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วันที่ 18 กรกฎาคม 2565 หัวข้อ การเขียนแผนกลยุทธ์ประชาสัมพันธ์ วิทยากร คุณวาทิต ประสมทรัพย์ กรรมการ
ผู้จัดการ บริษัท ซีอาร์เอฟ แมเนจเม้นท์ จ ากัด / กรรมการ บริษัท งามดีช้อปปิ้ง จ ากัด / ผู้จัดการแผนกกิจการ
สัมพันธ์ และ CSR บริษัท จัดการพัฒนาทรัพยากรน ้าภาคตะวันออก จ ากัด (มหาชน) 

 
 

       ก าเนิดการประชาสัมพันธ์อย่างเป็นทางการ เริ่มต้นจากในปี ค.ส. 1807 “Thomas Jefferson” คือบุคคลแรก
ที่น าเอาค าว่า “public” มาใช้ร่วมกับค าว่า “relations” จนกลายเป็นค าว่า “Public Relations” ซึ่งหมายถึงการ
สร้างความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างองค์กรกับสาธารณชน ซึ่งสามารถสรึปได้ว่าการประชาสัมพันธ์ คือการสร้างความเข้าใจ
ที่ถูกต้องตรงกัน เพื่อน าไปสู่ ทัศนคติ และ พฤติกรรม ที่คาดหวัง อย่างนุ่มนวล น่าฟัง ปราศจากการต่อต้าน 



 
3 ค าท่ีช่วยในการประชาสัมพันธ์ที่ดี คือ 
ก่อ : สร้างภาพลักษณ์ท่ีดี 
กัน : ป้องกันการเผยแพร่ข้อมูล และสร้างความเข้าใจ 
แก้ : แก้ไขข้อบกพร่อง 
 
สาเหตุของวิกฤติด้านภาพลักษณ์และชื่อเสียง 

1. ความ “คับข้องใจส่วนบุคคล”  

- เผยแพร่ทางสื่อสังคมออนไลน์ 

- ผู้คนเข้ามาสนับสนุน ร่วมถ่ายทอดประสบการณ์ไม่ดี 

- เกิดการแชร์บนโลกออนไลน์ หรือ ก่อม็อบเคลื่อนไหว 

- สื่อมวลชนจับไปเป็นประเด็นข่าว 

2. ข่าวเชิงลบขององค์กร ที่เกิดจากการขุดคุ้ยของสื่อมวลชน หรือ เกลือเป็นหนอน 

3. อุบัติเหตุ หรือความผิดพลาดต่าง ๆ สร้างประเด็นข่าวเชิงลบ 

 

วิกฤติ crisis เป็นความรู้สึกของคน โดยสถานะของวิกฤติไม่ได้อยู่เพียงเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน แต่อยู่ที่ความคิดของผู้คน 
ที่คิดว่าอะไรเกิดข้ึน ผู้มีส่วนรับผิดชอบหรือผู้ที่ได้รับผลกระทบ บริหารเหตุการณ์นั้นอย่างไร 

 
ความผิดพลาดที่น าไปสู่วิกฤต 
1. ความผิดพลาดจากบุคคล 

2. ความผิดพลาดทางเอกสาร 

3. ขั้นตอนการปฏิบัติที่ไม่ผ่านความเห็นชอบ 

4. ขาดการควบคุมงาน 

5. ขาดการควบคุมคุณภาพ 

6. ใช้ข้อมูลลับในทางท่ีผิด 

7. การประเมินที่ผิดพลาด 

8. ขาดมาตรฐานขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 

 

 

 



 
หน้าที่ของฝ่ายบริหาร (เม่ือเกิดภาวะวิกฤต) 

1. ประเมินสถานการณ์ในฐานะผู้บริหาร 

2. ตัดสินใจ ตามขั้นตอน และกระบวนการ 

3. ให้ข้อมูลกับสังคม เพ่ือตอบสนองต่อความอยากรู้อยากเห็น 

4. ปกป้องภาพลักษณ์ และชื่อเสียงขององค์กร 

 
หัวใจของการสื่อสารในภาวะวิกฤต 
     ต้องเข้าใจว่ากลุ่มเป้าหมายมองว่าอย่างไร ต้องการเห็นสิ่งใด ต้องการได้ยินอะไรจากเรา อ่านใจผู้ได้รับผลกระทบ
โดยคิดในมุมว่าหากเป็นเราจะท าอย่างไร 
 
Assumption สมมุติฐาน 
Expectation ความคาดหวัง 
 
Crisis Communication Management 
คือ ศิลปะของการสื่อสาร และประชาสัมพันธ์ เพื่อสร้างความเข้าใจที่ถูกต้องตรงกัน อันจะช่วยบรรเทาความรุนแรง
ของสถานการณ์ ช่วยปกป้อง แก้ไข ภาพลักษณ์และชื่อเสียงขององค์กร 
 
ทิศทางของการสื่อสาร  
คือ ตอบสนองดีกว่าหรืออยู่เฉย ๆ ดีกว่า ควรรับผิดหรือไม่ควรรับผิด จะต้องพูดว่าอย่างไร โดยเป้าหมาย คือ บรรเทา
ความรุนแรง (ทางความรู้สึก และท าให้เรื่องจบลงโดยเร็วที่สุด) สะท้อนคิดว่าคนที่ประสบภาวะวิกฤติรู้สึกอย่างไร 
และในบางครั้งการขอโทษก่อนก็อาจจะไม่เหมาะสม 
 
หลักกการร่าง Key Message 

1. ท าให้ผู้ได้รับผลกระทบทราบว่า เราตระหนักถึงความเดือดร้อน ไม่ได้นิ่งนอนใจ 

2. บอกแนวทางการด าเนินงาน 

3. บอกระยะเวลาแก้ไข (ท่ีจับต้องได้) 

4. ให้ช่องทางการติดต่อ 

 
 
 
 



 
ร่างค าแถลงการณ์ (องค์กร) ส าหรับสื่อสารภายนอก 

- ตามท่ีได้เกิดเหตุการณ์อะไร เกิดข้ึนเมื่อไหร่ 

- บริษัทได้รับรู้เหตุการณ์ รับทราบข้อกังวล ในเรื่องดังกล่าวแล้ว 

- รู้สึกเสียใจ หรือขออภัย อย่างไรได้บ้าง 

- บริษัท มีแผนฉุกเฉิน หรือแผนรับรองสถานการณ์ดังกล่าวไว้อย่างไร 

- คาดว่าจะด าเนินการแก้ไข แล้วเสร็จเมื่อไหร่ ด้วยวิธีการใด 

- ขอความร่วมมือใคร ในการต้อท าอะไรบ้าง 

- ติดตามความคืบหน้า หรือสอบถามข้อมูลเพ่ิมเติมได้ที่ 

 
การประชาสัมพันธ์ในภาวะวิกฤต 
ความพร้อมขององค์กรในการรับมือกับวิกฤติการณ์ ประกอบด้วย 

- บุคลากร (Crisis Communication) 

- กระบวนการ (Crisis Handling Procedure) 

- เทคนิค วิธีการ (Crisis Handling Techniques) 

 
กระบวนการท างานสื่อสารในภาวะวิกฤต 
Heads up = ทุกคน 
Brainstorm = Crisis Communication Team CCT 
Draft message = Crisis Communication Team CCT 
Communicate = ผู้จัดการ โฆษก หรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย  
Evaluate = Crisis Communication Team CCT 
 
**ห้ามลืม** 
พูดให้หมด พูดให้เร็ว และพูดความจริง อย่าพยายามโกหก อย่าพยายามเบี่ยงเบน ค าพูดบางค าอาจจะถูกกฎหมาย
แต่อาจจะไม่ถูกใจ 
 
 
 
 
 



 
แนวคิดพ้ืนฐานเพ่ือการวางแผนการประชาสัมพันธ์ในภาวะวิกฤต 

 
 
การเขียนแผนกลยุทธ์ประชาสัมพันธ์ 
      กลยุทธ์ มาจากภาษกรีกว่า Strategia หมายถึง การวางแผนงานสู่การปฏิบัติเพ่ือบรรลุเป้าหมาย ภายใต้ การ
วิเคราะห์สภาพแวดล้อมที่เหมาะสม หรือการวิเคราะห์เชิงกลยุทธ์ ในกรอบระยะเวลาที่ต้องการ ทั้งนี้เพ่ือ
ประกอบการวางแผนในการใช้วิธีการ และทรัพยากร เพื่อให้บรรลุเป้าหมายสูงสุด 
กลยุทธ์ ประกอบด้วย 3 องค์ประกอบ คือ 

1. วิเคราะห์สภาพแวดล้อม 

2. มีกรอบเป้าหมาย และระยะเวลาชัดเจน 

3. มีเทคนิค วิธีการ  

การก าหนดเป้าหมายในการประชาสัมพันธ์ 
1. สร้างการรับรู้ 

2. สร้างการยอมรับ 

3. สร้างความเชื่อม่ัน 

4. สร้างภาพลักษณ์ท่ีดี 

5. สนับสนุนการตลาด 

6. แก้ไขความเข้าใจผิด 

7. แก้ไขวิกฤตการณ์ 



 
การวิเคราะห์สถานการณ์ ประกอบด้วย 
System thinking การคิดเชิงระบบ มองเห็นองค์ประกอบในภาพรวม 
Analytical thinking การคิดเชิงวิเคราะห์ แยกแยะ เป็นเหตุเป็นผล 

 
การสร้างกลยุทธ์จาก TOWSWOT 

 
 
 



 
การประเมินประสิทธิผล 

 
 
แนวคิดพ้ืนฐานเพ่ือการวางแผนการประชาสัมพันธ์ในภาวะวิกฤต 

 
 
วันที่ 19 กรกฎาคม 2565 หัวข้อ การบริหาร Social Media ส าหรับองค์กรอย่างเป็นระบบ วิทยากร คุณเกียรติรัตน์ 
จินดามณ ีกรรมการผู้จัดการ บริษัทเถ้าแก่ใหม่ เอนเตอร์ไพรส์ จ ากัด และผู้จัดการฝ่ายพัฒนาธุรกิจ บริษัท ปันสวย 
จ ากัด 
 
6 อย่างท่ีเป็นประโยชน์ต่อการท าธุรกิจออนไลน์ 
1) Customer Targeting กลุ่มเป้าหมายเป็นใคร 
2) Product / Service สินค้า บริการ มีความแตกต่าง ตอบโจทย์กลุ่มเป้าหมาย 
3) Funnel / Customer Journey เส้นทางการเดินทางของกลุ่มเป้าหมาย 
4) Traffic Source เงินทุน 
5) Content Strategy ท าคอนเทนต์ตอบโจทย์กลุ่มเป้าหมาย 
6) Offer โปรโมชั่น กิจกรรม 
 



 
พฤติกรรมของ 5 Gen 
1) Baby Boomer (อายุ 55+) ให้ความส าคัญกับราคาที่สุด ชอบใช้ Line ในการพูดคุย ถ้าแบรนด์จะสื่อสารต้องใช้ 
Facebook มีตัวอักษรใหญ่ๆ ห้ามใช้ศัพท์สแลงในการสื่อสาร แก่ถือเป็นค าห้าม ให้ใช้ค าว่าผู้สูงอายุ 
2) Gen X (อายุ 40-50) ดูแลครอบครัวทุกรุ่น work life balance มีความเป็น brand loyalty ตัดสินใจแต่ละที
ต้องค้นหาข้อมูลมาแล้ว ชอบสะสมคูปอง สนใจส่วนลดต่างๆ ติด Social 
3) Gen Y (อายุ 23-39) ดิจิทัลเนทีฟ ชอบให้ถูกถามความคิดเห็น ชอบการมีส่วนร่วมในการสร้างความเปลี่ยนแปลง 
มีความอ่อนไหวมาก ไม่พอใจจะโพสต์ทันที รอไม่ได้ ต้องการเดี๋ยวนี้ เป็นช่วงวัยที่มีสังความเป็นของตัวเอง  
4) Gen Z (อายุ 10-22) ชอบเสพประสบการณ์มากกว่าผลิตภัณฑ์ เชื่อถือ micro influencer เริ่มธุรกิจตั้งแต่ยังเด็ก 
ชอบใช้ Instagram ชอบความแปลก สดใหม่ โลกของเขาคือวิดีโอ 
5) Gen Alpha (อายุต ่ากว่า 10) ช่วงวัยนี้มีอิทธพลต่อช่วง Gen X และ Gen Y เกิดมาพร้อมกับ Social Media 
 
การสื่อสารตรงใจสร้างก าไรให้ธุรกิจ 
 Content ที่ใช่ควรเริ่มจากสิ่งที่เรามีกับสิ่งที่ลูกค้าต้องการ นึกถึงค าหรือสิ่งที่ลูกค้าพูดถึง โดยการสื่อสารใน
ยุคปัจจุบันควรท าแบบ outside in คือ ลูกค้าต้องการอะไร สร้าง content ที่ใช้รูปแบบการสื่อสารที่เหมาะกับ
กลุ่มเป้าหมาย แต่ inside out ก็ต้องบอกด้วย 
 
วิธีรับมือปัญหา Drama บนโลกออนไลน์ 
 เปลี่ยนเรื่อง Drama ให้กลายเป็นยอดขาย โดยต้องมีความจริงใจ รวดเร็ว หัวใจการบริการ ขอบคุณ
ค าแนะน า ติติง ข้อเสนอแนะ น้อมรับไปหาข้อเท็จจริงของปัญหา และชี้แจงแนวทางการแก้ไขพัฒนา เยียวยาลูกค้า
อย่างเหมาะสม 

 
 
 
 
 
 



 
 
 
 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



4S Customer Online Life Cycle 

 
 
 
ข้อคิด Focus ที่กลุ่มลูกค้า และกลุ่มเป้าหมาย การสื่อสารต้องสะดุดตา โดนใจ ช่วยตัดสินใจ 
 
Workshop 

 
 
 



 

 
 
ประโยชน์ที่ได้รับ 
      ได้รับความรู้เกี่ยวกับการจัดท าแผนกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์ และการรับมือหากเกิดภาวะวิกฤตว่าควรมีการ
สื่อสารหรือประชาสัมพันธ์อย่างไร และได้รับความรู้เกี่ยวกับการท า Content อย่างไรให้ตรงใจกับลูกค้า 

 
น าความรู้ที่ได้รับมาใช้ปรับปรุงการท างาน ดังต่อไปนี้ 

หัวข้อการปรับปรุง / พัฒนา รายงานผลการปรับปรุง/ พัฒนา 
ภายในวันที่ 

  
  

 
ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ(ถ้ามี)  
           
 
 
                                                                             ผู้รายงาน................................................................... 

                           (………………………….………………………….)                                                                                                           
                                                                            ต าแหน่ง…………………………………………………………… 
                                                                             วันที่…………………………………………………..…………. 

 



ความคิดเห็นของหัวหน้าฝ่าย 
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..................................................................... ...................................................................................... ............................... 
............................................................................................................................. ............................................................. 
............................................................................................................................. ............................................................. 
................................................................................................................................................. ......................................... 
                                                                                       
                                                                                       ลงชื่อ............................................................. 
                                                                                              (……………………….………………………….)                                                   
                                                                                    ต าแหน่ง……………………………………………………. 
                                                                                     วันที่……………………………………………………….             
ความคิดเห็นของผู้อ านวยการส านักหอสมุดกลาง 
............................................................................................................................. ............................................................. 
..................................................................... ...................................................................................... ............................... 
............................................................................................................................. ............................................................. 
............................................................................................................................. ............................................................. 
................................................................................................................................................. .........................................                                                                                                                                                                                 
  
                                                                                       ลงชื่อ............................................................. 
                                                                                              (……………………….………………………….)                                                   

ผู้อ านวยการส านักหอสมุดกลาง 
วันที่………………………………………………………. 

 
  
หมายเหตุ  :  1.  จัดท ารายงานฯ  หลังจากเข้าร่วมประชุม/ อบรม/สัมมนา /ศึกษาดูงาน  ภายใน 7 วันท าการ   
                     เสนอหัวหนา้ฝ่าย                         
       2.  หัวหน้าฝ่ายเสนอความเห็น ภายใน 3 วันท าการ  และเสนอต่อผู้อ านวยการส านักหอสมุดกลาง 
       3.  แจ้งผู้รายงานทราบ  และจัดเก็บเข้าแฟ้มรายงานการเข้าประชุม/ อบรม/สัมมนา /ศึกษาดูงาน 
       4.  หัวหน้าฝ่ายติดตามผลการปรับปรุงพัฒนา 

      5.  หัวหน้าฝ่ายรายงานผลการปรับปรุงพัฒนาให้ผู้อ านวยการส านักหอสมุดกลางได้ทราบ 


