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ก������������	�������  1990   ��ก����ก������ก���������� !"#����
$ก����%���ก���&'ก�� !��ก(�ก��)'��&'ก�  *��ก ������  ��ก(�ก��)'  (crisis)  $12��3��!���
��&'ก�����4����$"��5�����*6����7 �ก$ ����*�� (Guth , 1995)   ��ก(�ก��)'  $12��3��!>?ก$>�����
�@�A7�ก���@�$����?�B��B�%����&'ก�C�C��  � !�@� ��3�DD��'%����&'ก�   E
��$7�?ก��)'��ก(�
�!�#�F�6F��*6��#�����@�A7�$ก����������#�  C
��6�&��6�?�������$ก��%
���!��ก����ก��   ���&��6
$���7������?����6�กC
�%�������@�A7�$ก��&��6�#5$������������� !���D�'���   7����@�A7�$ก��&��6
�!��@��!���A�ก���@�$���ก��ก��   ���*6�����!$12�A��C��ก��)'A�กG��6  ��ก(�ก��)'�!�@�A7�
����$����%����&'ก�      ���&��7�����ก�������ก��#�A��������       � !��&'ก��������$�����ก�
ก���#5$���$����@����67�	� ����������B��)�����#�C
���ก(�ก��)'���$ก��%
�� ( Wilcox ,1994 )    
   
           ��&'ก��
���6��C$ก����ก(�ก��)'*��A��?ก�#1�  �������$ก��%
����กก��ก�!�@�%����&'ก�
$��  � !��ก�3�D��� ��63����ก 
            $6���$��! 
ก �A���ก(����$ก��%
��ก���&'ก�  *��6���ก����ก�����6�" ���$ก����ก�ก�����ก��
3��!��ก(�A7�&@��@�ก��&��6*��7 ��&�  $���   
          �����
 (Selbst , 1995)  *��ก ���C
�3��!��ก(����  76��C
�  ก��1P�������A����
 �6$7 �  ก��%��%���ก���@�$������ (%����&'ก�) ���ก@� ��$12�*1�����ก���7���  7���76��C
�ก��
ก�!�@�A�4������" ก�!������&��6$���7�����?&&   7���&�����A75�*6�����!$12�D��ก���  
 #ก&��  7���"#�6�����$ก����%���ก�B?�ก�� 
           ����� (Bell , 1996)  A7�&��676�����    3��!��ก(�  &��&��6%����������@�*1�#�ก��
$1 �����1 ��C��3�D&��6��6D��B' 
           �����  ���� �!�"  (Pauchant and Mitroff  , 1992) ก ���C
�3��!��ก(����  $12�
&��6�?��$7������6�" ���$�����3�D��6%���!  � !6�" ก�!�����&��6$����6���������?&&   
�@��7���7������ก�����  ��6����7 �กก����7����&'ก� 
            A�%)!��� �#$  (Booth , 1986) A7�&@�����6*�����76��C
�   �C��ก��)'&�%�����?&&    
ก ?�6&�  7�����&'ก����ก��1[57�*6�*��������B�ก��1ก��  � !$ก��3��!ก����$6���6�ก��
$1 �����1 �ก�!���7�� 
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                   3�&B?�ก��C��*�����$12�ก *ก�@�&�5A�ก��D�\��$	��]ก��%��*��  F��$>D�!�����
����  ก���@�$������%��7�������B?�ก��7 �ก   3 1�!$3�  &�� (1) $%!ก '()	��! ก	!  *���ก�  
F����6  3����&��  ก��%����  ���ก����  7��������1�!ก�������  (2)  $%!ก '()	�ก	!�� �  
*���ก��C���ก��$���  ก��B��&��  �����$����?�7 �ก���D�'  �����*_���E'  7���� ��
7 �ก���D�'�7��1�!$�	*��   � ! (3)  $%!ก '()	��%*
	�ก!!�    ���()	�ก	!
+���ก  *���ก�  
7����������1�!ก�ก��ก�� ����ก��" �����&���?1F3&��F3&  F������?���7ก��6  (���6� :
������$	��]ก��ก��D�)���' ก?63�D��B' , 2540) A�ก���@�$����������7�������B?�ก��$12���&'ก�
���6�F�ก��$��������ก��$ก��3��!��ก(���������4 A��!���#�  $���  ����$"��5ก�ก��������A�A�
�3��ก��)'����4  �����3��ก��)'1ก��� !�3��ก��)'���6�&��6"��"��� !$1 �����1 �   
� ����" ก�!���ก$	��]ก��  ก��$6���  � !���&6���������&��6$����6���  ก����6��A�����
ก���@�$���B?�ก����ก���7�
�� 
                 $%!ก 'ก	!�� �ก	!$�		!   C��*�����$12�7�
��A�B?�ก�����6�&��6$��������ก��$ก��
��ก(�ก��)'*�������6�ก   *6�����!$12���ก(�ก��)'���$ก����ก3��!��ก(����$	��]ก��������" ���
ก���@�$���B?�ก��%����&'ก�F�����  7�����ก(�ก��)'���$ก��%
����ก3��A���&'ก�$��  *6�����!$12�  
ก���?����%��D��ก���A���&'ก�   E
���!���$ก�$7G�*�����   �?ก�C���ก��$���*��6�ก�����ก������
ก����7��&��6$�����$D���$����6D���6ก��3��!��ก(��������!$ก��%
��  7���*��$ก��%
��� ��  $D���A7�
B?�ก��ก��$���ก��B��&��%�������&�*����&��6*�����A�A�ก����7��$���%�� #ก&�����$%��6�A��
��ก�� 
                 E
���!$7G�*����กA����� 3 1a���"���6� B?�ก��ก��$���ก��B��&��A�1�!$�	*���������
$"��5ก���ก(�ก��)'��ก��A7�$ก��" ก�!��������$����� !$�C���3�D%����&'ก�    6���#�����ก��   
2   B��&��   &��   B��&��B����  � !  B��&����&����$&��!7'  E
��6�ก��$"��D��%���
$7�?ก��)'*1�?ก����  � !*����ก����D�ก�'�����)'C
�&��6$���7�����$ก��%
�������ก����%���  F��6�
��� !$����  ������ 
        -  �	��� ก,*����ก ('	ก���ก�	����$�		!$��	*  A�ก�)����  "�ก.B��&��B���� 
��%��? ���B��� ����&��6������6��� F �7'�?���) "#�����"#����ก��B��&��B�����@�ก�� ��%�
�? ���B��� � ! �.�.�?���� ���$���� D��ก���de���5��B��&��$����ก�� ]��>��Fก����D�'$12�
$������@����17,549,822.47 ��$6��������� 31 6���&6 2552   F��6���� !$������� B��&��B�
��� �@���ก���A75�*���������5��$���d�ก%�� #ก&��$6��������� 31 6���&6 2552 D �.�.�?����
D��ก����5��%��B��&��B������%��? ���B���  �ก �$�ก$���%�� #ก&������@�d�กก����
B��&���!7���������� 19 D(	��ก��� 2551 C
������� 18 6���&6 2552 �@���� 6 �5�� &��$12�
�@����$����������� 11,126,945.47 ��  �@�7������6��� F ��?���) "#�����"#����ก��de�����$����*��
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�������ก��$�ก���$12�$�G� $D���A7�B��&����?6���$�����ก�5��%�� #ก&����ก 30 ���ก�� &��$12�
�@����$��� 6,422,877 �� $7�?$ก���!7���������� 28 6ก��&6 2552 C
������� 26 6���&61a$����ก��
���(7������D�6D'"#����ก��,2552 : ���* �')  
 
       -   �	��� ก,*����ก (�-.�'	ก���ก�	����$�		!�		!
��!	���  A�ก�)���� ���
�6$ก����� 1[55���&?)$�� ���? 33 1a ���"#����ก��Fก�$���B��.�?����$���ก��� 400 ����� F��
ก������"�F��$�����ก�5��B��&�� $%���5��$���d�ก E
��6���#�7 ���5�� 7 ��B��&�� � !�@�
$D���&�$����*6�6�A&����66�� *6�*���@�$12�%��ก����������A� ��$7�?��� �กF��$���%��B��&��
$D��!������ก���@�$����@����6�ก*1A��7���D���_?��  E
��$ ��*��&���� !7 ������� �!�6
$12�7����@����6�ก �
�������A� �กF��$���&������ก$6����������1a 2551 �@����7 ������� $D���
�@�$���6�A��7��� $6���D���ก��ก�!�@�%����*��$�������� !*6�6�A&�������7���C#ก��*���
��@�
6�$�����4 F��$������*��6�กG�!6�E������ �C E������D�'�������4��ก6�ก6��  (���6� : &6��� 
ก ������1 
D(�3�&6 2552)   
 
                  ��กก�)�3��!��ก(����$ก��%
��ก����� 2 B��&�� $7G�*�����ก��A7�$ก��" ก�!������
�?����  F��$>D�!���������" ก�!��������$����%��B��&��  � !���" ���&��6*�����A�A�ก��
������A�$ ��กA����ก�� � !����*1ก�������A��?&%��ก���������  ���%��6# %������$ก����ก�
��ก(�ก��)'$7 �������6��C$"��D��*��7 ���������  ���� F����	�' 7������D�6D'  ����?   F��
%���������1��กgA�����$�6���$12�����������!ก�!���%��6# %��������� !$����%��3��!��ก(����
7�������*����" ก�!� A�����$� �����4   � !%��6# $ก����ก�3��!��ก(�$7 ��������6��CC
�
"#�������@����6�ก��������$�G�� !���$7�?ก��)'  E
��$12�" A7�$ก��&��6$����6C��A�����
3�DD��'A�ก���@�$���ก��ก��  ก��%��&��6$����6�����กB��&�����A����ก��   E
��$12����������ก����!
ก#�����$����ก �&��6�*�� 
 
                ��ก��ก(�ก��)'���ก ���6�����%������  A7�$7G�*�����7�������B��&��C��*�����6�&��6
$����������6�ก����!����$"��5ก���ก(�ก��)'*��������ก3��A���&'ก�  � !��ก3����ก  � !6�
���F��6A����&�����!6�F�ก��A�ก��$ก����ก(�ก��)'$D��6%
��� !���&��6�?����*���?ก%)!   
�������  �
�6�&��6�@�$12�����!������!7��กC
�&��6�@�&�5C
�ก��7���B�ก����������ก(�ก��)'  
*6�����!$12�  ก �?�B'A�ก������"�ก���������A�3��!��ก(�   ก��$����6&��6D���6$D���1h��ก��
� !�������ก(�ก��)'������$ก��%
��  7���*��$ก��%
��*1� ������*�������6�1�!���B�3�D  $D��!C��
7�ก6�ก��$����6D���6���"��������  7���%��ก��A7�&��6��A�A�ก���@�$���ก���������A�3��!
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��ก(�� ��  $6���$ก��3��!��ก(��!���" ก�!�����?���������C
�%��������C
�&��6��#����7���&��6
 �6� ��A�ก���@�$������A����&� ����A�����&��6�#5$������D�'���  &��6������!7�ก   � !
F��$>D�!����$����%��B?�ก��ก��$���B��&�����C��*�����6�&��6�@�&�56�กA�ก���@�$���B?�ก��A�
������� ��6C
��3��!&��6ก�!�ก�!$����������A�%��"#����$ก����%���ก�3��!��ก(�����F��
������� !������6  $D��!7��A�7 �ก%��B?�ก��ก��$���ก��B��&��������	��&��6*�����A���ก
"#�6�A����ก��$12�7 �ก   ����!*�����A�A7�B��&�������$ ��ก$%��6��#� ���D�'���%����  $D��!C��
%��&��6*��$����$����A�6���!���" ก�!����B?�ก��1�!$3�����4%��B��&������$���ก��  � !���
%���%�$%�&��6$���7����ก3��!��ก(�*1��C
�3�DD��'%��B?�ก����ก���� 
 
               ����$7�?���   ก������"�ก����7��A�3��!��ก(��
�$12�ก �?�B'7�
��%����&'ก����C��*��
���6�&��6�@�&�5A�ก������!�@�$����F������ก��ก�3��!��ก(���6%����������4  F��A��  iก��
�������j$12�7 �ก   $D����!�6���D��ก�?&&    ก��A������A�ก���C �%��6# %������� !������ก�
1�!����"#����*����" ก�!���ก3��!��ก(�   $D���& ��& ���C��ก��)'%����&'ก�A7����D����ก
3��!��ก(�� !�@�A7�$ก��" ก�!�ก�ก���@�$���B?�ก����������?� 
 
              � !A�ก���������A�3��!��ก(�����  ก����7��ก���������%����&'ก�C��*�����$12�����
�@�&�5����?�1�!ก��7�
�� (Donal and Chisholm , 1995)  �������  $D��! 

1. ก����7��ก���������$12�ก�����ก��$���ก �?�B'%����&'ก�A�ก��$ ��ก��B�ก��$D���
��������ก(�ก��)'����4  �����$76�!�6 

2. ก����7��ก���������$ก����%���ก�ก�����ก����&'ก�A7����& ���ก��3�D��� ��6
%�����&63����ก 

3. ก���������$12�ก����7��A�����&��6%������� !�������6D��B'�����ก�1�!���� 
 (Minzberg , 1996) 
 

               ����$7�?���  ���ก ���*�����   ก �?�B'ก������"�ก����������
�C��*�����6�&��6�@�&�5���
ก�����ก��3��!��ก(�%���?ก�?���7ก��6B?�ก��   F��$>D�! i B?�ก��ก��$���ก��B��&�� j $D��!
�!$12������@�&�5A�ก�������&��6$%��A������A7�$ก��%
��ก� #ก&��A���������$ก��3��!��ก(� � !
$ก���7�?����ก���@�$������$D���A7�B?�ก��ก��$���ก��B��&����6��C$���7������*1*�������6���&�  
$�������ก���   7��A�7 �ก%��B?�ก��ก��$���ก��B��&�� &�� #ก&��"#����6�A����ก�����C��*�����6�
&��6�@�&�5$12������6�ก������������&��6��6D��B'ก�������������  � !�����&��6*�����A�
A7�ก� #ก&��   $D���A7�$ก��ก�����A�A�ก����ก��  � !ก����7�����ก��B?�ก��6ก��$���%�� #ก&��



 5 

���������A�A�ก��$ ��กB��&������!$%��6��#� ก��$���  B��&������A75��
�&��A7�&��6�@�&�5A�
ก������"�ก �?�B'ก���������A�3��!��ก(�  ������$ก��%
��*���?ก$6���  *6�����!$12�ก��$����6
&��6D���6A�ก���������$D���ก����7�����ก��� !�����3��!��ก(����$ก��%
�� $12���� �������
B?�ก��ก��$���ก��B��&��*6�����! !$ �  7���6��%��6&��6�@�&�5%��ก������"�ก���������
A�3��!��ก(�*1*��  ����$7�?��� ก������"�ก���������A�3��!��ก(�%��B?�ก��ก��$���ก��
B��&���
�ก ��$12�&��6�@�$12���������������&'ก�&��&@��
�C
�  � !����6�ก��D�\��A7�6�&��6
$���5ก���7���   $D���A7�$ก��1�!F���'�#��?�   
 
                7�ก$ก��3��!��ก(� i ก������"�ก���������j �
�$12�$&�����6���@�&�5A�ก����7��
���ก��A�3��!��ก(�  $�������ก$12�ก *ก�@�&�5A�ก������$"��D��%������$D��� �&��6%������A�
3��!��ก(�  ก�����������ก�	&��6D�A�  � !ก��%����ก�*%&��6$%��A�"��  ���@�*1�#�ก��
�����&��6$����C��	���B�A7�$ก��%
��ก�ก��7�������A�����?�  � !A�ก������"�ก���������$D���
���ก��ก�3��!��ก(�กG����%
����#�ก��������	�'%��"#���7��A�ก��7�ก �?�B'����!����A�ก����7��
ก���������A7���&'ก���6��C$���7������*1*�������6���&�   
 
                �����������ก@�7��������A�����ก����7��ก���������A�3��!��ก(�  $D���$12���	���
� !ก��%��ก��1P�������A7��@�$���*1�����6�$1h�76��� !$12��!  *���ก�  ก	!ก�	��(ก�

/%�$�ก	!�	��0�ก	!
1��
	!2��	��� ก,*  E
��$12�ก������&��6D���6%��7�������$6���
$ก��3��!��ก(�$%���#�F�6  F��7������%��ก��1�!����6D��B'�!����	
ก��� !��$&��!7'���F��6%��
" ก�!�   � !�������ก�*%$D���ก@�7���"�ก���������A�ก��1h��ก��ก��$ก����ก(�ก��)'
��&'ก�  ก����7�����ก���!7����ก��$ก��3��!��ก(�  7���$D����ก�*%3��7 ��ก��$ก��3��!��ก(�  
E
��1�!ก�*1����ก���!�6���D��ก�6�A��A7�6�ก����?�A�����?& �ก�����3��A�� !3����ก   
ก���������&)!�@����A�3��!��ก(�  ก��ก@�7��"#��C �%����������3��!��ก(�� !��6��C
&�&?6%���������� "�������*1�����B��)�����$ก����%���   E
��ก��A7�%��6# %������%��
7��������@�$12�����$"��D�������C#ก����  � !���$��$D���*6�A7�$ก��%��� ����66���ก
��B��)�����$ก���3�Dก��)'������!7�ก� !&��67���ก �� 
 
                 ก��ก@�7��ก �?�B'ก������"�ก���������A�3��!��ก(������$76�!�6กG�!����A7�
7�������B?�ก����6��C&�&?6ก���D��ก�!���%���������*6�D
�1���C��*��  � !7�กก@�7��$12�
��"�%������  �"�ก������������6�ก��1��1�?��ก�*%A7����$7�?ก��)'�!��6��C������A�
3��!��ก(�*�������$76�!�6  $D���$"��57���� !������A��ก�1[57�*�������6�1�!���B�3�D 
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           ��ก���*��ก ���6�%������$ก����ก�&��6�@�&�5%��ก��ก@�7��ก �?�B'ก������"�ก��
�������A�3��!��ก(�  ���ก ���*�����  B?�ก��ก��$���ก��B��&��&�*6���6��C$D�ก$>����
&��6�@�&�5%��ก������"�ก���������A�3��!��ก(�*1*��   $D��!  iก���������j �!$12�ก *ก
�@�&�5A�ก�����ก��ก�3��!��ก(�*��$12������������A�3��!1ก��� !A�3��!��ก(�  F��$>D�!
B?�ก��ก��$���  ���7��A�7 �ก%��B?�ก�����  &��ก�������&��6*��$����$����A�ก� #ก&��A�����&��6
1 ��3��A�ก�����ก��B?�ก��6���ก��$���  �
�$12���������A����   B?�ก��ก��$���ก��B��&������6�
ก��ก@�7��ก �?�B'ก������"�ก���������*�������*����A�ก�����ก��ก�3��!��ก(�  � !$D��!
$7�?A��
����ก �?�B'$�������   ����$7�?���������������
�6?��	
ก�����  B?�ก��ก��$���ก��B��&��6�ก��
ก@�7��ก �?�B'ก������"�ก���������$D������ก��ก�3��!��ก(�*�������*����  *6�����!$12�����
ก���� !7 ��ก��$ก��3��!��ก(�  &��6D���6A�ก�����ก���������  � !��B�ก��$ ��กA������
1�!����6D��B'���$76�!�6A�ก�����ก��3��!��ก(�   $D���A7����C
���	���A�ก��ก@�7��ก �?�B'
ก������"�ก���������A�3��!��ก(�%��B?�ก��B��&��  $D���$12�������A�ก��1h��ก��� !
��7�����ก��ก�3��!��ก(�������$ก��%
��A����&�*�������6�1�!���B�3�D 
        
����	��	� '�/ 
 
1.         B��&��6�ก �?�B'ก������"�ก���������$D������ก��ก�3��!��ก(�*�������*���� 
2.         B��&��6�&��6D���6A�ก����7�����ก��ก�3��!��ก(������*� 
3.         B��&��6�ก��$ ��กA������1�!����6D��B'�����*����A�ก�����ก��ก�3��!��ก(� 
  
��*3%�!�
�����ก	!� '�/ 
 
1. $D���	
ก��C
�ก �?�B'ก������"�ก���������$D������ก��ก�3��!��ก(� 
2.  $D���	
ก��C
�&��6D���6A�ก�����ก��ก�3��!��ก(� 
3.  $D���	
ก��C
�ก��$ ��กA������1�!����6D��B'%��B��&��$D������ก��ก�3��!��ก(�  
 
�����*ก	!� '�/ 
 
            ก�������&�������6?��	
ก��C
�ก �?�B'ก������"�ก���������$D������ก��ก�3��!��ก(�%��
B?�ก��ก��$���ก��B��&��A�$%�ก�?�$�D67��&� E
��"#�������!&��$ ��กB��&��F��	
ก����ก
B��&��D�)���'%���A75�� !B��&��D�)���'%���ก ��F���#��ก������D�'��6%��B��&��
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D�)���'(������ก��$���B��&��, 2553 : ���* �')  � !B��&��$>D�!ก�� (B��&����&��
��$&��!7', 2552 : ���* �')    F��*6�*��$ ��ก�@�ก��	
ก��B��&��D�)���'%���$ Gก  $�������ก
"#������6���������!���*6��"�ก�����ก��3��!��ก(����$12��#1B��6  "#������*���@�ก��&��$ ��กF���#
��ก&��6���6� !����$����%��B��&��   A�������  &��  B��&��D�)���'� !B��&��$>D�!ก��
%���A75�  2 �7��  *���ก�   B��&��*��D�)���'  B��&����&����$&��!7'    � !B��&��
D�)���'%������6 2 �7�� *���ก�    B��&��B����   �@�ก�� (67���)      � !B��&�����Fก� �@�ก�� 
(67���)    F���!�@�ก��	
ก������A�����&��6D���6A�ก�����ก���"�ก���������  � !ก��
$ ��กA������1�!����6D��B'$D���$12��������A�ก��$"��D��%������A�3��!��ก(�    	
ก��A�����
$� �  3 1a  �������1a  2550-2553     
 
� /	��	4����2�ก	!� '�/ 
 
         ก�/%�$�     76��C
� ��C����7���%��ก@�7�������&'ก���6&��1P����$D����� ?���C?1�!��&'
���ก@�7�� 3��A��%���@�ก��%���3�D��� ��63����ก � !%��&��6��6��C%����&'ก�� 
 
          ก	!�	��0�    76��C
�  ��B�ก��������A� ���7���$D������&���&'ก��  E
��$12�7������%��
ก�����ก��A����$ ��ก���&���!A7�A&��@��!*�  ���*7�  �����*�  $12�%�������@�$������  ก��A��
���D��ก�  ก����7��$D���A7��� ?���C?1�!��&'� !�����6$1h�76���������ก��  A�������&��  ก��
����"�ก���������A�3��!��ก(�  $D���$12�������A�ก��1P�������$6�������$"��5ก�3��!��ก(� 
        
            ก	!
1��
	!2��	��� ก,*   76��C
�   ก���@�$���ก���������%)!$ก��3��!��ก(�%��
��&'ก�  F��A��?&& $12��7 ��%������A�ก��A7�%��6# $ก����ก�3��!��ก(�"�������6� ��*1���
ก ?�61�!�������*����" ก�!���ก$7�?ก��)'����������� !������6 
 
              
        �	��� ก,*       76��C
�   3��!>?ก$>�����$ก��%
��F��>�D ��� !*6�*��&��76�� ���7���
����@�A7�ก���@�$����?�B��B�%����&'ก�C�C��  � !ก��A7�$ก��" ก�!�������?����A�ก���@� ��
3�DD��'%����&'ก�  E
������ก��ก���ก�1[57�� !ก��������A�& ��& ���C��ก��)'�����$������� 
 
           ก	!(�	�� ��	�()	�ก	!
1��
	!2��	��� ก,*   76��C
�   %������A�ก��A����B�ก��
�@�$������A�ก���������%)!$ก��3��!��ก(�%����&'ก�   ��$&��!7'��ก(�ก��)'   " ก�!�  � !
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������ก����7�����ก��3��!��ก(���6%������%����&'ก�   F��7 �ก*���ก�  ก���!�6
���D��ก�  ก��A������  ก��A���#1�����6� ����6D��B'  ก���C �%��6# %������  ก��������ก�
ก ?�6$1h�76��   $12���� 
 
         ก	!�	��0�ก	!
1��
	!2��	��� ก,*    76��C
�   ก��ก@�7���"�ก���������A�3��!
��ก(�A�ก��1h��ก��ก��$ก��3��!��ก(�  ก����7�����ก���!7����ก��$ก��3��!��ก(�  7���$D���
�ก�*%3��7 ��ก��$ก��3��!��ก(�  E
��1�!ก�����  %��6# %������  ก��&�&?6����  ก��ก@�7��"#�
�C �%���  � !ก���������������ก�"#�����" ก�!���ก3��!��ก(�  F�����$12��"����ก@�7��
%
��$12�$����?ก7���$�����$6���$ก��3��!��ก(�    
  
        $%!ก 'ก	!�� �ก	!$�		!   76��C
�    �C���7����C�����A7���ก�����ก��$���  F��
$1���$�6���$12����ก ���!7����"#���6� !"#�ก#�  ก ���&��  $12��C��������d�ก$�����ก"#���6� !
A7�$���ก�"#�ก#�  7������6�ก$���กก�����  i���$����j   F��*6�����D
��$����?�%�����$��7���%��&��&���   
A�������&��    B��&��D�)���'%���A75�  *���ก�   B��&��*��D�)���'  B��&��ก��ก�*��  
B��&��ก�?�$�D   � ! B��&��D�)���'%������6  *���ก�   B��&��ก�?�	����?B��   B��&��B�
���  � !B��&���&�7 ��*�� 
 
        �	��!)��2�ก	!'�(ก	!�	��� ก,*  76��C
�  ก���@�$������A�ก��$����6&��6D���6
A��?ก����$D��������ก�3��!��ก(��������!$ก��%
��A����&�  *6�����!$1h�  &��6D���6A�����
ก��1g����ก������ก���������A�3��!��ก(�  &��6D���6%����6����ก�*%3��!��ก(�  &��6
D���6%����&'ก�  $12����  $D�������!��6��ก�3��!��ก(�*���������������� 
 
 
 �!�5/������	(�+	'�6()!�� 
 
1.     " ก��������@�A7����C
�%������A�ก��ก �?�B'ก������"�ก���������A�3��!��ก(�%��
B?�ก��B��&��  ��6*1C
�&��6D���6A�ก����6��   � !ก��$ ��กA������1�!����6D��B'A�ก��
����������$76�!�6ก�3��!��ก(����$"��5��#�   7������$ก��%
��A����&�  $D���A7����C
�������
A�ก������"�ก���������A�3��!��ก(�%��B?�ก��ก��$���ก��B��&��  A�ก�������1[57�� !
�?1���&����!$ก��%
��A����&�    
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2.     $D���A7���6��C�@�%��6# ���*����กก�������*11�!�?ก�'A��A�ก��1����B�ก�� ก �?�B' � !ก��
����"�ก���������A�3��!��ก(�A7�6�&��6���ก?66�ก����%
��  $���   ก��$����6&��6D���6A�ก��
�����������ก��1�!����6D��B'A�3��!��ก(�   ก��dpก��6��ก�!  &��6���ก?6A�ก����7��
���ก��ก�&��6$�����������$ก��%
��%��B?�ก�� 
 
 
 

 

         

 

 
 
 
 



�����  2 
��	
��   ����  ��������	��������ก���	���� 

 
           ��ก�����	
�����   ก�
����ก��������ก����������������ก������������� �!
�"�
  
�#$���	
"%$�&����'������%   ��()*  �����������	
�*�ก*
��$��   �����'�+��!$�,-�ก��&��
ก��./ก(�  ก���������0��$�+#����ก�����,��
����ก�����	
  %	��1�",�*2 
 

1.   �����%�ก*
�ก	&������ก�� 
2. �����%ก��&��0��ก������������ก���	%ก����������ก�� 
3. �����%�ก*
�ก	&ก��,7�&	��ก��,��!��	+�	�������ก���	%ก��������ก�� 
4. �����%�����ก�����������������+��*
� 
5. �����%�ก*
�ก	&ก�
����ก����������������ก�� 
6. ��()*ก�������� 
7. ก���	%ก��������ก�� 
8. ������	
�*�ก*
��$�� 

 

 1.   ��	
	��
���ก���	ก�� �	�	�ก! 

           ������ก���,-�����ก�� ��*+*ก��ก�1��=/�ก	��
1��ก�$���������	��+ ���+*ก����*
ก
�=��ก�� ��1�� > �*�ก�%�/2��1��,-� ?������ก��@ ������%�=/���2�A������0��ก�� ��	2�0��
�*+*
���+������    ���+0�
��ก1��0$�ก�%��ก���&�1�����ก�",��=/�,��!�!��1����+ %	��	2��'��1� 
?������ก��@ (Crisis) �/�+*���+�	&����%$��ก���0$���+0+�
�*��$�����1������"� H%
����� �
"%$��ก�����%�1�",�*2 
 
���+0+�
���������ก�� 
 �	ก��!�ก��%$��ก������������#$�* �ก*
��$��ก	&������ก���������ก� "%$�0$��
�+
���+0+�
��� ?������ก��@ "�$��ก�1��ก	�%	��*2 ��� 
 
 ��+�� �� H�&���	� ( James A. Robinson ) "%$���&�
���+0+�
���������ก�� �1� 
������ก��0��� Crisis �,-��'��*+*���+0+�
��$�
��/�ก	&�'��1� ���+�/����*
% (Stress) ���+
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��0+1�� (Panic) ���+0�
�� (Disaster) ���+������ (Violence) ก�1�����������ก��  
0+�
=/� �=��ก�� �0����0��ก�� ��
1��0�/��* �ก�%�/2���ก��&��ก���	%������ก����
(Robinson, 1968) 
 
 ��+�� ��[� H���+� (James N. Roseman, 1969) "%$ก�1��=/�������ก���1� �,-�������*�1�
����/�ก�	� �ก�%�/2�ก��	�0	� �����$�����+���0�ก�ก�� 
 
            ����� �� �"���� (Karl A. Slaikua, 1984) "%$ก�1��=/���()*���������ก��"�$�1� ����
��ก���,-������*��%0�	�������!	�� ����"+1��+��=���	%���&*
&�% > "%$ ���&�����*
�ก*
��$��+	ก"+1��+��=�1��#$ก	&�=��ก�� ��	2� > "%$ H%
�#$&��0��+	ก�!$���+�!������������ก��
�ก$,̀a0� b/�ก��ก���&%	�ก�1��ก1��0$�ก�%���	2����&�����&�ก�ก1����ก� 
 
 &��(	��,b�cd� ����b*� (Pacific Telesis Company) "%$�0$�'��'�ก	%���+�ก*
�ก	&����
��ก��0+�
=/� �,-��0��ก�� �0������������*��%,ก���*��ก1��0$�ก�%��ก���&�
1���$�
����1�
�����	 i� !����*
� 0�����=*
�������ก�������������ก� 0�����%$�����+�,-��
#1�����	ก��� 
!�+!� 0���,��!�!�H%
�	�", (Wilcox, 1994)  
 
               �������b� &����	� (Laurence Barton �$��=/��� Guth, 1995) "%$�0$�'���
�+�������
��ก���1� �,-��0��ก�� ��'��	a�*"+1+*�����%��%�1����ก�%�/2� �0��ก�� �%	�ก�1���1���ก���&
������&�1�����ก���%$���1�� > ���� �#ก�$�� ������ &��ก�� �������ก������ !����*
� ���
�����+�������ก� 
 
 ��ก��
�+����	ก��!�ก���/����ก�1��H%
���,"%$�1� ������ก�� ��� ��������ก�0���
�=�&	�,���& ������$��0����
	&
	2�!��� ��	%,̀%�,p�0����1�����
�0$���01�������ก���	2�
+�กก���&����ก�0����=�&	� 0����+$��1�	�&�����0$�$�
�*��% 0���0+%��2�",�������*�	2��*��% 
 
  b/���ก��ก������� ���ก��ก�� ���+���+0+�
�����!�ก����$� ���$����+��=
�������0�����
ก�
�"%$�1������*�ก�%�/2��	2��	%�
#1����&�1�
�	ก( ����������ก��0���"+1 
 

 



 12 

��ก�"���� �	�	�ก! 
 "�������� �������� (Wiener & Kahn �$��=/���  Robinson , 1968 : 510-511) "%$
�'�ก��./ก(����,��+���	ก( ����������ก���1�+*�	ก( ��	�", 12 +��� %	��*2 

1. ������ก��   ���!1��0	���*2
�0	��1�����0��ก�� � 0���ก��ก���'��
1���%�
1��0�/� 
2. ������ก��  �,-��=��ก�� �b/�&�����#$+*�1���1�++*���+�$��ก������%	&�#��*���0$

�ก�%ก��ก���'��
1���%�
1��0�/� 
3. ������ก��   �,-��=��ก�� ��*����ก��+�1��,u�0+�
����	�=�,����������#$�*

�ก*
��$�� 
4. ������ก��   �,-��=��ก�� ��*�ก�%�/2� H%
ก1��0$�ก�%��&���
1���*��ก'�0�%�����

����#$�*�ก*
��$�� 
5. ������ก��  �,-�.#�
�ก�������0��ก�� � b/�+*���1�ก��ก'�0�%�=��ก�� ��0+1 
6. ������ก��   �'�",�#1���+"+1��1�������ก����&��+�=��ก�� � �����ก����$��

�������ก�1�� > �*�ก*
��$�� 
7. ������ก��   ���,-��=��ก�� ��*�%���+��+��=�������ก���ก����&��+

�0��ก�� �������*���ก�%�/2���++� 
8. ������ก��   �'��0$�ก�%�����v�ก�v�� b/�+	ก����$�����+v�ก��0�ก������+���ก

ก	����0$ก	&�#$+*�1���1�+ 
9. ������ก��   �,-��=��ก�� ��*�#$+*�1���1�+���0��ก�� ��#$�/ก��%�������. 

(Information) �
1����%,ก�� 
10. ������ก��    �,-��0��ก�� ��*���+���+ก%%	����%$�������ก1�#$�*�ก*
��$�� 
11. ������ก��   =#กก'�0�%H%
���+�,�*
��,��������+�	+�	�����0�1���#$+*�1���1�+ 
12. ������ก��   �,-��0��ก�� ��*��$�����+�/����*
%��0�1���#$+*�1���1�+H%
�v�����

%$����ก��ก�� ����ก���+��� b/��,-���ก��ก�� ���0�1��!�!��� 

  ��ก��ก�*2�����ก��&��ก��./ก(����������
�����	��+���
� +������� ������H� 
(Miller & Iscoe �$��=/��� Robinson, 1968) "%$��&��	ก( ����������ก���1� 

 
 1.  ������ก���	2�+*�	ก( ��,-��0��ก�� ��*�ก�%�/2��
1�������� +�กก�1����ก�%�/2��&&
���2��	� ��1�
1��"�ก[��+�,-�ก��
�ก�*��ก'�0�%�1���ก��ก�� ���1����	2���ก��������1��% 
 2. ������ก����+*���'��0$�ก�%����ก��+�* ?"+1�/�,���=��@ 
 3.  ������ก����ก��+�,u�0+�
���&����0��ก��1+�*�ก*
��$�� 



 13 

 4.  ������ก��+*�	ก( ��,-�����*���$����*
&��*
�ก	&������ ������ก���'�0�	&&����
ก��1+0�/� 0����#$+*�1���1�+���%��0�/����"+1�!1������ก���'�0�	&�#$��� 
 5.  ������ก���,-����0��������+�/����*
% b/�+*�	2��1��ก�
�������� 
 
 0�กก�1��H%
���,���&�1��	ก( ��*��%�=/� ?������ก��@ �	2����,-���%�*&1�&�ก=/�
���+�
#1��%0������+�$+�0���������ก� �ก�%��ก���&�1�&����0�������ก��
1���������'��0$
�ก�%���+�/����*
% ��%�����1����� b/�&�����*�ก*
��$�����$��%'�����ก���ก$"��
1����1�%1��
�����������ก����+��=�ก�%�/2�"%$����ก�#,�&& H%
�!$�ก i������ ���+,������������
��ก�� %	��*2 
            #$�� ���� �	�	�ก!   %	� ���b�+ (Doug Newsom, 1992) "%$����ก���&1�
,��������������ก���H%
�!$�ก i������%	&���+������ +#��1����+��*
0�
�����	�
���� 
����������ก��ก���'����&���� "%$�ก1 

 

#$�� ���� �	�	�ก! 

��ก$����ก���	ก��
�%!&ก�$"'ก(�)%��ก��
	��
�*��%�� 
)�+�	�!����$�,�'*�� 
(�ก���������) 

�/�)%��ก��
	��$�*�/�$�*�� 
)�*��
� 
(�ก������) 

�ก�%�/2����H%
���+!��� ��1�%��"0�  "c,p� ��������+�0$���$� H�� 
ก���'�H%
��������&���� ก��ก���'�����#$ก1�ก���$�


�����	 i��*ก1��0$�ก�%�	����
 
���&�% ก��"�1��ก �������
���ก���$� �1����� 

ก��ก���'����&���H%
"+1
����� 

ก�����&�% "c"0+$ ก���	�"0� 
0�����&	���0����� >  

���+�1�!$���กก��&��ก��
���� ���+�$+�0��������ก�� 

  

             �1�� ,����& ����{�% (2537) "%$����ก���&1�,��������������ก��"�$���	ก( ��*
�ก�$��*
�ก	&�*���b�+ (Newsom,1992) "%$���,"�$  ��� 
 1.  ������ก��b/���+��=��%0+�
"%$���,u��ก	�"%$ 
 2.  ������ก���*�����%0+�
"%$ ��1,u��ก	�"+1"%$ "%$��1��+	%���	� 
 3.  ������ก��b/��ก�%��ก�0���*"+1��+��=��%0+�
"%$ก1�� 
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 4.  ������ก��b/��ก�%��ก�1����� �	2��*�ก�%��ก��������"+1����� ��1"%$�	&�1������*
&�%�&�����+���+!��� 

 ��ก��ก�*2 ,����&  ����{�%
	�"%$�������0�,����������ก��ก�� ����+���+H%
��$�=/�
���0���* �����+���กก���ก�%���+��$�����%�1�����ก�b/�+���กก���ก�%�1������1� �	��+ 
,��ก�&%$�
ก��1+��,��H
!�� ก��1+��	�ก%%	��1�� > ���%�����+�!���1���
+���,��!�!�
ก��1+�1�� > ��ก�1��ก	���ก", ���+��$�����%����ก�%��ก���+"+1��$�����กก��������+��0�1��
����ก�ก	&,��!�!��*��%���"+1��&���� ก���0$�$�
,u�
�*��ก�#1��1��	� �ก�%��ก����ก��+���
����ก���� �ก�%��ก����ก��+����#$&��0�������	ก����������ก� �ก�%��กก���,�*
��,���
1��
��%��[��������ก����ก�� ����ก�%��กก�������1��������+��!� �'��0$�ก�%�1������*"%$�	&ก����1�
���+�	2�H%
��������"+1����� ��ก���	��$���[�����"+1+*0����0����$�
���#$�	&�1�������!1��,��
 
> ���
ก�
�"+1"%$�1���"�����$���[����� ��"�������+�0[� 0������+�#$�/ก ��1�1�����ก[+*&�&��
�'��	a�'��0$�ก�%���+��$�����%"%$+�ก�������'�",�#1��ก��ก�� ��������ก�"%$�!1�ก	� (,����&  
����{�%, 2532 )  

 ��กก���	%�&1�,����������ก��ก�� ���+������+��%����	ก��!�ก�� b/�+*�	ก( ��*
��ก�1��ก	� ���%*  &�a��� (2540) ก�1��H%
���,�����+�����ก��ก�� ��1� ��+��=�&1�
,����������ก��ก�� ��*�ก�%�/2�"%$��ก,̀��	
�1�� > 3 ,��ก����� 
 1.  ,̀��	
��
�� "%$�ก1 ���+"+1��$��� �$�+#�"+1��*
��� 0�1�
���"+1��&�������+
�$��ก�������	ก�����
�����"+1!*2����0$���& 
 2.  ,̀��	
��
��ก "%$�ก1 ������	��+ ������.�(Aก�� �ก�%���ก%%	��1�� > 
 3.  ,̀��	
���+!��� "%$�ก1 ����*0�*ก��*
�"+1"%$ �	
���+!��� 
 
 ��� ��* �'���
  �*����  (�$���/��������
�  ��ก��H�����, 2537 ) +*+�++���������
,����������ก��ก�� ����*ก�	ก( �0�/��1� ����ก����,���&ก	&��ก��ก�� �"%$%$�
���0��
�1�� > �!1� 
 1.  ก� *��&	���0��0���&1���'���
 
 2.  ก� *ก���$��	���������� 
 3.  ก� *��%�ก&ก��1�����ก������������H�H�
* 
 4.  ก� *�	%0
�%���0���,̀a0��������	+�	��� 
 5.  ก� *�#a��*
���+.�	���������+�!��=�� 
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��
'#$�ก����� �	�	�ก! 
 

 ����� �� �"���� (Karl A. Slaikue, 1984) "%$���&�
=/��=��ก�� ��*ก'��	��
#1������
��ก�� +	ก��+*����,��ก�& ��� 
 1.  �,-��=��ก�� ��*�ก�%�
1��,̀���&	��	�%1�� ก�1����� ��� ��*�0��ก�� ��1�� > "%$
%'�����",����
 > ��1������ก�����ก�%�/2��
1���	��*�	��% 
 2.  �,-��=��ก�� ��*�ก�%�/2�H%
"+1��%��%+�ก1�� �+$�1���+*&�����*+*ก�����*
+ก��
�'�0�	&�0��ก�� ���������ก�� ��1���1���0a1+	ก��%��$��$��������1��1����ก�%ก	&�����
+�กก�1� 
 3.  �,-��=��ก�� ��*+*�� �	ก( �������+v�ก�v�� +*��ก���&ก��������	2��1��ก�
���
����� �'��,-��$��+*ก��,7�&	��ก���
1��v	&��	��	��* H%
+*�	2�����*�0+���+ 
 4.  �,-��=��ก�� ��*+*��ก���&�1������ !� �������ก�0��ก�� ��$���ก*
��$��ก	&��
0+#1+�ก �'��,-��$���ก$"�0���%'�����ก���1��#$"%$�	&��ก���&�	��1���* 
 5.  �,-��=��ก�� ��*ก1��0$�ก�%�	����
���ก���&�1��=����� �+���0��ก�� ��������
��ก���ก�%�/2� ���1���H%
����0$���&��	�����#$��*
0�
�#��/2�0����ก�'���"%$ 

  

           "+����� (Myers �$��=/��� Guth, 1995) "%$���&�
=/�����,��ก�&���H%
��*
ก�1� ����
�01����+0�
�� "%$�ก1 
 1.  ����ก�� ��'������+,ก�� b/��,-�!1��ก1���ก�%���+0�
�� 
 2.  ก���	&+��
1����1�%1�� b/��,-�!1���*��++��	��*0�	ก��ก�ก�%���+0�
�� 
 3.  ก��&��ก������
�����0�/� b/��,-�!1�������*�'��,-��*��%�*�$��+*ก���'�+���ก��
��1�%1��+��!$��������	& 
 4.  !1��c|}�c# b/��,-������*�=��ก�� �ก�	&��$��#1����,ก�� 

 �	��������,��ก�&��%$�����+v	&��	�����0��ก�� � ��ก���&�*+*���+���������
���+��1�%1����ก���	%ก���ก$"�H%
+*���+�	+�	���b/�ก	����ก	��
1���ก�$!�%���+*���1�ก��
ก'�0�%�	ก( � ,����������ก��ก�� � ��1��ก��ก�� ����"+1"%$�ก�%�/2�H%
v	&��	���+�", 
H%
��&����	2�������!$!1����
�������ก���ก�%�*��ก�1��ก	� �������ก����$������� �
ก��&��ก���ก�%��ก��ก�� ���+�'�%	&�	2���� �����0$��+��=��&������ก��ก�� �"%$�
1��+*
,���������� 
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             ก$��	�ก�$�ก�� �	�	�ก!  

              %	� ���b�+ �����	� �ก���� (Doug Newsom and Alan scott, 1992) "%$ก�1��=/�
ก��&��ก����ก���ก�%��ก��ก�� ��1�%'�������+�'�%	&�	2���� %	��*2 
 1.  H%
���+�$���ก,���%[�,̀a0� (Issue) ���,���%[�,̀a0��*�ก*
��$����0�1������ก�ก	&
,��!�!�ก��1+�,u�0+�
�������ก� "%$�ก1 ��%$������.�(Aก������	��+ �0��ก�� ����ก���+��� 
b/���+��=�*��ก1��0$�ก�%��ก���&�1�,��!�!� ����ก����$����%ก�� �,���%[�,̀a0��1�� > �*
�ก*
��$��ก	&����ก�ก1���*��ก��
�,-���ก��ก�� � �	2��*2�������ก�+���ก�%,���%[�,̀a0� ����,-�
,̀a0����	ก( ��*b1����$� (Latent Issue)  
 2.  0�ก����ก�����
�+���ก�%�,-�ก��ก1��	����,��!�+�� (Public Opinion) b/��,-�
������%�$�+�*+*���+�'��	a�*�$���'��/�=/�����	ก(�,��!�+����%$��&�ก�0$���
#1ก	&����ก� 
H%
�'�ก	%��&������ก���ก�%,��!�+����%$���&�0$+*���+�0+���+ 
 3.  %	��	2�0�ก����ก���%ก����%ก�� �0���ก����&��+�*+*,�����������0$���'�",�#1ก��
�ก�%��ก��ก�� � (Crisis) ���ก1��0$�ก�%��ก���&�
1���������1�����ก����"+1��+��=��&��+"%$ 
 

H%
��+��=��%���$�H�$����,��!�+����ก���	%ก����ก��ก�� � "%$%	��*2 
 
 

 
 
 
 
 
 

 

 

 

Source : David Surges, Bob Carrell, Doug Newsom and Marcus Barrera, ?Crisis 
Management : Public Opinion Node and Its Relationship to Environment Nimbus,@ SAM 
Advanced Management Journal, 56 (3) (Summer 1991), pp.22-27 

��	�
�������ก��ก��� 


������� ������ ก����� ก�������� 

 ��!���"����#�ก 

 ��!���$%�
 &�ก�� 

 ��!���"�����# 
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����� �	�	�ก!  ก1��0$�ก�%���+������0�ก����%	&�1��>  %	��*2 

        1.   ���+������0�ก����%	&���+������  ���  �������+����ก��  0������+�/����*
%
���+������  �ก�%��ก�����	��+,���&���+0�
��   0������+��*
0�
�*����ก�%�/2�H%

���+!���0�����กก��ก���'���������	��+    �'��0$,��!�!��ก�%���+���*
%  ���+*���+
�$��ก���1�����+�ก  �	2��1������*�,-����ก�����"+1�,-����ก��  �+��+*���+�$��ก���1�����
+�ก  ���+��+��=��ก��ก�	�ก����1�����
1�++*�$�
  �������ก���+��[����ก��ก����

�1�����+*+�ก  �1����0$�ก�%ก����%���ก������+ ��1��0��ก�� ��*,���&�1�+ก	� 

        2.     ���+������0�ก����%	&���+,��ก���  ���   ��������+������ก�ก�*�ก�%�/2���ก
�����&���
1���*�ก�%�/2���กก���ก$,̀a0�  �!1� ,̀a0�����.�(Aก��  ก���+���  0����	��+  ก��
�	%���������	A&���*+*���1�,��!�!�  0���ก��,���&�	
������+!���  ก�������  ���+
��1���
����	��+  �*�ก�%�/2�  ��1���
�$�
ก�1���%	&��ก  �������+������0�ก�*�ก�%�/2�+*���1�
ก���	&�	&�#$�1�����  ���+�$��ก���1�����  ���ก��ก�	�ก����1���������%	&,��ก��� 

        3.       ���+������0�ก����%	&�'�  ���  �������+������0�ก��[ก�$�
  �,-����+�/�
���*
%�*�ก�%�/2���+,ก�����ก��%'���!*������	��+  �!1�  ก���'����  0������+��1���
��[ก�$�
��
!*���,���'��	�  �����!1��*2�1����1�ก���	&�1�����  ���+�$��ก���1�����  ���ก�����1ก����

�1���������%	&�'�  H%
�v����1�����+*ก�����1ก����
�$�
   �,-���*
���1ก������+�1������*
�,-����ก��&���������1��	2� 

 

                ������+��%�ก*
�ก	&������ก���	&"%$�1��,-�ก�
�����'��	a��ก��./ก(����	
��	2��*2  
�������ก������+��%�ก*
�ก	&������ก����!1�
�,-�ก��&�0$���&=/����+0+�
   ����	2����
�1��>���'�",�#1ก���ก�%��ก��  ��+�	2���������ก���ก$,̀a0�������ก���*�ก�%�/2�  ����'��0$
���0�	ก=/����+�'��	a�*��ก����ก��$��+*ก���'��/�=/�������*
+ก��"�$�
1����&��& �����*��
��&�'�=�+�1�,���%[��*�ก�%��ก���0$"%$�1��,-�������ก��,������%  �����ก���*�ก�%�/2��	2� 
�1�����*
�1�����ก��
1��"�  ����� ?������ก��@ �	2����,-���%�*&1�&�ก=/����+�
#1��%0������+
�$+�0���������ก� �ก�%��ก���&�1�&����0�������ก��
1���������'��0$�ก�%���+�/����*
% b/�
&�����*�ก*
��$�����$��%'�����ก���ก$"��
1����1�%1�������������ก����+��=�ก�%�/2�"%$����ก
�#,�&&   �	����  %$�
�0���*2,��H
!����ก���'���()*��������%�ก*
�ก	&������ก��+��!$��
ก��./ก(�  �����'��$�+#�%	�ก�1��+��!$��ก���������0������ก$,̀a0�������ก������������1�  



 18 

����*���ก$,̀a0��
1��"�  �������������*
+�	&+��ก	&������ก���*������ก�%�/2�  0���"%$�ก�%�/2�
",��$�%$�
�!1�ก	� 

 

 2.  ��	
��ก�$�$�%�$ก�$*7��*�$�,7�����ก�$)� �	�	�ก! 
 
             ก����������������ก�� ��� ก��%'�����ก��������� ��ก�%������ก���������ก�H%


/%0�	ก���ก����%+��	�
�ก�&���� ก���!$��� ก���!$�#,�&&���+��!��	+�	��� ก���=���$�+#�
�1����� ���ก����%�1�ก	&�#$�*"%$�	&��ก���&��ก������ก�� 

             %	��	2�ก����������������ก���/�+*&�&���*�'��	a�1�����ก���ก���*��%'����������+
�H
&�
&��0���	%ก�����	2�����1�� > H%
�!$ก���������,-�ก�"ก�*�'��	a�����0$��+��=��%�$�
��ก��ก��ก�� �����ก�%��ก���&�1�����ก��$�
�*��% H%
�&1���ก�,-� 
 1.   ก��������%$��ก����������������ก���1��0�$� 
 2 . ก����������0�1��ก���ก�%������ก�� ���#,�&&���ก���!$���*ก�����+��!��	+�	��� 

     2.1 ก�$	���������ก�$*7��*�$)� �	�	�ก! (Crisis Communication Planning)  
              
           ก��������%$��ก����������������ก�� ��� ก��ก'�0�%������ก��������
,��!��	+�	�����ก��,u��ก	�ก���ก�%��ก��ก�� �����ก� ก��&��0���	%ก����0�1��ก���ก�%����
��ก��0��������ก$"���
0�	�ก���ก�%������ก����%$��ก���0$�1����� ก����&��+��� ก��ก'�0�%
�#$�=���1�� ������*ก����%�1�������ก	&�#$�*"%$�	&��ก���&��ก������ก�� 
 
 ��!���% ��[% ��#� ���b���� ��� �����
� (Richard H. Truit and Sheila S. Kelley, 1989)  
ก�1��=/����+�'��	a��ก���	%���*
+����1��0�$���������ก���1�  ?�+��"0�1ก[��+�*,̀a0��*
�������ก�%�/2�����ก�����%�0a1 ��"+1��+��=�ก$"�"%$���	��* ���*��%����ก����$���$�0����*ก��
�
1���,-����ก�� �����*����!�a0�$�ก	&,̀a0� %	��	2�����ก��/����+*ก��ก'�0�%����0�$��*�
1��
�0+���+�����,-�������+����ก���ก$"�,̀a0�@ 
 
             ,����&   ����{�% (2532) "%$ก�1��=/����	ก( ����������,��!��	+�	�����ก��
,u��ก	����+��$�����%�1� ��ก��%'��������ก���	ก( �,��ก�&ก��������ก����1��,�������+*
��%�%1���%%$�
��$�+ > ก	�", ��%%$�
���'�",�#1���+"+1��$������,��!�!��/��$��+*ก���'����



 19 

�	.�������,��!�!��
1���+'���+������0$�0[�,��ก7ก�� ��*���'�",�#1���+"+1��$���0������+
��$�����% �����0�ก,̀a0���$�=/��	2�������0�����$��#1������ก����$����'��0$��*
������� ��*

�&,��+� �1��!$�1�
���"+1��+��=�ก$"�"%$ 

 ��%��$��ก	&�����%��� ���b�+ ��������ก (Newsom and Turk, 1992) "%$ก�1��=/�ก��
���������ก����������������ก�� ��� 

- ก���	%������*��%���%�������ก��'��0$�ก�%������ก�� 

- �$��+*ก����������������ก�� 
- ,̀��	
�'��	a��������� "%$�ก1 &���� ����1����� 

- %'�����ก����������+��������������ก��  
              b/�ก�����*
+ก���1��0�$���ก����!�aก	&��ก��ก�� �,��ก�&%$�
 
              -    ก�����*
+�����������ก��H%
�#$&��0��������ก���%0+�
=/����+�,-�","%$���
������ก���     H%
��!���% ��[% ��#� ���b���� ��� �����
� (Richard H. Truit and Sheila S. 
Kelley, 1989)  "%$�����$�����'��/�=/��ก*
�ก	&��ก��ก�� �����,��ก�&ก�������� ��� 

1.  �#$�0$�1����� ���$������� �=/�,̀��	
��%$��ก����ก�&�+ ก���0$ก����	&���� 
2.  �#$�!*
�!�a�ก*
�ก	&�=��ก�� ����ก���!$���H�H�
* 

 3.  � ��'������������ก�� "%$�ก1 �#$�'� ���ก�������� ���� ��*,�/ก(� 
 4.  ก��"0�����1������ก*
�ก	&�0��ก�� � ���*�ก�%�/2� �'��	ก����1����� ก��,��ก�.
�
1���,-����ก�� 
 5.�#+�0�	��������ก� 0����0��ก�� ����%*����	ก( ��%*
�ก	��*��
�ก�%�/2�+�ก1�� ���
�0��ก�� �b/����ก1��0$�ก�%���+
�1�
�ก 
 6.  ก���	%����� "%$�ก1 �	������+����ก� ���+�$��ก�� ����*�ก*
��	�ก	&����ก� ก��
���*
+ก���1��0�$� 
 7. ��%ก�� ���ก���&�*����ก�%�/2� "%$�ก1 ,��+� ก����
 ��	a���ก'��	������
��	ก���!�+!� 
 8.  ��� "%$�ก1 ก����%�1� 0+�
���H��.	��� ก'�0�%���� �#+�0�	�����#$����1�� 
 9.    �#ก�$�� / !�+!� 
 10.  ��&&ก��,ก���� ก��&��0�� ก)0+�
 ก)�$�&	��	& 
 11.  �#$�'�0�1�
����$� / �#$�$�,�*ก ก���0$�$�+#��1������ก*
�ก	&�#$&��H�� ก�����&�
 
 12.  �����v	
�ก*
�ก	&�#$�1��$�� ��%$���1��,��ก�& ก����* ������� 
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           cd���, ��[� �	��� (Phillip H. Ault, 1986) "%$��������,��ก�&���ก��������������
v�ก�v�� ,��ก�&%$�
 
 1.  �#1+��ก��,7�&	�� 
 2.  �'���
���+��%�ก�0$�ก1��� 
 3.  ����ก�����ก�&�+��	ก��� 
 4.  ��������ก��������ก	&���&��	��*,���&�0��ก�� � 
 5.  �ก��ก	&H���
�&�� / �=�
�&����ก������	&�#$&�%��[& 

 ��ก��������ก����������������ก�� &��(	� �,b�cd� ����b�� (Pacific Telesis 
Company �$��=/��� Wilcox, 1994) "%$�0$���+�'��	aก	&ก������� �=/�,̀��	
 2 ,��ก����ก��
ก'�0�%���ก���	%ก����ก��ก�� � ��� 
   1.  ��%���ก=/�����ก��1��,-����+����*%*��ก��������*ก��,7�&	��������&��+,̀a0��*
�ก�%�/2� 
 2.  �'�ก���������
1����%��[� �
1���+'���+� ���+*���+!	%����0+���+ก	&�#$�	&���+*
���+���",���+� �,d%��
 ���"+1�!$��(������� 

 ���ก�1��"%$�1�����,��ก�&������ก����������������ก�� "%$�ก1 
- �$�+#��1����� ��� �'�����������ก� 

- ก��ก'�0�%�1����� (Blocked) ���������1����� 

- ก�
����ก���������1��!1�����ก�������� 
- ������&�#,�&&����1������������ก����1�����ก���'�������
��ก����ก� 

- ก'�0�%&�����#$�0$�1������
1����%��[� ���+*�'������ก���	%������0$�1����� 

   

         %$�
�0���*2�+������� �=/�,̀��	
�*�,-�����,��ก�&�����ก����������������ก���*���$��
+*ก���	%���*
+�1��0�$�ก1���*���'�",�!$�+���ก�%�0��ก�� � %	��	2�����ก����%�0a1�* �0[�
���+�'��	a�������� !��/�+* ?������������v�ก�v��@ ���������$��+*ก��������&H%

�#$&��0���������ก� ����0$�p�
&�����*�ก*
��$��"%$�	&���& ��$��� ������*�'��	a 4 ,��ก��
�1�",�*2 
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            ����B��(�	*�$ 
 H%
�	�",ก����$��0$���&�ก*
�ก	&��&	���0�� 0����0��ก�� �v�ก�v���1�� > ��"%$�	&�'��	�
��ก�#$&��0�� b/��#$�*+*0�$��*��ก����&��+%#�����$������� ���ก���&����$�+#��1�����
H%
�v�����$�0�$��*�*+*���+�'��	a+�ก ��� �#$�*�	&��%!�&���1�����ก��,��!��	+�	������ก��
��
���1������v�ก�v����ก����&��+�#$�'������1�� 

 �B��C���(�	 
 �#$�=���1���ก*
�ก	&����ก�����,-��#$�'���
ก���p�
,��!��	+�	��� 0����#$,7�&	�����%$��
ก��,��!��	+�	��� b/����$�������1������
1����%��[��ก1�#$�*�$��ก�����&�'���& 

 
	�
&�*7�� 
 �	�=�,������ ���   ก����$��1������*�,-��$���[��������������ก���*�ก�%�0$ก	&���  �����*
�����"%$�'������v������1���*����ก��$��ก���*���0$��
��1�1������	2�>��ก", 

 �	%���*
+�������'���
���+��%�ก�0$�#$����1�� �!1� �*��%�= H��.	�����������$�
�=���*�ก�%�0�� 0$���'��1��!	����� ��	ก����	ก(����+,��%�	
 ��	ก�����$�,���#�����0$
�'�����'��*�0+���+�ก1�#$����1�� ����#$�=���1������*���	%��&���� .#�
��1���*ก'�0�%"�$ �1��
�0a1�#$����1���$��ก���*�����&=/��0��ก�� ��1��ก�%��"��
1��"� �+��"� ����*"0� b/���ก���0$
�'���&=/����0��ก���ก�%�0��ก�� ����$��+*���+��+	%���	� ���������ก�%���+��*
0�
&����
�%&����0�/��
1��"+1���0�*ก��*
�"%$ %	��	2�ก����&�'�=�+�*%*�*��%�ก1�#$����1��0�	������+�� ���
���0���*��+���ก��ก����&��� 

  ก�$��กก�(�	
$��
$�	�B����#$�*��%!&ก�$"' 
 �#$����1���$��ก������*����������$��ก���*���#$�1��������#$�*&�%��[&�����*
!*���"+1���
�*���'������1����ก���	����&��	�"%$�	&���&�1����ก��� ��$��/��,d%��
��
!�� 

 

         2.2   ก�$*7��*�$$�%	(��ก�$�ก�� �	�	�ก!  

             ก�$)+�$B#���*7���	�+�*��,��D'�,7��*7��*�$$�%	(��ก�$�ก�� �	�	�ก!  
(Media Relations) 
  ������ก��"+1�'��,-��$���ก�%�/2����	��*�	��%��+�", &���
1������ก�%�/2�H%
��.	

!1������ �
1��"�ก[��+�0��ก�� ��*�ก�%�/2��,-�������ก�����#1H�+�
1����%��[� b/��$����.	
ก��
�������*�1��!��=�� ����"+1�'��0$�0��ก�� �������+�ก�/2� H%
�v����
1��
��,��!�!�����%0�	�
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�0$�#$&��0���������ก���%���กb/����+b���	�
� ����� �+&	��b/�"��1����+�#$�/ก����0�1�����
0�	�ก���ก�%��ก��ก�� � (Patrick Jackson and Allen H. Center, 1995 : 423) 

   ก���!$�#,�&&���+��!��	+�	���������������0�1��ก���ก�%������ก���/��,-�!1�����
0�/���ก���������*"%$�	&���+��
+���,���&���'���[�+�ก�*��%��ก����������������ก��%	�
�'�ก�1����� 

  �%��� ��� ������ ���������� %	&�&��
# ����� (Dennis L. Wilcox and Lawrence W. 
Nolte, 1994) "%$ก�1���1� �	+�	�������ก���'�����������ก�ก	&�����+��=�*���%��&"%$�,-�
�
1��%*��!1�������*�ก�%������ก���     ����0�1��ก���ก�%������ก��� �����+��=�*���,-�"%$�	2�
.	��#0���+��� �	2��*2�/2��
#1ก	&�1�����ก���+*���*ก���
1��"���ก���*���	%ก��ก	&������ก������+*
���+��$����ก*
�ก	&�� �	ก( ��v�����������1��,����� 

  �	�������+��!��	+�	����,�*
&��+���ก	&�,-�����,��ก�&0�/����ก����������0�1��
ก���ก�%������ก��  H%
 %	� ���b�+ (Doug Newsom, 1992) "%$����������+��%�ก*
�ก	&ก��
%'�����ก����������0�1��ก���ก�%��ก��ก�� � ,��ก�&%$�
 

1. ���ก�������� 
2. � ��'������������ก�� 
3. �#$�=���1�� 

  b/�"%$ก�1��=/�����,��ก�&���ก����������������ก�� "%$�ก1 
1. ������1�
���&�����*=1�
��%ก���ก�%��ก��ก�� � 
2. ���H�$+���ก���*���+�����ก��ก�� ��*��ก�1��ก	� 
3. �0�1��1������*�1��!��=�� 
4. ก����
���1�1�����������+��!��ก*
�ก	&��ก��ก�� �
	�,��!�!� 
5. �$�+#��1������*�,d%��
 

  �1��,����& ����{�% (2532) �������=/����*ก���!$���+��!��,-����ก����+���ก�%����
��ก�� ��� �	%�=��0���!*2����$���[������ก1���+��!����	��* b/�ก���=��0���!*2����$���[�����ก	&
���+��!��'�"%$,��
���* �!1� ��ก�1���1��0$�ก10�	������+�� �	%,��!�+�=���1���
1���,-����ก�� 
��ก�%0+�
�1��0$�ก10�	������+��0������+��!��*�����1�����%������",H%
��� �,d%H�ก���0$
���+��!���$��&�����	+��( � 0����	%�0$+*�#$�	&��%!�&��ก���ก$"��1�����,-��#$&��0��0���
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0	�0�$��p�
,��!��	+�	����������ก��ก["%$ �%�����",�&���+��!� ����!*2����=���1���&&=/�
�	� �,-��$� 

 &��(	� Duquensne Light & Power Company of Pittsburgh for the Company�s 
executive �/�"%$��������������ก*
�ก	&����*��$�0�$��*,��!��	+�	����$���	%���*
+��ก���!$
���+��!��	+�	��� H%
+*�	2�����*�'��	a%	��*2 

 1.  �	2������ก��ก���	������%$�����+��!��	+�	��� ������$���0$�$���[������ก*
�ก	&
���������ก1�	ก0�	������+�� 
 2.  ก'�0�%���� (Deadline) �������*+*���+�'��	a+�ก�'�0�	&���0�	������+�� ��ก��
ก'�0�%�����ก���!$�����ก��%'�����ก��ก��+ =$����%ก'�0�%������ก�������1�����'��0$��%
H�ก����ก���0$�$�+#��*�	��1��0��ก�� ���ก���'������1����� 
  3.  ��ก����
���1�1������1����� (���
� / H���	.��) ��+*ก����1��	�ก	���ก���'����� 
%	��	2���
����*
%�ก*
�ก	&�$�+#��1��������$��+*���+=#ก�$�����0+���+ก	&ก����
���1�1�����
��1��,�����H%
�v��� 
 4.  &�&�� ���ก����0�	������+����+*���+�$��ก���1������*��ก�1��ก	� �/��$��
�
�
�+��*
��#$=/�����*���'���������"+1�0$�ก�%���+�#a�,�1� ����ก�%���+��*
0�
������� 
 5.  ����� �=/�ก���'������$�+#��1������1�����&�&�� ���ก��b/�+*ก����$�=/��#$�	&���
�v����*��ก�1��ก	� (�#$����%$��ก*�� �#$0a�� �	ก���ก�� �#$��*
��(*) 
 6.  ก����
���1�$�+#��1��������0�	������+�����$������� ��#,�&&ก���!$��������
�1���*�1�����+*�� �1�����ก1ก���,-��1��H%
"+1�ก*
��$��ก	&ก��H�( � 
 7.  �#$����1��+*�,u�0+�
 ����$��ก�������������������1�� %	��	2�ก���0$�	+��( ����$��
��$����1�
 ���=$����&=/�&�����*�,-��#$����1���1��0�$�����+��=������������&��+"%$ 
 8.  ��������ก���
�
�+�*���0$�1���������,�	&�=��ก�� ���ก��%$���&�,-�%$��
&�ก H%
�!$�$���[�������ก����&�'�=�+ �����"�$b/�����	ก( ��*�$��ก���0$�#$�	&���+*���+�#$�/ก
�1�����ก� 
 9.  =$�"+1��1���ก*
�ก	&�'���& ��%��0$�#$�1���+*ก�����*
+�1������0$H%
��[��*��%����
,u��ก	����+��%���%��ก����%�%� 
 10.  ����ก�#$�*�'�0�$��*�=���1���
1��=#ก�$�� b/��,-�&�����*��+��=�*���'�����
���������	2�0+%",
	������ !� H%
�1�������� 
 11.  �	%���*
+�	�=�,��������ก���������1��0�$��
1���,-���&&��ก�������$�+#�
�1������ก*
�ก	&���������*�ก�%�/2��1����� 
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 12.  ��%0+�
�'�=�+������*
+�'���&"�$�1��0�$��ก*
�ก	&�$���[������*���'����� 
 13.  =$��,-�","%$����*���0$�1������*�	��1��0��ก�� ��ก1�#$����1�� "+1�'�������ก1��*+*ก��
��
���1��$�+���*
��0+1 

 ก����������������ก��ก���!$�#,�&&���+��!��	+�	���ก��,7�&	������$���
�
�+
��$�=/��,u�0+�
���ก�������� ���H���ก�����$��+*ก��ก'�0�%�	�=�,��������ก���������*%* 

 ��ก��,7�&	�����ก	&��� �	�=�,���������,-���2�A�����ก��ก'�0�%ก�
�����0$&������
�'���[���ก���������",
	��#$�	&��� H%
+*ก���	%���*
+���"�$�1��0�$��0$��%��$��ก	&���+
�$��ก�����������#,�&&���+��!��	+�	��� (Media Relations) 

 0�	����ก���!$���%$��ก��,��!��	+�	��� (PR Newswire) "%$������������������0$
���/ก"�$��ก���'�",�	���ก���!$��� "%$�ก1 

 -  0�*ก��*
�ก��ก�1�� ?"+1+*���+�0[�@ (never say ?no comment@) ����!$���*ก����%�1�
ก�	&����,u��ก	�ก���*���+0����*���+0+�
��%���% 
 -  �
�
�+�*���0$���+!1�
�0����
1��%*����0$�$�+#��*�,-�,��H
!�� �����ก��
0�*ก��*
��*�������ก	&�#$����1�����,-�ก�����%H�ก���*�������1����ก� *%	�ก�1���0$�,-�",
���	ก( ��*���ก	��$�+ก	&�*�,-��
#1 
 -  ��$�����+��$���
ก	&��������+�� �������ก*
�ก	&ก��ก����
��*
�H%
ก'�0�%
��
��������ก���0$�1�� (Deadline) ���ก'�0�%ก���=��1���������ก��ก*
�ก	&��ก��ก�� ��*
�ก�%�/2�H%
"+1��%��% �
1��
������+�����[+�* 
 
 -  ��%�1�ก	&�	ก0�	������+����&���� �ก�$��*
�ก1���*��ก��ก�� ����#1H�+ �����0$���&=/�
�$�+#�&���
1���ก*
�ก	&����ก���ก���'�+��!$��ก������� ����*ก����ก��%'�������� 

 %	��*  �*H%����% b�c�c��� �����0�� ��������� (Leonard Saffir with John Tarrant, 
1992 : 94) ���+���+���*ก����������������ก�����$��,���+�����+�$��ก��������",��$�+ก	� 
b/��'�=�+�*�#$�=���1���$���0$�'���& ��� 

- �ก�%�0��ก�� ���"� 
- +*�#$&�%��[&0�����*
!*���0���"+1 

- �0���ก�%�+���% 

- �0���ก�%�*"0� 
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- �ก�%���+��*
0�
+�ก�$�
��1"0� 

- ���0������0��ก�� ������"� 

  0�	����ก���!$���%$��ก��,��!��	+�	��� (PR Newswire) "%$�����������'��	a�*���
����� ���ก���0$�$�+#��1�����ก	&�����0�1���ก�%��ก��ก�� � ������$�����+�1��!��=�����
�0�1��1�� ,��ก�&%$�
 
 -  �	%0+�
�#$�=���1���������ก��*����0$���+"�$��������+*�'������ก���#% b/�����*
����&�=/��#$�=���1������*�,-�0�	ก��*
����%*
� 
 -  �	%�	2�.#�
��$�+#��1����� �����0$�������#$����1��"%$�	&�$�+#��1������*�	��1��0��ก�� � 
���ก��%'�����ก���ก*
�ก	&���������*�ก�%�/2� H%
�$��+*ก���	%���*
+��
H��.	�����$���*
&����
,��ก�&ก���!$��,ก� ���+������������#$����1����ก����%�1�",
	��'��	ก��� ������H����� 
��ก��ก�	2��$���	%���*
+��0�������&&ก�����1��*+*���+�'��,-� 
  -  �	%���*
+�	2����ก���'������$�+#��1������
1���+'���+� �+$ก���	��=��ก�� �
	�"+1
+*ก���,�*
��,�� 0����,-����!���& ����ก����$����$�����+�1��!��=��H%
�=���$���[���������
���	&�ก*
�ก	&�1���!���&�*�ก�%�/2��
1����%��[� 
 -  �	%���*
+0+�
���H��.	��� H%
�v����*�#$��
����1����+��=��%�1�"%$��%�ก�����0$
��+��=��&=�+�ก*
�ก	&�������� 
 -  +*���+b���	�
� "+1H�$��%�ก�����+�,-����� �0$�$���[������
1��!	%��� =$�"+1��1����
��
����*
%&��,��ก��"+1�����&�'�=�+���	��* %	��	2��/����+*ก�����*
+�$�+#��1�������ก��
���&�
 

 %$�
���*ก���*ก�1��+� ���%* &�a��� (2540) "%$����ก���0$�1��������#,�&&���+��!�
�	+�	���",�#1,��!�!���������ก�� H%
����� ���ก����1�",�*2 

- 0����0�����ก���ก�%��ก��ก�� � 
- 0��$�+#� �$���[�����+���	&��������ก���������ก�� "%$�ก1 
 1. �$�+#��*�,-��	�����*"+1���� (Inaccurate) �ก$"�H%
�,d%��
�	�����*��$���� (Figure) 

 2.  �$�+#��*�ก�%��ก���+��$�����% (Misunderstanding) �ก$"�H%
�0$�$�+#��*�,-����� 
 3. �1����� (Rumor) �ก$"�H%
�0$�$�+#�����	����,��ก�& (Fact and Figure) 
 4.��&	���0����*
0�
��	�
�������!*��� (Casualty) �ก$"�H%
��%��0$�0[�=/����+
�	&��%!�&���01���
 (Care) 
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 5. ���+0�
���	2������� (Disaster) �!1� ������&���ก H��������&�% 0��������(�	�"0� 
�ก$"�H%
,��ก�&%$�
ก��!%�!
�%��� ก��c|}�c#ก��!1�
�0���&���������� �	
 (Care and 
Relief) 
 6.���+��*
0�
�*+*��ก���&�1������ (Painful) �ก$"�H%
,��ก�&%$�
,̀��	
���� (Time 
Factor) ��$�+�!1�
�0$&��������+�.�$�H.ก��*
�� 

   H%
 %	� ���b�+ ��	� �ก���� ����#%*2 ����"��� �����ก (Doug Newsom, Alan Scott 
and Judy Vanslyke Turk, 1992) "%$���+���+�1�����,��ก�&����$�+#��1������*���'�����H%

�!$�#,�&&���+��!��	+�	���,���%[��'��	a���$��,��ก�&%$�
 

1. �*�
#1����'��	ก����0a1 �������
1�
 0+�
���H��.	��� 
2. ��
����*
% ������+���'���
���+��%�ก 
3. ,���	�������	ก��� 
4. �#,=1�
��,̀���&	� 
5. �=����������ก� �'������	ก��� +#��1���	�
���� ��,ก� � ��
"%$�����,���'�,� 
6. ��ก����ก*
�ก	&�$���[���������0��ก�� ��*�'��	a�������ก����%*� 

  �1�����2�0�����1�������ก���!$�#,�&&���+��!��	+�	��� H%
�	%�'��cu+�1�����+��!� 
%	� ���b�+ ���&���& �������� (Doug Newsom and Bob Carrell, 1999) "%$��&�=/����2�0�
�$�+#����cu+�1����������� (Perss Kit) ,��ก�&%$�
 

1. ��ก����ก*
�ก	&��
����*
%����$���[�������2�A�� 
2. �$���[������ก*
�ก	&�#+�0�	�����0��ก�� � 
3. �������
ก��,7�&	�ก��ก��+ 
4. ก���,d%��
���������ก*
�ก	&�1���
1���1������ 
5. &	a!*��
ก���ก*
�ก	&ก��+*�1���1�+���0��ก�� ��
1���+&#� � 
6. ,���	�����&�����'��	a���0��ก�� � 
7. ���=1�
����0��ก�� � 
8. ���������ก*
�ก	&�1��H%
�	�", 
9. ก���'���������%*�1����� 
10. �$���[��������.(�*�
ก��ก���2�0�0�	ก 
11. ��ก���,��!��	+�	������0�1�
��� 
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  H��bc �* ����	� (Joseph V. Trahan, 1993) "%$���,ก��ก���0$�$�+#��1�����H%
�!$
�#,�&&������+��!��	+�	�����ก����������0�1���ก�%��ก��ก�� � b/��,-�����*����ก����
����� � %	��*2 

1. ����ก��$���0$�$���[������*��$����1�
 
2. ก����%+,̀��	
 ���*
+���+��$�+��ก���0$���+��%�ก�ก1��� 
3. �!$!1�����ก���������0$��$�ก	&�=��ก�� � 
4. ก'�0�%��$�0�$��*%$��ก��,��!��	+�	�����ก����&�'�=�+ 
5. ก'�0�%�#$&��0��%$��ก��,��!��	+�	��� 
6. ก'�0�%�1������1����� 
7. +*���+
�%0
�1����=��ก�� � 
8. �%��ก	&ก����&�'�=�+�1����� 
9. �	%���*
+�$�+#��*%* 
10. �0$�����+��=��%�1�"%$H%
�1�
 

 
             +��!� �&�� (Michael  Bland, 1998) "%$ก�1��"�$��0�	����!�� Communicating out of a 
Crisis �1�  ��ก���	%ก��ก	&������ก���	2�  ����*���$��+*ก�����*
+ก���	&+����ก����������
������ก��  �������ก������ก�� �,-��0��ก�� ��*"+1��+��=��%ก�� �!1������"�$"%$�1����ก�%
�+��"0�1  ���"0�   �����%  %	��	2�  ����ก�����*��+*ก�����*
+ก�������	&+��ก	&������ก��"�$�
#1
���%����  b/�+*��
����*
%%	��*2 
 
1. ��H�!��ก�$�!$���$���7��,7�����ก�$ก�� �	�	�ก! (Preparing for a Crisis)  : �������ก
������ก���,-��0��ก�� ��*���$���!$���+ @ ��%��[�@ ��ก���ก$"�,̀a0�������ก��  %	��	2�  ��
ก���������	%���*
+ก���	&+��ก	&������ก���	2�  �/��,-�ก�a���'��	a�*���'�",�#1���+�'���[���
ก���	%ก��ก	&������ก��  b/��
#1��
��$���+��$���=/�ก���!$ @ 0�	ก������
�@ ��ก���	%ก��ก	&
������ก�� b/������"+1��+��=��*
��#$"%$%$�
0�	����������
��	�",  ��1� ��'���������	%ก��
ก	&������ก���	2��$��+*���+��$���H%
��.	
ก���	��ก���ก	,ก���
�����#$�*�ก*
��$���,-���#��ก��
���      "+1�1����,-�  ��ก	,ก���
�����#ก�$��+��"+1���� ก��1+ก%%	�  0�����ก	,ก���
�����#$+*�1��
"%$�1����*
   H%
����� ��1�  �+���ก�%������ก���	2� ? ��"��*��ก����0�1��	2��$��ก��"%$
�� @ 
0��� ? ��"��*����ก��$��ก���������0$��ก����#$�/ก%*@  b/����,-��'�=�+�1�  �'�"+����ก��/�+*ก��
,��ก)�	�����#$&��0����%	&�#���ก����%����+������ (Sympathy)  ก����%�=/����+��1����



 28 

������ก���*�ก�%�/2�  (Concern)  ��%����++	�����ก���ก$"�,̀a0��0$��
��ก�0[� 
(Reassurance)  �����%����+!'���a��ก���ก$,̀a0� (Competence) �,-��$�  b/�=��"%$�1�
�,-��	2�����'��	a�*�p�
����������ก��$��ก���0$�ก�%�/2������	%ก��ก	&������ก�� 
 
          b/���ก�����*
+�	������	%ก��ก	&������ก��  �	�%	&��ก�	2�  ���   
1.1    �$��+*ก������� �=/�������ก���*����ก���%ก�� ��1����ก�% (What crises could hit us?)  
0+�
=/�ก����%�����1�����ก�+*���+�1����,-����%$���%&$����ก���*���'�",�#1������ก��  
�����!1� 
-  ����ก��*�0$���+�'��	a���%$��.*����+�$�
 ( Low moral) 
-  ����ก��*��$����%$��ก���0$&��ก���,-�0�	ก : ก[�����+*���+��*
����%$���#ก�$�"+1���� 
(Customer complaints) 
-  ,̀a0����ก�����������	ก��� (Poor housekeeping) 
-  ��	ก���"+1+*,���������� (Staff Quality) 
-  ��&&��+���������1+ (Rushed output) 
-  �1������1��>���� (Rumour and gossip) 
-  �	�����+����ก� (Management ethos and attitudes) 
-  H�����$������ก� (Complex structures) 
                b/�����0�1��*2���"%$�	&ก��,���+����ก����ก��1�  +*���+�,-�","%$�*���ก1��0$�ก�%����
��ก���/2�ก	&����ก����%$���%&$�� 
 
1.2    ก������� �=/��#$�*"%$�	&��ก���&  ( Who are the audiences?) 
-  ����ก������ �ก��%'���������������ก��1�  ������1���ก���&ก	&���&$�� ( Are affected 
by the crisis) 
-  ����ก������ ��1�  ����*������1���ก���&=/�����ก�"%$&$��  (Can affect you) 
-  ���+�ก*
��$�����������ก��%	�ก�1�� (Are involved in it, or) 
-  ����*�$��ก�����#$��
����*
%���������ก�� (Need to know) 
 
1.3      ���*ก���*����ก�%'�����ก����������������ก��(How do we communicate with them ?) 
: 0+�
=/�!1������1��>��ก���*����%�1�������ก	&�#$"%$�	&��ก���&"%$�
1����%��[�����	��1�
�0��ก�� �������ก�� �����!1� 
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-  ��
!������&���H��.	���������+��!���ก����  �p�
&��0������ก���ก����$��0��ก�� �����
��ก�� 
-  �&���H��.	�����
������*�
#1 
-  ������H��.	��� 
-  �%0+�
 
-  �*�+�� (E � mail) 
-  ������H����� (Fax) 
-  H��.	����������* (Mobile radio/telephone) 
-  �%0+�
�1�� (Press statement) 
-  �=���1�� (Press Conference) 
-  ��*
ก,��!�+ (Briefing meeting) 
-  �*,�/ก(��p�
,��!��	+�	��� (PR consultants) 
-  ��
%1�� (Telephone helpline) 
-  !1�����ก��H�( � (Pre � booked Advertising space) 
-  ��$��1������=��*���
� (VNR : video news release) 
-  ����������� ( Effective Internet communications) 
 
1.4    ?�$����+@��ก����������������ก�� (What are the messages?) : b/��$����+�*��
����ก�!$��������ก���	2�  ����'��	a�$���/2��
#1ก	&������ก���������	2�>%$�
 ��1�	2�0+%�	2�+��
?�$����+@��ก����������������ก�� �$��+*����0�1��*2 ��� 
-  ก�������	
������������������ (Human face) : �	����  ก��ก�1���$����+�*���!$��ก��
�	%ก��ก	&������ก���	2�  �����%�=/� @���+��*
��@�+�����&�1�����ก�ก���'����+��%����  b/�
��0��
>ก� *�*����ก�"+1��+��=ก�1���'��1� ? ��H�( ? "%$���	��*  �������ก�
#1���	2����ก��
����� ����ก)0+�
0���������
#1���	2����ก��������&  0����������กก���'�������
����ก�+*���+��*
��
#1��$�  ��1����ก�ก[�$����%����+��������ก+��0$�0[�  "+1�1����,-�  ก��
��%����+01���
�1�������ก��  ���+�0[����#$�*"%$�	&��ก���& �,-��$�  ������%��0$�0[�=/� 
���+�������1 (We care) �*����ก�"+1"%$���ก�v
�1�������ก���*�ก�% 
-  ��������������	��	�
������� �
�!�
ก��! �ก��ก "#�$�ก%� (Reassurance) : �������ก
�+���ก�%������ก���/2�  �#$�*"%$�	&��ก���&0����#$�*���&�����ก[���ก�%���+ก	�������ก��
,7�&	������������ก��1�  ���ก�%�0��ก�� �������ก���/2��*ก0���"+1? ����1�",����ก�����+��=
�	%ก��ก	&,̀a0��0�1��*2�0$0�
","%$0+%"0+?  %	��	2�  ����ก�����
�
�+��$���$����+����
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��%��0$�0[�=/����+�!��+	�����ก�%���++	����1�  ����ก���+��=��&��+������ก���*�ก�%�/2�"%$ 
�����!1�  �'��0$=#ก�$�� (Put it right) , �
�
�+�ก$"�,̀a0�����'��0$%*�/2� (Make amends) ���
�
�
�+��%����+�!��+	��1��0��ก�� ��0�1��	2���"+1�ก�%�/2��*ก (Try to ensure that it cannot 
happen again   
        �*�'��	a�*��%��� �����%����+�!��+	�%$�
ก���0$ I�&

����*��@ �*+*���+�!*
�!�a+��'�
ก��
��
	�=/����+�!��+	��������ก� 
        ��� ?���2�0����$����+@  �����%�=/�%	��1�",�*2 

1. ����ก�"%$�'���"�",&$�����0��ก�� �������ก���*�ก�% (What you are doing about it.) 
2. ��%�=/�ก��,7�&	������	��!*
�!�aก1���*��+*ก���ก�%�����ก�� H%
"+1ก�1���ก�����+

���� (Demonstration of the company�s excellent track record,but keep it credible, 
this is no time for puffery.) 

3. H�$+�$�������0$�ก�%���+�!��+	��1�  �0��ก�� �������ก���*�ก�%�	2� �ก�%��ก���+
��%���%�$�
��	2��*���ก�%�/2�"%$ก	&����ก� (Convincing reassurance that this is a 
one-in-a-million occurance.) 

4. �=��ก�� �=/�ก��������&�$���[������
1������*
%=*=$�� (Announcement of a 
thorough investigation : preferably independent.) 

           b/� ?�$����+@��ก����������������ก���	2�  ����ก��������� ����*
+ก��"�$����> 
�������ก�+���ก�%������ก���/2��	2�  ����ก�ก[��+��=�ก$"�,̀a0�"%$�	��1���*  ��+�	2�?�$����+@
��ก����������������ก��ก	&���+��!�%$�
  "+1�1����,-�  (1)  �	%�'���
����*���0$ก	&��� 
(Press Release) H%
"+1�$���0$����'��1��%$�
�����  �����,-�ก����&��+����*ก���0�/���ก��
��
���1�1������$���[����� (2) �$����+�*�	%���*
+�0$�	2��$���,-� ?���+����@ (3) �'��0$����ก�%
���+�#$�/ก�*%*��ก���*����ก��0$���+�1�++��  ����*�'��	a���  ����ก��$����$���%$�
�1�  ��0�$�
0�	������+���	2�  40% ���0[�"%$�1�+*������&�
�,-��1���0a1 (is filled with pictures not 
words) %	��	2� ��ก�����*
+ ?�$����+@ �0$ก	&����	2�  ���������� ��	2����2�0��1�� , �� ���
����#,�*�$���	%��� ����	%���*
+��ก�
1�������*���0$�1���*����ก��$��ก���'�����  "+1=#ก�	%
���%$�
ก������*�
1�������+��",   
 
             %	��	2�  ����ก����+*ก���%����'�ก1���*���ก�%������ก���/2�ก	&����ก�  �����,-�ก��
�,�*
&��*
&ก���'���� �������ก�+���ก�%������ก���/2� ����+��=�	%ก��"%$�	��1���* 
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1.5 ก������� �� ��'������ก���	%ก��ก	&������ก�� (Who will form the crisis 
communications team ?): b/��,-��	2�����'��	a��ก���	%ก��ก	&������ก�� ����$����.	
ก��
����� ��
1��%*��ก���*������ก� ��'������ก����������������ก�� b/�ก�a���'��	a��ก��
� ��'����+*%	��*2 
-  0	�0�$��*+ (Team leader) 
-  H�(ก (Spokespersons) 
-  ����&��+�0��ก�� � (Gatekeeper) 
-  �#$%#���1��%$����� (Media minder) 
-  ������ก������p�
�	%ก�� (Secretary/admin)   
-  ������> �����!1� ���+�!*
�!�a����#$&��0��, ���������*, ���+,��%�	
  0��� ก)�$�&	��	&
�1��>�������ก� 
           ��
��� ��'����ก����������������ก���	2�ก[��+* 
-  �p�
ก)0+�
 (Legal) 
-  �p�
,��!��	+�	��� (Public relations) 
-  �p�
������& (Security) 
-  �#$�!*
�!�a (Other specialist fields) 
-  �p�
�*,�/ก(� (Stress counselling) 
-  �0
���*"%$�	&��ก���& (Families/victims visitors) 
           ��ก� *�*������ก���	2�������+�ก  ก[������$���#$�!*
�!�a���ก��,��!��	+�	��� 
(Specialist PR company) ��$�+��0$�'�,�/ก(���ก����������������ก��"%$ ��ก��ก�	2�ก[
�����+*ก���	2�� ��'�������#+����%$�
  �� - 1��0$�$�+#���ก��������ก	&�#$"%$�	&��ก���&���1��
�#+���� 
           ��ก���'��������*+��������������ก���	2�  ��+*H�����$������*+�������&1���ก�,-�  

1. �*+��������������ก�� (Crisis communication teams :CCTs) 
2. �*+,7�&	��ก����������ก�� (Crisis operation teams :COPs) 
3. �*+�	%ก������������ (Crisis management teams :CMTs) 
H%
��ก���'��������*+��������������ก���	2�  ���+*�	2����ก���'����%	��*2��� 
1. +*0$��,��!�+��ก���'���������������	%ก��ก	&������ก�� 
2. +*��
H��.	���%1����ก����%�1�������ก	&!1������1��>��ก���	%ก��ก	&������ก�� 
3. +*��,ก� ����*,��!�+�����*����%�ก��ก����%�ก$"�,̀a0�������ก�� �!1� ก��%�� , 

,�กก� Whiteboard , flip charts �,-��$� 
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4. ���*
+���+��$�+��!1������1��>�*����%�1���������������ก�� ���� �!1� 
������H����� (Fax), �*�+�� ( E � Mail) , H��.	����������* (Mobile telephone) ���
������+�����������>  �,-��$� 

5. +*ก��=1�
��%��
ก���������+��%��[���ก����$��1��������ก��,7�&	������0$�1�����
���>������ก�0�����
��ก����ก����& 

6. +*ก��b$�+ก���0$�	+��( �����#$�*�,-� ?H�(ก@ (Spokespersons) ก1���*���=��ก�� �
��������,u��ก	�ก����$��$���[������*��%���% 

 
1.6 �#1+��ก����������������ก�� (Crisis manual) : ,��ก�&%$�
 
-  �ก����'� (Introduction) :  ,��ก�&%$�
��
����*
%����+�!�ก��� ��'����  , 0�	กก��
�'���� , ���*ก���!$�#1+����ก�� 
-  �	2����ก���'���� (Procedures):  �	2����ก���'������ก���	%ก��ก	&������ก�� 
-  �*+��������������ก�� (Crisis team) : !��� ��'���� , ��
����*
%���+�	&��%!�& , �&���
H��.	�������*+����������1��������>�*�ก*
��$�� , ��
!�����&�����*��,7�&	�������� 
-  �#$��%�1� (Audiences) : ��
!���1�����������+��!��*�$����%�1������� "+1�1����,-�  �*�
#1  
�&���H��.	��� ���
 0������>�*�ก*
��$�� 
-  �$����+ (Message) : !��%����$����+��ก����%�1��������+���ก�%������ก�� 
-  0$��,��!�+ (Resources) : �*�	2����0$��,��!�+��ก����+�	���ก���	%ก��ก	&������ก��   
-  ���+��!� (Media) : ��
!�����+��!���ก����  ���ก�����*
+ก���1��>�������+��%�ก�ก1
���+��!� 
-  �$�+#��������ก� (Background briefs): ��
����*
%�1��>�������ก� 
-  �*�
#1����&���H��.	����*�'��	a (Useful addresses and numbers) 
-  ���> (Others) : �$�+#����>�*�'��,-���ก���	%ก��ก	&������ก�� �����!1� ��
ก�����
��*
�'��,-��$��",��ก��ก�.�+���ก�%������ก���/2� 
    
                ��ก�*"%$ก�1��+��$���$��������ก�����*
+��$�+��ก����������������ก���	2�  
�����*���'�ก�����*
+ก����ก���	%ก��ก	&������ก��"%$�	��1���*  b/������ก�����*
+���+
��$�+�	2�  +*%	��*2 

- ก�����0�	ก=/�������ก�� (Crisis awareness training) : ก���*�'��0$����ก��ก�%
���+����	���������ก���*������ก�%�/2�  +*ก��=ก,̀a0����'�",�#1ก��+*H�����$��
���ก��������ก�
����ก����������ก+��,-���
�	ก( ��	ก(� 
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- ก����%+�+�� (Brainstorming) : �'��0$����ก�+*ก����%+�+����ก����%���
����� ��1�  ก��%'���������������ก����'�",�#1������ก���%  �����%+���+��%
��ก���	%ก��ก	&������ก�� 

- ก�������� (Planning) :  ก����*
����ก�
������ก�������������	%ก��ก	&����
��ก�������#1+��ก����������������ก�� 

- ก��,���+�� (Simulations) : ก��,���+��=/����+��[��ก�1�����*+  �����%�1���*�$��
�'�+�,�	&,����ก$"������	%ก��ก	&������ก�� 

- ก��������& (Audits) : �p�
������&����ก���+��=�![����+=#ก�$�����
��
����*
%�1��>���#1+�������0$�ก�%,�����������#���% 

 
2. ��7���ก�� �	�	�ก! ( What to do when it happen?) : ����*�$���'���� 
-  0����0�� ��
����*
%�*�ก�% (Details) :�$��0��$�+#��0$"%$+�ก�*��%=/����0���*�ก�%������ก�� 
-   ��%����+������ (Human face) : "+1�1����,-�  ���+01���
 (We care) , ���+ก	�������
�0��ก�� ��*�ก�% (Concern) , ��%����+��$����
1���0[��ก�0[��� (Understanding) 0��������
ก�1���'��1� ?��*
��@(Regrets) ��=/��'��1� ?��H�(@ (Sorry) 
-  ��%��0$�ก�%���+�!��+	� (Reassurance) :  "+1�1����,-�   ก����%��0$�0[��1� "+1"%$�	����
 
(No further danger)  "+1"%$�0$H�( (Not harmful) 0���  +*����*���ก�%�/2�"%$�*ก�$�
��	2� (What to 
do if worried;one in a million) 
-  ������ก���ก$"�������ก�� (What we are doing about it) : ����ก���%��0$�0[�=/�ก��
������&�
1��=*=$����ก���	%ก��ก	&������ก��   b/���������ก���ก$"�,̀a0��	2�ก[�/2��
#1ก	&
��ก��������&�$���[����� 
-  ���+���+�$�+#� (Further information) :  �
�
�+�*����$��$�+#��0$ก	&��ก%$�����& 
       ��ก�	2� � ��'������������������ก��ก[�$����%+�����%ก�
�����1��>�*���'�+��!$�ก$"�
������ก���*�ก�%�/2�  H%
����� ���กก�����*
+���+��$�+��������ก��  "+1�1����,-�  ก��
������ก	&�#$"%$�	&��ก���&  ก����$���$����+��ก����������������ก��  ก���0$�$�+#�����
��%��$���[�����  ก���	&+��ก	&�#$�*�1��$��  ��+=/�ก��,�	&������ก���ก$"�,̀a0�����
�
��  
����*�'��	a���  ?ก���	&+��ก	&���+��!�@b/�,��ก�&%$�
 

1. ����ก��$����$�����+�	+�	����*%*ก	&���+��!���ก���� (Know the jurnalists) : "+1�1���
�,-� &�� ���ก��0�	������+��  �#$,��ก�.�1�� �p�
!1�����  �p�
����1��> �,-��$� 

2. �0$�$�+#���
����*
%�*����$��ก�� (Give them a story) 
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         ��ก���1��1���	2�  ���1�����@�$����+@ ����ก��$��+*ก����$���$����+ (Key 
message) �*��+��=ก�1��",��$� ��ก����$�������#%",����.����%*
�ก	�  �������ก��ก��
�ก$������ก��  ����ก�����*��+*�$����+�*�,-��$����+0�	ก��ก���������+���ก�%������ก��  
b/������+*�'�=�+��++� �!1�  0+�
���+�1���"� ? �'�"+=/���&��1�*2 ? b/�����ก�ก[�$��
�$�+�$���,��������*2�0$"%$   
            ���1�����ก���0$ ?�	+��( �. �	2�  ����ก�����*��+*ก��������&��
����*
%���
ก���*������$��	+��( �  �����!1�  ก����&=�+=/��'�=�+�*��=#ก�	+��( ��1�����$������
��"�  �!$���������1"0���ก������$��	+��( �  =$�����ก��ก�.���$����*
�1��!$�1�

��1�"0�1 ����#$�	+��( ��$��ก��=�+��"�&$��  �,-��$�  b/���� ��*����ก�ก���'�ก���ก$"�
,̀a0��	2�7$�$��+*ก������� �=/��#$�*"%$�	&��ก���&  "+1�1����,-�  �#$+*�1��"%$�1����*
  �#ก�$�  
ก��1+ก%%	��1��>  �,-��$�  ��+�	2�ก������� �!1������*���'�+���������������ก��%$�
 
          ���1����� ?��	ก���@ �	2�  �+���ก�%������ก���/2�  ��	ก����$��"+1�0$��
����*
%�%> 
��+�	2�!�������	ก���%$�
  ����,u��ก	�ก���0$�1������*�	&�� H%
��$���*
��1� ?�#$&��0����
�=���$���[�������[�>�*2 ?  
          H%
��+��=���,=/�ก���	%ก��ก	&������ก��  "%$%	��*2 
1. ���*
+�=��ก�� �����	&+��ก	&������ก�����	��* 
2. � ��'������������$�+��ก���'���� 
3. ����� �������ก���*�ก�%��!1�������	2�  �����'�ก�
����+��!$�0$�0+���+ก	&�0��ก�� �

�*�ก�% 
4. ����กก�
����ก�������� 
5. ��&��#$�*"%$�	&��ก���& 
6. ����� ��$����+�*���'�+��!$ 
7. ���*
+ก���������� ���ก���&������������ 
8. ����� �&�����*�$���0$���+�'��	a��������ก�� 
9. �$��$�+#��	2�0+%�*�ก*
��$��ก	&������ก�� 
10. ��$������#$�*"%$�	&��ก���& 
11. �0$�$�+#��*�,-��$���[����� 
12. �0$���+�!��+	���ก���	%ก��ก	&������ก�� 
13. �%���1�ก��1+ก%%	�  0����#$�*�1��$�� 
14. �+����ก���&�$��,�	&�	��0$��$�ก	&�=��ก�� �        
15. ������ก����������������ก������
�
�� 
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                �����%ก��&��0��ก�������������	%ก����������ก���	&"%$�1��,-��*ก0�/�ก�
�����*
�'��	a��ก��./ก(����	
��	2��*2  �������ก�����%ก��&��0��ก�������������	%ก����������ก����
�,u�ก��&�0$���&=/��	2�����1��> �+���ก�%������ก���/2��1�   ����ก����+*ก��&��0���	%ก��ก��
�������
1��"������	%ก��ก	&��ก���*�ก�%�/2�  �����,-���������ก��%'�����ก��&��0���	%ก��ก��
������"%$�
1��=#ก�$��  ������&���+  "+1�1����	2���%$��ก��������ก��������   0����	2����
�1��>    %$�
�0���*2,��H
!����ก���'������%ก��&��0��ก�������������	%ก����������ก�� ����
�'��$�+#�%	�ก�1��+��!$�,-���������ก��������ก����������������ก�����������"%$�
1��
=#ก�$��  �1������������ก�1��"0�  ���%'�����ก���
1��"���ก��&��0��ก��������  ����!1�
�0$
����ก���+��="%$�	&���+"�$���������1��!��=����ก���'����ก��+ก�������1�", 

 
 
  3.  ��	
���ก���	ก��ก�$#P���!�ก�$#$�+�*��,��D'�,7��ก�$���ก�$ �	�	�ก! 

 �+������ก���%�ก�
#1��������ก�� �p�
����������ก�+*0�$��*�$���	&���ก��0�	ก��ก���*
��!1�
�p�
&��0���������ก����ก���	%ก���	&+��ก	&�=��ก�� �       ��
��$ก��ก%%	����ก��
����p�
,��!��	+�	���+*+�ก+�
 ��ก�1��ก	�",��+���+�'��,-������1������ก�� ��1�����
���,�,-�,������0a1 > "%$%	��*2 
 1.  0�$��*%$��ก����
���1 (Publicity) 0�$��*�*2�1���$��ก�$������ �����ก����
���1�	2� 
��+��=ก���'�"%$��0��
�#,�&& ���ก��ก��+ �!1� ก����%������.ก�� ก����ก�1�� ก��
�	%��+����ก��� ��� 
 2.  0�$��*%$��ก��H�( ��=�&	� (Institute advertising) "%$�ก1ก���'����*ก��H�( �
����$�+�,��
�ก���!$����H�( ��0$,��!�!�ก��1+�,u�0+�
�ก�%���+.�	������	�����ก�� 
&����	2�ก[��*
ก�1� ?ก��H�( �����ก��,��!��	+�	��� 
 3.  0�$��*%$��ก�����+��!��	+�	��� (Press Relations) "%$�ก1ก���1�++���������+��$��
�	+�	������*%*��0�1������ก��ก	&����ก�������+��!� ���&��������ก��������+��!� ����
��$�����+��$����	�%*�1�ก	� b/���+��=ก���'�"%$��0��
�#,�&& �!1� ก���	%,��!�+�=���1�� 
ก����!+ก��ก�� ก���&,���ก�,�*
��	.�� ก���1�+ก��ก��+�����	��+ ��� 
 4.  0�$��*%$��&'���[a,��H
!�� (Public affairs) "%$�ก1 ก����$�",+*�1���1�+ก��ก��+%$��
��	�%�ก�����ก����	�%��������	��+�1�� > �	2��*�ก*
��	����"+1�ก*
��	�ก	&���ก���������ก�� 
 5.  0�$��*%$��ก��0�1���$�+�'����+��$��� (Lobbying) 0�$��*�*2�1���$���,-����ก���0+1
���	��+"�
 ��1���1��,����. �!1��0�	A��+��ก� ����ก���*2ก[���ก���0$�$�+#��1������ก1



 36 

0�1�
�������	A�*+*0�$��*��ก����กก)0+�
�1�� > � ��%*
�ก	� ���%$���*2
	��'�0�$��*&�ก
ก�1���1��0�$� (Early Warning) �0$�ก1����ก��"%$�	&�#$ก1���1��0�$�=/����+�,-�",�*��+�ก���&
���ก���������ก������ก��,�	&�	��1��0�$� 
 6.  0�$��*%$��ก���0$�'�����'��ก1�p�
�	%ก�� �������ก�p�
,��!��	+�	����ก�$!�%ก	&
,��!�!� %	��	2� �/���+��=�*�����$���$�+#��1�� > �*�ก*
��$��ก	&,��!�!�"%$�
1��=#ก�$����+
",=/�ก����%0+�
�0��ก�� ��1��0�$���ก,��ก7ก�� ��1�� >  

 %	��	2��+���ก�%������ก���/2� �'��,-��$���'�ก����������$�+������ก$"��0��ก�� � b/� 
�'���
  �*����  "%$ก�1��=/����*ก�������������ก$"��0��ก�� �"�$�1� 

 ก���	%ก��,̀a0���ก��ก�� � ���$���1�",��+�	ก( ����,̀a0� �$���!$"0����&��
ก���ก$"�,̀a0��v���0�$� =/��+$��+*ก����������
�
��"�$��$�ก[��+ ���'���+����*���"�$
���%","+1"%$ ��&����	2��$��+*ก��
�%0
�1�&$�����+��� �+���ก�%,̀a0��/2� "+1������������*&
�ก$"��	��* �����ก���ก$"����������	2���ก�'��	a+�ก =$��ก$"�"+1%*����'��0$,̀a0�
����ก��+�ก
�/2� �'��0$ก���ก$"��$��
�%�
�2� ก����&�'�=�+0���ก���ก$�1�� ����#%�v���������*�'��,-����� > 
+*0�	กA���$������
1���%1�!	% �������#%��+����*���*
+"�$ "+1����#%�&&�ก$,̀a0��v���
0�$� ���"+1����#%���	ก( �ก�&�ก�������+���� ����0$�1��ก	&������ก0���������ก1�� 
������,-�ก��1+�*��$����0��ก�� �"%$�1�
�*��% ����,-�ก��1+�*��=#กb	ก=�++�ก�*��% ��ก��1+�*2��
!1�
�ก$�1���0$"%$�,-��
1��%* ��ก��ก�*2 ���$���
�
�+ก����
���+������ก",�0$+�ก�*��%����
ก�&�1������*+*=#ก�$�� ����=�����+�����0$���+��!����&H%
��[��*��% ��������+��!����$��
�����1����ก�	� �+�����+��!����&���+���� ก������������1����� ��"%$�%�$�
�� (�'���
  
�*����  2527) 

  

              ��+�� �*.�#�	�b���ก* (James E.Lukuszewski, 1991) "%$���������%�*�#$&��0��ก��
����������ก��,��!��	+�	��� ���,7�&	��ก���	&+��ก	&������ก��"�$%	��*2 
 1.  �������0��=��ก�� � �������0��0��ก�� ��1��ก�%��"��/2� �ก�%�/2�"%$�
1��"� ก��
�	%������*����$��1������0$�ก1�p�
&��0�� ��	ก�����
�� ���%��,��!�!��	�",�����0$�ก�%
���+��$��� �ก�%ก���	&�#$�1������*=#ก�$�� ก���0$�1���������0$�
1���1������ H%
�
�
�+
,�����0�����&��+ก�����1����� ���2�0��1�� �#$�0$�1�� �������1�� > ��ก���������0$"%$ 
 2.  �	%�	2�� ��'���� �$��+*ก���	%���*
+0�����ก� ��'�����#$�=���1�� ����*+���
��	&���� �����0$+*�������ก��,7�&	�������������ก�� 



 37 

 3.  ��$��������1�
�1����� �����$��������1�
�1�����"�$�0$��&���� �����0$��&�1�

�1�����+*,�����������#���%=/�ก��1+�,u�0+�
�1�� > �
1���0+���+�	2���
�������
��ก
����ก�� 

 �B
�*Q�	*ก�  (1998)  "%$ก�1��=/����2�0��1������*���!$��ก����������!1��������ก���1� 
�����&�'�=�+�1�",�*2"%$ 

1. �ก�%��"��/2� 
2. �ก�%�/2��+���% 
3. �0���ก�%��ก��"� 
4. +*���"%$�	&���+��*
0�
&$�� 
5. ���+��*
0�
�ก�%�/2�+�ก�$�
��*
��% 
6. +*��"��,-����0���0$�ก�%���+��*
0�
�1�",�*ก0���"+1 
7. ����	&��%!�& 
8. ��"��*�ก�%��%���%�/2� 
9. �p�
&��0�����'��
1��"��1�",�ก*
�ก	&����*�ก�%�/2� 
10. �+���%��"%$�	&�$�+#����+���+ 
 
0�	ก���*ก��,��!��	+�	�����������ก�� 
 

             1.  
/%0�	กก����������������ก��  �	���� ?��&�ก��ก�����ก�
1���ก1,��!�!����
&�ก�0$��[��*��% (tell it all & tell it fast)  0+�
=/�  ก��&�กก�1��0����=��!*2�����
����*
%��ก���
��ก�
1���0$,��!�!����&�
1��!	%����������*��%��[�v	&"�����	�ก�� �  �������������ก��
�	2�,��!�!�
1�++*���+���*
%  �$����  ����
�ก�#$�$�+#����0��ก�� �  ,��!�!��*+*�1��"%$�1��
��*
  0����ก*
��$��(stakeholders)  ก	&�0��ก�� ��	2���"%$+*���+�#$�/ก��$���0����&�
���/2�  ���
�,-�ก���%���+���*
%�*ก%%	�","%$����%	&0�/�  ��ก��ก�*2  ก�����������ก���0$�$�+#�
�1������ก1,��!�!��
1����%��[�   
1�+��+��=,u��ก	�����
&�1�����"%$H%
�	��*%$�
  ��
� ��%*
�ก	�,��!�!�ก[���%���+�����$����+*���+ ���&�� 
             2.  !*2����0$,��!�!����&�����$����1�  � ��*+����p�
,��!��	+�	�������p�
&��0��
����ก�+�"%$��������0�������v
  ��1ก'��	��'���������ก$"�,̀a0��1��> �
#1�
1����1�%1��  H%
+*
ก���=���1���0$,��!�!����&�
#1��ก��
� 
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             3.  ก��,��!��	+�	������ก���0$�$�+#��ก1,��!�!���!���������ก���$���,-��$�+#�
�1������*+*ก����
���1��ก+��
1���+'���+�  +��!10
�%!��	ก0�����%���    
            4.  H�(ก0����#$�=���1�� (spokesperson) ��������ก�����+*�'�����'�ก	% (using a 
limited number of spokesperson) b/�,ก��+	ก��
+�!$��*
����%*
���1��	2��������+�,-���ก���  
���"+1�0$�ก�%���+�	&��
�1��0
��  0����ก�%�0��ก�� ��=���1��"+1���ก	�0����	%�
$�ก	���� 
           5.  �
1��,d%H�ก���0$,��!�!��'�����0��ก�� ���ก���*�ก�%�/2�",��1�����!��+H
�ก	&
�0��ก�� ���ก���*����$�
ก�1� (don�t give people the opportunity  to link your accident with 
a worse one)  
          6.  �=��ก�� �0���=$�
�=���������ก�  ����0$�$���[������
1�����",���+�  "+1����!$
���*H,u,%+%��[�  
ก�+�0����%���1+ 
         7.  ก���=���1���ก1���+��!� (news conference)  0���ก���=���1���ก1,��!�!�
H%
���,��!�!�������+��!����"%$�	&ก����$��1������*=#ก�$����&=$���+&#� �&1�
>��1��*
���'�"%$ 
        8.  ���+*ก�����������!��,7�&	���'�0�	&ก���	%ก��ก	&������ก��0������ก����������
������ก���/2�������ก�  b/�������ก��&���
1�������+��=��%����"%$�1��0�$��1��$���ก�%�/2� 
        9.  �$��+*ก����ก�����+��$�+�����$�0�$��*���&����ก��������ก�  �������*
+�	&+��ก	&
������ก��v�ก�v���*����ก�%�/2�"%$��+����%����  �������.	ก
���������+��1���	���ก��
�ก$"��=��ก�� ��+��+*�0��ก�� ��ก�%�/2����� 
      10.  �$��+*ก����%ก�� ��1��0�$�=/������ก���*���ก�%�/2�"%$  �����������ก��0��
�
1��
�����+��=��%ก�� ��1��0�$����,u��ก	�"%$ 
      11.  +*ก��!%�!$�1���*
0�
�0$H%
��[�  ����$���'�%$�
���+��[+��  "+1�!$���*��%���2��  �1����
0���&1�
�&*
�0�*ก��*
��1��  0���=1�������0$���������ก", 
      12.  0�ก�,-����+��%���%&ก��1���������ก�����  ก[�$���	&��%!�&�0��ก�� ��	2�H%
%�()*
��$�+�	2�
�+�	&��%�������	
�1��#$��*
0�
���,��!�!��#$�ก*
��$��   0�����%����+��*
����
�0��ก�� ��*�ก�%�/2�  �
1��,̀%���+�	&��%!�&H%
�$���1�"+1�!1���+��%�������ก� 
 
              %	��	2�ก����������������ก�����ก��&��0��������ก���/��,-��*ก���ก���'��	a���
�	ก,��!��	+�	�������#$�*�'����%$��ก��,��!��	+�	����������ก�  �����ก$"�������ก��b/�+*
��ก���&�1������ !��0$&������&�&�����0+%��2�",  ��������	ก( ����!����*
����
����ก� 
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              �����%�ก*
�ก	&ก��,7�&	��ก������������ก���	%ก����������ก��ก[=��"%$�1��,-��*ก0�/�
ก�
�����*=��"%$�1�+*���+�'��	a��ก��./ก(����	
����	2��*2   �������ก�,-������%�'��	a��ก��
�'����,7�&	��ก�������������'�+��	%ก����������ก���*�ก�%�/2����������  �1��+��������ก��
�ก�%�/2���$��	2�   ���������+*ก��������  ก����*  ������  ���%��ก������ก�!$!1�������ก��
,7�&	��ก�������������	%ก������ก��"%$�
1����%��[�  ����#$=/��	2�����1��>�*���,7�&	�����	��*�*
�ก�%������ก�� 
 
 
 4.   ��	
���$7���ก�$�$�%�$
	���*���� 

 
4.1 ��	
���$7���
	���*���� 
 

              �+��+��(
��ก�
#1�������	����
  
1�+�$��ก������0��1��������������+��*
��ก�%
����+��+*ก������������ก��%	&����	��+�*+*ก��,7��	+�	���ก	�   ก[�	%�,-��	�ก����$��0$
����� !����0�	ก���	����
   �,-�ก��������0$�#$�	ก,u��ก	����+��*
��*����ก�%�/2��
1��
v	&��	�  ��+=/��0$,��!�!�
�+�	&���+��*
��*����ก�%�/2����"+1�ก�����ก��", 
 
               Handmer  ���  Penning-Rowsell (1990)  ก�1��"�$�1�  �+�����H�H�
*��$�+��ก*
��$��
ก	&+��(
���������%�$�+����	��+  ���*��++���ก��ก�'����+����a+��#1!*������+�,-��
#1
���+��(
���$��	2�  
	��'����+��*
�����	����
�1���$�
�,-�,7��	+�	����*"+1���0�*ก��*
�"%$   
�
1��"�ก[��+  +��(
�+	ก�*���+ ? ���+��*
� @  ���  ? �	����
 @  ����.����*�	&��  ����!1�
�0$
ก���1���/2�   Handmer  ���  Penning-Rowsell   �/�"%$�0$�'���
�+�	2����"�$  %	��*2 
 
                 ? ���+��*
� @    0+�
=/�   ���+�,-�","%$�*���ก�%�0��ก�� �0�
����!1������0�/�>  
0����*ก�	
0�/��,-�����������0��ก�� ��*&1�&�ก=/���%	&���+�����������ก���&�*�ก�%�/2� 
 
               ? �	����
 @          0+�
=/�  �=��ก�� ��*�'�",�#1���+��*
0�
��"+1��+��=�	%ก��"%$ 
 
               ��ก��
�+�	2������%��0$�0[��1�   ��� ��*���+��*
�&�����������'�",�#1�	����
  
��1�!1�1����+��*
���ก��������'�",�#1�	����
��+�  0�ก"%$+*ก��,���+��������	%ก��ก	&���+
��*
��	2��
1��=#ก�$��      



 40 

               
               �+������� ��*ก�	
0�/�   ? ���+��*
� @    �,-���������ก��"%$�	&����*���+�$�+#���ก
��2�A�����+�#$���+��$�������#$�	&����*��ก�1��ก	�   ��+=/����+��ก�1������	ก( ����
�#+�.�����  �!1�  ���+�ก�$!�%ก	&�0��ก�� ����+��*
�  �'��0$�#$�	&����	&�#$���,���+�����+��*
�
����%	&�*"+1��1�ก	�   b/�&��������*���+�1�"+1+*�	����
+�ก�	ก 
 
                �	��,��*��$�+��ก*
��$��ก	&ก��,���+�����+��*
�����	����
  ��� �#+�0�	����&����  
�	��
1���!1�  ก���'��������	����������*
��  b/�ก��1+�#$�!*
�!�a%$����	�����0[��1�  +*�	���
���+��*
��$�
ก�1�ก��������	�������#,�&&���>  ��1,��!�!��	�",ก�	&+���1�  +*���+��*
�
�#�  �	2��*2��������+"+1��$���
ก	&���H�H�
*�0+1  ���+"+1+	����1��#$�!*
�!�a����+��=��&��+
0����	%ก��ก	&��&&�0$�
#1����%	&�*"+1ก1��0$�ก�%ก���	�"0�0������&�%�,-��	����
"%$  �,-��$�   
  
             ���0[�"%$�1� ��� ��*���+��*
�&�����������'�",�#1�	����
  ��1�!1�1����+��*
���ก
��������'�",�#1�	����
��+�  0�ก"%$+*ก��,���+�������0����*�	%ก��ก	&���+��*
��	2��
1��
=#ก�$��  �	2��*2ก��"%$�	&����*���+�$�+#���ก��2�A�����+�#$  ���+��$���  ,���&ก�� �  �#+�0�	�
���&���� �$����1+*���1�ก��,���+�����+��*
�����	����
%$�
�!1�ก	� 
 
             4.2    ��	
���$7���ก�$�$�%�$
	���*���� 

 
              ,������A  �	��,��=+��.�   (2549) ก�1���1�   ��ก��,7�&	������1��>  ���ก�%���+��*
�
�/2��
#1��+�  �+$�1���ก����,7�&	��0�$��*��+���&*
&�*ก'�0�%"�$�
1�����1���	%��$�ก[��+  ���+
��*
��1����0$�ก�%���+�#a��*
�1��>  "+1�1����,-�  ���+�#
��*
�1���	�
����   ก���#a��*
H�ก��  
��*
����  ��2��,�����1��!$�1�
  ��	�
�ก�  �����	����  ��ก��ก�*2
	���+",=/�����*
�1�������
ก�
����������������	2�&����ก�  ����#ก�$��#$�	&&��ก���*ก%$�
 
 
             F.J. Marra (1999)  ��&��1�  ����ก���ก�01��$����!�aก	&���+��*
� ( face  risk) �����
�,-�ก��%*ก�1��*ก'�0�%�ก����=/� ? ���+��*
��*�1����ก�%�/2�"%$ @  (possible risks) %*ก�1��*��
,�1�
�0$+	��ก�%  0���+�ก'�0�%�ก������0�1���*+	��ก�%�/2���$� 
       H%
�	�",��$�  ���"+1��+��=�*��0�*ก��*
����+��*
�"%$�	2�0+%0���"%$��+�",   ��1ก��+*
ก����&&&��0�����+��*
�  ก[��!1�
�0$����ก��	%�����"%$�
1����&��&�����%��[�  ��+��=
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��&�����	%ก��ก	&���+�#a��*
�1��> �	��,-���,������ก���'����"%$  ��+=/���+��=��&����
���,�	&�	���������	&ก	&���+�,�*
��,��"%$�,-��
1��%* 
 
             $����$�%�$
	���*����          
          
             ��&&&��0�����+��*
� (Risk Management System)   ,��ก�&%$�
 5 �	2����  b/�+*
��
����*
%������*ก���	%�'�  %	��1�",�*2 

1. ก��ก'�0�%�	�=�,���������ก��%'�������� (Objectives Establishment)   
        �'��1�  ? ���+��*
� @   0+�
=/�  H�ก��0����0��ก�� ��*"+1�/�,�������*���1���ก���&�1�
�	�=�,������  ก1��0$�ก�%���+��*
0�
  �����+��=�ก�%�/2�"%$���%���� 

2. ก����&����+��*
� (Risk Identification) 
       ก����ก'�0�%�1� �0��ก�� ��%�,-����+��*
�0���"+1�	2�  ���$������� ���ก�	�=�,������
�*�	2�"�$�,-�0�	ก   H%
�������0�����1���	2����
1�
���ก��,7�&	�����  0�ก+*�0��ก�� ��%�*�1���
�0$ก���'����"+1&�����	�=�,�������*�	2�"�$��*
��$��%�$�0�/��	2�  ก[��=���1��,-����+��*
��'�0�	&
0�1�
����	2���2� 

3. ก���	%ก�����+��*
� (Risk  Management) 
        ��ก���	%ก�����+��*
����$���������0�=/����0��������+��*
�����1��,���%[�  ����
�'�",�#1ก��0�+���ก��ก���	%ก�����+��*
��0$�����% 

4. ก��,���+������	%�'�%	&���+��*
� (Risk  Assessment and Prioritize) 
 ก��,���+�����+��*
����'��0$����	%�����"%$�1����+��*
��%���=#ก����ก+���$������	%ก��
ก1��   �'��0$��+��=�	%�����	�
�ก�"%$�
1��=#ก�$������0+���+  H%
ก��,��
�ก���!$������
���ก���������0����0������$�&ก��1�������ก���& (Failure Mode and Effects Analysis)  
0��� FMEA  b/�,���+�����+��*
��� 3 ,̀��	
  ��� 

1. ���+������������+��*
� ( Severity ; S ) 
2. H�ก����ก���ก�%���+��*
� ( Occurience; O ) 
3. ���+��+��=��ก�������	&���+��*
�  ( Detection; D) 
H%
ก���0$��������+��*
���1��,���%[��1���&&��&=�+ 
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$����
���� 
	��$&��$� 
	��%��� 

1 �$�
+�ก �#a��*
�$�
  ��&��"+1+*��ก���& 
2 �$�
 �#a��*
,��ก��� 
3 ,��ก��� �#a��*
�1���$��+�ก 
4 +�ก �#a��*
+�ก 
5 +�ก�*��% �#a��*
+0�.��  +*��%$�����+,��%�	
  �	%�1�ก)0+�
 
ก��ก'�0�%��%	&��������+������������+��*
� (S)  
 
 
$����
���� S�ก�*�ก�� 
	��%��� 

1 �$�
+�ก �ก�%�/2�"%$�v����=��ก�� ���%,ก�� : ��ก 5-10 ,� 
2 �$�
 ��+��=�ก�%�/2�"%$��1�$�
��	2� : ��ก,� 
3 ,��ก��� ����ก�%�/2�"%$&$��  &��H�ก�� : ��ก�%��� 
4 +�ก �ก�%�/2�"%$�,-�,ก��  +	ก�ก�%b2'�&1�
> : ��ก�	,%�0� 
5 +�ก�*��% "+1��+��=0�*ก��*
�"%$  +*H�ก���ก�%�#�+�ก : ��ก�	� 
ก��ก'�0�%��%	&�����H�ก����ก���ก�%���+��*
� (O)  
 
 
��%	&����� ,���������� ���+0+�
 
1 �#��*��% ��+��=�����	&"%$��1����,-��1���0a1 
2 �#� +*H�ก���#���ก�������& 
3 ,��ก��� ��������	&���*��%�*�'��	a>"%$ 
4 �'� +*H�ก�������&�$�
 
5 �'�+�ก "+1��+��=�����	&"%$��
 
ก��ก'�0�%��%	&��������+��+��=��ก�������	&���+��*
� (D)  
 
          ��ก Fault  Tree Diagram  ������+��*
��	2�0+%  ������'����0���*�,-����0���2�A��b/�
��*
��
#1���	a�	ก( ���ก�+   +��,-��	��	2���ก���������0�0�����	%ก�����+��*
�  ����'�ก��
,���+�����+�0+���+ 
 
 



 43 

4. ก����%��+���ก��������& (Monitoring and Reviews) 
       ��&&&��0�����+��*
��*�+&#� ��	2������,��ก�&%$�
  ก����%��+�����&������
1��
�,-���&&  +*��
��������������&�
1���+'���+�=/���%	&���+��*
�����1��,���%[�  �����*
�����"%$���&�1�  ���+��*
��1��"�
#1����%	&�%  ������0���"+1  ���ก���	%ก�����+��*
�����%
,���&���+�'���[�  0�������%"+1+*,����������  �,-��$� 
 
       
 
4.3   ��	
���$7���  ก�$*7��*�$
	���*���� 

 
        Carney (1993) "%$�	2��++���A���1�  �+��ก���������ก*
�ก	&���+��*
��,-�����'��,-���ก��
�	����&&�'�����0��ก�� ��������  b/�������ก�%�/2�0���"+1ก["%$H%
�v����0��ก�� ��*=$�
�ก�%�/2���ก1��0$�ก�%,̀a0�+��#1ก������� ��	2����+��*
����� (actual risk)  ����=��ก�� � 
(,̀��	
�*1) ������+��*
��*�	&�#$ (perceive risk)  (,̀��	
�*2) �$����,�*2�,-�ก�
����ก���������*%*
�*��%�*���!$���=��ก�� ��*��%� 
       ����,��ก�&���+�,-�","%$������+��*
� (Risk Contingency Factors) 

1. ���+��*
������'� / ก���	&�#$���+��*
��'� 
2. ���+��*
������'� / ก���	&�#$���+��*
��#� 
3. ���+��*
������#� / ก���	&�#$���+��*
��#� 
4. ���+��*
������#� / ก���	&�#$���+��*
��'� 

          ����'��	a���  +��(
�+	ก��,���+�����+��*
��'�ก�1����+�,-�����  �������ก����!���1�  
��ก���+*���+,��%�	
  +*���+������*��%'���!*��������ก��� 
        
          �	���ก�  �����"!
ก�� (2551)  �0$���+0+�
���ก�����������+��*
��1�  �,-�
ก��&��ก����ก�,�*
��$�+#�������+��%�0[��ก*
�ก	&  ? ���+��*
� @ ��� ?  �	
��ก��+ @  �*
�,-�ก	�����+=/�,̀��	
�*+*���1�ก���	&�#$���+��*
� (risk perception)   ��0�1���#$,���+�����+
��*
� (risk assessor) �#$�	%ก�����+��*
� (risk  manager) �	ก��!�ก��0����#$�!*
�!�a�v���
����  ����ก�����	A��������ก!�  ���,��!�!��*"%$�	&��ก���&  ��+�	2�ก��1+���>�*+*���+
�ก*
��$��  ก�����������+��*
��*2�$���ก*
��$��ก	&�$�+#��'����+�ก��ก�����&�
=/��	ก( ����
�	
��ก��+���+��*
����,̀��	
,��������>�*�ก*
��$��  (�!1�  ���+�!������$��=��  .����  
,���&ก�� ����%*�)  �����*����+��=��$���"%$=/���%	&���+ก	���  ���+��%�0[�0���,7�ก���
�
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����#$�*+*���+��*
��1���ก���&ก	&�	
��ก��+  ��ก��ก�*2
	���+���+=/�ก)0+�
�1��>�*
�ก*
������ก	&ก���	%ก�����+��*
�  �	&�1��,-�������+���*!1�
�0$,��!�!���$��������+��*
��*
��ก'��	���!�a%*�/2�  ���+*���+�,-�","%$�*����+��=�	%���������ก�������ก��ก��&������*
�0+���+ก	&,̀a0�+�ก�*��% 
 
          Covello (1988, �$����ก�������*  �����ก��, 2537) ���&�
���+0+�
���ก������������
�%���+��*
��1�  0+�
=/�  ก����ก�,�*
��$�+#��1�������0�1��ก��1+�*����0����ก*
��$��   �/�
�,-�ก��+��ก���������&&"+1�,-����ก������#$�*����0����ก�
#1��������%*
�ก	�  �,-
�	ก( �
���ก��������ก��1+���ก����������0�1��&����  �
1��"�ก[%*�	ก��!�ก��&��ก��1+"%$�
�

���+0+�
ก�$����ก",�*ก  H%
��+=/�ก���������*�1�����+��!�������$�0�����
����1���ก1
����� !��1��
#1���	�����*
�0���,��%�	
����%	&�% 
 
 
%��กก�$���ก�$*7��*�$
	���*���� 

 
�	���ก�  �����"!
ก�� (2551)  ก�1��=/�0�	กก�����ก�����������+��*
�  %	��*2 

 
1. �#$�1��#$c`������� (Know the audience) +*����#���0������+��%�0[��������*2�
1��"�    

�����*����$���=/����+�#$�/ก����$����กก	��������+��=�'��0$���%'�����",=/�
�,u�,������"%$ 

2. �$����.	
���+�#$������+��+��=����#$�!*
�!�a (Invoice scientific experts)  ��ก��
���&�
����,�����กก��,���+�����+��*
�   ��+=/�0�	ก��!�ก�����> 

3. ก����$�����+!'���a��ก�������� (Establish expertise in communication)  
���+�'���[����ก�����������+��*
��/2��
#1ก	&���+�!*
�!�a��ก����
���10���
ก����
�$�+#��*��$����1�
�����+��==#ก�'�",�!$"%$���� 

4. ���+�1��!��=������0�1��$�+#� (Be a credible source of information)  ���'��0$
����� !��	&�#$",��������&�ก  ก���������*%*�$���0$���+�'��	aก	&,���%[�0���
,̀a0��*�ก�%��,̀���&	�  �
1��"�ก[��+�
1�������+�#$�/ก�1���	�+��'��0$�$�+#��	2��ก��
���+����  0���=#ก&�%�&��� 

5. ก���&1�,̀����+�	&��%!�& (Share responsibility)  ���+0��ก0��
����#$+*�1���1�+
�'��0$�$��+*ก��ก'�0�%���ก����
&�&��0�$��*",����ก�1������#$+*�1���ก*
��$��  �!1�  
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0�1�
�������	A%#�����1������$�ก'�0�%0���ก)0+�
   ���+��!�%#���1�����
�#,�&&ก��������  �,-��$� 

 
                       ��ก�*"%$ก�1��+��$���$�  "+1�1����,-����+0+�
  ���+�'��	a������+��*
�  
ก��&��0�����ก�����������������+��*
�  =��"%$�1�  �����%ก��&��0�����+��*
�+*
���+�'��	a�,-��
1��+�ก�'�0�	&���ก��ก������ก��������  �*�$��+*ก��ก'�0�%ก��&��0�����+
��*
�"�$�1��0�$�  �����1�����+��=�ก$"��=��ก�� �"%$�	��1���*ก1���*���'�",�#1������ก����
�'�",�#1ก���#a��*
!����*
�������+"�$����ก���	%������'����ก��+ก������ก	&������������� 
   
 
     5.  ��	
���ก���	ก��ก��&�D'ก�$*7��*�$)� �	�	�ก! 

 
            Timothy Coombs (1996)  ก�1���1�  ����ก���1������ก���+*ก����&H�$�1�������ก��  
(respond to crisis)  �*��ก�1��ก	���ก",  H%
��"+1�!$���*�&&�%*
�ก	�0����0+���ก	�  �	2��*2�/2��
#1
ก	&���+�0+���+�����1���=��ก�� � 
 
        Coombs (1999, �$����ก���	!  ����	��ก�� 2552)   ���&�
�1�  ก�
����ก��������������
��ก���*����ก��1��>��
+�!$��ก����&H�$������ก��  +*%	��*2  ��� 
 
           
             ก��&�D'���!�H�$��   (defensive strategies)    
 
          1.  ก��&�D'ก�$S��!�ก���*B(�B�ก�(�	%�  (attack the accuser)  ���  ���*ก���*����ก��!$
��&H�$�#$ก�1��0�ก�	&   0�ก���#������&��1!	%�1�  ก��ก�1��0��	2��������
  "+1+*0�	กA�����+
�,-�����  0����!$���*H,u,%+%��[���1���+����ก��0$�ก�%���+��*
0�
  b/�&����	2�������$���/���
ก)0+�
  H%
�!$���*ก��
�������"��1�  ���'������cu���$���%*���ก)0+�
 (lawsuit)  0����'��%*�/2�
�#1.��  �!1�  +*�#$ก�1��0���1���+&��(	�0����0$�$�
,u�
�*&��(	�  �,-��$� 
 
            2.  ก��&�D'ก�$#P��*D  (denial)   ���  ����ก��!$���*ก��,7�����1�"+1+*������ก��
�ก�%�/2�������ก�  �!1�  &��(	�,7�����1��	��+������+��!��+��+��	+��( ��'��1���ก*
�ก	&ก��
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,���$���	%0
�%������&��(	� (strike)  b/��,-�������ก���*&��(	�ก'��	�,���&�
#1��� ��	2�  ��1
&��(	�ก�	&,7����0�$����v
  ���,7������*
���[��1�"+1+*ก��,���$���%> �ก�%�/2��	2���2� 
 
           3.  ก��&�D'ก�$��� ��  (excuse)  ���  ���*ก���*����ก��!$����	
0�ก������ก���	2�
�ก�%�/2���ก���+��%���%&ก��1���������ก����  �!1�  ����$���1���&��+%#��"+1�	�=/��/��'��0$
�ก�%������ก���ก�%�/2��$������	
  0����$���1��/ก��	�����$�=�1+�����&��(	��ก[&����$��2'�0�	ก
�ก���/��$������	
  �����"+1+*��������'��0$�ก�%�	����
�ก1�#$�%�,-���&	���0���$������	
  (��1
���+����  ���  ,��+�������%���+��+	%���	�)  ���*�*2����ก�!�&�!$ก	�+�ก  ��$�
�,-�ก����
��	
����,̀%���+�	&��%!�&  ��1�
1��"�ก[��+  ����ก���0�*+1�$����+�	&��%!�&�
#1%*  ���ก��
�!$���*�*2������,-���ก��ก�� ��*�ก�%��ก�0����%���	
���� 
 
            4.  ก��&�D'ก�$�����%!&���ก�!�	 (justification)  ������*ก���*����ก��!$���&�
�$��
�0�����ก$�	��1�  ������ก��+*���+��*
0�
"+1+�ก  0���+*�#$&�%��[&��*
���[ก�$�
 ( no serious 
damage or injures)        &����	2�����ก�ก[�!$���*���&�
�$���0�����ก$�	�H%
H
����+��%�0$�0
��
���0��ก�� � (victims) 0���H�(����'�0��&��%��0
���	2�0��
  ���*�*2���!$"%$���1��+���ก�%
��&	���0�����+��%���%���%$���������������0ก��+ก������  �!1�  �=
���&����1�������ก
+���$�  +*���+��%���%���������ก������            ����'��0$"+1,��%�	
0����	����
�1��#$�	&�* 
 (endanger the safety of riders)  &��(	��/��$����*
ก�=
�����1��	2�ก�	&���0+% ( recalled all 
cars ) �,-��$� 
 
          ก��&�D'���#$���#$����$��+��  (accommodative strategies) 
 
           5. ก��&�D'ก�$#$������)� (ingratiation) ���  ���*ก���*����ก��!$���*,���&,�����
������#ก�$��#$&��H�����	ก( �,��&��&��%��#ก�$�  �!1�  &��(	�,���&������ก����������+
��%���%&ก��1�����&��(	����  &��(	��/��!$���*�����H%
ก����ก�#,�� (coupons)  ��ก����$�
c�*�ก1�#ก�$��,-�ก��,��&��  0����#ก�$��$����*
�+�=/������	 i�����$��*+*�$�&ก��1��������	2�  
���&��(	�ก[�*&,��&��%$�
ก����ก�����	a�*+*�1�!%�!
+�ก+�
��$�
�,-�ก��,d%,�ก 0���
�
1���!1�&��&��(	�=#ก,��!�!�&�
������1��$��"+1
�+b�2�����$��*���&��(	�����  �����
������&�&�1�  &��(	��!$���*ก������ ��������+��,-��	�=�%�&��ก����������$�  &��(	��0�1��	2�ก[
�!$���*ก��H%
ก���*&",&����������0$�ก1+#�������$+�����	���0�������ก�ก��ก�.��1��>  �,-��$� 
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           6.  ก��&�D'ก$��/�ก�$�ก�X� (corrective action) ���  ����ก��!$���*ก��ก���'�ก���ก$"�
�0$=#ก�$������&��������c|}�c#���+��*
0�
��ก������ก��  � ��%*
�ก	�ก[0�+���ก���ก$"�
,u��ก	�ก���ก�%������ก��+��0$�ก�%b2'��*ก (prevent a repetition) ���*�*2=��"%$�1��,-����*ก���*����ก�
�+����'�+��!$�,-��
1��
��   ������,-����*ก���ก$"��*�����%  �����%����+�	&��%!�&���
����ก��*+*�1��	��+%$�
 
 
           7. ก��&�D'ก�$��S����(���!Z�$B#���  (full apology) ���  ���*ก���*����ก���%�
���+�	&��%!�&�1�������ก��  0������+&ก��1��  �����H�(�1������ !���$�
���$���0$
����� !�
กH�(��������*�ก�%�/2� (forgiveness) b��*�*2����ก���
+�!$ก	�&1�
  �!1�  ��ก� *�*&��
����ก�+*ก���1�
����!%�!
    (compensation of money)     �0$�ก1&��%��#$��*
0�
0����0
�� ( 
victims) 0���������0$���+!1�
�0��� (aids) ���#,�&&���>�1�+%$�
  �!1�  �0$���ก��./ก(��ก1
&�������0
�����&�	2���%+./ก(�  0���ก���	&&�������0
����$��'������&��(	� �,-��$� 
 
            Coombs   "%$!*2����1�    =$�0�ก����ก��!$ก�
�����&&�	2��	& (ก�
�����&&�* 1-3) ��$�"+1+*
,���������  ก[�$���!$ก�
�����&&,���*,����+�	��*  (ก�
�����&&�* 5-7)  �	2��*2�����ก�
����
�&&�* 5-7   �,-�ก�
�����*+*ก��ก���'��,-��#,���+!	%���ก�1�     �����+��=��$������	ก( ��*%*  
(favorable image) �0$�ก1����ก���������ก�� 
 
           �1��ก�
����ก���	2��	&�	2�+	ก+*,����������$�
ก�1�  �	2��*2�����  ����� !�+���1�  
����ก��$���	&��%!�&�1�������ก���*�ก�%�/2�+�กก�1��*2   ���   +�กก�1�ก���*����ก���+��!$���*
,7����0�������	
�&&�1�
>�
1��"�$���+�	&��%!�&  v��	2�  ����ก��/��$��+*ก��ก���'��*�0$�"%$�

1��!	%����,-��#,���+�1�����ก��	&��%!�&  +��!1��*
���1��ก+�,7����0�������	
��1��	2���� 
 
            �'�0�	&ก�
�����*4  �,-�ก�
�����*����ก�"+1����'�+��!$��
  �����%#�,-�ก���ก$�	�0���H
�
���+��%�0$�ก1�#$��� 
ก��$�ก� *ก����*
ก�����	 i�0�������$��*&ก��1���	������+���กก������  
ก�	&����#1&��(	�%	��*"%$ก�1��+��$���$���$� 
 
�	��,�����$��'�ก	%��ก���!$ก�
�����&&,���*,����+��+!�+ 
 
           Cameron (1998) ./ก(��&�1�  �	��,��1��>�*�,-��$��'�ก	%�'��0$����ก�"+1��+��=�'�ก�

�����&&,���*,����++��!$"%$  +*%	��*2 
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      1. �p�
&��0���	%ก���������ก�+*��A�+���%�2��	2����,̀ก���!��+	��1�  ,��!�!��,-��p�
��% 
(in public in wrong) 
      2.  ��ก� *�*�ก�%������ก��H%
�ก�%���+�	%�
$�ก	���0�1��ก��1+,��!�!� 2 ก��1+ ���
�$��ก���0$����ก���$��$���p�
�%�p�
0�/� (take side) ��,���%[�,̀a0��*�ก�%�/2����%$���H
&�
  
��1����ก�ก�	&����v
0������ก�v
  �'��0$ก��1+,��!�!��ก�%���+Hก����$�+�ก
���/2�������
��ก��+�,-�������กc��*�$�
���"%$���*��% 
        3.  �$��'�ก	%���ก)0+�
 (legal constraints) �$��'�ก	%���ก)0+�
ก[+*�1��,d%ก	2�0����'�
�0$ก���!$ก�
�����&&,���*,����++*�$��'�ก	%���+�/2� 
        4. ก)�ก i����&*
&�$�&	��	&�1��>�������ก�������> (regulatory constraints) ก)�ก i�
�$�&	��	&�1���������ก�  &��(	�  ก[+*�1����ก��"+1���2��1�ก���!$ก�
�����&&,���*,����+  
H%
�v����
1��
��ก)�ก i����&*
&,�*ก
1�
0
�+0
�+�1��> 
        5.  �$�0$�+0����'��	�0$�+����p�
&��0����%	&�#��������ก��*�	�0$�+�!$���*ก�
�����&&
,���*,����+H%
�%[%��%  b/�ก���!$�'��	�0$�+0���ก)�0�[ก&����$��	2�  ก[�ก�%����*
�ก1����ก�
�
1����%"+1=/� 
       6.  +*���+�0[��*�	%�
$�ก	������
������ก��1�  ������ก�!$ก�
�����%%* �!1�  �p�
������
����ก�+*���+�0[��1�  ����!$ก�
�����&&,���*,����+����&�����0���
����0��ก�� �  ��1�p�

&��0������ก�ก�	&"+1�0[�%$�
  ���
��ก����0$�!$ก�
���,7����  �,-��$� 
 
���������*ก�� (Tactics) ก���������������ก���!1��������ก�� 
        
         ���������*ก�� (Tactics) ก���������������ก���!1��������ก��  "%$�ก1 
        1.�0$���+�'��	a�ก1,��!�!��,-��	�%	&��ก (the public first) 
         ����ก��$���0$���+�'��	a�ก1,��!�!��,-��	�%	&��ก H%
�v����
1��
��,��!�!��*"%$�	&
��ก���&�	2�H%
�������������$�+  �!1�  ก��1+,��!�!��*+*�1��"%$�1����*
ก	&����ก�
(stakesholder) 
        2. ��%����+�	&��%!�& (take responsibility) 
        ����ก����$���*&��%����+�	&��%!�&�	2���1���+��ก��$�+�	2��*&��$��ก$,̀a0��	��* (solve 
the problem) +��!1�'��,-�"+1�#$"+1!*2  ,̀%���+�	&��%!�&���"+1%'�����ก����"���
  0������ก�v
"+1
����0��������1�=��,7������*
��
1���%*
���1��	2� 
 
 



 49 

        3. �$��b���	�
� (be honest) 
       ����ก��$��b���	�
��1�,��!�!���+�  +*���+H,�1������",���+������+��=������&"%$ 
b/�=���,-�������'��	a+�ก��
�+��ก��  �����,��!�!�
1�+��
��1���[��
#1��$�  �
1��
�
�+�!$
���*ก���'������$���[����� (obscure facts)�1�,��!�!�  0���&�%�&����$���[������0$,��!�!�
��$�����% (mislead the public) 
 
          4.  �
1��!$,��H
� ? "+1+*���+�0[� ? (never say ? no comment@) 
           ก���*�#$&��0������ก��#%�1�  ? "+1+*���+�0[� ? �	2��,-�,��H
��	����
�
1��
��  v��	2�  +*
���+�0$��
1��"�ก[����#%��%���ก+��0$����� !����&  "+1����!$,��H
��1� ? "+1+*���+�0[� 
? �%[%��% 
          ��ก��ก��./ก(����	
��� Porter ��� Novelli �&�1�  ,��!�!�=/� 2 �� 3 +*���+��%�0[�
�1�  �'��1� ? "+1+*���+�0[� ?  �	2��1���0+�
=/�����ก��,-��p�
��%  0���"%$ก���'���%%	�ก�1������ 

   5.  ��1��	2��0$+*H�(ก�#$�=���1����*
����%*
� (designate a single spokesperson)  
         ��+0�	ก��!�ก��,��!��	+�	����������ก��  ��
+�!$H�(ก�#$�=���1����*
����%*
���1��	2�  
(preferable only one) �������+�,-���ก���  "+1�	&��
�1��0
��  0�ก�!$H�(ก0��
������=��
�1��"+1���ก	�0����=���1���	%�
$�ก	����  ก1��0$�ก�%���+�	&���ก1,��!�!� 
          6.  �	%�	2�.#�
��������. (set up information center) 
          ����ก�����	%�	2�.#�
��������.���.(�v���ก���/2�+���
��$ก����&��+%#������p�

,��!��	+�	�������p�
&��0������ก� �'�0�$��*�0$�$�+#��1������ก1&��%����+��!��1��>  ���
����� !�  ��+�	2�ก����%�1�,��������%$���1������1��> 
         7.  �	%�0$+*ก��0�	�"0�����$�+#��1������
1���1������+	��� (provide a constant flow of 
information) 
        �+���1������������ก�=#ก���	&
	&
	2� (withheld)  
1�+�ก�%���+�/+��/+"%$��+�  �#$&��0��
����ก�&���01��+���ก�%������ก���/2�ก[���	��0$&����ก�������ก�,d%,�ก��*
&  "+1+*ก��0�	�"0�
����$�+#��1��������"+1+*ก��,��!��	+�	����%> �	2���2�  ��$�����+�����&������������	
+�ก

���/2�  ������ก1��0$�ก�%�,-�,���%[����������*"+1�,-���%*��++��*ก+�ก+�
 �!1�  �1����������
�ก�.� 0���  �1��������������+��*
����	ก( �����+�1��!��=���������ก�  %	��	2�  ������
��ก���/��$��+*ก���	%�0$+*ก��0�	�"0�����$�+#��1������
1���1������+	����+'���+� 
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        8. ��$�����+��!��	+�	��� (media relations) 
        ����ก��*+*ก����$�����+��!��	+�	����*%*  ���  ก����$�����+�	+�	�����$���
ก	&���+��!�
�	2�0��
  �+������ก�,���&������ก��  ���+��!���+*&�&���
1��+�ก��ก��!1�
�'�����
�$���[�����0����$�+#��1�����,��!��	+�	����#1����� !�  �����0$�ก�%���+�#$���+��$����*=#ก�$�� 
        9.  �'��	��0$��$��&"%$�1�
 (be accessible)  
        ��������ก��  �#$&��0������ก�����'��	��0$��$��&"%$�1�
  H%
�v����
1��
������1��>�*+�
���	+��( ��$���[�����  �$�����*
+��$�+��+��*���0$��$��&�����0$�	+��( �  +��!10�
�	�0���
�'��	��0$��$��&
�ก  0���,7����ก�����&��ก���+��!�����#$�ก*
��$��ก	&,̀a0� 
 
       10.  +*ก��������ก	&ก��1+�ก��'��1��> (communicate with key publics) 
       �#$&��0������ก�����	ก,��!��	+�	���������ก��$��+*ก����%�1�������ก	&&�����*�,-��ก��'�
�'��	a���,��!�!�ก��1+�1��>�*��$�+��	+��( �  �#%��
  ���$�+#��1����������
����*
%�1��> 
�!1�  ก��1+�#$+*�1��"%$�1����*
ก	&����ก� (stakeholders) ก��1+�#$�'�!�+!�  ก��1+�#$�'�,��!�+��  ก��1+ 
NGO �,-��$� 
  
             ��ก�*"%$ก�1��+��$���$�  �0[�"%$�1�  �����%�ก*
�ก	&ก�
����ก����������������ก��  =��
"%$�1��,-������%�*��+��=�'�+��,-���������ก���	%ก����������ก���+��"%$�ก�%�/2�ก	&���
������  ��������'��0$���&=/�ก�
����ก���������1��>�*����'�+�,�	&�!$ก	&���������  ���
ก�
��������%�*"+1����'�+��	%ก��ก	&������ก��  �����,-��*ก!1�������ก����$�����+��$���
�0$ก	&�#ก�$��+���������$��,���&ก	&������ก�� 
 
 
6. ����ก�$*7��*�$ 
 

	��%������ก�$*7��*�$ 
          ก�$*7��*�$ ��� ก��&��ก�����ก��=1�
��%��� (Message) ��ก&����0�/�b/���*
ก�1� 
�#$�1���� (Source) ",
	�&�����*ก�p�
0�/���*
ก�1� �#$�	&��� (Receiver) H%
�1����� (Channel) 
ก�������� �,-�ก��&��ก���*+*���+������"0�����,-�ก��ก���'��
1���1��������ก���1�����	&
�����0�1���#$�1����ก	&�#$�	&��� H%
�1������1�� >�
1��+*�	�=�,�������*!	%��� 
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ก�$*7��*�$ (communication ) ���ก��&��ก����ก�,�*
��$�+#� �1�������0�1��&����
�1�&���0���&�����1�ก��1+ H%
�!$�	aa�	ก( � �	aa�� 0�������ก��+�*��$���ก	� H%
+*
����,��ก�&%	��*2 

�B�*(�*�$ ����#$�*�'�0�$��*�1��$�+#� ���",
	��#$�	&���H%
�1��!1������*��*
ก�1���� =$�0�ก
�,-�ก������������%*
�    �#$�1����'�0�$��*�1���*
�,��ก���%*
���1=$��,-�ก�������� 2 ��� �#$�1�
������,-��#$�	&��&����	2�%$�
 �#$�1�������$��+*�	ก(���ก�������� +*�������1������ �1�������*
���1� �$��+*���+�#$�����2�0��*���1�����
#1����&&�	��+�%*
�ก	&�#$�	&ก[���'��0$ก��������+*
,����������  

�(�	*�$��ก���&��ก����%�1�������ก[+*���+�'��	a �1������*%*�$���,��,-��0	� ����
��%�ก��ก���1�ก���	&����*���+���2�0�������������ก���	%���ก[���$���'��0$ก�����
���+0+�
�1�
�/2�  

*7�� 0���!1�������ก���	&������ ,������	+�	��	2�0$� ��� �� 0# �+#ก ��2� ���ก�
�	+�	� 
����	�ก����*+��(
���$���/2�+��!1� �����+�� ก��cdก �������ก�����ก��  

�B�$��*�$ ����#$�*�,-��,u�0+�
����#$�1���� ก����������+*,���������� �#$�	&������$��
+*,������������ก���	&�#$ +*�������*%*�1��$�+#��1����� �1��#$�1��������1������  

 
 

����* 1 : Model ก�������� 
 


	��*/�
�[���ก�$*7��*�$ 
 
1. ก�$*7��*�$ก��#\���ก�&

� �,-����+�$��ก���*��������ก	&�����+��(
�%$�
ก	�ก�������� 
�,-����+�'��,-���2�A���*���$��+*�����0$!*����
#1��% 
2. ก�$*7��*�$ก��*��
���&��' �!$ก���������,-�������+����ก��=1�
��%�	�����+ �'��0$�	��+
�ก�%�/2����%'����
#1"%$ก���������,�*
&"%$ก	&��$��
 ����	��+�,-�������+���'��	a ���&����
����	��+ �0$��+��=%'����
#1"%$�#$�*�,d%�	&ก�������� ���+*�$�+#�+�กก�1�
1�++*�'������ก��
�	%��������ก���1����"%$+�กก�1� (Communication is Power) 
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	�!C&#$�*�
'���ก�$*7��*�$ 
 
             �	�=�,��������2�A������������ก���'�ก�������������$��ก��+*��������1��#$����1�
�����%�$�+����1������ �����0$�ก�%ก���,�*
��,�����+�#$ �	.���� ����ก��+ 0���ก��
�,�*
��,�������%�$�+  
          1. �,7������)%��$�� (Inform) ��ก��ก���'�ก���������	2� �#$�1���� +*���+�$��ก���*��
&�กก�1�� 0���!*2����1����� �������� �0��ก�� � �$�+#� �0$�#$�	&��� 
          2. �,7��*��%$7�)%�ก�$^_ก�� (Teach or Educate) �#$�1���� +*���+�$��ก���*�����
��!� ���+�#$�������� �*+*�	ก( ��,-���!�ก�� �����0$�#$�	&��� +*���+�#$���+�/2���ก�%�+ 
         3. �,7��*$���
	��,�)� %$7��,7��)%�
	��������� (Please or Entertain) �#$�1����+*
���+�$��ก���*���'��0$�#$�	&����ก�%���+���� &	����� ��ก����*������1���ก", "+1�1����,-���
�#,���ก���#% ก����*
� 0��� ก����%�ก���
��1���� 
         4. �,7���*�� %$7�+�ก�B�)�(Propose or Persuade) �#$�1����"%$���� ����%���0�/� �1�
�#$�	&������+*���+�$��ก��!	ก�#����0$�#$�	&���+*���+��%��$�
��+ 0���
�+�	& ,7�&	����+ก��
������������ 
	�!C&#$�*�
'����B�$��*�$ 
         1. �,7���$�� (Understand) �#$�	&���+*���+�$��ก���*�����&�������� �1����� �$�+#� 
�0��ก�� � �*+*�#$��$�0�����
��� !*2����0$���& 
         2. �,7��^_ก�� (Learn) �,-�ก������0����+�#$ ����#$�	&�����กก�������� 
         3. �,7��%�
	��,�)� (Enjoy) �#$�	&���+*���+�$��ก���*������0�����*��+��=+�!1�

��$�����+&	����� ������+�&�
�� �0$ก	&����� 
            4. �,7��ก$��/�%$7�!��*��)� (Dispose or Decide) �#$�	&����'�ก�������� �����!$��ก��
�	%����� 0��������'�����%���0�/� 
 
#$�� ����ก�$*7��*�$ 

ก���&1�,�����ก�����������+��(
� ��+��=�&1�"%$H%
�!$�ก i� 5 ,��ก�� ��� 
1.  ก���'���ก,�����H%
�!$�'�����#$�'�ก�������� 

1.1 ก����������
��&���� 
1.2 ก����������0�1��&���� 
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1.3 ก��������ก��1+�0a1 Large Group Com 
1.4 ก��������������ก�� 
1.5 ก��������+��!� Mass Com 

2.  ก���'���ก,�����H%
�!$��(� 
2.1 ก���������!���	��� Verbal Com 
2.2 ก���������!����	��� Nonverbal Com 

3. ก���'���ก,�����H%
�!$ก���0[�0�$� 
3.1 ก���������&&�0[�0�$�ก	� 
3.2 ก���������&&"+1�0[�0�$�ก	� 

                         4. ก���'���ก,�����H%
�!$���+��ก�1����0�1���#$�1��������#$�	&��� 
4.1 ก����������0�1���!�2�!��� 
4.2 ก����������0�1���	�����+ 
4.3 ก����������0�1��,����. 

5. ก���'���ก,�����H%
�!$�	ก( ������!�ก�� 
5.1 ��&&�1����� 
5.2 ก����������0�1��&���� 
5.3 ก��������+��!� 
5.4 ก��������������ก�� 
5.5 ก����������0�1���	�����+ 
5.6 ก��������ก���+��� 
5.7 ก��������ก����� 
5.8  ก������������� ��� 

 

%$�
�0���*2   �/�������,"%$�1� ก�������� 0��������*
ก�1� ก��������+0+�
 ���ก��
=1�
��% ��ก�,�*
� ���+�#$ ���+��% ��0�1��&���� �����0$�ก�%���+�#$���+��$�����������
��0�1��ก	� b/��,-�����ก��+�*���$��+*�
#1��+����	��++��(
� ก���������/�+*���+�'��	a�	2���
!*���,���'��	������1��&���� �	��+ ���ก��ก���$� �����0ก��+ ก���+���ก��,ก���� ���
ก��./ก(� ก��������+*�	���ก��+�
�������$�+> ก	&�	��++��(
� �	&�	2���1
��H&��  
��
�ก(��ก��+ 
�������0ก��+ ���
��,̀���&	� b/��������*
ก"%$�1� �,-�
�����ก�������� 
�������ก+*���+ก$��0�$���ก���������
1���#� ��+��=��%�1�������ก	�"%$�
1��+*,���������� 
�����%��[��	�=/�ก	��	�H�ก 
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ก�������� �,-�ก��&��ก���*�ก�%�/2�H%
+*����,��ก�&�1��> ��� �1����� �#$�	& ����#$�1� 
ก����$��0	� !1�����ก�������� ก���,��0	��1����� �������ก��+0������*�ก�%��กก�������� 
ก���������*,���&���'���[��#� �$����.	
�� �+&	������#$�	&����#$�1�0��
%$��,��ก�&ก	���� 
���+�#$���+��+��=�	�", +*�	ก(���ก�������� +*�������*%* �����$�����2�A������	��+ 
�	�����+ ��ก��ก�*2
	��$����.	
,̀��	
%$�� ��������������ก��������%$�
 ,��������ก��
�������*�'��	a�&1��,-� 3 ,����� ��� ก���������1��&���� ก����������0�1��&���� ���ก��
������+��!� �ก*
�ก	&��()*ก�������� +*�#$./ก(����ก'�0�%��()*ก��������"�$0��
��()* 
�'���ก�,-�ก��1+�*�'��	a ��� ��()*����ก��+ก��=�%�0	����ก����$��0	� ��()*�!������ก��+ 
��()*�!��,7��	+�	��� ��()*�!��&��&�����	��+ ก�����&�
��()*ก�������� ��.	
�&&�'�����*
�	ก��!�ก���1��> ��%�/2� �!1� �&&�'��������&���H� �&&�'��������������� �&&�'�������!
��++� �,-��$� 

 
����/����ก$��	�ก�$*7��*�$ Models of the Communication Process 
 

�&&�'���� ��� �'����&�
�&&�1�
>���#,�&&���ก����*
��#, ���+����0���
�$���[������*�$��ก�����&�
 �&&�'�����,-�������+����ก�����&�
����1��>���!1�
��ก��
ก'�0�%��()*%$�
 
����/���� SMCR ������$'S� (Berlo) 
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�������*2 :  �&&�'���� SMCR ����&���H� (Berlo) 
 
1   �#$�1���� (Source) �$���,-��#$�*+*���+��+��=��$��0	�(Encode) ���2�0��1�����"%$+*���+�#$
�
1��%*���$�+#��*���1���+��=,�	&��%	&�0$�0+���+��%��$��ก	&�#$�	&  
2   �1����� (Message) ������2�0� �	a�	ก( � ������*ก���1�  
3   !1�����ก��������(Channel) �0$�#$�	&"%$%$�
,������	+�	��	2� 5  
4   �#$�	&��� (Receiver) �#$�*+*����+��=��ก��=�%�0	� ( Decode) ����*�	&+�"%$�
1��=#ก�$��  

�&&�'���� SMCR ����&���H� ���0$���+�'��	a��,̀��	
�1�� > �*+*���'��0$ก��������
,���&���'���[�"%$�ก1 �	ก(���ก�������� �	.���� ��%	&���+�#$ ��&&�	��+����	������+ b/�
�#$�	&���#$�1��$��+*���ก	���+� 
�&&�'���� SMCR ����&���H� (Berlo) "%$�0$���+�'��	aก	&����1�� > ��� 

1. �	ก(���ก�������� 0+�
=/� �	ก(�b/��#$�1�����#$�	&�����+*���+!'���a��ก���1����
ก���	&��������0$�ก�%���+��$���ก	��
1��=#ก�$�� 

2. �	.���� �,-��	.�����*�#$�1��������#$�	&+*���1�ก�������� =$��#$�1�����#$�	&+*�	.�����*%*
�1�ก	�ก[���'��0$ก��������"%$��%* 

3. ��%	&���+�#$ =$��#$�1�����#$�	&+*��%	&���+�#$�*��1���*
+ก	�ก[���'��0$ก�����������1�","%$%*
��1=$�0�ก���+�#$����#$�1�����#$�	&+*��%	&�1��ก	� 
1�+��+*ก��,�	&���+
�ก�1�
���
��(����=$�
�'� 

4. ��&&�	��+����	�����+ ��&&�	��+����	�����+�����1��!���
1�+��ก�1��ก	�ก1��
ก���������/��$��+*ก��./ก(��	��+����	�����+���&��������1��!�������ก��,7�&	��
�*=#ก�$���0+���+ 

            ��+�	ก( ���� S M C R Model �*2 +*,̀��	
0�	ก�*+*���+�'��	a�1��*%���+��+��=
����#$�1�����#$�	& �*���'��0$ก��������+0+�
�	2�"%$���'���[�0���"+1��*
��% "%$�ก1  

1. ��ก��)�ก�$*7��*�$ (Communication Skills)        0+�
=/�   �	ก(�b/��	2��#$�1�����#$�	&���
��+*���+!'���a��ก���1����ก���	&���  �����0$�ก�%���+��$���ก	�"%$�
1��=#ก�$�� �!1� �#$�1�
�$��+*���+��+��=��ก����$��0	�  +*ก���#%   H%
ก���!$��(��#%�*=#ก�$��   �!$�'��#%�*!	%��� 
c`��1�
 +*ก����%��*0�$�0����1�����*��$�ก	&ก���#%     �'�����*����ก���#%      �,-��	�0���1�c`� 
0���ก����*
�%$�
=$�
�'��'�����*=#ก�$��������
�1��1��         �1���#$�	&ก[�$��+*���+��+��=
��ก��=�%�0	�    ���+*�	ก(��*�0+���ก	�ก	&�#$�1����    H%
+*�	ก(�ก��c`��*%*      c`���(��*�#$�1�
�#%+��#$�����0�����+��=�1���$����+�*�1�+��	2�"%$�,-��$�  
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2. ��!
!� (Atitudes) �,-�����������#$�1�����#$�	&b/�+*���1�ก�������� =$��#$�1�����#$�	&+*������
�* %* �1�ก	�  ก[���'��0$ก���� ����"%$��%*  �	2 ��*2 ����� ������
1�+�ก* 
� H
�",=/ � 
ก��
�+�	&b/�ก	����ก	���0�1���#$�1�����#$�	&%$�
 �!1� =$��#$c`�+*���+��
+!+!�&���	��#$�#%ก[
+	ก��+*���+�0[��*��%��$����+","%$�1�
ก	&�#$�#% ��1��������ก	��$�+ =$��#$c`� 
+*�������*"+1%*�1��#$�#%ก[��c`���$�"+1�0[�!�&%$�
 ���+*���+�0[��	%�
$�������*�#%+��	2� 0���=$�
�	2�����p�
+*�������*"+1%*�1�ก	��1���'����0����2'���*
���ก���#%ก[�����0$��0$�� ��1=$�+*������
�*%*�1�ก	�ก[+	ก���#%ก	�%$�
���+"������1�c`�  

3. $����
	��$B� (Knowledge Levels)  =$��#$�1�����#$�	&+*��%	&���+�#$�*��1���*
+ก	� ก[���'��0$
ก���������	2����1��",%$�
%*     ��1=$�0�ก���+�#$����#$�1�����#$�	&+*��%	&�*��ก�1��ก	�
1�+
���$��+*ก��,�	&���+
�ก�1�
����$�+#��*���1���%$�����+
�ก�1�
�����(� ���=$�
�'� 
�'�����*�!$ �!1� ก��"+1�!$�'�.	��������!�ก�� ��(��1��,����. 0���=$�
�'�
��> �'�����*
��	&b	&b$�� �	2��*2�����0$��%�ก����1�
�1����+��$��� �	��
1���!1� ก���*0+��	ก(���"�$��$� 
�#%��1�'�.	������ก�����
��ก*
�ก	&H���1��> 
1�+���'��0$��"�$"+1��$����1����,-�H����"���1 
0���ก���*�	���ก���ก�1��ก�����ก",�	���0+#1&$���1��>��!�&� �����0$�'�����'����%$��
��!�ก���ก(�������*2
��	����ก1!��&$�� =$��#%��1.	��������!�ก��H%
"+1���&�
%$�
=$�
�'� 0���
��(��*�1�
> ก[���'��0$!��&$��"+1��+��=��$���0��������$�����%","%$  

 
4. $���*��
����	�k�D$$� (Socio - Culture System) ��&&�	��+����	�����+����1��
!����,-�����*+*�1��ก'�0�%����ก��+���,��!�!���!����	2� b/��ก*
��$��",=/���&���+��*
+ 
,���� *�*
/%=��,7�&	�� �	��+����	�����+����1��!���
1�++*���+��ก�1��ก	�", �!1�ก���0$
���+������1��#$����H� 0����	�����+ก��ก���
#1�1��> %	��	2���ก����%�1����������&����
�1��!����1����(�ก	� �/����$��+*ก��./ก(���&&�	��+����	�����+���&��������1��!��� 
����ก��,7�&	���*=#ก�$���0+���+ �	2��*2
1�+��+",=/�ก7�$�&	��	&���.���������1��.����%$�
 

 
����/����ก�$*7��*�$�����*�	��'  
 

�,-��&&�'����ก���������*���&�
ก��&��ก���������!������ก��+ (The Behavioral 
of Thought) �,-�ก��./ก(�,7�ก���
���0�1���#$�1��������#$�	&��� ���2�0��1����� !��%�������*�!$
������	��ก�%��กก��ก���'�ก�������� �����������&�
ก��&��ก��������H%
�	2��,-��'�=�+
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�ก*
�ก	&�#$�1���� �#$�	&��� ��������ก�������� ��� ��� �#%��"� �1��!1������% =/���� "%$��
�
1��"� �����*
��,-�������"%$ %	��*2 (ก�%��	��� +����� 2536 : 26) 

��� ��� �#$�1���� b/��,-��	�ก'�0�%�����&��+���2�0��1����� 

&'��$�� ��� ��� 0������2�0��������������*=#ก��������ก", 

�������� ��� �	�ก��� 0�������*�1�����=#ก�1��1��",
	��#$�	& 

ก "��� ��� �#$�	&��� 

�(�$�� ��� ����*�ก�%�/2��	��,-���+���กก�������� 

����/����ก�$*7��*�$���+�$��' (Schramm) 
 

 
 

�������*3 : �&&�'����ก������������������� 
 
 
                  ����&��� !��++� "%$�����&&�'����ก����������+������+��%������"�$ 3 
�&&���(���%*&�a���2529:507-508) 
�&&�* 1 ���&�
ก���������,-�ก��&��ก����$���� ,��ก�&%$�
 �0�1��1����� (Source) 
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��$��0	� (Edcoder) �	aa�  (Signal) =�%�0	� (Decoder) �����%0+�
,��
��� 
(Destination)"+1�0$���+�'��	aก	&ก����&�������,7��	+�	������0�1���#$������ 
�&&�* 2 ���&�
ก��&��ก���������*�#$�1�����#$�	&���+*,���&ก�� �&���
1���1�+ก	� �'�
ก���������
#1��
��$��&���,���&ก�� ������1���p�
 ���+�'���[����ก���������/��/2��
#1
ก	&,���&ก�� ��1�+����#$������ 
�&&�* 3 ��ก��&��ก�������� ��+*,7��	+�	�����0�1���#$������ �	��ก�%��กก���*�	2�����p�

�$���'�����0+���ก	�����0�1���*�'�ก�������� ���ก����$��0	���� �,����+ ���=�%�0	�
�0$�,-��	a�	ก( � �1�",
	��#$�	&��� b/��+���	&���2�0��1�����"�$��$� ก1���*���'�ก���1����
��ก", ก[�$���'�����*���1���ก+���$��0	� �,����+ ���=�%�0	� �!1��%*
�ก	� �����1�ก�	&
",
	��#$�	& b/��,-��#$�1�����	2���ก !��++�(Schramm)��*
กก��&��ก���������*2�1� �,-� 
ก��&��ก���������&&��ก�+  
 
               ��ก�*"%$ก�1��+��$���$�  �0[�"%$�1�  ��()*ก��������  =��"%$�1��,-���()*�*��+��=
�'�+��,-���������ก���������0����%$��ก���'�ก����������$�+�+*�1���'��	a��ก���	%ก����
������ก���+��"%$�ก�%�/2�ก	&���������  �����ก���	&+��ก	&������ก���	2� ? ก��������@ +*�1��
�'��	a�*����������ก���'�+������ �,�	&�!$�0$�ก�%���+��$�+�����,7�&	��%$���1��>�*���'�
�0$��+��=�ก$"�,̀a0�������ก���*���ก�%�/2�  0���"%$�ก�%�/2���$�������� 
 
7.  ก�$���ก�$ �	�	�ก! 

 
         Kurt P. Stocker (1997) ����"�$�1�  ก���	%ก��������ก��  ���  ก�����*
+ก������'�ก��
�'�ก�
����0����������1��>  �*��+��=,u��ก	�0����ก$"���ก���&�*�ก�%��ก�0��ก����b/�����,-�
�	����
�1�&��(	�0������ก� 
         ก���	%ก��������ก����%��0$�0[�=/�,̀��	
�1��>�*=#ก��ก�&&+������1��#$�	&+��ก	&����
��ก������%���$�
��ก���+��*
0�
�*�ก�%�/2�����  ก�1�����  ก���	%ก��������ก��  �,-�ก��
�$�0�����,u��ก	�  ����%���	������!���&���������ก��  ��+�	2�ก��,u��ก	�����ก�  �#$+*�1��"%$
�1����*
  �����&&ก���'������������0ก��+��ก�	����
0������+��*
0�
 
         ก���	%ก��������ก���	2�  �1�
>�	���+���กก�����*
+ก���'�0�	&����v�ก�v�� 
(Emergency Preparedness) ��ก��2�A���*2  ก���	%ก��������ก��,��ก�&",%$�
 4 �1�� �*+*
���+�ก*
��$���	+�	��ก	�%	��*2��� 
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1. ก��,u��ก	� (Prevention) :  �,-��	2������ก��0�*ก��*
�ก���ก�%������ก��H%
ก��
�$��&�	aa� �����  ���%'�����ก������������,u��ก	�������ก��  �	��
1���!1�  
������,d}���+,̀��*+*�$�&ก��1��=#ก��*
ก���ก1���*����$��,̀a0� H%
�,-����0���*�'��0$
�ก�%"c"0+$0����#ก�$�&�%��[&  ก��,u��ก	��*2H%
+�ก��$���"+1�1�
�,-��*�	&�#$���
����� !� 

2. ก�����*
+ก�� (Preparation) : �,-��1���*�#$�	กก	�%*�*��%  �������ก�,-��	2�����*��+���
ก��������ก���	%ก��������ก�� (Crisis Management Plan: CMP) ��$�"�$%$�
   ก��
���*
+ก���*2
	��ก*
��$��ก	&ก���������0����+�,-�","%$��ก���ก�%������ก�� ก��
�	%����ก�����ก��&����ก���0�1�
����ก*
�ก	&ก���	%ก��������ก�� (Crisis 
Management Team) H�(ก0����#$�=���1��  ก���	%�'���
����ก*
�ก	&������ก�� 
(Crisis Portfolio) ���,��&,�����&&ก����������������ก�� 

3. ก����&���� (Response) :  �,-�ก��,��
�ก���!$�1��,��ก�&�1��>�*�	%���*
+"�$��ก��
���*
+ก�������	%ก��������ก��  H%
���ก���	%ก��������ก���	2����$��+*ก��
���*
+ก������&�
#1�+'���+�  b/����%'�����ก���'�����=��ก�� ��*�,-�������ก��
�/2������!$�,-��&&�%��&��ก����ก�	%�����0���ก'�0�%+���ก����ก���ก$"�,̀a0�
��+���ก���	%ก��������ก���*���"�$  �	2���%$������*+���  H�(0����#$�*�=���1�����
��&&ก��������  �	2��*2  ก����&���� (Response)  �1�������ก�����=��ก�� �����+*
���+�'��	a+�ก  �������ก�,-�����*�	2��#$+*�1��"%$�1����*
  ����1��>���,��!�!��	�>",
��"%$�0[�  "%$�	&�#$  0����0$���+������%��+  ��ก��ก�*2  �1��0�/���ก��&��ก��
��&���������	%ก��������ก��  ���  ก��c|}�c#���+��*
0�
0�����ก���&�*�ก�%�/2� 
(Recovery) b/��,-�ก����%��0$�0[�=/����+�
�
�+�������ก���ก��c|}�c#ก��
%'����������+,ก���������ก��0$"%$��[��*��%��1��*���'�"%$��
0�	�ก���ก�%�/2��������
��ก�� 

4. ก���ก$"�,�	&,��� (Revision) : ���ก*
��$��ก	&ก��,���+����ก��,7�&	�������ก��
�	%ก��������ก���������ก�  �,-�ก�����,����*"%$%'�����ก��",�1�  ก���'��
1��"�=#ก0���
"%$��  ���ก��ก���'��%��%0���"+1"%$����ก���	%ก��������ก���*�ก�%�/2�  ก�1�����  
����ก����!$���+�#$  ���+��$����*"%$��กก��,���+���*2��ก���ก$"�,�	&,����1��,��ก�&
�1��>  "+1�1����,-�  ก��,u��ก	�  (Prevention)  ก�����*
+ก�� (Preparation) ���ก��
��&���� (Response) ��ก���	%ก��������ก�������  %	��	2�  �������0�ก�ก�%
������ก���/2�  ก��ก���'��*=#ก�$����"%$�	&ก���'�+��!$�*ก��	2���� ��*ก��ก���'�
��%���%��=#ก0�*ก��*
�  ������*%$�
ก��ก���'��*�0+���++�กก�1�  ก���ก$"�
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,�	&,��� (Revision) �/��,-�ก���	���������+����'����,���&ก�� ��������ก���
ก���	%ก��������ก���*��+��=�'�+�,�	&,���ก���	%ก��������ก���0$+*,����������
+�ก
���/2�  H%
ก���
�
��&���ก���	&�#$�ก*
�ก	&������ก��������+��+��=��ก��
��&�����1�������ก���������ก� 

 
        �	2��*2���0[�"%$�1�  
������ก�+*,���&ก�� ��ก*
�ก	&������ก��(b/��,-��0��ก�� ��'����) 
�1��ก��,7�&	��+�ก���0��ก0��
��1�"�  ����ก�ก[����+��=�	&+��ก	&�0��ก�� ��1��>�0�1��	2�
���=��ก�� �����"%$%*
���/2�%$�
 
       ���0[�"%$�1�  0�ก����ก�+*ก���������������%�$�+�
1������*%
%�
#1�+'���+����&
�	aa� &��,��ก���*��%��0$�0[�=/����+��*
���ก���ก�%������ก��  b/�0�ก����ก�"0��	��	�
�����+��=�	%ก��"%$�
1��=#ก�$����$�ก[���0�*ก��*
�������ก����&��ก� *"%$  0���"+1�!1��	2�ก[
�����%ก�� ����*
+����	&+��"�$ก[��!1�
�%��ก���&������+��*
0�
"%$"+1+�กก[�$�
   
       b/� Fraser P. Seitel (2007) "%$�����	aa� �������1�%1�� (Instant warning signs) �*+	ก
,��ก)�/2��
#1��+� 7 ,��ก��%$�
ก	����  

1. ���+,��0��%�� (Surprise) ก�1�����  ������ก��+	ก�ก�%�/2�H%
"+1��%�`� 
2. �$�+#�"+1��*
��� (Insufficient information) �������ก�0��ก�� ��ก�%�/2�ก��	�0	�  �1�����

�����1���	% 
3. ก���
�
�	�����0��ก�� � (Escalating of events) �+��������ก���
�
�	�  �1�������


��������  ���+������0�"%$
�ก+�ก�/2�  �0��ก�� ���
����ก��+�
1����%��[� 
4. ก���#a��*
ก����&��+ (Loss of control) �+���0��ก�� ��
�
��ก�1����ก",ก$��+*

�0��ก�� �0��
>�
1���ก�%�/2���$�+> ก	�  H%
�v����
1��
���1������,-�����*
�ก��
��&��+ 

5. ก����u�+��������&�
1������*
%��ก��
��ก���+�/2� (Increased outside scrutiny) 
ก��1+0�������ก����	��+�1��>�*"%$
���1��������0$���+���������	&��+��ก��
%'���������1��>�������ก�  ���+��!��$��ก��ก����&����  �	ก������$��ก���'���&  
�#ก�$��$��ก�����&�1��ก�%��"��/2� ��� 

6. ���+ก	�����(Siege mentality) ������ก���,-��0��ก�� ��*��[+",%$�
���+"+1��1���  
b/����+��1����*2����*����+��=�'��0$����ก��ก�%���+ก	�������ก���#%0���ก��ก���'�
�%> 

7. ���+������0�ก (Panic) ���+"+1��1�������=��ก�� �����1������*���1���	%���
ก1��0$�ก�%���+������0�ก�ก1�#$�1��"%$�1����*
ก��1+�1��>"%$ 
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      �*H�����% b�c�c��� ��� ��0�� ������� (Leonard Saffir and John Tarrant, 1992) "%$���� 
0�	กก���	�",��ก���	%ก��������ก��  ,��ก�&%$�
 

1. �	%�	2�� ��'������������ก������%'�����ก���ก*
�ก	&,̀a0� 
�����0$�,-�.#�
�ก�����ก����&��+ก��"0�����1������ก*
�ก	&������ก��  +*ก���	%���*
+
�1�����  ��ก�&�+ก����%��*�1��������ก�  ก�
����ก���'������1�����  �����1��	2��#$�=��
�1��  ����!*2����$���[������ก1��� 
 
2. ,�	&ก�
������������	&������ก�� 
������0���H���ก��  H%
��%ก�� �=/��������$�
�*���ก�%�/2�ก	&����ก��1��0�$�  ��������	&
�=��ก�� ��*�ก�%�/2�H%
"+1��%��% 
3. ��%+�1�0+�
�����ก	%ก	2� 
������ก������
�
��&������,̀a0���ก��%	&�$��=��  ",
	���%	&,����.�����%	&!���
"%$=$��ก�%���+�$+�0����ก����&��+ก���������
1��+*,���������  %	��	2��/��$��+*ก��
�	%ก��  ��&��+ก���!$����
1���0+���+�����ก	%ก	2��0��ก�� ��*�ก�%�/2� 
4. ���0�	ก=/��#$+*�1��!1�
��������+!1�
�0��� 
��&�ก��1+,��!�!�0�������ก�������*��+��=�0$���+!1�
�0���"%$�+���ก�%������ก�� 
5. ���*
+��$�+��ก��ก'�0�%��������������ก������
�
�� 
H
ก��,���+�����+��$�+��	�
�ก��������ก��1��0�$�  ������������ก���'�",�!$������
��ก���1��0�$�  H%
ก'�0�%���+�,-�","%$�������
1��!	%���  �����%���+��*
���
�=��ก�� �v�ก�v�� 
6. �	%���*
+���,7�&	��ก����������ก���*���&���+��
����*
%%$���1��> 
���,7�&	��ก�� "%$�ก1  0�	กก����ก���0$��
����*
%����1�������������ก��  &	a!*
��
ก���ก*
�ก	&ก��1+,��!�!��,u�0+�
  ����ก��p�
����$�+  ก���������0���	�
�ก���ก��
������������ก��  �+�!�ก���� ��'������������ก�� (�'�����'��0�1�) �'��0�1�  
�=���*  0+�
���  H��.	���  0+�
���H����� 
7. ��กb$�+� ��'������������ก�� 
+*ก����กb$�+�,-���
�   ����,u��ก	�ก����%�����1������*�,d%��
  b���	�
�  0�����*
�
���*���'�",�!$"%$  ���+�$+�0����ก��������*
+�ก*
�ก	&�0��ก�� ��*����$�
�*�����
�ก�%�/2�  0���ก����%��1��*�������ก��*"+1�0+���+ 
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            ��ก�	ก( ����ก��&��0���	%ก��������ก���	2�0+%�*ก�1��+��	2�  �'�",�#1�	2����
ก��&��0���	%ก��������ก���	2���2� 10  �	2����  %	��*2 
��H����1 �!$���,$��� (Be prepared) ����ก�+*ก�����*
+���+��$�+  H%
ก��%'�����ก��
%	��*2 
1. �������,-��	2����  b/��'��,-��*���$���!$&����ก���ก0��
>�p�
  ���0��
��%	&+�

!1�
ก	���ก���+��%�0[� ������"%$���+��%�*0��ก0��
  �������!$�*,�/ก(����%$��
,��!��	+�	����+%$�
 

2. �����������ก$"�������ก��  �#$�*��$�+�%'�����ก����!1��������ก���*2��+*�	ก( ��,-�
ก��1+0����*+�*��1������+*0�$��*��ก���	&��%!�&����1���p�
��ก�1��ก	�  ��1��%'���
���",����.�������,u�0+�
�%*
�ก	� 

3. �%���,7�&	��  �+��+*ก�����������	2�����1��>��*
&�$�
��$�ก[�����+*ก���%���
,)�&	������  ����,u�ก���%��
�1�����*���"�$�	2���+��=�'�+��!$"%$����  ��������*���'�
�0$&��������1���p�
�#$�1������$���'���"�  �	&��%!�&��"��+���ก�%������ก��  b/�ก��
�%�����!1�
�0$�ก�%,������������ก���	&�=��ก�� �  �*ก�	2�
	���+��=�'��$�&ก��1��
�1��>+��ก$"�"%$�*ก%$�
 

��H����2 )%�����B���7H��%���!(��m (Provide background information)  
      �+���ก�%������กc��/2�  �p�
����������ก�����*�����*
+�$�+#��1��>�*�ก�%�/2�  ���%��
���=1�
  ����$�+#�����ก��*�'��,-��1��	ก�1��  �������ก�	ก�1���'��,-��$��+*�$�+#�����
�'������1����� !� b/�=$��p�
����������ก�"+1+*�$�+#�%	�ก�1����$�  �	ก�1�����'�ก��0�
�1����ก�0�1����> ���  �!1�  ก���	+��( �&�����*�&�0[��0��ก�� �b/������"+1�1��!��=��
��*
���  ��ก�'�&�ก��1�����#$���  0����+$ก���	�ก����%����������	ก�1��  b/��'��0$�1���*
�'�������ก+�"+1���ก	&���+�,-�����  �'��0$�ก�%���+�	&����$�����%  �'��0$�ก�%
����	ก( ��!���&�ก1����ก�"%$ 
��H����3  ���ก�$ก������B� (Manage information flow)  
1. �+���ก�%��ก���/2�ก	&����ก�  �#$�*+*�1���ก*
��$��ก	&ก���ก$��ก�����%'�����ก���	%ก��

�$�+#�H%
ก����&��+,��+� ����$�+#��*���'������ก",  H
�'�ก	%,��+� �$�+#��0$�
#1
����%	&�*�0+���+���"+1ก1��0$�ก�ก����*
�1�����ก� 

2. ��ก��ก�*2  ����	%�0$+*�#$+*�'������ก���0$�$�+#�0����#$&�กก�1����1��0��ก�� ��	2���*
�
���%*
� (Spokesperson) b/�&�����	2����$��"%$�	&ก����ก��+��
1��%*  �����+��=
��&��+���+ ���� �,7�&	��0�$��*  ���%����&��+���+ ��1�0�$��	ก�1��"%$ 
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��H����4  ก/�%�����!ก����7H��!�� (Agree ground-rules)  
1. �ก��ก	&������*�ก*
��$��  ก��������ก����������������ก���	2�������2��1�����ก�

���>�*�ก*
��$��0���"%$�	&��ก���&  �!1�  �	�����'�0�1�
  �'��	ก���,��ก	��	
 
2. �ก��ก	&���+��!� ����'�"%$H%
ก����&��+��������*ก���1��> �!1�  ก���0$�	ก�1���ก��

�*��
�+��,ก����1��>�'���ก �*%��	.����ก����ก�����0a1>  �������ก&���0��ก�� �"+1
��+��=���a���0$�	ก�1����$�",�'��1��"%$��ก��  ��1�����+*�	ก�1����ก����ก�0�	ก>��$�
",�'��1���0$  ��$��1��1���,ก�������*%��	.���0$�ก1���+��!����>�1�",  �	2��*2�����,-�ก��
�'�ก	%��&�������1���*��=#ก�'�������ก", 

��H����5  ก/�%���%�(��(�	����(��+7��C7�(Be authoritative) 
   ����ก�+*ก����$���*+�1���������ก��/2������0$�$�+#��1��>�ก1���+��!�  �����,-�ก����$��
�0�1��1���*�1��!��=���ก1����� !�  H%
���$��+*ก���&�+���*ก��%'�����ก���1��>�0$�ก1
��	ก���ก1��ก��,7�&	��������=��ก�� ����� 
��H����6  ,�����,B�(keep talking) 
    0+�
=/�ก���
�
+�0$�$�+#��&�2��0�	��1��>ก�1�����  =$��0��ก�� ��	2�>
	�+1"%$���,!	%���
0���
	�+*�$�+#�"+1��*
���  ����ก�ก["+1�������v
0����#%�1�
	�"+1+*���+�0[�  �������
ก1��0$�ก�%���+"+1H,�1����/2�  =$�"+1+*����%�0$�#%ก[���&�ก",���>  �������*���0$���+0�	�
�ก1�	ก�1��%$�
�1�  �����"%$�	&�$�+#����+���+���>����
0�	�  �����*��"%$�$�+#��*�0+1���
=#ก�$���*��%  �,-��$� 
��H����7  ,�����ก�(�	�*��
	���*��)� (Say youore sorry) 
   ก��ก�1����%����+��*
���+���ก�%������กc��,-�ก����%���ก=/����+�	&��%!�&���
����ก��1�  ����ก�"+1"%$���ก�v
�1����+�#a��*
0�������*�ก�%�/2�  b/����*ก���*2�����!1�
�1��
���
���+�/����*
%�1��>��"%$ 
��H����8  �7����
	��CBก!��� (Ensure accuracy) ����ก���+��=
��
	����+=#ก�$���������
�$�+#��*�'�����"%$H%
 
1. �#%���+����  H%
ก���#%���+�����,-�����*�'��	a�*��%  �������ก���'��0$����ก�%#+*

���+�1��!��=��  �	2��*2���+��!�ก[�$��ก���*��"%$�1���*=#ก�$��+�ก�*��%%$�
�!1�ก	� 
2. ก��������&  ����ก���+��=
��
	����+=#ก�$���1�����*���'�������ก","%$  H%
ก��

������&����1��>  �!1�  ก��������&�$����+�*���*��+��  �����*���'�ก��,�	&,���  
�ก$"�  ���+���+�$����+�0$�+&#� �ก1���*����
���1 
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��H����9  )+�
	��$����$�	�� (Be sensitive) 
1. �#$�	&�����
��ก����ก�  �#$�* "%$�	&��ก���&��ก������ก�����,-��#$"%$�	&���+

�%��%�$��  %	��	2��p�
����������ก�ก[���$���������
1����&��&ก1���*���'�����
�$�+#��%>�*������1����1�&�����0�1��	2� 

2. �#$�	&�����
������ก�  ก����������
������ก�=���1��,-�����'��	a
��  H%
ก���������*2
���'��0$&����ก�������ก��#$0�$��*�����  �����+��=�'����"%$�
1��+*,����������  
�
1��"�ก[��+  ����ก�"+1���+���$�+����1��>�*&����ก���%0�	��*��"%$  �+$�1����,-�
�������[ก�$�
�*�����+�/ก=/�  �!1�  ก��ก�1��!+�!
 

 
��H����10  �$���$B���ก#$�*�ก�$"' (Learn from experience)  
     ก���'�,���&ก�� ��*��
"%$�	&��กก���	%ก��������ก��  0���ก����*
��#$��กก��ก���'�
�������ก����>+�,��
�ก���!$  �����'��0$ก���	%ก��ก	&������ก����,̀���&	��	2�"%$��%*+�ก
�*��%  b/��'��,-��*���$��+*ก��,��!�+ก	�0��
�p�
  �����0$"%$�������ก�*�0+���+��ก��
�'�+�������ก��%'�����ก���1�", 
 
�,u�0+�
���ก���	%ก��������ก�� (Goal of Crisis Management) 
          ก��&��0���	%ก��������ก���	2�+*�,u�,������0����,u�0+�
0�	ก%	��*2 
1. ����0�����0$������ก���	2�
�����H%
��[��*��% (Terminate the crisis quickly) �����%

���+��*
0�
�*����ก�%�/2�ก	&!*���  ��	�
����  ���+�!��=��.�	���  �������	ก( ����
����ก� 

2. �����'�ก	%���+��*
0�
 (Limit the damage) �0$�ก�%�/2��$�
�*��%��1��*����+��=�'�"%$  
�����0�ก,�1�
�0$��ก��%'������1�",H%
"+10�����ก$"�0�����&��+  ���+��*
0���*
�ก�%�/2���++����+�ก+�
�����������"+1����
*
�
�"%$ 

3. ������$�����+�1��!��=���0$ก�	&���+� (Restore credibility) b/�0�ก����ก���+��=
�	%ก��ก	&������ก��"%$��%��[�+�ก��1�"0�1  ���+�1��!��=���*=#ก�'���
",ก[ก�	&c|}����
+�"%$��[�
���/2���1��	2� 

 
�$�����'��/���ก���	%ก��������ก�� 
1. �#$&��0���$��+*&�&������ก�	2���� 
2. �$���'�ก����&��+ก���������0$"%$ 
3. �������
1����%��[�����+'���+� 
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4. �0$���+�1�++������,-�+���ก	&���+��!� 
5. ��	ก����$��+*�1���1�+��ก���ก$,̀a0� 
6. �0$���+�'��	aก	&�#$�*"%$�	&��ก���& 
7. ��%����+�	&��%!�&�
1����[+�* 
8. ��%�=/����+�,-����+���%* 
9. �'������	2��$�+#�������+���� 
10.  �
�
�+�ก	%ก	2�"+1�0$��ก����ก��+ 
11.  �'�������+��%�0[�����#$�ก*
��$���
1���+'���+� 
12.  c|}�c#���+�#$�/ก  ���+�!��+	��0$ก�	&���+��+���$�������ก�� 
 
ก$��ก�$^_ก���ก���	ก��ก�$���ก�$ �	�	�ก! (Crisis Management Framework) 

      - Stage Approach 
        ���+�!���*�1�  ������ก��+*����!*���(Life Cycle) �*��+��=�
ก�
���ก�,-��	2�>"%$
���  �����'��	a0�	ก�*��%���ก�
#1�������%ก���	%ก��������ก����!1����ก>�*��*
ก�1� 
Stage Approach b/�+���1��	%ก��������ก���'��,-����$��+*���+��$����ก*
�ก	&����!*���
���������ก��  �������ก��1����
��������!*������������ก��ก[�$��ก��ก���	%ก��0���
ก���	&+�����	ก( ��*��ก�1��ก	���ก", 
        ��  Stage Approach �1��,��ก�&���ก���	%ก��������ก����=#ก�&1���ก�,-��1��>
�
กก	��
1��!	%��� 
��",ก�1��	2�  +�++��%$������!*���
	���%��0$�0[��1�  ก���	%ก������
��ก���*+*,������������$��=#ก��+��$�",�,-��1��0�/����ก��,7&	�������+,ก���������ก�  
ก���	%ก��������ก�� (Crisis Management)  "+1�!1��*
���1�	���0���������ก���	%ก��
������ก��  ���"+1�!1��*
�ก��&��0��ก��,7�&	����������'����",�!$����0�1��������ก��  
��1���,-�ก������� �������%�$�+�1��>�
1���0+���+�
#1���%����  b/������*
ก"%$�1�
�,-�ก��&��ก���1������ (An Ongoing Process) �	���� ��ก>�	��+�!�ก������ก���+��=
������&������ก���*������ก�%�/2�  ���%'�����ก��,u��ก	�������ก���	2�  ���%��
��+��=����� ���1+�+�1��>���ก��&��ก���	%ก��������ก���*+*�
#1"%$ �	2��*2 W. Timothy 
Coombs (2007)  ก�1���1�  ก���	%ก��������ก��������,-��1��0�/��������*�'��
#1�,-�
,���'������	ก���0��
>��������ก�  "+1�!1��*
�������.(�*�'��
#1��*
�!	���	2�!	�����  
�������ก����1���	����ก���'����  &����ก��������ก��+��=%'�����ก��&�����&���
1��
����,�	&,���ก�����*
+ก��,u��ก	����ก����&�����1�������ก���*������ก�%�/2�ก	&����ก�
�0$%*
���/2�"%$�
#1��+� 
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          �� Approach �*2��+*�����%0���H+�%�0�	ก>�*"%$�	&���+��
+��ก��./ก(��
#1%$�
ก	� 
3 H+�%���� 
1. Fink�s four � stage model 
2. Mitroff�s five � stage model (1994) 
3. A basic three � stage model  
 
           b/�+*��
����*
%%	��*2 

 
1. Finkos four u stage model 
      H+�%��*2=���,-�H+�%���ก��%�*���&�
=/����� (Cycle) ���������ก�� H%
 Fink �!$
��ก����[&,p�
���ก�����
���ก���,�*
&��*
&������&�=/��	2�����	2� 4 ��
�������!*���
���������ก�� (Crisis Life Cycle) "%$�ก1 
1. Promodel :  �,-�!1����
���ก�*�&����0����	aa��&�ก�0���ก*
�ก	&������ก���*���

�ก�%�/2�"%$���+,��ก)�0$�0[� 
2. Acute :  �,-�!1����
��*+*�0��ก�� �+�ก����$��0$�ก�%������ก�������$�����+��*
0�


����%	&�1��>��++� 
3. Chronic : �,-�!1����
��*+*��ก���&���������ก��
	���+*�
#1��� ��*����ก��$��+*

���+�
�
�+��ก���ก	%ก	2�ก����ก��+���������ก������|}��#���+��*
0�
�*�ก�%�/2� 
4. Resolution : ����
��*2��+*�	aa� �*!	%����1�  ������ก���	2�"+1��+��=�,-�,̀a0�

�1��#$+*�1��"%$�1����*
�������ก��*ก�1�",  �	����������ก����2���%0����&�� 
        ������+��%��� Fink �*2�,-��1��0�/��������%��ก>�*�	%ก��ก	&������ก����A����*
�,-��0��ก�� �b/���+��=�
�
��ก�$����ก",0��%'�����",�
1���1������  ���0[��1� Fink 
���+�$���ก�	aa� ������1��0�$�  �����++�%$�
�0��ก�� �&���
1��b/�ก����$��0$�ก�%
������ก��  %	��	2�  ��ก���*����ก����	%ก��ก	&������ก���/��$���,-�",���!����ก+�กก�1�
ก���!$���ก���	%ก��������ก�� (Crisis M anagement plan)  ��1�����+�	2���1ก���	&�#$���
�1���	aa� ������1��>��+",=/�ก����&�0����ก$"��=��ก�� �b/����ก��
�,u�0����'�+�
b/�������ก��  ��ก��ก�*2   ����ก�
	��$��+*���+��$���%$�
�1�  ��1����
��*��ก�1��ก	���
����!*������������ก��(Crisis Life Cycle) �	2����$���!$���*ก����ก���	%ก�������	&+���*
�0+���+��ก�1��ก	���ก", 
         �	2��*2 Sturge (1994, cited in W. Timothy Combs, 2007) ����������+���+"�$�1�  
,��������ก���������*��ก�1��ก	�  ก[���0+���+ก	&��1��!1����
��������!*����������
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��ก��  H
����
� Acute b/��,-�!1���*�=��ก�� �������ก��ก'��	���$�����+��*
0�
����1�
��ก���&�
1��������  �#$+*�1��"%$�1����*
�������ก���
	�"+1���&�1��ก�%��"��/2� %	��	2��/�
�$��ก���$�+#��ก*
�ก	&�0��ก�� ��1�  ������ก���	2����1���ก���&�1�������
1��"�������
���$��,7�&	���
1��"���ก��,ก,u��!*��������	�
���������  ��������ก	��$�+  0�ก�,u�
��
� Resolution �*������ก����2���%��    ��%�*2  �#$+*�1��"%$�1����*
���,d%ก�$����ก���	&
����*��ก�&&+�����c|}�c#0����1�����+!����*
�������� ก�  �,-��$� 

 
2.  Mitroffos five u stage model (1994) 
      Ian Mitroff ����H+�%��*2H%
�&1�ก���	%ก��������ก����ก�,-� 5 ��
� "%$�ก1 
1. ก���$��&�	aa�  (Signal Detection) : �,-���
��*����ก��'�ก���'����������&�=/�

�	aa� �����������ก���0+1>�
#1��+�  ���ก���'�ก��&���
1������,u��ก	�����
��ก���	2� 

2. ก��������&�
1������*
%���ก��,u��ก	� (Probing and Prevention) : �,-���
��*
����ก��'�ก��������������0�,̀��	
��*
����������ก���*�&  ���%'�������������%
�	����
0������+��*
0�
�*������ก�%�/2� 

3. ก���ก	%ก	2����+��*
0�
 (Damage Containment) : �,-���
��*������ก���ก�%�/2����
�+�!�ก��
������ก��
�
�+�*���ก	%ก	2���&������+��*
0�
�*�ก�%��ก������ก��
�	2�"+1�0$��1�
�
��ก�$����ก",
	��1�����>�������ก�0���������%�$�+ 

4. ก��c|}�c# (Recovery) : �,-���
��*����ก��
�
�+c|}�c#�����0$��+��=ก�	&+�
%'���������1��>��+,ก��"%$�
1����%��[��*��% 

5. ก����*
��#$ (Learning) : �,-���
��*����ก��&����$�&ก��1��������+�'���[�������+
�
�
�+��ก���	%ก��������ก���*�1��+�  �����'�",,�	&,����1�", 

 
3.   A basic three u stage model  
       A basic three � stage model  �*2"+1,��ก)��1!	%�1�����,-��#$��%�$���1=#ก�'�����H%

�#$�!*
�!�a%$��ก���	%ก��������ก��0��
>�1��  �
1��"�ก[��+ Richardson (1994, cited 
in W. Timothy Coombs (2007) �,-��	ก��!�ก������ก�*���&�
��
����*
%���H+�%�"�$b/�
,��ก�&%$�
 3 ��
� ��� 
1.  Precrisis or Predisaster phase : ��
�ก1���ก�%������ก��0���ก1���ก�%���+��*
0�
  
b/��	aa� �����,��ก)�/2��������ก��
�
�+ก'��	%���+��*
��1��> 
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2.  Crisis impact or Rescue phase :  ��
��*������ก���ก�%�/2������$����ก���&��%$��
�1��> 
3.   Recovery or Demise phase :  ��
�ก��c|}�c#��*
ก���+�!��+	���ก�#$+*�1��"%$�1����*

�������ก�ก�	&���+� 
 
Three u Stage Approach  
         Three � Stage Approach  �,-������%ก�$��>����%	& Macro level b/�!1�
��$��ก��&
���+��$����ก*
�ก	&������ก��  �	2�
	���+��=��+���������+��%���0��
>  H+�%�0��� 
Approach ���>��$�+�"�$%$�
ก	�  %	����0[��1�����1����
����&1�
1�
��ก","%$�*ก  %	��*2 
        Precrisis 
        ��
�ก1���ก�%������ก����,��ก�&%$�
 3 ��
�
1�
> ���  
1. Signal  Detection :  ก���$��&�	aa� �����  ������ก���1���0a1��+*ก��,��ก)�/2�

����	aa� ������1��>ก1���ก�%������+�  0�ก+*ก���	%ก���
1��=#ก�$����$�  ก[���
0�*ก��*
���ก���	2�"%$  %	��	2�  �+���&�	aa� �����  ก[�����&��+�$�+#��*�ก*
��$���0$
"%$+�ก�*��%��$��'�+��������0�����0�����ก$"��1�", 

2. Prevention :  ก��,u��ก	����,-�ก��%'�����ก���1��>  b/���+��=�&1�"%$�,-� 
      2.1)  ก���	%ก��,���%[� (Issue Management) 0+�
=/�  ก���	%ก���ก$,̀a0��*�$��&
ก1���*��ก��
�,-�������ก��  Risk aversion 0+�
=/� ก��ก'��	%0����%��%	&���+��*
�  
���  ก���	%ก��!����*
� (Reputation Management ) 0+�
=/�  ก���ก$"�,̀a0����1�����
���+�	+�	���ก	&�#$+*�1��"%$�1����*
�������ก��*��+��=�
�
0�����$�����+��*
0�
�0$ก	&
!����*
�����ก�     ��+",=/�ก��ก���	%���*
+�	&+��ก	&������ก��  "+1�1����,-�ก����&�=/�
������ก���*�,-�","%$  �	%���*
+���  �*+���  H�(ก  ������H�����$����&&ก����������
������ก��  �,-��$� 
         Crisis Event  
         ��
��0��ก�� �������ก�����+�$�%$�
ก��+*�0��ก�� �&���
1��+�ก����$���%��0$�0[�
=/�ก���ก�%�/2����������ก��  �������2���%���+��������ก���	2�=#ก����� ��1�"%$�	&ก��
�ก$"���$� ����0�1��������ก������ก����$���	&�#$=/��=��ก�� ��*�ก�%�/2����%'�����ก��
��&�����
1���0+���+  �'�0�	&��
��0��ก�� �������ก���*2��,��ก�&%$�
 2 ��
�
1�
>
%$�
ก	� ��� 
1. Crisis Recognition ����+�!�ก��
������ก��$����$����1�������ก��"%$�ก�%�/2��������

�$����&�����1��0��ก�� ���A����*�,-�������ก��%$�
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2. Crisis Containment ���ก���
�
�+�ก	%ก	2�ก����ก��+�
�
�	������ก���&���
���+��*
0�
�*�ก�%��ก������ก��  �	2��*2  ก��������ก	&�#$+*�1��"%$�1����*
�������ก�
�,-���1+�+�'��	a����=��ก�� ��!1��*2  ����ก����$��������ก	&�#$+*�1��"%$�1����*
�1��
�	2�����'��#%���ก��ก���'� 
Postcrisis 

             ��
�0�	��0��ก�� �������ก���,-���
��*,̀a0��1��>"%$�	&ก���ก$"���$�  ����ก�
���$������� ��1����'���"��1�",�+���#$�/ก�1�  ������ก����2���%��  +���ก��0���ก��ก���'�
��
0�	��0��ก�� �������ก����!1�
 

1. �'��0$����ก����*
+�	��'�0�	&������ก���*����ก�%�/2���	2��1�",�������"%$%*
���/2� 
2. �'��0$��1���1��#$+*�1��"%$�1����*
,���	&��0���+*���+�#$�/ก���!��&�ก�1����+�
�
�+��

ก���	%ก��������ก���*�1��+��������ก� 
3. ������&���++	����1��0��ก�� �������ก��"%$��2���%����$��
1����$���� 
 

             ��ก�*"%$ก�1��+��$���$�  �0[�"%$�1�  ��()*ก���	%ก��������ก�� =��"%$�1��,-���()*�*
��+��=�'�+��,-���������ก���������0����%$��ก����������ก���	%ก��ก	&������ก��  �1�
����*��+*�	2�����1��>�
1��"�  ����	%ก��ก	&������ก���
1��"��0$=#ก�$��  �����'�",�	���ก��
��������������ก��"%$�
1�����&���+ 
 
 
���	��������ก���	���� 
 
         ก��./ก(������   ?ก�
����ก��������ก����������������ก�����������@   ����	2��*2�	2�  
�#$���	
"%$�'�ก��./ก(�������	
�*�ก*
��$��                 �����,-���������ก��./ก(����%'��������
���	
  %	��1�",�*2 
 
��������	
��
��,����. 
 
         ��( *
�   �+&#� ���	�
�  (2537)  "%$./ก(�=/�ก��&��0��ก����������������ก��
ก� *./ก(�������%0�	ก��	�
��01�,����."�
  b/���ก��./ก(��&�1� ก���0$�1������ก1
,��!�!�ก��1+�,u�0+�
�1��>��������ก���	2�  ���$��ก���'��
1����ก
2'�  ����0$�$�+#�
�1������*+*����  ก�1����� 
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        1.    �1������	2�   ���$��+*������%�=/����+�1�����
����0��ก�� � 
        2.    �1������	2�   ���$��+*�����ก*
�ก	&+���A��ก���ก$"�  ก���	&���  ก���2'�,��ก	�  
ก��!%�!
  �%���   c|}�c#   0���ก���
�
H�ก��  ก���1�����
ก7�ก i�������ก�� 
        3.     �1������	2����$��+*�����ก*
�ก	&�0��ก�� ����!*2=/�,̀��	
��2�A���	�+	��� 
        4.  ��ก��ก�1�������ก���%0�	ก��	�
���$�   
	�+*�1���������0�1����>b/��
#��ก�0���
ก����&��+������%   �*+*���1�������
�����	ก�����  ���,��!�!��	�",%$�
   &���0��ก�� �  
ก��������������%�/�"+1�ก�%��%*  ��1ก[�,-�ก��!1�
!���0����1��,����ก���&"%$ 
        5. ��0$������������ก���   �#$�	&������$��ก���1������*��%��[� ���+*���+=*+�กก�1�����
,ก�� 
 
           �'���
  �*����   (2537)     ./ก(�ก��� ���������ก$"���ก��ก�� ��*�ก�%��ก�1��������
������ก������   b/���ก��./ก(��&�1�  ���*ก��0�	ก>�*�������!$��ก���ก$"���ก��ก�� �  ��� 
          1.��%+�#$�*�ก*
��$���1�+ก	��������0��=��ก�� ����0���*�ก�%����������	2�ก�
����  
ก'�0�%������ก���ก$"�  H%
�&1����+�	&��%!�&�0$!1�
,���������1����%�
1���!��+H
���
�	ก( �������1�
�*����$�",����%�*��+*�1��!1�
��ก���ก$"���ก���ก�� �"%$�
1����%��[��*��% 
         2.�!$��	ก����,-�ก��&�ก��*
��,-��	�%	&��ก�*�$���	+�	�ก	&�#ก�$����a����*��&=�+
�ก*
�ก	&��ก��ก�� �  H%
���+�*�1���*=#ก�$���ก1��	ก���%$�
ก���!$��������+����
��  �����*
�
��+��
�ก*
�ก	&�1���
1���1�������,-����.( 
         3. ��$�=/����+��!��	2���%$��0�	������+��  ���
���  ���
�  ���H���	.��  �0$�1���*=#ก�$��
��+���+�,-����� �0$�0[����+"+1=#ก�$������1������*+*���+�����,-���2�A��  �'��0$�1��=#ก�$��
=/�,��!�!���%��[�  �0��ก�� �"+1
�%�
�2� 
        4. ����	A&�� +*�1���'��	a��ก����&��+&��0���������������� �!
�  +*���+��$�����
�=��ก�� �   !*2������+�����	2�0+%�0$+0�!����&���	��*�'��0$�ก�%���+��$�����,̀a0����
���+.�	����!��+	��1����++	����������������
������	���%��[� 
 
          !��%�  ,̀  ��!  (2540)  "%$./ก(�=/����	
�	.������#$&��0�����,��!��	+�	���������ก�
���ก��  ���ก��%'��������%$��ก��,��!��	+�	�����������ก���������ก����ก��  ���%��
���ก��������%$��ก��,��!��	+�	�����������ก���������ก����ก��  ��ก��./ก(��&�1�  
0�1�
������ก���1���0a1�$����!�a��ก��ก�� ��*�ก�%��กก��ก���'����&����H%
�����+�ก
�*��%  ��� ��%*
�ก	�0�1�
������ก���1���0a1+*ก��ก'�0�%�H
&�
%$��ก��,��!��	+�	�����
������ก�� ���+*ก���	%�'����ก��������%$��ก��,��!��	+�	�����������ก�� 
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           ����   �'��������   ( 2551 )   "%$./ก(�=/�ก��������ก���	%ก�������������%���+��*
�
��ก��&	���	
��������ก� �+0����
��	
   ��ก�����	
�&�1�   �	2�ก��1+�����
�  &����ก�  ���
���������� +*�	ก( �ก����!�a���+��*
���ก��&	���	
,������#ก���� ( Boy scouts ) 0����#$
�%���1����+��*
� ( Risk tolerant ) +�ก�*��%  b/��	ก( ����ก��1+�*2���,-�ก��1+���*+*���+
���กก	����ก*
�ก	&���+,��%�	
���  � ��%*
�ก	�ก[�,-��#$�*+*���*ก������������ก���	%ก��ก	&
,̀a0�H%
+*0�1�
����0$���+!1�
�0���  ก���������*�0+���+�'�0�	&ก��1+�	ก( ��*2���  ก���0$
�$�+#��1������	�",�ก*
�ก	&�	����
��ก��&	���	
  H%
��$����+��*
���ก�	����
�����
ก����&�*���ก�%ก	&�	�����
1��"�  ��ก��ก�*2
	��&�1�  ก��1+�	��
1��+*���+�0[��ก*
�ก	&H�ก��
�����&	���	
�*�ก�%��กก��ก���'����+��(
�+�กก�1����+!���  H%
�v�����&	���	
��กก�������  
ก��=#ก�=
�����กก���$�+=��  ก����%�%�	�=�������   +0����
��	
����!$ก���������*+�กก�1�
0�/�!1����������0$,��!�!���+��=��$�=/��$�+#�!�%�%*
�ก	�"%$ก�$������  H%
�0$��%��$��ก	&
���+��
+��ก���!$���H%
�v�������������[�b/��,-�!1�������ก����$�=/��$�+#����ก��1+�	��
1��
�	2���+ก��1+�#��*��%  �������1����+ก���!$���&����������ก��ก��+�0$+�ก�/2�  ��$�+>ก	&ก���!$
H,���������,u�
,��!��	+�	���  H%
��$��*���2�0�������+��*
�H%
�!$������
�ก����������
�	2����ก���	������2�0����  b/�����+��=��$�����+���0�	ก  ����ก�%����ก��+��ก��������
�����%���+��*
�+�ก�/2�  ��ก��ก�*2
	��&���+��ก�1���*+*�	
�'��	a����=���  �!1�  � �0���
0�1�
����*�	�ก	%, ��
�, ,���&ก�� �������� �1��ก	�+*�1��v�*
����+����ก��+ก��������
���+��*
��*��ก�1��ก	� 
 
         �	�v����    �����  (2535)  "%$./ก(�=/�ก���!$���+��!���������ก�����ก� *��&	���0��
���������&��H%
������&��(	�  �%����ก�."�
  �'�ก	%    ��ก� *./ก(� 3  �0��ก�� �  "%$�ก1
������&��H%
�����cH�1 748  ,���&��&	���0���*�	����  ������&��H&��2� 737  ,���&��&	���0���*
�	�0�	%�#�ก[�  ���������&��H&��2� 737   ,���&��&	���0���*�1��,�  �	�0�	%�#�ก[�  ��ก��./ก(�
�&�1� 
       1.  ,̀a0�������ก���*�ก�%�/2�������ก�� ��*��ก�1��ก	�  �	2���%$���	�  ����  ����=���*
�*�ก�%��&	���0��  �'��������	ก( �  �=�����  �!�2�!�������#$,���&�����0�ก��+  
1�++*
��ก���&�1�ก�����������ก��%'��������  ก���	%������!$���+��!���ก���ก$"�������ก�� 
       2. H�����$�������&&������+��!�    ����ก����1��	���ก���'������1��������+��!�  
�,-��	�ก'�0�%=/��	ก( �������+�1�++����ก�����1ก����
0���ก����&��+�������.��ก��
�ก$"�������ก�� 
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       3.  ก���ก$"�������ก��H%
�!$���+��!�  �$��+*�	ก( ��,-�ก���0$�$�+#��*�,-������*=#ก�$��
!	%����
1���1�������,-�0�	ก  �����%��+%$�
ก���0$�'�����'����%��ก��H�$+�$���� 
       4.  ก����$��ก��ก��+  ��$�+>ก	&ก������ก�!$���+��!�"%$�
1���0+���+ก	&�������H�ก��  
����+��=�%���+������0�ก���,��!�!�  ��� ��%*
��ก	�����+��=c|}�c#���������#$
,���&�����0�ก��+����#$�ก*
��$�� 
 
 
��������	
���1��,����. 
 
        ����  �*  ����&�� ( R. E Crable, 1988)   ./ก(������  ก���!$ก�
����ก��,��!��	+�	���  ก� {
./ก(������0ก��+��	����������*
��0�	�ก���ก�%��ก��ก�� ���&	���0��  Three Mile Island �&�1�  
=/��+$�1�ก���ก�%��&	���0���ก*
�ก	&��	����������*
���*  Three Mile Island  ���'��0$�ก�%��ก���&
�
1���������1�������%�$�+  ��1ก[��+��=��*���
"%$  H%
���+�
�
�+��������0ก��+
��	����,�+� #��ก���!$ก��,��!��	+�	���  �	2���1ก���ก�%��ก��ก�� �H%
�!$ก�
����+�1���$�ก��
�������+,��%�	
����	����������*
��  ���ก�1��
��
	��$�+#���%��0$�0[�=/�,���%[�,̀a0�  
������+�'��	a���ก��,��!��	+�	�����ก���	%ก��������ก�� 
 
 
           �� %*  ��&&�  ( J. D. Hobbs , 1995)  ./ก(�ก� *./ก(����ก��,��!��	+�	���������
��ก�����&��(	�H�!�&� (Toshiba) ��ก��./ก(��&�1�  ก���1��#$��ก��,ก,u������	ก( ����
����ก�����0�1�����0�	�ก��ก���ก�%��ก���ก�� �  b/���+��=��&�=/�ก���!$ก��,��!��	+�	���
����	ก( ���������ก��  �����,-��	��!��+��0�1������� !�ก	&����ก�  �����0$�#ก�$������*��
b�2�����$����&��ก��ก	&&��(	� %	��	2� �/��$����$�=/�����	ก( ��������ก�  H�!�&��!$���*ก��
%	�ก�1��������*
ก���+�!��=��ก�	&+��*ก��	2�0�/�  H%
��%��1��*H%
ก��!*2�����ก����H�(�#ก�$�  
���#������+=#ก�$��  �!$ก�
�����
1���0+���+&1�!*2=/��,u�0+�
�������ก�  b/��,-�����*,���=��%*
ก	&����� !��0$�ก�%���+����+��.�	���H%
ก��ก���'��!���#,���+  �����ก$,̀a0��0$=#ก�$����
����� 
 
        H����  ������*  ����� ( Joanne Elaine Hurd , 1992)     �'�ก��./ก(������ก��
,��!��	+�	�����������ก��H%
�!$�&&�'����ก���!$��()*���ก��,��!��	+�	���  ��ก��./ก(�
�&�1�  ก� *�*"%$�	&���+������ก���	%ก����ก��ก�� �  ���ก����������������ก��    �!1�
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ก� * �2'�+	��	�"0���  Exxon  Valdez ,  The Three Mile Island ,    ��&	���0��H�����"ccu�
������*
���b���H�&��  
( Chernobyl )  ,  �����+*�	��* Union Carbide�s Bhopal     ,����.����%*
 ,  H���������
�"���
��� ( Tylenol ) �*=#ก���+�����(�'��0$�ก�%�	����
�ก1�#$&��H��0���
����ก�.!��������� ( 
Challenger  Space Shuttle)���&�% b/���%��0$�0[�=/����+�����������ก��ก�� ��*ก1��0$�ก�%
��ก���&�1�����ก�  �*"+1+*����ก��%�*0�*ก��*
���ก��ก�� �"%$  %	��	2���ก��ก�� ��/��ก�%�/2�"%$��ก
�#,�&&  ก��,��!��	+�	����/�+*���+�'��	a��ก��������ก����������������ก��  ���������
ก����������������ก��  ���������ก��*��%ก��������ก����������������ก�����'��0$�$��
,���&ก	&���+��*
0�
�
1�������� 
 
            H��&����  ��c ���������0��  (Robert F. Littlejohn , 1992)  ���	
�ก*
�ก	&ก���	%ก��
��ก��ก�� ��1��1���0a1+���$�+ก��������  ก���!$������0���
������*ก��H�$+�$����  ก��,�*ก�	�
��ก��กก���,-��1��
1�+ก#$�=��ก�� �"%$�1��0�/� �������กก���������,-��1���'��	a���ก��
&��0����ก��ก�� �  �#$�!*
�!�a�����������ก���������$���,-��1��0�/����� �ก��+ก��
������ก�� (Crisis Action Team) �� 3 �1��  �	2�0+%���ก���'����v�ก�v��  "%$�ก1  ก��������  
ก����&H�$  ���ก��c|}��	� 
 
          ��#%*2  �����  ��!���%  (Trudie Lorraine Richard, 1992)  �'�ก��./ก(���ก� *./ก(������
ก�����&�%����0+���=1��0���������
� ( WESTRAY) �&�1�   ��ก��ก�� ���%$�����H�H�
*����ก�
"+1��+��=0�*ก��*
�"%$  ��1��+��=��%ก�� �"%$  b/�ก�����&�%����0+�����1�������
����	��* 9 
�. �.1992  �'��0$�������*
!*���  26  ��  �'��0$�ก�%��ก���&���!���&����0�1��ก���ก�%
��ก��ก�� �   �������ก��%ก��������ก���������!����ก��������ก�����ก����&��+���  �'��0$
�ก�%���+��%���%��%$���1���������1�����  ก��,d%&	��$�+#��1������*����,d%��
  ��
ก��./ก(���%�=/����+�$+�0��������ก��  �*����ก�"+1��+��=��%�$����cd}���ก��ก��ก�� �"%$ 
 
            %*    �*   �����*
+  (D. E. WILLIAM , 1994) ./ก(������ก���	%������*��%���%��ก� *���
H����� Exxon Valdez  �&�1�  ก���ก�%�2'�+	��	�"0����0�	A��+��ก�  ��%��0$�0[��1�  "+1+*ก��
������ก����������������ก���1��0�$����0��ก�� ��*����ก�%�/2��������  �/��'��0$
��ก��ก�� �+*���+�������+��"+1+*ก���,d%��
�$�+#��1������0$��	ก�����
�����&  b/������+
�,-��������$��+*�����ก��ก'�0�%�#$�=���1�����  0���&�����*�,-��	�����*���&ก	&�#$�'����+
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��%�0[����$��=��  ���ก��1+�#$"%$�	&��ก���&  0���ก��1+�#$����	ก(������%�$�+  �����*���0$!1�

���&�
=/���&���������+��*
0�
  �������*��+��=��&��+"%$ 
 
           �%���  %	&�&��
# ก	�  (David W. Guth, 1995)  "%$ก�1��=/���ก�����	
�ก*
�ก	&ก�����
���ก����������������ก�����0�	A��+��ก�  �&�1�  ก�����	
��� Western Union  ��,� �... 
1984 �&�1�+*����ก� 53 % �*��&��1� ����ก�+*���ก�������������ก$,̀a0�������ก�������
,7�&	��  ��,�  �... 1989 ��กก���'�����������ก����%�0a1 1,500 �01����0�	A��+��ก�  �&�1�
����ก� 6 �� 10 �*+*ก��������ก����������������ก�� (Rechard H.Truitt and Seila S. Kelly 
: 1989)  �����,� 1990  ��กก���'��������ก��*�,-��+�!�ก��� CEOs  ����0�	A��+��ก�  �&�1� 
2 �� 3 �*,���&ก	&��ก��ก�� �   �� 5 ,��*�1��+�+*��*
� 1 ��  3  ��1��	2��*+*ก���	%�'����ก��
��������������ก���
1���,-����ก�� (Jack  Modzelewski : 1990) ����1���%��,� 1995  ก��
���	
���0�	A��+��ก�+*����ก� 56.9% �*��&��1�����ก�+*���ก���������'�0�	&�ก$,̀a0�
��ก��ก�� �����0��v�ก�v�� 
               �	2��*2  ��กก��./ก(�������	
%	�ก�1���	2�0+%�$���$�  �#$���	
"%$�$��&�1�  ����ก���ก
����ก�"+1��+��=�*������
ก��������ก�������������	%ก��ก	&������ก��"%$  �������ก��ก
����ก�=��"%$�1�+*���+��*
��*���ก�%������ก��"%$��&�	2���2�  ������+��*
��*�ก�%�/2��0�1��	2�ก[
���'�+�b/�������ก���*������"%$�������"+1�1�����ก��0�1��	2���%'�����ก��ก���%ก[��+   %$�

�0���*2 ก�
����ก��������ก����������������ก��  =��"%$�1�+*���+�'��	a�
1��+�ก�*���,-��	�
!1�
�0$���ก����+��=%'��������ก��������1�","%$�
1����&���  ���0+�
��+=/�ก��������ก��
������ก	&&����ก���
��0�1�
��������%$�
����!1�
��ก���	%ก��ก	&������ก��  b/�ก[
0+�
���+�1�  =$�����ก�+*���*
+ก�����ก�
����ก��������ก����������������ก��"%$�
1��
��&��&  �	%ก�+  "%$�
1��+*,������������$��	2�  ก[���'����0$0�1�
���  �#$�ก*
��$��  ��+�	2�
����� !��ก�%�	.�����*%*  ����'�������ก�",�#1���+�'���[��*ก%$�
 
 
                      b/���ก�����	
%	�ก�1���$���$�  ��+��=�'�+�,��
�ก���!$�,-���������ก��
./ก(����	
�����  ?ก�
����ก��������ก����������������ก������������� �!
�"�
@   "%$�,-�
�
1��%*   �����*��"%$���&=/�ก�
����ก������������������1�+*ก�����*
+ก�
������ก�����
���ก��������"�$�
1��"�&$�� +*���+��$�+��ก���	%ก����*
��%  ���������0���%�/�+*ก��
����ก�!$���,��!��	+�	���!1������0�1��	2���ก��������  b/�=���,-��$�+#��'��	a��ก���*�����&
=/�ก�
����ก��������ก��������������������  b/��,-��*ก0�/����ก���*+*���+��*
��*���ก�%
������ก��"%$�
1��+�ก 



�����  3 
��	��
��������
 

 
        ��ก����ก��	
��������  �ก�����ก��	�����ก�������������	�	
ก� !�����"��#�$
%�
&� '  �()  �ก
*!�)���������ก�+,	
��#
���$���,	�-.�	/�  ��	�	
ก� ��0��1�ก
*!�)�&*, ��*�	��
2*�3#�����ก
�ก����
�ก�����"���(�1��&*,	/�  0(��	���/0��(���(����4�&5�+/ก���ก
*��	�	
ก� &*,  
6���-�ก0(ก��	��ก�����ก��	�����ก����������/��0(5���
��
��#  ก.����0��1��*ก��ก�7��	�
	
ก� &*,�/���	*��.	  ��*ก�0  �����0��1"�(�"���+/���#5ก 
&*,�/���	*��.	
��!�)��0���5���7
ก�7��	�	
ก�   *����)�  ก��	
��2*ก����ก��1��ก�����ก��	�����ก�������������	�	
ก� !��
���"������58��(ก	
�(ก��-�����(��4�"�9�(���0��1�4��-,���71��ก�������ก���������!�����ก
�
���"��  �#����58���	������5���ก ��%,�0����ก
*��	�	
ก� ก�7-�/	��� /��: &*, 
 
           2*��ก����ก��	
��"��) ��()��)� �+, 	
��&*, ����ก	
�(ก��	
���%
�"�$��#(Qualitative 
Research) 6����58�ก����0���$��%
���ก (In-depth Interview) ก�7�+,7�
-��!�����"�����
��,�-�,��(�5��%���0#�����ก(�	ก�7������ก�����ก��	�����ก�������������	�	
ก�   ก��� �(0
"	�0#�,�0��ก����*ก��ก�7��	�	
ก�   ���ก������ก�%,����5��%���0#������ก����*ก��ก�7��	�
	
ก�  2*�%,"4�1�05���5P*�#����-,�+,��0���$�&*,��*�"	�0"
*�-.� ��)��()  �#����4�����
��ก��	
�����+5�77!��ก��	
�"���-��%
�#��$� (Descriptive Analysis)  6���0(������(*
*�� /�&5�() 
 
  
������ก������
 
 
            ��ก��	
��"��)��()0(�+5�77ก��	
���(��%,��ก����ก��  *���() 
 

1. !,�0+�5V0�+0
��ก7�""� (Primary Data) 
 
                2*ก����0���$��%
���ก (In-depth Interview) ก�7�+,7�
-�������,�-�,��(�5Y
7� 
���
*,��5��%���0#����!�����"��#�$
%�!��*�-9/  &*,�ก/   ���"��ก�
ก�&�   ������"��
��"�����"���-�   ��� ���"��#�$
%�!��*/�0  &*,�ก/   ���"����%�   �4�ก�* (0-�%�)  
������"���
�2ก, �4�ก�* (0-�%�)     
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2. !,�0+��� 
�+0
��ก��ก����(��ก(�	!,�� (Secondary Data) 
 

                   2*ก����ก��!,�0+��(��58���ก���������� /��: �(��ก(�	ก�7ก����*ก��"	�0��(��  ���
ก��	�����ก���������!�����"��  &*,�ก/ 
  

- !,�0+��ก(�	ก�7ก��7�
-��"	�0��(�� 

- !,�0+��ก(�	ก�7ก�����ก��	�����ก�������������	�	
ก� !�����"�� 
- ����5��%���0#�����(��4�0��%,��ก����*ก����	�	
ก�  

- �����5���4�5]���"�� 
- 	����� /��:!��������"�� 

- ���	
���(��ก(�	!,�� 
 
 
ก��������
��� 
 
              ก��/0�5̂�-0���ก��	
��"��)��()  �+,	
��&*,�7/���ก�58�  4  ���"�� 2*�7/��58����"��
�� 2  "�  �� 4��-�/��+,7�
-��`a����������"�ก������,�-�,��(�5��%���0#�����(�0("	�0��7�
*%�7
��*,��ก��	�����ก���������!�����"��  *�� /�&5�() 
 
��������� 
!"��#$%&�   &*,�ก/ 
 
1. ���"��ก�
ก�&� :     �+,7�
-�������,�-�,��(�5Y
7� 
ก��*,��5��%���0#����!�����"��ก�
ก�
&�    �(���7�
*%�7���*,��ก��7�
-��ก���������    �����,�-�,��(�5Y
7� 
���5��%���0#����  
�4��	�   2   "�  &*,�ก/ 
 
"�$����(  7+�$5����#���                   �+,�4��	ก��`a���"�ก����0#���� 
"�$�
�
��%   ����,0��	�                   ��,�-�,��(�5��%���0#���� 
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�����	'���ก��  &*,�ก/ 
 
2. ���"����"�����"���-� :     �+,7�
-�������,�-�,��(�5Y
7� 
ก��*,��5��%���0#����!�����"��
��"�����"���-�    �(���7�
*%�7���*,��ก��7�
-��ก���������    �����,�-�,��(�5Y
7� 
���
5��%���0#����  �4��	�   2   "�  &*,�ก/ 
 
"�$��*�
 ��  "4�*(                              �+,�4��	ก��`a����������"�ก� 
"�$ %��**�  ���(	���                          �+,%/	-�	-�,��/	�5��%���0#����`a����������"�ก� 
 
��������� 
!"��#ก���  &*,�ก/ 

 
1. ���"����%�  �4�ก�* (0-�%�)    :   �+,7�
-�������,�-�,��(�5Y
7� 
ก��*,��5��%���0#����!��
���"����%�     �(���7�
*%�7���*,��ก��7�
-��ก��������� �����,�-�,��(�5Y
7� 
���
5��%���0#����  �4��	� 2  "�  &*,�ก/ 

 
"�$	
%�  ก��ก�7�ก(� 
                       �+,�4��	ก����	�2����������������7�
-���7��*� 
"�$ ���"$� -
��9#�ก��                     ��,�-�,��(�5��%���0#�������������������7�
-���7��*� 
"�$  0-#�  �ก,	&�                         ��,�-�,��(�5��%���0#�������������������7�
-���7��*� 
 
2. ���"���
�2ก,  �4�ก�* (0-�%�)  :    �+,7�
-�������,�-�,��(�5Y
7� 
ก��*,��5��%���0#����!��
���"���"�-�	�&�    �(���7�
*%�7���*,��ก��7�
-��ก���������������5��%���0#���� 
�4��	� 1  "�  &*,�ก/ 
 
"�$��1�*(  �
	�7� �                         -�	-�,��
�����0#���� 
"�$%�
 �  �� �����                       ��,�-�,��(�`a��
�����0#���� 
 
"�(����$�ก���)�����
 
 
               �+,	
��&*,�4�ก������ก �	�/���77������ (purpose  sampling)   �#�������ก�5̂�-0�
���(��()&*,�ก/  �+,7�
-�������,�-�,��(�5Y
7� 
ก��*,��5��%���0#����!�����"��#�$
%�!��*�-9/ 
6���&*,�ก/ ���"��ก�
ก�&�  ������"����"�����"���-� ������"��#�$
%�!��*ก��� &*,�ก/   
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���"����%�  �4�ก�* (0-�%�) ������"���
�2ก,  �4�ก�* (0-�%�)   ��*,��ก��ก4�-�*ก�����
ก��	�����ก�������������	�	
ก�   ก��� �(0"	�0#�,�0��ก���������  ���ก������ก�%,����
5��%���0#��������	�	
ก�  ����#����-,��0��1�4���.����/	�&*,*,	*(    6����+,	
��&*,ก4�-�*
!�)� ��!��ก���4�	
��  *���() 
 
1.   
* /�!�"	�0����"���-�ก�7������"��#�$
%�!��*�-9/ 6���&*,�ก/ ���"��&�#�$
%�   
���"��ก�
ก�&�  ������"����"�����"���-� ������"��#�$
%�!��*ก��� &*,�ก/   
���"����%�   ��� �#����!,�&5�4�ก����0���$�ก�7�+,7�
-�������,�-�,��(�5Y
7� 
ก��*,��
5��%���0#����  
2.  � �(0"4�1�0�(����%,��ก����0���$��+,7�
-�������,�-�,��(�5Y
7� 
ก��*,��5��%���0#����!��
������"��#�$
%�!��*�-9/ 6���&*,�ก/ ���"��&�#�$
%�   ���"��ก�
ก�&�  ������"��
ก�����#  ������"��#�$
%�!��*ก��� &*,�ก/   ���"����%�   �4�ก�* (0-�%�) ������"��
�
�2ก,  �4�ก�* (0-�%�)    
 3.  �+,	
��!��!,�#7ก��/0�5̂�-0�   �#�������4� �	���  2*ก������4��/���5P*�� (Overt Role) 
#�,�0��)�&*,��,��-,ก��/0�5̂�-0����71����*5����"�!��ก����0���$�  ���7�ก	� 1�5����"�
!��ก��	
��   
4.  �+,	
���4�ก����0���$��%
���กก�7ก��/0�5̂�-0�  2*�%,ก����0���$�  6���&*,0(ก����*� �(0&	,
�/	�-�,���,	���*4���
�ก���ก.7!,�0+�ก�7ก��/0�5̂�-0� 
 5.  ���5���	
�"���-����/������(* 
 
 
���ก��	ก*�������"+���� 
 
                	
�(ก���ก.7�	7�	0!,�0+���ก�-�/�!,�0+���ก��	
��"��)��() �%,	
�(ก��*���() 
 
1.  ก����ก����ก��ก���  �+,	
��&*,�	7�	0��ก����(��ก(�	!,��ก�7ก�����ก��	�����ก���������
����	�	
ก�   �#����4�0��%,5��ก�7ก��	
�"���-�!,�0+��(�&*,��7��กก����0���$��77������ก  
�#����-,0("	�0%�*�������07+�$�
��!�)�  �	01��&*,��ก�����g(  ��	"
*  ������	
���(��ก(�	!,�� 
 
2.   ��กก���4�ก����0���$��%
���ก(In-depth Interview)   ก�7�+,�-,!,�0+�  �#����-,&*,!,�0+��ก(�	ก�7
ก��	��ก�����ก��	�����ก�������������	�	
ก�    "	�0#�,�0��ก����������#�����*ก��ก�7
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��	�	
ก�     ก������ก�%,����5��%���0#���� /��: !�����"���#�����*ก��ก�7��	�	
ก�  �0�(� �)�
	� 1�5����"�&	,  2*����ก����0���$��77&0/0(2"����,��"4�1�0�(���/��� (Unstructured  
Interview)   �58�ก����0���$��77������ก6�ก1�0��������5���*.��(��ก(�	!,��2*�3#��   
�#����-,&*,!,�0+��(�����(*1+ก ,��  ���"��7"��05���*.�5i9-�������)�-� �0�(� �)�	� 1�5����"�
&	,    2*�+,	
�����58��+,��0���$�*,	 �	������7����ก����5&	,   �#����4�0��%,	
�"���-� /�&5 
 
	��,����,����$ +$�ก������
 
 
               ก��	
�����/	��()�58�ก��	
���%
�"�$��# (Qualitative Research)  ��ก��2*�%,	
�(ก��
��0���$��77������ก  (In-depth Interview)    �"�����0����ก���ก.7!,�0+�  &*,�ก/ 
 

1. �+,	
��6����58��+,��0���$��ก.7!,�0+� 
2. �0�*�*7����ก 
3. �"�����7����ก��(� 
4. 5���*.�"4�1�0��ก��	
�� 
 

               �#����-,&*,!,�0+��(�"��7"��05���*.����5i9-�ก��	
��   �+,	
����*4���
�ก����0���$�
*,	"4�1�05���5P* (Open ended  question)    �(�&*,� �(0��	"4�1�0-��ก&	,�/	�-�,�  6����+,�-,
!,�0+���0��1 �7&*,�/������(*�����*�"	�0"
*�-.�&*,�/��� .0�(�  ��)��()�77��0���$��(��%,
0("	�0%�*���  �!,����/�  ���&0/%()���"4� �7 
 
       5���*.�"4�1�0�(��%,�58���	�����ก����0���$�  0(*,	ก�� 3 �/	�  *���() 
 
         5���*.�"4�1�0�/	��(� 1  �4�-��7�+,7�
-�������,�-�,��(�5��%���0#����!����)� 6  ���"�� 
 

1.  �58�ก����71�0�ก(�	ก�7�1����#���	&5  !��!,�0+�#�)�V���/	�7�""�!��ก��/0
 �	�/�� &*,�ก/  %���  �#�  ��*�7ก����ก��   4��-�/������5i���7��   5���7ก��$�ก��
�4����  �������	����ก���4�����(����"�� 

2. ������(*�ก(�	ก�7-�/	���   �/	�����(�5Y
7� 
�+/    7�7��-�,��(�   ���"	�0
��7�
*%�7 
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    5���*.�"4�1�0�/	��(� 2  �4�-��7�+,7�
-��`a����������"�ก�!����)� 4 ���"��  
 

1. �/��0(ก��	�����ก�����ก����������#��������7ก�7��	�	
ก� �/��&�  ������ก�����
��)��58��%/�&� 

2. �0����/��&*,0(ก��	�����ก�����ก����������/	�-�,�&	,��,	��)�  � /1,��ก
*��	�	
ก� �(�
&0/&*,"�*ก��$�&	,  ��0(ก��� �(0ก��  -����#
�0� 
0��ก�����ก����������#��������7ก�7
��	�	
ก� �(���ก�-�����ก�(�	��&	,�/	�-�,��/��&�7,��  �%/�   	
ก� ก��$�  RED-SHIRT   
�58� ,� 

3. �/��0��	/� ��ก�1��ก��$��(��ก
*��	�	
ก�   &0/	/����58�	
ก� ���	:&5  -�����	�	
ก� 
3�ก�3
��(��ก
*!�)�ก�7��"�ก�    ��"�ก���0��1�4����ก�����ก����������(�	��&	,��)�-0*  0�
�%,�ก,�1��ก��$�&*,������(   -���&0/   �/��&�    

4.  �/��0��	/�  ��"�ก�0("	�0#�,�00�ก�,��#(��*��ก����*ก��ก�7��	�	
ก� ��)��(���&0/
�ก
*!�)�  ���&*,�ก
*!�)���,	  2*	�*��ก��&� 

5. �/����.��-.�"	�0�4�"�90�ก�,��#(��*!��ก����������������� �ก�������������	�
	
ก� '  �-,ก�7����ก��"�ก�  �#���  �#����- ��*  ����%,ก����������+5�77�* 

6. �/����.��-.�"	�0�4�"�90�ก�,��#(��*!��ก���������  �������� � ก�������������	�
	
ก�  '�-,ก�7������"�ก�  �#����- ��*   ����%,ก����������+5�77�* 

7.  �/��"
*	/�ก��	��ก�����ก�������������	�	
ก� �/���58���77  ����0��1    
 �7������	�	
ก� &*,����/	��(-���&0/  �#����- ��* 

8.  ��กก�$(�(� �ก
*��	�	
ก� !�)�ก�77�����"��    �/��0("	�0�-.�	/��/��&� ���
�- �ก��$��-�/���)��-,7���(��/��&��-,�/��&*,��ก��7,��  

 
         5���*.�"4�1�0�/	��(� 3  �4�-��7��,�-�,��(�5Y
7� 
���*,��5��%���0#����!����)� 4 ���"��  
 

1. �0���&*,��7�27���������ก����*ก����	�	
ก�   �/��&*,0(ก��	����������*� �(0
!�)� ����ก���������ก�7����ก���������"�ก��/��&�   

2. �/������ก�%,����5��%���0#����%/������*7,����ก���4�����!/�	����0����ก
*��	�	
ก� 
!�)�ก�7���"��    ����#����- ��*�������ก�%,%/������-�/���)� 

3. �/��0��	/�����5��%���0#�����(��/������ก�%,��)�  %/�����&-��(����58�%/�������ก�(��/��
���4�0��%,���#�/!/�	�������	�	
ก�   ����#����- ��*1����.��-.�"	�0�4�"�9!��
%/�������)� 
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4. �/���-.�*,	-���&0/	/�    ก�����������0(�/	�%/	��ก����*ก��ก�7��	�	
ก� &*,�58�
�/��*(   ���"�(�"��5i9-�&*,   

5.  5i9-������5���"��ก��*4���
�����#���ก����*ก��ก�7��	�	
ก� 0(��&�7,�� 
 
 
ก������-���������	 ,��.,�"��"+���� 
 
                �+,	
��&*, �	���7"	�0�%���1��&*,  (Reliability) !���77��0���$�  6����58��"�����0���(�
�%,��ก����ก��	
��"��)��()  *,		
�(ก�� �	���7"	�0��(�� ���%
����)�-� (Content  Validity)  
2*�4���	"4�1�0-����77��0���$�&55��ก��ก�7�������(�5��ก��  �#���#
���$� �	���7
"	�0��(�� �� �0���)�-�!����	"4�1�0  "	�0"��7"��0!��5���*.��(� ,��ก����ก��  ���
"	�0�-0���0!�����(��%,  ��,	����4�ก��5��75����ก,&!�77��71�0�-0/�#����-,0("	�0�07+�$�

��!�)� 

 
ก����	����%!"+���� 

 
                �+,	
��&*,�4�!,�0+��(�&*,��กก����0���$��77������ก (In-depth Interview)      ��)�-0*
0��4�ก��1�*"4��������ก��57����ก��(��(�7����ก&	,  ����/��ก��7	�ก��	
�"���-�!,�0+�2*
�%,ก��7��	"
*������g( /��:�(�ก4�-�*&	,0�5��ก�7  �#���%/	�-,ก��	
�"���-�!,�0+��07+�$�

��!�)�  ��ก��)��+,	
��&*,�4�!,�0+��(�&*,��)�-0*0� ("	�0����ก�$�!��ก��	
�"���-�!,�0+��%
�
#��$�� (Descriptive  Analysis)   

 
 
ก���)�	-��"+���� 

 
            �+,	
�����4������������ก��	
����กก�����5��ก��	
�"���-�!,�0+���)�-0*  ��
�+5�77ก��#��$��"	�0  (Descriptive  Analysis)   �-,0(�- ��� /�������  2*��
�0��กก��
7���!�)� ��ก���	7�	0!,�0+�  ���!,�0+��(�&*,��กก��	
�"���-� &0/	/����58�  ก�����ก��	��
���ก���������!�����"�� "	�0#�,�0��ก����*ก��ก�7��	�	
ก�     ก������ก�%,����
5��%���0#���� /��: !�����"���#�����*ก��ก�7��	�	
ก�     ���&*,�4�ก���4�!,�0+�"4������  
-���"4���0���$���ก�+,�-,!,�0+�0���*��58�-��กV��  �#����-,�ก
*"	�0�!,���%�*���0�ก!�)�*,	 
 



����� 4 
��ก
�����
��������� 

 
 �������	
���� �ก�	����ก��������ก����������������ก����������� �!�"	�#�	$ 

�%&����	#'&�(�ก��)*ก+�ก�	����ก��������ก����������������ก����������� �!�"	�#�	  
�(����  4  ������  ���(��-�.��%&/��-����	�������������ก����
�&�-�&��01��"���2 �����020
���2��/��'"�/��'&��ก��������ก�����������������
13�-��ก   4'	��'
���ก��ก������
 �!�"	����'�-5.�020������ 	��	%.����'�/�%�  2  ������ 7*�#'&�ก.   ������ก��ก�#�	  ���
�������������
����-� ��������� �!�"	����'ก����020������ 	��	%.����'�/�%�  2 ������ 
#'&�ก.   ��������"�� �(�ก�' (2-�"�)  ������������4ก& �(�ก�' (2-�"�)  4'	��
13�ก��
��	�����ก������	
"����!��  
 ��)*ก+�:*�ก�	����'&��ก��������ก����������������ก��  
ก��
��0	2���2 �&�2��ก��������  ���ก��
���ก�"&���1��"���2 ������������ก��   

 �(�-��/��ก������	�0; #'&��กก����2��+!��//
����*ก�%&/��-���0��/��'"�/���'&��
����������ก����
�&�-�&��01��"���2 �����0��/��'"�/���.�����'��ก�.���(����  4 ������
 �&�2��;�1��ก�/ก�/ก��)*ก+�
 �2
��2��ก�-�.��&�2%�����	�%2� 1��
��
�ก����0
ก0	��&�����
�&�2%���ก
�</#7���.�� =  
 �����1:*�ก�	����ก��������ก����������������ก�����������
 �!�"	�#�	 7*�
13�ก��.2����	.����ก������	 ���
�����2��ก��������1��"���2 ���� �0������
�(�2��"&
 �������/ก�/������ก��   7*��%&����	20���:�1��������ก��)*ก+�  '���0; 

1.  
 ��)*ก+�:*�ก�����ก�	����ก��������ก��������
 ����'ก��ก�/������ก�� 
2.  
 ��)*ก+�:*����2 �&�2��ก����'ก��ก�/������ก�� 
3.  
 ��)*ก+�:*�ก��
���ก�"&���1��"���2 �����.��= ���������
 ����'ก��ก�/������ก��  
 
 
              ���0�0;�%&����	���(�
�����/�%.#1ก�/��	��
�0	'���2
13�2������������;� 4 �-.�  
 ��

 �2���2
�&�����ก��'(�
���������������   ����	��)��   ���ก��   ���ก��/��-�����2
�0	�
���������       
 ����'��-&
-<�:*����2�(�
13��0�������&��20ก�����ก�	����ก��������
 ��
�����/ก�/������ก���0���.���ก���/�.�ก��
���5
��/4����������    4'	��ก����
����-�

��;�-�ก�	����ก����������������ก�� ��)�	ก��/�����'ก��/��-��ก����������������ก�� 
(Communication out of a Crisis) 
13�-��ก '���0; 
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��
�
�ก�ก���� 
 

                 ������ก��ก�#�	  ก.���;�
2������0  8 2�:���	�  .). 2488  '&�	����'��
/0	�  5 
�&��/��  ��� ��ก���"�'��ก
��2
 0	� 21 ��   20�����7*�
13������(���ก:��
���1O���1P���/��

13��0�(�ก���-.���ก ก��'(�
���������������1���/���2�(�
�<�
13��	.��'0 
 0	� 6 
'��� 
-���
 0	���'/�5"0��ก�0��;���' ! ����0 31 ������2  .). 2488 20	�'
���R�ก�%�:*� 12 �&��/�� 
20������ 	� 15 �&��/��  ��ก��'�0
��2�&���:*�����0; ������ก��ก�#�	
��/4��	.��2����  ! ����0 
31 20���2  .). 2553  20����'��
/0	� 30,486 �&��/�� 20������ 	��(���� 1,422,290 �&��
/��  
�����/R�ก�(���� 1,007,936 �&��/��  
����-&���
"���(���� 962,646 �&��/��  20������
1��
�)�(���� 784 ���� 4'	
13�������ก���
� 2-�����(���� 275 ���� �������.��
�%2�����(���� 509 ����        ���20����-����(���ก����������.��1��
�)
�(���� 7 �-.�     #'&�ก.    ����������
���� ����W.��ก� ����-2%.
ก��
�	��2� ����
7��

��;� �(���ก����%&���ก���1Pกก�� �(���ก����%&������
70	�#W& ����(���ก����%&���
2������-2�� 
��������(���ก����%&������.��1��
�)
-�.��0; �-&/��ก��   ����.�
���2���2��'�ก�.��= 
'&��ก���&�   ก��ก��
�����-�.��1��
�)1��
�)#�	���1��
�)�%.�&����4�ก 
 
              ���'��	�
���ก�.� 65 1X�0�.��2�  ������2�.�2����ก�� �Y������ก���� �Y��
������!Z����ก��
����-2.�	.���2(�
�2�  
 ���-&/��ก���0
13�
��)�ก.�%ก�&� ��	��&�(����5���
�������0�.� �/��ก����ก��'�/1����/��$   
 

��������� (VISION) 

             ������ก��ก�#�	2�.�2��
13��:�/��ก��
����02�����0��' �0��
��2������-2. ���ก���(���ก
��:0���
 ��
13��:�/��ก��
���#�	�0�-&/��ก���	.��'0�0��'�ก.�%ก�&� 
 
&���ก' (MISSION) 
 
           ������ก��ก�#�	 2�.�2����ก��
13��:�/��ก��
���#�	�0��<��ก�.� ��2��:��/����
���2�&��ก������%ก�&�'&�	/��ก��'&��ก��
����0-��ก-��	 ��/:&�� ����!�� 
2���[����ก� 4'	��2����ก���"&
��4�4�	0������ 	�ก�2��+	� ��;��0; 
 ���-&/�������0'0���

13����2 �.��%ก�&� �%&:��-�&�  ��ก��� ���1��
�)#�	 
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               ���������20ก����.���;��!�ก��2ก��/��-�����2
�0	�����ก�� 7*�1��ก�/'&�	 
ก��2ก�����/-����%&/��-���0#'&��/��.���;���ก�!�ก��2ก�������� 20-�&��0".�	�!�ก��2ก��
������ ��'�.��'%��ก��/��ก��/��-�����2
�0	�4'	��2�-&�	%.����'�/�0
-2���2 
�!�ก��2ก��/��-�����2
�0	�����ก�����&��2�����.� ก��.2���ก�����ก��
��� ������ก��ก�#�	 
(�ก��.2���ก�����ก��
���$) 20���ก��/��-�����2
�0	��0201���������������/���2���2
�0	�
��;�-2' ��2:*� ก��ก(�-�' 1��
2�� �'���2
�0	� ��'��2���2
�0	� �����	������2
�0	��-&
�!�ก��2ก��������#'&��/���/ 

             �!�ก��2ก��/��-�����2
�0	�����ก�� 20-�&��0ก(�-�'�4	/�	ก��/��-�����2
�0	�
���ก��.2���ก�����ก��
��� 
����.��!�ก��2ก�������� 
 �� ����!���
����ก��/��-�����2

�0	�4'	��2 ��;��0; �&�����/���2���2
�0	���
�����.�� = ����-&20ก����	����.��!�ก��2ก��
�������	.���2(�
�2� ��
�����.�#1�0; : 
    1) ��ก���/���� ��2 (Portfolio Exposure) ���ก��
1�0	��1��ก��/���2
�0	� ��2��;� 
��ก���/��ก��
1�0	��1���4	/�	 ���ก�� �Y��������!Z��-2.= 
     2) �:������2
�0	����ก��
1�0	��1���.�� = �020�.���'�/ก��	�2��/���2
�0	�
(Risk  Appetite) 
2��
���
-2���2 
     3) ��&�����22�����.� �!�ก��2ก��������#'&��/���/������-��ก:*�1P���	�.�� = �0���
�.���ก���/�	.��20��	�(���5�.�[������2
�0	����ก��.2���ก�����ก��
��� 

 

ก
����
���
������)*��ก
�����+�,
�-�   

           �!�ก��2ก�������� ����%&/��-����'�/�%���������� �%ก ����ก��'(���#�& 7*�
��Y����2��ก��20����(��*ก�����2
�0	����ก����/��2��	��ก��'(�
��������ก'&�����
������ 7*���#'&20ก���������-&ก�/ ��ก�����ก�� 4'	ก��ก(�-�'�4	/�	 ��
/0	/���01g�/��� 
����%.2��ก����/��2 �����'�-&20/���*ก��ก�%&/��-���	.���2(�
�2� ���&��20ก��ก(�-�'���2

�0	� ���ก����/��2������ก���0�(���5 4'	�"&��
/0	/���0ก�� 
".� ���
"�� ก��7�;���	����(����
���2������ ก���/.��	ก-�&��0 ก����/	��/�5"0 ���ก��1��
2��2%��.� ������ ��������� 	� 
���&����'�-&20ก��ก(�-�'�/1��2�!�0'0 ������0ก��1��2�!ก�� ����-&20ก����	����.�
�!�ก��2ก���������	.���2(�
�2� 4'	20��	��
�0	'
ก0	�ก�/ : 
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     ก) �� ��2���ก�	���� 
     �) ������ก�� 
     �) ��ก��1g�/���������-�.�	���ก��-��ก��.��-�.�	 
     �) ����ก�.����-�.����ก��1g�/����������ก�/�/1��2�!  �������ก�.����-�.����ก��       
1g�/������������1X1P���/��ก�/��ก��1g�/������������1X�0�.��2���� 
     �) �&�2%�
ก0	�ก�/��ก��1g�/��������� 

     4'	�%&����	���(�
�����ก��)*ก+�  4'	�(���ก��2���:�1��������ก������	  '���0; 

ก��+���ก
��
)*��ก
��.���
��&.��'�/ก
�ก��,
���ก01 
 

         ��ก/���2��+!�����%&/��-��RO�	����������ก����������ก��ก�#�	��;�   �%&����	 /�.�   
������#'&20ก�������;����ก��'(�
������'���.�#1�0; 
 
         ��ก��
��0	2���
 ����'ก��ก�/������ก��  ���'�/��ก��;�  ���   
1.1    �&��20ก�� ����!�:*�������ก���0����ก��&����'ก��!��.���
ก�' (What crises could hit 
us?)  -2�	:*�ก����'��
��.�  ������20���2�.���
13����'&���'/&����ก���0���(�#1�%.����
��ก��  7*����������ก��ก�#�	ก<20ก�� ����!���ก����'ก��!�������ก���.��-�&�'&�	
".�ก��  

������ก������
13����ก���0�&��20ก��
ก0	� ��ก�/ � ก��
��� �
13�-��ก  �*��(��-&ก����'ก��!��*�

ก0	� ��ก�/
����ก��
���   ��ก����020-�&��0��ก���-&/��ก��  �����//�����������ก���-&
���2��'�ก��ก��1g�/������
13�-��ก   
 
             � ������ก��ก�#�	20ก�� ����!�:*�1P5-��0�(�2�7*�������ก��  7*��.���-5.�0
��
��'ก��!�#�&��;� ก<��
13�
���� 1P5-�'&��ก��/��ก�� 1P5-���� ��ก���
��  �0���&��
ก0	� ��
ก�/
���������������(����2�ก=  -���1P5-������//��2 ��
������ก����'ก��ก�/���ก��2
���ก��
�������%ก�&�
13�-��ก  7*��.���-5.��20ก���(�
�����0;2� ����!�#�&�����ก����'ก��ก�/
������ก��
13�-��ก$ 

��!����0  /%�!1���� �+�, �%&�(���	ก��RO�	����ก���2 ����  
,��2��+!�, 9  ���-��2  2553 
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                 7*���ก
-�����ก
���� �ก��
���$�0������ก��ก�#�	�&���-&���2�(���5��&���;�  
������ก<20ก�� ����!���'��
�:*�1P5-��.��=�0����(�2�7*���ก��'&�	  #2.�.���
13�  ก�!0
ก�'
#l#-2&  �����  ����0
ก�'�.���'ก<��20ก����'��
���'&��ก�!0�����:%ก1m'�&�2'&�	  
 
           �  �2�	ก.��2����20ก�!0�*ก�-5.=��:%ก#l#-2&
	��  �(��-&���
���*�
��2�0��2�������
�.�  
����20��;������ก�������/ก�/��ก�����#l#-2&�	.��#�/&��  �.���-5.�����ก<��
13�
����
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1.2    ก�� ����!�:*��%&�0#'&��/��ก���/  ( Who are the audiences?)  
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ก�'������ก����
�.���ก���/��#�#'&/&�� 7*���.����.� ��%ก�&�$ ��
13��%&�0#'&��/��ก���/2�ก�0��'  
 ���ก��
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13�-��ก  �(��-&�������*��&���-&ก��
��/��2'%�����'&��ก���(�����-&��'ก�2
�.��0���(�#'&   
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        ��ก��ก��;�  ������ก<��20ก�� ����!��.�  ����0������.���ก���/:*�������#'&/&��  7*�
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1.3 ���0ก���0����ก�'(�
���ก����������������ก��(How do we communicate with them ?)                
           ������ก��ก�#�	20ก��ก(�-�'".������.��=��ก���0����'�.�������ก�/�%&#'&��/��ก���/
#'&�	.����'
�<��������.�
-��ก��!�������ก��
�2�  7*���	��
�0	'
-�.��0;���	%.���%.2��ก�����
���ก����������������ก�����������#�&�	%.ก.����&��0"���.� � Business Continuity Plan 
Corporate Communication Department $  (BCP)  7*������ก���������0;ก<��20��	��
�0	'
����!��(����������   ��;����ก����������������ก��  ���20	กก�!0)*ก+�
 ���.�
2��
ก�'
������ก���*;����%1�//�.��=  ".�������ก�������� 
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2��
ก�'������ก��������ก<#'&20
ก���(�ก�	����ก��������
 �������/ก�/������ก��#'&�ก&#��:��ก��!�#'&����.���0 
 
          � ���������ก��ก�#�	�*�20ก��������ก��
 �������/ก�/������ก����;���.
2�� 10 1X�0��&�  
4'	20ก����'�(�
13�-�������020"���.� Business Continuity Management  ( BCM )  7*���-������
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����4�����&��ก��
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 �������/ก�/������ก��#�&'&�	  �0"���.� � Business Continuity Plan 
Corporate Communication Department $  (BCP)   
������ก����ก=ก�!0�0��
ก�'�*;�ก�/���
������   ���ก�����������&��:%ก�(�#1�"&�ก&#�1P5-�  '&�	
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�� �04 : �%.2��ก�	����ก��������ก��������  (Business Continuity Plan Corporate 
Communication Department : BCP)  
  
           4'	��	��
�0	'��	���%.2��ก�	����ก��������ก��������  (Business Continuity Plan 
Corporate Communication Department : BCP)  ก<��20��	��
�0	'����!��(������ก��
��'ก��ก�/������ก��  �.�20���/&��  #2.�.���
13�    -��-�&��02   �%&/��-���0#'&��/ก����'
���ก��
ก���0��
13� � 4z+ก$ (Spokespersons)  �.������.��=���������
 ���.�
2��
ก�'������ก��
�.������'�0
ก0	��&��ก<��20��	"����ก��
�0	ก
�&�1��"�2  RO�	����������ก�  RO�	������/  
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/���4��)� ����	�� 
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".�������ก����'�.�������ก�/�%&#'&��/��ก���/������0  
������ก���%.2��ก�	����ก��������ก��
������  (Business Continuity Plan Corporate Communication Department : BCP) ��20
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����
�&��01��"�2������0
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Contact  Center 
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KTV 

Notes  
Master 
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Retail 

SME 

ก6
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7���-��	
�ก
�� 
1. �ก-���: ��;<�:=> ��>
?: 0�<:=� �
�=@A 
2.CD
�����=
� 
3.E�ก�0, 
  - ��กC�
 
  - G�
C
 
  - H�/ก?
� 
4.ก
Iก�7JK=
����/L� 
5.ก
Iก�7JK=
����
D 
6.M>�?0
?ก
��,	
�
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Website(H.4) 

��ก�>
D 

�>?�E�IH> 06
 A/W ���CD
� T�?�;<� Advertising(H.5) 

�E�IH> Banner ���CD
� 

�>
D 

:�>��ก�>
D @-�@
��>
D 

ก6
=��E��Y=��>
D 

:�>I	�?�>
D 

T/�06
Press Release(H.1) 

�>?�>
D(H.2) 

@-�@
�E�(PR) 

I	�?�>
D 

06
 Press Release(H.1) 

T/��@����	
�0�<(H.2) 

�M-K�;<��D�M�(H.3) 

H-G�I	�?�>
D(PR) 

@-�@
�E�(PR) (I=�>?0�<�
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C
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1.  -���
-�� ��	��
�0	'�0
ก�' (Details) :�&��-��&�2%��-&#'&2�ก�0��':*���
-���0
ก�'������ก�� 
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-�����1P5-���;��.�
ก�'��ก��
-���'  
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-���'�*��(�#1�%.1P5-�    
2. �&�2%���	��
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                             2.  ������ 
                             3.   ��ก��� 
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2. ��'����2������ (Human face) : #2.�.���
13�  ���2-.���	 (We care) , ���2ก��������

-��ก��!��0
ก�' (Concern) , ��'����2
�&����	.��
-<��ก
-<��� (Understanding) -��������
ก�.���(��.� �
�0	��$(Regrets) ��:*��(��.� ���4�+$ (Sorry) 
       
     �
2�����/�.��������ก���0
ก�'�*;��2&�.�  ��������	��#2.���/��	��
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��'����2ก�������.�
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3.  ��'��-&
ก�'���2
"��2�� (Reassurance) :  #2.�.���
13�   ก����'��-&
-<��.� #2.#'&������	 
(No further danger)  #2.#'&�-&4�+ (Not harmful) -���  20����0��
ก�'�*;�#'&�0ก�&�	���;� (What to 
do if worried;one in a million) 
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ก��1g�/������'&�����=�����������.�	.���'  �%ก�&�	�����-&���2#�&�����ก�/���������#'&
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4. ������ก���ก&#�������ก�� (What we are doing about it) : ��������'��-&
-<�:*�ก��
������/�	.��:0:&����ก����'ก��ก�/������ก��   7*���������ก���ก&#�1P5-���;�ก<�*;��	%.ก�/
��ก��������/�&�
�<����� 
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13�RO�	��	��/���/�&�2%���ก���RO�	����������ก�  ����(�ก��
�	� �.�.������&�2%��-&ก�/��ก
�������������� ��� -�.�	���  Internal Communication ( IC ) �0��20".�������ก����'�.�  
#2.�.���
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- KTV  :  ��	ก���0�0��	����������� 
- Notes Master :  intranet ��	���������0��ก����	�-&��ก�������1��
�)��/���/ 
- /��+��� 
- Retail 
- SME 
- ก(�ก�/� :  �0��
13�RO�	��	��	���
-��ก��!��0
ก�'�*;��-&�������-.�"������/ 

 
5.   
 �2
��2�&�2%� (Further information) :   	�	�2�0����&��&�2%��-&ก�/��ก'&�����/  ������
ก��ก�#�	20ก����&��&�2%�
 �2
��2
� �����.���0���2��"���'�.�
�&�2�  
������ก�&�2%��0
�������-&#1��;�  	�	�2�0�����/���2��ก�.��  ��ก��ก���2��"�-����%&�0�&��ก�����/
��
�0	'��'�.�
�&�2����&�2%�
 �2
��2 
 
             ���������20ก���-&�&�2%�
 �2
��2ก�/�%&�0��'�.�
�&�2���/:�2��	��
�0	'  
������ก
������#'& ����!�ก���-&�&�2%�#1�����;���ก��;�   	�	�2�0�����/���21P5-��&�
�<�������ก
�.��  '����;�  ��
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             ��ก��;� �!��(������������������ก��ก<�&����'2$�����'ก�	����ก��������$�.��=�0
���(�2��"&�ก&#�������ก���0
ก�'�*;�  7*���กก����2��+!��//
����*ก:*�ก�	����ก�����
���ก����������������ก����;�  �%&����	��2��:���1 � ก�	����ก����������ก����'ก��ก�/����
��ก�� $�0
-<�#'&��กก����2��+!����������ก��ก�#�	  '���0;  
 

1) ก�	����ก����'����2��/��'"�/��������	   
2) ก�	����ก����&����2 �����  
3) ก�	����ก���ก&#�������ก��'&�	���2��'
�<� 

 
1. ก�	����ก����'����2��/��'"�/��������	  : ��� ���0ก���0������ก��ก�#�	�"&�����	  -�ก
������ก����;�
ก�'�*;���ก���2/ก �.���������ก�
�� 7*�:��#'&�.�
13�ก�	�����(���5�0������
-	�/	ก2��	%.��ก��������ก�������� 
2��#'&���/�.�������ก���0
ก�'�*;�2���ก���2/ก �.��
���������  -����2&��. ��ก������������ก<��2   7*��.���ก���/�.��%ก�&�-���1��"�"��0
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13����ก���020���2
�0	�
13��	.��2�ก  
������ก
ก���(���������������
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���
13�-��ก  '����;�  ���2��' ��'ก<��
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���  #2.�.���
13�ก���(�����0
ก�'��ก��//���������  -���
ก�'��ก ��ก���
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2���'ก<��2�0ก���(����
ก�'���2��' ��'  ���
����2���ก���2/ก �.��
�����������&���;�  #2.�.���
ก�'��ก
-����'����	   -���
ก�'��ก���2��;���ก<��2  ��.�.���ก���/
�.��%ก�&�   ��.����.�  �������&����ก2���'����2��/��'"�/��������	ก�/����0
ก�'�*;�
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�<��0��'$ 
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2.  ก�	������&����2 �����   :  ������0ก���0�������"&���0ก����2 ����� ก�/�%ก�&�����ก+!�
1��/��     7*�ก�	�����0;�%&����	
�<�
-<�#'&��กก���(��-&��2��+!���ก�!0�0������ก��ก�#�	
1���/������ก��
���� � ��//��2 ��
�����.2 � 4'	������ก����ก������
�<ก=�&�	= �-&ก�/
�%ก�&��02���'�.�ก�/��������
�����;�  
 ���0��
13�ก��1��/����ก��'(�
�������0����.�"&���
ก���(����ก��2ก��
��� �����2 ����� �0
ก�'�*;�ก�/�%ก�&��.�#1 
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                 �1ก����&���;����������ก��ก�#�	2�ก��20ก����ก�������-&ก�/�%ก�&��	%.
�2�  #2.�.�
��
ก�'
-��ก��!�������ก��-���#2.ก<��2  
������ก ���
��2���.�  �%ก�&��.���-5.2�ก���&��ก��
������
�<ก=�&�	= ��ก������
�2�  #2.�.���
13�  1g����  ก��
1��  -����2�'�'/���*ก  7*�
2��

ก�'
-��ก��!�������ก���*;���;�  ���������ก<	�����(�ก����ก�������-&��21ก��  
 ���0��#2.�-&
�%ก�&�2���.�  ก���(����
-�.��0;
2��
ก�'������ก��
�.���;�
 ����&����2 ����� �0'0�-&	����
ก�'
�.�#1 � 
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3.  ก�	����ก���ก&#�������ก��'&�	���2��'
�<� : ���  ���0ก����ก����/2��ก�/������ก��4'	
��)�	 �
���$ 
13����ก(�-�'���2��'
�<���ก���ก&#�1P5-�  7*��%&����	 /�.�  ������ก��ก�#�	
�-&���2�(���5��ก���ก&1P5-�������ก��'&�	���2��'
�<�  7*�
-<�#'&��กก��1g�/���������
���������ก��ก�#�	�0#'&20ก���-&RO�	����������ก�
�&��.�21��"�2����ก���;�#2.�.���
ก�'����
��ก��-���#2.ก<��2   7*��(��-&
2��
ก�'������ก���'=�*;�ก�/�����������;�  RO�	����������ก�ก<
����2��:�0��-�-������ก���ก&#�1P5-�
-�.�'&�	�	.����'
�<�     
 
                �  
2��
ก�'��ก���*;�#2.�.�
�����'ก<��2  � ���2��'
�<� �  ���&�2%��.�����:���.��(���5
�0��'�����2��:��&��-&���/#'&�	.������:��ก��!�  �	.��
".�  ก�!0�020ก��1m'�&�2�0�2
2��

'��� �+���2  7*����!�ก(����1��"�2  ���RO�	������ก< �&�2�0��������#'&������0  
������ก
RO�	����������ก�#'&
�&��.�21��"�2���2
�����#-���;���.�&� � 
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                  ��กก����2��+!���;�  �%&����	 /�.�  ������ก��ก�#�	20���2 �&�2��ก����'ก��ก�/
������ก��  ���20���0ก����/2��ก�/������ก��  #2.�.���
13� ���2 �&�2���RO�	/��-����'ก��
������ก���0��2��:
�0	ก1��"�2#'&�	.������0
2��
ก�'������ก��  -���
-��ก��!��'=ก<��2�0
�.���ก���/ก�/ก��'(�
������ก�����������  ������2 �&�2���RO�	����������ก��0����2��:
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��/���/ก�/
-��ก��!���ก�	.���0���
ก�'�*;�ก�/�.������.��=�������ก�  ��� �&�2�0��
'(�
���ก��-�����ก&#�  #2.�.���
13����2 �&�2��ก���-&�&�2%��.������0
13��&�
�<�����#'&�	.��
��'
�<�  
������ก�0ก�.��������&��.�  RO�	����������ก����&��
�&��.�21��"�2ก�/�!��(���� 
Command center ����ก���;�   7*����(��-&���/��	��
�0	'��������ก���0
ก�'�*;�ก�/�������	%.

�2�  �����ก���2 �&�2���RO�	����������ก�����ก'&����;�  �%&����	�*��&� /:*�  ����2 �&�2
��'&��ก��1g�/���ก��
 ����'ก��ก�/������ก�����������$ 7*���2��:���1�� ��2#'&'���0;  

 
       1) ���2 �&�2��ก��ก(�-�' � 4z+ก � (Spokesperson)   

2) ���2 �&�2����%&/��-��  
3) ���2 �&�2��ก����&���&����2 (Key Message) 
4) ���2 �&�2��ก����'�.�������ก�/��	��ก 
5) ���2 �&�2��ก����'�.���������	������ก� 
6) ���2 �&�2��'&�����2��'
�<���ก���.��.����� 
7) ���2 �&�2��
�����2��ก�������� 

 

• ���2 �&�2��ก��ก(�-�' �4z+ก� (Spokesperson)  
 

             ������ก��ก�#�	#'&20ก��
��0	2���2 �&�2��ก����/2��ก�/������ก�� 4'	ก��ก(�-�' 
�4z+ก� (Spokesperson)  
 ���0���-&�&����2�0�.��.������-&ก�//������	��ก��;��0#'&��/
��ก���/  -���1��"�"����#1#'&��/���/�&�
�<�������ก/������
'0	����������  ���/����
�0����2��:
13� �4z+ก � (Spokesperson)  #'&��;�    ������ก<
�<�
-<��.����
13� � �%&/��-��
��'�/�%� � 
 ����'�:*����2�.�
"��:������&�2%��.�����  ���
 ���-&
ก�'���2
"��2��ก�/
�&�
�<������0�&��ก���������ก#1 
 

            � ���
����20ก��ก(�-�' �4z+ก$ (Spokesperson) 
�2����RO�	����������ก�ก<
�<�
-<�
���2��2��:����%&�-&�.��:*�ก��20���2 �&�2��ก��
13��%&�-&�.������	%.��&�  7*��.���-5.ก<���  
�%&/��-������������020���2
"0	�"�5���1���/ก��!��02�ก �����0����2��:��/�(�:�2
��1��
'<�'��ก�.��#'&$ 
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• ���2 �&�2����%&/��-��  
   

             ������ก��ก�#�	#'&20ก����'�������%&/��-����ก���ก&#�1P5-�#�&-��	�.��  �����.��
��ก<��20���2��2��:��ก���ก&1P5-�
� ��'&���0��ก�.��ก��#1  
������ก������ก��ก�#�	
2���.�  �%&�0��
13�4z+ก#'&��;�  ก<����0��'%��ก���2 �&�2����%&/��-����.���.�����  
 ���
�%&/��-��
-�.���;�ก<��20���2 �&�2�0����2��:��/1��
'<�������ก����
�����0��:��'�	%.��&� 
               
                    �  ���������ก��ก�#�	#'&20ก����'
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����.��1��
'<��0��ก�.��ก����ก#1  ��&���.���2
"0	�"�5����%&/��-����.����	  '����;�
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ก�'������ก���'=  �*;�  ���������������/�.�
ก�'1P5-���ก��'�'   �%&/��-������	��	��;�ก<
��2��:�0���:���&�
�<�����#'&�	.�����/���2  
������ก20���2"(���5����	���������	%.
ก.����&�  7*�
����ก(�-�'#�&�� BCP 
�0	/�&�	��&��.�  ������&��
13� %'���#-�
2��
ก�'����
��ก���*;� � 
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• ���2 �&�2��ก����'�.�������ก�/��	��ก����ก� 
 

              ������20ก��
��0	2���2 �&�2#�&�	.��'0  ������/���2����ก'&���0�&���"&��'�.�ก�/
��	��ก����ก� ���
������กRO�	����������ก��&���(�����0���&����'�.�ก�/��	��ก�	%.
���'
���  '����;�  ������ก<��20���2 �&�2�0����'�.�ก�/��	��ก����ก�#'&��ก
2��:&� /�.�
ก�'
������ก���*;�ก�/������ 
                  � 
������กRO�	����������ก��&���(�����0��'�.�ก�/��	��ก�	%.���'
���  #2.�.���

13�ก���-&�&�2%���".��
-��ก��!�1ก��  -�����".��������ก��ก<��2  ���
����20��	"�����
���2��"�  ��ก�.���(���ก�.��=  �����ก�.����	������'&�	ก��       4'	�����������20�&�2%�
ก����'�.�ก�//�����0
ก0	��&��
��0	2#�&��&�  7*�
-�.��0;ก<���	%.��-������ � Business Continuity 
Plan Corporate Communication Department (BCP)  ��;�-2' � 
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                 ��ก
-�����ก��;�������ก<�-&���2�(���5�0/��&���	��
�0	'�.��=�-&ก�/��	��ก
���/
".�ก��  '��20��;����ก��'(�
����������������� �ก����/2��ก�/���2��"�$'���0; 

1. �������&����&�����2��2 �����0'0ก�/���2��"���ก���� (Know the jurnalists) : #2.�.�
��
13� /��!���ก��-������ �2 �  �%&1��ก�)�.�� RO�	".����   RO�	����.��= 
13��&� 

2. �-&�&�2%���	��
�0	'�0����&��ก�� (Give them a story) 
 

              7*������'�0;  ������ก��ก�#�	ก<#'&20���2 �&�2��ก����'�.�ก�/��	��ก����ก�
���'
���  �2&��	��#2.���/�&�
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�����.2 �  3 o 4 "��42���;�  
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• ���2 �&�2��ก����&���&����2 (Key Message) 
 

                ���.����� $�&����2$ ����ก��&��20ก����&���&����2 (Key message) �0��2��:
ก�.��#1��&� ��ก��
�&������ %'#1����)���
'0	�ก��  
������ก��ก���ก&������ก��  ����ก�
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����0��20�&����2�0
13��&����2-��ก��ก��������
2��
ก�'������ก��  7*������20�(�:�2
��22� 
".�  -2�	���2�.���#� ? �(�#2:*���/��.�0; ? 7*�����ก�ก<�&���&�2 &���1��������0;�-&#'&   
                7*���กก���(�������RO�	����������ก� :��#'&�.�  20ก��
��0	2���2 �&�2�� � ก��
��&���&����2 � (Key Message)  ��ก����&��.������-&#1����)���
'0	�ก��  
 ��1���ก�����2

�&�����'���ก��������2�0��ก�.��ก����ก#1    
 ���.�
2��
ก�'������ก���*;�  ������ก<��2��:
��&���&����2#'&����0�����'
�<� 
         � 7*�:��#'&�.�20���2�(���5
13��	.��2�ก��ก��������
 �������/ก�/������ก��  
������ก
ก��
2��
ก�'������ก���*;���;�  �&����2�.��=��ก�-�.��02��0�.��ก��  2�ก��20���2��'
-<��.�
1��
'<�����.�������������ก���0
ก�'�*;���ก�.��ก��#1'&�	   
 ���0��1���ก��ก��
ก�'
-��ก�!�

".��0;  ���2 �&�2��ก����&���&����2  (Key Message)  �*�
13�����0RO�	����������ก��&���-&
���2�(��*�:*�
13��	.��2�ก  ���������20ก����&���&����2 (Key Message) �*;�������0
2��
���/�&�
�<�����-���1P5-��0
ก�'   -���:&�	��#2.��2��:-��&����1�.�
-��ก��!���;�=#'&  ������ก<
��20ก����ก�&����2ก���  �0���.��-&��กRO�	��/#1����)���
'0	�ก��  7*���ก
-��ก��!���ก��
�.��=�0
�	
ก�'�*;�ก�/������ก<
-<�#'&�.� RO�	����������ก�20���2 �&�2��ก����'
��0	2�&����2  
( key Message ) #'&����.���02�4'	���' � 
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             7*� ��&����2$ �0��
���ก�"&��������ก����;�  ����(���5�&���*;��	%.ก�/������ก����
���
��;�='&�	 ��.��;�-2'��;�2����&����2$��ก����������������ก�� �&��20���
-�.��0; ��� 
 
-  ก��
�"�5-�&�'&�	���2���#1���2� (Human face) : ������  ก��ก�.���&����2�0���"&��ก��
��'ก��ก�/������ก����;�  �����'�:*� $���2
�0	��$
2�����/�.�����ก�ก���(����2��'����  7*�
��-��	=ก�!0�0����ก�#2.��2��:ก�.���(��.� � ��4�+ � #'&������0  
������ก�	%.����;����ก��
 ����!����ก{-2�	-���������	%.����;����ก��������/  -���
������กก���(�������
����ก�20���2
�0	��	%.��&�  ��.����ก�ก<�&����'����2��������ก2��-&
-<�  #2.�.���
13�  ก��
��'����2-.���	�.�������ก��  ���2
-<����%&�0#'&��/��ก���/ 
13��&�  
 ����'��-&
-<�:*� 
���2
������. (We care) �0����ก�#2.#' �� �ก
�	�.�������ก���0
ก�' 
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                ������ก��ก�#�	ก<20ก��
��0	2 �&�2�	%.
�2���ก����&���&����2
 ����'����2

�0	��  4'	����0�0���������/
����������ก���0
ก�'�*;�  ��.����.� �������&����'����2
-.���	�.��%&#'&��/#'&��/��ก���/������0  #2.�.�ก��������/��
13�
".�#�  
 ����'��-&
-<�:*�
���2��������������� 
 
         � 
2��������ก��
ก�'�*;�  ������ก<�&���0/'(�
���ก����&���&����2
 ����'�:*����2
�0	��
���ก�����.�������ก���0
ก�'  4'	����������&�'&�	�.�  �� 	�	�2�0/'(�
���ก��������/
4'	
�<�
 ���0��#'&���/�&�
�<������.�
�����0
ก�' � 
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-  �&����2�0��'��-&
-<�:*����22������ก����'ก��ก�/������ก�� (Reassurance) : 
������ก

2��
ก�'������ก���*;�  �%&�0#'&��/��ก���/-����%&�0���/
����ก<��
ก�'���2ก��������ก��
1g�/�������������ก��.�  ��
ก�'
-��ก��!�������ก���*;��0ก-���#2.? ����.�#1����ก�����2��:
��'ก��ก�/1P5-�
-�.��0;�-&-�	#1#'&-2'#-2?  '����;�  ����ก���� 	�	�2��&���&����2
 ��
��'��-&
-<�:*����2
"��2�����
ก�'���22�����.�  ����ก���2��:��/��2������ก���0
ก�'�*;�#'& 
����
".�  �(��-&:%ก�&�� (Put it right) ,  	�	�2�ก&#�1P5-�����(��-&'0�*;� (Make amends) ���
 	�	�2��'����2
"��2���.�
-��ก��!�
-�.���;���#2.
ก�'�*;��0ก (Try to ensure that it cannot 
happen again) 
 
            � ��.����.� �������&����'��-&
-<�:*����2��/��'"�/��ก��'(�
���ก��
 ����'ก��ก�/
������ก���0
ก�'�*;�  ���:&�������/��&��.� ก���(����2��'���� ������ก<��'(�
���ก���-&:*�
�0��'   ��� 	�	�2�0����&��-&�%ก�&�
-<��.�  ������	����20���2
"��2����ก�����/��'"�/
ก��
�������%ก�&�#'&�	.��'0
-2���
'�2 � 
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        �0�(���5�0��'��� �����'����2
"��2��'&�	ก���-& 5�+�������
�$ �020���2
"0	�"�52��(�
ก��	��	��:*����2
"��2���������ก� 
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       ��!����0  /%�!1���� �+�, �%&�(���	ก��RO�	����ก���2 ���� ,��2��+!�, 9  ���-��2, 2553 
ก�.���.�  ��ก�!0�0
ก�'������ก����'�/������ ก<�����20ก���-&�������-.�1��
�)#�	2�
13�
1�ก
�0	��-&
 ����'�:*����2
"��2�����2�������������   �	.��
".� �.������(� �ก�0�.�
���������.2  7*���
-<�#'&�.�  �2&��������2� %'�.�  ������	��20���22�������	����2��:
��ก+����ก��2���ก��
����-&ก�/�%ก�&�#'&  ก<�����#2.��2��:��&�����22�����-&�%ก�&�#'&
 0	� �     
��.:&��������-.�1��
�)#�	��ก2�ก�����0:*����22�������������'&�	  ก<��	����&�����2
2�����-&ก�/������2�ก	���*;� 
 
                  7*����2 �&�2���'&���ก����&���&����2$��ก����������������ก����;�   �%&����	 
 /�.� ������ก��ก�#�	20���2 �&�2��ก����/2��
13��	.��'0 
 

• ���2 �&�2��ก����'�.���������	������ก� 
 
                   �%&����	 /�.�   ������ก��ก�#�	:��#'&�.�
13��������0�0���2 �&�2���'&��ก��
��'�.�ก�/��	������ก�
13��	.��2�ก  
������ก���������#'&
�	1���/ก�/1P5-���ก���.�
�.������-&ก�/��	�����/ ��.#2.���/���2����ก�.�����  �*��(��-&�������*��&��-��2��-&���2
���������'
��0	2���2 �&�2��ก����&��.������-&���/���2ก�/��ก�.�����  ����"&��ก".�����
��ก����'�.��.�����ก�/��	������ก�'&�	   ����0�(���5
2��������
ก�'������ก��  �%ก�&�ก<
�&��ก�������/���2������ก���������
13����'�/��ก  ���$ ��ก�������$ก<��
13�'.��-�&�
��ก����&��&�2%��.�����   '����;�  ��ก���������ก�����&�����/
�����.��!��0;���������
ก�'

-��#��*;�  ������&�����/�.������	.����'
�<�  �*��(��-&����ก��*��&��20���2 �&�2�0���-&
�&�2%��.�����ก�/��	���-&#'&��/��ก�.����� 
 
              ��!����0  /%�!1���� �+� (��2��+!�, 9  ���-��2  2553) ก�.���.�    ���.�����2
 �&�2��ก����&��&�2%��.�����ก�/�����	����;�   �����������20 Contact Center  �0��
13�
RO�	��	��/���/�&�2%���ก���RO�	����������ก�  ����(�ก��
�	� �.�.������&�2%��-&ก�/��ก
�������������� ��� -�.�	���  Internal Communication ( IC ) �0��20".�������ก����'�.�  
#2.�.���
13� 

- KTV  :  ��	ก���0�0��	����������� 
- Notes Master :  intranet ��	���������0��ก����	�-&��ก�������1��
�)��/���/ 
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- /��+��� 
- Retail 
- SME 
- ก(�ก�/� :  �0��
13�RO�	��	��	���
-��ก��!��0
ก�'�*;��-&�������-.�"������/  
13��&� 

 

• ���2 �&�2��'&�����2��'
�<���ก���.��.����� 
           

           ����2��'
�<�$ ��ก���.��.�������������ก��  :��#'&�.�20���2�(���52�ก  
 �������
��ก��2�ก���(�2�7*����2
�0	-�	  �����.�/�0��
ก�'�*;�ก�/����ก�  RO�	����������ก��*��&��20
ก��-����0ก���0���.��.������-&#'&�	.����'
�<��0��'  
 ���0����2��:��&��.������0
13��&�
�<�����
#'&�	.������.���0  7*�������ก��ก�#�	ก< 	�	�2�0���"&��ก".�������ก���.��.�����#2.�.�����;�
��	�������	��กก<��2  ��2:*�ก���"&������#����.��=  
".� Facebook , Twitter  -��� E o 
Mail �0��2��:�.��&�2%�#'&�0��-��	=RO�	   
 
                     ���กก���0��ก���;��020ก��
�0	ก1��"�2�02 Command center ��;�   RO�	������
����ก���#'&
�&��.�21��"�2��ก���;�  �(��-&
2�����/1P5-��0
ก�'�*;�  RO�	����������ก���2��:�0
���.��.������-&ก�/�.������������0�&��ก�����/
����#'&4'	����0  �.��".������.��=�0RO�	
������
��0	2 �&�2#�&-2'��&�$ 
 

��!����0  /%�!1���� �+�, �%&�(���	ก��RO�	����ก���2 ���� 
 ,��2��+!�, 9  ���-��2  2553 

• ���2 �&�2��
�����2��ก�������� 
 

                7*�������ก��ก�#�	ก<�"&��ก
�����2��ก���������0
�<�
-<��.�  ��2��:�ก&#�������ก��
��;�=#'&�	.����'
�<�  ���#'&��'0�0��'��ก���.��.������-&ก�/��	��ก���/�&�
�<�����  ������
 	�	�2�0���"&��ก".������02��
-<��.�����2��:�.��.�����#'&���/���2��ก�.�� 
  
        ���1#'&�.�  ���.�����2 �&�2��ก����������������ก����;�  ������ก��ก�#�	20���2
 �&�2��ก����'ก����������ก������'�/'0  20���2 	�	�2�0��
��0	2���2 �&�2����ก'&��

13��	.��'0 
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               � :&���ก�.��:*���
����  � ���2 �&�2 �  ���������20���22������
�����0;2�ก  
 ���
��ก1���/ก��!��.��=�0 /       ���������ก< 	�	�2�(�2�1��/1������
��0	2 �&�2����ก'&��   

������ก ������20�!��(���� Command center ��ก��ก<20���2 �&�2���'
����020ก��
�0	ก
1��"�2
2��
ก�'��ก��   ��2��;�RO�	����������ก��0���&��
�&��.�21��"�2��ก���;�  �*�20���2 �&�2
��ก��1g�/���ก��
 ����'ก��ก�/������ก��#'&
13��	.��'0 � 
 

��!����0  /%�!1���� �+�, �%&�(���	ก��RO�	����ก���2 ���� 
 ,��2��+!�, 9  ���-��2  2553 

 
 
 �.��6��7
���&������)��
�
��&.��'�/ก
�ก��,
���ก01 
 
                  ��กก����2��+!��//
����*ก
�&�-�&��01��"���2 �����0��/��'"�/���'&��
����������ก����������ก��ก�#�	   /�.�������20ก��
���ก�"&���1��"���2 �����0��2����

 ���0��2��"&��'ก��ก�/������ก��  
������ก���1��"���2 ����:��#'&�.�  
13�".������0�(���5��
ก����&��&�
�<���������������-&ก�//�������=���/  ���	����2��:�"&".������0���/���2��
��ก'&��#'&��;�  ก<���(��-&ก��������
 ���ก&#�1P5-�������ก����0���	#1#'&4'	
�<�  ��./��
".������0��
���ก�(�2��"&��;�  ก<�*;��	%.ก�/��'�/���2���������������ก����;�='&�	
".�ก�� 
 
                
 
               ��! ������"  ����	&2����  (��2��+!�, 9  ���-��2  2553) ก�.���.�  �������"&���
1��"���2 ������/��ก'&��  #2.�.���
13�  
���'&����	��ก  ก<��20   E o Mail , Advertising , Website , TV , Radio , ������ �2 � , Press 
Release , �:���.�� News Release   -��� Facebook  
13��&� 
���'&����	��  ก<���"&   Intranet , KTV  ,  
�0	���2��	 (
� ���(���ก����-5.) ,��������	
��1'�-� ,  -������
�0	� , Mail ��	�� , SMS  -������4��)� ��   
13��&� 
             7*���ก�0ก�.��2���;�-2'  ก<��/��:���.��"&��ก".�����  �	%.�0�.�
-��ก��!�������ก���0

ก�'��;�  ��
���ก�"&��#�/&��   ��.:&�".������0
13����'�/��ก�0RO�	����������ก�
���ก�"&��
13�
��� E o Mail  
������ก��'
�<��0��'  �����2��:�.��&�2%�#1#'&���;���-��	=����
���
'0	�ก�� 
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             � ���������ก��ก�#�	��#2.
�&���
���� ก
�*8�)�9
�  :&�
-��ก��!��0
ก�'�*;���;�  ���
������2����&��.�  #2.#'&
ก�'��ก���/ก�/����ก�&��  �����ก��ก��;�  ก���:���.���&���"&

�����ก��
��0	2ก��2�ก  ���#2.
�<�
�.�".��������=  ���/�����;�������(��-&
�����0
ก�'�*;���
/��1��	��ก�!0�0
-��ก��!���;�=  
13�
����
�<ก�&�	�0
ก�'ก�/��������� 
".�  /�����;�
������;�=  
20���0���/
����#2.ก0��  ��.����0�0������/�ก#1  ����(��-&�����/
����2�ก	���*;����ก��/
�.����-&��
ก�'���2#2.2������������  
13��&�  7*������
ก�
-<�#'&�.�  ������ก��ก�#�	��;�

ก�'��ก�����#1:��#'&�.�  
	�� ��2���  ��.
-<�#'&�.�  #2.�.�	20�����/
����  
 ���20#2.ก0���;��0

�����������-&��	��ก���/  
 ���
��
���ก������
� ��/��ก��.2
�.���;�  4'	'%��2
�:��ก��!��0
ก�'�*;� ������.���������%ก�&�  ก<���-&��'�.���/:�2��� Call Center 
13�-��ก  
-��������
'�����
�&�#1���/�	ก�/�%ก�&��0
ก0	��&��'&�	���
��  -������ %'#'&�.�  ������#2.
�	
��'�:���.��
�	ก<�.�#'&$ 
                                         

  ��! ������"  ����	&2����, 
�&�-�&��01��"���2 ����,  
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              ��ก��ก��;�  
�&�-�&��01��"���2 ����ก<#'&ก�.��:*����2�(���5���$ก��������$ �.�20
�.��".�	��ก����'ก��ก�/������ก��#'&
13��	.��'0  �����0���	1P5-�#'& 
 
                � 
 ���
2��
ก�'
-��ก��!���ก��  -���
-��ก��!����=#1
ก�'�*;�ก�/���������ก<�&��20
ก���(�ก��������#1�"&�ก&1P5-�'&�	��ก���;�  ��.�	%.�0�.����(�ก��������2��"&2�ก�&�	��.#-�  ก<
�	%.�0
-��ก��!���;�=  
".�  
-��ก��!��0
ก�'
����-�0;��ก��//   ���
��ก<��
�&�ก��������4'	ก��
��&��� �&����2  $ (Key Message)  �-& ��ก�����/
 0	�
�.��0;  ����0;  -���ก���.�-�&��0#1
	0	2

	0	��%ก�&�   -����(�-��/�%ก�&���	�-5.=  ก<���.���#1-�  �����/:�2�.����/
�����0
ก�'�*;�
-���#2.  ����%&�*ก�	.��#�   �&�2��;����/�	�&�
�<������-&���/  7*���ก�0#'&ก�.��2���;�-2'  ก<�&��
�"&ก��������
13�-��ก��;���;�   ��.�	.��#�ก<��2  ก��������ก<20�.���0���(��-&/��1��	#'&
".�ก��  
:&�
��#2.20ก��������ก���������-&:%ก�&��  ก<����(��-&
ก�'���2
�&�����'#'&$ 
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 ��ก����'ก��ก�/������ก����;�  �%&����	
 /�.� ������#'&20ก���(�1P5-��.��=�0
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2��
ก�'
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����&�2%��0
13��&�
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������ก/�����;�1P5-��0
ก�'�*;�  �&���"&
�����ก��������/  �*�#2.
20�&�2%��.������0����&���ก#1�-&���/   -����&�2%��0
13�)� �����
�����   
��ก<#2.��2��:�0��
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-��ก��!�  �&����2�0
13��&����2ก����0
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13��&����2-��ก��ก��
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2��
ก�'������ก�� :���.��(�#'&:%ก�&��
������กก����������������ก����;�����0��
�-&
13�#1�����
'0	�ก��  7*���.��������20�(�:�2��22� 
".�  -2�	���2�.���#� ? �(�#2
:*���/��.�0; ? 7*�������ก<�&��-�����0���&�2 &���1��������0;�-&#'&   
 

                 ��ก�0#'&ก�.��2���;�-2'��;�  
-<�#'&�.� ������ก��ก�#�	#'&20ก����'
��0	2ก�	����
ก����������������ก��#'&
13��	.��'0  #2.�.���
13� ก��
��0	2���2 �&�2��ก����/2��ก�/ก��
������ ก����'��;��!��(����
 ����'ก��ก�/������ก��  ก�� ����!�:*�������ก���0�����

ก�'�*;�  �%&�0#'&��/��ก���/    4'	20��
/0	/���ก��ก����'ก���0
-<�
13��%1���2����ก'&�� 
��2��;�20ก��
��0	2 �&�2��ก����������������ก��  4'	��'���ก:*����2��������ก���ก&#�
1P5-�  ���ก����'����22������ก����'ก��ก�/������ก��
 ���0���-&
ก�'���2��' ��'��
��	-����&�	�0��'   ��2��;�20ก��
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                �������������
����-� (���.) (Government Housing Bank) 
13��:�/��ก��
���

� ��ก�������ก�'ก������ก������ ��'��;��*;�4'	ก{-2�	 
2������0 9 2ก���2 2496 
 ��/���2
'<� ��
�&��	%.-���%2� ��'��	
'"#'&20 ��/�2��"4��ก��41�'
ก�&���-&1��ก�)�.� 
4'	�0
13�ก���2����-&20�������������
����-��*;� 
 ��".�	
-������ก��
��� �-&1��"�"�#'&20
�0�	%.��)�	��2��� �ก.�����  �*���� ��ก��!�41�'
ก�&� � �-&��� �  ����"/�55���������
�������
����-�  .).2496 � �*;� ���#'&20ก��1��ก�)������"ก������
/ก+�
2������0 20 
2ก���2 2496 4'	20 ��2 � 1. �/%������2 ��	ก��[2���0 ���!���;� 
13��%&����2���� ��
/�2��"4��ก��   

               �(�-��/��ก��'(�
������#��2�� 3/2551 ! ����0 30 ก��	�	� 2551 
�0	/ก�/".��

'0	�ก�����1Xก.�� ������20	�'���
"�� ���&�� (#2.��2-�0;�.����') ��2��;���;� 587,886.10 
�&��/�� 
 �2�*;� 3.88% 4'	 9 
'����0�.��2� ��������2��:1�.�	���
"���-2.#'& 57,026.77 
�&��/�� �(������;���;� 82,460 ��	 '&��
���R�ก������20	�'
���R�ก��2 498,804.67 �&��
/�� 
 �2�*;� 6.13 % ������ 	���2 646,888.29 �&��/�� 

��������� (VISION) 


13�������2��������2�	 
 ���0�	%.��)�	��/���� : Secured Modern Housing Bank  

&���ก' (MISSION) 

 
"�-&/��ก�����ก��
���'&���0�	%.��)�	�	.����/���� 
 ���-&1��"�"�#'&20�0�	%.��)�	��2�2���
�ก.�����  �����2��:��/�������2��'-�������%ก�&� ��[/�� �������2��	��&������

)�+[ก�� �
 0	�" 

 

ก
����
���
������) 

            ��ก��'(�
���ก��ก��������ก�	.�2��20���2
�0	�
ก�'�*;�#'&
�2�  7*����2
�0	��0�����

ก�'�*;�  �!�ก��2ก������%&/��-�������������2��:�0��1���ก��#2.�-&
ก�'���2
�0	-�	#'&  
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7*���
13�ก��".�	����ก�#2.�-&��'�������' ��'��ก��1��ก�/���ก��-��� /���2
�0	-�	#'&  7*�
����	.��������2
�0	��0�����
ก�'�*;�  #'&�ก. 

1. ���2
�0	����ก��
��� (Financial Risks) 
2. ���2
�0	-�	��ก��1g�/������ (Operation Risks) 
3. ���2
�0	������ก�� (Business Risks) 
4. ���2
�0	���
-��ก��!� (Event Risks) 

                4'	�%&����	���(�
�����ก��)*ก+�  4'	�(���ก��2���:�1��������ก������	  '���0; 

ก��+���ก
��
)*��ก
��.���
��&.��'�/ก
�ก��,
���ก01 
 

         ��ก/���2��+!�����%&/��-��RO�	����������ก�����������������
����-���;�   �%&����	
 /�.�   ������#'&20ก�������;����ก��'(�
������'���.�#1�0; 
 
         ��ก��
��0	2���
 ����'ก��ก�/������ก��  ���'�/��ก��;�  ���   
1.1    �&��20ก�� ����!�:*�������ก���0����ก��&����'ก��!��.���
ก�' (What crises could hit 
us?)  -2�	:*�ก����'��
��.�  ������20���2�.���
13����'&���'/&����ก���0���(�#1�%.����
��ก��  7*�����������������
����-�ก<20ก�� ����!���ก����'ก��!�������ก���.��-�&�'&�	

".�ก��  
������ก������
13����ก���0�&��20ก��
ก0	� ��ก�/ � ก��
��� �
13�-��ก  �*��(��-&ก��
��'ก��!��*�
ก0	� ��ก�/
����ก��
���
13��.���-5.   ��22�'&�	 ��ก����020-�&��0��ก��
�-&/��ก��  �����//�����������ก���-&���2��'�ก��ก��1g�/������
13�-��ก   
         � ����=��&������ก�.����������������20���/��-�����2
�0	��0�������/ก�/������ก��
�0�����
ก�'�*;�#�&�	%.ก.����&��.�  :&�
ก�'
-��ก��!�������ก���0���(�2�7*����2#2.2�����.�
������  
����20���0ก����/2��ก�/
-��ก��!�
-�.���;�#'&�	.��#�  7*���20ก�� ����!�:*����2�.���
ก.��-&
ก�'���2
�0	-�	ก�/������  ����
".�  ก����������� ��ก���������    ��ก���#2.20
1��������� ��ก���(����  �.������.��=�0�����
ก�'�*;�ก�/������  ��//��2 ��
�����"&����.2  

13��&�   ��ก��ก��;�ก<��
13�ก����'ก��!�������ก������.������.��=  7*�
����20ก���(�
����

-�.�2� ����!�
 ��
��0	2��/2��ก�/������ก��
 ����'�(�
13��%.2��ก�	����ก��������ก��
��������������ก�� � 
 

               ��!��'�����  �(�'0, �%&�(���	ก��RO�	����������ก� 
, ��2��+!� , 20  ���-��2  2553  
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          7*����
-�.��0;���������(�2�1��
2����กก���(��������������.�  20���2
13�#1#'&�0
���ก.��-&
ก�'������ก���*;�ก�/���������'&���'/&�� 2�ก�&�	
 0	��' 
 
1.2 ก�� ����!�:*��%&�0#'&��/��ก���/  ( Who are the audiences?) 
                   �������������
����-�20ก�� ����!�:*��%&�0���#'&��/��ก���/�0
ก�'��ก����
��ก���������ก�  7*��.���-5.ก<��
13� ��%ก�&�$ 
13�-��ก  ��22�'&�	�%&20�.��#'&�.��
�0	 �0�����
�&��#'&��/��ก���/��������ก�����������#'&  4'	��ก�� ����!��%&�0#'&��/��ก���/��;� ��
�(��-&���������/�.� ����0������.���ก���/:*�������#'&/&��  7*����0�0;ก<��� �  ��ก��� � 

������ก20-�&��0��ก���(����ก��2�-&ก�/�%ก�&�  -���20-�&��0
ก0	� ��ก�/�(����
����(����2�ก
���������  7*�ก���0������ ����!������'�0;ก<
 ���(�2�7*�ก����/��2'%���0��'ก�22�ก�*;� 
                  �������20ก�� ����!�:*��%&#'&��/��ก���/#�&�	%.ก.����&�  7*����
-�.��0;��:%ก��/�#�&
�� �%.2��ก�	����ก��������ก���������.�  ��������20ก����'ก��!�:*����2�.���
13����
������ก�����(�#1�%.��ก���/�.����  -�������'/&��  �����������20ก���������.�ก��
��'ก��!����2�.���
ก�'������ก��
-�.���;��	.��#� � 

               ��!��'�����  �(�'0, �%&�(���	ก��RO�	����������ก� 
, ��2��+!� , 20  ���-��2  2553  

1.3 ���0ก���0����ก�'(�
���ก����������������ก��(How do we communicate with them ?) 

            
������ก�������������
����-�20ก����'�(��%.2��ก�	����ก����������������ก�� �0"��
�.� (Business Continuity Plan Corporate : BCP)#�&�	%.ก.����&�  7*�����;�ก<��20ก����/�:*�
��;����ก��'(�
���ก����ก�	.��
 ����'ก��ก�/������ก��  20ก���22���ก�!0)*ก+�#�&-��	=
����  
��2��;����0ก��1���ก��ก�/������ก��'��ก�.��  ��2��;���	"�������ก�.������0
ก0	��&��  4'	
2��

ก�'������ก���*;�  ������ก<��20ก��
�0	ก1��"�2 7*���ก���;�RO�	����������ก�ก<��
�&��.�21��"�2
'&�	���'
 �����/������ก���0
ก�'�*;����'(�
���ก����'ก��ก�/������ก��������0 

                ��ก��ก��;��������������
����-�ก<#'&20ก����'�(����ก�	����ก������������ก=1X
'&�	  7*���1X 2553��;�  ������ก<#'&��ก ����ก�������������'ก��ก��2  
 ��l���l%�� ��ก+!�
�����&�����22�����-&ก�/������  �020ก��ก(�-�'��	�
�����;���.2ก���2  :*�������2 2553$ 
7*�20��	��
�0	'  '���0; 
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��������� :  ��
�
������)�������  �&.��������9�
�������)'� 

 
���:�1�����������ก�������������'ก��ก��2l���l%�� ��ก+!������&�����2
"��2�� ���. 

1. l���l%�� ��ก+!� 
2. ��&�����2�.�
"��:��   ������22���� 
3. ��&�����2
�&����0:%ก�&��  �ก&#����2
�&�����' 
 

ก��.2
1��-2�	  :  �/.���ก
13�   4  ก��.2  #'&�ก. 
1. ก��.2�%ก�&������� 
2. ก��.2 ��ก���������ก� 
3. ก��.2-�.�	��������/  4'	
� ��ก������ก������ 
4. ก��.2���2��"� 
 

��	�
�����ก��'(�
������ :  2ก���2 o ������2 2553 �/.�
13� 
��	��01  ( 2.�. o 20.�. )  :  
�.���&�����2
�&����0:%ก�&��  '&�	ก���������.��".������.��= 
��	��0 2 ( 
2.	. o 2�.�. ) :  ��&�����2��2 ����ก�/ก��.2
1��-2�	
 ���-&
ก�'���2�.�
"��:�� 
��	��0 3 ( ก.�. o ก.	. )  :  ��'ก��ก��22�.�
�&�ก����'����2��/��'"�/�.�����2 ( CSR ) 
��	��0 4 ( �.�. o �.�. ) :  ��&��1���/ก��!��0'0  
 ���-&
ก�'���2"��"�/ *� ���   
                                      ���ก��20�.���.�2ก��ก��2�.��= ��;�ก��ก��2��/����%.����2����%ก�&� 
 
ก�	������ก�������� 

1. Strategic Communication   :   
13�ก�	����
 ����&�����2�%&���2
�&���   �ก&#����2

�&�����'  '&�	ก���������	.��20ก�	���� 

2. White Ocean Strategy        :  ��&�����2"��"�/  '&�	ก��
13�����ก��020�.����'�
���2��/��'"�/�.�����2 (CSR) 

3. Relationship  Management :   ��&�����2��2 ����ก�/ก��.2
1��-2�	 (�%&20�.��#'&�.��
�0	
��กRO�	)     '&�	ก�	����ก��/��-�����2��2 ����          
 ���-&
ก�'���2
"��:��)�����  
(Loyalty) 

 
 



 

 

110 

��;����ก����'ก��/��-��1��
'<�ก��������
 ���ก&#�����ก��!�ก���/"��
�0	������ ��ก+!�
����ก� 
 

1. ��'��2 ก(�-�'1��
'<�����(�'�/ก.��-��� 
2. ��
����-�1��
'<���'&����ก���/������2
�.�'.�� 
3. ก(�-�'�4	/�	�������ก��.�1��
'<���;�= 
4.  �Y��
"��ก�	����������ก��'(�
������ 
5. 1g�/��������2��������������'	���������ก��.�1��
'<���;� 
6. ��'��2�� ���1��
2����ก���(���� 
 

������ก����'ก��ก�/�:��ก��!�'&��ก��������1��
'<� 
 

1. ������/  ��'��2�&�
�<�����  4'	ก����'��2��+!� �
)+���ก��2ก���%&��'ก��ก�/���

� ��ก��.2�����	�/�/ 

2. ��'ก��ก��2l���l%�� ��ก+!������&�����2
"��2��  4'	�"&ก�	����ก��������
 ����&��
���2�%&  ���2
�&����0:%ก�&��ก�/ก��.2
1��-2�	 (���2��"� /  ��ก��� / �%ก�&�) 

3. ��'ก��ก��24'	�"&ก�	����ก��/��-�����2��2 ����
 ���-&
ก�'��)�����0'0  ������2

"��:��#�&����� 

4. �"&ก�	�����.���;(��0���  
 ����&�����2
"��2��  '&�	ก��ก��2 CSR 
5. �(����2
�&������&�2%��0:%ก�&��ก�/ ��ก���  
 ��
13��.��-�*���ก���.�2�ก&#�1P5-� 
6. '(�
���ก��l���l%���2�%&�*ก  ������2
"��2������%&�0
ก0	��&���	.���.�
���� 

 
��;����ก��'(�
������  ��'��2���1��
2���� 
 

1. ������/�&�2%�4'	��
�0	'�����'��2�&�
�<�����
 ��"0;����(����2
�&���ก�/���2��"� 
2. ������ก�	����ก����&�����2��2 �����0'0ก�/���2��"��	.���.�
���� 
3. ��ก�!0�0
ก�'�.��
"���/  7*���/��1��
'<�#2.����"&ก����/4�&�.�����2��"�  
 �����

�.����-&
ก�'���2��/�����.��2�ก	���*;�  ��.���2�.�
�&��"&���0ก��1��"���2 ������2�2
/�ก��1��
'<����= �0��2��:��&�����2
�&���������2�%&�*ก�0'0�.���������� 

4. ��'��2�.���	.���2(�
�2�  
 ��1���ก��ก��������2�0��'��ก#1��ก�0������������2 
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���0��'�.���#'&��/ 
 

1. ก��.2�%&20�.��#'&�.��
�0	 (Stakeholder) 20���2
"��2��  ���)������������� 
2. #'&��/���2
�&����0:%ก�&����กก��.2�%&20�.��#'&�.��
�0	��กRO�	 
3.  ��ก���20���5ก(�������0'0�*;� 
4. ������20�� ��ก+!��0'0 

 
              7*���
-<�#'&�.�   � ���ก�������������'ก��ก��2  
 ��l���l%�� ��ก+!������&�����2
2�����-&ก�/������ �  ����������������
����-���;�  ��
13����ก���������0��2��:�"&#'&��;�
ก�/
-��ก��!����=#1���
-��ก��!��0��
ก�'������ก��  ���20ก����/�:*�ก�	����ก����������
ก��������
 ��ก����'ก��ก�/������ก���	.��"�'
�� ���
1m'
�	  ���/�ก:*���;����ก���(����
���RO�	����������ก���ก����/2��ก�/������ก��  
 
            ���
 ����&�����2
�&�����ก���(�������RO�	����������ก���ก��������ก��������
����������������
����-��-&2�ก	���*;�  ������ก<���1  �  4�����&��ก��/��-����'ก��1��
'<�
��������ก������������
����-�  �  7*����/�	#'&���������0 5  ���  � ��������'�
ก��/��ก��
�	� �.�.����� 7*����/�	#'&���������0 5.1 ���������/��-��
-����ก
������
������ � ���������0 5.2  '���0;    
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 

��������� 

���ก�� 

��������ก ! 

��������� 

����� �"� 

#��$��%���&� 

��������ก ! 

#����'� ก��!����( ก������� 

ก6
=��7���]� 

ก6
=��=�>D�?
�ก6
ก/,��I� 

D,D�������0�<�ก�<�D���? 

T/��@��������� 

�6
��-�ก
�;<��
 

��;�ก�C;<�?�;� =;�M>�?0
?ก

�;<��
 

ก6
=��ก�A>��7^
=�
� 

=�>D�?
�0�<�ก�<�D���?�6
��-�ก
 

�,A7JK=
 

����?��0���T
กก�A>��7^
=�
� 

Key message 

Fact sheet 

Q&A 

ก�A>��7^
=�
� 

��������� 5 : +����,��ก��(��-��#����'���������ก !   

(I=�>?0�<�
: G�
C
�
C
�?�C
�=�) 

!����(�"�#���%���" 
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��������� 5.1 : ���������ก��(��ก����.���/0/���� 

7���]�7JK=
 

7JTT/�_
���ก (External) 7JTT/�_
�Y� (Internal) 

a�����6
�D�ก
�=@AbAก�b-�ก�ก
E��T/�ก
Y=K> 
E��T/�ก
Y=K>cd
��;<��
�?C�ก 

cd
��;<��
�?C�ก 

0��ก��A0G��;<�CD
� Strategic  PR  Team 0���;<�CD
��	
�ก
��bAก�b-� 

Event 

@-�@
��C�;<��:=D , @-�@
��>
D0�<�E�IH>
E>
��;<�g00/a�� / D-0�A0AกM>�? / �A7

7���]� 7�ก
aIT�?�>
D / ก
E>
��;<�
_
�Y��?C�ก 

CRISIS  ISSUE 

ก��A0G� 

��������� 5.2 : ��������%(��-���-!676ก�7�� 

(I=�>?0�<�
: G�
C
�
C
�?�C
�=�) 

Pre : Event 

i0��7j-,/@-?
�bAก�b-�k 
 

Post 

7��
�?
�ก/,�T�
=��
0�<Y�H;L�0�<T/�06
�>
D
M�LIT? / @-�@
��>
DCD
��C�;<��:=DE>
��;<�

g00/a�� / D-0�AIT�?�>
D�A@-�=@Aก
��Y=�
H�/ก?
�/,0
,E>
��;<�_
�Y��?C�กI��

��,CA�Y�CD
�>D��;� 
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1.4  ก�� ����!��!��(������ก����'ก��ก�/������ก��(Who will form the crisis 
communications team ?) : �������������
����-�20ก��
��0	2ก����ก����'ก��ก�/����
��ก��  4'	20�!��(������ก����กก��ก�/������ก��#�&�	%.ก.����&�  4'	RO�	����������ก���

13���ก(�-�'-��-�&��02  ������.�����4z+ก (Spokespersons) ��;�  
������ก�����������
��
����-�20�%&/��-����'�/�%��020���2��2��: 7*�ก<�����!�����  1����/
-2��  ก��2ก��
�%&��'ก���-5. �0��2��:��/�(�:�2#'&����กก�!0  ��ก��;�ก<
13�-�&��0���RO�	����������ก���
ก����'ก��
����'&�����  ���
��;�-��.��=�0���.���ก����	��ก���/  ��2��;�20ก��
�0	ก1��"�2
ก�/�.������0
ก0	��&���0#'&��/��ก���/'&�	  ���20�.�����������/���RO�	ก{-2�	
�&��.�2
���01��"�2��ก���;�  7*���	��
�0	'
-�.��0;��20�	%����%.2��ก�	����ก��������ก��������������
��ก����;�-2' 
  
                  �������20ก����;��!��(����
 ����'ก��ก�/������ก��#�&�	%.��&�  
 ���.�
2��
ก�'
������ก���*;���;�  �!��(����ก<20���2 �&�2��ก��
�0	ก1��"�2��กRO�	�0
ก0	��&��  7*�20��	"���%&
�0�&��
�&�1��"�2#�&
13���	��ก+!���ก+�  ��2��;�20ก��-�/�����(������ก�!0�020��1O�	-���#2.
�/�	'&�	  
 ���.�
2��
ก�'������ก����#'&��/2��#'&�	.������.���0  �����-&��1��"�2ก<��20
��1ก�!���ก���.��.�������ก".����� ���RO�	����������ก�ก<���(���2 ��
����
�&�#1�.�2���0
1��"�2'&�	��ก���;�  
 ���.�
2����2���01��"�2��ก2�  RO�	������ก<��2��:�.��.��#'&����0� 
 

            ��!��'�����  �(�'0, �%&�(���	ก��RO�	����������ก� 
, ��2��+!� , 20  ���-��2  2553 

 
        
-<�#'&�.�  �������������
����-<20ก����'
��0	2ก�	����ก��������ก��������#�&
13�
��;����  20�!��(������ก����'ก��ก�/������ก��  ���20�%.2��ก�	����ก��������ก����������
������ก��#�&�	%.ก.����&� 
 
        7*�
2��
ก�'������ก���*;���;�  �������������
����-�20��;����ก��'(�
���ก��'���0; 
 

-  -���
-�� ��	��
�0	'�0
ก�' (Details) :�&��-��&�2%��-&#'&2�ก�0��':*���
-���0
ก�'������ก�� 
7*�
-<�#'&��ก���ก����������������ก������������������
����-� 
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     �   
2��
ก�'������ก����;�  ��������
��2'&�	ก��������/�&�2%�4'	��
�0	'�����'��2
�&�
�<�����  ��ก��;�ก<1��
2���:��ก��!�  '%���2���������������ก��  �����
����-��%&�0
#'&��/��ก���/   �Y��
"��ก�	����������ก��'(�
������1g�/��������2������������
��'	���������ก��.�1��
'<���;�   ��'��2�� ���1��
2����ก���(���� � 

 
            ��!��'�����  �(�'0, �%&�(���	ก��RO�	����������ก� 

, ��2��+!� , 20  ���-��2  2553 
 

-   ��'����2������ (Human face) : #2.�.���
13�  ���2-.���	 (We care) , ���2ก��������

-��ก��!��0
ก�' (Concern) , ��'����2
�&����	.��
-<��ก
-<��� (Understanding) -��������
ก�.���(��.� �
�0	��$(Regrets) ��:*��(��.� ���4�+$ (Sorry) 
             
2��������-���
-�����1P5-�#'&��&���;�  ������ก<�0/'(�
���ก����'����2ก������
�.�
����'��ก�.��  ��2��;��:��ก��!�
�0	���.�1P5-���;�=����0 
 
          � ��กก�!0�����	 �2
ก0	��� 1P55�����!
'" ����%&��'ก��4ก�
������.������
���ก�.� 
400�&��/��  
2�����/
������!�����  1����/
-2��  ก��2ก���%&��'ก���-5. #'&�� �;��0������0  
4	ก��#1�0�:��0�(����
 ���0����'��-&
-<�:*����2ก�������.�
-��ก��!�������ก��'��ก�.��  :*�
ก��ก���(������������� ��ก���  ��2��;���'����2
�0	���.�����2��"�:*�ก�!0�0
ก�'�*;� � 
 

            ��!��'�����  �(�'0, �%&�(���	ก��RO�	����������ก� 
, ��2��+!� , 20  ���-��2  2553 

 
-  ��'��-&
ก�'���2
"��2�� (Reassurance) :  #2.�.���
13�   ก����'��-&
-<��.� #2.#'&������	 
(No further danger)  #2.#'&�-&4�+ (Not harmful) -���  20����0��
ก�'�*;�#'&�0ก�&�	���;� (What to 
do if worried;one in a million)    
                � ��กก�!0�����	 �2
ก0	��� 1P55�����!
'" ����%&��'ก��4ก�
������.������
���ก�.� 
400�&��/��  
2�����/
������!�����  1����/
-2��  ก��2ก���%&��'ก���-5. #'&�:��ก��!���
����0�.�  
����(������;�
13�
���'�ก
/0;	��������� #2.
ก0	��&��ก�/
�������%ก�&���.�	.���' 7*�ก��
ก���(�
".��0;#2.��2��:ก���(�#'&�.�	  :&�#2.�".��'�/�%&��'ก���0��2��:20�-����ก��
�&�'%��//#'&$ 

            ��!��'�����  �(�'0, �%&�(���	ก��RO�	����������ก� 
, ��2��+!� , 20  ���-��2  2553 
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-  ������ก���ก&#�������ก�� (What we are doing about it) : ����ก���'��-&
-<�:*�ก��
������/�	.��:0:&����ก����'ก��ก�/������ก��   7*���������ก���ก&#�1P5-���;�ก<�*;��	%.ก�/
��ก��������/�&�
�<����� 
 
                       � ��กก�!0�����	 �2
ก0	��� 1P55�����!
'" ����%&��'ก��4ก�
������.������

���ก�.� 400�&��/��  �(��-&��!�����  1����/
-2��  ก��2ก���%&��'ก���-5. #'&20ก��
�0	ก
������/ก�/���������'&�	:*��&���' ��'���ก���(�������(�#1�%.������ก���.�-��-��2
�����'  
 ����'��-&
-<�:*�ก��������/ก���(������ก���ก&#�������ก��$ 
 

��!��'�����  �(�'0, �%&�(���	ก��RO�	����������ก� 
, ��2��+!� , 20  ���-��2  2553 

 
- 
 �2
��2�&�2%� (Further information) :   	�	�2�0����&��&�2%��-&ก�/��ก'&�����/ 
 

           ������� 	�	�2�0���.��.��������&�
�<������0
ก�'�*;�������0�0���/
����  
 ���0���-&
���/���2��ก'&����ก��ก�:��ก��!����ก��2ก���%&��'ก���-5.���������  
 ���0��
13�ก��
�-&�.������&�
�<������ก.��กRO�	  ก.���0��20ก�����.����ก���2
-<������	��ก
��$ 

  
��!��'�����  �(�'0, �%&�(���	ก��RO�	����������ก� 

, ��2��+!� , 20  ���-��2  2553 
 

               ��ก��;�   �!��(������������������ก��ก<�&����'2�����'ก�	�����.��=�0��
�(�2��"&�ก&#�������ก���0
ก�'�*;� 7*���ก 3 ก�	����-��ก  #2.�.���
13� $Strategic 
Communication$, � Relationship  Management �  ��� �White Ocean Strategy�  �0RO�	
����������ก�����������������
����-��(�2��"&��ก����������&���;�   �%&����		��#'&
�<�
-<�:*�
ก�	����ก��������
 ���ก&#�1P5-�ก�/������ก�����=�0
-<�#'&��กก����2��+!�  '���0; 
1)  ก�	����ก����4�+�	.��
�<2�%1�//   
2) ก�	����ก���(�ก���ก&#�  
3) ก�	����ก�������	  
4) ก�	����ก���ก&#�������ก��'&�	���2��'
�<� 
5) ก�	����ก����&����2 �����  
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1)  ก�	����ก����4�+�	.��
�<2�%1�//   : ���  ���0ก���0��������'����2��/��'"�/�.�����
��ก���0
ก�'�*;�     7*�����������������
����-��(�2��"&��ก�!0��	�2
ก0	��� 1P55�����!

'" ����%&��'ก��4ก�
������.������
���ก�.� 400�&��/��  ��;��0#2.�".���2��' ��'�����������.
���������ก< �&�2�0���(�  �  ก����4�+ �  
13��&� 
 
                   � :&�
ก�'
-��ก��!��0���������ก���(����2��'����  ����0�&���(����  ก
���<�=

'
ก-''�)  
 ���0���-&�%ก�&�-����%&#'&��/��ก���/	����
ก�'���2
"��2����ก���0���(����ก��2
ก�/�������.�#1$ 
 

��!��'�����  �(�'0, �%&�(���	ก��RO�	����������ก� 
, ��2��+!� , 20  ���-��2  2553 

 
 
2. ก�	����ก���(�ก���ก&#�   ���  ก���0�������"&���0ก��ก���(�ก���ก&#��-&:%ก�&��
 ��/��
��
���l���l%���2
�0	-�	��ก������ก��  �!�
'0	�ก��ก<-�2���ก���ก&#�1���ก��ก��
ก�'����
��ก��2��-&
ก�'7;(��0ก (prevent a repetition)  7*�
-<�#'&��กก�!0�����	�2
ก0	��� 1P55�����!

'" ����%&��'ก��4ก�
������.������
���ก�.� 400�&��/��  4'	-�����ก
ก�'
-��ก��!�������ก��
�*;�  ���������ก��ก�#�	ก<20ก���-&-�.�	���������/  
�&�
"<�ก���(������ก��������ก
'���  

13��&� 
 
                       � ��กก�!0�����	 �2
ก0	��� 1P55�����!
'" ����%&��'ก��4ก�
������.������

���ก�.� 400�&��/��  �(��-&��!�����  1����/
-2��  ก��2ก���%&��'ก���-5. #'&20ก��
�0	ก
1��"�2�%&��'ก����ก����  �*���;����ก���(�����.��=  
 ���0��2�ก���(�ก���ก&#�ก���(�����-&
:%ก�&�������'ก�2	��ก�.�
'�2 � 
 

��!��'�����  �(�'0, �%&�(���	ก��RO�	����������ก� 
, ��2��+!� , 20  ���-��2  2553 
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3. ก�	����ก�������	   :  
13����0ก���0�������"&�����	-�ก������ก���0
ก�'�*;���;�  
ก�'��ก
���2��' ��'���������  7*��������������
����-�ก<�-&���2�(���5��ก���(�ก�	�����0;2�
�"&
2�� /�.�  
ก�'���2/ก �.����ก���(������������� 
 
          ���กก�!0������ก���0��//��2 ��
�����.2 7*�
ก�'��ก���2��' ��'���ก���(����
���������  ���������ก<��ก1��ก�)�.�  �  �����	ก�/ก��/��ก���0��'�&��  �����'(�
���ก��
�ก&#�4'	����0 � 
 

��!��'�����  �(�'0, �%&�(���	ก��RO�	����������ก� 
, ��2��+!� , 20  ���-��2  2553 

 

4) ก�	����ก���ก&#�������ก��'&�	���2��'
�<� :  
13����0ก���0����������������
����-�
�(�2��"&
2��
ก�'������ก���0
ก�'
13���ก�&�� ���1��"�"�#'&��/���/���ก��  �(��-&�������*�
�(�
13��&��'(�
���ก���ก&#�������ก���0
ก�'�*;�4'	
�<�  
 ��1���ก��ก����'���2
"��2���0
1��"�"�20�.������� 
 

 
                      � ����0�0�������������
����-�#'&���/�.�
ก�'
-��ก��!�������
���
ก�'�*;�  ���
�(����#'&��/ก�2�%&ก���(����2��'#'&��&���;�  ��!�����  1����/
-2��  ก��2ก���%&��'ก���-5.ก<
�� �;��0
ก�'
-��������0   �&�2ก�/�:���.���.����2��"���
�����;�  �&�2��;�ก�/20ก����&��
�&����2   (Key  Message)  ��ก2�������0�.�  � 
����0:%ก�42	��;�  #2.
ก0	��&��ก�/
�������%ก�&�
��.�	.���'  
13�
 0	�'�ก
/0;	���������
�.���;��0��� ��ก����(�ก��4ก�
���#1 � 7*�ก<�(��-&
ก�'
���2
"��2��ก�/�%ก�&�  ��2��;������.��*;����������ก<20ก���-&���2��"�2��(�ก����2��+!��%ก�&�
���������  ก<#'&��/�(���/�.�  �%ก�&�#2.#'&�%&�*ก���กก�����.�
-��ก��!�'��ก�.��  ก<	��
 �2���2

"��2���-&ก�/�%ก�&��020�.��������0ก'&�	  7*�:��#'&�.�  �%&/��-�����������
13���ก1��"���2 ����
�0
ก.����20���2��2��:��ก����'ก��ก�/������ก��#'&�	.����'
�<� � 

��!��'�����  �(�'0, �%&�(���	ก��RO�	����������ก� 
, ��2��+!� , 20  ���-��2  2553 
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�� �0 5.3 :  ��!����� 1����/
-2�� ก��2ก���%&��'ก���-5.  �.�2��/ก�2 ��ก��������� 
 

 
5)    ก�	����ก����&����2 �����   :  ������0ก���0�������"&���0ก����&����2 �����  ก�/�%ก�&���
��ก+!�1��/��     7*�ก�	�����%&����	
�<�
-<���กก���(��-&��2��+!���ก�!0�0�����������
��
����-�1���/������ก��
���� � ��//��2 ��
�����.2 � 7*�:��#'&�.�  
13�������ก����'�/
�&�	���ก�/���������!���;�  ��.��.��������2��:1m'�.���-&�/#'&
�<���".����;�  
������ก  
������#'&�(���//��2 ��
�����//�-2.2��"&  ���
ก�'���2/ก �.���0��//�(��-&#2.��2��:
�(����ก��2ก��
����'=#'&
�	��".����	�
���-�*�     4'	������ก<�(�
13��&���(�ก����ก������

�<ก=�&�	= �-&ก�/�%ก�&��02���'�.�ก�/��������
�����;�   
 ���0��
13�ก��1��/����ก��
'(�
�������0����.�"&���ก���(����ก��2ก��
���  
         
           � ��".���0
ก�' � ��//��2 ��
�����.2 � ��;�  ������20���24ก��-�2�ก  
������กRO�	 
IT 	��#2.��2��:
�0	��%&��//�-2.#'&�	.��:%ก�&��  �(��-&
ก�'1P5-����!��(����ก��2  �*��(��-&
RO�	����������ก� �*��&���� �;��0
 ���-&�&�2%��-&ก�/�%ก�&�   �&�2��;�/��ก��
���l�;(������ก���
�-&ก�/�%ก�&��02��(����ก��2��
�����;�'&�	 � 
 

��!��'�����  �(�'0, �%&�(���	ก��RO�	����������ก� 
, ��2��+!� , 20  ���-��2  2553 
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              7*���ก�0#'&ก�.��2��&���&�  �%&����	 /�.�  �������������
����-�20ก��������ก�
	����ก����������������ก���	.��20��//����//���  #2.�.���
13��02����������020ก��
'(�
���ก���	.��20��;������ก����/2��ก�/������ก��  20ก���/.����ก���	.��
13���//  ���20
ก��ก(�-�'ก�	����ก��������#'&�	.��"�'
��  ��2��;�20���ก���������0��'�(��*;�����ก1X  7*�:��#'&
�.�
13��0ก 1 �������020ก��ก�	����ก��������ก����������������ก��#'&�	.��
13���// 
 
��
�&����-�ก
�'�/ก
�ก��,
���ก01 
 
                 ��กก����2��+!�
����*ก��กก����2��+!�
����*ก�%&/��-���0'%�����'&��������
����ก����1��"���2 �����������������
����-����.��������2 �&�2��ก����'ก��ก�/����
��ก����;�  :��#'&�.��������������
����-�20���2 �&�2����;����ก��������
 �������/ก�/
������ก����/��ก'&��  7*��%&����	#'&���1���2 �&�2��ก����'ก��ก�/������ก�����������  #'&
'���0; 

1) ���2 �&�2��ก��ก(�-�' � 4z+ก � (Spokesperson) 
2)  ���2 �&�2����%&/��-��  
3) ���2 �&�2��ก����&���&����2 (Key Message) 
4) ���2 �&�2��ก����'�.�������ก�/��	��ก����ก� 
5) ���2 �&�2��ก����'�.���������	������ก� 
6) ���2 �&�2��'&�����2��'
�<���ก���.��.����� 
7) ���2 �&�2��
�����2��ก�������� 

 

• ���2 �&�2��ก��ก(�-�' �4z+ก � (Spokesperson) 
              

               �������������
����-�:��#'&�.�  
13��������020�%&/��-���020���2
"0	�"�5���ก��

13��4z+ก � (Spokesperson)  ��������ก��  �*��(��-&RO�	����������ก�'%
-2����(�#2.�&��
�&�
���'&��ก��ก(�-�' �4z+ก � (Spokesperson)  2�ก��ก  
������ก20���2 �&�2��ก����/2��ก�/
������ก���	%.��&�   

 
 
            ��!��'����� �(�'0 (��2��+!�, 20  ���-��2  2553)  ก�.���.�  ����=��&���;�������
�������
����-���/#2.�&��ก(�-�' �4z+ก � (Spokesperson) 
�	  
������ก
��20�%&/��-���0
ก.�
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��'&��ก��1��"���2 ��������ก��	%.��&�  7*���2��:��������ก�/�%&����.��:*�
-��ก��!��.��=#'&�	%.
���'
���   ��2��;�	��
13��%&�-&�&�2%�ก�/��ก�.��
�0	
��'&�	   �*�ก�.��#'&�.� ������20���2 �&�2
�� �4z+ก � (Spokesperson) �	%.���'
��� 
 

• ���2 �&�2����%&/��-�� 
 

                   ��ก�0#'&ก�.��2�������&��.�  �4z+ก� (Spokesperson)  7*�ก<����%&/��-����'�/�%�  
���ก<�����!��!����� 1����/
-2�� ก��2ก���%&��'ก���-5.  ก<:��#'&�.�
13��%&/��-���0
13���ก
1��"���2 �����0
ก.�2�ก  �0��2��:����/��ก�(�:�2���20���2 �&�2�	%.���'
�����ก���-&
�.�����ก�/���2��"�  �*���'��-&
-<��.�  �������������
����-�
13� 1 �������020���2 �&�2
����%&/��-��
13��	.��2�ก��ก����/2��ก�/������ก�� 
 
          ��!��'����� �(�'0 (��2��+!�, 20  ���-��2  2553)    ก�.���.�  ��!����� 1����/
-2�� 
ก��2ก���%&��'ก���-5.  ก<:��#'&�.�
13��%&/��-���0
13���ก1��"���2 �����0
ก.�2�ก ���20����	��)���0
'0 �.��20���2 �&�2�	%.
�2���ก���0����/�(�:�2��ก�(�:�2�0
ก�'�*;��-&ก�/���  ���1��"�"�
���/   �.����2��:ก(�-�'�&����2  ( Key Message) #'&����0�0���/�.��  4'	#2.�&���-&���
RO�	����������ก�
�&�2�'(�
���ก���-&  
 ����.��2���.�  ก����'ก��ก�/������ก���0'0�0��'  ��� 
� ���2��'
�<� � ��ก���ก&1P5-����ก��-��&�
�<������-&ก�/1��"�"����/#'&4'	
�<�   ����.��
	��
13��0��ก�����ก�.����ก�(���ก  
 �����ก�.����20
/�����'�.��.��#'&4'	���  ���:&���ก�.��
�&��ก�� Phone o in #2.�.�1��
'<�
-�.���;���
�<ก�&�	
 0	��'    �.��ก< �&�2�0���-&
�&���2��+!�
#'&����0    	��#1ก�.���;�  �.����
13��%&��'��2�:��ก��!�
)�+[ก���	%.���'
���  �	.��
".�  
2��
1X�0��&��0
ก�'������ก�� Sub o Prime �0�
2��ก� (-�0;#2.ก.��-&
ก�'��	#'&���.��1��
�)) �020�.��
�.��:�/��ก��
������#�	-��	�-.�#1�������������-�0;�0
ก0	��&��ก�/7�/# ��2   ����0�0�.��
���/�.��4'	�0��ก�.��	��#2.���/
����  �.��ก<����&��-&��ก�.�����/������0�.�  � ������#2.
ก���/ก�/1P5-��0;��.���  
������ก20ก���-&���
"���	.��20�//���  ���ก������ก������:��
-�&� 100 %  '����;�  ������#2.20����&2����	�	.����.��� �  7*���กก��
13�������.�
-��ก��!�
�*��(��-& ��������2��:��&��1��
'<������&���.���-&ก�/���������#'&�0ก'&�	   
 
                   7*�
-<�#'&�.���กก���020�%&/��-���0
ก.�  ���
13���ก1��"���2 �����020���2��2��:  
���20���2��2 �����0'0ก�/��ก�.���	%.
�2�  �(��-&/�����;��.���0�.����/�.�������ก<��#'&��/ก��
��
����ก��
�0	��.��  ���#'&��/ก����'�.����&�2%���ก��ก�.��ก.����ก���;�  �(��-&ก���(�������
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RO�	�����������.�		���*;�    ก<���(��-&������
ก�'���2 �&�2�0����/2��ก�/��ก�:��ก��!�#'&
13�
�	.��'0 
 
               7*���ก/���2��+!���;�  �%&����	ก<#'& /:*� � ��
�&����-�ก
����
)�����
� (Key 
Message)$ ����������0:��#'&�.�  RO�	����������ก���2��:�(����#'&4'	�.�	  
 ���20
�%&/��-���020���2��2��:�0��2��:��&���&����2 (Key Message)  #'&������0  7*����2��2 ����

-�.��0;�*��(�#1�%. � ��
�&����-�ก
�1/19�ก��,
���ก�)��ก� $  
������กก��2ก���%&��'ก��
�-5.���������
13��0��ก�����ก�.��  �*��(��-&��ก������'�.�ก�/��	��กก���(�#'&4'	�.�	  ���
������ก<20
/�����ก�.����ก��	  ��2��;�ก���-&���2���������ก�.��'&�	  7*�
2��#'&��/���2
��'�ก��ก���-&�.�����ก<���(��-& ��ก�.��ก< �&�2�0��".�	
-����	.��'0  �����กก���0
13��%&�-&
�.��ก�/��ก�.��#'&���'
����0�&��ก��ก<	����ก	;(�:*����2 �&�2��ก����'�.�������ก�/��	��ก
����ก�4'	
� �� ����2��"�$ #'&
13��	.��'0 
 
           ��.�	.��#�ก<��2 ��&����2$��ก����������������ก�� (What are the messages?) : 7*�
�&����2�0��
���ก�"&��������ก����;�  ����(���5�&���*;��	%.ก�/������ก����
�����;�='&�	 ��.
��;�-2'��;�2����&����2$��ก����������������ก�� �&��20���
-�.��0; ��� 
 
-  ก��
�"�5-�&�'&�	���2���#1���2� (Human face) : ������  ก��ก�.���&����2�0���"&��ก��
��'ก��ก�/������ก����;�  �����'�:*� $���2
�0	��$
2�����/�.�����ก�ก���(����2��'����  7*�
��-��	=ก�!0�0����ก�#2.��2��:ก�.���(��.� � ��4�+ � #'&������0  
������ก�	%.����;����ก��
 ����!����ก{-2�	-���������	%.����;����ก��������/  -���
������กก���(�������
����ก�20���2
�0	��	%.��&�  ��.����ก�ก<�&����'����2��������ก2��-&
-<�  #2.�.���
13�  ก��
��'����2-.���	�.�������ก��  ���2
-<����%&�0#'&��/��ก���/ 
13��&�  
 ����'��-&
-<�:*� 
���2
������. (We care) �0����ก�#2.#' �
 �ก
�	�.�������ก���0
ก�'   
        7*����
-�.��0;20
-<�#'&�������������
����-�#'&ก���(�������0�0 /�.�  ������
ก�'����
��ก���*;�  ������
�&��0���� �;��0�0��
�"�5-�&�������0ก�/������ก���0
ก�'�*;� 
 
      � ��ก�!0���   ��// Core Banking �.2��;�  :��#'&�.�
13�������ก���0�������0ก���-�*����
������  
������ก
13�".���0������#'&�(���//�-2.
�&�2�����0��//
ก.���ก���(����ก��2ก�/
�%ก�&�  
2��
ก�'������ก����;��*;�  RO�	����������ก�#'&�� �;��0������0  
 ��"0;���:*����2
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��' ��'�-&ก�/�%ก�&����/  
 ����'�:*����2
������.���%ก�&������������ก��  ���ก���(�
ก����4�+�.�����0
ก�'�*;�������0$ 

��!��'�����  �(�'0, �%&�(���	ก��RO�	����������ก� 
, ��2��+!� , 20  ���-��2  2553 

 
-  �&����2�0��'��-&
-<�:*����22������ก����'ก��ก�/������ก�� (Reassurance) : 
������ก

2��
ก�'������ก���*;�  �%&�0#'&��/��ก���/-����%&�0���/
����ก<��
ก�'���2ก��������ก��
1g�/�������������ก��.�  ��
ก�'
-��ก��!�������ก���*;��0ก-���#2.? ����.�#1����ก�����2��:
��'ก��ก�/1P5-�
-�.��0;�-&-�	#1#'&-2'#-2?  '����;�  ����ก���� 	�	�2��&���&����2
 ��
��'��-&
-<�:*����2
"��2�����
ก�'���22�����.�  ����ก���2��:��/��2������ก���0
ก�'�*;�#'& 
����
".�  �(��-&:%ก�&�� (Put it right) ,  	�	�2�ก&#�1P5-�����(��-&'0�*;� (Make amends) ���
 	�	�2��'����2
"��2���.�
-��ก��!�
-�.���;���#2.
ก�'�*;��0ก (Try to ensure that it cannot 
happen again  7*���ก�����'�0  
-<�#'&��ก�(���2��+!������!�����  1����/
-2�� ก��2ก��
�%&��'ก���-5.�������������
����-�   
 
               ���!�����  1����/
-2��  ก��2ก���%&��'ก���-5.ก<�� �;��0
ก�'
-��������0   �&�2ก�/
�:���.���.����2��"���
�����;�  �&�2��;�ก�/20ก����&���&����2   (Key  Message)  ��ก2�
������0�.�  � 
����0:%ก�42	��;�  #2.
ก0	��&��ก�/
�������%ก�&���.�	.���'  
13�
 0	�'�ก
/0;	���
������
�.���;��0��� ��ก����(�ก��4ก�
���#1 � 7*�ก<�(��-&
ก�'���2
"��2��ก�/�%ก�&�  ��2��;�
�����.��*;����������ก<20ก���-&���2��"�2��(�ก����2��+!��%ก�&����������  ก<#'&��/�(���/�.�  
�%ก�&�#2.#'&�%&�*ก���กก�����.�
-��ก��!�'��ก�.��  ก<	��
 �2���2
"��2���-&ก�/�%ก�&��020�.�������
�0ก'&�	$ 
 
        �0�(���5�0��'��� �����'����2
"��2��'&�	ก���-& 5�+�������
�$ �020���2
"0	�"�52��(�
ก��	��	��:*����2
"��2���������ก� 7*���ก�!0�0;���"&
2��������
ก�'������ก���0��������#2.
��2��:��&�����2����#'&��ก�%&/��-����'�/�%�
�.���;�  �*��&��20ก���-&�������-.�1��
�)#�	
��ก2�".�		��	�� 
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• ���2 �&�2��'&�����2��'
�<���ก���.��.�����   
 

                   
������ก������20���2��2 �����0'0ก�/��ก�.����/��ก��	  ����%&/��-��	��
13��%&�0
��2��:��&��1��
'<��.������-&ก�/��ก�.����/��
����  �(��-&�������*�#'&��/���2�.�22��
ก�'
������ก��  ������  ก���0��ก�.��4��2���/:�2�&�
�<�������������ก���0
ก�'�*;�  �2&�.�/�����;�
������	��#2.���/�&�2%��0
13��&�
�<�����ก<��2  7*�
2�����/
����������ก�� ก<�(��-&������
��2��:�.��.�������ก���ก&1P5-�������ก��#'&�	.����'
�<�  ก.���0������ก��
-�.���;���
ก��	
13�  ������ก���0/��1��	#'& 

 
 

           � 
������กก��2ก���%&��'ก���-5.������������RO�	����������ก����������#'&��/ก��
���/����
13��	.��'0ก�/���2��"�  �*��(��-&
2���.��.���'#1�-&ก�/���2��"�  2�ก��#'&��/���2
�������".�	
-�����ก��ก����	�.�����#'&
13��	.��'0  7*���
-<�#'&�.�  ������2�ก��20�.���/
��ก�%.1��"�"��&�	2�ก   ���������ก<��2��:1m'�.���0
ก�'�*;�#'&�	.�����
-��ก��!����#2.
/��1��	 
 ��������������2��:�.��.������0
13��&�
�<������-&ก�/���#'&���/ � 
 

��!��'�����  �(�'0, �%&�(���	ก��RO�	����������ก� 
, ��2��+!� , 20  ���-��2  2553 

 

• ���2 �&�2��ก����'�.���������	������ก� 
          
                  
������กRO�	����������ก�����������������
����-���;�  20ก���/.����
13�  RO�	
����������ก���	�����RO�	����������ก���	��ก  �*��(��-&��2��:'(�
���ก�������� �&�2=
ก��#1#'&  7*�ก<�(��-&
ก�'���2 �&�2��ก����'�.���������	������ก�#'&�	.����'
�<� 
  
                   � ���'&����	������ก���;�  ������ก<��20ก����&��&�
�<�������;�-2'���
-��ก��!�
��ก���0
ก�'�*;�������0  
������ก20ก���/.��	ก-�&��0���2��/��'"�/
13� 2 �.��  ��� RO�	������
����ก���	��  ���RO�	����������ก���	��ก  
2��
ก�'
-��ก��!���ก���*;����������ก<��20
���2 �&�2����ก".�������ก����'�.�ก�/��	������ก�  ��2��;�20ก��
��0	2 Q & A #�&�-&ก�/
 ��ก�����ก����/�(�:�2�.�  :&�
ก�'�(�:�2�//�0;  ������&����/�	.��#�  
13��%.2����ก��
��/�(�:�2�-&ก�/ ��ก���  4'	���	ก
13�1��
'<�
 ���-&�&����2�0��ก#1��;�
13�#1��������
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'0	�ก��  ��2��;�20 SMS ��ก����&��-&�%&��'ก���������/'&�	 ��2��;�20ก���"&".��������=��	��
����ก��.�2'&�	  � 
 

��!��'�����  �(�'0, �%&�(���	ก��RO�	����������ก� 
, ��2��+!� , 20  ���-��2  2553 

 

• ���2 �&�2��
�����2�������� 
 
                ������20���2 �&�2��
�����2��ก����������ก'&���0����2��:�(��-& � ก��
������$ �0�������&��ก�����.��-&��	��ก���/#'&��/�&�2%��0
13��&�
�<�����  ���	��
������20ก�	����� Strategic Communication � �0
13�ก�	����-��ก=�0#'&ก(�-�'ก�	�����0;#�&

 �����(�2�1��
2��ก���(������1X 2553  ก<	����/	;(��-&RO�	�������&��20���2 �&�2��
'&��
�����2��ก���������-&#'&2�ก�0��' 
  
              �
������ก������20ก�	����  � Strategic Communication � 7*���ก�	����ก��
�������0;���(�
�<���2���ก��������#'&��;�  ก<�&���*;��	%.ก�/
�����2��������'&�	  �������*�
�-&���2�(���5��ก��20���2 �&�2��
�����2������������ก'&�� 
�.��0��
13�#1#'&  
 ��
�����.����ก���������0��;�#�&  ���
 ����'ก��ก�/������ก���-&�.�� &�#1#'&$ 
 

                                                                    ��!��'�����  �(�'0, �%&�(���	ก��RO�	����������ก� 
, ��2��+!� , 20  ���-��2  2553 

 
        
                 ���.������������������
����-���;�  �%&����	#'&
�<�
-<�:*� � ���2 �&�2 � ������
������7*�:��#'&�.������/���2��ก'&��   ��/
����2���กก��20ก��2ก���%&��'ก���-5.  ( CEO ) 
�020
13���ก1��"���2 �����020���2��2��:  ���
ก.���ก����/2��ก�/1P5-�#2.�.���
ก�'����
��ก�� -�����
������#1ก<��2 �*��(��-&������20���2 �&�2��'&�����=��22��	.��2�ก2�	  
7*�ก<	��
13�ก����ก	;(��-&
-<�:*����2 �&�2��ก����'ก��
2��
ก�'������ก���*;�ก�/������  ���
��ก
-�����ก��;� ก��201g���2 �����0'0ก�/ � ���2��"� �  �0 �&�2����&��.������-&ก�/������
ก.���0���(��.������0/�'
/���#1����;�  ก<	���(��-&������20���2 �&�22�ก	���*;�'&�	 
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�.��6��7
���&������)��
�
��&.��'�/ก
�ก��,
���ก01 

                 ��กก����2��+!��//
����*ก
�&�-�&��01��"���2 �����0��/��'"�/���'&��������
����ก�����������������
����-�   /�.�������20ก��
���ก�"&���1��"���2 �����0��2����

 ���0��2��"&��'ก��ก�/������ก��  
������ก���1��"���2 ����:��#'&�.�  
13�".������0�(���5��
ก����&��&�
�<���������������-&ก�//�������=���/  ���	����2��:�"&".������0���/���2��
��ก'&��#'&��;�  ก<���(��-&ก��������
 ���ก&#�1P5-�������ก����0���	#1#'&4'	
�<�  �����ก
ก���"&���1��"���2 �����0-��	-��	��&���;�  ������	��20ก����'��2���.�����������
�������0#'&�.��-&��	��ก���/'&�	    4'	�����������20ก��
"<��.����ก
"&� 
 ��'%�.�
��;�-�
�.���0�.�#1
 0	� �-���#2.  -���20���#-�/�'
/�����ก�0
���-&�.��#1  4'	��������������
��
����-�#'&20ก��7�;��.�����#����0"�� IQNEWSCLIP.COM  �0RO�	1��"���2 ������2��:
"<�
�.�����#'&��ก�(���ก �2 ��0�.��.��#1�.��&�2%���/:&����2�0�&��ก��-���#2.  �.�����$ '&��ก���"&
���1��"���2 ������	�� �ก<��20ก���-& ��ก�����	��	�����ก���"&����.���/:&�� �����ก�.��
���#'&��/�&�2%��.������0RO�	�������&��ก���-&���/-���#2.  ��2��;�20ก���-&�.�������	���.� 
Mail ��/ก��/
�&�2���/:�2#'&���'�.�  
2����&��&�2%��.������-&�%ก�&�#1��&���;�  20��ก��
��/��/
13��	.��#�   ��2��;� ��ก���
�&�����
-��ก��!���ก���0
ก�'�*;�2�ก�&�	
 0	��'  ก<
��2��:�.� Mail  :�2 o ��/ #'&���'
���  7*�:��#'&�.�  �������������
����-�20ก����'��2
��ก���"&���1��"���2 �������������'&�	 
 ���0�����/�.�ก���"&�����ก��������������
��ก����;�
ก�'1��������� ��2�0�&��ก��-���#2.    ��2��;�20ก���"&���1��"���2 �����0-��ก-��	 
7*�:��#'&�.�
13����2�(�
13��	.��	����ก���0���.��&�2%�
 ����'ก��ก�/������ก�� 
 
                  ��! "��''�  ���0��)�   (��2��+!�, 20  ���-��2  2553)   ก�.���.�  �������"&��ก���
1��"���2 ����  �	%.�0�.�
-��ก��!�������ก����;�= ����0���(����1��"���2 ����'&��#-�/&��2��"&   
�	.��
".�  
 
���1��"���2 ������	�� :   

1. Mail  ��	�� :  4'	�����ก<��20/�ก:*�
-��ก��!��0
ก�'�*;�  �����กก��2ก���%&��'ก��
�-5.  ������0ก���ก&1P5-� 

2. Intranet web 
3. ������ 
4. 
�0	���2��	 
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5. 1��ก�)��ก
��� 
6. GSB Movement : �0����&��.�����.��
'��� ������
ก�'
-��ก��!��'�*;�  
13��&� 

���1��"���2 ������	��ก :  ��'�:���.�� , Phone o In ,  E o Mail ,  Press Release , Photo 
Release , CD �&�2%� , Internet , Website , ���	� , 4����)��  -��� Group Interview �-&ก�/
���2��"�  
 �����ก�.����20-��	��	�*;��	%.ก�/�.�  
���&��ก���(�
����.������' 
".�  
����
������ก��  ก<��
"�5��ก�.��
� ����	
)�+[ก��   ��	����-���2��� 	�   ��	��"5�ก��2
�&�2�
��2��+!�   
13��&� ��2��;��-&��ก1��"���2 �������ก������".�	�.��.���-&'&�	�0ก���-�*�       
4'	
� �� � �0�0 � �0�������-&���2�(���5
13����'�/�&�=  ��ก���ก&1P5-���ก����ก�!0�0
ก�'
���2������  ��.ก<��&���.
-��ก��!�������ก���0
ก�'�*;�'&�	 
 

 

 

 
 

�� �0 5.4 : �������������������
����-� 
               
                7*�:��#'&�.�  �������������
����-�20ก����'��2��ก���"&���1��"���2 �������
������'&�	 
 ���0�����/�.�ก���"&�����ก����������������ก����;�
ก�'1��������� ��2�0
�&��ก��-���#2.    ��2��;�20ก���"&���1��"���2 �����0-��ก-��	 7*�:��#'&�.�
13����2�(�
13��	.�� 
	����ก���0���.��&�2%�
 ����'ก��ก�/������ก�� 
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             ��ก��ก��;�  �%&����	 /�.�  �������������
����-�ก<
�<�
-<�:*����2�(���5��� �ก��
������$ �.�20�.��".�	��ก����'ก��ก�/������ก��#'&
13��	.��'0   �����0���	1P5-�#'&  
 
         � �ก��������$
13�����(���5�0��'  
 ���������ก���0
ก�'�*;�  ��
-��-��ก=
����2���กก��
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- ���ก7�MA�0���;<��
Y��_
D�D-กl@ I��ก
�@���H���Y�=��?�>
D 
- �A7�	
�ก
��I��T/�06
 key message 
- Y=�C6
I���6
Iก>E��7��
�?
������� �ก�<�Dก/,ก��A0G�I���-<?0�<@��?7j-,/@- 

��,�-�,����>?�.ก@-%�. 
- Y=�C6
I���6
�ก�<�Dก/,7���]�0
?��
�กp=�
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Spokespersons 

CEO/CFO 

����=%���� 6 : ก��#�������0����%�������������ก ! 

(I=�>?0�<�
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C
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           7*���ก� IE�_��-ก
7��
�?
���?0���;<��
Y�_
D�D-กl@��?G�
C
0-�gก� T6
ก/�

(�=
M�) �%&����	  /�.�  
2��
ก�'������ก���*;�  ��������20��;����ก��'(�
������'���.�#1�0; 
 
-  -���
-�� ��	��
�0	'�0
ก�' (Details) :�&��-��&�2%��-&#'&2�ก�0��':*���
-���0
ก�'������ก��                       

             
������ก������#'&20ก����'��;��!��(������������������ก��#�&�	%.ก.����&�  7*���

�!��(����4'	������0-�gก� T6
ก/�(�=
M�) ก<��20ก����.���;�-��-�&��02  ���20ก����'
���ก�%&�0
��
13� �4z+ก$ (Spokespersons) 7*�ก<���  �%&/��-����'�/�%�  ��2��;���20RO�	ก{-2�	  RO�	
������/  ���RO�	����������ก��0���&��
�&�1��"�2����ก���;��0
ก�'������ก���*;�ก�/������  
��2��;��.������0
ก0	��&����������ก����;�=  '&�	  ��ก��;�ก<���(�ก��1��"�2
 ��-���
-�����
1P5-��0
ก�' 
 
            � ����0RO�	����������ก��&���(�
13����'�/��ก���   ก��
�0	ก1��"�2��ก�.������0
ก0	��&��
:*�1��
'<�1P5-��0
ก�'�*;��.�  2���ก��
-���'4'	��
�0	' ���
 ���
-���'�*��(�#1�%.
-��ก��!�
��;�=  ��������20ก��	กก�!0)*ก+��.�  ����������0
�	1���/2� #'&�ก&1P5-�
".��0;  ��&��&��
1���/1P5-�#�/&��   
 ���:&�
13�������ก����&���;� � ก��
�0	ก1��"�2
 ��1��
2���:��ก��!� 
$  :��#'&�.�20���2�(���52�ก  
������ก
���(�
13��&���%&�:��ก��!���/'&��ก.���0����'������0
����������ก#1   
".�  :&�
13�
����
���R�ก  ก<�&��20ก��-���
-���.�
ก�'��ก�0#-�  
ก�'1P5-�
��ก��'�'  ��'�.���/:�2ก�/�%&��'ก��������;�=  ��;�RO�	
ก</
���  RO�	������/  ����%ก�&��0
#'&��/��กก���/ � 

��!��:�'0  )���/��� ,-��-�&���
�)��2 ���� 
,��2��+!�, 20  ���-��2  2553  

 
-   ��'����2������ (Human face) : #2.�.���
13�  ���2-.���	 (We care) , ���2ก��������

-��ก��!��0
ก�' (Concern) , ��'����2
�&����	.��
-<��ก
-<��� (Understanding) -��������
ก�.���(��.� �
�0	��$(Regrets) ��:*��(��.� ���4�+$ (Sorry) 
 
                 
2��������#'&-���
-�����1P5-� /��&���;�  -���������&���"&
�����ก��
������/ก<��2  ������ก<����'��-&
-<�:*����2ก������:*�
-��ก��!��0
ก�'ก�/�%&�0#'&��/
��ก���/����0
 ����'��-&
-<�:*����2��������ก���(��������������0�� 	�	�2-����
��'ก��ก�/������ก���0
ก�'�*;� 
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         ���.����.�  RO�	����������ก��&���0/�-&�%&/��-����'�/�%��������ก��0#'&��/ก����'
���ก

13��4z+ก$ (  Spokesperson ) ��;��0/��ก�:��ก��!�������0  -���������.��.��������0�.�  
������20���2ก�������.�
-��ก��!��0
ก�'�*;�  ���ก(����'(�
���ก��������/-��&�
�<�������

�����0
ก�'  -���:&�������/��
� /�&�
�<������.�
ก�'��ก���2��' ��'���������
��  
������ก< �&�2�0����'����2
�0	�����ก�.����4�+������0$ 
              

��!��:�'0  )���/��� ,-��-�&���
�)��2 ���� 
,��2��+!�, 20  ���-��2  2553 

 
-  ��'��-&
ก�'���2
"��2�� (Reassurance) :  #2.�.���
13�   ก����'��-&
-<��.� #2.#'&������	 
(No further danger)  #2.#'&�-&4�+ (Not harmful) -���  20����0��
ก�'�*;�#'&�0ก�&�	���;� (What to 
do if worried;one in a million) 
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13��0กก�	����ก��������ก�����������������0-�gก� T6
ก/�(�=
M�)  
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#'&�.�  
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��'����	���������  7*�#2.#'&�.���ก���/�.��%ก�&���.�	.���' 
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���2
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ก�'�*;���;�  204�ก���0��
ก�'�*;�#'&�&�	2�ก  

������กก���42	
������;��0;
ก�'��กก���.�22������%&��'ก��-��	RO�	  7*����������ก< 	�	�2
�0����'ก�2����ก'&��  ����� 	�	�2�0����/ก�2#2.�-&
����
-�.��0;
ก�'�*;��0ก  ��.:&���ก�!0�0
ก�'
ก���-.:��
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13��(����2�ก  ������ก<�����20ก���-&$/�����0��2$7*�ก<���  �������-.�
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-<�#'&�.�  ������0-�gก� T6
ก/�(�=
M�)  20ก��
�<�
-<����2�(���5���ก����&�����2

"��2��'&�	ก���-& 5�+�������
�$ �020���2
"0	�"�52��(�ก��	��	��:*����2
"��2�����������  
7*�:��#'&�.�  
13�ก��
��0	2ก����ก��������
 ����'ก��ก�/������ก��#'&�	.���	/	� 
 
-  
 �2
��2�&�2%� (Further information) :  ������ 	�	�2�0����&��&�2%��-&ก�/��ก'&�����/  

������ก
2��
ก�'������ก���*;���;�  �&�2%��.�����
13�����(���5��ก����&��&�
�<�����  
 ���:&�
������#2. 	�	�2�0���.��.������-&ก�/��ก'&�����/  ����(�2�����.������0/�'
/���#'& 
 
                 � 
2��
ก�'������ก���*;�  RO�	����������ก��� 	�	�2�0���.��.������-&���/���2
��ก'&��#2.�.�����	��-�����	��ก����ก�  
 ��1���ก��ก��ก����	�.������0/�'
/���  ��2��;�20
ก��
"<��.���	%.��ก
"&�  �.��0�.��.��#1��;�  ����-&������2��'��ก#1  -�������'#1/&��-���#2. -���20

��;�-��.��#-��0�&��
 �2
��2$ 
 

��!��:�'0  )���/��� ,-��-�&���
�)��2 ���� 
,��2��+!�, 20  ���-��2  2553 

 
             ��ก��;� �!��(������������������ก��ก<�&����'2 ������'ก�	����ก��������$ �.��=
�0���(�2��"&�ก&#�������ก���0
ก�'�*;�  7*���กก����2��+!��//
����*ก��;�  �%&����	��2��:���1
ก�	����ก����������������ก���0
-<�#'&��กก����2��+!�������������4ก& �(�ก�' (2-�"�)  #'&
'���0;  
 
1)   ก�	����ก����'���/������ก���ก&1P5-� 
2)   ก�	����ก���ก&#�������ก��'&�	���2��'
�<�  
 
1.   ก�	����ก����'���/������ก���ก&1P5-� 
 
                ��ก����2��+!�ก�/������������4ก&  �(�ก�' (2-�"�) ��;�      �%&�-&�&�2%�#'&20ก��
1��ก�):*�ก����'���/�����-&ก��
13� �4z+ก$ (  Spokesperson )  �.�
13�ก�	�����(���5��ก��
�����������������������ก��  
������ก
13�/�����020���2�.�
"��:���0��'  �����2��:��&��
���2
"��2���-&
ก�'ก�/������#'&
13��	.��'0  
������ก������ก���(�2�7*�ก����'���2#�&�����  
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'����;�  �*����20ก����'���/������ก���-&�&�2%��.������0
�<�
-<�:*����22������������� 7*�
���ก<��� � �%&/��-����'�/�%� � ���
�� 
 
            � ������������4ก&��
�&��-&  � ก��2ก���%&��'ก���-5. -��� CEO/CFO$ 
13��%&
�:��ก��!�  7*�:��
13�ก�	�������ก�����������RO�	����������ก�  
 ������0�.�
"��:���0��'  ก<
�����
13�
/���-�*������������� � 
 

��!��:�'0  )���/��� ,-��-�&���
�)��2 ���� 
,��2��+!�, 20  ���-��2  2553  

2.   ก�	����ก���ก&#�������ก��'&�	���2��'
�<�  
 
               ��ก����'ก��ก�/������ก����;�  ����(���5��ก���ก&������ก���0
ก�'�*;���� ����2
��'
�<�$  ���	�����ก��ก��
���ก��������:��#'&�.�  
13����ก���0��)�	���2#�&�������ก1��"�"�
��ก���-&
�&�2�'%��ก��
������ �ก
��   ��.:&�������ก���(�ก���0�(�2�7*�ก����'���22����
���ก��
���  ก<������.����-&������
ก�'������ก���0�&�	���ก�.�
'�2   7*����������4ก&ก<#2.#'&
��
�	�0��2���&�2�����'�0;  

 
                � ����(���5��ก���ก&������ก���0
ก�'�*;���� ����2��'
�<�$  
�����&���(��	.��#�ก<#'&
�-&������ก����;��/#1#'&'&�	���2��'
�<����201���������   
 ���:&�
��1�.�	�-&ก���ก&#�
1P5-�'(�
���#1#'&�	.���.�"&�  ��ก���/�&��
ก�'ก�/�������	.����.���$ 
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�'�/ก
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                   ��กก����2��+!��	.��
����*ก��
�������2 �&�2��ก����'ก��ก�/������ก��  
�%&����	 /�.�  ������20���2 �&�2�0�������/ก�/��ก
-��ก��!� #2.�.���
13�ก��
ก�'������ก��
-���
13�
�������=#1  
 ���������20��;�����.��=�0#'&
��0	2#�&
13��	.��'0  �����2��:�����/
ก�/������ก���0
ก�'�*;�#'&����.���0����ก���;�   ��2��;�ก����0��ก����/2��ก�/
-��ก��!��.��=   ���
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1���/ก��!���ก���(�����0202��	.��	�����'&�	  7*��%&����	#'&�(�ก�����1���2 �&�2'&��ก��
��������'&��1g�/���ก��
 ����/2��ก�/������ก�� '���0;  
 

1) ���2 �&�2��ก��ก(�-�' �4z+ก� (Spokesperson)   
2) ���2 �&�2����%&/��-��  
3) ���2 �&�2��ก����&���&����2 (Key Message) 
4) ���2 �&�2��ก����'�.�������ก�/��	��ก 
5) ���2 �&�2��ก����'�.���������	������ก� 
6) ���2 �&�2��'&�����2��'
�<���ก���.��.����� 
7) ���2 �&�2��
�����2��ก�������� 

 

 

• ���2 �&�2��ก��ก(�-�' �4z+ก� (Spokesperson)   
 

             ��ก�0�%&����	#'&ก�.��#�&������&��.�  RO�	����������ก�20ก�����ก�	����ก����������
������ก��4'	20ก���-&� ก��2ก���%&��'ก���-5. -��� CEO/CFO$ 
13��%&�:��ก��!�  
 ������0
�.�
"��:���0��'  ก<�����
13�
/���-�*�������������  7*���'��-&
-<��.�  �������&��20ก��

��0	2���2 �&�2��ก��ก(�-�' � 4z+ก � (Spokesperson)  #�&�	.��'0��&�  ���	��#1ก�.���;�
������	��20ก���/�2 � 
�&�-�&��0RO�	�&����/�%ก�&� � �01���(��	%.��ก���� �0��
13��%&�-&�&�2%�
�.�����
13�-��ก  7*�20-�&��0��ก����/�(�:�2�&�����	����%ก�&�����ก
���� 
 
              � 7*���ก��กก���-&   ก���ก
����'�/ก
�-�?9 ��.� CEO/CFO 
13��%&�:��ก��!� 

 ���
13�/�����0�.�
"��:���0��'  ก<	��20ก����'
��0	2 � 
�&�-�&��0RO�	�&����/�%ก�&� � �01���(��	%.
��ก���� �0��
13��%&�-&�&�2%��.�����
13�-��ก   7*�
13�����020���2�(���5
13��	.��2�ก��ก���0��
�ก&1P5-�������ก��     '����;�  ก���0���RO�	����������ก���2��:��&���&����2 (Key 
Message)    �&�2��;�ก(�-�' �4z+ก�  �020-�&��0��ก����/�(�:�2ก�/�%ก�&�#'&��;�  ���(��-&
�&�2%��.������0�&��ก������&��-&���/��;�  #1����)���
'0	�ก��  ����(��-&ก��������
ก�'
1��������� #'&
13��	.��2�ก'&�	 � 
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�)��2 ���� 
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•   ���2 �&�2����%&/��-�� 
         

              ��.����.� �%&/��-�����������������4ก& �(�ก�' (2-�"�)   20���2 �&�2
13��	.��'0��
ก���0��
13��%&�-&�&�2%���������ก��  
������กRO�	����������ก�#'&20ก����/�/�����0��20-�&��0

13� � 4z+ก � (Spokesperson)  �.����&��
13�  ก���ก
����'�/ก
�-�?9 ��.� CEO/CFO  

�.���;���ก����&��.������-&ก�/��	��ก���/  RO�	�������*��&��20ก��
��0	2���2 �&�2�-&ก�/
�%&/��-��
13��	.��'0 
 

• ���2 �&�2��ก����'�.�������ก�/��	��ก����ก� 
 

                    ��ก���ก&1P5-�������ก����;�  ���������4ก&  �(�ก�' (2-�"�)  ก< 
�<�
-<�
���2�(���5��ก����'�.�������ก�/��	��ก����ก�
13��	.��2�ก  
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13��&��
�-&�.�����ก�/��	��ก���/�&�
�<�������������ก���0
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13�����(���5�0�������&��
��0	2���2 �&�2��ก����'�.�ก�/
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���  #2.�.���
ก�'������ก��-���#2.ก<��2  ��ก".�������ก����'�.��&��20���2
 �&�2��;�-2'  
 
          � ก�!0�0����'�.�������ก�/��	��ก  RO�	����������ก�ก<20�02�0��
13�RO�	��'�.�ก�/�(���ก
�.����ก�-.�  -������ �2 ���ก�/�/  �2กก�70�  ���	�  4����)�� ���
����20��	"����;�-2'#�&��&�  

2���&��ก����&��.�����ก<���(�ก���.���ก#1���;���-��	=�� �&�2ก��  ���20ก����&�#1��� E o 
Mail  ���4��)� �� -��� �.��.���-&��ก�.��������2��"�  ������4ก&��20 Contact Person 
13� 
database #�&�	%.ก.����&� � 

 
��!��:�'0  )���/��� ,-��-�&���
�)��2 ���� 

,��2��+!�, 20  ���-��2  2553  
         
        �������(���5��ก����/2��ก�/ ����2��"�$ 1��ก�/'&�	 
1.   �������&����&�����2��2 �����0'0ก�/���2��"���ก���� (Know the jurnalists) : #2.�.���

13� /��!���ก��-������ �2 �  �%&1��ก�)�.�� RO�	".����   RO�	����.��= 
13��&� 
2.   �-&�&�2%���	��
�0	'�0����&��ก�� (Give them a story) 
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         7*����������4ก& �(�ก�' (2-�"�)   ก<
-<����2�(���5ก�/ก����&�����2��2 ����ก�/
����2��"�$ 
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2�� 
 
               � ก���(�������
���&��
ก0	� ��ก�/����	%.���'  :*��&��20ก����&����2 ����ก�/����2&�.�
��
ก�'��ก��-���#2.ก<��2  
������ก
2��
ก�'������ก��  
����#'& *� ������ก����&��&�2%�
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������1��4	"������%&:��-�&� ��;���'&����1��ก�/ก�����ก��/��-��
���2
�0	��'= ��;�����	���;������	�	�� ������-&���2�(���5��
����ก��ก(�ก�/'%��ก��ก���0
'0�	.���.�
���� 
 
-   ���ก���.�����2 

           	*'2�������2
13�����ก��0'0������2 
��� ��ก{��
/0	/������ก�� ���ก{-2�	
�.��=�0
ก0	��&��ก�/���ก���	.��
��.����' ��2��;�ก���-&���2�.�22��ก�/���ก��
 �����/����ก��

��/4����
)�+[ก�����1��
�) ����-&���2�.�22����ก��".�	
-������ �Y������2 
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ก
����
���
������) 

             ��������"��#'&�-&���2�(���5�.�ก��/��-�����2
�0	�
13��	.��2�ก  4'	#'&��'��;�
�!�ก��2ก��/��-�����2
�0	�  ���RO�	/��-�����2
�0	�
 ��
������'%��ก��/��-�����2

�0	���'&���.��=�-&201���������   ��;��0;  �!�ก��2ก����������"��(�'&ก(�-�'�4	/�	���
������ก��/��-�����2
�0	�
13���	��ก+!���ก+� 
�	� �.#�&����//�&�2%�ก������������
��"�� (Intranet)  �-&ก��2ก��  �%&/��-����� ��ก���	*':��
13����1g�/��� 4'	��	��
�0	'ก��
/��-�����2
�0	�#'&ก�.��#�&��
����1P���	���2
�0	���&�  7*���������ก����'��2���2
�0	�#'&
'(�
���ก���.��-�.�	�����	������!�ก��2ก���.��=�0
ก0	��&��ก�/ก��/��-�����2
�0	�4'	
�-&20ก��1g�/�����2�������0ก(�-�'#�& 

 
       4'	�%&����	���(�
�����ก��)*ก+�  4'	�(���ก��2����1������ก������	  '���0; 
 
ก��+���ก
��
)*��ก
��.���
��&.��'�/ก
�ก��,
���ก01 
 
         ��กก����2��+!�����%&/��-��RO�	����������ก������������"�� �(�ก�'(2-�"�)��;�   
�%&����	 /�.�  ������#'&20ก�������;����ก��'(�
������'���.�#1�0; 
 
         ��ก��
��0	2���
 ����'ก��ก�/������ก��  ���'�/��ก��;�  ���   
1.1    �&��20ก�� ����!�:*�������ก���0����ก��&����'ก��!��.���
ก�' (What crises could hit 
us?)  -2�	:*�ก����'��
��.�������20���2�.���
13����'&���'/&����ก���0���(�#1�%.����
��ก��  7*���������"�� �(�ก�'(2-�"�)  ก<20ก����'ก��!�:*����2�.���
13��0�����ก.��-&
ก�'
������ก���*;�
".�
'0	�ก��  ����
".�  ก����/��2ก���(������� ��ก���  �.������.��=�0�����

ก�'�*;�ก�/������  ��//��2 ��
�����0���(�2��"&��ก�����ก��2���ก��
����-&ก�/�%ก�&�  
13��&�  
��2��;�20ก����'��
�:*�������ก�����'&��#l#-2&  ������.��=  7*����
-�.��0;���������(�2�
 ����!���;���.��กก.���0��20ก���(�2�
�0	�
13����ก����'ก��ก�/������ก�� �����.���.��
������������ก<��20���ก����'ก��
".�
'0	�ก�� 
 
          � ��������"���(�ก�'  (2-�"�)20��������ก��/��-����	��&�(��.�  � ������ก�� �  #�&
�	%.ก.����&�    4'	ก.���0���(�
13����ก����'ก����	��&�(��.�  � ������ก�� � ��;� ��.���.�����
ก<��20ก����'ก��!����2�.���ก.��-&
ก�'������ก���*;�  ���(�#1�%.���/��-�����2
�0	��0���
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������#'&��/�(�#�&  �������;���20ก����'ก��ก�/������ก����;���.������ก����'�/������  �0

13�������ก���0
ก�'�*;�
� ��������  ��#1:*�������ก����'�/2-������1��
�)  7*���RO�	
����������ก�ก<20ก����'ก��!����2�.���
13�:*�������ก���0��
ก�'
".�
'0	�ก��  7*��.���-5.
��
13����'&�� � ก����������ก����'ก��������ก��$ 
13�-��ก$ 
 

��!��"�  ก��ก�/
ก0	��� ,�%&�(���	ก������4���	��������� 
���/��-���/��'� ,��2��+!�, 13   ก��	�	�  2553 

 
           7*����
-�.��0;��������"���(�ก�' (2-�"�)  #'&20ก��1��
2����ก�������.�  20���2

13�#1#'&�0���ก.��-&
ก�'������ก���*;�ก�/����ก����'&���'/&��  
 
1.2 ก�� ����!�:*��%&�0#'&��/��ก���/  ( Who are the audiences?) 
         
2��20ก�� ����!�:*�ก����'ก��!�:*����2�.���
13���ก��ก.��-&
ก�'������ก����;�  
��������"���(�ก�' (2-�"�)  ก<20ก����'ก��!�:*��<�0��#'&��/��ก���/
".�
'0	�ก��  7*�
��.����.�  ���ก��ก��
���ก��������  -�&��0-��ก���  ก���-&/��ก�����ก��
����ก.�%ก�&�  '����;�  �<
�0���#'&��/��ก���/ก<�&��
13�$�%ก�&�$ 
13�-��ก  ��ก��ก��;�������ก< ����!�:*����2�.���

13����.�������2� ������  �%&20�.��#'&�.��
�0	  �������0
13��%&:��-�&���	�-5.��������� 7*�ก<
��� �������4ก
�0	�� (Scotia Bank)  ��2��;�������
�� 
 
        ��������&��ก�� ����!�:*��%&�0#'&��/��ก���/#�&�	%.ก.����&�  
 ���.� ��������#'&
ก�'
���2��������������ก���0�����
ก�'�*;� �.�ก��'(�
�����������������;����.���ก���/�-&�ก.
���#'&/&�� �%ก�&�, �%&20�.��#'&�.��
�0	, �������4ก
�0	�� (Scotia Bank) 7*��������0
13��%&:��-�&�
��	�-5.�����������"��  -����.����.���������"��
�� 
 ���0�.���#'&20ก��:ก1P5-���
�(�#1�%.ก��204�����&�����ก��������ก�	����ก����������ก2�
13���	��ก+!���ก+�$ 
 

��!��"�  ก��ก�/
ก0	��� ,�%&�(���	ก������4���	��������� 
���/��-���/��'� ,��2��+!�, 13   ก��	�	�  2553 
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1.3      ���0ก���0����ก�'(�
���ก����������������ก��(How do we communicate with them ?) 
             
������ก������#'&20ก�� ����!���'ก��!����2�.���
13����������ก���0�����

ก�'�*;���&���;�  ��������"���(�ก�' (2-�"�)  ก<#'&20ก����'�(�$�%.2��ก����������������ก��$ 
����������*;�  �0"���.� �Business Continuity Plan (BCP) � 4'	��20��	��
�0	'��;�-2'��ก��
��'ก����������������ก��  ��2:*�".������.��=�0���(�2��"&��ก����������������ก��'&�	 
 
        �7*����.�����RO�	����������ก�ก<
".�
'0	�ก��  ก<��20ก��������ก�	����ก��������#�&'&�	 
4'	20ก����'�(�
13� � �%.2��ก����������������ก�� � 7*�20ก��
�0	�
13���	��ก+!���ก+�  4'	
��/��2��ก1���/ก��!����RO�	����������ก��0 
�	�.��������ก��   ��2��;�ก���&��
�%&
"0	�"�5��ก��	��กก���.�2��
����-�  �����'�(����ก���������0;  7*���	�����ก��������
�0;  ก<��20��	��
�0	'�.�  
2��
ก�'
-��ก��!��0
13�������ก���*;�  ���������&���(��	.��#�  
��'�.����/&��  ���20��	"�������	ก���.��   ��	ก���0�0 , ���	� , ��	"��Producer , ��	"��
���2��"�  �0
���&���(�ก��������  
13��&�  ��2��;�20ก��	กก�!0)*ก+�'&�	�.�  :&�
ก�'
-��ก��!�

-�.��0;    ������������&���"&ก�	����ก�����������'&���'/&��    ��2��;������"����20��	"�� 
$4z+ก$( Spokesperson)  ��;�-2'4'	'%��ก���2"(���5����.���.����� ����&���"&���
1��"���2 ����".������'/&����ก���.��.�����$  
 

��!��"�  ก��ก�/
ก0	��� ,�%&�(���	ก������4���	��������� 
���/��-���/��'� ,��2��+!�, 13   ก��	�	�  2553 

 

 

 

               7*��� $�%.2��ก����������������ก��$ ��;�ก<��20ก��ก(�-�'�!��(������������ก��#�&
'&�	�.�  
2��
ก�'������ก���*;���;�  ����0���&��
�&��.�21��"�2/&�� 
 
           � ��������20ก��ก(�-�'�!��(������������������ก��#�&�	%.ก.����&�  
 ���.�
2��
ก�'
������ก���*;� ���&��20ก��
�0	ก1��"�2��	"������!��(�����0#'&20ก����#�&
13���	��ก+!�
��ก+�  7*���ก�������/����0�.�  �&��
�&��.�21��"�2 7*�ก<��20�%&/��-����'�/�%�-��	�.��  ����%&
�0��'
���ก#�&�.���
13�$4z+ก$ (Spokesperson)  ��
-��ก��!�������ก��'��ก�.��  RO�	
������/  RO�	ก{-2�	  ������������ก<��20ก���&���01�*ก+�RO�	1��"���2 ����(Specialist 
PR company) '&�	�0���&��
�&��.�21��"�2  ��2��;�RO�	����������ก��0���&��
�&�1��"�2��ก���;�
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 ���0��
��0	2������������0�02���01��"�2�����2
-<�  7*���	��-&��1��"�2ก<��20��1ก�!�
�(���	���2��'�ก��ก���.��.���������ก'&��
13��	.��'0$ 
 

��!��"�  ก��ก�/
ก0	��� ,�%&�(���	ก������4���	��������� 
���/��-���/��'� ,��2��+!�, 13   ก��	�	�  2553 

 

            7*�
2��
ก�'������ก���*;���&���;�  ��������"���(�ก�' (2-�"�)  ก<��'(�
������
'���.�#1�0; 
-  -���
-�� ��	��
�0	'�0
ก�' (Details) :�&��-��&�2%��-&#'&2�ก�0��':*���
-���0
ก�'������ก�� 
 
               ��!��"�  ก��ก�/
ก0	���  (��2��+!�, 13   ก��	�	�  2553)  ก�.���.�  
2��
ก�'����
��ก���*;�ก�/�����������;�    ���RO�	�������������ก�ก<��
��2�&�'&�	  

1. -���
-�����1P5-���;��.�
ก�'��ก��
-���'  
 ���
-���'�*��(�#1�%.1P5-�    
2. �&�2%���	��
�0	'���1P5-�'��ก�.��   
3. 2�1��
2���:��ก��!� 7*�����ก	.�	
13�'���0;  
-   1P5-�
ก�'��ก��#�   �&�������02����1P5-�  
ก�'
2��#-�.  
ก�'#'&�	.��#�  1P5-�
ก�'
��ก�0#-�   
-    ���2
�0	-�	�0ก���/ก�/���������2�ก�&�	
 0	��'  

      -     ��ก���/   
      
2����/���/��	��
�0	'��ก�.������0
ก0	��&����&���;�  ���RO�	����������ก�ก<��2�
1��
2�����2������  7*����������ก<20
ก!Z���ก�� ����!����2������'&�	
 ���.���#'&���/
�.����������(�ก�	���ก���������'#1�"& 
 
-   ��'����2������ (Human face) : #2.�.���
13�  ���2-.���	 (We care) , ���2ก��������

-��ก��!��0
ก�' (Concern) , ��'����2
�&����	.��
-<��ก
-<��� (Understanding) -��������
ก�.���(��.� �
�0	��$(Regrets) ��:*��(��.� ���4�+$ (Sorry) 
  
          �����������"���(�ก�' (2-�"�)  
�<�
-<����2�(���5�����'�0;2�ก  7*���
-<�#'&��ก
ก����ก�!0�0
ก�'������ก����
����ก��������
������ ��ก����0���-��'��/���"���0��;�  �%&/��-��
��'�/�%�ก<#'&�� �;��0��'����2ก�������.��%ก�&�������0�0���/
����  �2&��ก��������/������
������	��#2."�'
�� 
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            ���กก�!0�0  ��	�2/��� 4�.-������! �%&".�	�%&��'ก����������"���(�ก�' ����
��/���"���0 ��� �.�.������ '��
����  ��ก���RO�	/�5"0������
'0	�ก�� [���&�4ก���� 	��%ก�&�

13�
����'�(����17,549,822.47 /��
2������0 31 20���2 2552   ��;�   7*���ก
-��ก��!�
'��ก�.��  ����0�0������������/
����'��ก�.��  ��!� '�  
�������'�  ก��2ก���%&��'ก�� ก<#'&��
 �;��0������0
 ����'����2ก�������.�1P5-��0
ก�'  �����&�ก�/�%ก�&��.�  ����0�0������/
�&�
�<�����
�0	/�&�	��&����0/'(�
���ก��������0$ 
 

��!��"�  ก��ก�/
ก0	��� ,�%&�(���	ก������4���	��������� 
���/��-���/��'� ,��2��+!�, 13   ก��	�	�  2553 

 

-  ��'��-&
ก�'���2
"��2�� (Reassurance) :  #2.�.���
13�   ก����'��-&
-<��.� #2.#'&������	 
(No further danger)  #2.#'&�-&4�+ (Not harmful) -���  20����0��
ก�'�*;�#'&�0ก�&�	���;� (What to 
do if worried;one in a million) 
 
    �     :&��.����;�20-��ก[���0
ก�'��ก���������
13��%&ก���(����2��'   ���������ก<���0/
'(�
���ก���ก&#��&���' ��'��
������;�=  
13��&�   ��ก���0�(���5�0��'������ก��ก��
���ก��
������  ��� � ��ก��ก���-.:��
��� � '����;�  ��
���� � ���2
"��2������%ก�&�$   �*�
13�����(���5
�0
���&���0/'(�
���ก���	.����'
�<�   �&�2��;���&��-&���/�.�  1ก���������-&ก��'%��ก���(����

13��	.��'0  7*�4�ก����ก���0��
ก�'
-��ก��!�
".��0;
13�#1#'&�&�	2�ก�0�����
ก�'�*;��0ก  �      
 

��!��"�  ก��ก�/
ก0	��� ,�%&�(���	ก������4���	��������� 
���/��-���/��'� ,��2��+!�, 13   ก��	�	�  2553 

 
            7*���ก�!0�0������ก����;�ก.����2�������-&ก�/������  �%&����	 /�.�  ��������"��ก<
#'&20ก����'����2
"��2��'&�	ก���-& 5�+�������
�$ �020���2
"0	�"�52��(�ก��	��	��:*�
���2
"��2���������ก� 
 
             ���ก������ก���0
ก�'�*;���ก�!0������
�����;�  ".����;�������:��#'&�.�
13�������กl��0
������2�ก         
������ก������#2.
�	
ก�'
-��ก��!�
-�.��0;2�ก.��  ������ก<20ก���-& $
�������-.�1��
�)#�	$��ก2�	��	��ก�/�%ก�&�'&�	  
 ����&�����22�����.�������	����20
���2��2��:��ก���(����ก��2���ก��
���  ���1P5-�'��ก�.��#2.#'&�(�2�7*����2�&2����	
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���������  ��2��;�������	��20ก���.�2���ก�/�������4ก
�0	�� (Scotia Bank)  7*�
13�������
���'�/�&�=�������'�  
 ����&�����22�����-&ก�/�%ก�&�����%&20�.��#'&�.��
�0	ก�/�������0ก
���-�*�'&�	$  

��!��"�  ก��ก�/
ก0	��� ,�%&�(���	ก������4���	��������� 
���/��-���/��'� ,��2��+!�, 13   ก��	�	�  2553 

 
-  ������ก���ก&#�������ก�� (What we are doing about it) : ��������'��-&
-<�:*�ก��
������/�	.��:0:&����ก����'ก��ก�/������ก��   7*���������ก���ก&#�1P5-���;�ก<�*;��	%.ก�/
��ก��������/�&�
�<����� 
           � 7*���กก��������/�&�
�<������.��&���' ��'/���.����;�
ก�'��ก ��ก������������

��
13��%&�&�4ก�  ������ก<#2.���
�	�0'(�
����'0ก�/�%&ก���(���'  
 ���-&
-<�:*�ก���(�������
�������0ก���(�ก���	.��7�����  ��2��;�ก��1��/1���ก���(�����-&��'ก�22�ก	���*;�'&�	$ 
 

��!��"�  ก��ก�/
ก0	��� ,�%&�(���	ก������4���	��������� 
���/��-���/��'� ,��2��+!�, 13   ก��	�	�  2553 

 
-  
 �2
��2�&�2%� (Further information) :   	�	�2�0����&��&�2%��-&ก�/��ก'&�����/ 
 
     � RO�	����������ก�
2�����/
����'��ก�.�� ก<�0/'(�
���ก���.��&�2%��.������&�
�<�����:*�
1P5-��0
ก�'�-&ก�/��;���	�������	��ก����ก����/������0  
 ��1���ก��ก��������2�0��'��ก
��ก����0RO�	����������ก���'
��0	2#�& ��2��;�:&����2��"��&��ก�����/��	��
�0	'�'=
 �2
��2  
������ก< �&�2�0���-&�&�2%�������0 � 
 

��!��"�  ก��ก�/
ก0	��� ,�%&�(���	ก������4���	��������� 
���/��-���/��'� ,��2��+!�, 13   ก��	�	�  2553 

 
       ��ก��;� �!��(������������������ก��ก<�&����'2�����'ก�	�����.��=�0���(�2��"&�ก&#�
������ก���0
ก�'�*;�   7*���กก����2��+!��	.��
����*ก��;���1��
'<�ก��������ก����������
������ก����;�  #'&20ก����/:�2:*�ก�!0������ก���0
�	
ก�'�*;�ก�/��������"��  �(��-&�%&����	
�*����1ก�	����ก����������������ก���0
-<�#'&��กก����2��+!������������"�� �(�ก�'
(2-�"�) #'&'���0;  
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1) ก�	����ก�������	�����'����2��/��'"�/ 
2) ก�	����ก����&�����2��2 ����(���2��"�����%&20�.��#'&�.��
�0	) 
3) ก�	����ก���ก&#�������ก��'&�	���2��'
�<� 

 
1.  ก�	����ก�������	�����'����2��/��'"�/ :     �%&����	 /�.�  ก�	�����0;
13�ก�	�����(���5�0
��������"�� �(�ก�'(2-�"�)  #'&20ก��-	�/	ก2��"& 
������ก������#'&1���/ก�/������ก��

2��1X 2552  ���������ก���0
ก�'�*;���;�#'&ก����	����ก�&��  ���1��"�"����#1ก<#'&��/���/  
���(�#1�%.ก���-.:��
�����".��
���'��ก�.��  ��:*���;��0�������-.�1��
�)#�	�&����ก2�
�:��ก��!�:*����2
"��2������%ก�&��.�  ��������"�� �(�ก�'(2-�"�)   	����
13��������020
���22���������2��:�0��'%�����ก��2���ก��
�������%ก�&�#'&
13��	.��'0   
 ���0���-&�%ก�&�
���1��"�"����#1	����
ก�'���22������
����0#'&R�ก#�&ก�/������  '����;�  ��������"�� 
�(�ก�'(2-�"�)  �*��&��20ก����'����2��/��'"�/��ก�!0'��ก�.�����ก���(�ก�������	��

-��ก��!��0
ก�'�*;�  70�:��#'&�.� 
13�ก�	�����0�������&���-&���2�(���5
2��#'&������#'&ก���(�
ก��/ก �.��                
         �  ��กก�!0�0  ��	�2/��� 4�.-������! �%&".�	�%&��'ก����������"���(�ก�' ����
��/���"���0 ��� �.�.������ '��
����  ��ก���RO�	/�5"0������
'0	�ก�� [���&�4ก���� 	��%ก�&�

13�
����'�(����17,549,822.47 /��
2������0 31 20���2 2552   ��;�   7*���ก
-��ก��!�
'��ก�.��  ����0�0������������/
�������#'&20ก��������/�&�
�<�������&��.�   ��ก���������
#'&ก���(����2��'����   �2&��ก��/��ก��������/��;�  �� /�&�
����/��������	���&�2%�
/���.������%ก�&�  ��. ��ก���������#'&ก���(����2��'����   ��.����.�
2�����������/
����  
RO�	����������ก�ก<�0/'(�
���ก����'�.�ก�/���2��"�
 ���(�ก���:���&�
�<����� 
 ��  � ��'�
���2��/��'"�/��������	  �  ���.���0���������#'&������/�&�
�<������.� ���.����;�
ก�'
��ก���2/ก �.����ก����/��2'%�� ��������������
�� ���'(�
���ก����ก1��ก�)��/ก�2

 ����'��-&
-<��.�  ������#2.#'&����������ก���ก&1P5-�   �&�2��;���ก1��ก�):*����2

"��2���0�%ก�&�	����#'&��/���21��'��	��ก��
������
��'&�	 $ 

 
                                   ��!��"�  ก��ก�/
ก0	��� ,�%&�(���	ก������4���	���������
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2.    ก�	����ก����&�����2��2 ����(���2��"�����%&20�.��#'&�.��
�0	) : :��#'&�.�
13�ก�	�����0���
��������"�� �(�ก�'(2-�"�)  �-&���2�(���5
13��	.��2�ก  
 ���������2���.�  
2��
ก�'
������ก���*;�  ".������0��".�	�-&ก���������&�
�<�������2��:ก���(�#'&�	.����'
�<�  ���ก��20
��2 �����0'0ก�/���2��"��0��
13�ก��/�ก
�0	��0ก���-�*�  �0��".�	�.��.�����������0:%ก�&��
�-&ก�/1��"�"����/ 
 
            ��!��"�  ก��ก�/
ก0	���  (��2��+!�, 13   ก��	�	�  2553)  ก�.���.�  ��'#2.#'&
�	��� 
ก��20 �  Relationship  Management   �  ก�/���2��"�  ��2:*��%&������	ก�� (Producer)  �0'0  

 ���/�����;�ก��20��2 �����0'0ก�/��ก�.��  ก&���(��-&#'&��/ก����/:�2��ก��ก�.��ก.���0 �ก
��
���(��.��#1��ก��ก�) 
 ���:&�#2.�".
��������  ก<��#'&��&��&�
�<������-&ก�/��ก�.��#'&����.���0  
-���:&��.����;�20-��ก[���0
ก�'��ก���������
13��%&ก���(����2��'   ���������ก<���0/
'(�
���ก���ก&#��&���' ��'��
������;�=  
13��&�   ��ก���0�(���5�0��'������ก��ก��
���ก��
������  ��� � ��ก��ก���-.:��
��� � '����;�  ��
���� � ���2
"��2������%ก�&�$   �*�
13�����(���5
�0
���&���0/'(�
���ก���	.����'
�<� 7*������������"�����-&���2�(���5��
���� �ก����&��
���2��2 ����ก�/���2��"� �(Relationship  Management)  �0RO�	����������ก��&��/��-��
�	.��'0  ��.#2.�".
"����'���/�  
 ����4	/�	���������-&�2'(�
���ก���'=  �0��'���ก��
"��
ก����'���/�ก�/���2��"�  ��.
���&����/����:*�����0���2��"��&��ก��  ������ ����2
�&��ก���.�� �  '����;�  
2���'ก<��2�0���2��"��&��ก���.��  
��ก<�� 	�	�21��������-�
�-�.��.���0��".�	-��.���0������2��"��&��ก��
 ���-&ก���(�������
����'�ก�*;�  ��2��;�ก��
��'ก��ก��2��/��!���2��"�1���(�1X  ���
ก�'�(���ก �2 ���ก�/�/  RO�	����������ก�ก<��#1�.�2
��	 �  
13��&�   
 
          �  
��#2.�����&�����2��2 ����ก�/��ก�.��
2��
ก�'��ก��  ��.�&��20ก����&�����2��2 �����	%.
���'  
 ���
2��
ก�'��ก��  �����ก�.��ก< �&�2�0��".�	
-���
��  #2.�.���
13�ก��4��2�
��/:�2�&�
�<�������ก���������  ��� �&�2�0���-&�ก&�.��������0  7*�:&�������ก����;�
��
#2.#'&ก���(����2��'�	.���0:%กก�.��-�  ������ก<��2��:��&�ก�/��ก�.��#'&�.�  � 
ก�'��ก���2

�&�����' �   �&�2
-�����.��=�0���1#'& � 
 

                                   ��!��"�  ก��ก�/
ก0	��� ,�%&�(���	ก������4���	���������
���/��-���/��'� ,��2��+!�, 13   ก��	�	�  2553    
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              7*��%&����	2���.�  RO�	����������ก���
�&���ก��/��-�����2��2 ����ก�/���2��"�
13�
�	.��2�ก   �����&�����2��2 ����ก�/���2��"��	%.���'
���  7*�:��#'&�.�  
13�ก�	�����0�(���5
��ก���0��
13��0ก 1 ".�������ก��".�	�-&ก���(�������RO�	����������ก���ก���ก&#�1P5-�ก�/
������ก��#'&�	.����/����������.���0��ก����/2��ก�/�.������0�.���ก���/ก�/���2
"��2��ก�/
��������� 
 
3) ก�	����ก���ก&#�������ก��'&�	���2��'
�<� 
 
                 ��ก������ก���0
ก�'�*;�ก�/�����������;�  �%&����	 /�.�  ������#'&
�<�
-<�:*�
���2�(���5���ก���.��.�����'&�	���2��'
�<�  
 ������(��-&
-��ก����������ก���0
ก�'�*;���;�
#2./��1��	���(�#1�%.���2������������������ก��'(�
������ก��  ���(�#1�%.ก��ก(�-�'
13� 
KPI  (KEY  PERFORMANCE  INDICATOR)  ���������
".�ก�� 
�	�0
'0	� 
 
             �    ����0
13�ก�	�����0�(���5�0��'��ก������������������0RO�	����������ก��&��
�(��*�:*�  ���   ����2��'
�<�� �0��-	�'�.������0
13���ก��ก�/���������        ก.���0
-��ก��!�
��ก��
-�.���;���ก���/:*�ก��2ก���%&��'ก���-5.7*�:��#'&�.�
13� KPI  (KEY  PERFORMANCE  
INDICATOR)  ���������
".�ก��  7*�RO�	����������ก��&��20ก��7&�2���  ���ก�� ����!�
1��/1������ก������������ก=1X �  

 
                                                       ��!��"�  ก��ก�/
ก0	��� ,�%&�(���	ก������4���	��������� 
                                                                ���/��-���/��'� ,��2��+!�, 13   ก��	�	�  2553  
 
��
�&����-�ก
�'�/ก
�ก��,
���ก01 
 
               ��กก����2��+!���;�  �%&����	 /�.�  ��������"��  �(�ก�' (2-�"�) 20���2 �&�2��
ก����'ก��ก�/������ก��
13��	.��2�ก ��� 	�	�2�0�����/���2����ก'&�� ���20���0ก��
��/2��ก�/1P5-�#'&'0 
������ก������#'&
�	
ก�'������ก���0:���.��	%.����'�/�0��������;�  	��
��ก	;(��-&�������&��20ก��
��0	2���2 �&�2�	.��'0�0��'
�.��0���(�#'&  #2.�.���
13� ���2 �&�2
���RO�	/��-����'ก���0��2��:
�0	ก1��"�2#'&�	.������0
2��
ก�'������ก��  -���
-��ก��!��'=
ก<��2�0�.���ก���/ก�/ก��'(�
������ก����������� ��ก�.������&��20ก��ก����	�.�����/�ก
RO�	����������ก�
�2�  
 ���.�
2��
ก�'
-��ก��!�������ก���*;�  �����������#'&20ก��
��0	2
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���2 �&�2#'&�	.������.���0 ��� �&�2�0��'(�
���ก��-�����ก&#�  ��2��;����2 �&�2��ก��
��'ก��ก�/
�����2���0����2�	
 ���(�2�1��/1���  ���
��0	2 �&�2��ก����/2��ก�/������ก���0
�����
ก�'�*;�#'&��ก
2�� 7*���กก����2��+!�
����*ก��;�   �%&����	ก< /�.�  ������20ก��
��0	2
���2 �&�2��'&��1g�/���ก��
 ����/2��ก�/������ก����;��0
ก�'�*;���&�  ��������
ก�'�*;���
�����   7*���2��:���1�� ��2���2 �&�2�.��=�����������"��  �(�ก�' (2-�"�)   #'&'���0;  

1) ���2 �&�2��ก��ก(�-�' �4z+ก� (Spokesperson)   
2) ���2 �&�2����%&/��-��  
3) ���2 �&�2��ก����&���&����2 (Key Message) 
4) ���2 �&�2��ก����'�.�������ก�/��	��ก 
5) ���2 �&�2��ก����'�.���������	������ก� 
6) ���2 �&�2��'&�����2��'
�<���ก���.��.����� 
7) ���2 �&�2��
�����2��ก�������� 

 

• ���2 �&�2��ก��ก(�-�' �4z+ก � (Spokesperson)   
                �%&����	 /�.� ��������"��  �(�ก�' (2-�"�)   #'&20ก��
��0	2���2 �&�2��'&��ก��
ก(�-�'�4z+ก � (Spokesperson)  #�&-��	�.��  7*��.���-5.��
13���'�/�%&/��-����'�/�%�  ���

������ก������ก����;�20��'�/���2���������
-��ก�!��0��ก�.��ก��  �(��-&�������*�20ก��
��'�(�'�/�%&�0��
13� �4z+ก� (Spokesperson)  ���:��ก��!����2�������0��ก�.��ก����ก#1  
4'	RO�	����������ก�ก<#'&20ก��ก(�-�' �4z+ก � (Spokesperson)  #�&
�0	/�&�	��&�  ���20ก��
ก(�-�'��	"���%&/��-����'�/�%�#�&�� � �%.2��ก����������������ก
���$ #�&'&�	  
 ���.�
2��
ก�'
-��
ก�!�������ก���*;�  ���#'& ����!���&��.�
ก�'��ก��ก���/��'�/�'  ก<����2��:�0���-& 
�4z+ก � (Spokesperson ) ��ก�:��ก��!�#'&������0 
 
               ��!��"�  ก��ก�/
ก0	���  (��2��+!�, 13   ก��	�	�  2553)        ก�.���.�       ������
��"��  �(�ก�' (2-�"�)  #'&20ก��ก(�-�' �4z+ก� (Spokesperson)  #�&-��	�.��  7*��.���-5.
��
13���'�/�%&/��-����'�/�%�  ���
������ก������ก����;�20��'�/���2���������
-��ก�!��0
��ก�.��ก��  �(��-&�������*�20ก����'�(�'�/�%&�0��
13� �4z+ก� (Spokesperson)  ���:��ก��!�
���2�������0��ก�.��ก����ก#1  ����%&/��-����'�/�%���ก�.���0RO�	����������ก���'
���ก2���;�  

13�/�����020���2��ก+����ก�� %'�0'0  ��2��;����������ก<#'&20ก���(��%&/��-���'�/�%��0��
13� 
� Spokesperson � 2��(�ก��R�ก�/�2  4'	���������#'&�(�ก���&�� PR HOUSE �020���2
"(���5
13��%&�(�ก��R�ก�/�2  4'	20ก���(�����:��ก��!��*;�����  ���ก<20ก���(������ก�.��
 ��
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2���2��+!�  
 ���-&�%&/��-��
ก�'���2"(���5�����&�
�	ก�/�:��ก��!�  20���22������ก��
��/�(�:�2��ก�.��  ��2��;�#'&��/ก������(�'&�	�.�  ���20ก���"&�(� %'�������'   -������#-�#2.
����(�2� %' 
 ���0�.�
���
ก�'
-��ก��!�����%&/��-����#'&#2.���-�ก�ก��  
 ���-&��2��: %' 
Key message �0���RO�	����������ก�ก(�-�'�-&#'&�	.��201���������      
 

• ���2 �&�2����%&/��-��  
            �%&����	 /�.�  ��กก���0��������"��#'&20ก���&�� PR HOUSE �020���2"(���5
13�
�%&�(�ก��R�ก�/�2  4'	20ก���(�����:��ก��!��*;�����  ���ก<20ก���(������ก�.��
 ��2�
��2��+!�     
 ���-&�%&/��-��
ก�'���2"(���5�����&�
�	ก�/�:��ก��!�   �����'��-&
-<�:*� 
$���2 �&�2����%&/��-��$ �0����2��:�ก&#��:��ก��!���������ก���0�����
ก�'�*;�#'&��ก
2�� 
 
              �  �%&/��-�����������20���2 �&�2��ก����������������ก��#'&
13��	.��'0  
 ���
������20ก���&�� PR HOUSE �020���2"(���5
13��%&�(�ก��R�ก�/�2  ���#'&20ก�����R�ก1g�/���
��ก����������������ก��#�&��&�  � 
                                                       ��!��"�  ก��ก�/
ก0	��� ,�%&�(���	ก������4���	��������� 
                                                                ���/��-���/��'� ,��2��+!�, 13   ก��	�	�  2553  
 

• ���2 �&�2��ก����&���&����2 (Key Message) 
                              ��กก����2��+!��	.��
����*ก  �%&����	 /�.�  -�&��0���RO�	����������ก��
��� � ก��������$ ��ก�/��	��ก�����	��
ก�'���2
�&���#1����)���
'0	�ก��   �(��-&�*��&��20
���2 �&�2���'&��ก����&���&����2 (Key Message)  �0��".�	��ก��/��-����'ก��������ก��
�-&��0���	#'&     '����;�  ��������"��ก<�&��20���2 �&�2��ก����'ก����&���&����2 (Key 
Message) #'&�	.��'0 
              � ��ก���(�������RO�	����������ก���;�  -�&��0-��ก=���  ก����&���&����2 (Key 
Message)  ��ก���������-&ก�/��ก�.�����������������  7*�:&�RO�	����������ก�#2.20ก��

��0	2 �&�2���'&��ก����������������ก��#'&�	.��'0  ก<������(�#1�%ก���(�����0#2.20
1���������   ����.����-&������ก���0
ก�'�*;���;�/��1��	#'& �  
 

��"�  ก��ก�/
ก0	��� ,�%&�(���	ก������4���	��� 
���������/��-���/��'� ,��2��+!�, 13   ก��	�	�  2553                      

• ���2 �&�2��ก����'�.�������ก�/��	��ก����ก�  
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              � 
������ก � ���.�����ก������������ก� $ ��;�   ���RO�	������ก<#'&20ก���/.����
��ก
13�    �.�����ก����'�.���������	��ก��;�   ( External Communication ) : �0��20-�&��0
��ก����'�.�ก�/��	��ก��ก".�����  7*�ก<��20��	"�������ก�(���ก�.�� , Producer ��	ก�� , �%&
1��ก�)�.�� ,  
/���4��)� ��  
13��&�        
 ���.�
2��
ก�'
-��ก��!��0
13�������ก��  RO�	������ 
����ก�ก<��2��:�.��.�����#1#'&�	.����'
�<���� �&�2=ก��   ����0��'#2.#'&��� � ก����&��
���2��2 ����ก�/��ก�.�� � �	%.
�2�    7*�:��#'&�.�  20���2 �&�2��ก����'�.�������ก�/��	��ก

13��	.��'0  
 

• ���2 �&�2��ก����'�.���������	������ก� 
 
               �%&����	 /�.�  
2��������#'&20ก���/.�-�&��0��ก��1g�/��������������	������ก�  
ก<��'��-&
-<��.�   RO�	����������ก��&��20���2 �&�2��ก����'�.�
 ���.��&�2%��.�����
�-&ก�/��	�����/#'&
13��	.��'0   

 
    � ���.�����ก����'�.�������( Internal Communication ) :  �0��20-�&��0'%��ก��
��������	���	.��
'0	�  4'	��
13��%&��&��.������.��=�0
ก�'�*;� #2.�.���
13� �.�����  
- Outlook ���������  : �0��20ก���	ก	.�	
13� TNN , T TO DO ,T URGENT  
-  Intranet  
-  LCD TV ��2������;�-2'  4'	��20�������0
13��&�2%�1P���/�����'.�� ( Live ) �0RO�	

����������ก���2��:1�.�	�.��#'&����.���0    
13��&�    
                 7*�:&�2����2�2���RO�	����������ก�ก<:���.�20���2 �&�2����ก'&���0����'�.�
ก�/��	����������ก�� 
 ���20��/��ก".����� � 

  
                                                       ��!��"�  ก��ก�/
ก0	��� ,�%&�(���	ก������4���	��������� 
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                        7*����.�����ก���.��&�2%��.������-&ก�/��	��ก�����	������ก����/��;�  
�%&����	 /�.�      ����%&/��-��RO�	����������ก�ก<#'&20ก����'�(�
13��4	/�	��ก���(�������RO�	
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��0	2#�&  
��ก��;���/��2��
-���0�(�#1�%.������ก��
 ��-��&�
�<��������1P5-�
-�.���;�  �(�'�/���2
���������������ก��0
ก�'  ���(�#1�%.ก���(�ก�	����ก���������.��=�0���#�&
 ����'ก��ก�/����
��ก���0
ก�'�*;�  7*�����;�������ก��-���
-�����1P5-�������ก���0
ก�'��;�  ก<#'&20ก��
��'
��0	2���2 �&�2��ก��1g�/���ก����������������ก��'&���.��=  ������1��"���2 �����0��
�(�2��"&��2��'�/���2���������������ก����
������;�= ��/�%.#1ก�/ก����'ก��ก��������ก�/
ก��.2
1��-2�	-����%&�0#'&��/��ก���/'&�	���2��'
�<�  
 ��#2.�-&������:%ก2��#'&�.�  
 �ก
�	
��
�	�.�ก���ก&1P5-�������ก���0
ก�'�*;�  
������ก����(���5��ก��'(�
������������ก��
ก��
���ก�������� ���  ก����'��-&
-<�:*����22������ก��/��-����'ก�����ก��2���ก��
���
����%ก�&�  �*��&����&�����22�������#�&���-&
ก�'�*;�ก�/����������-&#'&2�ก�0��'
�.��0���(�#'&  

 ������ก�����	%.#'&�	.��2����ก<�.�
2���%ก�&�#�&�������������'%�����ก��2ก��
���  4'	
 ����!��.�  
2��
ก�'������ก����;� � ��#��0 �ก
��
-�.���;��&��ก��#'&	�� $ -��� � ��#��0����ก�
�&��ก���������-& �ก
���%&�*ก'0$  7*���
13��(�:�2�.�  �(�#2����ก��*�20ก��1��ก{������
�%&/��-����'�/�%���ก����'����2������ (Sympathy)  ก����'�:*����2��.����������ก���0

ก�'�*;�  (Concern)  ��'����22������ก���ก&#�1P5-��-&��	��ก
-<� (Reassurance)  ���
��'����2"(���5��ก���ก&1P5-� (Competence) 
13��&�  7*�:��#'&�.�
13���;�����(���5�0RO�	
����������ก��&��ก���-&
ก�'�*;�
 ����'ก��ก�/������ก��        
            '����;� �� ��2����!��(�������������1��"���2 ������������ก������������.��
�-5.�� ��2  ก<��'��-&
-<�#'&�	.��"�'
���.�  �� ��2�������.���-5.��;�:��#'&�.�  � 20ก�	����
ก��������ก��������
 ����'ก��ก�/������ก���	.��20��//����//��� $  20��;����ก��
'(�
�������	.��"�'
��  ���#1����)���
'0	�ก�� 
 
            ��2��;��%&����	#'&�(�ก�����1�� ��2ก��
�	� �.�.�������	������ก�  7*����/�	��ก2�

13� ����������ก��/��ก��
�	� �.�.�������	������ก�$ (����� �0 8)  ��� �� ��2���
ก��/��ก��
�	� �.�.�������	��ก����ก�  7*����/�	��ก2�
13� � ���������ก��/��ก��

�	� �.�.�������	��ก����ก�$ (����� �0 9)   
 ��
 �2���2
�&�����ก�	����ก��������ก��
��������������ก������������.���-5.���� ��2  '���0; 
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                   ��ก
-�����ก��;�     �%&����	#'&�(�ก�����1 � ก�	����ก����������������ก�� ��0
��������;� 4 �-.�#'&�(�2��"&��ก����'ก��ก�/������ก��4'	�� ��2   7*���2��:���/�	#'&'��
������0 1 �.�#1�0; 
 
������0 1 :  ��'�ก�����1�&�2%�ก�	����ก����������������ก����������� �!�"	�#�	��;� 4 
�-.� 
 
 
ก��+���ก
��.���
�-�,
���ก01

��)��
�
� 
 

��
�
�
ก�ก���� 

��
�
�
�
�
�

�)���
��� 

��
�
�
��<ก� 
'>
ก�/ 

 (��
7�) 

��
�
�
��7
1
'>
ก�/ 

(��
7�) 

-ก�	����ก�������	�����'����2
��/��'"�/ 

/ /  / 

-ก�	����ก����&����2 �����  / /   
-ก�	����ก����4�+�	.��
�<2�%1�//  /   
-ก�	����ก��ก���(�ก���ก&#�  /   
-ก�	����ก����'���/������ก��
�ก&1P5-� 

  /  

-ก � 	� � �� ก � � � �& � � � � � 2 �� 2  � � ��
(���2��"�����%&20�.��#'&�.��
�0	) 

 /  / 

-ก�	����ก���ก&#�������ก��'&�	
���2��'
�<� 

/ / / / 

-ก�	����ก��
���ก�"&����//��2���� / / / / 
  
            ��ก������01   ��'��&�2%�ก�	����ก��������ก����������������ก�����������
 �!�"	�#�	��;� 4 �-.���;�   /#'&�.�  � ก�	����ก���ก&#�������ก��'&�	���2��'
�<� $  ��� � ก�
	����ก��
���ก�"&����//��2���� � 
13�ก�	����ก����'ก����������ก���0�������.���-5.-	�/
	ก2��"&2�ก�0��'   7*���'��-&
-<��.�  ��������;�  4 �-.�   2���.�  ก���ก&1P5-�������ก���-&
��0���	#1#'&��;�      �&��20ก���(��*�:*� � ���2��'
�<� � ��ก����'ก��ก�/������ก���-&��0���	
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#1#'&   ��2��;�ก��/��-����'ก��".�����ก��1��"���2 �����.��=�0�&�����/���2�-&ก��������
��2��:
�&�:*��%&�0#'&��/��ก���/-���1��"�"�2�ก�0��' 
 
            ��.�	.��#�ก<��2    �%&����	
�<�
-<��.�  ������20ก��
���ก�"&ก�	����ก��������������
��ก��
-2���ก����;�-2'  
 0	���.��ก���-&��2��+!���;�  ��������20ก��	กก�!0������ก���0

ก�'�*;������������".��
�����;�  ���/�ก
 0	�ก�	�����0�"&��ก�����������!���;�  7*��%&����	
2���.�  :&��������.���-5.4'	�� ��2
ก�'������ก����
����
'0	�ก��  ก<����(�ก�	����ก��
��������������ก����;�= 2��"&
".�
'0	�ก��  
 0	���.#2.#'&ก�.����/���2��+!�
�.���;�
�� 
 
          �����ก�.��#'&�.�  ��ก������20ก�����ก�	����ก����������ก����'ก��ก�/������ก��#'&
�	.��
13���//  ���20ก�����ก�	����ก����������ก����/2��ก�/������ก���	.��"�'
�� 
 ���0��
�.�� &���ก���0�����
ก�'�*;�#1#'&  ��.�	%.�0�.�������
-�.���;����(�ก�	����ก��������������
��ก���'=2��"&��ก����'ก��ก�/1P5-� 
 
 
               �.����'&����ก����
����-��&�2%����.�����  ��
�&����-�ก
�'�/ก
�ก��,
��

�ก01 ��;�   �%&����	  /�.�   �������.���-5.4'	�� ��2  20ก����'
��0	2 �&�2��'&��ก��
1g�/���ก���	.��"�'
�������'ก�2  7*��.���-5.��
13����2 �&�2��ก����/2��ก�/1P5-�����
��ก��  ����  ���2 �&�2��ก����&���&����2 (key message) , ���2 �&�2��ก��ก(�-�' � �%& %' 
� ( Spokesperson ) , ���2 �&�2����%&/��-�� ,  ���2 �&�2��ก����'�.�������ก�/��	��ก
����ก� ,���2 �&�2��ก����'�.�������ก�/��	������ก�, ���2 �&�2��'&�����2��'
�<���ก��
�.��.����� ��� ���2 �&�2��
�����2��ก���������.��=  7*�:��#'&�.�  ���2 �&�2'��ก�.����;�
13�
����(���5��ก��1{�/������
 �������/ก�/������ก���0��
ก�'�*;�   ���#'&
ก�'�*;���&�   
 
                �%&����	#'&�(�ก�����1���2 �&�2��ก����'ก��ก����������������ก�����������
 �!�"	�#�	��;� 4 �-.� 7*���2��:���/�	#'&'��������0 2 �.�#1�0; 
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������0 2 :  ��'�ก�����1�&�2%����2 �&�2��ก����'ก��ก�/������ก����������� �!�"	�#�	
��;� 4 �-.� 
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�&����-�ก
�'�/ก
�ก��,
��

�ก01 
��
�
�

ก�ก���� 
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�
�
�
�
�

�)���
��� 

��
�
� 
��<ก� 
'>
ก�/ 

( ��
7� ) 

��
�
�
��7
1
'>
ก�/ 

( ��
7� ) 

-� � � 2  �& � 2 � � ก � � � �& � � key 
message 

/ / / / 

-   ���2 �&�2��ก��ก(�-�' �4z+ก� 
( Spokesperson ) 

/ / / / 

-   ���2 �&�2����%&/��-�� / / / / 
-   ���2 �&�2��ก����'�.�������ก�/
��	��ก 

/ / / / 

-    ���2 �&�2��ก����'�.�������ก�/
��	������ก� 

/ / / / 

-   ���2 �&�2��'&�����2��'
�<���
ก���.��.����� 

/ / / / 

-  ���2 �&�2��
�����2����ก��
������ 

/ / / / 

 
                 ��ก������0 2 �0��'��&�2%����2 �&�2��ก����'ก��ก����������������ก�����
������ �!�"	�#�	��;� 4 �-.�  �%&����	 /�.�  �������.���-5.20���2 �&�2��ก����'ก��ก�/
������ก��4'	�(��*�:*���'&��ก��1g�/������
 �������/������ก��
�0	
13��.���-5.  �����ก
������ก<20ก��
��0	2���2 �&�2ก����'ก����ก���������0
13�#1����)���
'0	�ก��  7*�
-<�#'&
�.�  ������20ก����'���2 �&�2��ก����/2��ก�/������ก��#'&
13�'0  �����2��:
��0	2���2
 �&�2�0����/2��ก�/������ก���	%.���'
��� 
 
            �.����'&����ก����
����-��&�2%����.�����  ก
���.�ก-7��.��6��7
���&�����&.��

'�/ก
�ก��,
���ก01��H�   �%&����	 /�.�   �������.���-5.4'	�� ��220ก��
���ก�"&���
1��"���2 ������2���� ���	�� /�.���ก�������-&���2�(���5�.�ก���(�ก��1��"���2 ����
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�&�2��"&
13�
�����2����ก����'ก��ก�/������ก����:��#'&�.�
13� �0ก 1 ก�	����ก��
���ก�"&���
��2����   
 �����ก��������20ก��-	�/	ก����.��=2��"&��ก���.��.�������/��;���;�   ���
��/��ก".������0��2��:�������&�2%��.������&�
�<��������������  ��.�������ก�.��ก��#1
����.��
-��ก��!�������ก���0
ก�'�*;� 
      
            �%&����	#'&�(�ก�����1�&�2%�ก��
���ก�"&���1��"���2 ������� �!�"	�#�	��;� 4 �-.� 7*�
��2��:���/�	#'&'��������0 3 �.�#1�0; 
 
������0 3 :  ��'�ก�����1�&�2%�ก��
���ก�"&���1��"���2 ������ก����'ก��ก�/������ก�����
������ �!�"	�#�	��;� 4 �-.� 
 
 

�
�������/ ��
�
�
ก�ก���� 

��
�
�
�
�
�

�)���
��� 

��
�
� 
��<ก� 
'>
ก�/  

( ��
7� ) 

��
�
� 
��7
1
'>
ก�/ 

( ��
7� ) 
1.1 �.��6��7
���&����,
�-� 

-  
2����	�� / / / / 
-  
�����.�	���'	.�2 (Intranet Web) / / / / 
-  
�0	���2��	 / /   
-  ������ / /  / 
-  1��ก�)��ก
���  / /  
- ������ GSB Movement  /   
-  KTV /    
-  Outlook ( TNN , T TO GO ,  
T URGENT ) 

   / 

-  My tisco ( Intranet )   /  
- �&����2��;����4��)� �� ( SMS ) / / / / 
-  -������
�0	� /    
-  4��)� ����	�� / / / / 
-  4��)� ��
������0 (BLACKBERRY)    / 
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��
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�
��<ก� 
'>
ก�/  

( ��
7� ) 

��
�
�
��7
1
'>
ก�/ 

( ��
7� ) 

- Call tree   /  
- LCD TV    / 
- -&����'���	ก�����	�4����)�� 
(Studio) 

   / 

1.2  �.��6��7
���&����,
���ก 

-  �.����ก / / / / 
-  �:���.��  / / / 
-  ���
����
�� / / / / 
-  
�</#7�� ( Website ) / / / / 
-  �'-2�	��� / / / / 
-  �0
2�� / / / / 
- �&����2��;����4��)� �� ( SMS ) / / / / 
- �'-2�	�.�� ( Newsletter ) / / / / 
- Phone o in  /  / 
- ���	� / / / / 
- 4����)�� / / / / 
- -������ �2 � / / / / 
-  4����� ( Fax ) / / / / 
-  Facebook /    
- Blackberry    / 
 
                ��ก������0 3 �0��'��&�2%�ก��
���ก�"&���1��"���2 ������� �!�"	�#�	��;� 4 �-.� 
 /�.�  ��������"�� �(�ก�' (2-�"�)  #'&20ก��
���ก�"&���1��"���2 ��������/��ก'&��  ��2��;�
20/��".������0�����������"�� �(�ก�' (2-�"�)  #'&20ก��
 �2
��2".�������ก��
1��"���2 ����  ����  -&����'���	ก�����	�4����)�� (Studio)  -���ก��������-&ก�/�%&/��-����
ก�����7�;�4��)� ��
������0 Blackberry   
13��&�  
 ���-&ก���.��&�2%��.�������#'&��/ ���  ���
�ก&1P5-�������ก��#'&����.���0 
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                   ��.�	.��#�ก<��2  ก<:��#'&�.� ��������;� 4  �-.���;�20ก���"&���1��"���2 �����0
-��ก-��	�����2����
 ���0����2��:��'ก��ก�/������ก��#'&����.���0 
 
 
                    7*�������1#'&�.�  ��������;� 4 �-.���;�20ก����� ก��+���ก
��
)*��ก
��.���
�

�&.��'�/ก
�ก��,
���ก01�����9
)������*������H�1��  ���(�#1�%.ก�����ก�	����ก��
��������ก����'ก��ก�/������ก��#'&�	.��"�'
��  ��ก
���
�&����-�ก
�'�/ก
�ก��,
��

�ก01  ��� ก
���.�ก-7��.��6��7
���&�����&.��'�/ก
�ก��,
���ก01  �0#1����)���
'0	�ก��  
�����&�	��*�ก�� 7*�����ก�.��ก�����.�����ก��-	�/	ก�(�2��"&
 ����'ก��ก�/������ก���0
ก�'
�*;�ก�/������                  
 
 

 
 



����� 5 
��	
��ก������� ���
����� ������������� 

 
      �������	
���� �ก�	����ก��������ก����������������ก����������� �!�"	�#�	$   

�%&����	#'&�(�ก��)*ก+�ก�	����ก��������ก����������������ก����������� �!�"	�#�	  
�(����  4  ������  ���(��-�.��%&/��-��01�	����������ก����
�&�-�&��23��"���4 �����242���4
��/��'"�/��'&��ก��������ก�����������������
35�-��ก   6'	��'
���ก��ก������ �!�"	�
���'�-7.�242������ 	��	%.����'�/�%�  2  ������ 9*�#'&�ก.   ������ก��ก�#�	  ���������
�������
����-� ��������� �!�"	����'ก����242������ 	��	%.����'�/�%�  2 ������ #'&�ก. 
��������"�� �(�ก�' (4-�"�) ������������6ก&  �(�ก�' (4-�"�) 
   
                6'	42���<�3��������ก������	 '���2= 

 
1. 
 ��)*ก+�<*�ก�����ก�	����ก��������ก��������
 ����'ก��ก�/������ก�� 
2.  
 ��)*ก+�<*����4 �&�4��ก����'ก��ก�/������ก�� 
3.  
 ��)*ก+�<*�ก��
���ก�"&���3��"���4 �����.��A ���������
 ����'ก��ก�/������ก��  

 
            
 ����/�(�<�4�����<�3������ก������	�2��=�#�&  �%&����	�*�#'&'(�
���ก��
กB/�&�4%�6'	�"&
��
/2	/���2����	
"����!��  #'&'(�
���ก��
 ���&�-��&�4%���ก����/���<�3���������&��2 1 - 3 
���  � 
 ��)*ก+�ก�	����ก��������ก��������
 ����'ก��ก�/������ก����������� �!�"	�#�	 
, � 
 ��)*ก+�<*����4 �&�4��ก����'ก��ก�/������ก����������� � ��� � 
 ��)*ก+�<*�ก��

���ก�"&���3��"���4 �����.��A ���������
 ����'ก��ก�/������ก�� �  6'	�(�ก�� )*ก+��&�4%�
��ก�.�����/����4��-�&�-������ �4 � 3��ก�/'&�	-������ �4 ���	��� �(���� 17 F/�/ 
(#�	��G 
'������� �%&��'ก����	��� �	�4��G 6 ����%
'	� �.���' ก���
� ���ก�� �.��-�&� 4��"� #�	
6 ��� �4"�'�*ก 
'�� 
�"�� /��ก�ก6 ���) -������ �4 ���	 3 ��������	��3'�-� �(���� 6 
F/�/ (3��"�"������ก�� G��
)�+Gก�� �	�4���ก�� '�ก
/2=	��	��3'�-�  �2'
'���#�4� 
�&������ก
��	) ���	�����	
'��� �(���� 5 F/�/ (#�	���'����"���������  �%&��'ก�� ���	���'�ก
/2=	  
ก��
��������� �2'
'���#�4�) ��4��=���=�  28 F/�/  ��".��
'��� �+���4 2552 ���".������2 28 
������4 2552 <*� 3 4ก���4 2553  9*���	��
�2	'�.���-7.��
35�������ก���2
ก�'�*=�ก�/
��������"���(�ก�' (4-�"�) ��� �������������
����-� 
������ก
ก�'������ก����
".��
�����ก���%&����	ก(�-�'#�&   6'	��กก��)*ก+��&�4%���ก�.�����/����4��-�&�
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-������ �4 ���=�  �%&����	#'& //���4��+!�����%&/��-����'�/�%������=� 2 �����������	��
�2	'
���������ก���2
ก�'�*=�  ��4��=�ก�	����ก����������ก����'ก��ก�/������ก��'��ก�.�� 
 

��ก��=�#'&�(�ก��
กB/�&�4%�6'	ก����4��+!�
����*ก��ก�-�.��&�4%�3��
��/���� 9*�
�/.���ก
35� 2 ก��.4 #'&�ก. ก��.4�%&/��-����'�/�%����
�&�-�&��23��"���4 �����2'%�����'&��
3��"���4 ����-�������������ก������ก��ก��
���ก���������242������ 	����'&�����
"���	%.��
��'�/�%� ���423���/ก��!���ก��
�"�7ก�/������ก����������  6'	#'&42ก���/.�
35�������
���'�-7. 2 �-.�  ������������'ก��� 2 �-.�  
 ��)*ก+�<*�ก���-&���4�(���7���'&��ก�
	���ก��������ก����������������ก�����������  ��ก6'	ก����4��+!�
����*กก�/������
�.���-7.6'	�� ��4  /�.�  �������.���-7.6'	�� ��4��&���=�  �%&/��-��01�	����������ก�  
42ก��ก(�-�'ก�	����ก��������ก����������������ก�����������#�&�	%.ก.����&�   
 ���2��
��/4��ก�/������ก���2��
ก�'�*=��������  #4.�.���
35���=������=����ก��'(�
������������
��ก�� ���4 �&�4��ก����������'ก��ก�/������ก��  ���
�&�-�&��23��"���4 �����2'%��
��/��'"�/���'&��ก�����������/��-���/��'���ก��
���ก�"&���3��"���4 ������ก�������/ก�/
������ก�� 9*���กก����4��+!��//
����*ก�2=�(��-&#'&�&�4%�ก��
��2	4ก����/4��ก�/������ก�� 
����
".�   ��=����ก��
��2	4ก����������ก�� #4.�.���
35� ก�� ����!�<*�������ก���2����ก�
��'ก��!��.���
ก�' ก�� ����!�<*��%&�2#'&��/��ก���/  ���2ก���2����ก�'(�
���ก����������
������ก�� ���(�#3�%.ก����'�(��%.4��ก�	����ก��������ก����������������ก��  ก�����4
 �&�4��ก����'ก��ก�/������ก��  ���ก��
���ก�"&���3��"���4 ������ก����/4��ก�/������ก��
����������.���-7.6'	�� ��4 

 
��	
��ก������� 
 
ก��	���ก��������ก��������� �������ก!" 
 
                 ��กก����4��+!��//
����*ก�%&/��-���2��/��'"�/���'&������������ก� ���
3��"���4 ����������ก��ก��
���ก����������=� 4 �-.� �2�"&��ก������	�.�4ก�/ก��)*ก+�
 �4
��4
��ก�-�.��&�4%�����	�%4� �%&����	#'& /�.�  ��������=� 4 �-.���=��.���-7.6'	�� ��4  ������42
ก��
��2	4��/4��
 ����'ก��ก�/������ก��#�&�	%.ก.����&�  6'	�������.���-7.6'	�� ��442ก��
 ����!�<*�������ก���2��������'ก��!��.���
ก�'�*=�   (What crises could hit us?)   9*�#'&�ก.   



 177 

- ก�� ����!�<*����4��' ��'���ก��/��ก��ก�/�%ก�&�  
������ก���ก��4ก��
���ก��
��������=�  ���ก��-��ก���  ก���-&/��ก�����ก���(����ก��4���ก��
���ก�/�%ก�&�
35�-��ก  

- 3Y7-����ก��
������ ��ก��� 
������กก���(������=�   ��ก����&��42ก��
ก2	� ��ก�/

����(����4�ก  9*�����(�4�9*�ก��������
���#'& 

- ��//��4 ��
�����.4 : 
������กก���(����-��กA����������&��42ก���"&��//
��4 ��
������ก�����&�4%�
35��.���-7.  9*�<&�
ก�'���4��' ��'กB����(�4�9*�ก��
�(�����2#4.��'�ก�-&�ก.�%ก�&� 

                9*����
-�.��2=�������.���-7.6'	�� ��442ก��3��
4����ก����ก�ก.���.�  42���4

35�#3#'&�2���ก.��-&
ก�'������ก���*=�ก�/����ก����'&���'/&�� 
                 ��ก��=�กB42ก�� ����!�<*��%&�2#'&��/��ก���/  ( Who are the audiences?) 6'	
�������.���-7.6'	�� ��4 42ก�� ����!�<*��%&�2�����#'&��/��ก���/ก�/������ก���2
��'ก��!�#�&  
 ���-&������
ก�'���4��������������ก���2�����
ก�'�*=�  42ก��<ก3Y7-���
�(�#3�%.ก��426�����&�����ก��������ก�	����ก����������ก4�
35���	��ก+!���ก+�  ��
�(�#3�%.ก�� ����!��!��(������ก����'ก��ก�/������ก�� ���42-&��3��"�4��ก�����
���ก����������ก����'ก��ก�/������ก��  ��4<*���3ก�!�ก���������.��A ��	��-&���2
������42ก����'
��2	4#�& �&�4
 �2	� ���(�#3�%.ก����'�(��%.4��ก�	����ก��������ก��������

 �������/ก�/������ก��#'&�	.��
35���//�����=���� 
 ��
��2	4 �&�4����/4��ก�/������ก�� 
-����2
�2	ก"��
'2	�ก���.�  �Business Continuity Plan$ (BCP) 9*�
35�"��������ก����'ก��ก�/
������ก�������ก������   9*������ก���������2=กB����'�<*���=����ก����������������ก��
��=�-4' 42��	"����ก�.�������=���	������ก�������4��"���ก����  ���42	กก�!2)*ก+�  ���42
ก���(����
-��ก��!�������ก��(Scenario Planning) '&�	
 ���2����/4��ก�/������ก���2�����

ก�'�*=��������  
 ���.�
4��
ก�'������ก���*=����%3�//�.��A   ��������#'&42ก���(�ก�	����
ก���������2#'&��'
��2	4#�&��=�-4'�����ก��������4������/ก�/������ก��#'&����.���2  9*�

��=�-���ก��������ก����������������ก������������.���-7.6'	�� ��4��=�    ��
ก�'
��ก3���/ก��!����01�	����������ก��2
�	�.��������ก�� -���
ก�'��ก������ก���2
ก�'��ก
���������A�2#'&��/��ก���/  ��4��=�������ก���201�	����������ก���'#�&�.�  ���ก��ก��
���
��������42���4
�2	��2��
ก�'������ก����'&���'/&��
 ���2����4��<��'ก��ก�/������ก��
#'&�	.������.���2    ��ก��ก��=�/��������กB42ก���&���%&
"2	�"�7��ก��	��ก4��(�ก���.�4
��
����-����������ก�	����ก����������������ก��'&�	  
 ���2���-&ก��������ก����������
������ก��������������/���4����ก'&��  ���42���4
35��//���4�ก	���*=�'&�	  6'	��ก�
	����ก��������ก����������������ก���2=  ��
35���ก+!��2��4����ก����-�.�����ก��
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�������.��-�&�  ���ก�����������!�
ก�'������ก��  ������ก��������-�����ก������ก��
�/��=�   6'	���ก����������������ก���2�������.���-7.#'&42ก����'�(�#�&
35���	��ก+!�
��ก+���=� ��42ก���(�4�3��/3������ ����!�ก�	������ก��������ก������������กA3b  

 ���2���-&���ก�	����ก����������������ก���2=��4��<���/���4��������ก����ก
����  ���

 ���(�ก�	����ก����������������ก���2
�	#'&������#�&��=�  4��(�ก��3��/3���������4�	4�ก
�*=�'&�	  #4.�.���
35���=������ก��'(�
��������������ก���.�42�����'#-��2�&���ก&#�
 �4
��4  

/���6��)� ������.������.��A  ��4��=�
/���6��)� ������(���ก�.����=�-4'  
35��&�  
 ���2�.�
4��

ก�'������ก���2#4.#'&��'ก��!�#�&��=�  ��������#'&�(�ก�	�����.��A���%.4��ก��������ก��
��������������ก��4��"&#'&����.���2  9*���'��-&
-B��.�  �������.���-7.6'	�� ��4��=�  42
ก��
��2	4��/4��
 ����'ก��ก�/������ก��#�&�	%.ก.����&�  

      
                 ��'&������3��ก�/������ก����������������ก����=�  ��ก������	#'&/.�"2=�-&
-B��.�  
�������.���-7.#'&��/�<*�����.�#3�2=�����ก�������� #'&�ก.  ��&�4%��.�����$�2���(�
�����=� 
9*��&����4�2��
���ก�"&��������ก����=�  ����(���7�&���*=��	%.ก�/������ก����
�����=�A'&�	 ��.
��=�-4'��=�4����&����4$��ก����������������ก������������.���-7.��
�&����'&�� � ก��

�"�7-�&�'&�	���4���#3���4� (Human face) � ������  ก��ก�.���&����4����������.��
�-7.6'	�� ��4�2���"&��ก����'ก��ก�/������ก����=�   ��42ก����'���ก<*����4������ 6'	

4�� /�.�  ������ก���2
ก�'�*=���=�
ก�'��ก���4��' ��'���������
35��%&ก���(�  ������กB
 �&�4�2����'�<*� $���4
�2	��$������2
4�����/�.�����ก�ก���(����4��'����  9*���-��	A
ก�!2�2������#4.��4��<ก�.���(��.� � ��6�+ � #'&������2  
������ก�	%.����=����ก�� ����!�
���กf-4�	-���������	%.����=����ก��������/  -���
������กก���(�����������ก�42���4

�2	��	%.��&�  ��.������กB�&����'����4��������ก4��-&
-B�  #4.�.���
35�  ก����'����4
-.���	�.�������ก��  ���4
-B����%&�2#'&��/��ก���/ 
 ����'��-&
-B�<*� ���4
������. (We 
care) �2����ก�#4.#'&
 �ก
F	�.�������ก���2
ก�'   ����&����4�2��'��-&
-B�<*����44������
ก����'ก��ก�/������ก�� (Reassurance) : 
������ก
4��
ก�'������ก���*=�  �%&�2#'&��/��ก���/
-����%&�2���/
����กB��
ก�'���4ก��������ก��3h�/�������������ก��.�  ��
ก�'
-��ก��!�����
��ก���*=��2ก-���#4.? ����.�#3����ก�����4��<��'ก��ก�/3Y7-�
-�.��2=�-&-�	#3#'&-4'#-4?  
'����=�  �������.���-7.6'	�� ��4กB��42ก����&���&����4
 ����'��-&
-B�<*����4
"��4�����

ก�'���44�����.�  ��������4��<��/��4������ก���2
ก�'�*=�#'& ��� 	�	�4�ก&#�3Y7-����
�(��-&'2�*=� ��4��=� 	�	�4��'����4
"��4���.�
-��ก��!�
-�.���=���#4.
ก�'�*=��2ก   ��ก��ก��=�

 ��
 �4���44�����-&ก�/�%ก�&���ก�!2�2
ก�'������ก���2������       ������กB�����'����4
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"��4��'&�	ก���-& #�	$$������%$ �242���4
"2	�"�74��(�ก��	��	��<*����4
"��4���������ก� 
9*�กB��� � �������-.�3��
�)#�	$ 
 ��ก�����2<*����4
"��4��ก�/������'&�	 
 
                   �.���
��=�-����&����4$  ��=� �.���-7.������6'	�� ��4 กB����&��-&���/<*�����2
������#'&ก���(���#���#3/&����ก���ก&3Y7-�������ก���2
ก�' ��&��-&���/<*�ก��3h�/���ก��
��ก����'ก��ก�/������ก���.�������#'&�(���#�#3/&��   ���
4��������/�&�
�B�����กB��
�<��ก��!�<*�ก��������/�&�
�B������	.����
�2	'<2<&��   �&�4��=���'��-&
-B�<*����4
"��4��
�2�%ก�&�	����#'&��/
�4� 
 
                 6'	��ก�!2�2
ก�'������ก���*=���=�  �%&����	�*����3��ก+!���=����ก��'(�
���������
01�	����������ก����� ��4����������.���-7.#'&�.� -�ก�������&��
�"�7ก�/������ก��  
��������'(�
�����=����ก����'ก��ก�/������ก��  '���2= 
 1.ก����
����-���
-��������ก�� ( ก��
��2	4�&�4%�  �&�
�B����� �����
-���2�(�#3�%.3Y7-� )   
 2. �&�4%���	��
�2	'���3Y7-�  
 3. ���4
�2	-�	�2ก���/�.������� 
 4.  ��ก���/�.�  : 1. �%ก�&� 

                       2.  ������ 
                       3.   ��ก��� 
                       4.  /������	��ก 

 5.ก(�-�'������ก���ก&#�������ก������������.�3��
'B���=�A 
 6. ����!�ก�	����ก���������2���(�4��"&��������ก����=�A������ก��'(�
������ 
 7.  ก���ก&3Y7-���	���=� 
 8. ก���ก&3Y7-���	�	�� 
 9.3h�/��������4��������������'	���������ก��.�3��
'B���=�  ����  ก����'�.�ก�/�%&/��-����
ก��
35� �6j+ก � ( Spokesperson )  , ��&���&����4(Key Message)�2
35�ก���
 ���-&�&�4%�

35�#3����)���
'2	�ก��, ��'43Y���	�-&���4��'�ก�ก.���4�ก�2��' ���".�����ก����/<�4
��	��
�2	' 
35��&� 
 10. ก����'��43��
4����3h�ก���	���/ก��/��ก������ก��      
 11.  ��'��4��ก����'ก��ก�/������ก���2
ก�'    ��4�(�'�/ 
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                9*���ก�2#'&ก�.��<*���=����ก��'(�
������
4��
ก�'������ก������������.���-7.
6'	�� ��4��=�  ���������(�ก��
��4�&�6'	ก��
�2	ก3��"�4��ก�.������2
ก2	��&��<*�3��
'B�
3Y7-��2
ก�'�*=�3��
4��-���
-�����������ก���2
ก�'�*=�
35����'�/��ก �.��&������3Y7-���=�

ก�'��ก��#�  
ก�'
4��#-�. �	.��#� 
ก�'��ก�2#-�  ��������42ก��	กก�!2)*ก+��.�  ���������
�2
�	3���/4�#'&'(�
���ก���ก&3Y7-�
".��2=  ��&��&��3���/3Y7-�#�/&�� 
4��#'&�(�ก��3��
4��
�<��ก��!�������/��	��
�2	'�.��A���3Y7-���&���=� ������กB�(�ก�� ����!�<*�
��ก���/�2
ก�'�*=��.��.���ก���/ก�/���/&��  ����.���ก���/�.�������4�ก�&�	
 2	��' 
��ก��=� ������กB�(�ก��ก(�-�'������ก���ก&#�������ก������������.�3��
'B���=�A ����(�
ก�	����ก����������������ก��������ก��'(�
������    ���������กB
��2	4ก���ก&3Y7-�6'	
'%�.�3Y7-�'��ก�.������(�ก���ก&3Y7-���	���=� ������  <&�
ก�'���4��' ��'�2
ก�'��ก������  
กB����2����'����4��/��'"�/������2    -����ก&3Y7-�����	�	��  6'	�(�ก�	����ก��������
�.��A4��"&
 ���2���-&��'��-&
-B�<*���'����4������ (Human face) : #4.�.���
35�  ���4
-.���	 (We care) , ���4ก��������
-��ก��!��2
ก�' (Concern) , ��'����4
�&����	.��
-B��ก

-B��� (Understanding) -��������ก�.���(��.� �
�2	��$(Regrets) ��<*��(��.� ���6�+$ (Sorry) 
��4��=� ��'��-&
-B�<*����4
"��4���2������#4.#'&����������ก���ก&3Y7-�  ���������ก���2

ก�'�*=�42���4
35�#3#'&�2��
ก�'#'&�2ก�&�	4�ก 
 ����&�����4
"��4���-&
ก�'�*=�����	������%&�2
#'&��/��ก���/ -���/������	��ก �-&�%ก�&�#4.
�2	���4�%&�*ก�.�������4�ก	���*=�'&�	  ��4��=�
3h�/��������4��������������'	���������ก��.�������ก����=�  ����    ก����'�.�ก�/�%&/��-��
��ก��
35� �6j+ก�( Spokesperson )  , ��&���&����4(Key Message)�2
35�ก���
 ���-&�&�4%�

35�#3����)���
'2	�ก��, ��'43Y���	�-&���4��'�ก�ก.���4�ก�2��'   ��4��=�42��	"�����
��	ก���.��   ��	ก���2�2 , ���	� , ��	"��Producer , ��	"�����4��"�  �2
���&���(�ก��������
'&�	  
 ���2���.��.�������ก����'ก��ก�/������ก����������� ���".�����ก����/<�4
��	��
�2	'�2��'�ก   
35��&�   ����2��4#4.#'&���  ก����'��4��ก���(�����.�  
4��������#3
��&���=� 
-��ก��!�'��ก�.��
35�
".�#� ����
".��������������
����-�#'&42ก��9�=��.�����#����2
"�� IQNEWSCLIP.COM  �201�	3��"���4 ������4��<
"B��.�����#'&��ก�(���ก �4 ��2�.��.��#3�.�
�&�4%���/<&����4�2�&��ก�� 
35��&� 
 
 
                       9*�
-B�#'&�.� �� ��4�������.���-7. � 42ก�	����ก��������ก��������������
��ก�� � #'&
35��	.��'2  42�!��(������ก����'ก��ก�/������ก�� 42��//�//���
35���	
��ก+!���ก+��2��.�����ก����/4��ก�/������ก��  ��4��=�42ก�������=����ก���(����ก��������
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��������ก��#�&
35��	.��'2 9*�
-B�#'&��ก�2�%&����	#'&���3#�&�� �  6�����&��ก�����������ก��
3��"���4 ������������ก����������� �  9*�#'&���/�	#�&������� �2 7 ���.�����3��ก��
��
����-��&�4%���/��24 ��=� กB	����ก	=(��-&
-B�<*�#'&�.�  ������42��ก��ก(�-�'ก�	����ก�����
���ก����������������ก��6'	�� ��4����ก'&��  #4.�.���
35���=���.ก��
��2	4ก��
 ���2��
��'ก��ก�/������ก������ก'&�� ���(�#3�%.ก����'�(�
35��%.4��ก�	����ก��������ก����������
������ก�� 9*���42��	��
�2	'��ก����'ก��ก�/������ก��
4��
ก�'   ��4#3<*����4 �&�4��
'&���.��A ��4��=����4 �&�4��ก��������ก�/ก��.4
3w�-4�	  ���(�#3�%.��=�������ก���(����
3��"���4 ����#3�"& กB��'��-&
-B�#'&�	.��"�'
���.�  �� ��4�������.���-7.��=�  � 42ก�	����
ก��������ก��������
 ����'ก��ก�/������ก���	.��42��//����//��� $  42��=����ก��
'(�
�������	.��"�'
��  ���#3����)���
'2	�ก�� 
 
           ��ก
-�����ก��=�   �%&����		����4��<���3�� ��4$ก�	����ก��������$
 �������/ก�/����
��ก�������������=� 4 �-.�    
 
ก�	����ก��������
 ����'ก��ก�/������ก�� 
 
             �������.���-7.6'	�� ��442ก���"&ก�	����ก���������2-��ก-��	��ก����'ก��ก�/
������ก��  6'	�������� ����!���ก
-��ก��!�������ก���2
ก�'�*=������=�A��=��.�42����'�/
���4������4�ก�&�	
 2	��'   -���������ก����=�#'&� �.ก����	����ก�&��4�ก�&�	��.#-�    9*�
ก�	����ก����������������ก���.���-7.
35�  # ก��	������&���ก��
'���"�ก���(����ก�)�

������ก!" * ���01�	����������ก��2���(�4��"&��/4��ก�/������ก���2�����
ก�'�*=�  -���#'&

ก�'������ก��
-�.���=��*=���&�  ���42ก�����ก�	�������'&��ก����������������ก���2
��&�	��*�ก��  9*��������ก�.��ก��#3���.�����
-��ก��!�������ก���2
ก�'�*=����!���=�  ���
01�	����������ก���
���ก�(�ก�	����ก�����������'&��ก��3h�/���ก��
 ���ก&#���������ก��

�����'4��"&   
 
              6'	��4��<���3��ก������	��
���� � ก�	����ก��������
 ���ก&#�ก�/������ก�� � ���
�������.���-7.���� ��4  #'&'���2= 
 
1) ก�	����ก�������	�����'����4��/��'"�/  :  �������.���-7.#'&�(�ก�	�����2=4��"&
4��#'&
�(�ก��������/ ���3-��&�
�B����� ��� /�.�
-��ก��!���ก���2
ก�'�*=���=�
ก�'��ก���4
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��' ��'/ก �.�����������
��  �������.���-7.6'	�� ��4กB���(�ก���ก&#�
-��ก��!�
������ก����=�A 6'	ก��ก���(�ก�������	�����'����4��/��'"�/�.�
-��ก��!��2
ก�'�*=��2
�.���ก���/�.��%ก�&� -���/�������#3  
������ก  ���ก��ก��
���ก��������<��#'&�.�  
35����ก���2
42���4
�2	�
35��	.��4�ก  
 ���ก���(�������������-��กA��
35�
����������ก��4���
ก��
���   '����=�  ���4��' ��'กB��
ก�'�*=�#'&���'
���  #4.�.���
35�ก���(�����2
ก�'��ก��//
���������  -���
ก�'��ก ��ก���������
��  �4&��ก��/��ก��������/��=�  �� /�&�

����/��������	���&�4%�/���.������%ก�&�  ��.
4���&�
�B�����/���.�� /�.�  ��ก���
������#'&ก���(����4��'����   ��.����.�
4���������.���-7.���/
����  กB�2/'(�
���ก��
��'�.�ก�/���4��"�
 ���(�ก���<���&�
�B����� 
 ��  � ��'����4��/��'"�/��������	  
�
������กก���(����
ก�'���4��' ��'   ����������&����ก4���'����4��/��'"�/�����
���	ก�/����2
ก�'�*=�6'	
�B��2��'  
 ���ก���(��������������&����)�	���4#�&������%ก�&���
ก���2��4�/-4�	�-&������'%�����ก��4ก��
���  
 ���<&�
ก�'ก���-.<��
���ก�/��������=�  
ก&���(��-&���ก��ก��
���กก���������������#3#'&  ����	.��
".�  ก�!2�����������"�� 
�(�ก�'  ( 4-�"� )  ����������������
����-�   �2#'&3���/ก�/������ก����
���� ��ก���
���������#'&	�ก	�ก
������������   9*�����2�2��������=� 2 �-.�#'&���/
����������3
�&�
�B�������ก�!2'��ก�.��#'&��&���=�  ���������กB42ก���<���.��ก�������	ก�/�%ก�&��2#'&��/
��ก���/������2  
35��&�   �.�����������6ก& �(�ก�'  ( 4-�"� )  ���������ก��ก�#�	��=� 9*�
��กก����4��+!�ก�/�%&/��-�����������กB42ก���"&ก�	����ก�������	�����ก����������
������ก��
".�
'2	�ก��
4�� /�.� ���4��' ��'
-�.���=�
ก�'��ก���4/ก �.����������� 

                                
2)  ก�	����ก����6�+�	.��
�B4�%3�// :   �������.���-7.�� ��4#'&42ก��������ก�	����ก��
������
 �������/ก�/������ก���2=#�&  
 ����'����4��/��'"�/�.����4/ก �.�����
ก�'��ก
������
35��%&ก���(� �����6�+�.������!"���&�	���&���-&�����!"�	ก6�+��
�����2

ก�'�*=�  #4.�.���
35�ก���.�
���"'
"	�-&�ก.�%&
�2	-�	  -��������
35�ก���-&���4".�	
-�����
�%3�//���A�.�4'&�	  
 ���2���-&�%ก�&�-����%&#'&��/��ก���/	����
ก�'���4
"��4����ก���2���(�
���ก��4ก�/�������.�#3$ 
 
3)  ก�	����ก��ก���(�ก���ก&#� : ��ก�������.���-7.��42ก���(�ก�	�����2=4��"&  
������ก  
���ก��ก��
���ก��������<��#'&�.�42���4
�2	�
35��	.��4�ก��ก����'ก�����ก��4���ก��
���  
�(��-&���4��' ��'�2��
ก�'�*=�ก�/ก��
����*�42���4
35�#3#'&�	.���%�  9*�ก�	�����2=�*�
35����2ก��
�2�%&/��-���������.���-7.�(�4��"&
 ��ก���(�ก���ก&#��-&<%ก�&��
 ��/��
�����xyz�x%���4
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�2	-�	��ก������ก���2
ก�'  ����
".� ก�!2�����	 �4
ก2	��� 3Y77�����!
'" ����%&��'ก��
6ก�
������.������
���ก�.� 400�&��/��  �(��-&��!�����  3����/
-4��  ก��4ก���%&��'ก���-7. 
#'&42ก��
�2	ก3��"�4�%&��'ก����ก����  <*���=����ก���(�����.��A  �2�&��3��/3����-&
ก�'���4
��'ก�44�ก�*=�   
 ���2��4�ก���(�ก���ก&#�ก���(�����-&<%ก�&�������'ก�4	��ก�.�
'�4  

 9*�
-B�#'&�.�������กB42ก��-�4���ก���ก&#�3w��ก��ก��
ก�'������ก��4��-&
ก�'9=(��2ก'&�	  ���
ก�	�����2=	����'��-&
-B�<*�ก����'����4��/��'"�/�������ก��242�.�����4 
 
4) ก�	����ก����'���/������ก���ก&#�3Y7-� :  ก�	�����2=��ก�������.���-7.��42ก����'
���ก
/������ก��
35� � �%&�-&�.�� � ( Spokesperson ) ��ก���ก&3Y7-�������ก��  9*���
-B��.�01�	
����������ก���ก��������42ก���-&  �  �%&/��-�� � ���������
35��%&ก���(�ก����&��.�����
�&�
�B������2
ก�'�*=� 
������ก��ก������
�B�
-B��.�  ��ก��������
 �������/������ก����=�  
/�����2����4��<��'��-&
-B�<*����44����  ���
 ���-&
ก�'���4
"��4��ก�/������#'&��=�    
/������=�กB�&��42�(��-�.�-�&��2ก���������'�/�%����������         6'	
F �����������6ก&  
�(�ก�' ( 4-�"� )  �2�%&/��-��01�	����������ก�  ��4��<ก�.��#'&
�	�.�  
35��2ก 1 ก�	�������
��������ก�������/ก�/������ก��  
 ������2�.�
"��<���2��'  กB�����
35�
/���-�*�������
������  -��� ���.������������������
����-�  �2��
-B�#'&�.�   �2�����#4.�&�����-�/����
��ก���ก&3Y7-�������ก��
�	  
������ก�%&/��-��������������
35���ก3��"���4 �����242
���4��4��<��ก����/4��ก�/������ก��#'&
35��	.��'2 

           
5)  ก�	����ก����&�����4��4 ���� (���4��"�����%&42�.��#'&�.��
�2	) :    ก�	�����2=<��#'&�.�  
35�
�2ก 1 ก�	�����(���7�2�������.���-7.�"&��ก���ก&#�������ก��   
 �����ก��กก��������
��	������ก���&���=�  ก����������	��ก����ก�����/���#'&'2<&�01�	����������ก���4��<�2��
��&�����4��4 �����2'2�-&
ก�'ก�/��	��ก'&�	  6'	
F ��$���4��"�$  
 ���<��#'&�.�  
35�
".������(���7�2����4��<".�	ก����	�.������&�
�B���������������-&ก�/3��"�"����/  
��4��=�	��42�.��".�	��ก����&��&�4%��.������2
35�����/�-&ก�/���������/
����ก.���2��
ก����	�.��
-�.���=��%.��ก�&��   9*���
-B�#'&"�'��ก  ��������������
����-�$   �242ก�����ก�
	����ก����&�����4��4 ����(Relationship  Management)  #�&�����ก�����������������  
��4��=��������.���-7.กB�-&���4�(���7��ก�	�����2=
".�
'2	�ก��  
 ���ก��42 �  Relationship  
Management   �  ก�/���4��"�  ��4<*��%&������	ก�� ( Producer )  �2'2  ��=�/�����=�ก��42
��4 �����2'2ก�/��ก�.��  กB���(��-&#'&��/ก����/<�4��ก��ก�.��ก.���2 �ก
�����(��.��#3
��ก��ก�) 
 ���<&�#4.�".
��������  กB��#'&��&��&�
�B������-&ก�/��ก�.��#'&����.���2  -���<&��.����=�
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42-��กG���2
ก�'��ก���������
35��%&ก���(����4��'   ���������กB���2/'(�
���ก���ก&#�
�&���' ��'��
������=�A  #'&����.���2  
 ���42���4
ก�=�ก%�ก�����ก��   
������ก������ก��/��

������=�  ��������������#4.���/
����
 �����	������%&/��6����3Y���/��  
4��
ก�'
-��ก��!��2
�(�4�9*����4
'��'�&��  -������4#4.
�&�����ก���(�������������  �%&#'&��/��ก���/กB4�ก��
#3��&�
�����-&��ก�.��".�	
-���  '����=�<&�������#4.42ก����&�����4��4 �����2'2ก�/���4��"�  กB
������(��-&������ก��/��3��	  ���#4.#'&��/���4�.�44����ก��ก����	�.�����#'&   '&�	
-��
�2=����������.���-7.�� ��4�*��-&���4�(���7��
���� � Relationship  Management ก�/
���4��"� �  �201�	����������ก��&��/��-���	.��'2  ��.#4.�".
"����'���/�  
 ����6	/�	���
������-&�4'(�
���ก���'A  �2��'���ก��
"��ก����'���/�ก�/���4��"�  ��.�������&��
��/����<*�����2���4��"��&��ก��  ������ ����4�&��ก���.�� �  
4���'กB��4�2���4��"�
�&��ก���.��  
��กB�� 	�	�43��������-��-�.��.���2��".�	-��.���2������4��"��&��ก��

 ���-&ก���(�������
����'�ก�*=�  ��4��=�ก����'ก��ก��4��/��!���4��"�3���(�3b  ���
ก�'
�(���ก �4 ���กF/�/  01�	����������ก�กB��#3�.�4��	 �  
35��&�  ��4��=��%&/��-����'�/�%�/��
������	���-&���4��'�กก�/��ก�.�� ����
".�  �������������
����-� ��!����� 3����/

-4�� ก��4ก���%&��'ก���-7.   �2��ก�.����42
/�����'�.��.��#'&6'	���  ���<&���ก�.���&��ก�� 
Phone { in #4.�.�3��
'B�
-�.���=���
�Bก�&�	
 2	��'    �.��กB �&�4�2���-&
�&���4��+!�#'&����2  

35��&�  -����4&��.ก��42���4��4 �����2'2ก�/�%&����.��".���.��A กB������(��-&/���.��  ��ก�.��

-�.���=�กB �&�4�2�����/�	�&�
�B������2
35�������ก��
�BกA�&�	A�2
ก�'ก�/������ �-&ก�/
3��"�"�#'&
�&�������(��-&������ก����2���	#'&6'	
�B����2��' 

                                    
6)  ก�	����ก����&����4 ����� : ก�	�����2=��#'&��/ก�� %'<*���กก����4��+!�ก�/������ก��ก�
#�	����������������
����-���ก�!2�2
ก�'  � ��//��4 ��
�����.4 � 6'	������#'&�(�ก��
��ก������
�BกA�&�	A �-&ก�/�%ก�&��24���'�.�ก�/��������
�����=�  
 ���2��
35�ก��3��/����
ก��'(�
�������2����.�"&���ก���(����ก��4ก��
��� ��.�%&����	 /�.�  �������.���-7.6'	
�� ��4��=�  กB42ก���"&ก�	�����2='&�	
".�
'2	�ก��  ��ก�!2�2������3���/������ก��
 ���
���4/ก �.����กก���(�������������
��  ������กB�������&����4 ����� 6'	ก����ก
������
�BกA�&�	A  #4.�.���
35�  3h����  ก��
3|�  -����4�'�'/���*ก  9*�
4��
ก�'
-��ก��!�����
��ก���*=���=�  9*���.�	��#�กB��4 �%&����	กB /�.�  �������.���-7.6'	�� ��4กB��42ก����ก
�������.��A  -���ก��
���x�=(��-&ก�/�%ก�&���	�-7.  -����%ก�&��2��
�&�4�3�*ก+�
 ���(����ก��4
���
����	%.�	.���4(�
�4�  4��".
F �����
ก�'������ก���	.��
'2	� 
 ���2��#4.�-&�%ก�&�4���.�  
ก��ก���(����
-�.��2=���(�
4��
ก�'������ก��
�.���=�  
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7)  ก�	����ก���ก&#�������ก��'&�	���4��'
�B� : ก�	�����2=<��#'&�.�  ��ก������42ก���(�4�
3h�/����"&
 ����'ก��ก�/������ก��  
������ก�������.���-7.
�B�
-B��.� ������ก��
35�����2
�&��ก��ก���ก&#��	.����'
�B� 6'	
F ��$���ก��ก��
���ก��������$ 
������ก��ก���2�(���7�2��'
������ก��ก��
���ก��������  ��� � ��ก��ก��!��-.<��
��� � '����=�  ��
���� � ���4
"��4�����
�%ก�&�$   �*�
35�����(���7�2
���&���2/'(�
���ก���	.����'
�B�  
 ���
4��
ก�'��ก���*=�#4.�.�
�����'
กB��4  � ���4��'
�B� �  ���&�4%��.�����<���.��(���7�2��'�����4��<��&��-&���/
 ��
'(�
���ก����/4��ก�/������ก��#'&�	.������<��ก��!� -���<&�������ก���2
ก�'�*=���=��������	%.
����ก�&��  กB�����42ก���� �=��2
ก�'
-��������2   �&�4ก�/�<���.���.����4��"���
�����=� 
 �&�4��=�ก�/��&���&����4(Key  Message)  ��ก4�������2����
".�  �������������
����-��2
��!����� 3����/
-4�� ก��4ก���%&��'ก���-7.  #'&��&��.���ก�.��������2�.�  � 
����2<%ก�64	��=�  
#4.
ก2	��&��ก�/
�������%ก�&���.�	.���'  
35�
 2	�'�ก
/2=	���������
�.���=��2��� ��ก����(�
ก��6ก�
���#3 � 9*�กB�(��-&
ก�'���4
"��4��ก�/�%ก�&�  ��4��=�������	��42ก�	����ก���ก&3Y7-�
'&�	���4��'
�B�  6'	ก���-&���4��"��2�%&��ก4��(�ก����4��+!�ก�/�%ก�&��������.��*=� �24���.�  
����2
ก�'�*=�#4.#'&�.���ก���/�.����4
"��4����������� กB	��
35�ก����ก	=(��-&3��"�"����#3
���/�.�   
�����2
ก�'�*=���=�������	�����-&���4
"��4��ก�/�%ก�&�#'&�	%.  9*�
-B�#'&�.� ����4
��'
�B�$��ก���ก&3Y7-�  42�.���(���7�.�ก���ก&3Y7-���������ก��#'&
35��	.��4�ก 	��#3ก�.�
��=�  ก��3��
4��ก���ก&#�3Y7-�'&�	����4��'
�B�	��
35�  KPI (KEY  PERFORMANCE  
INDICATOR )  ��ก����'���4��4��<��ก��3h�/���ก���ก&#�3Y7-������ก������'&�	 

 
               ��ก�2#'&ก�.��4��&���&���=�  ��/#'&�.��� ��4�������.���-7.��=�  42ก�����ก�	����
ก��������
 �������/ก�/������ก���2��&�	��*� ���
35�#3����)���
'2	�ก��
35��.���-7.  ��.
�����ก�.��ก��#3��ก��
���กก�	�����.��A4��"&  
������ก��������.���-.�
ก�'������ก���2#4.

-4���ก��  9*��*=��	%.ก�/
-��ก��!���ก�����=���=�A'&�	  ��.�%&����	กB
�B�
-B��.�  <&�������ก��
'��ก�.��#'&
ก�'�*=�ก�/�������.��A  กB��42ก���(�ก�	����ก����������������ก��4�-	�/	ก#3�"&
���������2#4.��ก�.��ก�� 

 
$��%(���% �ก����&ก��ก��������ก!" 

 
               ��กก����4��+!��//
����*กก�/�%&/��-��01�	����������ก��2��/��'"�/���'&��
����������ก����3��"���4 ���������������=� 4 �-.��� ��4 42ก����'
��2	4���4 �&�4��
ก����'ก��ก�/������ก��#'&
35��	.��'2 ���ก��.4�%&�-&��4��+!�42���4
-B���'��&��ก�����42
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���4 �&�4����)���
'2	�ก����=�-4' 
������ก�2#'&ก�.��������&��.�  �������.���-7.6'	
�� ��4��=�   #'&42ก����'�(��%.4����ก��������ก�	����ก����������������ก��#'&�	%.ก.����&�   
��4��=�42ก���(�ก�!2)*ก+�-����2
�2	ก�.� Scenario Planning 6'	���2ก����&��
-��ก��!��(�����*=�  

 ���2�.�  
4��
ก�'
-��ก��!�������ก��'��
".��2
�	#'&42ก��������#�&��&���=�  ��������#'&
��4��<��/4��ก�/������ก��
-�.���=�#'&�	.������.���2  ��4��=�	����4��<�(�ก�	����ก��������
��������ก��4��"&�ก&#�#'&�	.������.���2'&�	     9*����4 �&�4�2�%&����	#'&���3�� ��44���=�  
�.���-7.��
35�  � $��%(���% �&���ก��&+��������ก����&ก��ก��������ก!" � 
35�-��ก 
'���2= 
 
1.  ���4 �&�4��ก����&���&����4 (Key Message) 

 
              ��กก����4��+!���=� 4 ������6'	�� ��4��=� 
4��
ก�'������ก���*=���=�   ��ก������
42ก�����4 �&�4��ก����&���&����4 (Key Message)   ��ก���-&�&�
�B�����#'&�	.����'
�B����
���
-��ก��!�  
������ก�������.���-7.6'	�� ��4��=�  
�B�
-B��.�  -�&��2-��ก���01�	������
����ก�  ���ก��-����2ก����ก�� ���&���&����4$ 
 ���2���-&ก���ก&#�������ก���=���2���	#3#'&
6'	
�B��2��'  '����=�  �ก����&���&����4 � (Key Message) �-&#3����)���
'2	�ก��  <��#'&�.�  42
���4�(���74�ก6'	
F ��
4��
ก�'������ก���23��"�"�4�ก��#'&��/�.�������ก".��������AกB
��ก�.��ก��#3�.��A����  9*��(��-&
ก�'�.�������ก���2#4.'2ก�/����ก�#'&  
4��<*������2������
���&����&��&�4%��.�����  กB����2��42  � ก����&���&����4 � (Key Message)  �2�(��-&��ก01�	

�&���#3����)����2�������&��ก��#'&  ���
35��&����4�2��ก01�	#4.�.���
35�   ��ก�����	��
����ก�  -��� 3��"�"���	��ก����ก���4��<
�&�������)���
'2	�ก��  
 ��3w��ก��ก��ก����	
�.���2#4.
35����4����  �2���(��-&������
ก�'�� �/#'& 
 
                    
2.    ���4 �&�4��ก��ก(�-�' �6j+ก� (Spokesperson)      
 
              ��ก�������.���-7.6'	�� ��4��=� 42ก��ก(�-�'   � 6j+ก � (Spokesperson)  #�&
�	.��"�'
���.�  
4��
ก�'������ก���*=�ก�/��������'�/#-�  �&���-&���
35� �6j+ก$ 
������ก
�%&����	4���.�  �������.���-7.�(��*�<*����4�.�
"��<�����/�����2���-&�&�4%���������ก��
35�
-��ก  9*�/����
-�.���=�  ����2��42-�&��2ก�����-���42�(��-�.���'�/�%���ก���2���ก&3Y7-�
�&�
�B������2
ก�'�*=�  
 ����&�����4
"��4��  ���#�&�������ก���(����ก��4���ก��
�������%ก�&�  
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��4��=�	��42ก����'��'�/���4�����������������#�&'&�	�.�  
4��
ก�'������ก����'�/�'����2��
�-&�%&/��-���.���'
35� �6j+ก � (Spokesperson)  9*�#'&42ก��ก(�-�'#�&��ก�	����ก�����
���ก��������#�&
�2	/�&�	��&�  
 
 
3)   ���4 �&�4����%&/��-��  
 
            �������.���-7.6'	�� ��4
-B�#'&�.�  42ก��
��2	4���4 �&�4�-&ก�/�%&/��-������ก'&��    

4��
3�2	/
�2	/ก�/���4 �&�4��ก��ก(�-�' � 6j+ก � (Spokesperson)     ������4 �&�4��
ก����&���&����4 (Key Message) �2�%&����	���3��#3������&���=� 9*�01�	����������ก�#'&

��2	4 �&�4#�&-4'��&�   
-B�#'&���4 �&�4�.��A
-�.���=�  �(�4�9*����4 �&�4������%&/��-��
��=���=�   
������ก01�	����������ก�#'& ����!�'%��ก��ก+�������4��4��<����%&/��-���2
-B�
#'&�.�42ก����'
���ก#�&��&���ก���ก&3Y7-���������ก��  9*�
-B�#'&"�'��ก���.����� ���$��

��$�����$���,�  �2 � �%&/��-�� ����������<��#'&�.�  
35���ก3��"���4 �����242���4��4��<   
�����ก������ก���2
ก�'�*=�ก�/������  #4.�.���
35���ก�!2�2   ��ก���������������
������
������#3ก�.� 400�&��/��  
-B�#'&�.�
35���ก���2�.���ก���/ก�/������<��#'&�.�
35���'�/�2
������  6'	
4��������#'&���/<*�3Y7-��2
ก�'�*=�  
-B�#'&�.� ��!����� 3����/
-4�� ก��4ก��
�%&��'ก���-7.#'&�� �=��2������2  
 ��#3'(�
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��'
��2	4�&�4%���.�	.���'  
35��&�  9*�<��#'&�.�42���4 �&�4�	%.���'
�����ก����/4��ก�/����
��ก��   -������.����� ���$����-�" �+�ก�& (%,�-�) �2#'&ก���(��%&/��-����'�/�%��2��
35� 
� 6j+ก$ (Spokesperson)  4��(�ก��0�ก�/�4  6'	���������#'&�(�ก���&�� PR HOUSE �242
���4"(���7
35��%&�(�ก��0�ก�/�4  6'	42ก���(�����<��ก��!��*=�����  ���กB42ก���(����
��ก�.��
 ��4���4��+!�  
 ���-&�%&/��-��
ก�'���4"(���7�����&�
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4������ก����/�(�<�4��ก�.��   
 
4)   ���4 �&�4��ก����'�.�������ก�/��	��ก����ก�  

 
             ��กก����4��+!��������.���-7.6'	�� ��4    ��ก�������-&���4�(���7
35��	.��
4�ก��ก����'�.�������ก�/��	��ก 6'	
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��ก01�	�	%.���'
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01�	����������ก��&���(�����2��'�.�ก�/��	��ก�	%.���'
���  #4.�.���
35�ก���-&�&�4%���".��

-��ก��!�3ก��  -�����".��������ก��กB��4 �*��(��-&������.���-7.�� ��442���4 �&�4��
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-�.��2=กB���	%.��-������ � Business Continuity Plan Corporate Communication Department   
��=�-4'   �  �����ก��ก��=�  ก���(�������01�	����������ก�����������.���-7.6'	�� ��4
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35�
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��2	4 
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�	�.�  <&�
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35�3��
'B�

 ���-&�&����4�2��ก#3��=�
35�#3��������
'2	�ก�� � 

 
5)   ���4 �&�4��ก����'�.�������ก�/��	������ก� 
 
                     �%&����	 /�.�  �������.���-7.6'	�� ��4��=���ก������42ก���/.�-�&��2��ก��
��������ก
35� 2 ���  ���  ก����������	�����ก����������	��ก  
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ก�'����
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ก�'�*=�  กB����4��<
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35�
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9*������	��#4. Live ��. �<.�	�(�
��B�กB��4��<�.�#'&
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�.����� ����6	/�	�-& ��ก���#'&���/ 9*��� �&�4�"&���2ก 2 
'����2=  9*���'��-&
-B�<*�
���4�(���7�����	������ก�
35��	.��4�ก 
  
6)   ���4 �&�4��
�����4����ก�������� 
 
                 6'	�� ��4��������=� 4 �-.���=�  ��ก������42ก��
���ก�"&
�����4��ก���������2
���/���4  �����/��ก'&��  ��4��=�42ก�� ����
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���
 �������/ก�/
������ก���2��
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������ก ��ก������#'&
�B�
-B��.�  
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ก�'������ก���*=���=� <&�������
��4��<�"&
�����4����ก��������#'&���/���44�ก
�.�#-�.��=�  กB	�����(��-&��4��<�ก&#�����
��ก��#'&��'
�B����
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".�  �������������
����-��2#'&42
ก�����ก�	���� � Strategic Communication � 9*���ก�	����ก���������2=���(�
�B���4���ก��
������#'&��=�  กB�&���*=��	%.ก�/
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�.��2��
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'2	�ก�� 
 
7)  ���4 �&�4��'&�����4��'
�B���ก���.��.�� 
       
            6'	�� ��4��������=� 4 �-.���=� 42���4 �&�4��ก���.��.�����#'&�	.����'
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4��
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������ก �  
��� �(Timing) 
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���ก��������กB��
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                '����=� �%&����	�*����3#'&�.�  �������.���-7.6'	�� ��442ก���"& � ก�	����ก���"&���
��4���� � ��ก����'ก��ก�/������ก��   6'	��4��<���3
�����4��ก��3��"���4 �����2
�������.�� A �(�4��"&#'&'���2= 
 
���3��"���4 ������	��   :   �������.���-7.42ก���"& 
4����	�� (Internal Mail) 
�����.�	
���'	.�4 (Intranet Web) �&����4��=����6��)� �� (SMS)  6��)� �� 
�2	���4��	 ������ ���
��� 3��ก�)F�ก
F��  KTV  Outlook (TNN , T TO GO , T URGENT) Call tree ��� -&����'�
��	ก�����	�6����)�� (Studio) ��ก���.��.������-&ก�/ ��ก�����ก01�	   9*�กB��42"��
�2	ก�2
��ก�.��ก��#3����.�������� 
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���3��"���4 ������	��ก  :  �.���-7.42ก���.��.����ก(Press Release) �� �.�� (Photo 
Release) #3	�����4��"� ��4<*�ก����'�<���.��(Press Conference)   
 ��ก���ก&3Y7-�����
��ก��'��ก�.����ก�!2�2
ก�'
-��ก��!��2
35���ก�&��   ���42ก��������3��"���4 �����.����� 
Phone { in  �'-4�	���(Direct Mail)   ���-������ �4 �    ��ก��ก�2=/��+���.���-7.	���(����
�-4.(News media) 
�&�4�".�	3��"���4 �������'&��'��ก�.��'&�	    9*�����-4.
-�.��2= #'&�ก. ���

�B/#9��(Website) �2
4�� (E-Mail) �&����4��=����6��)� ��(SMS) 
�����.�	����4���#��� 
(Social Network)  ��ก���.��.������2ก'&�	 
 
                   '����=� ���.����� � ���3��"���4 ���� � ��=�  6'	�� ��4�������.���-7.��'�
���4��'
-B�9*�/.�/�ก<*�ก����2��ก��
���ก�"&���3��"���4 �����//��4���� ���42��=������
ก��
���ก�"&���3��"���4 ������ก�������/ก�/������ก��#'&
35��	.��'2    
������ก���
3��"���4 ����<��#'&�.�  
35�".������2�(���7��ก����&��&�
�B���������������-&ก�//�������A
���/  ���	����4��<�"&".������2���/���4����ก'&��#'&��=�  กB���(��-&ก��������
 ���ก&#�
3Y7-�������ก����2���	#3#'&6'	
�B�  6'	�� ��4����������.���-7.��=� �������"&���
3��"���4 ������/��ก'&��  9*��%&����	���3�.�
35�ก�� � �"&���3��"���4 �����//��4���� $ ��.
�������ก�.��ก�����.�����ก��
���ก�(�#3�"&���<��ก����.��A 6'	 ����!�<*���'�/���4
������  ������4�(�
35���ก���(����3��"���4 ����
-�.���=�4��"&  ����������ก�.��ก�����.��
���".�����ก���������2
���ก�"& 9*�กB�*=��	%.ก�/��'�/���4���������������ก���2
ก�'�*=�ก�/
��������=�A'&�	  9*���กก����4��+!�ก�/�������.���-7.6'	�� ��4 �%&����	 /�.�  ".������2
�������.���-7.
�B�
-B����4�(���7��ก���(�4��"&��ก���.��.�����  -���"2=����&�
�B��������
4���.� 423����������2��' ������  # E 3 Mail *  
������ก��'
�B��2��'  
 �����4��<�.��&�4%�#3
#'&���=���-��	A����
���
'2	�ก�� ���  # ���� *  ��
35�".������2423����������2��'�2�������-&
���4�(���7
35����'�/�&�A  ��ก���ก&3Y7-���ก����ก�!2�2
ก�'���4������ ��.��กก��
��4��+!�ก�//���������.���-7.��#4.��	4�"&".�������'&�� �ก���<���.��$  <&� /�.�

-��ก��!��2
ก�'�*=���=�  ���������4����&��.�  #4.#'&
ก�'��ก���/ก�/����ก�&��  
 ��� ก��
�<���.���&���"&
�����ก��
��2	4ก��4�ก  ���#4.
�B�
�.�".��������A  ���/�����=�������(��-&

�����2
ก�'�*=���/��3��	��ก�!2�2
-��ก��!���=�A  
35�
����
�Bก�&�	�2
ก�'ก�/���������  9*�
��ก�2#'&ก�.��4���=�-4'��=� �%&����	 /�.�������กB�"&��ก".�����3��"���4 ����   -�����/��
�2	ก
#'&�.�  360 ��)�����%&/��6��
�	กB�.�#'&  ���#-��2��4��<�.�<*��%&/��6����=�   ������กB��
�(�4��"&��/��=���=�  ��.�	.��#�กB��4  กB�*=��	%.ก�/
-��ก��!���ก����
������=�A '&�	�.�  ����2��
-	�/	ก���3��"���4 �������'&���'4��"&��ก���ก&#�3Y7-�  ����������ก�.��ก�����.�����
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ก���-&���4�(���7���".�����ก��������  ��.�� ��4�.���-7.กB��
�&�".������2ก.��-&
ก�'  
����4��'
�B�$  ��ก���.��.�����
 ����'ก��ก�/������ก��
35��.���-7.  �.����'&�����
3��"���4 �����.��A�2�������"&��=� �%&����	���(�
�����	��
�2	'�2ก���=�
 ���2��
�&���4�ก	���*=� 
 
 
���
�����ก������� 
   
          ��กก�����3������	 
���� �ก�	����ก��������ก����������������ก�����������
 �!�"	�#�	$  ��4��<�(�4���
����-�������3��	��
35�3��
'B��.�� A '���.�#3�2= 
 
1. ก��	���ก��������ก����������(�����&ก��ก��������ก!" 
                     ����กก����4��+!�
ก2	�ก�/ก�	����ก��������ก��������
 ����'ก��ก�/����
��ก�������������=� 4 �-.�   01�	����������ก�42 �ก��������ก�	����ก����������������ก��$
#�&�	%.ก.����&�  
������ก������42���4
�2	��2��
ก�'������ก���.��A#'&���'
��� �*��(��-&
�������.���-7.6'	�� ��4��=�  ��42ก��
��2	4ก��
 ����'ก��ก�/������ก��#�&
35��	.��'2  #4.
�.���
35�ก����'ก��!�<*����4�.���
35����������ก���2�����
ก�'�*=�  6'	 ����!���กก��
'(�
�������������ก�
35�-��ก  9*�
-B�#'&�.�  ���ก��ก��
���ก����������=�  ก��'(�
������-��กAกB
���  �'&��ก���-&/��ก��$  9*��������.���-7.6'	�� ��4ก&��42ก���(��*�<*����4�.���
35����
ก��ก.��-&
ก�'������ก���2
ก2	��&��ก�/ก��'(�
���������������  ��4��=�42ก�� ����!�<*��%&�2
�����#'&��/��ก���/�.�������ก���2������
ก�'�*=�'&�	  ���(�#3�%.ก����'��=��!��(����
������
 ����'ก��ก�/������ก��  ����(��-&
ก�'ก����'�(��%.4��ก�	����ก��������ก����������
������ก���*=�  9*���'��&��ก�/�����'���4�
"� 
/�� (Michael  Bland, 1998) #'&ก�.���.� ��
ก��
��2	4���
 ����'ก��ก�/������ก��  ���'�/��ก��=�  ��� 1)   �&��42ก�� ����!�<*�������ก��
�2����ก���'ก��!��.���
ก�' (What crises could hit us?)  -4�	<*�ก����'��
��.�����ก�42
���4�.���
35����'&���'/&����ก���2���(�#3�%.������ก��  ����
".� ����ก��2�-&���4�(���7
���'&��)2����4�&�	 ( Low moral)  ,����ก��2
�&����'&��ก���-&/��ก��
35�-��ก : กB�����42
���4
�2	����'&���%ก�&�#4. ��� (Customer complaints),  3Y7-����ก��
������ ��ก��� 
(Poor housekeeping), ��ก���#4.423���������  (Staff Quality), ��//��4 ��
�����.4 
(Rushed output),�.������.��A���� (Rumour and gossip), �������4����ก� (Management 
ethos and attitudes) -���6�����&������ก� (Complex structure)  9*����
-�.��2=���#'&��/ก��



 193 

3��
4����ก����ก��.�  42���4
35�#3#'&�2���ก.��-&
ก�'������ก���*=�ก�/����ก����'&���'/&�� 
2) ก�� ����!�<*��%&�2#'&��/��ก���/  ( Who are the audiences?)  
-  ����ก� ����!��.�  ����2������.���ก���/<*�����ก�#'&/&��  (Can affect you) 
-  ���4
ก2	��&�����������ก��'��ก�.�� (Are involved in it, or) 
-  ����2�&��ก�����%&��	��
�2	'���������ก�� (Need to know) 
3) ก�� ����!��!��(������ก����'ก��ก�/������ก�� (Who will form the crisis 
communications team ?): 9*�
35���=�����(���7��ก����'ก��ก�/������ก�� ����&����)�	ก��
 ����!��	.��'2��ก���2��
���ก�!��(������ก����������������ก�� 9*�ก�7���(���7��ก��
�!��(����42'���2= 
-  -��-�&��24 (Team leader) 
-  6j+ก (Spokespersons) 
-  ����/��4
-��ก��!� (Gatekeeper) 
-  �%&'%���.��'&����� (Media minder) 
-  
�����ก�����01�	��'ก�� (Secretary/admin)   
-  ������A ����
".� ���4
"2	�"�7����%&/��-��, 
��������2, ���43��'��	  -��� กf�&�/����/
�.��A�������ก� 
           ��	���!��(����ก����������������ก����=�กB��42 
-  01�	กf-4�	 (Legal) 
-  01�	3��"���4 ���� (Public relations) 
-  01�	������/ (Security) 
-  �%&
"2	�"�7 (Other specialist fields) 
-  01�	�23�*ก+� (Stress counselling) 
-  
-	���2#'&��/��ก���/ (Families/victims visitors) 
           ��ก�!2�2������ก����=�������4�ก  กB������&���%&
"2	�"�7���ก��3��"���4 ���� 
(Specialist PR company) 
�&�4��-&�(�3�*ก+���ก����������������ก��#'& ��ก��ก��=�กB
�����42ก����=��!��(�������%4����'&�	  
  � .��-&�&�4%���ก��������ก�/�%&#'&��/��ก���/���.��
�%4���� 
           9*��������.���-7.6'	�� ��4กB#'&42ก�����ก�	����ก����������������ก��#�&�	%.ก.��
��&�  
 ���.���#'&
ก�'���4
��2	4 �&�4��ก����/4��ก�/������ก��  ���ก����'4�4����ก��
��'ก��!�ก.��ก��
ก�'������ก���*=�����  9*�
-B��.�  ��������42ก����'�(�ก���(����
-��ก��!�
������ก��'&�	 (Scenario Planning) 
 ���.�
4��
ก�'������ก���*=�  ��������#'&#4.���ก������
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 �&�4��ก����'ก��ก�/������ก��������2  9*���'��&��ก�/�����'���4�
"� 
/�� (Michael  
Bland, 1998) #'&ก�.���.� �����ก��
��2	4���4 �&�4��=�  42'���2= 

- ก�����-��ก<*�������ก�� (Crisis awareness training) : ก���2�(��-&����ก�
ก�'
���4��������������ก���2�����
ก�'�*=�  42ก��<ก3Y7-����(�#3�%.ก��426�����&��
���ก��������ก�	����ก����������ก4�
35���	��ก+!���ก+� 

- ก����'4�4�� (Brainstorming) : �(��-&����ก�42ก����'4�4����ก����'���
 ����!��.�  ก��'(�
�������������ก����(�#3�%.������ก���'  �����'4���4��'
��ก����'ก��ก�/������ก�� 

- ก�������� (Planning) :  ก��
�2	����ก�	������ก��������
 ����'ก��ก�/����
��ก�������%.4��ก����������������ก�� 

- ก��3��
4�� (Simulations) : ก��3��
4��<*����4
�B��ก�.�����24  �����'�.���2�&��
�(�4�3��/3����ก&#�
 ����'ก��ก�/������ก�� 

- ก��������/ (Audits) : 01�	������/����ก���4��<
"B����4<%ก�&�����
��	��
�2	'�.��A���%.4��
 ���-&
ก�'3��������� �%���' 

   
           ��ก��ก��=� 
4��
ก�'������ก���*=�  �������.���-7.6'	�� ��4กB��42ก�������=����
ก��������#�&�	.��
35���//���42��=���� ����
".�  ก��-���
-�����3Y7-�  ก����/��4�&�4%�
�2�(�4��%.������ก��   ����-�.��ก��-��&�4%��&�
�B�����  ������กB42ก����'����4ก�������.�
�<��ก��!��2
ก�' 
 ����'��-&
-B�<*����4��.�����#4.#'&���
F	��ก����'ก��ก�/3Y7-� -�
������ก���ก&3Y7-�������ก���2
ก�'  9*���'��&��ก�/�����'���4�
"� 
/�� (Michael  
Bland, 1998) #'&ก�.���.�  
4��
ก�'������ก�� ( What to do when it happen?) : ����2�&���(���� 
-  -���
-�� ��	��
�2	'�2
ก�' (Details) :�&��-��&�4%��-&#'&4�ก�2��'<*���
-���2
ก�'������ก�� 
-   ��'����4������ (Human face) : #4.�.���
35�  ���4-.���	 (We care) , ���4ก��������

-��ก��!��2
ก�' (Concern) , ��'����4
�&����	.��
-B��ก
-B��� (Understanding) -��������
ก�.���(��.� �
�2	��$(Regrets) ��<*��(��.� ���6�+$ (Sorry) 
-  ��'��-&
ก�'���4
"��4�� (Reassurance) :  #4.�.���
35�   ก����'��-&
-B��.� #4.#'&������	 
(No further danger)  #4.#'&�-&6�+ (Not harmful) -���  42����2��
ก�'�*=�#'&�2ก�&�	���=� (What to 
do if worried;one in a million) 
-  ������ก���ก&#�������ก�� (What we are doing about it) : ����ก���'��-&
-B�<*�ก��
������/�	.��<2<&����ก����'ก��ก�/������ก��   9*���������ก���ก&#�3Y7-���=�กB�*=��	%.ก�/
��ก��������/�&�
�B����� 
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                 9*���'��&��ก�/ ���'2 /�7��� (2540) �2#'&ก�.���.�  
4��
ก�'������ก���*=�  �����ก�2
���ก���(���� ก��-���
-�����ก��
ก�'��ก��ก��!�-��&�4%� �&�
�B�����4����/��������ก���
������ก�� ���
4�����/�&�
�B�������&���=�  กB'(�
���ก����'�.�ก�/�%&/��-����ก��
35� �6j+ก� 
(Spokesperson) 
 ��"2=����.�����4��"� �����'������ก&#�������ก���-&	���6'	
�B��2��'  ���

ก�'���4
�2	-�	�&�	�2��'   
 
            ���
4���	ก ����!���4����3��ก�/�2ก(�-�'#�&�����ก��������   /�.�  �%3�//���
�&�4%��.������2���(�
��� ��� ��� (Message) �2�-&���4�(���7
35����'�/��ก  
 ����.�����
-����&�
�B�����
ก2	�ก�/��	��
�2	'���������ก���2
ก�'�*=�  ��
-�����������ก��
35�����2
3��"�"��&��ก���%&6'	
�B��2��'3��ก�/ก�/��������ก���ก&#����4
�2	-�	    �.���.�������
�(��-&/��
�����4�����������ก���-&�'��  6'	 � ���$ -����&����4�2���(�4���������=�  
�������.���-7.6'	�� ��4กB��
�&� ก����'����4��������ก����'ก��ก�/������ก��  9*���

-B�#'&�.�  
4��
ก�'������ก���*=�  �������.���-7.�� 	�	�4-������'�.�ก�/�%&�2#'&��/
��ก���/
 ����'����4ก�����.�������ก���2
ก�'  <*��4&��������	��-��&�
�B�������ก

-��ก��!���=�A 	��#4.#'&กB��4   �&�4��=���'����4
�2	���.�
-��ก��!��2
ก�' ��4<*�42ก����&��-&
���/�.� �������� 	�	�4-�����ก&#�3Y7-�6'	
�B��2��' 9*���'��&��ก�/�����'���4�
"� 
/
�� (Michael  Bland, 1998) #'&ก�.���.�  ��&����4$��ก����������������ก�� �&��42���
-�.��2= 
��� 
-  ก��
�"�7-�&�'&�	���4���#3���4� (Human face) : ������  ก��ก�.���&����4�2���"&��ก��
��'ก��ก�/������ก����=�  �����'�<*� $���4
�2	��$
4�����/�.�����ก�ก���(����4��'����  9*�
��-��	Aก�!2�2����ก�#4.��4��<ก�.���(��.� � ��6�+ � #'&������2  
������ก�	%.����=����ก��
 ����!����กf-4�	-���������	%.����=����ก��������/  -���
������กก���(�������
����ก�42���4
�2	��	%.��&�  ��.����ก�กB�&����'����4��������ก4��-&
-B�  #4.�.���
35�  ก��
��'����4-.���	�.�������ก��  ���4
-B����%&�2#'&��/��ก���/ 
35��&�  
 ����'��-&
-B�<*� 
���4
������. (We care) �2����ก�#4.#'� �ก
F	�.�������ก���2
ก�' 
-  �&����4�2��'��-&
-B�<*����44������ก����'ก��ก�/������ก�� (Reassurance) : 
������ก

4��
ก�'������ก���*=�  �%&�2#'&��/��ก���/-����%&�2���/
����กB��
ก�'���4ก��������ก��
3h�/�������������ก��.�  ��
ก�'
-��ก��!�������ก���*=��2ก-���#4.? ����.�#3����ก�����4��<
��'ก��ก�/3Y7-�
-�.��2=�-&-�	#3#'&-4'#-4?  '����=�  ����ก���� 	�	�4��&���&����4
 ��
��'��-&
-B�<*����4
"��4�����
ก�'���44�����.�  ����ก���4��<��/��4������ก���2
ก�'�*=�#'& 
����
".�  �(��-&<%ก�&�� (Put it right) ,  	�	�4�ก&#�3Y7-�����(��-&'2�*=� (Make amends) ���
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 	�	�4��'����4
"��4���.�
-��ก��!�
-�.���=���#4.
ก�'�*=��2ก (Try to ensure that it cannot 
happen again   
             ��ก��ก��=�/��������กB#'&42ก���(� � �������-.�3��
�)#�	$ ��ก4�	��	��<*����4

"��4������������2ก���-�*�'&�	  ��ก�!2�2 /�.�  
-��ก��!�������ก���2
ก�'�*=���=��.���
ก���/�2������ก�/������     9*���'��&��ก�/�����'���4�
"� 
/�� (Michael  Bland, 1998) 
#'&ก�.���.�  �2�(���7�2��'��� �����'����4
"��4��'&�	ก���-& #�	$$������%$ �242���4

"2	�"�74��(�ก��	��	��<*����4
"��4���������ก� 
             ���
4���������.���-7.6'	�� ��4#'&�(�ก��������/��� /�&�
�B������������
��ก���2
ก�'�*=�  ������กB �&�4�2����&��-&�.�����������4��"�  -����%&�2
ก2	��&�����/�.� 
������#'&'(�
���ก���	.��#���ก������ก���2
ก�'  
 ����'�<*�ก��'(�
�����������������
ก����'ก��ก�/������ก���2
ก�'   9*���'��&��ก�/�����'���4�
"� 
/�� (Michael  Bland, 
1998) #'&ก�.���.�  
��=�-����&����4$  �����'�<*�'���.�#3�2= 

1. ����ก�#'&�(���#�#3/&����
-��ก��!�������ก���2
ก�' (What you are doing about it.) 
2. ��'�<*�ก��3h�/���������
"2	�"�7ก.���2��42ก��
ก�'�����ก�� 6'	#4.ก�.��
ก�����4

���� (Demonstration of the company�s excellent track record,but keep it credible, 
this is no time for puffery.) 

3. 6�&4�&��
 ���-&
ก�'���4
"��4���.�  
-��ก��!�������ก���2
ก�'��=� 
ก�'��ก���4
��' ��'�&�	���=��2��
ก�'�*=�#'&ก�/����ก� (Convincing reassurance that this is a 
one-in-a-million occurance.) 

4. �<��ก��!�<*�ก��������/�&�
�B������	.����
�2	'<2<&�� (Announcement of a 
thorough investigation : preferably independent.) 

              ��ก��=�กB�(�ก�	����ก���������.��A4��"&��4������ก���2
ก�'�*=���".��
�����=�A  �.��
���2ก��
���ก �6j+ก$ (Spokesperson) ��=�  ������กB
�B�
-B�/�����2�(��-&
ก�'���4�.�
"��<�� 9*�
���กB��� � �%&/��-����'�/�%� �   �.����ก����'�.�ก�/�%&#'&��/��ก���/��=�  ���&���(��-&
ก�'���4

�&���  
 ���-�ก42���4������-�ก��ก���4�%7
�2	��ก������ก���2
ก�'�*=���=�  ���(��-&
������<%ก�.��&�����
ก�'��  �������.�/#'&  9*���'��&��ก�/  9�x
x���  ��� ����
�� (Saffir 
and Tarrant : 1992)  ก�.��#�&�� ก��'(�
��������������������ก���.�  ก����'�.�������ก�/
�%&/��-������ก�
35���=����-�*��242���4�(���7��ก���ก&3Y7-�������ก�� ��ก��ก��=�กB�&��42

���ก�"&���3��"���4 �����-&�����''&�	    ������'&�� ����$ ��=�  <&�01�	����������ก���4��<
��/��4���#'&  ������ก��423h���4 �����2'2ก�/���4��"���=�  กB����4��<�2���"&���
35�
�����4��
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��ก���.��.������&�
�B�������������ก���2������
�"�7�	%.#'&  9*�กB����'��&��ก�/  /��+��
�39�x�ก 
�
�9�� (Pacific Telesis Company  �&��<*��� Wilcox :1994)  �2#'&ก�.���.�  ��ก��
ก(�-�'���ก����'ก��������ก��  ����3��ก�/������ก����������������ก�� #'&�ก. 

- �&�4%��.����� ��� �(�����������ก� 

- ก��ก(�-�'�.����� (Blocked) 
 ��
����.����� 

- ก�	����ก���������.��".�����ก�������� 
- ������/�%3�//����.������������ก����.�����ก���(�
�����	��ก����ก� 

- ก(�-�'/�����%&�-&�.������	.����'
�B� ���42�(������ก����'������-&�.����� 
            9*���'��&��ก�/�����'���4�
"� 
/�� (Michael  Bland, 1998) #'&ก�.���.�  �ก����/4��
ก�/���4��"�$ ��=�  3��ก�/'&�	 

- ����ก��&����&�����4��4 �����2'2ก�/���4��"���ก���� (Know the jurnalists) : #4.
�.���
35� /��!���ก��-������ �4 �  �%&3��ก�)�.�� 01�	".����   01�	����.��A 
35�
�&� 

- �-&�&�4%���	��
�2	'�2����&��ก�� (Give them a story) 
 
           ��ก�2#'&ก�.��4��&���&���=�  
-B�#'&�.� �������.���-7.42ก��ก�	����ก��������ก��
��������ก�������/ก�/������ก���	%.����'�/'2  �*��(��-&��������=��242���#4.423���/ก��!�
'&��ก��
ก�'������ก���.��42���ก��������
 �������/ก�/������ก��
".�
'2	�ก��  9*���'��&��
ก�/�����'���
��2  ��+�4!�� (2540) �2ก�.���.�  ���'2�������ก�����ก���ก&3Y7-��	%.����
��/  ��.��3Y���/�����4��"�  "�4"��������ก�   �-&���4������
����ก����������������ก��
ก��4�ก�*=�  
 ���<&�����ก�#4.�2/�ก&#�3Y7-��-&����.���2������(���	��  ����������ก�#'&  
��������'������'�� ��� 9�ก���
9��� (Windahl and Signitzer : 1992) �2ก�.���.�  ก��������
ก��������
35�����242���4�(�
35����42���4
-4���4  ��".��3b 1990 ��'&��ก����'ก��  ก��
��/��4  ���ก�	��������ก���3b 1990 �*�#4.42���-�2ก
�2	��2���&���"&  '����=�ก��'(�
������'&��
ก���������*�<���.�
35�����2�(���7  9*�
-����'��ก�.��กB��'��-&
-B�<*����4�(���7�2��������=�
�242���#4.423���/ก��!�'&��ก��
ก�'������ก���.��42ก��������ก�	����ก��������
 �������/
ก�/������ก��#�&�.��-�&�  9*���'��&��ก�/�����'�����%����
��
���� (Truit and Kelley : 
1989) �2ก�.��<*����4�(���7��ก��
��2	4���ก���������.��-�&���������ก���.� � 
4���'กB
��4�23Y7-��2������
ก�'�*=�������ก���#4.��4��<�ก&#�#'&����.���2  ���2��'����ก��&���&�-�
���2ก���	.��
35����ก��  
 ���2��
�"�7-�&�ก�/3Y7-� '����=�����ก��*����42ก��ก(�-�'
����-�&��2�	.��
-4���4
 ��
35�
�����4����ก���ก&3Y7-� �  9*���'��&��ก�/  ���9�4���
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����ก (Newsom and Turk : 1992)  9*�#'&ก�.���.�  ก��������ก����������������ก��  ���  
ก��������ก����������������ก����".�	�'���4��' ��'��ก����'������������ก���=���
'&��ก��3w��ก�����/��-����'ก����-�.��
ก�'������ก��  6'	
35�#3��4��ก������	���
�-��G�
4��ก� (�&��<*��� Guth : 1995) �.���ก������	
ก2	�ก�/���ก����������������ก����
�-��G�
4��ก�      ��3b 1995  /�.�����ก� 56.9 % �2��/��.�����ก�42���ก���������(�-��/
�ก&3Y7-�������ก�����
-��F�ก
F��  9*��������.���-7.��ก��ก������	��=� /�.�  ��������=��2
423���/ก��!����#4.423���/ก��!���������ก��กB#'&42ก��������ก����������������ก��
�	.��42��	��ก+!���ก+����
35���// 

           ��ก��กก���&� /��ก��ก������	�.�  �������.���-7.42ก��������ก�	����ก��������
��������ก��#�&�.��-�&���=�  �%&����	กB#'& /�.� �������.���-7.6'	�� ��442ก���"&ก�	����ก��
�������2-��ก-��	���42��//�//����2
-B�#'&"�' 
 ���ก��������ก�	�����2"�'
����=����(�
�-&��������4��<��'ก��ก�/������ก��#'&�	.������.���2  
 ���<&�������#4.42ก����'ก��ก�/
������ก��#'&�	.��42��//  �//���กB������(��-&������ก���2
ก�'�*=���2���4������  ���/��
3��	���(�#3�%.���4
�2	-�	�2��
ก�'�*=�ก�/����ก�#'&���2��'  
������ก������ก����=�
35�

-��ก��!��2��4��<
ก�'�*=�#'&�	.��#4.��4��<��'ก��!�#'&  9*���'��&��ก�/ ����
��9� /������ 
(Laurence Barton �&��<*��� Guth, 1995) #'&�-&�(���	�4���������ก���.� 
35�
-��ก��!��(���7
�2#4.42�����'��'�.���
ก�'�*=� 
-��ก��!�'��ก�.���.���ก���/������/�.�����ก���'&���.�� A 
���� �%ก�&�� ������ /��ก�� ��� ���ก��
��� "��
�2	� ����� ��4�������ก�    9*�������
�.���-7.กB42ก�	����ก����������������ก���2��&�	��*�ก�� 6'	ก�	����ก���������2�%&����	�&� /
��=�กB ����!���กก����'ก��������ก������������.���-7.6'	�� ��4    9*�3��ก�/'&�	   
1)  ก��	���ก�������� : ������2ก���2����ก��"&�����	  -�ก������ก����=�
ก�'�*=���ก���4
/ก �.���������ก�
�� 9*�<��#'&�.�
35�ก�	�����(���7�2�������.���-7.
���ก-	�/	ก4��	%.��
���ก�������� 
4��#'&���/�.�������ก���2
ก�'�*=�4���ก���4/ก �.�����������  -����4&��.
 ��ก������������กB��4  9*���'��&��ก�/��4�����2 ��4�� (Timothy Coombs,1996)  �2#'&
ก�.���.� -�ก
35����4��' ��'/ก �.���������ก�����   ����ก��&����/��'"�/�.�
-��ก��!���=�
6'	'�+f2 �&�4��=�	�4��/���4��'��������	�.��%&
�2	-�	  3��"�"��%&
ก2	��&��  -�����'�
���4
�2	���.�
-��ก��!��2
ก�'�*=�  2)  ก��	���ก���������%(�����( : ��� ���2ก���2����ก��"&
��&����4 ����� ก�/�%ก�&��%&/��6������ก+!�3��/��(appease) /��'��%ก�&� 
".� ����ก�
3���/������ก��
 ������4��' ��'/ก �.���������ก�
�� ����ก�กB���"&���2ก����&��
��4 ����� �.��A����
 ��
35�ก��3��/�� 9*�
35�ก�	�����2�������.���-7.
���ก�(�4��"&  



 199 


4��������ก��#'&��/��  -���
 ����'�<*����43��/���-&ก�/�%ก�&��2#'&��/��ก���/ 3) ก�

�	���ก����:�;��0���"<%�=
��� :  ��� ���2ก���2����ก���'����4��/��'"�/�.�������ก��
-������4/ก �.��  �����6�+�.������!"���&�	���&���-&�����!"�	ก6�+��
�����2
ก�'�*=� 
(forgiveness) 9*�
35�ก�	�����2�������.���-7.��
���ก�(�4��"&
4��
ก�'������ก���2������
�	.��4�ก  ����.����-&
ก�'���4
�2	-�	�ก.�%ก�&��	.��4�ก  ���
����4���กก���(�����2
/ก �.�����������
�� 4) ก��	���ก��ก���+�ก���ก�)� : ��� ����ก��"&���2ก��ก���(�ก���ก&#�
�-&<%ก�&��
 ��/��
�����xyz�x%���4
�2	-�	��ก������ก�� �!�
'2	ก��กB-�4���ก���ก&#�
3w��ก��ก��
ก�'������ก��4��-&
ก�'9=(��2ก(prevent a repetition)  9*�ก�	�����2=�������.���-7.
6'	�� ��4
4��
ก�'������ก��กB��42ก��-����
 ��3w��ก�����-����2ก��
 ��#4.�-&
-��ก��!�
��ก��
-�.���=�
ก�'9=(��2ก  
 ���<&�#4.-����3w��ก�����
ก�'
-��9=(�A���(��-&���44������
������<'<�	��  9*����ก��ก��
���ก��������#4.��4��<4���&�4ก����'��-&
-B�<*����4
4�������ก��
���  ������4��4��<�2��'%��
�������%ก�&�#'&  9*���'��&��ก�/��4�����2 ��4�� 
(Timothy Coombs,1996)  �2#'&ก�.���.� ����ก�����2���"&���2ก��ก���(�ก���ก&#��-&<%ก�&��
 ��
/��
�����4
�2	-�	  ���กB���-�4���ก��ก��3w��ก��4��-&
ก�'9=(��2ก 9*����2�2=
35����2ก���2����ก�
�4����(�4��"&�	.��	��  
 ���
35����2ก���ก&#��2�����'  �����'����4��/��'"�/�������ก��242
�.�����4'&�	  5) ก��	���ก��$�&����	$$� �ก���ก�
>?,�  
35�����(���74�ก��ก���2��
�ก&#�3Y7-�  
������ก
4��
ก�'������ก���*=�  �.������2�����ก#3��=�  4�ก��4���ก-��	
".�����  '����=�   ก����'���/������ก���-&�.����� 9*�กB��� �6j+ก$ (Spokesperson) ��=�  
35�
����(���7�2�������&����'���/����
 ���2���-&�.������2
35��&�
�B�����#'&��/ก���<����ก��A

'2	�������ก�   
 ���2���-&�.������2��ก#3��=�#3����)���
'2	�ก���	.���2�������&��ก�����-&

35�  9*���'��&��ก�/-������ก���"&���'&��ก��3��"���4 ���� (PR Newswire) �2#'&
�������.�  
����(���7�2��� ����!���ก���-&�&�4%��.�����ก�/�����-�.��
ก�'��ก��ก��!� 
 ����&�����4
�.�
"��<������-�.��.�� ��� ก����'-4�	�%&�<���.���������ก��2����-&���4#�&��������42
�(������ก�� %' 9*�����2����/�<*��%&�<���.������2
35�-��ก
 2	���
'2	�  6) ก��	���ก�������

$��%��%(����(���4��"�����%&42�.��#'&�.��
�2	) 
-B�#'&�.�  �������.���-7.#'&42ก��
�B�
-B�<*�
���4�(���7���ก����&�����4��4 ����ก�/���4��"��	.��4�ก   ���
4��
��423h���4 �����2'2ก�/
��ก�.��  กB��42ก��
ก�=�ก%�ก���	%.
�4�  
-B�#'&��ก�(���4��+!������!"��''�  ���2��)� �%&".�	
-��-�&��.��3��"���4 ����01�	����������ก� �������������
����-� ก�.���.�� #4.�.���42�.��
��#��2
35�����.�/��������������ก�.�����/ ���(�ก��6��
�&�4���/<�4�&�
�B�����ก�/���

��ก.��
�4�  �����#4.���.��
 ��6�4�2
�	�4&��.���=�
'2	� ��4��=�
4��
��42�.���'กB��4�2
���4��"��&��ก��  
��กB�� 	�	�4-�4��-& $ 9*�
-B�#'&�.�42ก��
ก�=�ก%�ก�����ก����-�.��01�	
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����������ก�ก�/���4��"�    ��4��=���! ����!� -���7 �ก+� 
�&�-�&��23��"���4 ����01�	
����������ก����/��-���/��'�  ��������"�� �(�ก�'(4-�"�) ก�.��#�&�.�   �<&�/���.���201�	
����������ก�42���4������4ก�/�%&����.��  
".�  ��! /�7"�  "�4"�	
��	� , ��! ก�ก  �������)�
�ก�� , ��!�2�� ��77�������� �����!  ��	���  ����)����'�  กB������.��.�����
 ���-&�%&����.��
�<���&�
�B������-&���/$     9*�����'��&��ก�/
'��� ��� ������ �������
�� '�/
/��	% ����� 
(Dennis L. Wilcox and Lawrence W. Nolte, 1994) #'&ก�.���.� ��4 ����� ��ก���(�������
����ก�ก�/�����4��<�2���'��/#'&
35��	.��'2��".��
����2
ก�'������ก��     ����-�.��ก��
ก�'
������ก��  �����4��<�2��
35�#'&��=�)���%-���4��� ��=��2=�*=��	%.ก�/�.�����ก���42���2ก���	.��#���
ก���2����'ก��ก�/������ก������42���4
�&���
ก2	�ก�/��!��ก+!�
F ����������.��3��
��  
7) ก��	���ก���ก�)�������ก!"&���$��%��&��<�  
������ก������ก��
4��
ก�'�*=�ก�/������
�.���-7.กB���.����.����44������ก���(�������������  �(��-&�������.���-7.�*��&����)�	 
����4��'
�B�$  ��ก����&��.������2
35��&�
�B�����   
 ���2���-&ก���/ก��
����ก�/ก��'(�
���
���ก���&�	�2��'
�.��2��
35�#'&  9*���'��&��ก�/�����'���
��2  ��+�4!�� (2540) �2ก�.���.�   
-��กก�� �=�G�����ก����������������ก����=� ���&���-&���4�(���7ก�/ ����4��'
�B�$  ��"&�
#4.#'&  ���&��3��/�����4�<��ก��!��2
ก�'�*=��	.����'
�B�  
4��<%กก�.��-����&����/6�&6'	
�B�  
��3�.�	�-&�����!"�
"��#3��4�&�ก�.��-��&�4����&�����#4.#'&  8) ก��	���ก����&�$��%

�����&-��  
35�����(���7�2�������.���-7.�&���(��*�<*�  <&����/�&�
�B������.�
ก�'��ก���4
/ก �.�����������
��  กB����2����'����4��/��'"�/�	.������2  
 ���3��"�"�ก&��
�&���  

-B���������	�-&#'& 

                   ��ก�2#'&ก�.��4���=�-4'��
����ก�	����ก����������������ก������������2�%&����	
#'&
�B�
-B���=�  <��#'&�.�  ��ก������กB�.���42ก�����ก�	����
-�.��2=#�&
35���&�	��*�ก��  ���

���ก�"&ก�	����
-�.��2=�ก&#��<��ก��!���������ก����������
'2	�ก��  9*�����ก�.��ก��#3��
�.�����
-��ก��!�������ก���2
ก�'�*=���".��
�����=�A          9*���'��&��ก�/��4�����2 ��4�� 
(Timothy Coombs,1996 )         �2#'&ก�.���.�  ����ก���.������ก���42ก����/6�&�.�������ก�� 
( respond to crisis )  �2��ก�.��ก����ก#3  6'	��#4.�"&���2�//
'2	�ก��-���
-4���ก�� �*=��	%.ก�/
�<��ก��!��2#'&��/��ก���/        9*�
4��4���*กA��=� �������.���-7.6'	�� ��4<&�
ก�'����
��ก��
Fก
".�
'2	�ก��ก�/�������2
�	#'&��/������ก����=�  �%&����	4���.�  ������
-�.���=�  กB��
�(�ก�	����ก����������������ก��4��"&
Fก
".�
'2	�ก��   
 2	���.#4.#'&�(�4�ก�.����ก��
��4��+!�ก�/�%&����	�����=��2=
�.���=�
�� 
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2.  $��%(���% �ก����&ก��ก��������ก!" 
 

              ������ก��<��#'&�.�
35�
-��ก��!��2��4��<
ก�'�*=�#'&�	%.���'
���  ���
35�
�<��ก��!��2
ก�'�*=�6'	#4.��'��'4�ก.�� �4&�.���42ก��
��2	4ก���(�-��/
-��ก��!�������
��ก��#�&�	.��'2กB��4  ���-����-��กกB�&���	%.ก��
��2	4���4 �&�4�2�� 	�	�43w��ก��#4.�-&
������ก��
ก�'�*=�       ��กก����4��+!��%&/��-��'&������������ก����3��"���4 �������
��������=� 4 �-.���=���
�������4 �&�4��ก����'ก��ก�/������ก��  /�.�  �������.���-7.42
ก��
��2	4���4 �&�4�2����/4��ก�/������ก��
35��	.��'2  6'	���4 �&�4�2�%&����	�&� /��=� 
�.���-7.��
35����4 �&�4��'&��3h�/���ก��
 ����'ก��ก�/������ก�� #4.�.���
35�  1)  ���4
 �&�4��ก����&���&����4(Key Message 2) ���4 �&�4��ก��ก(�-�' �6j+ก� ( 
Spokesperson ) 3) ���4 �&�4����%&/��-�� 9*���'��&��ก�/�����'   
�4�� �2.�%���9���ก2 
(James E.Lukuszewski, 1991) #'&
��������'�2�%&/��-��ก��������
 ��ก��3��"���4 ���� ���
3h�/���ก����/4��ก�/������ก��#�&�.�  �%&/��-�����42���4 �&�4��ก����
����-��<��ก��!� 
��
����-�
-��ก��!��.�
ก�'��#��*=� 
ก�'�*=�#'&�	.��#� ก����'������2����&��.������-&�ก.01�	
/��-��  ��ก�����	�� ���'��3��"�"����#3
 ���-&
ก�'���4
�&��� 
ก�'ก����/�%&�.������2
<%ก�&�� ก���-&�.���������-&�	.���.�
���� 6'	 	�	�43�����-�����/��4ก�����.����� 

��=�-��.�� �%&�-&�.�� �������.�� A ��ก���������-&#'&    ��'��=��!��(���� �&��42ก����'
��2	4
-���0�ก�!��(�����%&�<���.�� ����24������/���� 
 ���-&42�������ก��3h�/������������
��ก�� 4) ���4 �&�4��ก����'�.�������ก�/��	��ก����ก� 5)  ���4 �&�4��ก����'�.�������
ก�/��	������ก�  6) ���4 �&�4��'&�����4��'
�B���ก���.��.����� ��� 7)   ���4 �&�4��

�����4����ก�������� 
  

             ���4 �&�4��'&���.��A  ����������.���-7.6'	�� ��4��=�  ��'��-&
-B�<*����4
��'��&��ก�/ �����'6�
9x �2 ������ (Joseph V. Trahan, 1993 ) �2#'&ก�.���.�  ���4 �&�4��
ก���-&�&�4%��.�������ก����������-�.��
ก�'��ก��ก��!� 9*�
35�����2����ก���� ����!� ���
����ก��&���-&�&�
�B������2
�&����.�	   ก����'43Y���	 
��2	4���4 �&�4��ก���-&���4��'�ก
�ก.���  �"&".�����ก���������-&
�&�ก�/�<��ก��!�   ก(�-�'
�&�-�&��2'&��ก��3��"���4 ������
ก����/�(�<�4   ก(�-�'�%&/��-��'&��ก��3��"���4 ����   ก(�-�'�.������.�����   42���4
	�'-	�.����<��ก��!�   �'��ก�/ก����/�(�<�4�.�����   ��'
��2	4�&�4%��2'2   �-&�����4��<
��'�.�#'&6'	�.�	   9*���=�-4'
35�����2����ก��&��42���4 �&�4�-&#'&4�ก�2��'
 �������/ก�/����
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��ก���2�����
ก�'�*=�-���#'&
ก�'�*=���&�  �����'��&��ก�/�����'ก��������  SMCR ���
/���6�  
�2#'&ก�.���.�  ����=����ก����������=����&��3��ก�/'&�	 9*����/�	#'&  '���2= 
1.   �%&�.����  (Source) :  �2�&���%&�242���4��4��<
�&��-��(Encode) 
��=�-����.�����#'&42
���4�%&�	.��'2���&�4%��2���.���4��<3��/��'�/�-&
-4���4��'��&��ก�/�%&��/#'&   9*�
-B�#'&�.�
���ก�/ $��%(���% �ก��ก+�,�& #�=�(=&*  (Spokesperson) ���  $��%(���%����=����,��  
�2������#'&�(��*�<*� 
2.   �.�����  (Message) :  ���
��=�-� ��7��ก+!� ������2ก���.�  9*����ก�/  $��%(���% �ก��

��������$��% ( key message )  �201�	����������ก��&��42ก����&���&����4����ก���=�#4.�.���

35�".��
ก�'������ก��  -���".��
���3ก��กB��4  
 ���2���-&������4#3����)���
'2	�ก�� 
3.   ".�����ก��������(Channel) :  
 ���-&�%&��/#'&'&�	3�������4�����=� 5  9*����ก�/  $��%

(���% ��$�����%��ก���������  �2�������.���-7.42���4 �&�4��
�����4��ก����������ก"��'

 ���(�ก����'ก��ก�/������ก��  
4.   �%&��/��� (Receiver)   : �%&�242���4��4��<��ก��<�'�-�� ( Decode) ����2��/4�#'&�	.��
<%ก�&�� 9*����ก�/ $��%(���% �ก��"�&"0��������ก�������ก��$�ก�  ��� $��%(���% �

ก��"�&"0����������� ���$�ก�   �2�%&����	 /�.�  �����������-7.�� ��4
�B�
-B�
���4�(���7
35��	.��4�ก��'&�����4 �&�4��ก����������=�ก�/��	�������	��ก����ก� 9*�

35��.���(���7��ก���2���(��-&������ก����2���	#3#'& 
 
                   9*���กก��
3�2	/
�2	/��=����ก�����������
/���6� (Berlo)  ก�/ ���4 �&�4��
'&��3h�/���ก��
 ����'ก��ก�/������ก��  
-B�#'&"�'�.�  �������.���-7.6'	�� ��4��&���=�  42
���4�(��*�<*�
���� �ก��������$  �.�42�.���(���7��ก����'ก��ก�/������ก���-&��4��<��2���	
#3#'&   9*����กB��'��-&
-B��.� � ก��������ก����������������ก�� �  42�.���(���7����(�
35�
�	.��	���2�������&���-&���4�������
��2	4���4 �&�4��ก��������#�&
�4�
 �������/ก�/
������ก���2�����
ก�'�*=�#'&���'
���  6'	
F �����ก��ก��
���ก���������242���4
�2	���
ก��'(�
�������	%.
�4�  9*�ก��ก��4��ก����2�������.���-7.�(�#�&��=���/������=� SMCR 
 

               ���
 ���-&
ก�'���4
�&���4�ก	���*=�<*����4 �&�4��ก����'ก��ก�/������ก���2������
�.���-7.6'	�� ��4-	�/	ก4��"&
 ����'ก��ก�/������ก����=�      �%&����	#'&��'�(� ������ 
���4 �&�4��ก����'ก��ก�/������ก�������������=� 4 �-.� �  9*����/�	������� �2 10 '���2= 
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�����(��� 10 : ���3�� ��4���4 �&�4��ก����'ก��ก�/������ก�������������=� 4 �-.�  �2
�(�4��"& 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

$��%(���% �ก����&ก��ก��������ก!" 

���4 �&�4��
�����4����ก�������� 

���4 �&�4��'&�����4��'
�B���ก��
�.��.����� 

���4 �&�4��ก����'�.�������ก�/
��	������ก� 

���4 �&�4��ก����'�.�������ก�/
��	��ก 

���4 �&�4����%&/��-�� 

���4 �&�4��ก��ก(�-�' � 6j+ก� 
 ( Spokesperson ) 

���4 �&�4��ก����&���&����4 (Key 
Message) 
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3.  ก������ก -�����
��-���%(����"0��1 ������$���(�����&ก��ก��������ก!"  
 
           ��ก��������
 �������/ก�/������ก����=�  �%&����	 /�.���ก������#'&42ก���(����
3��"���4 ����
�&�4�".�	��ก���ก&3Y7-�������ก���2
ก�'�*=�
 ����'ก����/4��ก�/�<��ก��!�       
9*�<��#'&�.� �42ก���"&���3��"���4 ������4���� � 9*�
35�-�&��2���01�	3��"���4 ������ก��

���ก�"&���3��"���4 �����2424�ก4�	 �����ก�.��ก��#3��4���4�(�
35������.�������� 9*�
����(��*�<*���'�/���4��������������ก���2
ก�'�*=���".��
�����=�A'&�	  
 
               �(�-��/ $���3��"���4 ������	������ก�� �2�������.���-7.�(�4��"&��ก����'ก��ก�/
������ก��   /�.�  42ก���"&ก�����3��"���4 �����.��".������.��A���������  ����  
4��
��	�� (Internal  Mail)  
�����.�	���'	.�4 (Intranet Web)  
�2	���4��	   ������ ������  
�&����4��=����6��)� �� ( SMS )   3��ก�)F�ก
F��   -������
�2	�  ���6��)� ����	�� 
 
               ���!��2�������������
����-�กB��42ก���"&  ������� GSB Movement  �  ������
��"�� �(�ก�' (4-�"�) กB��42ก���"&  �Outlook (TNN , T TO GO , T URGENT)  
6��)� ��
������2 (BLACKBERRY)  LCD TV  ���  -&����'���	ก�����	�6����)�� (Studio)$ 
���������ก��ก�#�	กB��42ก���"&  �KTV$  ������������6ก& �(�ก�' (4-�"�)  กB42ก���"& My 
tisco (Intranet) ��� Call tree  
35��&� 
  
               9*���
-B�#'&�.�  ��ก�������� 	�	�4�"&���3��"���4 ������ก".�������ก���.�
�.������-&ก�/ ��ก������/
 ���<��#��&�
�B������-&ก�/ ��ก���   9*���'��&��ก�/�����'���

��2  ��+�4!�� (2540)  �2#'&ก�.���.�  ��ก���=��2��42ก���������-&����	��ก���/��=�  �&��/�ก
�-&����	�����/ก.��
�4�  ������&���"&".�����ก���������2
35�#3#'&4�ก�2��'
�.��2��4�ก
#'&6'	�&���-&���4�(���7ก�/���4<2��ก���.��.�����'&�	  9*���
-B�#'&�.�  �������.���-7.กB
 	�	�4�2��3��/3���".�������ก���"&���3��"���4 ����
 �44�ก�*=�
 ���2����4��<
�&�<*�
 ��ก����-&#'&4�ก�2��' 
 
               �(�-��/ $���3��"���4 ������	��ก����ก�$ �2�������.���-7.�(�4��"&��ก����'ก��
ก�/������ก��  /�.� 42ก����4����ก����=����'�=�
'�4(Traditional Media) ���� ก���.��.����ก 
(Press Release) �� �.��(Photo Release) �'-4�	���(Direct Mail) �������-4.(New 
Media) 
�&�4�".�	3��"���4 �������'��ก�.��'&�	 ���� ���
�B/#9��(Website) �4กก�92����#��� 
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(E-Magazine) �2
4��(E-mail) �&����4��=����6��)� ��(SMS)���
����.�	����4���#���(Social 
Network) ��'��&��ก�/�2 Richard (2004) ก�.���.� 
�B/#9��
35�����2
-4���4�(�-��/ก��ก��
3��"���4 ������ก���ก&3Y7-�������ก��4�ก�2��' 
������ก��4��<��/��4���
"��46	��&�4%�
�2
ก2	��&��ก����ก-��	�-�.� �2ก��=�	��
�&�<*�ก��.4
3w�-4�	��=�����'�/ก�&�� �����'�/�2

F ��
�����#'&'2ก�.������� ���	����'��&��ก�/ Deirdre Breakenridge (2008) �2ก�.��<*�ก��
3��"���4 �����.������-4. 3��
��
�����.�	���#����.� 3Y���/������ก����ก���"&3��6	"����ก 
Social Network 
 ��ก���.��&�4%��.�����4�ก�*=� 
������ก��'
�B����423��������� �2ก".�����
-�*�  ��ก��ก�2= 	���"&
35�".�����ก����&���%&���/����-���
35�".�������ก��������/�&�
�&��
�2	��.�� A �������ก�'&�	  9*���3Y���/��  �������.���-7.6'	�� ��4กB#'&42ก���"&���
���#�����ก��ก����	�.�������������ก���2ก".�����-�*� #4.�.���
35�  Facebook  Twitter  

������ก01�	����������ก�4���.�  
35��2ก 1 ".������2����4��<�.��&�4%��-&ก�/����4���#���
��� �ก
��
��  �2��42��ก�.��  ���4��"� �2�	%���
�����.�	#'&���/�&�
�B�����'&�	  9*�กB��
��4��<�ก&#��&�
�B������-&ก�/������#'&�2ก".�����'&�	 
  
           
".�
'2	�ก�/�2 Duhe (2007) #'&ก�.��<*�ก��3��"���4 �����.��".������2
4��(E-mail) 
�&����4��=����6��)� ��(SMS) �.� SMS 
35�
�����4���2�%&�"&�����4��<�"&3��6	"����ก��

"��4�.���4 ����� ��-�.��ก��#'&����2 ���ก����'�.�������'&�	�2
4��(E-mail) ��=���/
35�

�����4���������2��� ������423���������  42���4��'
�B� 3��-	�' 
�&�<*��%&/��6�� ����-&
���� ��#'&��4�&��ก�� ��ก��ก�2= 	����4��<
�&�<*��%&��/#'&
35���	/����(Richard ,2004) 
 
           �%&����	4���.�  �������.���-7.<��#'&�.�42ก����� � ก�	����ก���"&����//��4����$    
���  42ก��
���ก�"&�����ก".������2����4��<�(�4��ก&#�ก�/������ก���2
ก�'�*=�#'&  ��.�����
��ก�.��ก��#3��4������ก���2
ก�'�*=���
����A��=�  �.�����2��-	�/	ก���3��"���4 ����".�����
#-�4��"& 
   
          ���3#'&�.� �������	�����=��2=��=� ��'��-&
-B��.�  ��������=� 4 �-.����� ��4��=� 42ก��

��2	4ก��
 ����'ก��ก�/������ก��#�&�.��-�&�  6'	42ก����'ก��!����4�.���
35��2���
ก.��-&
ก�'������ก����������� 6'	 ����!���กก��'(�
���������������
35�-��ก�.�42���4
�.���
35����'&���'/&���2���ก.��-&
ก�'������ก��  6'	 ����!��	.�����/���4����ก'&���2
���ก.��-&
ก�'���4
�2	-�	  42ก����'��=��!��(����������6'	
F ��  ���(�#3�%.ก����'�(�
35�
�%.4��ก�	����ก��������ก����������������ก���242���4
35���//����//����2��.��� 42
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ก����'�(�
35���	��ก+!���ก+� 6'	���%.4��ก�	����ก����������������ก����=�  กB��42
��	��
�2	'
-��ก��!��2#'&��กก��!�#�&��=�-4'  42ก���(�����<��ก��!�������2������
 ��
��'ก��ก�/������ก��  42��	"��/�����.��A�2�&����'�.�������  �����=����ก���(����
4��
ก�'
������ก�� 9*�<��#'&�.�  �������.���-7.6'	�� ��442ก�����ก�	����ก��������ก����������
������ก��#�&�.��-�&���&��2�.���&��#4.��ก�.��ก��4�ก��ก 42��=����ก��'(�
������ก�����
���ก��������
 ����'ก��ก�/������ก���2"�'
�����
35���// ��4��=������ก�	����ก�����
���ก����������������ก����=�  กB#'&42ก�	����ก����������������ก����4�	%.'&�	  9*�
35�ก�
	����
ก�'��กก����'ก����������ก���2
ก�'�*=���
-��ก��!���=�A 9*��.���-7.����ก4�����ก+!� 
�ก�	����ก��3h�/���ก���.�������ก��$ #4.�.���
35� ก�	����ก�������	�����'����4��/��'"�/ 
, ก�	����ก����&����4 �����  , ก�	����ก����6�+�	.��
�B4�%3�// , ก�	����ก��ก���(�ก��
�ก&#� , ก�	����ก����'���/������ก���ก&3Y7-� ,  ก�	����ก����&�����4��4 ����(���4��"����
�%&42�.��#'&�.��
�2	) ��� ก�	����ก���ก&#�������ก��'&�	���4��'
�B� 9*�
-B�#'&�.� 
35�ก�	����
ก����������������ก���2������/ก��
ก�'������ก����/'&��
 ����'ก��ก�/������ก����

�����=�A     6'	�������ก�.��ก��#3��&���.�<��ก��!�������ก���2
ก�'��".��
�����=�A'&�	                   
                ��4��=��������.���-7.�� ��4กB42 ����4 �&�4��ก����'ก��������ก��$  �2
�2	ก#'&
�.� ���/���4����ก'&��
 ��
��2	4 �&�4�2���ก.��-&
ก�'������ก�� 9*����4 �&�4����������2
�%&����	�&� /��=�  �.���-7.กB��
35�$���4 �&�4���'&��ก��3h�/���ก����������ก��$
 ���-&
��4��<��'ก��ก�/������ก��#'&��'�ก�����'
�B�  ����  ���4 �&�4��ก����&���&����4(Key 
Message),  ���4 �&�4��ก��ก(�-�' �6j+ก�  (Spokesperson )  , ���4 �&�4����%&/��-�� ,  
���4 �&�4��ก����'�.�������ก�/��	��ก����ก� ,  ���4 �&�4��ก����'�.�������ก�/��	��
����ก�, ���4 �&�4��'&�����4��'
�B���ก���.��.����� ���  ���4 �&�4��
�����4����ก��
������  
35��&�   9*�<��#'&�.����4 �&�4��
�����4����ก����������=�
35��2ก 1 ก�	�����(���7��
'&��ก���"&����//��4�����2-�.�	���3��"���4 �����&���(��*�<*�  ���� ก���.��.����ก(Press 
Release) �� �.�� (Photo Release) #3	�����4��"� ��4<*�ก����'�<���.��(Press 
Conference) ���42ก�������� ����'-4�	���(Direct Mail)��ก��ก�2=	���(�����-4.(News 
media) #'&�ก. ���
�B/#9��(Website) �4กก�92����#��� (E-Magazine) �2
4�� (E-Mail) �&����4
��=����6��)� ��(SMS) 
�����.�	����4���#��� (Social Network)  ��4��=� ���3��"���4 ����
��	���������2��.����������42ก��
�2	ก"��".������.��A��ก�.��ก��#3/&�� ��.��=�-4'��=�
4��กB<��#'&�.���ก������กB42���4 	�	�4�2���"&��ก���3��"���4 �����-&#'&��/��ก".������2��
��4��<�(��-&������ก����2���	��#3#'&  ��.กB�&����)�	ก�� ����!���ก3���/ก��!����
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�&�-�&��23��"���4 ����'&�	�.�  �<��ก��!�������ก����'�/�'  ����2���"&".������'<*���
#'&����ก����'ก��ก�/������ก��#'&'2�2��''&�	 
 
        
             '����=��*����3#'&�.�  �������.���-7.6'	�� ��442ก�	����ก����'ก��ก����������
������ก��#'&
35��	.��'2  42ก��������ก��������#'&�	.��42��//����//���  ���42ก���"&ก�
	����ก��������
 ����/4��ก�/������ก��#'&����.���2  42���4 �&�4��ก����'ก��ก�/������ก����
��ก'&��  ��4��=����4 �&�4��ก��
���ก�"&���3��"���4 ���#'&�	.�����/���4
 ����'ก��ก�/����
��ก�� 
 

��������������)
 

1.  ��ก���2�����ก�	����ก����������ก����'ก��ก�/������ก��#'&�	.��423��������� ��=�  01�	
����������ก����&��42���4
"�� �=�G��ก.���.�  6�ก����ก��
ก�'������ก��#4.�.���
35��%3�//
�'กB��4#4.#'&
35�)%�	�  �4&��.��ก���2#4.�.���
ก�'กB�����
ก�'�*=�#'&  '����=���ก�������*��&��42
ก��
��2	4ก�	����ก����������ก����'ก��ก�/������ก���	%.���'  4��".
 2	��(�4� ����!�-���
3��/3���
4��#'&��/��ก���/���'&��������ก��
ก�'�*=�  ������
��2	4���4 �&�4��ก��/��-��
ก��������
4��
ก�'��ก��#�&���'
��� ��4��=�42���F�ก
F���(����#�&
 ���.�  
4��
ก�'������ก���2
#4.#'&
��2	4ก��#�&��=�  ������กB �&�4��42���ก�	����ก���������(�����2#'&
��2	4#�& ���01�	
����������ก�กB�&���%&�.������ก���������=�426�ก���2��
ก�'��ก�����%3�//�'#'&/&��  ��ก��ก��=�  
ก���ก&3Y7-�������ก��  �(�
35��&��#'&��/ก���ก&#�����ก4�����=���	�������	��ก  ��ก���/
#4.#'&
ก�'
F ����	��ก����ก� �2�������&��ก���2���(�ก����ก+����ก���� ��ก+!����������

 2	��	.��
'2	�  �(�
35��&��42�����/
�������กก����������	������ก�'&�	  '����=� ��ก��
��/4��ก�/������ก���*�42#'&-��	������  ��� 

• 
"����=���/  '&�	ก���-&�&�4%�  <�44���/#3  �	�ก
-B�กB��
3�'�-&'%  ��'����4"�'
��  
����
".�  ��'����4�����������������	%.
�4���ก����/4��ก�/������ก��  �&�4
3�'
�	
�&�4%����.���2��'�<*����4/������������ก���(���� 42ก��3��/���������ก��������
�	%.
�4��242ก��
3�2	��3���<��ก��!�   ��'��-&
-B��.� ������42ก��
��� กf-4�	
���'(�
���ก����4กf-4�	<&� /ก����������� ��ก���
กB/�&�4%��.������23��กh��
����.��A�-&��/<&�� 
35��&� 
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• 
"����ก  '&�	ก��
�&���/��4/ 	����<��ก��!�  ���  42ก����'ก��ก�/
-��ก��!�  �&��-	�'
�	.��<����ก<��6��
 ���'���4
�2	��.�ก��
ก�'��ก��#'&�2ก  ����
".�  �&����'
�B� 
�&�� %'���4���� �&��42�%&�-&�.��
 2	���
'2	� �&��#4.42�&����4�2��'�	&� �&���-&
���4�(���7ก�/��� 
�&���/��4�<��ก��!�����2 �&��-	�'�.������.��A�����	.��<��
��ก<��6�� ���/��-����������ก���(����ก�/���  
35��&� 

• 
"��ก�	����  '&�	ก��
�&�<*�ก��.4
3w�-4�	��.��ก��.4��4".����� / ��	�
���/���4<2 ���
'%���-�2�2#�.�.�  ��&4/ #4.��&4  ��&��*�ก(�-�'���2  9*�����(�-��	A�	.�� �&�4Aก��  
35�
".��
���ก��3��/�<��ก��!��-&ก��/4�
35�/�ก   ����
".� 1)�&��/�ก
�.�ก��'(�
������
�ก&#�����������-&�����!"���/�%&�	.���.�
���� 2) �&���"&/�����2��4�2�.�
"��<��4�
".�		��	���.�  ������ก��'(�
���������������
35��������2<%ก�&�� 3) �&����/��!
�%&����=�-��	�242�.����4��ก���ก&3Y7-���ก���-&���.��'&�	'2 ��� �&��42ก��
3��"���4 ����-�����ก�2�ก&#���ก��
�2	/�&�	��&�  
 ���-&�����!"�#'&��/�%&ก��

3�2	��3��������ก���(��������������2���(��-&�����!"�4�����.�  ��������

3�2	��3��������ก���(�����2��#4.�(��-&
-��ก��!�'��ก�.��
ก�'�*=��2ก  
35��&�   

              -�ก01�	����������ก���4��<'(�
���ก���ก&3Y7-�������ก���2
ก�'�*=�#'&�	.��<%ก�&��
��������'  �����!"�
�&���  �%&�2#'&��/��ก���/��#4.42���4�%&�*ก�2
35�3�3Yก+�  ���
��กB��
��4��<'(�����ก+��� ��ก+!��������ก��-&
35�����ก��242���4���/��  42���4��/��'"�/ก�/
����4 �(��-&��ก���2
ก�'�*=���=�#4.�(���	���ก���������ก�'&�	   
 
2.   ��'&��ก��
��2	4���4 �&�4��ก��������
 ����'ก��ก�/������ก����=�  
4��������#'&
���-��ก�%&�.�#'&
ก�'������ก���*=���&���=�  ����2���&����'��4 ����ก������<��ก��!��	.��
�ก�&"�'  9*���ก
-�����กก����.���=��!��(���� �
)+�2��'(�
�������ก&#���ก��   ��.���=�6j+ก�2
��
35���
 2	���
'2	��2���-&��4��+!�ก�/���4��"�  ����2��
��2	4 �&�4��ก���2��/��-��
��������ก���(����ก�/���   �&�4��=�
กB/�&�4%��.������23��กf�	����.��A�-&��/<&��  
 ��
��'��4���4!����4�%&�*ก��������!"��2���(��-&ก��������
35�#3��4�<��ก��!�#'&���
���  
���
��2	4ก���2��"'
"	�-&�ก.�%&�2#'&��/��ก���/��ก
-��ก��!���ก����4กf-4�	6'	
�B�  ���
 ����!��2������.�	�.�"'
"	�-&4�กก�.�กf-4�	 6'	 ����!����4!����4�%&�*ก���
�����!"�����%&�2#'&��/��ก���/��".��
�����=�A'&�	 
 
3.  ��ก��
���ก�"&���3��"���4 ������ก����������������ก����=�   �����ก�2�&�� ����!���� ���
�2��4��<�.��.�����#'&�	.��$��'
�B�$�2��'  
������ก������ก��
35�
-��ก��!��2�&��ก��ก��
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�ก&#�6'	
�B�   ��ก��=�������กB����2��42ก�� ����!��	.��'2�.�  ���3��"���4 �����2���(�4�
-	�/	ก�"&���<��ก��!�������ก���2
ก�'�*=���=�  42���4
-4���4ก�/��'�/���4�������*=�-���
������ก����=�A#'&��/��ก���/����ก�&��-���#4.   
������ก<&�������ก���2
ก�'�*=���=�
35�����
��ก��
�Bก�&�	���������  ��.������กB#'&42ก���"&���3��"���4 �����2�(��-&����ก�&�����/  กB
����(�4�9*����4
�2	-�	
ก�����4
35������2������#'&��/��ก���/  ��4��=����42ก�� ����!�
��ก��
���ก�"&���3��"���4 ����'&�	  
 ���/��".�����������&���"&
�����ก��
��2	4ก���2
���
ก��#3  ���(��-&������ก����=���ก��4#'&
-��
 ���  ������#4.��4��<��&��&�4%��.�������
������ก��#'&��'
�B�
 2	� �   
������ก������ก��
35�
-��ก��!��2�������&����)�	 ����4
��'
�B�$ ��ก����/4������ก&#�  ก.���2
-��ก��!�
-�.���=���/��3��	��
ก�'���4
�2	-�	�	.��
-��ก#'&   '&�	
-���2=  �%&����	�*���'�(������ ก��
���ก�"&���3��"���4 ������������ก�����
������ 9*����/�	#'&��ก����� �2 11 '���2= 
 

����� �2 11 : ��'�ก��
���ก�"&���3��"���4 ������������ก����������� 
 

 

����
��-���%(���� �ก����&ก��ก��������ก!" 

���4��'
�B� ��'�/���4������ 

�������&�	 ������3��ก��� ������4�ก 

���PR��	��ก 

- ��'�.����4��"� 

- �.����ก(Press 
Release)  

- SMS 

- Internet 

-6����� ( FAX ) 
��� 

���PR��	�� 

- 
4����	�� 

- Intranet 

-  LCD TV  

- SMS 

- 6��)� ����	�� 

- 
�2	���4��	 
��� 

���PR��	��ก 

- 3��ก�)F�ก
F�� 

- �<���.��( Press 
Conference ) 

- 6��)� �� 

- E-mail 

- ��'�.����4��"� 

- SMS 

- Internet 

- Phone-in 

- �� �=��2 

���PR��	�� 

���PR

��	��ก 

 

 

���PR��	�� 

- 
4����	�� 

- Intranet 

- -������
�2	� 

- SMS ��'�/
�%&/��-�� 

- 6��)� ����	�� 
��� 

 ����!���ก

-��ก��!�����

��ก�� 
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4.  ��ก��ก(�-�'�%.4�����ก����������������ก�������������=� ������3ก��  01�	������
����ก����42ก����'
กB/��/��4
�ก�����'&��3Y���	�2
ก2	��&��ก�/������#�&
 �� �&�4�(���ก4�
�"&
35�G���&�4%���������ก�� ����(�4��(�ก��3��/3����	%.���'
���  #4.�.���
35� ��	"��
�!��(������������ก��  ��	"�����4��"������.��A  
/���6��)� ���2����'�.�ก�//������=�
��	����	��ก�2�����42ก���(�4�3��/3����&�4%��	%.���'
���   ��4��=�01�	����������ก�กB���
�2��42ก�� ����!����4�.���
35����������ก���2�����
ก�'�*=��-&���/���4��ก'&��  
 ���.�  

4��
ก�'���4��' ��'��ก��3h�/�������&���=�  ��#'&���/<*���=������ก����/-���
-�����
������ก���2
ก�'�*=�#'&�	.����'
�B� 

5.  ��ก�.���������������2��42���4#�&
��=�
"����ก�/01�	����������ก��	%.
�4�   ���
4��
ก�'

-��ก��!��'AกB��4�2
�B�
-B��.�������.���ก���/ก�/����ก�  ����2���2/'(�
���ก����&��&�4%�
��	��
�2	'�-&01�	����������ก����/  ก.���2������ก����
ก�'�*=�  
������ก01�	����������ก�
42-�&��2��ก���.��.�����
 ���ก&#��&�
�B������-&������!"����/'&�	���4��'
�B�  '����=�  <&�
01�	����������ก�#'&��/���/�&�4%��&�
�B������2�.�"&�  กB������.����-&����ก�#'&��/���4
�2	-�	  
����(�#3�%.�� ��ก+!��2#4.'2���2��'   

6.   ก��'(�
������'&��ก����������������ก�����������  ����-&���4�(���7ก�/�%&�2�.��&��
������ก��  �%.��.����  ����%&�-&���4������������ก��'&�	  ��ก
-�����ก�%&#'&��/��ก���/
��ก������ก���	.��
'2	�      
 ���ก��.4
3w�-4�	
-�.���=�กB42���4�(���7�2�����4�
35��%ก�&�
�������������  
 ���-�ก
ก�'���4
�&�����'-���
ก�'��  �������.�/กB����.���ก���/�.�
����������	�	��#'& 

7.   ���.������%&/��-��01�	����������ก�  ����2��42ก��3��
4����ก��'(�
������  ��'��4
��ก���/��กก��'(�
������'&��ก����������������ก������������2�.��4�  -���-�ก
������#4.
�	
ก�'������ก��4�ก.�����
��2	4���4 �&�46'	�(�-�&��2��ก���(��������	  -���
�(�ก�!2������ก��������������A4� ����!����ก(�-�'#�&�����ก����������������ก��
�����  
 ���.�
4��
ก�'
-��ก��!�
-�.���=�ก�/������  ����4��<�ก&#�3Y7-�#'&����.���2 #4.
���-�ก�ก���.�
-��ก�!�'��ก�.��   ���'��ก��������/ก����������-�.������ก�ก�/
3��"�"�  ก����
����-�3��
4���&�4%������/xY�4����ก3��"�"�
 ��
35�ก����'ก��!�

-��ก��!�  -���3��
4����ก��ก��4ก����������������ก���2�(�#3  ��ก��3��"�4-����4
��/-�&�  �.��2  ������6�&4�.��%&/��-��
 ��3��/3������2ก��'(�
��������ก����������������ก��
���=��.�#3#'&�	.��
-4���4���42���4
35��%3���4�2��' 
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8.  ��ก���������42ก�� ��������	��)��'&��ก����������������ก��  6'	�-&42ก����'0�ก�/�4

"��3h�/���ก���ก.�%&/��-������ก�  �%&/��-�����3��"���4 ����  ���'�� ��ก���  ��'&������
��ก���242���6�&4�2��
ก�'�*=�   
 ���-&
�&���<*���ก+!�ก��/��-�����  ��=����  ก��
��2	4ก��
����!��(������������ก��  ก���"&
��6�6�	2ก���������4�	�-4.  ���ก��3w��ก���ก&#�����
��ก���-&
-4���4  
 ��
35�ก����&�����4
�&����ก.�%&/��-������%&3h�/�������-&<%ก�&��  ���

35�#3����)���
'2	�ก��  �����4��<�(�#3�"&���<��ก��!�#'&����  
 ���2��#'&���/��=����
ก���(�������01�	����������ก�  ��=��2=
 ���  ���4�(�
�B����ก��/��-����'ก��������ก��
�*=��	%.ก�/���4�.�44��ก�������ก01�	 

9.     ����ก����42ก����&���24�.���������ก��*=�
 ���-&�&�4%��.��A�ก.���4��"�  
 ��
35�ก��
��&���-�.��.���2�.�
"��<���ก.�����!"�  6'	���&��42ก���/�4���2ก��'(�
���ก���.��A�-&�ก.
 ��ก���ก.��ก��3h�/���������<��ก��!����� 
 

�����������+�,�����������$��N�"0�)
 

1. ��ก������	���=��2=  ก(�-�'��	�
�����ก������	ก�	����ก��������ก����������������ก��
��������� �!�"	�#�	 ��".��
���  3 3b�2�.��4� ��=���.3b  2550-2553   9*���".����	�
���
'��ก�.����=�#'&
ก�'������ก����'�/������
ก�'�*=�ก�/ 2 ������ ���  ��������"�� �(�ก�' 
(4-�"�)  ����������������
����-�  �*��(��-&��ก��)*ก+��2#'&��/��ก�.���-7.���������A
�2�"&��ก��)*ก+�����	���=��2=�*� %'<*�ก�!2��� 2 ������
-�.��2=
�2	
35��.���-7.  
������ก
���������	��#4.#'&��/��ก���/���'&�����A  �*��(��-&��ก������	�2#'&ก�/��ก������	�������
���#4.
-4���ก�� 9*�กB���*=��	%.ก�/������ก���2
ก�'�*=���".����	�
����.�#3  9*�������(��-&42ก�
	����ก����������������ก���2
 �4
��4��ก
-�����ก��ก������	�����=��2=  '����=��*�����(�ก��
����	)*ก+�<*�ก��������ก����������������ก����4�44�����������������.�����ก�.��
-���42ก�	����ก��������������ก���'/&���2��ก
-�����กก�	�����2#'&���#�& 

2.  ก������	#'&ก(�-�'ก��.4����	.��
35�ก��)*ก+�ก��������ก����������������ก�����
���������'�-7.  ������'ก���
�.���=�  
 ���2�����/<*�ก�	����ก��������ก��������  

 ���-&ก������	
ก�'���4"�'
��4�ก	���*=�  กB����2���(�ก������	ก�/ก��.4���������'
�Bก

 ���2��#'&���/�.�  ���������'
�Bก
-�.���=�#'&42ก��������ก��������
 �������/ก�/����
��ก�� ������4 �&�4��ก����'ก��  ��4��=����3��"���4 �����2�"&��=��ก�&
�2	�ก��-���#3��
������
'2	�ก��-���#4. 
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3.  ก������	ก�	����ก��������ก����������������ก����������� �!�"	�#�	  ��ก��กก��
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