
 

 
 

แผนการจัดการและการสื่อสารในภาวะวิกฤต 

(Crisis Communication Management Plan) 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

จัดท าโดย  

กองสื่อสารองค์กร ฝ่ายประชาสัมพันธ์ 
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ค าน า 

ภาวะวิกฤต เป็นเหตุการณ์ทันทีทันใด เกิดข้ึนโดยไม่คาดฝัน อาจอยู่เหนือการควบคุม แต่ส่งผลกระทบตอ่

การด้าเนินชีวิตหรอืการด้าเนินงานตามปกติ ซึ่งเหตกุารณ์ดังกล่าว อาจเกิดจากธรรมชาติ เช่น น้้าท่วม แผ่นดินไหว 

หรือเกิดจากฝมีือมนุษย์ เช่น เหตจุลาจล ก่อการร้าย จับตัวประกัน โดยอาจเกิดข้ึนครั้งเดียว วันเดียว หรือหลายวัน

ติดต่อกัน อาจก่อใหเ้กิดผลเสียหายต่อชีวิตและทรัพยส์ิน หรอืส่งผลกระทบต่อภาพลักษณ์ ความเช่ือมั่นและศรัทธา 

สถานะของวิกฤต ไม่ได้อยู่เพียงเหตกุารณ์ทีเ่กิดข้ึน แต่สิ่งส้าคัญคือความคิดของผู้คนที่คิดว่าเกิดอะไรข้ึน 

(For a crisis is not what has happened, it is what people think has happened) และผูม้ีส่วน

รับผิดชอบหรือผู้ที่ได้รบัผลกระทบจะบริหารเหตุการณ์นั้นอย่างไร การบรหิารจัดการวิกฤตโดยเฉพาะในเรื่องของ

การสือ่สาร จึงต้องเข้าใจว่ากลุ่มเป้าหมายมองว่าอย่างไร ต้องการเห็นสิ่งใด เพื่อวางกลยทุธ์ในการจัดการบรหิาร

วิกฤตนั้นอย่างมีประสทิธิภาพ 

 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ในฐานะองค์กรรัฐวิสาหกจิขนาดใหญข่องประเทศ มีพนกังานกว่า 30,000 คน และ

มีส้านักงานสาขาต้ังอยูท่ั่วประเทศ รบัผิดชอบด้านการให้บรกิารพลังงานไฟฟ้า ซึง่มีความส้าคัญอย่างยิง่ต่อการ

ด้ารงชีวิตและการพัฒนาทางเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ จึงมีความจ้าเป็นต้องมีแผนการจัดการและการ

สื่อสารในภาวะวิกฤต เพื่อให้ผูบ้รหิารในองค์กรเข้าใจถึงสภาวะวิกฤตที่เกิดข้ึนและสามารถสื่อสารประชาสัมพันธ์กับ

ประชาชนได้อย่างทันท่วงทีและมีประสิทธิภาพ อันจะเป็นการธ้ารงไว้ซึ่งภาพลักษณ์ ช่ือเสียงที่ดี และความเช่ือมั่น

จากประชาชน 
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สารบัญ 

 หน้า 
วัตถุประสงค์ของแผน 4 
นิยามศัพท ์ 5 
แผนการด้าเนินงาน 6 
 ส่วนที่ 1 จัดโครงสร้างคณะท้างานสื่อสารในภาวะวิกฤต 6 

 ส่วนที่ 2 การก้าหนดบุคลากรทีป่ฏิบัติหน้าที่ในคณะท้างานสื่อสารในภาวะวิกฤต 
 ส่วนที่ 3 การประชุมช้ีแจงเพื่อสร้างความเข้าใจคู่มือการจัดการและการสื่อสารในภาวะวิกฤต 
 ส่วนที่ 4 การฝึกปฏิบัติและปรับปรุงคู่มือฯให้มีความเหมาะสมกับสถานการณ์ทีเ่ปลี่ยนแปลงไป 
การประเมินผล 

11 
13 
14 
15 

คู่มือการจัดการและการสือ่สารในภาวะวิกฤต การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
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วัตถุประสงค์ของแผน 

1. เพื่อจัดโครงสร้างการด้าเนินงานที่เหมาะสมของคณะท้างานสื่อสารในภาวะวิกฤต 

2. เพื่อพฒันาบุคลากรให้มีศักยภาพ ความเข้าใจ และมีความพร้อมต่อการด้าเนินงานประชาสัมพันธ์ในภาวะ

วิกฤต 

3. เพื่อจัดท้าคู่มือการจัดการและการสื่อสารในภาวะวิกฤตที่เหมาะสมตอ่องค์กร 

4. เพื่อเตรียมให้บุคลากรในองค์กรมีความพร้อมต่อการสื่อสารและประชาสัมพันธ์ในภาวะวิกฤต 
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นิยามศัพท์ 

 

Issue  หรือ ประเด็นร้อน หมายถึง เหตกุารณ์ ข่าวลือ หรอืเรื่องที่เกิดข้ึน ซึ่งประเด็นต่าง ๆ เหล่าน้ี อาจเป็นเรื่อง

ที่เกิดข้ึนเป็นประจ้า สามารถบรหิารจัดการได้ไม่ยาก แต่หากไม่มีการจัดการและการแก้ไขที่ดี ก็อาจสง่ผลเชิงลบตอ่

ช่ือเสียง ภาพลกัษณ์ และความเช่ือมั่น และลุกลามใหญ่โตไปเป็นวิกฤตด้านภาพลกัษณ์ขององค์กรได้ 

 

Crisis หรือวิกฤตการณ์ คือ เหตุการณ์ที่สามารถสร้างอันตราย ต่อองค์กร สถานที่ ทรัพยากร และช่ือเสียง ภายใน

เวลาอันสั้น  ต้องการได้รบัการแก้ไขอย่างเร่งด่วน เพื่อไม่ใหส้่งผลกระทบต่อการด้าเนินธุรกิจขององค์กร 

 

Crisis management คือ การจัดการ โครงสร้าง บุคลากร และกระบวนการ ตลอดจนศิลปะในการวางแผน และ

การตัดสินใจ ในการยับยัง้ วิกฤตการณ์ ก่อนจะลุกลามเสียหายมากขึ้น 

 

Crisis Management Team (CMT) ผู้บริหารที่มีอ้านาจตัดสินใจสงูสุดขององค์กร ต่อกระบวนการจัดการและ

การสือ่สารในภาวะวิกฤต 

 

Crisis Communication Team (CCT) บุคลากรที่เข้ามามีส่วนร่วมในการรวบรวมข้อมลู วิเคราะห์สถานการณ์ 

วางแผนการสื่อสาร และด้าเนินการสื่อสารประชาสัมพันธ์ในภาวะวิกฤต 

 

Crisis Manager คือ บุคคล ที่ท้าหน้าที่เป็น “ผู้ประสานงานหลัก” ในการจัดการและการสื่อสารในภาวะวิกฤต 
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แผนการด าเนินงาน 

 

ส่วนท่ี 1  จัดโครงสร้างคณะท างานสื่อสารในภาวะวิกฤต 

 

  เพื่อใหก้ารปฏิบัติงานด้านการสื่อสารประชาสัมพันธ์ในภาวะวิกฤตเป็นไปด้วยความรวดเร็ว และมี

ประสิทธิภาพ จึงสมควรจัดโครงสร้างของคณะท้างานใหส้อดคล้องกบัขนาดองค์กรของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดย

แบ่งคณะท้างานสื่อสารในภาวะวิกฤตเป็น 3 ระดับช้ัน ประกอบด้วย 

 ระดับองค์กร ประกอบด้วยคณะท้างาน CMT และหัวหน้าสว่นงานระดับเขต หรือระดับผูจ้ัดการ

ที่เกี่ยวข้อง 

 ระดับการไฟฟ้าเขต ประกอบด้วย ผู้อ้านวยการเขตเป็นผูม้อี้านาจตัดสินใจสงูสุด ผู้อ้านวยการ

กองอ้านวยการเป็น Crisis Manager และผู้ปฏิบัตงิานด้านประชาสมัพันธ์หรือบริการลกูค้าเป็น

สมาชิกของคณะท้างาน 

 ระดับการไฟฟ้าชั้น 1 - 3 หรือจุดรวมงาน ประกอบด้วย ผูจ้ัดการการไฟฟ้าช้ัน 1 – 3 เป็น 

Crisis Manager และเป็นผู้มีอ้านาจตัดสินใจสงูสุด และผูป้ฏิบัติงานด้านประชาสัมพันธ์หรือ

บริการลกูค้าเป็นสมาชิกของคณะท้างาน 
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ระดับองค์กร Crisis Management Team (CMT) 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

อข. 

Crisis Manager ระดับองค์กร 
อฝ.ปส. 

กสอ. กปส. สกม. หน่วยงานที่เก่ียวข้อง 

ผวก. 

รผก.(ส) 

กรณียกระดับ 
จากวิกฤตระดับเขต 

โฆษก 
หรือผู้ได้รับมอบหมาย 
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ระดับการไฟฟ้าเขต Crisis Communication Team (CCT) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

อก.อก. 
Crisis Manager ระดับเขต 

หน่วยงานที่เก่ียวข้อง แผนกกฏหมาย 
แผนกสังคมและสิ่งแวดล้อม 

อข. 

ผจก. 
 

กรณียกระดับ 
จากวิกฤตระดับ 

การไฟฟ้าชั้น 1 - 3 
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ระดับการไฟฟ้าชั้น 1 – 3 Crisis Communication Team (CCT)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Crisis Manager  
ผจก. การไฟฟ้าชั้น 1-3 

ผู้เชี่ยวชาญด้าน
ประชาสัมพันธ์ 

แผนกบริการลูกค้า
หรือผู้ปฏิบัติงาน 

บริการลูกค้า 

หน่วยงานที่เก่ียวข้อง นิติกร 
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ความสัมพันธ์กับศูนย์อ านวยการช่วยเหลือสนับสนุนกรณีเหตุการณ์ไม่ปกติ (ศอส.) 

ในกรณีที่เปิดศูนย์อ้านวยการช่วยเหลือสนับสนุนกรณีเหตุการณ์ไม่ปกติ (ศอส.) โครงสร้างคณะท้างานสื่อสารใน

ภาวะวิกฤตจะมีความเช่ือมโยงกับโครงสร้างของ ศอส. กรณีเหตุการณ์ไม่ปกติดังนี้ 

แผนภูมิโครงสร้างของ ศอส. กรณีเหตุการณ์ไม่ปกติ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผู้บัญชาการ ศอส. (ผวก.) 

เลขานุการ ศอส. 
อฝ.สส. หรือผู้ที่ผู้บัญชาการฯ มอบหมาย 

อ้างอิงจากหนังสือคู่มือปฏิบัติการ 

กรณีเหตุการณ์ไม่ปกติของ กฟภ. หน้า 7 

ส่วนช่วยเหลือ 
รผก. (อ.) 

ส่วนสนับสนุนและฟ้ืนฟู 
รผก. (ธก.) 

ส่วนงบประมาณ 
รผก. (บ.) 

ส่วนประชาสัมพันธ์ 
รผก. (ส.) 

ศูนย์สั่งการระบบไฟฟ้า 
รผก. (ป.) 

ศอส. (ข.) 
รผก. (จ.1-จ.4) 

ผู้อ้านวยการ ศอส.(ข.) 
(อข.) 

เลขานุการ ศอส.(ข.) 
อฝ.บก/อฝ.ปศ. 

ใช้โครงสร้าง CCT ระดับองค์กร ใช้โครงสร้าง CCT ระดับเขต 

4. ส่วนกฟฟ.ที่เกิดเหตุ 
(ผจก.) 

3. ส่วนสนับสนุน 
(อฝ.อก) 

2. ส่วนปฏิบัติการ 
(อฝ.ปค) 

1. ส่วนอ้านวยการ 
(อฝ.บก) 

1. ส่วนอ้านวยการ 
- หน่วยประสานงาน 

- หน่วยสนับสนุนด้านความปลอดภัย 

-หน่วยฟ้ืนฟูและบูรณะ 

- หน่วยยานพาหนะและเครื่องก้าเนิดไฟฟ้า 

- หน่วยประชาสัมพันธ์ 

2. ส่วนปฏิบัติการ (ฝปค.) 
- หน่วยสั่งการตดัจ่ายกระแสไฟฟ้า 

- หน่วยระบบสื่อสาร 

- หน่วยระบบแผนที่ GIS และประมาณ

การฟ้ืนฟูระบบไฟฟ้าที่เสียหาย 

3. ส่วนสนับสนุน (ฝอก.) 
- หน่วยจัดหาและรักษาความปลอดภัย 
- หน่วยงบประมาณ 

4. ส่วนกฟฟ.ที่เกิดเหตุ (ผจก.) 
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ส่วนท่ี 2  การก าหนดบุคลากรท่ีปฏิบัติหน้าท่ีในคณะท างานสื่อสารในภาวะวิกฤต 

ต าแหน่งงาน 
ต าแหน่งใน 

Crisis Management 
Plan 

ภาระ หน้าท่ี ขอบเขตความรับผิดชอบ 

ผวก. หัวหน้าคณะท้างาน
สื่อสารในภาวะวิกฤต 
ระดับองค์กร 

มีอ้านาจตัดสินใจสงูสุดในการจัดการและการสื่อสารในภาวะวิกฤต 

รผก.(ส) โฆษก กฟภ. เป็นตัวแทนขององค์กรที่มหีน้าที่ในการให้ข่าวกับสื่อมวลชน ช้ีแจง
ข้อเท็จจรงิ ตอบข้อซกัถามสือ่มวลชน อ้านวยความสะดวกในการ
ให้ข้อมูลข่าวสารกบัผูม้ีส่วนได้ส่วนเสีย  

อข. Crisis Manager  
ระดับเขต 

1. รับแจง้เหตุวิกฤต 
2. ตรวจสอบข้อมลู 
3. ประเมินสถานการณ์ในเบื้องต้น 
4. รายงานเหตุวิกฤตต่อหัวหน้าส่วนงานทีเ่กี่ยวข้องในด้าน

ปฏิบัติการ 
5. รายงานเหตุวิกฤตต่อ ศอส. และตัดสินใจ ว่ามีความ

จ้าเป็นต้องระดมทมีสื่อสารหรือไม่ หรืออาจมีความจ้าเป็นต้อง
ประสานงานกบั CCT ระดับเขต หรือส้านักงานใหญ่เพื่อ
ก้าหนดแนวทางด้าเนินการร่วมกัน 

6. น้าเสนอแนวทางประชาสัมพันธ์แกผู่้บริหาร 
7. คัดเลือกผู้ให้ข่าว (Spokesperson) ที่เหมาะสมตลอดจน

เตรียมพร้อมและซักซอ้มกบัผู้ให้ข่าวก่อน 
8. ตัดสินใจด้าเนินการสื่อสารตามอ้านาจตัดสินใจในแต่ละ

ระดับช้ัน 

อฝ.ปส. 
 

Crisis Manager ระดับ
องค์กร 

ผจก. Crisis Manager ระดับ
จังหวัด 

พนักงานแผนก
บริการลกูค้า 
หรือพนกังาน
แผนกสงัคมและ
สิ่งแวดล้อม 

ผู้เช่ียวชาญด้านการ
ประชาสมัพันธ์ 

1.ประเมินสถานการณ์ ตรวจสอบข้อมลูกับหน่วยงานทีเ่กิดเหตุ
วิกฤต ศึกษาการรับรู้ของกลุ่มเป้าหมาย ดูว่ากลุ่มเป้าหมายมคีวาม
กังวลเรื่องอะไร และจะคลี่คลายหรือบรรเทาความกังวลนั้นได้
อย่างไร  
2.ก้าหนดทิศทางการสื่อสาร ก้าหนดข้อความหลกัในการสื่อสาร 
(key message) วางกลยุทธ์ในการสือ่สารให้ตรงกลุ่มเป้าหมาย 

ผู้ปฏิบัตงิานบริการลูกค้า 
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ต าแหน่งงาน 
ต าแหน่งใน 

Crisis Management 
Plan 

ภาระ หน้าท่ี ขอบเขตความรับผิดชอบ 

3.ก้าหนด/ร่างข้อมลูที่ใช้ในการสื่อสารแบบต่าง ๆ จัดท้าเนื้อหา 
(Content) ต่าง ๆ เช่น จดหมายตรง  ค้าแถลงการณ์ ข่าวแจก 
รูปภาพ VDO ตรวจสอบความถูกต้อง แม่นย้า และความสมบูรณ์
ของข้อมูล ก่อนน้าเสนอต่อผู้ให้ข่าว ผู้บรหิาร และสือ่มวลชน 
4. บริหารจัดการช่องทางการสื่อสารทั้งหมดตรวจสอบรายนาม
สื่อมวลชน (Media list) ทั้งสื่อทีม่ีอยู่แล้ว สื่อที่เผยแพรโ่ดยไม่เสีย
เงิน หรือการซื้อพื้นที่ประชาสัมพันธ์ 
5. สรุปและประเมินผลการสื่อสาร พร้อมทั้งปรบัแผน
ประชาสมัพันธ์ใหส้อดคล้องกบัสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไป 

นิติกร ผู้เช่ียวชาญด้านกฎหมาย ให้ความเห็นในด้านกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 
 

หมายเหตุ ทั้งนี้ หากผูป้ฏิบัติหน้าที่เขตไหนมผีู้เช่ียวชาญด้านการประชาสมัพันธ์ หรือด้านบริการลูกค้าที่ไม่ได้อยู่ใน 

แผนกสงัคมและสิง่แวดล้อม หรือ แผนกบรกิารลูกค้า ก็สามารถแต่งตั้งผู้นั้นให้เป็นหนึง่ใน CCT ได ้
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ส่วนท่ี 3  การประชุมชีแ้จงเพ่ือสรา้งความเข้าใจคู่มือการจัดการและการสื่อสารในภาวะวิกฤต 

 ก้าหนดให้มกีารจัดประชุมช้ีแจงคู่มือและข้ันตอนปฏิบัติเมื่อเกิดเหตุวิกฤตดังนี้ 

1. การบรรยายพเิศษส้าหรบัผูบ้รหิารระดับ CMT  ประกอบด้วย ผวก. โฆษก  กฟภ. และ Crisis 

Manager ในส้านักงานใหญ่  ด้วย อฝ.ปส. อก.ปส. อก.สอ.และผู้พนกังานในแผนก ผสภ. ผฐป.

(กสอ.) จัดทีก่ารไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ส้านักงานใหญ่  

2. การบรรยายพเิศษส้าหรบัโฆษก กฟภ. และ  Crisis manager ระดับองค์กร อข. 12 เขต ผจก. 

และการไฟฟ้าจุดรวมงาน เรือ่งการให้ข่าวอย่างมืออาชีพ 

3. การฝกึอบรมส้าหรับทีม CCT ระดับการไฟฟ้าช้ัน 1 - 3 เรื่องการสื่อสารในภาวะวิกฤต จัดที่การ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ใน 4 ภาค 
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ส่วนท่ี 4 การฝึกปฏิบัติและปรับปรุงคู่มือฯให้มีความเหมาะสมกับสถานการณ์ท่ีเปลี่ยนแปลงไป 

 ก้าหนดให้มกีารฝึกปฏิบัติและปรบัปรุงคู่มอืฯเป็นประจ้าโดยให้ อข. 12 เขตและ ผจก. กฟฟ. ช้ัน 1 - 3 

ปรับรายช่ือคณะท้างานสื่อสารประชาสัมพันธ์ในภาวะวิกฤติ (CCT) ให้เป็นปจัจบุันทุกปีเพื่อให้คู่มอืและข้ันตอน

ปฏิบัติด้านการสื่อสารประชาสมัพันธ์มีความเหมาะสมกบัสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไปประกอบด้วย 

1. การทบทวนคู่มือปฏิบัติระยะเวลา   3  ช่ัวโมง 

2. การจ้าลองสถานการณ์เสมือนจริง  3 ช่ัวโมง 

3. ร่วมกันน้าเสนอข้อพจิารณาเพื่อปรับปรงุแก้ไขคู่มือการจัดการและการสื่อสารในภาวะ 

วิกฤต 

กลุ่มเป้าหมายท่ีเข้าร่วม อข. ผจก. อก.อก. ผู้ปฏิบัตงิานด้านประชาสัมพันธ์และบริการลูกค้า นิติกร 

สถานท่ี  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 12 เขต 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



15 
 

การประเมินผล 

รายการประเมิน เชิงปริมาณ เชิงคุณภาพ 
จัดโครงสร้างคณะท้างานสื่อสารใน
ภาวะวิกฤต 

กฟภ. มีค้าสั่งอนมุัติโครงสร้าง
คณะท้างานสื่อสารในภาวะวิกฤต 

 

การก้าหนดบุคลากรทีป่ฏิบัติ
หน้าที่ในคณะท้างานสื่อสารใน
ภาวะวิกฤต 

กฟภ. มีการก้าหนดบุคลากรและมีค้าสั่ง
แต่งตั้งบุคลากรให้ด้ารงต้าแหน่งต่าง ๆ 
ในคณะท้างานสื่อสารในภาวะวิกฤต 

 

คู่มือการจัดการและการสือ่สารใน
ภาวะวิกฤต 

กฟภ. มีคู่มือการจัดการและการสื่อสาร
ในภาวะวิกฤต 

 

มีการจัดวางคู่มือการจัดการและการ
สื่อสารในภาวะวิกฤตในทุกส้านักงาน
ของ กฟภ. ทั่วประเทศ 

 

การบรรยายพเิศษส้าหรบัผูบ้รหิาร
ระดับ CMT   

 CMT มีความรู้ ความเข้าใจ ต่อการ
จัดการและการสื่อสารเมือ่เกิดวิกฤตด้าน
ภาพลักษณ์ต่อองค์กร 

การบรรยายพเิศษเรื่องการให้ข่าว
อย่างมืออาชีพ 

 สามารถให้ข่าวและน้าเสนอ Key 
message ขององค์กรได้อย่างชัดเจน ไม่
หลบหลีกผู้สื่อข่าวและสามารถเลี่ยง
ค้าถามที่ไม่ต้องการตอบได้อย่างสุภาพ 
นุ่มนวล 

การประชุมช้ีแจงเพื่อสร้างความ
เข้าใจคู่มือการจัดการและการ
สื่อสารในภาวะวิกฤต 

 ผู้ปฏิบัตงิานด้านประชาสัมพันธ์ และ
บริการลกูค้า มีความเข้าใจในคู่มือการ
สื่อสารในภาวะวิกฤต สามารถร่างค้า
แถลงการณ์ ต้อนรับสื่อมวลชน พิจารณา
ทางเลือกในการสือ่สาร สามารถเข้าสู่
กระบวนการในการจัดการภาวะวิกฤตได้
ภายใน 15 นาที และสามารถสร้างการ
สื่อสารขององค์กรได้ภายใน 1 ช่ัวโมง 

การฝกึปฏิบัติและปรับปรงุคู่มือ  ผู้ปฏิบัตงิานสามารถฝกึปฏิบัติได้ภายใน
ระยะเวลาที่ก้าหนด 
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