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บทคัดัย�อ
	 การื่วิิจััยเร่ื่�อง	 “กรื่ะบวินการื่	และกลยุทธ์การื่สู่่�อสู่ารื่ในภาวิะวิิกฤตของสู่ายการื่บินสิู่งค์โปร์ื่แอร์ื่ไลน์	
กรื่ณีเห์ตุการื่ณ์เที�ยวิบินที�	SQ	321	ปรื่ะสู่บอุบัติเห์ตุเครื่่�องบินตกห์ลุมีอากาศ”	มีีวิัตถุุปรื่ะสู่งค์	1)	เพื่่�อศึกษา
กรื่ะบวินการื่การื่สู่่�อสู่ารื่ในภาวิะวิกิฤตของสู่ายการื่บนิสู่งิคโ์ปรื่แ์อรื่ไ์ลน	์และ	2)	เพ่ื่�อศกึษากลยทุธก์ารื่สู่่�อสู่ารื่
ในภาวิะวิิกฤตของสู่ายการื่บินสู่ิงค์โปรื่์แอรื่์ไลน์	กรื่ณีเที�ยวิบินที�	SQ	321	เสู่้นทางลอนดัอนฮิีทโธรื่วิ์	ปรื่ะเทศ
อังกฤษ	 -	ชิางงี	ปรื่ะเทศสู่ิงคโปร์ื่	ปรื่ะสู่บอุบัติเห์ตุเครื่่�องบินตกห์ลุมีอากาศ	 เมี่�อวิันที�	 22	พื่ฤษภาคมี	2567	
เวิลา	15.35	น.	มีผี่ไ้ดัร้ื่บับาดัเจับ็	และเสู่ยีชิวิีิตบนเครื่่�องบนิ	ซึึ่�งมีสีู่าเห์ตเุกดิัจัากสู่ภาพื่อากาศแปรื่ปรื่วิน	ขณะ
ทำการื่บินเห์น่อน�านฟ้าปรื่ะเทศพื่มี�า	สู่�งผลให์้มีีผ่้โดัยสู่ารื่ชิาวิต�างชิาติเสู่ียชิีวิิต	1	รื่าย	
	 การื่วิิจััยครื่ั�งนี�เป็นการื่วิิจััยเชิิงคุณภาพื่	 (Qualitative	Research)	 เป็นการื่วิิเครื่าะห์์เน่�อห์า	 (Content	
Analysis)	โดัยทำการื่วิิเครื่าะห์เ์อกสู่ารื่เน่�อห์าจัากสู่่�อออนไลนเ์ฟซึ่บุก๊	(Facebook)	และแอปพื่ลเิคชัินเอก็ซึ่	์(X)	
ของสู่ายการื่บินสู่ิงค์โปรื่์แอรื่์ไลน์	และคลิปวีิดัีทัศน์จัากการื่แถุลงรื่ายงานสู่ถุานการื่ณ์โดันนาย	Goh	Choon	
Phong	CEO	ของสู่ายการื่บินสู่ิงค์โปรื่์แอรื่์ไลน์ในการื่แถุลงต�อเห์ตุการื่วิิกฤตดัังกล�าวิ
	 ผลการื่ศึกษาพื่บวิ�า	 วิิธีการื่สู่่�อสู่ารื่ในภาวิะวิิกฤตที�เห์มีาะสู่มีในชิ�วิงเกิดัเห์ตุการื่ณ์วิิกฤตของสิู่งค์โปร์ื่
แอรื่์ไลน์นั�นมีีควิามีจัำเป็น	และเรื่�งดั�วิน	โดัยใช้ิแนวิคิดัเกี�ยวิกับการื่สู่่�อสู่ารื่ภาวิะวิิกฤต	และกลยุทธ์การื่ตอบ
สู่นองต�อวิิกฤต	ดั้วิยกลยุทธ์การื่แสู่ดังคำขอโทษ	และแสู่ดังควิามีเสีู่ยใจัต�อเห์ตุการื่ณ์ที�เกิดัขึ�น	มีีการื่สู่่�อสู่ารื่
อย�างรื่วิดัเรื่ว็ิ	มีคีวิามีต�อเน่�องสู่มี�ำเสู่มีอ	มีกีารื่รื่ะบุตัวิเลขสัู่ญชิาตขิองผ่ไ้ดัรั้ื่บอบุตัเิห์ต	ุและผ่เ้สู่ยีชิวิีิต	ผ�านชิ�อง
ทางการื่สู่่�อสู่ารื่ออนไลน์	Facebook	Page	:	Singapore	Airlines	,	X	:	Singapore	Airlines	#SQ321	#สิู่งคโปร์ื่
แอรื่์ไลน์	 #SingaporeAirlines	 #ตกห์ลุมีอากาศ	 โดัยเป็นชิ�องทางออนไลน์ที�เป็นทางการื่ของสู่ายการื่บิน		
	 จัากการื่ศึกษายงัชิี�ให์เ้ห็์นถุงึควิามีสู่ำคัญของการื่ใช้ิชิ�องทางการื่สู่่�อสู่ารื่ที�ห์ลากห์ลายและการื่มีคีวิามีพื่ร้ื่อมี
ในการื่ตอบสู่นองต�อวิกิฤตอย�างเป็นรื่ะบบ	โดัยการื่ที�สู่งิคโปรื่แ์อรื่ไ์ลน์มีแีผนการื่สู่่�อสู่ารื่ที�ปรื่ะสู่านงานได้ัดัรีื่ะห์วิ�าง
ปรื่ะเทศตน้ทางและปลายทาง	ทำให์ผ้่โ้ดัยสู่ารื่และครื่อบครื่วัิของผ่ป้รื่ะสู่บเห์ตไุดัร้ื่บัการื่ชิ�วิยเห์ลอ่อย�างเตม็ีที�
	 การื่สู่่�อสู่ารื่ในภาวิะวิิกฤตของสู่ายการื่บนิสู่งิคโปรื่แ์อรื่ไ์ลนแ์สู่ดังให์เ้ห์น็ถุงึการื่ปรื่บัตวัิที�ทนัสู่มียั	และการื่นำ
กลยทุธท์ี�มีปีรื่ะสู่ิทธภิาพื่มีาใช้ิในการื่จัดััการื่กับสู่ถุานการื่ณ์ที�ท้าทาย	ผลการื่ศึกษาในงานวิิจัยันี�สู่ามีารื่ถุเป็น
แนวิทางในการื่พื่ัฒนาการื่สู่่�อสู่ารื่ในภาวิะวิิกฤตสู่ำห์รื่ับองค์กรื่อ่�น	 ๆ	 ในอุตสู่าห์กรื่รื่มีการื่บินในอนาคตไดั้
คำสู่ำคัญ:	การื่สู่่�อสู่ารื่ในภาวิะวิิกฤต,	กลยุทธ์การื่สู่่�อสู่ารื่ในภาวิะวิิกฤต,	สู่ายการื่บินสู่ิงคโปรื่์แอรื่์ไลน์

กระบวนการ และกลย่ทธิก์ารสู่่�อสู่ารในภาวะวกิฤตของสู่ายการบนิสิู่งคโ์ปรแ์อรไ์ลน์ 
กรณี์เห้ต่การณ์์เที�ยวบินที� SQ 321 ประสู่บอ่บัติเห้ต่เคร่�องบินตกห้ล่มอากาศ

Processes and Crisis Communication Strategies of Singapore Airlines: 
The Case of Flight SQ 321’s Turbulence Accident
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Abstract
	 The	research	titled	“Processes	and	Crisis	Communication	Strategies	of	Singapore	Airlines:	
The	Case	of	Flight	SQ	321’s	Turbulence	Accident”	aims	to	1)	examine	Singapore	Airlines’	crisis	
communication	processes	and	2)	study	Singapore	Airlines’	crisis	communication	strategies	 in	
the	case	of	Flight	SQ	321,	which	traveled	from	London	Heathrow,	UK,	to	Changi,	Singapore.	On	
May	22,	2024,	at	15:35,	the	flight	experienced	severe	turbulence,	resulting	in	injuries	and	fatalities	
onboard due to adverse weather conditions over Myanmar airspace, with one foreign passenger 
reported deceased.
 This study is a qualitative research project utilizing content analysis. It analyzes online content 
from	Singapore	Airlines’	official	social	media	channels,	including	Facebook	and	X	(formerly	Twitter),	
as	well	as	video	footage	of	CEO	Goh	Choon	Phong’s	official	crisis	statement.
	 The	findings	indicate	that	appropriate	crisis	communication	methods	during	Singapore	Airlines’	
crisis event are essential and urgent. Crisis communication strategies included issuing apologies 
and expressing condolences regarding the incident, ensuring prompt and consistent communi-
cation, and disclosing the number and nationalities of the injured and deceased individuals. This 
information	was	shared	through	official	online	channels,	specifically	the	Singapore	Airlines	Facebook	
Page	and	X	accounts,	using	hashtags	such	as	#SQ321	#SingaporeAirlines	#Turbulence.
 The study also highlights the importance of utilizing diverse communication channels and being 
systematically	prepared	to	respond	to	crises.	Singapore	Airlines’	well-coordinated	communication	
plans between the origin and destination countries enabled passengers and the families of those 
affected to receive comprehensive support.
	 Singapore	Airlines’	crisis	communication	demonstrates	modern	adaptability	and	the	imple-
mentation	of	effective	strategies	to	manage	challenging	situations.	The	findings	of	this	research	
can serve as a guideline for improving crisis communication for other organizations in the aviation 
industry in the future.
Keywords:	Crisis	Communication,	Crisis	Communication	Strategy,	Singapore	Airlines

บทนำ
	 เห์ตกุารื่ณเ์ที�ยวิบนิของสู่งิคโปรื่แ์อรื่ไ์ลนเ์ที�ยวิบนิที�	SQ321	เสู้่นทางจัากกรื่งุลอนดัอนไปยงัปรื่ะเทศสู่งิคโปรื่์
มีีผ่้โดัยสู่ารื่จัำนวิน	211	คน	และล่กเรื่่อจัำนวิน	18	คน	ปรื่ะสู่บกับสู่ภาพื่อากาศแปรื่ปรื่วินในอากาศแจั�มีใสู่
อย�างกะทันห์ันและรุื่นแรื่ง	(Clear	Air	Turbulence)	ห์รื่่อที�เรื่ียกกันโดัยทั�วิไปวิ�า	“ตกห์ลุมีอากาศ”	เมี่�อวิันที�	
21	พื่ฤษภาคมี	2567	สู่�งผลให้์เครื่่�องบินโบอิ�ง	777-300ER	จัำเป็นต้องเปลี�ยนเสู้่นทางไปยังกรุื่งเทพื่ฯ	กรื่ะแสู่
อากาศแปรื่ปรื่วินอย�างกะทันหั์นเกิดัขึ�นเห์นอ่น�านฟ้าบริื่เวิณที�รื่าบลุ�มีปากแมี�น�ำอิรื่วิดีัในปรื่ะเทศพื่มี�า	ห์ลังจัาก
เที�ยวิบินนี�ไดั้ออกเดัินทางมีาแล้วิปรื่ะมีาณ	10	ชิั�วิโมีง	ทางสู่ายการื่บินสิู่งค์โปรื่์แอรื่์ไลน์รื่ะบุวิ�า	 นักบินไดั้ขอ
อนุญาตทำการื่ลงจัอดัฉกุเฉนิ	และเปลี�ยนเสู่น้ทางบนิ	(Diverted)	ไปยงักรื่งุเทพื่ฯ	ที�ท�าอากาศยานสู่วุิรื่รื่ณภม่ีิ	
ห์ลังจัากที�ผ�านเห์ตุการื่ณ์ตกห์ลุมีอากาศอย�างรืุ่นแรื่ง	ปรื่ะมีาณ	15	นาที
	 เห์ตุการื่ณ์ดังักล�าวิทำให้์มีีผ่โ้ดัยสู่ารื่ชิาวิต�างชิาติจัำนวิน	1	คน	เสู่ยีชิวิีิตบนเครื่่�องบนิในขณะเกิดัเห์ต	ุและ
มีผี่โ้ดัยสู่ารื่และลก่เรื่อ่ที�ได้ัรัื่บบาดัเจับ็	จัำนวิน	83	รื่าย	โดัยมีผี่โ้ดัยสู่ารื่และลก่เรื่อ่ที�ได้ัรื่บับาดัเจับ็ถุ่กนำสู่�งโรื่ง
พื่ยาบาลรื่วิมีทั�งสู่ิ�น	69	รื่าย	และมีผี่โ้ดัยสู่ารื่ที�ไดัร้ื่บับาดัเจับ็เลก็นอ้ยแต�ไมี�จัำเปน็ตอ้งไปโรื่งพื่ยาบาลอกี	14	รื่าย
	 การื่สู่่�อสู่ารื่ในภาวิะวิิกฤตจัึงเป็นปัจัจััยสู่ำคัญที�สู่�งผลต�อการื่จััดัการื่สู่ถุานการื่ณ์วิิกฤตในองค์กรื่	 โดัย
เฉพื่าะอย�างยิ�งในธุรื่กิจัสู่ายการื่บินที�มีีควิามีเสู่ี�ยงสู่่งในการื่เกิดัเห์ตุการื่ณ์ที�ไมี�คาดัคิดั	และการื่เกิดัอุบัติเห์ตุ
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การื่สู่่�อสู่ารื่ที�มีปีรื่ะสู่ทิธภิาพื่ในชิ�วิงภาวิะวิกิฤตสู่ามีารื่ถุชิ�วิยลดัควิามีต่�นตรื่ะห์นกของผ่โ้ดัยสู่ารื่	และสู่าธารื่ณะ	
รื่วิมีถึุงสู่ามีารื่ถุสู่ร้ื่างควิามีเช่ิ�อมีั�นในองค์กรื่ได้ั	การื่ศึกษา	และวิเิครื่าะห์ก์ารื่สู่่�อสู่ารื่ในภาวิะวิกิฤตของสู่ายการื่
บินสู่ิงค์โปรื่์แอรื่์ไลน์ในกรื่ณีที�เที�ยวิบิน	SQ	321	ปรื่ะสู่บอุบัติเห์ตุเครื่่�องบินตกห์ลุมีอากาศอย�างรืุ่นแรื่ง	จัึงมีี
ควิามีสู่ำคัญในการื่สู่รื่้างควิามีเข้าใจั	และสู่ามีารื่ถุเป็นกรื่ณีศึกษาในกรื่ะบวินการื่สู่่�อสู่ารื่ในภาวิะวิิกฤตของ
องค์กรื่สู่ายการื่บินต�าง	ๆ	ไดั้

วัตถี่ประสู่งค์ของการวิจััย
	 1.	เพ่ื่�อศึกษากรื่ะบวินการื่การื่สู่่�อสู่ารื่ในภาวิะวิกิฤตของสู่ายการื่บินสู่งิค์โปรื่แ์อรื่ไ์ลนก์รื่ณีเห์ตุการื่ณ์เที�ยวิ
บิน	SQ321	ปรื่ะสู่บอุบัติเห์ตุตกห์ลุมีอากาศเป็นอย�างไรื่
	 2.	เพื่่�อศึกษากลยุทธ์การื่สู่่�อสู่ารื่ในภาวิะวิิกฤตของสู่ายการื่บินสิู่งค์โปรื่์แอรื่์ไลน์กรื่ณีเห์ตุการื่ณ์เที�ยวิบิน	
SQ321	ปรื่ะสู่บอุบัติเห์ตุตกห์ลุมีอากาศ	เป็นอย�างไรื่

แนวคิดัและทฤษฎีีที�เกี�ยวข้อง
1)	แนวิคิดัการื่สู่่�อสู่ารื่ในภาวิะวิิกฤต	ค่อ	 เห์ตุการื่ณ์ที�เกิดัขึ�นโดัยไมี�คาดัคิดั	ซึ่ึ�งสู่ามีารื่ถุคุกคามี	และสู่ร้ื่าง
ควิามีรื่่้สึู่กเชิิงลบในผ่้ที�เกี�ยวิข้องกับองค์กรื่	และสู่ามีารื่ถุสู่�งผลกรื่ะทบอย�างรุื่นแรื่งต�อองค์กรื่	ดัังนั�นเมี่�อเกิดั
ภาวิะวิิกฤต	จัำเป็นต้องมีีการื่เตรีื่ยมีการื่รัื่บมี่อห์รื่่อจััดัการื่วิิกฤตผ�านการื่สู่่�อสู่ารื่ที�มีีบทบาทสู่ำคัญในการื่
บรื่ิห์ารื่จััดัการื่ภาวิะวิิกฤต	 (Coombs,	 2012)	ดัังนั�นการื่เตรื่ียมีแผนการื่รื่ับมี่อภาวิะวิิกฤตโดัยอาศัยการื่
สู่่�อสู่ารื่ปรื่ะชิาสู่ัมีพื่ันธ์ในภาวิะวิิกฤตเป็นกลยุทธ์สู่ำคัญในการื่ฟื�นฟ่ควิามีเชิ่�อใจั	กอบก้่ควิามีน�าเชิ่�อถุ่อจัาก
ผ่ร้ื่บับรื่กิารื่	ผ�านการื่สู่รื่า้งควิามีเขา้ใจัที�ถุ่กตอ้ง	ชิดััเจัน	และครื่อบคลมุี	เพ่ื่�อให์ผ้่ม้ีสีู่�วินไดัสู้่�วินเสู่ยีรัื่บรื่่ถุ้งึควิามี
รื่ับผิดัชิอบและควิามีใสู่�ใจัขององค์กรื่ต�อเห์ตุการื่ณ์ที�เกิดัขึ�น	อันจัะนำไปสู่่�การื่ยอมีรื่ับและไวิ้วิางใจัในที�สูุ่ดั	
(อารื่ิยา	บุญสู่มี,	2553)
	 การื่สู่่�อสู่ารื่ภาวิะวิิกฤตห์มีายถึุงการื่ใช้ิบริื่บท	 ข้อควิามี	ห์รื่่อสู่ารื่ที�ถุ่กออกแบบและวิางกลยุทธ์ไว้ิเพ่ื่�อ
สู่่�อสู่ารื่รื่ะห์วิ�างองค์กรื่ที�ทำห์น้าที�เป็นผ่้สู่�งสู่ารื่	กับปรื่ะชิาชิน	ล่กค้า	ห์รื่่อกลุ�มีเป้าห์มีายที�ทำห์น้าที�เป็นผ่้รื่ับ
สู่ารื่	ในขณะที�เกิดัวิิกฤตห์รื่่อภัยคุกคามี	เป้าห์มีายค่อการื่สู่นับสู่นุน	และลดัทอนวิิกฤต	สู่ร้ื่างควิามีน�าเชิ่�อถุ่อ	
และลดัรื่ะดัับควิามีขัดัแย้งที�เกิดัขึ�น	นอกจัากนี�	การื่สู่่�อสู่ารื่ยังทำห์น้าที�เป็นตัวิกลางในการื่เชิ่�อมีโยงรื่ะห์วิ�าง
ทั�งสู่องฝ่่าย	การื่สู่่�อสู่ารื่จึังมีีบทบาทที�สู่ำคัญเพื่รื่าะเป็นชิ�องทางที�มีีปรื่ะสู่ิทธิภาพื่ในการื่ชิ�วิยเห์ลอ่และจััดัการื่
ในขณะเกิดัภาวิะวิิกฤต
	 การื่บรื่ิห์ารื่จััดัการื่การื่สู่่�อสู่ารื่ในภาวิะวิิกฤต	(Crisis	Communication	Management)	เป็นวิธิีการื่	และ
กลยุทธ์ในการื่จััดัการื่วิิกฤตการื่ณ์ที�เกิดัขึ�น	 โดัยนักสู่่�อสู่ารื่การื่ตลาดัห์รื่่อนักปรื่ะชิาสู่ัมีพื่ันธ์เป็นผ่้ขับเคล่�อน
ในการื่แก้วิิกฤตดั้วิยควิามีรื่วิดัเร็ื่วิ	แมี�นยำ	จัริื่งใจัและตรื่งไปตรื่งมีา	Coombs	 (2007)	 ไดั้แบ�งกรื่ะบวินการื่
จััดัการื่วิิกฤตออกเป็น	3	ชิ�วิง	ดัังนี�
	 1.Pre-crisis	(ชิ�วิงก�อนวิิกฤต)	เป็นชิ�วิงการื่เตรื่ียมีควิามีพื่รื่้อมีเพื่่�อลดัโอกาสู่ที�วิิกฤตจัะลุกลามีเกินควิามี
ควิบคุมี	โดัยมีีการื่วิางแผนการื่สู่่�อสู่ารื่ภาวิะวิิกฤต	(Crisis	Communications	Playbook)	ซึ่ึ�งแบ�งรื่ะดัับควิามี
รืุ่นแรื่งของวิิกฤตและแผนงานรื่ับมี่อในแต�ละรื่ะดัับ
	 	 1.1	กำห์นดัโฆ่ษกขององคก์รื่	(Spokesperson)	พื่ร้ื่อมีจัดััห์าทีมีสู่นบัสู่นนุจัากแผนกต�าง	ๆ 	เชิ�น	การื่
ตลาดั	การื่ขาย	กฎห์มีาย	การื่เงิน	ฝ่่ายปฏิบัติการื่	เพื่่�อวิิเครื่าะห์์และวิางกลยุทธ์ในการื่ตอบโต้วิิกฤต
	 	 1.2	วิิเครื่าะห์ก์ลุ�มีเปา้ห์มีาย	เพ่ื่�อกำห์นดัวิิธกีารื่สู่่�อสู่ารื่ที�เห์มีาะสู่มีตามีควิามีเชิ่�อและพื่ฤติกรื่รื่มีการื่
รื่ับสู่ารื่ของกลุ�มีเป้าห์มีาย
	 	 1.3	กำห์นดัเป้าห์มีายและพัื่นธมิีตรื่ในการื่สู่่�อสู่ารื่	ห์าแนวิรื่�วิมีในการื่สู่่�อสู่ารื่เพ่ื่�อสู่ร้ื่างควิามี
น�าเชิ่�อถุ่อในการื่จััดัการื่วิิกฤต
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	 	 1.4	วิางรื่่ปแบบและวิธิีการื่สู่่�อสู่ารื่	พื่รื่้อมีมีอบห์มีายงานให้์ทีมีที�เห์มีาะสู่มี
	 2.Crisis	(ชิ�วิงรื่ะห์วิ�างวิกิฤต)	เปน็ชิ�วิงที�ตอ้งจััดัการื่วิกิฤตที�เกิดัขึ�นอย�างถุ่กต้องและรื่วิดัเร็ื่วิ	โดัยตรื่วิจัสู่อบ
ห์าสู่าเห์ตุและสู่่�อสู่ารื่ข้อเท็จัจัริื่งอย�างตรื่งไปตรื่งมีา
	 	 2.1	การื่สู่่�อสู่ารื่ภายในองค์กรื่	(Internal	Communication)	ให์้บุคคลภายในองค์กรื่เป็นตัวิแทนใน
การื่กรื่ะจัายข�าวิสู่ารื่ที�ถุก่ต้องและน�าเช่ิ�อถุอ่
	 	 2.2	สู่่�อมีวิลชินสู่มัีพื่นัธ	์(Media	Relations)	ใชิค้วิามีสู่มัีพื่นัธร์ื่ะห์วิ�างนกัปรื่ะชิาสู่มัีพื่นัธแ์ละสู่่�อมีวิลชิน
เพื่่�อลดัควิามีรืุ่นแรื่งของข�าวิเชิิงลบ
	 	 2.3	การื่ออกแถุลงการื่ณ์	(Announcement)	ชิี�แจังรื่ายละเอียดัของวิิกฤตและแผนการื่จััดัการื่	ทั�ง
รื่ะยะสู่ั�นและรื่ะยะยาวิ	ผ�านโฆ่ษกที�ไดั้รื่ับการื่แต�งตั�ง
	 3.Post-crisis	(ชิ�วิงห์ลังวิิกฤต)	เป็นชิ�วิงการื่ฟื�นฟ่ห์ลังจัากเห์ตุการื่ณ์วิิกฤต	โดัยเน้นที�การื่แก้ไขปัญห์าต้น
เห์ตุและเตรื่ียมีการื่รื่ับมี่อวิิกฤตที�อาจัเกิดัขึ�นในอนาคต
	 	 3.1	วิางแผนแก้ต้นเห์ตุในรื่ะยะยาวิ	ออกแถุลงการื่ณ์ถุึงแนวิทางการื่จััดัการื่ในอนาคต
	 	 3.2	เตรื่ยีมีแผนการื่ดัำเนนิงานและแนวิทางรื่บัมีอ่	เพิื่�มีรื่ป่แบบวิกิฤตที�เพิื่�งเกดิัขึ�นเข้าไปในแผนการื่
สู่่�อสู่ารื่ภาวิะวิิกฤต	(Crisis	Communications	Playbook)	พื่รื่้อมีจััดัทำแนวิทางการื่แก้ปัญห์าและตัวิเล่อก
โฆ่ษกสู่ำห์รื่ับการื่ตอบคำถุามีในแต�ละชิ�วิงของวิิกฤต
	 กลยุทธ์การื่ตอบสู่นองต�อวิิกฤต	(Crisis	Response	Strategies)	การื่ตอบสู่นองต�อวิิกฤตมีีการื่แบ�งออก
เป็น	4	กลยุทธ์ห์ลักดัังนี�
	 1.กลยุทธ์การื่ตอบสู่นองแบบปฏิเสู่ธ	(Deny	Crisis	Response	Strategies)	องค์กรื่จัะปฏิเสู่ธควิามีผิดั
โดัยมีี	3	รื่่ปแบบดัังนี�	(Coombs,	2006)
	 	 1.1	การื่โจัมีตผี่ก้ล�าวิห์า	(Attack	the	Accuser)	โตก้ลบัผ่ก้ล�าวิห์าวิ�ากล�าวิเทจ็ัและทำให์สู้่าธารื่ณชิน
เข้าใจัผิดั	อาจัใชิ้กฎห์มีายห์ากจัำเป็น
	 	 1.2	การื่ปฏิเสู่ธ	(Denial)	พิื่สู่จ่ัน์วิ�าวิิกฤตไมี�เกดิัขึ�นจัรื่งิ	โดัยแถุลงข้อเทจ็ัจัริื่งและห์ลกัฐานต�อสู่าธารื่ณชิน
	 	 1.3	การื่โยนควิามีรัื่บผิดัชิอบ	ห์รื่่อการื่ใช้ิแพื่ะรัื่บบาป	 (Scapegoat)	ห์าผ่้รัื่บผิดัชิอบเป็นบุคคลที�
สู่ามีห์รื่่อผ่้ที�เกี�ยวิข้องภายนอกองค์กรื่	เชิ�น	ผ่้รื่ับชิ�วิงการื่ผลิตที�ทำให์้เกิดัปัญห์า
	 2.กลยทุธก์ารื่ลดัทอนควิามีสู่ำคญั	(Diminish	Crisis	Response	Strategies)	ลดัทอนรื่ะดับัควิามีสู่ำคญั
ห์รื่่อควิามีรื่ับผิดัชิอบขององค์กรื่เพื่่�อลดัผลกรื่ะทบต�อชิ่�อเสีู่ยง
	 	 2.1	การื่ขออภัย	(Excuse)	แสู่ดังเจัตนาวิ�าองค์กรื่ไมี�ต้องการื่ให้์เกิดัเห์ตุการื่ณ์และอธิบายวิ�าเห์ตุการื่ณ์
นั�นอย่�นอกเห์น่อการื่ควิบคุมี
	 	 2.2	การื่ให้์เห์ตุผล	(Justification)	อธิบายสู่ถุานการื่ณ์วิ�าผ่เ้สู่ยีห์ายมีสีู่�วินรื่�วิมีในการื่เกิดัวิิกฤต	พื่รื่อ้มี
แสู่ดังห์ลักฐานสู่นับสู่นุน
	 3.	กลยุทธ์การื่บร่ื่ณะ	(Rebuild	Crisis	Response	Strategies)	ชิดัเชิยควิามีเสีู่ยห์ายและฟื�นฟ่ควิามีสัู่มีพื่นัธ์
	 	 3.1	การื่ให้์ค�าชิดัเชิย	 (Compensation)	 ชิดัเชิยควิามีเสีู่ยห์ายให้์ผ่้เสีู่ยห์ายเป็นเงินห์รื่่อสู่ิ�งของ
	 	 3.2	การื่ขอโทษ	(Apology)	โฆ่ษกขององคก์รื่ออกแถุลงการื่ณข์อโทษต�อสู่าธารื่ณะและแสู่ดังควิามี
รื่ับผิดัชิอบเต็มีที�
	 4.	กลยทุธก์ารื่เสู่รื่มิี	(Bolstering	Crisis	Response	Strategies)	ใชิเ้สู่ริื่มีกลยุทธ์ห์ลกั	3	ข้อ	โดัยเนน้ควิามี
สู่ัมีพื่ันธ์อันดัี
	 	 4.1	การื่เตอ่นควิามีจัำ	(Reminder)	ห์ยบิยกเรื่่�องควิามีดัทีี�องคก์รื่เคยทำในอดัตีเพ่ื่�อลดักรื่ะแสู่เชิงิลบ
	 	 4.2	การื่ช่ิ�นชิมี	(Ingratiation)	ยกย�องผ่้มีีสู่�วินได้ัสู่�วินเสู่ียเพื่่�อสู่รื่้างควิามีรื่่้สู่ึกเชิิงบวิกและอาจัไดั้รื่ับ
การื่ชิ�วิยเห์ล่อในการื่คลี�คลายวิิกฤต
	 	 4.3	การื่ตกเป็นเห์ย่�อ	(Victimage)	ชิี�แจังวิ�าองค์กรื่เป็นเห์ย่�อของวิิกฤตเชิ�นเดัียวิกับผ่ม้ีีสู่�วินได้ัสู่�วิน
เสู่ียเพื่่�อขอควิามีเห์็นใจัจัากสู่าธารื่ณชิน	
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	 Newsom,	Turk	&	Kruckeberg	(2012)	ได้ันิยามีกลยุทธ์การื่สู่่�อสู่ารื่ในภาวิะวิิกฤตวิ�าเป็นการื่วิางแผนเชิงิรื่กุ
ที�องค์กรื่ต้องเตรีื่ยมีการื่ไว้ิล�วิงห์น้า	โดัยมีจุีัดัปรื่ะสู่งค์ห์ลกัเพ่ื่�อป้องกันและบริื่ห์ารื่จัดััการื่ภาวิะวิกิฤตที�อาจัเกิดัขึ�น
	 ในการื่จััดัการื่การื่สู่่�อสู่ารื่ภาวิะวิิกฤต	ทฤษฎีที�ได้ัรัื่บการื่ยอมีรัื่บอย�างกว้ิางขวิางค่อ	ทฤษฎีการื่สู่่�อสู่ารื่
ภาวิะวิิกฤตเชิิงสู่ถุานการื่ณ์	(Situational	Crisis	Communications	Theory:	SCCT)	ซึ่ึ�ง	Coombs	(2007)	
ได้ัพื่ัฒนาขึ�น	ทฤษฎีนี�มีุ�งเน้นการื่วิิเครื่าะห์์การื่รื่ับรื่่้และการื่ตอบสู่นองของสู่าธารื่ณชินต�อภาวิะวิิกฤต	รื่วิมีถุึง
การื่ปรื่ะเมีินผลกรื่ะทบต�อช่ิ�อเสู่ียงองค์กรื่	โดัยพื่ิจัารื่ณาจัากปัจัจััยสู่ำคัญ	2	ปรื่ะการื่ดัังนี�
	 1.	สู่ถุานภาพื่ขององค์กรื่ต�อภาวิะวิิกฤต	(Crisis	Situation)	องค์กรื่ต้องปรื่ะเมีินรื่ะดัับควิามีเกี�ยวิข้องกับ
ต้นเห์ตุของวิิกฤต	ซึึ่�งสู่ามีารื่ถุแบ�งไดั้เป็น	3	ปรื่ะเภทไดั้แก�
	 	 1.1	ภาวิะที�องค์กรื่เป็นผ่้เสู่ียห์าย	(Victim	Cluster)	มีีรื่ะดัับควิามีรื่ับผิดัชิอบน้อยที�สูุ่ดั	เชิ�น	ภัยพื่ิบัติ
ธรื่รื่มีชิาติ	ควิามีรืุ่นแรื่งในที�ทำงาน	การื่ถุก่ให์้รื่้าย	และข�าวิลอ่
	 	 1.2	ภาวิะที�องค์กรื่ไมี�ตั�งใจัให้์เกิดั	(Accidental	Cluster)		มีรีื่ะดับัควิามีรัื่บผิดัชิอบน้อย	เชิ�น	อุบติัเห์ตุ
จัากควิามีผดิัพื่ลาดัทางเทคโนโลย	ีควิามีผดิัพื่ลาดัในกรื่ะบวินการื่ผลติ	และการื่ทา้ทายจัากผ่ม้ีสีู่�วินไดัสู้่�วินเสู่ยี
	 	 1.3	ภาวิะที�องค์กรื่ป้องกันได้ั	 (Preventable	Cluster)	มีีรื่ะดัับควิามีรัื่บผิดัชิอบสู่่ง	 เชิ�น	ควิามีผิดั
พื่ลาดัจัากมีนุษย์	การื่ละเมิีดักฎห์มีาย	และการื่บรื่ิห์ารื่ที�ไมี�เห์มีาะสู่มี
2)	ทฤษฎีการื่ฟื�นฟ่ภาพื่ลักษณ์	(Image	Restoration	Theory:	IRT)
	 Boulding	(1975)	ไดั้อธิบายวิ�าภาพื่ลักษณ์เป็นผลรื่วิมีของควิามีรื่่้และควิามีรื่่้สู่ึกที�บุคคลมีตี�อสู่ิ�งต�าง	ๆ	
ซึ่ึ�งเกดิัจัากกรื่ะบวินการื่รัื่บรื่่ผ้�านปรื่ะสู่บการื่ณท์ั�งทางตรื่งและทางอ้อมี	ภาพื่ลกัษณจึ์ังเปน็ผลของปฏสิู่ัมีพัื่นธ์
รื่ะห์วิ�างองค์ปรื่ะกอบเชิิงควิามีรื่่แ้ละควิามีรื่่้สู่ึก	ที�นำไปสู่่�การื่แสู่ดังพื่ฤติกรื่รื่มีห์รื่่อการื่ตอบสู่นองต�อสู่ิ�งนั�น	 ๆ	
ไมี�วิ�าจัะเป็นในแง�การื่ยอมีรัื่บห์รื่่อปฏิเสู่ธ
	 Benoit	 (1997)	 ไดั้พัื่ฒนาทฤษฎีการื่ฟื�นฟ่ภาพื่ลักษณ์	 เพื่่�อเป็นแนวิทางในการื่จััดัการื่ภาวิะวิิกฤตของ
องค์กรื่	โดัยนำเสู่นอกลยุทธ์การื่สู่่�อสู่ารื่	5	กลยุทธ์ห์ลัก	พื่รื่้อมี	14	ยุทธวิิธี	ดัังนี�
	 1.กลยุทธ์การื่ปฏิเสู่ธ	(Denial	Strategy)
	 	 1.1	การื่ปฏิเสู่ธควิามีรัื่บผิดัชิอบโดัยตรื่ง	(Simple	Denial)
	 	 1.2	การื่โยนควิามีผิดัให์้ผ่้อ่�น	(Shift	the	Blame)
	 2.กลยุทธ์การื่ห์ลบห์ลีกควิามีรื่ับผิดัชิอบ	(Evasion	of	Responsibility)
	 	 2.1	การื่ตอบสู่นองต�อเห์ตุการื่ณ์ที�รุื่นแรื่งกวิ�า	(Response	to	Another	Offensive’s	Act)
	 	 2.2	การื่อ้างถึุงข้อจัำกัดัดั้านข้อมีล่	(Defeasibility)
	 	 2.3	การื่ชิี�แจังวิ�าเป็นอุบัติเห์ตุ	(Accidental	Occurrence)
	 	 2.4	การื่อ้างเจัตนาที�ดัี	(Good	Intentions)
	 3.กลยุทธ์การื่ลดัควิามีรืุ่นแรื่งของสู่ถุานการื่ณ์	(Reducing	Offensive	of	Event)
	 	 3.1	การื่เสู่รื่ิมีสู่รื่้างภาพื่ลักษณ์เชิิงบวิก	(Bolstering)
	 	 3.2	การื่ลดัควิามีสู่ำคัญของเห์ตุการื่ณ์	(Minimization)
	 	 3.3	การื่เปรื่ียบเทียบกับเห์ตุการื่ณ์ที�เลวิรื่้ายกวิ�า	(Differentiation)
	 	 3.4	การื่ชิี�ให์้เห์็นถึุงการื่รื่่เ้ท�าทันสู่ถุานการื่ณ์	(Transcendence)
	 	 3.5	การื่โต้กลับผ่้กล�าวิห์า	(Attacking	Accuser)
	 	 3.6	การื่ชิดัเชิยควิามีเสู่ียห์าย	(Compensation)
	 4.กลยุทธ์การื่ดัำเนินการื่แก้ไข	(Corrective	Action)
	 	 4.1	การื่ให์้คำมีั�นสู่ัญญาในการื่แก้ไขและป้องกันการื่เกิดัซึ่�ำ
	 	 4.2	การื่ดัำเนินการื่ชิ�วิยเห์ล่อผ่้ไดั้รื่ับผลกรื่ะทบอย�างเป็นรื่่ปธรื่รื่มี
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	 5.กลยุทธ์การื่ยอมีรื่ับผิดัและขอโทษ	(Mortification)
	 	 5.1	การื่แสู่ดังควิามีรัื่บผิดัชิอบและขอโทษต�อสู่าธารื่ณชิน
	 	 5.2	การื่ขอให์้สู่ังคมีให์้อภัย

ระเบียบวิธิีวิจััย
	 งานวิิจััยครื่ั�งนี�เป็นการื่วิิจััยเชิิงคุณภาพื่	 (Qualitative	Research)	 เป็นการื่วิิเครื่าะห์์เน่�อห์า	 (Content	
Analysis)	และการื่วิิจััยเอกสู่ารื่	(Documentary	Research)	โดัยนำข้อมีล่จัากแห์ล�งที�น�าเช่ิ�อถุ่อที�เป็นทางการื่	
แถุลงการื่ณ	์รื่วิมีถุงึทำการื่วิิเครื่าะห์เ์อกสู่ารื่เน่�อห์าจัากสู่่�อออนไลน์ในเฟซึ่บุก๊		(Facebook)	ซึึ่�งมีบัีญชีิผ่ต้ดิัตามี
มีากกวิ�า	4,304,480	บัญชิี	และแอปพื่ลิเคชิันเอ็กซึ่์	(X)	ซึ่ึ�งมีีบัญชิีผ่้ติดัตามีมีากกวิ�า	787,299	บัญชิี	ของสู่าย
การื่บินสู่ิงคโปรื่์แอร์ื่ไลน์ที�เกี�ยวิข้องกับเที�ยวิบิน	SQ321	รื่ะห์วิ�างวิันที�	21	พื่ฤษภาคมี	2567	–	31	มีิถุุนายน	
2567	และคลิปวิิดัีทัศน์จัากการื่แถุลงรื่ายงานสู่ถุานการื่ณ์โดัยนาย	Goh	Choon	Phong	ปรื่ะธานกรื่รื่มีการื่
บริื่ห์ารื่	(CEO)	ของสู่ายการื่บินสิู่งคโปรื่์แอรื่ไ์ลนใ์นการื่แถุลงต�อเห์ตุการื่ณว์ิกิฤตดัังกล�าวิ	โดัยทำการื่รื่วิบรื่วิมี
และวิิเครื่าะห์ข้์อมี่ลที�เกี�ยวิข้องกับการื่สู่่�อสู่ารื่และการื่จััดัการื่ภาวิะวิิกฤตของสู่ายการื่บินสิู่งคโปร์ื่แอร์ื่ไลน์ใน
กรื่ณีเที�ยวิบิน	SQ321	เพื่่�อศึกษารื่่ปแบบและปรื่ะสู่ิทธิผลของการื่สู่่�อสู่ารื่ในภาวิะวิิกฤต

สู่ร่ปผ่ลการวิจััย
	 ผลการื่ศึกษาตามีวิัตถุุปรื่ะสู่งค์การื่วิิจััยพื่บวิ�า
	 1)	กรื่ะบวินการื่การื่สู่่�อสู่ารื่ในภาวิะวิกิฤตของสู่ายการื่บนิสิู่งคโปร์ื่แอรื่ไ์ลน	์กรื่ณีเห์ตุการื่ณ์เที�ยวิบิน	SQ321	
ปรื่ะสู่บอุบัติเห์ตุตกห์ลุมีอากาศ
	 ผลการื่ศึกษาพื่บวิ�า	สู่ิงคโปรื่์แอรื่์ไลน์มีีรื่ะบบกรื่ะบวินการื่สู่่�อสู่ารื่ในภาวิะวิิกฤตที�มีุ�งเน้นควิามีรื่วิดัเรื่็วิ	
ควิามีโปรื่�งใสู่	และสู่่�อสู่ารื่ด้ัวิยข้อควิามีที�ครื่บถุ้วินของข้อมีล่	กรื่ะบวินการื่นี�ชิ�วิยให้์สู่ามีารื่ถุควิบคุมีสู่ถุานการื่ณ์	
และรื่กัษาควิามีเชิ่�อมีั�นของสู่าธารื่ณชินไดัใ้นกรื่ณทีี�มีเีห์ตกุารื่ณว์ิกิฤตเกดิัขึ�น	เชิ�น	ในเห์ตกุารื่ณค์วิามีปั�นปว่ิน
รืุ่นแรื่งที�เกิดักับเที�ยวิบิน	SQ	321	สู่ิงคโปรื่์แอร์ื่ไลน์ตอบสู่นองต�อวิิกฤตครื่ั�งนี�ไดั้อย�างรื่วิดัเรื่็วิดั้วิยการื่สู่่�อสู่ารื่
ผ�านชิ�องทางออนไลน์ที�เป็นทางการื่	เชิ�น	เฟสู่บุ๊ก	(Facebook)		และแอปพื่ลิเคชิันเอ็กซึ่์	(X)	ซึ่ึ�งทำห์น้าที�เป็น
ชิ�องทางห์ลักในการื่ให้์ข้อมี่ลแก�สู่าธารื่ณชิน	นอกจัากนี�ยังมีีการื่อัปเดัตสู่ถุานการื่ณ์พื่ร้ื่อมีห์มีายเลขอัปเดัต
กำกับไว้ิอย�างต�อเน่�องและสู่มี�ำเสู่มีอ	พื่ร้ื่อมีทั�งให์้รื่ายละเอียดัเกี�ยวิกับผ่โ้ดัยสู่ารื่	เชิ�น	จัำนวินผ่ไ้ดั้รัื่บบาดัเจ็ับ	
สู่ัญชิาติ	และสู่ถุานะปัจัจุับันของผ่้โดัยสู่ารื่	เพื่่�อให์้ข้อมี่ลที�ชิัดัเจันและครื่บถุ้วิน

ภาพ 1	 การื่สู่่�อสู่ารื่ในภาวิะวิิกฤต	 เที�ยวิบินที�	 SQ	321	ปรื่ะสู่บอุบัติเห์ตุเครื่่�องบินตกห์ลุมีอากาศ,	 2024.
ห์มีายเห์ตุ	:	Facebook	Page	Singapore	Airlines	(https://www.facebook.com/share/p/1DcCL6tRsF/).
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	 การื่ใช้ิสู่่�อออนไลน์เป็นชิ�องทางห์ลักในการื่สู่่�อสู่ารื่ครื่ั�งนี�แสู่ดังถุึงควิามีเข้าใจัในพื่ฤติกรื่รื่มีของผ่้รื่ับสู่ารื่
ที�มีักห์าข�าวิจัากสู่่�อสู่ังคมีออนไลน์เมี่�อเกิดัเห์ตุการื่ณ์ที�สู่ำคัญ	นอกจัากนี�	สู่ิงคโปรื่์แอรื่์ไลน์ยังใชิ้กรื่ะบวินการื่
สู่่�อสู่ารื่ที�มีีการื่อัปเดัตสู่ถุานการื่ณ์อย�างต�อเน่�อง	และให์้ข้อมี่ลอย�างตรื่งไปตรื่งมีา	กรื่ะบวินการื่นี�ไดั้สู่รื่้าง
ควิามีมีั�นใจัในข้อมี่ลที�ไดั้รื่ับ	 โดัยป้องกันการื่เผยแพื่รื่�ข�าวิลอ่และข้อมี่ลที�ผิดัพื่ลาดัจัากสู่่�ออ่�น	ๆ	ที�อาจัทำให้์
เกิดัควิามีสู่ับสู่นและลดัควิามีเช่ิ�อมีั�นของสู่าธารื่ณชิน
	 สู่ิ�งสู่ำคัญอกีปรื่ะการื่ห์นึ�งคอ่การื่บรื่หิ์ารื่จัดััการื่ขอ้มีล่อย�างเป็นรื่ะบบ	มีกีารื่กำกบัห์มีายเลขในเน่�อห์าขอ้มีล่
ทกุชิิ�นที�เผยแพื่รื่�บนสู่่�อออนไลน์ของสู่ายการื่บนิเพ่ื่�อชิ�วิยให้์ผ่รั้ื่บสู่ารื่สู่ามีารื่ถุตดิัตามีและเขา้ใจัเห์ตุการื่ณ์ได้ัง�าย
ขึ�น	ทั�งนี�ยังชิ�วิยลดัควิามีสู่บัสู่นและทำให์ก้ารื่สู่่�อสู่ารื่มีคีวิามีเปน็ทางการื่และเปน็รื่ะบบ	กรื่ะบวินการื่สู่่�อสู่ารื่นี�
แสู่ดังถึุงการื่เตรื่ียมีพื่รื่้อมีและการื่จัดััการื่ที�เป็นมีอ่อาชีิพื่ของสู่ิงคโปรื่์แอรื่์ไลน์ในภาวิะวิิกฤต	โดัยเน้นการื่เผย
แพื่รื่�ข้อมี่ลที�ถุ่กต้องอย�างโปรื่�งใสู่
	 2)	กลยุทธ์การื่สู่่�อสู่ารื่ในภาวิะวิิกฤตของสู่ายการื่บินสู่ิงคโปรื่์แอรื่์ไลน์กรื่ณีเห์ตุการื่ณ์เที�ยวิบิน	SQ321	
ปรื่ะสู่บอุบัติเห์ตุตกห์ลุมีอากาศ
ผลศกึษากลยทุธก์ารื่สู่่�อสู่ารื่ในภาวิะวิกิฤตของสู่ายการื่บนิสู่งิคโปรื่แ์อรื่ไ์ลนใ์นกรื่ณนีี�	พื่บวิ�า	สู่งิคโปรื่แ์อรื่ไ์ลน์
มีกีารื่วิางแผนการื่ตอบสู่นองต�อเห์ตกุารื่ณว์ิกิฤตที�เปน็รื่ะบบและมีีปรื่ะสู่ทิธภิาพื่ห์ลายปรื่ะการื่เพ่ื่�อรื่กัษาควิามี
เชิ่�อมีั�นของผ่้โดัยสู่ารื่และสู่าธารื่ณชิน	กลยุทธ์เห์ล�านี�มีีควิามีโดัดัเดั�นและสู่ามีารื่ถุสู่ะท้อนถุึงการื่พื่ัฒนาของ
สู่ายการื่บินในดั้านการื่สู่่�อสู่ารื่ในภาวิะวิิกฤต	ดัังนี�
	 1.การื่สู่่�อสู่ารื่อย�างรื่วิดัเรื่ว็ิและโปรื่�งใสู่	โดัยสู่งิคโปรื่แ์อรื่ไ์ลนใ์ห์ค้วิามีสู่ำคญักบัการื่ตอบสู่นองที�รื่วิดัเรื่ว็ิต�อ
เห์ตุการื่ณ์	โดัยการื่ปรื่ะกาศเห์ตุการื่ณ์และให์้ข้อมี่ลผ�านชิ�องทางออนไลน์ที�เป็นทางการื่ของสู่ายการื่บินเพื่่�อ
ป้องกันไมี�ให์้ข�าวิล่อแพื่รื่�กรื่ะจัายไปอย�างรื่วิดัเรื่็วิในโลกออนไลน์	ซึ่ึ�งการื่ที�สู่ายการื่บินแสู่ดังถุึงควิามีโปรื่�งใสู่
และควิามีตรื่งไปตรื่งมีานี�ทำให์เ้กิดัควิามีเชิ่�อมีั�นแก�ผ่โ้ดัยสู่ารื่และสู่าธารื่ณชินที�ติดัตามีข�าวิสู่ารื่	สู่งิคโปรื่แ์อรื่์
ไลน์ไมี�มีีการื่บิดัเบ่อนห์รื่อ่ปกปิดัควิามีรืุ่นแรื่งของเห์ตุการื่ณ์	แต�ให้์รื่ายละเอียดัครื่บถุ้วิน	 เชิ�น	จัำนวินผ่้บาดั
เจั็บ	 สัู่ญชิาติของผ่้โดัยสู่ารื่ที�ไดั้รื่ับบาดัเจ็ับและเสีู่ยชิีวิิต	พื่ร้ื่อมีทั�งให้์ข้อมี่ลอัปเดัตอย�างสู่มี�ำเสู่มีอ	ทั�งนี�เพ่ื่�อ
สู่รื่้างควิามีมีั�นใจัในข้อมี่ลที�ไดั้รื่ับวิ�าถุ่กต้องและทันต�อเห์ตุการื่ณ์
	 2.การื่สู่่�อสู่ารื่ผ�านผ่้บรื่ิห์ารื่รื่ะดัับสู่่ง	โดัยสู่ิงคโปรื่์แอรื่์ไลน์ใช้ิกลยุทธ์การื่สู่่�อสู่ารื่ผ�านผ่้บรื่ิห์ารื่รื่ะดัับสู่่งเพื่่�อ
สู่รื่้างควิามีน�าเชิ่�อถุ่อ	และควิามีจัรื่ิงจัังในการื่รื่ับมี่อเห์ตุการื่ณ์	 โดัยในเห์ตุการื่ณ์ครื่ั�งนี�	 CEO	Goh	Choon	
Phong	ไดั้ปรื่ากฏตัวิผ�านวิดิัโีอควิามียาวิ	3	นาที	เพื่่�อแสู่ดังควิามีรัื่บผิดัชิอบต�อเห์ตุการื่ณ์	และแสู่ดังถุึงควิามี
เป็นผ่้นำ	โดัยการื่สู่่�อสู่ารื่ของ	CEO	ไดั้แสู่ดังให์้เห์็นถุึงทักษะ	และภาวิะควิามีเป็นผ่น้ำที�สู่งบนิ�ง	และมีีควิามี
เห์็นอกเห็์นใจั	 ด้ัวิยการื่ใชิ้น�ำเสีู่ยง	และภาษากายที�เห์มีาะสู่มี	ทั�งยังแสู่ดังควิามีเห์็นอกเห์็นใจั	 รื่วิมีถุึงมีีการื่
แสู่ดังควิามีเสู่ียใจัต�อครื่อบครื่ัวิผ่้ปรื่ะสู่บเห์ตุ	นี�เป็นการื่สู่รื่้างภาพื่ลักษณ์ที�เป็นมีิตรื่	และเอาใจัใสู่�	ซึ่ึ�งเป็นการื่
แสู่ดังให์้เห์็นวิ�าผ่้บริื่ห์ารื่รื่ะดัับสู่่งของสู่ายการื่บินมีีควิามีรื่ับผิดัชิอบต�อเห์ตุการื่ณ์นี�โดัยตรื่ง

ภาพ 2 CEO	ของสู่ายการื่บินสู่ิงค์โปรื่์แอรื่์ไลน์	แถุลงการื่ณ์ต�อเห์ตุการื่ณ์	SQ	321
ที�มีา	 :	 Facebook	Page	Singapore	Airlines	 (https://www.facebook.com/share/v/14vp36D2Rb/).
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	 3.การื่สู่่�อสู่ารื่แบบบร่ื่ณาการื่:	สู่งิคโปรื่แ์อรื่ไ์ลนม์ีกีารื่ปรื่ะสู่านงานการื่สู่่�อสู่ารื่ผ�านทกุแพื่ลตฟอรื่ม์ีออนไลน์
อย�างสู่อดัคล้อง	ทั�ง	Facebook	และ	X	เพื่่�อให์้ข้อมี่ลไปถุึงผ่้รัื่บสู่ารื่อย�างมีีปรื่ะสู่ิทธิภาพื่	โดัยมีีการื่ออกแบบ
เน่�อห์าให์้เห์มีาะสู่มีกับแต�ละชิ�องทาง	พื่รื่้อมีมีีการื่ใชิ้ห์มีายเลขอัปเดัตกำกับในแต�ละข้อมี่ลเพ่ื่�อชิ�วิยให้์ผ่้
ตดิัตามีสู่ามีารื่ถุเข้าถุงึข้อมีล่ได้ัง�ายขึ�น	กลยทุธ์การื่สู่่�อสู่ารื่แบบบร่ื่ณาการื่นี�ชิ�วิยให้์เกดิัการื่สู่่�อสู่ารื่ที�มีคีวิามีเป็น
เอกภาพื่	ลดัการื่สู่บัสู่นและชิ�วิยให์สู้่าธารื่ณชินสู่ามีารื่ถุติดัตามีขอ้มีล่ไดัสู้่ะดัวิกรื่วิมีถึุงสิู่งคโ์ปร์ื่แอร์ื่ไลน์มีกีารื่
ใชิ้เครื่่�องมี่อแฮิชิแท็ก	(Hashtags)	เชิ�น	#SQ321,	#SingaporeAirlines	และ	#Turbulence	บน	Facebook	
Page	และ	X	(Twitter)	เพื่่�อจัดััรื่ะเบียบการื่สู่่�อสู่ารื่ข้อมี่ลที�เกี�ยวิข้องกับเห์ตุการื่ณ์ควิามีวิุ�นวิายของเที�ยวิบิน
ให์้เป็นรื่ะเบียบมีากขึ�น	โดัยการื่ใชิ้แฮิชิแท็กชิ�วิยให์้ข้อมี่ลที�เกี�ยวิข้องถุ่กจััดักลุ�มีอย�างชิัดัเจัน	และง�ายต�อการื่
ค้นห์า	ผ่้ที�สู่นใจั	รื่วิมีทั�งญาติของผ่้ที�ไดั้รัื่บบาดัเจ็ับ	และเสู่ียชิีวิิตสู่ามีารื่ถุติดัตามีข�าวิสู่ารื่	และการื่อัปเดัตไดั้
ง�ายขึ�น	โดัยเฉพื่าะเม่ี�อเห์ตุการื่ณ์นี�ได้ัรื่ับควิามีสู่นใจัจัากสู่าธารื่ณชินทั�วิโลกอย�างกวิ้างขวิาง	การื่ใช้ิแฮิชิแท็ก
ยงัชิ�วิยให์ผ้่ใ้ชิง้านสู่ามีารื่ถุแยกแยะขอ้มีล่ที�เกี�ยวิขอ้งกบัเห์ตกุารื่ณไ์ดัทั้นท	ีและเขา้ถุงึขอ้มีล่สู่ำคญัไดัร้ื่วิดัเรื่ว็ิ
	 4.การื่สู่นับสู่นุนภาคสู่นามีสิู่งคโปร์ื่แอร์ื่ไลน์ได้ัดัำเนินการื่สู่�งทีมีปฏิบัติการื่ฉุกเฉิน	 (Go-Team)	ที�มีีการื่
ฝ่ึกฝ่นการื่ชิ�วิยเห์ล่อในกรื่ณีฉุกเฉินดั้านการื่บินเฉพื่าะทางไปยังท�าอากาศยานสูุ่วิรื่รื่ณภ่มีิ	 ทันทีเพื่่�อให์้ควิามี
ชิ�วิยเห์ล่อ	พื่ร้ื่อมีทั�งปรื่ะสู่านงานกับห์น�วิยงานท้องถิุ�นในการื่ชิ�วิยเห์ล่อ	และการื่ดั่แลผ่้โดัยสู่ารื่ที�ได้ัรื่ับบาดั
เจ็ับ	นอกจัากนี�ยังมีกีารื่จัดััตั�งศน่ยช์ิ�วิยเห์ลอ่ที�ท�าอากาศยานนานาชิาตชิิางง	ีสู่ำห์รื่บัครื่อบครื่วัิของผ่ท้ี�ปรื่ะสู่บ
อุบัติเห์ตุเพื่่�อให์้การื่ดัแ่ล	และคอยสู่นับสู่นุนอย�างเต็มีที�	อีกทั�งยังมีีการื่จััดัตั�งสู่ายดั�วินสู่ำห์รื่ับปรื่ะเทศต�าง	ๆ	
เพ่ื่�อให้์ครื่อบครัื่วิของผ่โ้ดัยสู่ารื่สู่ามีารื่ถุสู่อบถุามีข้อมีล่และขอรัื่บควิามีชิ�วิยเห์ลอ่ได้ัโดัยตรื่ง	Singapore:	+65	
6542	3311	Australia:	1800-845-313	และ	United	Kingdom:	080-0066-8194		การื่สู่นบัสู่นนุนี�ทำให์ผ้่ไ้ดัร้ื่บั
ผลกรื่ะทบและครื่อบครื่วัิไดัร้ื่บัการื่ดัแ่ลอย�างทั�วิถึุง	และลดัควิามีกงัวิลของญาตผิ่ป้รื่ะสู่บเห์ตทุี�อย่�ในปรื่ะเทศอ่�น
	 5.การื่เรีื่ยนรื่่จ้ัากเห์ตุการื่ณ์ภาวิะวิกิฤตในอดีัต	โดัยกลยุทธก์ารื่สู่่�อสู่ารื่ที�ใช้ิในกรื่ณีนี�ของสู่ายการื่บินสู่งิคโปรื่์
แอรื่์ไลน์ไดั้แสู่ดังให์้เห์็นถุึงพื่ัฒนาการื่ที�สู่ำคัญเมี่�อเทียบกับการื่สู่่�อสู่ารื่ในภาวิะวิิกฤตในอดีัต	เชิ�น	เห์ตุการื่ณ์
เครื่่�องบินตกของสู่ายการื่บินสู่ิงค์โปรื่์แอรื่์ไลน์เองในปี	2000	ซึ่ึ�งในเห์ตุการื่ณ์ครื่ั�งนั�นสู่ายการื่บินสิู่งคโปรื่์แอรื่์
ไลนถ่์ุกวิพิื่ากษว์ิจิัารื่ณใ์นเรื่่�องการื่สู่่�อสู่ารื่ที�ล�าชิา้	และขาดัควิามีเปน็รื่ะบบ	โดัยครื่ั�งนี�	สู่งิคโปรื่แ์อรื่ไ์ลนไ์ดัแ้สู่ดัง
ให์เ้ห์น็ถุงึควิามีพื่ร้ื่อมีในการื่ตอบสู่นองต�อเห์ตุการื่ณ์วิกิฤตด้ัวิยการื่ใช้ิเทคโนโลยีดัจิัทัิลในการื่สู่่�อสู่ารื่ที�รื่วิดัเร็ื่วิ	
การื่ปรื่ะสู่านขอ้มีล่ที�เป็นเอกภาพื่	และการื่เปดิัเผยขอ้มีล่ที�ครื่บถุว้ิน	ซึึ่�งแสู่ดังถุงึการื่เรื่ยีนรื่่จ้ัากควิามีผดิัพื่ลาดั
ในอดัตี	รื่วิมีถึุงมีกีารื่พื่ฒันากลยทุธ์ที�สู่ามีารื่ถุรื่บัมีอ่กบัควิามีทา้ทายของการื่แพื่รื่�กรื่ะจัายขอ้มีล่ในยคุดัจิิัทัลไดัดี้ั
	 สู่รืุ่ปผลการื่ศึกษา	การื่ดัำเนินการื่ของสู่ายการื่บินสู่ิงคโปรื่์แอรื่์ไลน์ในกรื่ณีนี�ถุ่อเป็นตัวิอย�างที�มีีการื่
จััดัการื่การื่สู่่�อสู่ารื่ในภาวิะวิิกฤตไดั้อย�างมีีปรื่ะสู่ิทธิภาพื่	โดัยเน้นการื่ตอบสู่นองที�รื่วิดัเรื่็วิ	ควิามีโปรื่�งใสู่	การื่
สู่่�อสู่ารื่ผ�านผ่้บริื่ห์ารื่รื่ะดัับสู่่ง	และการื่ให์้การื่สู่นับสู่นุนควิามีชิ�วิยเห์ล่อจัากทีมีงานภาคสู่นามี	รื่วิมีถุึงการื่ใชิ้
แนวิทางการื่สู่่�อสู่ารื่แบบบ่รื่ณาการื่ผ�านแพื่ลตฟอรื่์มีออนไลน์ที�ห์ลากห์ลาย	การื่จััดัการื่ในครื่ั�งนี�ไมี�เพื่ียงชิ�วิย
ให์้สู่ายการื่บินรื่ักษาชิ่�อเสู่ียง	แต�ยังชิ�วิยสู่รื่้างควิามีเชิ่�อมีั�นให้์แก�ผ่้โดัยสู่ารื่	และสู่าธารื่ณชินทั�วิโลกไดั้อีกด้ัวิย	

อภิปรายผ่ลการวิจััย
	 จัากการื่ศกึษาเรื่่�องปรื่ะสู่บอบัุตเิห์ตเุครื่่�องบนิตกห์ลมุีอากาศกรื่ณเีห์ตกุารื่ณเ์ที�ยวิบนิ	SQ	321	พื่บวิ�าการื่
สู่่�อสู่ารื่ในภาวิะวิิกฤตที�ปรื่ะสู่บควิามีสู่ำเร็ื่จัมีาจัากการื่ใชิ้กลยุทธ์การื่ตอบสู่นองที�รื่วิดัเรื่็วิและโปรื่�งใสู่	การื่ใชิ้
สู่่�อสู่งัคมีออนไลนเ์ปน็ชิ�องทางห์ลกัในการื่เผยแพื่รื่�ขอ้มีล่แบบครื่บถุว้ินและโปรื่�งใสู่	การื่ปรื่ากฏตวัิของผ่บ้รื่หิ์ารื่
รื่ะดัับสู่่ง	และการื่สู่นับสู่นุนภาคสู่นามีอย�างเป็นรื่ะบบ	ลักษณะเห์ล�านี�สู่อดัคล้องกับแนวิคิดัของทฤษฎีการื่
ฟื�นฟ่ภาพื่ลักษณ์	 (Image	Restoration	Theory	 IRT)	ที�เน้นการื่สู่ร้ื่างควิามีเช่ิ�อมีั�นให้์แก�สู่าธารื่ณชินอย�าง
รื่วิดัเรื่็วิและป้องกันการื่เกิดัข้อมี่ลผิดัพื่ลาดั
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	 1.การื่ใช้ิสู่่�อสัู่งคมีออนไลน์ในการื่สู่่�อสู่ารื่ในภาวิะวิิกฤตของสู่ายการื่บินสิู่งคโปรื่์แอร์ื่ไลน์แสู่ดังให์้เห็์นถึุง
การื่ยอมีรื่บัวิ�าผ่ร้ื่บัสู่ารื่สู่�วินให์ญ�ตดิัตามีข�าวิสู่ารื่	และแสู่ดังควิามีคิดัเห์น็บนแพื่ลตฟอรื่ม์ีออนไลน	์การื่ปรื่ะกาศ
ข้อมี่ลผ�านสู่่�อสู่ังคมีออนไลน์ในทันทีห์ลังเกิดัเห์ตุการื่ณ์ทำให์้สู่ายการื่บินสู่ิงคโปรื่์แอรื่์ไลน์สู่ามีารื่ถุควิบคุมี
กรื่ะแสู่ข�าวิได้ัอย�างมีีปรื่ะสู่ิทธิภาพื่	การื่ใช้ิข้อมี่ลที�ถุก่ต้อง	น�าเชิ่�อภ่อ	และโปรื่�งใสู่ในสู่่�อสู่ังคมีออนไลน์ยังเป็น
เครื่่�องมี่อสู่ำคัญในการื่ลดัการื่แพื่รื่�กรื่ะจัายของข�าวิล่อ	และชิ�วิยให้์ผ่้รัื่บสู่ารื่มีีควิามีเช่ิ�อมีั�นในข้อมี่ลที�ได้ัรื่ับ
	 2.การื่ปรื่ากฏตัวิของผ่้บริื่ห์ารื่รื่ะดัับสู่่งในการื่สู่่�อสู่ารื่ภาวิะวิิกฤต	 โดัยกลยุทธ์นี�สู่อดัคล้องกับทฤษฎีการื่
สู่่�อสู่ารื่สู่ภาวิะวิิกฤติเชิิงสู่ถุานการื่ณ์	 (Situational	Crisis	Communication	Theory	 :	SCCT)	ที�เสู่นอวิ�า	ผ่้
บริื่ห์ารื่ที�มีคีวิามีน�าเชิ่�อถุ่อจัะชิ�วิยให้์การื่สู่่�อสู่ารื่ในภาวิะวิิกฤตมีคีวิามีน�าเชิ่�อถุ่อมีากขึ�น	การื่ที�	CEO	ของสู่งิคโปร์ื่
แอรื่ไ์ลนอ์อกมีาแสู่ดังควิามีรื่บัผดิัชิอบผ�านวิดิัโีอ	และแสู่ดังควิามีเห์น็ใจัต�อผ่ป้รื่ะสู่บเห์ตใุนเห์ตกุารื่ณเ์ที�ยวิบนิ	
SQ	321	นั�นเปน็การื่แสู่ดังออกที�มีคีวิามีห์มีายทางสู่ญัลกัษณ	์ซึ่ึ�งสู่ามีารื่ถุสู่รื่า้งควิามีเชิ่�อมีั�นแก�ผ่โ้ดัยสู่ารื่และ
สู่าธารื่ณชิน	นอกจัากนี�	 ยังทำให์้ภาพื่ลักษณ์ขององค์กรื่มีีควิามีเป็นมีิตรื่	และดั่ใสู่�ใจัในควิามีรื่่้สู่ึกของผ่้ที�ไดั้
รื่ับผลกรื่ะทบอย�างแท้จัรื่ิง
	 3.การื่สู่นบัสู่นนุควิามีชิ�วิยเห์ลอ่ทางภาคสู่นามี	และการื่ปรื่ะสู่านงานในปรื่ะเทศที�เกดิัเห์ตกุารื่ณ	์โดัยการื่
สู่�งทมีีตอบสู่นองฉกุเฉนิ	รื่วิมีถึุงการื่ตั�งศน่ยช์ิ�วิยเห์ลอ่แก�ครื่อบครื่วัิผ่โ้ดัยสู่ารื่ในปรื่ะเทศตน้ทางและปลายทาง
เปน็กลยทุธ์ที�สู่ามีารื่ถุลดัควิามีกงัวิล	และสู่รื่า้งควิามีเชิ่�อมีั�นในองคก์รื่ไดัม้ีากขึ�น	สู่ิ�งนี�สู่อดัคลอ้งกบัการื่วิจิัยัที�
ชิี�วิ�า	การื่ตอบสู่นองต�อวิิกฤตที�ครื่อบคลุมีทุกมีิติไมี�เพื่ียงชิ�วิยให์้ผ่ไ้ดั้รื่ับผลกรื่ะทบโดัยตรื่งไดั้รื่ับการื่ชิ�วิยเห์ลอ่	
แต�ยังชิ�วิยสู่รื่้างควิามีปรื่ะทับใจัในภาพื่ลักษณ์ขององค์กรื่ไดั้เชิ�นกัน
	 4.การื่จัดััการื่ข�าวิสู่ารื่อย�างเปน็รื่ะบบ	และการื่ใชิห้์มีายเลขอปัเดัต	(Update	Number)	กำกบัในออกการื่
แถุลงการื่ของสู่ายการื่บนิสู่งิคโ์ปรื่แ์อรื่ไ์ลน	์โดัยการื่กำกบัขอ้มีล่ดัว้ิยห์มีายเลขเปน็เครื่่�องมีอ่ที�ชิ�วิยให์ผ้่ร้ื่บัสู่ารื่
สู่ามีารื่ถุตดิัตามีเห์ตกุารื่ณไ์ดัง้�ายขึ�น	และลดัควิามีสู่บัสู่น	อกีทั�งยงัชิ�วิยจัดััควิามีเปน็รื่ะเบยีบ	และควิามีชิดััเจัน
ในข้อมี่ลที�นำเสู่นอชิ�วิยให์้ผ่้รื่ับสู่ารื่เข้าใจัเห์ตุการื่ณ์ได้ัดัียิ�งขึ�น	ซึ่ึ�งเป็นแนวิทางที�สู่ามีารื่ถุนำไปปรื่ะยุกต์ใชิ้ใน
สู่ถุานการื่ณ์วิิกฤตที�อาจัเกิดัขึ�นในอนาคต
	 สู่ายการื่บนิสู่งิคโปรื่แ์อรื่ไ์ลนม์ีกีารื่ปรื่บักลยทุธ์การื่สู่่�อสู่ารื่ให์เ้ขา้กบัการื่พื่ฒันาของสู่่�อสู่งัคมีออนไลน	์และ
การื่เปลี�ยนแปลงในพื่ฤติกรื่รื่มีของผ่้รื่ับสู่ารื่	การื่ตอบสู่นองที�รื่วิดัเรื่็วิและโปรื่�งใสู่ที�แสู่ดังออกมีานี�ยังเป็นการื่
แสู่ดังถุึงควิามีพื่รื่้อมีขององค์กรื่ในการื่จััดัการื่กับสู่ถุานการื่ณ์วิิกฤต	และชิ�วิยลดัผลกรื่ะทบดั้านลบต�อภาพื่
ลักษณ์ขององค์กรื่ไดั้อย�างมีีปรื่ะสู่ิทธิภาพื่

ข้อเสู่นอแนะ
	 จัากผลการื่ศึกษาและการื่อภิปรื่ายผลมีขี้อเสู่นอแนะในการื่พัื่ฒนากลยุทธ์การื่สู่่�อสู่ารื่ในภาวิะวิิกฤตให้์
มีีปรื่ะสู่ิทธิภาพื่มีากยิ�งขึ�นดัังนี�
	 1.เพิื่�มีการื่เตรื่ยีมีพื่รื่อ้มีล�วิงห์น้าในการื่ใช้ิชิ�องทางการื่สู่่�อสู่ารื่ห์ลากห์ลาย:	สู่ายการื่บินควิรื่เพิื่�มีการื่ฝึ่กซึ่อ้มี
และการื่วิางแผนเพื่่�อใช้ิชิ�องทางการื่สู่่�อสู่ารื่อ่�น	ๆ	นอกเห์นอ่จัากสู่่�อสัู่งคมีออนไลน์	เชิ�น	การื่ใชิ้แอปพื่ลิเคชิัน
ที�พื่ัฒนาโดัยสู่ายการื่บินเอง	 เพ่ื่�อเพิื่�มีควิามีสู่ะดัวิกและควิามีรื่วิดัเร็ื่วิในการื่ติดัต�อกับผ่้โดัยสู่ารื่โดัยตรื่ง	
ซึ่ึ�งสู่ามีารื่ถุชิ�วิยลดัควิามีสัู่บสู่นในการื่รื่ับข้อมี่ลและเพิื่�มีควิามีน�าเช่ิ�อถุ่อในข้อมี่ลที�มีาจัากแห์ล�งทางการื่
	 2.การื่เสู่ริื่มีสู่รื่้างทักษะการื่สู่่�อสู่ารื่ของผ่บ้รื่ิห์ารื่รื่ะดัับสู่ง่:	เน่�องจัากการื่สู่่�อสู่ารื่ของผ่้บริื่ห์ารื่รื่ะดัับสู่ง่มีีผล
ต�อควิามีเชิ่�อมีั�นและภาพื่ลักษณ์ขององค์กรื่	ควิรื่มีีการื่จัดััอบรื่มีเพื่่�อเพื่ิ�มีทักษะการื่สู่่�อสู่ารื่ในภาวิะวิิกฤตแก�ผ่้
บรื่ิห์ารื่รื่ะดัับสู่่งอย�างสู่มี�ำเสู่มีอ	อาทิ	การื่ฝ่ึกฝ่นภาษากาย	การื่เล่อกใชิ้คำที�เห์มีาะสู่มี	และการื่แสู่ดังออกถุึง
ควิามีเห์็นอกเห์็นใจั	เพื่่�อให์้สู่ามีารื่ถุสู่่�อสู่ารื่ไดั้อย�างมีีปรื่ะสู่ิทธิภาพื่ในสู่ถุานการื่ณ์ที�กดัดััน
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	 3.พื่ฒันาค่�มีอ่การื่สู่่�อสู่ารื่ในภาวิะวิกิฤตที�ครื่บถุ้วินและอัปเดัตขอ้มี่ลอย�างต�อเน่�อง:	ควิรื่มีกีารื่จัดััทำค่�มีอ่
ห์รื่อ่โปรื่โตคอลการื่สู่่�อสู่ารื่ที�ชิดััเจันและเปน็รื่ะบบ	เพ่ื่�อเปน็แนวิทางในการื่สู่่�อสู่ารื่เมี่�อเกดิัเห์ตุการื่ณ์วิกิฤต	โดัย
เนน้การื่มีข้ีอมีล่ที�เปน็ปัจัจุับันและการื่อปัเดัตขอ้มีล่ในค่�มีอ่ให์ต้รื่งกับสู่ถุานการื่ณ์ที�เปลี�ยนแปลงไปในยคุดัจิัทัิล
	 4.การื่ปรัื่บปรุื่งการื่ปรื่ะสู่านงานรื่ะห์วิ�างปรื่ะเทศต้นทางและปลายทาง:	 เพ่ื่�อให้์ควิามีชิ�วิยเห์ล่อแก�ผ่้
โดัยสู่ารื่ที�ไดั้รัื่บผลกรื่ะทบจัากเห์ตุการื่ณ์ที�เกิดัขึ�น	ควิรื่มีีการื่จััดัทำแผนการื่สู่นับสู่นุนทางดั้านภาคสู่นามีที�
สู่ามีารื่ถุปรื่ะสู่านงานรื่ะห์วิ�างปรื่ะเทศต้นทางและปลายทางไดั้อย�างมีีปรื่ะสู่ิทธิภาพื่	 โดัยเน้นการื่ชิ�วิยเห์ล่อ
และการื่ให์้ข้อมี่ลที�เป็นรื่ะบบแก�ผ่้โดัยสู่ารื่และครื่อบครื่ัวิ
	 5.เพิื่�มีการื่ใช้ิเทคโนโลยีการื่ตรื่วิจัสู่อบและตดิัตามีขอ้มีล่อัตโนมีตั:ิ	การื่ใช้ิเทคโนโลยกีารื่ตรื่วิจัสู่อบขอ้มีล่
อตัโนมัีติและการื่ติดัตามีข้อมีล่ที�เผยแพื่รื่�ในสู่่�อสัู่งคมีออนไลน์ชิ�วิยให้์สู่ายการื่บินสู่ามีารื่ถุทรื่าบถึุงกรื่ะแสู่ข�าวิ
และการื่ตอบสู่นองของสู่าธารื่ณชินได้ัทันที	 ทำให์้สู่ามีารื่ถุปรื่ับกลยุทธ์และการื่สู่่�อสู่ารื่ไดั้อย�างรื่วิดัเรื่็วิเมี่�อมีี
ข�าวิล่อห์รื่่อข้อมี่ลผิดัพื่ลาดั

ข้อเสู่นอแนะทั�วไปและข้อเสู่นอแนะสู่ำห้รับการวิจััยในอนาคต
ข้อเสู่นอแนะทั�วไป
	 1.ควิรื่มีีการื่พัื่ฒนาค่�มี่อห์รื่่อแนวิทางปฏิบัติสู่ำห์รัื่บการื่สู่่�อสู่ารื่ในภาวิะวิิกฤต	 เพ่ื่�อให์้บุคลากรื่ทุกรื่ะดัับ
ในสู่ายการื่บนิห์รื่อ่ธรุื่กจิัที�เกี�ยวิขอ้งสู่ามีารื่ถุใชิเ้ปน็แนวิทางในการื่สู่่�อสู่ารื่ไดัอ้ย�างรื่วิดัเรื่ว็ิและมีปีรื่ะสู่ทิธภิาพื่
เมี่�อเกิดัเห์ตุการื่ณ์วิิกฤต
	 2.ควิรื่มีีการื่ฝ่ึกอบรื่มีด้ัานการื่สู่่�อสู่ารื่ภาวิะวิิกฤตอย�างสู่มี�ำเสู่มีอ	 โดัยเฉพื่าะสู่ำห์รัื่บบุคลากรื่ที�มีีห์น้าที�
ในการื่รื่ับมี่อและจััดัการื่สู่ถุานการื่ณ์	 เพ่ื่�อเตรื่ียมีควิามีพื่รื่้อมีในการื่ตอบสู่นองต�อวิิกฤตการื่ณ์ที�อาจัเกิดัขึ�น
	 3.ควิรื่เสู่รื่มิีสู่ร้ื่างควิามีรื่�วิมีมีอ่รื่ะห์วิ�างสู่ายการื่บนิและห์น�วิยงานที�เกี�ยวิข้อง	เชิ�น	ห์น�วิยงานการื่บนิพื่ลเรื่อ่น	
ห์น�วิยงานควิบคุมีอากาศ	และสู่่�อมีวิลชิน	เพื่่�อให์้การื่สู่่�อสู่ารื่ในชิ�วิงวิิกฤตเป็นไปอย�างรื่วิดัเรื่็วิ	ถุ่กต้อง	และมีี
ปรื่ะสู่ิทธิภาพื่มีากขึ�น

ข้อเสู่นอแนะสู่ำห้รับการวิจััยในอนาคต
	 1.ควิรื่มีกีารื่วิจิัยัเพื่ิ�มีเตมิีเกี�ยวิกับกรื่ะบวินการื่สู่่�อสู่ารื่ภาวิะวิกิฤตในอุตสู่าห์กรื่รื่มีการื่บนิที�เกดิัจัากปัจัจัยั
ต�าง	ๆ	เชิ�น	ภัยธรื่รื่มีชิาติ	ห์รื่่อควิามีขัดัแย้งทางการื่เมี่อง	เพื่่�อให์้ไดั้ข้อมี่ลที�ครื่อบคลุมีในห์ลายมีิติ
	 2.การื่วิิจััยในอนาคตควิรื่ศึกษาเปรื่ียบเทียบกลยุทธ์การื่สู่่�อสู่ารื่ภาวิะวิิกฤตของสู่ายการื่บินที�มีีลักษณะ
และขนาดัที�แตกต�างกัน	เชิ�น	สู่ายการื่บินปรื่ะจัำชิาติและสู่ายการื่บินต้นทุนต�ำ	เพื่่�อวิิเครื่าะห์์ข้อดัีและข้อเสีู่ย
ของการื่สู่่�อสู่ารื่ในภาวิะวิิกฤตในแต�ละบรื่ิบท
	 3.ควิรื่มีกีารื่ศกึษาเพิื่�มีเตมิีเกี�ยวิกบัผลกรื่ะทบของการื่ใชิสู้่่�อสู่งัคมีออนไลนใ์นการื่สู่่�อสู่ารื่ภาวิะวิกิฤตของ
สู่ายการื่บิน	เพื่่�อให์้เข้าใจัถึุงบทบาทและควิามีสู่ำคัญของสู่่�อดิัจัิทัลในการื่รื่ับมี่อกับสู่ถุานการื่ณ์วิิกฤต
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