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บทคัดย่อ 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาการวางแผนการสื่อสาร
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขต 1 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) จังหวัด
อุดรธานี ในภาวะปกติ และในภาวะวิกฤต โดยเฉพาะการแพร่ระบาด
ของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 โดยใช้ระเบียบวิธีเชิงคุณภาพ การ
สัมภาษณ์แบบเชิงลึก บุคคลที่มีหน้าที่เกี่ยวข้องกับการสื่อสารของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขต 1 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) จังหวัดอุดรธานี 
แบ่งเป็น 3 กลุ่ม คือกลุ่มผู้บริหารระดับสูง กลุ่มผู้บริหารระดับกลาง และ
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กลุ่มพนักงานระดับปฏิบัติการ พร้อมศึกษาและรวบรวมข้อมูลเอกสารที่
เกี่ยวข้องในช่วงภาวะวิกฤตคือการรวบรวมข้อมูลระหว่างเดือนมีนาคม 
– พฤษภาคม 2563 ส่วนช่วงภาวะปกติ เป็นการศึกษาแผนการสื่อสาร
ประจ าปี 2563  

ผลการศึกษาพบว่า การวางแผนการสื่อสารองค์กรในภาวะ
ปกติ เริ่มต้นจากการวิเคราะห์นโยบายหรือข้อสั่งการของผู้ว่าการการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในที่ประชุมผู้บริหารทุกเดือน เพื่อน าข้อสรุปที่ได้ไป
วางแผนการสื่อสารต่อไป ทั้งนี้ส าหรับปัญหาทางการสื่อสารที่พบ คือ 
การประชาสัมพันธ์ที่ผ่านมาขาดทิศทางหลัก เนื่องจากผู้เกี่ยวข้องในการ
วางแผนการสื่อสารองค์กร ขาดความรู้ ความสามารถในด้านดังกล่าว 
จากนั้นน าปัญหาการสื่อสารมาก าหนดเป้าหมายและวัตถุประสงค์ อาทิ  
เพื่อเพิ่มระดับการรับรู้ของกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเกี่ยวกับทิศทางการ
ด าเนินงานโครงการที่ส าคัญของสายงานต่าง  ๆ เพื่อปรับปรุงเพิ่ม
ประสิทธิภาพการสื่อสารข้อมูลให้สามารถเข้าถึงกลุ่มเป้าหมาย
ครอบคลุมทั้งภายในและภายนอกองค์กร ส่วนกลุ่มเป้าหมายการสื่อสาร 
แบ่งออกเป็น กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลัก คือ พนักงาน,  ลูกค้า/ผู้ใช้
ไฟฟ้าและกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเช่น กระทรวงมหาดไทยและหน่วยงาน
ภาครัฐ/ชุมชน ส าหรับกลยุทธ์และยุทธวิธีการสื่อสาร อาทิ  การพัฒนา
ทักษะบุคลากรด้านการสื่อสาร, กลยุทธ์การก าหนดวาระข่าวสาร, การ
พัฒนาความสัมพันธ์กับสื่อมวลชน หน่วยงานต่าง ๆ และชุมชน  

ส าหรับสารหรือข้อความที่ใช้ในการสื่อสาร ประกอบด้วย สาร
ที่ใช้สื่อสารระดับองค์กร โดยมีกรอบการเผยแพร่เป็นไปตามส านักงาน
ใหญ่ก าหนดและสารที่ใช้สื่อสารเฉพาะการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขต 1 
(ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) จังหวัดอุดรธานี จะมีการก าหนดกรอบ
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เผยแพร่ตามความเหมาะสม สุดท้ายจะเป็นการประเมินผลการสื่อสาร 
คือ 1. รายงานผลการด าเนินการจัดกิจกรรม 2. การท าแบบสอบถาม
ภายในองค์กร 3. การเข้าร่วมกลุ่มไลน์ของพนักงานและน าความรู้ที่
อบรมไปใช้ 4. การร้องเรียนลดน้อยลง และยอดผู้ติดตามเฟซบุ๊กเพิ่มข้ึน  

นอกจากนี้พบว่า การวางแผนการสื่อสารในภาวะวิกฤต 
แบ่งเป็น 3 ช่วง คือ ระยะก่อนเกิดภาวะวิกฤต คือ ช่วงที่รัฐบาลรณรงค์
ให้ประชาชน Work Form Home ซึ่งไม่สามารถเตรียมแผนการรับมือ
ได้ทัน แต่ได้มีการก าหนด Spokesperson ซึ่งจัดตั้งไว้ล่วงหน้าพร้อมกับ
แผนการสื่อสารในภาวะวิกฤต โดยมีกลุ่มเป้าหมายที่ต้องการสื่อสาร 
ประกอบด้วย  2 กลุ่ม คือ  กลุ่มเป้าหมายภายในองค์กร คือ พนักงาน
ขององค์กร และ กลุ่มเป้าหมายภายนอกองค์กร คือ ผู้ใช้ไฟฟ้า ต่อมาคือ 
ช่วงเกิดภาวะวิกฤต ซึ่งมีการสื่อสารภายในองค์กรผ่านการท าความ
เข้าใจกับพนักงานในองค์กรและภายนอกองค์กรผ่านการให้สัมภาษณ์
สื่อมวลชน และช่วงหลังเกิดวิกฤต คือ การวางแผนแก้ไขปัญหาในระยะ
ยาว    

 
ค าส าคัญ : การวางแผนการสื่อสาร, ภาวะวิกฤต, การไฟฟา้ส่วนภูมิภาค
เขต 1 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) จังหวัดอุดรธานี   
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ABSTRACT 
This research aims to study the communication 

planning of Provincial Electricity Authority Region  
1 (Northeastern Region), Udon Thani Province under normal 
and crisis conditions, especially during the spread of COVID-
19. The research was conducted by using a qualitative 
methodology and in-depth interviews with the persons who 
were responsible for the communication field in Provincial 
Electricity Authority Region 1 (Northeastern Region), Udon 
Thani Province were divided into 3 groups of senior 
management, middle-leveled management and operation-
leveled employees as well as collecting relevant documents 
during the crisis conditions between March - May 2020 and 
studying communication planning of the year 2020 during 
normal conditions. 

The results of the study indicated that the 
organizational communication planning in the normal 
conditions were started with an analysis of policies or orders 
of the director of the Provincial Electricity Authority at the 
monthly executive meetings in order to apply the 
conclusions obtained in further communication planning. At 
any rate, the communication problems found were the lack 
of main directions of public relations. This is because those 
involved in corporate communication planning were lack in 
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knowledge and competence in the aforementioned areas. 
Then, the communication problems were brought to define 
goals and objectives in order to increase the level of 
awareness of stakeholders about the direction of key projects 
in different fields to improve the efficiency of communicating 
information to reach the target group both inside and outside 
the organization comprehensively. The target groups of 
communication were divided into main stakeholder 
(employees and customers/electricity users) and other 
stakeholders (the Ministry of Interior and government 
agencies/communities). Communication strategies and tactics 
were developing communication skills of personnel and news 
strategies as well as developing relationship with mass media, 
agencies and communities. 

The messages or statements used in communication 
consisted of messages for organizational communication with 
the framework of dissemination determined by the head 
office. And the messages used to communicate only in 
Provincial Electricity Authority Region 1 (Northeastern Region), 
Udon Thani Province will determine a framework for 
dissemination as appropriate. The final steps were an 
evaluation of communication including 1. Reporting the 
results of activities 2. Distributing questionnaires within the 
organization 3. Joining the Line group of employees and 
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applying the knowledge obtained from trainings 4. Receiving 
less complaints and more numbers of Facebook followers. 

In addition, it was found that the communication 
planning in crisis conditions were divided into 3 phases: 1) 
The pre-crisis phase: The period when the government 
launched the campaign ‘Work From Home’ for the public in 
order to prepare a response plan in time. Moreover, the 
Spokesperson was predetermined with a communication 
plan in the crisis conditions. There are 2 groups of target 
groups that were required to communicate, namely the 
target group inside the organization (employees of the 
organization) and the target groups outside organization 
(electricity users). 2) The crisis phase: There were 
communications within the organization through making 
understanding with employees inside and outside the 
organization through media interviews. 3) The post-crisis 
period: Long-term problem solving planning.  
 
Keywords: communication planning, crisis, Provincial 
Electricity Authority Region 1 (Northeastern Region), Udon 
Thani Province  
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ที่มาและความส าคัญ 
สืบเนื่องจากการแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

เมื่อช่วงปลายปี 2562 ท าให้คณะรัฐมนตรีมีมติเห็นชอบประกาศ
สถานการณ์ฉุกเฉินตามพระราชก าหนดการบริหารราชการใน
สถานการณ์ฉุกเฉิน พ.ศ. 2548 โดยเริ่มบังคับใช้ตั้งแต่วันที่ 26 มีนาคม 
2563 ไปจนถึง วันที่ 30 เมษายน 2563 (พระราชก าหนดการบริหาร
ราชการในสถานการณ์ฉุกเฉิน พ.ศ. 2548 (2563, 25 มีนาคม), ราช
กิจจานุเบกษา, เล่ม 137 ตอนที่ 69ง, หน้า 10 ) ซึ่งการประกาศดังกล่าว
ท าให้ภาครัฐ, ภาคเอกชนและภาคประชาชน ต้องปรับพฤติกรรม งด
กิจกรรมทางสังคมและอาศัยอยู่บ้าน ตามนโยบาย "อยู่บ้าน หยุดเชื้อ 
เพื่อชาติ" และปรับรูปแบบการท างาน Work From Home ส่งผลให้
ช่วงเวลาดังกล่าว การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีการจ าหน่ายไฟฟ้าไปยังบ้านที่
อยู่อาศัยในปี 2563 มีปริมาณมากกว่าช่วงเดียวกันในปี 2562 จึงท าให้
คณะรัฐมนตรี เยียวยาผู้ใช้ไฟฟ้า โดยการลดค่าไฟฟ้าร้อยละ 3 ของผู้ใช้
ทุกประเภท เป็นระยะเวลา 3 เดือน ตั้งแต่เดือนเมษายน -  เดือน
มิถุนายน 2563 และมาตรการคืนเงินประกันการใช้ไฟฟ้า ให้บ้านที่อยู่
อาศัย และกิจการขนาดเล็ก  

แม้จะมีมาตรการดังกล่าวออกมา แต่ยังไม่ตอบโจทย์ เนื่องจาก
ประชาชนในประเทศได้รับผลกระทบอย่างมาก โดยเฉพาะการขาด
แคลนรายได้ ท าให้ภาครัฐจ าเป็นต้องออกมาตรการช่วยเหลือเยียวยา
เพิ่มเติม เช่น ขยายระยะเวลาการช าระค่าไฟฟ้า, ผ่อนผันการเรียกเก็บ
ค่าไฟฟ้าอัตราขั้นต่ า, ค่าไฟฟ้าฟรี ไม่เกิน 90 หน่วย และมาตรการ
ช่วยเหลือผู้ใช้ไฟฟ้าส าหรับบ้านอยู่อาศัย โดยการใช้หน่วยค่าไฟเดือน
กุมภาพันธ์ 2563 เป็นฐานค านวณ เป็นระยะเวลา 3 เดือน  ซึ่งมีการ
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สื่อสารผ่านช่องทางต่าง ๆ  ได้แก่ สื่อบุคคล, สื่อโซเชียลมีเดียขององค์กร 
อาทิ เฟซบุ๊กในชื่อการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค PEA, ไลน์ในชื่อของ PEA, 
เว็บไซต์ PEA.co.th, สื่อโทรทัศน์, วิทยุ, สื่อสิ่งพิมพ์และการสื่อสารผ่าน
สื่อมวลชน  

ทั้งนี้พบว่า มีประชาชนบางส่วนอาจไม่เข้าใจและมีการไม่ได้รับ
ข้อมูลข่าวสารที่เพียงพอหรือไม่มีการบริหารประเด็นการสื่อสารอาจ
น าไปสู่ในภาวะวิกฤต หากองค์กรหรือสถาบันไม่มีการเตรียมข้อมูล
ข่าวสารหรือข้อเท็จจริงเพื่อเผยแพร่อย่างเป็นทางการ อาจท าให้เกิดการ
ขยายตัวของวิกฤติอย่างรวดเร็วจนยากแก่การควบคุม ซึ่งการวางแผน
สื่อสารในสถานการณ์วิกฤตเป็นวิธีการสื่อสารที่สามารถช่วยลดความ
ขัดแย้งและสร้างความเข้าใจแก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและไม่ท าให้บาน
ปลายจนเป็นปัญหาใหญ่กว่าเดิม (Seitel, 2535) 

ดังนั้น ผู้ศึกษาต้องการศึกษาแนวทางการวางแผนการสื่อสาร
องค์กรของ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขต 1 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) 
จังหวัดอุดรธานี ทั้งในยามปกติและวิกฤตว่า มีแนวทางการสื่อสารที่
แตกต่างกันอย่างไร ซึ่งสาเหตุที่เลือกศึกษาหน่วยงานนี้ เนื่องจากภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ ถือเป็นพื้นที่ที่มีจ านวนประชากรมากที่สุดเป็น
อันดับ 1 ของประเทศไทย และมีสถิติการร้องเรียนจากประชาชนเป็น
อันดับ 1 ของส านักงานเขตในพื้นที่ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ (สรุปผล
การด าเนินงานข้อร้องเรียนสะสม, 8 กรกฎาคม 2563) เนื่องด้วยสภาพ
ภูมิศาสตร์ที่ส่วนใหญ่เป็นที่ราบสูง จึงมีปัญหาในการขยายเขตระบบ
จ าหน่ายไฟฟ้า ส่งผลต่อการให้บริการ, คุณภาพไฟฟ้า น ามาซึ่งการ
ร้องเรียน ฉะนั้นการวางแผนสร้างความเข้าใจและสร้างภาพลักษณ์แก่
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ประชาชนจึงเป็นสิ่งที่จ าเป็น โดยเฉพาะในช่วงภาวะวิกฤตโรคระบาด
เช่นนี้  

 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาการวางแผนการสือ่สารของการไฟฟ้าสว่นภูมิภาค
เขต 1 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) จังหวัดอุดรธานี ในภาวะปกติ 

2. เพื่อศึกษาการวางแผนการสือ่สารของการไฟฟ้าสว่นภูมิภาค
เขต 1 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) จังหวัดอุดรธานี ในภาวะวิกฤต
โดยเฉพาะการแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

 
วิธีการวิจัย 

การศึกษาเรื่อง “การวางแผนการสื่อสารในภาวะปกติและ
วิกฤตของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขต 1 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) 
จังหวัดอุดรธานี” ผู้วิจัยได้ใช้ทฤษฎีแนวความคิด และงานวิจัยที่
เกี่ยวข้องมาศึกษา เพื่อใช้เป็นแนวทางในการศึกษา ดังต่อไปนี้ คือ  
1. แนวคิดเกี่ยวกับกระบวนการวางแผนสื่อสารองค์กร, 2. แนวทางการ
วางแผนการสื่อสารในภาวะวิกฤต, 3. แนวคิดการวิเคราะห์ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย และ4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  โดยใช้แนวทางการศึกษาเชิง
คุณภาพ (Qualitative Research Method) สัมภาษณ์ เชิ งลึก  ( In-
Depth Interview) จากผู้มีส่วนเกี่ยวข้องภายในองค์กร จ านวน 3 กลุ่ม 
คือ ผู้บริหารระดับสูง, ผู้บริหารระดับกลาง และผู้ปฏิบัติ โดยประเด็น
ค าถามที่ใช้มีลักษณะค าถามกึ่งโครงสร้าง  ที่เป็นไปตามวัตถุประสงค์ 
เพื่อให้ครอบคลุมประเด็นที่ต้องการศึกษา แต่สามารถปรับเปลี่ยน
ค าถามให้ยืดหยุ่นได้ตามสถานการณ์ นอกจากนี้มีการค้นคว้าจากต ารา 
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เอกสารการศึกษา บทความและข่าวที่ เกี่ยวข้อง (Documentary 
Research) หลังจากเก็บรวมรวมข้อมูลโดยการสัมภาษณ์เจาะลึกและ
การศึกษาค้นคว้าข้อมูลจากเอกสารเป็นที่เรียบร้อยแล้ว ผู้ศึกษาจะน า
ข้อมูลมาวิเคราะห์เพื่อการน าเสนอในรูปแบบการบรรยายเชิงพรรณนา 
(Descriptive Analysis) และน าผลการศึกษาที่ได้ไปสรุปและอภิปราย
ผล โดยใช้แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องประกอบด้วยเพื่ออภิปรายผล
การศึกษา ซึ่งน าเสนอเป็น 2 ส่วน ตามวัตถุประสงค์ในการศึกษา ได้แก ่

ส่วนที่ 1 เพื่อศึกษาการวางแผนการสื่อสารของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคเขต 1 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) จังหวัดอุดรธานี ในภาวะปกติ 

ส่วนที่ 2 เพื่อศึกษาการวางแผนการสื่อสารของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคเขต 1 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) จังหวัดอุดรธานี ในภาวะ
วิกฤต โดยเฉพาะการแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

 
ผลการวิจัย 

ส่วนที่ 1 เพื่อศึกษาการวางแผนการสื่อสารของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคเขต 1 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) จังหวัดอุดรธานี ในภาวะปกติ  

ผลการศึกษาค้นพบ ว่า การวิเคราะห์นโยบายที่การไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคเขต 1 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) จังหวัดอุดรธานี น ามาใช้เพื่อ
วางแผนการสื่อสารองค์กร มีการน านโยบายหรือข้อสั่งการของผู้ว่าการ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมาหารือในการประชุมผู้บริหารทุกเดือนเมื่อได้
ข้อสรุปจากการประชุม ผู้บริหารระดับกลางจะน าข้อสรุปเหล่านั้น หารือ
กับทางแผนกกิจการสังคมและสิ่งแวดลอมซึ่งท าหน้าที่ในการสื่อสารองค์
กรเพื่อน าไปวางแผนการสื่อสารต่อไป อย่างไรก็ดีพบว่า ปัญหาทางการ
สื่อสารที่ส าคัญประกอบด้วย การประชาสัมพันธข์าดทิศทาง ด้วยสาเหตุ
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จากผู้เกี่ยวข้องในการสื่อสารองค์กร ขาดความรู้ ความสามารถในการ
ด าเนินการ นอกจากนี้ไม่มีการบูรณาการงานจากภายในองค์กร ท าให้ไม่
เกิดการเชื่อมโยงข้อมูลหรือเชื่อมโยงกันน้อยมาก การวางแผนการ
สื่อสารไม่มีความต่อเนื่องและทิศทางมีการปรับเปลี่ยนตลอดเวลาด้วย
ปัจจัยการปรับเปลี่ยนผู้บริหาร ส าหรับการก าหนดเป้าหมายและ
วัตถุประสงค์ ประกอบด้วย 4 ข้อ ได้แก่ 1. เพื่อเพิ่มระดับการรับรู้ของ
กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเกี่ยวกับทิศทางการด าเนินงานโครงการที่ส าคัญ
ของสายงานต่าง ๆ ตลอดจนสร้างทัศนคติที่ดีต่อภาพลักษณองค์กร 2. 
เพื่อปรับปรุงเพิ่มประสิทธิภาพการสื่อสารข้อมูลให้สามารถเข้าถึง
กลุ่มเป้าหมายครอบคลุมทั้งภายในและภายนอกองค์กร 3. เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพทักษะด้านการประชาสัมพันธ์การสื่อสารให้กับบุคลากร
และสามารถน าไปใช้ในการปฏิบัติงาน 4. เพื่อพัฒนาความสัมพันธ์ที่ดี
และได้รับการสนับสนุนจากสื่อมวลชนในการเผยแพร่ ข้อมูลข่าวสาร 
พัฒนาความสัมพันธ์ ที่ดีกับหน่วยงานภาครัฐและชุมชนได้รับการ
สนับสนุนด้านการด าเนินงานต่าง ๆ ส่วนกลุ่มเป้าหมาย แบ่งออกเป็น 2  
ประเภท คือ กลุ่มผู้มีสวนได้ส่วนเสียหลัก คือ พนักงาน, ลูกค้า/ผู้ใช้
ไฟฟ้าและกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจโดยอ้อม เป็นผู้ได้
รับประโยชน์หรือผลกระทบทางอ้ อมจากการประกอบธุรกิจ เช่น 
กระทรวงมหาดไทยและหน่วยงานภาครัฐ/ชุมชน ส าหรับการก าหนด 
กลยุทธ์และยุทธวิธีการสื่อสาร มีองค์ประกอบหลักในการด าเนินงาน
ทั้งหมด 4 กลยุทธ์ คือ การพัฒนาทักษะบุคลากรด้านการสื่อสาร,  
กลยุทธ์การก าหนดวาระข่าวสาร, การพัฒนาความสัมพันธ์กับสื่อมวลชน 
(สื่อมวลชนสัมพันธ์) และการพัฒนาความสัมพันธ์กับหน่วยงานต่าง ๆ 
และชุมชน จากนั้นการวางแผนการปฏิบัติการ โดยการเตรียมสารหรือ
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ข้อความส าหรับสื่อสาร แบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ คือ 1. สารที่ใช้สื่อสาร
ระดับองค์กร อัตลักษณ์ 

องคกร ภารกิจองค์กร ค่านิยมองค์กร นโยบายผู้ว่าการการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยสารในส่วนนี้จะได้รับมาจากส านักงานใหญ่ เป็น
รูปแบบเดียวกันทั้งองค์กร 2. สารที่ใช้สื่อสารเฉพาะการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคเขต 1 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) จังหวัดอุดรธานี ประกอบด้วย 
ข อสั่ ง การผู้ อ านวยการการไฟฟ้ าส่ วนภู มิ ภาค  เขต  1  (ภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ) จังหวัดอุดรธานี มีการก าหนดกรอบการเผยแพร่ 
แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 1. สารที่ได้รับจากส านักงานใหญ่ การก าหนด
กรอบการเผยแพร่ตามส านักงานใหญ่ก าหนด 2. การสื่อสารเรื่องราว
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขต 1 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) จังหวัด
อุดรธานี โดยสารทั้ง 2 รูปแบบข้างตน้จะมีการก าหนดกรอบที่เหมาะสม 
เช่น ก่อนมีกิจกรรม ระหว่างมีกิจกรรมและหลังจากที่ด าเนินกิจกรรม
เสร็จสิ้นไปแล้ว ส าหรับการประเมินผลการสื่อสาร แบ่งเป็น 4 รูปแบบ 
คือ 1. การประเมินผลการสื่อสารของโครงการด้านกิจการสังคมและ
สิ่งแวดล้อมรายงานผลการด าเนินการให้ส านักงานรับทราบภายหลังการ
จัดกิจกรรม 2. การประเมินผลการสื่อสารของการประชาสัมพันธ์จาก
สารที่ส่งมาจากส านักงานใหญ่มีการท าแบบสอบถามภายในองค์กร 3. 
การประเมินผลการสื่อสารของการประชาสัมพันธ์จากสื่อสารภายในองค
กร โดยที่ผ่านมาเป็นการเชิญชวนให้พนักงานเข้าร่วมกลุ่มไลน์องค์กร
นอกจากนี้มีการวัดผลจากการอบรมพนักงานที่ตั้งเป็นคณะท างานด้าน
การประชาสัมพันธ์ มีการด าเนินการตามวัตถุประสงค์หรือไม่ 4. วัดผล
การประชาสัมพันธ์จากสื่อสารภายนอกองค์กรอาทิ ผลการร้องเรียนลด
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น้อยลง วัดจากยอดผู้ติดตามเฟซบุ๊ก วัดผลจากผู้เข้าร่วมกิจกรรมเป็นไป
ตามเป้าหมายหรือไม่ 

ส่วนที่ 2 เพื่อศึกษาการวางแผนการสื่อสารของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคเขต 1 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) จังหวัดอุดรธานี ในภาวะ
วิกฤต โดยเฉพาะการแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

ผลการศึกษาพบว่า ขั้นตอนการวางแผนการสื่อสารในภาวะ
วิกฤต ระยะกอ่นเกิดภาวะวิกฤต คือ ชวงการแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อ
ไวรัสโคโรนา 2019 โดยรัฐบาลมีการรณรงคให้ประชาชน Work Form 
Home ท าให้ประชาชนในประเทศได้รับผลกระทบอย่างมาก โดยเฉพาะ
การขาดแคลนรายได้ การคาดการณ์การเกิดวิกฤต ส าหรับแผนการ
รับมือกรณีการแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ที่
ประชาชนได้รับความเดือดร้อนจากค่าไฟฟ้าที่เพิ่มสูงขึ้นไม่ได้มีแผน
ออกมารองรับเนื่องจากเป็นสถานการณ์เร่งด่วนเกิดขึ้นทันที มีเพียงการ
เผ้าระวังจากผู้บริหารระดับสูง ทั้งนี้ส าหรับการก าหนด Spokesperson 
มีการจัดตั้งไว้ล่วงหน้าพร้อมกับแผนการสื่อสารในภาวะวิกฤต ส าหรับ
การให้สัมภาษณ์ในระดับประเทศเป็นหน้าที่ของนายวิโรจน บัวคลี่ 
ผู้ช่วยผู้ว่าการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ส่วนในระดับการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
เขต 1 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) จังหวัดอุดรธานี คือ ผู้อ านวยการกอง
อ านวยการ เป็นผู้ท าหน้าที่ ใหสัมภาษณ์ต่อสื่อมวลชน สวนการวิเคราะห์
กลุ่มเป้าหมายหลักของวิกฤต แบงออกเป็น 2 กลุม คือ กลุ่มเป้าหมาย
ภายในองคกร คือ พนักงานขององคกร และกลุมเป้าหมายภายนอกองค
กร คือ ผู้ใชไฟฟา สวนการก าหนดเป้าหมายในการสื่อสารและพันธมิตร
ในการสื่อสาร เพื่อแกไขความเขาใจผิดของประชาชนที่มีตอองคกร โดย
องคกรอาศัยความสัมพันธ์ อันดีกับสื่อมวลชนทองถิ่นและหน่วยงาน
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ภาครัฐ, ชุมชน ซึ่งจะเป็นส่วนช่วยเหลือในการคลี่คลายสถานการณ เชน 
ในช่วงที่เกิดวิกฤตได้มีการท ากิจกรรมเพื่อสังคมกับโรงพยาบาลโดยการ
จัดกิจกรรมบริจาคโลหิตในชวงที่ธนาคารเลือดขาดแคลนโลหิต, รวมถึง
การมอบทุนสนับสนุนอุปกรณ์การแพทย์ ในการวางรูปแบบและวิธีการ
สื่อสาร แบงออกเป็น 2  แบบ คือ การสื่อสารภายในองคกร เพื่อสร้าง
ความชัดเจนใหกับคนในองคกร โดยการไม่ใหมีการตอบโตผู้ใชไฟและ 
การสื่อสารภายนอกองคกร การพบปะผู้ได้รับผลกระทบ เนื่องจากตองมี
การอธิบายและพิจารณาความกังวลของผู้ได้รับผลกระทบ และการ
ด าเนินการแกไข และมีการสื่อสารได้ตรงจุด โดยมีเนื้อหาการชี้แจง
มาตรการการเยียวยา สวนในชวงเกิดภาวะวิกฤต มีการการสื่อสาร
ภายในองคกร โดยการสร้างความชัดเจนภายในองคกรใหกับพนักงาน 
เชน วิธีการปฏิบัติตัวต่อผู้ใชไฟและการโพสตหรือแสดงความคิดเห็นลง
สื่อสังคมออนไลน์และมาตรการเยียวยา นอกจากนี้มีการใหสัมภาษณ์กับ
สื่อมวลชนทองถิ่น นอกจากนี้ส าหรับการวางแผนแกตนเหตุของวิกฤตใน
ระยะยาว ซึ่งเกิดจากความเขาใจผิด และไม่ได้รับข้อมูลเร่ืองการใชไฟฟา
มากพอ ดังนั้นจึงมองวา กลยุทธ ก าหนดวาระข่าวสาร โดยมีประเด็นใน
การสื่อสาร ให้ข้อมูลผู้ใช้ไฟฟาได้ทราบถึงวิธีการประหยัดไฟฟ้าชวงฤดู
ร้อน ทั้งนี้องคกรยังไม่มีการเตรียมแผนด าเนินงานและแนวทางรับมือ 
เขาไปยังแผนการสื่อสารภาวะวิกฤต  
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อภิปรายผล 
ส่วนที่ 1 กระบวนการวางแผนการสื่อสารของการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคเขต  1 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) จังหวัดอุดรธานี ในภาวะ
ปกติ จากการศึกษาพบว่าส าหรับการวางแผนการสื่อสารของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขต 1 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) จังหวัดอุดรธานี ยัง
ไม่ได้มีการก าหนดกลยุทธ์และยุทธวิธีการสื่ อสาร การวางแผนการ
ปฏิบัติการและการประเมินผลการสื่อสารที่ดี เนื่องจากที่ผ่านมาองค์กร
พบปัญหาส าคัญด้านบุคลากรที่จะท าหน้าที่ ขาดความรู้ ความสามารถ
ด้านการวางแผนการสื่อสาร ท าให้พบปัญหาส าคัญที่ท าให้การวางแผน
ไม่เป็นไปตามขั้นตอนทางวิชาการ  อย่างการประเมินผลการสื่อสาร ซึ่ง
ไม่มีการระบุขั้นตอนนี้อยู่ในการวางแผน ท าให้การด าเนินการไม่สามารถ
ประเมินผลออกมาเป็นรูปธรรมได้ ท าให้ไม่สามารถน ามาใช้หรือปรับปรุง
การด าเนินงานในปีต่อไปได้ ส่งผลกระทบต่อกลุ่มเป้าหมาย การ
ตอบสนองของกลุ่มเป้าหมายต่อข่าวสารที่เผยแพร่กระจายออกไป มีผล
เป็นอย่างไร ฉะนั้นการวางแผนการสื่อสารองค์กรในภาวะปกติครั้งต่อไป 
จ าเป็นต้องมีการก าหนดการประเมินผลการสื่อสารที่ชัดเจนมากกว่านี้ 
เพื่อให้การด าเนินการเป็นตามวัตถุประสงค์ที่วางไว้ 

ส่วนที่ 2 กระบวนการวางแผนการสื่อสารของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคเขต  1 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) จังหวัดอุดรธานี  ในภาวะ
วิกฤต โดยเฉพาะการแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

จากการศึกษาท าใหทราบวาแนวทางการสื่อสารขององคกรไม่
สอดคลองกับแนวคิดของ Coombs (2007) เช่น การคาดการณการเกิด
วิกฤต ไม่สามารถด าเนินการได้ล่วงหน้า เนื่องจากเป็นวิกฤตที่เกิดขึ้น
ทันที นอกจากนี้แนวทางการสื่อสารนั้น ไม่ สอดคลองกับแนวคิด 
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Coombs (2007) ที่สามารถก าหนดแนวทางการสื่อสารได้เอง แต่การ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต 1 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) จังหวัดอุดรธานี 
เป็นส่วนหนึ่งของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จึงมีเงื่อนไขจ ากัด โดยพบวา 
องคกรมีแนวทางการสื่อสารที่สามารถก าหนดเองได้ เชน การเจรจา
หารือความตองการกับผู้ใช้ไฟ เพื่อลดระดับความรุนแรง แต่ไม่สามารถ
ใหข้อมูลบางสวนที่ยังไม่ชัดเจนได้ หากส านักงานใหญ่ยังไม่ได้ก าหนด
ความชัดเจน ระยะเวลาการเยียวยา กระบวนการเยียวยา ฯลฯ และ
แนวทางการสื่อสารที่ต องเป็นไปตามส านักงานใหญ่ก าหนด เชน 
มาตราการเยียวยา การห้ามพนักงานในองคกร โพสต แชร หรือตอบโต้
ผู้ ใช้ ไฟ ไม่ว่าจจะเป็นสื่อสังคมออนไลน์ขององค กรหรือส วนตัว 
นอกจากนี้ในชวงระยะหลังการเกิดวิกฤต แม้องค์กรจะมีแนวทางการ
สื่อสารและรับมือวิกฤตที่อาจจะเกิดขึ้นในปตอไป เชน การก าหนดวาระ
ข่าวสาร โดยการน าเสนอความเขาใจเรื่องของปัจจัยที่มีผลตอค่าไฟฟามี
ราคาสูง, หรือการประหยัดไฟฟาในชวงฤดูร้อน แต่ทั้งนี้การเตรียม
แผนการรับมือระยะยาวไม่สามารถด าเนินการได้ เนื่องจากผู้บริหารที่
เป็นส่วนหนึ่ง ในการวางแผนดังกล่าวมีการเปลี่ยนแปลงบ่อยครั้ง ดังนั้น 
แม้จะมีการวางแผนไวลวงหนา แต่หากผู้บริหารคนใหม่ไม่เห็นด้วยแผน
ดังกลาวก็สามารถเปลี่ยนได้ตลอดและการก าหนดแผนการสื่อสารใน
ภาวะวิกฤตจ าเป็นต้องการก าหนดมาจากส านักงานใหญ่ เพื่อใชกับ
หน่วยงานในสังกัดตอไป ซึ่งอาจจะสงผลใหการสื่อสารในภาวะวิกฤต
สามารถท าความเข้าใจกับลูกคา ผู้ใช้ไฟได้ล่าช้าและอาจจะไม่ตรงตาม
ความตองการของผู้ใชไฟ ดังนั้นจ าเป็นต้องมีการหารือและรวบรวม
ตัวอย่างกรณีที่เกิดขึ้น โดยผู้ปฏิบัติงานในต่างๆ  เพื่อจะได้ก าหนดแนว
ทางการสื่อสารภาวะวิกฤตที่สามารถแกไขสถานการณได้ดีมากข้ึน 
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นอกจากนี้ การซักซ้อมกระบวนการและวิธีการสื่อสารในภาวะ
วิกฤตอย่างสม่ าเสมอ ไม่ว่าจะอบรมผ่านระบบออนไลน์หรือออนไซต์ 
(on site) เพื่อให้พนักงานได้ทราบแนวทางการสื่อสารที่เหมาะสมและ
สอดคล้องกับแนวทางปฏิบัติของส านักงานใหญ่ 

 
สรุปข้อเสนอแนะ 

 1. การศึกษาครั้งต่อไปควรมีการศึกษาในกรณีวิกฤตและความ
เสี่ยงอ่ืน ๆ ที่องค์กรเผชิญ เช่น พายุฤดูร้อน วิกฤตที่เกิดจากอุทกภัย 
หรือ กรณีศึกษาที่องค์กรเผชิญหลายครั้งซ้ า  ๆ เช่น ไฟฟ้าขัดข้อง
เนื่องจากฝนตกหนัก ไฟฟ้าขัดข้องเนื่องจากไฟไหม้, การจัดการการพาด
สายสื่อสาร ว่าองค์กรมีกระบวนการวางแผนการสื่อสาร ในภาวะวิกฤตนี้
อย่างไร เนื่องจากเป็นเหตุการณ์ที่เกิดข้ึนเป็นประจ า 

2. การศึกษาครั้งต่อไปควรขยายผู้ให้สัมภาษณ์ เพื่อได้ข้อมูลที่
หลากหลาย ชัดเจน และสะท้อนข้อมูลขององค์กรในหลายส่วน เช่น 
ลูกค้า/ผู้ใช้ไฟ และผู้ปฏิบัติงานในส่วนการไฟฟา้ในสังกัด  

3. การศึกษาเรื่องการวางแผนการสื่อสารในภาวะวิกฤต 
โดยเฉพาะการแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขต 1 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) จังหวัดอุดรธานี 
เกิดขึ้นมาระยะหนึ่งท าให้ผู้ให้ข้อมูลหลายส่วน จ าเหตุการณ์ไม่ได้เท่า
ช่วงเกิดวิกฤต ประกอบกับข้อมูลหลายส่วนขององค์กรถูกไวรัส
คอมพิวเตอร์ท าลาย ดังนั้น การศึกษาครั้งต่อไปควรศึกษาในช่วงเกิด
วิกฤตทันที เพื่อให้ได้ข้อมูลชัดเจนถูกต้อง 
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