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วัตถุประสงค เพ่ือใหการสื่อสารในภาวะวิกฤต (Crisis Communication) เปนไปอยางมีประสิทธิภาพและเปนระบบท่ีสดุ 
ใน 4 ข้ันตอนการรับมือเบ้ืองตน มเีปาหมายสำคญัแยกตามข้ันตอน ดังน้ี 
1. Verify & Notify (เช็กใหชัวรและแจงทีม) เพ่ือคดักรองขาวลวง และสรางเอกภาพในการสื่อสาร ปองกันการปลอยขอมูลท่ีผิดพลาด 
ซึ่งจะทำใหวิกฤตหนักกวาเดมิ เพ่ือใหผูมีอำนาจตดัสินใจ รบัทราบสถานการณจริง และเตรยีมทรัพยากรสนับสนุนไดทันทวงที 
2. Pause All Content (หยุดความเคลื่อนไหว) เพ่ือรักษาภาพลกัษณและมารยาททางสังคม ปองกันไมใหคอนเทนตท่ีตั้งเวลาไว 
ปรากฏข้ึนมาในชวงท่ีสังคมกำลังเศราสลดหรือโกรธเคือง ลดความเสี่ยงท่ีองคกรจะถูกมองวาหิวแสง หรือไรกาลเทศะ 
3. Draft Hold Statement (รางแถลงการณเบ้ืองตน) เพ่ือซื้อเวลาและแสดงความรับผิดชอบ ลดแรงกดดันจากโซเชียลมีเดยี 
ท่ีตองการคำตอบทันที เปนการยนืยันวาองคกรไมไดน่ิงนอนใจ และกำลังใหความสำคัญกับเหตุการณท่ีเกิดข้ึนอยางสูงสุด 
4. Monitor & Listen (ฟงเสียงสังคม) เพ่ือประเมินทิศทางและระดับความรุนแรง ชวยใหทีมงานสือ่สารองคกรทราบวา 
คนสวนใหญเขาใจผิดหรือโกรธในประเด็นไหนเปนพิเศษ ขอมูลท่ีไดจากการฟง จะถูกนำมาใชรางคำแถลงการณฉบับเต็มใหตรงจดุ และใชไดจริง 
 
บทสรุปองคความรู OPL ของ 4 ข้ันตอนน้ี จะชวยเปลี่ยนจากความตระหนก (Panic) ใหกลายเปนความตระหนัก (Awareness) 
ทำใหทีมงานสื่อสารองคกรสามารถรักษาภาพลักษณองคกรไวได แมในสถานการณท่ียากลำบากท่ีสุด 
 
ประโยชนท่ีไดรับ จากการนำ 4 ข้ันตอนการรับมือ Crisis เบ้ืองตน มาใชอยางเปนระบบ คือการวางรากฐานความแข็งแกรงใหองคกรในระยะยาว 
โดยแบงประโยชนออกเปน 3 ดาน ดังน้ี 
1. ประโยชนตอภาพลักษณองคกร 
- สรางความนาเช่ือถือ เพราะการตอบสนองท่ีรวดเร็วและมีทิศทางชัดเจน แสดงถึงความเปนมืออาชีพและความรับผดิชอบ ทำใหสังคมรูสึกวา 
องคกรใสใจ ไมเพิกเฉย 
- เปลี่ยนวิกฤตเปนโอกาส หากรับมือไดดีและจริงใจ บอยครั้งท่ีวิกฤตจะกลายเปนจดุท่ีสรางแฟนคลับพันธุแท เพราะเห็นถึงธรรมาภิบาลขององคกร 
ในยามลำบาก 
- คุมโทนและเน้ือหา ชวยใหองคกรเปนผูใหขอมลูหลัก แทนท่ีจะปลอยใหขาวลือหรือสำนักขาวอ่ืนเปนคนกำหนดทิศทางของเรื่องราว 
2. ประโยชนตอการดำเนินงาน 
- ลดความสับสน ภายใน 4 ข้ันตอนน้ี ชวยใหบุคลากรทุกคนทราบวา ใครตองทำอะไร และใครหามทำอะไร ลดการใหขอมูลท่ีขัดแยงกันเอง 
ซึ่งจะทำใหองคกรดูไมเปนมืออาชีพ 
- จำกัดความเสียหาย การหยดุโพสต และออกคำแถลงดวน ชวยตัดวงจรดรามา ไมใหลุกลามไปยังประเด็นอ่ืน ๆ หรือแพลตฟอรมอ่ืน 
- ประหยัดทรัพยากร การดับไฟตั้งแตเริ่ม ใชทรัพยากรและงบประมาณนอยกวาการตามแกขาวท่ีลุกลามเปนวงกวางหลายเทาตัว 
3. ประโยชนตอสภาพจิตใจของทีมงานสื่อสารองคกร 
- ลดความตื่นตระหนก การมีข้ันตอนท่ีชัดเจน ชวยใหทีมงานสื่อสารองคกรมีท่ียึดเหน่ียว ในขณะท่ีถูกกดดันจากสังคม ทำใหทำงานไดอยางมีสต ิ
- ลดโอกาสเกิดการตัดสินใจท่ีผดิพลาด เมื่อมีระบบท่ีตอง Verify ขอมูลกอน จะชวยลดการโตตอบดวยอารมณ หรือการใหขอมลูผดิ ๆ ท่ีเกิดจาก
ความเรงรีบ 
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