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Crisis ManagementCrisis Management

นยิามในธรกิจทองเที่ยวนยามในธุรกจทองเทยว
วิกฤติเปนเหตุการณหรอืชุดของสถานการณที่เกิด
ความเสียหายอยางรุนแรงหรือทําลายโอกาส
ทางการตลาดและชื่อเสียงของธรกิจ (ในแงนี้คือทางการตลาดและชอเสยงของธรุกจ (ในแงนคอ
ธุรกิจทองเที่ยวและความเกี่ยวโยงกบัการเปน
จุดหมายปลายทางในระดับภูมิภาคดวย)

้พืนฐานของความสมัพันธ
(1) วิกฤติเกิดขึ้น แมจะมกีารจัดการกํากับ รวมทั้งเกิดจาก

ธรรมชาติ การกอการราย ความไมสงบทางการเมือง 
อาชญากรรม โรคระบาด ฯลฯ

ึ้ ป ื(2) วิกฤติเกิดขึน อันเปนผลมาจากการขาดหรือการ
ลมเหลวของการจัดการกํากับ  เชน ไมมียุทธศาสตร,
ขาดขอมูล ,การจัดการดานการประกันภัย ฯลฯ



CRISIS = DANGER/THREAT and for OPPORTUNITY/
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10 ขั้นตอนในการฟนฟการตลาดทองเที่ยว10 ขนตอนในการฟนฟกูารตลาดทองเทยว
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Case StudyScope Case StudyScope

ั ื่ Fukushima

Thailand

การจัดการ การสือสาร

9/11
Thailand 

Great 
Floodรัฐบาล ประเดน็

BP oil spillBird fluการ
เตรียมการ เครื่องมือเตรยมการ



Earthquake

Tsunami
Case Study

Tsunami

NPPแผนดินไหว /Tsunami
Issueและ การจัดการความ

ปลอดภัยโรงไฟฟาปลอดภยโรงไฟฟา
นิวเคลยีรของญี่ปุน

สองเหตุการณแรกนั้นจบไป
แลว แต NPP เพิ่งจะเกิดขึ้นใน
ระยะถัดมาและจะดําเนินตอไป

8

ระยะถดมาและจะดาเนนตอไป
เปน Issue อีกยาวนาน



นายกรัฐมนตรี 
โ โ ันาโอโตะ คัง ออกมา

สัมภาษณหลังจาก 
เหตุการณเกิดขึ้น 3 
ชั่วโมง ระบสถานการณชวโมง ระบุสถานการณ
ที่โรงไฟฟานิวเคลียร 
เปนเรื่องที่อยูใน
ความสามารถที่จะความสามารถทจะ
กํากับได (ระบุวาเปน
เรื่อง tiny)

ทาทีของผูนําตอ
เหตการณขนาดใหญที่เหตุการณขนาดใหญท
เกิดขึ้นแตละกรณี 
มีความสําคัญมาก

ผูนํา /ผูบริหาร /เจาของเรื่อง
เปนตัวแทนของการ
แสดงออกถึงความรับผิดชอบ
โดยตรง
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 ผูวา
เมือง Fukushima 
รองขอความชวยเหลือ
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ความหวงใยความหวงใย
จากจักรพรรดิ
ญี่ปุน
16 มีนาคม 
2554
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Fukushima Nuclear Power Plant
J-Gov NISA TEPCO

IAEAWNANHK

Kyodo Scholary
News Scholar

บทบาทของเลขาธิการสํานักงานคณะรัฐมนตรี
ดูเหมือนจะโดดเดนกวานายกรัฐมนตรีู ฐ
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การใหขอมล + ความร : BBC / CNNการใหขอมูล + ความรู : BBC / CNN

http://www.bbc.co.uk/news/world-asia-pacific-12715415



แหลงขอมล + การรายงานขอมล ขององคกรนิวเคลียรแหลงขอมูล + การรายงานขอมูล ขององคกรนวเคลยร
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การรายงานขาว - ขอเท็จจริง

ภาพประกอบเปนไฟไหมโรง
่ ้กลั่นน้ํามัน Cosmo Oil แตพาด

หัวขาวและคําบรรยาย คาํ
สัมภาษณเปนเรื่องโรงไฟฟา
ิ ี  ี่ k hนิวเคลียรที Fukushima

ผลงานของสํานักขาว RT
RT previously known as RussiaRT, previously known as Russia 
Today, is a global multilingual 
television news network based 
in Russia. RT was the first all-digital 
Russian TV network [1] The service isRussian TV network.[1] The service is 
aimed at the overseas market, 
similar to CCTV, DW-TV, France 
24 and NHK World, and broadcast 
through satellite and cable operatorsthrough satellite and cable operators 
throughout the world.
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Japan’s Chernobyl ?p y

พาดหัวขาวพรอมสมญานามพาดหวขาวพรอมสมญานาม
Fukushima

ผลงานของสํานักขาว RTผลงานของสานกขาว RT
RT, previously known 
as Russia Today, is a global 
multilingual television newsmultilingual television news 
network based in Russia. RT 
was the first all-digital 
Russian TV network.[1] The 
service is aimed at the 
overseas market, similar 
to CCTV, DW-TV, France 
24 and NHK World, and 
broadcast through satellite 
and cable operators 
throughout the world.
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Press Release โดยPress Release โดย
บริษัท TEPCO เนนสาระ
และลําดับเรื่อง
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เอกสารประกอบการทําความเขาใจในวงวิชาการ
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เตาปฏิกรณเปรียบเทียบกับอแึละตดเตาปฏกรณเปรยบเทยบกบอและตด



เพลง+ อารมณ + กระแสสังคม

ปฏิกิริยาทางสังคมของ
“คนญี่ปน”คนญปุน



การตอตานนิวเคลียร + TEPCO
http://english.cntv.cn/program/newsupdate/20110411/102821.shtml
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ConclusionConclusion

ับทบาทของรัฐ

สสั / บทบาทของ
องคกร

กระแสสงคม / 
Re-Issue 

สื่อ + บทบาท
ใหมที่สาํคัญ

สื่อใหม /บุคลิก
ใหม ใหมทสาคญใหม

ประเด็นที่บกพรอง 
/ผิดพลาด /เปน

ลบ

ยุทธวิธีการ
นําเสนอประเดน็



Lessons 
from 9/11



Crisis Communication : Lessons from 9/11Crisis Communication : Lessons from 9/11



ความเสียหายที่มีตอกจิการบริษัทความเสยหายทมตอกจการบรษท

Lost scores of 
employees

Infrastructure 
destroyed

Collapses in 
demand

CustomersBreakdowns in Customers 
requiring 

heroic levels of 
service

Breakdowns in 
transportation 

and 
communication

Suppliers 
unable to fill 

orders



New York City Mayor : Rodolph W. GiulianiNew York City Mayor : Rodolph W. Giuliani

• In a move that would soon attain 
legendary status, New York City 
Mayor Rudolph Giuliani arrived at the 
World Trade Center within minutes of 
the first attack to take charge of the 
rescue operation. In the days and 
weeks that followed, he would 

d t l f iconduct several press conferences in 
the vicinity of the destroyed towers, 
attend many funerals and memorial 
services and maintain what seemedservices, and maintain what seemed 
like a ubiquitous presence in the city. 
His visibility, combined with his 
decisiveness candor anddecisiveness, candor, and 
compassion, lifted the spirits of all 
New Yorkers—indeed, of all 
Americans.



Get on the SceneGet on the Scene
• I’ve spoken with many managers about their experiences and how p y g p

they responded to the events of 9/11. Some of them, like John 
Murphy and Mary Beth Bardin, were near Ground Zero. Others, like 
Tim Doke, were far away from the site of the attacks but were 
nevertheless buffeted by their impact. What I discovered is that, in 
a time of extreme crisis, internal communications take precedence. 
Before any other constructive action can take place—whether it’s 

i t i i t th l fserving customers or reassuring investors—the morale of 
employees must be rebuilt.

• In the words of Ray O’Rourke, managing director for global 
corporate affairs at Morgan Stanley in New York, “We knew within 
the first day that, even though we are a financial services company, 

did ’ h fi i l i i h d h d hwe didn’t have a financial crisis on our hands; we had a human 
crisis. After that point, everything was focused on our people.”



ความสําคัญของ 

Internal Communications

• Russell Lewis, CEO of the New York Times Company, realized that the leadership

Internal Communications

Russell Lewis, CEO of the New York Times Company, realized that the leadership 
team had to be seen acting “calmly, rationally, and humanely”—indeed, to be 
seen smiling—“so that our staff would mirror our behavior.” One of the first 
things he did was to go to the building’s fire command station and use its 
emergency public-address system to assure the staff that until more was knownemergency public address system to assure the staff that, until more was known 
about the attack, the safest place to be was within the Times’ fortress-like 
headquarters. He would use the system frequently over the next several days to 
reassure and update employees.
“Wh l h d th k th li t d Y i t d• “When people heard us on the speakers, they listened. Your voice must sound 
calm, in control and, most important, earnest,” says Lewis, thinking back. He, 
Chairman and Publisher Arthur Ochs Sulzberger, Jr., and Times newspaper 
President Janet Robinson became the crisis management team, walking 
h h h b ildi h d l ’ i ithroughout the building each day to answer employees’ questions concerning 

such matters as building security and to thank them for their dedication. “Most 
of all, we wanted people to know we were all in the same boat,” Lewis says.

• Communicating with the people actually covering 9/11 was far from g p p y g /
unnecessary. “If anything,” he says, “journalists needed more information [than 
other Times employees] about what the company was doing in response to the 
crisis. They are paid to be skeptical of authority, and if you can’t adequately 
explain and defend what it is you’re telling them, they won’t go along.”explain and defend what it is you re telling them, they won t go along.



Dell : Small Group/Personal/Intranet MeetingDell : Small Group/Personal/Intranet Meeting 

• The presence of senior management wasn’t just important• The presence of senior management wasn’t just important 
for companies in Manhattan—all around the country, 
bewildered and frightened employees were hungry for 
leadership. Think of Dell. It’s headquartered in Texas, and p q ,
its people suffered little direct impact from the terrorism. 
Yet they were devastated emotionally. Within a few days of 
9/11, CEO Michael Dell and Kevin Rollins, Dell’s president 
and chief operating officer out of a simple desire to beand chief operating officer, out of a simple desire to be 
involved and heard, decided they would meet with all of 
their directors and vice presidents, who were encouraged 
to talk about how they and their teams were holding up. y g p
To keep the meetings small and personal, three were held. 
The meetings were also taped and put on the company 
intranet for the benefit of every employee. In a stark 
departure from business as usual Dell and Rollins said thedeparture from business as usual, Dell and Rollins said the 
focus should not be on sales or margins but rather on 
Dell’s people and helping affected customers rebuild.



Choose your Channel CarefullyChoose your Channel Carefully

Oppenheimer 
Funds

Morgan 
Stanley

American 
AirlinesFunds

CEO John Murphy 
d

Stanley Airlines

CNN’s Larry Kingappeared on 
CNBC, wall Street 

Journal

Voice mail system 
CNN s Larry King 
Live and morning 

show

M di The internal web กอนหนานี้มีปญหาระหวาง
ผบริหารกับสหภาพแตในMass media The internal web 

site
ผูบรหารกบสหภาพแตใน

สถานการณทุกฝายตองการให 
AA คืนสูธุรกิจโดยเร็ว



Stay Focused on the BusinessStay Focused on the Business
• Other employees worked those hours to pack and ship systems to 

the affected customers, who could place orders 24/7. Dell alsothe affected customers, who could place orders 24/7. Dell also 
established service and response teams that customers could 
reach through dedicated phone lines and the company’s Web 
site, which gave instructions for obtaining immediate assistance.

• “Reaching out to employees struggling with shock grief and• Reaching out to employees struggling with shock, grief, and 
anger with a more family-like tone enabled us to focus those 
feelings on responding to our customers’ urgent needs. 
Maintaining that tone with regular updates more firmly than ever 
linked our customer experience strategy to our teams’ everydaylinked our customer-experience strategy to our teams’ everyday 
work,” says Rollins.

• Months after 9/11, the company tried to measure how effective 
these strategies were. It determined that Dell Helping Rebuild g p g
America, an internal Web site, received 54,947 hits in its first two 
months. The site averaged 603 hits per day, and had 11,016 
unique visitors during that period, almost a third of the 
workforce. In addition, the company asked for feedback from , p y
employees and found that 90%thought that Web casts from the 
CEO and COO during the crisis were helpful and relevant to their 
jobs and the organization.



Stay Focused on the BusinessStay Focused on the Business
• Starbucks displayed a similar mixture of head and heart. The 

chain of coffee shops had a total of 250 branches in New Yorkchain of coffee shops had a total of 250 branches in New York 
City’s five boroughs, four of them adjacent to Ground Zero. “A 
major part of what’s helped us through this was engaging in the 
relief effort,” Marty Annese, a senior vice president, told a trade 
publication The initial “instinctive” response of the company’spublication. The initial instinctive  response of the company s 
crisis management team, according to Chairman Howard Schultz, 
was to close all company-owned stores in North America so that 
employees “could return home to be with family and friends,” 
according to a company statement Headquarters conveyed thisaccording to a company statement. Headquarters conveyed this 
message by voice mail and e-mail to all the stores.

• But with the exception of 15 or so stores at the southern end of p
Manhattan, the New York City branches reopened on 
September13. Several served food and coffee to rescue workers 
at Ground Zero, to people at blood donation centers, and to 
those at the Jacob Javits Convention Center, the command center ,
for volunteer operations during the crisis.



Have a Plan in PlaceHave a Plan in Place

Establishing 
contingency work 

sites

Web-based 
communicationsLocal telephone communications 
– contingency 

plan

Local telephone 
service provider 

StrategicStrategic 
command 

center is a vast 
room

Message from a 
centralized 

source oo
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BP Oil S illBP Oil Spill



BP’s track record of CSRBP s track record of CSR

2005 Gasoline 
filled tower at 

BP’s Texas 
Ci fi

2010 ผูถือ
หุนสวนหนึ่ง
เรียกรองให
รับผิดชอบตอ

2010  BP Oil 
SpillCity refinery 

exploded
ผลกระทบ
สิ่งแวดลอม

Spill

2006 in Alaska 2008 แพคดี2006 in Alaska 
,4,800 barrels 
of oil leaked 

from a pipeline

2008 แพคด 
การปนเปอน 

MTBE ในน้ําใต
ดิน



กรกฎาคม 2010 
BP ลงทนดวยBP ลงทุนดวย
งบประมาณ 200 
ลานเหรียญสหรฐั 
วาจาง Ogilvy &วาจาง Ogilvy & 
Mather เพื่อการ 
Rebranding





หนึ่งใน+ปมของปญหาญ
BP’CEO 
แสดงความแสดงความ
รับผิดชอบผาน
สื่อมวลชน ใน
วันที่ 3 พฤษภาคม 
2010 หลังจากที่
เหตุระเบิด
เกิดขึ้นเมื่อ 20 
เมษายน 2010

ลาชาจากเหตุ
ไป 2 สัปดาหไป 2 สปดาห



เสียงสะทอนกลบั – Social Movementsเสยงสะทอนกลบ – Social Movements

ป ิ ิ ิปฏิกิริยาจาก
กรีนพีซ
20 พฤษภาคม 2010



CultureCulture
Jamming

In YouTubeIn YouTube 
& Facebook 
โดยมีคนเขาไป
ชมในชวงที่มี
การเผยแพรการเผยแพร
ขอมูลมากถึง 
12 ลาน views



BP’ CEOBP’s CEO
Changing

20 กรกฎาคม 201020 กรกฎาคม 2010 
หลังจากเกิด
เหตุการณผานพน
ไปครบ 3 เดือน





Communication PlanCommunication Plan

Goal ObjectivesGoal Objectives

Target 
Audience Messages

StrategySlogan Strategy



Communication Plan

Goal To kill the well เลิกที่จะทํางานแบบสบายๆ คิด+ทําตามแบบปกติ /Goal To kill the well เลกทจะทางานแบบสบายๆ คด+ทาตามแบบปกต / 
จัดการคราบน้ํามันโดยเร็วที่สุดโดยวิธีการที่มี
ประสิทธภิาพสูงสุดเทาที่จะเปนไปได และเรงคืน

 ื ิ  ิ่ ืสภาพแวดลอม คืนสภาพเศรษฐกิจทองถิน และคืน
สภาพของภาพลักษณองคกร

Objectives Knowledge ใหสาธารณะรับรวา BP ยินดีที่จะรับผิดชอบในความObjectives Knowledge ใหสาธารณะรบรูวา BP ยนดทจะรบผดชอบในความ
เสียหาย 

Predisposition ใหสาธารณะไดเห็นและไดยินวา BP ตระหนักใน
ํ ั h il ill ี่ ิ ึ ้ ัความสําคัญของ the oil spill + ผลทีเกิดขึนกับ

ชีวิต/ชมุชนและสิ่งแวดลอม

Behavior รวมความเสียหายที่เกิดขึ้นทั้งดานระบบนิเวศนและBehavior รวมความเสยหายทเกดขนทงดานระบบนเวศนและ
เศรษฐกิจ (ecology + economy)



Communication Plan

Target Primary พื้นที่ที่รวมอยในความเสียหายในอาวเม็กซิโกนี้ เปนผอยTarget 
Audience

Primary พนททรวมอยูในความเสยหายในอาวเมกซโกน เปนผูอยู
อาศัยในรัฐหลยุเซียนา /มิสซิสซิปป/อลาบามาและ
ฟลอริดา

เปนเจาของธุรกิจ เปนชาวประมง เปนผูหญิง 
เปนชุมชุมชนทีอ่ยูอาศัยมานาน ทั้งการดํารงอยูแบบ
สัมพันธทั้งทางตรงทางออมกับอาวเม็กซิโกสมพนธทงทางตรงทางออมกบอาวเมกซโก

Secondary ประชาชนชาวอเมริกัน และผูถือหุนของ BP

Message BP accepts full responsibility for the oil spill in the 
Gulf of Mexico

Strategy Restoring the 
environment

Restoring the Economies Restoring the Company’s
name



Restoring the environmentRestoring the environment

Monitored NaturalMonitored 
health and 

environmental 
impacts

Natural 
resource 
damage 

assessment

Gulf Mexico 
Research

Technical 
Report 

Documentation



Restoring the economicsRestoring the economics

Tourism Seafood

P tPayments 
and 

investments 
i th G lf

BP 
Promoting 
Gulf Coastin the Gulf 

States

Gulf Coast 
Seafood



Restoring the company’s imageRestoring the company s image
PurplePurple 

Strategies

The 
Brunswick 

Anne 
Womack -

GroupKolton

Ogilvy &The 
F h Ogilvy & 

MatherFeehery
Group



Website & Social MediaWebsite & Social Media



Website & Social Media



ความพยายามของ BP ที่จะสรางการกระจาย+เขาถึงความพยายามของ BP- ทจะสรางการกระจาย+เขาถง

Twitter

Media Tools



ConclusionConclusion

Environment Corporate Economy

ั ิ การ การถก การ Massอุบัติเหตุ
จากการ
ผลิต

การ
จัดการ
โดย CEO 

การถูก
กดดันจาก 
สังคม + 
“ ั ”

การ
แกปญหา
โดยม ี

St t

Mass 
Media + 
Social 
M diผลต คนแรก “ตวแทน” Strategy Media



Th il d 2003 2004Thailand 2003-2004

Bird Flu

hWhat You 
Need toNeed to 

Know
http://www.psandman.com/col/Thai-flood.htm



ประเด็น เริ่มตนจากการปกปดประเดน ...เรมตนจากการปกปด
บทความของ Peter 
Sandman ใน WebsiteSandman ใน Website 
เรื่อง Thai Crisis 
Communication ใน
เรื่องนี้วา การปกปดขาว
และรายงานวาการตายและรายงานวาการตาย
ของไกในฟารมมาจาก
โรคอหิวาตในไก นั้น ไม
เปนจริงเพราะตอมาเกิด
การขยายวงออกไปยังการขยายวงออกไปยง
ญี่ปุน เวียดนาม เกาหลี
ใต – จนนําไปสูการ 
Ban ญี่ปุนและการ
กําหนดมาตรการใหมกาหนดมาตรการใหม
ของ EU



Thai Prime Minister Thaksin Shinawatra 
invited foreign reporters to join his 
cabinet for a chicken lunch yesterday as 
he tried to soothe public fears after an

Thai 
government 

t t i d he tried to soothe public fears after an 
outbreak of poultry cholera.
“Come and join us. Are you scared?” 
Thaksin called out as the cabinet sat 
d h d f

next tried 
to convince

down in the dining room of Government 
House to a lunch of Hainanese chicken 
rice, roast chicken and spicy chicken 
soup as well as raw salmon and octopus.

reassurance strategy 
“d i G ” soup as well as raw salmon and octopus.

“It’s the best chicken in the world, Thai 
chicken,” he said. “This is exactly what 
we export to Japan. It’s very good. It’s 

f ”

as  “doing a Gummer.”

safe.”



Doing a Gummer StrategyDoing a Gummer Strategy
1990 :

ผลกระทบโรควัวบา
John Gummer

2004 : Thaksin’s
2011 : CEO of 

Halliburton
eating chickenโชวดื่มน้ํา frack

fluid

2006  : รัฐมนตรี2011 : Yasuhiro 
่

ฐ
สาธารณสุขและ
เกษตรของลาวจัด
งาน Chicken -

eating

Sonoda โชวการดื่ม
น้ําที่บําบัดแลวจาก
โรงไฟฟานิวเคลียร

ฟกชิมะ eatingฟูกุชมะ



ConclusionConclusion

2002004 2009 2011

การจัดการของ
รัฐ 

ธรรมาภิบาลในDoing 

Swine 
Flu

ธรรมาภบาลใน
ภาคอุตสาหกรรม

g
Gummer 
Strategy

รัฐบาลทักษิณ รัฐบาลอภิสิทธิ์ รัฐบาลยิ่งลักษณ



มหาอุทกภัย
น้ําทวมไทยนาทวมไทย

25542554



ทัศนะตอการจัดการอบัติภัยทศนะตอการจดการอุบตภย
Over-Reassuring Thai 
Crisis Communication 
about the Greatabout the Great 
Flood

:  When “Restoring 
Trust” Is Too Much to 
Expect

ByBy
Jody Lanard and 
Peter M. Sandman



การจัดการความรู - สถาบันการบริหารเหตุฉุกเฉินู ุ ุ



ความเสียหายความเสยหาย
• อุทกภยัในประเทศไทย พ.ศ. 2554 เปน

อทกภัยรนแรงที่เกิดขึ้นระหวางฤดมรสมอุทกภยรุนแรงทเกดขนระหวางฤดูมรสุม
ในประเทศไทย พ.ศ. 2554 เกิดผลกระทบ
ตอบริเวณลุมแมน้ําเจาพระยาและลุมน้ําุ ุ
โขง เริ่มตั้งแตปลายเดือนกรกฎาคมและ
สิ้นสุดเมื่อวันที่ 16 มกราคม พ.ศ. 2555 

 ่(แตการฟนฟูยังมีตอเนืองมาถึงปจจุบัน) มี
ราษฎรไดรับผลกระทบแลวมากกวา 12.8 
ลานคน ธนาคารโลกประเมินมลคาความลานคน ธนาคารโลกประเมนมูลคาความ
เสียหายสูงถงึ 1.44 ลานลานบาท[3] เมื่อ
เดือนธันวาคม พ.ศ. 2554 และจัดใหเปนเดอนธนวาคม พ.ศ. 2554 และจดใหเปน
ภัยพิบัติครั้งสรางความเสียหายมากที่สุด
เปนอันดับสี่ของโลก



ความเสียหาย - แตละดาน

การศึกษา สถานศึกษาถูกน้ําทวมกวา 2,000 แหง ความเสียหายประมาณ 1,400 ลานบาท

เกษตรกรรม  เกษตรกร 1,284,106 ราย พื้นทีก่ารเกษตรคาดวาจะเสียหาย 12.60 ลานไร

เศรษฐกิจ
อตสาหกรรม

มหาวิทยาลัยหอการคาไทยประเมินมูลคาความเสียหายไวที่ 156,700 ลานบาท 
ความเสียหายสวนใหญมาจากผลกระทบที่มีตออตสาหกรรมการผลิต โดยมีอุตสาหกรรม ความเสยหายสวนใหญมาจากผลกระทบทมตออุตสาหกรรมการผลต โดยม
โรงงาน 930 แหงใน 28 จังหวัดไดรับผลกระทบ รวมทั้งนคิมอุตสาหกรรมหลาย
แหงในจงัหวัดพระนครศรีอยุธยาและปทุมธานี

 ี่ ใ ป ิ ป ี  ป ิ โป  ไ  ํ ืการทองเทียว ในหลายประเทศ อาทิ ประเทศจีน ฮองกง และประเทศสิงคโปร ไดออกคําเตือน
ในการเขาประเทศไทย ตนเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2554 ผูวาการการทองเที่ยว
แหงประเทศไทย (ททท.) สุรพล เศวตเศรน ีเสนอวาความเสียหายรวมอาจสูงถึง 
825 ลานดอลลารสหรัฐ จากการทองเทีย่วระหวางประเทศและภายในประเทศ825 ลานดอลลารสหรฐ จากการทองเทยวระหวางประเทศและภายในประเทศ
ลดลง การทองเที่ยวแหงประเทศไทยคาดวานักทองเทีย่วระหวาง 220,000 ถึง 
300,000 คนจะยกเลิกการเดินทางมายังประเทศไทย

ป ป โ ี่ ั ้ ึ ป ีสาธารณสุข ปญหายาขาดแคลนและปญหาโรคทีมากับนํา รวมถึงสุขภาพจิตของประชาชนมี
เพิ่มขึน้ในชวงอุทกภัย

การคมนาคม ถนน /การทาอากาศยาน ฯลฯ



ผลกระทบ - กระแสทางสังคมผลกระทบ - กระแสทางสงคม

ความขัดแยง
ชาวบานบทบาทของเอกชน

การปดถนน
ประทวงโซเซียลมีเดีย

SCG

ประทวง

CP

ความเชือ่ถือตอตัวแทนการเมอืง

จิตอาสา

ความเชอถอตอ 
ศปภ.

ตวแทนการเมอง
สองขั้ว

บทบาทของสื่อโทรทัศน



บทบาทของรัฐบาล
7 ต.ค. 54

บทบาทของรฐบาล

นายกรั ฐมนตรี  เ รี ยกประ ชุมรั ฐมนตรี และ

หนวยงานตางๆที่เกี่ยวของในการดูแลและ 

ิ  ั ี่ บริหารสถานการณอุทกภัยทีทาอากาศยานดอน

เมื อ ง  จนได ข อม ติ ให ตั้ ง ศู นย ปฏิ บั ติ ก า ร

ชวยเหลือผประสบอทกภัย หรือ ศปภ. ที่ทาชวยเหลอผูประสบอุทกภย หรอ ศปภ. ททา

อากาศยานดอนเมือง โดยให พลตํารวจเอก

ประชา พรหมนอก รัฐมนตรีวาการกระทรวง

ยุติธรรม เปนผูอํานวยการศูนยฯศปภ.

* การแตงตั้ง ศปภ ภายหลังที่ผวาราชการ จ อยธยา
ตั้งศูนย'ศปภ.'แกวิกฤติน้ําทวม

* การแตงตง ศปภ. ภายหลงทผูวาราชการ จ.อยุธยา 

ประกาศเขตภัยพิบัติฉุกเฉินครั้งแรก เมื่อวันที่ 7 ส.ค. 

ซึ่งเปนชวงเวลาหางกันถึง 2 เดือน 



บทบาทของผที่เกี่ยวของ

7 ส.ค. 54

บทบาทของผูทเกยวของ

ประกาศเขตภัยพิบัติฉุกเฉินใน 3 อําเภอ 

ประกอบดวย อ.บางปะอิน บางไทร และ อ.

พระนครศรีอยุธยา มี พื้นที่ถูกน้ําทวม 34 

ตําบล 173 หมูบาน และวันจันทรนี้ (8 ส.ค.) 

จะประกาศเพิ่มอีก 5 อําเภอ คือ อ บางบาลจะประกาศเพมอก 5 อาเภอ คอ อ.บางบาล 

เสนา ผักไห บางปะหัน และ อ.นครหลวง ซึ่ง

ทั้งหมดเปนพื้นที่ที่ถูกน้ําทวมจากการระบายู

น้ําทายเขื่อนเจาพระยา

่ ่ ้จ. อยุธยา เปนจังหวดัหนึ่งที่ประสบปญหาขั้นวิกฤติ 

ซึ่งผูวาราชการมีบทบาทมาก มีการสื่อสารกับ

ประชาชนอยางตอเนื่อง เปนระยะๆ



เว็บไซต www.thaiflood.com เปนสื่อออนไลนเวบไซต www.thaiflood.com เปนสอออนไลน

ที่มาการรวบรวมขอมูลขาวสารคอนขางครบถวน 

มีขอมูลทั้งสถานการณขาวลาสุด แผนที่ระดับน้ํา 

รวมถึงพื้นที่ที่ประสบปญหา



บทบาทของผูที่เกี่ยวของู

ผวาฯ กทม ไดอนมัติแนวทางการประชาสัมพันธ ผลงานและความเคลื่อนไหว ของผบริหารรวมถึงการรับผูวาฯ กทม. ไดอนุมตแนวทางการประชาสมพนธ ผลงานและความเคลอนไหว ของผูบรหารรวมถงการรบ

เรื่องราวรองเรียนผานทางเว็บไซตเฟสบุค ( http://www.facebook.com/ ) และเว็บไซตทวิตเตอร 

(http://www.twitter.com/ ) โดยใชยูสเซอรเนม bangkokgovernor ทั้งนี้ ไดมีการตั้งทีมเพื่ออัพเดท( p // / ) ู g g

ขอความ และความเคลื่อนไหว บนหนาเว็บไซตดังกลาว



ความผิดพลาดของการสื่อสารที่ ศปภ.ความผดพลาดของการสอสารท ศปภ.
ผลกระทบจากการ
ประเมินสถานการณประเมนสถานการณ
ต่ําของภาครัฐ /
การเมือง

รูปแบบ +
โครงสรางงาน..

บริหารงาน
อาสาสมัคร + ปน โครงสรางงาน..

แบบเกา
อาสาสมคร + ปน
งานการเมือง

I t t สอบตกในงาน 
content

Internet -
support not 

internet-base



Case บทบาทของรัฐ การจัดการสื่อสาร ยคCase บทบาทของรฐ การจดการสอสาร ยุค

ฟูกุชิมะ
2011

แสดงความรับผิดชอบตอ
สถานการณ ถูกวิจารณวา

ี ั

จัดการตอสถานการณ
เฉพาะหนาทั้งในและ

ป ไ ี

Social Media

ลาชา (มีความขัดแยงทาง
การเมืองในสภา)

ตางประเทศไดดี

9/11 ถึงสถานที่เกิดเหตุโดย Internal Internet Support
2001

ุ
บทบาทของรัฐบาลทองถิ่น 
/ไมแสดงความขัดแยงทาง
การเมืองของสองพรรค

Communication
pp

BP Oil Spill
2010

ทวนกระแสสังคม  #
ขบวนการสิ่งแวดลอม
(ผูประกอบการ)

เปลี่ยนจากรับเปนรุก 
เปนการจัดการเชิง
แคมเปญ

Social Media , 
Full campaign

( ู ) ญ

ไขหวัดนก
2004 

เปนตนเหตุของประเด็น Doing Gummer 
Strategy

Internet Support

น้ําทวมไทย ความลาชาของการจัดการ ลม หลว ตอ So i l Mediนาทวมไทย 
2011

ความลาชาของการจดการ
สะทอนถึง – ความจําเปนที่
ตองใชขอมูลและสะทอน
ความขัดแยง+ขั้วทาง

ลมเหลว - ตอ
เนื่องมาจากประเด็น
ขาดความเขาใจตอ
ขอมลและกระแสทาง

Social Media

ความขดแยง+ขวทาง
การเมือง

ขอมูลและกระแสทาง
สังคม



Thank you for your attentiony y
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