีขึน้หรือแย่ลง ประชาชนท่ีติดตามข่าวหรือว่าคนท่ีได้รับ
ผลกระทบ เขาจะคอยดใูนระยะยาวต่อไป ฉะนัน้เม่ือมนัเกิดขึน้แล้ว มนัเป็นผลลบกับองค์กรแน่นอน 
ฉะนัน้สิ่งท่ีเหลืออยูก็่คือต้องเร่งแก้ไข และเร่งกอบกู้ภาพลกัษณ์ให้กลบัคืนมา 
 

ข้อค าถามที่  5 ท่านคิดว่าบริษัท ปตท. ควรมีแนวทางการส่ือสารหรือการด าเนินงาน
อย่างไรบ้าง เพื่อแก้ไขปัญหาสถานการณ์ดังกล่าว และสร้างช่ือเสียงให้กลับมาแข็งแกร่ง
ดังเดมิ กรุณาอธิบาย 

ผศ.ดร. พชัราภรณ์ เกษะประกร 
เขาต้องแสดงจุดยืนด้านกระบวนการเยียวยา ต้องแสดงความรับผิดชอบ เยียวยาแล้วสร้าง

มาตรฐาน ภายในองค์กร คือทุกอย่างต้องมาจากภายใน ตอนนีค้นเขาเดาภายในแล้วว่า แสดงว่า
ระบบตรวจสอบคณุมีปัญหา ถ้าคณุตรวจสอบได้ ป่านนีปั้ญหามนัยงัไม่เกิด (เช่น เราขบัรถ ในรถของ
เราก็ต้องมีระดบัมาตรฐานได้ว่าตอนนีเ้ราต้องไปตรวจเช็ครถได้แล้ว ถ้ารถระดบัดีท่ีมนัมีมาตรฐานท่ีดี
อยา่งรถบางย่ีห้อ มนัจะบอกเราเลย เราไม่รัดเข็มขดันิรภยั มนัร้องเลยนะ หรือรถบางย่ีห้อท่ีมีแบรนด์ท่ี
ดี ตรงจอภาพมอนิเตอร์ ปกติท่ีเปิดซีดี เปิดเพลง เปิดหนงั เวลารถเคล่ือนมนัก็จะขึ น้เลยว่า We have 
to stop. เราขอไม่เปิดภาพ แตเ่ปิดแค่เสียงเพ่ือความปลอดภยัของคณุ คือมนัจะมีระบบตรวจสอบท่ี
เรียกวา่มาตรฐาน Security System มนัจะดีมาก) คือตรงนีเ้น่ีย อาจารย์รู้สึกว่าเขามีปัญหา มนัเลยท า
ให้เค้า Detect ไม่ได้ว่าสญัญาณมนัมีปัญหา ไม่งัน้ตวัน า้มนัมันไม่ร่ัวไง คือมนัต้องมาจาก Internel 
Process เพราะฉะนัน้เขาจะต้องแจ้งตรงนีว้่า Correction Method เขา ท่ีจะสร้างให้ความเข้มแข็งด้าน
การตรวจสอบ การด าเนินงานตรงนี ้Security มนัต้องระดบัสากล คือตอนนีมี้ความรู้สึกว่าแสดงว่ามนั
ไม่สากลแล้วล่ะ มันไม่ได้ระดับท่ี Global Standard ท่ีมันควรจะเป็น เขาคงระดับNational คือ
ระดบัชาติ ชาติไทย แตม่นัไม่ใช่ระดบั Global ท่ีควรจะเป็น เพราะฉะนัน้ถ้าเป็นแบบนี ้เขาต้องแก้จดุนี ้
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ให้ได้วา่ตอนนีเ้ขาเซ็ตระบบการตรวจสอบ เพ่ือให้คนมัน่ใจว่ากลไกในเร่ือง Security อนันีอ้นัท่ี1 อนัท่ี2 
คือกระบวนการเยียวยาตอนนีเ้ขายงัออ่น อาจารย์ว่าโอเคเขาก็แจ้งนะ ไม่ใช่ข่าวไม่ออกว่าชดเชยให้คน 
แตก่ระบวนการเยียวยาไมใ่ชเ่พียงแคค่ณุเอาเงินไปให้ (เหมือนคณุขบัรถชน คณุก็เอาเงินคณุ 5,000 ไป
ให้คนท่ีคณุชน ถามว่าคณุรับผิดชอบมัย้กับ 5,000 บาทนี ้คณุก็ฟาดเงินเขาไป แต่จริงๆถ้าจะให้ดีมนั
ไม่ใช่แค่เงินท่ีให้เขา แต่มนัควรจะไปดแูล พาเขาไปหาหมอ ครอบครัวเขาเดือดร้อนมัย้? คือไม่ใช่เอา
เงินเรา 5,000 บาท ไปฟาดหน้าเขา มนัไม่ใช่วฒันธรรมไทยท่ีมนัควรจะเป็น ) คือ ปตท.เน่ียผิดไง โอเค
เขาอาจออกมาชีแ้จงนะว่าเขาก็ให้คา่ชดเชย แต่เงินไม่ใช่สิ่งท่ีแสดงซึ่งความจริงใจอย่างเดียว แต่บาง
คนเขาอาจจะพอใจแค่เงินก็ได้นะผู้บริโภคบางคน มันขึน้อยู่กับคุณธรรมในตวัคุณ คือคุณคาดหวัง
เพียงค่เงิน แล้วคนเอาเงินมาฟาดหน้าคุณ มันก็อาจจะได้ แต่อาจารย์เช่ือว่าสังคมเขามอง ปตท. 
มากกวา่นัน้ เผอิญเขาให้คณุคา่กบั ปตท.สงูกวา่นัน้ อาจารย์ว่ามนัน่าเสียดายตรงนีไ้ง ท่ีคณุคา่ของเขา
มนัมีมากกวา่นัน้ แตเ่ขาท าน้อยไป มนันา่เสียดาย สรุปคือ 

1. เขาต้องแสดงจดุยืนและออกข่าว แล้วท าอย่างจริงจงัในเร่ืองนี ้ชีแ้จงเลยว่ามาตรฐานความ
ปลอดภยัในเร่ืองไอทีท่ีมนัจะควบคมุไม่ให้มนัมีอีก การตรวจสอบมนัต้องมีกลไกข้างในมนัยงัมีปัญหา 
อาจารย์เช่ือ (เขาเรียกวา่เหมือนบ้านเรา เราจะรู้ได้ไงว่ามีใจรเข้าบ้าน คือถ้าบ้านท่ีมีมาตรฐานจริงๆ แต่
มนัก็แล้วแต่หมู่บ้านด้วยนะ ในบ้านเน่ียมนัจะมีสญัญาณว่ามีคนเปิดประตเูข้ามา คือทกุอย่างมนัเป็น
งบประมาณทัง้นัน้ แต่องค์กรต้องลงทุน อาจารย์รู้สึกเสียดาย เขาได้เงินไปเยอะมากจากเรา จาก
ประชาชน คือขายน า้มนัได้เยอะมากขนาดนี ้แตท่ าไมข้างในมนัแย่ได้ขนาดนัน้ เหมือนบ้านคณุรายได้
เยอะ แตร่ะบบความปลอดภยัท าไมมนัแยม่าก มนัฟังไม่ขึน้ไง ในความคิดครูนะ มนัไม่น่าเกิด เสียดาย 
ฉะนัน้คณุต้องปรับกลไกในเร่ืองความปลอดภยั เพราะตอนนีม้นัไปกระทบสิ่งแวดล้อม 
 2. คือเขาต้องโชว์ว่ามนัจะไม่กระทบสิ่งแวดล้อมยงัไง (อย่างหมู่บ้านท่ีดีๆ ขยะท่ีเขาทิง้เขาจะ
ลงทุน บริเวณท่ีเขาเอาขยะมารวมกันนะ มันจะต้องไม่ไปกระทบหมู่บ้านอ่ืนๆ เขาจะสร้าง Security 
สดุๆ) ซึง่ฉะนัน้ ปตท. ต้องท าตรงนีใ้ห้ได้ 
 3. กระบวนการเยียวยา อาจารย์คิดว่าโฆษณาท่ีเขาต้องท า ก็คงจะเป็นเร่ืองระยะเวลา 4 -5 
เดือนท่ีผ่านมา เขาเยียวยาคนยังไง เยียวยาสัตว์ทะเลต่างๆ ยังไง เขาต้องแก้ตรงจุดเร่ือง Internel 
Process กระบวนการตรวจสอบเน่ียนา่จะเผยแพร่ เพราะจริงๆเขาอาจจะลงทนุไอทีไว้เยอะมาก เพราะ
ตอนนีค้นก็กลัวว่ามันจะเกิดขึน้อีกไหม คือเขาต้องพยายามท ายังไงก็ได้ให้คนคิดว่า Correction 
Process ของเขาก็ได้ Correct มาตรฐานแล้ว เขาต้องท าให้คนเช่ือวา่มนัจะไมมี่อีกแล้ว 
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นายโชตอินนัต์ เชาวน์สจุริต 
ปตท. ควรแสดงความรับผิดชอบให้มากท่ีสุดกับกรณีท่ีเกิดขึน้ ทั ง้ในส่วนของผู้ ท่ีได้รับ

ผลกระทบท่ีเป็นบุคคลและทรัพยากรธรรมชาติท่ีได้รับความเสียหาย ตลอดจนการรับผิดชอบต่อ
อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวท่ีได้รับผลกระทบโดยตรงจากเหตุการณ์ในครัง้นี ้ซึ่งในอุตสาหกรรม
ท่องเท่ียวนัน้ก็มีบุคคลจ านวนมากท่ีได้รับผลกระทบไปด้วย เม่ือ ปตท. สามารถเยียวยาผู้ ได้รับ
ผลกระทบจากเหตกุารณ์ในครัง้นีไ้ด้ครบถ้วนแล้ว ความเช่ือมัน่ในองค์กรก็จะกลบัมาอีกครัง้ 
 

นายสรรสขุ จงพิทกัษ์สวสัดิ ์ 
ปตท.มีส่ืออยู่ในมือหลายประเภท โดยฉพาะอย่างยิ่งส่ือโฆษณา สามารถกระจายออกไปได้

อย่างกว้างขวาง ทัง้ส่ือโทรทัศน์ คลิปวีดีโอ การท่ีจะท าให้ช่ือเสียงกลับมาดีเหมือนเดิม ต้องท าให้
ประชาชนเช่ือมัน่ในศกัยภาพขององค์กร ด้วยการส่ือสารให้เห็นสภาพความเป็นจริงของอ่าวพร้าว ว่า
สามารถกลบัมาท่องเท่ียวได้เป็นปกติแล้ว และใช้ส่ืออย่างถูกต้อง กระจายให้นกัท่องเท่ียวได้ทราบ ก็
จะพอท่ีท าให้ภาพลกัษณ์ดีขึน้กวา่เดมิ 
  

นายชนม์ชยนนัท์ พร้อมสมบตั ิ 
จนถึงปัจจบุนั แม้ ปตท.จะมีความพยายามใช้ส่ือในการประชาสมัพนัธ์ให้คนกลบัไปเท่ียวเกาะ

เสม็ดอีกครัง้ แต่ยังพบปัญหาเรียกร้องเก่ียวกับการช่วยเหลือของผู้ ได้รับผลกระทบในพืน้ท่ี ซึ่งสิ่งท่ี 
ปตท.ควรด าเนินการเร่งดว่น คือ ชว่ยเหลือ ชดเชย และประชาสมัพนัธ์ถึงสิ่งท่ีได้ด าเนินการไปแล้ว และ
การแก้ไขปัญหาด้านสิ่งแวดล้อมท่ีเป็นประเดน็ท่ีได้รับความหว่งใยมากท่ีสดุ ประเด็นนีจ้ึงเป็นประเด็นท่ี 
ปตท.ต้องให้ความสนใจมากเป็นพิเศษ เพราะนอกจากกระทบภาพลกัษณ์ ยงักระทบต่อความเช่ือมัน่
ของคนในพืน้ท่ี และประชาชนทั่วไป ซึ่งนอกจากการแก้ปัญหาผลกระทบ ยังต้องมีการจัดกิจกรรม
ตา่งๆ เพ่ือฟืน้ความเช่ือมัน่ในกลบัคืนมาโดยเร็ว 

 
นายวีระ คุ้มญาติ 
จริงๆ มันไม่ได้เป็นเร่ืองของการขนถ่ายน า้มันทางทะเลเร่ืองเดียวหรอก คือปกติแล้วแต่ละ

บริษัทจะมีแนวทางในการส่ือสารภาวะวิกฤติอยู่แล้ว พอเกิดเหตกุารณ์ขึน้เน่ีย มนัก็จะมีปัญหาว่ามนั



85 
 

ไมไ่ด้ท าตามแผนท่ีวางไว้ มนัก็ขึน้อยู่ว่าแตล่ะคนจะไปส่ือสารยงัไง อย่างเช่น ผู้บริหารระดบับนสดุควร
ให้ขา่วหรือส่ือสารเพียงคนเดียว ไมใ่ชร่องมาให้ขา่วทีนงึ ผู้ช่วยมาให้ข่าวทีนึง มนัก็ท าให้ประเด็นสบัสน 
เพราะวา่ส่ือต้องการท่ีจะได้ค าตอบทกุวนั ทกุเวลาท่ีตวัเองมีโอกาสท่ีจะเอาไมค์จ่อ แล้วก็เป็นประเด็นท่ี
ประชาชนสนใจ เพราะในสิ่งท่ีเกิดขึน้ เค้าบอกจะHandleได้ภายใน 7 วัน ซึ่งในทางปฏิบตัิจริงๆ เค้า
ประเมินสถานการณ์ต ่าไป มันเลยแก้ไขได้ไม่ทัน ไม่เร็วอย่างท่ีใจมันต้องการอยากให้จบเร็ ว แต่
สถานการณ์มนัลุกลาม รุนแรง แล้วมนัใหญ่เกินกว่าท่ีจะแก้ไขได้ด้วยตวัเอง ฉะนัน้จึงมีการขอความ
ช่วยเหลือจากหน่วยงานอ่ืน คือภาวะฉกุเฉินมนัจะมีขัน้ของมนั ขัน้ท่ี  1 ก็คือจดัการตวัเองได้ ขัน้ท่ี 2 
ร้องเรียนไปถึงรัฐ หน่วยงานรัฐ และก็ยงัจบได้ ขัน้ท่ี  3 เป็นเหตกุารณ์รุนแรงกระจาย ต้องขอความ
ร่วมมือจากหน่วยงานภายนอก และข่าวแพร่กระจายในวงกว้างขัน้ 3 แล้วเน่ีย พอเกิดขึน้ก็ต้องตัง้
Command Center เพ่ือดแูลปัญหาทัง้หมด  

ฉะนัน้เข้าใจว่าPTTGCท่ีมีปัญหา เขาก็มีการด าเนินงานในเร่ืองการส่ือสาร แตเ่พียงแต่ว่าเขา
ช้าไปนิดนึง จะเห็นได้ว่าเร่ืองของการส่ือสารอย่างเช่น เร่ืองการให้ข่าว เขาก็มีแถลงการณ์ฉบบัท่ี1-13
นะ ถ้าจ าไม่ผิด ซึ่งช่วงก่อนท่ีออกแถลงการณ์เน่ียคอ่นข้างนาน ท าให้คนก็เร่ิมท่ีจะสงสยัว่าสิ่งท่ีเขาพดู
เน่ียมนัจริงไหม อย่างเช่น น า้มนัร่ัว 50,000 ลิตร หลายคนก็สงสยัว่ามนัจริงเหรอ เพราะมนักระจายไป
ในวงกว้างมาก และพอมนักระจายในวงกว้าง ท ายงัไงถึงจะให้คนหายสงสยั ก็ต้องมีหน่วยงานกลางใน
การเข้ามาร่วมตรวจสอบ เข้ามาร่วมให้ข้อมูล เข้ามาร่วมส่ือสาร เพ่ือบอกถึงสาเหตุ เพ่ือบอกถึงการ
แก้ไข เพ่ือบอกถึงมาตรการป้องกนั 3 อยา่งนีคื้อเหมือนกบัสิ่งท่ีคาดหวงั แตว่่าในเร่ืองของการสอบสวน
หาสาเหต ุเร่ืองการแก้ไขมนัล่าช้าไป พอมนัล่าช้าไปมนัก็จะเป็นผลลบกับองค์กรเอง ฉะนัน้เร่ืองของ
การเตรียมการ เร่ืองของแนวทางในการส่ือสารมีเร่ืองเดียวท่ีมองเห็นก็คือช้า กว่าจะแถลงข่าวก็ 10 วนั 
ควรจะเร็วกวา่นี ้แล้วก็ควรจะส่ือสารโดยผู้บริหารองค์กรระดบัสงูคนเดียว 

 
ข้อค าถามที่ 6 ท่านคิดว่าในอนาคตหากเกิดภาวะวิกฤต องค์กรที่ประสบปัญหาควรมี

แนวทางในการส่ือสารอย่างไรต่อสาธารณชนจึงจะก่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด  
ผศ.ดร. พชัราภรณ์ เกษะประกร 
เร่ิมจากต้องเข้าใจว่าองค์กรแตล่ะองค์กรมีโอกาสท่ีจะเจอวิกฤตประเภทไหน แล้วก็เตรียมตวั

ว่าถ้ามันเป็นวิถีประเภทนี ้ควรจะเน้นจุดนีท่ี้คนคาดหวังอยากได้ข้อมูลแบบนี ้เผชิญของเขาเน่ียมัน
เร่ิมต้นจากตวัน า้มนัมนัร่ัวเน่ืองจากเทคโนโลยี อปุกรณ์ท่ีควบคมุน า้มนัมีปัญหา ทีนีม้นัก็เลยมากระทบ
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ตอ่ธรรมชาต ิคือมนัเป็นผลพวงเมื่อคนคดิวา่ระบบเทคโนโลยีคณุยงัไม่ดี ตรวจสอบไม่ได้ว่ามนัมีปัญหา
การร่ัว ก็คือไอทีมนับกพร่อง คณุยงัไม่มีมาตรฐานตรวจสอบความบกพร่อง เพราะฉะนัน้คณุจะได้ไป
เน้นจุดนี ้คือถ้าเกิดเขายงั Detect ตวัไม่ได้ว่า ความเส่ียงของฉันมนัน่าจะเกิดจากอะไรได้บ้าง เขาก็
เหมือนไม่สามารถพร้อมท่ีจะพดู คือไม่รู้ว่าตรงไหนท่ีป็นจุดอ่อนของตวัเอง คือตรงนีเ้ขาต้องระบใุห้ได้
ว่าวิกฤตท่ีฉันเจออยู่เป็นประเภทไหน เพราะถ้าเรารู้ว่าเป็นประเภทไหน เราจะสามารถวิเคราะห์ได้ว่า
คนเขาคาดหวงัอยากจะรับฟังข้อมลูยงัไง ให้เขารู้สกึวา่เราได้ท าอยา่งเตม็ท่ี เพราะอนันีม้นัเก่ียวกบัเร่ือง
เทคโนโลยีท่ีมนับกพร่อง ท าให้สิ่งแวดล้อมเสีย มนัก็เลยท าให้เราสงสัยว่าคณุยังควบคุมเทคโนโลยี
ไมไ่ด้ น่ีคือสิ่งท่ีอาจารย์ว่าเขาต้องแก้ตรงนี ้แตส่มมตุิว่ามนัเป็นเร่ืองภยัธรรมชาติ น า้ท่วม สึนามิ ต่างๆ
เน่ีย โดยปกติคนจะรู้สึกว่าคาดการณ์มันไม่ได้ องค์กรไหนท่ีเจออะไรท่ีเราเช่ือว่ามนัเป็นเหตสุุดวิสัย 
ประชาชนมกัจะให้อภยัมากกว่า แตถ้่าอะไรก็ตามท่ีมนัสามารถควบคมุได้ ตรงนัน้ท่ีคณุจะต้องบอกว่า
คณุจะควบคมุยงัไง คือเขายงัอ่อนในเร่ืองการ Detect ว่ามนั Type แบบไหน แล้วก็ความคาดหวงัคน
เน่ียเค้าอยากจะฟังอะไรท่ีมนัท าให้เขารู้สึกมัน่ใจ เค้ายงั Detect ตรงนีล้ าบาก เช่น โอเคเขาก็บอกว่า
เขาเคลียน า้มนั อนันัน้ก็เป็น Step นงึของ Action ตรงนัน้ แตว่่าการเคลียน า้มนัเขาก็ยงัมีเร่ือง Data ว่า
น า้มนัเทา่ไหร่ มนัก็มีความรู้สกึวา่ท าให้คนเกิดความระแวง เพราะฉะนัน้ตรงนี ้ 

1. ต้องรู้วา่ตวัเองจะวิกฤตแิบบไหน 
2. ข้อมลูการเตรียมตวัในเร่ืองของข้อมลูเขามนัยงัไม่คอ่ยแน่น อาจเพราะการเขียนรึเปล่า มนั

ไม่ทนัรึเปล่า คือข้อมูลมนัรวบรวมมา มนัเผยแพร่มันไม่ ฟร๊ึบ ! ออกไป เป็นไปได้ว่าอาจเป็นเร่ืองของ
เทคโนโลยี หรือเร่ืองอะไรท่ีเป็นข้อมลูท่ียากตอ่การเผยแพร่ มนัก็อาจจะตา่งกนั มนัไม่ใช่ว่าคนตายก่ีคน 
ถ้ามีคนตายก่ีคน คนบาดเจ็บก่ีคน มนัยงัพดูง่ายกวา่ในกรณีนี ้อีกเร่ืองคือทะเล ซึ่งทะเลก็ไม่ใช่เร่ืองง่าย
ท่ีคนทัว่ไปจะรู้เร่ืองนะ เพราะมนัไกลตวั ไม่ใช่บ้านเรา เพราะฉะนัน้ถ้าอาจารย์เป็นเขา อาจารย์ว่าทีมท่ี
ท าเร่ืองนีเ้ขาอาจจะต้องท าเป็นแพคเกจเตรียมไว้เลยว่าถ้าเป็นวิกฤตแบบนี ้แนว Content ท่ีเราจะใส่มี
แบบนี ้ถ้าวิกฤตเก่ียวกบัเทคโนโลยีแล้วมีผลตอ่สิ่งแวดล้อม เช่น น า้มนัร่ัว จะใช้Messageแนวนี ้เพราะ
ค้นพบแล้ววา่มนัดีกวา่แนวอดีตท่ีฉนัเคยท ามา 

ท่ีเห็นก็มีการออกโทรทศัน์นะ ท่ีเค้าไปสมัภาษณ์ สรยุทธ์ก็ไป แต่อย่าลืมนะบางทีเค้าอาจจะ
เน้นชอ่ง 3 เกินไปเพราะเช่ือว่าช่อง 3 เข้าถึงคนได้มากท่ีสดุในประเทศไทย แตอ่ย่าลืมว่าคนท่ีเขาดชู่อง
อ่ืนๆมันก็มีเหมือนกัน คนเปิดรับส่ือมีเยอะ บางทีแค่ช่อง 3 อาจจะไม่พอแล้วด้วยซ า้ คือเราก็ต้อง
ยอมรับวา่ก็มีคนท่ีไมไ่ด้เช่ือถือชอ่ง3 มากแล้วบางกลุม่ในเร่ืองการายงานขา่ว  
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ข้อเสนอแนะเพิ่มเตมิ 
ต้องท า CSR ท่ียั่งยืนและต้องตอบโจทย์ด้านสิ่งแวดล้อมและกระบวนการกลไกมาตรฐาน

ความปลอดภยัด้านสิ่งแวดล้อม เม่ือเราเรียนรู้จดุอ่อนเราตรงนี ้เราก็ไปสร้างความแข็งแกร่งด้านนัน้ ไป
คดิ ไป Research ไปสร้าง Center ตา่งๆ เขาก็ท าได้ ซึง่ตรงนีม้นัต้องแน่น ก็เป็นการแสดงจดุยืนว่า เขา
ใสใ่จ ตระหนกัในเร่ืองนี ้Manage ด้าน Environment Security ยงัไงให้สิ่งแวดล้อมของเรามนัยัง่ยืนใน
กระบวนการของเขา เขาก็ต้องไปเป็นผู้น าด้านนัน้ เช่น หมู่บ้านดีๆเน่ีย เค้าก็จะมีบริการตดัหญ้าให้
เสร็จสรรพ เพ่ือหมู่บ้านจะได้สวยงาม ถึงจะมีค่าบริการก็เถอะ คือมันต้องมีมาตรฐานตรงนี ้
เพราะฉะนัน้ตรงนีเ้ค้าต้องเซ็ตให้ได้ เพราะตอนนีค้นมันเดาเร่ืองนี ้เดาว่าข้างในคุณมีปัญหา มัน
เหมือนกับการไฟฟ้าฝ่ายผลิต ท าไมการไฟฟ้าถึงต้องท าโฆษณาท่ีสามารถเช็คได้เลยว่า ไฟของเรามนั
จะมีปัญหา เขาสามารถการันตีได้ว่า เขาสามารถชดเชยไฟท่ีก าลงัตกได้ในก่ีวินาที มีโฆษณาตวันึงท่ีอ
อกมาถึงการด าเนินงานแก้ไขปัญหา Crisis ของเขา ซึ่ง ปตท.ต้องท าแบบนี ้ท าเป็นแบบ Spot นึงว่า 
ปตท. มีปัญหา ปตท.พร้อมท่ีจะ Manage ปัญหาตรงนีด้้วยทีมงานของเค้าท่ีมนัแน่น ถ้าเขาท าได้คน
เช่ือมัน่ว่าถ้ามนัเกิดขึน้อีก ทีมงานฉันมีความพร้อมนะ อย่างเชฟรอน ก็มีโฆษณาออกมาเน้นในเร่ือง 
Employee เขา นั่นก็เป็นอีกโฆษณาหนึ่งท่ีท าได้ ท่ีมันมาจาก Internal Process ส่วนท่ีไปเท่ียว 
อาจารย์ว่าโอเคแต ่Content มนัน้อยไปหน่อย คือเร่ืองกระบวนการเยียวยาแตใ่นภาพโฆษณาก็มีภาพ
คนไปเช็ครายช่ือว่าได้เงินเท่าไหร่ แต่แค่ 2 วินาที มนัเลยน่าเสียดาย แต่ก็มีบางภาพท่ีประชาชนไปดู
บอร์ด เขาจะมีสิทธ์ิได้ชดเชยเท่าไหร่ แตก็่เหมือนเป็นการใช้เงินอย่างเดียว เขาน่าจะมีการแสดงความ
จริงใจ Sincerityคนมากกว่านี ้คนอาจจะคิดว่า Sincerity is money จริงๆมนัไม่ใช่ เช่น เม่ือขบัรถชน
คนก็ควรจะพาเขาไปหาหมอท่ีดีท่ีสดุ ไม่ใช่แย่สุด หรือไม่ใช่แค่จ่ายเงินแล้วก็ไป บางทีคนอาจจะไม่ได้
อยากได้เงินด้วยซ า้ เพราะคณุดีกบัเขา คือท าอยา่งไรจะท าให้เขาไม่รู้สึกโกรธทัง้ท่ีโดนชน ซึ่งจริงๆเขาก็
เจ็บนะ ต้องท าให้เห็นว่าเราไม่ได้ตัง้ใจ ให้Feelด้วยว่าเราไม่ได้ตัง้ใจมนัมากลบ เพราะจริงๆเราก็พลาด
ไปท่ีไปชนเขา เพราะจริงๆอาจารย์ว่าปตท.เขาไม่ได้เจตนาหรอก ของพวกนีไ้ม่มีใครอยากให้เป็นหรอก 
แตค่ณุต้องท าให้รู้สึกได้ว่ามนัเป็นเหตสุุดวิสยั จริงๆมาตรฐานเราดีท่ีสุดแล้ว แตเ่ขากลบัท าให้เรารู้สึก
วา่มนับกพร่อง เทคโนโลยีข้างในมนัถึงไมส่ามารถจะ Detect ได้เร็วขนาดนีเ้พราะปกติเทคโนโลยีถ้ามนั
จะบกพร่อง มนัไม่ได้บกพร่องเลยนะ มนัจะมีสญัญาณบอก เช่น คอมพิวเตอร์มนัก็จะมีสญัญาณบอก
ถ้ามันติดไวรัส พอมันมีอาการก็บอกได้ว่าเคร่ืองมีปัญหา อย่างคอมพิวเตอร์ท่ีดีจะสามารถ Detect 
ไวรัสได้ แตถ้่าไมส่ามารถ Detect ไวรัสได้ แปลวา่มนัไมดี่แล้ว 
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นายโชตอินนัต์ เชาวน์สจุริต 
หากเกิดภาวะวิกฤตท่ีส่งผลกระทบอย่างมากตอ่สงัคมหรือมีผู้ ได้รับผลกระทบกับเหตกุารณ์ท่ี

เกิดขึน้เป็นจ านวนมาก สิ่งท่ีองค์กรนัน้ควรจะกระท าเป็นอย่างแรกคือการแถลงข่าวเพ่ือเป็นการให้
ข้อมลูท่ีถกูต้องต่อสาธารณชนอย่างครบถ้วน รอบด้าน และท่ีส าคญัคือการแสดงความรับผิดชอบต่อ
เหตุการณ์ท่ีเกิดขึน้ในทุกกรณี ทัง้นีเ้พ่ือเป็นการป้องกันการเข้าใจผิดจากการรับข้อมูลข่าวสารท่ี
บดิเบือน หรือการบอกตอ่ๆ กนัไปอย่างไม่ถกูต้องซึ่งการปฏิบตัิดงักล่าวองค์กรควรจะท าให้เร็วท่ีสดุ ไม่
ควรปล่อยให้ส่งผลกระทบลุกลามออกไปเป็นวงกว้างก่อนจึงค่อยมาตามแก้ไขทีหลัง ซึ่งถึงเวลานัน้
อาจจะไม่สามารถแก้ไข หรือกอบกู้ ภาพลักษณ์องค์กรกลับมาได้ ดังนัน้สิ่งท่ีองค์กรใหญ่ควรมีคือ
ผู้ เช่ียวชาญด้านการส่ือสารและการวางแผนกลยทุธ์ด้านการส่ือสารในภาวะวิกฤต ซึ่งโดยส่วนตวัเห็น
ว่ามีความจ าเป็นอย่างยิ่งส าหรับการบริหารภาพลักษณ์องค์กรให้มีความน่าเช่ือถือ สามารถด ารง
ภาพลกัษณ์ขององค์กรได้อยา่งมืออาชีพ 
 

นายสรรสขุ จงพิทกัษ์สวสัดิ ์ 
อยา่งแรกคือต้องแก้ไขปัญหาท่ีต้นเหตใุห้ได้ก่อน จากนัน้ใช้ส่ือท่ีมีตา่ง ๆ อาทิ ส่ือวิทย ุโทรทศัน์ 

Social Media กระจายข่าวความคืบหน้าของการด าเนินการ จนถึงการมีส่วนร่วมของส่ือมวลชน โดย
ให้ส่ือมวลชนท าข่าวประชาสมัพนัธ์ถึงสภาพท่ีกลบัมาเป็นปกติ เน้นการด าเนินการอย่างเป็นระบบ จะ
ท าให้การส่ือสารมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึน้ 
 
 นายชนม์ชยนนัท์ พร้อมสมบตั ิ 

ปตท.ควรใช้ส่ือมวลชน ในการส่ือสารข้อมูล โดยชีแ้จงรายละเอียด ข้อเท็จจริง ในเบือ้งต้น 
ก่อนจดัท าเป็นรายละเอียด เพ่ือส่ือสารตอ่ประชาชนด้วยวิธีการอ่ืนๆ ทัง้การโฆษณา การจดัการรณรงค์ 
หรือแม้แตก่ารประชาสมัพนัธ์ ผ่านโซเชียลมีเดีย โดยในสถานการณ์เฉพาะหน้า ต้องมีการตัง้ศนูย์ตอบ
ค าถาม หรือส่ือสารความเข้าใจในเบือ้งต้นก่อน เพ่ือแสดงออกถึงความรับผิดชอบท่ีองค์กรควรมี 
ข้อเสนอแนะ 

นอกจากการจดัท าแผนการประชาสมัพนัธ์ตามปกติ ซึ่ง ปตท.ท าได้อย่างดีอยู่แล้ว สิ่งท่ี ปตท.
ต้องค านงึถึง คือแผนประชาสมัพนัธ์ในกรณีการเกิดวิกฤตในรูปแบบตา่งๆ  
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นายวีระ คุ้มญาติ 
สิ่งหนึ่งท่ีเกิดขึน้ในเร่ืองของภาวะวิกฤติกรณีท่ีผ่านมา คือมนัเกิดขึน้แล้ว ฉะนัน้พอมนัเกิดขึน้

แล้ว ก็ต้องมาสรุปบทเรียนว่าท่ีผ่านมาท่ีเกิดCrisisเน่ีย มันเกิดจากอะไร สิ่งหนึ่งท่ีองค์กรต้องท าใน
ภาวะวิกฤติก็คือ แบ่งเป็น4ด้าน คือ 1. สาเหตขุองปัญหา 2. ผลกระทบท่ีจะเกิดขึน้ 3. เร่ืองของการ
แก้ไข 4. เร่ืองของการส่ือสาร (มีภาพอยู่ในสไลด์Power Point … PTTGC_Lesson-learned-15-8-56 
ท่ีสง่ให้ สไลด์ท่ีเอามาก็คือทางคณุวีระได้น าไปพดูในท่ีประชมุให้ผู้บริหารระดบัสงูของบางจากฟัง เป็น
การสรุปปัญหาให้ฟัง เป็นการเรียนรู้จากองค์กรอ่ืน เพ่ือป้องกนัหากองค์กรของบางจากประสบปัญหา
เชน่นี ้จะต้องแก้ หรือส่ือสารในภาวะวิกฤต ิหรือจดัการกบัปัญหาอยา่งไร)  

1.สาเหตุของปัญหา เม่ือรู้แล้วว่าเกิดจากอะไร เกิดจากการขนถ่ายน า้มนัทางเรือท่ีมีปัญหา 
เร่ืองของการควบคมุการขนถ่าย เร่ืองของอุปกรณ์ท่ีใช้ขนถ่าย เพราะฉะนัน้ 2-3อย่างนีจ้ะเป็นปัจจัย
ส าคญั ในการป้องกนัท่ีจะไมใ่ห้เกิดเหตกุารณ์นีข้ึน้อีก ถ้าสมมตุิว่ามีปัญหาในเร่ืองOperation ก็กลบัไป
แก้ท่ีOperation แล้วก็คือมนัต้องเป็นZero Accident ต้องเป็นศนูย์ ไม่ให้เกิดขึน้อีก เพราะถ้าเกิดขึน้อีก 
มนัก็จะไมมี่ความเช่ือมัน่ สาธารณชนก็จะไม่มีความเช่ือมัน่กบัองค์กรนีแ้ล้ว อนันีก็้จะเป็นผลเสียอย่าง
รุนแรง  

2. เร่ืองของการส่ือสาร ก็คือเหมือนกบัวา่คนต้องการข้อมลูขา่วสารท่ีรวดเร็วทนัที ฉะนัน้ควรจะ
วางPositionในเร่ืองของการส่ือสารระหว่างเกิดเหตวุ่าจะท ายงัไง จะแก้ไขปัญหายงัไง อธิบายให้ ส่ือให้
สงัคมเข้าใจ แล้วก็หลงัเกิดเหตจุะท าอะไร ทกุคนต้องการรับรู้ข้อมูลว่า อ้อ..เม่ือเกิดขึน้แล้ว คณุท าให้
เกิดขึน้น่ี แล้วคณุจะแก้ไขยงัไงในระหว่างเกิดเหต ุแล้วหลงัจากเหตกุารณ์คณุจะเยียวยายงัไง นัน่ก็คือ
เหมือนกบัวา่เม่ือเกิดภาวะวิกฤต ิ

3. เร่ืองของผลกระทบ ก็ต้องมองให้ครบองค์ประกอบ เศรษฐกิจ สิ่งแวดล้อม สงัคม  
เร่ืองเศรษฐกิจ เม่ือมีน า้มนัร่ัวไหล การสูญเสียน า้มนัซึ่งไปลอยในทะเลไม่รู้ก่ีลิตร ก็เป็นเร่ือง

ของการสูญสียทางเศรษฐกิจ และมีเร่ืองของอาหารการกิน ปปูลาท่ีชาวบ้านจบัไปขาย ก็เกิดความไม่
มัน่ใจในการบริโภค อนันีคื้อโฟกสัให้เห็นชดัๆเร่ืองของเศรษฐกิจ  

เร่ืองสิ่งแวดล้อม แนน่อนเม่ือน า้มนัอยูบ่นผิวทะเลแล้ว มนัก็จะตกตะกอนลงไปด้านล่าง ฉะนัน้
การใช้สารเคมีก าจดัน า้มนัเน่ียก็มีปัญหาอยูแ่ล้ว สิ่งส าคญัก็คือต้องเชิญนกัวิชาการด้านสิ่งแวดล้อมมา
ให้ข้อมลูชีแ้นะว่าจะจดัการปัญหายงัไง แล้วก็มีแผนท ายงัไง จะแก้ไขปัญหายงัไงก่อน อนันีคื้อการเร่ิม
เร่ืองของผลกระทบนะ  
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สว่นเร่ืองของสงัคม แน่นอนชาวบ้านได้รับผลกระทบ ผู้ประกอบการท่องเท่ียวได้รับผลกระทบ
แน่นอน รีสอร์ตต้องปิด ต้องใช้เวลาในการฟืน้ฟูเก็บน า้มนัท่ีร่ัว เก็บคราบน า้มนับนชายหาด และส่วน
อ่ืนท่ีติดตามโขดหินอีกเยอะ อันนีคื้อเร่ืองผลกระทบท่ีเกิดขึน้ทัง้3ด้าน ก็คือ สังคม เศรษฐกิจ และ
สิ่งแวดล้อม 

สว่นเร่ืองสดุท้ายท่ีคนเฝ้าตดิตามก็คือเร่ืองของการแก้ไข 
4. เร่ืองของการแก้ไข แบ่งออกเป็น 3อย่าง 1.ด้านกายภาพ ก็คือเร่ืองของการฟืน้ฟูเกาะท่ี

เกิดขึน้ ก็คือฟื้นฟูหมดทุกๆด้านท่ีเป็นกายภาพ แล้วก็เร่ืองของการเยียวยา ก็คือผู้ ได้รับเหตุ ผู้ ได้รับ
ผลกระทบทัง้หมดว่าเค้าได้รับการแก้ไขเยียวยายงัไง เช่น มีการชดเชยรายได้ไหม มีการช่วยเหลือด้าน
ใดในการประกอบอาชีพ  

สว่นอีกเร่ืองหนึง่สดุท้ายก็คือการฟืน้ฟ ูคือการเรียกความเช่ือมัน่กลบัคืนมาอย่างเช่น ตอนนีเ้รา
ก็จะเห็นพวกบลิบอร์ดใหญ่ๆ ท่ีเป็นคทัเอ้าท์ขนาดใหญ่ท่ีเชิญไปเท่ียวเกาะเสม็ด ซึ่งมนัก็เป็นสิ่งท่ีดี แล้ว
ก็เร่ืองของการเก็บภาพเป็นแบบ Live คือให้เห็นแบบ Real Time มีการจดัเก็บReal Timeให้เห็นภาพ
ชดัๆเลยว่าตอนนีมี้การจดัเก็บยงัไง คือโปร่งใส ซึ่งสิ่งหนึ่งท่ีจะท าให้ภาวะวิกฤติคล่ีคลายก็คือเร่ืองของ
การส่ือสารต้องโปร่งใส ตรวจสอบได้ 2 อนันีก็้คือเหมือนกับว่า คนก็จะเข้าใจ คนก็จะรู้สึกว่าโอเคเม่ือ
เกิดปัญหาแล้วเน่ียก็จริงจงั จริงใจในการแก้ปัญหา อันนีก็้เป็นหลกั4ด้านของการเกิดภาวะวิกฤติ แล้ว
ต้องรีบตัง้ Command Center ขึน้มาเพ่ือแก้ไขปัญหา ฉะนัน้เม่ือเกิดขึน้แล้วเน่ียก็ควรจะรีบส่ือสารให้
สาธารณชนรับทราบโดยเร็วท่ีสุด ให้ทราบข้อเท็จจริงให้มากท่ีสุด แล้วก็วิธีการแก้ไขผลกระทบท่ีจะ
เกิดขึน้ให้ดีท่ีสดุเทา่ท่ีจะท าได้ เพราะฉะนัน้องค์กรก็จะได้รับความไว้วางใจท่ีดีตอ่สงัคม 

เสนอแนะเพิ่มเตมิ 
เร่ืองนีม้นัป็น Lesson Learned ของปัญหา ข้อเสนอแนะจากเร่ืองนี.้..  
1. ก็คือการตัง้ Command Centerในการท่ีจะรับมือกบัปัญหามีความล่าช้า เพราะผู้บริหาร

ระดบัสงูไปแก้ไขสถานการณ์หน้างาน ท าให้ในเร่ืองการส่ือสารขององค์กรกบัสาธารณชนมีความล่าช้า
ไปด้วย อนันีก็้คือเป็นจดุอนัหนึง่ท่ีมองเห็น เหมือนกบัวา่การรับมือกบัปัญหายงัท าได้ไมดี่  

2. เร่ืองของการตรวจสอบ องค์กรท่ีมาตรวจสอบปัญหาในการท างาน ก็คือจะต้องเป็นองค์กรท่ี
จดัตัง้ขึน้มาจากหน่วยงานกลาง ท่ีไม่ใช่หน่วยงานท่ีเป็นบริษัทลูกหรือเป็นพนัธมิตร หรือเป็นบริษัทท่ี
ตวัเองให้เงินอดุหนุนอยู่ คือต้องเป็นหน่วยงานกลาง แล้วคนท่ีวิเคราะห์สาเหตปัุญหาเน่ียจะต้องเป็น
กลางจริงๆ ไม่ใช่บอร์ดหรือไม่ใช่กรรมการบริษัท ควรจะเป็นหน่วยงานท่ีเป็นองค์กรอิสระมาตรวจสอบ 
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แล้วก็ให้ข้อมลูตอ่สาธารณชน คือเหมือนกบัมีบคุคลท่ี3 มาพดูแทนองค์กร จากผลการสอบสวนสาเหต ุ
ซึ่งท่ีผ่านมาการตัง้หน่วยงานกลางในการสอบสวนมนัก็ยงัมีความเก่ียวโยงกันระหว่างตวัองค์กรกับผู้
สอบสวน เหมือนก าลงัมีประเด็นว่าข่าวสารหรือข้อมลูท่ีได้รับเน่ียไม่มัน่ใจในความเป็นกลาง ฉะนัน้อนั
นีก็้คือเหมือนกบัว่าถ้าได้หน่วยงานท่ีเป็นองค์กรอิสระจริงๆมาให้ข้อมลู สาธารณชนจะเช่ือถือมากกว่า
นี ้ 

3. เร่ืองของการแก้ไขปัญหา ก็คือผู้บริหารประเมินสถานการณ์ต ่ากว่าความเป็นจริง แล้วบอก
ว่าจะแก้ไขปัญหาได้ใน7วัน มันก็ท าให้สาธารณชนคาดหวังว่าจะจบเร็ว แต่ปัญหามันลุกลามบาน
ปลาย มันก็เลยมีประเด็นว่า..แล้วสิ่งท่ีจะตามมาจะเช่ือถือได้ไหม ฉะนัน้สิ่งหนึ่งท่ีผู้ บริหารจะต้อง
ค านึงถึงนัน่ก็คือเร่ืองของข้อมลู Fact Sheet ซึ่งส าคญัเพราะ Fact Sheet มนัเป็นตวับอกข้อเท็จจริง
ของสถานการณ์ ไม่ใช่การประเมินด้วยความคิดของตวัเอง แต่ประเมินด้วยบนหลกัพืน้ฐานของความ
เป็นจริงวา่ตอนนีมี้น า้มนัร่ัวไปเทา่นี ้จะจดัการยงัไง จะHandleยงัไง อนันัน้ก็คือเหมือนกบัมนัควรจะอยู่
ใน Command Center และสรุปร่วมกัน ไม่ใช่ผู้ บริหารพูดอยู่คนเดียว ก็คือเหมือนกับว่าจะท าให้
เหตกุารณ์ท่ีน าเสนอต่อสาธารณชนเป็นเหตกุารณ์ท่ีค่อนข้างใกล้เคียงกับความจริง แล้วก็อย่าพูดให้
สาธารณชนคาดหวังมากเกินไป ถ้าสมมุติว่าการแก้ไขปัญหานีจ้บได้เร็ว ก็ถือว่า Win ถึงแม้ว่าจะไม ่
Win ในปัญหาหรือผลกระทบท่ีเกิดขึน้ แต่ Win ในแง่ของการHandle แตว่่าเม่ือพดูไปแล้วเน่ีย ค าพูด
มนัเป็นนาย แล้วพอถึงวนั Deadline จริงๆ แล้วท าไม่ได้ มนัก็มีผลลบ กลายเป็นว่าสิ่งพดูอยากจะช่วย
ให้สาธาณชนมีความเบาใจ คลายกงัวลจากเร่ืองนี ้กลบักลายเป็นว่าสงัคมดนัเกิดความคลางแคลงใจ
กบัการแก้ไขปัญหา ตอ่การรับมือ มนัเลยเป็นดาบสองคม เพราะคนไปคาดหวงัสงูคิดว่าจะHandleได้ 
พอถึงเวลาHandleไม่ได้ ก็จะถูกขยายเวลา ดูสิเป็นเดือนเลย จนทุกวันนีก็้ยังฟื้นฟูพืน้ท่ีนัน้อยู่ ยังมี
ปัญหาในเร่ืองการจ่ายเงินเยียวยาคนในพืน้ท่ีอยู่เลย คือมนัเป็นเร่ืองอะไรท่ีเป็นระยะยาว เพราะว่า
ถึงแม้ผู้บริหารจะบอกว่ามีแผนในการจดัการระยะสัน้ ระยะกลาง ระยะยาวแล้วเน่ีย แต่มนัยงัไม่เห็น
แผนเป็นรูปธรรม แล้วพอไมเ่ห็นแผนเป็นรูปธรรมแล้วเน่ีย สงัคมหรือสาธารณชนก็จะมีค าถามว่า..แล้ว
คณุจะแก้ยงัไง? ถ้าเกิดขึน้อีกละคณุจะHandleได้รึเปลา่? ความเช่ือมัน่ก็ไมมี่ ภาพลกัษณ์ก็เสีย  

4. เร่ืองของทีม ทีมส่ือสารจะต้องท างานให้เร็ว กระชบั และต้องมอนิเตอร์ข้อมลูข่าวสารรอบ
ด้าน ฉะนัน้ทีมส่ือสารองค์กรเน่ียมนัชดัเจนส าคญัว่าแตล่ะคนเน่ียควรจะต้องแบง่งาน แล้วก็รู้หน้าท่ีใน
การบริหารรับผิดชอบ เช่น มอนิเตอร์ส่ือประเภทอะไร แถลงข่าวยังไง ใครจะเป็นคนแถลงข่าว จะเอา
ข้อมูลอะไรจากตรงไหน เขียนยังไงให้สาธารณชนเข้าใจ เช่น ค าศัพท์เทคนิคเน่ียขอให้หลีกเล่ียง 
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สาธารณชนไมเ่ข้าใจหรอกในเร่ืองศพัท์เทคนิค สิ่งหนึ่งท่ีควรท าได้คือเร่ืองของการส่ือสาร ภาษาท่ีใช้ให้
สาธารณะชนเข้าใจง่าย  

5. ตัง้ศนูย์ชว่ยเหลือ ฟืน้ฟ ูเยียวยาผู้ ท่ีได้รับผลกระทบ อนันีส้ าคญั ก็คือเหมือนกบัว่าศนูย์นีจ้ะ
คอยช่วยเหลือท่ีหน้างาน ส่วนกลางก็เป็นคนท่ีจะคอยให้ข่าวสารต่อสาธารณชน จะเป็นแบบนีล้่ะ
ภาพรวมโดยทัว่ไป 
 คือเม่ือเกิดเหตุการณ์ไม่ต้องรอให้ส่ือมาถาม เพราะส่ือเน่ียอยากรู้ข้อมูลอยู่แล้ว การแก้ไข
ปัญหาสิ่งส าคญัสู่สาธารณชนก็คือข้อมูล ในเม่ือส่ืออยากรู้ข้อมูลเน่ีย เม่ือทราบข้อมูลแล้วเน่ียก็ให้
ติดต่อกลบัไป โดยท่ีไม่ต้องรอให้ส่ือถามกลบัมา คือวิ่งหาส่ือโดยตรงเลย มนัก็เหมือนกับว่าจริงใจใน
การท่ีจะให้ข้อมูล ความชดัเจน แล้วก็ผู้บริหารระดบัสูงเน่ียลงไปในพืน้ท่ีด้วยตวัเองเวลาเกิดเหตแุล้ว 
ทีมOperationเน่ียมันมีสารบังคับบัญชาอยู่แล้วว่าให้แก้ไขปัญหาไป ส่วนผู้ บริหารระดับสูงคอย
มอนิเตอร์สถานการณ์ คือไม่ต้องลงไปในหน้าพืน้ท่ีหรอก เหมือนกบัว่าเม่ือรู้ปัญหา เม่ือรู้สาเหตแุล้ว ก็
คอยมอนิเตอร์ข้อมลู ตอบค าถาม หรือแถลงข่าวตอ่ส่ือมวลชนทนัทีในระยะเวลาอนัสัน้ อย่าปล่อยทอด
เวลานานเกิน ถ้ายิ่งนานมนัก็ยิ่งมีข่าวนู้นแหล่งข่าวนีก้ล่าวว่า มนัก็ยิ่งกระจายมากขึน้ ซึ่งเวลาตามไป
แก้ไข มนัแก้ไม่ได้แล้ว เพราะมนัออกสู่สาธารณะไปแล้ว ทีนีป้ระเด็นมนัจะไปกนัใหญ่ มนัจะเปิดกว้าง
ไปเร่ือย ค าถามก็จะเป็นปลายเปิดไปเร่ือย อย่างของเรา(บางจาก)ก็คือเวลาเกิดเหตตุ้องลงไปขอโทษ 
พร้อมท่ีจะรับผิดชอบและแก้ไขปัญหาให้ทนัที เพราะยงัไงมนัก็ผิด ถ้าเราจริงใจ เข้าใจว่าคนไทยก็ให้
อภยักนั ถ้ามนัเกิดปัญหา ขอโทษแล้วก็แก้ไข ปัญหามนัก็จบได้ในระยะเวลาอนัสัน้  
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ภาคผนวก ข 
สรุปแบบสัมภาษณ์ประชากรภายในบริษัท ปตท. 

 
ผู้ให้สัมภาษณ์ประชากรภายในบริษัท ปตท. 

 
1. คณุเจษฎา ช านาญสวน 

ผู้จดัการส่วน หน่วยงานส่ือสารองค์กร  บริษัท พีทีที โกลบอล เคมิคอล จ ากดั (มหาชน) 
2. คณุสวุรี จนัทราโชต ิ 

พนกังานส่ือสารองค์กร  บริษัท พีทีที โกลบอล เคมิคอล จ ากดั (มหาชน) 
3. คณุภิรดา ดอกองักาบ 

พนกังานส่ือสารองค์กร สว่นส่ือสารกลุม่ธุรกิจปิโตรเลียมขัน้ปลาย ฝ่ายส่ือสารองค์กร  
บริษัท ปตท. จ ากดั (มหาชน) 

4. คณุพิมพ์นาท วงศาโรจน์ 
พนกังานส่ือสารองค์กร สว่นส่ือสารกลุม่ธุรกิจปิโตรเลียมขัน้ปลาย ฝ่ายส่ือสารองค์กร  
บริษัท ปตท. จ ากดั (มหาชน) 

5. คณุวิชชดุา แก้ววิเชียร   
พนกังานส่ือสารองค์กร สว่นนโยบายและภาพลกัษณ์องค์กร 
(การส่ือความผา่น Social Media)  
บริษัท ปตท. จ ากดั (มหาชน) 
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สรุปแบบสัมภาษณ์ประชากรภายในบริษัท ปตท. 
 
ข้อค าถามที่ 1 ในฐานะที่ท่านเป็นบุคลากรท่านหน่ึงขององค์กร ท่านมีความคิดเห็น

ต่อสถานการณ์น า้มันร่ัวที่อ่าวพร้าว จ.ระยอง อย่างไร  
คณุเจษฎา ช านาญสวน 
ในฐานะพนกังานของ PPT Global Chemical พ่ีในฐานะพนกังานคนหนึ่งก็รู้สึกเสียใจต่อ

เหตกุารท่ีเกิดขึน้ แล้วเราก็มีความเช่ือว่าชาวกลุ่ม ปตท. ทกุคนไม่อยากให้เกิดเหตกุารณ์นีท่ี้เพิ่งเกิดขึน้
ไปเม่ือวนัท่ี 27 กรกฎาคม ซึ่งถือว่าเป็นบทเรียนส าคญัมากๆ ให้กบั PPT Global Chemical ในหลายๆ
แง่มุม รวมถึงในแง่มุมของเร่ืองการส่ือสาร การท าความเข้าใจไปยังในกลุ่มท่ีได้รับผลกระทบจาก
เหตกุารณ์ครัง้นัน้เน่ีย พ่ีเองก็ได้มีบทเรียนในแง่ของการท างาน ในแง่ของการดแูลผู้ มีส่วนได้เสียกลุ่ม
ตา่งๆของ PPT Global Chemical คอ่นข้างครบถ้วน 

 
คณุพิมพ์นาท วงศาโรจน์ 
คงเป็นเร่ืองท่ีไมอ่ยากให้เกิดขึน้อยูแ่ล้ว ไมว่า่จะเป็นคนของ ปตท.เองหรือคนข้างนอกน่ะนะคะ 

แตใ่นเม่ือเราเป็นคนท างานเน่ีย พอมนัเกิดขึน้ในฐานะ PR สิ่งท่ีเราจะท าได้ดีท่ีสดุก็คือว่า จะท ายงัไงให้
มนัดี หมายถึงวา่ ให้ขา่วสารท่ีจะท าให้คนทัง้โลกไม่เกลียดเรา คือเร่ืองนีม้นัเป็นเร่ืองท่ีไม่มีใครอยากให้
เกิดขึน้อยู่แล้ว มนัเกิดโดยเหตสุดุวิสยั นอกเหนือการควบคมุ เพราะว่าทุกสิ่งอย่างท่ีเราท ากนัมามนัก็
ตามมาตรฐานอยู่แล้ว ถ้าถามว่ารู้สึกยงัไง ก็คงรู้สึกไม่ดีล่ะ เพราะพอมีเร่ืองนีอ้อกไป แม้แตเ่พ่ือนๆเรา
เองใน Social Media ก็ว่าเรา ว่า ปตท. ก็มี ซึ่งเราเป็นคน ปตท. ก็คงไม่มีใครอยากให้คนอ่ืนๆมาว่า
องค์กรของเราหรอก 

 
คณุภิรดา ดอกองักาบ 
มนัเป็นอบุตัิเหตท่ีุไม่น่าจะเกิดขึน้ ด้วยสถานการณ์แล้วแทนท่ีมนัจะจบเร็ว ก็เลยจบช้า เพราะ

อากาศแปรปรวน มีพายุ แล้วก็เป็นเหตกุารณ์ท่ีเราไม่เคยประสบมาก่อน มนัเลยนอกเหนือจากความ
คาดหมายไปเยอะ 
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คณุวิชชดุา แก้ววิเชียร   
ในฐานะท่ีพ่ีตนูดแูลเร่ืองการวางกลยุทธ์นโยบายและภาพลกัษณ์องค์กร ซึ่งส่วนใหญ่จะดใูน

เร่ืองของส่ือ Social Media และส่ือ Online เพราะฉะนัน้ตอนท่ีเกิดเหต ุในมมุมองคือมีหลายๆมิติ ส่วน
หนึ่งก็เป็นเร่ืองของภาพลักษณ์ขององค์กรท่ีก็ต้องยอมรับว่ามันมีผลกระทบต่อภาพลักษณ์แน่นอน  
แล้วถ้าพูดในมมุนี ้จริงๆ แล้วมนัไม่มีใครอยากให้เกิดเหตกุารณ์แบบนี ้แตเ่ม่ือเกิดขึน้มาแล้ว มนัเป็น
อบุตัิเหตท่ีุเราก็จะต้องรีบจดัการ ท ายงัไงให้มนัเคลียสถานการณ์ได้รวดเร็วในเชิงOperation และเชิง
ของเราท่ีอยู่ในมุมส่ือสาร จะท ายังไงท่ีจะท าให้ประชาชนมีความเข้าใจต่อเหตกุารณ์ แล้วก็มีการส่ือ
ความออกไปไมใ่ห้มีผลกระทบตอ่ภาพลกัษณ์องค์กร   

มนัก็เป็นเหตกุารณ์ท่ีเราไมเ่คยคดิไมเ่คยฝันว่ามนัจะเกิดขึน้  พ่ีจ าได้ว่าวนันัน้พ่ีเองก็มีกิจกรรม
เชิงบวกด้านภาพลกัษณ์อยูท่ี่ตา่งจงัหวดั แล้วก็เป็นเร่ืองเก่ียวกบัทะเลเหมือนกนั ก็คือพาแฟนเฟสบุ๊คน่ี
แหละไปท่องทะเล ไปดูเร่ืองของการจัดการสิ่งแวดล้อมของโรงแยกขนอม และคิดว่าทุกคนก าลัง
Happyอยู่ พอคนเรา Happy ก็จะมีความเช่ือมัน่ในภาพลกัษณ์ของเรา เราเองก็ยืนยนัเจตนารมณ์ไม่
ว่าจะเป็น ปตท.เอง หรือตวักลุ่ม ปตท. เราด าเนินธุรกิจท่ีเราก็ยึดมั่นดูแลสิ่งแวดล้อม ชุมชน สังคม
อยา่งตอ่เน่ืองเสมอมาอยู่แล้ว ไม่ว่าจะป็นโครงการปลกูป่า หรืออ่ืนๆ  ซึ่งเราก็ท าเหมือนเราสร้างสะสม
มาอย่างต่อเน่ือง ทีนีพ้อวันท่ีมันเกิดเหตุการณ์ ก็ยอมรับเลยว่ามันก็เกิดผลกระทบความเช่ือมั่น
ทางด้านภาพลกัษณ์แน่นอน ในขณะเดียวกันปตท. มีผู้ มีส่วนได้ส่วนเสียหลายกลุ่มมาก ไม่ว่าจะเป็น 
ชมุชน คนในพืน้ท่ี นกัธุรกิจ นกัลงทนุ ทีนีน้กัลงทนุเองเขาก็มองว่ามนัจะส่งผลกระทบอะไรตอ่เขาไหม 
เม่ือภาพลักษณ์บริษัทท่ีเขาถือหุ้นอยู่มีผลกระทบ ชุมชนอ่ืนๆท่ีเคยได้รับการดแูลจากเรา ก็จะมีการ
ไขว้เขวนึดนึง  แต่กลายเป็นว่าเขารอฟังว่าเราจะออกมา Action ยงัไง ยงัคงให้โอกาส เพราะว่าเราถือ
ว่าระยองก็ยงัเป็นบ้านท่ี 2 ของกลุ่ม ปตท.  ยงัมีเครือข่ายท่ีเขาพร้อมจะมาช่วย  พอเกิดเหตกุารณ์ขึน้
ในพืน้ท่ี ปตท. ก็พยายามท่ีจะเข้าไปท่ีเสม็ด พยายามจะวิ่งเข้าไปช่วยกัน ทีนีพ้อมันเกิดเหตุ เรามี
เครือข่ายทัง้บวกและลบ มีทัง้คนท่ีรู้สึกว่าเป็น Negative กับ ปตท. อยู่ และก็โดยเฉพาะกลุ่ม NGO 
บางกลุ่มท่ีเขาไม่เช่ือมัน่ ก็เป็นโอกาสท่ีเขาโจมตีขึน้มาอีก มนัก็เลยเหมือนกวนสถานการณ์ให้เร่ิมมี
หลายความคิดเห็น หลายองค์ประกอบ เพราะฉะนัน้สิ่งส าคญัก็คือแล้วประชาชนจะเช่ือใครดี อนันีจ้ะ
เป็นในฝ่ังท่ีเขาดแูลภาพลกัษณ์   

ทีนีใ้นฝ่ัง Operation เอง ปกติท่ีเขาด าเนินการ Operation เขามีแผนอยู่แล้ว มีแผนฉกุเฉินว่า
เม่ือเกิดเหต ุ1, 2, 3, 4 เขาจะต้อง Action ยงัไงบ้าง  ซึ่งเวลา Action ในบางระดบัมนัต้องการการ
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อนมุตั ิหรือวา่รอค าสัง่ ก็คือเรามีแผนในการจดัการ  แตว่่าคนท่ี Action มนัจะก็ต้องรับค าสัง่ 1, 2, 3, 4 
จากระดบัสงูไล่ลงมา เม่ือประเมินสถานการณ์ในการเกิดเหตแุล้ว อนันีใ้ครไป  Action  จากพืน้ท่ีก่อน 
ไลไ่ปถึงหนว่ยงานจงัหวดั ภาครัฐ หนว่ยงานแตล่ะหนว่ยงาน ทีนีช้ว่งระยะเวลาระหว่างนัน้เน่ียมนัก็เลย
ท าให้ปลายทาง คนท่ีอยูต่อ่หน้าประชาชนรอวา่Messageจริงๆคืออะไร สิ่งท่ีถกูต้องคืออะไร  ระหว่างนี ้
ประชาชนใจร้อน เพราะสมยันีมี้ Social Media ท่ีมีอิทธิพลมาก มนัก็เลยจะเกิดเหตกุารณ์ว่าต้องรีบ 
ต้องรีบให้ภาคพืน้ท่ี Action แล้วเอา Key Message กลบัมาให้คนกลางท่ีด าเนินการอยู่ ก็ถือว่ามนัก็
เป็น Lesson Learned ท่ีดีเหมือนกันว่า เราได้มีโอกาสเอาแผนท่ีมนัใช้งานอยู่แล้วออกมา Activate 
จริงๆ  ได้เห็นวา่ Key Point จริงๆมนัคืออะไร แล้วก็ในขณะเดียวกนัก็ถือว่าเป็นโจทย์ท่ี ณ วนันีเ้ราเองก็
จะต้องลองฟังวา่ในเร่ืองของภาพลกัษณ์เน่ียเราจะฟืน้ฟกูลบัมายงัไง 

 
คณุสวุรี จนัทราโชต ิ 
ในฐานะท่ีท างานอยูใ่นองค์กรนี ้ต้องบอกก่อนเลยวา่ตอนแรกเน่ีย PTTGC รู้สึกเสียใจจริงๆ กบั

เหตุการณ์ท่ีเกิดขึน้ ตัง้แต่ผู้บริหารจนพนักงานทุกท่านเสียใจกันทุกคน และพยายามรับผิดชอบกัน
อยา่งเตม็ท่ีคะ่  

 
ข้อค าถามที่ 2 จากสถานการณ์น า้มันร่ัวที่อ่าวพร้าว จ.ระยอง ท่านได้รับบทเรียนหรือ

มีการเรียนรู้จากสถานการณ์ดังกล่าวอย่างไร  
คณุเจษฎา ช านาญสวน 
ในแง่ของการส่ือสาร หลงัจากเหตกุารณ์พ่ีมีความเช่ือว่าการส่ือสารเป็นปัจจยัท่ีส าคญัมากๆ 

ในการสร้างความรู้ความเข้าใจให้กับกลุ่มคนหลายกลุ่มคนมาก ในช่วงเวลาท่ีเกิดเหตุตรงนัน้เน่ีย 
แน่นอนก็จะมีผู้ ท่ีได้ผลกระทบท่ีอยู่บนเกาะเสม็ด ท่ีอ่าวพร้าวเอง รวมถึงหน่วยงานราชการท่ีเก่ียวข้อง 
เราต้องมีการส่ือสาร ส่ือมวลชนท่ีต้องการข้อมลูรายละเอียดวา่สิ่งท่ีเกิดขึน้ เกิดอะไรขึน้อย่างไร และเรา
ได้ด าเนินการอย่างไร รวมถึงพนกังานในองค์กรเองก็อยากจะรู้ความเคล่ือนไหวในเหตกุารณ์ Oil Spill 
ท่ีเกิดขึน้ รวมไปถึงภาคใหญ่เลยก็คือ สาธารณะชน ทกุคนล้วนแล้วแตต้่องการข้อมลูความเคล่ือนไหว 
เพราะฉะนัน้ในเหตกุารณ์ครัง้นี ้พ่ีเจษฎา ในฐานะของบคุลากรท่ีท างานในเร่ืองของการส่ือ้สารก็มองว่า
การส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ ถือว่าเป็น Key Word ท่ีส าคญัในช่วงท่ีเราเกิดภาวะวิกฤตตรงนัน้ และ



97 
 

แน่นอนท่ีสดุการส่ือสารระหว่างภายในเอง การส่ือสารระหว่าง PPT Global Chemical กบักลุ่ม ปตท. 
ก็คือบริษัทแม ่ถือวา่เป็นการส่ือสารท่ีต้องขนานกนัไป ควบคูก่นัไป 

 
คณุพิมพ์นาท วงศาโรจน์ 
บทเรียนจากท่ีผ่านๆ มา เราพดูในภาพรวมของกลุ่ม ปตท.ละกันนะคะ เพราะอย่าง  PTTGC 

เขาก็ไมใ่ชต่วับริษัทแม่ เป็นเพียงบริษัทลกู  ถ้าพดูในภาพของกลุ่ม ปตท. บทเรียนก็คือท่ีผ่านมามนัก็มี
การเกิดเหตพุวกนีอ้ยู่บ้าง แต่อาจจะยงัไม่เคยมีครัง้ไหนท่ีร้ายแรงและส่งผลกระทบต่อทัง้ชุมชนและ
สิ่งแวดล้อมมากขนาดนี ้คือเป็นวงกว้างและเห็นภาพชดัเจนว่ามนัแพร่กระจาย แล้วมนัก็ไปโดนท่ีเสม็ด
พอดี  มนับงัเอิญไปท่ีๆ คนไทยชอบคนไทยรัก พอเป็นแบบนีม้นัก็เป็นบทเรียนท่ีว่าบางทีการท่ีเราคิดว่า
ทกุอยา่งมนั Perfect แล้ว ไมว่า่จะเป็นเร่ือง Safety  เร่ืองการท างานตามขัน้ตอนตา่งๆ แตม่นัก็ยงัมีมมุ
ท่ีมนัอาจจะผิดพลาดได้เหมือนกนั   ก็คือเวลาท างานเราต้อง Double Check ด้วยในทางOperation  
แตถ้่าในทางการส่ือสารทาง PR เน่ียบทเรียนก็คือ เวลาเราเจอวิกฤต เราต้องอย่าPanic เราต้องมีสต ิ
คนท างานทุกคนต้องมีสติ ตัง้แต่ผู้ ใหญ่สูงสุดจนคนท างานแบบเราต้องมีสติในการท างาน ต้องอย่า
Panic ต้องอย่าใช้อารมณ์เข้าใส่ในการท างาน เช่น สมมตุิใน Facebook มีคนว่า ปตท. เราต้องอย่าใช้
อารมณ์ในการตอบโต้ แตเ่ราต้องเป็นคนชีแ้จง เราต้องเป็นกลาง  และท าตวัให้เหมือนเป็นแหล่งข้อมลู
ท่ีเราจะสามารถส่ือข้อมลูข้อเท็จจริงออกไปให้สาธารณะชนได้รู้ได้ 

 
คณุภิรดา ดอกองักาบ 
ในแง่นีม้นัเกิดจากบริษัทในกลุม่   โดย ปตท. เองมีแผนการส่ือความในกรณีฉกุเฉินอยู่แล้ว แต่

เราไม่ได้มีแผนท่ีลิง้ค์ไปกบักลุ่ม  ท าให้เกิดความไม่คล่องตวัในการส่ือสาร  เพราะฉะนัน้พอได้รู้ว่ามัน
เกิดปัญหาในการส่ือสารระหว่างกนัเอง ระหว่างบริษัทในกลุ่มกบัเรา  แล้วมนัก็เป็นพืน้ท่ีในระยองซึ่งมี
หน่วยงานดแูลเฉพาะอีกตา่งหาก อย่างส านกังานใหญ่   ก็คิดว่า Lesson Learned อย่างนี ้เราต้องมี
การมาปรับแผนว่าให้ลิง้ค์กนัยงัไง Lesson Learned จากงานนีก็้เอามาปรับแผนส่ือความกรณีฉกุเฉิน
ท่ีเกิดขึน้ในกลุม่ 

 
 
 



98 
 

คณุวิชชดุา แก้ววิเชียร   
ถ้าเกิดวา่มนัมีเหตเุกิดขึน้ ในมมุของพ่ี พ่ีมองว่าเร่ืองของการส่ือสารเป็นสิ่งส าคญัมาก  อย่างท่ี

พ่ีได้กล่าวแล้วว่ามนัควรจะต้องมี Message ท่ีชดัเจนออกมาจากช่องทางเดียวก็คือ Official Channel 
ของกลุ่มผู้ท าให้เกิดเหต ุ คือบงัเอิญว่า ปตท. กับ PTTGC ก็คือแม่กับลูก คือลูกเกิดเหตก็ุจริง แต่ก็
ปฏิเสธไมไ่ด้วา่แมก็่ต้องดแูล เพราะประชาชนคนข้างนอกเขาก็ยงัไม่เข้าใจว่าน่ีคือ PTTGC น่ีคือ ปตท.  
เพราะฉะนัน้เค้าก็เหมารวมว่าน่ีคือ ปตท.  ดงันัน้ลกูท าผิด แม่ก็ต้องออกไปรับ ก็คือผิดไปด้วยกนั  ทีนี ้
มนัก็ท าให้เรารู้ว่า ถ้าอย่างนัน้อย่างแรกเลยลกูกบัแม่ก็ต้องท าการส่ือสารกนัก่อนว่าเกิดอะไรขึน้ ลกูไป
ท าผิดอะไร อนันีอ้ย่างท่ีหนึ่ง   อย่างท่ี2 เราจะมีลูกประเภทท่ีว่า เขาอยากจะรับผิดชอบในสิ่งท่ีเขา
กระท าเอง เพราะฉะนัน้เขาต้องลองดวู่า อนัไหนคือการแก้ปัญหาของลูกยงัไงก่อน และจะให้แม่ช่วย
ยงัไง อนันีก็้คือมนัก็เป็น Lesson Learned ว่า ถ้าอย่างนัน้ตอ่ไปเราก็ต้องมาดวู่า ไอ้ท่ีลกูจะแก้ปัญหา
เอง เราจะช่วยลูกว่าในอนาคตจะท าให้มนัสามารถท าให้เร็วได้อย่างไร แต่ถามว่า..คือดีไหม เราก็ให้
โอกาสเขา เขาก็จะเข้าใจมากท่ีสดุ เพราะวา่เกิดเหตใุนพืน้ท่ีของเขา ในแง่มมุใน Area ของเขา และเขา
ก็มีวิธีการบริหารจดัการของเขา  

สรุปก็คือ บทเรียนเร่ืองแรกก่อนก็คือเร่ืองของ Channel ในการ Communicate ของกัน  ก็
ระหว่าง บคุคล โดยเฉพาะกลุ่มท่ี ปตท. กบับริษัทลกูเน่ียต้องมีการ Connect กนั เช่ือมกนั  และก็เรา
กบัประชาชนต้องเป็น One single message หรือออกมาจากผู้บริหาร หรือออกมาจากช่องทางท่ีเป็น
ชอ่งทางหลกัขององค์กร เป็นในเร่ืองของการส่ือสาร 

 
คณุสวุรี จนัทราโชต ิ 
ปกติแล้วเราจะมีการซ้อมแผนร่วมกับทางจังหวดั แล้วก็หน่วยงานราชการต่างๆ ซึ่งไม่ใช่แค่

เฉพาะบริษัทเราเท่านัน้ ในนิคมมาบตาพุดก็มีการซ้อมแผนฉุกเฉินอย่างจริงจงั ก็คือเตรียมพร้อมอยู่
แล้ว ทีนีด้้วยเหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้จริงแล้วมนัมีตวัปัจจยัท่ีอยู่เหนือการควบคมุ เช่น สภาพอากาศ   ไม่ว่า
เราจะขอความช่วยเหลือไปยงัสิงค์โปร์แล้วช้า  อาจจะเป็นท่ีหลายๆ เหตกุารณ์มาช่วยกนัเลยท าให้มนั
ช้าขึน้ ก็อาจจะแย่ลงนิดนึง แต่ว่าทุกคนก็ Aware ท าให้เห็นว่าจริงๆ แล้วมนัมีอะไรบ้างท่ีขาดไปใน
เหตกุารณ์จริง ในด้านการส่ือสาร ท่ีจริงแล้วเรามี Crisis Communication อยู่แล้ว  ทีนีว้นัท่ีเกิดเหตทุกุ
คนจะรู้หน้าท่ี การ Communication ตรงนี ้คือไปประจ าการท่ีศนูย์ท่ีระยอง ไปดไูปลงพืน้ท่ีจริง ไปอยู่
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ตรงนัน้ ทกุคนไม่ได้นอน แล้วก็ส่ือสารกนั รายงานเหตกุารณ์ Update  คือมนัจะเป็นการประสานงาน
กนัระหวา่งหน้างานกบัศนูย์บญัชาการเลยคะ่ 

 
ข้อค าถามที่ 3 ท่านคิดว่าจากสถานการณ์น า้มันร่ัวที่อ่าวพร้าว จ.ระยอง องค์กรมีการ

แก้ไขปัญหาหรือมีการส่ือสารต่อสาธารณชนได้เหมาะสมหรือไม่อย่างไร 
คณุเจษฎา ช านาญสวน 
พ่ีมีความเช่ือว่าเรามีการท างานภายใต้ข้อจ ากดัหลายๆ เร่ือง แต่สิ่งท่ีพ่ีประเมินหลงัจากท่ีทุก

สิ่งคล่ีคลายไปแล้วเน่ีย พ่ีมีความเช่ือว่าเราสามารถส่ือสารไปยังกลุ่มเป้าหมายต่างๆ ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ในข้อจ ากัดหลายๆเร่ือง เช่น เวลา, ข้อมูล รวมถึงบริบทต่างๆ เพราะฉะนัน้ ถ้าให้พ่ี
ประเมินเน่ีย พ่ีก็ประเมินวา่เรามีการส่ือสารมีประสิทธิภาพไมต่กหลน่ 

 
คณุพิมพ์นาท วงศาโรจน์ 
ถ้าในมมุมองของคนท างานอยา่งปอ เหมาะคะ่ เพราะวา่ทกุอย่างท่ีเราท า เราท าตามขัน้ตอนท่ี

ควรจะเป็น  แต่ถ้าในมมุมองของ PR  กบัมมุของคนนอกท่ีมองเข้ามา อาจจะมองไม่เหมือนกัน  เรา
อาจจะคิดว่าสิ่งท่ีเราท าก็คือมนัเหมาะแล้ว แตค่นนอกเม่ือมนัเกิดเหตเุน่ีย ทศันคติ หรือ อคติ ท่ีเกิดขึน้
มนัมีอยูแ่ล้ว เพราะฉะนัน้สิ่งท่ีเขามองเข้ามาเน่ียไมผ่ิด ไม่แปลกเลยท่ีมนัจะเป็นลบ ไม่ว่าเราจะท าดีแค่
ไหน สดุท้ายก็เป็นลบอยูดี่  

ในการส่ือสารก็ถือว่าโอเค เพราะว่าเราเร่ิมส่ือสารตัง้แตร่ะดบัข้างบน CEOเองก็ออกมาแถลง
ข่าว ออกมาขอโทษ คือจริงๆทุกอย่างเราก็ท าตามสเตปท่ีสากลก็ท ากัน  แต่ไม่ว่าเราจะท าอะไรก็มี 
Comment เสมอ  เราออกมาขอโทษตัง้แตว่นัรุ่งขึน้ท่ีเกิดเหต ุ เกิดเหตเุช้าวนัเสาร์ แล้ววนัจนัทร์วนัเปิด
ท างาน CEO PTTGC ออกมาขอโทษ แตใ่น Headline ของขา่วเน่ีย ขา่วแจกท่ีเราท าเราไม่ได้เขียนพาด
หวัขา่ววา่ PTTGC ขอโทษ เพราะฉะนัน้ค าวา่ขอโทษ มนัเลยไมอ่อกไปทางส่ือตา่งๆ เขาก็เลยตีความว่า
เราไมไ่ด้ออกมาขอโทษ เราแคอ่อกมาแถลงวา่มนัเกิดอะไรขึน้ ท าไม ปตท.ไมข่อโทษ กลายเป็นประเด็น 
ซึง่จริงๆแล้ว ค าขอโทษออกมาจากปากนายอยูแ่ล้ว แตแ่คไ่ม่ได้อยู่ในพาดหวัข่าว  CEO ของ ปตท. ดร.
ไพรินทร์ เลยต้องออกมาอีกรอบ “ขอโทษ” เอาให้ชดัๆเลยว่า“เราขอโทษ” คือทกุอย่างบางทีเวลาเราท า
ตาม Procedure แตว่่ามมุมองของคนท่ีมองเข้ามาเน่ียมนัอาจจะด้วยความท่ีตอนนัน้อาจจะอารมณ์คุ
กรุ่น คนก็แบบท าไมเราถึงปล่อยให้มีเหตอุย่างนี ้มนัก็ด้วย Mood and Tone ท่ีคนก็ Against เราเยอะ
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มาก ณ ตอนนัน้ แต่ถามว่ากระบวนการในการสืบความเน่ีย ปอว่าเรามีอย่างต่อเน่ือง และเราก็ให้
ข้อมลูเพิ่มขึน้ เพิ่มขึน้เร่ือยๆ เพราะว่าอย่างเหตท่ีุเกิดเน่ียเราต้องใช้เวลาในการหาข้อมลูพิสจูน์ ในการ 
Investigate ตา่งๆนาๆ วา่มนัเกิดอะไรขึน้บ้าง พอเรามีข้อมลูท่ีเพิ่มขึน้มาใหม่ได้เน่ีย เราก็จะส่ือออกไป
ให้สาธารณะได้รู้ เพราฉะนัน้คิดว่ากระบวนการในการแก้ปัญหาในเชิง PR ส าหรับปอรู้สึกว่า 
ครอบคลุม เพราะว่าตอนแรก พอเกิดเหต ุสิ่งท่ีเราต้องส่ือออกไปตอนแรกก็คือ เกิดเพราะอะไร ผู้ รับ
ผลกระทบ ณ ตอนนัน้ เราช่วยทันที คือหมายถึงว่า อย่างเร่ืองการเยียวยามนัมี 3 ระดบั ระดบัต้น 
ระดบักลาง ระดบัยาว ระดบัต้นคือสมมุติ ตอนนัน้หาดทรายมันด าหมดเน่ีย สิ่งท่ีเราต้องช่วยคือท า
ยังไงก็ได้ให้มันกลับมาสะอาดเหมือนเดิม นั่นคือขัน้แรกท่ีเราต้องท า พอถัดมาขัน้กลางเราก็ต้องดู
ผลกระทบอ่ืนๆ เช่น ชาวประมงเป็นยังไง เราก็ไปช่วยในระดบักลาง พอสดุท้ายมนัผ่านระดบักลางมา 
เราก็ดเูป็นภาพรวมวา่ตอ่ไปเราจะมีการวิเคราะห์วิจยัยงัไง พนัธุ์สตัว์น า้ ปะการังฝอกขาว เราจะกลบัมา
ยงัไง คือมนัมีสเตปของการช่วยเหลือท่ีชดัเจน ซึ่งเราก็ท าตามนัน้ แต่อย่างท่ีบอกคือ บางทีคนท่ีได้รับ
ผลกระทบไมอ่ยากรอ เขาต้องการทนัที  ซึ่งถามว่าท าได้ไหม มนัท าได้ แตถ้่าเราท าทกุอย่างทนัทีพร้อม
กัน ความรู้สึกปอเองนะ มนัจะดีได้ไม่สุดในทุกๆ เร่ือง  คือมันต้องค่อยๆ ด ูPriority ความส าคญั ณ 
ตอนนัน้ก่อนว่าอะไรควรท่ีจะท าก่อนหลงั แต ่ณ ตอนนัน้คือบอกได้เลยว่าทุกคนของ  PTTGC และ 
ปตท.เน่ีย เตม็ท่ีกบังานนีม้าก ทกุคนไมมี่ใครอยากให้เกิดขึน้อยูแ่ล้ว คนอ่ืนรักเสม็ด เราก็รักเสม็ด เสม็ด
ก็เป็นท่ีๆ เราไปเท่ียว เราชอบเหมือนกนั มนัก็คงไมมี่ใครอยากให้เกิดอยูแ่ล้ว 

 
คณุภิรดา ดอกองักาบ 
ในเม่ือเราไมไ่ด้เป็นเจ้าของเหตกุารณ์ เราก็ใช้วิธีว่าเป็นหน่วยงานสนบัสนนุมากกว่าท่ีจะลงไป

แก้ปัญหาโดยตรง เพราะฉะนัน้ก็เป็นเร่ืองของการสนบัสนนุมากกว่า สนบัสนนุว่า  PTTGC ต้องการให้
เราชว่ยสนบัสนนุในเร่ืองไหนบ้าง ส่ือความในพืน้ท่ี หรือส่ือความสว่นกลาง    ถ้าท่ีเราท าเป็นงานใหญ่ๆ 
ก็คือเราท า Campaign Corporate ไปเท่ียวเสม็ด ให้กลบัมาเท่ียวเสม็ดกนั อนันัน้ก็เป็นสิ่งเราท า  คิด
วา่นา่จะได้ผลในเชิงกระตุ้นมากกว่าท่ีจะลงไปท าจริง ส่ือจริงว่าความสะอาดไปถึงไหน อะไรไปถึงไหน 
อนันัน้ก็เป็นเร่ืองของ PTTGC ท่ีเขาจะต้องท า รับผิดชอบโดยตรง 
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คณุวิชชดุา แก้ววิเชียร   
จริงๆ แล้วเน่ีย เราเอาตวัเราเองก่อน เราประเมินวา่เหตกุารณ์ท่ีเราไม่เคยได้เกิดมาเน่ีย พ่ีถือว่า

ก าลงับานปลาย คือมีทัง้ข้อท่ีควรจะพัฒนา และข้อท่ีดีนะ คือพอเกิดเหตปุุ๊ บเน่ียเรามี Flow ท่ีเป็น
แผนการส่ือสารกรณีวิกฤต จริงๆมีแผนอยู่ว่า ปตท.เม่ือเกิดเหตุปุ๊ บ ระดบั1 เรารายงานให้ผู้บริหาร
รับทราบ เขาก็จะตัง้ศูนย์บริหารเหตุฉุกเฉินเพ่ือท่ีจะน าข้อมูลจากพืน้ท่ีต่างๆออกมา เพ่ือเป็น 
Feedback ให้ประชาชน  ท่ีบอกว่าเป็น One Single Message อนันีม้นัเป็นข้อดีท่ีเรามีอยู่  แตข้่อท่ีมนั
เป็น Weak Point ก็คือ พอเวลาท่ีเรา Activate คือเวลาเราซ้อม แม่ก็ซ้อมของแม่ ลกูก็ซ้อมของลกู มนั
ยงัไปไม่ถึงกนัเช่ือมโยงกนัระหว่างแม่กบัลกู ทีนีม้นัก็เลยเป็นช่วงท่ี Lack time ในการส่ือสารระหว่าง
เรากบัพืน้ท่ีตา่งๆนาๆ   ในขณะท่ีส่ือ Social Network ไปไวมาก  ส่ือประโคมโหมกระหน ่าข่าวทกุข่าว 
ณ วนันีถ้้าเราสงัเกต ุส่ือมวลชนรีบไปลงพืน้ท่ี รีบไปแย่งชิงให้มีพืน้ท่ีข่าวสารท่ีเร็ว แตพื่น้ท่ีข่าวสารท่ีเร็ว
น่ีย ก็ต้องยอมรับวา่เราอาจจะยงัจดัการได้ไมดี่เทา่ท่ีควร เพราะเน่ืองจากว่าเราควรจะเรียกส่ือทกุส่ือมา 
แล้วลงพืน้ท่ีไปพร้อมกนัในจดุแถลงข่าว ณ จดุเดียว    ซึ่งตอนนีม้นักลายเป็นว่า แหล่งข่าวก็ได้จากคน
ในพืน้ท่ี แหล่งข่าวได้จากคนส่วนกลางยังไม่ได้เช็ค ประชาชนใจร้อน แล้วก็ส่ือมวลชนฝ่ังท่ีเป็น 
Negative กบัเราก็ตีๆๆข่าวออกมา มนัก็เกิดความสบัสนของประชาชน อนันีก็้คือ Weak Point  ทีนีเ้รา
ก็เลยรีบแก้สถานการณ์ก่อน เราก็ลงไปหา มนัก็เป็นลกัษณะเป็นชว่งของการแก้ล าดกู่อนว่าถ้าอย่างนัน้ 
เราจะปิด Gap ปิด Weak Point ได้อยา่งไรได้บ้าง โดยท่ีใช้ประโยชน์จากแผนส่ือสารท่ีมีอยู่ให้ได้ดีมาก
ท่ีสดุ ทีนีพ่ี้ก็จ าได้ว่า พอเราเร่ิมเกิดเหตปุุ๊ บเน่ีย เช้าวนัอาทิตย์ แล้วกว่าจะได้รับการจดัการกนัก็เป็นวนั
จนัทร์ แตก็่ไม่นานนกั เราได้มีการแถลงข่าว รีบเชิญนกัข่าวมาฟังว่าเกิดเหตกุารณ์อะไรยงัไงบ้าง และ
ในขณะเดียวกันส่ือบางส่ือ ทุกพืน้ท่ีก็มีข่าวออกมาทุกวนั  ในส่วนของส่ือมวลชน เราก็เลยเอาข้อมูล 
FAQ ตา่งๆ รีบท าและรีบกระจายออกไป เพ่ือท่ีให้ประชาชนเช่ือมัน่ว่าอนันีคื้อของจริง เสร็จแล้วเน่ีย
บางคนก็ยงัไม่เช่ืออีก เพราะว่าเขายงัไม่เห็น คือว่าวนันัน้มนัก็มีภาพมนัมาจากหลายแหล่งมาก เราก็
เลยสร้างจดุท่ีเป็นถ่ายทอด Live Broadcast อยู่ท่ีโน่น แล้วก็ Online กลบัมา เพราะฉะนัน้ประชาชนก็
จะได้ดภูาพสดจากทางชอ่งทาง Official ของเรา  ซึ่ง ณ วนันัน้เองเราได้ตดัสินใจกนัว่า ให้เป็นช่องทาง
ของ PTTGC บริษัทแม่ให้บริษัทลูกออกหน้าไป แล้วเราก็ Support อยู่เบื่องหลัง  ปตท.ก็เป็นตัว 
Support ไป  เพราะฉะนัน้ทาง PTTGC ก็ท าเว็บพิเศษ http://www.pttgc-oilspill.com/Live ใส่เข้ามา
เพ่ือเป็นช่องทางหลักท่ีจะเอาภาพ Live Broadcast  ข้อมูล การแถลงการต่างๆ จากพืน้ท่ีขึน้มา 

http://www.pttgc-oilspill.com/Live
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เพราะฉะนัน้ทกุคนสามารถ Access ได้ละ่ท่ีชอ่งทางเดียว ท่ีเป็นช่องทางหลกัและเป็นช่องทางท่ีเช่ือถือ
ได้  

 
คณุสวุรี จนัทราโชต ิ 
พ่ีคดิวา่เรามาถกูทาง คือ ถึงแม้ว่าอาจจะมีกลุ่มท่ีแบบเห็นว่าเราดแูลไม่พอ แตว่่าในความเป็น

จริงแล้ว เราคิดว่าเราโปร่งใสค่ะ เราส่ือสารโดยเราตัง้กล้องจากเกาะมาท่ีเว็บไซต์ 4 ตวั คือไม่ใช่แต่
เฉพาะหน้างาน เราให้เห็นด้วยว่าหลงัเกาะเราไม่ได้มีสิ่งท่ีบิดเบือนข้อเท็จจริง แล้วเม่ือไรท่ีมีค าถามมา
เน่ีย เราจะ Monitor แล้วก็ตอบทางเว็ปไซต์ทันที  พ่ีจะดูเร่ืองออนไลน์ซะมาก เลยจะเห็นพวกภาพ
ออนไลน์ท่ีมนัเป็นการส่ือสารท่ีรวดเร็วมาก แล้วมนัท าให้มี Impact แบบชัว่โมงตอ่ชัว่โมงเลย  อย่างมี
คนสงสยัเข้ามาหรือวา่มีคนต้องการความช่วยเหลือ ก็ต้องขอบคณุส่ือออนไลน์ตรงนีเ้ลยนะคะว่าท าให้
เราทราบข้อมลูว่าใครมีความคิดยงัไง แล้วมนัก็ตรง แต่บางคนอาจจะเป็นโจมตี อนันีเ้ราล่ะไว้ เราคิด
แตใ่นด้านบวกเนอะ เราให้เห็นแบบสิ่งท่ีจะต้องเข้าไปชว่ยเหลือเขา ประมาณนีค้ะ่ 
 หลงัจากเกิดเหตภุายใน 3 วนั เราจดัท าเว็บไซด์เฉพาะ  http://www.pttgc-oilspill.com  เพ่ือ
เป็นช่องทางในการส่ือสาร  นอกจากนีย้งัจดัท า Twitter : PTTGCNews  และหน้าเพจ Facebook : 
PTT GLOBAL CHEMICAL อีกด้วยคะ่ รวมทัง้ Link  VDO  
http://www.youtube.com/watch?v=4zQ1x0KLFIA&feature=share&list=UURhwR_OSmjOMbR
8bTjIDTOA&index=28   ท่ีเราท าขึน้ในชว่งแรกๆ เพ่ือขอโทษทกุคนด้วยคะ่ 
 

เราประสานงานกับ ปตท.ด้วย เราจะมีการประชมุโต๊ะข่าวกัน คือตัง้แต่วนันัน้ เขาจะตัง้ศนูย์
ขึน้มาแล้วก็มีประชุมโต๊ะข่าว คือสรุปเราก็ต้องหาข้อมูลจากหน้างานมาเพ่ือรายงานให้ทาง ปตท. 
ทราบและหัวหน้าเราทราบด้วย คือไม่ใช่แต่พ่ี ท่ีท าตรงนีน้ะคะ ก็ช่วยกันแบบคือทุกเฟืองมันมี
ความหมายหมดเลย ไม่ว่าจะเป็นคนท่ีลงไปพืน้ท่ี มีหน่วยงานท่ีเขาดแูลชุมชน เขาก็จะไปฝังตวัอยู่ท่ี
เกาะ เพ่ือท่ีจะลงพืน้ท่ีบ้านตอ่บ้าน เขากล้าพดูว่าทกุบ้าน เราก็กล้าคอนเฟิร์มในแบบส่ือสารออกไปว่า
ไปทกุบ้านจริงๆ เพราะเขาเดนิเท้าเข้าไปทกุบ้านเลยคะ่ 

 
 

http://www.pttgc-oilspill.com/
http://www.youtube.com/watch?v=4zQ1x0KLFIA&feature=share&list=UURhwR_OSmjOMbR8bTjIDTOA&index=28
http://www.youtube.com/watch?v=4zQ1x0KLFIA&feature=share&list=UURhwR_OSmjOMbR8bTjIDTOA&index=28
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ข้อค าถามที่ 4 ท่านคิดว่าเม่ือเกิดภาวะวิกฤตขึน้กับองค์กร บุคคลใดที่มีความส าคัญ
และเหมาะสมท่ีสุดในการส่ือสารและแก้ไขปัญหาดังกล่าว กรุณาอธิบาย 

คณุเจษฎา ช านาญสวน 
จริงๆ แล้วพ่ีขอใช้ค าวา่ทกุคนในกลุม่ ปตท. เป็นฟันเฟืองท่ีส าคญัมาก ในการท่ีจะช่วยกนัสร้าง

ความรู้ความเข้าใจให้กบับคุคลในสงัคม ยกตวัอย่าง เช่น ในบ้านพ่ีเก่งเอง ใน PPT Global Chemical 
เน่ีย แนน่อนท่ีสดุวา่ตัง้แต ่CEO ประธานเจ้าหน้าท่ีบริหาร กรรมการผู้จดัการใหญ่ ผู้บริหารระดบัสงู ซึ่ง
มีหน้าท่ีในการให้ข้อมลูข่าวสารกบัส่ือมวลชน หรือ ท่ีเราเรียกว่า Spokesperson ทกุสิ่งท่ีท่านผู้บริหาร
ได้กลา่วกบัส่ือมวลชน ได้บอกกบัสาธารณชนไปเน่ีย เราต้องมีความรับผิดชอบในสิ่งท่ีเราพดู ท าในสิ่งท่ี
สญัญา ซึ่งตรงนีพ่ี้เช่ือว่าองค์กรใหญ่ๆ ทัง้ PTTGC เอง ทัง้ ปตท. เอง ผู้บริหารทกุท่านก็ Take Action 
ดีอยูแ่ล้ว นอกเหนือจากผู้บริหารเองแล้ว แนน่อนท่ีสดุวา่หนว่ยงานทางด้านการส่ือสารและภาพลกัษณ์
องค์กร ท่ีพ่ีเก่งอยูเ่น่ีย เราก็ต้องถือวา่เป็นฟันเฟืองหลกัฟันเฟืองนงึในการท่ีจะสร้างความรู้ความเข้าใจท่ี
ถกูต้องกบัสาธารณะชนในชว่งท่ีเกิดเหต ุนอกเหนือจากนัน้เน่ืยพ่ีเช่ือวา่พนกังานทัง้หมด ทัง้ 5,000 กว่า
คนใน PPT Global Chemical ท่ีได้รับข้อมลูขา่วสารเดียวกนัเน่ีย สามารถเป็นกระบอกเสียงท่ีส าคญัใน
การท่ีจะท าให้สาธารณชนในภาพรวมได้เห็นความเคล่ือนไหวท่ีถกูต้อง ทีนีน้อกเหนือจากนัน้เน่ีย เรายงั
มีเคร่ืองไม้เคร่่ืองมืออีกหลายๆ สิ่งท่ีชว่ย ท่ีบอกไปเม่ือซกัครู่นี ้เป็นการพดูถึงสิ่งท่ีมีชีวิต ก็หมายถึงคน ที
นีเ้คร่ืองไม้เคร่ืองมือต่างๆท่ีเป็น Channel ในการสร้างความรู้ความเข้าใจเน่ีย เรามีการเปิด Website 
เฉพาะกิจ หลังจากเกิดเหตุซักประมาณ 2 วัน เราได้มีการเร่งท า Website : http://www.pttgc-
oilspill.com ซึง่เป็น Website เฉพาะกิจเปิดขึน้มา แล้วก็ให้ความรู้ ให้รู้ว่าสิ่งท่ีเกิดขึน้ในช่วงวินาทีนัน้ๆ 
เกิดอะไรขึน้ รวมถึงสิ่งท่ีเรามี ได้มีการท าไปด้วยก็คือเร่ืองของถ่ายทอดสด เราเรียกว่า Live Broadcast 
@อ่าวพร้าว ซึ่งอันนีเ้ราใช้กล้องตัง้ในพืน้ท่ีท่ีส าคัญหลายๆจุด และก็มีการถ่ายทอดสดเหมือกับ
ถ่ายทอด Reality Show เพ่ือให้คนท่ีเข้ามาใน Website : http://www.pttgc-oilspill.com เน่ียได้รู้ว่าสิ่ง
ท่ีเกิดขึน้จริงๆ ณ พีน้ท่ีปฏิบตัิงานจริงๆ เราได้มีการ เร่งแก้ไขสถาณการณ์ Oil Spilll อย่างไร ซึ่ง้น้องจะ
เห็นได้ว่าในการท างาน ก็จะมีการท างานกันในหลายภาคส่วน ทัง้บุคลากรเองและเราก็ใช้เคร่ืองมือ
ตา่งๆ เป็นเคร่ืองมือในการส่ือสาร 
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คณุพิมพ์นาท วงศาโรจน์ 
CEO คนเดียวคะ่ ถ้าเราเกิดภาวะวิกฤตนะ ทัง้ของทาง PTTGC หรือ ปตท. จริงๆ มนัได้ทัง้ 2 

ท่านนะ แต่ปอขอพดูในส่วนของ ปตท. เองล่ะกนั  ทาง PTTGC ปอไม่ทราบว่ายงัไงนะคะ คือในส่วน
ของ ปตท.เน่ียปอคิดว่าน่าจะเป็น CEO เพราะว่าการท่ีถ้าเรามี Speaker หลายๆคนเน่ีย Message ท่ี
เราส่ือออกไปภายนอกมันจะแตกออกไปเร่ือยๆ มันจะไม่มาจากแหล่งเ ดียว ถึงแม้ว่าเราจะ Feed 
ข้อมลูให้นาย สมมตุิเรามี CEO และมีเราอีก 3 คน เวลาเรา Feed ข้อมลูไป เราไม่รู้หรอกว่าสดุท้าย
เวลานายให้สมัภาษณ์กับส่ือ ค าพดูมนัอาจจะมีท่ีมนัตา่งกัน  ซึ่งสดุท้ายก็ควรจะเป็นคนๆ เดียวท่ีเป็น 
Spokesperson ของเรา และเป็นคนส่ือความเร่ืองท่ีเราอยากจะส่ือออกไปให้สาธารณชนได้รับรู้  ซึ่งใน
กรณีนี ้ดร.ไพรินทร์ ท าได้ดีนะคะ หมายถึงว่า CEO ท่านก็จะเป็นคนเดียวท่ี ท่านออกมาแถลงเอง พดู
เอง ศึกษาเอง ท่านต้องรู้ในรายละเอียดทุกอย่าง  ไม่ใช่แค่พูดในสิ่งท่ี PR อยากให้พูด แต่ท่านรู้ทุก 
Detail ด้วยตวัเองด้วย  

 
คณุภิรดา ดอกองักาบ 
คือในตวั ปตท. ก็จะมีการจดัการในภาวะวิกฤต มีคณะท างานเซ็ตเป็นหลกัการอยู่แล้ว แล้วก็

จะมีผู้บริหารนัง่ เขาเรียกว่าเป็นห้อง Emergency หรือ EMC Room เพราะฉะนัน้ห้องนีก็้จะเป็นหน่วย
บญัชาการหลกั ก็ขึน้อยูก่บัวา่เหตกุารณ์นัน้เกิดขึน้ในสายงานไหน ผู้บริหารสงูสดุในสายงานนัน้ก็จะมา
นั่งเป็นประธานของคณะ เพราะฉะนัน้คนท่ีจะเป็นตัวแทนส่ือความ ก็คือ หัวหน้าคณะ EMC ใน
สถานการณ์นัน้ๆ ซึง่ปกตจิะเป็นระดบัรองกรรมการผู้จดัการใหญ่  

 
คณุวิชชดุา แก้ววิเชียร   
จริงๆ แล้วคนท่ีส าคญัท่ีสดุคือผู้บริหารระดบั Top  เพราะว่ากลุ่ม ปตท. มีหลายกลุ่ม Party ท่ี

เก่ียวข้อง เพราะฉะนัน้การตดัสินใจเน่ีย นอกเหนือจากพืน้ท่ีแล้ว ต้องเป็นคนท่ีอยู่ระดบั Top บนคน
เดียว ก็คือทา่น CEO ของบริษัท ทีนีเ้ผอิญเหตนีุม้นัเกิดท่ีตา่งจงัหวดั เกิดท่ีพืน้ท่ีด้วย เพราะฉะนัน้CEO 
จะต้องท ายงัไงกบัคนท่ีเป็น Top ของพืน้ท่ีนัน้ๆ  ซึ่งก็คือเป็นท่าน CEO ของทาง PTTGC ท่ีเขาก็ลงไป
ประจ าพืน้ท่ี แล้วก็ Connect กับทาง ดร.ไพรินทร์(CEO ปตท.) ตลอดเวลา แล้วในขณะเดียวกนัพอ
ระดบั Top ของเราเองคยุกนัแล้ว ทา่นรัฐมนตรีก็คยุกบัทีม เพราะฉะนัน้ทกุอย่างพอผู้บริหารคยุกนัแล้ว 
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มนัก็จะเป็น One Direction  ทีนี ้Communication Message ก็จะชดัเจน มนัก็เร่ิมดีขึน้เร่ือยๆ เราก็รีบ
บริหารจดัการจนสดุท้ายมนัก็คือจดัการได้  ตรงนีค้ดิวา่ผู้บริหารระดบัสงูสดุน่าจะมีความส าคญัท่ีสดุ 

 
คณุสวุรี จนัทราโชต ิ 
คดิวา่ถึงเวลาท่ีเป็นวิกฤตอยา่งนีจ้ริงๆ ทกุหนว่ยงานเลยนะท่ีส าคญั และส่ือสารเน่ียส าคญัมาก 

ไม่ว่าจะเป็นคนท่ี Safety เขาก็จะต้องเล่าเร่ืองราวออกมาจากเหตุการณ์จริง เสร็จแล้วก็คือทุก
หน่วยงานต้องท างานประสานกัน ส่ือสารมนัส าคญัมากจริงๆ มนัไม่ใช่ว่าใครคนใดโดดเด่นขึน้มา คือ
ทกุคนต้องชว่ยกนัและก็ส าคญัเท่ากนัหมด ขาดใครคนใดคนหนึ่งไปเน่ียก็จะเห็นเลยว่ามนัจะมีรูร่ัว คือ
ทกุคนท างานเป็นแบบเฟืองตอ่ๆ กนั ส่งตอ่ข้อมลูกนั และต้องเป็นข้อมลู 2 Way ด้วยนะคะ เช็คกนัเลย
วา่ตรงไหมท่ีพดูออกมา เพราะวา่เราจะต้องพดูออกไปให้ส่ือสาธารณะชนเข้าใจด้วย 

 
ข้อค าถามที่  5 องค์กรควรมีแนวทางในการป้องกันและแก้ไขปัญหาซึ่งเกิดจากภาวะ

วิกฤตท่ีองค์กรไม่ได้มีการคาดการณ์ไว้ล่วงหน้าอย่างไร กรุณาอธิบาย 
คณุเจษฎา ช านาญสวน 
จริงๆแล้วแนวทางในการป้องกนัเน่ีย พ่ีๆต้องบอกว่าในกลุ่ม ปตท เองรวมถึงในกลุ่ม PTTGC 

เอง เราได้มีการฝึกซ้อมเรียกว่า Emergency Exercise อย่างตอ่เน่ืองเป็นประจ าทกุปี โดยเฉพาะโซนท่ี
เกิดเหต ุซึ่งเป็น ธุรกิจน า้มันของ PTTGC เน่ีย เราได้มีการฝึกซ้อมร่วมกับกองทพัเรือ มีการฝึกซ้อม
ร่วมกับกรมเจ้าท่า ฝึกซ้อมร่วมกับกลุ่ม ปตท. เป็นประจ าทุกปีอยู่แล้ว เพราะฉะนัน้ในเร่ืองของการ
ป้องกนั เราได้มีการป้องกนัในระดบัท่ีเราเช่ือวา่เป็นมาตรฐานระดบัโลกทีเดียว  

ส่วนอีกอันนึง การแก้ไข ในการแก้ไขจากเหตุการณ์ท่ีเกิดขึน้เน่ีย ถ้าเราได้สังเกตุดูและได้
ติดตามตลอด จะเห็นว่า ทางผู้บริหารและทีมของ PTTGC เน่ียไม่ได้นิ่งนอนใจเลย ทนัทีท่ีเราทราบว่า
ตวัน า้มนัดบิได้เคล่ือนเข้าไปท่ีบริเวณอา่วพร้าว เหตเุกิดในวนัท่ี 27 เคล่ือนไปซกัประมาณวนัท่ี 28 ตอน
เย็นๆ เราก็ได้เร่งน าเอาบคุลากร รวมถึงได้รับการสนบัสนนุจากกองทพัเรือ ได้เข้าไปแก้ไขสถาณการณ์
โดยเร็วท่ีสุด โดยไม่ได้ปล่อยให้สถาณการณ์นัน้เลวร้ายลงไป เรารีบท่ีจะ Take Action แล้วก็ทาง 
PTTGC เองได้มีการระดมทีมในเร่ืองของการขจดัคราบน า้มนั รวมถึงเราได้มีการสัง่เอาสารขจดัคราบ
น า้มันจากประเทศสิงคโปร์เข้ามารีบด าเนินการโปรยทนัทีเพ่ือเป็นการท าให้คราบน า้มันสลายไปใน
เวลาท่ีเร็วท่ีสุด เท่าท่ีเราจะสามารถท าได้ แต่เน่ืองจากอย่างท่ีทุกคนทราบกันดีว่า ด้วยสถาณการ์ณ
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ของคล่ืนลมในช่วงวนัท่ี 28-29 เน่ีย คล่ืนลมคอ่นข้างสูงมาก เพราะฉะนัน้สิ่งท่ีเรา ทางผู้บริหารได้มอง
ไว้ว่า น่าท่ีจะสามารถใช้ Boom กัน้เพ่ือท่ีจะไม่ให้น า้มนัแพร่กระจาย รวมถึงใช้สาร Dispersant เพ่ือ
เป็นการขจดัคราบน า้มนั ในท้ายท่ีสดุแล้วก็เอาไม่อยู่ ก็เลยท าให้เหตกุาร์ณตา่งๆ มนับานปลายจนถึง
บริเวณโซนอา่วพร้าว ซึง่ทนัทีท่ีเราทราบวา่น า้มนัจะเข้าไปบริเวณอ่าวพร้าวเน่ีย อย่างท่ีพ่ีเก่งได้เรียนไป
ว่าทางผู้ บริหารก็ได้สั่งการ ให้ทีมท่ีเข้าไปขจัดคราบน า้มันเน่ียรีบเข้าไปยังจุดเกิดเหตุ และก็รีบ
ด าเนินการขจดัคราบน า้มนัโดยเร็วท่ีสดุ ก็ถือว่าเป็นการ Take Action ได้อย่างทนัท่วงทีและพ่ีก็ถือว่า
เราสามารถด าเนินการภายใต้เวลาท่ีจ ากดั ภายใต้สภาวะอากาศท่ีไมเ่ป็นใจนกั ได้อยา่งมีประสิทธิภาพ 
 

คณุพิมพ์นาท วงศาโรจน์ 
ถ้าพูดในเชิงของ Operation และทาง PR นะ   ถ้าทาง Operation เน่ียเขาก็คงจะมี

กระบวนการท่ีจะเหมือน Double Check กระบวนการของเขา  ซึ่งท่ีผ่านมามนัก็ Full แบบ 100% อยู่
แล้วนะในการท างาน พวกการ Safety การบริหารจดัการการท างานของเขา  เพราะว่าทกุอย่างมนัเป็น
เงิน แม้แตท่รัพย์สินหรือตวัท่อ ทกุอย่างมนัเป็นทรัพย์สินขององค์กรทัง้หมด ซึ่งถ้าสมมตุิมนัพงัไปมนัก็
คือเงิน ถกูมัย๊คะ มนัก็คือเงินท่ีเราลงทนุ เพราะฉะนัน้เน่ีย บางทีกรณีของ Operation เน่ีย ถึงแม้จะท า 
100% แล้ว แตส่ดุท้ายมนัอาจจะมีปัจจยัอ่ืนทางธรรมชาติท่ีเรา Control ไมไ่ด้     

แต่ถ้าเป็นในเชิงของ PR เน่ียสิ่งท่ีเราจะท าได้ก็คือว่า ท่ีผ่านมาเน่ียเรามีแผนการท า PR ใน
ภาวะวิกฤต แตใ่นบางครัง้พอเราถึงเวลาจริงๆแล้วเน่ีย เราอาจจะยงัท าตามแผนนัน้ไม่ได้ 100% ด้วย
ปัจจยัอะไรหลายๆอย่าง อย่างเช่น สมมุติว่าในแผนปอต้องมีหน้าท่ีในการส่งข่าว อย่างเวลาเราซ้อม
เน่ียปอต้องเป็นคนส่งข่าว แต่พอถึงเวลาจริงๆเน่ีย พอเร่ืองนีม้นัเกิดขึน้ มนัเก่ียวกับ PTTGC เก่ียวกับ
ระยอง ปอต้องกลายเป็น Content Provider คือบางทีมนัต้องดหูน้างานด้วย เพราะว่าแตล่ะคนมนัจะ
มีฟิวในการรับผิดชอบท่ีตา่งกนั หมายถึงวา่ อยา่งตวัปอเอง ตวัพ่ีใหมเ่ม่ือกีจ้ะดพืูน้ท่ีระยอง มนัก็เลยมา
ตกท่ีปอกบัพ่ีใหม่ว่าคณุต้องเป็น Content Provider ในเร่ืองทกุอย่าง เพราะฉะนัน้คนท่ีส่งข่าวจะไม่ใช่
ปอละ่ แตป่อจะเป็นคนท าข่าว เขียนข่าว Provide ข้อมลูตา่งๆ คนส่งข่าวก็ต้องเป็นอีกคนหนึ่ง มนัก็จะ
มีการสลบัเปล่ียนกันไปตามสถานการณ์ แต่ถ้าจะให้ดีเน่ีย จะต้องมีการปรับแผนการส่ือสารในภาวะ
วิกฤตให้ Effective มากกวา่นี ้คืออาจจะมีการซ้อมกนัทกุปี ซึ่งเรามีการซ้อมกนัตลอดอยู่แล้ว แตว่่าเรา
อาจจะยงัไมไ่ด้ซ้อมในกรณีของ Oil Spill   คือเราไปซ้อมใน Case คลงัน า้มนัระเบิด โรงแยกก๊าซระเบิด 
แตว่่าเราจะยงัไม่เคยซ้อมในด้านของ Oil Spill คือเราจะซ้อมในกรณีตา่งๆ อาจจะเคยมีซ้อม Oil Spill  
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แตเ่ราก็ยงัไมเ่คยซ้อมในภาวะท่ี Oil Spill ในขณะพายท่ีุมา หรืออากาศแย่  มนัมีปัจจยัอ่ืนๆ ก็คือ ตอ่ไป
ถ้าจะแก้ไขอาจจะเป็นสร้าง Scenario ท่ีมนั Challenge มากกว่านี ้ ท่ีมนัดวูิกฤตมากกว่าท่ีเราซ้อมกนั
อยู ่เพ่ือท่ีเราจะได้คดิวา่ในกรณีท่ีมนัรุนแรงท่ีสดุเน่ียเราจะท ามนัยงัไง 

มนัขึน้อยู่กับว่าเหตอุะไร เพราะแตล่ะเหตกุารป้องกนัก็ตา่งกนั  เช่น มนัเกิดในทะเล ก็ป้องกัน
ต่างกัน เกิดบนบกก็ต่างกัน เกิดโรงแยกก็ต่าง เกิดคลังน า้มันก็ต่าง อันนีก็้น่าจะเป็นในส่วนของ 
Operation ในสว่นของคนท่ีอยูต่ามคลงั ขัน้ตอนเราอาจจะไม่รู้  เพราะว่าเราเป็นเหมือนคนเบือ้งหลงัท่ี
คอยส่ือความออกไป แต่เราไม่ใช่คนท่ีอยู่หน้างานท่ีจะรู้เร่ืองเทคนิคต่างๆ แต่มันขึน้อยู่กับแต่ละ
สถานการณ์ในการแก้ไข ซึ่งปอเช่ือว่าในทุกๆ โรงงานหรือทุกจุดของ ปตท . มีระเบียบแบบแผนไว้อยู่
แล้วว่าถ้าเกิดเหตจุะต้องท าอย่างไร  1. 2. 3. 4. อย่างกรณีอ่าวพร้าวนีเ้ขาก็ท าตาม Step 1. 2. 3. 4. 
นะ คือแม้แต ่PR ของ PTTGC เขาอาจจะไมรู้่ก็ได้ เพราะวา่เขาคือเบือ้งหลงั เขาไม่ใช่คนท่ีอยู่ในเรือ คน
ท่ีจะรู้คือคนท่ีท างานจริง อยู่ ณ ท่ีนัน้อยู่ทางด้านOperation ก็คือดกูระบวนการท า อยู่ในโรงแยกวิศวะ 
จะไม่ใช่ในส่วนของ PR ค่ะ มนัมีสเตปอยู่แล้ว  CEO ออกมาแถลงข่าว ท าข่าวออกไป เรามีตัง้ศนูย์
แบบ แบบศนูย์ฉกุเฉิน ถ้าเกิดเหตปุบุ เรามีศนูย์ฉกุเฉินเปิดทนัที   ก็คือจะเป็น นายๆ ใหญ่ๆ นัง่หวัโต๊ะ 
ก็คือประเมินสถานการณ์ตลอด  PRมีหน้าท่ีส่ือสารหวัข้อหรือประเด็นท่ีส าคญัในแต่ละวนัท่ีเก่ียวข้อง
กบัเหตกุารณ์นัน้ๆออกมา เราก็จะออกขา่ว ออก Press Release ทัว่ไปตามสเตป  
 

คณุภิรดา ดอกองักาบ 
การป้องกันก็คือเราก็มีคณะท างานเน่ียล่ะคะ่ ก็คือเราก็ไปปรับ คือเรารู้แล้วว่าเกิดปัญหานี ้มี

ปัญหาอะไร เราก็ไปปรับกระบวนการท างานของคณะท างานนี ้หรืออาจจะต้องตัง้คณะท างานเพิ่ม 
หรือปรับลด หรือเพิ่มฟังชัน่งาน ก็คือไปปรับตวักระบวนการของคณะท างานในภาวะวิกฤตเน่ียคะ่  

แล้วเราก็เน้นเร่ืองอาชีวะอนามัยความปลอดภัยอยู่แล้ว ตรงนัน้ก็มีคณะท างานซึ่งท างาน
ควบคมุดแูล มีนโยบาย QC  แล้วก็มี Manual   และเราก็ซ้อมแผนก็ได้ตาม ISO อยู่แล้ว  มนัก็คือ 
Cover สิ่งท่ีเราประเมินว่ามนัจะเกิดแล้ว    ทีนีไ้อ้สิ่งท่ีเราไม่ได้ประเมินว่ามนัจะเกิดก็ล าบากท่ีจะท า
ขยายแผนตวันีใ้ห้ Cover   สิ่งท่ีเราคิดไม่ถึงอีก  สิ่งท่ีเราท าไว้มนัก็ตามหลกัอตุสาหกรรมในสากลเขาก็
ท ากนั เขาก็มี Item อะไรประมาณนี ้ซึง่เราก็Cover   แตว่า่เป็นสิ่งท่ีเรานึกไม่ถึงซึ่งมนัก็อาจเกิดได้เสมอ 
เพราะฉะนัน้ไอ้ตัวเนีย้ะมันก็เป็นแนวทางท่ีปฏิบัติการภาวะฉุกเฉิน และก็มีการซ้อมแผน มันก็เป็น
แนวทางได้ในระดับหนึ่ง แต่ว่าเราต้องท าเพิ่มในงานท่ีต้องประสานงานกับหน่วยงาน  ซึ่งถ้ามัน 
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Contain อยูใ่นตวัของเราเอง เราก็คิดว่าเรา Handle มนัได้ในพืน้ท่ีของ ปตท. เอง แตถ้่ามนัก้าวข้ามไป
เป็นระดบัจงัหวดัมนัคงต้องเข้มข้นขึน้ ว่าระดบัจงัหวดัท่ีระยองก็มีซ้อมปีละหน ซึ่งแตล่ะปีความเข้มข้น
ก็ต่างกัน มันจะเป็นแผนฉุกเฉินระดบัจังหวัดหรือระดบัประเทศเขาก็มีความเข้มข้นต่างกัน ซึ่งตวันี ้
ภาครัฐก็จะปรับด้วย ปรับการซ้อมแผนฉกุเฉินและตวักระบวนการระดบัมหภาคนีด้้วย 
 

คณุวิชชดุา แก้ววิเชียร   
ณ วนันี ้การป้องกนัเน่ีย ก็คือจริงๆก่อนท่ีจะเกิดเหต ุในการป้องกนัทางเรามีแผน  คืองีเ้ราต้อง

บอกว่าในการเกิดเหตุท่ีพ่ีบอกว่ามันมี Stakeholderเยอะ เราก็ดูว่าจะแบ่งงานแต่ละส่วน งาน
ส่ือสารมวลชน งานในพืน้ท่ี เราก็จะมีแผนนึง  ส่วนงานของ  Operationท่ีดแูลว่าไม่ให้เกิดเหตกุารณ์
รุนแรง มีการป้องกันยงัไงถ้าเกิดเหต ุทุกคนจะมีแผนหมดเลย แล้วเราก็มีแผนเฉพาะภาพใหญ่ ก็คือ
แผนส่ือสารกรณีวิกฤต ซึ่งทางฝ่ังท่ีเป็น Operation ก็จะมีแผน Action ในกรณีท่ียงัไม่เกิดเหต ุในการ
ป้องกนัการเกิดเหต ุอยา่งเชน่ท่ียกตวัอยา่งวา่ อยา่งกรณีน า้มนัร่ัวเน่ีย ทางฝ่ังท่ีเขาดแูล เขาเรียกกว่าฝ่ัง 
Safety Environment เขาก็จะมีอยูแ่ล้วว่า เม่ือเกิดเหตนุ า้มนัร่ัวไหลเน่ีย จดุท่ีหนึ่งท่ีจะต้องเช็ค เขาก็จะ
ประเมินวิเคราะห์ เขาก็เข้าไปร่วมกับในเครือข่าย เขาก็จะมีหน่วยงานกลางท่ีเรียกว่า Oil Spill 
Network ของเขาท่ีเอาเคร่ืองมือมาจากสิงค์โปร์ ซึง่อนันีเ้ขาจะวิเคาะห์ และทีนีเ้ขาจะบอกว่า ประมาณ
การในการร่ัวมนัอยู่ในการดแูลของใครบ้าง หน่วยงานอนัดบัท่ี 1, 2, 3, 4 ซึ่งเวลามนัเกิดจริงๆ อนันีม้นั
อยูใ่นการดแูลของกรมเจ้าทา่ คืออยา่งของเรา ปตท. จริงๆ มีหน้าท่ีก าจดัให้เสร็จ แตค่นท่ีจะท าให้ลลุ่วง
นัน้ มีทัง้กรมเจ้าทา่ มีทัง้คนตกั มีทัง้เคร่ืองบนิ กรมศลุกากร เราก็จะมีแผนแบบนีล้่ะคะ่ เขาก็จะ Action 
ตามแผนอยูแ่ล้ว  

ในการป้องกันก่อนนะ คือ ปตท.มีแผน บริษัทลูก PTTGC ก็มีแผน แผนป้องกัน  แต ่
Operation บอกว่าเม่ือเกิดเหต ุStep ท่ี 1. 2. 3. ต้องท าอะไรบ้างในแตล่ะเนือ้งาน  อย่าง Operation 
เขาก็บอกอย่างท่ีเล่าเม่ือกีนี้ ้ทางฝ่ังพ่ีของ Communication ก็จะมีเหมือนกัน เม่ือเกิดเหตเุราจะพูด
อะไรก่อน 1, 2, 3, 4  คือ 1.แจ้งประชาชนว่าขณะนีเ้กิดเหต ุแตก่ าลงัตรวจสอบอยู่ ติดตามข่าวสารท่ี
ช่องทางหลักได้ท่ีไหน แล้วก็มีการชีแ้จงยงัไง ส่วนอ่ืนท่ีเป็น Part อ่ืนก็คือ พืน้ท่ีๆเป็นชุมชน ซึ่งทาง
นัน้เองเขาก็เหมือนกนั เขาก็ต้องโทรหา ลงุ ป้า น้า อา ท่ีเขาสนิทอยู่ในพืน้ท่ีว่ามีผลกระทบอะไรไหม ก็
เป็นเร่ืองของพืน้ท่ี  ทุกคนทกุหน่วยงานใน ปตท. จะมีอยู่แล้วว่าป้องกนัไม่ให้เกิดเหต ุ1, 2, 3, 4 ยงัไง  
ทีนีพ้อมนัเกิดปุ๊ บเราจะแก้ไข  ทีนี ้Flow ในการแก้ไขมนัต้องดวู่าตอนนีส้ิ่งท่ีมนัเกิดขึน้คือว่าแผนท่ีเป็น
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บนกระดาษมนัถูก Activate คือมนัเอามาซ้อมเตรียมความพร้อม แตใ่นการซ้อมแตล่ะครัง้ มนัก็จะมี 
Lesson Learn ว่ามนัมี Weak Point อะไรบ้าง  ทีนีเ้หมือนกนัเวลาท่ีเขาซ้อมเร่ือง Oil Spill เน่ีย เขาก็
ไม่สามารถท่ีจะเอาน า้มนัเยอะๆ ลงไปได้  เหมือนเวลาท่ีเรามีแผนท่ีจะท าอะไรสกัอย่าง แล้วซ้อม แต่
พอถึงเวลาจริงๆอาจจะไม่เป็นไปตามแผนท่ีซ้อมก็ได้ อันนีก็้เหมือนกัน ปตท.กับกลุ่ม ปตท. คือมี
แนวทางป้องกนัและแก้ไขอยูบ่นเปเปอร์ แตพ่อเวลาเจอเหตกุารณ์จริงๆ เราก็ต้องปรับตามสถานการณ์ 
เชน่ เราก็บอกวา่แนวทางป้องกนัคือ..เม่ือเกิด Oil Spill ปุ๊ บ เราจะมีการท าอย่างนีแ้บบนี ้ท่ีเราซ้อมแผน
ก็ดีมากกบัการก าจดัน า้มนัในทะเล แตที่นีค้ล่ืนลมมนัแรง เราไม่ทนัคิดว่าจากในทะเลมาขึน้บกแบบท่ี
อา่วพร้าวมนัจะเกิดขึน้ เรายงัไม่มีแผนตรงนี ้ อย่างของ BP กบัทางฝ่ังจีน อนันัน้คือใหญ่มากมหาศาล 
เทียบเท่าของเราน่ีเล็กมากเลย ซึ่งเขาก็อาจจะเป็นแบบ Long Term ว่าแคน่กเข้าไปติดเกาะ แตเ่ราก็
ถือว่าเรายังโชคดีว่าถึงแม้ว่ามันจะเป็นเกาะเสม็ดท่ีเป็นแหล่งท่องเท่ียว แต่จริงๆตรงอ่าวพร้าวมัน
ค่อนข้าง Private ไม่ค่อยมีคน ก็คือไม่ค่อย Mass มากท่ีไปเท่ียว จะมีแค่ระดับครอบครัวหรือว่า
นกัทอ่งเท่ียวตา่งชาต ิเพราะวา่ตรงนัน้ก็คอ่นข้างท่ีจะราคาสูงถ้าเราเปรียบเทียบกบัพวกหาดทรายแก้ว   

ทีนีพ้อมนัเกิดเหต ุเราจะมีศนูย์ฉกุเฉินอยู่แล้วท่ีวิเคราะห์สถานการณ์รายวนั ซึ่งตอนแรกก็ต้อง
บอกก่อนเลยว่าไม่คิดว่ามันจะขึน้ฝ่ัง ทีนีพ้อด้วยคล่ืนลม ด้วยกระแสคล่ืน และก็ทิศทางน า้ เราก็
พยายามใช้ดาวเทียมจับ ปรากฎว่า ทีนีพ้อมันเกิดเหต ุ โดย Fact เราก็เลยลองเคร่ืองบิน เพราะ
เคร่ืองบินเป็นวิธีการท่ีตรงจุด แตว่่าระยะเวลากับตวัขัน้ตอนของคนไทยกบัคนตา่งประเทศมนัช้ามาก 
คือมนัไม่เหมือนกัน อย่างเวลาเราบอกฝร่ังว่าเรามีเง่ือนไขสัญญาการป้องกันของ International คือ
เตรียมกันเป็นลายลักษณ์อกัษรว่า เม่ือเกิดเหตปุุ๊ บเราขอเคร่ืองบินจากพันธมิตรจากสิงค์โปร์ บินมา
โปรยสารเคมีเพ่ือท่ีจะขจดัให้คราบมนัไม่ให้ขึน้ฝ่ัง ถ้าเป็นในตามแผนการป้องกนัมนัจะเป็นอย่างงี ้แต่
พอถึงเวลาจริงเคร่ืองบนิมาช้า มนัก็เลยกระจาย แล้วอยา่งท่ีบอกวา่เราประเมินตัง้แตแ่รกแล้วว่าเหตแุค่
นีไ้ม่ขึน้ฝ่ังแน่นอน พอเคร่ืองบินมาช้า มนัก็กระจายเพราะคล่ืนลมมนัก็ตีๆๆ อนันีม้นักลายเป็นว่าเราก็
ต้องมาการแก้ไข ทีนีก้ารแก้ไขเน่ียในเชิงของเราก็ระดมผู้ เช่ียวชาญทัง้ตา่งประเทศ ในประเทศ นกัวิจยั 
วิศวกรของเราเอง ทุกคนทุกบริษัทในกลุ่มระดมมาช่วยกันหมด หน่วยงานภาครัฐ เอกชน ใครท่ี
สามารถด าเนินการไรได้ก็เข้าไปชว่ยกนัหมด อนันีใ้นเชิง Operation  

ในฝ่ัง Communication ก็ลุ้นว่าเสร็จหรือยงัเพราะว่าก็โดน แน่นอนเป็นผลกระทบทางจิตใน
ของประชาชนมาก เร่ืองเกาะเสม็ดอีก เร่ืองอะไรอีก และก็เป็นเป้าให้กลุ่ม NGO ท่ีไม่ชอบเราโจมตีเรา
อยู่แล้ว  ทีนีก็้เลยกลายเป็นว่า เราก็ต้องมาจัดการเร่ืองฝ่ังของ Communication ต่อ   ทีนีฝ่ั้ง 
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Communication พอเขาคาดการณ์กนั ซึง่มีสถานการณ์ไม่เป็นไปตามท่ีวางไว้เหมือนกนั ทางพ่ีก็รอนะ 
ก็เลยกลายเป็นช่วงท่ี..แล้วเราจะบอกอะไรกับประชาชน?  ช่วงท่ีรอนัน้ ภาพหรือข้อมลูอะไรท่ีเราหยิบ
ได้ เช่น Case Study จากต่างประเทศ หรือว่าข้อมลูตา่งๆ ก็คงต้องมีอะไรท่ีเอาไปให้ช่วยแจ้งไปก่อน 
ประมาณนี ้  

คิดว่า..ถ้าในอนาคตเราก็คงจะต้องหาโอกาสท า Simulation ว่าถ้าเกิดว่ามนัเป็นแผนอย่าง
เดียว แตไ่ม่ได้พฒันาระดบัในการซ้อม  หรือว่าการเช่ือมโยงหน่วยงาน  คือก่อนหน้าอาจจะแค ่ปตท.
ซ้อมกับจงัหวดั ตอนนีก็้อาจจะต้องเป็นระดบัประเทศ หรือเครือข่ายอ่ืนๆ หรือเราอาจจะต้องเชิญทาง
สิงค์โปร์ซ้อมกับเรา หรือแม้กระทั่งทางฝ่ังท่ีเป็นวิธีการการน าเข้า ส่งออก กรมศุลกากร หรือใครท่ี
จะต้องช่วยให้ไม่มีผลกระทบต่อเหตกุารณ์เหล่านี ้ คงต้องด าเนินการไป หรือแม้แต่กระทัง่เคร่ืองมือ
อุปกรณ์ของเราเอง เราคิดว่าในอนาคต ผู้บริหารของเราเองก็มีแนวทาง เราคงซือ้เคร่ืองบินมาโปรย
สารเคมีท่ีช่วยในเร่ืองของ Oil Spill เป็นของตวัเองเอง เคร่ืองมือหรืออปุกรณ์เราคงจะต้องมีของเราเอง 
เพ่ือป้องกนัปัญหาในระยะยาว รวมไปถึงระหว่างลกูกบัแม่ ก็คือ ปตท. กบั PTTGC ก็คงต้อมซ้อมแผน
กนัให้มนัมากขึน้  และในอนาคตเราก็คงต้องหาทางในการท่ีจะช่วยในเร่ืองของตรงนี  ้ให้ข้อมลูมนัไปยงั
ประชาชนได้อยา่งถกูต้อง รวดเร็วมากกวา่นี ้  

เราคงจะต้อง Action เร็วในเร่ืองของ 1.เม่ือเราได้สโคป อย่างท่ีส าคญัท่ีสดุผู้บริหารควรจะต้อง
ออกมาตอบขอโทษ แล้วก็ยินดีท่ีจะรับผิดชอบอยู่แล้วว่าเหตกุารณ์มนัเป็นยงัไง แล้วก็ในขณะเดียวกัน
เราคดิวา่สงัคมไทย คนท่ีเป็นส่ือ ส่ือมวลชนตา่งๆ เราต้องเข้าถึงเขาก่อน ก่อนท่ีเขาจะมาถึง ซึ่งจริงๆพ่ีก็
มองว่าส่ือมันเป็นกระแสแรก เพราะฉะนัน้เขาต้องมีความเข้าใจก่อน ผู้บริหารเราจะต้องพบส่ือให้เร็ว
ท่ีสดุเม่ือเกิดเหตกุารณ์  และนอกจากส่ือแล้วก็จะมี Stakeholder ท่ีเป็นเร่ืองของชมุชนในพืน้ท่ีท่ีได้รับ
ผลกระทบ เราก็ต้องไปให้ครบทกุส่วนก็ต้องเข้าไปถึงเขาโดยเร็ว เพราะว่าทางชมุชนเองเขาก็เข้าใจอ่ะ
นะวา่น า้มนัมาถึงหน้าบ้านเขาแล้ว คนไทยก็จะเช่ือวา่มนัจะต้องอนัตราย แตใ่นเชิงวิชาการก็จะมีข้อมลู
วิชาการอยู่แล้วว่าข้อเท็จจริงมนัเป็นยงัไง  หรือแม้กระทัง่คนท่ีเป็นผู้ เช่ียวชาญด้านสิ่งแวดล้อมเองเน่ีย  
ถ้าเราจะได้ยินค าว่า“ปะการังฟอกขาว” ผู้ เช่ียวชาญก็บอกว่าธรรมดาเราเน่ียอยู่ดีๆ เราก็ป่วยได้ 
อาเจียนได้ แตเ่ม่ือนานวนัไปแล้วเรารักษา เราไม่ได้ท าอะไรร่างกายเรา  ตวัเราก็สามารถรักษาตวัเอง  
คือปะการังป่วยเราก็ไม่สามารถไปฉีดยาให้เขาหายได้ ต้องรอให้ธรรมชาติบ าบดัเช่นกนั เขาก็จะฟืน้ฟู
ของเขาเอง ณ วนันีเ้องเขาก็ฟีน้ฟแูละดีขึน้เร่ือยๆ แตถ่ามวา่100%ไหม เรายงัไม่รู้ เพราะเร่ืองพวกนีท้าง
ผู้ เช่ียวชาญเองก็บอกวา่มนัใช้เวลานานมาก คือมนัต้องไปดท่ีูต้นตอแหล่งก าเหนิดเลยว่ามนักลายพนัธุ์
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ไหม ห่วงโซ่อาหารเน่ียเขากินอะไร ถ้ากินแพลงตอน แพลงตอนลดลงไหม มีปัญหาไหม ซึ่งตรงนี ้
นกัวิชาการเขาใช้ระยะเวลานาน แตว่า่ในมมุของผู้กระท าผิด ปตท. ก็คงจะต้องเอาข้อมลูข่าวสารตา่งๆ 
เหลา่นีอ้อกมาให้กบัประชาชนได้รับทราบ ถ้าสงัเกตจุริงๆแล้วพ่ีจะมีแผนระยะสัน้ ระยะกลาง ระยะยาว
อยู่แล้ว ในระยะท่ีเกิดเหต ุเราก็จะเอาข้อมูลต่างๆ ออกมาบอกประชาชนว่าข้อเท็จจริงคืออะไร เรา
จดัการได้แล้วนะ เราขอโทษในสิ่งท่ีเราท าให้มนัเกิดขึน้ เราขอโทษจริงๆ แล้วก็เรายินดีท่ีจะเยียวยาผู้ ท่ี
ได้รับผลกระทบทุกสิ่งอย่าง สงัคม สิ่งแวดล้อม  โดยท่ีพอมนัเร่ิมฟืน้ตวัแล้ว วนันีพ่ี้ก็เพิ่งไปดมูา น า้
ทะเลสะอาดใส สบายใจ เล่นได้เหมือนเดิม ทีนีม้นัก็จะมีประเด็นท่ีเรามองว่า ถ้าอย่างนัน้เราไปท าให้
บ้านหลงัท่ี 2 ของเรามีปัญหาแล้วเน่ีย ในระยะยาวเราจะช่วยเขายงัไง ทีนี ้Communication Phaseท่ี 
2 ของเราก็คือ แคมเปญการเชิญชวนให้คนกลบัไปเท่ียวเกาะเสม็ด เพราะว่ามนักลบัมาเท่ียวได้แล้ว 
ถึงแม้ว่าคนจะไม่ชอบ ปตท. ยงัไงก็แล้วแต่ แตว่่ายงัมีประชาชนท่ีเขาประกอบสมัมาอาชีพอยู่แถวนัน้ 
เขาได้รับผลกระทบ ถ้าเรามวัแต่พดูว่าน า้มนัร่ัวไม่ไปเสม็ดละ ไปพทัยาดีกว่า แตต่อนนีพ่ี้อยากบอกว่า
เสม็ดสวยกว่า ปัญหาอาจเป็นท่ีเราไปทิง้ขยะ อ่าวพร้าวเองขณะท่ีพ่ีไปน า้ทะเลใส เท่ียวได้เลย แตพ่อ
ช่วงเย็นๆ มนัเป็นช่วงท่ีคล่ืนลมทะเลมนัเปล่ียน มนัเปล่ียนปุ๊ บมนัก็เลยซดัขยะเข้ามา ไปดท่ีูริมหาดได้
เลย ขยะจากอา่วอ่ืนๆ ขยะจากฝ่ังระยอง ขยะจากทะเล  ขยะท่ีเยอะท่ีสดุคือซองมาม่า ซองมาม่าเยอะ
มาก เราก็เลยมีความรู้สึกว่าจริงๆแล้ว ในระยะยาวเราน่าจะไปช่วยท าอะไรก็ได้ให้มนัดีขึ น้ และเสม็ด
เองปัญหาก็มีในเร่ืองของสาธารณูประโภค รถก็ล าบาก เพราะวนันัน้ท่ีเราจะเอาเรือเข้าไปช่วยเหลือ  
ทกุคนก็บอกว่าท าไมไม่เห็น ปตท. เข้ามาเลย เห็นแต่หน่วยงานราชการเข้ามา เพราะว่าพืน้ท่ีตรงนัน้ 
คือทหารเรือจะต้องเข้าไปอยูแ่ล้ว ซึง่เป็นพืน้ท่ีอทุยานแหง่ชาติ เราก็ต้องตดิตอ่ไปให้กบัทางเจ้าของบ้าน 
หนว่ยงานท่ีดแูลพืน้ท่ี ทางเจ้าของบ้านเขาก็บอกเด๋ียวเขาจดัการเอง เพราะเขามีก าลงัทหาร  และคนท่ี
ไปเก็บคราบน า้มนัต้องได้รับการฝึกฝนมา ไม่ใช่ว่าอยู่ดีๆอยากท า เพราะว่าเข้าไปโดยท่ีไม่มีอุปกรณ์
ป้องกนัไมไ่ด้ คือยกเว้นแตง่านชว่ยปฐมพยาบาล  แตค่นท่ีเขาเก็บคราบน า้มนัจริงๆ เราจะเห็นเขามีชดุ
หมี มีอุปกรณ์ป้องกัน พวกนัน้คือพ่ีทหารเรือท่ีเขาได้รับการฝึกฝนมาแล้วว่าเขาจะต้องเก็บอย่างไร 
ข้อมูลแบบนีเ้ป็นข้อมูลท่ีประชาชนไม่เคยได้รับทราบ ทีนีพ้อ ณ วนันัน้เองเราก็มองว่า ปัญหาเกิดจาก
การเดินทางช้า ขยะล้นเกาะ พ่ีเช่ือว่ามนัมีปัญหาทกุเกาะเร่ืองขยะ สิ่งแวดล้อม เพราะฉะนัน้เรารู้แล้ว
ว่าเราจะช่วยเขายงัไงได้บ้างในระยะยาว ดงันัน้เราก็เตรียมทัง้โครงการท่ีเป็น CSR ด้วย พอแผนใน
ระยะยาวพ่ีก็มองวา่ จะฟืน้ฟใูนเร่ืองของการทอ่งเท่ียว เร่ืองของสิ่งแวดล้อม และติดตามว่าในทางทะเล 
ปะการังฟื้นหรือยัง สิ่งมีชีวิต ปู ปลา กุ้ ง หอย โอเคไหม และพัฒนาอาชีพชุมชน อาชีพประมง ไปดู
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ธนาคารป ูธนาคารปลาให้ ซึง่ทาง PTTGC เขาก็เตรียมด าเนินการตรงนีเ้ป็นแผนอยู่แล้ว ก็คิดว่าในส่วน
ของเกาะเสม็ดก็เป็นบทเรียนท่ีเป็น Case Study ท่ีไม่มีใครอยากให้เกิด เม่ือเกิดแล้วเราคิดว่ามนัเป็น
โอกาส เราต้องพลิกวิกฤตให้เป็นโอกาสในการท่ีจะศึกษาเพ่ือไม่ให้มนัเกิดขึน้มาอีก ถ้ามีเหตสุุดวิสัย
จริงๆเน่ียเราจะได้จดัการได้เร็วท่ีสดุ ก็คิดว่าในส่วนในอนาคตท่ีจะท าให้ภาพลกัษณ์องกรค์กลบัฟืน้คืน
มาเน่ีย มนัคงต้องรอดผูลในระยะยาว ถ้าเราฟืน้ฟูการท่องเท่ียวให้คนกลบัมาเท่ียวเกาะเสม็ดได้ และ
เราดแูลเขาตอ่เน่ืองให้ประชาชน สิ่งแวดล้อมบนเกาะเสม็ดสามารถท่ีจะอยู่ได้ด้วยตวัเองอย่างยัง่ยืนได้ 
ก็คดิวา่มนัก็คงนา่จะชว่ยให้ภาพลกัษณ์เรากลบัคืนมา  

 
คณุสวุรี จนัทราโชต ิ 
การป้องกัน ท่ีจริงเราก็ป้องกันอยู่แล้วนะ หลังจากวิกฤตก็จะเห็นภาพเลยว่าทุกคนก็เร่ิมมี

แผนการด าเนินงานท่ีเห็นภาพชดัเจนมากขึน้ เพราะวา่เอาสิ่งท่ีเป็นประสบการณ์มาคิดเป็น Road Map 
เป็นแผนออกมาในการป้องกนั พ่ีอาจจะพดู Detail ไม่ได้หมด แตว่่าก็คิดว่าเหตกุารณ์นีคื้อ เม่ือไรท่ีเรา
มีประสบการณ์จริงๆเน่ีย มนัจะเป็นบทเรียนแก่เราว่า พอถึงเหตกุารณ์อย่างนีเ้กิดขึน้เราต้องไปอยู่จุด
ไหน ทกุคนต้องรู้หน้าท่ีของตวัเอง ไมมี่ใครจะเก่ียงกนั ทกุคนต้องมีบทเรียนในสโคปงานของตวัเอง และ
ก็ช่วยกนัระดม Brain Storm วางแผนกันท่ีเป็นแผนป้องกันนีใ้ห้ดีขึน้ ซึ่งมนัมีอยู่แล้ว ในเร่ืองของการ
แก้ไขในด้านการส่ือสารขององค์กร ถึงแม้ว่าคนภายนอกมองว่าโอเคไม่ช้า แต่ในความรู้สึกพ่ีอยากจะ
ท าให้เร็วกว่านี ้แต่ด้วยอะไรหลายๆอย่าง คิดว่ามันช้าไปในบางเร่ือง แต่ว่าก็ยงัทันอยู่  แต่ถ้ามีอะไร
เกิดขึน้มันควรท่ีจะเร็วกว่านี ้ ไม่ใช่ตัง้รับ เราต้องรุกไปเลย อย่างเช่น ท่ีพ่ีอยากจะให้เห็นก็คือ ท่ีไปท่ี
รายการโทรทศัน์ น่ีเราออกไปชีแ้จง คือต้องออกไป กล้าท่ีจะออกไปส่ือสารเลยว่าเร่ืองจริงมนัเป็นแบบนี ้
นะ ไมป่ลอ่ยให้ส่ือหาขา่วอยา่งเดียว ก็คือเราต้องออกไปชีแ้จงกบัเขาด้วย 
 

ข้อค าถามที่ 6 ในอนาคตหากเกิดภาวะวิกฤตขึน้ ท่านคิดว่าองค์กรควรมีวิธีการหรือ
รูปแบบในการส่ือสารต่อสาธารณชนอย่างไร เพ่ือสร้างความเข้าใจท่ีถูกต้องและไม่ให้ส่งผล
เสียต่อภาพลักษณ์องค์กร  

คณุเจษฎา ช านาญสวน 
ต้องเรียนวา่เหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้ท่ีผา่นมา ในชว่งปลายกรกฏา สิงหาทัง้เดือน กนัยาทัง้เดือนเน่ีย 

เป็นช่วงท่ีอย่างท่ีพ่ีได้เรียนไปตอนต้นว่าเราได้ Lesson Learned เยอะมาก โดยเฉพาะในเร่ืองของการ
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ส่ือสารเน่ีย พ่ีเช่ือวา่จากเหตกุารณ์ในครัง้นัน้เป็นเสมือนกบัการท าให้พวกเราท่ีอยู่ในสายงานส่ือสารได้
รู้ละวา่เม่ือเกิดเหต ุหน้าท่ีของเราคืออะไร สิ่งท่ีเราต้องมีการด าเนินไปเพ่ือ Achieve เป้าหมายในแตล่ะ 
Step ของการท างานนัน้ๆคืออะไร เพราะฉะนัน้จากประสบการณ์ท่ีผ่านมา พ่ีก็มีความเช่ือว่า ในแง่ของ
การส่ือสารเราคงต้องมีการเตรียมพร้อมในแง่ของตวัจ๊อบท่ีเราต้องท าอยู่ อย่างเช่น หน่วยงานท่ีต้อง
ดูแลเก่ียวกับส่ือมวลชน เขาก็จะรู้ละว่าสิ่งท่ีเขาจะต้อง Handle กับทางพ่ีๆส่ือมวลชน ต้องมีการ 
Handle อย่างไร หน่วยงานท่ีจะต้องไปส่ือสารกับหน่วยงานราชการ เช่น กรมเจ้าท่า กระทรวง
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม กรมควบคมุมลพิษต่างๆ เขาก็จะรู้แล้วว่าสโคปงานท่ีเขาต้องท า
คืออะไร รวมถึงทางพ่ีเก่งเอง การส่ือสารภายในองค์กร รวมไปถึงการส่ือสารไปยงักลุ่มเป้าหมายตา่งๆ 
ภายนอกองค์กร เราก็จะรู้ละว่าแนวทางท่ีดีท่ีสดุท่ีเราควรท านัน้คืออะไร พ่ีอยากจะบอกว่าเหตกุารณ์ท่ี
เกิดขึน้ เป็นเหตกุาณ์ท่ีต้องใช้ค าว่า คอ่นข้างใหญ่ส าหรับองค์กรอย่าง PTTGC รวมถึงพ่ีเก่งได้ท างาน
ในองค์กรนีม้าเกือบๆจะ 20 ปี ก็ต้องถือวา่เป็น เหตกุารณ์ให้บทเรียนเยอะมากและก็ท าให้พ่ีได้เรียนรู้ใน
กระบวนการส่ือสารได้คอ่นข้างครบถ้วน ถือวา่เป็นครูใหญ่มากๆ ส าหรับเหตกุารณ์ในครัง้นัน้ 
 

คณุพิมพ์นาท วงศาโรจน์ 
ท่ีผ่านมาองค์กรท าทุกทางแล้ว ไม่น่าจะมีทางไหนมากกว่านีแ้ล้ว เพียงแต่แค่ทัศนคติคน

อาจจะยงัเป็นลบกับเราอยู่ แต่เช่ือว่าถ้าเราท าทุกทางแล้ว ทุกช่องทางในการส่ือสารเราท าหมดเลย 
อย่าง Social เน่ียถ้าได้คยุกบัพ่ีตนู เขาดเูร่ือง Social Media   และเราท าทกุทางทัง้ วิทย ุโทรทศัน์ ส่ือ
สิ่งพิมพ์ นิตยสาร ทกุอยา่งเราท าหมดแล้ว เพียงแตส่ดุท้ายมนัขึน้อยูก่บัทศันคตขิองคนรับสารมากกวา่ 
 

คณุภิรดา ดอกองักาบ 
ส่ือความก็คือว่าอย่ารีบร้อน รอFact ดFูactจริงๆซะก่อน อย่าเพิ่งรีบร้อนส่ือความไปเพ่ือจะ

บรรเทาปัญหา เราไม่จ าเป็นต้องใช้การส่ือความในการบรรเทาปัญหา เราก็ใช้การส่ือความในการท่ี
จะแจ้งFact มันจะได้ผลมากกว่า เพราะว่าท่ีอ่าวพร้าวมนัมีปัญหาเพราะหน่วยงานเก่ียวข้องหลาย
หน่วยงานมาก แล้วเราก็พยายามอยากจะออกข่าวให้เร็วเน่ีย ก็จะมีบางทีมีข้อมลูพลาดบ้างอะไรบ้าง 
มนัก็ท าให้ก่อให้เกิดปัญหาภายหลงั ก็คือว่าคงต้องใช้เวลานิดนึงก่อนท่ีจะออกข่าวหรืออะไร  คือเร่ือง
ความเร็วมนัอาจจะไม่จ าเป็น แล้วก็ใช้การส่ือความถ้ามนัเก่ียวข้องกบัหน่วยงานท่ี 3  อย่างอ่าวพร้าว
เน่ียเก่ียวกบักรมทรัพยากรฯ ก็จะให้เจ้าของท่ีเก่ียวข้องเป็นคนให้ขา่ว ก็จะตรงกวา่ 
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คณุวิชชดุา แก้ววิเชียร   
ชว่งแรกเน่ียพอเราได้ Communication Message มาแล้วเน่ีย เราก็จะแจ้งเขาไปเร่ือยๆเลยว่า 

คือ 1.ก็ใช้เป็นชอ่งทางชีแ้จงขา่วแจกด้วยวา่เหตกุารณ์ ณ วนันีเ้ป็นไงบ้าง ดีขึน้แล้วนะ จดัการได้แล้วนะ 
และรวมไปถึงวา่เราก็มีการส่ือพวก Info Graphic ชว่ยอธิบาย   

และจะมีประเด็นโจมตีว่าท าไมใช้กระดาษแบบนี ้ท าไมใช้กระดาษซบัมนัมาซบัคราบน า้มัน 
จริงๆกระดาษตัวนีม้ันไม่ใช่กระดาษซับมันท่ีเราเห็นกันอยู่ แต่มันจะมีคุณสมบตัิท่ีรองรับการดูดได้
มากกวา่แล้วก็น ากลบัมาใช้ใหมไ่ด้ ไมใ่ชว่า่ใช้แล้วทิง้ เราก็จะต้องอธิบายอะไรแบบนี ้  

หรือแม้กระทัง่สารเคมีท่ีทกุคนโจมตีว่าจะมีผลกระทบตอ่สิ่งแวดล้อม  มนัก็จะมีการโจมตี มนั
มีหลายกระแส เราก็พยายามหาข้อมลูมาบอกว่า จริงๆแล้วสารท่ีเราใช้มนัไม่ได้มีอนัตรายใดๆ มนัเป็น
สารท่ีท าให้น า้มนัท่ีอยู่กระจายๆ แตกเป็นนาโนเม็ดเล็กๆ เพ่ือท่ีจะได้ให้มนัสลายไปเองตามธรรมชาต ิ
คือเราไปชว่ยยอ่ยอะตอม ทีนีถ้้ามนัเป็นพืน้ท่ีท่ีน า้ตืน้ อนันัน้อาจจะมีผล ถ้าคราบน า้มนัจะไปจบัตวักบั
ปะการัง สตัว์เล็กๆ มนัอาจจะท าให้สตัว์ตายหรือมีผลตอ่ระบบสืบพนัธุ์ของพวกสตัว์ทะเล จริงๆแล้วเรา
ก็ยอมรับว่าก าลังศึกษาอยู่ว่ามีผลจริงหรือเปล่า เราก็น าข้อมูลต่างๆเหล่านีเ้อาออกมาให้ทางแฟนๆ 
Social Network ได้รู้จกั เม่ือเรามี Phase 2, Phase 3 อย่างเช่น เราไปท าแคมเปญร่วมมือกบัการ
ท่องเท่ียวฯ เราก็เชิญแฟนๆ ไปพิสูจน์ ไปมีส่วนร่วมกนั ก็ไปเห็นกบัตาตวัเอง ซึ่งจะเป็นแฟนๆจากทาง  
Facebook : We Love PTT ( http://www.facebook.com/WeLovePTT ) ซึ่งส่วนใหญ่จะมีกิจกรรม
ออนทวัร์อยู่แล้ว เช่น ไปเรียนรู้ธุรกิจ ไปร่วมปลูกป่า ไปร่วมท าสิ่งดีๆ อย่างอันนีเ้ราก็ร่วมไปพิสูจน์ว่า
เสม็ดฟืน้คืนมาแล้ว พ่ีก็พาแฟนๆเน่ียไปในพืน้ท่ี เขาก็โอเค แล้วเขายินดีท่ีจะเป็นกระบอกเสียงในการ
ชว่ยพดูตอ่วา่ มาเท่ียวเสม็ดกนัเถอะ ตอนนีเ้สม็ดกลบัมาโอเคแล้ว 
 

คณุสวุรี จนัทราโชต ิ 
พ่ีคิดว่าทกุส่ือเลย ถ้าเราจะส่ือสารเน่ีย เราแตก Target นึง ก็ใช้เคร่ืองมือแบบนึงถกูไหม เราก็

ต้องส่ือสารให้ครอบคลุมและทุกกลุ่มเป้าหมายเลย ไม่ใช่เพียงแตว่่าเป็น  Mass TV ออกไปแล้วจะ
ครอบคลมุ เพราะบางคนก็ไม่ได้ฟัง ไม่ชอบดโูทรทศัน์  แตอ่าจจะเป็นส่ือออนไลน์เข้ามามีบทบาทมาก
เลย ก็จะต้องมีการ Feeding ข้อมูลท่ีถูกต้องออกไป โดยท่ีพนกังานน่ีแหละ หรือใครในองค์กร ท่ีมี
ความรู้ความเข้าใจต่อเหตุการณ์นัน้ ออกไปตอบ ออกไปเป็นตวัแทนขององค์กร เพ่ือแบบน่ีเราเป็น

http://www.facebook.com/WeLovePTT
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พนกังานนะ เรารู้จริง คือสิ่งท่ีคุณกล่าวมาเน่ียอาจจะไม่ใช่ เราต้องชีแ้จงข้อเท็จจริง  แต่ต้องท าด้วย
ข้อเท็จจริงนะ ไมใ่ชอ่ารมณ์ เพราะส่ือออนไลน์จะมีอารมณ์อยูม่าก  
 

ข้อค าถามที่  7 จากสถานการณ์ดังกล่าวท่านคิดว่าการส่ือสารในครั้งนีป้ระสบ
ความส าเร็จไหม เพราะอะไร  
 คณุเจษฎา ช านาญสวน 

พ่ีมีความเช่ือว่าสิ่งท่ีเราท าตลอด 2-3 เดือนท่ีผ่านมาเน่ีย พ่ีขอใช้ค านีว้่า คงเป็นไปไม่ได้ ท่ีทัง้ 
100 คน จะช่ืนชมเรา อนันัน้ถือวา่เป็นธรรมชาตอิยา่งนงึของการส่ือสารนะ พ่ีมีความเช่ือว่าอาจจะมีคน
บางกลุม่เชน่ NGO หรือวา่จะเป็นนกัวิชาการบางสว่นท่ีอาจยงัจะมองเราในแง่ลบอยู่ ซึ่งพ่ีก็จะถือว่าอนั
นีเ้ราต้องมีการส่ือสารกบัเขาอยา่งตอ่เน่ือง แตโ่ดยภาพรวมทัง้หมด ไม่ว่าจะเป็นทางส่ือมวลชนในภาพ
ใหญ่ ส่ือ้มวลชนทัง้ในประเทศ และก็ตา่งประเทศ รวมถึง NGO ในบางส่วน หน่วยงานราชการ และผู้
ถือหุ้นของเราเน่ีย พ่ีเช่ือว่าสิ่งท่ีเราท าไปทัง้หมด เราท าได้อย่างครบถ้วน แล้วก็ได้รับ Feedback (ผล
ตอบรับ) ท่ีค่อนข้างดี ในแง่ของการท างานในด้านการส่ือสาร อันนีไ้ม่รวมถึงท่ีพ่ีเก่งบอกว่า NGO 
บางสว่น นกัวิชาการบางส่วนท่ีอาจจะไม่พร้อมท่ีจะเข้าใจเรา เขาก็อาจจะมองเราในแง่ลบ แตโ่ดยรวม
แล้วพ่ีเช่ือวา่ในภาพรวม ให้พ่ีประเมินก็ถือวา่ 90% ท่ีคอ่นข้างส่ือสารได้มีประสิทธิภาพเป็นไปตามท่ีเรา
ได้ตัง้ใจไว้ ในชว่งเวลาท่ีจ ากดั ในความกดดนัตา่งๆ ในข้อจ ากดัอะไรหลายๆ อยา่งในชว่งเวลาตรงนัน้ 
 

คณุพิมพ์นาท วงศาโรจน์ 
คือถามวา่ทกุวนันีเ้หมือนอย่างท่ีโฆษณาโทรทศัน์ท่ีเชิญชวนให้ไปเท่ียวเสม็ดไหม คือคนยงัติด

ภาพ ซึ่งจริงๆ แล้วปอไปหลายๆ รอบแล้วหลงัจากเกิดเหต ุคือมนัโอเคตัง้แต่ 1 เดือนหลงัจากเกิดเหต ุ 
คือคนไทยสมยันี ้Social Media มนัเข้ามามีอิทธิพลมาก บางทีแชร์อะไรกนัแบบ มนัใช่เหรอ หรือมนั 
Out of Date ไปแล้ว มนัเชยไปแล้ว สมมตุเิอารูปนงึมาแชร์เน่ีย  มนัมี Case อ่าวพร้าวอยู่อนันึง เขาเอา
รูปปลาตายขึน้ไทยรัฐ หน้าหนึ่งเลยนะ  สรุปมนัไม่ใช่ปลาท่ีตายในเสม็ด แต่มนัขึน้หน้าหนึ่งไปแล้ว ซึ่ง
มนัเป็นภาพเก่าเม่ือตอนไหนไม่รู้ ไปตายท่ีหาดระยอง ซึ่งคนท่ียืนชีอ้ยู่ในรูป คือนกัข่าว ไม่ใช่ชาวบ้าน 
คือมนัมีการบิดเบือนไปเยอะมาก ซึ่งมนับิดเบือนแล้วมนัท าให้นะ อย่างตอนนัน้ไทยพีบีเอสจ าได้เลย 
ช่วงอ่าวพร้าวเน่ียเขาเสนอรูป ปอจ าไม่ได้ว่าเป็นสตัว์อะไร ปหูรือหอย ตายแบบคลุกน า้มนัด าๆ เขา
ออกมาขอโทษวา่ภาพนัน้เน่ีย เป็นภาพท่ีอ่ืนหลายปีแล้วเพิ่งสืบค้นทีหลงัว่ามนัไม่ใช่  คือแล้วคนก็จะจ า
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ภาพท่ีผิดๆไป คือบางทีทกุวนันีก้ารส่ือสารผา่น Social Media มนัเร็วและมนัแรงมาก จนคนเน่ียอาจจะ
ไม่ได้คิดมากกับการแชร์ข้อมูล เช่น ตอนนัน้ถ้าจ าได้ช่วงเกิดเหตเุน่ีย คนแชร์ท่ีบอกว่าเอาเส้นผมมา
ท าบมู  คือท าได้นะ แตน่ี่มนัมหาสมทุรมนัคือทะเล คือ คนสกัแตว่่าแชร์ๆๆ  ตามกระแส  แตท่ี่จริงแล้วรู้ 
Fact มนัจริงๆหรือเปล่าว่ามนัท าได้ใน Scale ไหน ท าได้มากน้อยแคไ่หนอย่างไร อย่างเวลามี Test 
เร่ืองซบัน า้มนัอะไรซกัอย่างนึงในตู้กระจกคล้ายๆตู้ปลา ส่งกนัเต็มเลยนะใน Youtube ว่าเป็นวิจยัของ
ต่างประเทศ  ท าไม ปตท. ไม่ท า เอากระบวยมาตกัอยู่นั่น คิดได้ไง   ถามว่านั่นคือการทดลองในตู้
กระจกท่ีมีทกุอยา่งกัน้เป็นส่ีเหล่ียมมีขอบเขตชดัเจน คณุไปท ากบัพืน้ท่ีเปิดในทะเลกว้าง ในขณะท่ีคล่ืน
สงูลมพดัได้ไหม อะไรอยา่งงี ้คือคนอย่างท่ีบอกอารมณ์ตอนนัน้ อารมณ์ล้วนๆ คนก็ว่าๆๆๆ แชร์อะไรท่ี
แบบ ปตท. อย่างโง้นอย่างงีอ้ย่างงัน้  ซึ่งถามว่าจริงๆแล้วเน่ียเราเสพข่าวทางนัน้ได้ แต่เราก็ต้องใช้
วิจารณญานในการเสพข่าว โดยเฉพาะอย่างยิ่งทาง Social Media มากๆ  ไม่ใช่แคใ่นกรณีน า้มนัร่ัว 
อย่างการชุมนุมในปัจจุบนันีก็้ได้ ทุกCase ปอว่ามันจะมีมุมท่ีมีทัง้ข้อเท็จ และข้อจริง ก็คือตอนนี ้
กระแสมนัแรงผา่นมาทาง Social Media ซึ่งมนั Convince กนัง่าย เพ่ือนแชร์ก็กดไปด ูซึ่งยงัไม่รู้ว่าจริง
รึเปลา่เราก็เช่ือไปก่อน 
 

คณุภิรดา ดอกองักาบ 
ในระดบัหนึ่ง แต่ไม่พอใจเท่าท่ีเราหวงั คิดว่าเป็นเพราะว่ามนัมี Message ออกไปทัง้จาก 

ปตท. เอง ทัง้ทาง PTTGC ดงันัน้ Message ก็อาจจะไม่ตรงกนัซะทีเดียว คนก็อาจจะสบัสนว่าเอ๊ะ!มนั
คนละคนกนัรึเปล่าระหว่าง PTTGC กับ ปตท.เอง  เพราะฉะนัน้ก็เป็นเร่ืองเหมือนกนัท่ีเราจะต้องส่ือ
ความยงัไงให้ภาพกลุ่มเน่ียออกไป  มนัก็เป็นอีกเร่ืองนึงว่าเราจะ Balance ภาพ ปตท. เองคนเดียว กบั 
ภาพกลุม่ แล้วก็ภาพบริษัท แตล่ะบริษัทยงัไง  แตล่ะบริษัทก็มีลกัษณะธุรกิจเขาเดน่ชดัตา่งๆกนัไป อนั
นีก็้เป็นอีกเร่ืองหนึ่งว่าเราจะต้องมาบริหารจดัการ Balance ภาพ มนัก็คงเป็นเร่ืองนีค้่ะท่ีท าให้การส่ือ
ความเราไมไ่ด้ตามท่ีเราคาดหวงั 
 

คณุสวุรี จนัทราโชติ  
พ่ีก็คิดว่าในระดบันึง ท่ีพอใจนะ ประสบความส าเร็จสกั 80%  ไม่รู้สิ พ่ีอาจจะอยู่หลงังานแล้ว

เห็นแบบอาจจะบวกความเต็มท่ีของทุกคนเข้าไปด้วย พ่ีเห็นว่าทุกคนพยายามท าทุกวิถีทางท่ีให้
รับทราบข้อมลูท่ีเท็จจริง เราต้องพดูวา่เราเป็นองค์กรท่ีต้องโปร่งใส แล้วก็ภาพลกัษณ์ของเราต้องรักษา
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ไว้จริงๆ ถ้าเรามาปิดบงัข้อมลู ซกัวนันงึก็จะเปิดเผยออกมาอยู่ดี ฉะนัน้เรามีข้อจริงอะไรเราต้องรีบบอก
ออกไป ในส่วนตวัพ่ี พ่ีคิดว่าประสบความส าเร็จนะ เพราะว่า CEO เองก็เป็น Speaker เอง ตอนหลงั 
CEO น่ีออกมาเป็น Speaker เองทัง้วันทัง้คืนเลย  ไม่ว่าจะเป็นหน้างาน ซึ่งหน้างานน่ีจะเป็น 
President คณุบวร จะอยู่ท่ีศนูย์บญัชาการท่ีเกาะเสม็ด ท่ีตรงอ่าวพร้าว  แตว่่า CEO จะเดินสายในส่ือ
ท่ีคณุสรยทุธ์ บ้าง คณุกิตต ิบ้าง ประมาณนีค้ะ่ 
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ภาคผนวก ค 
คู่มือศูนย์ส่ือสารองค์กรและกิจการเพ่ือสังคม ส าหรับเหตุฉุกเฉินและภาวะวิกฤต 

(Crisis Communications Manual for Corporate Communications 
and Community Affairs Center) 
บริษัท ปตท. จ ากัด (มหาชน) 

ตุลาคม 2555 
 
 
ค าจ ากัดความเหตุฉุกเฉินและภาวะวิกฤต  
 

เหตุฉุกเฉิน หมายถึง สถานการณ์ท่ีเกิดขึน้อย่างฉับพลนั ท่ีเส่ียงตอ่สขุภาพ ชีวิต ทรัพย์สิน 
หรือสิ่งแวดล้อม ซึ่งต้องการการด าเนินการโดยเร่งดว่น เพ่ือลดความเลวร้ายของสถานการณ์ลง ยุต ิ
และกลบัคืนสู่สภาพเดิมโดยเร็วท่ีสุด เหตฉุุกเฉินแบ่งตามระดบัความรุนแรง และผลกระทบเป็น 4 
ระดบั ได้แก่  

เหตุฉุกเฉินระดับ 1 หมายถึง เหตฉุกุเฉินท่ีเกิดขึน้กบัสินทรัพย์ของ ปตท. เม่ือเกิดเหตขุึน้ 
ปตท. สามารถระงบัเหตดุ้วยตนเองได้ โดยไม่จ าเป็นต้องขอก าลงัสนบัสนนุ หรืออ านาจการตดัสินใจ
จากภายนอก  

เหตุฉุกเฉินระดับ 2 หมายถึง เหตฉุกุเฉินระดบั 1 ท่ีขยายตวั หรือเหตฉุกุเฉินท่ีเกิดขึน้ใน
ระดบัรุนแรง ปตท. ไม่สามารถด าเนินการควบคมุเหตกุารณ์ให้จากดัอยู่ในบริเวณได้ เหตกุารณ์มีการ
ลกุลาม จนต้องการก าลงัสนบัสนนุหรืออ านาจการตดัสินใจจากภายนอกในระดบัท้องถ่ิน  

เหตุฉุกเฉินระดับ 3 หรือภาวะวิกฤต หมายถึง เหตฉุกุเฉินระดบั 1 หรือ 2 ท่ีขยายตวั หรือเหตุ
ฉุกเฉินท่ีเกิดขึน้ในระดบัรุนแรงมาก ปตท. ไม่สามารถด าเนินการควบคมุเหตกุารณ์ให้จ ากัดอยู่ใน
บริเวณได้ เหตกุารณ์มีการลกุลาม จนต้องการก าลงัสนบัสนุนหรืออ านาจการตดัสินใจจากภายนอก
ระดบัจงัหวดั  

เหตุฉุกเฉินระดับ 4 หรือภาวะวิกฤต หมายถึง เหตฉุกุเฉินระดบั 1 หรือ 2 หรือ 3 ท่ีขยายตวั 
หรือเหตฉุุกเฉินท่ีเกิดขึน้ในระดบัรุนแรงมากท่ีสุด ปตท. ไม่สามารถด าเนินการควบคมุเหตกุารณ์ให้
จ ากดัอยู่ในบริเวณได้ เหตกุารณ์มีการลกุลาม จนต้องการก าลงัสนบัสนนุจากตา่งประเทศหรืออ านาจ
การตดัสินใจจากภายนอกในระดบัประเทศ 
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โดยเจ้าหน้าท่ีในศนูย์ส่ือสารองค์กรและกิจการเพ่ือสงัคมในกรณีเหตฉุุกเฉินและภาวะวิกฤต  
ได้แก่ หวัหน้าทีมกลยทุธ์ส่ือความ / หวัหน้าทีมส่ือความ / หวัหน้าทีมแผนมวลชน / หวัหน้าทีมชมุชน
สมัพนัธ์ / หัวหน้าทีมผลิตส่ือ จะต้องเรียกประชุมสมาชิกในทีมของตนเม่ือได้รับค าสัง่จากศูนย์
อ านวยการเหตฉุกุเฉินประกาศให้เหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้นัน้เป็นระดบัความรุนแรงระดบั  2 หรือ 3 หรือ 4 
โดยหวัหน้าแตล่ะทีมท าหน้าท่ีรวบรวมข้อมลู ประเมินสถานการณ์ แล้วรายงานให้ผู้บงัคบับญัชาของ
ตนทราบ พร้อมเสนอแนะแนวทางการส่ือสารเพ่ือให้ผู้บริหารได้พิจารณา  ในขณะเดียวกนัก็ถ่ายทอด
กลยุทธ์และข้อความส าคัญท่ีจะชีแ้จงแก่ส่ือมวลชนและผู้ เ ก่ียวข้องต่างๆ ซึ่งก าหนดโดยศูนย์
อ านวยการเหตฉุุกเฉิน หรือศนูย์บริหารภาวะวิกฤตและความตอ่เน่ืองทางธุรกิจให้แก่ทีมได้รับทราบ 
และน าเสนอเอกสารและส่ือตา่งๆ เพ่ือใช้ในการส่ือความให้ศนูย์อ านวยการเหตฉุกุเฉิน หรือศนูย์บริหาร
ภาวะวิกฤตและความตอ่เน่ืองทางธุรกิจพิจารณาอนมุตัิ  

 
ทีมกลยุทธ์ส่ือความ จะแบ่งออกเป็น  
1. เจ้าหน้าที่ประสานงานทีมกลยุทธ์ส่ือความ ซึ่งเป็นศนูย์กลางในการประสานงาน

ระหวา่งหวัหน้าทีมกลยทุธ์ส่ือความกบัสมาชิกทีมกลยทุธ์ส่ือความทัง้หมด และก ากบัดแูลให้ทีมกลยทุธ์
ส่ือความท างานได้อยา่งมีประสิทธิภาพ  
 2. ทีมเว็บมาสเตอร์/crisis web มีหน้าท่ีปรับรูปแบบของเว็บไซต์ท่ีได้มีการออกแบบไว้
ล่วงหน้า (shadow site) ให้เหมาะกับเหตวุิกฤตท่ีเกิดขึน้แต่ละครัง้ โดยน าข้อมลูท่ีเก่ียวข้อง และ
แถลงการณ์/ข่าวประชาสัมพนัธ์ต่างๆ ขึน้ crisis web site เป็นระยะ แตต้่องมัน่ใจว่าข้อมลูและ
แถลงการณ์เหล่านัน้ได้รับการอนมุตัิจากศนูย์อ านวยการเหตฉุุกเฉินหรือศนูย์บริหารภาวะวิกฤตและ
ความตอ่เน่ืองทางธุรกิจแล้วเสมอ หลงัจากนัน้ตรวจติดตาม ประเมินสถานการณ์ ความรู้สึก ความ
คิดเห็นตอ่สถานการณ์ ของเครือข่ายชมุชนใน Social media (face book) ของ ปตท. รวมถึงเผยแพร่
ข้อความท่ีได้รับอนมุตัแิล้วเพ่ือชีแ้จงเบือ้งต้น  
 3. เจ้าหน้าที่ประสานงานหน่วยงานภายในที่เก่ียวข้องของ ปตท. และบริษัทในเครือ 
ส่ือสารข้อความหลกัเก่ียวกับเหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้กับหน่วยงานภายในท่ีต้องมีการติดต่อให้ข้อมูลกับ
พนกังานของ ปตท. ตลอดจนบคุคลภายนอกเช่น หน่วยงานนกัลงทนุสมัพนัธ์ท่ีต้องติดตอ่ให้ข้อมลูกบั
นกัลงทนุ/ตลาดหลกัทรัพย์ หรือหน่วยงานอ่ืนๆ ท่ีต้องมีการติดตอ่กับลกูค้า คูค้่า เพ่ือให้แน่ใจว่าทุก
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หน่วยงานข้างต้นได้รับข้อความหลกัท่ีตรงกนั รวมถึงการส่ือความไปยงัหน่วยงาน PR ของบริษัทใน
เครือ ปตท. ให้ได้รับข้อความหลกัท่ีตรงกนัอีกด้วย  
 4. เจ้าหน้าที่ประสานงาน media agency ในกรณีท่ีต้องท าส่ือสิ่งพิมพ์ (Printed ad.) เพ่ือ
ส่ือข้อความส าคญัหรือรักษาภาพลักษณ์ขององค์กร  ให้มีหน้าท่ีก าหนด key message และ
ประสานงาน ควบคมุการผลิต artwork รวมถึงจองส่ือฉบบัส าคญัเพื่อเผยแพร่  
 5. ทีมวิเคราะห์ประเด็นข่าว ติดตามตรวจสอบการรายงานข่าวเก่ียวกับสถานการณ์ท่ี
เกิดขึน้ทัง้ทางโทรทศัน์ วิทย ุหนงัสือพิมพ์ และเว็บไซต์ตา่งๆ พร้อมทัง้สรุปและรายงานให้หวัหน้าทีมกล
ยทุธ์ส่ือความทราบเป็นระยะโดยเร็ว  
 6. เจ้าหน้าที่จดบันทึกกิจกรรม ท าหน้าท่ีรวบรวมบนัทึกกิจกรรมจากสมาชิกในทีมตา่งๆ 
แล้วพิมพ์ลงแบบฟอร์มในคอมพิวเตอร์โน้ตบุ๊ก เพ่ือฉายขึน้จอให้ผู้บริหารสามารถติดตามสถานการณ์
ต่างๆ ได้ ภายหลงัเหตกุารณ์ฉุกเฉินหรือวิกฤตจบลงเรียบร้อยแล้ว ให้รวบรวมบนัทึกกิจกรรมจาก
สมาชิกทกุคนท าเป็นรายงานให้เรียบร้อย โดยจดัเก็บไว้อยา่งน้อย 1 ปี  
 

ทีมส่ือความ จะแบ่งออกเป็น 
 1. เจ้าหน้าที่ประสานงานทีมส่ือความ เป็นศนูย์กลางในการประสานงานระหว่างหวัหน้า
ทีมส่ือความกับสมาชิกทีมส่ือความทัง้หมด  และก ากับดูแลให้ทีมส่ือความท างานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ  
 2. เจ้าหน้าที่เขียนข้อความ/เอกสารต่างๆ ส าหรับส่ือความ รับทราบกลยทุธ์และแนวทาง
ของ key messages ท่ีจะชีแ้จงเก่ียวกบัเหตวุิกฤตท่ีเกิดขึน้จากหวัหน้าทีมส่ือความ แล้วลงมือเขียน
ข้อความส าหรับผู้ รับโทรศพัท์ แถลงการณ์และข่าวประชาสมัพนัธ์ (ภาษาไทยและภาษาองักฤษ) เพ่ือ
เสนอขึน้ไปให้ศูนย์อ านวยการเหตุฉุกเฉินหรือศูนย์บริหารภาวะวิกฤตและความต่อเน่ืองทางธุรกิจ
พิจารณาอนมุตัิ ในกรณีท่ีผู้บริหารมีการให้สมัภาษณ์ ต้องร่างข้อความส าคญัท่ีจะส่ือความ (talking 
points) พร้อมแนวค าถาม-ค าตอบให้แก่ผู้บริหาร และในกรณีท่ีมีการจดัแถลงข่าว ต้องจดัเตรียมร่าง
ค าแถลงขา่ว พร้อมแนวค าถาม-ค าตอบให้แก่ผู้บริหารท่ีเป็นผู้แถลง ตลอดจนร่างเอกสารประกอบตา่งๆ 
(fact sheet) ส าหรับแจกแก่ส่ือมวลชนในงานแถลงขา่ว  
 3. ทีมส่ือมวลชนสัมพันธ์ มีหน้ารับโทรศพัท์จากส่ือมวลชน และติดตอ่ส่ือมวลชน เพ่ือชีแ้จง
ข้อมูลท่ีเก่ียวกบัเหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้โดยจดบนัทึกรายละเอียดตา่งๆ ไว้ในแบบฟอร์มรับโทรศพัท์  ทัง้นี ้
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ข้อมูลท่ีจะส่ือสารออกไปนัน้ จะต้องเป็นข้อมูล/แถลงการณ์ท่ีได้รับอนุมัติจากศูนย์อ านวยการเหตุ
ฉกุเฉินหรือศนูย์บริหารภาวะวิกฤตและความตอ่เน่ืองทางธุรกิจแล้วเท่านัน้  และรายงานให้หวัหน้าทีม
ส่ือความทราบเป็นระยะโดยเร็ววา่มีส่ือใดส าคญัๆ ตดิตอ่มาบ้าง และได้รับข้อมลูใหม่ท่ีส าคญัอะไรบ้าง
จากส่ือมวลชน  
 4. ทีมรับโทรศัพท์ มีหน้าท่ีช่วยรับโทรศพัท์จากส่ือมวลชนหากทีมส่ือมวลชนสมัพนัธ์ไม่ว่าง  
โดยจดบนัทึกรายละเอียดตา่งๆ ไว้ในแบบฟอร์มรับโทรศพัท์ แล้วส่งตอ่ให้ผู้ เก่ียวข้องได้ด าเนินการต่อ
โดยเร็ว และช่วยชีแ้จงกบัส่ือมวลชนได้โดยต้องยึดตามข้อความท่ีได้รับการอนมุตัิแล้วเท่านัน้ ผู้ ท่ีท า
หน้าท่ีรับโทรศพัท์จะต้องได้รับการฝึกอบรมวิธีการรับโทรศพัท์ในภาวะฉกุเฉินหรือภาวะวิกฤตมาแล้ว  
 5. เจ้าหน้าท่ีจัดเตรียมและส่งข้อมูลส าหรับส่ือมวลชน เม่ือได้รับค าสัง่ให้ส่งแถลงการณ์
หรือขา่วออกไปยงัส่ือมวลชน ให้ตรวจสอบรายช่ือส่ือมวลชนให้เรียบร้อยแล้วรับผิดชอบการส่งเอกสาร
ออกไปยงัส่ือเหล่านัน้ทัง้หนงัสือพิมพ์ วิทย ุ โทรทศัน์ เว็บไซต์ ในกรณีท่ีมีการแถลงข่าว ให้ช่วยจดัท า
ส าเนาเอกสารแจก (press kit) และช่วยท่ีโต๊ะลงทะเบียนส่ือมวลชน และในกรณีท่ีต้องท า advertorial 
หรือท า video แถลงการณ์ของผู้บริหาร ให้เป็นผู้ประสานงานด้านการจองพืน้ท่ีในส่ือสนบัสนนุ และ
ประสานงานร่วมกบัทีมสนบัสนนุในด้านงานศลิป์ หรือการผลิตส่ือ  

5. เจ้าหน้าที่ ส่ือความภายใน มีหน้าท่ีส่ือความเป็นระยะๆ เพ่ือสร้างความเข้าใจถึง
สถานการณ์ท่ีเกิดขึน้ไปยงัทกุหนว่ยงานภายใน ปตท. เพ่ือให้พนกังานภายในได้รับข้อมลูท่ีถกูต้อง และ
เป็นชอ่งทางท่ีจะก าชบั ไมใ่ห้พนกังานกระจายขา่ว/ข้อมลูด้วยตนเอง  

6. ผู้ประสานงานส่ือมวลชนท้องถิ่น ท าหน้าท่ีเดินทางไปยงัท่ีเกิดเหตแุละประสานงานกบั
ส่ือมวลชนท้องถ่ินร่วมกับเจ้าหน้าท่ีหรือฝ่ายประชาสัมพนัธ์ของพืน้ท่ีเกิดเหตุ รายงานสถานการณ์
ลา่สดุด้านส่ือมวลชนท้องถ่ินกลบัมายงัหวัหน้าทีมส่ือความเป็นระยะโดยเร็ว และติดตามตรวจสอบข่าว
ในส่วนของส่ือมวลชนท้องถ่ินอย่างตอ่เน่ือง และในกรณีท่ีมีผู้บริหารท่ีจะเป็นผู้ ให้ข่าวเดินทางไปยงัท่ี
เกิดเหต ุ ต้องช่วยเตรียมการและประสานงานระหว่างท่ีผู้บริหารพบกับส่ือมวลชนท้องถ่ิน หรือหาก
ผู้บริหารน าคณะส่ือมวลชนจากส่วนกลางเดินทางไปยังท่ีเกิดเหตุ ก็ให้ช่วยประสานงานในการ
เตรียมการและระหวา่งท่ีส่ือมวลชนอยู ่ณ ท่ีเกิดเหต ุ 
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ทีมแผนมวลชน จะแบ่งออกเป็น 
 1. เจ้าหน้าที่ประสานงานทีมแผนมวลชน เป็นศนูย์กลางในการประสานงานระหว่าง
หวัหน้าทีมแผนมวลชนกบัสมาชิกทีมแผนมวลชนทัง้หมด และก ากบัดแูลให้ทีมแผนมวลชนท างานได้
อยา่งมีประสิทธิภาพ  

2. เจ้าหน้าที่วิเคราะห์สถานการณ์และเตรียมแผนงาน ท าหน้าท่ีวิเคราะห์สถานการณ์
และปฏิกิริยาของชุมชนต่อเหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้ น าเสนอแนวทางการด าเนินงานท่ีเก่ียวกับชุมชนต่อ
หวัหน้าทีมแผนมวลชนเป็นระยะโดยเร็ว และจดัเตรียมข้อมลูท่ีเก่ียวข้องกบัแผนงานมวลชนสมัพนัธ์ใน
ภาวะวิกฤต  
 3. เจ้าหน้าที่ตอบข้อซักถามชุมชน/NGOs ส่วนกลาง ในกรณีท่ีได้รับโทรศพัท์จาก
ชมุชน/NGOs ให้ตอบข้อซกัถามโดยยึดตามแถลงการณ์ หรือแนวค าถาม-ค าตอบท่ีได้รับการอนมุตัิ
แล้วเท่านัน้ หากพบว่ามีค าถามหรือข้อกงัวลใหม่ๆ ของชมุชน/NGOs ให้รายงานให้หวัหน้าทีมแผน
มวลชนทราบด้วย  
 

ทีมชุมชนสัมพันธ์ ผู้ประสานงานกบัพืน้ท่ีด้านชมุชนสมัพนัธ์ เดินทางไปยงัพืน้ท่ีเกิดเหตเุพ่ือ
ประสานงานกับเจ้าหน้าท่ีของบริษัทในการส่ือสารกับชมุชน  ประเมินสถานการณ์ด้านปฏิกิริยาของ
ชมุชน และรายงานพร้อมเสนอแนวทางด าเนินงานกลบัมายงัหวัหน้าทีมชมุชนสมัพนัธ์เป็นระยะโดยเร็ว 
โดยสร้างความเข้าใจและให้ข้อมลูแก่ชมุชน โดยยึดถือตามแถลงการณ์ หรือค าถาม-ค าตอบท่ีได้รับ
การอนมุตัแิล้วเทา่นัน้  

ทีมบรรเทาทุกข์ มีหน้าท่ีเดนิทางไปยงัพืน้ท่ีเกิดเหตเุพ่ือประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 
เพ่ือให้ความช่วยเหลือ บรรเทาความเดือดร้อนแก่ผู้ ท่ีได้รับความเสียหายท่ีเกิดจากเหตวุิกฤต  ให้ข้อมลู
ท่ีถกูต้องแก่ผู้ เสียหาย โดยยึดตามเอกสารท่ีได้รับการอนมุตัิแล้ว ติดตามการชดใช้คา่เสียหายจนเสร็จ
สิน้ และรวบรวมรายงานและให้ข้อเสนอแนะแก่หวัหน้าทีมบรรเทาทกุข์  

ทีมรับเร่ืองร้องเรียน มีหน้าท่ีเดินทางไปยงัท่ีเกิดเหตุเพ่ือตัง้ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน/ติดต่อ
สอบถามจากชุมชนในส่วนท่ีเป็นผลกระทบมาจากเหตุวิกฤตท่ีเกิดขึน้   รับและตอบข้อมูลแก่
ชุมชน/NGOs โดยยึดตามเอกสารท่ีได้รับการอนุมัติแล้ว และรวบรวมรายงานเร่ืองร้องเรียนหรือ
สอบถามจากชมุชน/NGOs ในพืน้ท่ีเกิดเหต ุและให้ข้อเสนอแนะแก่หวัหน้าทีมรับเร่ืองร้องเรียน  
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ภาคผนวก ง 
ล าดับเหตุการณ์เบือ้งต้นจาก PTTGC 

 
ล าดับเหตุการณ์เบือ้งต้นจาก PTTGC 
 
• เกิดเหต ุ27 ก.ค. 2556 เวลา 06.50 น.  
• ท่อรับน า้มนัดิบขนาด 16 นิว้ร่ัวท่ีทุ่นรับน า้มนัดิบ ขณะ เรือก าลงัถ่ายน า้มนัดิบมายงัโรงกลัน่

น า้มนัของ PTTGC หา่งจากชายฝ่ังประมาณ 20 กิโลเมตร  
• น า้มนัดิบร่ัวออกมา ~ 50 ตนัหรือ 50,000 ลิตร (เทียบกับรถขนส่งน า้มนั 1.5 คนั) กระจาย

ออกเป็นบริเวณกว้าง เข้าอา่วพร้าว เกาะเสม็ด   
• PTTGC มีแถลงการณ์ออกมาให้ทราบเป็นระยะ  
• รมว.พลงังาน มอบหมายให้ นายประเสริฐ บญุสมัพนัธ์ ประธานบอร์ด PTTGC เป็นประธาน

ตรวจสอบข้อเท็จจริง 
• ผู้บริหารระดบัสงู PTTGC ออกมาให้ขา่วกบัส่ือมวลชน 
• ผู้บญัชาการทหารเรือ น าก าลงัพลฯ ทพัเรือภาค 1 กวา่ 300 นาย จดัเก็บคราบน า้มนัอ่าวพร้าว 

เกาะเสม็ด 
• ประกาศรับผิดชอบกบัเหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้ 
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ภาพจ าลองเหตุการณ์ 

 
 
ภาพแสดงพืน้ท่ีได้รับผลกระทบของคราบน า้มันบริเวณอ่าวพร้าว บนเกาะเสม็ด 
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ภาพสถานที่เกิดเหตุจริง 
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ภาพเปรียบเทียบคราบน า้มันบนขึน้ฝ่ังอ่าวพร้าว เกาะเสม็ด 

 
 
การแก้ไขปัญหา 
 
ประสานงานกับหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 
 
• สมาคมอนรัุกษ์สภาพแวดล้อมของกลุม่อตุสาหกรรมน า้มนั (IESG) 
• กระทรวงพลงังาน / กรมธุรกิจพลงังาน 
• กระทรวงทรัพยากรธรรมชาตแิละสิ่งแวดล้อม 
• กรมทรัพยากรอนรัุกษ์ชายฝ่ังทะเล 
• กรมอทุยานสตัว์ป่าและพรรณพืช 
• กรมควบคมุมลพิษ 
• กรมเจ้าทา่ 
• กรมประมง 
• กระทรวงคมนาคม 
• กระทรวงการทอ่งเท่ียวและกีฬา 
• กรมสรรพมิต 
• กรมศลุกากร 
• ผู้วา่ราชการ ณ ท่ีเกิดเหต ุ
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• อาสาสมคัรป้องกันภัยฝ่ายพลเรือน (อป.พร.) สงักัด หน่วยงานป้องกันและบรรเทาสาธารณ
ภยัของ องค์กรปกครองท้องถ่ิน(อปท) กระทรวงมหาดไทย 

• องค์การบริหารสว่นต าบล (อบต.) /เทศบาล 
• กองทพัเรือ 
• ส านกังานต ารวจน า้ 

 
การใช้สารกระจายคราบน า้มัน 
 
• ใช้สาร 2 ชนิด คือ  

o Slickgone NS 30,612 ลิตร (81.5%) (12,000 ลิตรทางอากาศ และ 18,612 ลิตร
ทางเรือ) 

o Super-dispersant 25 จ านวน 6,930 ลิตร (18.5%) 
• สารทัง้สองชนิดเป็นสารท่ีอยูภ่ายใต้การอนญุาตของกรมควบคมุมลพิษให้ใช้ในประเทศได้ 
• มีความเป็นพิษต ่ามาก สามารถย่อยสลายทางชีวิภาพได้เร็วไม่พบการสะสมทางชีววิทยา 

(Bio-accumulate) ไมเ่กิดการกลายพนัธุ ไมเ่กิดการเส่ือมพนัธ์ 
 
 
การแถลงการณ์ 

 
ฉบบัท่ี 10 รายงานความคืบหน้าการระงับเหตุท่อรับน า้มันดิบร่ัวในทะเล ห่างจากชายฝ่ัง

ประมาณ 20 กิโลเมตร 
บริษัท ฯ ขอรายงานสถานการณ์ความคืบหน้าเหตทุอ่รับน า้มนัดิบขนาด 16 นิว้ร่ัว ท่ีบริเวณทุ่น

รับน า้มนัดบิ (Single Point Mooring) ซึง่อยูห่า่งจากชายฝ่ังท่าเรือมาบตาพดุไปทางทิศตะวนัออกเฉียง
ใต้ประมาณ 20 กิโลเมตร ขณะก าลงัมีการส่งน า้มนัมายงัโรงกลัน่น า้มนัของบริษัท พีทีที โกลบอล เคมิ
คอล จ ากดั (มหาชน) เม่ือวนัท่ี 27 กรกฎาคม 2556 เวลา 06.50 น. ดงันี ้

เม่ือคืนวนัท่ี 31 กรกฎาคม ท่ีผ่านมาเจ้าหน้าท่ีของบริษัทฯ ร่วมกับก าลงัพลจากกองทพัเรือ 
ปฎิบตัิการก าจดัคราบน า้มนับริเวณด้านใต้ของอ่าวพร้าวตลอดทัง้คืน ผลการปฎิบตัิการสามารถขจดั
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คราบน า้มนัดิบจดุดงักล่าวได้เกือบหมด สภาพของน า้ทะเลและชายหาดอ่าวพร้าวโดยรวมในเช้าวนันี ้
(1 สิงหาคม 2556) น า้ทะเลและชายหาดเป็นทรายปกต ิมีคราบน า้มนัเหลือปริมาณน้อยลงมาก 
การปฏิบตักิารในวนัท่ี 1 สิงหาคม 2556 

พนกังานจิตอาสา PTTGC เร่ิมปฏิบตัิงานตอ่ตัง้แตเ่ช้าร่วมกับก าลงัพลจากกองทพัเรือซึ่งเข้า
ช่วยเหลือตัง้แต่เกิดเหต ุวนันีก้องทพัเรือส่งก าลงัพลมาช่วยปฎิบตัิการ 300 นาย โดยมีจิตอาสาจาก
พนัธมิตรและผู้ มีจิตอาสาจากหลายหน่วยงานเข้ามาสมทบ ได้แก่ บมจ. ปตท. 60 คน สมาคมเพ่ือน
ชมุชน 20 คน อสม. 50 คน อพปร.(ระยอง) 100 คน กรมอทุยานฯ 40 คน บมจ. ไออาร์พีซี 50 คน และ
พนกังานกลุ่มบริษัท PTTGC 340 คน และจิตอาสากลุ่มตา่งๆ อีกหลายกลุ่ม รวมจ านวนจิตอาสาท่ีมา
ชว่ยปฏิบตักิารขจดัคราบน า้มนัวนันี ้กวา่ 1,000 คน 

บริษัทฯ ขอแสดงความขอบคณุเป็นอย่างยิ่งท่ีได้รับความร่วมมือจากภาครัฐเป็นอย่างดีทัง้ใน
การขจดัคราบน า้มนัและฟื้นฟูสภาพแวดล้อม บริษัทฯ ร่วมกับจงัหวัดระยอง กรมเจ้าท่า กองทพัเรือ 
กรมอทุยานแห่งชาติ สตัว์ป่าและพนัธุ์พืช รวมถึงหน่วยงานอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวข้องได้มีการร่วมประสานงาน
อยา่งตอ่เน่ืองโดยมีเป้าหมายเพ่ือก าจดัคราบน า้มนัให้หมดเป็นภารกิจเร่งดว่นก่อน ในบริเวณชายหาด 
ยงัคงท าการวางแนวบมูดดูซบัน า้มนั (Absorbent Boom) จากชายหาดลงไปในทะเล เพ่ือให้สามารถ
ดดูซบัน า้มนัได้มากยิ่งขึน้ทัง้ท่ีหวัอ่าวและท้ายอ่าวพร้าวเพ่ือป้องกันไม่ให้น า้มนักระจายออกไปนอก
อ่าว นอกจากนี ้มีการใช้ Vacuum Truck น าน า้มนัดิบ (Oil Slick) ท่ีเก็บขึน้มาออกจากบริเวณอ่าว
พร้าวไปรวบรวมไว้เพ่ือน าไปก าจดัตามมาตรฐานตอ่ไป 

ส าหรับมาตรการก าจดัคราบน า้มนัท่ียงัคงหลงเหลืออยู่ในทะเลบางส่วน ได้ใช้เรือท าการฉีด
น า้ยาสลายคราบน า้มนั พร้อมทัง้ใช้เคร่ืองมือดกัจบัคราบน า้มนั และอปุกรณ์เก็บคราบน า้มนั พร้อมนี ้
ได้จดัท าแผนการขนสง่คราบน า้มนัไปก าจดัให้รวดเร็วขึน้ 

การปฏิบตัิการทางเรือ ยงัคงใช้เรือของ PTTGC จ านวน 6 ล า และเรือของพนัธมิตรท่ีเข้า
สนบัสนนุ ได้แก่ บริษัท ไทยออยล์ จ ากดั (มหาชน) จ านวน 2 รวมเป็นจ านวน 8 ล า ท าการวางบมูกัน้
คราบน า้มนัอีก 2 จดุ พร้อมทัง้จดัเรือตรวจรอบเกาะตลอด 24 ชัว่โมง 

มาตรการในการเฝ้าระวงัผลกระทบตอ่ชมุชนนัน้ ผู้บริหารและทีมชมุชนสมัพนัธ์ยงัคงลงพืน้ท่ี
ดแูลสถานการณ์และชีแ้จงชมุชน เพ่ือพบปะพดูคยุและให้ข้อมลูการแก้ไขปัญหา พร้อมทัง้ท าการเก็บ
ข้อมลูผลกระทบ และข้อกงัวลตา่งๆ ของชมุชน ผู้ประกอบการในพืน้ท่ี และบคุคลทัว่ไปบนเกาะเสม็ด
และหาดตา่งๆ ทุกวนัอย่างตอ่เน่ือง รวบรวมข้อมลูร้องเรียนหรือปัญหาความเดือดร้อนร่วมกบัศนูย์รับ
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เร่ืองร้องเรียนของจังหวดัระยอง พร้อมทัง้ จดัทีมส ารวจผลกระทบทัง้ทางบก และทางน า้ ตัง้แต่หาด
สวนสน ก้นอ่าว หาดหินขาว เขาแหลมหญ้า หาดแม่ร าพึง นอกจากนีย้งัท าการส ารวจเฝ้าระวงัใต้น า้
โดยทีมนกัประดาน า้ของ PTT Group SEAL โดยการส ารวจทกุวิธีนีจ้ะท าการส ารวจทกุวนั และได้จดั
ทีมส ารวจขึน้ถ่ายภาพทางอากาศโดยใช้เคร่ืองร่อน Para glider ท าการส ารวจและถ่ายภาพทาง
อากาศเพ่ือเฝ้าระวงัและสร้างความมัน่ใจในผลของการส ารวจผลกระทบอีกทางหนึง่ด้วย 

ส าหรับการติดตามวิเคราะห์ผลกระทบอ่ืนๆ นัน้ บริษัทฯ ได้ร่วมมือกับศูนย์วิจัยและพัฒนา
ประมงทะเลอา่วไทยฝ่ังตะวนัออก กรมประมง โดยจะท าการเก็บตวัอย่างปลาและสตัว์น า้ตามจดุตา่งๆ 
รอบเกาะเสม็ด เพ่ือส่งไปตรวจสอบเพ่ือสร้างความมั่นใจให้แก่ประชาชนทุกวัน และยังได้ให้ความ
ร่วมมือกับภาครัฐทุกหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือจัดท าแผนฟื้นฟูทัง้ทางด้านสิ่งแวดล้อม สังคม การ
ทอ่งเท่ียวและอาชีพท่ีเก่ียวเน่ืองทัง้ระยะสัน้และระยะยาวตอ่ไป 
 
 
 
ภาพถ่ายทอดสดจากอ่าวพร้าว เกาะเสม็ด 
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PTTGC เปิดเว็บไซต์รวบรวมเร่ืองราว และรับเร่ืองร้องเรียนโดยเฉพาะ 

 
 
PTTGC สร้าง Facebook เพ่ือน าเสนอข้อมูลข่าวสาร 

 



ประวัตผู้ิเขียน 

 

 
ช่ือ ช่ือสกุล    นางสาวอิสรีย์  อคัรสวุพิชญ์ 

 

ประวัตกิารศึกษา   ศลิปศาสตรบณัฑิต 

     ศศ.บ.(นิเทศศาสตร์) 
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