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บทคัดย่อ 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษากระบวนการจัดการภาวะวิกฤตด้านน ้าประปาไม่ไหล          
2) ศึกษากลยุทธ์การสื่อสารภาวะวิกฤตด้านน ้าประปาไม่ไหล และ 3) พัฒนารูปแบบการจัดการการสื่อสาร
ภาวะวิกฤตของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 4 โดยใช้การวิเคราะห์เนื้อหาจากเฟซบุ๊กแฟนเพจของการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาสุราษฎร์ธานี จ านวน 32 รายการ ครอบคลุมทั้งขั้นก่อนวิกฤต ขั้นระหว่างวิกฤต และขั้นหลัง
วิกฤต ร่วมกับการสัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้ที่เก่ียวข้องกับการสื่อสารภาวะวิกฤต จ านวน 12 คน ได้แก่ ผู้ปฏิบัติงาน
ด้านประชาสัมพันธ์ ผู้ที่อยู่ในพ้ืนที่ และผู้เชี่ยวชาญด้านการสื่อสารภาวะวิกฤต 

ผลการวิจัยพบว่า ในขั้นก่อนเกิดวิกฤต การประปาส่วนภูมิภาคเขต 4 มีการวางแผนและสื่อสาร
ล่วงหน้าอย่างเป็นระบบ โดยใช้รูปแบบข้อความมาตรฐานที่ระบุข้อมูลส าคัญ เช่น วัน เวลา พื้นที่ได้รับ
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ผลกระทบและค าแนะน าในการเตรียมส ารองน ้าอย่างชัดเจน ในขั้นระหว่างวิกฤต องค์กรให้ความส าคัญกับการ
สื่อสารที่รวดเร็วและถูกต้อง โดยเลือกใช้สื่อสังคมออนไลน์โดยเฉพาะเฟซบุ๊กเป็นช่องทางหลักในการแจ้งข้อมูล
และตอบข้อซักถามจากประชาชน ขณะที่ในขั้นหลังวิกฤต พบว่าองค์กรมีการสื่อสารยุติสถานการณ์อย่าง
รวดเร็วและมีการทบทวนการท างานภายในผ่านการประชุม การปรับปรุงแผนบริหารความต่อเนื่องทางธุรกิจ 
อย่างไรก็ตาม การสื่อสารบทเรียนหลังวิกฤตยังคงจ ากัดอยู่ภายในองค์กรเป็นหลัก และจากการวิเคราะห์ข้อมูล
จากการสัมภาษณ์เชิงลึก พบว่าในกระบวนการสื่อสารภายหลังวิกฤต การประชุมทบทวนและการปรับปรุงแผน
ยังคงจ ากัดอยู่ภายในองค์กรและไม่ได้ถูกเผยแพร่ให้ประชาชนรับทราบอย่างชัดเจน ซึ่งเป็นสิ่งที่ควรปรับปรุงให้
มีการสื่อสารบทเรียนหลังวิกฤตในรูปแบบที่เปิดเผยและเป็นระบบ โดยสามารถใช้เป็นแนวทางเชิงปฏิบัติในการ
เสริมสร้างประสิทธิภาพการสื่อสารและความเชื่อม่ันของประชาชนต่อองค์กรในอนาคต 
 
ค าส าคัญ: การประปาส่วนภูมิภาคเขต 4 การสื่อสารในภาวะวิกฤต น ้าประปาไม่ไหล กลยุทธ์การสื่อสารภาวะ
วิกฤต ความเชื่อมั่นของประชาชน 
 
Absract 
 The purposes of this research were 1) examine the crisis management process for 
water supply disruptions, 2) explore the crisis communication strategies used, and 3) develop 
a crisis communication management model for PWA Region 4. The study util ized 
documentary analysis of 32 posts from the official Facebook fan page of the Surat Thani 
branch of PWA Region 4, covering the pre-crisis, crisis, and post-crisis phases. Additionally, in-
depth interviews were conducted with 12 key informants, including public relations 
practitioners, local residents, and crisis communication experts. 

The findings show that in the pre-crisis phase, PWA Region 4 implemented systematic 
planning and advanced communication using standardized messages that included specific 
dates, times, affected areas, and water storage recommendations. During the crisis phase, the 
organization prioritized urgent, accurate communication, primarily utilizing social media, 
particularly Facebook, as the main channel for disseminating information and responding to 
public inquiries. In the post-crisis phase, the organization promptly communicated the 
resolution of the situation and conducted internal reviews, including revisions to their 
business continuity plan. However, the analysis of in-depth interviews revealed that post-
crisis communication lessons were mainly discussed internally and not systematically shared 
with the public. Furthermore, the content analysis and interview results suggest a need for a 
more transparent and structured communication process post-crisis. This would enhance 
public trust and ensure continuous improvement. This study proposes a crisis communication 
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management model based on these findings, which can serve as a practical guide for 
improving communication strategies in future crises. 
 
Keywords: Provincial Waterworks Authority Region 4, Crisis Communication, the water is not 
running, Crisis Communication Strategy, Public Trust 
 
บทน า 

ในภาวะวิกฤต การสื่อสารที่รวดเร็วและแม่นย ามีความส าคัญต่อการควบคุมสถานการณ์และลด
ผลกระทบต่อภาพลักษณ์และความเชื่อมั่นของสาธารณชน องค์กรจึงจ าเป็นต้องด าเนินการสื่อสารเชิงรุกควบคู่
กับการเตรียมข้อมูลที่รอบด้าน เพื่อสร้างความเชื่อมั่นและน าพาองค์กรกลับสู่ภาวะปกติอย่ างมีประสิทธิภาพ 
(ปรีดี นุกุลสมปรารถนา, 2563) แนวคิดด้านการสื่อสารภาวะวิกฤตอธิบายว่า การสื่อสารที่รวดเร็ว โปร่งใส 
และสอดคล้องกับสถานการณ์มีบทบาทส าคัญต่อการลดความสับสนของสาธารณชนและรักษาความเชื่อมั่นต่อ
องค์กร (Coombs, 2015) ในปัจจุบัน การสื่อสารดิจิทัลเข้ามามีบทบาทส าคัญในภาวะวิกฤตด้วยคุณสมบัติเด่น
ด้านความรวดเร็วในการส่งสาร การเข้าถึงได้อย่างกว้างขวาง และการโต้ตอบแบบเรียลไทม์ ซึ่งประหยัดต้นทุน
และยืดหยุ่นกว่าการสื่อสารแบบดั้งเดิม (Questline Digital, 2025) ดังนั้น สื่อดิจิทัลจึงเป็นช่องทางส าคัญที่
ช่วยให้องค์กรสามารถสื่อสารกับสาธารณชนได้อย่างรวดเร็วทันทีที่เกิดเหตุการณ์ ท าให้สามารถควบคุม
สถานการณ์ ติดตามความคิดเห็นของสาธารณชน และตอบข้อสงสัยได้โดยตรง เพื่อสร้างความสัมพันธ์ที่ดีและ
ความเชื่อมั่นในภาวะวิกฤต (ซาร่าห์ คอร์เนลิส, 2567) 

การประปาส่วนภูมิภาค (กปภ.) เป็นรัฐวิสาหกิจภายใต้กระทรวงมหาดไทย ซึ่งดูแลรับผิดชอบด้านการ
ผลิตและจ่ายน ้าประปาแก่ประชาชนทั่วประเทศ (ยกเว้นเขตกรุงเทพมหานคร นนทบุรี และสมุทรปราการ) 
(การประปาส่วนภูมิภาค, 2563) โดยมีประเภทผู้ใช้น ้า 3 ประเภท ได้แก่ 1) ที่อยู่อาศัยและอื่น ๆ 2) ราชการ
และธุรกิจขนาดเล็ก และ 3) รัฐวิสาหกิจ อุตสาหกรรม และธุรกิจขนาดใหญ่ ในฐานะหน่วยงานสาธารณูปโภค
ขั้นพ้ืนฐาน (การจัดประเภทผู้ใช้น ้า, 2557) อีกท้ัง กปภ. ยังเผชิญกับวิกฤตด้านน ้าจากหลายปัจจัย เช่น ภัยแล้ง 
การเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศ และความต้องการใช้น ้าที่เพิ่มขึ้น ส่งผลให้เกิดปัญหาน ้าประปาไม่เพียงพอ 
หรือท่อประปาแตกน ้าไม่ไหลในบางพื้นที่ (การประปาส่วนภูมิภาค , 2567) อย่างไรก็ตาม ในด้านการสื่อสาร 
กปภ. มีการรวบรวมข้อมูลและจัดท าข่าวประชาสัมพันธ์แจ้งเหตุการณ์หยุดจ่ายน ้าผ่านระบบของสาขา โดย
เผยแพร่ผ่านช่องทางหลากหลาย (การประปาส่วนภูมิภาค, 2568) 

การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ รวดเร็ว และโปร่งใส ช่วยสร้างความเชื่อมั่นให้ประชาชนต่อองค์กร ขณะที่
การสื่อสารที่ล่าช้าอาจก่อให้เกิดความไม่เข้าใจและกระทบต่อภาพลักษณ์องค์กร ดังนั้น องค์กรจึงควรเตรียม
แผนการสื่อสารในภาวะวิกฤตอย่างเป็นระบบ เพื่อให้สามารถรับมือและสื่อสารได้อย่างมีประสิทธิภาพเมื่อเกิด
สถานการณ์จริง (ปรีดี นุกุลสมปรารถนา, 2563) การน าแผนการจัดการวิกฤตการณ์ที่มีประสิทธิภาพมาใช้จึงมี
ความจ าเป็น เพื่อส่งสัญญาณถึงผู้มีส่วนได้ส่วนเสียว่าองค์กรมีความกระตือรือร้น โปร่งใส และเชื่อถือได้ในการ
จัดการกับเหตุฉุกเฉิน (Smillie, 2022) อย่างไรก็ตาม จากการทบทวนวรรณกรรมที่ผ่านมา พบว่างานศึกษา
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ด้านการสื่อสารภาวะวิกฤตส่วนใหญ่มุ่งเน้นองค์กรธุรกิจหรือองค์กรเอกชน ขณะที่งานวิจัยที่ศึกษาการสื่อสาร
ภาวะวิกฤตในบริบทขององค์กรสาธารณูปโภคด้านน ้าในประเทศไทยยังมีจ านวนจ ากัด อีกทั้งยังไม่ปรากฏรูปแบบ
การสื่อสารภาวะวิกฤตที่สังเคราะห์อย่างเป็นระบบในระดับพื้นที่ ซึ่งสะท้อนถึงช่องว่างทางองค์ความรู้ที่ควร
ได้รับการศึกษาเพ่ิมเติม 

งานวิจัยชิ้นนี้จัดท าขึ้นเนื่องจากผู้วิจัยเล็งเห็นว่าปัญหาด้านปริมาณน ้าของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 
4 หลังจากมีการทบทวนวรรณกรรมพบว่า การประปาส่วนภูมิภาคเขต 4 มีปัญหาด้านน ้า ไม่ไหลมากที่สุด ใน
ด้านปัญหาปริมาณน ้า ซึ่งเป็นปัญหาที่ส่งผลกระทบในวงกว้างและเกิดขึ้นอยู่เป็นประจ า อีกท้ังยังมีการร้องเรียน
จากประชาชนอย่างต่อเนื่อง งานวิจัยนี้จึงมุ่งศึกษากลยุทธ์การสื่อสารภาวะวิกฤตด้านปริมาณน ้าของการประปา
ส่วนภูมิภาคเขต 4 ซึ่งรับผิดชอบพ้ืนที่ในภาคใต้ 7 จังหวัด ได้แก่ สุราษฎร์ธานี ชุมพร ระนอง นครศรีธรรมราช 
กระบี่ พังงา และภูเก็ต โดยเน้นเฉพาะปัญหาด้านปริมาณน ้า แม้ว่าการประปาส่วนภูมิภาคเขต 4 จะมีการ
วางแผนล่วงหน้าส าหรับปัญหาด้านน ้าไม่ไหล แต่ปัญหาดังกล่าวยังคงเป็นประเด็นด้านการสื่อสารกับประชาชน
ที่เกิดขึ้นซ ้า ๆ ดังนั้น การวิจัยครั้งนี้จึงมุ่งศึกษา กลยุทธ์การสื่อสารในภาวะวิกฤตด้านน ้าไม่ไหลของการประปา
ส่วนภูมิภาคเขต 4 เพื่อวิเคราะห์และประเมินกลยุทธ์ที่ใช้อยู่ในปัจจุบัน และสังเคราะห์แนวทางการสื่อสารที่
สามารถน าไปประยุกต์ใช้เป็นแนวปฏิบัติที่มีประสิทธิภาพและเป็นรูปธรรมในการรับมือกับการสื่อสารในภาวะ
วิกฤต 

 
วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. เพ่ือศึกษากระบวนการจัดการภาวะวิกฤตในเรื่องน ้าไม่ไหลของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 4  
2. เพ่ือศึกษากลยุทธ์การสื่อสารภาวะวิกฤตด้านน ้าไม่ไหลส าหรับประปาส่วนภูมิภาคเขต 4 
3. เพื่อพัฒนารูปแบบการจัดการการสื่อสารภาวะวิกฤตในเรื่องน ้าไม่ไหลของการประปาส่วน

ภูมิภาคเขต 4 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 แนวคิดเกี่ยวกับภาวะวิกฤต (Concepts of Crisis Situations) ภาวะวิกฤต เป็นสถานการณ์ที่ส่งผล
เสียและควรแก้ไขความเสียหาย เพราะอาจจะส่งผลต่อสุขภาพจิต ชีวิต ทรัพย์สิน  ประเภทของวิกฤติ ได้แก่  
ภัยพิบัติทางธรรมชาติ คือ สถานการณ์เกิดจากธรรมชาติ เช่น น ้าท่วม แผ่นดินไหว หรือพายุ การระบาดของ
โรค คือ โรคระบาดร้ายแรงที ่ส่งผลกระทบต่อสุขภาพของประชาชน อุบัติเหตุหรือภัยอุตสาหกรรม คือ 
เหตุการณ์ที่เกิดจากการท างานหรือการบริหารผิดพลาด เช่น โรงงานระเบิด หรือการปนเปื้อนในแหล่งน ้า 
เหตุการณ์ร้ายแรงในชุมชน เช่น การประท้วงหรือความรุนแรงในสังคม ความผิดพลาดของระบบหรือองค์กร 
เช่น การบริหารเงินผิดพลาด การโจมตีทางไซเบอร์ หรือปัญหาทางเศรษฐกิจ การกระท าโดยเจตนาร้าย คือ 
การกระท าของบุคคลหรือกลุ่มที่ตั้งใจสร้างความเสียหาย (ส านักประชาสัมพันธ์เขต 3, 2567) 
 แนวคิดการสื่อสารภาวะวิกฤต (Crisis Communication Concepts)  ขั้นก่อนวิกฤต (Pre-crisis 
Phase) เป็นช่วงของการเตรียมความพร้อมเพ่ือป้องกันและลดความรุนแรงของวิกฤต โดยองค์กรต้องวิเคราะห์
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ความเสี ่ยง จัดตั ้งทีมจัดการวิกฤต และเตรียมโฆษกให้พร้อมด้านการสื ่อสาร เพื ่อให้สามารถรับมือกับ
สถานการณ์ท่ีอาจเกิดข้ึนได้อย่างเป็นระบบ 
 ขั้นระหว่างวิกฤต (Crisis Phase) เป็นช่วงของการตอบสนองต่อวิกฤตอย่างทันท่วงที องค์กรต้อง
รวบรวมข้อมูลที่ถูกต้อง สื่อสารอย่างรวดเร็วและโปร่งใส รวมถึงติดตามกระแสบนสื่อสังคมออนไลน์อย่าง
ใกล้ชิด เพื่อป้องกันความสับสนและรักษาความเชื่อมั่นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 ขั้นหลังวิกฤต (Post-crisis Phase) หลังจากวิกฤตคลี่คลาย องค์กรควรประเมินผลการจัดการวิกฤต 
เพ่ือน าข้อค้นพบไปปรับปรุงแผนการสื่อสาร การฝึกอบรม และการจัดการองค์ความรู้ เพื่อเสริมความพร้อมใน
การรับมือวิกฤตในอนาคต (Coombs, 2015) 
 แนวคิดเก่ียวกับกลยุทธ์การสื่อสารภาวะวิกฤต (Crisis Communication Strategy Concepts)  การ
สื่อสารเชิงกลยุทธ์ที่มีประสิทธิภาพประกอบด้วย 1) การออกแบบข้อความอย่างตั้งใจ (Intentional Message 
Design) โดยก าหนดเป้าหมายการสื่อสารที่ชัดเจนและสอดคล้องกับเป้าหมายองค์กร 2) การเลือกช่องทางการ
สื่อสารที่เหมาะสม (Selection of Appropriate Communicat ion Channels )  ซึ่ งต้องค านึ งถึ ง
พฤติ กรรมการ ใช้ สื ่ อของกลุ ่ ม เป้ าหมายเพื ่ อ เพิ ่ มการ เข้ าถึ ง  3) การก าหนดช่วงเวลาที ่เหมาะสม 
(Appropriate Timing) เพื่อหลีกเลี่ยงผลกระทบเชิงลบจากบริบทที่ ไม่ เอื้ออ านวย 4) การระบุและ
วิ เคราะห์กลุ่มเป้าหมาย (Target Audience Identif icat ion and Analysis) อย่างเป็นระบบ 
เพื่อพัฒนาข้อความให้สอดคล้องกับความต้องการและค่านิยมของผู้รับสาร และ 5) การสร้างผลกระทบที่
พึงประสงค์ (Desired Impact) โดยก าหนดผลลัพธ์ที่เหมาะสมและสอดคล้องกับบริบท เพ่ือเสริมประสิทธิภาพ
ของการสื่อสาร (Smillie, 2016) 
 แนวคิดเก่ียวกับการประชาสัมพันธ์ (Concepts of Public Relations) เสาวลักษณ์ หงส์ทอง (2563) 
ระบุว่า การประชาสัมพันธ์ของหน่วยงานภาครัฐเป็นกระบวนการสื่อสารเพื่อแจ้งข้อมูล นโยบาย และผลการ
ด าเนินงานแก่ประชาชนผ่านสื่อหลากหลายรูปแบบ โดยมีเป้าหมายเพื่อสร้างภาพลักษณ์ที่ดี เสริมสร้าง
ความเชื่อมั่น ลดความเข้าใจผิด และป้องกันข่าวลือ ในบริบทที่ประชาชนคาดหวังความโปร่งใสและการมี
ส่วนร่วมมากข้ึน หน่วยงานรัฐจึงจ าเป็นต้องใช้สื่อออนไลน์และสื่อสังคมอย่างเป็นระบบ เพ่ือสื่อสารได้
อย่างรวดเร็ว  ทันสถานการณ์ เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้าถึงบริการ แสดงความคิดเห็น และร่วม
สนับสนุนการด าเนินงานของรัฐ อันน าไปสู่ความร่วมมือและการพัฒนาประเทศในระยะยาว 
 แนวคิดเกี่ยวกับการเชื่อมั่นของประชาชน (Concepts of Public Trust) มัฌสุรีย์ มณีมาศ (2562) 
อธิบายว่า ความเชื่อถือไว้วางใจเป็นแนวคิดที่ครอบคลุมมิติด้านอารมณ์ ความคิด และพฤติกรรม สะท้อนความ
คาดหวังต่อการกระท าและผลประโยชน์ร่วมกันของผู้อื่น โดยเกิดขึ้นในระดับบุคคล องค์กร และสังคม 
ซึ่งน าไปสู่ความเชื่อมั่นจากประชาชน (Public Trust) โดยเฉพาะในบริบทภาครัฐ ความไว้วางใจตั้งอยู่บน
หลักจริยธรรม ความยุติธรรม และประโยชน์สาธารณะ อีกทั้งความไว้วางใจในระดับสังคมยังเป็นทุนทางสังคม
ที่ช่วยส่งเสริมความร่วมมือและความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างรัฐกับประชาชนในระยะยาว 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

วิธีการวิจัย 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างในการวิจัย 
 ประชากรในการศึกษานี้ คือ บุคคลที่มีบทบาทเกี่ยวข้องโดยตรงกับการสื่อสารภาวะวิกฤตของการ
ประปาส่วนภูมิภาค เขต 4 โดยผู ้ว ิจัยใช้วิธีการคัดเลือกกลุ ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง ( Purposive 
Sampling) เพื่อสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลัก (Key Informants) ที่มีประสบการณ์หรือมีส่วนเกี่ยวข้องกับการ
จัดการสื่อสารในสถานการณ์วิกฤตด้านปริมาณน ้าของการประปาส่วนภูมิภาค เขต 4 

ในการศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยคัดเลือกผู้ให้ข้อมูลส าคัญเกี่ยวข้องโดยตรงกับการสื่อสารภาวะวิกฤต เพื่อให้
ได้ข้อมูลที่มีความลึกและสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย โดยผู้ให้ข้อมูลส าคัญในการวิจัยครั้งนี้แบ่ง
ออกเป็น 3 กลุ่ม รวมจ านวนทั้งสิ้น 12 คน ได้แก่ 

กลุ ่มที ่ 1 ผู ้ปฏิบัติงานด้านประชาสัมพันธ์ของการประปาส่วนภูมิภาค เขต 4 จ านวน 4 คน  
ซึ่งเป็นผู้ที่มีหน้าที่รับผิดชอบในการสื่อสารข้อมูลข่าวสารกับประชาชน และมีประสบการณ์เกี่ยวข้องกับการ
สื่อสารในสถานการณ์วิกฤต 

กลุ่มที่ 2 ผู้ที ่อยู่ในพื้นที่ของการดูแลของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 4 จ านวน 5 คน ซึ่งเป็นผู้มี
ประสบการณ์ตรงในการรับข้อมูลข่าวสารและผลกระทบจากสถานการณ์ดังกล่าว 

กลุ่มที่ 3 ผู้เชี่ยวชาญด้านการสื่อสารภาวะวิกฤตทั้งภาครัฐและเอกชน จ านวน 3 คน ซึ่งเป็นผู้ที ่มี
ความรู้ ความเชี่ยวชาญ หรือมีประสบการณ์ในการบริหารจัดการการสื่อสารในสถานการณ์วิกฤตของหน่วยงาน
ภาครัฐหรือรัฐวิสาหกิจ 

ผู้ให้ข้อมูลมีความหลากหลายทั้งในด้านเพศ อายุ และต าแหน่งหน้าที่ เพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึกและ
ครอบคลุมในหลายมิติ โดยผู้วิจัยยุติการเก็บรวบรวมข้อมูลเมื่อไม่ปรากฏประเด็นหรือข้อมูลใหม่เพิ่มเติม ซึ่ง
สะท้อนถึงการเข้าสู่ภาวะอ่ิมตัวของข้อมูล (Data Saturation) 

กระบวนการจัดการภาวะวิกฤต 
- ขั้นกอ่นวกิฤต (เตรียมพร้อมและ

ป้องกัน)  
- ขั้นระหว่างวกิฤต (สื่อสารและ 

ตอบสนองอย่างมีประสิทธิภาพ) 
- ขั้นหลังวกิฤต (ฟื้นฟูและเรยีนรู้เพื่อ

พัฒนาองค์กร) 
 
 

กลยุทธ์การสื่อสารภาวะวิกฤต ิ
- การออกแบบขอ้ความ 
- ช่องทางการสื่อสารที่เหมาะสม 
- การกำหนดเวลาที่เหมาะสม 
- การเลือกวิเคราะห์
กลุ่มเป้าหมาย 
-การสร้างผลกระทบ 
 
 

ความเชื่อมั่นของ
ประชาชน 
- การสื่อสารที่โปร่งใส    

ตรงไปตรงมา สม่ำเสมอ 
- การรายงานสถานการณ์

จริง โดยไม่ปกปิดขอ้มูล 
- อธิบายแนวทางการแก้ไข

อย่างชัดเจน 
-การเปิดช่องทางรับฟัง

ความคิดเห็นหรือข้อ
ร้องเรียนจากประชาชน 
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 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  
ผู้วิจัยใช้การวิจัยเชิงคุณภาพโดยใช้รูปแบบการสัมภาษณ์แบบเชิงลึก (In-depth Interview) ด้วยแบบ

สัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง (Semi-Structured Interview) กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholder) แบบ
สัมภาษณ์ประกอบด้วย 3 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มผู้ปฏิบัติงานด้านประชาสัมพันธ์ ผู ้ที ่ อยู่ในพื้นที่ และกลุ่ม
ผู้เชี่ยวชาญด้านการสื่อสารภาวะวิกฤตทั้งภาครัฐและภาคเอกชน  

1) กลุ่มผู้ปฏิบัติงานด้านประชาสัมพันธ์ แบบสัมภาษณ์ประกอบด้วย 4 ตอน ดังนี้  
ตอนที่ 1 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์เกี่ยวกับผู้ให้สัมภาษณ์ ประกอบด้วย วัน/เดือน/ปีที่สัมภาษณ์ 

ชื่อ-สกุล ผู้ให้สัมภาษณ์ ต าแหน่ง ประสบการณ์การท างาน 
ตอนที่ 2 วิธีการวางแผนขั้นก่อนวิกฤต มุ่งศึกษาการเตรียมความพร้อมด้านการสื่อสารก่อนเกิดวิกฤต

กรณีน ้าประปาไม่ไหล 
ตอนที่ 3 การใช้กลยุทธ์ขั้นระหว่างวิกฤต ศึกษากลยุทธ์การสื่อสารที่ใช้ในช่วงเกิดวิกฤตกรณีน ้าประปา

ไม่ไหล การถ่ายทอดข้อมูลข่าวสาร รวมถึงการใช้สื่อและช่องทางการสื่อสาร 
ตอนที่ 4 การสื่อสารขั้นหลังวิกฤต การประเมินผลการสื่อสาร การฟื้นฟูความเชื่อมั่น และการน า

บทเรียนไปปรับปรุงการสื่อสารในอนาคต 
2) กลุ่มผู้ที่อยู่ในพื้นท่ี แบบสัมภาษณ์ประกอบด้วย 3 ตอน ดังนี้ 
ตอนที่ 1 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์เกี่ยวกับผู้ให้สัมภาษณ์ ประกอบด้วย วัน/เดือน/ปีที่สัมภาษณ์ 

ชื่อ-สกุลผู้ให้สัมภาษณ์ ระยะเวลาที่อยู่ในพื้นที่ 
ตอนที่ 2 ความคิดเห็นและความรู้สึกของผู้ที่อยู่ในพื้นที่ต่อสถานการณ์น ้าประปาไม่ไหล รวมถึงการ

รับรู้ข้อมูลข่าวสารและความพึงพอใจต่อการสื่อสารของการประปาส่วนภูมิภาค 
ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะของผู้ที่อยู่ในพื้นที่เกี่ยวกับแนวทางการสื่อสาร การแก้ไขปัญหา และการ

ปรับปรุงการด าเนินงานของการประปาส่วนภูมิภาคในกรณีน ้าประปาไม่ไหล 
3) กลุ่มผู้เชี่ยวชาญด้านการสื่อสารภาวะวิกฤตทั้งภาครัฐและภาคเอกชน แบบสัมภาษณ์ประกอบด้วย 

4 ตอน ดังนี้ 
ตอนที่ 1 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์เกี่ยวกับผู้ให้สัมภาษณ์ ประกอบด้วย วัน/เดือน/ปีที่สัมภาษณ์ 

ชื่อ-สกุล ผู้ให้สัมภาษณ์ ต าแหน่ง ประสบการณ์การท างาน 
ตอนที่ 2 แนวคิดและข้อเสนอแนะของผู้เชี่ยวชาญเกี่ยวกับการวางแผนการสื่อสารภาวะวิกฤต การ

เตรียมความพร้อมขององค์กร และแนวทางขั้นก่อนวิกฤต 
ตอนที่ 3 แนวคิดและข้อเสนอแนะของผู้เชี่ยวชาญต่อกลยุทธ์การสื่อสารในขั้นระหว่างวิกฤต การ

จัดการข้อมูลข่าวสาร การเลือกใช้สื่อ และการสื่อสารเพ่ือควบคุมสถานการณ์ 
ตอนที่  4 แนวคิดและข้อเสนอแนะของผู ้ เชี ่ยวชาญเกี ่ยวกับการสื ่อสารขั ้นหลังวิกฤต การ

ประเมินผล การฟ้ืนฟูความเชื่อมั่น และการน าบทเรียนไปพัฒนาการสื่อสารภาวะวิกฤตในอนาคต 
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 การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือในการวิจัยเชิงคุณภาพ 
 แนวค าถามทั้งหมดได้ผ่านการตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity) ผู้วิจัยได้
ออกแบบชุดค าถามโดยอิงจากกรอบแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้แน่ใจว่าเนื้อหาของค าถามมีความ
สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย จากนั ้นได้น าชุดค าถามดังกล่าวเสนอให้อาจารย์ที ่ปรึกษาและ
ผู้ทรงคุณวุฒิที่มีความรู้ด้านการสื่อสารและงานวิจัยเชิงคุณภาพ ตรวจสอบความเหมาะสม ความชัดเจน และ
ความครอบคลุมของประเด็นค าถาม เพ่ือให้เครื่องมือมีความเหมาะสมส าหรับการเก็บข้อมูลเชิงลึก 

นอกจากนี้ ผู้วิจัยได้มีการทดลองใช้แนวค าถามในการสัมภาษณ์เบื้องต้น (Pilot Interview) กับผู้ให้
ข้อมูลที่มีลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่มเป้าหมาย เพื่อทดสอบความเข้าใจของค าถาม ล าดับของประเด็นค าถาม 
และความเหมาะสมของรูปแบบการสัมภาษณ์ ก่อนน าไปปรับปรุงแก้ไขให้มีความชัดเจนมากยิ่งข้ึน 

เพื่อเพิ่มความแม่นย าของข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์ ผู้วิจัยยังได้ด าเนินการตรวจสอบความถูกต้อง
ของข้อมูล โดยการส่งสรุปสาระส าคัญของข้อมูลกลับไปยังผู้ให้สัมภาษณ์เพ่ือตรวจสอบความถูกต้อง (Member 
Checking) ว่าสาระที ่สรุปนั ้นสอดคล้องกับสิ่งที ่ผู ้ให้สัมภาษณ์ต้องการสื ่อหรือไม่ อันเป็นการลดความ
คลาดเคลื่อนของข้อมูลและเพ่ิมความน่าเชื่อถือของผลการวิจัย 
 

ตารางท่ี 1 เกณฑ์การคัดเลือกผู้ให้ข้อมูลกลุ่มผู้ปฏิบัติงานด้านประชาสัมพันธ์ของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 4  
จ านวน 4 ท่าน 

 

ล าดับ ต าแหน่ง  ประสบการณ์ท างาน หน้าที ่

ผู้ปฏิบัติด้าน
ประชาสัมพันธ์ท่านที่ 1 

นักประชาสัมพันธ์ 11 ปี การจัดการปัญหาและดูแลผู้ใช้น ้า 

ผู้ปฏิบัติงานด้าน
ประชาสัมพันธ์ท่านที่ 2 

นักประชาสัมพันธ์ 12 ปี การบริหารจัดการสื่อดิจิทัล 

ผู้ปฏิบัติงานด้าน
ประชาสัมพันธ์ท่านที่ 3 

นักประชาสัมพันธ์ 12 ปี จัดท า ดูแล และปรับปรุงแผนการ
ประชาสัมพันธ์ 

ผู้ปฏิบัติงานด้าน
ประชาสัมพันธ์ท่านที่ 4 

นักประชาสัมพันธ์ 11 ปี การจัดการด้านปัญหาเรื่อง
ร้องเรียน 

 
 
 
 
 
 
 



  บทความวิจัย วารสารมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชพฤกษ ์
ปีที่ 12 ฉบับท่ี 2 (พฤษภาคม - สิงหาคม 2569) 

  
 161 

 

ตารางที่ 2 เกณฑ์การคัดเลือกผู้ให้ข้อมูลกลุ่มผู้ที่อยู่ในพื้นที่ของการดูแลของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 4 
จ านวน 5 ท่าน 

ล าดับ ระยะเวลาที่อยู่ในพื้นที่  

ผู้ที่อยู่ในพ้ืนที่ท่านที ่1 57 ปี 
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่านที่ 2 60 ปี 

ผู้ให้สัมภาษณ์ท่านที่ 3 5 ปี 

ผู้ให้สัมภาษณ์ท่านที่ 4 8 ปี 
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่านที่ 5 20 ปี 

 
ตารางท่ี 3 เกณฑ์การคัดเลือกผู้ให้ข้อมูลกลุ่มผู้เชี่ยวชาญด้านการสื่อสารภาวะวิกฤต จ านวน 3 ท่าน 

  
วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

โดยงานวิจัยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์เนื้อหา (Documentary Analysis) โดยจะ
ศึกษาขั้นก่อนวิกฤต 12 รายการ ขั้นระหว่างวิกฤต 10 รายการ และขั้นหลังวิกฤต 10 รายการ ทั้งนี้ งานวิจัย
ฉบับนี้เลือกใช้ข้อมูลจากเพจเฟซบุ๊กของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาสุราษฎร์ธานี  ซึ่งสังกัดการประปาส่วน
ภูมิภาคเขต 4 เนื่องจากเป็นสาขาที่มีการเผยแพร่ข้อมูลจ านวนมากและมีความหลากหลาย เพียงพอและเป็น
ประโยชน์ต่อการวิเคราะห์เชิงลึก ขณะเดียวกันสาขาอื่นมีปริมาณข้อมูลเผยแพร่ค่อนข้างจ ากัด และส่วนใหญ่
เป็นข้อมูลที่ไม่สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิเคราะห์ จึงไม่เอ้ือต่อการน ามาใช้ในการศึกษาครั้งนี้ 

ส่วนที่ 2 การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth Interview) การวิจัยใช้ข้อมูลปฐมภูมิจากการ
สัมภาษณ์เชิงลึกบุคคลที่เกี่ยวข้องกับการสื่อสารภาวะวิกฤต เพื่อท าความเข้าใจประสบการณ์ มุมมอง และ            
กลยุทธ์การสื่อสารในการแก้ไขและบรรเทาผลกระทบจากวิกฤต  โดยจะออกแบบค าถามปลายเปิดเพื่อให้ได้

ล าดับ ต าแหน่ง  ประสบการณ์ท างาน หน้าที่  
ผู้เชี่ยวชาญด้านการ
สื่อสารภาวะวิกฤต 

ท่านที ่1 

หัวหน้างานดิจิทัลข้อมูล
ท่องเที่ยว 

13 ปี ด้านประชาสัมพันธ์ และ
สื่อสารการตลาด 

ผู้เชี่ยวชาญด้านการ
สื่อสารภาวะวิกฤต 

ท่านที ่2 

นักประชาสัมพันธ์
ปฏิบัติการ (หัวหน้าฝ่าย

เผยแพร่) 

16 ปี ประชาสัมพันธ์และการ
สื่อสารองค์กร เพื่อ

เสริมสร้างภาพลักษณ์และ
ความยั่งยืนขององค์กร 

ผู้เชี่ยวชาญด้านการ
สื่อสารภาวะวิกฤต 

ท่านที ่3 

หวัหน้าฝ่าย 
องค์กรสัมพันธ์ 

9 ปี เผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร 
และผลิตสื่อประชาสัมพันธ์ 
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ข้อมูลเชิงลึกจากผู้ที่เกี่ยวข้องกับการสื่อสารในภาวะวิกฤต การสัมภาษณ์ที่มีความยืดหยุ่นช่วยให้ผู้วิจัยสามารถ
เจาะลึกประเด็นส าคัญตามบริบทของการสนทนา ทั้งนี้ การออกแบบค าถามอ้างอิงจากแนวคิดด้านกลยุทธ์
การสื่อสาร (Roberts, 2016) แนวคิดการจัดการการสื่อสาร ในภาวะวิกฤต (Coombs, 2015) แนวคิด
การใช้สื่อด้านการประชาสัมพันธ์ (อรปรียา เสถียรลา, 2567) และแนวคิดเกี่ยวกับความเชื่อมั่นของประชาชน 
(มัฌสุรีย์ มณีมาศ, 2562) 
 การวิเคราะห์ข้อมูล 

ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยใช้การวิเคราะห์เนื้อหา (Documentary Analysis) จากเฟซบุ๊กแฟนเพจ 
โดยเก็บข้อมูลในช่วงปี พ.ศ. 2563-2567 เพื่อสะท้อนแนวทางการสื่อสารภาวะวิกฤตหลังเกิดสถานการณ์น ้า 
ไม่ไหล โดยใช้ทฤษฎีกลยุทธ์การสื่อสาร (Roberts, 2016) มาวิเคราะห์ข้อมูล 

ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) มาจัดหมวดหมู่และเรียบเรียงเป็นหัวข้อที่
ส าคัญ โดยใช้แนวคิดการจัดการการสื่อสารในภาวะวิกฤตของ Coombs (2015) มาใช้เป็นกรอบในการจัดตั้ง
ประเด็นการวิเคราะห์ โดยเฉพาะแนวทางสามขั้นตอนของการจัดการภาวะวิกฤต ได้แก่ ขั้นก่อนวิกฤต ขั้น
ระหว่างวิกฤต และขั้นหลังวิกฤต ซึ่งแต่ละช่วงสะท้อนล าดับกระบวนการจัดการและการสื่อสารขององค์กร
อย่างเป็นระบบ 
 การน าเสนอข้อมูล  

การน าเสนอผลการวิจัยจะเน้นการวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) โดยน าเนื้อหา 
(Documentary Analysis) จากเฟซบุ๊กแฟนเพจจ านวน 32 รายการ ร่วมกับข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก 
(In-Depth Interview) ประเมินเข้ากับกรอบแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง เพื่อสร้างความเข้าใจเกี่ยวกับ          
กลยุทธ์สื ่อสารภาวะวิกฤตด้านน ้าไม่ไหลของการประปาส่วนภูมิภาค เขต 4 ผลการวิเคราะห์จะถูก
น าเสนอในรูปแบบที่เชื่อมโยงกับวัตถุประสงค์ของการวิจัยในตอนท้าย จึงมาจัดท าเป็นกลยุทธ์สื่อสาร
ในภาวะวิกฤตด้านน ้าไม่ไหลของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 4 และในขั้นสุดท้าย กลยุทธ์การสื่อสารที่
จัดท าขึ้นจะถูกน าไปหารือกับผู้ปฏิบัติงานด้านประชาสัมพันธ์อีกครั้ง เพ่ือรับฟังความคิดเห็นและประเมินความ
เหมาะสมของแผนดังกล่าว ก่อนน าไปใช้เป็นแนวทางเชิงปฏิบัติ 

 
ผลการวิจัย  
 จากการศึกษาพบว่า การประปาส่วนภูมิภาคเขต 4 มีกระบวนการจัดการภาวะวิกฤตด้านน ้าประปาไม่
ไหลที่สามารถแบ่งออกเป็น 3 ระยะ ได้แก่ ขั้นก่อนวิกฤต ขั้นระหว่างวิกฤต และขั้นหลังวิกฤต โดยในแต่ละ
ระยะมีแนวทางด าเนินงานที่แตกต่างกัน ดังนี้  

1. ขั้นก่อนภาวะวิกฤต ผลการศึกษาพบว่า การเตรียมความพร้อมก่อนเกิดวิกฤตมีการด าเนินการใน 2 
ประเด็นหลัก ได้แก่ 1) การเตรียมข้อความและรูปแบบการสื่อสารมาตรฐาน โดยการประปาส่วนภูมิภาคเขต 4 
มีแนวทางการจัดท าข้อความการสื่อสารที่เป็นรูปแบบมาตรฐาน โดยเนื้อหาจะประกอบด้วย วันและเวลาในการ
หยุดจ่ายน ้า สาเหตุของปัญหา พื้นที่ที่ได้รับผลกระทบ รวมถึงช่องทางติดต่อสอบถามเพิ่มเติม เพื่อให้ข้อมูลที่
เผยแพร่มีความชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน นอกจากนี้ยังมีการเตรียมข้อความพ้ืนฐาน เช่น ข้อความแจ้ง
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เตือน ข้อความขอโทษ และข้อความรายงานความคืบหน้า เพ่ือใช้ในการสื่อสารกับประชาชนเมื่อเกิดเหตุการณ์ 
2) การประชาสัมพันธ์ล่วงหน้าในกรณีที่สามารถคาดการณ์เหตุการณ์ได้ ในกรณีที่การหยุดจ่ายน ้าเกิดจากการ
ด าเนินงานตามแผน เช่น การซ่อมบ ารุงหรือการปรับปรุงระบบท่อประปา หน่วยงานจะมีการแจ้งเตือน
ประชาชนล่วงหน้าประมาณ 2-3 วัน โดยระบุช่วงเวลาและพื้นที่ที ่ได้รับผลกระทบอย่างชัดเจน เพื ่อให้
ประชาชนสามารถเตรียมส ารองน ้าล่วงหน้าได้ โดยสรุป ขั้นก่อนวิกฤตของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 4  
ให้ความส าคัญกับการเตรียมความพร้อมด้านข้อมูลและการแจ้งเตือนล่วงหน้า โดยใช้รูปแบบข้อความมาตรฐาน
และการสื่อสารที่มีโครงสร้างชัดเจน ซึ่งช่วยให้ประชาชนสามารถรับรู้สถานการณ์และเตรียมตัวรับมือได้
ล่วงหน้า 

2. ขั้นระหว่างภาวะวิกฤต ผลการศึกษาพบว่า กลยุทธ์การสื่อสารในช่วงที่เกิดเหตุการณ์น ้าประปาไม่
ไหล สามารถแบ่งออกเป็น 3 ประเด็นหลัก ได้แก่ 1) การสื่อสารอย่างรวดเร็วเมื่อเกิดเหตุการณ์ โดยเมื่อเกิด
เหตุการณ์น ้าประปาไม่ไหล หน่วยงานจะด าเนินการแจ้งข้อมูลให้ประชาชนทราบโดยเร็วที่สุด โดยการสื่อสาร
จะมุ่งเน้นการระบุสาเหตุของปัญหา พื้นที่ที่ได้รับผลกระทบ และระยะเวลาที่คาดว่าจะสามารถแก้ไขปัญหาได้ 
เพ่ือให้ประชาชนได้รับข้อมูลที่จ าเป็นต่อการปรับตัวในสถานการณ์ดังกล่าว 2) การสื่อสารข้อมูลที่ครบถ้วนและ
เป็นระบบ โดยข้อความที่ใช้ในการสื่อสารจะมีการจัดเรียงข้อมูลอย่างเป็นล าดับ ได้แก่ วันที่และเวลา สาเหตุ
ของการหยุดจ่ายน ้า พื้นที่ที่ได้รับผลกระทบ รวมถึงแนวทางการด าเนินการแก้ไขปัญหาและช่องทางติดต่อ
สอบถามเพิ่มเติม เพื่อให้ประชาชนสามารถเข้าใจสถานการณ์ได้อย่างชัดเจน 3) การใช้ช่องทางออนไลน์เป็น
เครื่องมือหลักในการสื่อสาร โดยการสื่อสารในช่วงภาวะวิกฤตส่วนใหญ่ด าเนินการผ่านช่องทางออนไลน์ โดย
เฉพาะเฟซบุ๊กแฟนเพจของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา ซึ่งเป็นช่องทางที่สามารถเผยแพร่ข้อมูลได้อย่าง
รวดเร็วและเข้าถึงประชาชนจ านวนมาก นอกจากนี้ ประชาชนในพื้นที่ยังรับรู้ข้อมูลจากการบอกต่อภายใน
ชุมชนหรือการแชร์ข้อมูลผ่านเครือข่ายสังคมออนไลน์ โดยสรุป กลยุทธ์การสื่อสารในช่วงระหว่างวิกฤตของการ
ประปาส่วนภูมิภาคเขต 4 เน้นการสื่อสารที่รวดเร็ว ชัดเจน และใช้ช่องทางออนไลน์เป็นเครื่องมือหลักในการ
เผยแพร่ข้อมูล อย่างไรก็ตาม ผลการศึกษาพบว่า ในบางกรณีประชาชนยังรับรู้ข้อมูลไม่ทันเหตุการณ์หรือรบัรู้
ผ่านการแชร์ข้อมูลในสื่อสังคมออนไลน์เป็นหลัก ซึ่งสะท้อนถึงความจ าเป็นในการพัฒนาระบบการสื่อสารให้มี
ความทั่วถึงและทันเวลามากยิ่งข้ึน 

3. ขั้นหลังภาวะวิกฤต ผลการศึกษาพบว่า การด าเนินการภายหลังเหตุการณ์วิกฤตประกอบด้วย 2 
ประเด็นส าคัญ ได้แก่ 1) การแจ้งผลการแก้ไขปัญหาแก่ประชาชน โดยเมื ่อสามารถแก้ไขปัญหาได้แล้ว 
หน่วยงานจะประกาศแจ้งให้ประชาชนทราบว่าสถานการณ์ได้กลับเข้าสู่ภาวะปกติ อย่างไรก็ตาม ผลการศึกษา
พบว่า การสื่อสารหลังวิกฤตส่วนใหญ่เป็นการแจ้งเพียงว่าสามารถด าเนินการแก้ไขแล้วเสร็จ โดยยังมีการ
สื่อสารเชิงอธิบายเกี่ยวกับสาเหตุของปัญหา แนวทางการแก้ไข และมาตรการป้องกันในอนาคตค่อนข้างจ ากัด  
2) การทบทวนและพัฒนาการจัดการภาวะวิกฤตโดยภายหลังเหตุการณ์ หน่วยงานมีการทบทวนการ
ด าเนินงานผ่านการประชุมภายในองค์กร เพ่ือแลกเปลี่ยนปัญหาและแนวทางปรับปรุงการท างาน นอกจากนี้ยัง
มีการปรับปรุงแผนการบริหารความต่อเนื่องทางธุรกิจและแผนปกป้องภาพลักษณ์องค์กรตามสถานการณ์ที่
เกิดขึ้น รวมถึงข้อเสนอให้มีการฝึกอบรมและซ้อมแผนการสื่อสารภาวะวิกฤตอย่างสม ่าเสมอ เพื่อเพิ่มความ
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พร้อมในการรับมือกับเหตุการณ์ในอนาคต โดยสรุป ขั้นหลังวิกฤตของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 4 มีการ
ด าเนินการด้านการแจ้งผลการแก้ไขปัญหาและการทบทวนบทเรียนจากเหตุการณ์ที่ผ่านมา อย่างไรก็ตาม ยังมี
โอกาสในการพัฒนาการสื่อสารหลังวิกฤตให้มีความโปร่งใสและให้ข้อมูลเชิงอธิบายมากขึ้น เพื่อสร้างความ
เข้าใจและความเชื่อมั่นให้กับประชาชนในระยะยาว 

 
สรุปผลการวิจัย 

โมเดลการสื่อสารวิกฤตน ้าไม่ไหลของ กปภ. เขต 4 (3 ระยะ) ดังนี้ 

 
ภาพที่ 2 โมเดลการสื่อสารวิกฤตน ้าไม่ไหลของ กปภ. เขต 4 (3 ระยะ)  

เป็นรูปแบบการสื่อสารภาวะวิกฤตน ้าไม่ไหลของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 4  
 

1. ขั้นก่อนวิกฤต (Pre-Crisis Communication) มีวัตถุประสงค์เพื่อ การเตรียมความพร้อมและการ
แจ้งเตือนล่วงหน้าเพื่อลดผลกระทบ มีองค์ประกอบส าคัญ  ได้แก่ 1) การออกแบบข้อความสื่อสารอย่างเป็น
ระบบ (วัน เวลา สาเหตุ พื้นที่ได้รับผลกระทบ) 2) การแจ้งหยุดจ่ายน ้าล่วงหน้าอย่างน้อย 2-3 วัน ในกรณีที่
สามารถคาดการณ์เหตุการณ์ได้ 3) การใช้รูปแบบข้อความมาตรฐานและอินโฟกราฟฟิกเพื่อให้เข้าใจง่าย และ 
4) การแนะน าให้ประชาชนส ารองน ้าล่วงหน้า 

2. ขั้นระหว่างวิกฤต (Crisis Response Communication) มีวัตถุประสงค์เพ่ือการสื่อสารข้อมูลอย่าง
รวดเร็ว ถูกต้อง และลดความสับสนของประชาชน มีองค์ประกอบส าคัญ  ได้แก่ 1) การแจ้งข้อมูลเหตุการณ์ 
ทันทีเมื่อเกิดปัญหา 2) การตรวจสอบข้อเท็จจริงก่อนเผยแพร่ข้อมูล 3) การแจ้งสาเหตุ พื้นที่ได้รับผลกระทบ 
และเวลาที่คาดว่าจะกลับมาใช้น ้าได้ 4) การใช้ Facebook ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา เป็นช่องทางหลัก
ในการสื่อสาร และ 5การเปิดช่องทางให้ประชาชนสอบถามข้อมูลเพ่ิมเติม 

3. ขั้นหลังวิกฤต (Post-Crisis Communication) มีวัตถุประสงค์เพื่อการฟื้นฟูความเชื่อมั่นและการ
เรียนรู้จากเหตุการณ์ มีองค์ประกอบส าคัญ ได้แก่ 1) การประกาศว่าสถานการณ์ได้รับการแก้ไขแล้ว 2) การ
ชี้แจงสาเหตุของเหตุการณ์และแนวทางการแก้ไข 3) การสื่อสารมาตรการป้องกันไม่ให้เกิดเหตุซ ้า และ 4) การ
ทบทวนเหตุการณ์ผ่านการประชุมและปรับปรุงแผนการสื่อสารภาวะวิกฤต 
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อภิปรายผล 
 การสื่อสารภาวะวิกฤตเรื่องน ้าไม่ไหลของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 4 ในขั้นก่อนวิกฤตพบว่า องค์กร
ให้ความส าคัญกับการออกแบบข้อความการสื่อสารอย่างเป็นระบบ โดยจัดเรียงข้อมูลส าคัญ เช่น วัน เวลา 
สาเหตุ พื้นที่ที่ได้รับผลกระทบ และช่องทางการติดต่อสอบถามอย่างชัดเจน รวมถึงการใช้อินโฟกราฟฟิกเพ่ือ
ช่วยให้ประชาชนเข้าใจข้อมูลได้ง่ายขึ้น แนวทางดังกล่าวสอดคล้องกับแนวคิดการออกแบบข้อความอย่างตั้งใจ
ของ Roberts (2016) กล่าวไว้ว่า การเน้นการก าหนดสารหลักและโครงสร้างข้อมูลอย่างชัดเจนเพื่อลดความ
คลุมเครือของการสื่อสาร นอกจากนี้ การมีคู่มือหรือรูปแบบข้อความมาตรฐานจากส่วนกลางยังสะท้อนถึงการ
เตรียมความพร้อมด้านการสื่อสารก่อนเกิดวิกฤต ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดการจัดการภาวะวิกฤตในขั้นก่อน
วิกฤตของ Coombs (2015) กล่าวไว้ว่า การเน้นการเตรียมความพร้อมและการวางแผนล่วงหน้าเพื่อลด
ผลกระทบที่อาจเกิดขึ้นกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ในบริบทของพื้นที่ให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 4 
การแจ้งหยุดจ่ายน ้าล่วงหน้าอย่างน้อย 2-3 วันในกรณีที่สามารถคาดการณ์สถานการณ์ได้ ช่วยให้ประชาชน
สามารถเตรียมส ารองน ้าและวางแผนการใช้น ้าได้ล่วงหน้า ซึ่งสะท้อนบทบาทของการสื่อสารเชิงป้องกันในการ
ลดผลกระทบต่อการด าเนินชีวิตของประชาชนและช่วยสร้างความเชื่อมั่นต่อการบริหารจัดการของหน่วยงาน 

ส าหรับการสื่อสารในขั้นระหว่างวิกฤต ผลการศึกษาพบว่า การตอบสนองอย่างรวดเร็วถือเป็นกลยุทธ์
ส าคัญของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 4 โดยองค์กรมีการแจ้งข้อมูลเหตุการณ์ให้ประชาชนรับทราบทันทีเมื่อ
เกิดปัญหา พร้อมตรวจสอบข้อเท็จจริงก่อนเผยแพร่ข้อมูล เพ่ือให้ข้อมูลที่สื่อสารออกไปมีความถูกต้องและเป็น
ชุดข้อมูลเดียวกัน ซึ่งสอดคล้องกับหลักการสื่อสารในระยะวิกฤตที่เน้นความรวดเร็ว ความถูกต้อง และความ
โปร่งใส (Coombs, 2015) รวมถึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ สลิลา ฑีสกุล (2563) ที่กล่าวไว้ว่า การจัดการ
สถานการณ์เฉพาะหน้าต้องด าเนินการอย่างรวดเร็วเพื่อลดผลกระทบที่อาจเกิดขึ้น อย่างไรก็ตาม ผลการวิจัย
สะท้อนให้เห็นช่องว่างระหว่างมุมมองขององค์กรกับประชาชนในพื้นที่ โดยแม้องค์กรจะพยายามสื่อสารอย่าง
รวดเร็ว แต่ประชาชนบางส่วนยังมองว่าการสื่อสารบางครั้งไม่ทันต่อเหตุการณ์หรือไม่ทั่วถึง นอกจากนี้ การใช้
เฟซบุ๊กของส านักงานสาขาเป็นช่องทางหลักในการสื่อสารในช่วงวิกฤต สะท้อนถึงการปรับตัวของหน่วยงาน
ภาครัฐต่อบริบทสื่อดิจิทัล ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดการประชาสัมพันธ์ภาครัฐของ เสาวลักษณ์ หงส์ทอง (2563) 
ที่กล่าวไว้ว่า ควรเน้นการใช้สื่อออนไลน์เพื่อเพิ่มความรวดเร็วในการสื่อสาร อย่างไรก็ตาม การพึ่งพาช่องทาง
ออนไลน์เป็นหลักยังท าให้ประชาชนบางกลุ่มที่ไม่ได้ติดตามสื่อดิจิทัลอาจไม่ได้รับข้อมูลอย่างทั่วถึง ซึ่งสะท้อน
ข้อจ ากัดของการสื่อสารในบริบทการให้บริการสาธารณะในระดับพ้ืนที่ 

ในขั้นหลังวิกฤต ผลการศึกษาพบว่า การสื่อสารของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 4 มักมุ่งเน้นการ
ประกาศว่าสถานการณ์ได้รับการแก้ไขแล้วเป็นหลัก แต่ยังขาดการอธิบายรายละเอียดเกี่ยวกับสาเหตุของ
เหตุการณ์ กระบวนการแก้ไข และมาตรการป้องกันไม่ให้เกิดเหตุซ ้าในอนาคต ซึ่งแตกต่างจากแนวคิดการ
สื่อสารภาวะวิกฤตในระยะหลังวิกฤตของ Coombs (2015) ที่กล่าวไว้ว่า เน้นการอธิบายเหตุการณ์อย่าง
โปร่งใสเพื่อฟื้นฟูความเชื่อมั่นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผลการวิจัยยังสะท้อนให้เห็นความแตกต่างของความ
คาดหวังระหว่างองค์กรและประชาชน โดยองค์กรให้ความส าคัญกับการแจ้งยุติเหตุการณ์อย่างรวดเร็ว ขณะที่
ประชาชนต้องการข้อมูลที่ชัดเจนและโปร่งใสมากข้ึน ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดเรื่องความเชื่อมั่นของประชาชน
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ของ มัฌสุรีย์ มณีมาศ (2562) ที่กล่าวไว้ว่า ความโปร่งใสในการสื่อสารเป็นปัจจัยส าคัญในการสร้างความ
ไว้วางใจต่อหน่วยงานภาครัฐ ในขณะเดียวกันองค์กรยังมีความพยายามในการพัฒนาการจัดการภายในหลัง
วิกฤตผ่านการประชุมทบทวนเหตุการณ์ การปรับปรุงแผนบริหารความต่อเนื่อง และการฝึกอบรมด้านการ
จัดการภาวะวิกฤต ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ภวินท์ ศรีเกษมสุข (2563) ที่กล่าวไว้ว่า ควรระบุว่าการ
ทบทวนบทเรียนหลังเหตุการณ์เป็นกระบวนการส าคัญในการพัฒนาประสิทธิภาพของการสื่อสารภาวะวิกฤตใน
อนาคต 

โดยภาพรวม ผลการวิจัยนี้สะท้อนให้เห็นข้อค้นพบส าคัญในบริบทของหน่วยงานภาครัฐระดับพื้นที่ 
กล่าวคือ แม้องค์กรจะมีระบบการสื่อสารที่เป็นมาตรฐานและมีการใช้สื่อดิจิทัลเป็นเครื่องมือหลัก แต่ยังปรากฏ
ช่องว่างระหว่างการรับรู้ขององค์กรกับประชาชนในแต่ละระยะของวิกฤต โดยเฉพาะประเด็นความทั่วถึงของ
ช่องทางการสื่อสารและความโปร่งใสของข้อมูลหลังวิกฤต ซึ่งถือเป็นองค์ความรู้ที่ช่วยขยายความเข้าใจจาก
กรอบแนวคิดการสื่อสารภาวะวิกฤตในระดับสากลสู่บริบทของการบริหารจัดการบริการสาธารณะในระดับ
พ้ืนที่ของประเทศไทย  

 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะจากการน าผลงานวิจัยไปใช้ 
 1) ผลการวิจัยสามารถใช้เป็นฐานข้อมูลในการพัฒนากลยุทธ์การสื่อสารในขั้นระหว่างวิกฤต 
โดยเน้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ถูกต้อง และเลือกใช้ช่องทางการสื่อสารที่หลากหลาย เพื่อให้
ครอบคลุมประชาชนทุกกลุ่มในพ้ืนที่ เนื่องจากผู้ใช้น ้าประปามีความหลากหลายทั้งกลุ่มครัวเรือน ธุร กิจ
บริการ และสถานประกอบการ ซึ่งแต่ละกลุ่มอาจได้รับผลกระทบจากสถานการณ์น ้าไม่ไหลแตกต่างกัน 
การเลือกใช้ช่องทางและรูปแบบการสื่อสารที่เหมาะสมจึงช่วยให้ประชาชนสามารถรับรู้ข้อมูลได้อย่าง
ทั่วถึง และลดผลกระทบจากการสื่อสารที่ไม่ทันการณ์หรือไม่ครอบคลุม  

2) ในขั้นหลังวิกฤต การประปาส่วนภูมิภาคควรน าผลการวิจัยไปใช้ในการพัฒนาการสื่อสารเชิง
อธิบายต่อสาธารณะ โดยไม่จ ากัดเพียงการประกาศว่าสถานการณ์ยุติแล้ว แต่ควรสื ่อสารอย่าง
ตรงไปตรงมาเกี ่ยวกับสาเหตุของปัญหา แนวทางการแก้ไข และมาตรการป้องกันในอนาคต เพื ่อ
เสริมสร้างความโปร่งใสและความไว้วางใจของประชาชนต่อหน่วยงาน 

3) จากผลการวิจัยสามารถสังเคราะห์เป็น รูปแบบการสื่อสารภาวะวิกฤตน ้าไม่ไหลของการ
ประปาส่วนภูมิภาคเขต 4 ซึ่งประกอบด้วย 3 ระยะ ได้แก่ ขั้นก่อนวิกฤต ขั้นระหว่างวิกฤต และขั้นหลัง
วิกฤต โดยองค์กรสามารถน าแนวทางดังกล่าวไปประยุกต์ใช้เป็นกรอบการสื่อสารในสถานการณ์วิกฤต 
เพ่ือให้การสื่อสารมีความเป็นระบบ ชัดเจน และสอดคล้องกับบริบทของผู้ใช้น ้าในพ้ืนที่   
 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
 1. งานวิจัยในอนาคตควรขยายขอบเขตการศึกษาไปยังภาวะวิกฤตประเภทอ่ืน ๆ นอกเหนือจากวิกฤต
ด้านการให้บริการน ้าประปาไม่ไหล เช่น ภัยพิบัติทางธรรมชาติ หรือวิกฤตด้านภาพลักษณ์องค์กร เพ่ือ
เปรียบเทียบรูปแบบและกลยุทธ์การสื่อสารภาวะวิกฤตในบริบทที่แตกต่างกัน 
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 2. งานวิจัยในอนาคตอาจใช้ระเบียบวิธีวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed Methods) โดยบูรณาการข้อมูลเชิง
คุณภาพจากผู ้ปฏิบัติงานกับข้อมูลเชิงปริมาณจากประชาชน เพื่อให้ได้ข้อค้นพบที่ครอบคลุมทั ้งมิติการ
ด าเนินงานขององค์กรและการรับรู้ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
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