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บทคััดย่่อ
การศึึกษาวิิจััยในครั้้�งนี้้�มีีวััตถุุประสงค์์เพื่่�อ (1) ศึึกษา

กลยุุทธ์์การสื่่�อสารในภาวะวิิกฤตของสถานีีโทรทััศน์์เนชั่่�
นทีีวีี และเพื่่�อ (2) ศึึกษากลยุุทธ์์การสื่่�อสารเพื่่�อฟื้้�นฟููภาพ
ลัักษณ์์ของสถานีีโทรทััศน์์เนชั่่�นทีีวีี ใช้้ระเบีียบวิิธีีวิิจััยแบบ
ผสมผสาน ประกอบด้้วยการวิิเคราะห์์เนื้้�อหาการสื่่�อสาร
จากเนช่ั่�นทีีวีีที่่�มีกีารส่ื่�อสารในประเด็็นการจัดัการภาวะวิิกฤต
และการสื่่�อสารเพื่่�อฟื้้�นฟูภูาพลักัษณ์ ์และการสัมัภาษณ์เ์ชิงิ
ลึึกบุุคลากรระดัับสููงของเนชั่่�นทีีวีีในด้้านการตััดสิินใจเชิิง
นโยบายและวางแผนการสื่่�อสาร 

ผู้้�วิิจััยเลืือกศึึกษาภาวะวิิกฤตของเนช่ั่�นทีีวีีที่่�เกิิดขึ้้�น
ในช่่วงเดืือนสิิงหาคมถึึงเดืือนธัันวาคม ปีี 2563 ซึ่่�งเกิิด
เหตุการณ์์ที่่�ผู้้�ใช้้งานสื่่�อสัังคมออนไลน์์ร่่วมกัันแสดงความ
คิิดเห็็น โดยใช้้แฮชแท็็ก #แบนเนช่ั่�นทีีวีี #แบนสปอนเซ
อร์์เนชั่่�นทีีวีี ประกอบการโพสต์์ข้้อความเพื่่�อต่่อต้้านเนชั่่�นทีี
วีี นำไปสู่่�การเรีียกร้้องให้้ผู้้�คนในโลกออนไลน์์เลิิกสนัับสนุุน
สิินค้้าและบริิการของแบรนด์์ที่่�เป็็นสปอนเซอร์์โฆษณาผ่่าน
รายการของเนชั่่�นทีีวีี รวมถึึงเรีียกร้้องให้้สปอนเซอร์์ที่่�เป็็น
สปอนเซอร์์ถอนโฆษณาออกจากรายการของสถานีี จาก

กระแสการต่่อต้้านทำให้้เนช่ั่�นทีีวีีได้้รัับผลกระทบเชิิงลบ
ต่่อภาพลัักษณ์์การดำเนิินงานด้้านข่่าวสาร รวมถึงเกิิดการ
เปลี่่�ยนแปลงโครงสร้้างภายในองค์์กร

ข้้อค้้นพบจากการศึกึษาวิิจัยัพบว่า เนช่ั่�นทีีวีีมีีกลยุุทธ์์
การสื่่�อสารในภาวะวิกิฤตสามกลยุทุธ์์หลักั คืือ การย้้ำเตืือน
ถึงึจุดุยืืนขององค์์กร การแสดงเป็็นผู้้�เสีียหายและการปฏิเิสธ
ข้้อกล่่าวหาที่่�มีีต่อองค์์กร และมีกีารปรับัแนวทางการสื่่�อสารที่่�
เน้้นการแก้้ไขความผิดิพลาดแทนที่่�การตอบโต้้วิกิฤตในเชิงิลบ 
ในส่่วนการปรังัปรุงุภาพลักัษณ์์ พบว่า มีีเป้้าหมายเพ่ื่�อแก้้ไข
ภาพลักษณ์์ที่่�ไม่่พึงึประสงค์์จากวิกิฤต นำเสนอวิสิัยัทััศน์การก
ลัับมายึึดหลัักสื่่�อสารมวลชนที่่�ดีี เน้้นการสร้้างกลุ่่�มผู้้�ชมที่่�
เป็็นกลุ่่�มเป้้าหมายใหม่ โดยข้้อเสนอแนะจากการศึกึษาในครั้้�ง
นี้้�นำเสนอถึึงบริบิทและการจัดัการภาวะวิกิฤตในบริบิทสมัยั
ใหม่ที่่�มีกีารตรวจสอบสื่�อจากภาคประชาสัังคมเข้้มข้น รวมถึง
การฟ้ื้�นฟูภูาพลักัษณ์์องค์์กรและแบรนด์์เนชั่่�นทีีวีีอย่่างยั่่�งยืืน
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Abstract
The objective of this research study are (1) to 

study communication strategies of crisis management 
of Nation TV and (2) to study communication strategies 
of image restoration of Nation TV. Mixed method 
including content analysis of Nation TV's content in 
crisis communications and image restoration and in-
depth interviews with Nation TV senior management 
about inform policy decision and strategies planning. 

The researchers focused on the Nation TV 
crisis, which occured between August and December 
2020 and was prompted by social media users 
sharing their opinions and participating in the spread 
of anti-Nation TV using the hashtags #BanNationTV 
and #BanSponsorNationTV. People have been urged 
to boycott the products and services of companies 
that advertise on Nation TV included requesting 
that sponsors remove their advertisements from the 
station's programming. As a result of crisis, Nation 
TV's image as news operations was impacted and 
affected to the internal structure of organization.

The findings from the study found that Nation 
TV has the main strategy: reminding the organization's 
position, showing a victimage and denying allegations. 
After that Nation TV has changed communication 
approach that focuses on correcting mistakes instead of 
negative responding to crises. In terms of rebranding, 
it was found correcting undesirable image by returning 
to the principles of good journalism and focus on 
new target audience. The recommendations from 
this study present the context of crisis management 
with intense media governance by civil society and 
rebranding Nation TV in sustainable way.

Keywords: Communication Strategies, Crisis 
Communication, Image Restoration, Rebranding, Mass 
Media

บทนำำ�
งานศึึกษา Crisis in Journalism Reconsidered 

“Contemporary Crisis in Journalism” ได้้กล่่าวถึงึ วิกิฤต
ขององค์์กรสื่่�อสารมวลชนที่่�ประสบกัับความท้าทายในการ
ปรับัตัวัให้้สอดคล้้องกับัรูปูแบบเศรษฐกิจิและสังัคมในบริบิท

การสื่่�อสารสมััยใหม่ที่่�มีีลักษณะการส่ื่�อสารบนพื้้�นฐานของ
อินิเทอร์์เน็ต็และเชื่่�อมโยงเป็็นเครืือข่่ายสัังคมออนไลน์์ ส่่งผล
ต่่อการเปลี่่�ยนแปลงพฤติิกรรมของผู้้�ใช้้งานที่่�มีีบทบาทในการ
กำหนดประเด็็นข้้อมููลข่่าวสารร่่วมกับสื่�อมวลชน สำนัักข่่าว
ตะวันัตกชั้้�นนำหลายแห่่งต้้องปรับัตัวัครั้้�งใหญ่ภายหลังัวิกิฤต
เศรษฐกิจิ การปรับัเปลี่่�ยนโครงสร้้างองค์์กรและรููปแบบของ
แผนธุรุกิจิที่่�ต้้องคำนึงึระบบการเงินิขององค์์กรเป็็นสำคัญั การ
ผลิติและนำเสนอข่่าวสารที่่�อิงิตามความนิยิมเฉพาะกลุ่่�ม ก่่อ
ให้้เกิดิการตีีความคุณุค่าของข่่าวสารที่่�เปลี่่�ยนไป นำไปสู่่�การ
ลดระดับัความเป็็นมืืออาชีีพในการทำงาน (Jeffrey,2015) 
บริบิทดังักล่่าวสอดคล้้องกับัสถานการณ์์ของสื่่�อมวลชนไทย
ในปััจจุบุันัที่่�ต้้องปรัับเปลี่่�ยนรูปูแบบการดำเนิินงานเพื่่�อความ
อยู่่�รอดขององค์์กร โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งสถานีีโทรทััศน์ สื่่�อหลัก
ที่่�มีีอิทิธิิพลต่่อสังัคมไทยได้้รัับผลกระทบในด้้านความนิยมที่่�
ลดน้อยลง เนื่่�องจากผู้้�ชมส่วนใหญ่เปลี่่�ยนพฤติิกรรมการรัับ
ชมข้อมูลูข่่าวสารผ่่านช่่องทางส่ื่�อออนไลน์์ เป็็นผลทำให้้สถานีี
ต่่าง ๆ ต้้องเผชิญิกับัการปรับัโครงสร้้างรูปูแบบการผลิติและ
นำเสนอรายการสู่่�ผู้้�ชมให้้ทั่่�วถึึง เกิิดการแข่่งขัันระหว่างกััน
เพื่่�อรัักษาฐานผู้้�ชมหรืือดึึงความสนใจไว้้ให้้ได้้มากที่่�สุดุ ซ่ึ่�งเป็็น
ส่่วนที่่�ทำให้้กระบวนการผลิิตเนื้้�อหารายการอาจละเลยจรรยา
บรรณวิชิาชีีพของส่ื่�อที่่�พึงึมีีบางประการ ลดความเช่ื่�อถืือที่่�มีีต่อ
สื่่�อมวลชนลง (Stephen,2021) 

งานศึึกษาเกี่่�ยวกัับการดำเนิินงานของสถานีีโทรทััศน์์
ของไทยในช่่วงที่่�ผ่่านมาได้้นำเสนอในทิิศทางเดีียวกันถึึง
ปััจจััยต่่าง ๆ ที่่�ส่่งผลต่่อปััญหาด้้านจรรยาบรรณวิิชาชีีพ 
ทั้้�งปััจจััยภายนอกที่่�มีีสาเหตุจากการเพิ่่�มขึ้้�นของสื่่�อสัังคม
ออนไลน์์หรืือการที่่�ผู้้�ใช้้งานเข้้ามีีบทบาทในการกำหนด 
ประเด็็นข้้อมููลข่่าวสารร่่วมกัับสื่่�อมวลชน (สกุุลศรีี  
ศรีีสารคาม,2560) การถููกกำหนดด้้วยเรตติ้้�งที่่�เป็็นกรอบ
ในการวัดัความนิยิม รวมถึงึปัจัจัยัภายในที่่�มีสีาเหตุจุากแนว
นโยบายของสถานีีโทรทััศน์์ที่่�นำเสนอเนื้้�อหาแบบมุ่่�งเน้น้ผล
ประโยชน์ท์างธุรุกิจิมากกว่า่การรักัษาการทำงานตามจรรยา
บรรณวิิชาชีีพ (ภานุุพงษ์์ ทิินกร, 2563) ทำให้้ปััจจุุบััน
เกิิดข้้อวิิพากษ์์วิิจารณ์์ถึึงการทำงานของสถานีีโทรทััศน์์จาก
ประชาชนอยู่่�บ่อ่ยครั้้�ง มีีการตรวจสอบสื่่�อที่่�เป็น็ระบบ ทั้้�งใน
รูปูแบบการรวมตัวกันเป็็นองค์์กรเพื่่�อทำหน้าที่่�ตรวจสอบสื่�อ
โดยเฉพาะ สะท้อ้นให้เ้ห็น็ถึงึมุมุมองด้า้นลบจากประชาชนที่่�
มีีต่อ่แนวทางการทำงานของส่ื่�อมวลชนอย่่างชััดเจน (มููลนิิธิิ
สถาบัันวิิจััยเพื่่�อการพััฒนาประเทศไทย,2559) โดยในช่่วง
ปีี 2563 เป็็นต้้นมา สัังคมไทยเกิิดปรากฏการณ์์การ
ต่่อต้้านองค์์กรส่ื่�อที่่�ปฏิิบััติิหน้าที่่�โดยไม่่คำนึึงถึึงจริยธรรม
วิชิาชีีพจำนวนมากภายในส่ื่�อสัังคมออนไลน์์ อย่่างไรก็็ตามผู้้�
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วิจิัยัพบว่า่สถานการณ์ป์ัญัหาดังักล่า่ว องค์ก์รสถานีีโทรทัศัน์์
มีีมุุมมองและแนวทางจััดการสถานการณ์์ที่่�แตกต่่างกััน
ออกไป นอกจากนี้้�การจััดการสถานการณ์์ที่่�ไม่่เหมาะสม
สามารถนำไปสู่่�ปััญหาที่่�ขยายใหญ่่ขึ้้�น ส่่งผลกระทบถึึงภาพ
ลัักษณ์์ที่่�มีีต่่อการรัับรู้้�ของผู้้�คนในสัังคม ความเช่ื่�อมั่่�นต่่อผู้้�
ที่่�มีีส่่วนเกี่่�ยวข้้อง การฟ้้องร้้องทางกฎหมาย ความเสีียหาย
ทางเศรษฐกิิจหรืือรายได้้ขององค์์กร ดัังนั้้�นสถานีีโทรทััศน์
ควรดำเนิินการวางแผนการส่ื่�อสารต่่อสถานการณ์์ที่่�เป็็นไป
อย่่างเหมาะสมและสอดคล้้องกัับบริิบทสถานการณ์์ โดย
การกำหนดกลยุุทธ์ว์ิธิีีการสื่่�อสารสามารถบ่งบอกได้ว้่า่สถานีี
โทรทััศน์์จะสามารถกอบกู้้�สถานการณ์์ ควบคุุมไม่่ให้้เกิิด
ผลกระทบมากกว่่าที่่�คาดการณ์์ ทำให้้ผู้้�วิิจััยตั้้�งข้้อสัังเกตว่่า
ควรมีีการศึึกษาถึึงประเด็็นดัังกล่่าวเพื่่�อนำเสนอให้้เห็็นถึึง
แนวทางในการจัดัการประเด็็นปัญัหา รวมถึงการเตรีียมการ
แก้้ไขข้้อบกพร่่องล่่วงหน้้า เพื่่�อเป็็นแนวทางในการวางแผน
เตรีียมรัับมืือต่่อสถานการณ์์ 

ผู้้�วิิจััยเลืือกศึึกษากรณีีศึึกษาที่่�เป็็นวิิกฤตครั้้�งสำคััญ
ของสถานีีโทรทััศน์์ไทย คืือ กรณีีวิิกฤตของสถานีีโทร
ทััศน์เนช่ั่�นทีีวีี (NATIONTV) หรืือเนช่ั่�น บรอดแคสติ้้�ง  
คอร์์ปอเรชั่่�น จำกััด (มหาชน) ซึ่่�งเป็็นตััวอย่่างวิิกฤตที่่�
เกิิดจากการวิิพากษ์์วิิจารณ์์สื่่�อมวลชนโดยผู้้�คนในสื่่�อสัังคม
ออนไลน์์ อีีกทั้้�งแสดงให้้เห็็นถึึงบทบาทของประชาชนใน
การกำกัับดููแลสื่่�อที่่�เป็็นรููปธรรมในปััจจุบััน ผู้้�วิิจััยศึึกษา
การรัับมืือต่่อวิิกฤตของเนช่ั่�นทีีวีีว่ามีีแนวทางในการส่ื่�อสาร
เพื่่�อจััดการสถานการณ์์อย่่างไรในวิิกฤตศรััทธา รวมถึึงการ
ฟื้้�นฟููความเชื่่�อมั่่�นและภาพลัักษณ์์ชื่่�อเสีียงที่่�สููญเสีียไปจาก
วิิกฤต เน่ื่�องจากกระแสการต่่อต้้านในครั้้�งน้ี้�ได้้สร้้างความ
เปลี่่�ยนแปลงหลายประการโดยเฉพาะการรัับรู้้�ต่่อองค์์กร 
ภาพลัักษณ์์และชื่่�อเสีียงที่่�สั่่�งสมมาจากอดีีตของเนชั่่�นทีีวีี  
สะท้้อนให้้เห็็นถึึงการทำงานของส่ื่�อมวลชนไทยในบริบท
ปััจจุุบััน และความผิิดพลาดจากวิิกฤตสามารถนำไปสู่่�การ
ถอดบทเรีียนที่่�เป็็นประโยชน์์แก่่สัังคมและอุุตสาหกรรม

วััตถุุประสงค์์การวิิจััย
เพื่่�อศึึกษาถึึงกลยุุทธ์์การสื่่�อสารในภาวะวิิกฤตของ

สถานีีโทรทัศัน์เ์นชั่่�นทีีวีีและกลยุทุธ์ก์ารสื่่�อสารเพ่ื่�อฟื้้�นฟูภูาพ
ลัักษณ์์หลัังภาวะวิิกฤตของสถานีีโทรทััศน์์เนชั่่�นทีีวีี 

วิิธีีดำำ�เนิินการวิิจััย
การศึึกษาวิิจััยในครั้้�งนี้้�ศึึกษาเกี่่�ยวกับภาวะวิิกฤตที่่�มีี

จุดุเริ่่�มต้น้เกิดิขึ้้�นบนสื่่�อสังัคมออนไลน์ใ์นช่ว่งเดืือนสิงิหาคม
ถึงึเดืือนธันัวาคมปี ี2563 โดยรวบรวมข้อ้มูลูจากการสื่่�อสาร
ที่่�มีีลัักษณะเป็็นคำพููด ข้้อความ วีีดิิโอ รููปภาพ จากเว็็บ

ไซต์์เนชั่่�นทีีวีี (www.nationtv22.com) เฟซบุ๊๊�กแฟนเพจ
ของเนชั่่�นทีีวีี (NationTV22) รายการทีีวีีของเนชั่่�นทีีวีี และ
รายการจากสำนัักข่่าวออนไลน์์สำนัักอื่่�น ร่่วมกัับข้้อมููลที่่�
เป็็นบทสััมภาษณ์์ที่่�มีีการช้ี้�แจงข้้อมููล การตอบคำถามใน
งานแถลงข่่าวที่่�องค์์กรเป็็นผู้้�จััด และการให้้สััมภาษณ์์ผ่่าน
กิิจกรรมภายนอก เพื่่�ออธิิบายลำดัับเหตุุการณ์์วิิกฤต โดย
ผู้้�วิิจััยดำเนิินการวิิจััยแบบผสมผสาน (Mixed-Method 
Research) ประกอบด้้วยการวิิเคราะห์์เนื้้�อหา (Content 
Analysis) โดยใช้้วิิธีีการคััดเลืือกแบบเฉพาะเจาะจงการ
สื่่�อสารที่่�มีีวัตถุุประสงค์์เพ่ื่�อสื่่�อสารในเรื่่�องภาวะวิิกฤตและ
สื่่�อสารเพื่่�อฟื้้�นฟููภาพลัักษณ์์ซึ่่�งปรากฎในช่่องทางดั้้�งเดิิม
และช่่องทางออนไลน์์ ซึ่่�งจะพิิจารณาจากแก่่นของเนื้้�อหา
เป็็นหลัักเพื่่�อวิิเคราะห์์ถึึงแนวทางในการสื่่�อสาร ได้้แก่่ การ
กำหนดผู้้�สื่่�อสาร การกำหนดกลยุุทธ์์ที่่�ใช้้การสื่่�อสาร การ
กำหนดช่่องทางในการสื่่�อสาร การกำหนดผู้้�รัับสารที่่�เป็็น 
กลุ่่�มเป้้าหมาย ภายใต้้กรอบแนวคิดองค์์ประกอบการส่ื่�อสาร 
แนวคิิดกลยุุทธ์์การสื่่�อสารในภาวะวิิกฤต (Coombs,2015) 
และแนวคิดกลยุุทธ์์การส่ื่�อสารเพื่่�อฟ้ื้�นฟููภาพลักษณ์์ของ 
(พจน์์ ใจชาญสุุขกิิจ,2550) จากนั้้�นทำการบัันทึึกข้้อมููลลง
ตารางลงรหััส (Coding Sheet) ตามหน่วยการวิิเคราะห์ท์ี่่�จะ
เป็น็เกณฑ์ใ์นการนัับจำนวนครั้้�งการสื่่�อสารที่่�ปรากฏในแต่่ละ
ช่่วงเวลาระหว่่างวัันที่่� 1 สิิงหาคม 2563 ถึึง 31 ธัันวาคม 
โดยผู้้�วิจิัยัจัดัแบ่ง่ขอบเขตช่ว่งเวลาเป็น็ 2 ช่ว่ง คืือ ช่ว่งระยะ
วิิกฤต คืือ วัันที่่� 1 สิิงหาคม 2563 – 12 พฤศจิิกายน 2563 
และ ช่่วงระยะฟื้้�นฟููภาพลัักษณ์์ 12 พฤศจิิกายน 2563 – 
31 ธัันวาคม 2563 จากนั้้�นผู้้�วิิจััยทำการสััมภาษณ์์เชิิงลึึก 
(In-depth Interview) บุุคลากรที่่�มีีส่่วนร่่วมในการจััดการ
การสื่่�อสารในช่่วงระยะเกิิดวิิกฤตไปจนถึึงการฟื้้�นฟููภาพ
ลัักษณ์์ เพื่่�อยืืนยัันข้้อมููลที่่�ได้้จากการวิิเคราะห์์เนื้้�อหา รวม
ทั้้�งสิ้้�น 5 ท่่าน ในประเด็็นการรัับรู้้�ถึึงปััญหาและสาเหตุุที่่�ก่่อ
ให้้เกิิดวิิกฤต การกำหนดแนวทางการสื่่�อสารในภาวะวิิกฤต 
การกำหนดแนวทางการสื่่�อสารเพ่ื่�อฟ้ื้�นฟููภาพลัักษณ์์ รวม
ถึึงประเด็็นอื่่�น ๆ เช่่น จริิยธรรมวิิชาชีีพสื่่�อ และการกำกัับ
ดูแูลส่ื่�อมวลชน ได้แ้ก่่ ผู้้�อำนวยการใหญ่บริษัทั เนช่ั่�น บรอด
แคสติ้้�ง คอร์์ปอเรชั่่�น จำกััด (มหาชน) รองประธานอาวุุโส 
สายงานกลยุุทธ์์การส่ื่�อสารทางการตลาดและองค์์กรเนช่ั่�นทีีวีี  
เจ้้าหน้าที่่�ปฏิิบััติิการดููแลการติิดต่อส่ื่�อสารกัับภายนอก 
ประธานเจ้้าหน้้าที่่�บริิหารเนชั่่�นออนไลน์์ และบรรณาธิิการ
บริิหารสถานีีโทรทััศน์์เนชั่่�นทีีวีี

ผลการศึึกษา
ส่่วนที่่� 1 การรัับรู้้�ถึึงภาวะวิิกฤต
จากการศึึกษาพบว่่า ความผิิดพลาดของนัักข่่าวภาค
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สนามในการทำข่่าวการชุุมนุุมวัันที่่� 16 สิิงหาคม 2564 
เป็็นชนวนวิิกฤต ซึ่่�งมีีผลสืืบเนื่่�องจากปััญหาที่่�สั่่�งสมมาก่่อน
หน้้าน้ี้� ได้้แก่่ การบริหารจััดการ ในขณะนั้้�นมีีนโยบายที่่�
ให้้อิิสระกัับผู้้�ประกาศข่าวในการนำเสนอข่่าวสาร จนทำให้้
เกิิดปััญหาเร่ื่�องการเสีียสมดุลข่่าว นำมาซ่ึ่�งปััญหาการสููญ
เสีียบทบาทหน้าที่่�ในการบริหารงานในภาคปฏิิบััติิของกอง
บรรณาธิิการข่่าวที่่�ไม่่สามารถกำหนดทิิศทางของข่่าวได้้ 
อย่่างไรก็็ตามรูปแบบและทิิศทางการนำเสนอข่่าวในขณะ
นั้้�น เนชั่่�นทีีวีีให้ค้วามสำคััญในการบริหารงานส่ื่�อที่่�ใช้แ้นวคิดิ
ทางการเมืืองเป็็นจุุดจููงใจผู้้�ชม ส่่งผลให้้ยอดผู้้�เข้้าชมมีี
ปริิมาณที่่�สููง นโยบายในการทำข่่าวลักษณะดัังกล่่าวจึงไม่่
ได้้ถููกพิิจารณาเพื่่�อดำเนิินการแก้้ไข รวมถึงรููปแบบการนำ
เสนอข่่าวและทิิศทางข่่าวสารในขณะนั้้�น จะให้้พื้้�นที่่�ข่่าว
ส่ว่นใหญ่ใ่นการนำเสนอผลงานและกิิจกรรมของฝ่า่ยรััฐบาล
และในขณะเดีียวกันที่่�ข่่าวของกลุ่่�มไม่่สนัับสนุุนรััฐบาลจะ
ถููกนำเสนอในเชิิงลบมากกว่่า มีีการใช้้ถ้้อยคำที่่�สร้้างความ
เกลีียดชัังต่่อกลุ่่�มผู้้�ชุุมนุุม อีีกทั้้�งการรายงานข้้อมููลไม่่เป็็น
ไปตามสิ่่�งที่่�เกิิดขึ้้�นจริิง นำไปสู่่�การเข้้าใจผิิดต่่อสถานการณ์์
รูปูแบบการนำเสนอข่่าวจึง ก่อ่ให้้เกิิดปัญหาการนำเสนอข่่าว
การเมืืองที่่�เอนเอีียงและมีอีคติ ิปัญัหาดังักล่า่วส่ง่ผลต่อ่การ
รับัรู้้�และภาพจำของผู้้�ที่่�ได้ร้ับัชมมีีต่อ่เนชั่่�นทีีวีีในภาพรวมทั้้�ง
องค์์กร โดยเฉพาะการปฏิิบััติิหน้้าที่่�ภาคสนามของนัักข่่าว
การเมืืองที่่�จำเป็็นต้้องทำข่่าวในพื้้�นที่่�จริิง จึึงเกิิดความรู้้�สึึก
ไม่่ปลอดภัยต่่อตััวนักข่่าว ปััญหาสั่่�งสมนี้�ยัังส่่งผลกระทบ
ถึึงบุุคลากรฝ่่ายอื่่�น ของเนช่ั่�นทีีวีีที่่�สููญเสีียความเชื่่�อมั่่�นใน
การทำงานและหวาดกลััวที่่�จะเปิิดเผยต้้นสัังกััดของตนเอง 
ทำให้ไ้ม่ส่ามารถทำงานได้อ้ย่า่งเต็ม็ประสิทิธิภิาพ เนื่่�องจาก
ไม่ส่ามารถดำเนินิงานได้ต้ามสำนักัข่่าวปกติแิละต้อ้งรับัแรง
กดดันัสูงูจากภายนอกทั้้�งความไม่พ่ึงึพอใจของผู้้�ชมและการ
ถููกตััดสิินจากสัังคม 

1.	 การจััดการตรวจสอบสััญญาณเตืือนวิิกฤต
ในส่่วนการจััดการประเด็็นที่่�เกิิดขึ้้�นในช่่วงก่่อนเกิิด

วิิกฤต เนชั่่�นทีีวีีไม่ม่ีกีารดำเนินิการเพื่่�อจัดัการสัญัญาณเตืือน
ของภาวะวิิกฤต โดยไม่่ระบุุให้้กระแสวิิพากษ์์วิิจารณ์์ในสื่่�อ
สัังคมออนไลน์์เป็็นความเสี่่�ยงและประเด็็นที่่�นำไปสู่่�วิิกฤต 
ทำให้้ไม่่มีีการจััดการแก้้ไขข้้อมููลหรืือทำการสื่่�อสารตอบโต้้
กลัับประเด็็นปััญหา ไม่่ดำเนิินการแก้้ไขปรัับปรุุงหลัังจาก
พบการแจ้้งเรื่่�องปริิมาณผู้้�ชมที่่�ลดลงและข้้อกัังวลของกลุ่่�ม
ลููกค้้าและกลุ่่�มผู้้�ชมที่่�มีีต่อการนำเสนอข่่าว การละเลยต่่อ
สััญญาณเตืือนทำให้้กระแสวิิพากษ์์วิิจารณ์์เป็็นที่่�รัับรู้้�ในวง
กว้้างมากขึ้้�น 

การเคล่ื่�อนไหวเพื่่�อต่่อต้้านเนชั่่�นทีีวีีเกิดิขึ้้�นในสื่่�อสัังคม 
ออนไลน์์เฟซบุ๊๊�กและทวิิตเตอร์์เป็็นหลัก สืืบเน่ื่�องจากเป็็น

ช่่องทางการสื่่�อสารที่่�นิิยมใช้้งานเพ่ื่�อติิดตามข้้อมููลข่่าวสาร
ในประเด็็นที่่�เกิิดขึ้้�นในสัังคม รวมถึงเป็็นช่่องทางการส่ื่�อสาร
หลัักของผู้้�ชุุมนุุมในการนััดระดมพล แลกเปลี่่�ยนข้้อมููล
ระหว่่างกัันสำหรัับผู้้�ที่่�สนใจ ผู้้�ใช้้งานแสดงความคิิดเห็็น 
ส่่งต่่อข้้อมููลภาพหรืือวีีดิโอของเหตุการณ์์ โดยใช้้แฮชแท็็ก 
#แบนสปอนเซอร์์เนช่ั่�นทีีวีี ประกอบการแสดงความคิด
เห็็น จากการวิิเคราะห์์ข้้อมููลคำในโลกออนไลน์์ด้้วยเคร่ื่�อง
มืือ Social Listening พบปริิมาณการพููดถึึงมากที่่�สุุดในวััน
ที่่� 18 สิงิหาคม 2563 หากวิิเคราะห์ก์ารค้น้หากลุ่่�มคำในส่ื่�อ
สัังคมออนไลน์์ที่่�เกี่่�ยวข้้อง กลุ่่�มคำที่่�พบมากที่่�สุุด คืือ “แบน
สปอนเซอร์์เนชั่่�น” “แบนเนชั่่�น” กลุ่่�มคำที่่�พบรองลงมาพบ
ว่า่เป็น็คำหรืือกลุ่่�มคำที่่�มีคีวามหมายในเชิิงการเลิิกสนับัสนุนุ
หรืือบริบิทที่่�จะนำไปสู่่�การสร้้างผลกระทบต่อผู้้�มีีส่ว่นได้ส่้่วน
เสีียที่่�เกี่่�ยวข้้องประกอบภายในการสนทนา ยกตััวอย่่างเช่่น 
“อย่่า” “ซื้้�อ” “หยุุด” “เลิิก” “สนัับสนุุน” “คุุกคาม” “สปอน
เซอร์์” “สิินค้้า” “โฆษณา” “แบรนด์์” เป็็นต้้น หากพิิจารณา
จากการพููดถึึงในปริิมาณมากในระยะเวลาสั้้�นและพิิจารณา
บทสนทนาโดยวิิเคราะห์์คำหรืือกลุ่่�มคำดัังกล่่าวนี้้�สามารถ
พิิจารณาได้้ว่่าเป็็นสััญญาณเตืือนการเกิิดวิิกฤต 

จากการรวบรวมการสื่่�อสารพบว่่า การสื่่�อสารที่่�เกี่่�ยว
กับัภาวะวิิกฤตและการฟ้ื้�นฟูภูาพลักัษณ์ท์ี่่�ปรากฎขึ้้�นระหว่า่ง
วัันที่่� 1 สิิงหาคม 2563 ถึึง 31 ธัันวาคม 2563 พบว่่า มีี
การสื่่�อสารมากที่่�สุุดในเดืือนพฤศจิิกายน จำนวน 12 ครั้้�ง 
รองลงมาคืือเดืือนสิิงหาคม จำนวน 6 ครั้้�ง สอดคล้้อง
กัับสถานการณ์์วิิกฤต โดยเดืือนสิิงหาคมเป็็นช่่วงเริ่่�มต้น
สถานการณ์์วิิกฤตบนสื่่�อสัังคมออนไลน์์ ทำให้้สถานีีโทร
ทัศัน์เ์นชั่่�นทีีวีีต้อ้งทำการสื่่�อสารเพื่่�อตอบโต้ส้ถานการณ์ ์จน
กระทั่่�งเดืือนพฤศจิิกายน ผู้้�วิิจััยพบว่่าเป็็นช่่วงที่่�มีีการเริ่่�ม
ต้้นฟื้้�นฟููการดำเนิินงานขององค์์กร ซ่ึ่�งพิิจารณาจากการ
ประชาสััมพัันธ์์ข้้อมููลการเปลี่่�ยนแปลงด้้านต่่าง ๆ 

ภาพที่่� 1 จำนวนการสื่่�อสารที่่�เกี่่�ยวกัับภาวะวิิกฤตและ 
การฟื้้�นฟููภาพลัักษณ์์

ที่่�มา: ภาพโดยผู้้�วิิจััย พิิมพ์์ชญา ภมรพล
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ภาพที่่� 2 การแบ่่งช่่วงระยะวิกิฤตและช่่วงฟ้ื้�นฟููภาพลักัษณ์์
ที่่�มา: ภาพโดยผู้้�วิิจััย พิิมพ์์ชญา ภมรพล

ภาพที่่� 3 รููปแบบการใช้้กลยุุทธ์์การสื่่�อสารในภาวะวิิกฤต 
ที่่�มา: ภาพโดยผู้้�วิิจััย พิิมพ์์ชญา ภมรพล

ผู้้�วิิจััยแบ่่งช่่วงระยะวิิกฤตและช่่วงฟื้้�นฟููภาพลักษณ์์ 
โดยกำหนดให้้วันัที่่� 17 สิงิหาคม 2563 คืือวัันที่่�เริ่่�มต้นระยะ
วิิกฤต ภายหลัังเหตุุการณ์์วัันที่่� 16 สิิงหาคม 2563 และ
กำหนดให้ก้ารประกาศเข้า้ดำเนินิงานของคุณุอดิศิักัดิ์์� ลิมิปรุ่่�ง 
พััฒนกิิจ ในตำแหน่่งผู้้�อำนวยการใหญ่่อย่่างเป็็นทางการวััน
แรก ในวัันที่่� 12 พฤศจิิกายน 2563 ถืือเป็็นเป็็นช่่วงระยะ
หลัังวิิกฤตหรืือช่่วงฟื้้�นฟููภาพลัักษณ์์เป็็นต้้นมา เมื่่�อรวบรวม
การสื่่�อสารทั้้�งหมดจะพบว่า เนช่ั่�นทีีวีีจำนวนการสื่่�อสารทั้้�ง
สิ้้�น 27 ครั้้�ง ได้แ้ก่ ่การสื่่�อสารในภาวะวิกิฤต จำนวน 17 ครั้้�ง  
และการสื่่�อสารเพื่่�อฟื้้�นฟููภาพลัักษณ์์ จำนวน 12 ครั้้�ง ซึ่่�ง
มีีเกณฑ์์ในการจำแนกเนื้้�อหาสารที่่�เป็็นคำพููดหรืือข้้อความ
ในการส่ื่�อสารแต่่ละครั้้�งตามกรอบแนวคิดทฤษฎีีกลยุุทธ์์การ 
สื่่�อสารในภาวะวิกิฤต (Coombs, 2015) และแนวคิดกลยุทุธ์์
การสื่่�อสารเพื่่�อฟ้ื้�นฟููภาพลักัษณ์์ของ (พจน์ ใจชาญสุุขกิิจ, 
2550)

ความจำ (Reminding) การแสดงเป็็นผู้้�เสีียหาย (Victimage) 
และกลยุุทธ์์ประเภทไม่่ยอมรัับ (Denial Strategies) ได้้แก่่ 
การปฏิิเสธ (Denial) ซ่ึ่�งเป็็นกลยุุทธ์์ที่่�พบมากที่่�สุุดสาม
อัันดัับแรก โดยมีีรููปแบบการเลืือกใช้้กลยุุทธ์์ในการสื่่�อสาร
ที่่�เด่่นชััด 2 รููปแบบ ได้้แก่่ การใช้้สามกลยุุทธ์์หลัักใน 
การสื่่�อสารและการเลืือกใช้้กลยุทุธ์์แบบเฉพาะเจาะจง ดังัภาพ

ส่่วนที่่� 2 การสื่่�อสารในภาวะวิิกฤต
1.ผู้้�ที่่�ทำหน้้าที่่�สื่่�อสารในภาวะวิิกฤต 
พบว่าตลอดช่วงระยะวิิกฤต กลุ่่�มคณะผู้้�บริหารทำ

หน้าที่่�ในการส่ื่�อสารต่อ่สถานการณ์ม์ากที่่�สุดุ โดยผู้้�ประกาศ 
บรรณาธิกิาร และบุุคลากรเนช่ั่�นทีีวีีจากฝ่า่ยอ่ื่�น ๆ  จะสื่่�อสาร
ในทิิศทางเดีียวกันักับัผู้้�บริหิารในรูปูแบบการแสดงความคิดิ
เห็็นของตนเอง เพื่่�อสนัับสนุนุประเด็็นของผู้้�บริหาร นอกจาก
นี้้�ผู้้�ประกาศข่่าวมีีการสื่่�อสารต่่อสถานการณ์์ด้้วยการแสดง
ความเห็็นผ่่านรายการที่่�ตนกำลัังออกอากาศ ซ่ึ่�งจะระบุุ
ก่่อนชี้้�แจงว่่าเป็็นความคิดเห็็นส่่วนตััวของผู้้�ประกาศ กลุ่่�ม
บรรณาธิิการจะส่ื่�อสารในเชิิงสนัับสนุุนคำช้ี้�แจงหลักของ 
ผู้้�บริหิาร ชี้้�แจงถึงึการทำงานภาคสนามที่่�มีีปัญัหา ผลกระทบ 
ต่่อนัักข่่าว ผลกระทบต่่อลููกค้้า และมีีการนำความคิิดเห็็น
จากนัักวิิชาการด้้านสื่่�อสารมวลชนมาช่่วยสนัับสนุุนการ
สื่่�อสารเพิ่่�มเติิม 

2.	 กลยุุทธ์์ที่่�ใช้้สื่่�อสารในภาวะวิิกฤต 
พบว่่ากลยุุทธ์์หลัักในการสื่่�อสาร คืือ กลยุุทธ์์ประเภท

การเสริิมแรง (Bolstering Strategies) ได้้แก่่ การเตืือน

	 2.1	 การใช้้สามกลยุุทธ์์หลัักในการสื่่�อสาร เป็็น
รููปแบบที่่�ปรากฏมากที่่�สุุด โดยมีีการใช้้ทั้้�งสาม กลยุุทธ์์ร่่วม
กัันในการสื่่�อสารตลอดช่่วงระยะวิิกฤต ได้้แก่่ การเตืือน
ความจำ (Reminding) เพื่่�อสร้้างความเชื่่�อมั่่�นให้้กัับกลุ่่�มผู้้�
ชมและผู้้�ที่่�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียที่่�เกี่่�ยวข้้อง เช่่น การยืืนยัันถึึง
การปฏิบิัตัิหิน้า้ที่่�สื่่�อ ย้้ำเตืือนถึงึภาพลักัษณ์แ์ละชื่่�อเสีียงด้า้น
ดีีขององค์์กรจากในอดีีต การดำเนิินกิิจกรรมที่่�เคยกระทำ
ร่่วมกัับผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียและสาธารณชน การย้้ำเตืือนถึึง
แนวคิิดการปกป้้องสถาบัันหลัักของชาติิ เพื่่�อลดทััศนคติิ
ในแง่่ลบที่่�มีีต่อองค์์กรให้้น้้อยลง และช่่วยต่่อการให้้อภััย
องค์์กร ในส่่วนการแสดงเป็็นผู้้�เสีียหาย (Victimage) มีีการ
ชี้้�แจงข้อ้มูลูและหลักัฐานที่่�เกี่่�ยวกับัความเสีียหายขององค์ก์ร 
เพื่่�อลดภาพลัักษณ์์ในวิิกฤตโดยชี้้�ให้้เห็็นว่่าองค์์กรได้้รัับผล 
กระทบจากผู้้�ที่่�ต่อ่ต้า้นในรูปูแบบที่่�ไม่เ่หมาะสม เช่น่ การถูกู
คุกุคามจากส่ื่�อสังัคมออนไลน์์ (Social Bully) การถููกคุกุคาม
จากกลุ่่�มผู้้�ชุมนุมการถูกูบิดิเบืือนข้อ้มูลูข่า่วสารโดยตรง และ
ในส่่วนการปฏิิเสธ (Denial) พบการปฏิิเสธต่่อข่่าวลืือและ 
ข้้อกล่่าวหาในประเด็็นต่่าง ๆ เช่่น การปฏิิเสธเกี่่�ยวกัับ
รายงานข่่าวที่่�บิิดเบืือนข้้อเท็็จจริิง การปฏิิเสธเกี่่�ยวกัับความ
เกี่่�ยวข้้องทางการเมืือง การปฏิิเสธเกี่่�ยวกัับความขััดแย้้ง
ระหว่่างบุุคลากรเนชั่่�นทีีวีี 

	 2.2	 การใช้้กลยุทุธ์์แบบเฉพาะเจาะจง นอกจากการ
ใช้้สามกลยุุทธ์์หลักในการส่ื่�อสารตลอดช่วงระยะวิิกฤต พบว่ามีี

ปีที่ 10 ฉบับที่ 1 (19) ม.ค - มิ.ย 65  |  113



การเลืือกใช้้กลยุทุธ์์บางประเภทเพื่่�อตอบโต้้สถานการณ์์ที่่�แตก
ต่่างกััน ประกอบด้้วย

		  2.2.1	 การใช้้กลยุุทธ์์โจมตีีกลัับ (Attack 
the Accuser) เพื่่�อตอบโต้้สถานการณ์ใ์นช่่วงระยะแรกของ
วิิกฤต เพื่่�อแสดงให้เ้ห็น็ถึงึการไม่เ่ห็น็ด้ว้ยต่อ่พฤติกิรรมที่่�ไม่่
เหมาะสมและเกิินขอบเขตของผู้้�ที่่�ร่่วมแบนสปอนเซอร์์เนชั่่�
นทีีวีีในสื่่�อสัังคมออนไลน์์ 

		  2.2.2	 การใช้้กลยุุทธ์์การแก้้ไขความผิิด
พลาด (Corrective Action) เพื่่�อแสดงความรัับผิิดชอบ
ต่่อเหตุุการณ์์แค่่ในช่่วงระยะแรกของวิิกฤต เพื่่�อช้ี้�แจงการ
ดำเนิินงานที่่�เป็็นรููปธรรมในการลงโทษนัักข่่าวภาคสนาม
ต่่อสาธารณชนและผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีีย ซ่ึ่�งมีีการกลัับมาใช้้
กลยุทุธ์น์ี้้�อีีกครั้้�งเพื่่�อแก้ไ้ขสถานการณ์ใ์นช่ว่งที่่�วิกิฤตรุนุแรง
มากขึ้้�นเพื่่�อชี้้�แจงการปรัับปรุุงแก้้ไขการผลิิตและนำเสนอ
ข่่าวสาร เพ่ื่�อลดโทนของความรุุนแรงในการสื่่�อสารตอบโต้้
ระหว่่างเนชั่่�นทีีวีีกัับผู้้�ใช้้งานสื่่�อออนไลน์์

		  2.2.3	 การใช้้กลยุุทธ์์การอ้้ าง เหตุุผล 
(Justification) เพื่่�อแสดงให้เ้ห็น็ถึงึเหตุผุลของสาเหตุคุวาม
ผิดิพลาดที่่�เป็็นปััจจัยัอื่่�นนอกจากองค์ก์รพร้อ้มกับัแสดงการ
ขอโทษในช่่วงระยะแรกของวิิกฤต โดยชี้้�แจงถึึงความกังวล
ของนัักข่่าวต่่อแรงกดดันในการรายงานข่่าวในพื้้�นที่่�ชุุมนุุม
และขาดประสบการณ์แ์ละความรู้้�เท่่าไม่ถ่ึงึการณ์ข์องนัักข่า่ว
ภาคสนามซึ่่�งเป็็นเหตุุให้้ดำเนิินการผิิดพลาด

3.	ช่ ่องทางที่่�ใช้้สื่่�อสารในภาวะวิิกฤต 
พบว่าเนชั่่�นทีีวีีใช้้ช่่องทางการส่ื่�อสารผสมผสานกััน

ระหว่่างสื่่�อออนไลน์์ ทีีวีี งานแถลงข่่าว และการจััดกิิจกรรม
อื่่�น ๆ  ตลอดทั้้�งระยะวิกิฤต เช่น่ การสื่่�อสารที่่�มาจากผู้้�บริหิาร
ที่่�มีีที่่�มางานแถลงข่่าวหรืือการเข้้าร่ว่มกิจกรรมภายนอก หรืือ
โพสต์์ในสื่่�อสัังคมออนไลน์์จะถููกนำมาประชาสััมพัันธ์์เผย
แพร่่ผ่่านช่่องทางทีีวีีเพื่่�อนำเสนอต่่อผู้้�ชมที่่�ติิดตามทางหน้า
จอทีีวีี และเผยแพร่ทางช่่องทางออนไลน์์ของเนช่ั่�นทีีวีี เพื่่�อนำ
เสนอข้อ้มูลูจากผู้้�ชมที่่�ติดิตามเนชั่่�นทีีวีีทางสื่่�อออนไลน์ ์โดย
ประกอบด้ว้ย เว็็บไซต์หลักและเฟซบุ๊๊�กแฟนเพจของเนช่ั่�นทีีวีี  
นอกจากนี้้�มีีการใช้้งานเฟซบุ๊๊�กส่่วนบุุคคลในการสื่่�อสารต่่อ
สถานการณ์์โดยตรงจากผู้้�บริิหาร ในลัักษณะที่่�เป็็นความ
คิิดเห็็นของตนเองเพิ่่�มเติิม ทำให้้สามารถสื่่�อสารโดยตรง
ถึึงกลุ่่�มคนที่่�อยู่่�ในเครืือข่่ายเดีียวกัน ซ่ึ่�งเป็็นผู้้�ที่่�มีีความใกล้้
ชิิดสนิิทสนมหรืือผู้้�ที่่�สนัับสนุุนหรืือติิดตามการดำเนิินงาน
อยู่่�แล้้ว ในภายหลัังพบว่่ามีีการจััดงานแถลงข่่าว เพื่่�อเป็็น
พื้้�นที่่�ในการชี้้�แจงรายละเอีียดจากองค์์กรเนช่ั่�นทีีวีีอย่่างเป็็น
ทางการ เพื่่�อจัดัการควบคุมุประเด็น็ที่่�ขยายเพิ่่�มเติมิจากช่ว่ง
ระยะแรกของวิิกฤต

4.	กลุ่่�มเป้้าหมายของการสื่่�อสารในภาวะวิิกฤต

พบว่า่กลุ่่�มเป้า้หมายหลักในการสื่่�อสารสามารถแบ่ง่ได้้
สองกลุ่่�ม กลุ่่�มแรก คืือ ผู้้�ชมและประชาชนทั่่�วไป ประกอบด้้วย  
ผู้้�ชมที่่�ติดิตามผ่านช่อ่งทางทีีวีี ส่ว่นใหญ่เป็น็กลุ่่�มผู้้�ชมดั้้�งเดิมิ
ของเนชั่่�นทีีวีีที่่�มีอีายุ ุ50 ปีขีึ้้�นไป ที่่�จะรับัชมรายการเป็น็ปกติิ
อยู่่�แล้้ว และผู้้�ชมที่่�ติิดตามผ่่านช่่องทางสื่่�อออนไลน์์ ได้้แก่่ 
กลุ่่�มประชาชนที่่�ติิดตามสถานการณ์์วิิกฤตของเนช่ั่�นทีีวีี 
จากช่่องทางสื่่�อออนไลน์์ ซึ่่�งมีีความต้้องการที่่�จะติิดตาม
ข้อ้มููลการเคล่ื่�อนไหวต่อ่สถานการณ์จ์ากเนช่ั่�นทีีวีี กลุ่่�มที่่�สอง  
คืือ ลููกค้้าที่่�เป็็นบริิษััทหรืือแบรนด์์สิินค้้าที่่�ซื้้�อโฆษณากัับ
รายการของเนชั่่�นทีีวีี ซึ่่�งได้้รัับผลกระทบโดยตรงจากการ
เรีียกร้้องให้้เลิิกสนัับสนุุนสิินค้้าบริิการจากผู้้�คนในสื่่�อสัังคม
ออนไลน์์ นอกจากนี้้�มีีการสื่่�อสารถึึงกลุ่่�มบุุคลากรในองค์์กร
เพื่่�อเรีียกขวััญกำลัังใจจากผู้้�บริิหาร เพื่่�อแสดงให้้สาธารณะ
เห็็นถึึงการรัับรู้้�ต่่อสถานการณ์์วิิกฤตระหว่่างบุุคลากร
ภายในองค์์กร และมีีการสื่่�อสารถึึงกลุ่่�มสื่�อมวลชน โดยมีี
วััตถุุประสงค์์ในการแจ้้งข้้อมููลต่่อสื่่�อมวลชนเพื่่�อขยายการ
รัับรู้้�ต่่อสาธารณะ

5.	การประเมิินผลกระทบภาวะวิิกฤต 
ระยะหลังวิิกฤตส่่งผลต่่อการปรับัเปลี่่�ยนบุคุลากรหลาย

ส่่วนและการลาออกของบุคุลากรจำนวนกว่่า 50 คน ส่่งผลต่่อ
เนื่่�องในด้้านการผลิติเนื้้�อหาข่่าวสารของหลายรายการ สัดัส่วน
ของกลุ่่�มผู้้�ชมมีีการเปลี่่�ยนแปลงจากเดิิม โดยฐานผู้้�ชมหลัก
ของเนช่ั่�นทีีวีีที่่�รับัชมและติิดตามผ่านช่่องทางทีีวีี ในกรุุงเทพ
และปริิมณฑลลดลงมากครึ่่�งหนึ่่�ง จากเดืือนพฤศจิกายน 
2563 การสููญเสีียความนิิยมและภาพลัักษณ์์ต่่อเนชั่่�นทีีวีี 
วิิกฤตส่่งผลกระทบต่อความน่าเช่ื่�อถืือและความไว้้วางใจที่่�
ลดน้อยลงต่่อกลุ่่�มผู้้�ชมและประชาชนทั่่�วไปโดยเฉพาะกลุ่่�มที่่�
เป็็นเป้้าหมายใหม่ของเนชั่่�นทีีวีี รวมถึงึผู้้�มีีส่วนได้้ส่่วนเสีียที่่�
เกี่่�ยวข้อง ได้้แก่่ กลุ่่�มสปอนเซอร์์ ผู้้�ลงทุนุและผู้้�ถืือหุ้้�น เนื่่�อง
จากเนชั่่�นทีีวีีเป็็นบริษิัทัมหาชน ซ่ึ่�งส่่วนใหญ่จากการที่่�บริษิัทั
และแบรนด์์สินิค้้าขอระงับัและถอนโฆษณาจากรายการของ
เนชั่่�นทีีวีีและนำไปสู่่�การสูญูเสีียรายได้้

ส่่วนที่่� 3 การสื่่�อสารเพื่่�อฟื้้�นฟููภาพลัักษณ์์
1.	 ผู้้�ที่่�ทำหน้้าที่่�สื่่�อสารเพื่่�อฟื้้�นฟููภาพลัักษณ์์ 
พบว่่ากลุ่่�มคณะผู้้�บริิหารทำหน้้าที่่�ในการสื่่�อสารต่่อ

สถานการณ์์มากที่่�สุุด โดยคุุณอดิิศัักดิ์์� ลิิมปรุ่่�งพััฒนกิิจ ซึ่่�ง
เข้้ารัับตำแหน่่งผู้้�อำนวยการใหญ่่บริิษััทเนชั่่�น บรอดแคสติ้้�ง  
คอร์์ปอเรชั่่�น จำกััด (มหาชน) ในวัันที่่� 12 พฤศจิิกายน 
2563 ซึ่่�งเป็็นช่่วงระยะหลัังวิิกฤตเป็็นต้้นมา ทำหน้้าที่่�เป็็น
ผู้้�สื่่�อสารหลัักของเนชั่่�นทีีวีีในการชี้้�แจงรายละเอีียดการ
ปรัับปรุุงการดำเนิินงานใหม่ขององค์์กร โดยมีีเป้้าหมาย
เพื่่�อฟื้้�นฟููภาพลัักษณ์์ขององค์์กรที่่�เสีียหายจากภาวะวิิกฤต

114  |  วารสารวิชาการนวัตกรรมสื่อสารสังคม



2.	 กลยุุทธ์์ที่่�ใช้้สื่่�อสารเพื่่�อฟื้้�นฟููภาพลัักษณ์์ 
พบว่ากลยุทุธ์์การสร้้างภาพลักษณ์์ตราสิินค้้า (Branding 

Building) เพื่่�อทำการส่ื่�อสารถึึงแบรนด์์เนชั่่�นทีีวีีถึงการปรัับ
ภาพลักษณ์์สู่่�การเป็็นสื่่�อมืืออาชีีพ และชี้้�แจงรายละเอีียด
แนวทางการดำเนินิงานใหม่ โดยมุ่่�งสร้้างภาพลักัษณ์์ตราสินิ
ค้้าขององค์์กรเนชั่่�นทีีวีี ในส่่วน ภาพลักษณ์์บุุคคล (Personal 
Brand) ให้้อยู่่�ภาพลักษณ์์ที่่�ดีีเป็็นไปในทิิศทางที่่�เหมาะสม 
ควบคู่่�กับัภาพลักัษณ์์ขององค์์กร (Corporate Brand) โดย
มีแีนวทางในระยะสั้้�น คืือ การให้้ความสำคััญกับัการบริหิาร
จัดัการสินิทรัพัย์ของสำนักัข่่าว ได้้แก่่ ทีีมผู้้�ประกาศ ทีีมผู้้�
บริหิาร และบุุคลากร โดยจัดัการให้้อยู่่�ในภาพลักษณ์์ที่่�ดีีเป็็น
ไปในทิิศทางที่่�เหมาะสม และแนวทางที่่�มีคีวามน่าเช่ื่�อถืือใน
ระยะยาว คืือ สร้้างแนวทางการผลิิตเนื้้�อหาสาระที่่�มีคีวามน่า
เชื่่�อถืือเผยแพร่ผ่่านทุุกช่่องทางและเข้้าถึึงทุุกกลุ่่�ม นอกจากน้ี้�
พบรูปแบบการใช้้กลยุทุธ์์ประเภทการบริหิารความสัมัพันธ์์กับั
ผู้้�ที่่�เกี่่�ยวข้อง (Networking and Relations) เสริมิร่วมกับัการ
ใช้้กลยุทุธ์์การสร้้างภาพลักษณ์์ตราสิินค้้าในช่่วงแรกของการ
ฟ้ื้�นฟูู ประกอบด้้วย การใช้้กลยุุทธ์์ลูกูค้้าสััมพันัธ์์ (Customer 
Relations) เพื่่�อสร้้างความสัมพันธ์์ที่่�ดีีระหว่างองค์์กรกัับกลุ่่�ม
เป้้าหมายเพื่่�อให้้ลููกค้้าเกิิดความเข้้าใจและสร้้างความนิยมต่อ
องค์์กร ซึ่่�งผู้้�บริหิารมีกีารเข้้าพบลูกูค้้าโดยตรงเพื่่�อรับัฟังปััญหา
จากลูกูค้้า และการใช้้กลยุทุธ์์การสื่่�อมวลชนสััมพันัธ์์ (Media 
Relations) เพื่่�อให้้เกิดิความร่วมมืือและเป็็นส่่วนหนึ่่�งในการ
สนับัสนุนุการดำเนินิงานขององค์์กรจากบุคุลากรในวงการสื่่�อ  
เนื่่�องจากผู้้�บริิหารมีีแนวทางในการจััดการโครงสร้้างทีีมข่าว
ใหม่และสร้้างเครืือข่่ายส่ื่�อมวลชน ดัังภาพ

3.	ช่ ่องทางที่่�ใช้้สื่่�อสารเพื่่�อฟื้้�นฟููภาพลัักษณ์์ 
พบว่าการส่ื่�อสารในช่่วงระยะหลังจากวิกิฤต มีีการใช้้ 

ช่อ่งทางส่ื่�อออนไลน์์ในการการประชาสััมพันธ์ข้์้อมููลข่่าวสาร
ขององค์์กรมากที่่�สุุด ได้้แก่่ เว็็บไซต์หลักและเฟซบุ๊๊�กแฟน
เพจของเนชั่่�นทีีวีี ช่่องทางทีีวีีพบว่่ามีีการนำไปเผยแพร่่ผ่่าน
ช่่องทางทีีวีีที่่�น้้อยลง โดยข้้อมููลที่่�จะถููกนำไปเผยแพร่่ต่่อ
ทางช่อ่งทางทีีวีีจะเป็น็ประเด็น็ที่่�เกี่่�ยวกับัการประชาสัมัพันัธ์์
การดำเนิินงานรููปแบบใหม่่ขององค์์กรเพ่ื่�อให้้เกิิดการรัับรู้้�
ข้้อมููลจากผู้้�ชมที่่�ติิดตามทางหน้้าจอทีีวีี มีีการใช้้ช่่องทาง
สื่่�อมวลชนที่่�เป็็นสำนัักข่่าวออนไลน์์ที่่�ได้้รัับความนิยมใน
ปััจจุุบััน เนื่่�องจากมีีจุุดประสงค์์เพื่่�อสร้้างการรัับรู้้�ต่่อผู้้�คนที่่�
ติิดตามข้อมููลข่่าวสารในส่ื่�อสัังคมออนไลน์์และกลุ่่�มคนรุ่่�น
ใหม่โดยเฉพาะ โดยผู้้�บริหารเป็็นผู้้�ให้้สััมภาษณ์์โดยตรงใน
รายการ ซ่ึ่�งแตกต่่างจากในช่่วงระยะวิิกฤตที่่�ไม่่มีกีารส่ื่�อสาร
ผ่่านส่ื่�อมวลชนโดยตรง มีีการจััดงานแถลงข่่าวในรููปแบบ 
Open House ที่่�เปิิดให้้สื่่�อมวลชนและบุุคคลจากภายนอก
เข้้าร่่วมรัับฟััง ซึ่่�งมีีผู้้�บริิหารและบุุคลากรเนช่ั่�นทีีวีีจากฝ่่าย
ต่่าง ๆ เป็็นผู้้�ประชาสััมพัันธ์์กิิจกรรมของตนเองโดยตรง 
โดยมีีวัตถุุประสงค์์เพ่ื่�อแถลงถึึงเป้้าหมายและทิิศทางการ
ดำเนิินงานรููปแบบใหม่อย่่างเป็็นทางการ แสดงให้้เห็็นถึึง
การปรัับปรุุงและเปลี่่�ยนแปลงที่่�เป็็นรููปธรรมจากองค์์กรภาย
หลัังวิิกฤตต่่อสาธารณะ 

4.	 กลุ่่�มเป้้าหมายของการสื่่�อสารเพื่่�อฟ้ื้�นฟููภาพลัักษณ์์ 
พบว่า่กลุ่่�มเป้า้หมายหลักในการสื่่�อสาร คืือ กลุ่่�มผู้้�ชม

และประชาชนทั่่�วไป ประกอบด้้วย ผู้้�ชมที่่�ติิดตามผ่่านช่่อง
ทางทีีวีี ซึ่่�งส่่วนมากเป็็นกลุ่่�มผู้้�ชมดั้้�งเดิิมเพื่่�อรัักษาฐานผู้้�ชม
เดิมิ เพื่่�อฟื้้�นฟููความเช่ื่�อมั่่�นที่่�มีีต่อ่การดำเนิินงานของเนช่ั่�นทีีวีี  
ซึ่่�งมีีแผนการเพิ่่�มเติมิในการสื่่�อสารกับัผู้้�ชมติดิตามผ่า่นช่อ่ง
ทางสื่่�อออนไลน์์เป็็นหลัักและมีีช่่วงอายุุที่่�น้้อยลง เพื่่�อสร้้าง
การรัับรู้้�แบรนด์์เนชั่่�นทีีวีีต่่อคนรุ่่�นใหม่่ สร้้างกลุ่่�มผู้้�ชมกลุ่่�ม
ใหม่่ โดยในส่่วนนี้้�เป็็นส่่วนความรัับผิิดชอบหลัักของเนช่ั่�น 
ออนไลน์์ (Nation Online) ผ่่านแพลตฟอร์์มต่่าง ๆ ซึ่่�งจะ
ทำการสื่่�อสารร่่วมกัันกัับเนชั่่�นทีีวีี

สรุุปและอภิิปรายผล
ส่ว่นที่่� 1 กลยุทุธ์ก์ารสื่่�อสารในภาวะวิกิฤตของสถานีี

โทรทััศน์์เนชั่่�นทีีวีี
1.	 การสื่่�อสารในภาวะวิิกฤตช่่วงท่ี่�หนึ่่�ง (เดืือน

สิิงหาคม)
ในช่่วงระยะที่่�หนึ่่�งเป็็นการสื่่�อสารที่่�มีีลัักษณะตอบโต้้

วิิกฤตโดยใช้้สามกลยุุทธ์์หลัักเพื่่�อสื่่�อสาร ส่่วนแรก คืือ การ
ย้้ำเตืือนถึึงจุุดยืืนขององค์์กร โดยนำภาพลัักษณ์์ดั้้�งเดิิมของ

ภาพที่่� 4 รููปแบบการใช้้กลยุุทธ์์การสื่่�อสารเพื่่�อฟื้้�นฟูู 
ภาพลัักษณ์์

ที่่�มา: ภาพโดยผู้้�วิิจััย พิิมพ์์ชญา ภมรพล
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เนชั่่�นทีีวีีมายืืนยัันถึึงการปฏิิบััติิหน้้าที่่�ส่ื่�อมวลชนของเนช่ั่�น 
ทีีวีีในปััจจุบััน รวมถึึงการนำแนวความคิดทางการเมืืองมา
เป็น็จุดุจูงูใจในในการส่ื่�อสารเพื่่�อเช่ื่�อมโยงต่่อแนวคิดทางการ
เมืืองของกลุ่่�มผู้้�ชมหลัักของเนชั่่�นทีีวีี ส่่วนที่่�สอง คืือ การ
แสดงออกถึึงความเสีียหายขององค์์กรที่่�ได้้รัับผลกระทบ
จากกระแสการต่่อต้้าน และส่่วนที่่�สาม คืือ การปฏิิเสธ
คำวิิพากษ์์วิิจารณ์์ โดยนำเสนอผ่่านหลากหลายช่่องทาง
ควบคู่่�กัันเพื่่�อให้้สารไปถึึงกลุ่่�มเป้้าหมายกลุ่่�มต่่าง ๆ นอก
จากนี้้�เนชั่่�นทีีวีีมีีการสื่่�อสารและเผยแพร่่ตามช่่องทางที่่�
อิิงตามพฤติิกรรมการรัับชมของผู้้�ชม โดยใช้้ช่่องทางทีีวีี
สื่่�อสารกัับผู้้�ชมที่่�ติิดตามผ่่านช่่องทางทีีวีี ซ่ึ่�งเป็็นกลุ่่�มเป้้า
หมายหลััก คืือ ผู้้�ชมดั้้�งเดิิมที่่�ติิดตามเนช่ั่�นทีีวีีจากช่่องทาง
ทีีวีี โดยส่ื่�อสารต่่อกลุ่่�มเป้้าหมายกลุ่่�มนี้�ในแนวทางการย้้ำ
เตืือนถึึงการดำเนิินงานรููปแบบเดิิมให้้เกิิดความเชื่่�อมั่่�นและ
ความเชื่่�อใจต่่อกลุ่่�มนี้้�โดยตรง และใช้้ช่่องทางออนไลน์์เพ่ื่�อ
สื่่�อสารกัับผู้้�คนในสื่่�อสัังคมออนไลน์์ที่่�ติิดตามสถานการณ์์ 
เพื่่�อชี้้�แจงถึึงจุุดยืืนขององค์์กรต่่อวิิกฤตและผลกระทบต่่อ
องค์์กร อีีกทั้้�งมีีการส่ื่�อสารในลัักษณะของการแสดงความ
คิิดเห็็นของตนเองจากผู้้�สื่�อสารกลุ่่�มต่่าง ๆ  จึึงทำให้้เนื้้�อหา
สารมีีประเด็็นที่่�กระจััดกระจายและทำให้้วิิกฤตบานปลาย
นอกเหนืือจากประเด็็นวิิกฤต ส่่งผลกระทบในทิิศทางลบ
มากขึ้้�น อีีกทั้้�งในส่่วนของผู้้�รัับสารจะมีีความคาดหวัังและ
ความต้้องการที่่�แตกต่่างกัันในแต่่ละกลุ่่�ม ควรให้้ความ
สำคััญกัับสาธารณชน ผู้้�ที่่�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียและผู้้�ที่่�ได้้รัับ
ความเสีียหายจากภาวะวิิกฤตเป็็นอัันดัับแรกสุุดก่่อน เพ่ื่�อ
แสดงความรัับผิิดชอบ (Coombs,2007) โดยในที่่�นี้้� คืือ 
กลุ่่�มคนในสื่่�อสัังคมออนไลน์์ ซ่ึ่�งเป็็นกลุ่่�มที่่�มีีความคาด
หวังการส่ื่�อสารตอบกลัับจากเนชั่่�นทีีวีีถึงการเปลี่่�ยนแปลง
แก้้ไขการดำเนิินงาน 

อย่่างไรก็็ตามเนช่ั่�นทีีวีีสื่่�อสารในลัักษณะตรงข้้าม
กัับกลุ่่�มดัังกล่่าว ซึ่่�งผู้้�วิิจััยเห็็นว่่าควรเลืือกใช้้ข้้อความหรืือ
สารที่่�แสดงความรัับผิิดชอบต่่อผู้้�ที่่�ได้้รัับความเสีียหายจาก
การกระทำที่่�ผิิดพลาด เพื่่�อแสดงความจริิงใจที่่�จะแก้้ปััญหา
และเพื่่�อลดผลกระทบในความรุุนแรงของวิิกฤต ตามหลััก
ข้้อควรปฏิิบััติิเพิ่่�มเติิมสำหรับองค์์กรในการส่ื่�อสารตอบโต้้
ภาวะวิิกฤต (Dennis, 2000) โดยเนชั่่�นทีีวีีได้้แสดงการ
ขอโทษเพีียงหนึ่่�งครั้้�งในวัันถััดมาหลัังจากเกิิดเหตุุการณ์์ 
และหลังจากนั้้�นมีีการสื่่�อสารด้้วยการปฏิิเสธและการโจมตีี
ตอบโต้้กลัับ จึึงทำให้้การแสดงการขอโทษต่่อสถานการณ์์
ดููไม่่จริิงใจ และการปฏิิเสธข้้อกล่่าวหาในด้้านการรายงาน
ข่่าวสารด้้วยการยืืนยัันการทำหน้้าที่่�ส่ื่�อมวลชนของตนเอง
ว่่าถููกต้้อง เป็็นส่่วนที่่�ทำให้้ผู้้�คนในสื่่�อสัังคมออนไลน์์ไม่่

พอใจมากขึ้้�น เน่ื่�องจากในขณะนั้้�นรายการข่่าวไม่ม่ีกีารแก้ไ้ข
เปลี่่�ยนแปลง ซ่ึ่�งการปฏิิเสธว่าไม่่มีีส่่วนร่่วมในสาเหตุของ
ภาวะวิิกฤต จะเหมาะสมต่อ่เม่ื่�อองค์ก์รอยู่่�ในกลุ่่�มที่่�เป็น็ผู้้�เสีีย
หายจริิง การปฏิิเสธควรสอดคล้้องกัับสถานการณ์์ที่่�เป็็นข้้อ
เท็็จจริิง (Coombs, 2007)

นอกจากนี้้�จะเห็็นว่่าภาพลัักษณ์์เดิิมของเนชั่่�นทีีวีีถููก
นำมาใช้้สื่่�อสารเพื่่�อให้้การรัับรู้้�ในด้้านความเช่ื่�อและความ
รู้้�สึึกต่่อการส่ื่�อสารของเนช่ั่�นทีีวีี เน่ื่�องจากเนช่ั่�นทีีวีีมีีความ
เป็็นสถานบัันสื่่�อใหญ่่ที่่�ก่่อตั้้�งมาเป็็นเวลานาน ได้้รัับการ
ยอมรับันับัถืือจากสังัคมในช่ว่งเวลาหนึ่่�ง มีกีลุ่่�มผู้้�ชมที่่�รับัชม
มาตั้้�งแต่่ยุุคก่่อตั้้�งจนถึึงปััจจุุบััน ทำให้้เกิิดความรู้้�สึึกผููกพััน
ต่่อผู้้�ประกาศและรููปแบบการนำเสนอทางช่่องทางทีีวีี ทำให้้
เนชั่่�นทีีวีีมีีภาพลัักษณ์์ของแบรนด์์ที่่�เป็็นที่่�รัับรู้้�ต่่อกลุ่่�มผู้้�ชม
ที่่�รัับชมเนชั่่�นมาตั้้�งแต่่สมััยอดีีต อย่่างไรก็็ตามกลุ่่�มผู้้�คนใน 
สื่่�อสัังคมออนไลน์์ที่่�ส่่วนมากเป็็นผู้้�ที่่�มีีอายุุ 20-35 ปีี เป็็น 
กลุ่่�มที่่�ไม่่เคยรัับชมเนชั่่�นทีีวีีหรืือสื่่�ออ่ื่�น ๆ ของเครืือเนช่ั่�น 
จึึงไม่่มีีภาพจำหรืือความรู้้�สึึกที่่�มีีต่่อแบรนด์์ เป็็นส่่วนหนึ่่�งที่่�
ทำให้้กลยุุทธ์์การเตืือนความจำในช่่วงระยะแรกของวิิกฤต
นั้้�นไม่่ตรงตามความคาดหวังของกลุ่่�มผู้้�ต่อต้้านในส่ื่�อสัังคม
ออนไลน์์ อีีกทั้้�งภาพลัักษณ์์แบรนด์์ดัังกล่่าวขััดแย้้งกัับการ
ดำเนิินการจริงที่่�เปลี่่�ยนแปลงไปจากการดำเนิินงานข่่าวใน
อดีีต เมื่่�อเกิดิวิกิฤตภาพลักัษณ์แ์บรนด์เ์นชั่่�นเดิมิจึงึไม่ม่ีีส่ว่น
ช่ว่ยในวิกิฤตมากนักั ซึ่่�งปัจัจัยัชื่่�อเสีียงเดิมิขององค์ก์ร (Prior 
Reputation) มีีผลต่่อระดัับของความรับผิิดชอบต่่อวิิกฤต
และความคาดหวัังของผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีีย โดยจะคาดหวััง
ให้อ้งค์ก์รที่่�มีีชื่่�อเสีียงด้า้นลบแสดงออกถึงึความรับัผิดชอบใน
ระดับัที่่�มากกว่า่องค์ก์รที่่�มีีชื่่�อเสีียงในด้า้น (Coombs, 2007)  
สามารถสรุปุได้ว้่า่ การสื่่�อสารในช่ว่งที่่�หนึ่่�งมีีลักัษณะตอบโต้้
วิิกฤตและไม่่มีีการควบคุมการสื่่�อสารที่่�เป็็นทางการ อีีก
ทั้้�งไม่่ตอบสนองต่่อความคาดหวัังของผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีีย
ที่่�เกี่่�ยวข้้อง โดยเฉพาะกระแสในสื่่�อสัังคมออนไลน์์เป็็นผล
ทำให้้ภาวะวิิกฤตบานปลาย
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ภาพที่่� 5 การสื่่�อสารในภาวะวิิกฤตช่่วงที่่�หนึ่่�ง (เดืือนสิิงหาคม)
ที่่�มา: ภาพโดยผู้้�วิิจััย พิิมพ์์ชญา ภมรพล

2.	 การสื่่�อสารในภาวะวิิกฤตช่่วงที่่�สอง (เดืือน
กัันยายน - เดืือนพฤศจิิกายน)

ในช่่วงระยะที่่�สองภายหลังจากที่่�ภาวะวิิกฤตบาน
ปลาย ทำให้้เนช่ั่�นทีีวีีปรัับเปลี่่�ยนแนวทางในการส่ื่�อสารต่่อ
สถานการณ์์ โดยพบว่ามีีแนวทางการสื่่�อสารที่่�ลดความ
รุุนแรงในการตอบโต้้วิิกฤต เนชั่่�นทีีวีีหยุุดทำการสื่่�อสารใน
ลักัษณะตอบโต้ผู้้้�คนในสื่่�อสังัคมออนไลน์แ์ละเลืือกใช้ก้ลยุทุธ์์
การบููรณะ (Rebuild Strategies) เพื่่�อช่่วยแก้้ไขปรัับปรุุง
การรัับรู้้�ของผู้้�มีีส่วนได้้ส่่วนเสีียและกลุ่่�มผู้้�คนในสื่่�อสัังคม
ออนไลน์ ์โดยสื่่�อสารถึงึการแก้ไ้ขความผิดิพลาดการกระทำ
ตามที่่�มีีกระแสวิพิากษ์์วิจิารณ์เ์พื่่�อแสดงความการยอมรับถึงึ
ความผิิดพลาดขององค์์กร ชี้้�แจงถึึงการปรัับปรุุงการดำเนิิน
งานในด้้านการผลิิตและนำเสนอข่่าวสาร เพื่่�อช้ี้�แจงให้้เห็็น
ถึึงการดำเนิินการแก้้ไขตามคำวิิพากษ์์วิิจารณ์์ในสื่่�อสัังคม
ออนไลน์์ การสื่่�อสารในช่่วงนี้้�นำเสนอผ่่านหลากหลายช่่อง
ทางควบคู่่�กันั เพื่่�อให้ส้ารไปถึงึกลุ่่�มเป้า้หมายกลุ่่�มต่า่ง ๆ  โดย
ใช้ช้่อ่งทางทีีวีีเพื่่�อส่ื่�อสารกัับผู้้�ชมที่่�ติดิตามเนช่ั่�นทีีวีีผ่านช่่อง
ทางทีีวีีเพื่่�อรัักษาฐานผู้้�ชมเดิิม และใช้้ช่่องทางออนไลน์์เพื่่�อ
สื่่�อสารกัับผู้้�คนในสื่่�อสัังคมออนไลน์์ นอกจากนี้้�พบว่่ามีีการ
ควบคุมุการสื่่�อสารโดยผู้้�บริหิารจะเป็น็ผู้้�สื่�อสารเพีียงผู้้�เดีียว 
มีกีารจัดังานแถลงข่่าวอย่่างเป็็นทางการโดยองค์์กรในกรณีีที่่�
มีีผู้้�สื่่�อสารมีีมากกว่า่หนึ่่�งกลุ่่�ม และให้ส้ื่่�อมวลชนเข้า้ร่ว่มเพ่ื่�อ
เป็็นส่่วนช่่วยในการเผยแพร่่ข้้อมููลขององค์์กร ซึ่่�งไม่่มีีการ
ดำเนิินการลัักษณะนี้้�ในการสื่่�อสารช่่วงที่่�หนึ่่�ง 

อย่่างไรก็็ตามเนช่ั่�นทีีวีียังคงมีีแนวทางการส่ื่�อสารที่่�

ยึึดตามสามกลยุุทธ์์หลััก ได้้แก่่ กลยุุทธ์์การเตืือนความจำ 
กลยุุทธ์์การแสดงเป็็นผู้้�เสีียหาย และกลยุุทธ์์การปฏิิเสธ 
แต่่ผลจากการสื่่�อสารพบว่่ามีีความแตกต่่างกัับการสื่่�อสาร
ในภาวะวิิกฤตช่่วงที่่�หนึ่่�ง เนื่่�องจากเนชั่่�นทีีวีีมีีการปรัับ
เปลี่่�ยนการดำเนิินงานในด้้านการผลิิตและนำเสนอข่่าวสาร
ที่่�ปรากฏให้เ้ห็น็ผ่า่นรายการทีีวีี เช่น่ มีกีารสื่่�อสารที่่�ควบคุมุ
การนำเสนอข้้อมููลมากขึ้้�น มีีการชี้้�แจงชััดเจนว่่าเนชั่่�นทีีวีีจะ
ไม่่นำเสนอข่่าวสารที่่�สร้้างความเกลีียดชััง ลดหััวข้้อข่่าวที่่�
เป็็นการโจมตีีกลุ่่�มประชาชนที่่�ต่่อต้้านรััฐบาล รวมถึึงมีีการ
ปรัับเปลี่่�ยนผู้้�ประกาศในบางรายการ เป็็นต้้น เป็็นผลทำให้้
ปริิมาณการพููดถึงเนชั่่�นทีีวีีในสื่่�อสัังคมออนไลน์์ในช่่วงนี้้�มีี
ปริิมาณที่่�ลดลง ตรงกัับหลัักการที่่�ว่่าองค์์กรต้้องให้้ความ
สำคััญกัับทิิศทางของมติิสาธารณะให้้เป็็นไปในทิิศทางบวก 
ซึ่่�งองค์ก์รควรควบคุมมติสาธารณะด้า้นลบไม่ใ่ห้ลุ้กุลาม เพ่ื่�อ
จัดัการกับัสถานการณ์แ์ละเพื่่�อลดความรุนแรงลง (Newsom 
et al.,2012) และการสื่่�อสารที่่�เป็็นบวกสามารถเชื่่�อมความ
รู้้�สึึกมีีส่่วนร่่วมในวิิกฤตกัับผู้้�ที่่�เกี่่�ยวข้องหรืือผู้้�ที่่�ได้้รัับผล 
กระทบ (Coombs,2015) ผู้้�วิิจััยเห็็นว่่าการสื่่�อสารในช่่วงที่่�
สองประสบผลสำเร็็จ เน่ื่�องจากมีีการปรัับเปลี่่�ยนการดำเนิิน
งานภายในควบคู่่�ไปด้้วย ทำให้้การปฏิิบััติิสอดคล้้องกัับการ
สื่่�อสารในประเด็็นการฟ้ื้�นฟููองค์์กรด้้านต่่าง ๆ รวมถึงการ
ปรัับเปลี่่�ยนบุุคลากรในส่่วนระดัับผู้้�บริิหาร คืือ การเข้้า
รัับตำแหน่่งของคุุณอดิิศัักดิ์์� ลิิมปรุ่่�งพััฒนกิิจ ในช่่วงเดืือน
พฤศจิกายน เป็็นส่ว่นหนึ่่�งที่่�มีผีลต่่อการรัับรู้้�ของสาธารณชน
ทุุกกลุ่่�มถึึงการแก้้ไขเหตุุการณ์์อย่่างชััดเจน

ภาวะวิิกฤตบานปลาย

-�ประเด็็นในการสื่่�อสารขััดแย้้งกัับข้้อ

เท็็จจริิง

-�การสื่่�อสารมีีทิศทางไม่่ตรงตามความ

คาดหวัังของกระแสในโซเซีียลมีีเดีีย

-�การแสดงความคิดิเห็น็จากผู้้�สื่่�อสารกลุ่่�ม

อื่่�นๆ ทำให้้ประเด็็นกระจััดกระจายนอก

เหนืือจากวิิกฤต

การสื่่�อสารในภาวะวิิกฤตช่่วงที่่�หนึ่่�ง

ผู้้�บริิหาร 

และกลุ่่�มอื่่�น

ช่่องทางทีีวีี

ช่่องทางออนไลน์์

กลยุุทธิ์์�การเตืือนความจำ

กลยุุทธิ์์�การแสดงเป็็นผู้้�เสีียหาย

กลยุุทธิ์์�การปฎิิเสธ

กลยุุทธิ์์�เฉพาะเจาะจง

การโจมตีีกลัับ

การแก้้ไขข้้อผิิดพลาด

การอ้้างเหตุุผล

คนที่่�ติิดตามทางหน้้าจอทีีวีี

กลุ่่�มผู้้�ชมดั้้�งเดิิมที่่�รัับชม 

เนชั่่�นทีีวีีมาเป็็นเวลานาน  

มัักจะมีีพฤติิกรรมการรัับชม 

จากทางทีีวีีเป็็นหลััก

คนที่่�ติิดตามทางสื่่�อออนไลน์์

กลุ่่�มผู้้�ชมเนชั่่�นทีีวีีที่่�รัับชมเนชั่่�

นทีีวีีจากเว็็บไซต์์หรืือเฟซบุ๊๊�ค

แฟนเพจผู้้�คนทั่่�วไปที่่�ติิดตาม

สถานการณ์์
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ภาพที่่� 6 การสื่่�อสารในภาวะวิิกฤตช่่วงที่่�สอง (เดืือนกัันยายน-เดืือนพฤศจิิกายน) 
ที่่�มา: ภาพโดยผู้้�วิิจััย พิิมพ์์ชญา ภมรพล

3.	ปัจจััยที่่�ส่่งผลต่่อการเปลี่�ยนแนวทางการสื่่�อสาร
ในภาวะวิิกฤต

	 3.1	� การระงับัและถอนโฆษณาจากบริษิัทัแบรนด์์
สิินค้้า

การสื่่�อสารในภาวะวิิกฤตในช่่วงที่่�หนึ่่�งของเนชั่่�นทีีวีี
ไม่่สามารถควบคุุมสถานการณ์์วิิกฤตหรืือทำให้้ภาวะวิิกฤต
ลดความรุนแรงลงได้้ ทำให้้ภายหลังจากวัันที่่� 17 สิงิหาคม 
2563 กระแสการวิิพากษ์์วิิจารณ์์ในสื่่�อสัังคมออนไลน์์เพิ่่�ม
ปริมิาณขึ้้�น โดยมีีการแลกเปลี่่�ยนข้้อมููลด้้านลบของเนช่ั่�นทีีวีี
นอกเหนืือจากประเด็น็เหตุกุารณ์์ความผิดิพลาดของนักัข่่าว
ภาคสนาม นำไปสู่่�การแสดงออกโดยการเรีียกร้้องให้้ผู้้�ใช้้งาน
ในเครืือข่่ายเลิกิสนับัสนุนุสินิค้้าบริกิารที่่�ซื้้�อโฆษณารายการ
ของเนชั่่�นทีีวีี ทำให้้เกิดิผลกระทบโดยตรงต่่อแบรนด์์สินิค้้า
ในการรับัมืือกับัสถานการณ์์โดยแบรนด์์สินิค้้าที่่�ซื้้�อโฆษณากับั
เนชั่่�นทีีวีีในขณะนั้้�นมีกีารสื่่�อสารกับัผู้้�คนในสื่่�อสังัคมออนไลน์์ 
ได้้แก่่ ออกประกาศเพ่ื่�อแสดงการรัับรู้้�ถึงข้้อเสนอให้้ระงัับและ
ถอนโฆษณาสินิค้้าบริกิารอย่่างต่่อเนื่่�องในเดืือนสิงิหาคม รวม
จำนวนทั้้�งสิ้้�นประมาณ 10 ผลิติภัณัฑ์์ ทำให้้คณะผู้้�บริหิาร
เนชั่่�นทีีวีีและผู้้�ถืือหุ้้�นที่่�เกี่่�ยวข้องกัังวลต่่อผลกระทบในด้้าน
รายได้้ที่่�มาจากโฆษณา โดยเฉพาะภาพลัักษณ์์ขององค์์กร
ที่่�ส่่งผลต่่อความน่าเชื่่�อมั่่�นในผู้้�ลงทุุนและความน่าเชื่่�อถืือที่่�
ลดลง เน่ื่�องจากส่่วนใหญ่แบรนด์์สินิค้้าบริการจะดำเนิินการ
ผ่่านบริิษััทเอเจนซี่่�โฆษณาที่่�จะเป็็นผู้้�ติิดต่อการลงโฆษณา
กับัสื่่�อต่่าง ๆ  โดยจะเลืือกลงสิินค้้าประเภทเดีียวกันัตามกลุ่่�ม
เป้้าหมายของผลิิตภัณัฑ์์นั้้�น ๆ ทำให้้สามารถคาดการณ์์ถึึง
การถอนสิินค้้าบริการประเภทอ่ื่�นที่่�มีีลักัษณะใกล้้เคีียงกััน จึงึ
ทำให้้คณะผู้้�บริิหารตััดสิินใจปรัับเปลี่่�ยนแนวทางการดำเนิิน

งานภายในองค์์กร โดยปรับัความเข้้าใจในการดำเนินิงานใหม่
ระหว่างบุคุลากรเนช่ั่�นทีีวีี วางนโยบายห้้ามใช้้ถ้้อยคำที่่�สร้้าง
ความเกลีียดชังอย่่างชััดเจน รวมถึงการปรัับเปลี่่�ยนแนวทาง
การส่ื่�อสารกัับภายนอกต่่อวิกิฤตเพื่่�อแก้้ไขสถานการณ์์ให้้ดีีขึ้้�น

ส่่วนที่่� 2 กลยุุทธ์์การสื่่�อสารเพื่่�อฟื้้�นฟููภาพลัักษณ์์
ของสถานีีโทรทััศน์์เนชั่่�นทีีวีี

1.	 การปรัับภาพลัักษณ์์ขององค์์กรและบุุคลากร 
(Internal Rebranding)

เนช่ั่�นทีีวีีดำเนิินการปรัับปรุุงการส่ื่�อสารภายในองค์์กร 
โดยกำหนดจุุดยืืนแนวคิิดหลัักที่่�เป็็น อััตลัักษณ์์ขององค์์กร
ให้้ชััดเจนขึ้้�น สร้้างกรอบในการสื่่�อสารองค์์กร (Corporate 
Communication) ให้ร้ับัรู้้�และเข้า้ใจในทิศิทางเดีียวกัน กำหนด
แนวทางในการผลิิตและนำเสนอข่่าวให้้เป็็นไปในทิิศทาง
เดีียวกันั ภายใต้้การดูแูลของการบรรณาธิิการที่่�มีีมาตรฐาน
ความถููกต้้องและบัังคัับใช้้รููปแบบเดีียวกัันทั้้�งช่่องทาง 
ทีีวีีและช่่องทางออนไลน์์ในทุุกแพลตฟอร์์ม ส่่งเสริิม 
วััฒนธรรมองค์์กรใหม่ ๆ เพื่่�อให้้เกิิดการมีีส่่วนร่่วมใน
การทำงาน สนัับสนุุนให้้บุุคลากรกล้้าแสดงความคิดเห็็น 
สนัับสนุุนศัักยภาพของบุุคลากรในองค์์กรเพ่ื่�อเตรีียมพร้้อม
รับัความเปลี่่�ยนแปลง ผลัักดัันให้้บุคุลากรข่่าวมั่่�นคงในการยึึด
หลักัจริยธรรมวิชิาชีีพของตนเอง เน่ื่�องจากสาเหตุการละเลย
จริิยธรรมที่่�พึึงมีีรวมถึึงสููญเสีียความเชื่่�อมั่่�นในการดำเนิิน
งานตามหลัักการขององค์์กรและวิิชาชีีพ เพื่่�อให้้บุุคลากร 
เนชั่่�นทีีวีีแสดงออกและดำเนิินงานที่่�สอดคล้้องกัับแนวคิิด
หลักัขององค์ก์ร เป็น็ส่ว่นสำคัญัที่่�จะกำหนดภาพลักัษณ์ข์อง
องค์์กรสู่่�ภายนอก

ภาวะวิิกฤตลดความรุุนแรงลง

-�หยุุดการตอบโต้้กระแสวิิจารณ์์

- ชี้้�แจงรายละเอีียดในการแก้้ไขปรัับปรุุง

การดำเนิินงานและยอมรับความผิด

พลาด

- การส่ื่�อสารเป็็นไปในทิิศทางเดีียวกับ

กระแสในโซเซีียลมีีเดีีย

- ควบคุุมการส่ื่�อสารให้้เป็็นทางการ

มากขึ้้�น

-ปรัับเปลื่่�ยนการดำเนิินงานภายใน

องค์์กรควบคู่่�กัับการสื่่�อสาร

การสื่่�อสารในภาวะวิิกฤตช่่วงที่่�สอง

ผู้้�บริิหาร 

และกลุ่่�มอื่่�น

ช่่องทางทีีวีี

ช่่องทางออนไลน์์

กลยุุทธิ์์�การเตืือนความจำ

กลยุุทธิ์์�การแสดงเป็็นผู้้�เสีียหาย

กลยุุทธิ์์�การปฎิิเสธ

กลยุุทธิ์์�เฉพาะเจาะจง

การแก้้ไขข้้อผิิดพลาด

คนที่่�ติิดตามทางหน้้าจอทีีวีี

กลุ่่�มผู้้�ชมดั้้�งเดิิมที่่�รัับชม 

เนชั่่�นทีีวีีมาเป็็นเวลานาน  

มัักจะมีีพฤติิกรรมการรัับชม 

จากทางทีีวีีเป็็นหลััก

คนที่่�ติิดตามทางสื่่�อออนไลน์์

กลุ่่�มผู้้�ชมเนชั่่�นทีีวีีที่่�รัับชมเนชั่่�

นทีีวีีจากเว็็บไซต์์หรืือเฟซบุ๊๊�ค

แฟนเพจผู้้�คนทั่่�วไปที่่�ติิดตาม

สถานการณ์์
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2.	 การปรัับภาพลัักษณ์์ต่่อแบรนด์์เนชั่่�นทีีวีี 
(External Rebranding)

เนชั่่�นทีีวีีดำเนิินการในการสร้้างการรัับรู้้�และความ
เข้้าใจใหม่่ต่่อกลุ่่�มผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียที่่�เกี่่�ยวข้้องกลุ่่�มต่่าง ๆ 
เป็็นขั้้�นตอนการสื่่�อสารกัับภายนอกเพื่่�อสร้้างปฏิิสััมพัันธ์์ที่่�
ดีีกัับลููกค้้า สื่่�อมวลชน กลุ่่�มผู้้�ชมและประชาชนทั่่�วไป เพื่่�อ
สร้า้งการรับัรู้้�ต่อ่แบรนด์ ์(Brand Awareness) โดยนำเสนอ
เป้้าหมายและทิิศทางการดำเนิินงานใหม่่ เพื่่�อแก้้ไขภาพ
จำจากการดำเนิินงานที่่�ผิิดพลาดขององค์์กร โดยในช่่วงนี้้�
ผู้้�บริหารเป็็นผู้้�สื่่�อสารหลักเพีียงผู้้�เดีียวผ่่านทางช่่องทางสื่่�อ
ออนไลน์์ มีีเป้้าหมายเพื่่�อสร้้างการรัับรู้้�ต่่อกลุ่่�มผู้้�ชมใหม่่ ๆ 
(New Segmentation) และยัังคงสื่่�อสารกัับผู้้�ชมกลุ่่�มเดิิม

ทางช่่องทางทีีวีีเพื่่�อรัักษาความเช่ื่�อมั่่�นที่่�มีีต่อ่การดำเนิินงาน 
ของเนชั่่�นทีีวีี

นอกจากน้ี้�พบการควบคุมลักษณะของการส่ื่�อสาร
และเนื้้�อหาสารตามการจำแนกกลุ่่�มผู้้�ชม โดยข้้อมููลที่่�มีีการ
สื่่�อสารถึงึการดำเนินิการแบบใหม่บ่างส่ว่นจะไม่่ถูกูนำไปเผย
แพร่่ต่่อทางช่่องทางทีีวีี เนื่่�องจากอาจสร้้างความไม่่พึึงพอใจ
ต่อ่กลุ่่�มผู้้�ชมดั้้�งเดิมิของเนชั่่�นทีีวีีได้ ้เช่่น การเปลี่่�ยนรููปแบบ
ข่า่วสารที่่�ต้อ้งทำการปรัับเปลี่่�ยนแบบค่อยเป็น็ค่่อยไปโดยลด
การนำเสนอข่า่วหนักัลง ซึ่่�งข้อ้มูลูที่่�สื่่�อสารจะเป็น็ประเด็น็ที่่�
เกี่่�ยวกัับการประชาสััมพัันธ์์การดำเนิินงานรููปแบบใหม่่ของ
องค์์กรเพ่ื่�อให้้เกิิดการรัับรู้้�ข้อมููลในลัักษณะกระตุ้้�นให้้เกิิด
ความสนใจจากผู้้�ชมที่่�ติิดตามทางหน้้าจอทีีวีี

ภาพที่่� 7 การสื่่�อสารในภาวะวิิกฤตช่่วงที่่�สอง (เดืือนกัันยายน-เดืือนพฤศจิิกายน) 
ที่่�มา: ภาพโดยผู้้�วิิจััย พิิมพ์์ชญา ภมรพล

การรัับรู้้�และเกิิดประสบการณ์์ใหม่่ 

ต่่อเนชั่่�นทีีวีี

การสื่่�อสารเพื่่�อฟื้้�นฟููภาพลัักษณ์์

ผู้้�บริิหาร
ช่่องทางทีีวีี

ช่่องทางออนไลน์์

สำนัักข่่าวออนไลน์์

กลยุุทธิ์์�การสร้้างภาพลัักษณ์์ 
ตราสิินค้้า

กลยุุทธิ์์�การบริิหารความ

สััมพัันธ์์กัับผู้้�ที่่�เกี่่�ยวข้้อง

- กลยุุทธ์์ลููกค้้าสััมพัันธ์์

- กลยุุทธิ์์�สื่่�อมวลชนสััมพัันธ์์

คนที่่�ติิดตามทางหน้้าจอทีีวีี

กลุ่่�มผู้้�ชมดั้้�งเดิิมที่่�รัับชม 

เนชั่่�นทีีวีีมาเป็็นเวลานาน  

มัักจะมีีพฤติิกรรมการรัับชม 

จากทางทีีวีีเป็็นหลััก

คนที่่�ติิดตามทางสื่่�อออนไลน์์

กลุ่่�มผู้้�ชมเนชั่่�นทีีวีีที่่�รัับชมเนชั่่�น 

ทีีวีีจากเว็็บไซต์์หรืือเฟซบุ๊๊�ค

แฟนเพจผู้้�คนทั่่�วไปที่่�ติิดตาม

สถานการณ์์ กลุ่่�มคนรุ่่�นใหม่่ที่่�ไม่่

เคยรัับชมเนชั่่�นทีีวีี

เนชั่่�นทีีวีีมีีการดำเนิินการฟ้ื้�นฟููองค์์กรทัันทีีหลัังจาก
ผ่่านช่่วงระยะวิกิฤต ตามหลักการการจัดัการภาวะวิกิฤตของ 
(Coombs, 2015) อย่่างไรก็ต็ามการสื่่�อสารภาพลักัษณ์์ใน
เบื้้�องต้้น เนช่ั่�นทีีวีีสามารถสร้้างการรัับรู้้�ใหม่ต่่อภายนอกถึึง
การดำเนินิการในด้้านต่่าง ๆ  จึงึต้้องอาศัยัความสม่่ำเสมอและ
ความต่อเน่ื่�องในการส่ื่�อสารเพื่่�อให้้เกิดิผลต่่อความคิด ทัศันคติิ
ของบุุคคล โดยการดำเนิินการด้้านการให้้ข้้อมููลข่่าวสารอย่่าง
สม่่ำเสมอผ่่านส่ื่�อที่่�หลากหลายต้้องสอดคล้้องกับัพฤติกิรรม
ขององค์์กรด้้วยเช่่นกันั (วรวรรณ องค์์ครุฑุรักัษา, 2561)  
กล่่าวคืือ เนช่ั่�นทีีวีีต้องผลิิตและนำเสนอเนื้้�อหารายการที่่�มีี
คุณุภาพที่่�เกิดิขึ้้�นจริง รวมถึงยึดึหลักการในการปฏิบัิัติหิน้าที่่�
อย่่างเคร่่งครัดั เพื่่�อแสดงให้้เห็น็อย่่างเป็็นรููปธรรม เป็็นที่่�รับัรู้้� 

และเกิิดประสบการณ์์จริงจากการรัับชมและการประเมิิน
ของผู้้�ที่่�ได้้รับัชม ควบคุมุการดำเนินิงานทั้้�งด้้านกลยุทุธ์์การ
ตลาด บุคุลิิกภาพขององค์์กร และความร่วมมืือขององค์์กร 
(Engagement) ให้้สอดคล้้องกับัการสื่่�อสารภาพลักัษณ์์ของ
องค์์กรสู่่�สาธารณะ (ตรีีพล พรมสุวุรรณ, 2549)

ข้้อเสนอแนะจากการวิิจััย
ผู้้�วิิจััยเสนอแนะแนวทางที่่�สำคััญเพื่่�อเป็็นแนวทางใน

การปฏิบัิัติสิำหรับองค์์กรธุุรกิิจสื่�อทุุกประเภทรวมถึงองค์์กร
ประเภทอ่ื่�น สามารถนำแนวทางที่่�ผู้้�วิจิัยัเสนอไปปรัับใช้้ตาม
บริิบทของแต่่ละองค์์กร ดัังนี้้� 
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1.	 การมีีส่ว่นร่ว่มของภาคประชาสังัคมในการกำกับั
ดููแลสื่่�อ

เดิมิสังัคมมีคีวามคาดหวังัให้ส้ื่่�อทำหน้า้ที่่�ด้ว้ยความรับั
ผิิดชอบ เป็็นสถาบัันที่่�มีีความยึึดโยงกัับภาคประชาชน เมื่่�อ
สื่่�อมวลชนหลุดจากกรอบหน้าที่่�จึึงทำให้้เกิิดการตั้้�งคำถาม
และความสงสััยในพลเมืืองที่่�นำไปสู่่�การมีีส่วนร่่วมตรวจ
สอบและเฝ้้าระวัังการดำเนิินงานของส่ื่�อมวลชน (Civic 
Skepticism) (Kreiss,2016) โดยประชาชนหรืือกลุ่่�มบุุคคล
เหล่่าน้ี้�ถืือเป็็นกลุ่่�มผู้้�บริโภคที่่�ยึึดหลักความถูกต้้องสููง ให้้
ความสำคัญักับัการมีีส่ว่นร่ว่มในการตรวจสอบสังัคมด้า้นใด
ด้้านหนึ่่�ง มีีลัักษณะของความเป็็นพลเมืืองที่่�ตื่่�นตััวต่่อสัังคม 
(Active-Citizen) มีีความเช่ื่�อและความรู้้�สึกต่่อกระบวนการ
ในการผลิิตและนำเสนอของส่ื่�อ ทำหน้้าที่่�ตรวจสอบและ
กดดัันการทำงานให้้เป็็นไปตามมาตรฐานการดำเนิินงาน
ด้้านการผลิิตและนำเสนอข้้อมููล ทั้้�งรููปแบบสถานีีโทรทััศน์์ 
สำนัักข่่าว ดารา นัักข่่าว และผู้้�ทรงอิิทธิิพล (Influencer) 

ดังันั้้�นเมื่่�อปัญัหาการผลิิตและนำเสนอข่่าวที่่�มาตรฐาน
ลดลงซึ่่�งเป็็นสิ่่�งองค์์กรสื่่�อในไทยประสบปััญหา ทำให้้ผู้้�คน
รวมตัวกันเพื่่�อต่่อต้้านส่ื่�อที่่�ดำเนิินงานไม่่เหมาะสม เพ่ื่�อ
เรีียกร้อ้งให้แ้ก้ไ้ขหรืือมีกีารจัดัการให้ถู้กูต้้องโดยใช้ส้ื่่�อสังัคม
ออนไลน์์เครื่่�องมืือสำคััญในการตรวจสอบวิิพากษ์์วิิจารณ์์ 
โดยผู้้�ใช้้งานสื่่�อสัังคมออนไลน์์เหล่่านี้้�เป็็นกลุ่่�มบุุคคลที่่�มีี
ความสามารถในการใช้ง้านสื่่�อสังัคมออนไลน์ส์ูงู มีคีวามตื่่�น
ตััวในการสอดส่่องเฝ้้าระวัังการใช้้งานระหว่่างผู้้�ใช้้งาน เฝ้้า
ระวังั กลั่่�นกรองเนื้้�อหาที่่�ผิดิกฎหมายและผิดิกฎในระดับัผู้้�ใช้้
งานด้ว้ยววิธิีีการรายงานข้อ้มูลูต่่อผู้้�ใช้ง้านในเครืือข่า่ย ระดม
พลเพื่่�อเคลื่่�อนไหวที่่�เป็น็รูปูธรรมด้ว้ยเคร่ื่�องมืือของส่ื่�อสังัคม
ออนไลน์์ นอกจากนี้้�พบว่ามีีกลไกในการควบคุมรูปแบบการ
ดำเนิินงานของสื่่�อในระดัับสากล (Global Perception) ที่่�
ส่่งต่่อการปรัับแนวทางการดำเนิินงานของสื่่�อมวลชนไทย 
คืือ นโยบายไม่่ทำการตลาดกับองค์์กรสื่่�อที่่�มีีแนวทางการ
สื่่�อสารที่่�สร้้างความเกลีียดชังในสัังคม (Hard-Core Bias) 
รวมถึงกลไกของกฎระเบีียบการใช้้งานแพลตฟอร์์มสื่่�อ
ออนไลน์์ (Online Platform Regulation) ที่่�เป็็นระดัับสากล
ที่่�ให้้ความสำคััญกัับหลักความถูกต้้องและสิิทธิิส่่วนบุุคคล
มากยิ่่�งขึ้้�น ทำให้้การดำเนิินงานในบริิบทสื่่�อออนไลน์์ต้้องมีี
ความระมััดระวัังมากยิ่่�งขึ้้�น โดยจะมีีการกำหนดเกณฑ์์ใน
การใช้้งานด้้านต่่าง ๆ เช่่น การแบนเนื้้�อหาข้้อความที่่�สร้้าง
ความเกลีียดชังัในสังัคม การกลั่่�นกรองข้้อมูลูข่่าวปลอมและ
ข้้อมููลเท็็จ เป็็นต้้น 

2.	 การจััดการภาวะวิิกฤตในบริิบทสัังคมสมััยใหม่่ 
ในปััจจุุบัันผู้้�คนในสัังคมให้้ความสำคััญกัับการมีีส่่วน

ร่่วมในการพััฒนาสัังคม ยึึดหลัักการที่่�รัับผิิดชอบต่่อสัังคม 
คำนึึงถึึงผลกระทบจากกิิจกรรมในชีีวิิตประจำวัันของภาค
ส่่วนต่่าง ๆ โดยจะมีีการแสดงออกในรููปแบบที่่�หลากหลาย
เพื่่�อขัับเคล่ื่�อนแก้้ไขประเด็็นปัญัหาในลัักษณะบุุคคลและการ
รวมกลุ่่�ม เพื่่�อทำให้้องค์์กรตอบสนองตามคำเรีียกร้้อง โดย
เฉพาะอย่า่งยิ่่�งเมื่่�อแบรนด์ส์ินิค้า้หรืือผู้้�ผลิติมีกีารดำเนินิงาน
ที่่�ผิิดพลาดหรืือในกรณีีที่่�ไม่่สามารถปรัับกระบวนการทำงาน
หรืือนโยบายให้เ้ป็น็ไปตามความคาดหวังัได้ ้นำไปสู่่�ความไม่่
พึึงพอใจของผู้้�บริโภคหรืือผู้้�ที่่�ได้้รัับผลกระทบ การจััดการ
ภาวะวิิกฤตที่่�อาจเกิิดขึ้้�นต่่อองค์์กรควรในปััจจุุบััน องค์์กร
ควรตื่่�นตััวต่่อประเด็็นต่่าง ๆ ที่่�อาจเกี่่�ยวข้้องกัับองค์์กรและ
ตรวจสอบอย่่างสม่่ำเสมอ โดยเฉพาะบนสื่่�อสัังคมออนไลน์์ 

	 2.1	 การเตรีียมตััวก่่อนเกิิดวิิกฤต
ประเด็็นที่่�เกิิดบนพื้้�นที่่�ออนไลน์์จะถููกค้้นพบได้้อย่่าง

ง่่ายดายภายในระยะเวลาสองช่ั่�วโมงแรก ซ่ึ่�งมีีรููปแบบการ
สื่่�อสารในลัักษณะการสื่่�อสารแบบปากต่่อปาก (Online 
Word of Mouth) (กััญชลีี สำลีีรัตน์์, 2560) ดัังนั้้�น
องค์์กรต้้องจััดการประเด็็นปััญหาตั้้�งแต่่ขั้้�นต้้นเพ่ื่�อป้้องกััน
การขยายวงกว้้าง โดยสามารถคาดการณ์ก์ารเกิิดวิกิฤตล่่วง
หน้้าจากประเด็็นต่่าง ๆ ที่่�เกี่่�ยวข้้องต่่อกลุ่่�มผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วน
เสีียทุุกกลุ่่�มที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับองค์์กร ให้้ความสำคััญกัับการ
จััดการความเสี่่�ยงขององค์์กรเพื่่�อเตรีียมพร้อมแผนรัับมืือ 
(Risk Management) ใช้้เคร่ื่�องมืือติิดตามข้อมููลออนไลน์์ 
(Social Monitoring) เพ่ื่�อคาดคะเนประเด็็นการสื่่�อสาร 
ในสื่่�อออนไลน์์ องค์์กรสามารถเข้้าถึึงการตรวจสอบข้้อมููล
จากฝั่่�งผู้้�บริโภคหรืือผู้้�ชมได้้ง่่ายมากขึ้้�น โดยนำข้้อมููลใน
รููปแบบข้้อความหรืือประเด็็นที่่�เป็็นที่่�น่่าสนใจ จำนวนการ
เข้้าชม ประเภทเนื้้�อหาที่่�ไม่่ชื่่�นชอบนำมาวิิเคราะห์์ถึึงความ
เสี่่�ยงที่่�อาจพัฒนาเป็็นปััญหาในอนาคต ในกรณีีที่่�องค์์กร
พบการพููดถึงองค์์กรในทิิศทางที่่�ไม่่ดีี ต้้องรีีบดำเนิินการ
จััดการทัันทีีเพ่ื่�อควบคุมทิศทางการส่ื่�อสารให้้ได้้มากที่่�สุุด 
(Newsom et al., 2012) 

	 2.2	 แนวทางในการสื่่�อสาร
การสร้้างกรอบในการสื่่�อสารให้้เป็็นไปในทิิศทาง

เดีียวกัันจะเป็็นแนวทางให้้กัับบุุคลากรในองค์์กร ควร
กำหนดกลยุุทธ์์ที่่�ใช้้ในการสื่่�อสารก่่อนทำการสื่่�อสารและ
ชี้้�แจงภายในองค์์กรให้้รัับรู้้�ร่่วมกันเพื่่�อการส่ื่�อสารที่่�ไม่่
กระจััดกระจาย ป้้องกัันไม่่ให้้เกิิดการลุุกลามของวิิกฤต 
การสื่่�อสารในบางประเด็น็ที่่�ไม่ไ่ด้ผ้่า่นการวางแผนอาจทำให้้
ประเด็็นปััญหาขยายขอบเขตไปยัังประเด็็นอ่ื่�นได้ ้อีีกทั้้�งการ
สื่่�อสารควรสอดคล้้องกัับพฤติิกรรมการแสดงออกหรืือการ
ทำกิจิกรรมต่า่ง ๆ  ขององค์ก์ร ไม่เ่ช่น่นั้้�นจะทำให้ก้ารสื่่�อสาร
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ดููย้้อนแย้้งและไม่่เกิิดประสิิทธิิผลต่่อผู้้�รัับสาร การสื่่�อสาร
ภาพลักัษณ์์ต้้องตั้้�งอยู่่�บนพื้้�นฐานความเป็น็จริงิสอดคล้อ้งกับั
พฤติิกรรมการกระทำขององค์์กร และในฐานะสื่่�อมวลชน
เป็็นองค์์กรที่่�มีีความสาธารณะเกี่่�ยวโยงกัับสัังคม ยิ่่�งต้้อง
คำนึึงถึึงการรัับรู้้�ของสาธารณชน นอกจากน้ี้�ควรกำหนด
ตััวแทนในการสื่่�อสารที่่�มีีประสบการณ์์ในการสื่่�อสารข้้อมููล
ขององค์์กร หรืือมีีประสบการณ์์ในการจััดการกัับวิิกฤต
เพื่่�อการตอบคำถามอย่่างมีีประสิิทธิิภาพ ผู้้�สื่�อสารเปรีียบ
เสมืือนตััวแทนขององค์์กรที่่�สะท้้อนการทำงานขององค์์กร
โดยรวม จึึงควรเป็็นผู้้�ที่่�ไม่่มีีภาพลัักษณ์์ด้้านลบต่่อการรัับรู้้�
ของผู้้�รัับสาร เนื่่�องจากผู้้�รัับสารอาจรัับฟัังการสื่่�อสารโดยที่่�
มีีอคติิ และทำให้้เกิิดการตีีความผิิดไปจากวััตถุุประสงค์์ที่่�
ต้้องการสื่่�อสาร 

3.	 การฟื้้�นฟููภาพลัักษณ์์องค์์กรอย่่างยั่่�งยืืน
การปรัับปรุุงการสื่่�อสารสู่่�ภายนอกเพีียงอย่่างเดีียว

ไม่่เพีียงพอที่่�จะสร้้างประสบการณ์์หรืือความรู้้�สึกร่่วมจาก
ประชาชนและสัังคมได้้ อีีกทั้้�งไม่่สามารถระบุุผลลััพธ์์ได้้ใน
ระยะเวลาสั้้�น โดยความท้้าทายในการฟื้้�นฟููภาพลัักษณ์์ของ
องค์์กรธุุรกิิจสื่่�อ คืือ ภาพลัักษณ์์หรืือภาพจำต่่อแบรนด์์จะ
เกิิดขึ้้�นได้้เมื่่�อผู้้�ชมหรืือประชาชนเกิิดความเชื่่�อมั่่�น (Trust) 
เน่ื่�องจากเป็็นองค์์กรที่่�มีีความเช่ื่�อมโยงกัับประชาชนและ
สัังคม และสัังคมมีีความคาดหวังต่่อองค์์กรส่ื่�อมากกว่่า
องค์ก์รทั่่�วไป การฟื้้�นฟููภาพลักัษณ์อ์งค์ก์รอย่า่งยั่่�งยืืนต้อ้งเริ่่�ม
ต้้นจากการแก้้ไขที่่�แนวความคิิดหลัักขององค์์กร เพ่ื่�อสร้้าง
อััตลัักษณ์์ขององค์์กรใหม่่ (New Brand’s Core Identity) 
ที่่�พััฒนาแยกออกมาจากภาพลัักษณ์์ดั้้�งเดิิม เนื่่�องจากภาพ
ลัักษณ์์ดั้้�งเดิิมขององค์์กรไม่่สามารถสื่่�อสารและสร้้างการ
รัับรู้้�ต่่อกลุ่่�มผู้้�ชมกลุ่่�มใหม่ ๆ ได้้อีีกต่่อไป รวมถึงผลกระ
ทบจากวิิกฤตทำให้้ผู้้�ชมและสัังคมมีีภาพจำองค์์กรที่่�เป็็น
ไปในทิิศทางที่่�ไม่่ดีี โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งต่่อกลุ่่�มผู้้�ชมใหม่่ ๆ 
การกำหนดภาพลัักษณ์์ที่่�ยั่่�งยืืนต้้องสะท้้อนให้้เห็็นถึึงคุุณค่่า 
(Value Proposition) โดยกำหนดแนวทางการดำเนิินงาน
ที่่�สื่่�อสารถึึงเป้้าหมายองค์์กรที่่�ตั้้�งใจที่่�จะมอบคุุณค่่าให้้กัับผู้้�
ชมและมีีคุณุค่าต่่อสัังคม เช่ื่�อมโยงบริบทสัังคมปัจจุบันั โดย
เฉพาะกลุ่่�มคนสมััยใหม่ที่่�จะพิจิารณาและเช่ื่�อมโยงตนเองกัับ
สินิค้า้บริกิาร รวมถึงึเชื่่�อมโยงข้้อมูลูข่า่วสารกับัค่า่นิยิมหรืือ
วิิสััยทััศน์์ขององค์์กรสื่่�อนั้้�น

	 3.1	 การฟ้ื้�นฟููภาพลักัษณ์อ์ย่า่งยั่่�นยืนืบนพื้้�นฐาน
การดำเนิินงานสื่่�อสารมวลชนอย่่างยั่่�งยืืน (Sustainable 
Journalism for Sustainability Branding) 

แนวคิดการดำเนิินงานส่ื่�อสารมวลชนอย่่างยั่่�งยืืน
เชื่่�อมโยงกัับความรัับผิิดชอบต่อสัังคมและจริิยธรรมในการ

ปฏิิบััติิหน้้าที่่� องค์์กรส่ื่�อต้้องยึึดมั่่�นในรากฐานวารศาสตร์์
หรืือจริิยธรรมในการปฏิิบััติิงานด้้านการสื่่�อสาร มาตรฐาน
การทำงานสื่่�อซึ่่�งเป็น็โครงสร้า้งสำคัญัที่่�จะก่อ่ให้เ้กิดิคุณุค่า่ที่่�
ยั่่�งยืืนในระยะยาว โดยการสื่่�อสารสู่่�ภายนอกต้้องมีีรากฐาน
จากการปรัับปรุุงพััฒนาภาพลัักษณ์์ภายในองค์์กร โดยการ
กำหนดแนวทางในการดำเนินิงานขององค์ก์รอย่า่งยั่่�งยืืน ใน
ฐานะองค์์กรสื่่�อสารมวลชน การผลิิตและนำเสนอข่่าวสาร
ต้้องตอบสนองความต้้องการข้้อมููลข่่าวสารในปััจจุุบััน โดย
มีีเป้้าหมายให้้ผู้้�รับชมข่าวสารสามารถเข้้าถึึงข้้อมููลข่่าวด้้วย
ตนเองอย่่างอิิสระ ไม่่สร้้างผลกระทบต่่อผู้้�รัับชมข่่าวสารใน
อนาคต สร้้างความเกี่่�ยวข้้องกัับสัังคมและสิ่่�งแวดล้้อมส่่วน
รวม เชื่่�อมโยงคุุณค่่าและเป้้าหมายเดีียวกันกัับสัังคมและ
ประชาชน (Social Purpose) คำนึึงถึึงผลกระทบมิติิทาง
ด้้านสัังคม สิ่่�งแวดล้้อม และรัักษาสมดุุลในการบรรลุุเป้้า
หมายขององค์์กร (Berglez et al.,2017) จากนั้้�นทำการ
สื่่�อสารภาพลักษณ์์ที่่�มุ่่�งเน้้นนำเสนออััตลัักษณ์์ (Brand’s 
Core Identity) ตำแหน่่งของสิินค้้าหรืือบริิการ (Value 
Proposition) ที่่�ให้้ความสำคััญกัับผู้้�ชม สัังคม และระบบ
นิิเวศของส่ื่�อ เพื่่�อสร้้างความมั่่�นคงต่่อธุุรกิิจในระยะยาว 
ช่่วยส่่งเสริิมภาพลัักษณ์์และชื่่�อเสีียงให้้แก่่ตราสิินค้้าและ
องค์์กรที่่�ยั่่�งยืืน โดยผู้้�วิิจััยเสนอแนวทางในการสื่่�อสารภาพ 
ลัักษณ์์เนชั่่�นทีีวีีอย่่างยั่่�งยืืนไว้้ ดัังนี้้�
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ภาพที่่� 8 แนวทางในการสื่่�อสารภาพลัักษณ์์เนชั่่�นทีีวีีอย่่างยั่่�งยืืน
ที่่�มา: ภาพโดยผู้้�วิิจััย พิิมพ์์ชญา ภมรพล

ข้้อเสนอแนะสำำ�หรัับการวิิจััยครั้้�งต่่อไป 

1.	 การศึกึษากรณีีสถานีีโทรทัศัน์เ์นชั่่�นทีีวีีในประเด็น็
การจััดการภาวะวิิกฤต กลยุุทธ์์การส่ื่�อสารในภาวะวิิกฤต
และกลยุุทธ์์การสื่่�อสารเพื่่�อฟื้้�นฟููภาพลัักษณ์์ สามารถใช้้
เป็็นแนวทางเพื่่�ออภิิปรายเปรีียบเทีียบกับวิิกฤตขององค์์กร
สื่่�ออื่่�น ๆ  ถึึงความสอดคล้้องและความแตกต่่างตามบริบท

2.	 การศึึกษาในครั้้�งต่่อไปสามารถขยายขอบเขตการ
ศึกึษาวิจิัยัเพิ่่�มเติมิถึงึกลุ่่�มผู้้�มีีส่วนได้้ส่่วนเสีียที่่�เกี่่�ยวข้องกลุ่่�ม
อื่่�น ๆ  เช่่น กลุ่่�มผู้้�ชม กลุ่่�มลูกูค้้า กลุ่่�มผู้้�ลงทุนุ และสื่่�อมวลชน 
เพื่่�อสำรวจความคิิดเห็็นและมุุมมองที่่�มีีต่อการสื่่�อสารจาก
องค์์กร 
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