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บทคัดย่อ 
 

การวิจัยในครั้งน้ีมีวัตถุประสงค์ (1) เพ่ือศึกษากลยุทธ์และวิธีการจัดการการสื่อสารในภาวะ
วิกฤตในยุคดิจิทัล พร้อมวิเคราะห์และประเมินประสิทธิภาพในจากกรณีศกึษากลุ่มธุรกิจการบินและ
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ABSTRACT 
 

The research’s objectives were (1) to study crisis communication strategy and 
management in Digital Era from case study airline & services business by analyze and 
evaluate the crisis communication efficiency (2) to suggest additional approach for the 
crisis communication management on Social media and Digital media through the 
research, analyze, and evaluate the effectiveness of the case studies crisis 
communication management. 

According to the research on United Airlines’ crisis; Asian passengers violently 
dragged from overbooking flight incident, Air Asia’s crisis; the flight attendance forced to 
lie Prostrate to the autistic passenger incident, and Nok Air’s crisis; Black Valentine 
incident regarding 9 flights has been cancelled due to pilots’ strike. From the cases, it 
results that the crisis incidents were ineffectively manage, which they shared the same 
common ground that cause the crisis escalation from a failure of internal 
communications that contradict with their external communications. Furthermore, the 
spokesperson choices were one of their main issue for this incident as they use their top 
management; CEOs/ Airline founder to dissolve the crisis at the beginning of situation. 

This research was expected to support on the guideline for digital crisis 
communications management for the cases that shared the similar context and to 
support in continuing research on-top of this matters. 
 
Keywords: Crisis Communication, Spokesperson, Stakeholders, Crisis Communications 
Playbook, Internal Communications 
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บทที ่1 
บทนํา 

 
1.1 ความเป็นมาและความสาํคญัของปญัหา 

จากอิทธิพลและการเข้าถึงของโลกดิจิทัลที่เกิดขึ้นในขณะน้ีทําให้การสื่อสารของคน 
ในปัจจุบันน้ัน เปิดกว้างและไร้ขอบเขตมากข้ึนเพราะทุกคนสามารถสื่อสารหรือแสดงความคิดเห็นกัน
ในเรื่องรอบตัวที่เป็นกระแสอยู่ในขณะนั้นผา่นทางสื่อสังคมออนไลน์อย่างเฟสบุ๊ค ทวิตเตอร์  
อินสตาแกรม เป็นต้น ได้อย่างไร้ขอบเขต ซึ่งในบางคร้ังความเปิดกว้างน้ีก็นํามาซึ่งการที่เราไม่สามารถ
ควบคุม กํากับ หรือดูแลการสื่อสารได้เต็มที่อย่างก่อนหน้าน้ีที่ สื่อที่สามารถแสดงความคิดเห็นและ
เป็นกระบอกเสียงแสดงความคิดเห็นได้น้ันจะมีเพียงหนังสือพิมพ์ สื่อโทรทัศน์ หรือนิตยสารเท่าน้ันที่
ทําหน้าที่ดังกล่าวแทบคนทั่วไป แต่ในขณะนีอํ้านาจในการแสดงความคิดเห็นทั้งเชิงลบและเชิงบวกน้ัน
กลับเปลี่ยนถ่ายมาคืนสู่ประชาชนคนทั่วไปที่สามารถพูดออกมาได้อย่างอิสระมากข้ึน เป็นผลให้อํานาจ
ที่เปิดกว้างมากข้ึนนํามาซึ่งชนวนหรือต้นเหตุของความขัดแย้งต่าง ๆ จากการแสดงความคิดเห็นที่
รุนแรงต่อกระแสหรือสถานการณ์ต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นน้ันนํามาซึ่งวิกฤตด้านการสื่อสารให้กับทั้งบุคคล 
องค์กร ผลิตภัณฑ์ หรือบริการต่าง ๆ ที่เกิดเป็นเป้าในการโจมตี ทําใหใ้นประเด็นในเรือ่งการเตรียมพร้อม
รับมือวิกฤตทางการส่ือสารในยุคดิจิทัลน้ัน กาํลังเป็นที่จับตามองเพ่ือที่แต่ละองค์กรที่ตกเป็นเป้าอยู่
หลายครั้งหรือมีความเสีย่งน้ันจะได้มแีผนการรับมือวิกฤตต่าง ๆ ได้อย่างทนัท่วงทแีละมีวิธีในการรับมือ
ปัญหาได้อย่างรัดกุมและทันท่วงที ตัวอย่างเช่น วิกฤตของแบรนด์มือถือยักษ์ใหญ่สญัชาติเกาหลีอย่าง
ซัมซุง จากกรณีปัญหาแบตเตอร์รี่ของโทรศัพท์มือถือ Samsung Galaxy Note 7 ที่เกิดปัญหาทาง
เทคนิคทําให้หลังจากการใช้งานมือถือไปสักพักเกิดการระเบิดจากแบตเตอร์รี่ (Brandinside, 2560) 
ทําให้มีผูใ้ช้ที่ได้รับบาดเจ็บในสหรัฐ 26 กรณี จากจํานวนทั้งสิ้น 92 กรณี จึงเกิดการเรียกคืนเคร่ืองที่
ถูกขายไปแล้วกว่า 2.5 ล้านเคร่ืองพร้อมระงับการขายเคร่ืองทั้งหมดและมีการจัดการทําลายมือถือรุ่น
ดังกล่าวโดยทันที ซึ่งมีการคาดการณ์มูลค่าความเสียหายจากเหตุการณ์ดังกล่าวถึง 1 หมื่นล้านล้าน
เหรียญสหรฐั (“อวสาน Note 7”, 2559) และยังมีประกาศจาก 16 สายการบิน อาทิ การบินไทย 
แอร์เอเชีย อีวาแอร์เวย์ สายการบินเอมิเรตส์ สายการบินเอทิฮัด เป็นต้น ในการของดการนํามือถือรุ่น
ดังกล่าวขึ้นเคร่ืองบิน และยังมีการประกาศเฝ้าระวังจากหน่วยงานคุ้มครองผู้บริโภคของสหรัฐอีกด้วย 
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ภาพที่ 1.1: 18 สายการบินดัง แบน Note 7 
 

 
 

ที่มา: Pantip.  (2559).  แอร์ไลน์แบน NOTE 7 งดใช้ งดชาร์จ ห้ามโหลดใต้เครื่อง!!!.  สืบค้นจาก 
https://pantip.com/topic/35598528. 

 
โดยเหตุการณ์ของแบรนด์ซัมซุงน้ันเกิดขึ้นจากการท่ีมีกระแสในสื่อสังคมออนไลน์พูดถึง

เหตุการณ์ที่เกิดขึ้นโดยที่มือถือ Samsung Galaxy Note 7 ขอผู้โดยสารของสายการบินเซาท์เวสต์
แอร์ไลน์สมีควันโพยพุ้งออกมาจากตัวเคร่ืองจากการเริ่มต้นน้ีทําให้เกิดเป็นวิกฤตคร้ังที่ย่ิงใหญ่ทีสุ่ดของ 
ซัมซุงเลยก็ว่าได้  

ในช่วง 5 ปีที่ผา่นมาน้ันจะเห็นได้ว่ามีการมีวิกฤตของแบรนด์ต่าง ๆ ที่ได้รับผลกระทบจาก
อิทธิพลของยุคดิจิทัลหรือโซเชียลกว่า 20 กรณี ประกอบไปด้วย กลุ่มธุรกิจอาหารสําหรับระดับ
ภูมิภาคที่เห็นกันจะมี กรณีเคเอฟซี ประเทศจีน และ แมคโลนัลด์ ประเทศจีนที่เกิดวิกฤตทางด้าน
ความปลอดภัยด้านอาหาร (Food Safety) หรืออย่างในประเทศไทยอย่าง กรณีของ Bar-B-Q Plaza 
แบรนด์ที่ถือว่าคนไทยรักมากที่สุดกับเหตุการณ์เปิดตัวกระทะใหม่อย่างยิ่งใหญ่แต่สุดท้ายกลับจบ
ด้วยดราม่ามาแทนที ่ทางด้านกลุ่มธุรกิจด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและสตาร์ทอัพ กจ็ะมีเหตุการณ์
ของ Yahoo.com ที่มีผูใ้ช้งานบัญชีอีเมลลข์องเว็บดังกล่าวถูกแฮลข้อมูลสูงถึงหลายล้านบัญชีซึ่งใน
ระหว่างการตรวจสอบหาผู้ก่อเหตุน้ันทาง Yahoo.com ได้อนุญาตให้ทาง FBI เข้าถึงข้อมูลส่วนตัว
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ของผู้ใช้งานได้ทําให้เกิดกระแสความไม่พอใจเป็นอย่างมากในหมู่ผูใ้ช้และเกิดการวิพากษ์วิจารณ์ถึง
ความไม่เหมาะสมและการละเมิดสิทธิความเป็นส่วนตัวในคร้ังน้ีอีกด้วย หรือทางด้านวิกฤตของสตาร์ท
อัพที่เติบโตอย่างรวมเร็วในการให้บริการด้านการขนส่งอย่าง Uber ที่เกิดปัญหาในการขยายฐานและ
การให้บริการให้หลาย ๆ ประเทศเน่ืองจากเป็นการไปแย่งฐานลูกค้าของกลุ่มคนขับแทก็ซี่ด้ังเดิมจน
เกิดเป็นปัญหาและข้อพิพาทกันในหลายประเทศท่ัวโลกซึ่งหน่ึงในน้ันคือ ประเทศไทยด้วย และอีกหน่ึง
กลุ่มธุรกิจที่ดูเหมือนว่าจะเป็นช่วงปีทองของการเกิดวิกฤตอย่างกลุ่มธุรกิจการบินและบริการ อย่าง
กรณีของสายการบินมาเลเซีย แอร์ไลน์ กับเหตุการณ์เที่ยวบิน MH370 เกิดหายไปจากจอเรดาห์มี
ผู้โดยสารในเทีย่วบินดังกล่าวหายสาบสูญถึง 239 คน และในภายหลังก็ได้มีเหตุการณ์ที่ซ้ําเติม  
สายการบินมาเลเซียแอร์ไลนอี์กคือ เที่ยวบิน MH17 ถูกยิงตกเหนือน่านฟ้าของประเทศยูเครนทําให้
ผู้โดยสาร 283 คน และลูกเรียก 15 คน เสยีชีวิตในเหตุการณ์ดังกล่าว หรือทางด้านสายการบินแอร์
เอเชียน้ันก็มีอีกหน่ึงเหตุการณ์ที่เป็นที่จับตามองทั่วโลกน่ันคือเหตุการณ์ที่เที่ยวบิน QZ8501ของสาย
การบินแอร์เอเชียตกในทะเลชวาทําให้มีผู้เสยีชีวิตถึง 163 ราย (ผู้โดยสาร 155 ราย และ ลูกเร่ือง 7 
ราย) และยังมีเหตุการณ์อ่ืน ๆ ของกลุ่มธุรกจิดังกล่าวที่ตกเป็นกรณีวิพากษ์วิจารณ์ในทั้งระดับโลกและ
ในสังคมไทย อย่างกรณขีองสายการบินยูไนเต็ด แอร์ไลน์ กบั เหตุการณ์เจา้หน้าที่รกัษาความปลอดภัย
ทําร้ายร่างกายชายชาวเอเชีย สายการบินแอร์เอเชีย กับ เหตุการณ์แอร์กราบ และ สายการบินนกแอร์ 
กับเหตุการณ์แบล็ควาเลนไทน์ สายการบินฯ ยกเลิก 9 เทีย่วบินจากเหตุนักบินประท้วง ซึ่งทางผู้วิจัย
จะทําการหยิบยกเอา 3 กรณีดังกล่าวขึ้นมาทําการวิจัยในลําดับต่อไป 

 
1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1.2.1  เพ่ือศึกษากลยุทธ์และวิธีการจัดการการสื่อสารในภาวะวิกฤตในยุคดิจิทัล พร้อม
วิเคราะห์และประเมินประสิทธิภาพในจากกรณีศึกษากลุม่ธุรกิจการบินและการบริการ 

1.2.2  เพ่ือเสนอแนะแนวทางการจัดการวิกฤตการณ์สื่อสารผ่านสื่อดิจทิัล  
 

1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 
การวิจัยคร้ังนี้มุ่งเน้นที่จะศึกษา ค้นคว้า และวิเคราะห์ กลยุทธ์และการจัดการการสื่อสารของ

กรณีศึกษากลุม่ธุรกิจการบินและบริการที่เกิดขึ้นอยู่บนสื่อสังคมออนไลน์ พร้อมกับวิเคราะห์รูปแบบ
การจัดการที่เกิดขึ้นจากกรณีศึกษาฯ กลุ่มธุรกิจการบินและบริการ สายการบินยูไนเต็ด แอร์ไลน์  
แอร์เอเชีย และนกแอร์ เพ่ือประเมินประสิทธิภาพในการสื่อสารและนําเสนอวิธีการจัดการวิกฤต 
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1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1.4.1  เพ่ือทราบถึงวิธีการรับมือและการดําเนินงานของกรณีศึกษากลุ่มธุรกิจการบินและ

บริการในการจดัการกับภาวะวิกฤตในช่วงก่อนวิกฤต (Pre-Crisis) ช่วงระหว่างวิกฤต (Crisis) และช่วง
หลังวิกฤต (Post-Crisis)  

1.4.2  เพ่ือเสนอแนะวิธีการในการจัดการปัญหาภายใต้บริบทเดียวกันหรือคล้ายคลึงกันให้มี
ประสิทธิภาพย่ิงข้ึน 

1.4.3  ผลการวิจัยน้ีสามารถนําไปเป็นข้อมูลอ้างอิง เพ่ือต่อยอดในงานวิจัยที่เก่ียวกับ 
วิกฤตการณ์ทางการสื่อสารบนสื่อออนไลน์ของกลุ่มธุรกิจการบินและบริการอ่ืน ๆ ได้ 

 
1.5 คํานยิามศพัท์เฉพาะ 

กรณีศึกษาฯ หมายถึง กรณีศกึษากลุ่มธุรกิจการบินและการบริการ 
1.5.1  สื่อสังคมออนไลน์ (Social Media) หมายถึง สื่อดิจิทัลทีใ่ช้เป็นตัวกลางหรือเคร่ืองมือ

สําหรับการสื่อสารระหว่างผู้ใช้ในเครือข่ายสงัคม (Social Network) ผ่านทางเว็บไซต์ เช่น เฟสบุ๊ค 
พันทิป ทวิตเตอร์ เป็นต้น โดยมีผู้ใช้งานเป็นผู้ส่งสารและรับสารร่วมกันเป็นสําคัญโดยจะทําการผลิต
เน้ือหาและสื่อสารกันด้วยตนเอง  

1.5.2  Spokesperson หมายถึง โฆษกหรือผู้มีอํานาจในการเป็นผู้แทนองค์กรในการ
แถลงการณ์ต่าง ๆ ซึ่งโดยปกติแล้ว ผู้ทีม่ีสทิธ์ิน้ันจะเป็นผู้บริหารระดับสูงสุดขององค์กร หรือผู้บริหาร
ระดับรองลงมาที่ได้รับการแต่งต้ังอย่างเป็นทางการให้มีสทิธ์ิที่ชอบในการแถลงการณ์ในนามของ
องค์กร 

1.5.3  Stakeholders หมายถึง ผูม้ีส่วนได้สว่นเสียซึ่งในทางการสื่อสารและการประชาสมัพันธ์
น้ัน จะประกอบด้วย บุคคลภายในองค์กรอย่าง พนักงาน ผู้บริหารข้ันต้น-สูง แผนกต่าง ๆ สําหรับ
บุคคลภายในองค์กรได้แก่ รัฐบาล หน่วยงานภาครัฐ นักลงทุน ผู้ถือหุ้น สื่อมวลชน ผู้บริโภค พันธมิตร
ทางธุรกิจ คู่ค้าและผู้ถูกว่าจ้าง (Supplier/Vendor) 

1.5.4  Crisis Communications Playbook หมายถึง แผนการปฏิบัติการในการจัดการช่วง
ภาวะวิกฤตโดยแต่ละองค์กรจะต้องมีการจัดทําและปรบัเปลี่ยนรูปแบบอย่างเหมาะสมตามสถานการณ์ 
อุตสาหกรรมและความเสี่ยงที่มีแนวโน้มจะเกิดขึ้นกับองค์กร โดยการจัดทําร่วมกับที่ปรกึษาด้านการ
ประชาสัมพันธ์ ซึ่งแผนการปฏิบัติการจะประกอบไปด้วย การแบ่งระดับความรุนแรงของวิกฤตการณ์
พร้อมบอกการดําเนินงานอย่างละเอียดถึงระยะเวลาที่จะต้องมีการจัดการงานให้เสร็จสิ้น บุคคลท่ี
เก่ียวข้อง คณะทํางานในภาวะวิกฤต เกณฑ์ในการเลือก Spokesperson ในแต่ละสถานการณ์พร้อม
รายช่ือของผู้มีอํานาจในการออกแถลงการณ์ในสถานการณ์น้ัน ๆ  
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1.5.5  Internal Communications หมายถึง การสื่อสารภายในองค์กรเพ่ือสร้างความเข้าใจ
หรือประกาศเรื่องต่าง ๆ ให้ทราบโดยทั่วกันและมีความเข้าใจไปในทางเดียวกัน 



บทที ่2 
วรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

 
ในการวิจัยคร้ังนี้ผู้วิจัยศึกษา แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง ตามหัวข้อดังต่อไปน้ี  
2.1  แนวคิดเก่ียวกับการสื่อสารภาวะวิฤต 
2.2  กลยุทธ์การตอบสนองต่อวิกฤต (Crisis Response Strategies) 
2.3  กรณีศึกษากลุ่มธุรกิจการบินและบริการ 
 

2.1 แนวคิดเก่ียวกับการสื่อสารภาวะวิฤต 
ภาวะวิกฤต  คือ เหตุการณ์ที่อยู่นอกเหนือความคาดหมายที่สามารถคุกคามและก่อให้เกิด

ความรู้สึกเชิงลบในผู้ที่เก่ียวขอ้งที่มีต่อองค์กร และสามารถส่งผลหรือเกิดผลกระทบอย่างยิ่งใหญ่ต่อ
องค์กร ซึ่งเมื่อเกิดภาวะวิกฤตจึงมีความจําเป็นที่จะต้องเตรียมการรับมือหรือจัดการวิกฤตนั้น ๆ ไปยัง
ทุกภาคส่วนหรือบุคคลที่เกี่ยวข้องผ่านการสื่อสาร ซึ่งมีบทบาทสําคัญในการบริหารจัดการภาวะวิกฤต 
(Timothy, 2012) 

การสื่อสารภาวะวิกฤต คือ บริบท ข้อความ หรือ สารท่ีใช้ในการสื่อสารระหว่าง ผู้ส่งสาร ใน
ที่น้ีคือ องค์กร กับผู้รับสาร ในที่น้ีคือ ประชาชน ลูกค้า หรอื กลุ่มเป้าหมาย ขณะที่เกิดวิกฤตหรือภัย
คุกคามท่ีถูกออกแบบขึ้นและวางกลยุทธ์ไว้สนับสนุนและลดทอนวิกฤต สร้างความน่าเช่ือถือและ 
ลดระดับความขัดแย้ง ภัยคุกคามที่เกิดขึ้นได้ อีกทั้งยังเป็นตัวกลางเช่ือมระหว่างทั้ง 2 ฝา่ยอีกด้วย  
การสื่อสารจึงเข้ามามีบทบาทสําคัญเพราะเป็นหน่ึงในช่องทางที่มีประสิทธิภาพในการช่วยเหลือขณะ
เกิดวิกฤต 

การบริหารจัดการการสื่อสารในภาวะวิกฤต (Crisis Communication Management) 
คือวิธีการจัดการ รวมถึงกลยุทธ์ในการแก้และจัดการวิกฤตการณ์ที่เกิดขึ้น โดยมีนักสื่อสาร

การตลาด หรือนักประชาสัมพันธ์เป็นแกนหลักในการขับเคลื่อนการแก้วิกฤตการสื่อสารน้ัน ๆ ด้วย
ความรวดเร็ว แม่นยํา  จริงใจและตรงไปตรงมา โดยมีกระบวนการจัดการวิกฤตซึ่ง Timothy (2007) 
ได้อธิบายไว้ 3 ช่วง ดังน้ี 

1)  Pre-crisis (ช่วงก่อนวิกฤต) คือ ช่วงเตรียมความพร้อมก่อนจะเกิดภาวะวิกฤตเพ่ือลด
โอกาสท่ีจะทําให้วิกฤตลุกลามเกินความควบคุม โดยมีการวางแผนการสื่อสารภาวะวิกฤต (Crisis 
Communications Playbook) ที่จะมีการแบ่งระดับความรุนแรงของวิกฤตที่เกิดขึ้นและแผนงานใน
การรับมือวิกฤตในแต่ละระดับที่จะประกอบไปด้วย การวาง Spokesperson ที่เหมาะสมในแต่ละช่วง 
การสื่อสารหรือแนวทางการเขียนและสื่อสาร ระยะเวลาในการตอบวิกฤต ฯลฯ ตามรายละเอียดดังน้ี 
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 1.1)  กําหนด Spokesperson (โฆษกขององค์กร) พร้อมหาทีมสนับสนุน ข้อมูลต่าง ๆ 
โดยทีมงานฯนั้นจะประกอบไปด้วยกลุ่มคนจากสายงานต่าง ๆ อาทิ การตลาด การขาย กฎหมาย 
การเงิน ฝ่ายปฏิบัติการ เพ่ือช่วยในการวิเคราะห์และประเมินสถานการณ์ วางกลยุทธ์ในการตอบโต้
วิกฤตน้ัน ๆ ทัง้เชิงรุกและเชิงรับ พร้อมเฟ้นหาแนวทางการป้องกันไม่ให้วิกฤตน้ัน ๆ เกิดขึ้นอีกใน
อนาคต 
 1.2)  วิเคราะห์กลุ่มเป้าหมายหลักของวิกฤต เพ่ือไตร่ตรองหาวิธีในการสื่อสารไปยัง
กลุ่มเป้าหมายหลักท่ีเกี่ยวข้องกับวิกฤตการณ์ที่เกิดขึ้น ว่ากลุ่มเป้าหมายฯ มีความเช่ือ รูปแบบ
ความคิด ต้องการท่ีจะอะไร รวมไปถึงรับฟังข่าวสารในช่องทางใด เพ่ือท่ีจะได้สนับสนุนในด้านการ
วางแผน  
 1.3)  กาํหนดเป้าหมายในการส่ือสารและพันธมิตรในการสื่อสาร เพ่ือหาแนวร่วมที่
สนับสนุนในการสื่อสารและสร้างความน่าเช่ือถือในการรับมือและจัดการภาวะวิกฤตน้ัน ๆ ใน 
การสื่อสารภาวะวิกฤตองค์กรต่าง ๆ ไม่สามารถจัดการได้แต่เพียงผู้เดียว แต่การหาแนวร่วมน้ันถือเป็น
หน่ึงในสิ่งสําคญัที่องค์กรต่าง ๆ จะต้องให้ความใส่ใจรวมไปถึงการกําหนดเป้าหมายในการสื่อสาร
เช่นกัน อาทิ สือ่ใดสื่อหน่ึงที่องค์กรของเรามีความสัมพันธ์ใกล้ชิดและสามารถช่วงเหลือเราในการเสนอ
ข้อเท็จจริงที่ตอบโจทย์เป้าหมายในการสื่อสารของเราได้ 
 1.4)  วางรูปแบบและวิธีการสื่อสาร พร้อมมอบหมายไปยังทีมงานการสื่อสารที่
เหมาะสม  

2)  Crisis (ช่วงระหว่างวิกฤต) ระยะที่เกิดวิกฤตซึ่งจะต้องทําการจัดการวิกฤตที่เกิดขึ้นให้ได้
อย่างถูกต้องและแม่นยํา เร่ิมจากการตรวจสอบหาที่มาของวิกฤตและต้นตนของเหตุการณ์ สื่อสาร
ข้อเท็จจริงที่จริงใจ ตรงไปตรงมาด้วยความรวดเร็วและมีการเฝ้าระวังพร้อมคอยตรวจตราถึง
เหตุการณ์ว่าอยู่ในระดับใด  
 2.1)  การสื่อสารภายในองค์กร (Internal Communication) โดยบุคคลภายใน
องค์กรถือเป็นตัวแทน (Brand Ambassador) ที่จะสามารถช่วยกระจายข่าวสารหรือเป็นกระบอกเสีย
ในการกระจายข้อมูลที่ต้องการท่ีองค์กรต้องการจะสื่อสารออกไปได้ในวงกว้าง อีกทั้งยังมีความ
น่าเช่ือถือในเร่ืองของ Key Message หรือ แนวทางการตอบคําถาม ที่ถกูจัดเตรียมและเผยแพร่ให้แก่
คนในองค์กรได้รับทราบไปทิศทางเดียวกัน พร้อมแจ้งความคืบหน้าของสถานการณ์ให้บุคคลภายใน
องค์กรสร้างเป็นระยะ 
 2.2)  สื่อมวลชนสัมพันธ์ (Media Relations) เป็นการใช้ความสัมพันธ์ระหว่าง 
นักประชาสัมพันธ์ขององค์กรที่มีต่อสื่อมวลชน เพ่ือใช้ในการเก้ือหนุนให้การเสนอข่าวเชิงลบหรือ
วิกฤตการณ์ต่าง ๆ เบาบางลงหรือ มีข้อมลูทีแ่น่นอนมากข้ึน ซึ่งการใช้ความสัมพันธ์น้ีเป็นอีกหน่ึง
ปัจจัยสําคัญสามารถช่วยทําให้วิกฤตการณ์ที่เกิดขึ้นเบาบาง หรือ ลดระดับลงได้ 



13 

 2.3)  การออกแถลงการณ์ (Announcement) เพ่ือนําเสนอเรื่องราว ช้ีแจงรายละเอียด 
ของวิกฤต รวมถึงการจัดการสถานการณ์ที่เกิดขึ้นในระยะสั้น พร้อมแผนการจัดการในระยะยาว โดย
จะต้องมีการออกแถลงการณ์ต่อสาธารณะชนเป็นระยะ ๆ ผ่านทาง สื่อมวลชน หรือสื่อขององค์กร 
(Own Media) โดยมี Spokesperson ที่ถูกเลือกไว้เป็นผู้ทําการแถลงการณ์ในสถานการณ์ที่ถูก
วางแผนงานไว้ ซึ่งสามารถจัดงานแถลงการณ์โดยเรียกสื่อมวลชนเพ่ือมารับฟังข้อมูล การจัดทําเป็น 
Holding Statement ส่งไปยังสื่อมวลชน หรือจัดทําจดหมายพร้อมประกาศลงไปสื่อขององค์กร ฯลฯ  

3)  Post-crisis (ช่วงหลังวิกฤต) เป็นระยะการฟ้ืนฟูหลังจากเหตุการณ์วิกฤตที่เกิดขึ้นโดยจะ
มุ่งไปยังวิธีการแก้ปัญหาหรือแก้ไขปัญหาทีส่ร้างวิกฤตในครั้งก่อนพร้อมเตรียมการรับมือหากมี
เหตุการณ์ที่คลา้ยคลึงกันเกิดขึ้นอีกครั้งหน่ึง 
 3.1)  วางแผนแก้ต้นเหตุของวิกฤตในระยะยาว โดยมีการจัดทําแผนงานพร้อมออก
แถลงการณ์ไปยังสาธารณชนให้ทราบโดยทัว่กันถึงแนวทางการจัดการในอนาคตและระยะยาว 
 3.2)  เตรียมแผนดําเนินงานและแนวทางรบัมือเข้าไปยังแผนการสื่อสารภาวะวิกฤต 
(Crisis Communications Playbook) โดยเพ่ิมรูปแบบหรือวิกฤตที่เพ่ิงเกิดขึ้นพร้อมจัดทําแนว
ทางการแก้ปัญหา แนวทางการตอบคําถาม และตัวเลือก Spokesperson ที่จะใช้ในการพูดแต่ละช่วง
ของวิกฤตเข้ายังแผนการที่จัดทําไว้แล้ว เพ่ือเตรียมการณ์รอบรับปัญหาที่มีแนวโน้วจะเกิดขึ้นได้ใน
รูปแบบเดียวกัน 
 
2.2 กลยุทธ์การตอบสนองต่อวิกฤต (Crisis Response Strategies) 

กลยุทธ์ในการตอบสนองต่อภาวะวิฤตแบ่งออกเป็น 4 กลยุทธ์ ดังน้ี 
2.2.1  กลยุทธ์การตอบสนองต่อวิกฤตแบบปฏิเสธ (Deny Crisis Response Strategies) 
คือ ตอบสนองต่อวิกฤตโดยการท่ีองค์กรปฏิเสธความผิดในวิกฤตดังกล่าวโดยใช้รูปแบบการ

ตอบสนองที่แตกต่างออกไปตามความเหมาะสมและเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นจึง แบบออกเป็น 3 รูปแบบ
ดังน้ี (Timothy, 2006) 

1)  การตอบสนองแบบโจมตีผู้กล่าวหา (Attack the Accuser) คือ การที่ผู้จัดการวิกฤตที่
ได้รับมอบหมายหรือองค์กรตอบสนองต่อวิกฤตโดยการ ปฏิเสธข้อกล่าวหาหรือวิกฤตดังกล่าวที่องค์กร
ตกเป็นเป้าและทําการโต้กลับไปยังผู้กล่าวหาว่ากล่าวเท็จและยังทําให้สาธารชนเข้าใจผิด ซึ่งในบาง
กรณีอาจจะนํามาตรากฎหมายมาใช้ได้ในกรณีกลยุทธ์น้ี 

2) การตอบสนองแบบปฏิเสธ (Denial) คือ การที่ผู้จัดการวิกฤตที่ได้รับมอบหมายหรือ
องค์กรพิสูจน์ความจริงว่าวิกฤตดังกล่าวไม่ได้เกิดขึ้นจริงพร้อมช้ีแจ้งข้อเท็จจริงและหลักฐานยืนยันคํา
กล่าวโดยมีการแถลงการณ์อย่างเป็นทางการต่อสาธารณะชนเพ่ือเป็นการปฏิเสธ 
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3)  การตอบสนองโดยใช้แพะรับบาป (Scapegoat) คือ การที่ผู้จัดการวิกฤตที่ได้รับมอบหมาย 
หรือองค์กรหาผู้รับผิดชอบเป็นบุคคลที่สามหรือผู้ที่เก่ียวขอ้งภายนอกองค์กร (Third-party) อย่างเช่น 
บริษัทได้มีการจ้างผู้รับช่วงในการผลิตในการผลิตและหาวัตถุดิบในการผลิต ซึ่งหลังจากการตรวจสอบ
อย่างถี่ถ้วนแล้ว ปัญหาเกิดจากผู้รับช่วงผลิตคนดังกล่าว ซึ่งการที่จะใช้การตอบโต้ในรูปแบบน้ีได้ 
องค์กรจําเป็นต้องมีหลักฐานยืนยันชัดเจน  

 
2.2.2  กลยุทธ์การตอบสนองต่อวิกฤตแบบลดทอนความสําคัญ (Diminish Crisis 

Response Strategies) 
คือ กลยุทธ์ในการตอบสนองภาวะวิกฤตโดยการลดทอนระดับความสําคัญหรือความ

รับผิดชอบต่อเหตุการณ์ ซึ่งจะช่วยป้องการผลเสียทีจ่ะเกิดขึ้นต่อช่ือเสียงในเชิงลบขององค์กรได้เพราะ
ถ้าองค์กรมีความสําคัญหรือส่วนที่จะต้องรับผิดชอบในเหตุการณ์ดังกล่าวน้อยลง ผลกระทบทางด้าน
ช่ือเสียงก็จะน้อยลงตามไปด้วย  

1)  การตอบสนองแบบการขออภัย (Excuse) คือ การที่ผูจ้ัดการวิกฤตที่ได้รับมอบหมายหรือ
องค์กรลดทอนความรับผิดชอบในเหตุการณ์โดยการแสดงเจตจํานงที่ไม่ต้องการให้มีเหตุไม่คาดฝันที่
นําไปสู่อันตรายที่เกิดขึ้น หรอืองค์กรแจ้งว่าเหตุการณ์น้ันอยู่เหนือความสามารถในการควบคุม
เหตุการณ์วิกฤตได้ 

2)  การตอบสนองแบบการให้เหตุผล (Justification) คือ การที่ผู้จัดการวิกฤตที่ได้รับ
มอบหมายหรือองค์กรลดทอนความรับผิดชอบของเหตุการณ์วิกฤตโดยการอธิบายสถานการณ์ที่
เกิดขึ้นว่าในบางคร้ังผู้เสียหายน้ันมีส่วนทําใหเ้กิดเหตุการณ์วิกฤตด้วยเช่นกันพร้อมแสดงหลักฐาน
สนับสนุนเหตุผลดังกล่าวเพ่ือสร้างความน่าเช่ือถือ  

 
2.2.3  กลยุทธ์การตอบสนองต่อวิกฤตแบบบูรณะ (Rebuild Crisis Report Strategies) 
คือ การชดเชยความเสียหายจากภาวะวิกฤตเพ่ือเป็นการตอบสนองโดยสามารถจําแนกกล

ยุทธ์การตอบสนองต่อวิกฤตแบบบูรณะได้เป็น 2 แบบดังน้ี 
1)  การตอบสนองแบบการให้ค่าชดเชย (Compensation) คือ การที่ผูจ้ัดการวิกฤตที่ได้รับ

มอบหมายหรือองค์กรชดเชยค่าเสียหายให้แก่ผู้เสียหายเป็นเงินหรือสิ่งของชดเชยจากภาวะวิกฤตของ
องค์กร 

2)  การตอบสนองแบบการขอโทษ (Apology) คือ การทีอ่งค์กรตอบสนองต่อเหตุการณ์
วิกฤตโดยการที่ให้ Spokesperson ได้รับมอบหมายออกแถลงการณ์ในนามองค์การเพ่ือขอโทษต่อ
สาธารณะชนพร้อมทั้งแสดงวามรับผิดชอบต่อเหตุการณ์น้ันอย่างเต็มที่ 
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2.2.4  กลยุทธการตอบสนองต่อวิกฤตแบบเสริม (Bolstering Crisis Response 
Strategies) 

คือ กลยุทธ์น้ีเหมาะสําหรับการใช้เสริมกลยุทธ์ทั้ง 3 ที่ได้กล่าวไปในข้างต้นโดยใช้การกล่าวถึง
ความสัมพันธ์อันดีระหว่างองค์กรกับกลุ่มผูม้ีส่วนได้เสียทัง้ภายนอกและภายในองค์กร  

1)  การตอบสนองโดยการเตือนความจํา (Reminder) คือ การตอบสนองโดยการหยิบยก
เร่ืองความดีขององค์กรที่เคยทําให้แก่สัมคมและสาธารชนในอดีตมาสื่อสารเพ่ือลดทอนกระแสเชิงลบ
ของวิกฤตที่กําลังเกิดขึ้นในขณะน้ัน 

2)  การตอบสนองโดยการช่ืนชม (Ingratiation) คือ การตอบสนองโดยการหยิบยก
ความสัมพันธ์อันดีที่มีมาโดยตลอดด้วยการยกย่องหรือช่ืนชมผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพ่ือเป็นการสร้าง
ความรู้สึกเชิงบวกระหว่างทั้ง 2 ฝ่าย ซึ่งท้ายที่สุดผู้มสี่วนได้ส่วนเสียอาจจะเป็นบุคคลที่ช่วยคลี่คลาย
วิกฤตที่เกิดขึ้นก็เป็นได้ 

3)  การตอบสนองโดยการตกเป็นเหย่ือ (Victimage) คือ การตอบที่สนองที่ช้ีแจ้งว่าองค์กร
น้ันได้ตกเป็นเหยื่อของเหตุการณ์วิกฤตที่เกิดขึ้นเช่นเดียวกับผู้มีส่วนได้สว่นเสียทุกภาคส่วนเช่นกันเพ่ือ
เป็นการขอความเห็นใจจากสารณะชนโดยเสนอข้อมูลความเสียหายที่เกิดขึ้นกับองค์กรเช่นกัน 

 
2.3 กรณีศึกษากลุม่ธุรกิจการบินและบริการ 

2.3.1  กรณีศกึษาสายการบินยูไนเต็ด แอร์ไลน์ เหตุการณ์เจ้าหนา้ท่ีรกัษาความปลอดภัย
ทําร้ายร่างกายชายชาวเอเชีย 

จากเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นในวันที่ 9 เมษายน 2560 ที่มีการแชร์คลิปวิดีโอ ชายชาวเอเชียวัย
กลางคนถกูเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัยของสนามบินกระชากออกจากท่ีน่ังพร้อมลากลงจากเคร่ืองบิน
ของสายการบินยูไนเต็ด แอร์ไลน์ เที่ยวบิน 3411 ซึ่งออกเดินทางจากนครชิคาโกไปยังเมืองหลุยส์วิลล์
ของสหรัฐฯ อีกท้ังยังมีรอยเลือดบริเวณใบหน้าซึ่งเกิดจากการทําร้ายร่างกาย ซึ่งในภายหลังทราบว่า
สาเหตุของการที่ชายดังกล่าวถูกทําร้ายร่างกายและลากออกจากเครื่องบินเน่ืองจากปัญหาการขายต๋ัว
เกินจึงขอให้ชายคนดังกล่าวยินยอมท่ีจะสละที่น่ังและไปเที่ยวบินต่อไปซึ่งชายคนดังกล่าวไม่ยินยอมท่ี
จะสละที่น่ังด้วยเหตุผลส่วนตัวจึงเกิดเหตุการณ์ทําร้ายร่างกายตามที่คลิปวิดีโอถูกเผยแพร่ออกไปอย่าง
รวดเร็วพร้อมเกิดกระแสในแง่ลบจากการกระทําของสายการบิน ซึ่งในภายหลังทางผู้บริหารของสาย
การบิน นายออสการ์ มูนอซ ประธานเจ้าหน้าที่บริหาร ของสายการบินฯ (10 เมษายน 2560) ได้
ออกมาแถลงแสดงความเสียใจและขออภัยถงึเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น (ภาพที่ 2.1) พร้อมแจ้งว่าได้มีการ
พักงานเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัย 1 ใน 3 คนที่เป็นผู้ก่อเหตุและได้มีการติดต่อไปยังชายชาว
เอเชียคนดังกล่าวเพ่ือแก้ไขสถานการณ์แล้ว เป็นเหตุให้เกิดกระแสสังคมด้านลบโจมตีสายการบิน
ยูไนเต็ด แอร์ไลน์ผ่านทางสื่อสังคมออนไลน์ต่าง ๆ ทั่วโลกถือเป็นหน่ึงในประเด็นที่ถูกจับตามองเป็น
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อย่างมากในขณะน้ัน โดยหลงัจากการแถลงการณ์โดยนายออสการ์ นั้นได้มีการเปิดเผยจดหมายเวียน
ภายในที่นายออสการ์ ส่งไปยังพนักงานภายในสายการบินฯหลังเกิดเหตุการณ์  โดยใจความของ
จดหมายเวียนบางส่วน กล่าวโทษผู้โดยสารคนดังกล่าวที่ท้าทายและไม่ทาํตามที่ทางสายการบินฯ
ช้ีแนะ พร้อมทัง้กล่าวยืนยันว่าการปฏิบัติของเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัยเป็นไปตามกระบวนการ
ในการจัดการสถานการณ์ (ภาพที่ 2.2) ซึ่งในภายหลังทําให้หุ้นของสายการบินฯ ตกลงถึง 4.41% 
เท่ากับมูลค่าตามตลาดสูญหายไปถึง 1,000 ล้านดอลลาร์สหรัฐ ไม่เพียงเท่าน้ันสายการบินฯ ยังถูก
กระแสโจมตีจากท่ัวโลกรวมไปถึงการที่ประชาชนจํานวนมากรวบรวมรายช่ือกว่า 22,000 รายช่ือเพ่ือ
เรียกร้องให้นายออสการ์ มูนอซ ลาออกจากตําแหน่ง และยังมีรายงานเพ่ิมเติมถึงความไม่พอใจของ
คนจีนจากเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นเน่ืองจากผู้เสียหายเป็นชายชาวเอเชียโดยมี ชาวจีนกว่า 480 ล้านคน
ติดตามเหตุการณ์นี้อย่างใกล้ชิดผ่าน “เว่ยโป๋” สื่อสังคมออนไลน์ที่คล้ายคลึงกับทวิตเตอร์ในประเทศ
จีน ซึ่งสามารถส่งผลกระทบในเร่ืองของยอดขายต๋ัวในอนาคตของสายการบินเลยก็ว่าได้ เน่ืองจาก
ผู้ใช้บริการสายการบินยูไนเต็ด แอร์ไลน์ ในเส้นทางอเมริกา - จีน มีตัวเลขกว่า 20% ของผู้ใช้บริการ
ทั้งหมด และยงัเป็นสายการบินที่มีเที่ยวบินเดินทางไปยังเมืองและมณฑลต่าง ๆ ของประเทศจีนมาก
ที่สุดเมื่อเทียบกับสายการบินสัญชาติอเมริกาสายการบินอ่ืน ๆ ไม่เพียงเท่าน้ันหลังจากเหตุการณ์ที่
เกิดขึ้น ทางกระทรวงคมนาคมสหรฐัฯ ยังเริม่การตรวจสอบการดําเนินงานของสายการบินอย่างเคร่งครัด 
และยังถูกจับตามองโดย คริส คริสต้ี ผู้ว่าการรัฐนิวเจอร์ซียท์ี่ออกมาเรียกร้องให้มีการออกกฎใน 
การควบคุมแนวทางปฏิบัติของสายการบินในการเปิดให้จองต๋ัวเกินจํานวนที่นั่ง 
 
ภาพที่ 2.1: แถลงการณส์ายการบินยูไนเต็ดแอร์ไลน์ ต่อเหตุการณ์ทําร้ายร่างกายผู้โดยสารชาวเอเชีย

ผ่านทาง Twitter 
 

 
 
ที่มา: ซีอีโอ “ยูไนเต็ด” ขอโทษเหตุลากผู้โดยสาร. (2560). คม ชัด ลึก. สืบคน้จาก http://www. 

komchadluek.net/news/foreign/270920.  
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ภาพที่ 2.2: จดหมายเวียนภายในของสายการบินยูไนเต็ด แอร์ไลน์ 
 

 
 
ที่มา: ลําดับเหตุการณ์ #แอร์กราบ เท้าผู้โดยสาร.  (2559).  Nation TV.  สืบค้นจาก http://www. 

nationtv.tv/main/content/social/378516163/. 
 

2.3.2  กรณีศกึษาสายการบนิแอร์เอเชีย เหตุการณ์แอรก์ราบ 
สําหรับกลุ่มธุรกิจสายการบินในประเทศไทยเหตุการณ์ในปี 2559 ที่ถูกกล่าวถึงและถูก

วิพากษ์วิจารณ์ในเชิงลบเป็นอย่างมาคงน้ีไม่หนี้ เหตุการณ์แอร์กราบ ที่เกิดขึ้นบนเที่ยวบินของ 
สายการบินแอร์เอเชีย เที่ยวบินที่ FD3006 เดินทางจากภูเก็ต ไปยังกรุงเทพฯ ในช่วงปลายเดือน
สิงหาคมปี 2559 ที่พนักงานต้อนรับบนสายการบิน หรือ แอร์โฮสเตสหญิงของสายการบินฯ ถูกผู้โดยสาร
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หญิงท่ีเดินทางพร้อมกับลูกสาวที่เป็นเด็กพิเศษออทิสติก ตําหนิและแสดงความไม่พอใจถึงบริการของ
พนักงานต้อนรับคนดังกล่าวว่า ขาดความรับผิดชอบในบริการ พูดจาดูหมิ่นลูกสาวของเธอในเชิงว่า
ขาดความสามารถพ้ืนฐานในการเดินทางซึ่งถือเป็นสิ่งไม่สมควรในการให้บริการเป็นอย่างยิ่งอีกท้ังยัง
ไม่ทําการบริการอาหารแก่พวกเธอด้วย พร้อมทั้งร้องเรียนเร่ืองการกระทําของพนักงานต้อนรับคน
ดังกล่าวไปยังผู้จัดการฝ่ายบริการลูกค้า สายการบินแอร์เอเชีย พร้อมทั้งต้องการให้พนักงานต้อนรับ
สาวซึ่งเป็นคู่กรณี รวมถึงกัปตันและลูกเรือในเที่ยวดังกล่าวทุกคน เข้ามาขอโทษลูกสาวเธอ มิเช่นน้ัน
เธอจะดําเนินเรื่องร้องเรียนไปยังองค์กรสิทธิมนุษยชนโลก โดยเธอโพสต์ข้อความแสดงความไม่พอใจ
ถึงในการบริการคร้ังน้ีบนเฟสบุ๊คส่วนตัวของเธอเองในวันที่ 28 สิงหาคม 2559 ซึ่งมีผู้เข้ามาแสดง
ความเห็นใจ พร้อมทั้งว่าวิพากษ์วิจารณ์สายการบินฯ ถึงจิตสํานึกในการบริการของพนักงานต้อนรับ
ของสายการบินแอร์เอเชีย โดยในวันที่ 5 กนัยายน 2559 เรื่องดังกล่าวก็ถูกกล่าวถืออย่างแพร่หลาย
อีกครั้งเน่ืองจาก มีผู้โพสต์เล่าถึงหตุการณ์ดังกล่าวที่เกิดขึ้นซึ่งบนเว็บไซต์พันทิป กล่าวถงึการไกล่เกลี่ย
ระหว่าง ผู้โดยสารและพนักงานต้อนรับคนดังกล่าวที่เกิดข้ึนเป็นที่เรียบร้อยแล้วว่า ผู้โดยสารบังคับให้
พนักงานต้อนรับก้มลงกราบลกูสาวของเธอเพ่ือเป็นการขอโทษพร้อมทั้งถ่ายรูประหว่างการกราบนั้น
เพ่ือเป็นการจบเรื่องดังกล่าว โดยทางผู้บริหารของสายการบินแอร์เอเชียที่เข้าร่วมการไกล่เกลี่ย
ดังกล่าวก็ให้มีการกราบขอโทษตามคําเรียกร้องของผู้โดยสารซึ่งพนักงานต้อนรับคนดังกล่าวก้มลง
กราบขอขมาพร้อมทั้งนํ้าตา ไม่เพียงเท่าน้ันยังมีสมาชิกพันทิปอีกรายออกมายืนยันว่าเหตุการณ์ในวัน
ไกล่เกลี่ยน้ันเกิดขึ้นจริงพร้อมบอกถึงสภาพจิตใจของพนักงานต้อนรับสาวคนดังกล่าวว่าอยู่ในสภาพ
จิตใจยํ่าแย่เน่ืองจากถูกเยียบยํ่าศักด์ิศรี ทําให้เกิดกระแสวิพากษ์วิจารณ์ครั้งใหญ่ถึงการปฏิบัติของ
ผู้โดยสาร รวมถึงการกระทําของผู้บริหารท่ีดูเหมือนจะเป็นหน่ึงในส่วนสาํคัญที่ทําให้พนักงานต้อนรับ
จําเป็นต้องก้มลงกราบ ทําใหม้ีการถูกตําหนิและสายการบินถูกพูดถึงในแง่ลบบนสื่อสังคมออนไลน์
อย่าง เฟสบุ๊ค ทวิตเตอร์ และเว็บไซต์พันทิป พร้อมทั้งสื่อมวลชนต่าง ๆ ก็ให้การจับตามองในประเด็น
ดังกล่าว โดยมีเพจเฟสบุ๊คเจ้าหญิงน้อยแห่งอันดามัน ที่มีผูติ้ดตามกว่า 104,000 คนให้การติดตาม
อย่างใกล้ชิดและแสดงความคิดเห็นแจ้งความคืบหน้า ซึ่งเพจเจ้าหญิงน้อยแห่งอันดามันได้ประกาศว่า 
มีผู้ติดต่อไปยัง นายโทน่ี เฟอร์นานเดส ผู้ก่อต้ังกลุ่มแอร์เอเชีย ได้ทราบถึงเหตุการณ์ดังกล่าวเป็นที่
เรียบร้อยแล้ว และในช่วงเวลาน้ีนายเฟอร์นานเดส อยู่ในประเทศไทยตามกําหนดการท่ีจะเข้าร่วมเป็น
ประธานในพิธีมอบรางวัลแก่ “ฮีโร่นักกีฬาอาเซียนคว้าเหรียญโอลิมปิก” พร้อมทั้งได้ให้สัมภาษณ์
แสดงความคิดเห็นหลังจากกําหนดการดังกล่าวว่า “พนักงานมาเป็นที่หน่ึง ลูกค้าคือที่สอง ถ้าพนักงาน
มีความสุขในการทํางาน เขาก็จะดูแลลูกค้าได้มีความสุขเช่นกัน" ย่ิงทําใหป้ระชาชนส่วนใหญใ่นโลก
ออนไลน์ย่ิงเกิดกระแสตีกลับเชิงลบ เน่ืองจากการกระทําก่อนหน้าน้ีของสายการบินขัดแย้งกันกับคํา
ให้สมัภาษณ์ของนายเฟอรน์านเดส ทําให้มีการประกาศออกมาจากสายการบินถึงการเข้าพบครอบครัว
ของพนักงานต้อนรับคนดังกล่าวและครอบครัวเพ่ือพูดคุยและขอโทษสําหรับเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นโดยมี 
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นายธรรศพลฐ ์แบเลเว็ลด์ และนายโทน่ี เฟอร์นานเดซ ผูบ้ริหารระดับสูงของสายการบินแอร์เอเชีย
เดินทางไปด้วยตนเอง 
 
ภาพที่ 2.3: จดหมายเวียนภายในสายการบินแอร์เอเชียต่อเหตุการณ์แอร์กราบเผยแพร่ผ่าน 

Twitter@Mangonews 
 

 
 
ที่มา:  Twitter@Magonnews.  (2559).  จดหมายจากผู้บริหารมาแล้ว ที่ตัดสนิใจวันน้ันทําถกูต้อง

ที่สุดแล้ว.  สืบค้นจาก https://twitter.com/search?q=%40magonnews&src=typd. 
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ภาพที่ 2.4: เพจเจ้าหญิงน้อยแห่งอันดามัน แจ้งความคืบหน้าของเหตุการณ์ฯ 
 

 
 

ที่มา: เจ้าหญิงน้อยแห่งอันดามัน @littleprincessofandaman.  (2559).  แฟนเพจเจ้าหญิงน้อยแห่ง 
อันดามัน.  สืบค้นจาก https://www. facebook.com/littleprincessofandaman/. 

 
ภาพที่ 2.5: นายโทน่ี เฟอร์นานเดส โพสต์แสดงความคิดเห็นของเหตุการณ์ผ่าน Twitter ส่วนตัว 
 

 
 
ที่มา: Tony, F.  (2559).  Twitter Tony Fernandes.  Retrieved from https://twitter.com/ 

tonyfernandes?lang=th. 
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ภาพที่ 2.6: นายโทน่ี เฟอร์นานเดส โพสต์ถึงบรรยากาศการพูดคุยกับพนักงานและจะทําการเข้าพบ
แอร์กราบในวันรุ่งขึ้น 

 

 
 

ที่มา: Tony, F.  (2559).  Twitter Tony Fernandes.  Retrieved from https://twitter.com/ 
tonyfernandes?lang=th. 
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ภาพที่ 2.7: แถลงการณ์อยา่งเป็นทางการของสายการบิน แอร์เอเชียที่มีต่อเหตุการณ์แอร์กราบ 
 

 

 
 

ที่มา: Kapook.  (2559).  ผู้บริหารแอร์เอเชีย แถลงขอโทษปม #แอร์กราบ เตรียมพบ-ขอโทษ
ครอบครัวลูกเรือ.  สืบค้นจาก https://hilight.kapook.com/view/141903. 
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2.3.3 กรณีศึกษาสายการบินนกแอร์ เหตุการณ์แบลค็วาเลนไทน์ สายการบินฯ ยกเลิก 9 
เที่ยวบนิจากเหตุนักบินประท้วง 

ในวันที่ 14 กมุภาพันธ์ 2559 ที่ผ่านมาได้เกิดเหตุการณ์ขึ้นในกลุ่มธุรกิจสายการบินที่ถูก
เรียกว่าเหตุการณ์ “แบล็ควาเลนไทน์” ของสายการบินนกแอร์ที่ยกเลิกเที่ยวบินในช่วงค่ําของวันดัง
กล่าวถึง 9 เทีย่วบิน (ภาพที่ 2.8) ทําใหม้ีผู้โดยสารตกค้างกว่าพันคน ณ ท่าอากาศยานนานาชาติดอน
เมือง หลังจากเกิดเหตุการณ์ดังกล่าว นายพาที สารสิน ประธานเจ้าหน้าที่บริหาร (CEO) ในขณะนัน้
ได้ให้สัมภาษณถ์ึงสาเหตุของเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นว่าเกิดจาก นักบินจํานวน 18 คน ไม่พอใจที่ทาง 
สายการบินฯ ปรับเพ่ิมมาตรฐาน IOSA (IATA Operational Safety Audits) การบริหารงานของ 
ฝ่ายการ บินโดยอิงมาตรฐานขององค์การความปลอดภัยด้านการบินแห่งสหภาพยุโรป (EASA) หรือ 
เอียซ่า เป็นผลให้กลุ่มนักบินของสายการบินนกแอร์ประท้วงหยุดบิน และภายหลังจากวันเกิดเหตุ 1 
วันทางสายการบินนกแอร์ได้มีหนังสือประกาศเอกสารการลงโทษและสอบสวนหาต้นตอของ
เหตุการณ์ที่เกิดขึ้น (ภาพที่ 2.9) ซึ่งได้ออกคําสั่งให้ นายวุฒิพร มฤทธิดา รองผู้อํานวยการใหญฝ่่าย
ปฏิบัติการบินและนักบินผู้ควบคุมอากาศบาน และ นายสชุาติ ภักดีพงษ์ ผู้อํานวยการแผนกมาตรฐาน
การบินและนิรภัยการบินและนักบินผู้ควบคุมอากาศยาน เป็นผู้ควบคุมการสอบสวน พร้อมออกคําสั่ง
ให้มีการพักงานบุคคลิและนักบินที่เก่ียวข้องเป็นเวลา 7 วันมีผลต้ังแต่วันที่ 15 กมุภาพันธ์ 2559 ถึง 
23 กมุภาพันธ์ 2559 พร้อมทั้งออกคําสั่งให้มีการสอบส่วนผู้บริหารระดับสูงด้านการปฏิบัติการบินอีก
ด้วย และยังมีการประกาศเลิกจ้าง ผู้จดัการแผนกรักษามาตรฐานการบินและนักบินผู้ควบคุมอากาศยาน 
คือนายศานิต คงเพชร เน่ืองจากจงใจกระทาํความผิดร้ายแรงต่อบริษัท โดยไม่จ่ายค่าชดเชยและเงิน
ใด ๆ ทั้งสิ้น ซึง่ทางฟากของนายศานิต ได้ออกมาให้การปฏิเสธข้อกล่าวหาดังกล่าวพร้อมทั้งทําการ
ฟ้องร้องสายการบินฯกลับ และยังให้การว่าเคยมีปัญหากบัทางผู้บริหารของสายการบินฯจริงแต่ยังไม่
ขอพูดอะไรเพ่ิมเติม  

หลังจากเหตุการณ์ “แบล็ควาเลนไทน์” ในวันที่ 23 กุมภาพันธ์ 2559 นายพาที สารสนิ ได้
ออกมาช้ีแจงผ่านสื่อว่า เป็นการปรับโครงสร้างองค์กรพร้อมปฏิเสธข่าวเร่ืองการลาออกของนักบินสาย
การบินฯจํานวนมาก แต่ 2 วันให้หลังในวันที่ 25 กมุภาพันธ์ 2559 ข่าวลือเรื่องการลาออกของนักบิน
สายการบินนกแอร์ถูกเปิดเผยพร้อมกับกดดันให้ผู้บริหารของสายการบินฯ ออกมาช้ีแจ้ง โดยอ้างว่า
เป็นเรื่องปกติของธุรกิจที่มีการเปลี่ยนแปลงหรือออกของพนักงานซึ่งในที่น้ีคือนักบิน แต่ทางสายการ
บินฯ ได้หาทางแก้ไขพร้อมเตรียมเสริมทัพหานักบินมาเพ่ิมเติมแล้ว ไม่เพียงเท่าน้ันในภายหลังทางสาย
การบินก็ได้มีการประกาศยกเลิกเที่ยวบินเพ่ิมเติม 4 เที่ยวบินสืบเน่ืองจากเหตุการณ์ดังกล่าวและมีการ
ประกาศยกเลิกเที่ยวบินเรื่อยมากว่า 20 เที่ยวบินนับจากวันเกิดเหตุจนถึงวันที่ 10 มนีาคม 2559 
พร้อมการประกาศหานักบินของสายการบินฯ ประกอบไปด้วย จากผลกระทบของเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น
น้ันได้ส่งผลให้เกิดความไม่เช่ือมั่นในสายการบินนกแอร์ จากประชาชนในวงกว้างทําให้ในวันที่ 15 
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กุมภาพันธ์ 2559 หลังเกิดเร่ืองดังกล่าวเพียง 1 วัน หุ้นของสายการบินนกแอร์ ตกลงไปตํ่าสุดถึง 
5.5% และปิดตลาดที่ 6.90 บาท ลดลงถึง 4.17 % คิดเป็นเงิน 0.30 บาท ตามประกาศของตลาด
หลักทรัพย์แหง่ประเทศไทย ซึ่งถือเป็นราคาตํ่าสุดในรอบ 1 เดือน โดยผู้เช่ียวชาญมองว่าเหตุการณ์นี้
ส่งผลให้นกัลงทุนขาดความเช่ือมั่นและทําให้มีการขาดทุนเบ็ดเสร็จรวม 1,662.29 ล้านบาทเมื่อเทียบ
กับผลดําเนินงานประจําปี 2558 

 
ภาพที่ 2.8: แถลงการณ์อยา่งเป็นทางการของสายการบินนกแอร์ ต่อเหตุการณ์แบลค็วาเลนไทน์  

สายการบินฯยกเลิก 9 เที่ยวบินจากเหตุนักบินประท้วง 
 

 
 
ที่มา: M Thai.  (2559).  ไม่นิ่งนอนใจ! นกแอร์เรง่เยียวยา ผู้โดยสารถูกยกเลกิเที่ยวบิน.  สบืค้นจาก 

https://news.mthai.com/general-news/479698.html. 
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ภาพที่ 2.9: จดหมายแถลงคําสั่งกรณีนักบินไม่เข้าปฏิบัติหน้าท่ีตามปกติและอื่น ๆ 
 

 
 
ที่มา: M Thai.  (2559).  ไม่นิ่งนอนใจ! นกแอร์เรง่เยียวยา ผู้โดยสารถูกยกเลกิเที่ยวบิน.  สบืค้นจาก 

https://news.mthai.com/general-news/479698.html. 
 



บทที ่3 
วิธีการดําเนนิงานวิจัย 

 
3.1 ประเภทของงานวิจัย 

งานวิจัยเรื่องกลยุทธ์ในการจัดการสื่อสารในภาวะวิกฤตในยุคดิจิทัล กรณีศึกษากลุ่มธุรกิจการ
บินและบริการ ใช้ระเบียบวิธีการวิจัยคุณภาพเพ่ือศึกษาและวิจัย กรณีศึกษาอย่างลึกซึ่งในทุกแง่มุมทั้ง
ปัจจัยภายในภายนอก เพ่ือเสาะหาต้นตอของปัญหาและคน้หาแนวทางการแก้ไข ผ่านการในรูปแบบ
ของการวิจัยเอกสาร (Documentary Research) ซึ่งในเบ้ืองต้นคาดการณ์ไว้ว่าจะเข้าสัมภาษณ์เชิง
ลึกกับผู้บริหารของบริษัทฯน้ัน ๆ  
 
3.2 แหล่งข้อมูล 

งานวิจัยในครั้งน้ีจะเป็นการวิจัยเอกสาร (Documentary Research) โดยนําข้อมูลจาก
แหล่งข้อมลูที่น่าเช่ือถือ ได้แก ่ข่าวจากสํานักข่าว บทความ ประกาศหรือจดหมายช้ีแจงจากกรณีศึกษา 
ซึ่งจะนําเอกสารเหล่าน้ีมาหาแนวคิดและต้นตอของปัญหาพร้อมกับแนวทางการแก้ปัญหาที่ได้ทําลงไป 
พร้อมกับผลตอบรับต่าง ๆ เพ่ือนํามาวิเคราะห์หาข้อมูลต่อ 
 
3.3 ผู้ให้ข้อมูลสาํคัญ 

เป็นการศึกษาค้นคว้าข้อมูลของกรณีศึกษากลุ่มธุรกิจการบินและบริการ จากสายการบิน 
ยูไนเต็ด แอร์ไลน์ มาเลเซีย แอร์ไลน์ และ แอร์เอเชีย ผ่านการศึกษาค้นคว้าข้อมูลผ่านเอกสาร 
(Documentary) ที่มีความน่าเช่ือถือได้ อาทิ สื่อของกรณศีึกษา (Own Media) สื่อที่ถกูเผยแพร่โดย
สื่อมวลชนทั้งในประเทศและต่างประเทศ ประกาศหรือจดหมายช้ีแจงอย่างเป็นทางจากออกโดย
กรณีศึกษาและหน่วยงานต่าง ๆ ที่เก่ียวข้อง 
 
3.4 เครื่องมือทีใ่ชใ้นการวิจัย 

เป็นการสังเกตการณ์แบบไมม่ีส่วนร่วมผ่านการวิจัยเอกสาร (Documentary Research) 
จากประกาศร่างคํากล่าวจากโดยกรณีศึกษา คําแถลงการณ์ การใหส้ัมภาษณ์กบัสื่อมวลชน ข่าวที่ถูก
เผยแพร่โดยสือ่มวลชน ที่มีความน่าเช่ือถือเพ่ือนําประกอบการวิเคราะห์ข้อมูลร่วมกับทฤษฏีทางการ
สื่อสาร ทฤษฏีด้านการจัดการวิกฤต และสรุปผล 
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3.5 การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
นอกจากน้ีผู้วิจัยใช้การตรวจสอบแบบสามเสา้ (Triangulation) โดยใช้การตรวจสอบข้อมูล

จากแหล่งที่มาต่าง ๆ กัน ได้แก่ จากการวิเคราะห์เน้ือหา และจากข้อมูลเอกสารท่ีเกี่ยวข้องเพ่ือ
อธิบายสภาพการณ์หลาย ๆ ช่วงเวลาและมติิที่ต่างกัน (ในกรณีที่ทําการวิจัยจากเอกสาร 
Documentary) 
 
3.6 ข้อพิจารณาด้านจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์ 

ผู้วิจัยได้คํานึงถึงจริยธรรมในการวิจัยโดยผู้วิจัยโดยจะทําการวิเคราะห์เน้ือหาที่ค้นคว้ามาจาก
แหล่งข้อมูลที่เช่ือถือได้ อาทิ หนังสือพิมพ์ สือ่ทั้งในประเทศ ระดับภูมิภาคและระดับนานชาติ โดยการ
วิเคราะห์จะนําเอาทฤษฏีทางการสื่อสาร การจัดการวิกฤตการสื่อสาร และการสื่อสารออนไลน์ มา
ประกอบกันโดยไม่ปราศจากอคติต่อกรณีศึกษาที่ถูกหยิบยกข้ึนมาประกอบงานวิจัย 
 
3.7 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

เก็บรวบรวมข้อมูลผ่านประกาศต่าง ๆ ของกรณีศึกษากลุม่บริษัทการบินและการบริการผ่าน
ประกาศต่าง ๆ ของกรณีศึกษา สื่อต่าง ๆ และสื่อสังคมออนไลน์ ในส่วนของการวิจยัเอกสาร 
(Documentary Research) น้ันจะเก็บข้อมูลจากประกาศบริษัทในกลุม่กรณีศึกษา อาทิ ยูไนเต็ด 
แอร์ไลน์ (United Airline) แอร์เอเชีย (Air Asia) และ นกแอร์ (Nok Air) รวมไปถึงข่าวจากสื่อที่มี
ความน่าเช่ือถือ อาทิ หนังสอืพิมพ์ สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น  
 
3.8 การวิเคราะหข์้อมูล 

โดยการร่างสรุปและการยืนยัน ตีความหมายอธิบายข้อมูลต่าง ๆ  
 
3.9 การนําเสนอขอ้มูล 

การพรรณนาเชิงวิเคราะห์ และ Descriptive Analysis โดยแบ่งประเด็นตามวัตถุประสงค์
การวิจัยซึ่งอธิบายข้อมูลโดยยกเหตุผล และทฤษฎีต่าง ๆ มากสนับสนุน พร้อมช้ีแนะแนวทางการ
แก้ไขปัญหาในอนาคตโดยจะแบ่งออกเป็นช่วงก่อนวิกฤต (Pre-Crisis) ช่วงระหว่างวิกฤต (Crisis) และ 
ช่วงหลังวิกฤต (Post-Crisis) 
 
 



บทที ่4 
ผลการวิจัย 

 
การศึกษาเรื่อง “กลยุทธ์การจัดการการสื่อสารในภาวะวิกฤตในยุคดิจิทัล กรณีศึกษากลุม่

ธุรกิจการบินและบริการ: สายการบินยูไนเต็ด แอร์ไลน์ สายการบินแอร์เอเชีย และสายการบินนก
แอร์” ในครั้งน้ีผู้วิจัยได้เก็บข้อมูลผ่านโดยการวิจัยเอกสาร (Documentary Research) โดยมุ่งเน้นไป
ที่เน้ือหาด้านวิกฤตการสื่อสารที่เกิดขึ้นจากสื่อสังคมออนไลน์ ในช่วงระยะ 5 ปีทีผ่่านมา เพ่ือนํามา
ตอบจุดประสงค์ของงานวิจัยดังต่อไปนี้ 

1)  เพ่ือศึกษากลยุทธ์และวิธีการจัดการการสื่อสารในภาวะวิกฤตในยุคดิจิทัล พร้อมวิเคราห์
และประเมินประสิทธิภาพในจากกรณีศึกษากลุ่มธุรกิจการบินและการบริการ 

2)  เพ่ือเสนอแนะแนวทางการจัดการวิกฤตการณ์สื่อสารผา่นสื่อดิจิทัล 
 

4.1  ช่วงก่อนเกิดวิกฤต (Pre-crisis) 
1)  กลยุทธ์ วิธีจัดการ และวิเคราะห์รูปแบบการสื่อสารภาวะวิกฤต กรณีศึกษาสายการบิน

ยูไนเต็ด แอร์ไลน์ เหตุการณ์เจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัยทําร้ายร่างกายชายชาวเอเชียในช่วงก่อน
เกิดวิกฤต 

1.1)  ทางสายการบินยูไนเต็ด แอร์ไลน์ ได้ให้ Spokesperson คือนายออสการ์ มูนอซ 
ซึ่งดํารงตําแหน่งประธานเจ้าหน้าที่บริหารของสายการบินยูไนเต็ด แอร์ไลน์ เป็นผู้ให้คําแถลงการณ์
และช้ีแจงถึงเหตุการณ์เจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัยทําร้ายร่างกายของชายชาวเอเชีย 

1.2)  ภายหลังเหตุการณ์เพียง 24 ช่ัวโมง มปีระกาศออกทางสื่อสังคมออนไลน์ของ 
สายการบินฯ กล่าวรับทราบถึงเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นพร้อมแสดงความเสียใจในนามของประธาน
เจ้าหน้าที่บริหารของสายการบิน 

2)  กลยุทธ์ วิธีจัดการ และวิเคราะห์รูปแบบการสื่อสารภาวะวิกฤต กรณีศึกษาสายการบิน
แอร์เอเชีย เหตุการณ์แอร์กราบ ในช่วงก่อนเกิดวิกฤต 

2.1)  สําหรับ Spokesperson ของสายการบินแอร์เอเชีย คือ นายโทน่ี เฟอร์นานเดซ 
ผู้ก่อต้ังกลุ่มแอร์เอเชีย  

2.2)  ภายใน 48 ช่ัวโมง หลงัมีกระแสเชิงลบที่เกิดขึ้นของเหตุการณ์แอร์กราบ  
นายโทน่ี เฟอร์นานเดซ ได้โพสต์แสดงถึงการรับรู้เหตุการณ์ที่เกิดขึ้นพร้อมแจ้งการจัดการในลําดับ
ต่อไปบนสื่อสังคมออนไลน์ของตน 
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3)  กลยุทธ์ วิธีจัดการ และวิเคราะห์รูปแบบการสื่อสารภาวะวิกฤต สายการบินนกแอร์ 
เหตุการณ์แบลค็วาเลนไทน์ สายการบินฯ ยกเลิก 9 เที่ยวบินจากเหตุนักบินประท้วง ในช่วงก่อนเกิด
วิกฤต 

3.1)  นายพาท ีสารสิน ประธานเจ้าหน้าที่บริหารสายการบินนกแอร์ ได้ออกให้
แถลงการณ์และเป็น Spokesperson สําหรับเหตุการณ์ในครั้งน้ี  

3.2)  ภายในระยะเวลา 4 ช่ัวโมง นายพาที สารสิน ได้ออกต้ังโต๊ะแถลงการณ์ถึง
เหตุการณ์แบลค็วาเลนไทน์ สายการบินฯ ยกเลิก 9 เพ่ือช้ีแจงถึงต้นตอของเหตุการณ์และเรื่องราว 
ต่าง ๆ รวมไปถึงแนวทางปฏิบัติเพ่ือสืบหาสาเหตุและแก้ปัญหาในขั้นต้น พร้อมการเยียวยาแก้
ผู้เสียหายแบบเร่งด่วน และภายใน 24 ช่ัวโมง มีการส่งแถลงการณ์เป็นลายลักษณ์อักษรตามมา 
 
ภาพที่ 4.1: แถลงการณอ์ยา่งเป็นทางการของสายการบินนกแอร์ ต่อเหตุการณ์แบลค็วาเลนไทน์  

สายการบินฯ ยกเลิก 9 เที่ยวบินจากเหตุนักบินประท้วง 
 

 
 
ที่มา: M Thai.  (2559).  ไม่นิ่งนอนใจ! นกแอร์เรง่เยียวยา ผู้โดยสารถูกยกเลกิเที่ยวบิน.  สบืค้นจาก 

https://news.mthai.com/general-news/479698.html. 
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4.2 ช่วงระหว่างวิกฤต (Crisis) 
1)  กลยุทธ์ วิธีจัดการ และวิเคราะห์รูปแบบการสื่อสารภาวะวิกฤต กรณีศึกษาสายการบิน

ยูไนเต็ด แอร์ไลน์ เหตุการณ์เจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัยทําร้ายร่างกายชายชาวเอเชีย ในช่วง
ระหว่างวิกฤต 

1.1)  ทางสายการบินฯ ใช้วิธีการทําประกาศบนสื่อสังคมออนไลน์ในนามของ 
นายออสการ์ มูนอซ (Spokesperson) โดยกล่าวรับทราบถึงเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นพร้อมแสดงความ
เสียใจและขอโทษ โดยจะเร่งตรวจสอบต้นตอของปัญหาที่เกิดขึ้นรวมไปถึงติดต่อไปยังผู้เสียหายชาย
ชาวเอเชียเพ่ือทําการเยียวยาในลํากับถัดไป และจะมีการดําเนินการลงโทษต่อผู้กระทําผดิต่อไป ใน
ขั้นต้นหลังเกิดเหตุการณ์วิกฤต 
 
ภาพที่ 4.2: แถลงการณ์สายการบินยูไนเต็ดแอร์ไลน์ ต่อเหตุการณ์ทําร้ายร่างกายผู้โดยสารชาวเอเชีย

ผ่านทาง Twitter 
 

 
 
ที่มา: ซีอีโอ “ยูไนเต็ด” ขอโทษเหตุลากผู้โดยสาร. (2560). คม ชัด ลึก. สืบคน้จาก http://www. 

komchadluek.net/news/foreign/270920.  
 

1.2)  สายการบินฯ ถูกเปิดเผยหนังสือเวียนภายในที่มีใจความขัดแย้งกับประกาศที่ทาง
สายการบินเผยแพร่สู่ประชาชน 
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ภาพที่ 4.3: จดหมายเวียนภายในของสายการบินยูไนเต็ด แอร์ไลน์ 
 

 

 
 
ที่มา: ลําดับเหตุการณ์ #แอร์กราบ เท้าผู้โดยสาร.  (2559).  Nation TV.  สืบค้นจาก http://www. 

nationtv.tv/main/content/social/378516163/. 
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1.3)  หลังจากที่มีการเผยแพร่จดหมายเวียนฯ ออกไปทําให้เกิดกระแสเชิงลบเพ่ิมเติม
และเป็นผลให้หุ้นของสายการบินฯ ตกลงถึง 4.41% เท่ากับมูลค่าตามตลาดสูญหายไปถึง 1,000  
ล้านดอลลาร์สหรัฐ 
 
ภาพที่ 4.4: FORTUNE (สื่อมวลชน) ได้นําเสนอข่าวหุ้นของสายการบินฯ ทีตกลงถึง 4.41% จาก

เหตุการณ์ดังกล่าว 
 

 

 

 
 

ที่มา: Lucinda, S.  (2017).  United airlines stock drops $1.4 billion after passenger-
removal controversy.  Retrieved from http://fortune.com/2017/04/11/united-
airlines-stock-drop/. 

 
1.4)  พร้อมดําเนินการฟ้องกลับชายหนุ่มชาวเอเชียโดยมีการเผยแพร่ประวัติด้าน

สุขภาพจิตของชาวเอเชียคนดังกล่าวเพ่ือทําการ Discredit ให้ขาดความน่าเช่ือถือโดยจะมีผลให้ทาง
สายการบินฯ ชนะคดีความอีกด้วย 

1.5)  สายการบินยูไนเต็ดแอร์ไลน์ใช้กลยุทธ์การตอบสนองต่อวิกฤตแบบบูรณะด้วย
การกล่าวขอโทษ (Rebuild Crisis Report Strategies - Apology) ในช่วงต้นของเหตุการณ์วิกฤต 
ซึ่งในเมื่อเข้าสูช่่วงกลางของวิกฤตนั้นทางสายการบินได้ใช้กลยุทธ์การตอบสนองแบบลดทอน
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ความสําคัญด้วยการให้เหตุผล (Diminish Crisis Response Strategies - Justification) ในเชิงกล่าว
ว่าผู้เสียหายชายชาวเอเชียน้ันมีปัญหาทางจติเพ่ือลดทอนความน่าเช่ือถือของผู้เสียหาย 

2)  กลยุทธ์ วิธีจัดการ และวิเคราะห์รูปแบบการสื่อสารภาวะวิกฤต กรณีศึกษาสายการบิน
แอร์เอเชีย เหตุการณ์แอร์กราบ ในช่วงระหว่างวิกฤต 

2.1)  หลังจากมีกระแสวิพากษ์วิจารณ์ถึงเหตุการณ์แอร์กราบที่เกิดขึ้นโดยมีการ
นําเสนอเหตุการณ์ดังกล่าวจากทางด้านฝั่งของผู้ที่อยู่ในเหตุการณ์ทําใหเ้กิดกระแสเชิงลบกับสายการ
บินแอร์เอเชีย เน่ืองจากไม่ให้การปกป้องพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินของตนและแสดงถึงความไม่ใส่
ใจพนักงาน ซึ่งภายหลังกระแสเชิงลบดังกล่าวแพร่สะพัดออกไป ด้านนายโทน่ี ได้โพสต์แสดงถึงการ
รับรู้เหตุการณ์ที่เกิดขึ้นพร้อมประกาศถึงกําหนดากรเดินทางของตนที่จะมายังประเทศไทยและเข้าพบ
ทางพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินหญิงผู้เสียหายถึงบ้านเพ่ือเข้าเยียวยาและเรียกประชุมพนักงาน
ทั้งหมดเพ่ือพูดคุยและแสดงเจตจํานงเพ่ือตอกย้ํา Corporate Value ว่าสายการบินฯ ใส่ใจใน
ความสุขของพนักงานเป็นอันดับแรกประกอบกับแถลงการณ์อย่างเป็นทางการของสายการบินผ่าน
ช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ของสายการบินฯ เช่นกัน 
 
ภาพที่ 4.5: นายโทน่ี เฟอร์นานเดส โพสต์แสดงความคิดเห็นของเหตุการณ์ผ่าน Twitter ส่วนตัว 
 

 
 
ที่มา: Tony, F.  (2559).  Twitter tony fernandes.  Retrieved from https://twitter.com/ 

tonyfernandes?lang=th. 
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ภาพที่ 4.6: แถลงการณ์อยา่งเป็นทางการของสายการบิน แอร์เอเชียที่มีต่อเหตุการณ์แอร์กราบ 
 

 
 
ที่มา: Kapook.  (2559).  ผู้บริหารแอร์เอเชีย แถลงขอโทษปม #แอร์กราบ เตรียมพบ-ขอโทษ

ครอบครัวลูกเรือ.  สืบค้นจาก https://hilight.kapook.com/view/141903. 
 

2.2)  ทางสายการบินฯ ได้มีการส่งจดหมายเวียนภายในโดยมีใจความว่า สิ่งที่สายการ
บินตัดสินใจทําลงไป (ให้พนักงานต้อนรับหญิงกราบ) นั้นถูกต้องแล้ว ซึ่งในภายหลังถูกพนักงานต้อน
รับสายการบินของตนเองที่เป็นเพ่ือของผู้เสียหายและอยู่ในเหตุการณ์ออกมาเล่าถึงเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น
อย่างเจาะลึกที่ไม่ได้ถูกเปิดเผยออกมาซึ่งมีความขัดแย้งกันทําให้เกิดการต่อต้านจากประชาชนทั่วไป
เป็นอย่างมาก  
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ภาพที่ 4.7: ตัวอย่างประเภทเนื้อหาในหมวดข้อมูลโครงการ (Product Inform) 
 

 
 
ที่มา:  Twitter@Magonnews.  (2559).  จดหมายจากผู้บริหารมาแล้ว ที่ตัดสนิใจวันน้ันทําถกูต้อง

ที่สุดแล้ว.  สืบค้นจาก https://twitter.com/search?q=%40magonnews&src=typd. 
 

2.3)  สายการบินฯ ถูกประชาชนเรียกร้องให้ถอดจากการเสนอช่ือเข้าเป็นสายการบิน
โลว์คอสดีเด่นของ SKYTRAX ผ่านเว็บ Change.org  โดยมีผู้ร่วมสนับสนุนการถอดช่ือสายการบินฯ 
ถึง 29,777 คน 
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ภาพที่ 4.8: การเรียกร้องให้ถอดจากการเสนอช่ือเข้าเป็นสายการบินโลว์คอสดีเด่นของ SKYTRAX 
ผ่านเว็บ Change.org 

 

 
 
ที่มา: Change.  (2559).  SKYTRAX to disqualify AirAsia from world's best low-cost 

airlines.  สืบค้นจาก https://www.change.org/p/world-s-best-low-cost-airline-
humiliates-crew-and-twist-story-to-press. 

 
2.4)  ทางสายการบินแอร์เอเชีย ได้ใช้กลยุทธ์การตอบสนองต่อวิกฤตแบบบูรณะ 

(Rebuild Crisis Report Strategies - Apology) ตลอดระยะเวลาที่เกิดขึ้น 
3)  กลยุทธ์ วิธีจัดการ และวิเคราะห์รูปแบบการสื่อสารภาวะวิกฤต กรณีศึกษาสายการบิน

นกแอร์ เหตุการณ์แบล็ควาเลนไทน์ สายการบินฯ ยกเลิก 9 เที่ยวบินจากเหตุนักบินประท้วง ในช่วง
ระหว่างวิกฤต 

3.1)  หลังจากมีแถลงการณ์จากนายพาที สารสิน ถึงสาเหตุที่มีนักบินมีการประท้วง
โดยเน้นหลักไปที่ผู้กระทําผิดคือนักบิน ทําให้ทางด้านนักบินที่ถูกกล่าวถึงออกมาพูด เสนอเน้ือหาอีก
ด้านนึงทําให้เกิดคําถามและกระแสตีกลับเชิงลบไปยังตัวนายพาที สารสิน และส่งผลกระทบโดยตรง
ไปถึงสายการบินฯ อีกทั้งยังลดทอนความน่าเช่ือถือของสายการบินไปพร้อมกัน 
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ภาพที่ 4.9: สํานักข่าวประชาชาติธุรกิจ ออนไลน์ นําเสนอข่าว อดีตนักบินนกแอร์ แฉสายการบินฯ 
 

 
 
ที่มา: “อดีตนักบินนกแอร์” แฉเหตุยกเลิกเที่ยวบินที่แท ้นกแอร์ทําผิดกฎ ลั่นเคยจะต่อยกับ “พาที” 

มาแล้ว.  (2559).  ประชาชาติธุรกิจ.  สืบคน้จาก https://www.prachachat.net/news_ 
detail.php?newsid=1455621336. 

 
3.2)  โดยหลังจากเหตุการณ์แบล็ควาเลนไทน์ สายการบินฯ ยกเลิก 9 เที่ยวบินจาก

เหตุนักบินประท้วงเกิดขึ้นเพียง 1 วัน ทําให้หุ้นของสายการบินนกแอร์ ตกลงไปตํ่าสุดถึง 5.5% และ
ปิดตลาดที่ 6.90 บาท ลดลงถงึ 4.17% คดิเป็นเงิน 0.30 บาท ตามประกาศของตลาดหลักทรัพย์แหง่
ประเทศไทย 

3.3)  กลยุทธ์การตอบสนองต่อวิกฤตที่สายการบินนกแอร์ใช้ในการตอบสนองต่อ
เหตุการณ์วิกฤตนี้คือ กลยุทธ์การตอบสนองต่อวิกฤตแบบปฏิเสธด้วยการใช้แพะรับบาป (Deny Crisis 
Response Strategies - Scapegoat) ซึ่งในท่ีนี้นายพาที สารสิน Spokesperson ในครั้งน้ีนั้น
กล่าวโทษไปยังบุคคลที่สามซึง่ในเหตุการณ์นี้คือ นักบินทีท่ําการประท้วง 
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ภาพที่ 4.10: สํานักข่าวประชาชาติธุรกิจ ออนไลน์ นําเสนอข่าวหุ้นนกแอร์ ตกสืบเน่ืองจากเหตุการณ์
แบล็ควาเลนไทน์ 

 

 
 
ที่มา: “นกแอร์” หุ้นร่วงรับข่าวนักบินประท้วง-ยกเลิกเที่ยวบินกระทันหัน.  (2559).  ประชาชาติธุรกิจ.  

สืบค้นจาก https://www.prachachat.net/news_detail.php?newsid=1455539314. 
 
4.3 ช่วงหลงัวิกฤต (Post-crisis) 

1)  กลยุทธ์ วิธีจัดการ และวิเคราะห์รูปแบบการสื่อสารภาวะวิกฤต กรณีศึกษาสายการบิน
ยูไนเต็ด แอร์ไลน์ เหตุการณ์เจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัยทําร้ายร่างกายชายชาวเอเชีย ในช่วงหลัง
วิกฤต 
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1.1)  สายการบินยูไนเต็ด แอร์ไลน์ ประกาศนโยบายช่ัวคราวในการจัดการปัญหา 
Overbooked Ticket เพ่ือป้องกันปัญหาที่เกิดขึ้น  

1.2)  ซึ่งทางสายการบินยังไม่ได้มีการประกาศวิธีการจัดการในระยะยาวเกี่ยวกับปัญหา 
Overbooked Ticket ที่เกิดขึ้นมาตลอดของสายการบินฯ ไม่เพียงเท่าน้ันทางสายการบินฯ ยังถูก
เพ่งเล็งโดยหน่วยงานภาครัฐที่เก่ียวข้อและเร่งตรวจสอบและกดดันให้ทางสายการบินฯ วางแนวทาง
แก้ปัญหาเป็นการด่วนด้วย 

2)  กลยุทธ์ วิธีจัดการ และวิเคราะห์รูปแบบการสื่อสารภาวะวิกฤต กรณีศึกษาสายการบิน
แอร์เอเชีย เหตุการณ์แอร์กราบ ในช่วงหลังวิกฤต 

2.1)  หลังจากเหตุการณ์แอร์กราบผ่านไปทาง ซีอีโอ ได้ออกมากล่าวขอโทษพนักงาน
ต้อนรับหญิงผู้เสียหายพร้อมกับวอนขอสื่อมวลชนให้จบประเด็นดังกล่าว  

2.2)  สายการบินเดินหน้าทําการสื่อสารออกมาในระยะหลังวิกฤตช่วงต้นถึงการยํ้า
เตือนว่า สายการบินฯ ยังคงเน้นในการให้ความสําคัญกับความสุขของพนักงานเป็นอันดับต้น ๆ ผ่าน
การสื่อสารทางสื่อสังคมออนไลน์และโฆษณาทางโทรทัศน์ ถึงการที่พัฒนาจะทําตามกฎเกณฑ์หรือ
เง่ือนไขที่กําหนดไว้เพ่ือบริการที่ดีที่สุดต่อให้ผู้โดยสารหรือลูกค้าจะร้องขอให้ละเมิดทางพนักงานก็จะ
ไม่ทําเป็นอันขาดและทางสายการบินฯ ก็พร้อมจะสนับสนุนพนักงานให้เป็นเช่นน้ันด้วยเพ่ือแสดงออก
ถึงการเน้นยํ้ากลับไปยังเหตุการณ์ดังกล่าวโดยอ้อมว่าพนักงานคนดังกล่าวน้ันทําถูกต้องแล้วและสาย
การบินฯ สนับสนุนให้เป็นเช่นน้ัน  

3)  กลยุทธ์ วิธีจัดการ และวิเคราะห์รูปแบบการสื่อสารภาวะวิกฤต กรณีศึกษาสายการบิน
นกแอร์ เหตุการณ์แบล็ควาเลนไทน์ สายการบินฯ ยกเลิก 9 เที่ยวบินจากเหตุนักบินประท้วง ในช่วง
หลังวิกฤต 

สายการบินนกแอร์ ประกาศปรับโครงสร้างองค์กรและเพ่ิมมาตรฐานความปลอดภัยด้านการ
บินและการอบรม พร้อมประกาศรับสมัครพนักงานเพ่ิมเติม 
 
4.4 การเสนอแนะแนวทางการแก้วิกฤตบนสื่อสังคมออนไลน ์

จากกรณีศึกษาทั้ง 3 ของสายการบินยูไนเต็ด แอร์ไลน์ สายการบินแอร์เอเชีย และ สายการบิน 
นกแอร์ มีความคล้ายคลึงกันของต้นตอการเกิดวิกฤตซึ่งสามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเด็น ได้แก่ 

1)  ความบกพร่องของการสื่อสารภายในองค์กร (Internal Communications Failure) 
วิกฤตการณ์ที่เกิดขึ้นจากสายการบินทั้ง 3 เกิดจาการเผยแพร่ข้อมูลที่ขัดแย้งกันระหว่างประกาศอย่าง
เป็นทางการของสายการบินฯ กับจดหมายเวียนและปากคําจากพนักงานหรือเจ้าหน้าที่ภายในที่
นําเสนอเน้ือหาเชิงลึกซึ่งถือเป็นสาเหตุสําคัญที่ทําให้วิกฤตการณ์ที่เกิดข้ึนน้ันกลับทวีความรุนแรงและ
เพ่ิมกระแสทางลบตีกลับมาทางสายการบินอีกครั้งหน่ึงถึงแม้สถานการณ์กําลังจะเข้าสู่ภาวะที่ดีขึ้น
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แล้วก็ตาม ซึ่งแสดงถึงการจัดการวิกฤตที่ผิดพลาด โดยต้นตอหลักจะเกิดจากสื่อสังคมออนไลน์ขนาด
ใหญ่อย่างเว็บไซต์พันทิป เฟสบุ๊คเพจช่ือดัง และสื่อมวลชน ที่เป็นคนเข้าถงึข้อมูลเหล่าน้ีและทําการ
เผยแพร่ออกมา โดยแนวทางในการแก้ปัญหาท่ีจะเสนอแนะคือการวางแบบแผนในการสื่อสารรวมถึง 
Key Message ของการสื่อสารให้เป็นแนวทางเดียวกับโดยจะปรับเปลี่ยนเพียงแค่ระดับภาษาใน 
การเล่าจากการความเป็นทางการที่เหมาะสมจะใช้ในการสือ่สารไปยังบุคคลภายนอกองค์กร และ 
การใช้ระดับภาษาแบบลดระดับความเป็นทางการ เป็นกันเองมากข้ึนสําหรับการใช้สื่อสารกับบุคคล
ภายในองค์กร  

2)  การนําเอาผู้บริหารสูงสุดออกมาเป็น Spokesperson ในช่วงต้นของการเกิดวิกฤต  
จากกรณีศึกษาเราจะเห็นได้ว่า ทั้ง 3 สายการบินใช้ผู้บริหารสูงสุดออกมาในการแถลงการณ์ต้ังแต่ช่วง
ต้นของการเกิดวิกฤตรวมไปถึงออกแถลงการณ์ผ่านสื่อมวลชนและสื่อสังคมออนไลน์อย่างแพร่หลาย 
ซึ่งในการจัดการภาวะวิกฤตสามารถแบ่ง Spokesperson ออกมาได้ในแต่ละระดับไล่ตามความรุนแรง
ของวิกฤตที่เกิดขึ้นโดยจะเลือกจากระดับของตําแหน่งและความเข้าใจในเน้ืองานที่เก่ียวของ อาทิ 
ปัญหาทางเทคนิคของเคร่ืองบินจะเริ่มต้นจากการให้ผู้บรหิารฝ่ายปฏิบัติการ (Operation)หรือฝ่าย
สื่อสารองคก์ร (Corporate Communications) ในการพูดช่วงเร่ิมต้นจากระดับผูจ้ัดการ ผู้อํานวยการ 
รองประธาน ประธานเจ้าหน้าที่ฝ่ายฯ ตามลําดับ เพราะจากเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นอ้างอิงจากกรณีศึกษาน้ัน 
ทําให้เห็นว่าการที่นําเอาผู้บริหารสูงสุดออกมาพูดต้ังแต่ต้นทําให้เวลาที่เกิดวิกฤตและมีการ Escalate 
ขึ้นทําให้ไมม่ีบุคคลระดับสูงทีม่ีความน่าเช่ือถือมารองรับหากเกิดขึ้นไม่คาดฝันเกิดขึ้นหรือวิกฤตที่
รุนแรงเพ่ิมขึ้น 



บทที ่5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
งานวิจัยเรื่อง “กลยุทธ์การจัดการการสื่อสารในภาวะวิกฤตในยุคดิจิทัล กรณีศึกษากลุม่ธุรกิจ

การบินและบรกิาร: สายการบินยูไนเต็ด แอร์ไลน์ สายการบินแอร์เอเชีย และสายการบินนกแอร์” 
เพ่ือนํามาตอบจุดประสงค์ของงานวิจัยดังต่อไปนี้ 

1)  เพ่ือศึกษากลยุทธ์และวิธีการจัดการการสื่อสารในภาวะวิกฤตในยุคดิจิทัล พร้อมวิเคราห์
และประเมินประสิทธิภาพในจากกรณีศึกษากลุ่มธุรกิจการบินและการบริการ 

2)  เพ่ือเสนอแนะแนวทางการจัดการวิกฤตการณ์สื่อสารผา่นสื่อดิจิทัล 
ในครั้งน้ีผู้วิจัยได้เก็บข้อมูลผ่านโดยการวิจัยเอกสาร (Documentary Research) โดยมุ่งเน้น

ไปที่เน้ือหาด้านวิกฤตการสือ่สารที่เกิดขึน้จากสื่อสังคมออนไลน์ ในช่วงระยะ 5 ปีที่ผ่านมา โดยสามารถ
สรุปผลการวิจยั อภิปรายผล และข้อเสนอแนะดังนี้ 

 
5.1  สรุปผลการวิจัย 

จากผลการวิจัยของกรณีศึกษากลุ่มธุรกิจสายการบินและบริหาร สายการบินยูไนเต็ด แอร์ไลน์ 
เหตุการณ์เจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัยทําร้ายร่างกายชายชาวเอเชียในช่วงก่อนเกิดวิกฤต สายการ
บินแอร์เอเชีย เหตุการณ์แอร์กราบ และสายการบินนกแอร์ เหตุการณ์แบล็ควาเลนไทน์ สายการบินฯ 
ยกเลิก 9 เที่ยวบินจากเหตุนักบินประท้วง ในการจัดการการสื่อสารภาวะวิกฤตนั้นได้ข้อสรุปว่า ทั้ง 3 
สายการบินล้มเหลวในการจัดการการสื่อสารในภาวะวิกฤตจากเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น โดยมสีาเหตุหลัก
มาจาก ความบกพร่องของการสื่อสารภายในองค์กร (Internal Communications Failure) ซึ่งทําให้
เหตุการณ์วิกฤตที่กําลังจะปรับตัวสู่สภาวะปกติ หรือลดระดับความรุนแรงน้ัน กลับทวีความรุนแรง
และมีกระแสในแง่ลบมากย่ิงขึ้นเป็นผลให้เหตุการณ์วิกฤตนั้นบานปลาย โดยส่งผลกระทบตรงไปยัง
สายการบินฯ อย่างหุ้นของสายการบินน้ันปรับตัวลดลงเป็นประวัติการณ์ในรอบหลายปีภายใน
ระยะเวลาอันสั้นหลังเกิดเหตุการณ์วิกฤต หรือมีการรวบรวมรายช่ือให้ถอดสายการบินฯ ออกจาก
รางวัลที่เคยได้รับ ทั้งน้ีในการเตรียมแผนงานรับมือของทั้ง 3 กรณีศึกษาฯ น้ันจําต้องมีการปรับเปลี่ยน
หรือจัดเตรียม Spokesperson ในระดับรองให้ออกมารับมอืต่อสาธารณะชนก่อนที่จะนําเอาผู้บริหาร
สูงสุดออกแถลงการณ์ในช่วงต้นของวิกฤต เพ่ือที่จะเตรียมการณ์ในขั้นต่อไปและเป็นการเตรียมความ
พร้อมหากเหตุการณ์น้ันกลับแย่ลงทางสายการบินจะได้มีผู้ที่มีอํานาจสูงย่ิงข้ึนออกมารับช่วงหรือรับมือ
ต่อ โดยยังคงไว้ซึ่งความน่าเช่ือถือของทั้งตัวบุคคลและองค์กรอีกด้วย 
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5.2 อภิปรายผลการวิจัย 
จากการสรุปผลการวิจัยน้ันได้ความว่า กรณีศึกษาทั้ง 3 น้ัน ล้มเหลวในการจัดการการสื่อสาร

ภาวะวิกฤต ซึ่งทางผู้วิจัยจึงทํากรเสนอแนวทางการแก้วิกฤตการสื่อสารบนสื่อสังคมออนไลน์ โดยแบ่ง
ออกเป็น 2 หัวข้อหลัก ๆ จากสาเหตุของวิกฤตการณ์ ดังน้ี  

5.2.1  ความบกพร่องของการสื่อสารภายในองค์กร (Internal Communications 
Failure) 

1)  บุคคลากรหรือคนภายในองค์กรน้ันเปลี่ยนเสมือนตัวแทนองค์กร (Brand Ambassador) 
ที่จะเป็นส่วนช่วยในการส่ือสารให้สถานการณ์วิกฤตดีขึ้น 

2)  สําหรับการสื่อสารภายในองค์กรน้ันจะมีแนวทางปฏิบัติดังนี้  
2.1)  สื่อสารไปยังบุคคลากรภายในองค์กรโดยทันที (ก่อนที่จะทําการสื่อสารไปยัง

ภายนอกองค์กร)  
2.2)  จัดเตรียมเตรียมเนื้อหาการพูด (Key Talking Point) ที่ผู้บริหารองค์กร 

ผู้บริหารระดับฝ่าย/ แผนก ทีจ่ะทําการช้ีแจงและสื่อสารไปยังภายในองค์กรให้เป็นแนวทางเดียวกับ
การทําการสื่อสารไปยังบุคคลภายนอก 

2.3)  จัดเตรียมแนวทางการพูดหรือการตอบคําถามให้แก่พนักงานเพ่ือใช้ในการสื่อสาร
ไปยังคนภายนอกองค์กร เพ่ือท่ีจะได้ควบคุม Key Message ของเร่ืองราวได้อย่างถูกต้องและไปใน
ทิศทางเดียวกัน 

2.4)  แจ้งความคืบหน้าของสถานการณ์และข้อมูลการดําเนินการจัดการวิกฤตเป็น
ระยะ ให้บุคคลากรภายในองค์กรรับทราบข้อมูลโดยทั่วกัน 

2.5)  จัดหน่วยงานศูนย์กลางเพ่ือให้ข้อมูลหรอืตอบข้อซักถามของบุคคลากรภายใน
องค์กรหากมีข้อสงสัย 

 
5.2.2  การนําเอาผู้บริหารสงูสุดออกมาเป็น Spokesperson ในช่วงต้นของการเกิดวิกฤต 
ในการจัดการการสื่อสารภาวะวิกฤตนั้นจะต้องมีการแบ่งระดับของ Spokesperson ใน 

การออกแถลงการณ์ตามความเหมาะสมโดยจะให้ทางผู้บริหารในระดับรองลงมาออกแถลงการณ์ก่อน
และจึงไล่ระดับไปยังผู้บริหารระดับสูงข้ึนจนถึงผู้บริหารสงูสุดขององค์กร ซึ่งสามารถแบ่งออกเป็น
ขั้นตอนทํางาน (Workflow) 
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ตารางที่ 5.1: แนวทางการจัดการ Spokesperson ในการออกแถลงการณ์ภาวะวิกฤตองค์กร 
 

ระดับผู้บริหาร/ หน่วยงาน 
ระดับความรุนแรงของ

วิกฤต 
หัวข้อในการออกแถลงการณ์ 

ในภาวะวิกฤต 
ผู้อํานวยการ/ ฝ่ายสื่อสาร
องค์กรและการตลาด 
(Corporate 
Communications/ 
Marketing Director) 

ระดับความรุนแรงตํ่าและ
เกิดข้ึนในระยะเริ่มต้น 

- การร้องเรียนหรือวิกฤตท่ีมีต้นตอมาจาก
การบริการของพนักงาน เช่น มารยาทของ
พนักงานต้อนรับภาพพ้ืนดินและบน
เครื่องบิน ความบกพร่องในหน้าท่ีพนักงาน
สายการบินฯ ระหว่างเวลาทําการหรือ
ปฏิบัติหน้าท่ี (Operation Hour) 

- ปัญหาด้านการจองต๋ัวเคร่ืองบินหรือ 
การขาย ท่ีอาจจะเกี่ยวข้องด้านการเสีย
ทรัพย์สินและต้องมีการดูแลลูกค้าเกิดข้ึน 

- ปัญหาท่ีเกิดจากบุคคลท่ีสามด้านการให้ 
บริการจองตัวหรือทัวร์ท่ีก่อให้เกิดความ
เสียหายต่อภาพลักษณ์ของสายการบิน 

ผู้อํานวยการ/ ฝ่ายปฏิบัติการ 
(Operation Director) 

ระดับความรุนแรงตํ่าและ
เกิดข้ึนในระยะเริ่มต้น 

- ปัญหาในเชิงเทคนิคของอากาศยาน เช่น 
อากาศยานท่ีเกิดความขัดข้องทางเทคนิคท่ี
ยังไม่มีผู้เสียชีวิต แต่อาจจะมีผู้ได้รับ 
บาดเจ็บเล็กน้อยไม่เกิน 30 – 40 คน  

รองประธานเจ้าหน้าท่ี/ 
ฝ่ายสื่อสารองค์กรและการตลาด 
(Vice President – Corporate 
Communication/ 
Marketing) 

ระดับความรุนแรงปานกลาง 
หรือ มีการปรับระดับข้ึนมา
จากระดับความรุนแรงตํ่า 

- การร้องเรียนหรือวิกฤตท่ีมีต้นตอมาจาก 
การบริการของพนักงาน เช่น มารยาทของ
พนักงานต้อนรับภาพพื้นดินและบนเครื่องบิน
ความบกพร่องในหน้าท่ีพนักงานสาย 
การบินฯ ระหว่างเวลาทําการหรือปฏิบัติ
หน้าท่ี (Operation Hour)  

- ปัญหาด้านการจองต๋ัวเคร่ืองบินหรือ 
การขาย ท่ีอาจจะเกี่ยวข้องด้านการเสีย
ทรัพย์สินและต้องมีการดแูลลูกค้าเกิดข้ึน 

- ปัญหาท่ีเกิดจากบุคคลท่ีสามด้านการให้ 
บริการจองตัวหรือทัวร์ท่ีก่อให้เกิดความ
เสียหายต่อภาพลักษณ์ของสายการบิน 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 5.1 (ต่อ): แนวทางการจัดการ Spokesperson ในการออกแถลงการณ์ภาวะวิกฤตองค์กร 
 

ระดับผู้บริหาร/ หน่วยงาน 
ระดับความรุนแรงของ

วิกฤต 
หัวข้อในการออกแถลงการณ์ 

ในภาวะวิกฤต 
รองประธานเจ้าหน้าท่ี/  
ฝ่ายปฏิบัติการ 
(Vice President – 
Operation) 

ระดับความรุนแรงปานกลาง 
หรือ มีการปรับระดับข้ึนมา
จากระดับความรุนแรงตํ่า 

- ปัญหาในเชิงเทคนิคของอากาศยาน เช่น 
อากาศยานท่ีเกิดความขัดข้องทางเทคนิคท่ี
มีผู้ได้รับบาดเจ็บแบบสาหัสไม่เกิน 30 – 40 
คน แต่ไม่ถึงข้ันผู้เสียชีวิต 

ประธานเจ้าหน้าท่ี/ฝ่ายสื่อสาร
องค์กรและการตลาด  
(Chief Commercial Officer – 
COO) 

ระดับความรุนแรงสูง หรือมี
การปรับระดับขึ้นมาจาก

ระดับความรุนแรงปานกลาง 

- การร้องเรียนหรือวิกฤตท่ีมีต้นตอมาจาก
การบริการของพนักงาน เช่น มารยาทของ
พนักงานต้อนรับภาพพ้ืนดินและบน
เครื่องบิน ความบกพร่องในหน้าท่ีพนักงาน
สายการบินฯ ระหว่างเวลาทําการหรือ
ปฏิบัติหน้าท่ี (Operation Hour)  

- ปัญหาด้านการจองต๋ัวเคร่ืองบินหรือ 
การขาย ท่ีอาจจะเกี่ยวข้องด้านการเสีย
ทรัพย์สินและต้องมีการดูแลลูกค้าเกิดข้ึน 

- ปัญหาท่ีเกิดจากบคุคลท่ีสามด้านการให้ 
บริการจองตัวหรือทัวร์ท่ีก่อให้เกิดความ
เสียหายต่อภาพลักษณ์ของสายการบิน 

ประธานเจ้าหน้าท่ี/ 
ฝ่ายปฏิบัติการ  
(Chief Operation Officer - 
COO) 

ระดับความรุนแรงสูง หรือมี
การปรับระดับขึ้นมาจาก

ระดับความรุนแรงปานกลาง 

- ปัญหาในเชิงเทคนิคของอากาศยาน เช่น 
อากาศยานท่ีเกิดความขัดข้องทางเทคนิคท่ี
มีผู้ได้รับบาดเจ็บแบบสาหัสไม่เกินกว่า 
100 คน แต่ไม่ถึงข้ันผู้เสียชีวิต 

ประธานเจ้าหน้าท่ีบริหาร  
(Chief Executive Officer) 

ระดับความรุนแรงสูง - การร้องเรียนหรือวิกฤตท่ีมีต้นตอมาจาก
การบริการของพนักงาน เช่น มารยาทของ
พนักงานต้อนรับภาพพ้ืนดินและบน
เครื่องบิน ความบกพร่องในหน้าท่ีพนักงาน
สายการบินฯ ระหว่างเวลาทําการหรือ
ปฏิบัติหน้าท่ี (Operation Hour)  

- ปัญหาด้านการจองต๋ัวเคร่ืองบินหรือ 
การขาย ท่ีอาจจะเกี่ยวข้องด้านการเสีย
ทรัพย์สินและต้องมีการดูแลลูกค้าเกิดข้ึน 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 5.1 (ต่อ): แนวทางการจัดการ Spokesperson ในการออกแถลงการณ์ภาวะวิกฤตองค์กร 
 

ระดับผู้บริหาร/ หน่วยงาน 
ระดับความรุนแรงของ

วิกฤต 
หัวข้อในการออกแถลงการณ์ 

ในภาวะวิกฤต 
ประธานเจ้าหน้าท่ีบริหาร  
(Chief Executive Officer) 

ระดับความรุนแรงสูง - ปัญหาท่ีเกิดจากบุคคลท่ีสามด้านการให้ 
บริการจองตัวหรือทัวร์ท่ีก่อให้เกิดความ
เสียหายต่อภาพลักษณ์ของสายการบิน ซ่ึง
จะต้องมีผู้บริโภคท่ีได้รับความเสียหายเกิน
กว่า 100 คน (หรือข้ึนอยู่กับสถานการณ์ 
ณ ขณะนั้น) 

- ปัญหาในเชิงเทคนิคของอากาศยาน เช่น 
อากาศยานท่ีเกิดความขัดข้องทางเทคนิคท่ี
มีผู้เสียชีวิตและได้รับบาดเจ็บสาหัส 

หมายเหตุ: สําหรับขั้นตอนการทํางานเพ่ือเลือก Spokesperson ให้เหมาะสมในแต่ละภาวะวิกฤตนั้น 
สามารถปรับประยุกต์ใช้ได้ตามความเหมาะสมของสถานการณ์และลักษณะโครงสร้างองค์กร 

 
5.3 ข้อเสนอแนะในการนําผลวิจัยไปใช ้

จากการศึกษาเรื่อง “กลยุทธ์การจัดการการสื่อสารในภาวะวิกฤตในยุคดิจิทัล กรณีศึกษากลุ่ม
ธุรกิจการบินและบริการ: สายการบินยูไนเต็ด แอร์ไลน์ สายการบินแอร์เอเชีย และสายการบินนกแอร์” 
ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะในการนําผลวิจัยไปใช้ดังน้ี 

1)  จากกรณีศกึษาทั้ง 3 สายการบินน้ันเกิดจาก Internal Communication Disruption 
เป็นหลัก  

2)  วิฤตการณ์ที่เกิดขึ้นน้ันมาจากการบริการของพนักงาน การจัดการภายในสายการบิน 
ปัจจัยภายนอกอ่ืน ๆ รวมถึงขาดการจัดการ Spokesperson อย่างถูกต้อง 

3)  การวิจัยคร้ังน้ีมุ่งเน้นเป็นการศึกษาเฉพาะเจาะจงแบบกลยุทธ์การจัดการการสื่อสารใน
ภาวะวิกฤตในยุคดิจิทัล โดยมุ่งเน้นศึกษาจากกรณีศึกษากลุ่มธุรกิจการบินและบริการเท่าน้ัน  
 
5.4 ข้อเสนอแนะเพื่องานวิจัยครั้งต่อไป 

การศึกษาคร้ังต่อไปอาจมีการศึกษาเจาะลึกในกรณีศึกษาของกลุ่มธุรกิจอ่ืน นอกเหนือจาก
กรณีศึกษากลุม่ธุรกิจการบินและบริการ 
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