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การจัดการภาวะวิกฤตบนสื่อสังคมออนไลน์
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Abstract

This Research is a qualitative study which has two objectives 1) to study the 

approach of crisis management on social media of mobile service providers 

and 2) to find out the key success factors in crisis management on social media 

of mobile service providers. The research found that crisis management on social 

media could be divide into three periods (1)  pre-crisis was the preparedness for 

restructuring the organizations by adding digital division to the organizations, 

setting policy on use of social media for employees, building good relationship 

with media and influencers, and monitoring information on social media (2) 

crisis reaction  was setting a signal of warning about crisis situation on social 

media, responsive process, and selection process of communication channel (3) 

post-crisis was the evaluation information collected during the crisis situation and  

creating crisis preparedness manual which gradually improves working process 

in the organizations and develops crisis management process.

	 Moreover, the result of this research showed that the key success factors in 

crisis management on social media were 1) organizations awarded 2) organization 

provides 3) organization has good relationship and 4) organization should well 

prepared in accuracy and openness of information. 
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บทคัดย่อ

	 การวิจัยน้ีเป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพ มีวัตถุประสงค์

การวิจัย คือ(1) เพื่อศึกษากระบวนการจัดการภาวะวิกฤต

บนส่ือสังคมออนไลน์ของบริษัทผู้ให้บริการเครือข่าย

โทรศัพท์เคลื่อนที่ และ (2) เพื่อศึกษาปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับ

ความสำ�เรจ็ในการจดัการภาวะวิกฤตบนส่ือสังคมออนไลน์

ของบรษิทัผูใ้หบ้รกิารเครอืข่ายโทรศัพท์เคลือ่นท่ีซึง่ผลการ

วจิยัพบวา่ กระบวนการจดัการกบัภาวะวกิฤตทีเ่กดิขึน้บน

ช่องทางสื่อสังคมออนไลน์แบ่งออกเป็น 3 ช่วงดังนี้

	 (1) การจัดการชว่งกอ่นการเกดิเหตุการณ์ภาวะวกิฤต 

(Pre-Crisis) องคก์รเตรยีมพรอ้มปรบัโครงสรา้งองค์กรให้

ดิจทิลัเป็นส่วนหน่ึงกบัองค์กร, จัดทำ�คู่มือแผนเตรยีมความ

พรอ้ม, กำ�หนดนโยบายการใชง้านส่ือสังคมออนไลนภ์ายใน

องค์กร, สรา้งความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัส่ือมวลชนและ Influencer 

และเฝ้าระวังข้อมูลเกี่ยวกับองค์กรบนส่ือสังคมออนไลน์ 

(2) การจดัการชว่งเกิดเหตุการณ์ภาวะวิกฤต (Crisis Event) 

การจดัการในชว่งน้ีเริม่ต้นกำ�หนดสญัญาณเตือนถงึการเกดิ

ภาวะวกิฤตบนสือ่สังคมออนไลน์, กระบวนการตอบสนอง 

และการเลือกช่องทางการสื่อสาร และ (3) การจัดการช่วง

หลังเหตุการณ์ภาวะวิกฤต (Post-Crisis) องค์กรนำ�ข้อมูล

ของเหตุการณภ์าวะวกิฤตและวธีิการจัดการกบัภาวะวกิฤต

มาประเมนิผลแลว้เกบ็รวบรวมเพิม่ลงไปในคู่มือการเตรียม

ความพร้อม เพื่อนำ�มาปรับปรุงการทำ�งานภายในองค์กร

และพัฒนากระบวนการจัดการกับภาวะวิกฤตให้ดีข้ึนอยู่

ตลอดเวลา

	 นอกจากนี้ ยังพบปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องกับความสำ�เร็จ 

ในการจัดการกับภาวะวิกฤตบนส่ือสังคมออนไลน์  

ประกอบไปด้วย (1) องคก์รเหน็ความสำ�คญัของการจัดการ

ภาวะวิกฤตบนส่ือสังคมออนไลน์ (2) ทีมงานที่มีความรู้ 

และเข้าใจในหลักการจัดการภาวะวิกฤตบนส่ือสังคม

ออนไลน์ (3) การมีความสัมพันธ์ที่ดีกับส่ือมวลชน 

และ Influencer และ (4) ความรวดเร็วและความชดัเจนถกูต้อง

คำ�สำ�คัญ:	 การจัดการภาวะวกิฤต, การจดัการภาวะวกิฤต 

			   บนสือ่สังคมออนไลน,์ ภาวะวกิฤตบนส่ือสงัคม 

			   ออนไลน,์ ส่ือสังคมออนไลน,์ บรษิทัผูใ้หบ้รกิาร 

			   เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่

ที่มาและความสำ�คัญของปัญหา

	 การจัดการกับภาวะวิกฤตบนส่ือสังคมออนไลน์ได้

กลายเป็นเรื่องสำ�คัญสำ�หรับองค์กร เนื่องจากผู้บริโภคได้

หนัมาใชก้ารสือ่สารบนส่ือสงัคมออนไลนม์ปีรมิาณมากขึน้ 

ทำ�ให้วิธีการส่ือสารไปยังผู้บริโภคผ่านส่ือแบบด้ังเดิมจึง 

ไม่เพียงพอ (Gonzalez-Herrero & Smith, 2008) นอกจาก

วิธีการแถลงข่าวท่ีเป็นรูปแบบของส่ือแบบด้ังเดิมท่ีใช้

การส่งข่าวประชาสัมพันธ์ไปยังสื่อมวลชน เพื่อกระจาย

ข่าวสารไปสู่ผู้บริโภคแล้ว ยังต้องส่งข่าวประชาสัมพันธ์

ไปผูท้ีมี่อทิธิพลบนสังคมออนไลน์ เพือ่สรา้งความสมัพนัธ์ 

ที่ดีกับผู้มีอิทธิพลบนสื่อสังคมออนไลน์และช่วยเสริม

ใหก้ารประชาสัมพนัธ์มีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน ซ่ึงองคก์ร

สามารถใช้ส่ือสังคมออนไลน์สื่อสารข้อมูลข่าวสารของ

สินค้าหรือบริการใช้ตอบคำ�ถามข้อสงสัยของลูกค้า และ

สามารถใชเ้ปน็ชอ่งทางในการใหข้้อมูลเม่ือเกดิภาวะวกิฤติได้  

(Coombs & Holladay, 2010)สือ่สงัคมออนไลนไ์มใ่ชเ่พยีง

ช่องทางเฟซบุ๊ก (Facebook) ยูทูบ (YouTube) ทวิตเตอร์ 

(Twitter) ที่นิยมใช้กันทั่วโลกแล้ว ในสังคมไทยยังรวมถึง

ชอ่งทางส่ือสงัคมออนไลน์ประเภทเว็บบอรด์ (Webboard) 

เว็บไซต์พันทิป (Pantip.com) เป็นชุมชนออนไลน์ที่ได้รับ

ความนิยมอย่างมากสามารถแสดงความคิดเห็นด้วยการ

ตัง้เปน็กระทูแ้ละบ่อยครั้งที่กระทู้ถกูนำ�ไปเผยแพรบ่นสือ่

สังคมออนไลนช์อ่งทางอืน่ๆ (เพญ็พรรณ รวโิชติกุล, 2544) 

ในรูปแบบการสื่อสารแบบปากต่อปาก (Word of Mouth) 

ซึง่ส่ือสังคมออนไลนท์ำ�ให้การสือ่สารแบบปากต่อปากเปน็

เรื่องที่ง่ายขึ้นสามารถเผยแพร่กระจายข้อมูลได้ทั้งข้อมูล

เชิงบวกและเชิงลบ (Lovelock & Wirtz, 2010)โดยข้อมูล 

เชิงลบมักมีแนวโน้มถูกเผยแพร่มากกกว่าข้อมูลเชิงบวก 

(คันธิรา ฉายาวงศ์, 2555) ผู้บริโภคสามารถใช้พื้นที่บนสื่อ

สังคมออนไลน์แสดงออกทางความคิดเห็นและถ่ายทอด

ข้อมูลในมุมมองของตนเองส่งต่อไปยังคนที่เป็นเครือข่าย

ของตนทำ�ใหข้อ้มลูขา่วสารเผยแพรถ่งึกนัอยา่งรวดเรว็และ

เป็นวงกว้าง  หากผู้บริโภคทำ�การร้องเรียนเกี่ยวกับสินค้า

หรือบริการบนส่ือสังคมออนไลน์ขององค์กรแล้วองค์กร

นิง่เฉยไมต่อบสนองกลบัลกูคา้อาจทำ�ใหอ้งค์กรเข้าสูภ่าวะ

วิกฤตสร้างผลกระทบความเสียหายต่อองค์กรได้ ดังนั้น 

การจัดการกับภาวะวิกฤตบนสื่อสังคมออนไลน์จึงจำ�เป็น
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ต้องถูกระบุอยู่ในแผนการจัดการภาวะวิกฤติขององค์กร

ด้วย (Gonzalez-Herrero & Smith, 2008)

	 ธุรกิจบริษัทผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่

ในฐานะท่ีเป็นธุรกิจประเภทการให้บริการย่อมมีหน้าท่ี

สรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารการสือ่สารผา่น

เครือข่ายของตน ผู้บริโภคจึงมีความคาดหวังการบริการ 

ที่ดีเยี่ยมจากองค์กร แต่เมื่อเกิดความผิดหวังหรือไม่พอใจ

ในบริการ ช่องทางสื่อสังคมออนไลน์จึงเป็นช่องทางหลัก

ทีผู่บ้รโิภคอาศัยใชจ้ดุกระแสใหเ้ปน็ประเด็นปัญหากระตุ้น

บริษัทผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่เร่งดำ�เนิน

การแก้ไขปัญหาของตนเอง องค์กรจึงไม่อาจหลีกหนีกับ

ปญัหาการรอ้งเรยีนหรอืพฤติกรรมการแสดงความคดิเหน็ 

เชิงลบจากผู้บริโภคได้ โดยเฉพาะเม่ือบริษัทผู้ให้บริการ

เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่หันมาใช้การส่ือสารผ่านสื่อ

สังคมออนไลน์มากข้ึนเทา่ไร ความเส่ียงและโอกาสการเกดิ

ประเดน็ปัญหาจนลกุลามกลายเป็นภาวะวกิฤตขององค์กร

ก็ยิ่งมากขึ้นเท่าน้ัน องค์กรไม่สามารถหลีกเลี่ยงการเกิด

ภาวะวิกฤตขึ้นได้ ดังนั้นการเตรียมพร้อมรับมือกับภาวะ

วิกฤตจึงเป็นเรื่องสำ�คัญอย่างยิ่งสำ�หรับองค์กร (Wilcox, 

Ault, Agee, & Camerom, 2000) องค์กรควรตระหนัก

ถึงภาวะวิกฤตบนส่ือสังคมออนไลน์ท่ีสามารถเกิดขึ้นได้

ทุกสถานท่ี ทุกเวลา จึงจำ�เป็นต้องให้ความสำ�คัญในการ

กำ�หนดแผนงานการจดัการภาวะวกิฤตบนส่ือสงัคมออนไลน ์

การเตรยีมกระบวนการจดัการกบัภาวะวกิฤติบนสือ่สังคม

ออนไลน์ไวล้ว่งหนา้สามารถชว่ยใหอ้งค์กรตัดสินใจแกไ้ข

สถานการณไ์ด้ในทนัทีและสามารถควบคมุใหภ้าวะวกิฤต

เกิดผลกระทบสร้างความเสียหายต่อองค์กรน้อยที่สุดได้ 

โดยการวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์การวิจัย คือ

	 1)	 เพือ่ศึกษากระบวนการจดัการภาวะวิกฤตบนสือ่

สังคมออนไลน์ของบริษัทผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์

เคลื่อนที่

	 2)	 เพือ่ศึกษาปจัจยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัความสำ�เรจ็ในการ

จัดการภาวะวิกฤตบนสื่อสังคมออนไลน์ของบริษัทผู้ให้

บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่

แนวคิดทฤษฎีสำ�คัญที่ใช้ในการวิจัย

	 •	 แนวคิดการจัดการภาวะวิกฤต

		  แนวคิดการจัดการตามวงจรชีวติของภาวะวกิฤต  

(Crisis Life Cycle) พัฒนากรอบแนวความคิดขึ้น 

โดย Coombs W. Timothy (2010) ซึ่งแบ่งการจัดการภาวะ

วิกฤตออกเป็น 3 ช่วงดังนี้

		  1.	ชว่งกอ่นการเกดิภาวะวิกฤต (Pre-Crisis) ในชว่ง

นีภ้าวะวกิฤตยงัไม่เกดิข้ึน ซึง่เปน็ชว่งทีเ่ริม่เหน็ถงึประเด็น

ปญัหาท่ีอาจกลายเป็นภาวะวกิฤตได้ องคก์รสามารถจดัการ

กับประเด็นปัญหาเพื่อไม่ให้ลุกลามได้ในช่วงนี้และควรมี

การจดัทำ�แผนการเพือ่เตรยีมพรอ้มกบัภาวะวกิฤตในกรณี

ไม่สามารถหลีกเลี่ยงได้ สามารถแบ่งออกเป็น 3 ขั้นตอน

ย่อยดังนี้

			   (1)	 ตรวจหาสัญญาณเตือน (Signal Detection) 

การตดิตามคน้หาสญัญาณเตอืนในการเกดิภาวะวกิฤต ซึง่

สัญญาณเตือนมักปรากฏขึน้กอ่นภาวะวกิฤตจะเกิดข้ึนเป็น

ส่วนใหญ ่เมือ่คน้พบสญัญาณเตือนตอ้งดำ�เนนิการจัดการ

หาทางแก้ไขเพื่อหลีกเลี่ยงการเกิดภาวะวิกฤต

			   (2)	 สร้างการป้องกัน (Prevention) ในช่วงนี้

มกีารจดัการกบัสามสว่น 1) การจดัการกบัประเดน็ปญัหา 

(Issue Management) เป็นการจัดการกับประเด็นปัญหาที่

เกิดข้ึนภายนอกท่ีมีโอกาสส่งผลให้กลายเป็นภาวะวิกฤต

ต่อองค์กร 2) การจัดการความเสี่ยง (Risk Management) 

เป็นการจัดการควบคุมและลดความเส่ียงภายในองค์กร 

และ3) การจัดการกับชื่อเสียง (Reputation Management) 

เป็นการจดัการกบัความสมัพนัธ์ระหวา่งองค์กรกบัผูมี้ส่วน

ได้ส่วนเสียให้ดีต่อกัน 

			   (3)	 เตรียมพร้อมรับภาวะวิกฤต (Crisis 

Preparation) เป็นขัน้ทีอ่งค์กรต้องมกีารจดัเตรยีมการรองรบั

กบัภาวะวิกฤตท่ีอาจเกดิข้ึนต้ังแต่การจัดทำ�แผนการจัดการ

ภาวะวกิฤต จัดต้ังหน่วยงานท่ีจดัการภาวะวกิฤตพรอ้มระบุ

หน้าท่ีความรบัผดิ กำ�หนดผูท่ี้เป็นโฆษก และวางโครงสรา้ง

การสือ่สารในสถานการณภ์าวะวกิฤต เพือ่สามารถชว่ยใน

การตัดสินใจเลือกใช้แก้ไขสถานการณ์ได้ในทันที
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		  2.	ช่วงเกิดเหตุการณ์ภาวะวิกฤต (Crisis Event) 

เป็นชว่งท่ีมีจดุเริม่ต้นเม่ือมีสญัญาณบอกถงึภาวะวกิฤตได้

เกิดข้ึนแล้ว และจบเม่ือพิจารณาแล้วว่าภาวะวิกฤตได้รับ

การแก้ไขเรียบร้อยแล้ว องค์กรต้องประเมินสถานการณ์

ด้วยความรอบคอบและตัดสินใจเลอืกวธีิแกไ้ขสถานการณ์

ให้เหมาะสม สามารถแบ่งเป็น 2 ส่วนได้ดังนี้ 

			   (1)	 การรบัรูถ้งึภาวะวกิฤต (Crisis Recognition) 

บุคลากรภายในองค์กรมกีารรบัรูถ้งึภาวะวกิฤตท่ีกำ�ลงัเกดิ

ขึน้และองคก์รต้องติดตามสถานการณ์อยา่งใกลช้ดิ พรอ้ม

ทั้งคอยควบคุมไม่ให้ขยายความรุนแรงมากขึ้น

			   (2)	 การแกไ้ขภาวะวกิฤต (Crisis Containment) 

เป็นชว่งทีอ่งคก์รเขา้ไปแกไ้ขสถานการณภ์าวะวกิฤตไม่ให้

ลกุลามสรา้งความเสียหายและส่งผลกระทบมากย่ิงข้ึน ซ่ึง

องคก์รตัดสนิใจใชว้ธีิการแกไ้ขทีเ่หมาะสมกบัสถานการณ์

ท่ีเกิดข้ึน รวมท้ังองค์กรต้องทำ�การสื่อสารไปยังผู้มีส่วน

ได้ส่วนเสียถึงความรับผิดชอบขององค์กรและแนวทาง

การแกไ้ขสถานการณ์ข้ันนีต้้องอาศัยแผนการเตรยีมความ

รบัมอืกบัภาวะวกิฤตทีอ่งคก์รเตรยีมไวล้ว่งหนา้ชว่ยแกไ้ข

สถานการณ์ให้กลับสู่ปกติได้เร็วขึ้น

		  3.	ช่วงหลังเหตุการณ์ภาวะวิกฤต (Post- Crisis) 

เป็นช่วงที่ได้แก้ไขสถานการณ์ภาวะวิกฤตให้ผ่านพ้นไป

เรียบร้อยแล้ว องค์กรควรประเมินผลถึงส่ิงที่ได้เรียนรู้

จากภาวะวกิฤตทีเ่กดิขึน้นำ�ไปพจิารณาค้นหากระบวนการ

จัดการหรอืกำ�หนดมาตรการรองรบัความเปล่ียนแปลงหลงั

ส้ินสุดภาวะวิกฤต ซ่ึงเป็นช่วงที่หากองค์กรมีการจัดการ

แก้ไขสถานการณ์ได้เป็นอย่างดีจะสามารถใช้เป็นโอกาส

ในการกอบกู้ชื่อเสียงที่ดีคืนและสร้างความเชื่อม่ันท่ีมีต่อ

องค์กรให้มากขึ้นได้

	 •	 แนวคิดการส่ือสารในภาวะวิกฤตบนส่ือสังคม

ออนไลน์

		  การสือ่สารเพือ่จัดการกับภาวะวกิฤตบนส่ือสงัคม

ออนไลน์โดย Coombs W. Timothy (2012)ได้เสนอแนวไว้ 

3 กลยุทธ์ดังนี้

		  (1)  กลยทุธ์การลบลา้ง (Refute) เปน็กลยทุธ์ท่ีใช้

วิธีการนำ�เอกสารหลักฐานและผู้เชี่ยวชาญออกมาทำ�การ

ช้ีแจงข้อเท็จจริงให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเกิดการรับรู้ข้อมูล

ท่ีเป็นจรงิจากองค์กร สามารถใชก้ลยทุธ์น้ีโดยการนำ�เสนอ

ขอ้เทจ็เพือ่ยนืยนัวา่ตนถกูต้องพรอ้มท้ังปฏเิสธคำ�กลา่วหา

ที่เกิดขึ้นทั้งหมด

		  (2)  กลยุทธ์การแก้ไขปรับปรุง (Reform) เป็น

กลยทุธ์ทีน่ำ�เอาข่าวสารด้านลบทีแ่พรก่ระจายบนส่ือสังคม

ออนไลน์มาใชป้รบัปรงุกระบวนการทำ�งานขององคก์ร ซ่ึง

หากกระบวนแก้ไขปรับปรุงอยู่ในสายตาของสาธารณชน

จึงเป็นโอกาสที่ดีเรียกความน่าเชื่อถือกลับมาได้อีกด้วย 

		  (3)  กลยุทธ์การนิ่งเฉย (Refuse) การนิ่งเฉยกับ

ในบางกรณีสามารถช่วยให้สาธารณชนลดความสนใจลง

ไปได้ แต่องค์กรต้องมีความม่ันใจในความโปร่งใสของ

การดำ�เนินงานขององค์กรเพราะอาจถูกโจมตีในประเด็น

ดังกล่าวได้

	 •	 ปัจจัยที่มีผลต่อประสิทธิภาพในการจัดการ 

ภาวะวิกฤต

		  Pearson และ Clair (1998) ได้เสนอปัจจยัทีส่ามารถ

นำ�ไปใชว้างแผนในการสนองตอบต่อภาวะวิกฤตซ่ึงปัจจยั

นี้สามารถส่งผลต่อประสิทธิภาพในการจัดการกับภาวะ

วิกฤตให้ประสบความสำ�เร็จมีดังนี้

	 ทำ�งานเป็นหมูค่ณะยอ่มดีกวา่ทำ�งานคนเดียว (Team 

Versus Individual Response) การทำ�งานกันเป็นหมู่คณะ

สามารถชว่ยทำ�ใหป้ระสิทธิภาพในการแกไ้ขภาวะวกิฤตให้

ประสบความสำ�เรจ็ได้ดีกวา่การทำ�งานแกไ้ขสถานการณเ์พยีง

คนเดียว เนือ่งจากการแบ่งงานชว่ยใหแ้กไ้ขสถานการณ์ได้เรว็

ขึน้ ชว่ยกนัในกระบวนการตัดสนิ ชว่ยประเมนิสถานการณ์

ไดอ้ยา่งรอบคอบ และทกุคนชว่ยแกไ้ขสถานการณไ์ดด้ว้ย

การใช้ความสามารถที่มีของแต่ละคน 

		  อาศัยพนัธมิตรชว่ยส่ือสารกบัผูมี้สว่นไดส้ว่นเสีย  

(Alliance and Coordination of Stakeholders) การสื่อสาร

เพือ่สรา้งความรูค้วามเข้าใจเกีย่วกบัสถานการณ์ภาวะวกิฤต

ไปยงักลุม่ผูม้สีว่นได้สว่นเสยีเปน็สิง่สำ�คัญมาก ในชว่งทีเ่กดิ

ภาวะวกิฤตองคก์รจะสามารถสือ่สารกบัผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสีย

ได้อยา่งทัว่ถึงนัน้เปน็เรือ่งยาก องค์กรจงึควรอาศัยพนัธมติร

เพือ่เพิม่ชอ่งทางในการสือ่สารไปยงักลุม่ผูม้ส่ีวนได้สว่นเสีย

ทำ�ให้การส่ือสารข่าวสารของภาวะวิกฤตมีประสิทธิภาพ

มากขึ้น เพื่อป้องกันการเกิดภาวะแทรกแซงได้
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		  การเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร (Information 

Dissemination) กลุ่มผูมี้สว่นได้สว่นเสยีมักต้องการขอ้มูล

ขา่วสารการรายงานสถานการณภ์าวะวกิฤต รวมทัง้แนวทาง

การแก้ไขสถานการณ์จากองค์กร องค์กรจึงควรรวบรวม

ข้อมูลที่ถูกต้องครบถ้วนพร้อมทั้งเผยแพร่ให้ผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียรับทราบข้อมูลให้เร็วท่ีสุดก่อนการเกิดข่าวลือ

หรือเกิดข้อมูลที่เป็นเท็จส่งไปถึงผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ช่วย

ใหช้ีแ้จงสถานการณ์ภาวะวกิฤตและใหแ้นวทางการแกไ้ข

สถานการณ์ภาวะวิกฤตกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียโดยตรง

	 องค์กรถูกจับตามองจากส่ือมวลชน (Organization 

and Industry Visibility) ส่ือมวลชนมีบทบาทในการส่ือสาร 

ซ่ึงส่ือมวลชนสามารถช่วยอธิบายชี้แจงถึงปัญหาการเกิด

ภาวะวกิฤตใหข้้อมูลการแกไ้ขสถานการณ์ไปถงึผูมี้สว่นได้ 

ส่วนเสียและสาธารณชนได้ ในทางกลับกันส่ือมวลชน

สามารถจับตามองค์กรแล้วทำ�การส่ือสารมุมมองท่ี 

แตกต่างไปสู่สาธารณชนได้ด้วยเช่นเดียวกัน ดังนั้น  

การสร้างความสัมพันธ์อันดีกับส่ือมวลชนในช่องทาง

ต่างๆ มีความสำ�คัญ ช่วยองค์กรเมื่อเกิดภาวะวิกฤตขึ้นได้

ระเบียบวิธีวิจัย

	 การศึกษาวจิยัเรือ่งนีใ้ชร้ะเบยีบวธีิวจิยัแบบเชงิคณุภาพ 

(Qualitative Research) เพือ่ใหไ้ด้คำ�ตอบตามวตัถปุระสงค์

ประกอบด้วยวิธีการวิเคราะห์ตัวบท (Textual Analysis) 

จากเหตุการณ์ภาวะวิกฤตที่เกิดข้ึนจริงบนช่องทางส่ือ

สังคมออนไลน์ ได้แก่ เว็บบอร์ดพันทิป (Pantip.com),  

ยูทูบ (YouTube) และเฟซบุ๊ก (Facebook) ที่เกิดขึ้นภายใน 

ปี พ.ศ. 2559 กับบริษัทผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์

เคลื่อนที่ท่ีมีส่วนแบ่งทางการตลาดสูงสุด 3 อันดับแรก

และส่งผลกระทบต่อชื่อเสียง ภาพลักษณ์ และความเชื่อ

ม่ันของผู้ใช้บริการที่มีต่อบริษัท ดังนี้ (1) AIS ศึกษาใน

กรณีข้อมูลการใช้งานโทรศัพท์ส่วนตัวของลูกค้ารั่วไหล

ออกไปสูบ่คุคลภายนอก (2) DTAC ศึกษาในกรณผีูบ้รหิาร

คุณบุญชัย เบญจรงคกุล ให้สัมภาษณ์เชิญชวนลูกศิษย์ 

วัดธรรมกายผ่านสื่อ และ (3) TRUE ศึกษาในกรณีระบบ

การคำ�นวณค่าใช้บริการโทรศัพท์ของ True ผิดพลาด

	 นอกจากน้ีใช้วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth 

Interview) ทำ�การสัมภาษณ์บุคคลทีเ่ปน็แหลง่ข้อมลูสำ�คญั 

(Key Informants) โดยแบ่งผู้ให้สัมภาษณ์ออกเป็น 4 กลุ่ม

ด้วยกันคือ 

	 (1) 	กลุ่มผู้เชี่ยวชาญทั้งด้านวิชาการและด้านวิชาชีพ 

จำ�นวน 6 ท่าน 

	 (2)	กลุ่มเจ้าหน้าท่ีฝ่ายโฆษณาและประชาสัมพันธ์

ของบริษัทผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ จำ�นวน 

6 ท่าน

	 (3)	กลุม่ผูเ้สียหายท่ีเป็นบุคคลต้นเรือ่งจดุกระแสบน

สื่อสังคมออนไลน์จำ�นวน 2 ท่าน 

	 (4)	กลุ่มส่ือมวลชนจำ�นวน 5 ท่าน รวมท้ังส้ิน  

19 ท่าน

ผลการวิจัย

	 ส่วนที่ 1 ผลการวิจัยจากการวิเคราะห์ตัวบท

	 1)	 การวิเคราะห์ตัวบทกรณีศึกษาข้อมูลการใช้งาน

โทรศัพท์ส่วนตัวของลูกค้า AIS รั่วไหล

	 ภาวะวิกฤตเริ่มต้นจากมีผู้ใช้งานเว็บบอร์ด Pantip.

com ชื่อ pairnow ได้ต้ังกระทู้ร้องเรียนเรื่องถูกพนักงาน 

AIS นำ�ข้อมูลส่วนตัวการใช้งานโทรศัพท์มือถือของตน

ขายให้บุคคลภายนอกโดยผู้เสียหายได้รับข้อมูลจากผู้หวัง

ดีนำ� thumb drive ท่ีมขีอ้มูลสว่นตัวการใชง้านโทรศัพท์มอื

ถือในรูปแบบของโปรแกรม excel มาใส่ไว้ในตู้ไปรษณีย์

หน้าบ้านพักของผู้เสียหายทำ�ให้ผู้เสียหายและครอบครัว

รู้สึกถึงความไม่ปลอดภัยในการดำ�เนินชีวิต

	 •	 วเิคราะหป์ระเด็นกระบวนการจดัการภาวะวกิฤต

บนสื่อสังคมออนไลน์ของ AIS น้ันเป็นไปตามหลักการ

จัดการภาวะวิกฤตท่ีดีมีข้ันตอนท่ีรัดกุม เริ่มต้น AIS ใช้

หลกัการเกดิเหตุการณ์ขึน้ทีไ่หนใหเ้ข้าไปแกไ้ขภายในท่ีนัน้  

จึงพยายามจัดการเรื่องให้จบบนเว็บบอร์ด Pantip.com  

ด้วยการเข้าไปตอบรับเรื่องร้องเรียน และแจ้งเวลาตอบ

กลับผลการตรวจสอบอย่างชัดเจนซ่ึงได้กลับเข้ามาชี้แจ้ง 

ผลการตรวจสอบพร้อมรายงานผลการลงโทษพนักงาน
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ที่กระทำ�ผิดให้พ้นสภาพพนักงานบริษัท AIS เป็นการตัด

ต้นตอของปัญหาออกไป และAIS ยังได้รายงานเหตุการณ์ท่ี

เกิดขึน้ไปยัง กสทช. อกีทางหน่ึงด้วย เพือ่แสดงความจรงิใจ

วา่องคก์รไม่ได้มีสว่นเกีย่วขอ้งกบัเหตุการณ์ท่ีเกดิข้ึน คณะ

กรรมการของ กสทช. จงึเข้ามาทำ�การตรวจสอบระบบการ

รักษาความปลอดภัยของ AIS แล้วออกมารายงานผลการ

ตรวจสอบว่าทาง AIS ไม่มีความเกี่ยวข้องกับเหตุการณ์

ข้อมูลรั่วไหลนี้ ส่วนการจัดการกับผู้เสียหาย AIS ได้ทำ�

ข้อตกลงร่วมกันระหว่างผู้เสียหายและ AIS เพื่อไม่ให้ 

ผู้เสียหายเผยแพร่ข้อมูลเรื่องดังกล่าวได้อีก จึงทำ�ให้ภาวะ

วิกฤตบนสื่อสังคมออนไลน์เงียบหายไปเอง

	 •	 วิเคราะห์ประเด็นการเลือกช่องทางการส่ือสาร

การสื่อสารของAIS ยังมีความคลุมเครือไม่ชัดเจนสำ�หรับ

การออกมาช้ีแจงถงึเหตุการณท์ีเ่กดิขึน้ ทำ�ใหย้งัมคีำ�ถามถงึ

กระบวนการจัดการกับข้อมูลที่หลุดออกมาแล้ว และการ

ไม่เปิดเผยชื่อ ตำ�แหน่งของพนักงานผู้กระทำ�ผิด จึงทำ�ให้

สื่อมวลชนและ Influencer ยิ่งให้ความสนใจนำ�เสนอข่าว

ให้สังคมได้รับรู้เรื่องมากยิ่งขึ้น AIS จึงใช้ความสัมพันธ์

อันดีกับส่ือมวลชนทำ�การสื่อสารชี้แจงกับสื่อมวลชน

โดยตรง ท้ังการตอบคำ�ถามทางโทรศัพท์และการส่งข่าว

ประชาสัมพันธ์ไปยังสื่อมวลชน และเลือกใช้ช่องทางเว็บ

ไซด์ AIS เพื่อชี้แจงรายละเอียดและรายงานความคืบหน้า

ของภาวะวิกฤต 

	 •	 วิเคราะห์ประเด็นความน่าเชื่อถือของผู้ส่งสาร

ในกรณีศึกษานี้ AIS ควรให้ผู้บริหารในระดับ CEO ออก

มาชีแ้จงใหร้ายละเอยีดถงึเหตุการณท์ีเ่กดิขึน้ แนวทางการ

แกไ้ขปญัหา รวมทัง้แนวทางการปรบัปรงุระบบรกัษาความ

ปลอดภัยของข้อมูลส่วนตัวลูกค้า เพื่อแสดงออกถึงความ

จรงิใจและแสดงออกถึงความรบัผดิชอบที ่AIS มีต่อลกูคา้ 

ช่วยให้ลูกค้ามีความม่ันใจข้ึน เนื่องจากเป็นภาวะวิกฤตท่ี

กระทบกับลูกค้าของ AIS เป็นวงกว้างและสังคมให้ความ

สนใจเป็นอย่างมาก แต่ AIS เลือกให้ผู้บริหารที่ดูแลส่วน

งานประชาสมัพนัธ์เปน็ผูช้ีแ้จงจงึทำ�ใหค้วามนา่เชือ่ถอืของ

องค์กรมีระดับลดลง

	 •	 วเิคราะหป์ระเด็นความรวดเรว็ในการตอบสนอง

ต่อภาวะวกิฤตAIS ใช้เวลาในการตอบสนองกลบัผูต้ั้งกระทู้

เพียง 11 นาที และมีรูปแบบการตอบกลับที่ระบุเวลาการ

แจง้ผลการตรวจสอบได้อยา่งชัดเจน สามารถบ่งช้ีได้ถงึ AIS 

มีกระบวนการเตรยีมความพรอ้มรบัมือกบัภาวะวกิฤตบน

สื่อสังคมออนไลน์และให้ความสำ�คัญตระหนักรู้ถึงความ

เสี่ยงของภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้นได้ตลอดเวลา

	 2)	 การวิเคราะห์ตัวบทกรณีศึกษาผู้บริหาร DTAC 

เชิญชวนลูกศิษย์วัดธรรมกายผ่านสื่อ

	 เน่ืองจากมีผู้ใช้งานเว็บไซด์ YouTube ในชื่อบัญชี 

Freedom Thailand ได้นำ�คลิปวิดีโอรายการ “ข่าวเคลียร์ 

เคลียร์ข่าวชัด” ท่ีออกอากาศทางช่อง DMC TV ซ่ึงเป็น

ช่องโทรทัศน์ดาวเทียมในเครือข่ายของวัดพระธรรมกาย

ซึง่ในรายการนำ�เสนอภาพการใหส้มัภาษณ์ของคุณบญุชยั  

เบญจรงคกลุ ลกูศษิยผ์ูใ้หก้ารสนบัสนุนวดัธรรมกาย อดีต

เคยเป็นเจา้ของเครอืข่ายโทรศัพท์มือถอื Dtac และปัจจบุนั

เป็นผู้ถือหุ้นใหญ่ในบริษัท โทเทิ่ล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชั่น 

จำ�กัด (มหาชน) หรือ Dtac หลังจากที่กรมสอบสวนคดี

พิเศษพยายามจะเข้าตรวจค้นวัดธรรมกายเพื่อจับกุม 

พระธัมมชโย ตามหมายจับคดีฟอกเงินและรับของโจร

	 •	 วิเคราะห์ประเด็นกระบวนการจัดการภาวะ

วิกฤตบนสื่อสังคมออนไลน์ในช่วงแรกมีการเชื่อมโยงถึง  

Dtac เพียงเล็กน้อย Dtac จึงใช้วิธีนิ่งเงียบเพื่อให้เรื่องเงียบ

หายไปเอง เพราะเป็นเรื่องที่ไม่เกี่ยวกับ Dtac เลย หลังจาก

น้ัน Dtac ใช้วิธีช้ีแจงกับผูท้ีม่าสอบถามเรือ่งคุณบุญชยัภาย

ในเฟซบุก๊แฟนเพจของตนเอง ซ่ึงเป็นการเลอืกใชว้ธีิการท่ี

เหมาะสมแต่ Dtac พลาดที่จัดการส่งหนังสือชี้แจงไปยัง

ส่ือมวลชนสำ�นักข่าวต่างๆ ให้ช่วยนำ�เสนอข่าวคำ�ชี้แจง

ของตนผ่านช่องทางโทรทัศน์ หนังสือพิมพ์ และช่องทาง

สื่อสังคมออนไลน์ของสื่อมวลชน รวมทั้งการเข้าไปตอบ

ชี้แจงลงช่องแสดงความคิดเห็นในพื้นท่ีของ Influencer  

จึงทำ�ให้ประเด็นวัดธรรมกายถูกเชื่อมโยงเข้ากับ Dtac  

กลายเป็นประเด็นท่ีทำ�ใหเ้กดิกระแสบนส่ือสังคมออนไลน์

ลุกลามมาโจมตี Dtac มากขึ้น จนถึงขั้นที่กลุ่มสันติอโศก

ออกมารวมตัวกัน เพื่อย้ายเครือข่ายออกจาก Dtac ไป

ยังเครือข่ายอื่น ทำ�ให้ภาพลักษณ์และชื่อเสียงของ Dtac  

ถูกกระทบอย่างรุนแรง สุดท้าย Dtac จึงให้ผู้บริหารระดับ 

CEO เป็นผู้ออกมาแถลงข่าวชี้แจงกับสื่อมวลชนเป็นรอบ

ที่สอง จึงช่วยทำ�ให้ภาวะวิกฤตเงียบลงไปได้
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	 •	 วิเคราะห์ประเด็นการเลือกช่องทางการส่ือสาร

ภาวะวิกฤตบนส่ือสังคมออนไลน์ในกรณศึีกษาน้ีเปน็ปญัหา

ที่ต้องอาศัยการสื่อสารสร้างเข้าใจในการแก้ไขปัญหาเป็น

หลัก เพราะเป็นเรื่องที่ต้องเข้าไปทำ�ความเข้าใจกับกลุ่ม

คนท่ีกำ�ลังเข้าใจ Dtac ผิด ซ่ึงข้อผิดพลาดสำ�คัญที่ส่งผล

ทำ�ใหปั้ญหายิง่ลกุลามใหญข่ึน้ คอื  Dtac เลอืกชอ่งทางการ

ส่ือสารด้วยการส่งหนงัสือชีแ้จงไปยังสือ่มวลชนและเขา้ไป

ตอบชี้แจงในพื้นท่ีของแฟนเพจ Drama-addict ซ่ึงจริงๆ 

แล้ว Dtac ไม่ได้มีความเกี่ยวข้องกับประเด็นปัญหาเรื่อง

วัดธรรมกายเลย ทาง Dtac ควรเลือกใช้การสื่อสารตอบ

คำ�ถามกบัคนเข้าสอบถามเรือ่งดังกลา่วในพืน้ท่ีส่ือของ Dtac 

เทา่นัน้ ไมค่วรเลือกชอ่งส่ือมวลชนหรอื Influencer ท่ีทำ�ให้

ขอบเขตการรับรู้ของสังคมขยายออกไปเป็นวงกว้างมาก

ขึ้น จนในสุดท้าย Dtac จึงจำ�เป็นต้องเลือกใช้การสื่อสาร

ผ่านการแถลงข่าวกับสื่อมวลชน โดย CEO ออกมาชี้แจง

เพื่ออาศัยช่องทางการส่ือสารของส่ือมวลชนให้กระจาย

การชี้แจงรอบสองออกไปสู่สังคมเป็นวงกว้างเช่นเดิมจึง

ทำ�ให้เรื่องจบลงได้

	 •	 วิเคราะห์ประเด็นความน่าเชื่อถือของผู้ส่งสาร 

Dtac สามารถเลอืกใชผู้ส่้งสารได้เหมาะสมกบัสถานการณ์

ที่เกิดขึ้น ตั้งแต่การใช้ทีมงาน Call Center ที่ดูแลบนช่อง

ทางสื่อสังคมออนไลน์ทำ�การชี้แจงตอบคำ�ถามบนช่อง

ทางเฟซบุ๊กแฟนเพจของตนเอง ต่อมาส่งหนังสือชี้แจง

ไปยังสื่อมวลชนในนามผู้บริหารฝ่ายประชาสัมพันธ์ และ

สุดท้ายเลือกใช้ผู้บริหารในระดับสูงสุดขององค์กรอย่าง

ตำ�แหน่ง CEO ออกทำ�การชี้แจง การเลือกใช้ผู้ส่งสารจึง

มีความเหมาะสมในแต่ละระดับของผลกระทบท่ีเกิดขึ้น

และเหมาะสมกับวิธีการที่ Dtac เลือกใช้ในการจัดการกับ

ภาวะวิกฤต

	 •	 วเิคราะหป์ระเด็นความรวดเรว็ในการตอบสนอง

ตอ่ภาวะวิกฤตข้อผิดพลาดอีกหนึ่งข้อของ Dtac คือการใช้

ระยะเวลานานถงึ 8 ชัว่โมงในเขา้มาตอบกบัผูท่ี้มาสอบถาม

เรื่องการให้สัมภาษณ์ของคุณบุญชัยบนช่องทางเฟซบุ๊ก

แฟนเพจของตนเอง ซ่ึงระยะเวลาทีน่านเกนิไปทำ�ใหล้กูค้า

ที่ติดตามแฟนเพจของ Dtac เข้ามาแสดงความคิดเห็นเป็น

จำ�นวนมาก จนทำ�ให้สื่อมวลชนสามารถจับภาพข้อความ

คำ�ถามนั้นแล้วเอาไปนำ�เสนอเป็นข่าวได้ จึงเป็นจุดเริ่มต้น

ท่ีสังคมเกดิการรบัรูข่้าวในประเด็นท่ี Dtac ถกูเชือ่มโยงเข้า

กับปัญหาวัดธรรมกาย

	 3)	 วิเคราะห์ตัวบทกรณีศึกษาระบบคำ�นวณค่าใช้

บริการโทรศัพท์มือถือของ True ผิดพลาด

	 ภาวะวิกฤตเกิดข้ึนจากมีผู้ใช้งานเฟซบุ๊กส่วนตัว

ในชื่อ “คุณชายฉัตร ฉัตรพัฒน์” ทำ�การนำ�รูปภาพค่าใช้

บริการโทรศัพท์มือถือรายเดือนเครือข่าย True มาลงบน

ชอ่งทางเฟซบุก๊ พรอ้มเขียนข้อความอธิบายถงึค่าใชบ้รกิาร

โทรศัพท์มือถอืในรปูภาพเปน็จำ�นวนเงินทีร่ะบบของ True 

คำ�นวณผิด    ปรากฏว่ามีผู้ใช้งานบน  เฟซบุ๊กเข้ามามีส่วน

ร่วมและมีการพูดถึงกระทู้ของที่คุณฉัตรต้ังข้ึน ท้ังในรูป

แบบการเขา้กดชืน่ชอบ (Like) การรว่มแสดงความคิดเหน็ 

(Comment) และการแบ่งปันต่อ (Share) มีจำ�นวนรวมกัน

มากกว่า 120,000 ความคิดเห็น

	 •	 วเิคราะหป์ระเด็นกระบวนการจดัการภาวะวกิฤต

บนสื่อสังคมออนไลน์กระบวนการจัดการภาวะวิกฤตบน

สื่อสังคมออนไลน์ของ True ในกรณีศึกษานี้ True ใช้วิธี

การติดต่อไปยังผู้ต้ังกระทู้แบบตัวต่อตัว โดยเริ่มจัดการ

แก้ไขปญัหาต้ังแต่การรับทราบเร่ืองรอ้งเรียนทางโทรศัพท ์

พรอ้มกำ�หนดระยะเวลาแจง้ผลการตรวจสอบอยา่งชดัเจน

ภายใน 7 วัน เมื่อทำ�การตรวจสอบข้อเท็จจริงเรียบร้อยก็

กลับมารายงานผลการตรวจสอบและแนวทางการแก้ไข

ปัญหาให้กับผู้ร้องเรียนภายในระยะเวลาท่ีแจ้งเอาไว้ก่อน

หน้า โดยกระบวนการจัดการแก้ไขสถานการณ์ตั้งเริ่มต้น

จบจดัการผา่นการโทรศัพท์จากทมีงาน Call Center เทา่น้ัน 

เนือ่งจาก True ได้อาศัยความสมัพนัธ์กบัส่ือมวลชนทีอ่ยา่ง

แนบแน่น สามารถชว่ยควบคมุทิศทางของการนำ�เสนอขา่ว

ในประเด็นปัญหาดังกลา่วและยงัสามารถชว่ยใหส่ื้อมวลชน

ที่นำ�เสนอข่าวออกไปแล้วลบข่าวลบได้ จึงทำ�ให้เรื่องร้อง

เรยีนทีเ่ปน็กระแสบนส่ือสังคมออนไลน์มีผูค้นติดตามเป็น

เรือ่งราวทีเ่กดิรว่มหน่ึงแสนความคดิเหน็ไม่ถกูนำ�เสนอเป็น

ขา่ว สังคมไม่มรีบัรูเ้ป็นวงกวา้งจึงไม่มีกำ�ลงัเสียงของผูเ้สยี

หายที่มากพอมากดดัน True ให้ออกมาแสดงความรับผิด

ชอบต่อเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น

	 •	 วิเคราะห์ประเด็นการเลือกช่องทางการส่ือสาร

ตลอดระยะเวลาในการจดัการกบัภาวะวกิฤตบนสือ่สังคม
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ออนไลน์ในกรณีศึกษานี้ True เลือกช่องทางการสื่อสาร

ติดต่อกบัผูร้อ้งเรยีนแบบตัวต่อตัวดว้ยการโทรศัพท ์ต้ังแต่

การรับเรื่องร้องเรียนตลอดจนกระบวนการจัดการแก้ไข

ปัญหาให้ผู้ร้องเรียนจบเสร็จสิ้น แต่บนช่องทางสื่อสังคม

ออนไลน์ True ใช้วิธีนิ่งเงียบ ไม่ตอบโต้กลับผู้เสียหาย

หรือชี้แจงปัญหาที่กำ�ลังเป็นกระแสด้านลบกระทบกับ

ภาพลักษณ์และชื่อเสียงของ True อย่างรุนแรง ถือเป็น

ข้อผิดพลาดของ True ที่ไม่เข้ามาทำ�การชี้แจงตอบกลับผู้

ร้องเรียนบนช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ จึงทำ�ให้เรื่องร้อง

เรยีนแพรก่ระจายออกไปเป็นวงกวา้งบนชอ่งทางส่ือสังคม

ออนไลน์ จุดสังเกตสำ�คัญคือ True เลือกทำ�การสื่อสารกับ

ไปยังสื่อมวลชนและกลุ่ม Influencer เพื่อควบคุมทิศทาง

การนำ�เสนอข่าวเรื่องร้องเรียนดังกล่าว ซ่ึงเป็นวิธีการท่ี

ได้ผลเป็นอย่างดี แทบไม่มีสื่อมวลชนสำ�นักข่าวใหญ่ๆ นำ�

เสนอข่าวเรื่องร้องเรียนนี้เลย

	 •	 วิเคราะห์ประเด็นความน่าเชื่อถือของผู้ส่งสาร 

True เลือกให้ทีมงาน Call Center เป็นผู้ดำ�เนินการติดต่อ

ประสานงานจัดการแก้ไขปัญหาให้กับผู้ร้องเรียน ต้ังแต่

การรับทราบเรื่องร้องเรียน การรายงานผลการตรวจสอบ 

การแก้ไขจำ�นวนเงินค่าใช้บริการให้ถูกต้องตามความเป็น

จริง ตลอดจนการรายงานมาตรการแนวทางการแกไ้ขจาก

ที่ประชุมให้ผู้เสียหายรับทราบ การเลือกให้ทีมงาน Call 

Center ทำ�การสือ่สารกบัผูร้อ้งเรยีนเปน็การเลอืกท่ีมีความ

เหมาะสมกับวิธีการจัดการกับภาวะวิกฤตในกรณีศึกษานี้

	 •	 วเิคราะหป์ระเด็นความรวดเรว็ในการตอบสนอง

ต่อภาวะวกิฤต True ไม่ได้ทำ�การตอบสนองกลับผูร้อ้งเรยีน

บนช่องทางส่ือสังคมออนไลน์ในทันทีปล่อยให้เรื่องร้อง

เรยีนลกุลามโดยไม่ได้สนใจถงึผลกระทบท่ีเกิดขึน้กบัองค์กร 

True ใชว้ธีินิง่เงียบบนชอ่งทางสือ่สงัคมออนไลน ์แต่ True 

ใชก้ารติดต่อประสานงานกบัผูร้อ้งเรยีนทางโทรศัพท์อยา่ง

รวดเร็วตรงตามที่รับปากผู้ร้องเรียนไว้ ซึ่ง True อาจมอง

ว่าได้ทำ�การรับเรื่องร้องเรียนเดียวกันกับผู้ร้องเรียนทาง

โทรศัพท์แล้วและได้วางแผนการจัดการกับกรณีนี้โดยยึด

การติดต่อทางโทรศัพท์เป็นหลกั ผนวกกบัความสัมพนัธ์ที่

แนบแน่นกับสื่อมวลชนจึงสามารถจัดการกับภาวะวิกฤต

ให้จบอย่างรวดเร็วภายในเวลา 3 วัน

	 ส่วนที่  2	 ผลการวิจัยจากการสัมภาษณ์เชิงลึก

	 กระบวนการจัดการภาวะวกิฤตบนส่ือสังคมออนไลน์

ของบริษัทผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่

	 ช่วงก่อนการเกิดภาวะวิกฤต (Pre-Crisis)

	 •	 การปรับปรุงโครงสร้างภายในองค์กร (Digital 

Transformation) องคก์รควรปรบัเปลีย่นใหดิ้จทัิลเข้าไปเปน็

ส่วนเดียวกันกับองค์กรเพื่อให้พร้อมรับมือกับพฤติกรรม

ของผู้บริโภคท่ีมาอยู่บนดิจิทัลมากขึ้น ปรับปรุง 4 องค์

ประกอบดังนี้

	 1.	 ความรู้และความเข้าใจของพนักงาน (Staff 

Knowledge) สามารถแบ่งพนักงานได้เป็น 3 กลุ่มคือ

		  (1)	 กลุม่พนกังานระดับผูบ้รหิาร (Management 

Level) พนักงานกลุ่มผู้บริหารต้องมีความรู้ความเข้าใจใน

ภาพรวมของดิจทิลัเพือ่ชว่ยในการตัดสินใจแกไ้ขสถานการณ์

ภาวะวิกฤตบนสือ่สงัคมออนไลน์ได้ในระยะเวลาอนัรวดเรว็ 

		  (2)	 กลุม่พนักงานท่ีทำ�งานเกีย่วกบัดิจทิลัโดยตรง 

(Direct Related Digital) เมื่อเกิดเหตุการณ์ภาวะวิกฤตบน

ส่ือสังคมออนไลน์ข้ึนพนักงานกลุ่มนี้สามารถเข้ามาช่วย

จัดการแก้ไขสถานการณ์ให้องค์กรสามารถกลับสู่ภาวะ

ปกติได้โดยเร็ว 

		  (3)	 พนักงานท่ีไม่ได้ทำ�งานเกีย่วกบัดิจทิลั (Non 

Direct Digital) องคก์รจึงควรกำ�หนดนโยบายวิธีการปฏบิติั

และฝึกอบรมให้พนักงานกลุ่มน้ีมีความรู้ความเข้าถึง

พฤติกรรมท่ีควรหรือไม่ควรกระทำ�บนช่องทางสื่อสังคม

ออนไลน์

	 2.	 ข้อมูลที่เพียงพอ (Information Support) องค์กร

ต้องมีการจัดเตรียมข้อมูลเกี่ยวกับองค์กรไว้อย่างเพียงพอ

เพื่อเตรียมพร้อมให้บริการหรือช่วยเหลือลูกค้าได้ตลอด

เวลา

	 3.	 การจัดการข้อมูลท่ีดี (Data Management) การ

จัดการข้อมูลท่ีดีทำ�ใหอ้งค์กรสามารถเห็นตัวเลขสถติิท่ีเกิด

ขึน้จรงิองค์กรจึงสามารถขอ้มูลมาทำ�การวิเคราะห์ประเมิน

สถานการณ์ได้ ทำ�ให้องค์กรสามารถเข้าใจพฤติกรรมของ

ลูกค้านำ�ไปใช้ในการวางแผนการดำ�เนินกิจการ และยัง

สามารถนำ�มาใช้ในการจัดการกับภาวะวิกฤตบนส่ือสาร

สังคมออนไลน์ได้
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	 4.	 ปรับเปลีย่นกระบวนการทำ�งาน (Change Business 

Process) นำ�เทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้พัฒนากระบวนการ

ทำ�งานให้แต่ละหน่วยงานขององค์กรสามารถทำ�งานได้มี

ประสิทธิภาพสอดประสานกันอย่างคล่องตัวรวดเร็วและ

ช่วยสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้มากยิ่งขึ้น

	 •	 การติดตามเฝ้าระวังข้อมูลท่ีเกี่ยวกับองค์กรบน

สือ่สงัคมออนไลนข์อ้มลูดา้นลบเผยแพรก่ระจายออกเปน็

วงกวา้งได้อยา่งรวดเรว็จงึต้องใชเ้ครือ่งมือSocial Listening 

Tools ดักจับข้อมูลการพูดคุยจากคำ�ศัพท์หลัก (Keyword) 

ทีม่คีวามเกีย่วขอ้งกบัตวัองคก์ร สนิคา้หรอืบรกิาร รวมถงึ

คูแ่ขง่ ซึง่การกำ�หนดคำ�ศัพท์หลัก (Keyword) ทีไ่ด้จากการ

วิเคราะห์ความเส่ียงของตนเองใช้ในการกำ�หนดคำ�ศัพท์

หลักระบุลงเคร่ืองมือ Social Listening Tools แล้วจึงได้

ข้อมูลตามที่ระบุออกมา จากนั้นใช้กำ�ลังคนจำ�แนกข้อมูล

ออกเปน็ทศิทางดา้นบวก ด้านลบ หรอืเปน็กลางปกต ิจาก

นั้นจึงการจัดการกับข้อมูลที่มีทิศทางด้านลบต่อไป

	 •	 นโยบายการใช้งานสื่อสังคมออนไลน์สำ�หรับ

พนักงานภายในองค์กร ภาวะวิกฤตบนสื่อสังคมออนไลน์

ในหลายกรณีมีสาเหตุเกิดจาก จากความรู้ไม่เท่าทันของ

พนักงานภายในองค์กรเป็นต้นเหตุทำ�ให้เกิดภาวะวิกฤต

บนสือ่สงัคมออนไลนไ์ด้จึงควรกำ�หนดนโยบายการใชง้าน

ส่ือสังคมออนไลน์เป็นแนวทางการปฏบัิติถึงส่ิงท่ีควรหรอื

ไมค่วรทำ�และส่ิงท่ีควรระวงับนสือ่สงัคมออนไลน ์โดยจดั

ทำ�เป็นคู่มือฝกึอบรมด้านจรยิธรรมใหก้บัพนักงาน รวมถงึ

การปลกูฝงัจติสำ�นึกท่ีดีด้วยการส่ือสารภายในองคก์ร เพือ่

ช่วยลดพฤติกรรมที่เป็นความเส่ียงท่ีอาจกลายเป็นภาวะ

วิกฤตบนสื่อสังคมออนไลน์ต่อองค์กรให้น้อยลง และเมื่อ

เกดิภาวะวิกฤตข้ึนพนักงานชว่ยสามารถเป็นกระบอกเสียง

ให้กับองค์กรได้อีกด้วย

	 •	 การสร้างความสัมพันธ์กับส่ือมวลชนและ  

Influencer เนื่องจากสื่อมวลชนและ Influencer การสร้าง

ความสัมพันธ์ของทั้ง 2 กลุ่มมีความแตกต่างกันคือ 

		  (1)	 กลุ่มสื่อมวลชนมีการเพิ่มช่องทางการนำ�

เสนอขา่วบนชอ่งทางสือ่สังคมออนไลน์มากข้ึน การสรา้ง

ความสัมพันธ์จึงไม่แตกต่างไปจากเดิมสามารถใช้วิธีการ

เช่นเดิมที่เคยปฏิบัติได้ขึ้นอยู่กับกลวิธีของแต่ละองค์กร 

		   (2)	 กลุม่ Influencer เป็นกลุม่ท่ีสามารถกอ่ภาวะ

วกิฤตบนส่ือสังคมออนไลน์กบัองค์กรข้ึนได้โดย Influencer 

เป็นผู้จุดฉนวนด้วยตนเองหรือเป็นผู้เผยแพร่กระจาย 

(Splash) ข้อมูลข่าวด้านลบขององค์กรต่อ การสร้างความ

สัมพันธ์ที่ดีควรเป็นลักษณะระหว่างบุคคลกับบุคคลเร่ิม

ต้นด้วยการจัดประเภทของ Influencer ออกเป็นกลุ่มย่อย 

แล้ววิเคราะห์ความต้องการของแต่ละกลุ่ม Influencer ซึ่ง

ธรรมชาติของคนกลุ่มนี้มักต้องการนำ�เสนอข้อมูลให้ผู้

ติดตามได้รบัรูก้อ่นคนอืน่องค์กรจงึควรสนบัสนุนด้านข้อ

มูลใหม่ๆ ใหกั้บกลุม่คนเหลา่นีร้วมกบัการซ้ือพืน้ทีส่ื่อและ

ให้สิทธิพิเศษต่างๆ ตามความต้องการของ Influencer

	 •	 การจัดทำ�คู่มือแผนเตรียมความพร้อมสำ�หรับ

ภาวะวิกฤตบนส่ือสังคมออนไลน์ เพื่อใช้เป็นแนวทางให้

กับผู้ปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องสามารถทำ�การตัดสินใจลงมือ

แก้ไขสถานการณ์ได้อย่างรวดเร็ว โดยเริ่มต้นด้วยการ

วิเคราะห์ความเสี่ยงทั้งภายในและภายนอกที่อาจกลาย

เป็นภาวะวิกฤตบนสื่อสังคมออนไลน์ส่งผลกระทบกับ

องค์กร ซ่ึงแต่ละองค์กรมีความเสี่ยงที่แตกต่างกัน แล้ว

แบ่งตามระดับความเสียหายเพื่อช่วยให้องค์กรจัดการกับ

แต่ละสถานการณ์ได้อยา่งเหมาะสม แบง่ออกเป็น 3 ระดับ

ดังน้ี (1) ระดับการร้องเรยีน (Complain) เป็นระดับท่ีลกูคา้

ทำ�การร้องเรียนเกี่ยวกับตัวองค์กร สินค้าและบริการของ

องค์กร (2) ระดับประเด็น (Issue) เป็นระดับสังคมให้การ

จบัจอ้งเฝา้ติดตามองค์กรในบางเรือ่ง ใหท้ำ�การเฝา้ระวงัอยู่

ตลอดเวลา (3) ระดับภาวะวิกฤต (Crisis) เป็นความเสี่ยง

ในระดับที่สามารถส่งผลกระทบสร้างเสียหายรุนแรงให้

กับองค์กร 

	 จากนัน้จงึนำ�คำ�ศัพท์หลกั (Keyword) ท่ีเป็นความเสีย่ง

ต่อองค์กรนำ�เข้าสู่เครื่องมือ Social Listening Tools ใช้ใน

ข้ันตอนการเฝา้ระวัง จากน้ันนำ�ข้อมูลทีไ่ด้จากการเฝา้ระวงั

มาใช้ประเมินระดับค่าพื้นฐาน (Parameter base line) ของ

เสยีงพดูคยุทีเ่กดิขึน้บนส่ือสังคมออนไลน ์ในขณะเดียวกนั

องค์กรนำ�ความเสี่ยงที่ได้ทำ�การวิเคราะห์มาใช้วางแผน

เตรยีมความพรอ้มกระบวนการจดัการกบัสถานการณ์ภาวะ

วกิฤตบนส่ือสังคมออนไลน ์โดยใชห้ลักการ PPR ซึง่มีราย

ละเอียดดังนี้ P : (Preventive) เป็นการจัดเตรียมข้อมูลเพื่อ

ช่วยให้องค์กรสามารถจัดการกับสถานการณ์ได้ในทันที  
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P : (Proactive) เป็นการเตรยีมกระบวนการจดัการในเชงิรกุ 

ในชอ่งทางท่ีองคก์รไมส่ามารถควบคมุได้ และ R : (Reactive) 

เป็นการจัดเตรียมกระบวนจัดการให้จบภายในพื้นท่ีของ

องค์กรเอง 

	 จากนัน้จงึรวบรวมขอ้มูลจดัทำ�เปน็คู่มือการเตรยีมความ

พรอ้มจดัการกบัภาวะวกิฤตบนส่ือสงัคมออนไลน์ (Manual 

Book) และย่อยข้อมูลเปน็รายการตรวจสอบ (Check List) 

ช่วยในการจัดการกับภาวะวิกฤตบนส่ือสังคมออนไลน์ท่ี

เกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว และสุดท้ายองค์กรทำ�การทบทวน 

(Review) ระดับคา่พืน้ฐาน (Parameter base line) ของเสียง

พดูคยุเกีย่วกบัองค์กรท่ีเกดิข้ึนบนสือ่สังคมออนไลน์ทุกๆ 3 

เดือน เพือ่ปรบัระดับคา่ใหต้รงกบัจำ�นวนผูใ้ชง้านท่ีเพิม่ขึน้

อยู่ตลอดเวลา ซึ่งองค์กรด้านการสื่อสารได้พัฒนาให้คู่มือ

การเตรียมความพร้อมจัดการกับภาวะวิกฤตขึ้นบนระบบ

ออนไลน์ชว่ยเพิม่ความสะดวกใหพ้นักงานท่ีปฏบัิติงานได้

อย่างรวดเร็ว

	 ช่วงเกิดเหตุการณ์ภาวะวิกฤต (Crisis Event)

	 •	 สัญญาณเตือนถงึการเกดิภาวะวิกฤตบนสือ่สังคม

ออนไลน์หากระดับเสยีงสูงข้ึนกวา่คา่พืน้ฐานตามปกติ ให้

พิจารณาจาก 2  แกนควบคู่กัน คือแกนที่ 1 จำ�นวนที่เพิ่ม

ขึ้นมากอย่างผิดปกติ (Quantity) พิจารณาจากจำ�นวนของ

คำ�ศัพท์หลกั (Keyword) เพิม่ขึน้ในจำ�นวนทีม่ากกว่าระดับ

ค่าพื้นฐานอย่างผิดสังเกต และแกนท่ี 2 ระยะเวลาของ

การเพิ่มขึ้นจำ�นวน (Velocity) พิจารณาจากความเร็วของ

จำ�นวนคำ�ศพัทห์ลกั (Keyword) ทีม่จีำ�นวนเพิม่ขึน้มากใน

ระยะเวลาอันสั้น

	 นอกจากนี ้การถกูจบัตาจากบคุคลที ่3 ทัง้จากหน่วยงาน  

กลุม่ส่ือมวลชน หรอืกลุม่ Influencer เป็นสญัญาณเตือนได้

ถงึเหตุการณ์ภาวะวิกฤตบนส่ือสงัคมออนไลนข์ององค์กรได้  

เน่ืองจากเม่ือกลุ่มบุคคลท่ี 3 เริ่มติดตามการทำ�งานหรือ

จับจ้องเหตุการณ์ด้านลบเกี่ยวข้องกับองค์กรบนสื่อ

สังคมออนไลน์ พร้อมทั้งนำ�เสนอข่าวสารให้ผู้คนใน

สงัคมเกดิการรบัรูข้้อมลูเหตุการณ์ได้เป็นวงกวา้งสามารถ 

ส่งผลกระทบกับภาพลักษณ์และชื่อเสียงขององค์กรได้ 

ในระยะเวลาอันรวดเร็ว 

	 •	 กระบวนการตอบสนองกับภาวะวิกฤตบนส่ือ

สังคมออนไลน์อาศัยประสบการณ์ท่ีได้จากการลงมือ

แก้ไขเหตุการณ์ภาวะวิกฤตบนสื่อสังคมออนไลน์ที่เกิด

ขึน้กับองค์กรเป็นการเรียนรู้ไปพร้อมกบัการลงมอืทำ�จริง  

(Learning by Doing) นำ�มาใช้กำ�หนดแนวทางการ

จัดการกับภาวะวิกฤตและแนวทางการปฏิบัติงานแก้ไข 

ของพนักงานท่ีเกี่ยวข้องได้ แต่การจัดการภาวะวิกฤต 

บนส่ือสังคมออนไลน์วิธีนี้ องค์กรต้องใช้ระยะเวลานาน

ในการรวบรวมประสบการณ์ จึงสามารถนำ�ข้อมูลเหล่า

นั้นพัฒนากระบวนการจัดการให้มีประสิทธิภาพขึ้นได้

	 ต่อมาองคก์รใชว้ธีิการวเิคราะหค์วามเสีย่งและความ

เสยีหายตั้งแต่ในช่วงเริ่มต้นการใช้งานสื่อสังคม พร้อมทั้ง

วางแนวทางการแกไ้ขสถานการณ์ การส่ือสารตอบโต้ และ

กำ�หนดหนา้ทีอ่ำ�นาจการตัดสินใจใหก้บัคนทำ�งานไวล้ว่งหนา้  

สามารถดำ�เนนิการจดัการแกไ้ขสถานการณ์ภาวะวกิฤตได้

อย่างรวดเร็ว ซ่ึงคำ�ถามท่ีองค์กรไม่เคยถูกถามหรือภาวะ

วิกฤตท่ีไม่เคยเกดิขึน้มากอ่น องค์กรยังสามารถอาศัยหลกั

การท่ีเตรยีมไวม้าใชเ้ปน็แนวทางการปฏบัิติแกไ้ขสถานการณ์

ได้และองค์กรต้องทบทวนข้อมูลความเสี่ยงที่มีต่อองค์กร

อย่างสมํ่าเสมอ

	 โดยยดึหลกัในการให้ความชว่ยเหลอืผูบ้รโิภคให้เกดิ

ความพอใจใหไ้ด้มากท่ีสุดเท่าทีส่ามารถทำ�ไดภ้ายใต้เงือ่นไข

ขององค์กรเปน็หลกั ลกูค้าทีร่อ้งเรยีนเรือ่งต่างๆ เปน็เพราะ

ลูกค้ามีปัญหาและต้องการความช่วยเหลือจากองค์กร  

การจดัการแกไ้ขภาวะวกิฤตบนสือ่สงัคมออนไลนท์ีด่เีปน็ 

การจัดการกับความต้องการและความรู้สึกของมนุษย์ 

การยึดหลักการแก้ไขปัญหาโดยมีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง 

(Customer Centric) ซึ่งการจัดตั้งคณะทำ�งานที่มาจัดการ

กับภาวะวิกฤตบนสื่อสังคมออนไลน์ควรนำ�หน่วยงาน

ภายในองคก์รท่ีมีหนา้ท่ีความรบัผดิชอบในทกุดา้นเขา้รวม

กนัเป็นคณะทำ�งานเพือ่ชว่ยการแกไ้ขใหค้รอบคลมุสามารถ

คน้หาคำ�ตอบไดอ้ยา่งรวดเรว็และถกูตอ้งตรงประเดน็จาก

หน่วยงานที่มีรู้เรื่องโดยตรงที่สำ�คัญองค์กรควรให้อำ�นาจ

ในการตัดสินใจแกไ้ขกบัเหตุการณภ์าวะวกิฤตบนสือ่สงัคม

ออนไลน์กบัพนักงาน ด้วยอาศัยหลกัการจากการแบง่ระดับ

ความรุนแรงท่ีมีต่อองค์กร 3 ระดับมาช่วยจัดสรรอำ�นาจ
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การตัดสินใจพร้อมระบุหน้าที่การปฏิบัติงานแก้ไขภาวะ

วิกฤตให้ชัดเจน การจัดสรรอำ�นาจการตัดสินใจจึงขึ้นอยู่

กับความอ่อนไหว (Sensitivity) หรือความเสี่ยงของแต่ละ

องค์กรนั่นเอง

	 เนื่องจากภาวะวิกฤตบนส่ือสังคมออนไลน์สามารถ

เกดิข้ึนได้ตลอดเวลาและแพรก่ระจายออกไปได้อยา่งรวดเรว็ 

ความเร็วในการเข้าจัดการกับภาวะวิกฤตจึงเป็นสิ่งสำ�คัญ 

นอกจากการใช้เครื่องมือ Social Listening Tools และ

กำ�ลังคนเฝ้าติดตามเสียงท่ีเกิดขึ้นบนโลกออนไลน์ตลอด 

24 ชั่วโมงแล้ว เมื่อตรวจพบเรื่องร้องเรียนองค์กรต้องวิธี

การจัดการเข้าไปรับทราบเรื่องร้องเรียนและหาทางกำ�จัด

เรื่องร้องเรียนออกให้ได้ภายในระยะเวลาไม่เกิน 1 ชั่วโมง 

หากเป็นเรือ่งท่ีต้องใชร้ะยะเวลาในการคน้หาคำ�ตอบองค์กร

ต้องเข้าไปรับทราบเรื่องร้องเรียนพร้อมแจ้งระยะเวลา 

ในการตอบกลับให้ลูกค้าทราบอย่างชัดเจน เพื่อบริหาร

จัดการด้านอารมณ์ให้ลูกค้าสบายใจ แล้วจึงกลับมาค้นหา

วิธีแก้ไขนำ�ผลการตรวจสอบแจ้งกับลูกค้าตามเวลาที่ได้

นัดไว้แต่ถ้าองค์กรไม่จัดการแก้ไขปัญหาปล่อยเวลาไปถึง  

3 ชัว่โมงเรือ่งรอ้งเรยีนมกัเริม่มผีูค้นบนสือ่สงัคมออนไลน์

เข้ามาติดตามเพิ่มข้ึนทำ�ให้ควบคุมสถานการณ์ได้ยากข้ึน

องค์กรจึงควรกำ�หนดนโยบาย Service Level Agreement 

(SLA) ข้ึนเพื่อควบคุมระยะเวลาการแก้ไขสถานการณ์ 

และใช้ประเมินผลการทำ�งานของทีมงานที่เกี่ยวข้อง

	 องค์กรด้านการสื่อสารอาศัยความได้เปรียบทางการ

ส่ือสารช่วยในการจัดการกับภาวะวิกฤตบนส่ือสังคม

ออนไลนด้์วยการจดัต้ัง Group Line เพือ่รวมกลุ่มคนทำ�งาน

ทีเ่ก่ียวขอ้งชว่ยในการทำ�งานได้รวดเรว็และมีประสทิธิภาพ

ยิ่งขึ้น และใช้การส่งข้อความ (SMS) แจ้งข้อมูลชี้แจง

ไปยังผู้เสียหายโดยตรงในสถานการณ์ที่ภาวะวิกฤตส่ง 

ผลกระทบกับสังคมเป็นวงกว้าง 

	 •	 การเลือกช่องทางการสื่อสารองค์กรต้อง

ประเมนิระดับความรนุแรงของสถานการณท์ีเ่กดิขึน้วา่สง่ 

ผลกระทบกับองค์กรในระดับสีเขียวสีเหลือง หรือสีแดง 

จากน้ันจงึทำ�การวเิคราะหก์ลุม่เป้าหมายใหช้ดัเจน กำ�หนด

วัตถุประสงค์การส่ือสาร เลือกช่องทางการสื่อสาร และ

กำ�หนดรูปแบบการใช้สารให้มีความเหมาะสมกับกลุ่ม 

เป้าหมาย หากเป็นเรือ่งรอ้งเรยีนทีก่ระทบเฉพาะตัวบุคคล

ควรทำ�การส่ือสารโดยตรงไปยงัผูร้อ้งเรยีนโดยตรง (One on 

one communication) หรือหากเป็นภาวะวิกฤตท่ีกระทบ

กับลูกค้าผู้ใช้งานเป็นวงกว้างควรขยายพื้นท่ีการส่ือสาร

ให้ครอบคลุมกลุ่มเป้าหมายให้ท่ัวถึง ซ่ึงถ้าเป็นกรณี 

ท่ีส่ือมวลชนและ Influencer ให้ความสนใจนำ�เสนอเป็น

ข่าวเผยแพร่ผ่านช่องทางสื่อต่างๆ องค์กรควรใช้วิธีการ

ส่งหนังสือชี้แจงหรือการจัดแถลงข่าวชี้แจง และส่ิงที่

สือ่มวลชนต้องการจากองคก์รในชว่งเวลาทีเ่กดิภาวะวกิฤต

บนส่ือสังคมออนไลน์จึงอยากให้องค์กรออกมาชี้แจงข้อ

เท็จจริง ชี้แจงแนวทางการแก้ไขปัญหาและแนวทางการ

ปอ้งกนัอยา่งรวดเรว็ เพือ่ใหผู้ค้นบนส่ือสังคมออนไลน์รับรู้

	 •	 กระบวนการทำ�งานร่วมกับบริษัทตัวแทน 

(Agency) องค์กรควรดูแลจดัการกบัภาวะวกิฤตท่ีเกีย่วกบั

องค์กร สินค้าหรือบริการขององค์กร และบริษัทตัวแทน 

(Agency) ดูแลภาวะวิกฤตบนสือ่สังคมออนไลน์เฉพาะชว่ง

ทีมี่โครงการหรอืกจิกรรมรณรงค์ต่างๆ (Campaign) เทา่นัน้

เนือ่งจากการจดัการภาวะวกิฤตบนส่ือสังคมออนไลนต้์อง

จดัการด้วยความรวดเรว็และต้องอาศัยอำ�นาจการตัดสนิใจ 

จากผู้บริหารภายในองค์กร จึงควรมีหน่วยงานที่จัดการ

ภาวะวกิฤตภายในองค์กรเพือ่ชว่ยใหจ้ดัการกบัภาวะวกิฤต

ได้ในทนัท ีโดยอาศัยเครือ่งมือทีม่คีวามทันสมัยของบริษัท

ตัวแทน (Agency) มาช่วยการทำ�งานให้มีประสิทธิภาพ

มากยิ่งขึ้นเท่านั้น

	 ช่วงหลังเหตุการณ์ภาวะวิกฤต (Post-Crisis)

	 •	 การปรบัปรงุกระบวนการทำ�งานองค์กรนำ�ข้อมูล

ของเหตุการณ์ภาวะวกิฤตและวธีิการจัดการกับภาวะวกิฤต

มาประเมินผลถงึส่ิงทีดี่และส่ิงท่ีไม่ดีในการแกไ้ขสถานการณ์

ภาวะวิกฤตนั้น หลังจากประเมินผลเรียบร้อยแล้ว จึงเก็บ

รวบรวมเพิม่ลงไปในคู่มือการเตรยีมความพรอ้มรบัมอืกบั

ภาวะวิกฤตบนส่ือสังคมออนไลน์ท่ีองคก์รได้จัดทำ�ไว้กอ่น

หน้าเพื่อปรับปรุงกระบวนการจัดการกับภาวะวิกฤตบน

ส่ือสังคมออนไลน์ใหมี้ประสิทธิภาพและสามารถนำ�ขอ้มูล

มาใชก้ำ�หนดแนวทางการปฏบิติังานพฒันาใหมี้แบบแผน

ท่ีชัดเจนรัดกุมมากยิ่งขึ้น นอกจากนี้ เรื่องร้องเรียนหรือ

ภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้นสามารถช่วยสะท้อนถึงกระบวนการ

ทำ�งานขององค์กร ที่กำ�ลังมีปัญหา หากมีเรื่องร้องเรียน
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ในเรื่องเดียวกันเป็นจำ�นวนมาก องค์กรควรนำ�ข้อมูลทาง

สถิติมาใช้ประโยชน์ทำ�การวิเคราะห์กระบวนการทำ�งาน

ภายในองค์กรเพิ่มเติมด้วย เพราะข้อมูลสามารถนำ�มาใช้

กำ�หนดแนวทางแก้ไขหรือใช้พัฒนากระบวนการทำ�งาน

ขององค์กรให้ดีขึ้นได้ ซึ่งช่วยทำ�ให้จำ�นวนเรื่องร้องเรียน

ให้ลดน้อยลงในอีกทางหนึ่งด้วย

	 •	 ปญัหาและอปุสรรคในการจดัการกบัภาวะวิกฤต

บนส่ือสังคมออนไลนปั์ญหาและอปุสรรคหลกัๆ เป็นปญัหา

ที่เกิดจากภายในองค์กรมีดังนี้

		  1)	บคุลากรขาดความรูแ้ละความเข้าใจในส่ือสงัคม

ออนไลนก์ารจัดการภาวะวกิฤตบนส่ือสังคมออนไลน์ต้องใช้

กำ�ลงัคนทำ�หนา้ท่ีต้ังแต่การกำ�หนดคำ�ศัพทห์ลกัลงในเครือ่ง

มอื Social Listening Tools, วเิคราะหป์ระเมนิสถานการณ์

รวมทัง้ต้องตัดสินใจถงึวธีิการแกไ้ขปัญหาทีเ่กดิข้ึนความรู้

ความเข้าใจในสือ่สังคมออนไลนข์องบุคลากรภายในองค์กร

จึงมีความสำ�คัญ

		  2)	องค์กรขาดการเตรียมความพร้อมจัดการกับ

ภาวะวกิฤตบนสือ่สงัคมออนไลน ์การวางแผนเตรยีมความ

พร้อมจัดการกับภาวะวิกฤตบนสื่อสังคมออนไลน์ไว้ล่วง

หน้าเป็นหัวใจหลักในการจัดการกับภาวะวิกฤตที่ดี หาก

องค์กรขาดการเตรียมพร้อมล่วงหน้าโอกาสในการแก้ไข

สถานการณ์ให้เรื่องจบอย่างรวดเร็วจึงทำ�ได้ยาก

		  3)	กระบวนทำ�งานภายในองค์กรไม่เอื้ออำ�นวย 

หากขาดการเตรียมกระบวนทำ�งานภายในองค์กรให้ทุก

คนสามารถปฏิบัติงานแก้ไขปัญหาได้ในทันที จึงทำ�ให้

ภายในองค์กรไม่รู้ถึงหน้าที่ของตนเองว่าใครควรทำ�อะไร

บ้าง ทำ�ให้การแก้ไขภาวะวิกฤตเกิดความล่าช้ายิ่งลุกลาม

สร้างความเสียหายต่อองค์กรมากขึ้น

		  4)	ข้อมูลยังคงอยู่บนโลกออนไลน์เสมอ ข้อมูล

ข่าวสารที่ได้นำ�เสนอข้ึนบนส่ือออนไลน์แล้วนั้นข้อมูล

ข่าวสารก็จะยังคงอยู่เช่นเดิม สามารถสืบค้นหาข้อมูล

ข่าวสารตามที่ต้องการได้เหมือนเดิม จึงทำ�ให้เป็นปัญหา

ในการจดัการกบัภาวะวกิฤตบนสือ่สงัคมออนไลน์ องค์กร

ควรต้องใช้วิธีแก้ไขสถานการณ์ให้เรื่องจบลงด้วยดี เพื่อ

ป้องกันการถูกขุดคุ้ยข้อมูลข้ึนมาเป็นภาวะวิกฤตบนสื่อ

สังคมออนไลน์อีกครั้ง

	 •	 ความแตกต่างระหวา่งการจดัการภาวะวกิฤตบน

สือ่สังคมออนไลน์กบัภาวะวกิฤตตามปกติ ภาวะวกิฤตบน

สือ่สังคมออนไลนมั์กเกดิขึน้ในสถานการณช์วีติจรงิ อยา่ง

เช่น ลูกค้าเกิดความไม่พอใจจากการใช้สินค้าหรือบริการ

ขององคก์ร แลว้ใชพ้ืน้ทีบ่นชอ่งทางสือ่สงัคมออนไลนจ์ดุ

กระแสเผยแพร่กระจายเรื่องร้องเรียน สื่อสังคมออนไลน์

จึงเป็นช่องทางการส่ือสารที่ถูกใช้เป็นพื้นท่ีขยายเรื่อง

ร้องเรียนให้สังคมเกิดการรับรู้ได้กว้างมากขึ้น ดังนั้น การ

จัดการภาวะวิกฤตจึงไม่มีความแตกต่างกับการจัดการกับ

ภาวะวิกฤตแบบปกติ (Traditional Crisis) แต่ธรรมชาติ

ของส่ือสังคมออนไลน์เป็นการสื่อสารแบบบอกต่อปาก

ต่อปากในรูปแบบการเชื่อมโยงกันเป็นเครือข่าย ผู้ใช้งาน

ส่ือสังคมออนไลน์สามารถแสดงความคดิเหน็ (Comment) 

และแบ่งปัน (Share) ข้อมูลข่าวสารระหว่างกันได้อย่าง

รวดเร็ว กระบวนการจัดการกับภาวะวิกฤตบนส่ือสังคม

ออนไลนจ์งึต้องเรว็กวา่ภาวะวกิฤตแบบปกติ เพือ่ลดโอกาส

ของการบอกต่อปากต่อปาก

	 ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับความสำ�เร็จในการจัดการภาวะ

วิกฤตบนสื่อสังคมออนไลน์

	 1)	 องค์กรเห็นความสำ�คัญของการจัดการภาวะ

วิกฤตบนสื่อสังคมออนไลน์ วิสัยทัศน์และการกำ�หนด

วตัถุประสงค์การใชง้านส่ือสังคมออนไลน์ทีช่ดัเจน สามารถ

ชว่ยใหอ้งค์กรบรหิารงานได้อยา่งราบรืน่และการจดัการกบั

ภาวะวิกฤตบนสื่อสังคมออนไลน์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ

	 2)	 การทำ�งานร่วมกันเป็นทีม ทีมงานมีความรู้และ

เขา้ใจในหลกัการจดัการภาวะวกิฤตบนสือ่สงัคมออนไลน์ 

ทีมงานทุกคนควรต้องมีแนวความคิด (Mindset) การให้

ความช่วยเหลือผู้ร้องเรียนโดยคำ�นึงถึงปัญหาและเข้าใจ

ความต้องการของผู้ร้องเรียนเป็นหลัก และท่ีสำ�คัญการ

ทำ�งานรว่มกนัเป็นทีม (Teamwork) ทำ�ใหก้ารแกไ้ขปัญหา

สามารถจบเรื่องได้ด้วยดี

	 3)	 ความสัมพันธ์ที่ดีกับสื่อมวลชนและ Influencer 

สามารถอาศัยความสัมพันธ์อันดีที่มีกับส่ือมวลชนและ

กลุ่ม Influencer ช่วยในการจัดการกับภาวะวิกฤตบนส่ือ

สังคมออนไลน์ท้ังการชี้แจงโดยตรงและอาศัยช่องทาง
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ของสื่อมวลชนและ Influencer ให้เผยแพร่ข้อเท็จจริง อีก

ท้ัง สามารถช่วยลดโอกาสการเกิดภาวะวิกฤตกับองค์กร

ได ้เนือ่งจากเมือ่สือ่มวลชนและ Influencer สนใจนำ�เสนอ

ขอ้มูลด้านลบขององค์กรสูส่งัคมเปน็วงกวา้งสามารถบ่งชี้

ได้ถึงภาวะวิกฤตขององค์กรได้เช่นกัน

	 4)	 ความรวดเรว็และความชดัเจนถกูต้อง องคก์รควร

ตอบสนองกลบัเรือ่งรอ้งเรยีนด้วยความรวดเรว็ภายในเวลา 

1 ชั่วโมง เพื่อลดการรับรู้ของผู้คนบนสื่อสังคมออนไลน์

ให้รู้เรื่องน้อยท่ีสุด พร้อมกันนั้นรูปแบบการสื่อสารต้อง

มีความถูกต้อง ตรงประเด็น ไม่มีความคลุมเครือ สามารถ

ชว่ยทำ�ใหภ้าวะวกิฤตบนสือ่สังคมออนไลน์จบลงด้วยดีได้

อย่างรวดเร็ว

	 สามารถนำ�กระบวนการจัดการภาวะวิกฤตบนสื่อ

สังคมออนไลน์ของบริษัทผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์

เคลือ่นท่ีนำ�มาแสดงในรปูแบบของแผนภมิูรปูภาพได้ตาม

แผนภาพด้านล่าง

	 แผนภาพสรปุกระบวนการจัดการภาวะวกิฤตบนส่ือ

สังคมออนไลน์ของบริษัทผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์

เคลื่อนที่

	 โดยสามารถอธิบายแผนภมูกิระบวนการจัดการภาวะ

วกิฤตบนสือ่สงัคมออนไลนข์องบรษิทัผูใ้หบ้รกิารเครอืขา่ย 

โทรศัพท์เคลื่อนท่ี(Process of Crisis Management  

On Social Media) เริ่มต้นกระบวนการจัดการก่อนการ

เกิดภาวะวิกฤต (Pre-Crisis) ด้วยการปรับปรุงโครงสร้าง

ภายในองค์กร (Digital Transformation) ให้มีความพร้อม

รับมือกับพฤติกรรมท่ีเปลี่ยนแปลงไปของผู้บริโภค 

ในยคุดิจทัิล แลว้จงึจัดทำ�คูมื่อแผนเตรยีมความพรอ้มรบัมือ

กบัภาวะวกิฤตทีเ่กดิขึน้บนส่ือสังคมออนไลน ์(Social Media 

Crisis Management Plan) จากนั้นนำ�ข้อมูลจากคู่มือที่ได้

ทำ�การวางแผนเอาไวแ้ลว้มาใชใ้นการกำ�หนดนโยบายการ

ใช้งานส่ือสังคมออนไลน์สำ�หรับพนักงานภายในองค์กร 

(Internal Policy) เพือ่ควบคุมความเส่ียงการเกดิภาวะวกิฤต

บนส่ือสังคมออนไลน์ท่ีอาจเกิดขึ้นจากภายในองค์กร, 

กำ�หนดนโยบายและกลยทุธ์ในการสรา้งความสมัพนัธ์ทีดี่

กับสื่อมวลชนและกลุ่ม Influencer (Media & Influencer 

Relationship) เพื่อช่วยในการประชาสัมพันธ์ภาพลักษณ์

ขององค์กรและอาศัยความสัมพันธ์อันดีนี้ช่วยควบคุม

การเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารด้านลบขององค์กรให้กระจาย

ออกไปได้น้อยที่สุด 

	 การกำ�หนดนโยบายและกลยทุธ์ในการเฝา้ระวงัติดตาม

ขอ้มูลของท่ีเกดิขึน้บนชอ่งทางสือ่สังคมออนไลนด้์วยการ

อาศัยเครือ่งมือ Social Listening Tools ชว่ยในการฟงัข้อมูล

ท่ีเกีย่วขอ้งกบัตัวองค์กร สินคา้หรอืบรกิารขององคก์ร หรือ

คูแ่ขง่ขนัทีมี่จำ�นวนมหาศาลบนส่ือสังคมออนไลน ์ชว่ยให้

ทราบถงึสญัญาณเตือนท่ีสามารถบ่งชีไ้ด้ถงึการเกดิขึน้ของ

ภาวะวิกฤตบนสื่อสังคมออนไลน์ (Social Media Crisis 

Alert) และยังช่วยในการประเมินระดับความรุนแรงของ

สถานการณ์ภาวะวิกฤตช่วยในการกำ�หนดกลยุทธ์การ

ตอบสนองและการเลือกช่องทางการส่ือสาร นำ�มาสู่การ

จัดการในช่วงที่เกิดภาวะวิกฤต (Crisis Event) ซึ่งสามารถ

นำ�กลยุทธ์การตอบสนองแก้ไขสถานการณ์และการเลือก

ช่องทางวิธีการสื่อสาร (Set Strategies& Channel) ที่ได้มี

การเตรียมข้อมูลไว้แล้วจากคู่มือแผนเตรียมความพร้อม

รับมือภาวะวิกฤตบนส่ือสังคมออนไลน์มาใช้ในการตอบ

สนองแก้ไขสถานการณ์(Response) ได้อย่างเหมาะสมกับ

กลุ่มเป้าหมายในแต่ละสถานการณ์ 
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	 จากน้ันทำ�การประเมินผล (Evaluation) การตอบสนอง 

แก้ไขสถานการณ์ภาวะวิกฤตขององค์กร หากกลยุทธ์ 

การตอบสนองแกไ้ขสถานการณ์และการเลอืกชอ่งทางวธีิ

การสือ่สารยงัไม่สามารถแกไ้ขสถานการณ์ใหอ้งค์กรกลบัสู่

ภาวะปกติได้ (Failure) จึงควรกลับไปเริ่มต้นกระบวนการ

ด้วยการฟงัทศิทางของเสียงท่ีเกดิข้ึนบนส่ือสงัคมออนไลน ์

เพื่อประเมินระดับความรุนแรงของสถานการณ์ แล้วจึง

มาพิจารณากำ�หนดกลยุทธ์การตอบสนองและการเลือก

ช่องทางการส่ือสาร เลือกนำ�ไปทำ�การแก้ไขให้เหมาะสม

กับสถานการณ์จนกว่าภาวะวิกฤตบนสื่อสังคมออนไลน์

ประสบความสำ�เรจ็จบลงด้วยด ีแลว้จงึนำ�ขอ้มูลกระบวนการ

จดัการกบัเหตุการณ์ภาวะวกิฤตบนส่ือสังคมออนไลน์ต้ังแต่

ต้นจนจบกระบวนการท่ีได้ทำ�การแก้ไขแล้วมาน้ันมาจัด

ทำ�รายงานสรุปประเมินผลการจัดการภาวะวิกฤต เพื่อนำ�

มาใช้ในการพัฒนากระบวนการจัดการกับภาวะวิกฤตบน

สื่อสังคมออนไลน์ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น แล้วจึงนำ�

ข้อมูลรวบรวมเพิ่มเติมลงไปในคู่มือแผนการเตรียมความ

พร้อมรับมือกับภาวะวิกฤตบนสื่อสังคมออนไลน์ต่อไป

อภิปรายผลการวิจัย

	 กระบวนการจัดการภาวะวกิฤตบนสือ่สังคมออนไลน์

	 จากผลการวจัิยค้นพบวา่เหตุการณ์ภาวะวกิฤตบนสือ่

สังคมออนไลน์ของบริษัทผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์

เคลื่อนที่มีต้นเหตุเกิดข้ึนจากช่องทางปกติ (Offline)  

ท้ังภาวะวิกฤตจากความผิดพลาดของระบบการจัดการ

ภายในขององค์กรในกรณีของ AIS, ภาวะวิกฤตที่เกิดจาก

ตัวผูบ้รหิารขององค์กรในกรณี DTAC และภาวะวกิฤตทีเ่กดิ

จากคุณภาพการให้บริการของ TRUE ล้วนเป็นเหตุการณ์

ที่เกิดขึ้นในช่องทางปกติ แต่ถูกนำ�ไปเผยแพร่บนช่องทาง

สื่อสังคมออนไลน์(Online) ใช้จุดกระแสให้สังคมเกิดการ

รบัรูเ้ปน็วงกวา้งจึงทำ�ให้เรือ่งลุกลามกลายเป็นภาวะวกิฤต

ที่ส่งผลกระทบต่อภาพลักษณ์และชื่อเสียงขององค์กร        

	 นอกจากน้ีผลการวิจัยยังค้นพบว่าท้ัง 3 องค์กรมี

แนวคดิกระบวนการจดัการกบัภาวะวกิฤตเป็นไปในทศิทาง

เดียวกนั ซึง่มีความสอดคลอ้งกันกับแนวคดิการจดัการตาม

วงจรชวิีตของภาวะวกิฤต (Crisis Life Cycle) ของ Coombs 

W. Timothy (2010) ซึ่งเป็นกระบวนการจัดการกับภาวะ

วกิฤตทีเ่กดิขึน้ในรปูแบบตามปกติ โดยได้แบง่กระบวนการ

จดัการกบัภาวะวกิฤตออกเป็น 3 ชว่งคอื 1) การจัดการชว่ง

กอ่นการเกดิภาวะวกิฤต (Pre-Crisis) เป็นชว่งท่ีภาวะวกิฤต

ยงัไมเ่กดิขึน้ องค์กรสามารถจดัทำ�แผนการเพือ่เตรยีมพรอ้ม

กบัภาวะวกิฤต 2) การจดัการชว่งเกดิเหตุการณ์ภาวะวกิฤต 

(Crisis Event) เปน็ชว่งท่ีมเีหตุการณ์ท่ีเป็นสัญญาณบอกถงึ

ภาวะวิกฤตทีไ่ดเ้กดิขึ้นแล้ว และจบลงเมื่อพจิารณาแล้วว่า

ภาวะวกิฤตได้รบัการแกไ้ขเรยีบรอ้ยแลว้ และ 3) การจดัการ

ช่วงหลังเหตุการณ์ภาวะวิกฤต (Post-Crisis) เป็นช่วงท่ี

แก้ไขสถานการณ์ภาวะวิกฤตให้องค์กรกลับเข้าสู่สภาวะ

ปกติเรียบร้อยแล้ว	

	 เนื่องด้วยธรรมชาติของภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้นบน

ช่องทางส่ือสังคมออนไลน์สามารถเกิดข้ึนได้ตลอดเวลา

และสามารถเผยแพร่การส่ือสารในรูปแบบปากต่อปาก

กระจายข้อมูลออกไปได้ง่ายมากขึ้น (Lovelock & Wirtz, 

2010) จึงทำ�ให้มีความแตกต่างกับภาวะวิกฤตในรูปแบบ

ตามปกติ (Traditional Crisis) ในเรื่องความเร็ว และด้วย

จำ�นวนของข้อมูลท่ีเกิดขึ้นบนส่ือสังคมออนไลน์นั้นมี

จำ�นวนมากมหาศาล บริษัทผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์

เคลื่อนที่ จึงพัฒนากระบวนการจัดการภาวะวิกฤตบนสื่อ

สังคมออนไลนใ์หส้ามารถจดัการกบัภาวะวกิฤตบนสือ่สังคม

ออนไลน์ได้อย่างรวดเร็ว โดยมีรายละเอียดความแตกต่าง 

ของกระบวนการจัดการแต่ละช่วงในประเด็นต่างๆ  

ดังต่อไปนี้

	 การจัดการชว่งกอ่นการเกดิภาวะวกิฤต (Pre-Crisis)  

ผลการวิจัยพบว่ากระบวนการจัดการในช่วงก่อนเกิด

เหตุการณ์ภาวะวิกฤตบนส่ือสังคมออนไลน์ของบริษัท 

ผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่มีการเตรียมความ

พรอ้มรบัมอืกบัสถานการณ์ด้วยการจดัทำ�คู่มอืแผนเตรยีม

ความพร้อมสำ�หรับภาวะวิกฤตบนสื่อสังคมออนไลน์มี

การวางแผนเตรียมกระบวนการทำ�งานภายใน เตรียมการ

สนองตอบต่อสถานการณ์ และกำ�หนดกลยุทธ์จัดการ

กับภาวะวิกฤตบนส่ือสังคมออนไลน์ไว้ล่วงหน้า ทำ�ให้

สามารถตัดสินใจแกไ้ขสถานการณ์ภาวะวกิฤตบนส่ือสังคม

ออนไลน์ได้อย่างรวดเร็ว อีกทั้งมีการกำ�หนดนโยบายการ

ใช้งานส่ือสังคมออนไลน์สำ�หรับพนักงานภายในองค์กร
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ด้วยการกำ�หนดแนวทางการปฏบัิติถงึสิง่ท่ีควรหรอืไม่ควร

ทำ�เกีย่วกบัส่ือสังคมออนไลน์ให้พนักงานเหน็ภาพได้อยา่ง

ชัดเจน, จดัทำ�คูม่อืฝกึอบรมด้านจรยิธรรมใหก้ับพนกังาน

ทกุคนและทำ�การสือ่สารภายในองค์กรด้วยการจดัทำ�เปน็

โครงการรณรงค์ปลูกฝังจิตสำ�นึกที่ดีให้กับพนักงานสร้าง

ให้เป็นวัฒนธรรมองค์กรให้พนักงานมีความผูกพันกับ

องค์กรและตระหนักถึงให้ความสำ�คัญกับข้อควรระวัง 

ในการใช้งานสื่อสังคมออนไลน์ของตนเอง

	 ผลการวจิยัได้ค้นพบการเตรยีมความพรอ้มในด้านการ

สรา้งความสมัพนัธ์ทีดี่กบักลุม่ผูน้ำ�ทางความคิด (Opinion 

Leader)เพือ่ลดการถกูจบัจอ้งและซํา้เติมเม่ือเกดิภาวะวกิฤต

บนส่ือสังคมออนไลน์ข้ึน และยังค้นพบกระบวนการติดตาม

เฝา้ระวงัข้อมูลเกีย่วกบัองค์กรบนสือ่สงัคมออนไลนซ่ึ์งบน

ชอ่งทางสือ่สังคมออนไลนผ์ูใ้ชง้านสามารถสรา้งเน้ือหานำ�

เสนอเรือ่งราวขึน้บนสือ่สงัคมออนไลนไ์ด้ดว้ยตนเองและ

สามารถมีสว่นรว่มกบัเหตุการณท่ี์เกิดข้ึนได้ (Coombs, 2015) 

เม่ือผู้ใช้งานบนสื่อสังคมออนไลน์มีการพูดถึงองค์กรใน

ทศิทางด้านลบจงึทำ�ใหก้ารเผยแพรก่ระจายข้อมูลสามารถ

ทำ�ได้อย่างรวดเร็วและมีข้อมูลเป็นจำ�นวนมากมหาศาลท่ี

เกิดข้ึนบนส่ือสังคมออนไลน์(Gregoire, Salle, & Tripp, 

2015)

	 กระบวนการจดัการในชว่งกอ่นเกดิภาวะวกิฤตทีผ่ล

การวิจัยค้นพบนี้มีความสอดคล้องกับแนวคิดการจัดการ

ตามวงจรชีวิตของภาวะวิกฤต (Crisis Life Cycle) ของ 

Coombs W. Timothy (2010) ท่ีได้เสนอไว้ว่าการจัดการ

ช่วงก่อนการเกิดภาวะวิกฤต (Pre-Crisis) องค์กรควร 

มีการจดัทำ�แผนการเพือ่เตรยีมพรอ้มกบัภาวะวกิฤตในกรณี 

ไม่สามารถหลีกเลี่ยงได้ โดยการจัดการในช่วงนี้สามารถ

แบ่งได้ออกเป็น 3 ข้อย่อยคือ 

	 1. การตรวจหาสัญญาณเตือน (Signal Detection) 

องค์กรควรมีการติดตามค้นหาสัญญาณเตือนในการเกิด

ภาวะวิกฤต 

	 2. สร้างการป้องกัน (Prevention) ด้วยการจัดการ

ความเสี่ยง (Risk Management) เพื่อควบคุมและลดความ

เสี่ยงภายในองค์กรท่ีอาจส่งผลกระทบต่อการดำ�เนิน

งานขององค์กร และการจัดการกับชื่อเสียง (Reputation 

Management) สร้างความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างองค์กรกับ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

	 3. เตรียมพร้อมรับภาวะวิกฤต(Crisis Preparation) 

เป็นขั้นท่ีองค์กรต้องมีการจัดเตรียมการรองรับกับภาวะ

วิกฤตท่ีอาจเกิดขึ้นด้วยการจัดทำ�แผนการจัดการภาวะ

วิกฤต เพื่อสามารถช่วยในการตัดสินใจใช้ในการแก้ไข

สถานการณ์ได้ในทันที แต่ผลการวิจัยยังได้ค้นพบความ

แตกต่างเพิ่มเติมของกระบวนการจัดการในช่วงก่อนเกิด

เหตุการณ์ภาวะวิกฤตบนส่ือสังคมออนไลน์ท่ีบริษัทผู้ให้

บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่พัฒนาเพิ่มเติมได้แก่ 

กระบวนการปรับปรุงโครงสร้างภายในองค์กร (Digital 

Transformation) โดยปรับปรุง 4 องค์ประกอบคือ 

	 (1)	พฒันาความรูแ้ละความเข้าใจของพนกังาน (Staff 

Knowledge) 

	 (2)	พฒันาใหมี้ขอ้มลูท่ีเพยีงพอ (Information Support) 

	 (3)	การจัดการข้อมูลที่ดี (Data Management) 

	 (4) 	ปรบัเปลีย่นกระบวนการทำ�งาน (Change Business 

Process)

	 เ พือ่ใหดิ้จิทลัและส่ือสังคมออนไลน์พฒันาเป็นสว่น

เดียวกับองค์กรทำ�ให้เข้าใจพฤติกรรมของลูกค้า รวมทั้งมี

ความพรอ้มรบัมือกบัพฤติกรรมของผูบ้รโิภคทีเ่ปลีย่นแปลง

มาอยู่บนดิจิทัลมากขึ้น และลดโอกาสการเกิดภาวะวิกฤต

บนสื่อสังคมออนไลน์ลงยังค้นพบว่ามีการอาศัยเครื่องมือ 

Social Listening Tools เข้ามาใช้ในการประมวลผลข้อมูล

เสียงพดูคยุ (Conversations) ทีเ่กดิขึน้บนส่ือสังคมออนไลน์

ทีมี่จำ�นวนมหาศาล ชว่ยในการติดตามเฝา้ระวงัข้อมลูเกีย่ว

กับองค์กรบนสื่อสังคมออนไลน์ โดยกำ�หนดคำ�ศัพท์หลัก 

(Keyword) ขึน้จากการวเิคราะหอ์งค์กรของตนเองระบลุง

ในเครื่องมือ Social Listening Tools เครื่องมือจะช่วยดึง

ข้อมูลออกมาตามคำ�ศัพท์หลักที่ได้ระบุลงไป จากน้ันจึง

อาศัยกำ�ลงัคนทีจ่ดัเวรเฝา้ไวต้ลอด 24 ชัว่โมง จำ�แนกขอ้มูล

ออกเป็นทิศทางด้านบวก ทิศทางด้านลบ หรือเป็นกลาง

ปกติ แลว้จงึหาแนวทางการจัดการกบัขอ้มูลท่ีมีทศิทางด้าน

ลบทีเ่กดิขึน้บนสือ่สงัคมออนไลน์โดยเรว็ เครือ่งมือ Social 

Listening Tools จึงชว่ยรวบรวมข้อมูลทีมี่จากหลากหลาย

ชอ่งทางบนส่ือสงัคมออนไลน์มาไวใ้หก้บัองคก์รทำ�ใหแ้กไ้ข

สถานการณ์ได้อย่างรวดเร็ว

	 รวมทั้ง กระบวนการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับกลุ่ม

ผู้นำ�ทางความคิด (Opinion Leader) ผลวิจัยยังได้ค้นพบ
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เพิม่เติมอกีวา่ ยงัได้มีการสรา้งความสมัพนัธ์ทีดี่กบักลุ่มผูมี้

อทิธิพลบนชอ่งทางส่ือสังคมออนไลนห์รอืกลุม่ Influencer 

เพิ่มเติมอีกด้วย เนื่องจากกลุ่ม Influencer มีผู้ติดตามรับรู้

ข้อมูลข่าวสารเป็นจำ�นวนมากจึงถือได้ว่ากลุ่ม Influencer 

เป็นกลุ่มผู้นำ�ทางความคิด (Opinion Leader) บนช่องทาง

สื่อสังคมออนไลน์ (Dijk, 2012) จึงมีกระบวนการจัดการ

สร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับกลุ่ม Influencer ในรูปแบบการ

ส่ือสารแบบระหว่างบุคคลกับบุคคล พร้อมท้ังจำ�แนก

แบ่ง Influencer ออกเป็นกลุ่มย่อย จากนั้นวิเคราะห์ความ

ต้องการของ Influencer แต่ละกลุ่มย่อย แล้วจึงส่งข้อมูล

ขา่วสารใหม่ๆ ใหกั้บกลุม่ Influencer ได้รบัรูข้้อมูลขา่วสาร

เปน็คนแรกๆ เพือ่เป็นการประชาสัมพนัธ์องค์กรและชว่ย

สร้างความสัมพันธ์อันดีกับกลุ่ม Influencer

	 การจัดการช่วงเกิดเหตุการณ์ภาวะวิกฤต (Crisis 

Event)

	 •	 สัญญาณเตือนถงึการเกดิภาวะวิกฤตบนสือ่สังคม

ออนไลนผ์ลการวจัิยคน้พบวา่กระบวนการจัดการในข้ันตอน

การรูถ้งึสญัญาณเตือนถงึการเกิดขึน้ภาวะวกิฤตบนชอ่งทาง

ส่ือสงัคมออนไลนข์องบรษัิทผูใ้หบ้รกิารเครอืขา่ยโทรศัพท์

เคลื่อนที่ได้มกีารติดตามข้อมลูข่าวสารความเคลือ่นไหวที่

เผยแพร่จากกลุ่มบุคคลที่ 3 ทั้งจากหน่วยงานรัฐบาล กลุ่ม

สือ่มวลชน และกลุม่ Influencer เมือ่กลุม่บคุคลท่ี 3 ใหค้วาม

สนใจติดตามการทำ�งานหรือจับจ้องเหตุการณ์ด้านลบท่ี

เกี่ยวข้องกับองค์กร จึงเป็นสัญญาณเตือนได้ถึงเหตุการณ์

ภาวะวกิฤตบนสือ่สงัคมออนไลน ์ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบั

แนวคิดของ Robert B.Irvine (1997) ได้กล่าวถึงสัญญาณ

เตือนถงึการเกดิภาวะวกิฤตสามารถบ่งชีไ้ด้จากการรบัรูข้อง

สังคมที่ทำ�ให้เกิดเป็นภาวะวิกฤต (Perceptual Crisis) เมื่อ

ส่ือมวลชนเผยแพรข่อ้มูลถงึประชาชนใหร้บัรูถ้งึปัญหาจน

เกิดการตืน่ตระหนกทำ�ใหป้ญัหาเพียงเล็กนอ้ยและไมไ่ดม้ี

ความสำ�คญัมากนกักลายเป็นภาวะวกิฤตขององค์กรท่ีต้อง

รีบเข้ามาแก้ไขขึ้นได้

	 นอกจากนี้ ค้นพบผลการวิจัยเพิ่มเติมที่แตกต่างใน

เรื่องของสัญญาณเตือนถึงการเกิดข้ึนของภาวะวิกฤตบน

ช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ท่ีบริษัทผู้ให้บริการเครือข่าย

โทรศัพทเ์คลือ่นท่ีได้อาศัยการอ่านข้อมูลทางสถติิทีไ่ดจ้าก

การนำ�คำ�ศัพท์หลัก (Keyword) ที่เกี่ยวข้องกับความเสี่ยง

ขององค์กรลงไปในเครื่องมือ Social Listening Tools แล้ว

ประมวลผลขอ้มูลออกเปน็ตัวเลขทางสถติิ หากตัวเลขทาง

สถติิมรีะดับคา่ของเสียงท่ีพดูคุยในระดับทีส่งูขึน้กว่าระดับ

ค่าพื้นฐานตามปกติ (Parameter base line) จึงใช้หลักการ

วิเคราะห์ควบคู่กัน 2 แกน คือ (1) แกนปริมาณ (Quantity) 

พิจารณาจากจำ�นวนของคำ�ศัพท์หลัก ที่เพิ่มขึ้นในจำ�นวน

ที่มากกว่าระดับค่าพื้นฐานอย่างผิดสังเกตและ (2) แกน

ความรวดเรว็ (Velocity) พจิารณาจากความเรว็ของจำ�นวน

คำ�ศัพท์หลักท่ีมีจำ�นวนเพิ่มข้ึนมากในระยะเวลาอันส้ัน 

การพิจารณาจากท้ัง 2 แกนสามารถเป็นสัญญาณบ่งชี้ได้

ว่าเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นบนช่องทางส่ือสังคมออนไลน์นั้น

มีโอกาสกลายเป็นภาวะวิกฤตบนสื่อสังคมออนไลน์ต่อ

องค์กรขึ้นได้

	 •	 กระบวนการตอบสนองและการส่ือสารกบัภาวะ

วิกฤตบนสื่อสังคมออนไลน์ ผลการวิจัยพบว่าในช่วงแรก

ของการเริ่มต้นใช้งานส่ือสังคมออนไลน์ของบริษัทผู้ให้

บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนท่ีมีการตอบสนองและ

การสื่อสารจากส่ิงท่ีได้เรียนรู้ในเหตุการณ์ภาวะวิกฤต

ท่ีเกิดข้ึนจริงเป็นการส่ังสมประสบการณ์ (Learning by 

Doing) ซ่ึงกระบวนการตอบสนองสามารถทำ�ได้อย่าง

ล่าช้าต่อมาได้พัฒนากระบวนการจัดการในช่วงก่อนการ

เกิดภาวะวิกฤต (Pre-Crisis) ในการวางแผนเตรียมความ

พรอ้มกระบวนการจดัการภาวะวกิฤตบนส่ือสงัคมออนไลน์

เอาไว้ล่วงหน้า จึงสามารถช่วยให้กระบวนการตอบสนอง

และการส่ือสารสามารถลงมือปฏิบัติแก้ไขสถานการณ์ท่ี

เกิดขึ้นได้ตามแผนงานที่เตรียมความพร้อมไว้นำ�เอามาใช้

งานจริงได้อย่างเป็นระบบ ซึ่งในกระบวนการตอบสนอง

และการส่ือสารในแต่ละสถานการณ์ของบรษัิทผูใ้หบ้รกิาร

เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่มีระดับและความแตกต่างกัน

ออกไป เพื่อให้การแก้ไขเหมาะสมกับแต่ละสถานการณ์ 

ด่ังในกรณีศึกษาข้อมูลการใช้งานโทรศัพท์ส่วนตัวของ

ลูกค้า AIS รั่วไหล ทาง AIS เลือกใช้กลยุทธ์พิสูจน์ตัวเอง

ว่า AIS ไม่ได้มีความเกี่ยวข้องกับเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น ด้วย

วิธีการรายงานเหตุการณ์ไปยงัหน่วยงานรฐับาลท่ีมีหน้าท่ี

ควบคุมดูแลตนเอง เพือ่แสดงออกถงึความจรงิใจพรอ้มท้ัง

ให้คณะกรรมการของหน่วยงานรัฐบาลเข้ามาตรวจสอบ
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ระบบการรักษาความปลอดภัยของข้อมูล ซึ่งหน่วยงาน

รัฐบาลได้รายงานผลการตรวจสอบว่า AIS ไม่ได้มีส่วน

เกี่ยวข้องกับเหตุการณ์ข้อมูลรั่วไหลที่เกิดขึ้น ทาง AIS จึง

ลบล้างความผิดภาวะวิกฤตบนส่ือสังคมออนไลน์จึงกลับ

เข้าสู่สภาวะปกติ

	 ในกรณีศึกษาผู้บริหารคุณบุญชัย เบญจรงคกุล เชิญ

ชวนลูกศิษยว์ดัธรรมกายผา่นส่ือทีเ่กดิขึน้กบั Dtac ทาง Dtac 

ได้เลือกวิธีการตอบสนองและการสื่อสารด้วยการออกมา

ชี้แจงข้อเท็จจริงไปยังสื่อมวลชนและกลุ่ม Influencer โดย

บอกวา่ตนเองไม่ได้มีส่วนเกีย่วกบัการใหเ้งินสนับสนนุวดั

ธรรมกาย และการทีผู่บ้รหิารของ Dtac นับถอืและสนับสนนุ

วดัธรรมกายนัน้กเ็ป็นเรือ่งส่วนบุคคลไม่เกีย่วข้องกบัองค์กร 

โดยทาง Dtac ใชว้ธีิการชีแ้จงเนน้ยํา้ในประเด็นนีต้ั้งแต่เริม่

ต้นจนจบเหตุการณภ์าวะวกิฤตบนส่ือสังคมออนไลน์นีล้ง 

และในกรณีศึกษาระบบคำ�นวณค่าใชบ้รกิารโทรศัพทมื์อถอื

ของ True เกิดการผิดพลาด ทาง True เลือกใช้วิธีการตอบ

สนองและการส่ือสารกับสถานการณ์ภาวะวิกฤตบนสื่อ

สังคมออนไลน์ครั้งด้วยการนิ่งเงียบ ไม่ทำ�การเคลื่อนไหว

หรือตอบกลับใดๆ กับกระแสด้านลบที่เกิดขึ้นสื่อสังคม

ออนไลน์ ผนวกกับการอาศัยความสัมพันธ์ที่มีอย่างแนบ

แน่นกับส่ือมวลชนจึงทำ�ให้สามารถจัดการกับเหตุการณ์

ภาวะวิกฤตในครั้งนี้จบลงได้อย่างรวดเร็ว

	 ซึ่งกระบวนการตอบสนองและการสื่อสารในช่วงที่

เกิดเหตุการณ์ภาวะวิกฤตของบริษัทผู้ให้บริการเครือข่าย

โทรศัพท์เคลื่อนที่ทั้ง 3 บริษัทมีความสอดคล้องกับแนว

ความคิดของ Coombs W. Timothy (2012) ท่ีได้เสนอ

แนวทางการตอบสนองและการสือ่สาร เพือ่จดัการกับภาวะ

วกิฤตทีเ่กดิขึน้บนชอ่งทางสือ่สงัคมออนไลนไ์ว ้3 กลยทุธ์

ดังนี้ (1) กลยุทธ์การลบล้าง (Refute) (2) กลยุทธ์การแก้ไข

ปรับปรุง (Reform) (3) กลยุทธ์การนิ่งเฉย (Refuse) 

	 อกีท้ังกระบวนการจดัการกบัภาวะวกิฤตบนสือ่สงัคม

ออนไลนไ์ด้ยงัยดึถอืความรวดเรว็ในการตอบสนองและการ

สื่อสารเป็นหัวใจหลักในการจัดการกับภาวะวิกฤตบนสื่อ

สังคมออนไลน์ ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของ Gruber, 

Smerek, Thomas-Hunt and James (2015) ที่ค้นพบว่าการ

ตอบสนองและส่ือสารด้วยความรวดเรว็ รวมถงึการสามารถ

แกไ้ขสถานการณไ์ด้ในทันทเีป็นหวัใจสำ�คญัในการจดัการ

กบัภาวะวกิฤตบนส่ือสงัคมออนไลนใ์หส้ามารถจบลงด้วย

ดีได้อย่างรวดเร็ว

	 การจัดการชว่งหลงัเหตุการณ์ภาวะวกิฤต (Post-Crisis) 

ผลการวิจัยค้นพบว่ามีการจัดการนำ�ข้อมูลของเหตุการณ์

ภาวะวิกฤตและวิธีการจัดการกับภาวะวิกฤตมาประเมิน

ผลการจดัการแกไ้ขสถานการณ ์แลว้นำ�ขอ้มูลทีไ่ด้จากการ

ประเมินผลเก็บรวบรวมเพิ่มไปในคู่มือการเตรียมความ

พร้อมรับมือกับภาวะวิกฤตบนส่ือสังคมออนไลน์ท่ีได้จัด

ทำ�เอาไว้ก่อนหน้า เพื่อช่วยในการปรับปรุงกระบวนการ

ทำ�งานภายในองค์กรและพัฒนากระบวนการจัดการกับ

ภาวะวิกฤตให้ดีขึ้นอยู่ตลอดเวลาซึ่งมีความสอดคล้องกับ

กรอบแนวคิดการจัดการตามวงจรชีวิตของภาวะวิกฤต 

(Crisis Life Cycle) ของ Coombs W. Timothy (2010) ที่

ได้เสนอแนวทางการจัดการภาวะวกิฤตในชว่งหลงัการเกิด

เหตุการณ์ภาวะวกิฤต (Post-Crisis) ได้กลา่วไวว้า่องคก์รควร

ประเมนิผลถงึส่ิงท่ีได้เรยีนรูจ้ากภาวะวกิฤตท่ีเกดิข้ึนนำ�ไป

พิจารณาค้นหากระบวนการจัดการหรือกำ�หนดมาตรการ

รองรับความเปล่ียนแปลงหลังส้ินสุดภาวะวิกฤต ซ่ึงเป็น

ช่วงท่ีหากองค์กรมีการจัดการแก้ไขสถานการณ์ได้เป็น

อยา่งดจีะสามารถใชเ้ปน็โอกาสในการกอบกูช้ือ่เสียงทีดี่คนื 

และสร้างความเชื่อมั่นที่มีต่อองค์กรให้มากขึ้นได้

	 นอกจากน้ี ผลการวิจัยยังได้ค้นพบข้อแตกต่างเพิ่ม

เติม ได้มีการจัดทำ�รายงานสรุปผลการประเมินเหตุการณ์

ภาวะวกิฤตบนส่ือสังคมออนไลน์ทีเ่ปน็ประจำ�ทุกๆ สปัดาห ์

ซ่ึงมคีวามถ่ีจดัทำ�บอ่ยกว่าการจดัการภาวะวิกฤตตามปกติ 

(Traditional Crisis) และการนำ�ขอ้มูลทีไ่ด้จากการประเมนิ

ผลเก็บรวบรวมเพิ่มในคู่มือการเตรียมความพร้อมที่มีการ

ใช้เทคโนโลยีช่วยนำ�ข้อมูลเก็บขึ้นบนช่องทางออนไลน์ 

เพื่อความคล่องตัวสะดวกในการเลือกข้อมูลนำ�มาใช้งาน

ช่วยให้การจัดการกับภาวะวิกฤตบนส่ือสังคมออนไลน์

สามารถจัดการได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น
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	 ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับความสำ�เร็จในการจัดการภาวะ

วิกฤตบนสื่อสังคมออนไลน์

	 ผลการวิจัยได้ค้นพบว่าปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องกับความ

สำ�เร็จในการจัดการกับภาวะวิกฤตบนช่องทางสื่อสังคม

ออนไลน์ที่มีดังนี้ 

	 1.	 การทำ�งานรว่มกันเปน็ทีม ทีมงานทุกคนตระหนกั

ถึงปัญหาร่วมกันและช่วยกันจัดการแก้ไขปัญหา รวมท้ัง

ทุกคนรู้ถึงหน้าท่ีและไม่ละทิ้งหน้าที่ของตนเองทีมงาน

ทกุคนจงึมีความสำ�คญัต่อการจดัการกับภาวะวกิฤตบนส่ือ

สงัคมออนไลนใ์นทกุกระบวนการ การทำ�งานรว่มกนัเป็น

ทมี (Teamwork) จงึเปน็ปจัจยัสำ�คัญท่ีทำ�ใหก้ารจดัการกบั

ภาวะวิกฤตบนสื่อสังคมออนไลน์ประสบความสำ�เร็จ

	 2.	 การมคีวามสัมพนัธ์ทีดี่กับส่ือมวลชนและ Influencer 

เม่ือเกิดเหตุการณ์ภาวะวกิฤตขึน้ สามารถอาศัยความสมัพนัธ์

ที่ดีทำ�การช้ีแจงโดยตรงผ่านช่องทางของส่ือมวลชนและ 

Influencer ให้เผยแพร่ข้อเท็จจริงไปยังสังคมได้ทั่วถึง รวม

ทัง้สามารถช่วยควบคมุทศิทางการนำ�เสนอประเด็นข่าวท่ี

เกีย่วข้องกบัองค์กร การมีความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัส่ือมวลชน

และกลุม่ Influencer จงึสามารถชว่ยลดโอกาสการเกดิภาวะ

วิกฤตกับองค์กรได้ และช่วยให้การจัดการกับภาวะวิกฤต

บนสื่อสังคมออนไลน์ประสบความสำ�เร็จได้ง่ายขึ้น

	 3.	 ความรวดเรว็และความชดัเจนถกูต้อง การจัดการ

กับภาวะวิกฤตที่เกิดข้ึนบนช่องทางสื่อสังคมออนไลน์

จำ�เป็นต้องจัดการแก้ไขด้วยความรวดเร็ว โดยการสื่อสาร

ต้องต้ังอยูบ่นพืน้ฐานของข้อมูลข้อเท็จจรงิทีม่คีวามถกูต้อง 

ตรงประเด็น ไม่มีความคลุมเครือจึงสามารถจัดการแก้ไข

สถานการณ์ภาวะวิกฤตให้จบลงได้อย่างรวดเร็ว และลด

โอกาสการเกิดประเด็นข้อสงสัยเพิ่มเติมที่นำ�มาสู่การถูก

ขุดคุ้ยส่งผลต่อความน่าเชื่อถือขององค์กร 

	 โดยปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องกับความสำ�เร็จในการจัดการ

กับภาวะวิกฤตบนช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ทั้ง 3 ข้อข้าง

ต้นมีความสอดคล้องกับแนวคิดของ Pearson และ Clair 

(1998) ที่ได้กล่าวถึงปัจจัยที่สามารถนำ�ไปใช้วางแผนใน

การสนองตอบต่อภาวะวกิฤตซ่ึงปจัจยันีส้ามารถสง่ผลต่อ

ประสิทธิภาพในการจัดการกับภาวะวิกฤตประสบความ

สำ�เร็จ คือ 

	 1.	 ทำ�งานเป็นหมู่คณะย่อมดีกว่าทำ�งานคนเดียว 

(Team versus individual response) 

	 2.	 องคก์รถกูจบัตามองจากส่ือมวลชน(Organization 

and industry visibility) 

	 3.	  การเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร (Information 

dissemination

	 นอกจากนี ้ผูว้จิยัยงัคน้พบปจัจยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัความ

สำ�เร็จในการจัดการกับภาวะวิกฤตบนช่องทางสื่อสังคม

ออนไลนท์ีไ่ดจ้ากผลการวจัิยเพิม่เติมเป็นข้อท่ี 4 คอื องค์กร

ควรเห็นถึงความสำ�คัญของการจัดการกับภาวะวิกฤตบน

ช่องทางสื่อสงัคมออนไลน ์วสิยัทัศนแ์ละวัตถปุระสงคใ์น

การใช้งานส่ือสังคมออนไลน์ที่มีความชัดเจน ช่วยทำ�ให้

สามารถปรบัเปลีย่นการบรหิารจดัการและกระบวนทำ�งาน

ของทุกหน่วยงานภายในองค์กรภายใต้วสัิยทศันอ์นัเดียวกัน

ใหมี้ความพรอ้มรบัมอืกบัภาวะวกิฤตบนส่ือสงัคมออนไลน ์

สามารถจัดการแก้ไขตอบสนองกับภาวะวิกฤตได้ในทันที 

และช่วยให้การบริหารงานขององค์กรเป็นไปได้อย่าง 

ราบรื่น

ข้อเสนอแนะเพื่อนำ�ไปประยุกต์ใช้

	 •	 องค์กรควรตระหนักรู้ถึงความเส่ียงของภาวะ

วิกฤตบนสื่อสังคมออนไลน์ที่อาจเกิดขึ้น จึงควรให้ความ

สำ�คัญกบัการเตรยีมพร้อมวางแผนรบัมือภาวะวกิฤตบนส่ือ

สงัคมออนไลน์เอาไว้ล่วงหนา้ ชว่ยใหส้ามารถจดัการแกไ้ข

สถานการณ์ภาวะวกิฤตอยา่งเป็นระบบและมีประสทิธิภาพ

ได้ในทันที

	 •	 องค์กรควรกำ�หนดวสัิยทศัน์และกำ�หนดวตัถปุระสงค์

การใชง้านสือ่สงัคมออนไลนใ์หม้คีวามชดัเจน เพือ่ช่วยใน

การปรบัเปลีย่นการบรหิารจดัการและกระบวนทำ�งานของ

ทกุหนว่ยงานภายในองคก์รภายใต้วสัิยทัศนอ์นัเดยีวกนัให้

มีความพร้อมรับมือกับพฤติกรรมท่ีเปลี่ยนแปลงไปของ 

ผู้บริโภคในยุคดิจิทัล 

	 •	 องค์กรธุรกิจสามารถนำ�กระบวนการจัดการ

ภาวะวิกฤตบนส่ือสังคมออนไลน์ และปัจจัยท่ีเก่ียวข้อง

กับการจัดการภาวะวกิฤตบนส่ือสังคมออนไลน์ใหป้ระสบ

ความสำ�เร็จไปเป็นแนวทางประยกุตใ์ชใ้นสถานการณบ์น
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ส่ือสังคมออนไลน์ท่ีเกิดขึ้นจริงกับองค์กร สามารถช่วย

พัฒนาการจัดการภาวะวิกฤตบนส่ือสังคมออนไลน์ของ

องค์กรให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น 

ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งต่อไป

	 •	 การทำ�วิจัยในอนาคตควรขยายขอบเขตของการ

ศึกษาวิจัยเพิ่มในกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มอื่นๆ เพื่อ

ชว่ยใหไ้ด้ขอ้มูลท่ีครอบคลมุในด้านอารมณ์ความรูสึ้กและ

ความต้องการของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นๆในขณะท่ี

เกิดภาวะวิกฤตบนสื่อสังคมออนไลน์ขึ้น

	 •	 งานวจิยัน้ีมุ่งศึกษากระบวนการจดัการภาวะวกิฤต

บนส่ือสงัคมออนไลน์เฉพาะกลุม่อตุสาหกรรมการส่ือสาร

โทรคมนาคม จึงควรศึกษาวิจัยในอุตสาหกรรมประเภท

อื่นๆ เพิ่มเติม เพื่อเพิ่มความหลากหลายของผลการวิจัย

รายการอ้างอิง

ภาษาไทย
คันธิรา ฉายาวงศ์. (2555). “การส่ือสารท่ีไม่สร้างสรรค์ในสื่อสังคมออนไลน์”. วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต คณะ

นิเทศศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย.

เพญ็พรรณ รวโิชติกลุ. (2544). “การวเิคราะหว์าทกรรมบนอินเทอรเ์นต็ Bulletin Board ของเวบ็ไซต์พนัธ์ทพิย”์. วทิยานพินธ์

ปริญญามหาบัณฑิต  คณะนิเทศศาสตร์  จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย.

ภาษาอังกฤษ
Coombs, W. T. (2010). Sustainability: A new and complex “challenge” for crisis managers. International Journal of 

Sustainable Strategic Management, 2, 4-16. 

Coombs, W. T. (2012). Ongoing crisis communication: Planning, Managing and Responding (3rd Ed.). Thousand 

Oaks, CA: Sage Publications.

Coombs, W. T. (2015). Ongoing crisis communication: Planning, Managing and Responding (4th ed.). Thousand 

Oaks, CA: Sage Publications.

Coombs, W. T., & Holladay, J. S. (2010). The Handbook of Crisis Communication (1st ed.). Oxford: Wiley-Blackwell 

Publishing.

Dijk, J. A. G. M. V. (2012). The network society (3rd ed.). London: Sage Publications.

Gonzalez-Herrero, A., & Smith, S. (2008). Crisis comunications management on the web: How Internet-based technologies 

are changing the way public relations professionals handle business crises. Journal of Contingencies And Crisis 

Management, 16(3), 143-153. 

Gregoire, Y., Salle, A., & Tripp, T. M. (2015). Managing social media crises with your customers: The good, the bad 

and the ugly. Business Horizons, 58(2), 173-182. 

Lovelock, C., & Wirtz, J. (2010). Service Markeing: People, Technology and Strategy (7th ed.). Boston: Pearson 

Prentice Hall.

Pearson, C. M., & Clair, J. A. (1998). Reframing crisis management. Academy of Management Review, 23(1), 59-76. 

Wilcox, D. L., Ault, P. H., Agee, W. K., & Camerom, G. T. (2000). Public relation: Strategies and tactics (6th Ed.). 

New York: Longman.


