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         The objectives of this research were: 1) to investigate factors that influence the 
administrative mechanism of Thai Airways International Public Company Limited, 2) to discover 
problems and threats of crisis management of the company, and 3) to propose crisis management 
guideline to the company.  
  This research applied the qualitative methodology, collecting information and data 
from empirical evidence, documentary research, and in-depth interviews with nine key 
informants. The interview questions were aimed to investigate the key informants’ attitudes and to 
discover the overall crisis management of the company as well as problems and barriers.   
  The results revealed that the management team of Thai Airways International 
Public Company Limited thoroughly understood their roles as well as responsibilities related to 
crisis management, preventing the expansion of crisis through the implementation of appropriate 
policies and measures. The research proposed three guidelines on the company’s crisis 
management: 1) the company’s management structure must be concise without complicated 
networks; 2) its policy formulation must be consistent with that of the government; and 3) its 
leaders should focus on working for success, take part in human resource development, have 
knowledge of aviation business and risk and budget management, and contribute to a good 
working environment for their staffs to help the company recover from financial loss. 
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บทที ่1 
 

สภาพการณ์แห่งพลวตัพฒันา 
 

1.1 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 

สภาพพลวตัของโลกในคริสตศ์ตวรรษท่ี 21 ภายใตปั้จจยัการแข่งขนัทางเศรษฐกิจท่ีเขม้ขน้ 
รุนแรง แข่งขนั โดยเฉพาะอย่างยิ่งการแก่งแย่งกนัเป็นประเทศแห่งผูน้ าพฒันาด้วยความล ้ าทาง
เทคโนโลยีกล่าวอธิบายไดว้่า เป็นโลกระนาบท่ีไร้พรมแดนความเจริญกา้วหน้าทางวิทยาศาสตร์ 
และเทคโนโลยท่ีีพฒันาในยคุโลกาภิวตัน์ สามารถรับรู้ขอ้มูลข่าวสารไดอ้ยา่งรวดเร็ว และกวา้งขวาง 
การเกิดสถานการณ์วิกฤติฉุกเฉินของโลกไม่ว่าท่ีใด สามารถเช่ือมโยงและส่งผลกระทบต่อ
ประชาคมโลกดว้ยพฒันาการทางดา้นต่าง ๆ ท าใหชี้วติความเป็นอยูข่องมนุษยชาติโดยทัว่ไปดีข้ึน  

 
แต่การเติบโตทางเศรษฐกิจท าให้เกิดการแข่งขนั มีความตอ้งการทรัพยากรเพิ่มข้ึนมาก       

ในขณะเดียวกันมนุษย์ต้องเผชิญกับปัญหามากมาย ความขดัแยง้ในรูปแบบต่าง ๆ ทั้งทางด้าน
การเมืองการปกครอง ทางเศรษฐกิจและสังคม รวมทั้งปัญหาท่ีเกิดจากภยัธรรมชาติท่ีรอบด้าน     
เต็มไปดว้ยความสับสนวุ่นวายส่งผลกระทบต่อประชาชาติทุกภูมิภาคทัว่โลก ลว้นควบคุมไดย้าก 
นับวนัยิ่งทวีความรุนแรงมากข้ึน สถานการณ์เหล่าน้ีเป็นจุดเร่ิมต้นท่ีน าไปสู่จุดเปล่ียนส าคญั          
ในอนาคตของสังคมยุคหลงัสมยัใหม่ ซ่ึงในมิติภราดรภาพยุคต่อไปท่ีมิอาจหลีกเล่ียง คือการเขา้สู่   
ยุคของความเส่ือมโทรม การแก่งแย่งชิงต่อสู้ประหัตประหารกันอย่างไร้จุดส้ินสุด โดยผูว้ิจ ัย                 
จะขอแสดงภาพกระบวนทศัน์แห่งการพฒันา ตามปัจจยัองคป์ระกอบต่าง ๆ ของปัญหาซ่ึงเก่ียวเน่ืองกนั           
ในความจ าเป็นท่ีมาของการท าวจิยัเร่ืองน้ี กล่าวไดคื้อ   

 
1) ปัจจยัปัญหาดา้นการเมือง  สภาวะหลงัสงครามเยน็ท่ีต่อเน่ืองมาถึงปัจจุบนัดว้ยประเทศ

มหาอ านาจสหรัฐอเมริกา ทรงอิทธิพลขาดการถ่วงดุลอ านาจ จึงสามารถด าเนินนโยบายตามอุดมการณ์ 
ไม่ว่าจะเป็นนโยบายจดัระเบียบโลกใหม่โดยใช้ความแข็งกร้าวในการด าเนินนโยบายดา้นการเมือง
และเศรษฐกิจระหว่างประเทศ ท าให้ปัญหาความขดัแยง้ทางการเมืองระหว่างประเทศขยายตวั 
เพราะท าให้เกิดการเผชิญหน้า และใช้ก าลัง และการขยายลัทธิก่อการร้ายท าให้สถานการณ์            
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การก่อการร้ายทวีความรุนแรง ปัญหาการแบ่งแยกดินแดนชนกลุ่มน้อยในประเทศต่าง ๆ ท่ีตอ้งการ
แบ่งแยกดินแดน เพื่อปกครองตนเองจึงหันไปหาลทัธิก่อการร้ายมากข้ึน ส่วนใหญ่หวงัว่า การใช้
ความรุนแรงจะท าให้ประสบความส าเร็จ ปัญหาความขดัแยง้ทางศาสนาเป็นสาเหตุหน่ึงท่ีท าให้       
เกิดการต่อสู้โดยใช้ความรุนแรงในรูปของการก่อการร้าย โดยชนส่วนน้อยในประเทศ ซ่ึงนับถือ
ศาสนาต่างจากชนส่วนใหญ่ได้ใช้ศาสนาเป็นข้ออ้างในการต่อสู้เรียกร้องการแบ่งแยกดินแดน
การเมืองโลกปัจจุบนัมีความซับซ้อนมากยิ่งข้ึนกว่าเดิม สาเหตุท่ีส าคญัท าให้เกิดปัญหาคือการขาด
ดุลยภาพทางการเมืองระหวา่งประเทศและขอ้อา้งในการขยายตวัของระบบก่อการร้ายท่ีตามมา   

 
2) ปัจจยัปัญหาดา้นเศรษฐกิจ ปัญหาเศรษฐกิจสะสมต่อเน่ืองมาตั้งแต่ปลายคริสตศ์ตวรรษ

ท่ี 20 และมีความรุนแรงมากข้ึนท่ีส่งผลกระทบในปัจจุบันคือ ความยากจน การขาดแคลน
ทรัพยากรธรรมชาติ และภยัธรรมชาติความยากจนเป็นปัญหาส าคัญของโลก  เพราะเก่ียวข้อง            
กบัประชากรโลกจ านวนมาก ความยากจนเป็นปัญหาท่ีสั่งสมมายาวนานขาดโอกาสในการพฒันา
ประเทศขาดแคลนเงินทุนในการพฒันาการเมืองถูกครอบง าปัญหาการพฒันาคุณภาพประชากร  
ดา้นการศึกษาและสาธารณสุข ปัญหาโภชนาการโลกในคริสตศ์ตวรรษท่ี 21 ก าลงัเผชิญกบัปัญหา
การขาดแคลนทรัพยากรจากการท่ีทรัพยากรธรรมชาติถูกท าลายอย่างรวดเร็วจากการท่ีจ านวน
ประชากรโลกเพิ่มอยา่งรวดเร็ว ทั้งยงัใชท้รัพยากรอยา่งฟุ่มเฟือยและส้ินเปลือง จึงท าให้ไม่สามารถ
สร้างส่ิงทดแทนไดท้นั ก่อใหป้ระสบการณ์ขาดความสมดุลทางธรรมชาติและเกิดปัญหาส่ิงแวดลอ้ม   

 
3) ปัจจยัปัญหาภยัธรรมชาติ  มหันตภยัท่ีคร่าชีวิตผูค้นหลายแสนคนโดยท่ีไม่สามารถ

ยบัย ั้งหรือควบคุมภยัพิบติัเหล่าน้ีไดภ้ยัธรรมชาติเป็นมหันตภยัท่ีเกิดข้ึนตามภยัธรรมชาติท่ีรุนแรง
ย่อมส่งผลร้ายต่อชีวิตและทรัพยสิ์นของมนุษยชาติ ภยัธรรมชาติส่วนใหญ่เกิดจากปรากฏการณ์     
ทางธรรมชาติไม่สามารถป้องกนัได้ เช่น แผ่นดินไหว ภูเขาไฟระเบิด สึนามิ ภยัแล้ง โคลนถล่ม    
วาตภยั หิมะถล่ม แผน่ดินแตกแยก เป็นตน้ ภยัธรรมชาติดงักล่าวน้ีไดค้ร่าชีวติมนุษยเ์ป็นจ านวนมาก 
ภยับางอยา่งเกิดจากการกระท าของมนุษย ์ซ่ึงมนุษยส์ามารถป้องกนัได ้เช่น อุทกภยัป้องกนัไดโ้ดย
การสร้างเข่ือน หรือเตรียมแหล่งรับน ้ าก่อนระบายออกทะเล ภยัธรรมชาติท่ีเกิดจากการกระท าของ
มนุษยแ์ละเป็นวิกฤตการณ์ในปัจจุบนั คือ ภาวะโลกร้อน ซ่ึงมีสาเหตุส าคญัเกิดจากปรากฏการณ์
เรือนกระจก ท่ีท าให้ความร้อนสะสมอยู่ภายในโลกมากข้ึนเร่ือย ๆ อุณหภูมิก็จะสูงเพิ่มข้ึนมาก    
โดยปกติโลกเม่ือได้รับความร้อนจากดวงอาทิตย ์ความร้อนส่วนหน่ึงจะถูกสะท้อนกลับไปใน       
ชั้นบรรยากาศ ส่วนหน่ึงจะทะลุออกไปสู่อวกาศ อีกส่วนหน่ึงจะถูกแก๊สเรือนกระจกในชั้นบรรยากาศ
ดูดซบัไว ้ซ่ึงจะท าใหอุ้ณหภูมิของโลกอุ่นและท าใหม้นุษยอ์าศยัอยูไ่ด ้  
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4) ปัจจยัปัญหาวกิฤติเศรษฐกิจโลก ในปัจจุบนัเป็นระบบเสรีท่ีเช่ือมโยงกนั ดงันั้นหากเกิด
ปัญหาท่ีประเทศใดก็จะส่งผลกระทบต่อเน่ืองกนัจนเป็นปัญหาลุกลามทัว่โลกประเทศท่ีมีโครงสร้าง
ทางเศรษฐกิจท่ีมัน่คงอยา่งจีน อเมริกาอาจไม่ไดรั้บผลกระทบมากนกั เช่น ในปี 2008 ไดเ้กิดวิกฤต
เศรษฐกิจท่ีสหรัฐอเมริกาและส่งผลกระทบต่อทัว่โลกอย่างรุนแรง ในการแก้ปัญหาน้ี ประเทศ    
ส่วนใหญ่รวมทั้งไทยจะระดมทุนเพื่อกระตุน้เศรษฐกิจภายในประเทศให้เคล่ือนไหว เป็นปัญหา     
ท่ีทั้งภาครัฐและภาคเอกชนตอ้งร่วมกนัแกไ้ข 

 
ดว้ยสภาพปัจจยัองค์ประกอบต่าง ๆ ของความเป็นพลวตัดงักล่าว มีผลกระทบเช่ือมโยง    

ไปทุกภูมิภาคของโลกจนกลายเป็นปัจจยักดดนัให้ระบบการพฒันาของประเทศต่าง ๆ จ าเป็นตอ้ง
ไดรั้บการปฏิรูป และปรับตวัให้เท่าทนั โดยเฉพาะอยา่งยิ่งประเทศไทยไดรั้บผลกระทบจากปัญหา
วิกฤติโลกในศตวรรษท่ี 21 ซ่ึงถือว่าเป็นยุคเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีโลกเกิดการเปล่ียนแปลง          
ในหลาย ๆ ด้าน ทั้งด้านเศรษฐกิจและสังคม อนัน าไปสู่การปรับตวั เพื่อให้เกิดความสามารถ          
ในการแข่งขันท่ามกลางกระแสโลกาภิวตัน์ท่ีทุกประเทศทั่วโลกก าลังมุ่งสู่กระแสใหม่ของ                 
การเปล่ียนแปลงท่ีเรียกว่า สังคมความรู้ (Knowledge Society) และระบบเศรษฐกิจฐานความรู้ 
(Knowledge-based Economy) ท่ีจะต้องให้ความส าคัญต่อการใช้ความรู้และนวตักรรม (Innovation)    
เป็นปัจจยัในการพฒันาและการผลิตมากกวา่การใชเ้งินทุน และความกา้วหนา้ของเทคโนโลย ีท าให้
ขอ้มูลข่าวสารและความรู้ท่ีประกอบกนัเป็น “สารสนเทศ” สามารถล่ืนไหลได้สะดวก รวดเร็ว       
จนสามารถประยุกต์ใช้ไดอ้ย่างกวา้งขวาง ตั้งแต่ระดบับุคคลข้ึนไปถึงระดบัองค์การอุตสาหกรรม 
ภาคสังคม ตลอดจนในระดับประเทศ และระหว่างประเทศ จนกระทั่งภาวะ “ไร้พรมแดน”             
อนัเน่ืองมาจากอิทธิพลของเทคโนโลยีสารสนเทศดงักล่าว ไดเ้กิดข้ึนในกิจกรรมและวงการต่าง ๆ 
และนับเป็นความกลมกลืนสอดคล้องกนัอย่างยิ่งท่ีการพฒันาบุคลากรในสังคมอนัประกอบดว้ย  
ภาคการศึกษา และการฝึกอบรมเป็นเร่ืองราวของการเรียนรู้สารสนเทศในรูปแบบต่าง ๆ ทั้งท่ีเป็น
ขอ้มูล (Data) ข่าวสาร (Information) ก็ตาม (ไพรัช ธชัยพงษ ์และพิเชษ ดุรงคเวโรจน์, 2541)  
         
 ในศตวรรษน้ี บรรดาประเทศก าลงัพฒันาทั้งหลายเฉกเช่นประเทศไทยถูกผนวกดึงเขา้สู่เวที
แห่งการแข่งขนั เพื่อช่วงชิงครอบครองทรัพยากรโดยมีความเป็นมหาอ านาจทางเศรษฐกิจเป็น      
เดิมพนั มีแนวโนม้เป็นสังคมอุตสาหกรรมสังคมท่ีมีการแข่งขนั เพื่อชิงความไดเ้ปรียบในเชิงธุรกิจ
การค้าสูง ปรากฏทัว่ในทุกอนุภูมิภาคของโลก ในเวทีแห่งการแข่งขนัของโลกปัจจุบนัมีปัจจยั        
อยูห่ลายอยา่งเป็นตวัแปรช้ีชยัชนะไม่วา่จะเป็นความพร้อมในการจดัการ เงินทุน เทคโนโลยท่ีีมนุษย์
ไดเ้อามาเป็นเคร่ืองมือในการน าทรัพยากรท่ีมีอยูม่ารับใชชี้วิตของตน ประชากรถือวา่เป็นทรัพยากร



4 
 

ท่ีส าคญัท่ีสุดของกระบวนการพฒันาเศรษฐกิจสังคมอย่างแท้จริงในอนัท่ีจะช้ีขาดการแข่งขัน          
ในยุคแห่งการเร่งรัดและการทวีคูณของการแลกเปล่ียนแห่งศตวรรษปัจจุบนัอย่างแทจ้ริง ทั้งน้ี
สังคมไทยได้เกิดการเปล่ียนแปลงตามสถานการณ์ของบริบทโลกท่ีมีลักษณะขยายตัวทาง     
เทคโนโลยีอุตสาหกรรมบริการ ประกอบกับสภาพแวดล้อมทางการเมืองในระดับโลกได้ลด            
ความตึงเครียดอนัเกิดจากขั้วทางการเมืองไดก้ลายเป็นกุญแจส าคญัเปิดประตูประเทศต่าง ๆ ให้หนัมา
แข่งขนัทางการคา้แทนการสะสมยุทโธปกรณ์ พร้อมกนันั้นไดส้ร้างสภาพแวดลอ้มทางเศรษฐกิจ
ของโลกแบบใหม่ เพื่อกา้วสู่สังคมแห่งการเรียนรู้ในหลายมิติ  
 

ดงันั้น ส่ิงท่ีจ  าเป็น คือการปรับฐานคิดของประชากรให้เขม้แข็งโดยการเรียนรู้ในความเป็นไทย 
เรียนรู้ให้เท่าทนัสังคมโลกอยา่งระวงัควบคู่ไปกบัการยกระดบัสู่สังคมขอ้มูลข่าวสาร (Information 
Society) การศึกษาก็เป็นรากฐานท่ีส าคญัในการเตรียมประชากรให้พร้อมท่ีจะเผชิญกบัการเปล่ียนแปลง
เพื่อท่ีจะด ารงอยูใ่นสังคมไดอ้ยา่งเป็นสุข การศึกษาคือสร้างพลงัปัญญาแก่ประชากร เพื่อพร้อมรับ
กับปัญหาต่าง ๆ ทั้งในเร่ืองเศรษฐกิจ สังคม การเมือง การศึกษาจึงถือเป็นเคร่ืองมือส าคัญต่อ           
การพฒันา เพื่อเตรียมความพร้อมในยุคศตวรรษปัจจุบนั แต่ทั้งน้ีการศึกษาจะตอ้งตั้งอยูบ่นพื้นฐาน
ของคุณค่าท่ีแทจ้ริงในความเป็นมนุษยท่ี์เป็นหลกัความคิดเชิงคุณภาพ (ชมพู โกติรัมย,์ 2561)   
 

การพฒันาท่ีรวดเร็วผลกัดนัให้เกิดการเปล่ียนแปลงภายใตบ้ริบทท่ีเช่ือมโยงต่อเน่ืองกนั    
ในลักษณะเศรษฐศาสตร์เครือข่าย หรือท่ีเรียกว่า (Networked Economy) มีการเปล่ียนแปลง
เคล่ือนยา้ยอย่างรวดเร็ว ส่งผลให้โลกมีสภาพเหมือนเป็นหน่ึงเดียว มีการแข่งขนัสูงผลกระทบ        
ในวงกวา้ง (Systemic and Dynamism ) ต่อผูผ้ลิต ผูบ้ริโภค ประกอบกบัสภาพแวดลอ้มทางการเมือง
ในระดบัโลกไดล้ดความตึงเครียดอนัเกิดจากขั้วทางการเมืองไดก้ลายเป็นกุญแจส าคญัเปิดประตู
ประเทศต่าง ๆ ให้หนัมาแข่งขนัทางการคา้แทนการสะสมยุทโธปกรณ์ พร้อมไดส้ร้างสภาพแวดล้อม
ทางเศรษฐกิจของโลกแบบเช่ือมต่อถึงกนัท่ีเรียกวา่ไร้พรมแดน   

 
โดยความเก่ียวเน่ืองกนักบัปัจจยัเหตุขา้งตน้ ส่งผลกระทบต่อปัจจยัองคป์ระกอบการพฒันา

ของประเทศไทย แมว้า่จะมีการกล่าวอา้งถึงขอ้ไดเ้ปรียบทางเศรษฐกิจ เช่น ลกัษณะทางภูมิศาสตร์
ของประเทศ ซ่ึงเป็นท่ียอมรับถึงความพร้อมด้านท าเลท่ีตั้ งท่ีมีศกัยภาพ สามารถพฒันาให้เป็น
ศูนยก์ลางเศรษฐกิจ และประตูสู่ภูมิภาคทัว่โลก ด้วยความอุดมสมบูรณ์ของทรัพยากรธรรมชาติ    
การมีพื้นฐานทางวฒันธรรมในลักษณะยืดหยุ่น เอ้ือต่อการลงทุนจากนักลงทุนต่างชาติ แต่เรา        
ไม่สามารถอาศยัจุดแข็งดงักล่าวมาเป็นขอ้ไดเ้ปรียบเท่าท่ีควร เพราะมีเง่ือนไขท่ีเป็นอุปสรรคหลาย
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ประการ เช่น ความดอ้ยทางดา้นเทคโนโลยีวิทยาศาสตร์ ความไร้เสถียรภาพทางการเมืองท่ีด าเนิน  
มาอยา่งต่อเน่ืองจากอดีตสู่ปัจจุบนั รวมทั้งระบบการศึกษาในฐานะเป็นกระบวนสร้างคุณภาพของ
ประชากรสู่ระดับสากลท่ีควรจะเป็น เม่ือสภาพยงัไม่พร้อมตามมาตรฐานสากลท่ีก าหนดไว้            
แต่การผลีผลามเปิดประเทศสู่การแข่งขนัอยา่งสากล จึงท าใหป้ระเทศไทยประสบปัญหาจากกระแส
ระนาบของระบบสากล ดงันั้น ส่ิงท่ีจ  าเป็นคือการปรับกระบวนทศัน์ท่ียงัสัมผสัได้เพียงผิวเผิน     
ของประชากรให้เขม้แข็งข้ึน โดยการเรียนรู้อยา่งลึกซ้ึงในความเป็นไทย และเรียนรู้ให้เท่าทนัสังคมโลก
อย่างระมัดระวงั ควบคู่ไปกับการยกระดับสู่สังคมท่ีแข่งขันกันด้วยข้อมูลข่าวสาร (Big Data)       
กล่าวอธิบายไดคื้อ  

 
1) สภาพแวดลอ้มทางการเมือง ในศตวรรษน้ีการเมืองในระดบัโลกเร่ิมคล่ีคลายความตึงเครียด

ลงเม่ืออุดมการณ์ทางการเมืองท่ีเคยแบ่งแยกรัฐชาติ ชาติพนัธ์ุต่าง ๆ ตามอุดมการณ์ทางการเมือง 
ส่งผลใหส้ังคมโลกลดความหวาดระแวงระหว่างกนั ระบบการปกครองแบบเสรีนิยมไดเ้ปิดประตู
ประเทศต่าง ๆ ให้ก้าวสู่เศรษฐกิจระบบทุนเสรีนิยม และผลักดันให้ประเทศต่าง ๆ ได้แข่งขนั         
ในธุรกิจการคา้ภายใตก้ฎกติกาท่ีเรียกว่าเสรีระดบัโลกการเปล่ียนแปลงการเมืองในระดบัโลกน้ี     
ท าใหป้ระเทศต่าง ๆ ไดเ้ร่งเปิดการคา้เสรีและการเจรจาขอ้ตกลงการคา้เสรี (FTA) มากข้ึน เพื่อสร้าง
อ านาจต่อรองในการแข่งขนัทั้งในระดบัทวิภาคี และพหุภาคี   

 
2) สภาพแวดล้อมเศรษฐกิจระดับโลก สังคมโลกในปัจจุบันน้ีเปิดกว้างทางการค้า             

การลงทุนโดยมีลักษณะเป็นเครือข่ายครอบคลุม โดยอาศัยโอกาสท่ีเปิดกว้างทางการเมือง 
สภาพแวดล้อม ทางธุรกิจของโลกท่ีเป็นอยู่น้ี บีบให้ธุรกิจขนาดเล็ก หรือธุรกิจภายในชาติไดรั้บ
ผลกระทบจากระบบเครือข่ายท่ีมีทุนมากกว่าเช่ือมโยงสาขาไปในท้องถ่ินต่าง ๆ ไม่เวน้แม้แต่
การศึกษาท่ีตอ้งปรับระบบการจดัการศึกษา เพื่อผลิตทรัพยากรมนุษยสู่์ตลาดแรงงานอย่างเท่าทนั   
ต่อการพลิกผนัของโลก     

  
3) สภาพแวดล้อมทางด้านเทคโนโลยี ด้วยเทคโนโลยีในศตวรรษน้ี ประกอบด้วย

เทคโนโลยีด้านอวกาศเทคโนโลยีด้านสารสนเทศ ด้วยเทคโนโลยียุคน้ีเป็นเทคโนโลยีสมยัใหม่
ระดบัสูง ถา้หากประเทศใดไดมี้ใช้ หรือครอบครองแลว้ จะท าใหไ้ดเ้ปรียบในเชิงธุรกรรมสมยัใหม่ 
และประเทศท่ีมีความอุดมสมบูรณ์ด้วยทรัพยากรนั้นจะได้เปรียบเน่ืองจากทรัพยากรเป็นฐาน       
การผลิต  แต่ในปัจจุบนัฐานการผลิตได้เปล่ียนไปจากเดิมมาก โดยประชากรได้เขา้มามีบทบาท      
ในฐานะเป็นฐานการผลิตเพราะเป็นผูป้ระดิษฐ์เทคโนโลยีและน าเทคโนโลยีมาใช้เป็นเคร่ืองมือ      
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ในการประกอบธุรกรรม โดยอาศยัทรัพยากรมนุษยเ์ป็นประเด็นน าในการพฒันา ประเทศท่ีมีความพร้อม 
และพฒันาประชากรให้มีความเช่ียวชาญดา้นเทคโนโลยีอนัเป็นนวตักรรมล่าสุดมาเป็นเคร่ืองมือ   
ในการแข่งขนั และปกป้องทรัพยากรท่ีมีอยูม่าใชใ้หเ้กิดประโยชน์สูงสุด   

 
             ด้วยจุดพลิกผนัท่ีส าคญัจากสภาพความรวดเร็วของการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนในปัจจุบนั 
และอนาคตมีความเป็นพลวติั โดยบิล เกตส์ (Gates, 2561) เปรียบเปรยไวว้า่ “การเปล่ียนแปลงของ
ธุรกิจในรอบ 50 ปีท่ีผ่านมา ยงัไม่เท่ากับการเปล่ียนแปลงท่ีก าลังจะเกิดข้ึนใน 10 ปีข้างหน้า”         
การเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนอย่างรวดเร็วดังกล่าวท าให้หลายองค์การปรับตัวไม่ทัน และได้รับ
ผลกระทบอยา่งรุนแรง เพราะการเปล่ียนแปลงดงักล่าวเป็นการเปล่ียนแปลงในทุกมิติพร้อม ๆ กนั         
ท่ีกระทบถึงกนัและกนั ทั้งเร่ืองภูมิอากาศ อุทกภยั การผลิตอาหาร โรคระบาด พลงังาน เศรษฐกิจ 
การตลาด และโครงสร้างทางสังคม ในขณะท่ีส่ือทางสังคมรูปแบบต่าง ๆ ท าให้การส่ือสารและ  
แบบแผนความสัมพนัธ์ของคนในสังคมเปล่ียนไป ตลอดถึงการเปล่ียนแปลงทางการเมือง ทุกภาคส่วน
เกิดการเปล่ียนแปลงส่งผลกระทบซ่ึงกนัและกนั แต่ส่ิงส าคญัท่ีสุดก็คือการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน    
ในทุกวนัน้ีเป็นการเปล่ียนแปลงท่ีคาดเดาไม่ได้เป็นการเปล่ียนแปลงท่ีไม่มีทิศทางหรือแนวโน้ม
แบบแต่ก่อน ท าให้ไม่สามารถคาดเดาไดว้า่ อนาคตจะเปล่ียนไปในทิศทางใด โดยการเปล่ียนแปลง
ในลกัษณะแบบแกวง่ตวั หรืออาจจะเรียกไดว้า่เป็นความผนัผวนมากกวา่การเปล่ียนแปลง 
  

ในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัการภาครัฐสู่ความเป็นเลิศตามมาตรฐานสากล การส่งเสริม    
ให้หน่วยงานจดัท าแนวทางปฏิบติัดา้นธรรมาภิบาลในระดบัองค์การ คือ นโยบายการก ากบัดูแล
องค์การท่ีดี ส่งเสริมการปฏิบติังาน เพื่อเพิ่มผลสัมฤทธ์ิขององค์การ สร้างระบบผลการปฏิบติังาน 
โดยการถ่ายทอดตวัช้ีวดัส าคญัลงสู่ระดบับุคคล เพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการจดัการองคก์ารให้เกิดผล
สัมฤทธ์ิตามนโยบายส่งเสริมให้เกิดสภาพแวดลอ้มท่ีดี และความปลอดภยัในการท างาน มีระบบ
รองรับภาวะวิกฤติฉุกเฉิน โดยจดัท าแผนส ารองภาวะวิกฤติฉุกเฉิน เพื่อป้องกันผลกระทบต่อ        
การจดัการกระบวนการท างานในกรณีท่ีเกิดภาวะวิกฤติฉุกเฉิน และส่ือสารแก่ผูเ้ก่ียวขอ้งให้ทราบ
ถึงแนวทางปฏิบติั จดัใหมี้สภาพแวดลอ้มและภูมิทศัน์ให้มีความสวยงาม ทนัสมยัน่าอยูมี่บรรยากาศ
ท่ีดี เอ้ืออ านวยต่อการท างานส่งเสริมให้เกิดความคุม้ค่าของการใช้งบประมาณ เน้นการจดัสรร
ทรัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่งจ ากดั วางระบบการพฒันาความรู้ความสามารถของบุคลากรอยา่งทัว่ถึง  จดัหา
อุปกรณ์เคร่ืองใชท่ี้จ าเป็นในการปฏิบติังานจดัให้มีกระบวนการ จดัการความรู้ในองคก์าร ส่งเสริม
ใหบุ้คลากร มีความรับผดิชอบ มีคุณธรรม จริยธรรมในการปฏิบติังาน ดว้ยบริษทั การบินไทย จ ากดั 
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(มหาชน) เป็นหน่วยงานข้ึนตรงกบักระทรวงคมนาคม ในการด าเนินการตอ้งอยู่ภายใตก้ารก ากบั
ดูแล และรับนโยบายภาครัฐ 

 
ทั้งน้ี จากการศึกษาวิเคราะห์ขอ้มูลเบ้ืองตน้ถึงสภาพการพฒันาภายใตผ้ลกระทบจากขอ้

อภิปรายขา้งตน้ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ในฐานะสายการบินแห่งชาติ และเป็น
รัฐวิสาหกิจข้ึนตรงกระทรวงคมนาคม มีงานแบบรับนโยบายจากภาครัฐ โดยด าเนินธุรกิจด้าน        
การบินพาณิชยข์นส่งผูโ้ดยสาร สินคา้พสัดุภณัฑแ์ละไปรษณียภณัฑ ์มีการเช่ือมโยงเมืองในประเทศ
และต่างประเทศ ให้บริการดีเลิศด้วยเสน่ห์ไทย มุ่งเน้นสร้างค่านิยมร่วม เพื่อส่งเสริมให้เกิด       
คุณค่าหลัก ได้แก่ การมุ่งเน้นการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า ภายใต้ต้นทุน และงบประมาณ      
อย่างเหมาะสม ให้มีความคล่องตวั รองรับการเปล่ียนแปลงต่อสภาพแวดล้อม และเพื่อให้เกิด      
การตอบสนองแก่ผูมี้ส่วนได้เสียอย่างสมดุล ให้การช่วยเหลือ มีความรับผิดชอบต่อสังคม และ
ส่ิงแวดลอ้มในฐานะเป็นสายการบินแห่งชาติ มีวสิัยทศัน์ ค่านิยม และพนัธกิจยดึถือปฏิบติั ดงัน้ี 

 
 1) สร้างความแข็งแกร่งในการเป็นองค์การแห่งการเรียนรู้ ตระหนกัให้ความส าคญัลูกคา้ 
เสริมสร้างขีดความสามารถ ทกัษะและความรับผิดชอบ ตลอดจนเพิ่มพูนความผูกพนัองค์การ 
ส่ิงแวดลอ้มในการท างาน และใหผ้ลตอบแทนท่ีเหมาะสมเป็นการจูงใจในการท างานของการมีส่วนร่วม
ในความส าเร็จ 
 
 2) ก ากบัดูแลกิจการตามมาตรฐานสากล มีการจดักิจการอยา่งมีประสิทธิภาพ โปร่งใส ดว้ย
ความซ่ือสัตยสุ์จริต ตามแนวทางปฏิบติัท่ีเป็นสากล เพื่อความเจริญเติบโตอย่างย ัง่ยืน และสร้าง
ประโยชน์สูงสุดแก่ผูมี้ส่วนไดเ้สีย และผูถื้อหุน้ 
 
 3) ให้บริการขนส่งทางอากาศอย่างครบวงจรทั้ งในและต่างประเทศ ท่ีมุ่งเน้นเร่ือง         
ความปลอดภยั  ความสะดวกสบาย ดว้ยเอกลกัษณ์ความเป็นไทย ในการส่งมอบผลิตภณัฑท่ี์มีคุณค่า
และความน่าเช่ือถือ รวมทั้งเสริมสร้างความประทบัใจและความสัมพนัธ์ท่ีดีแก่ลูกคา้ ประเด็น
เพิ่มเติมท่ีส าคญัเม่ือวิเคราะห์จากการประมวลความเป็นมาดงักล่าว  การด าเนินธุรกิจดา้นสายการบิน
ปัจจุบนัไม่สามารถหลีกเล่ียงการเผชิญเหตุวกิฤติฉุกเฉินในสถานการณ์ต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนทัว่โลก ไม่วา่
จะเป็นการเมืองท่ีคุกคามถึงขั้นรุนแรงปิดสนามบิน สถานการณ์ภัยพิบัติจากธรรมชาติ เช่น
แผน่ดินไหว ภูเขาไฟระเบิด อุทกภยั โรคระบาด หรือภยัท่ีเกิดจากมนุษยเ์ป็นผูก้ระท า ไม่วา่จะเป็น
การก่อการร้าย สงคราม ความประมาทเลินเล่อ ลว้นแลว้มีผลกระทบต่อการด าเนินธุรกิจการบิน 
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ดงันั้น การจดัการสถานการณ์วิกฤติฉุกเฉิน จึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีต้องมีการจดัองค์การท่ีดี          
มีบุคลากรท่ีมีความรู้ ความสามารถและความเขา้ใจในการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉินอย่างรวดเร็ว 
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้  
 

กอปรกบัความเจริญก้าวหน้าของเทคโนโลยี ได้มีการพฒันาอย่างต่อเน่ืองมาโดยตลอด     
ไม่เคยหยุดน่ิงจนมาถึงศตวรรษท่ี 21 ความเจริญของเทคโนโลยีมีความล ้าสมยัอยา่งมาก และไดแ้ผข่ยาย
ไปทั่วทุกมุมโลกทุกประเทศล้วนให้ความส าคัญได้มีการปรับปรุงพฒันา ทั้ งน้ีในการพฒันา          
ด้านเทคโนโลยีน้ีไม่เท่าเทียมกนั ข้ึนอยู่กบัศกัยภาพขีดความสามารถและความพร้อมของแต่ละ
องค์การของแต่ละประเทศ หากใครสามารถพัฒนามีเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใช้สนับสนุน               
ในองค์การของตวัเองได้เร็วแล้วย่อมน าพาองค์การไปสู่ความส าเร็จ และเป็นผูน้ าทางเศรษฐกิจ    
และสร้างความเจริญแก่องค์การและประเทศไดม้าก ดงันั้น ผูน้ าของแต่ละองค์การแต่ละประเทศ  
ต่างก็มีเป้าหมายมีความตอ้งการท่ีจะเป็นผูน้ า เป็นเจา้ของในผลผลิตมากท่ีสุด ท าให้เกิดการแข่งขนั   
แยง่ชิงหาวธีิหรือหนทางท่ีจะน าไปสู่เป้าหมายของตน และประการท่ีส าคญัทางรัฐประศาสนศาสตร์        
ดา้นการพฒันาองค์การ ท่ีมีการปรับตวัเปล่ียนแปลงพฒันาอยู่เสมอมา การจดัองคก์ารในยุคปัจจุบนั
จึงไม่อาจใช้วิธีการแบบเดิมท่ีเคยใชใ้นอดีตมาใช้กบัการจดัองค์การในปัจจุบนัได ้องค์การจะตอ้ง
พร้อมรับการเปล่ียนแปลงและการปรับตวัตลอดเวลา ดงันั้นนวตักรรมจึงเป็นส่ิงจ าเป็นขององคก์าร
ในยุคปัจจุบนัอย่างหลีกเล่ียงไม่ได้ นวตักรรมหรือการคิดใหม่ ท าใหม่ การประดิษฐ์คิดค้นวิธี         
การท างานหรือผลิตภณัฑ์ เคร่ืองมือใหม่ ๆ เพื่อแกปั้ญหาเดิมหรือปัญหาใหม่ท่ีจะเกิดข้ึนเร่ืองของ
นวตักรรมทางผลิตภณัฑ์หรือบริการ จึงไม่ใช่ส่ิงจ าเป็นแต่เฉพาะภาคธุรกิจเท่านั้น ภาครัฐก็จ  าเป็น   
ท่ีจะตอ้งมีนวตักรรมไวร้องรับการเปล่ียนแปลง โดยเฉพาะอย่างยิ่งการเปล่ียนแปลงจากกระแส  
โลกาภิวตัน์ ท่ีท าให้การติดต่อส่ือสารของประเทศต่าง ๆ ในโลกเช่ือมถึงกนัไดส้ะดวกข้ึน การแข่งขนั
รุนแรงข้ึน ดงันั้น การท่ีประเทศต่าง ๆ จะสามารถแข่งขนักบัประเทศอ่ืน ๆ ได ้จะตอ้งอาศยัความ    
มีประสิทธิภาพขององค์การภาครัฐท่ีช่วยในการขบัเคล่ือนนโยบาย ประเทศท่ีประสบความส าเร็จ     
ในการพฒันาประเทศ จนผลกัดนัจากประเทศก าลงัพฒันาข้ึนมาเป็นประเทศชั้นน าของโลกไดอ้ยา่ง
สาธารณรัฐเกาหลี สิงคโปร์ หรือไตห้วนั ลว้นมีระบบราชการ และกลไกภาครัฐท่ีมีประสิทธิภาพ 
และมีการน านวตักรรมมาใช้อย่างต่อเน่ืองนอกจากจะต้องแข่งขนักบัประเทศอ่ืนแล้ว องค์การ
ภาครัฐยงัจะต้องปรับตวัให้ทันต่อความก้าวหน้าของภาคเอกชนและองค์การธุรกิจต่าง ๆ ด้วย 
เพื่อท่ีจะได้เสริมและเก้ือหนุนให้ภาคธุรกิจได้พฒันาไปอย่างก้าวไกล ในขณะท่ีประชาชนหรือ
ผูรั้บบริการก็จะมีความคาดหวงัท่ีสูงข้ึนไปเร่ือย ๆ ต่อการบริการของภาครัฐ จึงท าให้ภาครัฐไม่อาจ
หยุดน่ิงไดต้อ้งปรับตวัและมีนวตักรรมในการท างานอย่างหลีกเล่ียงไม่ได ้ปัญหาอยู่ท่ีว่าจะขบัเคล่ือน
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นวตักรรมในองคก์ารภาครัฐไดอ้ยา่งไรในเม่ือวฒันธรรมการท างานของคนในองคก์ารภาครัฐยงัเคย
ชินกับการท างานแบบเดิม ๆ ในการยึดกฎระเบียบเป็นหลัก เพื่อความปลอดภยัในการท างาน        
การขาดบรรยากาศในการส่งเสริมให้ข้าราชการคิดใหม่ท าใหม่ ขาดวฒันธรรมองค์การใน            
การส่งเสริมการสร้างนวตักรรม และท่ีส าคญัคือการขาดผูน้ าท่ีมีวิสัยทศัน์และความคิดสร้างสรรค์
ในการคิดคน้นวตักรรมในการท างาน การส่งเสริมให้หน่วยงานจดัท าแนวทางปฏิบติัดา้นธรรมาภิบาล
ในระดับองค์การ คือนโยบายการก ากับดูแลองค์การท่ีดี ส่งเสริมผลการปฏิบัติงานเพื่อเพิ่ม
ผลสัมฤทธ์ิขององค์การ สร้างระบบ ผลการปฏิบติังาน โดยการถ่ายทอดตวัช้ีวดัส าคญัลงสู่ระดบั
บุคคลเพื่อใช้เป็นเคร่ืองมือในการจดัการองค์การให้เกิดผลสัมฤทธ์ิตามนโยบายส่งเสริมให้เกิด
สภาพแวดลอ้มท่ีดี ทนัสมยัน่าอยูมี่บรรยากาศท่ีดีเอ้ืออ านวยต่อการท างานส่งเสริมใหเ้กิดความคุม้ค่า
ของการใช้งบประมาณ เน้นการจดัสรรทรัพยากรท่ีมีอยู่อย่างจ ากัดวางระบบการพฒันาความรู้
ความสามารถของบุคลากรอย่างทัว่ถึงต่อเน่ือง จดัหาอุปกรณ์เคร่ืองใช้ท่ีจ  าเป็นในการปฏิบติังาน 
และความปลอดภยัในการท างาน มีระบบรองรับภาวะวิกฤติฉุกเฉิน โดยจดัท าแผนส ารองภาวะ
วิกฤติฉุกเฉินส าหรับป้องกนัผลกระทบต่อการจดัการกระบวนการท างานในกรณีท่ีเกิดภาวะวิกฤติ
ฉุกเฉินและส่ือสารให้ผูเ้ก่ียวข้องทราบถึงแนวทางปฏิบติั จัดให้มีกระบวนการจัดการความรู้            
ในองคก์าร ส่งเสริมใหบุ้คลากร มีความรับผดิชอบ คุณธรรม จริยธรรมในการปฏิบติังานดว้ยบริษทั
การบินไทย จ ากัด (มหาชน) เป็นหน่วยงานข้ึนตรงกับกระทรวงคมนาคม ในการด าเนินการ            
อยู่ภายใต้การก ากับดูแล และรับนโยบายจากภาครัฐ โดยดึงความเช่ือมโยงน าแนวคิดการจัด            
การความรู้ (Knowledge Management) มาใชใ้นองคก์าร ซ่ึงเป็นแนวทางการจดัการองคก์ารยุคใหม่
ในศตวรรษท่ี 21 เพื่อเพิ่มศกัยภาพขององค์การให้เป็นข้อได้เปรียบในการแข่งขนัไม่ว่าจะเป็น
องค์การภาครัฐหรือภาคเอกชน เพราะบุคลากรท่ีมีความรู้จะช่วยพฒันาสมรรถภาพของตนให้
สามารถขบัเคล่ือนสมรรถภาพแก่องค์การน าไปสู่ความส าเร็จ ความเป็นผูน้ าองค์การต่อไปผ่าน
ระบบสารสนเทศท่ีมีสมรรถนะ นอกจากน้ี ยงัมีการคน้ควา้ขอ้มูลข่าวสารและองค์ความรู้ต่าง ๆ        
ท่ีเป็นไปอยา่งกวา้งขวาง ไดส่้งผลให้เกิดวิทยาการและการประดิษฐ์คิดคน้นวตักรรมใหม่ ๆ ท่ีปรับ
เปล่ียนไปอยา่งรวดเร็ว สถานการณ์การแข่งขนัระหวา่งองคก์ารจึงมีความเขม้ขน้ข้ึน องคก์ารจะอยู่
รอดไดจ้ะตอ้งมีการเรียนรู้และปรับตวัให้เขา้กบัสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงไปโดยคนในองค์การ
จะตอ้งมีการเรียนรู้และปรับตวัเขา้กบัสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงไป คนในองค์การจะตอ้งเรียนรู้
ร่วมกนั เพื่อผลกัดนัให้องค์การมุ่งไปสู่องค์การแห่งการเรียนรู้ (Learning Organization) และปัจจยั
ส าคญัประการหน่ึงท่ีจะช่วยให้องคก์ารสามารถเรียนรู้ไดอ้ย่างรวดเร็วมีประสิทธิภาพมากข้ึนก็คือ 
การจดัการความรู้ Knowledge Management (ปณิตา พน้ภยั, 2544) โดยสรุปไดว้า่กระบวนการพฒันา
องค์การเป็นหัวใจหลกัของการพฒันา และเป็นอีกบทบาทหน่ึงท่ีจะท าให้เกิดการพฒันาภายใต้
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สภาพแวดล้อมท่ีเปล่ียนแปลงท่ีมีผลกระทบต่อองค์การ โดยเฉพาะสภาพแวดลอ้มภายนอก เช่น 
เศรษฐกิจ เทคโนโลยี สังคม การเมือง กฎหมาย และมิติระหว่างประเทศ ซ่ึงการเปล่ียนแปลง
องค์การอาจเป็นการเปล่ียนแปลงเฉพาะรูปแบบหรือเน้ือหา หมายถึง พฤติกรรมการท างาน หรือ      
ทั้งสองอยา่งไปพร้อม ๆ กนั  

 
             จากสภาพปัญหา เหตุผล และความเป็นมาขา้งตน้ สามารถอธิบายได้ว่า สถานการณ์ด้าน      
การพัฒนาองค์การของบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ถึงแม้ว่าจะเป็นองค์การมหาชน
ระดบัประเทศท่ีไดรั้บการยอมรับทัว่โลก วา่มีการพฒันาการอยา่งต่อเน่ือง สามารถสร้างช่ือเสียงให้กบั
ประเทศตลอดระยะเวลากวา่ 55 ปี ด าเนินกิจการดา้นการบินพาณิชยท์ั้งในประเทศและระหวา่งประเทศ 
และให้ความส าคญัเร่ืองการสร้างภาพลกัษณ์ตั้งแต่เร่ิมแรก มีวฒันธรรมจดัการท่ีดีสู่การเป็นองค์การ  
ท่ีมีผลการปฏิบติังานเป็นเลิศ ประกอบดว้ยวฒันธรรมองคก์าร วฒันธรรมทางความคิด วฒันธรรม
ทางพฤติกรรม และวฒันธรรมทางวตัถุ ส่งผลต่อการจดัการของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
สู่การเป็นองคก์ารท่ีมีผลการปฏิบติังานเป็นเลิศดา้นการบริการไดอ้ยา่งย ัง่ยืนแลว้ก็ตาม จากการส ารวจ
สภาพปัญหาเบ้ืองตน้นั้น กระบวนการพฒันาองค์การท่ีองค์การและนกัพฒันาองค์การไดใ้ช้เป็น
แนวทางในการพฒันาองค์การให้เกิดเป็นระบบและต่อเน่ือง แต่ด้วยเหตุการณ์ต่าง ๆ ท่ีท าให้
องค์การต้องปรับตัว เพื่อให้สอดคล้องกับบริบทของการเปล่ียนแปลง จ าเป็นอย่างยิ่งท่ีต้องมี         
การปรับกระบวนการพฒันาองค์การให้เกิดความยืดหยุ่นและมีความเหมาะสมกบัสภาพแวดลอ้ม
ของการเปล่ียนแปลง ผูน้ าองค์การ และนักพฒันาองค์การ ต้องการเพิ่มทกัษะ และความรอบรู้              
ท่ีจะปรับและประยกุตก์ระบวนการการพฒันาองคก์ารใหมี้ความเหมาะสมในทุก ๆ ดา้น 
 
 สืบเน่ืองจากวิสัยทศัน์ส าคญัของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) คือการมุ่งเน้นพฒันา
ด้านวฒันธรรมองค์การ ซ่ึงมีแนวคิดว่าจะสามารถส่งเสริมการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ           
เพื่อพฒันาสู่การเป็นสายการบินท่ีมีความเป็นเลิศทางด้านการบริการ ซ่ึงการพฒันาคุณลกัษณะ      
ต่าง ๆ ในด้านความคิดค่านิยม ความเช่ือของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน เป็นลักษณะของ         
การส่งผา่นจากรุ่นพี่สู่รุ่นน้อง ทั้งจากวิธีการปฏิบติังานและการจดักิจกรรมต่าง ๆ รวมถึงการฝึกอบรม   
ท่ีส่งผลไปในการพฒันา เพื่อการเป็นสายการบินท่ีมุ่งมัน่ต่อการสร้างความเป็นเลิศดา้นการบริการ     
มีการสร้างความเขา้ใจในการปฏิบติัหน้าท่ี เพื่อให้เกิดการให้บริการอย่างเต็มก าลงัความสามารถ   
จนท าให้ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ เกิดความประทบัใจในการไดรั้บการบริการท่ีดี ทั้งน้ี ประเด็น
ทางดา้นวฒันธรรมทางวตัถุมีการเตรียมความพร้อมไวอ้ยา่งครบครัน และจดัหาส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่าง ๆ ตามการร้องขอของผูโ้ดยสารด้วยกระบวนการและวิธีการท่ีมีความเป็นสากลบนพื้นฐาน
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ความมีเสน่ห์แบบไทย ๆ สามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการพฒันาสู่การเป็นองค์การท่ีมีผล        
การปฏิบติังานเป็นเลิศ ไดอ้ยา่งย ัง่ยนืต่อไป  (บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน), 2554ก)   
 

จากการประมวลแนวคิดในการพฒันาองค์การของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
เน่ืองจากวฒันธรรมองค์การมีส่วนส าคญัต่อองค์การท่ีน าไปสู่ความส าเร็จอย่างย ัง่ยืนจะท าให้มี    
การพฒันาองคก์ารอยา่งต่อเน่ืองทั้งยงัสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีให้เกิดข้ึนในกลุ่มบุคลากรของบริษทั 
การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ประกอบดว้ย 3 ประเด็น คือ 

 
วฒันธรรมทางความคิด ในประเด็นทางด้านวฒันธรรมทางความคิดน้ีมีความส าคัญต่อ    

การเป็นรากฐานการบริการท่ีเป็นเลิศของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินในหลายประการ 
 

 1) ความนิยมด้านอาชีพท่ีพึงประสงค์ในทัศนะของเยาวชนไทยต่อการเป็นพนักงาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน โดยเฉพาะพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ีมีส่วนส าคญัในการส่งเสริมให้    
เกิดการยอมรับ ความมุ่งมัน่ รวมทั้งการปรับตวัต่อการสร้างความเป็นมืออาชีพในการประกอบ
อาชีพพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตั้งแต่ก่อนเขา้สู่การเป็นพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน อีกทั้ง
เม่ือเข้าสู่การเป็นพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินแล้ว ค่านิยมดังกล่าวน่าท่ีจะได้รับการปลูกฝังจาก              
การฝึกอบรมเพื่อให้มีความเป็นมืออาชีพในการบริการซ่ึงแสดงให้เห็นเป็นท่ีปรากฏต่อผูรั้บบริการ
ไดอ้ย่างชดัเจนถึงการมีอุดมการณ์ท่ีมุ่งมัน่ต่อการปฏิบติังานเพื่อท่ีจะสามารถสร้างความพึงพอใจ 
และสร้างความประทบัใจใหก้บัผูโ้ดยสารเป็นส าคญั 
 
 2) วฒันธรรมการบริการด้วยเอกลักษณ์ความเป็นไทย  ซ่ึงถือเป็นการใช้ต้นทุนทาง
ว ัฒนธรรมไทยท่ีเป็นท่ีรู้จัก และยอมรับอย่างแพร่หลายทั่วโลกเก่ียวกับศักยภาพทางด้าน                
การใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศของคนไทยในงานบริการ โดยสะทอ้นถึงความนิยม บรรทดัฐานของคนไทย
ท่ีว่า “ใครมาถึงเรือนชานต้องต้อนรับ” การดูแลอย่างมีน ้ าใจ ส่ิงเหล่าน้ีล้วนมาจากการปลูกฝัง        
ทางความคิดในตวัคนไทยตั้งแต่เกิดและเติบโตในครอบครัวแบบไทย ๆ กระทัง่เรียนหนังสือ        
และน าไปสู่การปฏิบติังาน ซ่ึงเป็นการเน้นย  ้าในวิชาชีพของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินของ
บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) มีเอกลกัษณ์ทางดา้นการให้บริการท่ีมีการผสมผสานความเป็น
ไทยสู่การใหบ้ริการในระดบัสากล แต่อยา่งไรก็ดี ปัญหา อุปสรรคในประเด็นน้ี เกิดจากการท่ีพนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบินบางคนมีความเช่ือมัน่ในตนเองสูง และมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีนอ้ยลง ซ่ึงส่งผลต่อ
การแสดงออกในการบริการท่ีมีความเป็นมิตรและเอาใจใส่ต่อผูโ้ดยสารนอ้ยลง และเห็นวา่แนวทาง
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ในการปรับปรุงส่งเสริมและพฒันาเพื่อน าไปสู่การเสริมสร้างการเป็นองค์การท่ีมีความเป็นเลิศ
ทางดา้นการบริการนั้น จ  าเป็นตอ้งปรับรูปแบบ และแนวคิดในการสร้างอุดมการณ์การให้บริการ    
ท่ีสามารถตอบสนองต่อผูรั้บบริการท่ีมีความหลากหลายทางด้านเช้ือชาติ และค่านิยม เพื่อให้
สามารถปฏิบติังานได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีคุณภาพได้มาตรฐาน มุ่งมัน่ในการพฒันา การให้ 
บริการสู่การเป็นองคก์ารท่ีมีความเป็นเลิศทางดา้นการบริการ 
 
 3) วฒันธรรมทางพฤติกรรม ในเร่ืองวฒันธรรมทางพฤติกรรมน้ีมีความส าคญัต่อการสร้าง
ความประทบัใจแก่ผูรั้บบริการ โดยท่ีลกัษณะการแสดงออกและประเพณีปฏิบติัท่ีแสดงออกจะเห็น
ไดจ้ากการกระท าท่ีเนน้การยิม้ การไหว ้การเอาใจใส่ การมีน ้ าใจ และอธัยาศยัไมตรี การแสดงออก
ซ่ึงภาพลักษณ์ความงดงาม ด้วยกริยา  มารยาทของกุลสตรีไทย และความเป็นสุภาพบุรุษ                        
ท่ีมีความอ่อนนอ้มถ่อมตน ซ่ึงเป็นการแสดงออกท่ีสามารถสร้างความเขา้ใจไดอ้ยา่งชดัเจน สามารถ
ตอบขอ้สงสัย ขอ้ซักถาม และเสนอการให้การบริการได้อย่างรวดเร็วว่องไว และเป็นธรรมชาติ     
ของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน (บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน), 2554ก) 
 

วฒันธรรมทางวตัถุ ในประเด็นวฒันธรรมทางวตัถุน้ี มีความส าคญัมากต่อการด าเนินงาน
ขององคก์ารท่ีจะสามารถเพิ่มผลผลิตใหก้บัองคก์ารอยา่งมาก ดงัน้ี 

 
 1) ในเร่ืองของเคร่ืองบิน ระบบสารสนเทศภายในห้องโดยสารบนเคร่ืองบิน จ าเป็นตอ้ง     
มีการปรับปรุงให้ทนัสมยัอยู่เสมอ มิฉะนั้นอาจจะมีความเสียเปรียบสายการบินในระดบัเดียวกนั 
ผูโ้ดยสารมกัเลือกใช้บริการ เคร่ืองบิน ระบบท่ีให้บริการท่ีทนัสมยั และสะดวกสบาย รวมทั้ง
ช่ือเสียงของสายการบินดงักล่าวท่ีไดรั้บรางวลัในระดบัโลก 
 
 2) การใหก้ารบริการหอ้งรับรองพิเศษ (Lounge)  บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ไดจ้ดั
ให้มีห้องรับรองพิเศษ (Lounge) แก่ผูโ้ดยสารชั้นหน่ึง และชั้นธุรกิจท่ีมีความโดดเด่นในแง่คุณภาพ
ด้านการให้บริการออกแบบตกแต่งให้มีความสะดวกสบาย หรูหรา มีเอกลักษณ์ มีอาหารและ
เคร่ืองด่ืมท่ีมีคุณภาพ และมีส่ิงอ านวยความสะดวก เพื่อให้ผูรั้บบริการไม่เกิดความเบ่ือหน่าย อาทิ 
สปา เคร่ืองนวดผ่อนคลายกล้ามเน้ือ ห้องอาบน ้ า ห้องชมภาพยนตร์ ในระหว่างรอการเดินทาง         
ในเส้นทางบินระหว่างประเทศ ท าให้มีความได้เปรียบสายการบินในระดับเดียวกันและเป็น             
ท่ียอมรับในระดบัสากลดงัจะเห็นไดจ้ากท่ีไดรั้บรางวลัสายการบินให้บริการเลาจน์สปายอดเยี่ยม
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จากสกายแทร็กซ์ ประจ าปี 2015 (World’s Best Airline Lounges Spa Facility) เป็นความส าเร็จท่ีมา
จากความมุ่งมัน่พฒันาและรักษามาตรฐานการบริการใหอ้ยูใ่นระดบัพรีเม่ียม 
 
 3) การแต่งกายของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน และการตกแต่งอาคาร สถานท่ี           
หอ้งโดยสารท่ียงัคงรักษาอตัลกัษณ์ความเป็นไทย โดยใชรู้ปแบบ และสัญลกัษณ์ท่ีแสดงความเป็นไทย  
ท่ีผสมผสานเข้ากับความเป็นสากลได้อย่างลงตวั ท าให้มีความได้เปรียบสายการบินในระดับ
เดียวกนั เน่ืองจากมีการน าผา้ไหมไทยมาตดัเยบ็เป็นชุดไทยเรือนตน้ เพื่อใช้เป็นชุดของพนักงาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ในการสะทอ้นถึงสถานภาพความสูงศกัด์ิ ส่ิงเหล่าน้ีบ่งบอกต าแหน่งจุดยืน  
ของตนเองในสังคมโลกในการให้บริการแก่ลูกคา้ในระดบัพรีเม่ียมมาตั้งแต่ยุคแรก ๆ ดงัปรากฏ      
ในทุกภาคส่วนขององค์การ ตั้ งแต่การโฆษณาเว็บไซต์ จ  าหน่ายตั๋ว เคาน์เตอร์เช็คอิน เลานจ์           
การใหบ้ริการบนเคร่ืองบิน ไปจนถึงชุดเคร่ืองแบบของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
 
 4) วฒันธรรมทางวตัถุในแง่อาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีบริการบนเคร่ืองบิน นบัเป็นเสน่ห์ของ
อาหารไทย และการปรุงอาหารของคนไทยไม่ว่าจะเป็นอาหารชนิดใดก็ตาม คนไทยจะให้
ความส าคญั และพิถีพิถนัดา้นวตัถุดิบ รสชาติ ความอร่อย และรูปลกัษณ์ของอาหารท่ีน าเสนอต่อ
ลูกคา้ ซ่ึงบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ไดมุ้่งมัน่ในการให้ความส าคญัในประเด็นดงักล่าว 
และสร้างความประทบัใจให้ผูรั้บบริการไดเ้ป็นอย่างดีเร่ือยมา ในองค์การของบริษทั การบินไทย 
จ ากัด (มหาชน) นั้ นมีแนวทางการพฒันาปรับปรุงภายใต้ส่วนของการน าประเด็นวฒันธรรม 
องค์การมาส่งเสริมสนับสนุนการพฒันาคุณภาพการให้บริการ เพื่อพฒันาสู่การเป็นสายการบิน        
ท่ีมีความเป็นเลิศสามารถตอบสนองความพึงพอใจแก่ลูกคา้ตลอดไป 
 
 ประการส าคญัในช่วงเวลาแห่งการเปล่ียนถ่ายการพฒันาองค์การ บริษทั การบินไทย จ ากดั 
(มหาชน) มีความมุ่งมัน่ตั้งใจสร้างใหเ้กิดวฒันธรรมท่ีดีงามภายในองคก์าร และเกิดการถ่ายทอดจาก
รุ่นสู่รุ่น เพื่อเป็นการวางรากฐานเร่ืองค่านิยมและวฒันธรรมองคก์ารดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม 
ทั้งในกระบวนการและนอกกระบวนการให้มีความเข้มแข็ง แผ่ขยายจากภายในองค์การไปสู่
ภายนอก ทั้งน้ีบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ถือเป็นหวัใจส าคญัท่ีจะน าพาองคก์ารสู่การเติบโต
อย่างสมดุลมัน่คง และย ัง่ยืน  ตามแนวคิดการพฒันาองค์การ (Organization Development) ถือเป็น
เคร่ืองมือท่ีถูกน ามาใชใ้นการพฒันาองคก์าร เพื่อให้องคก์ารสามารถปรับตวัและแกไ้ขปัญหากา้วทนั
ต่อการเปล่ียนแปลง พร้อมสร้างความเข้มแข็งให้กับองค์การอย่างเป็นระบบและเป็นรูปธรรม       
มากข้ึน ตอ้งมีความพร้อมต่อการเปล่ียนแปลงในสภาวการณ์ต่าง ๆ และความทนัสมยัของการพฒันา
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องค์การยงัเป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยสร้างความส าเร็จให้กบัองค์การไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพท าให้บรรลุ
เป้าหมายตามท่ีก าหนดไว ้ และในการเปล่ียนแปลงองคก์ารในรูปแบบต่าง ๆ ข้ึนอยูก่บัผูบ้ริหารของ
องค์การนั้นตอ้งการจะน ารูปแบบใดมาใช้ ค  านึงถึงวตัถุประสงค์และผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึน โดย
เลือกใชก้ารเปล่ียนแปลงไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และเหมาะสมตามสภาพของส่ิงแวดลอ้ม และปัจจยัต่าง ๆ 
ในองคก์าร ซ่ึงอาจจะก่อให้เกิดการตอบสนองท่ีดีจากสมาชิก หรืออาจก่อให้เกิดความไม่เขา้ใจ และ
แรงตา้นต่อการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงการจดัการและตวัแทนการเปล่ียนแปลงจะตอ้งท าการศึกษา
ถึงผลกระทบท่ีสะทอ้นกลบัมาอยา่งรอบคอบ และหาแนวทางและวธีิแกไ้ข เพื่อใหก้ารเปล่ียนแปลง
องค์การสามารถกา้วไปขา้งหน้าและประสบความส าเร็จได ้(บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน), 
2561)   
 

ทั้งน้ี จากการส ารวจปัญหาด้านการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉินของบริษทั การบินไทย 
จ ากดั (มหาชน) เบ้ืองตน้สันนิษฐานไดว้่า ประการแรกการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉินแต่ละคราว    
ขาดระบบการตอบสนองภาวะวกิฤติในทนัที เน่ืองจากงานสายการบินจะมีหน่วยงานเก่ียวขอ้งหลาย
หน่วยงานทั้ งภายในและภายนอกท่ีมีความละเอียดอ่อนและข้อจ ากัดมาก ข้ึนอยู่กับแต่ละ
สถานการณ์ และตอ้งรอฝ่ายบริหารประชุม เพื่อมอบนโยบาย มาตรการ และการสั่งการ ซ่ึงจะมี
หน่วยงานเ ก่ียวข้องหลายหน่วยงานร่วมน า เสนอแนวทางการจัดการในบทบาทหน้า ท่ี                     
ความรับผิดชอบ ประการต่อมาองค์การยงัขาดการประเมินผลการจดัการวิกฤติฉุกเฉินท่ีผ่านไป  
อย่างจริงจงั จึงท าให้ไม่มีการปรับปรุงพฒันาองค์ความรู้จากประสบการณ์จากสถานการณ์วิกฤติ  
อีกประการคือ การมีโครงสร้างองค์การท่ีมีขนาดใหญ่ มีสายการบงัคบับญัชาลักษณะปิรามิด           
มีโครงข่ายเช่ือมโยงหน่วยงานเก่ียวขอ้งทั้งภายในและภายนอกหลายหน่วยมาก ตลอดจนขั้นตอน
มาก จึงท าให้การจดัการเป็นไปดว้ยความล่าชา้ และประการส าคญัการจดัการภาวะวิกฤติตอ้งไดรั้บ
การจดัการโดยทนัทีอย่างรวดเร็วด้วยวิธีการท่ีถูกต้องเหมาะสมโดยจะเก่ียวข้อง กบัการจดัการ          
ท่ีมีความรู้ ความสามารถ ความเขา้ใจในธุรกิจการบิน มิฉะนั้นจะมีผลกระทบต่อการด าเนินการ    
และความเสียหายอย่างใหญ่หลวงขององค์การได้ หากผูน้ าขาดคุณสมบติัขอ้น้ี และเม่ือพิจารณา
แนวคิดทฤษฎี กระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งต่อการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉินของบริษทั การบินไทย 
จ ากัด (มหาชน) ตามท่ีกล่าวถึงในงานวิจยัน้ีแล้ว การจดัการยงัต้องน ามาพิจารณาปัจจยัสภาพ 
แวดลอ้มภายในภายนอกองคก์ารยอ่มมีผลกระทบต่อการตดัสินใจ และกิจกรรมต่าง ๆ ขององคก์าร
ธุรกิจเพื่อจะไดมี้โอกาสด าเนินการป้องกนัภยัคุกคามท่ีอาจจะเกิดข้ึน ควรตระหนกัถึงโอกาสและ
วางแผนส าหรับอนาคต เน่ืองจากถา้ผูบ้ริหารไม่เอาใจใส่ต่อสภาพแวดล้อมย่อมแสดงว่าองค์การ
ธุรกิจอาจจะด าเนินการไม่บรรลุเป้าหมาย สภาพแวดลอ้มขององคก์ารธุรกิจอาจจะช่วยส่งเสริมหรือ
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เป็นอุปสรรคต่อความส าเร็จขององคก์ารได ้เพราะสภาพแวดลอ้มประกอบดว้ย พลงัท่ีมีอิทธิพลต่อ
องคก์ารจากการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มดงักล่าว เป็นสาเหตุท่ีท าให้องคก์ารตอ้งมีการพฒันา
องค์การ เพราะปัจจุบันองค์การได้รับผลกระทบต่อสภาวะแวดล้อมท่ีเปล่ียนแปลงไป และ
หลากหลาย ดงันั้น การอบรมและการพฒันาบุคลากร หรือเรียกวา่ การพฒันามนุษยจ์ะเป็นการสร้าง
ขอ้ขดัขวางอุปสรรคท่ีอาจเกิดข้ึนกบัองค์การได้ การพฒันาจึงมีบทบาทส าคญัในการขบัเคล่ือน
องค์การให้ประสบความส าเร็จ และบรรลุวตัถุประสงค์เป้าหมายขององค์การได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
(บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน), 2561)   

 
ภายใต้สภาพปัญหาการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดล้อมท่ีมีผลกระทบต่อองค์การนั้ น 

องคก์ารจ าเป็นตอ้งมีการเตรียมพร้อมเชิงกลยทุธ์ในการรับมือกบัสภาวการณ์ท่ีจะกระทบต่อองคก์าร
และท าให้เกิดความเสียหายได้ทุกขณะ จึงมีความคาดหวงัให้มีการพฒันาองค์การในภาพรวม 
กล่าวคือ  

 
 1) ต้องการปรับปรุงองค์การให้ตอบสนองต่อสภาพแวดล้อมได้มากข้ึน (The Need for 
New Organizational Forms) ความต้องการในการเปล่ียนแปลงกระบวนการการด าเนินงานของ
องค์การให้มีความเหมาะสมสอดคล้องกับสภาพแวดล้อมในลักษณะต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนเพื่อให้           
การด าเนินงานขององค์การบรรลุวตัถุประสงค์อย่างมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลภายใต้
สภาพแวดลอ้มในลกัษณะต่าง ๆ   
 
 2) ตอ้งการเปล่ียนแปลงวฒันธรรมองค์การ (The Focus on Cultural Change) ความเขา้ใจ 
ความแตกต่างทางทศันคติ ค่านิยม ความเช่ือของบุคคลในองคก์าร การเสริมสร้างวฒันธรรมองคก์าร
ข้ึนมาใหม่ใหส้อดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลงท่ีจะเกิดข้ึน และ  
 
 3) ต้องการให้สังคมได้มีส่วนร่วมรับรู้มากยิ่งข้ึน (The Increase in Social Awareness)      
เป็นความตอ้งการให้บุคคลในองค์การทุกภาคส่วนไดมี้ส่วนร่วมรับรู้ปัญหา และการเปล่ียนแปลง 
โดยมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นน าเสนอเก่ียวกบัการจดัการท่ีไม่ใช่การตดัสินใจ  
 

การเปล่ียนแปลงเป็นส่ิงท่ีหลีกเล่ียงไม่ได้ในองค์การ เป็นกระบวนการท่ีท าให้องค์การ         
มีประสิทธิภาพมากข้ึนในการท างานให้บรรลุวตัถุประสงค ์แรงผลกัดนัจากสภาพแวดลอ้มภายใน 
และภายนอกจะส่งผลให้องค์การต้องเปล่ียนแปลง การเปล่ียนแปลงน้ีเก่ียวข้องกับส่วนต่าง ๆ 
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ภายในองคก์าร ดงันั้น เพื่อให้การเปล่ียนแปลงน าไปสู่การพฒันาองคก์ารจะตอ้งใชศ้าสตร์และศิลป์
ในการพฒันาองคก์าร (เนตร์พณัณา ยาวริาช, 2558)     

 
ดว้ยเหตุและผลของความจ าเป็น ตามท่ีไดร้วบรวมความเป็นมา และความส าคญัของปัญหา

ขา้งตน้ ผูว้จิยั ซ่ึงเป็นบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งพร้อมทั้งมีประสบการณ์ตรงในเร่ืองน้ี และเห็นความส าคญั
ของปัญหาดงักล่าว จึงมีความตอ้งการท่ีจะศึกษาวิจยัเก่ียวกบัการจดัการองคก์ารในภาวะวกิฤติฉุกเฉิน 
กรณีศึกษาบริษทั การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ภายใต้สถานการณ์วิกฤติฉุกเฉินจากอากาศยาน   
ประสบภยั เพื่อศึกษาบทบาทหน้าท่ี และภาวะผูน้ าในการจดัการภารกิจภายใตภ้าวะวิกฤติฉุกเฉิน 
และกระบวนวิธีการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉินท่ีจะสามารถท าให้ส าเร็จบรรลุวตัถุประสงค์ตาม
เป้าหมายขององคก์าร โดยคาดหวงัวา่จะเกิดขอ้เสนอแนะแนวทางการจดัการภาวะวกิฤติฉุกเฉิน เพื่อ
เป็นประโยชน์ทางวิชาการเร่ืองการปรับปรุงพฒันาองค์การ กระบวนการ การจดัการ การเพิ่มพูน
องคค์วามรู้การพฒันาบทบาทหนา้ท่ีและศกัยภาพภาวะผูน้ า ผูป้ฏิบติั  ท่ีท าหนา้ท่ีในการจดัการภาวะ
วิกฤติฉุกเฉิน ขอ้เสนอแนะแนวทางมาตรการในการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน ตลอดจนการวาง
ระบบการจดัการ โครงสร้างภาวะวิกฤติ  และก าหนดบทบาทหนา้ท่ี และสมรรถนะของผูน้ า อีกทั้ง
ยงัเป็นประโยชน์ในเชิงนโยบายในการปรับปรุงพฒันาองคก์ารไดอ้ยา่งเหมาะสมท่ีจะท าให้องคก์าร
มีสมรรถภาพความคล่องตวัรวดเร็ว และเป็นท่ียอมรับขององคก์ารและลูกคา้ อีกทั้งสามารถน าไป
ปรับแนวทางมาตรการสนบัสนุนการปฏิบติัการ แผนปฏิบติัการต่าง ๆ เพื่อเป็นเกณฑ์การพิจารณา
สรรหาคดัเลือกการจดัการระดบัสูงท่ีจะเข้าท าหน้าท่ีและมีบทบาทเก่ียวข้องในงานภาวะวิกฤติ       
ซ่ึงสามารถขยายผล เพื่อสาธารณประโยชน์ ส าหรับ หน่วยงานหรือองคก์ารท่ีมีลกัษณะเทียบเคียงกนั 
และสามารถน าไปประยกุตใ์ชไ้ดใ้นเชิงการก าหนดนโยบาย หรือการพฒันาวิชาการในภาพรวมต่อไป 

 

1.2 ค าถามของการวจิัย 
 

1.2.1 การจดัการภายใตส้ถานการณ์ภาวะวิกฤติฉุกเฉินของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
มีกระบวนการจดัการอยา่งไร 

         ด้วยบริษทั การบินไทย จ ากัด (มหาชน) เป็นสายการบินแห่งชาติ เป็นหน่วยงาน
รัฐวิสาหกิจ สังกดักระทรวงคมนาคม ท าธุรกิจดา้นการขนส่งผูโ้ดยสารและสินคา้พสัดุภณัฑ์ ทั้งใน
ประเทศและต่างประเทศ ไม่สามารถปฏิเสธในเร่ืองของเหตุการณ์ท่ีมากระทบในรูปแบบของภาวะ
วิกฤติฉุกเฉินต่อการด าเนินงานขององคก์ารได ้ไม่วา่จะเป็นพิบติัภยัธรรมชาติ เช่น อุทกภยัน ้ าท่วม 
แผ่นดินไหว พายุ ภูเขาไฟระเบิด หรือภัยจากมนุษย์เป็นผู ้กระท า เช่น สงคราม การก่อการร้าย                       
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ความประมาทของมนุษยท่ี์ท าให้เกิดอุบติัเหตุ หรือจากโรคระบาด เป็นต้น ซ่ึงจากกรณีดงักล่าว          
ท่ีเกิดข้ึนมาลว้นมีผลกระทบต่อองคก์ารทั้งทางตรงและทางออ้ม บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)         
มีการด าเนินการแกปั้ญหาหรือมีการจดัการภายใตส้ถานการณ์วกิฤติฉุกเฉินน้ีอยา่งไร   

 
1.2.2 การจดัการภายใตส้ถานการณ์วิกฤติฉุกเฉินของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)    

ท่ีผา่นมาประสบปัญหาและอุปสรรคอยา่งไรบา้ง 
          ด้วยสถานการณ์ภาวะวิกฤติฉุกเฉินท่ีเกิดข้ึนทั้ งในประเทศและต่างประเทศ              

ลว้นมีผลกระทบต่อการด าเนินธุรกิจ เน่ืองจากสถานท่ี สภาพแวดลอ้ม เวลาท่ีต่างกนั สถานการณ์           
ท่ีเกิดข้ึนย่อมแตกต่างกนั การจดัการแกปั้ญหาย่อมแตกต่างกนั ความยากง่ายของปัญหาอุปสรรค  
การแกปั้ญหาท่ีมากระทบย่อมข้ึนอยู่กบัสถานการณ์นั้น ๆ ดงันั้น ในกระบวนขั้นตอนหรือวิธีการ
จดัการภายใตส้ถานการณ์วิกฤติฉุกเฉินท่ีมากระทบน้ียอ่มมีวิธีการท่ีแตกต่างกนัไป ข้ึนอยูก่บัขนาด
ของสถานการณ์ ซ่ึงบางคร้ังไม่สามารถสรุปได้ หรือวิเคราะห์ล่วงหน้าได้ว่าจะจดัการอย่างไร         
กบัสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน  

 
1.2.3 รูปแบบการจดัการภายใตส้ถานการณ์ภาวะวิกฤติฉุกเฉินของบริษทั การบินไทย จ ากดั 

(มหาชน) ควรมีรูปแบบอยา่งไร 
 โลกทุกวนัน้ีเป็นโลกแห่งการเปล่ียนแปลงสู่สังคมข้อมูลข่าวสาร ความรวดเร็วเป็น     

ปัจจยัหลกัของความส าเร็จ การจดัการภายใตส้ถานการณ์ภาวะวิกฤติฉุกเฉินตอ้งมีความรวดเร็ว     
ทนัต่อสถานการณ์ กระบวนการขั้นตอนต้องมีความชัดเจน ผูบ้ริหารต้องมีความรู้ (Knowledge 
Management) มีความเข้าใจต่อสถานการณ์ และรอบรู้มีประสบการณ์ในการจดัการภาวะวิกฤติ
ฉุกเฉิน สามารถน าพาองค์การผ่านภาวะวิกฤติฉุกเฉินไปได ้ดงันั้น การจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน
ตอ้งประกอบดว้ย กระบวนทศัน์ โครงสร้างองคก์าร อ านาจหนา้ท่ีในการจดัการท่ีส าคญัภาวะผูน้ า 
จึงน ามาซ่ึงรูปแบบการจดัการองคก์ารของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ในภาวะวกิฤติฉุกเฉิน
ท่ีเหมาะสมอยา่งไร 
 

1.3 วตัถุประสงค์การวจิัยการจัดการองค์การในภาวะวกิฤติฉุกเฉิน 
 

 1.3.1 เพื่อวเิคราะห์กระบวนทศัน ์ปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งต่อการจดัการในภาวะวิกฤติ
ฉุกเฉินของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)   
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 1.3.2 เพื่อวเิคราะห์ปัญหาอุปสรรคในการจดัการภายใตส้ถานการณ์ภาวะวกิฤติฉุกเฉินของ
บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
 
 1.3.3 เพื่อเสนอแนวทางกระบวนทัศน์ ปัจจัยต่าง ๆ ท่ีเหมาะสมต่อการจัดการภายใต้
สถานการณ์ภาวะวกิฤติฉุกเฉินของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  

 

1.4 สมมติฐานการวจิัย 
 
 1.4.1 ในการจดัการต่อสถานการณ์ภาวะวกิฤติฉุกเฉินของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
ท่ีผ่านมาเรียกได้ว่าไร้รูปแบบ เรียนรู้แก้ปัญหาเฉพาะหน้า (Learning by Doing) การจดัการภาวะ
วิกฤติข้ึนอยูก่บัขนาดของปัญหาของสถานการณ์ท่ีมากระทบ และมีความแตกต่างกนั จึงจ าเป็นตอ้ง
อาศัยการจัดการตามสถานการณ์ และผู ้น าตามสถานการณ์เป็นหลักท่ีจ าเป็นต้องมีรูปแบบ             
การจดัการ ภาวะผูน้ าท่ีมีความรู้ความเข้าใจสถานการณ์จะสามารถจดัการกับปัญหาได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ท าใหส้ถานการณ์กลบัสู่สภาวะปกติเร็วและเสียหายนอ้ยท่ีสุด 
 
 1.4.2  องค์ประกอบในการจัดการท่ีเป็นปัญหา และอุปสรรคต่อการจัดการภายใต้
สถานการณ์ภาวะวิกฤติฉุกเฉิน ไม่ว่าจะดา้นโครงสร้างองค์การ ปัจจยัต่าง ๆ ดา้นการจดัการ ผูน้ า
และภาวะผูน้ า เป็นตน้ ท่ีไม่สนบัสนุนหรือเป็นอุปสรรคปัญหาต่อแนวทางการจดัภาวะวกิฤติฉุกเฉิน
ตามสถานการณ์แล้วย่อมท าให้ไม่สามารถแก้ปัญหาได้ อาจน าไปสู่ปัญหาท่ีบานปลายและ               
ไม่สามารถควบคุมได้ เช่น การมีโครงสร้างท่ีใหญ่ กระบวนการขั้นตอนการปฏิบติัท่ีซับซ้อน       
สายการบงัคบับญัชามาก ส่งผลกระทบต่อประสิทธิภาพในการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉินของบริษทั   
การบินไทย จ ากดั (มหาชน) อยา่งไร  
 
 1.4.3  การจัดการภายใต้สถานการณ์ภาวะวิกฤติฉุกเฉิน  และภายใต้ภาวะผู ้น าตาม
สถานการณ์ ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ท่ีเหมาะสมนั้น ควรมีลกัษณะเป็นแบบใด  
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1.5 กรอบแนวคดิในการวจิัย 
 

ผูว้ิจยัก าหนดกรอบแนวคิดโดยการสังเคราะห์ จากการวิเคราะห์บทบาทหน้าท่ี และภาวะ
ผูน้ าองค์การต่อการจดัการกบัสถานการณ์ภาวะวิกฤติฉุกเฉินในรูปแบบลกัษณะของการจดัการ
อะไร (What) เหตุผลอะไร (Why) ท่ีไหน (Where) อยา่งไร (How) ประกอบกบัแนวคิดทฤษฎีระบบ 
(System Theory) แนวคิดทฤษฎีอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวข้องท่ีคาดว่าสามารถน ามาปรับประยุกต์ใช้ได้กับ
งานวิจยัน้ี ด้วยบทบาทหน้าท่ีของผูน้ ามีอิทธิพลต่อประสิทธิผลของการด าเนินการองค์การ และ       
เป็นปัจจยัส าคญัในการรักษาขีดความสามารถ และสร้างศกัยภาพการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน     
และการแข่งขนัอยา่งย ัง่ยนื 

 

1.6 ระเบียบวธิีวจิัย 
  
 การศึกษาวิจยัเร่ืองการจดัการภายใตภ้าวะวกิฤติฉุกเฉิน ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
(Crisis Management of Thai Airways International Public Company Limited)  เป็นการใช้ระเบียบ
วิธีวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research)  ศึกษาในลกัษณะของการคน้หาความจริงจากเหตุการณ์ 
สภาพแวดลอ้ม โดยพยายามวิเคราะห์ความสัมพนัธ์เหตุการณ์กบัสภาพแวดลอ้ม เพื่อตอบค าถามวา่
เกิดอะไร เกิดอย่างไร โดยการหาสาเหตุถึงกระบวนการเปล่ียนแปลง ประเภทกรณีศึกษา (Case Study)      
ซ่ึงมีทั้งการศึกษารวบรวมขอ้มูลหลกัฐานเชิงประจกัษ์ การวิเคราะห์งานวิจยั และการสังเคราะห์
เอกสาร งานวิจัย รายงานการประชุม  (Documentary Research) ทั้ งท่ีเป็นภาษาต่างประเทศและ
ภาษาไทยท่ีมีเน้ือหาเก่ียวกบัหัวขอ้การวิจยั รวมทั้งการสังเกตแบบมีส่วนร่วม  ทั้งในรูปแบบท่ีเป็น
ทางการและไม่เป็นทางการ เช่น การอบรม การสัมมนา การประชุม เป็นตน้ ตลอดจนการสัมภาษณ์
เชิงลึกผูท้รงคุณวฒิุ และเลขานุการ ทั้งในรูปแบบท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการเพื่อใชเ้ป็นหลกัน า
ทางของความคิด เป็นเคร่ืองมือก าหนดแนวทางการคน้ควา้ และเป็นกรอบแนวคิดหลกัในการศึกษา 
ตลอดจนอธิบายบริบทท่ีเกิดข้ึนอย่างรอบด้าน จากการสังเกต  การสัมภาษณ์ วิเคราะห์โดย               
การพรรณนา และสรุปเป็นความคิดเห็นขอ้เสนอแนะท่ีดีท่ีเป็นประโยชน์และเหมาะสมท่ีสุดต่อ    
การจดัการภาวะวกิฤติฉุกเฉินของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)   
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 1.6.1  หน่วยในการวเิคราะห์ 
 

 บุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง และมีส่วนได้เสียกบัการด าเนินการขบัเคล่ือนงานจดัการภายใตภ้าวะ
วิกฤติฉุกเฉิน เป็นผู ้ให้ข้อมูลหลักในการวิเคราะห์คร้ังน้ี ซ่ึงเป็นผู ้บริหารหรือผู ้ปฏิบัติงาน                  
ท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรง ผูบ้ริหารท่ีมีอ านาจตดัสินใจหรือก าหนดนโยบาย ทั้งน้ีผูป้ฏิบติัการท่ีเก่ียวขอ้ง
โดยตรงมีประสบการณ์การปฏิบติัการขั้นต ่า 15 ปีข้ึนไป รวมทั้งส้ิน 9 คน แต่ทั้งน้ีเพื่อการรักษา
สิทธ์ิผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญั ในการไม่เปิดเผยช่ือ และขอ้มูลส่วนบุคคล การวิจยัคร้ังน้ีจะไดข้อ้มูลท่ีเป็น
ประโยชน์ในเร่ืองการปรับปรุงพฒันาองคก์าร กระบวนการจดัการงานภาวะวิกฤติฉุกเฉิน เพื่อเป็น
การเพิ่มพูนองค์ความรู้การพฒันาบทบาทหน้าท่ีและศกัยภาพ  ภาวะผูน้ า ผูป้ฏิบติังานภาวะวิกฤติ
ฉุกเฉิน ในทางวชิาการเท่านั้น มิไดมี้การรายงานอา้งอิงเป็นส่วนบุคคลแต่อยา่งใด ซ่ึงผูว้จิยัจะรักษา
สิทธ์ิส่วนบุคคลของผูใ้หข้อ้มูลส าคญัตามจริยธรรมในการวจิยัอยา่งเคร่งครัด 

 

 1.6.2  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 

 ในการด าเนินการวิจยัคร้ังน้ี เป็นการศึกษาภายใต้กระบวนทศัน์การจดัองค์การ ระบบ      
การจดัการ ผูน้ าและภาวะผูน้ าท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการขบัเคล่ือนองคก์ารภายใตภ้าวะวิกฤติฉุกเฉิน 
และกระบวนทศัน์ทางรัฐประศาสนศาสตร์ในภาคส่วนของการมีส่วนร่วม โดยผูว้ิจยัได้เลือกใช้
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 
 
    1.6.2.1 การวจิยัเอกสาร (Documentary Research) เป็นการสืบคน้จากเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง
ทั้งภายในองคก์ารและภายนอก ทั้งภาครัฐและเอกชน เช่น ค าสั่ง ประกาศ นโยบาย บนัทึกประชุม 
หนังสือราชการ บทความ งานวิจยั และอ่ืน ๆ ทั้งในประเทศและต่างประเทศ ตลอดจนรวบรวม
เอกสารท่ีเป็นระเบียบ ขอ้บงัคบั กฎเกณฑต่์าง ๆ 
    1.6.2.2 การวิจยัภาคสนาม (Field Research) เป็นการส ารวจจากการสังเกตแบบมีส่วนร่วม
ในการร่วมสังเกตการณ์ และการเขา้ร่วมปฏิบติัภารกิจในการจดัการสถานการณ์ภาวะวิกฤติฉุกเฉิน
ท่ีเกิดข้ึน และการเขา้ร่วมฝึกซ้อมแผนจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉินทั้งภายในและภายนอกองค์การ    
เป็นพื้นท่ีในเหตุการณ์จริง และการจ าลองส าหรับการฝึกซอ้ม ซ่ึงเป็นพื้นท่ีเป้าหมาย 
    1.6.2.3 การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) เป็นการเก็บขอ้มูลจากเจ้าหน้าท่ี
ผูเ้ก่ียวขอ้งมีบทบาทสัมพนัธ์กบัเหตุการณ์ หรือเป็นผูมี้ส่วนไดเ้สียกบัการด าเนินการขบัเคล่ือนงาน
ภายใตภ้าวะวิกฤติฉุกเฉินโดยสอดคล้องกบัวตัถุประสงค์ของการวิจยั ทั้งน้ี ผูว้ิจยัได้สร้างแบบ
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สัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth Interview) สัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง (Structured Interview) และ
ใชค้  าถามเป็นแบบปลายเปิด (Open-ended Question) เป็นแนวทางการสนทนาโดยก าหนดค าถามไว้
ล่วงหนา้ และจดัเรียงล าดบั  
 

1.7 การวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใช้วิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงลึก   
ท่ีได้จากการศึกษาเอกสารข้อมูลหลักฐานเชิงประจกัษ์ การวิเคราะห์งานวิจยั และการสังเคราะห์
เอกสาร งานวิจยั รายงานการประชุมต่าง ๆ รวมทั้งการสัมภาษณ์เชิงลึก ใช้วิธีการวิเคราะห์เน้ือหา 
และสังเคราะห์ปรากฏการณ์ท่ีเกิดข้ึน ส่วนขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสังเกตแบบมีส่วนร่วม และการสะทอ้น
ความคิดของผูถู้กสัมภาษณ์ ผูท้รงคุณวุฒิ และผูเ้ก่ียวขอ้ง น ามาประมวล วิเคราะห์ และสังเคราะห์
ร่วมกนั  และท าการตีความขอ้มูล วิเคราะห์เน้ือหา และท าการตรวจสอบความถูกตอ้งของข้อมูล  
ดว้ยวิธีการตรวจสอบสามเส้า (Data Triangulation) โดยเนน้การตรวจสอบขอ้มูลท่ีไดม้าจากแหล่ง
ต่าง ๆ จากการศึกษาคน้ควา้และทบทวนไวม้าประกอบว่า มีความสอดคล้องกนัหรือไม่ อย่างไร 
หากพบวา่ ทุกแหล่งขอ้มูลขอ้คน้พบเหมือนกนัหรือสอดคลอ้งกนั สามารถสรุปไดว้า่ ขอ้มูลท่ีไดม้า
นั้นมีความถูกตอ้ง และน่าเช่ือถือ   
 

ความส าคัญต่อการภาวะวิกฤติฉุกเฉินตามท่ีกล่าวมาแล้วข้างต้น สามารถกล่าวได้ว่า           
การจดัการภาวะวกิฤติฉุกเฉิน (Crisis Management) ตอ้งยดึหลกัการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้อยา่งมีหลกัการ 
เป็นกลยุทธ์ท่ีตอ้งด าเนินการโดยรวดเร็ว และให้เกิดผลเสียหายนอ้ยท่ีสุดเพื่อให้เกิดสภาวะคล่ีคลาย 
ตลอดจนกระทัง่มีผลในเชิงบวก ในบางเหตุการณ์หากมีการแกไ้ขท่ีล่าช้าไม่ทนัต่อเหตุการณ์อาจ    
ท าให้สถานการณ์ยิ่งลุกลามได ้ดงันั้น การจดัการภาวะวิกฤตฉุกเฉินท่ีดี ผูน้ าควรด าเนินการภายใต้
แนวคิด ดงัน้ี 

 
1.7.1 เพื่อการไม่ประมาทและมีการเตรียมการท่ีจะเผชิญภาวะวกิฤติฉุกเฉินล่วงหนา้ เพราะ

เราไม่สามารถคาดการณ์ไดว้า่จะเกิดวกิฤติฉุกเฉินข้ึนเม่ือใด 
 
1.7.2 คาดการณ์อนาคตและการเรียนรู้จากประสบการณ์ในอดีต แล้วจัดให้มีแผนไว้

ล่วงหนา้หากเกิดภาวะวิกฤติฉุกเฉินในแต่ละเร่ือง แต่ละหน่วยงานจะด าเนินการอยา่งไร รู้จกัท่ีจะมี
การวางแผน วางเครือข่ายการรับมือกบัสถานการณ์ไวอ้ยา่งเป็นขั้นเป็นตอน 
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1.7.3 จดัให้มีผูรั้บผิดชอบหรือส่ือสารขององค์การท่ีสามารถจดัการเหตุการณ์ อย่าปล่อย
ใหส่ื้อหาข่าวจากบุคคลภายนอกหรือผูเ้สียผลประโยชน์เพียงอยา่งเดียว 

 
1.7.4 ก าหนดท่าทีท่ีชัดเจนขององค์การอย่างรวดเร็ว มีแนวทางการส่ือสารในแต่ละ

ประเด็น แต่ละกลุ่มเพื่อมิใหเ้กิดความเสียหายทั้งในระยะสั้นและในระยะยาว 
 
การวิจยัเร่ืองน้ี มีความตอ้งการศึกษานวตักรรมองค์การ จากกรอบแนวคิด บทบาทหนา้ท่ี 

กระบวนการในการจดัการงานภาวะวิกฤติฉุกเฉินของผูน้ าส าหรับการเพิ่มขีดความสามารถผูน้ า     
ในการจดัการน ามาซ่ึงการเพิ่มประสิทธิผลขององคก์าร ตลอดจนตอ้งการทราบแนวทางการพฒันา
บทบาทและภาวะผูน้ าเพื่อก าหนดนโยบายทิศทางการงานภาวะวิกฤติฉุกเฉินขององค์การโดย
ด าเนินงานการวิจัยแบบเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ด้วยการวิเคราะห์ข้อมูลจากเอกสาร 
(Documentary Research) ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลน้ีเก็บจากภายในและภายนอก มีขอ้มูลปฐมภูมิ
เอกสารท่ีเป็นข่าวสาร มาตรการแนวทางปฏิบติั นโยบาย ประกาศ ค าสั่งผลการด าเนินงานท่ีผา่นมา
ขององค์การระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลระหว่างเดือนตุลาคม พ.ศ. 2560 วิจยัเร่ือง “การจดัการ
องคก์ารในภาวะวกิฤติฉุกเฉิน ศึกษากรณีบริษทัการบินไทย จ ากดั  (มหาชน)” โดยใชร้ะเบียบวธีิวจิยั
เชิงคุณภาพ (Qualitative Research) จากการคน้ควา้และรวบรวมขอ้มูลจากเอกสารต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 
และร่วมสังเกตปรากฏการณ์ต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในฐานะท่ีเป็นสมาชิกขององค์การ หลงัจากนั้นใช้     
การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth Interview) เพื่อให้ได้ข้อมูลท่ีครบถ้วน โดยการสัมภาษณ์     
อย่างมีเป้าหมาย มีการจดัเตรียมแบบค าถามไวล่้วงหน้า แบบค าถามน้ีจะเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลเชิงลึก การสัมภาษณ์เนน้ใหไ้ดข้อ้มูลท่ีเป็นสาระส าคญัของบทบาทผูน้ าในการจดัการ
ภาวะวิกฤติฉุกเฉินให้บรรลุผลตามเป้าหมาย และวตัถุประสงคข์ององคก์ารใชแ้นวคิดทฤษฎีระบบ 
(System Theory) แนวคิดทฤษฎีการจดัการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) เป็นกรอบ
แนวคิดในการจัดการภาวะวิกฤติ  โดยเร่ิมศึกษาตั้ งแต่บทบาทของผู ้บริหารกับแนวความคิด            
การคาดการณ์วิเคราะห์วา่ภาวะวิกฤติจะเกิดข้ึนในเร่ืองใด และอยา่งไรบา้ง ท่ีจะส่งผลความเสียหาย
แก่องค์การ และในการก าหนดมาตรการเฉพาะหน้าเม่ือเกิดภาวะวิกฤติข้ึน รวมทั้ งการกอบกู้
สถานการณ์ และการจดัการฟ้ืนตวัหลังจากวิกฤติส้ินสุดลง ซ่ึงในแต่ละกรอบเวลานั้นผูบ้ริหาร        
ได้แสดงบทบาทภาวะผูน้ าออกมาอย่างไรบา้ง เก่ียวกบับทบาทการสร้างสัญญาณเตือนภยัก่อน      
เกิดวกิฤติฉุกเฉิน บทบาทในการประสานความร่วมมือกบัผูมี้ส่วนไดเ้สีย บทบาทในการปรับเปล่ียน
โครงสร้างองคก์ารน ามาเป็นบทเรียนส าหรับเตรียมความพร้อมรับมือกบัภาวะวกิฤติฉุกเฉิน ดงัน้ี 
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 1) ส ารวจเอกสารเพื่อศึกษากระบวนการขั้นตอนการปฏิบติังาน ประกาศ ค าสั่งขององคก์าร 
โครงสร้างองคก์าร จากการคน้ควา้งานวิจยัต่าง ๆ ท่ีมีลกัษณะเดียวกนั หรือใกลเ้คียงท่ีมีการศึกษาไว้
ส าหรับข้อมูลท่ีเก่ียวข้องสัมพนัธ์กับงานวิจัยน้ี ได้ค้นควา้เอกสารจากห้องสมุดหนังสือ และ      
เวบ็ไซต ์การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก ผูว้จิยัใชแ้บบค าถามท่ีก าหนดข้ึน เพื่อใหไ้ดค้  าตอบในดา้นต่าง ๆ 
ท่ีเก่ียวขอ้งกบับทบาทภาวะผูน้ า การก าหนดกระบวนการท างาน และการวินิจฉัยสั่งการในการจดัการ
ภาวะวกิฤติฉุกเฉิน  
 2) การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากเอกสารและการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกในการวิจยัภาคสนาม 
(Field Research) น ามาวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) และวิเคราะห์เชิงเ น้ือหา 
(Content Analysis) โดยอาศยัหลกัตรรกะวิเคราะห์ (Logical Analysis) และบรรยายเชิงเปรียบเทียบ 
มาผนวกในการวิเคราะห์เชิงคุณภาพ  เพื่อให้สอดคล้องกับวตัถุประสงค์การวิจัย และน ามา
ประมวลผลสร้างข้อสรุปจากข้อมูลท่ีได้รวบรวมประเด็นต่าง ๆ ท่ีผูน้  าใช้ในการจดัการวิกฤติ            
มีการก าหนดนโยบายมาตรการอยา่งไร การเปิดเผยแจง้ข่าวสารให้ผูท่ี้มีส่วนไดเ้สียทราบ การมีส่วนร่วม
ของฝ่ายจดัการการประสานความร่วมมือกบัผูมี้ส่วนได้เสีย การเปล่ียนแปลงโครงสร้างองค์การ     
ให้สอดคลอ้งกบักระบวนการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน การด าเนินงานของทีมงานจดัการกบัภาวะ
วิกฤติฉุกเฉิน เพื่อให้ไดข้อ้มูลถูกตอ้งแม่นย  าครบถว้น ซ่ึงจะไดว้ิเคราะห์เปรียบเทียบบทบาทภาวะ
ผูน้ าในการจดัการวกิฤติเพื่อน าไปสู่พฒันาปรับปรุง 
 
 ในบริบทของภาวะวิกฤติฉุกเฉินย่อมส่งผลกระทบต่อกลยุทธ์ ประสิทธิผลองค์การ         
อยา่งหลีกเล่ียงไม่ได ้ผูน้  าองคก์ารจ าเป็นตอ้งวิเคราะห์จุดอ่อนจุดแข็งในความสามารถขององค์การ      
ในการจดัการกับสถานการณ์วิกฤติต่าง ๆ ได้ และสามารถพฒันากลยุทธ์ทางการจดัการไม่ให้
กลายเป็นจุดอ่อนขององคก์าร 
  
 องคก์ารท่ีประสบเหตุการณ์วกิฤติฉุกเฉินยอ่มมีผลกระทบต่อการด าเนินกิจการขององคก์าร
อาจประสบปัญหาการขาดทุน ดงันั้น การจดัการกบัภาวะวิกฤตินบัเป็นกลยุทธ์ท่ีส าคญัในการลด   
การขาดทุน องค์การต้องค้นหากระบวนการในการเพิ่มประสิทธิผลซ่ึงต้องอาศัยการจัดการท่ีมี
ประสิทธิภาพ จึงควรก าหนดกลยุทธ์ท่ีสามารถปรับเปล่ียนและผนัแปรไปตามประสิทธิภาพ    
ทางการจดัการ และเป็นกลยุทธ์ท่ีมีกรอบแนวคิดการวดัผลสัมฤทธ์ิในหลาย ๆ ดา้นของผลประกอบการ 
(Maltz, Shenhar and Reilly, 2003, pp. 187-204) การขาดความรู้ และความเข้าใจในการก าหนด      
กลยุทธ์การจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉินจะส่งผลท าให้ความสามารถขององคก์ารมีขีดจ ากดัในการลด          
ความสูญเสียท่ีองคก์ารประสบปัญหาภาวะวกิฤติฉุกเฉิน ทั้งในปัจจุบนัและอนาคต 
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1.8 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 
ผลการวิจัยคร้ังน้ีเป็นประโยชน์ในทางวิชาการในเร่ืองการปรับปรุงพัฒนาองค์การ 

กระบวนการจัดการงานภาวะวิกฤติฉุกเฉิน การเพิ่มพูนองค์ความรู้การพฒันาบทบาทหน้าท่ี          
และศกัยภาพแก่ภาวะผูน้ า ผูป้ฏิบติังานภาวะวกิฤติฉุกเฉิน อีกทั้งยงัเป็นประโยชน์ในเชิงนโยบาย ไดแ้ก่ 

 
1.8.1 ไดข้อ้มูลปัจจยัในการจดัการสถานการณ์วิกฤติฉุกเฉินของบริษทั การบินไทย จ ากดั 

(มหาชน) ส าหรับสังเคราะห์เป็นแนวทางการจดัการในภาวะวกิฤติฉุกเฉินท่ีเหมาะสม 
1.8.2 ได้ขอ้มูลปัญหาและอุปสรรคของการจดัการสถานการณ์วิกฤติฉุกเฉินของบริษทั     

การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ส าหรับสังเคราะห์เป็นแนวทางการจดัการในภาวะวกิฤติฉุกเฉิน 
1.8.3 ไดข้อ้เสนอแนะแนวทางการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉินของบริษทั การบินไทย จ ากดั 

(มหาชน)    
1.8.4 สามารถก าหนดโครงสร้างระบบการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน และบทบาทและ

ภาวะผูน้ าได้อย่างเหมาะสม เพื่อเพิ่มสมรรถภาพความคล่องตวัรวดเร็ว และเป็นท่ียอมรับของ
องค์การและลูกคา้ อีกทั้งสามารถน าไปปรับนโยบาย มาตรการสนบัสนุนการปฏิบติัการตลอดจน
จดัท าแผนปฏิบติัการต่าง ๆ และปรับปรุงพฒันางานจดัการภาวะวกิฤติฉุกเฉิน   

1.8.5 สามารถเสนอเป็นแนวทางก าหนดเกณฑ์การพิจารณาสรรหาคัดเลือกผูบ้ริหาร
ระดบัสูงท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัการภาวะวกิฤติฉุกเฉิน   

 
 จากการทบทวนวรรณกรรมน้ีผูว้จิยัพบวา่ แนวทางการจดัการภาวะวกิฤติฉุกเฉินแบ่งเป็น 2 แนวทาง 
  

1) ดา้นความสามารถขององคก์าร (Organizational Capability) โดยพิจารณาความสามารถ
ขององคก์ารในการจดัการภาวะวกิฤติฉุกเฉินดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 
 
  1.1) การเผยแพร่ข่าวสารตามข้อเท็จจริง (Information Dissemination) การเผยแพร่
ข่าวสารตามความเป็นจริง เป็นงานท่ีส าคญัขององค์การในการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน องค์การ
ตอ้งเผยแพร่ข่าวสารอย่างตรงไปตรงมาและรวดเร็ว เพื่อไม่ให้สมาชิกขององค์การได้รับรู้ภาวะ
วิกฤติฉุกเฉินท่ีเกิดข้ึนเอง และเพื่อเป็นการป้องกนัข่าวลือต่าง ๆ  แต่จะเป็นปัญหาขององคก์ารอยา่ง
มากถา้ไม่สามารถให้ข่าวสารเก่ียวกบัภาวะวิกฤติฉุกเฉินท่ีเกิดข้ึน จะท าให้องคก์ารขาดความมัน่คง 
สมาชิกเกิดความไม่มัน่ใจในองคก์าร และผูบ้ริหาร ซ่ึงจะน าไปสู่ความลม้เหลวขององคก์ารในท่ีสุด 
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  1.2) การมีส่วนร่วมของผูบ้ริหารระดับสูง (Involvement of Top Management) 
องค์การใดถา้ปราศจากการมีส่วนร่วมของผูบ้ริหารระดบัสูงแลว้ย่อมไม่สามารถจดัการงานวิกฤติ
ฉุกเฉินให้ประสบความส าเร็จ ตลอดจนการพฒันางานดา้นภาวะวิกฤติฉุกเฉินให้มีประสิทธิภาพได ้
ทั้งน้ีผูบ้ริหารระดบัสูงจะมีส่วนร่วมสนบัสนุนการจดัการดา้นการวางแผน และการก าหนดนโยบาย
ต่าง ๆ ท่ีจ  าเป็น เช่น การส่ือสาร การประสานงาน ดา้นการจดัการความรู้ เพื่อใหเ้กิดการเปล่ียนแปลง
ในการบรรลุเป้าหมายของประสิทธิผลองคก์าร 
  1.3) การประสานความร่วมมือกบัผูมี้ส่วนไดเ้สีย (Co-operation with Key Stakeholders) 
ผูมี้ส่วนไดเ้สีย เป็นบุคคลหรือกลุ่มคนท่ีใกลชิ้ด และเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติัการขององค์การ เช่น 
ลูกค้า (Customer) พนักงาน (Employee) หุ้นส่วน  (Business Partner) ผู ้จ ัดส่งสินค้า (Suppliers)     
การประสานความร่วมมือกบัผูมี้ส่วนได้เสียจึงเป็นการจดัการเชิงกลยุทธ์ท่ีส าคญัเป็นการจดัการ       
ท่ีครอบคลุมการจดัการและปฏิกิริยาโตต้อบของผูมี้ส่วนได้เสียท่ีมีความส าคญัส่งผลให้องค์การ
สามารถเปล่ียนแปลงน าไปสู่ความส าเร็จ 
 
 2) ดา้นประสิทธิผลการเรียนรู้ขององค์การ (Organizational Learning Effectiveness) เป็น
การเรียนรู้เพื่อน าไปสู่การลดจุดอ่อนขององคก์าร และเพิ่มจุดแขง็ในการสร้างโอกาสการเปล่ียนแปลง
เพิ่มศกัยภาพการจดัการองคก์าร ดงัน้ี 
   2.1) การปรับปรุงโครงสร้างองค์การ (Improvement of Organizational Structures) 
จากการศึกษาพบว่า การปรับปรุงโครงสร้างองค์การในการสนบัสนุนการจดัการภาวะวิกฤติ เป็น  
กลยุทธ์ช่วยส่งเสริมผลลัพธ์ด้านการจดัการภาวะวิกฤติบรรลุเป้าหมายองค์การควรน าผลของ       
การจัดการวิกฤติมาเป็นโอกาสในการปรับปรุงโครงสร้างองค์การ (Lalonde, 2004, pp. 76-88) 
องค์การควรจดัตั้งหน่วยงานท่ีคอยสอดส่องหาข่าวสารเพื่อการตดัสินใจ การจดัเก็บข้อมูลและ
เอกสารอย่างเป็นระบบ จะช่วยให้องค์การสามารถปรับตัวให้มีประสิทธิภาพ ข้อมูลข่าวสาร              
ท่ีถูกตอ้งจะช่วยในการพฒันา และลดขอ้จ ากดัท าการจดัการในอนาคต (Pearson and Rondinelli, 
1998, pp. 50-60) 
   2.2) การเขา้ถึงทีมจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน (The Existence of a Permanent Crisis 
Management Team) ในการจัดตั้ งหน่วยงานภาวะวิกฤติฉุกเฉินข้ึนมารับผิดชอบงานโดยเฉพาะน้ี        
จะเป็นเคร่ืองบ่งช้ีศกัยภาพทางการจดัการขององค์การ (Pearson and Clair, 1998, pp. 59-76; Smits 
and Ally, 2003, p. 123; Spillan and Hough, 2003, pp. 398-407) หน่วยงานท่ีรับผิดชอบการจดัการ
ภาวะวิกฤติฉุกเฉิน เป็นทีมงานท่ีท าหน้าท่ีส่ือสารและจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉินให้บรรลุผล (King, 
2012, pp. 235-249) หน่วยงานรับผิดชอบการจดัการภาวะวิกฤติจะประกอบดว้ยผูเ้ช่ียวชาญท่ีสามารถ
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จดัการภาวะวิกฤติในรูปแบบต่าง ๆ โดยมีองคป์ระกอบดา้นก าลงัคนท่ีเพียงพอ มีความรู้ มีทศันคติ
มุ่งเนน้ผลลพัธ์ทางการจดัการและมีวสิัยทศัน์ในการปรับเปล่ียนองคก์ารเพื่อประสิทธิผลของธุรกิจ  
 
 สาระส าคญัของการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน เพื่อสร้างกรอบแนวความคิดและนโยบาย
แบบบูรณาการ ความเขา้ใจในสภาพปัญหาของวิกฤติหลงัจากนั้นวางแผนกลยุทธ์ทางการจดัการ     
ซ่ึงกลยุทธ์ทางการจัดการจะเป็นเคร่ืองบ่งช้ีจุดแข็งและจุดอ่อนขององค์การ ก าหนดตัวช้ีวดั
ความส าเร็จของงานอนัน าไปสู่การก าหนดนโยบายและแนวทางในการจดัการในอนาคต 
 
 ประสิทธิผลองค์การน้ีเป็นความสามารถในการใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่ให้คุ ้มค่า เพื่อให้ผล    
การด าเนินงานองคก์ารบรรลุเป้าหมายตามท่ีก าหนดไว ้โดยส่งผลให้สมาชิกองคก์ารเกิดความพึงพอใจ
องคก์าร สามารถด ารงอยูไ่ดต้ลอดไปจากองคป์ระกอบ  
 
 1) ผลลัพธ์ทางธุรกิจ ซ่ึงสามารถวดัได้จากผลผลิต จ านวนผลิตภัณฑ์ใหม่ท่ีประสบ
ความส าเร็จการจดัการตน้ทุน และก าไร 
 2) ดชันีความพึงพอใจของลูกคา้ สามารถวดัไดจ้ากองคป์ระกอบ ความพึงพอใจของลูกคา้
ภายนอกหรือผูโ้ดยสาร และความพึงพอใจของลูกคา้ภายในหรือพนกังานบริษทัฯ 
 3) กลยทุธ์การจดัการความรู้สึกเพื่อการบริการจดัการภาวะวกิฤติ (Strategic Integration for 
Knowledge Management Approach to Crisis Management) 
 
 ผลท่ีคาดหวงั จากกรอบแนวคิดในการวิจยัขา้งตน้คือ ปัจจยัน าออก  แนวทางในการเตรียม
ความพร้อมดา้นวิสัยทศัน์ในการจดัการกบัสถานการณ์ภาวะวิกฤติฉุกเฉินของผูน้ าองคก์าร (James 
and Wooten, 2006) วตัถุประสงค์ของการวิจยัน้ี เพื่อศึกษาบทบาทภาวะผูน้ าในการบริการจดัการ
ภาวะวกิฤติฉุกเฉิน  
 
 กระบวนทศัน์การจดัการภาวะวกิฤติเป็นการวางแผนเตรียมความพร้อมของการจดัการหรือ
เป็นเร่ืองของกระบวนการจดัการโดยภาวะผูน้ า ผูบ้ริหารตลอดจนผูป้ฏิบติัท่ีมีบทบาทเก่ียวข้อง       
ให้ความส าคญัเก่ียวกบัการวางแผนเตรียมการก่อนเกิดเหตุ เพื่อเป็นการเตรียมแผนก่อนเกิดเหตุ     
เป็นสาระส าคญัของการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน ซ่ึงเป็นท่ีมาของการส่ือสารภาวะวิกฤติฉุกเฉิน 
(Crisis Communication) การจดัการภาวะวกิฤติเป็นงานท่ียาก โดยองคก์ารตอ้งปรับเปล่ียนกระบวนการ
จดัการบนพื้นฐานความเขา้ใจในการบริบทของงานภาวะวกิฤติฉุกเฉิน 
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1.9 นิยามศัพท์ปฏบิัติการ   
 
 การบินไทย หมายถึง บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ตั้งอยูเ่ลขท่ี 89 ถนนวิภาวดีรังสิต 
แขวงจอมพล เขตจตุจักร กรุงเทพฯ 10900  จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย 
ปัจจุบนัมีทุนจดทะเบียน 26,989,009,500 บาท ณ วนัท่ี 31 ธนัวาคม 2559 มีกระทรวงการคลงั และ
ธนาคารออมสิน ถือหุ้นร้อยละ 53.16 และร้อยละ 46.84 ถือหุ้นโดยประชาชน และบริหารงานโดย
ประธานกรรมการ และกรรมการผูอ้  านวยการใหญ่ และคณะกรรมการ   
 
 ผู้น า (Leader) หมายถึง ฝ่ายบริหารของการบินไทย ซ่ึงประกอบด้วยตั้งแต่ กรรมการ
ผูอ้  านวยการใหญ่ (President/DD) รองกรรมการผูอ้  านวยการใหญ่ (Executive Vice President /EVP) 
ผูด้  ารงต าแหน่งผูบ้ริหารระดบัสูง มีบทบาทหน้าท่ีในการก าหนดนโยบาย มาตรการ ก ากบัและ
ควบคุมดูแลการปฏิบติังานตามนโยบาย และประเมินผลส าเร็จการด าเนินงานให้เป็นไปตามนโยบาย 

 
ภาวะผู้น า (Leadership) หมายถึง กระบวนการท่ีบุคคลใดบุคคลหน่ึง หรือมากกวา่พยายาม

ใช้พลงัหรือก าลงัท่ีสามารถส่งแรงกระท าท่ีจะก่อให้เกิดอิทธิพลในการขบัเคล่ือนคน กลุ่มคน และ
ระบบองคก์าร โดยการกระตุน้ แนะน า ช้ีน า ผลกัดนัใหบุ้คคล กลุ่มคน ใหมี้ความเตม็ใจ กระตือรือร้น
ในการท าส่ิงต่าง ๆ ตามเจตนารมณ์ น าไปสู่เป้าหมายและวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการท่ีก าหนดเอาไว ้

 
 โครงสร้างองค์การ หมายถึง การจดัตั้งโครงสร้างหน่วยงานองคก์ารข้ึนตามกระบวนการ 
ท่ีมีหนา้ท่ีร่วมกนัของฝ่ายต่าง ๆ เพื่อให้ร่วมกนัด าเนินกิจกรรมไดบ้รรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้ทั้งน้ี
องค์การการบินไทยมีขนาดใหญ่ ดังนั้ น การจัดโครงสร้างท่ีดีนั้ นจะช่วยให้การจัดการและ              
การด าเนินงานเกิดความคล่องตวัในการปฏิบติังาน และสามารถลดความซ ้ าซ้อน ลดความขดัแยง้ 
ช่วยให้บุคลากรในองคก์ารไดรู้้ขอบเขตความรับผิดชอบต่องานในหนา้ท่ี และยงัเพิ่มความสะดวก
คล่องตวัในการติดต่อประสานงานระหวา่งหน่วยงานภายใน และหน่วยงานภายนอก สามารถท าให้
ผูบ้ริหารตดัสินใจในการจดัการเหตุการณ์ภาวะวิกฤติร้ายแรงท่ีเก่ียวข้องกับการปฏิบติัการบิน           
ท่ีมีลูกเรือ หรือท่ีมีผูโ้ดยสารอยู่ในเคร่ืองบินได้อย่างถูกต้องรวดเร็ว ซ่ึงมีฝ่ายบริหาร 2 ส่วน คือ
คณะกรรมการบริษทัฯ (บอร์ด) ท่ีมาจากบุคคลภายนอกเป็นประธานและกรรมการอีกอย่างน้อย        
5 คน และส่วนของฝ่ายบริหารท่ีมีกรรมการผูอ้  านวยการใหญ่ และรองกรรมการผูอ้  านวยการใหญ่
อีก 12 ต  าแหน่ง เป็นเจา้หนา้ท่ีบริหาร ตามโครงสร้าง ดงัน้ี 
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รูปท่ี 1.1 โครงสร้างบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) พ.ศ. 2561 
ท่ีมา: ศูนยข์อ้มูลข่าวสารบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน), 2562 

 
 ภาวะวิกฤติฉุกเฉิน หมายถึง การเปล่ียนแปลงของสถานการณ์ท่ีค่อย ๆ เพิ่มระดับ           
ความรุนแรงข้ึนเร่ือย ๆ หรืออยูร่ะหวา่งการก่อตวัจนกลายเป็นเหตุการณ์ฉุกเฉินข้ึน หรือสถานการณ์
ท่ีเขา้สู่ภาวะท่ีจ าเป็นตอ้งเขา้จดัการ เพื่อหลีกเล่ียงหรือแกไ้ขความเสียหายท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงบางเหตุการณ์       
อยู่ระหว่างการเฝ้าระวงั สามารถวางแผนการจัดการภาวะวิกฤติได้ เช่น กรณีภูเขาไฟระเบิด            
บางเหตุการณ์ก็ไม่สามารถคาดการณ์หรือเตรียมแผนไวล่้วงหน้าไดว้่าจะเกิดเหตุการณ์ใด ท่ีไหน 
อยา่งไร ผลกระทบมีอะไรบา้งข้ึนอยูก่บัขนาดสถานการณ์ 
 
 ในส่วนของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ในความเปล่ียนแปลงการเกิดสถานการณ์
ข้ึนอย่างกะทนัหันโดยไม่คาดคิดมาก่อน โดยเหตุร้ายแรงท่ีเก่ียวขอ้งการปฏิบติัการบินท่ีมีลูกเรือ 
และผูโ้ดยสาร อาจส่งผลกระทบอย่างรุนแรงถึงขั้นล่มสลาย หากไม่สามารถจดัการภาวะวิกฤติ
ฉุกเฉินได ้  
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 นวัตกรรมองค์การ หมายถึง การจัดการรูปแบบใหม่ท่ีมีการน าเทคโนโลยีสมัยใหม่            
มาปรับใช้ เพื่อเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพในการสร้างผลิตภณัฑ์สินคา้ และบริการในรูปแบบใหม่        
ในการสร้างนวตักรรมน้ีถือได้ว่าเป็นการสร้างจุดแข็งให้แก่องค์การ ซ่ึงนับเป็นโอกาสท่ีดีต่อ
องคก์ารในการประกอบธุรกิจ โดยนวตักรรมองคก์ารของงานการวิจยัน้ี เป็นการมุ่งเนน้ในการเพิ่ม
ศกัยภาพหรือขีดความสามารถแก่ผูบ้ริหารหรือผูน้ าในการจดัการองคก์ารภายใตส้ถานการณ์ภาวะ
วกิฤติฉุกเฉิน และยงัเป็นการเพิ่มประสิทธิผลใหก้บัองคก์ารดว้ย 
 
 การจัดการภาวะวกิฤติฉุกเฉิน หมายถึง การจดัการสถานการณ์ท่ีอยูใ่นภาวะจ าเป็นท่ีตอ้งเร่ง
ด าเนินการแกไ้ขปัญหาท่ีก าลงัเกิดข้ึนให้เร็วท่ีสุด เพื่อหลีกเล่ียงอนัจะน ามาซ่ึงความเสียหาย ส่งผล
กระทบต่อการด าเนินกิจกรรมขององคก์าร 
 
 ภาวะวิกฤติฉุกเฉินปิดสนามบิน หมายถึง สถานการณ์ภาวะวิกฤติฉุกเฉินท่ีเกิดจากการปิด
ให้บริการของท่าอากาศยานดอนเมือง และท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีเกิดข้ึนระหว่างว ันท่ี               
26 พฤศจิกายน ถึงวนัท่ี  3 ธนัวาคม 2551 และสนามบินอ่ืน ๆ ทัว่โลกท่ีเกิดสถานการณ์วกิฤติฉุกเฉิน
ถึงขนาดตอ้งปิดการใหบ้ริการ 
 
 ประสิทธิผลองค์การ หมายถึง ความสามารถในการจดัการประโยชน์ขององค์การจาก     
การใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่อย่างคุ้มค่า เพื่อให้ผลการด าเนินงานในกิจการขององค์การ และให้ผล        
การด าเนินงานขององคก์ารบรรลุเป้าหมายตามท่ีก าหนดไว ้โดยเกิดประโยชน์สูงสุดต่อองคก์ารและ
คนในองคก์าร ซ่ึงในการวิจยัน้ีก าหนดการวดัประสิทธิผลองคก์ารบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
น้ีมี 2 แบบ คือผลลพัธ์ทางธุรกิจ และระดบัความพึงพอใจ  
 
 ศูนย์ปฏิบัติการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน (Crisis Management & Operation Center/CMOC) 
หมายถึง หน่วยงานท่ีจดัตั้งข้ึนมารับผิดชอบโดยตรง ในการแกปั้ญหาหรือจดัการกบัวิกฤติฉุกเฉิน   
ท่ีเกิดข้ึนให้สามารถแก้ปัญหาสถานการณ์วิกฤติฉุกเฉินน้ีให้กลบัสู่สภาวะปกติโดยเร็ว และให้
เสียหายนอ้ยท่ีสุด ดว้ยการจดัการท่ีรวดเร็วมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
 
 การประสานงาน (Coordinating) หมายถึง การจดัใหบุ้คคลในองคก์ารท างานสัมพนัธ์ และ
สอดคลอ้งกนั โดยตระหนกัถึงภาระหนา้ท่ี ความรับผดิชอบ เป้าหมาย และมาตรฐานการปฏิบติังาน
ขององคก์าร ทั้งภายในระหวา่งหน่วยงานภายในและระหวา่งหน่วยงานภายนอก 
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 อ านาจหน้าที่ (Authority ) หมายถึง สิทธิอนัชอบธรรมท่ีไดรั้บมอบหมายมาจากผูมี้อ านาจ 
ใหส้ามารถสั่งบุคคลอ่ืนปฏิบติัตามท่ีตนตอ้งการ หรือตามวตัถุประสงคอ์งคก์าร 
 
  การมอบหมายงาน หมายถึง กรณีท่ีผูบ้งัคบับญัชาไดก้ าหนดบทบาทหนา้ท่ีความรับผิดชอบ
ให้ มีอ านาจหน้าท่ี  (Assignment of Responsibility and Authority) ปฏิบัติงานตามมอบหมายเป็น              
การกระจายงานหน้าท่ีความรับผิดชอบ (Responsibility) และให้อ านาจในการตัดสินใจ (Authority)       
ภายในขอบเขตท่ีก าหนดใหผู้ร่้วมงานหรือผูท่ี้ถูกก าหนดให้รับหนา้ท่ี 
 
 ในส่วนต่อไป ผูว้ิจยัได้ท าการทบทวนวรรณกรรม และน าเสนอแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับ
ระบบการจดัการ ภาวะผูน้ าต่อการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน ระบบในการจดัการ กรอบการวิจัย
บทบาทและภาวะผูน้ าองค์การ การวดัประสิทธิผล ตลอดจนการสังเคราะห์ เพื่อการพฒันาน าไป      
สู่ภาคปฏิบติัท่ีเหมาะสมสอดคลอ้งอยา่งถูกตอ้งและย ัง่ยนืต่อไป 
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บทที ่2 
 

ทบทวนวรรณกรรม แนวคดิทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 
 จากสมมติฐานการวิจยั การจดัการต่อสถานการณ์ภาวะวกิฤติฉุกเฉินของบริษทั การบินไทย 
จ ากดั (มหาชน) ท่ีผ่านมาเรียกได้ว่าไร้รูปแบบ เรียนรู้แก้ปัญหาเฉพาะหน้า (Learning by Doing)     
การจดัการภาวะวิกฤติข้ึนอยู่กบัขนาดปัญหาของสถานการณ์ท่ีมากระทบ และมีความแตกต่างกนั    
จึงจ าเป็นตอ้งอาศยัการจดัการตามสถานการณ์ และผูน้ าตามสถานการณ์เป็นหลกั ท่ีจ  าเป็นต้อง           
มีรูปแบบการจดัการ การทบทวนองคค์วามรู้เก่ียวกบัแนวคิดทฤษฎี วรรณกรรม งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง
น้ีเป็นความจ าเป็นของงานวิจยั ซ่ึงมีวตัถุประสงค์ช้ีให้เห็นถึงความรู้แจง้ขององค์ความรู้ท่ีเก่ียวกบั
งานวิจยั และท าให้งานวิจยัมีความน่าเช่ือถือ ความส าคญัของสภาพปัญหาและท่ีมาของงานวิจยั        
น้ีมีความเช่ือมโยงกบัองค์ความรู้นั้นอย่างไร ทั้งน้ีเป็นการเรียนรู้จากองค์ความรู้ท่ีมีอยู่เดิม ดว้ยวิธี       
การเรียนรู้เพื่อศึกษาปัญหาสังคมในช่วงกรอบเวลาแห่งการวิจยั แลว้น ามาสร้างเป็นกรอบแนวคิด
ใหม่แบบบูรณาการ เพื่อเก็บข้อมูลน ามาวิเคราะห์ ทดสอบสมมติฐาน น ามาอภิปรายผล ค้นหา
ขอ้สรุป เสนอแนะ เพื่อบรรลุวตัถุประสงคข์องการวจิยั 
 
 ในบทน้ี ผูว้ิจยัได้ท าการทบทวนวรรณกรรมบทน้ี โดยได้น าเสนอระบบ กระบวนการ
ขั้นตอนองค์ความรู้ความเขา้ใจ แนวทางทฤษฎีต่าง ๆ งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง บทบาทและภาวะผูน้ า
องค์การในการจดัการในภาวะวิกฤติฉุกเฉิน มาท าวิเคราะห์ การสังเคราะห์เพื่อสรุปแนวทางท่ีเป็น
ประโยชน์ในการน าเสนอเป็นองค์ความรู้เพื่อการพฒันาองค์การให้สามารถตอบสนองภาวะวิกฤติ
ฉุกเฉินท่ีมีประสิทธิภาพสามารถลดผลกระทบต่อองค์การมากท่ีสุดรายละเอียดแต่ละประเด็นดงัน้ี
   

2.1 ทฤษฎรีะบบ (System Theory) 
  

ทฤษฎีระบบ หมายถึง ส่ิงต่าง ๆ บนโลกน้ีมีลักษณะเป็นระบบ ต้องมีองค์ประกอบท่ีมี
ความสัมพนัธ์กนัเป็นกระบวนการ เพื่อให้เกิดผลลพัธ์ตามท่ีได้ก าหนดไว ้โดยระบบจ าแนกได้
เป็น 2 ประเภท ดงัน้ี (รัฐวชัร์ พฒันจิระรุจน์, 2561)  
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            ระบบปิด  (Closed System) เป็นระบบท่ีมีความสมบูรณ์ในตวัเอง ไม่สัมพนัธ์กบัระบบอ่ืนใด 
และแยกตนเองออกจากสภาพแวดลอ้มต่าง ๆ ทางสังคม สามารถควบคุมได้ เช่น การทดลองทาง
วิทยาศาสตร์จะตอ้งอยู่ในกระบวนการท่ีถูกควบคุม และไม่สามารถเปล่ียนแปลงปรับเปล่ียนได้
เพื่อใหไ้ดผ้ลลพัธ์ท่ีสมบูรณ์ถูกตอ้ง 
 
            ระบบเปิด (Open System) เป็นระบบท่ีต้องปฏิสัมพนัธ์ กับส่ิงต่าง ๆ ทั้ง บุคคล องค์การ     
หรือหน่วยงาน ในลกัษณะใดลกัษณะหน่ึง มีการเอ้ือประโยชน์ พึ่งพาซ่ึงกนัและกนัโดยส่ิงแวดลอ้ม
ภายนอกมีผลหรือมีอิทธิพลต่อการท างานขององค์การด้วย  ไม่สามารถควบคุม   (ประชุม                  
รอดประเสริฐ, 2543, น. 67; วิโรจน์ สารรัตนะ, 2545, น. 24-25; French and Bell, 1990, pp. 53-54; 
Robbins, Bergman, Stagg,  & Coulter, 2006, p. 55, Kinichi, and Kreitner, 2003, p. 307) 
 
 Kimberly (1979) กล่าวว่า ทฤษฎีระบบน้ีมีลกัษณะเน้ือหาสาระเป็น “ทฤษฎีทัว่ไป” เป็น
ความคิดพื้นฐานหรือขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ (Basic Assumption) ท่ีรองรับทฤษฎีเฉพาะดา้นหรือทฤษฎี
เฉพาะเร่ือง กล่าวคือทฤษฎีเฉพาะดา้นทั้งหลายต่างก็มีขอ้ตกลงเบ้ืองตน้มาก่อนวา่ “ผลยอ่มเกิดจาก
เหตุ” ดงัเช่นท่ีเป็นความคิดหลกัของทฤษฎีระบบ จึงเจาะจงระบุแต่ละคู่ของความสัมพนัธ์ระหวา่ง
เหตุกบัผลเม่ือน าทฤษฎีระบบไปใชอ้ธิบายเหตุการณ์หรือใชแ้กปั้ญหาเราสามารถน าเอาทฤษฎีอ่ืน ๆ 
เฉพาะดา้นมาใช้ร่วมกนัไดอ้ยา่งไม่มีความขดัแยง้ ทฤษฎีระบบจึงเป็นเหมือนเบา้หลอมรวมทฤษฎี
อ่ืน ๆ เขา้มาใชง้านดว้ยกนัไดท้ฤษฎีระบบประกอบดว้ย 4 ส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกนั คือ 
 

1) ปัจจยัน าเขา้ (Input) ทรัพยากรท่ีเป็นบุคคลวสัดุอุปกรณ์เงินหรือขอ้มูลท่ีใช้ในการผลิต
หรือการบริการ 

2) กระบวนการแปรสภาพในการจดัการ (Transformation Process) จากการใช้เทคโนโลยี
และหนา้ท่ีในทางการตวัป้อนน าไปสู่กระบวนการแปรรูป 

3) ผลผลิต (Product) ผลิตภณัฑ์และการบริการขององคก์ารทางการศึกษาผลิตและแจกจ่าย
ความรู้ 

4) การป้อนกลบั (Feedback) คือสารสนเทศเก่ียวกบัผลผลิตหรือกระบวนการขององค์การ
ซ่ึงมีอิทธิพลต่อการคดัเลือกตวัป้อนระหวา่งวงจรต่อไปขอ้สารสนเทศเช่นน้ีอาจน าไปสู่การเปล่ียนแปลง
ทั้งในกระบวนการแปรรูปและผลผลิตในอนาคต  
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2.2 ทฤษฎอีงค์การ 
 
 สภาพแวดลอ้มขององคก์าร  (Organization Environment) คือแรงผลกัดนัท่ีส่งผลกระทบต่อ
การจดัการสภาพแวดล้อมภายนอกมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมซ่ึงประกอบด้วยสภาพแวดล้อมทัว่ไป 
และสภาพแวดลอ้มภายในองคก์ารโดยท่ีสภาพแวดลอ้มมีผลโดยตรงต่อการด าเนินงานขององคก์าร  
ในแง่ส่ิงแวดลอ้มขององค์การนบัเป็นปัจจยัท่ีจะส่งผลกระทบต่อการจดัการขององค์การ ไม่ว่าจะ
เป็นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ การเมือง เศรษฐกิจ สังคม ชุมชน วฒันธรรม เทคโนโลย ี ดงันั้น ผูค้วร
พิจารณาและวิเคราะห์ปัจจยัส่ิงแวดล้อมท่ีส่งผลกระทบต่อองค์การอย่างละเอียด และควรปรับ
องคก์ารให้รวดเร็วทั้งการจดัการและตอ้งให้ทนัต่อสภาพการณ์ท่ีเปล่ียนไป และในแง่ขององค์การ
เป็นอีกปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อส่ิงแวดลอ้มและภาพลกัษณ์ช่ือเสียงองค์การ เช่น ก่อให้เกิดมลพิษ 
ท าลายส่ิงแวดลอ้มเหล่าน้ีลว้นเป็นการท่ีไม่รับผิดชอบต่อสังคม ความส าคญัขององค์การมี 3 ดา้น 
ไดแ้ก่ (พิทยา บวรวฒันา, 2556) 
 

1) ความส าคญัดา้นการเมือง  เน่ืองจากมนุษยเ์ป็นสัตวส์ังคมและอยูร่วมกนัเป็นชุมชน ยอ่ม
ต้องมีบุคคลหรือกลุ่มคนหน่ึงท าหน้าท่ีผูป้กครองมีหน้าท่ีในการประเทศ ดังนั้นจึงมีการจดัตั้ ง
องคก์ารการเมืองข้ึนเพื่อท าหนา้ท่ีในการใหบ้ริการสาธารณะ 

2) ความส าคญัทางดา้นเศรษฐกิจ  มนุษยมี์ความตอ้งการพื้นฐานในปัจจยัส่ี จึงไดมี้การจดัตั้ง
องคก์ารต่าง ๆ ข้ึนมาอยา่งมากมายเพื่อตอบสนองความตอ้งการพื้นฐานเหล่าน้ี และยงัมีองคก์ารแบบ
ใหม่ ๆ ท่ีตอบสนองความสะดวกสบาย เป็นตน้ ท่ีนอกเหนือจากปัจจยัส่ีอีกดว้ย 

3) ความส าคญัทางด้านความต้องการด้านสังคม  เช่น องค์การท่ีเก่ียวข้องกับการรักษา 
พยาบาล พิธีกรรม เป็นตน้ 
 
 ประเภทขององคก์าร 
  
     ประเภทท่ี  1 จ  าแนกองค์การตามลักษณะของความสัมพันธ์ในองค์การ  สมาชิกให้
ความสัมพนัธ์ในสมาชิกดว้ยกนั  แยกออกเป็นองค์การปฐมภูมิ มีความสัมพนัธ์ทางสายเลือด เช่น 
ครอบครัว และองคก์ารทุติยภูมิ เช่น สมาคม สโมสร บริษทั มูลนิธิ เป็นตน้ 
      ประเภทท่ี 2 เกณฑ์จ าแนกองค์การตามลกัษณะทางโครงสร้างขององค์การ  มีโครงสร้าง
องคก์ารชดัเจน อาจก าเนิดข้ึนโดยสมาชิกในองคก์ารสมคัรใจ มีองคก์ารท่ีเป็นทางการ (เช่น พรรค
การเมือง หน่วยราชการ บริษทั เป็นตน้) และองคก์ารท่ีไม่เป็นทางการ (เช่น กลุ่มเพื่อน ชมรม เป็นตน้) 
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      ประเภทท่ี 3 เกณฑจ์ าแนกองคก์ารตามเป้าหมายหรือวตัถุประสงคข์ององคก์ารแบ่งประเภท
ไดเ้ป็นองค์การทางการเมือง  มีเป้าหมายแสวงหาผลประโยชน์/ครอบครอง และการใช้อ านาจรัฐ 
เช่น พรรคการเมือง รัฐบาล (วนัชยั มีชาติ, 2553) 

 

 Thompson, (1967) กล่าวถึง วฒันธรรมองค์การ นโยบาย กลยุทธวิธี โครงสร้างองค์การ
กระบวนการ/เทคโนโลยีทรัพยากรการสมรรถนะ/ความสามารถทางการสภาพแวดลอ้มมีอิทธิพลต่อตวั
แปรทั้ งหมด เป็นการเช่ือมต่อระหว่างทฤษฎีระบบปิดและเปิด และเช่ือมต่อระหว่างทฤษฎี              
เชิงประจกัษแ์ละปทสัถาน ประกอบดว้ย 
 

1)  สภาพแวดลอ้มทัว่ไป (General Environment) เป็นแรงผลกัดนัท่ีอยูภ่ายนอกองคก์ารท่ีมี
อิทธิพลแบบทัว่ไม่ ไม่เฉพาะเจาะจงต่อองค์การ ได้แก่ อิทธิพลจากการเมือง กฎหมายเศรษฐกิจ 
เทคโนโลย ีสังคม วฒันธรรม และส่ิงแวดลอ้มระหวา่งประเทศ 

2) สภาพแวดล้อมภายนอก (External Environment) มีผลโดยตรงต่อการด าเนินงานของ
องคก์าร (Task Environment) เป็นสภาพแวดลอ้มภายนอกองคก์ารท่ีมีผลกระทบโดยตรงต่อองคก์าร
และการด าเนินงานขององคก์ารในการบรรลุเป้าหมาย ไดแ้ก่ ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ คู่แข่งขนั  

3) สภาพแวดล้อมภายใน (Internal  Environment) เป็นแรงผลักดันภายในองค์การท่ีมี
อิทธิพลต่อการจัดการและด าเนินงานขององค์การ ในการก าหนดกลยุทธ์จะต้องตรวจสอบ
สภาพแวดล้อมภายนอกองค์การ เพื่อประเมินโอกาส (Opportunities) และขอ้จ ากดัหรืออุปสรรค 
(Threats) การตรวจสอบสภาพแวดล้อมภายนอกเป็นการประเมินแจกแจงและวิเคราะห์ข้อมูล
ข่าวสารจากภายนอกให้แก่ผูแ้ละบุคลากรภายในองค์การได้รับรู้ โดยใช้หลัก “PEST Analysis” 
ประกอบดว้ย สภาพแวดลอ้มดา้นการเมือง (Political Environment: P) ซ่ึงเป็นการวิเคราะห์นโยบาย
และกฎเกณฑ์ต่าง ๆ ของภาครัฐ ท่ีน่าจะมีผลทั้งในเชิงบวก (โอกาส) และเชิงลบ (ภยัคุกคาม)          
ต่อการด าเนินงาน การวิเคราะห์ สภาพแวดลอ้มดา้นเศรษฐกิจ (Economic Environment: E) ซ่ึงเป็น
การวเิคราะห์เศรษฐกิจทั้งใน และระหวา่งประเทศท่ีเก่ียวกบัการด าเนินงาน วเิคราะห์สภาพแวดลอ้ม
ทางดา้นสังคมและวฒันธรรม (Sociocultural Environment: S) ซ่ึงเป็นการวเิคราะห์สภาวะทางสังคม
และวฒันธรรม ซ่ึงหมายรวมถึงโครงสร้างทางสังคมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการด าเนินงาน และการวเิคราะห์
สภาพแวดลอ้มดา้น เทคโนโลย ี(Technological Environment: T)  
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4) วฒันธรรมองค์การ (Corporate Culture) เป็นส่ิงท่ีหล่อหลอมให้คนในองค์การมีและ
เขา้ใจกฎกติกาการอยู่ร่วมกนั ให้คนในองค์การมีความเช่ือ และมีพฤติกรรมไปในทิศทางเดียวกนั 
วฒันธรรมท าให้คนในองค์การอยู่ร่วมกันอย่างมีความสุข ลดความขัดแยง้ มีความส าคญัและ             
มีประโยชน์ต่อองคก์าร ไดแ้ก่ 

  4.1) ช่วยในการปรับตวัต่อสภาพแวดลอ้มภายนอก (External Adaptation) ซ่ึงจะ
เก่ียวข้องกับการท างาน ให้บรรลุผลส าเร็จ วิธีการท่ีใช้เพื่อให้บรรลุเป้าหมาย และวิธีการของ          
การก าหนดขอบเขต ของความส าเร็จ และความล้มเหลวนั้น (Schermerhorn, Hunt and Osborn, 
2003, p. 263)  

  4.2) ช่วยในการประสมประสานภายใน (Internal Integration) การสร้างสรรค์    
การรวมกลุ่ม โดยการคน้หาวธีิการปรับตวัในการท างาน และใชชี้วติอยูร่วมกนั 

  4.3) วฒันธรรมองคก์ารช่วยให้บรรลุเป้าหมายขององคก์ารไดโ้ดยง่าย วฒันธรรม
องคก์ารจะช่วยหล่อหลอมให้คนในองคก์ารมีความเช่ือและพฤติกรรมไปในทางเดียวกนั ซ่ึงทิศทาง
ก็คือ วตัถุประสงคห์รือเป้าหมายขององคก์าร อีกทั้งการมีความขดัแยง้ภายในองคก์ารในระดบัต ่า 
 

2.3 ทฤษฎภีาวะผู้น า 
 
 องคก์ารในโลกน้ีต่างก็มีการเปล่ียนแปลงไปตามสถานการณ์มีการปรับเปล่ียน และพฒันา
อยู่ตลอดเวลาตามกระแสโลกาภิวตัน์ การเปล่ียนแปลงขององค์การย่อมมาจากผูน้ าทั้ งส้ินท่ีมี
เป้าหมายทิศทางเดียวกนั ท าอย่างไรท่ีจะให้องค์การอยู่รอดอยา่งปลอดภยัมีความมัน่คงมัง่คัง่ และ
ย ัง่ยนื หากองคก์ารไม่มีการพฒันาปรับเปล่ียนใด ๆ แลว้ ความลา้หลงัไม่ทนัคู่แข่งยอ่มท าให้องคก์าร
ไม่สามารถอยู่ได้อย่างย ัง่ยืนโดยเฉพาะอย่างยิ่งท าอย่างไรท่ีให้ลูกคา้หรือผูใ้ช้เกิดความพึงพอใจ        
มีความสุขจากผลการด าเนินการต่าง ๆ ขององค์การท่ีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่ง
ทัว่ถึงครบถ้วน น ามาซ่ึงการพฒันาคน และพฒันาองค์การในท่ีสุด ดังนั้น การพฒันาแนวทาง         
การจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉินน้ีจ าต้องมีการปรับเปล่ียนไปตามสถานการณ์เช่นกัน (รัตติกรณ์          
จงวศิาล, 2544) 
 
 ภายใตบ้ริบทท่ีมีการเปล่ียนแปลงน้ี ส่งผลกระทบต่อองค์การท าให้ผูน้  าตอ้งปรับเปล่ียน
แนวคิดเชิงกระบวนทศัน์ใหม่ เพื่อให้สามารถเผชิญต่อแนวโน้มท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตได้อย่าง          
มีประสิทธิผลยิ่งข้ึน ผูน้ าในอนาคตจะต้องยอมรับแนวคิดท่ีต้องให้บริการ (Service Mentality)         
ต่อผูมี้ส่วนไดเ้สียทั้งภายในและภายนอกองค์การ โดยเร่ิมก่อนท่ีพฤติกรรมของผูน้ าท่ีแสดงเจตคติ
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บริการแก่ลูกน้องของตนเพื่อให้เป็นแบบอย่างท่ีดีแก่คนเหล่าน้ีได้เรียนรู้และเกิดจิตส านึก               
การให้บริการแก่บุคคลอ่ืน และผูมี้ส่วนไดเ้สียภายนอก ผูน้ าจึงจ าเป็นตอ้งเลิกทศันะการเป็นนาย 
(Powerful Bosses) ของตนลงในการยึดแนวคิดการมีน ้ าใจบริการนั้น ผูน้ าจ  าเป็นตอ้งเน้นค่านิยม  
ดา้นการมีความซ่ือสัตย ์ถือคุณธรรมยึดมัน่หลกัการ (Integrity and Honesty) ต่อผูมี้ส่วนไดเ้สียเป็น
ส าคญัปัจจยัน าเขา้ (Input) หมายถึงตวับุคคล (People) จงัหวะเวลา (Timing) และทรัพยากร (Resource) 
ส่วนกระบวนการ (Process) หมายถึง การท่ีบุคคลและทรัพยากรมารวมกันในเวลาต่าง ๆ และ
ผลลัพธ์ (Outcome) หมายถึง ระดับแรงจูงใจการปฏิบัติงานของผู ้ตามท่ีจะน าพาองค์การไปสู่
ความส าเร็จท่ีมีเป้าหมายสูงสุดภาวะผูน้ าแบบน้ีจะท าให้องคก์ารเกิดพลงัท่ีมีชีวิตชีวา (Vital Force) 
และพลังผนึก (Collective Force) ซ่ึงถือเป็นการใช้ระบบภาวะผู ้น าได้อย่างเต็มศักยภาพผู ้น า              
ในการจดัการภาวะวิกฤติ ต้องน าแนวคิดผูน้ าเชิงพฤติกรรม  (Behavioral Approach) ซ่ึงแนวคิด        
น้ีมุ่งศึกษาแบบฉบับพฤติกรรมผู ้น า เพื่อค้นหาว่าผู ้น าท่ีมีประสิทธิภาพนั้ น จะใช้แบบฉบับ
พฤติกรรมการน าอย่างไรท่ีจะพาองค์การไปสู่เป้าหมายการตดัสินใจเปล่ียนแปลงของผูน้ั้น เป็น   
การตดัสินใจท่ีถูกตอ้ง และการขาดความเช่ือถือในตวัผูจ้ะส่งผลใหเ้กิดความสงสัยในเจตนาท่ีแทจ้ริง
ของผูใ้นการเปล่ียนแปลง (รัตติกรณ์ จงวศิาล, 2544) 
 

2.4 แนวคดิทฤษฎกีารเปลีย่นแปลงองค์การ   
 
 การเปล่ียนแปลงเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนในทุกองค์การอย่างหลีกเล่ียงไม่ได้ การจดัการองค์การ    
ต่างเผชิญกบัการเปล่ียนแปลงทั้งจากสภาพแวดลอ้มภายนอกองค์การ และภายในองค์การ ซ่ึงส่ง  
ผลกระทบต่ออ านาจหนา้ท่ีของผูน้ าและผูใ้ตบ้งัคบับญัชา ต่อความรับผิดชอบของผูน้ า และพนกังาน
ในองค์การ และต่อการส่ือสาร ในองค์การ (เนตร์พิณณา ยาวิราช, 2558, น.2) การเปล่ียนแปลงองค์การ     
จะประสบความส าเร็จได ้(Daft, 1994, pp. 255-254) ตอ้งมีองคป์ระกอบ  
 

1) ความตอ้งการการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดจากการท่ีองค์การและสมาชิกในองค์การไม่พอใจ
กบัสภาพต่าง ๆ ท่ีเป็นอยู ่เช่น ผลงานขององคก์ารไม่เป็นท่ีพอใจ 

2) แนวความคิดในการเปล่ียนแปลงท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการท่ีจะเปล่ียนแปลง 
3) การยอมรับท่ีจะใหเ้กิดการเปล่ียนแปลง ทั้งผูแ้ละพนกังานตอ้งสอดคลอ้งไปดว้ยกนั 
4) การด าเนินการเปล่ียนแปลงองค์การตอ้งน าแนวคิดใหม่ วิธีการใหม่ รวมถึงเคร่ืองมือ

อุปกรณ์ใหม่ และพฤติกรรมการท างานใหม่มาสู่พนกังานเพื่อน าการเปล่ียนแปลงสู่ภาคปฏิบติั 
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5) การจดัสรรทรัพยากร ทั้งดา้นเวลาและทรัพยากรทางการต่าง ๆ เช่น คน วสัดุอุปกรณ์ 
ตลอดจนงบประมาณในการด าเนินการ การเปล่ียนแปลงให้เกิดความส าเร็จนั้นเป็นความทา้ทายของ
ผูน้ าองคก์าร ส่ิงส าคญัในการเปล่ียนแปลงคือการท่ีผูน้ าสามารถกระตุน้ใหส้มาชิกในองคก์ารยอมรับ
การเปล่ียนแปลงเพื่อความส าเร็จขององคก์าร     

 
   ความส าคญัของผูน้ าต่อการเปล่ียนแปลงองคก์าร 
 
 ผูน้ า (Leader)  คือผูท่ี้มีความสามารถหรือศิลปะในการจูงใจให้ผูอ่ื้นคิดตามหรือปฏิบติัตาม 
ภาวะผูน้ า (Leadership) คือ ส่ิงท่ีผูน้  ากระท า ซ่ึงก็คือ กระบวนการจูงใจให้กลุ่มหรือองคก์ารปฏิบติั
ตามเพื่อให้บรรลุเป้าหมายของกลุ่มหรือขององค์การ (Robbins and Coulter, 2008)ในการศึกษา
เก่ียวกบัภาวะผูน้ านั้นมีอยู่ 3  กลุ่มทฤษฎีดว้ยกนั 
 
 1)  ทฤษฎีเชิงคุณลกัษณะผูน้ า (Trait Theory) เป็นแนวคิดท่ีแสวงหาลกัษณะต่าง ๆ ของกลุ่ม
คนท่ีเป็นผูน้ าวา่มีประการใดบา้งท่ีเป็นลกัษณะเฉพาะของคนท่ีเป็นผูน้ าท่ีมีเหมือนกนั บางคนเกิดมา
เป็นผูน้ าโดยสายเลือด ผูน้ าแต่ละคนบางคร้ังมีลกัษณะท่ีแตกต่างกนัมากและการศึกษาไม่ค  านึงถึง
อิทธิพลของปัจจยัสถานการณ์ นอกจากน้ี ความเป็นผูน้ าเป็นเร่ืองของความสัมพนัธ์ระหว่างคน      
คือ ตอ้งมีกลุ่มผูต้ามดว้ย ดงันั้นลกัษณะท่ีมกัพบอยูใ่นตวัผูน้ า ไดแ้ก่ ความฉลาด การชอบครอบง า
ผูอ่ื้น ความมัน่ใจในตวัเอง การมีพลงัสูง และการมีความรู้อยา่งดีเก่ียวกบังานท่ีท า (พิทยา บวรวฒันา, 
2556, น. 69) ผูน้  าจะมีคุณลักษณะบางอย่างพิเศษโดดเด่นกว่าผูต้าม และต้องสามารถเลือกใช้
คุณลักษณะต่าง ๆให้ถูกกาลเทศะหรือเหมาะสมกับสถานการณ์ นอกจากน้ีคุณลักษณะยงัเป็น
ตวัก าหนดความแตกต่างระหว่างผูน้ ากับผูท่ี้มิได้เป็นผูน้ าคุณลักษณะดังกล่าวได้แก่ ขนาดของ
ร่างกาย บุคลิกภาพ ระดับชั้นทางสังคม ความมัน่คงทางอารมณ์ ความสามารถในการพูด และ
ความสามารถทางสังคม เป็นตน้  
 
 2) ทฤษฎีเชิงพฤติกรรมของผู ้น า  (Behavioral Theory) เป็นแนวความคิดท่ีแสวงหา
พฤติกรรมท่ีคล้ายกนัของผูน้ าทั้ งหลาย เพื่อท่ีจะน าไปใช้ศึกษาและเป็นแนวทางในการจดัโครงการฝึก    
อบรมผูน้ า ซ่ึงจากการศึกษาของนกัวิชาการท่ีมหาวิทยาลยั Ohio State ไดค้น้พบว่า พฤติกรรมของ
ผูน้ ามีอยู ่2 แบบ 

2.1)  แบบพฤติกรรมท่ีมุ่งไปสู่การบรรลุเป้าหมายการท างาน เป็นพฤติกรรมท่ีมุ่ง
ปรับปรุงระบบการท างาน จดัใหค้นงานท างานอยา่งมีมาตรฐานตามก าหนดเวลาท่ีวางไว ้
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2.2)  แบบพฤติกรรมท่ีมุ่งสู่ความสัมพนัธ์ท่ีดีในการท างาน ซ่ึงเป็นเร่ืองเก่ียวกับ   
การสร้างความเช่ือใจซ่ึงกนัและกนั การเคารพความคิดของลูกนอ้ง และการค านึงถึงความรู้สึกของ
ลูกนอ้ง ผูน้ าประเภทน้ีจะเป็นผูท่ี้ช่วยเหลือลูกน้อง มีความเป็นกนัเองถือวา่ลูกน้องมีความเท่าเทียม
กบัตน 

 
ตามท่ีกล่าวทฤษฎีเชิงพฤติกรรมของผูน้ า (Behavioral Theory) มีผูน้  าทั้งสองแบบน้ีจะเป็น

ผูน้ าท่ีใหเ้กิดผลดีต่อองคก์าร (พิทยา บวรวฒันา, 2556, น. 769)  
 
 3) ทฤษฎีผู ้น าเชิงสถานการณ์  (Contingency Theory) แนวคิดทฤษฎีน้ีให้ความส าคัญ 
กบัปัจจยัสถานการณ์ต่าง ๆ ท่ีเป็นปัจจยัส าคญัในการก าหนดความส าเร็จของผูน้ าต่าง ๆ ในองคก์าร 
ไม่ว่าจะเป็นผูน้ าแบบประชาธิปไตยหรือเผด็จการ ซ่ึงถือหลกัว่าผูน้ าจะมีลกัษณะเผด็จการหรือ
ประชาธิปไตยนั้น ข้ึนอยูก่บัวา่ผูน้  าจะมีส่วนผสมของความเป็นเผด็จการและประชาธิปไตยมากนอ้ย
แค่ไหน ซ่ึงลกัษณะผสมดงักล่าวสามารถวดัไดเ้หมือนกบัไมบ้รรทดั สามารถดูไดว้า่ผูน้  ามีความเป็น
ประชาธิปไตยก่ีเปอร์เซ็นต์และมีความเป็นเผด็จการก่ีเปอร์เซ็นต์ จึงสามารถแยกแยะประเภทของ
ผูน้ าไดห้ลายประเภทข้ึนอยู่กบัรูปแบบไหน เหมาะสมกบัสถานการณ์ใด และจากการศึกษาพบวา่
ผูน้ าแบบประชาธิปไตยท าให้ลูกน้องเกิดความพึงพอใจมากกว่าผูน้ าแบบเผด็จการ และสรุปไดว้า่
ผูน้ าแบบประชาธิปไตยจะท าใหอ้งคก์ารมีประสิทธิภาพสูงสุด (พิทยา บวรวฒันา, 2556, น. 75-73)    
 

ความส าเร็จของผูต่้อการจดัการองคก์ารในสภาวะท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วในทุก ๆ 
ด้านท่ีเกิดข้ึนในปัจจุบันนั้น ผูต้ ้องมีความเป็นผูน้ าหรือมีภาวะผูน้ าท่ีสอดคล้อง เหมาะสมกับ
สถานการณ์ต่าง ๆ และมีความพร้อมด้วยคุณสมบัติหลายอย่าง เช่น ความรับผิดชอบ ความรู้ 
ความสามารถ ทกัษะ ความคิดสร้างสรรค์ อดทน รวมทั้งมีคุณสมบติัท่ีเหมาะสม เพื่อองค์การ          
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และน าความเจริญกา้วหนา้แก่องคก์าร (Gibson, Ivancevich, and Donnelly, 
1997) 

 
นอกจากน้ี ผูต้อ้งบูรณาการแนวความคิดทฤษฎีของภาวะผูน้ าทั้งทฤษฎีเชิงคุณลกัษณะ (Trait 

Leadership Theory) ทฤษฎีเชิงพฤติกรรมของผูน้ า (Behavioral Leadership Theory) และทฤษฎีผูน้ า   
เชิงสถานการณ์ (Contingency Leadership Theory)  
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2.5 แนวคดิทฤษฎกีารเชิงสถานการณ์ (The Contingency Approach)  
 
 เป็นแนวคิดการจดัการท่ีผูจ้ะปฏิบติัซ่ึงข้ึนอยู่กบัสถานการณ์เป็นแนวคิด ซ่ึงเป็นทางเลือก
ของผูใ้นการก าหนดโครงสร้างและระบบควบคุมองคก์าร โดยข้ึนอยู่กบัสถานการณ์ และลกัษณะ
ต่าง ๆ ของสภาพแวดล้อมภายนอกท่ีมีผลกระทบต่อการด าเนินงานขององค์การ หรือเป็นวิธีการ      
ท่ีกล่าวถึงองค์การท่ีมีลกัษณะแตกต่างกนัซ่ึงตอ้งเผชิญกบัสถานการณ์ท่ีแตกต่างกนั และตอ้งใช้
วิธีการจัดการท่ีแตกต่างกันด้วย ทฤษฎีการเชิงสถานการณ์เป็นการประสมประสานแนวคิด             
ในการจดัการท่ีส าคญั 4 ประการคือ (ชาตรี ยิง่ยนื, 2561) 
 

1) แนวคิดแบบดั้งเดิม 
2) แนวคิดเชิงพฤติกรรม 
3) แนวคิดเชิงปริมาณ 
4) แนวคิดเชิงระบบ 

  
  ทั้ งน้ี องค์การย่อมมีความแตกต่างกันไม่ได้เหมือนกันทุกองค์การ หากแต่แนวทาง                
ในการปฏิบติัขององคก์ารท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึงกนัท่ีมีการจดัการแบบวิทยาศาสตร์หลกัการจดัการ
จึงพยายามออกแบบองค์การทั้งหมดให้มีความเหมือนกนั อย่างไรก็ตามโครงสร้างและระบบของ
การท างานในแต่ละฝ่ายนั้นก็ไม่สามารถน ามาประยุกต์ใช้ได้ทั้งหมด จ าเป็นตอ้งปรับให้มีความ
เหมาะสมกับแต่ละสถานการณ์ เช่น ในปัจจุบนัผูจ้  านวนมากออกแบบองค์การใหม่ ๆ เรียกว่า 
องค์การแห่งการเรียนรู้ ท่ีจะคอยสนบัสนุนให้เกิดการส่ือสาร และความร่วมมือระหว่างกนั ดงันั้น 
ทุกคนจะก าหนดและร่วมมือร่วมแรงกันแก้ไขปัญหา ท าให้องค์การสามารถด าเนินต่อไปได้        
อย่างต่อเน่ือง มีการปรับปรุง และมีผลผลิตท่ีเพิ่มข้ึน ตามแนวความคิดทางการเชิงสถานการณ์น้ี   
เป็นแนวความคิดท่ีเน้นผู ้ควรให้ความสนใจต่อสภาพแวดลอ้มในสถานการณ์ต่าง ๆ ขององค์การ 
ตลอดจนตัวแปรต่าง ๆ  ในแต่ละสถานการณ์การจัดการก็ มีความแตกต่างกันไปในแต่ละ
องค์การ ดงันั้น ผูค้วรท่ีจะค านึงถึงความเหมาะสมในการตดัสินใจด าเนินงานภายใตส้ถานการณ์
เหล่าน้ีให้สอดคล้องกบัความตอ้งการขององค์การ และความพึงพอใจของพนักงาน สถานการณ์   
ย่อมมีวิถีทางท่ีดีท่ีสุดในสภาพแวดล้อมทางการท่ีเหมาะสมกบัแต่ละองค์การ ในการแก้ปัญหา           
ก็ไม่สามารถก าหนดหรือมีวธีิจดัการวธีิเดียวแต่ละองคก์ารอาจมีหลายวธีิในการจดัการ  
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2.6 ทฤษฎอีงค์การตามสถานการณ์ (Contingency Theory)  
 
  เป็นทฤษฎีท่ีพฒันามาจากความคิดอิสระ ท่ีวา่องคก์ารท่ีเหมาะสมท่ีสุดควรจะเป็นองค์การ   
ท่ีมีโครงสร้างและระบบท่ีสอดคล้องกบัสภาพแวดล้อม สภาพความเป็นจริงขององค์การ ตั้งอยู่      
บนพื้นฐานการศึกษาสภาพแวดล้อมท่ีแตกต่างกนัของมนุษย ์(Humanistic Environment)  ทฤษฎี
องค์การตามสถานการณ์ และกรณีน้ีมีอิสระมาก โดยมีธรรมชาติ (Natural) เป็นตัวแปรและ            
เป็นปัจจยัส าคญัในการก าหนดรูปแบบ กฎเกณฑ์ และระเบียบแบบแผน มีลกัษณะเป็นเหตุเป็นผล
และสอดคล้องกับสภาพความเป็นจริง สภาพแวดล้อม เป้าหมายขององค์การโดยส่วนรวมและ
เป้าหมายของสมาชิกทุกคนในองคก์าร โดยมีขอ้สมมติฐานวา่ องคก์ารท่ีเหมาะสมท่ีสุดคือ องคก์าร
ท่ีมีโครงสร้างและรูปแบบท่ีสอดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้มของสังคมนั้น ๆ ซ่ึงรวมถึงสภาพภูมิศาสตร์ 
วฒันธรรม ค่านิยม ความเช่ือ การสนบัสนุน และความตอ้งการของสมาชิกในองคก์ารนั้นดว้ย บุคคล
ท่ีก าหนดช่ือทฤษฎีองคก์ารตามสถานการณ์ และกรณีคือ (Fielder, 1967) การตามสถานการณ์ เป็น
แนวคิดท่ีว่าไม่มีทฤษฎีหรือวิธีการทางการวิธีใดท่ีจะน าไปใช้ได้ทุกสถานการณ์หรือไม่มีรูปแบบ
การแบบใดดีท่ีสุด การแต่ละแบบและแต่ละวิธีจะก่อให้เกิดผลแตกต่างกันตามสภาวะแวดล้อม       
แต่ละอยา่ง  การเลือกแบบใดให้เหมาะสมข้ึนอยูก่บัสถานการณ์ เพราะแต่ละวธีิก็มีขอ้ดีและขอ้จ ากดั
อยู่ในตัว การท่ีมีประสิทธิภาพจะให้ความส าคัญต่อการเลือกใช้การจัดการให้เหมาะสมกับ               
แต่ละสถานการณ์ท่ีเกิดกบัปัญหาแต่ละปัญหา มีความเช่ียวชาญท่ีจะจ าแนกวิเคราะห์ และแก้ไข      
แต่ละสถานการณ์ ซ่ึงเป็นความจริงวา่ปัญหาแต่ละเร่ืองมีสถานการณ์แตกต่างกนั ท าใหก้ารเป็นเร่ือง
ท่ียากและไม่มีขอ้ตายตวั แนวความคิดของการตามสถานการณ์จึงถือเอาความสัมพนัธ์ต่าง ๆ เป็น
ส าคญั ไม่ว่าจะเป็นความสัมพนัธ์ของปัจจยัในองค์กร ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยันอกองค์กร      
และความสัมพนัธ์ระหว่างองคก์รกบัสภาพแวดลอ้ม และเกิดประโยชน์สูงสุดต่อองคก์าร การในยุคน้ี
ค่อนขา้งเป็นปัจจุบนั ปรัชญาของการเร่ิมมีการเปล่ียนแปลงไปจากการมองการในเชิงปรัชญาไปสู่
การมองการไปในลกัษณะเชิงสภาพขอ้เท็จจริง ทั้งน้ีเน่ืองจากในปัจจุบนัน้ีมนุษยต์อ้งประสบกบั
ปัญหาอยู่เสมอ แนวความคิด  Fielder (1967) ได้เสนอแนวความคิดการรูปแบบเชิงสถานการณ์ 
(Situational Management Theory) หรืออีกทฤษฎีหน่ึงคือทฤษฎีอุบติัการณ์ (Contingency Theory) 
ซ่ึงถือเป็นทฤษฎีของการท่ีข้ึนอยู่กบัสภาพขอ้เท็จจริง ด้วยแนวคิดท่ีว่าการเลือกทางออกท่ีจะไป       
สู่การแกไ้ขปัญหาทางการนั้นอาจไม่มีวิธีทางใดท่ีเป็นทางท่ีดีท่ีสุด ข้ึนอยูก่บัสถานการณ์นั้น ๆ หาก   
แต่สถานการณ์นั้น ๆ จะเป็นตวัก าหนดว่าควรจะน าแนวทางวิธีการแบบใดในสภาวการณ์เช่นนั้น 
หลักคิดง่าย ๆ ของการเชิงสถานการณ์นั้ นให้ถือว่าการจะดีหรือไม่นั้ นข้ึนอยู่กับสถานการณ์      
สถานการณ์จะเป็นตวัก าหนดการตดัสินใจ และรูปแบบการท่ีเหมาะสม และผูจ้ะต้องพยายาม
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วิเคราะห์สถานการณ์ให้ดีท่ีสุด โดยเป็นการผสมผสานแนวคิดระหวา่งระบบปิดและระบบเปิด และ
ยอมรับหลกัการของทฤษฎีระบบว่าทุกส่วนของระบบจะตอ้งสัมพนัธ์ และมีผลกระทบซ่ึงกนัและ
กนั คือ มุ่งเน้นความสัมพนัธ์ระหว่างองค์การกบัสภาพแวดลอ้มขององค์การ สถานการณ์บางคร้ัง
จะตอ้งใช้การตดัสินใจอย่างเฉียบขาด บางสถานการณ์ตอ้งอาศยัการมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ 
บางคร้ังก็ตอ้งค านึงถึงหลกัมนุษยแ์ละแรงจูงใจ บางคร้ังก็ตอ้งค านึงถึงเป้าหมายหรือผลผลิตของ
องค์กรเป็นหลกั การจึงตอ้งอาศยัสถานการณ์เป็นตวัก าหนดในการตดัสินใจ การเชิงสถานการณ์     
จะค านึงถึงส่ิงแวดลอ้มและความตอ้งการของบุคคลในหน่วยงานเป็นหลกัมากกว่าท่ีจะแสวงหา
วิธีการอนัดีเลิศมาใช้ในการท างาน โดยใช้ปัจจยัทางดา้นจิตวิทยาในการพิจารณาดว้ย โดยเน้นให้   
ผู ้รู้จ ักใช้การพิจารณาความแตกต่างท่ีมีอยู่ในหน่วยงาน เช่น ความแตกต่างระหว่างบุคคล               
ความแตกต่างระหว่างระเบียบกฎเกณฑ์ วิธีการ กระบวนการ และการควบคุมงาน ความแตกต่าง
ระหวา่งความสัมพนัธ์ของบุคคลในองคก์ร หรือความแตกต่างระหวา่งเป้าหมายการด าเนินงานของ
องคก์าร 
  
  หลกัการของการโดยสถานการณ์  
  
 1)  การจดัการดีหรือไม่ดีนั้นข้ึนอยูก่บัสถานการณ์  
 2)  ผูต้อ้งมีความรู้และพยายามวเิคราะห์สถานการณ์ใหอ้อก  
 3)  เป็นการผสมผสานแนวคิดระหว่างระบบปิดและระบบเปิด และยอมรับในหลักการ
ทฤษฎีของระบบ โดยท่ีตอ้งสัมพนัธ์และมีผลกระทบซ่ึงกนัและกนั  
 4)  สถานการณ์เป็นตวัก าหนดการตดัสินใจ และรูปแบบในการจดัการท่ีเหมาะสม  
 5)  ค  านึงถึงส่ิงแวดลอ้ม และความตอ้งการของบุคคลในหน่วยงานเป็นหลกัมากกว่าท่ีจะ
แสวงหาวธีิการท่ีดีเลิศมาใชใ้นการท างาน    
 6)   ผูต้อ้งรู้จกัใชค้วามแตกต่างท่ีมีอยูใ่นหน่วยงานมาใชใ้นการ 
 

2.7 ทฤษฎผู้ีน าตามสถานการณ์ (Situation Leadership Theory)     
 
 ในสมยัเร่ิมแรกเรียกว่า ทฤษฎีวงจรชีวิตของภาวะผูน้ า (Life-cycle Theory of Leadership)          
มีการแบ่งพฤติกรรมออกเป็นสองมิติ ซ่ึงผูน้ าจะใหบุ้คคลหรือกลุ่มบุคคลท าหนา้ท่ีและมีความรับผิดชอบ    
ในงานวา่ ท าอะไร ท าอยา่งไร ท าเม่ือไร และท าท่ีไหน และพฤติกรรมมุ่งสัมพนัธ์ (Relationship Behavior) 
จะใชก้ารติดต่อส่ือสารแบบสองทางหรือมากกวา่ พฤติกรรมใดจะเหมาะสมกบัสถานการณ์ใดนั้นจะ
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พิจารณาจากความพร้อม (Readiness) ของผูใ้ตบ้งัคบับญัชา (Hersey and Blanchard, 1993 อา้งถึงใน 
Bartol and others, 1998) ท่ีมีอยู่ใน 2 ดา้น คือ ดา้นความสามารถ (Ability) โดยดูจากความรู้ ทกัษะ 
และประสบการณ์ท่ีจ าเป็นส าหรับงาน และด้านความเต็มใจ (Willingness) ท่ีจะท าให้งานส าเร็จ        
ดูจากความเช่ือมัน่ ความมีพนัธะผูกพนั และแรงจูงใจท่ีจะท างานนั้น ลกัษณะพฤติกรรมภาวะผูน้ า
ดงักล่าว เป็นภาวะผูน้ า 4 รูปแบบ ดงัน้ี  
 
 1) แบบก ากับ (Telling) จะต้องก าหนดส่ิงท่ีจะท าและวิธีล าดับขั้นตอนการด าเนินงาน        
ให้ผูใ้ตบ้งัคบั เน่ืองจากผูใ้ตบ้งัคบับญัชามีความรู้ความสามารถ หรือกรณีท่ีมีความเส่ียงเกินไปถา้ให้
รับผิดชอบงานนั้น และยงัต้องมีการก ากับควบคุมดูแลอย่างใกล้ชิด แบบน้ีใช้ในสถานการณ์             
ท่ีผูใ้ตบ้งัคบับญัชามีความพร้อมต ่า ไม่เตม็ใจ 
 2) แบบขายความคิด (Selling) ในรูปแบบของการอธิบายถึงส่ิงท่ีจะท า และให้โอกาส        
ในการท าความเข้าใจในงานท่ีจะท านั้ น ๆ แบบน้ีใช้ในสถานการณ์ท่ีผู ้ใต้บังคับบัญชาไม่มี
ความสามารถแต่มีความเตม็ใจ มีความมัน่ใจท่ีจะท างาน 
 3) แบบมีส่วนร่วม (Participating) แบบน้ีจะเน้นการติดต่อส่ือสารเป็น 2 ทาง และการมีส่วนร่วม
และความร่วมมือของผู ้ใต้บังคับบัญชา แบบน้ีเหมาะท่ีจะใช้ในสถานการณ์ท่ีผู ้ใต้บังคับบัญชา                   
มีความสามารถท่ีจะรับผดิชอบงานแต่ไม่มีความเตม็ใจ 
 4) แบบมอบอ านาจ (Delegating) ดว้ยลกัษณะรูปแบบน้ีจะใหค้วามเป็นอิสระในการท างาน
มาก เหมาะใชก้บัสถานการณ์ท่ีผูใ้ตบ้งัคบับญัชามีความสามารถ และมีความเต็มใจหรือความมัน่ใจ  
ท่ีจะท างานนั้น  
 
 การตามสถานการณ์เป็นทฤษฎีการท่ีผูน้ ามาใช้จดัการกับส่ิงต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในองค์การ     
การท่ีจะน าทฤษฎีต่าง ๆ มาใช้นั้น ตอ้งพิจารณาถึงขอ้ดี และขอ้เสียของทฤษฎีนั้น ๆ อย่างถ่องแท้
ก่อน ถึงจะท าใหก้ารจดัการประสบกบัความส าเร็จ 

 
2.8 แนวความคดิด้านการส่ือสารองค์การทีม่ต่ีอการการเปลีย่นแปลง  
 
  การจดัการในเร่ืองการส่ือสารน้ีนบัเป็นเร่ืองส าคญัของการศึกษาองค์การ การจดัการ และ
พฤติกรรมองค์การ เน่ืองจากความหลากหลายของบุคลากร (วนัชัย มีชาติ, 2553, น. 137, 255)        
การส่ือสารเป็นกระบวนการถ่ายทอดสารจากผูส่้งสารไปยงัผู ้รับสาร หรือการถ่ายโอนและ            
การท าความเขา้ใจในความหมาย และใช้เป็นเคร่ืองมือในการจดัการส่ือสารทั้งหมดขององค์การ 
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อยา่งไรก็ตามในการจดัการท่ีดีตอ้งเป็นไปอยา่งรวดเร็วทนัเวลา รวมถึงขอ้ความท่ีออกจากส่ือต่าง ๆ 
ขององค์การตอ้งเป็นไปในทิศทางเดียวกนัดว้ย (Gray and Caltles, 2006, pp. 256-240) การส่ือสาร
ในองคก์ารท่ีมีประสิทธิภาพน้ีจะเป็นบทบาทส าคญัยิง่ต่อความส าเร็จของการการเปล่ียนแปลง  
 

ในการเปล่ียนแปลงขององค์การน้ี มกัจะก่อให้เกิดปัญหาความคบัขอ้งใจความไม่เขา้ใจ  
ของบุคลากร (Quirke, 1997, pp. 131-136)  ซ่ึงบางคร้ังเกิดจากผูน้ าองค์การท่ีส่ือสารให้ข้อมูล          
แก่พนกังานนอ้ยเกินไปหรือไม่เขา้ใจหรือไม่จริงใจ (Kotter, 1996, p. 97) ส่งผลกระทบให้พนกังาน
เกิดการต่อตา้นในการเปล่ียนแปลงองค์การข้ึน ซ่ึงการป้องกนั การลดหรือแก้ปัญหาการต่อตา้น           
การเปล่ียนแปลงองค์การน้ี เป็นประเด็นส าคญัในการการเปล่ียนแปลง เพราะถ้าหากปล่อยให้
สถานการณ์ลุกลามเป็นเร่ืองใหญ่โต องค์การก็จะไม่สามารถการเปล่ียนแปลงตามแผนกลยุทธ์          
ท่ีวางไวไ้ด้ อย่างไรก็ตามการติดต่อส่ือสารน้ีเป็นเคร่ืองมือส าคญัในการแก้ไขปัญหาการต่อตา้น             
การเปล่ียนแปลงของพนกังาน (Elving, 2005, p. 130; Lewis, Schmisseur, Stephens and Weir, 2006, 
p. 122; Lippitt, 1997, pp. 20-18) การส่ือสารท่ีจะช่วยก าจดัปัญหาหรือลดการต่อตา้นของพนกังาน 
ประกอบด้วยการท่ีองค์การโน้มน้าวจูงใจสร้างความมั่นใจให้กับพนักงานเกิดความเช่ือก่อน             
วา่การเปล่ียนแปลงน้ีจะน ามาซ่ึงผลลพัธ์ท่ีดีกวา่การท่ีองคก์ารไม่ท าอะไร การท าให้พนกังานมัน่ใจ
ยอมรับว่า องค์การจะให้ความช่วยเหลือในการพฒันาทกัษะท่ีจ าเป็น ตลอดจนการมีวฒันธรรม
องค์การท่ีเอ้ือต่อการเปล่ียนแปลง ทั้งน้ีการส่ือสารต้องเปิดกวา้ง รวมถึงองค์การมีการส่ือสาร           
กบั พนกังานอยา่งตรงไปตรงมาไม่หมกเม็ดซ่อนเร้นจริงใจและสม ่าเสมอ (Holtz, 2004, p. 167) 

 
การจัดการการส่ือสารในองค์การ ในช่วงท่ีมีการเปล่ียนแปลงนั้น องค์การส่วนใหญ่           

การส่ือสารผ่านช่องทางการส่ือสารท่ีเป็นทั้งแบบท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการ ร็อบบินส์และ         
โคลเตอร์ (Robbins and Coulter, 2008, p. 132) กล่าวว่า การส่ือสารมีความส าคญัต่อผูแ้ละองค์การ 
เน่ืองจากการส่ือสารท าหนา้ท่ีท่ีส าคญั 4 ประการคือ  

 
1)  องคก์ารตอ้งมีการควบคุมพฤติกรรมของพนกังาน ภายใตส้ายการบงัคบับญัชา   
2)  ผูต้อ้งจูงใจ มอบหมายงานและอธิบายรายละเอียดของงานใหผู้ใ้ตบ้งัคบับญัชา  
3)  การส่ือสารเป็นเคร่ืองมือท่ีพนกังานใชพู้ดคุยปรับทุกขค์วามรู้สึกต่าง ๆ ของพนกังาน   
4)  ใชแ้ลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสารท่ีเก่ียวกบังาน หน่วยงาน เพื่อนร่วมงาน และขอ้มูลข่าวสารอ่ืน ๆ  
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ดว้ยโลกแห่งการแข่งขนัทุกวนัน้ี ในการติดต่อส่ือสารระหวา่งกนันบัวา่เป็นสมรรถนะหลกั
ท่ีส าคญัประการหน่ึงของผูค้น โดยเฉพาะผูห้รือผูน้ าพึงมี เพราะเป็นเคร่ืองมือท่ีสามารถใช้ควบคุม
พฤติกรรมของพนกังานในสายการบงัคบับญัชา ให้ปฏิบติังานตามท่ีก าหนดไวใ้นค าอธิบายลกัษณะ
งาน (Job Description) ใช้จูงใจพนักงาน เน่ืองจากผูต้อ้งอธิบายถึงรายละเอียดงาน เป้าหมายงาน      
วิธีปฏิบติังานท่ีให้ไดผ้ลลพัธ์ท่ีดีตลอดจนผลตอบแทนต่าง ๆ  เป็นตน้ (Robbins and Coulter, 2008, 
p. 132) โดยเฉพาะอย่างยิ่งการส่ือสารในองค์การท่ีมีประสิทธิภาพนั้ นมีบทบาทส าคัญยิ่งต่อ
ความส าเร็จของการการเปล่ียนแปลงองคก์าร เพราะการส่ือสารสามารถใชเ้ป็นเคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพ
ส าหรับการสร้างแรงจูงใจพนกังานใหพ้นกังานมีส่วนร่วมในการเปล่ียนแปลง (Luecke, 2003)  
 

ผูทุ้กระดบัมีบทบาทส าคญัในฐานะผูน้ าการเปล่ียนแปลงในการสร้างบรรยากาศการส่ือสาร
ในระหว่างการเปล่ียนแปลง โดยต้องเข้ามามีส่วนโดยตรงและมีหน้าท่ีรับผิดชอบในเร่ืองของ       
การส่ือสารในทุกทิศทาง จึงเป็นหน้าท่ีขององค์การในการสร้างความเช่ือมัน่ในการเปล่ียนแปลง
ให้กบัผูทุ้กระดบัว่าเม่ือด าเนินการแลว้องค์การจะมีผลการประกอบการท่ีดีข้ึน เพราะถา้ผูเ้องไม่มี
ความมัน่ใจ ก็จะไม่สามารถไปโนม้นา้วใจพนกังานได ้นอกจากน้ีจะเห็นไดว้า่ทกัษะในการส่ือสาร
ของผูทุ้กระดบัมีผลต่อความส าเร็จของการ การเปล่ียนแปลง   อยา่งมาก เพราะผูต้อ้งสามารถส่ือสาร
ทิศทางท่ีชัดเจนของพฤติกรรมใหม่ท่ีพึงประสงค์กบัพนักงาน ต้องสามารถเลือกใช้การส่ือสาร       
กบัพนกังานท่ีเหมาะสมกบัสถานการณ์ เพราะมีส่ือท่ีหลากหลายในการส่ือสารกบัพนกังาน ในแต่
ละช่องทางนั้นมีทั้งขอ้ดีและขอ้เสีย ทั้งน้ีเพื่อช่วยให้การกระจายของขอ้มูลเป็นไปอย่างทัว่ถึงเท่า
เทียมกนัและทนัเวลา ตอ้งให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งเป็นจริง และควรให้ขอ้มูลทั้งดา้นบวกและลบ เพื่อให้
พนักงานมีความเข้าใจอย่างแท้จริงในสถานการณ์ท่ีเป็นอยู่ เป็นการลดความเข้าใจผิด และ              
การต่อตา้นการเปล่ียนแปลงของพนกังาน โดยเคร่ืองมือไม่ว่าจะเป็นส่ิงพิมพ ์อีเมล์ โทรศพัท์ ทีวี 
เทคโนโลยีสมัยใหม่ และท่ีส าคัญองค์การต้องเปิดช่องการรับฟังความคิดเห็นของพนักงาน 
นอกจากน้ีการช่องทางการส่ือสารแบบไม่เป็นทางการ  ก็เป็นส่ิงจ าเป็นส าหรับผูน้ าหรือผู ้เน่ืองจาก
เป็นการอาศยัความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคล ในองคก์าร ท่ีไม่มีรูปแบบตายตวั ซ่ึงข้ึนอยูก่บัสภาพของ
แต่ละกลุ่ม หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงความไม่มีระเบียบแบบแผนท่ีแน่นอนชดัเจนขององค์การ (พิบูล      
ทีปะปาล, 2555, น. 209)  
 
  จากการศึกษาทบทวนพื้นฐานความรู้เก่ียวกับแนวคิดทฤษฎีงานวิจัย และรูปแบบ
ความสัมพนัธ์ระหว่างบทบาทของภาวะผูน้ า และการส่ือสารองค์การท่ีมีผลกบัการเปล่ียนแปลง
องคก์าร  ทั้งน้ีเพื่อหาองคค์วามรู้เก่ียวกบักรอบแนวคิดความสัมพนัธ์ระหวา่งบทบาทของภาวะผูน้ า
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กบัการส่ือสารองคก์ารท่ีมีผลต่อการเปล่ียนแปลงองคก์าร จากขอ้มูลขา้งตน้ ผูว้จิยัไดท้  าการวเิคราะห์ 
และสังเคราะห์องค์ประกอบส าคัญของแนวความคิดภาวะผู ้น า (Leadership) แนวความคิด              
การส่ือสารองค์การ (Organizational Communication) แนวความคิดการเปล่ียนแปลงองค์การ 
(Organizational Change) และท่ีส าคญัแนวคิดนักวิชาการไทยและต่างประเทศ เพื่อน าไปเสนอ  
กรอบแนวคิดของความสัมพนัธ์ระหว่างบทบาทภาวะผูน้ า และการส่ือสารองค์การท่ีมีผลกับ                     
การเปล่ียนแปลงองคก์าร  
 

จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีบทบาทหน้าท่ี ทกัษะความรู้ความสามารถในการส่ือสาร
องคก์ารของผูท่ี้มีผลต่อการเปล่ียนแปลง พบวา่ การการเปล่ียนแปลงในมิติของบุคลากร โครงสร้าง
องค์การ และเทคโนโลยีส่งผลต่อบทบาทของภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลง ในมิติดา้นการช้ีน าแนว
ทางการตดัสินใจ การแกปั้ญหา และการส่งเสริมสนบัสนุน และส่งผลต่อการส่ือสารองคก์าร ซ่ึงผูน้ า
ตอ้งสามารถเลือกใชส่ื้อไดอ้ยา่งเหมาะสมหลายช่องทาง พร้อมเลือกใชภ้าษาท่ีง่ายต่อความเขา้ใจ    

 
ผู ้น าและภาวะผู ้น าการการเปล่ียนแปลงองค์การ เป็นปัจจัยท่ีส่งผลให้องค์การให้

ความส าคญัต่อการเปล่ียนแปลงองคก์าร โดยมีการเตรียมความพร้อมองคก์ารให้สามารถรับมือกบั
สถานการณ์ท่ีในทุกมิติ และประเด็นท่ีองคก์ารให้ความส าคัญคือ คน (People) โดยเฉพาะผูน้ าหรือ
ภาวะผู ้น า ซ่ึงต้องมีความสอดคล้องกับการเปล่ียนแปลงองค์การทั้ งโครงสร้าง (Structure) 
เทคโนโลยี (Technology) (Coulter, 2002, p. 161) และตามทศันะความคิดของผูว้ิจยันั้น ควรตอ้ง
บูรณาการแนวความคิดดา้นภาวะผูน้ ามาประยุกตใ์ชใ้ห้เหมาะสมกบัการเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา
และรวดเร็วของโลกในยคุปัจจุบนั 

 

2.9 การจัดการองค์ความรู้เพ่ือการพฒันาองค์การ 
  

 จากการศึกษาวิเคราะห์คน้พบว่า องค์การตอ้งสูญเสียความรู้ไปพร้อมกบัการท่ีบุคลากร
ลาออกหรือตอ้งเกษียณอายุราชการ ซ่ึงส่งผลกระทบและเป็นปัญหาต่อการด าเนินการขององค์การ
เป็นอยา่งมาก จะท าอยา่งไรใหอ้งคก์ารไดเ้รียนรู้หรือให้ความรู้น้ีอยูคู่่องคก์ารตลอดไป (เนตร์พณัณา 
ยาวริาช, 2558) 
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 จากปัญหาใหญ่ดงักล่าวขา้งตน้ ดว้ยจากแนวคิดเดิมท่ีมุ่งพฒันาบุคลากรให้มีความรู้มากแต่
เพียงอยา่งเดียวนั้นจึงเปล่ียนแปลงไป ในการจดัการความรู้จึงสัมพนัธ์กบัเร่ืององคก์ารแห่งการเรียนรู้ 
(Learning Organization) จะตอ้งจดัการความรู้ภายในองคก์ารให้เป็นระบบ เพื่อให้สามารถส่งเสริม
บุคลากรเรียนรู้ได้จริงอย่างต่อเน่ือง  นับเป็นการลงทุนระยะยาวท่ีคุม้ค่า อย่างไรก็ตามการจดัการ
ความรู้น้ีมีความซับซ้อนมากกว่าการพฒันาบุคลากร เพราะเป็นกระบวนการท่ีตอ้งด าเนินการต่อ
ภายหลงัจากท่ีบุคลากรมีความรู้ความช านาญแลว้ โดยจะท าอย่างไรให้บุคลากรยินดีถ่ายทอดและ
แลกเปล่ียนความรู้น้ีให้กบัผูอ่ื้น และในขั้นสุดทา้ยองคก์ารจะตอ้งหาเทคนิคการจดัการเก็บความรู้น้ี
กบัองคก์ารอยา่งมีระบบ เพื่อให้สามารถน าออกมาใชไ้ดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  เพื่อให้สามารถอยูใ่น
โลกของการแข่งขนัไดอ้ยา่งย ัง่ยนื  (เนตร์พณัณา ยาวริาช, 2558) 
     

ส าหรับประเทศไทย มีการคน้พบจุดอ่อนและเป็นอุปสรรคท่ีเสมอในการจดัการความรู้คือ 
เร่ืองพฤติกรรมการหวงความรู้ และวฒันธรรมการไม่ยอมรับในตวับุคคล หากสามารถก าจดัจุดอ่อน
และอุปสรรคน้ีได้ การจัดการความรู้ก็ไม่ใช่เร่ืองยาก ดังนั้ น แนวทางการจัดการความรู้เพื่อ             
การพฒันาและแกไ้ขอุปสรรคปัญหาท่ีมีผลกระทบต่อองคก์าร จ าเป็นตอ้งมีกระบวนการการจดัการ
องคค์วามรู้ (เนตร์พณัณา ยาวริาช, 2558) 
 
 ความรู้ (Knowledge) 
 
 ในเร่ืองของความรู้น้ี เป็นกระบวนการขั้ นตอนแรกของพฤติกรรมท่ีเ ก่ียวข้องกับ
ความสามารถในการจดจ า ซ่ึงเป็นขั้นตอนของการเรียนรู้ ขอ้เท็จจริง ทฤษฎี กฎ โครงสร้าง วิธีการ
แก้ไขปัญหา โดยความรู้จึงเป็นเร่ืองของการจ าอะไรได้ ระลึกได้ โดยไม่จ  าเป็นตอ้งใช้ความคิด          
ท่ีซบัซ้อนอะไร เพราะความรู้น้ีเป็นตวัช่วยเสริมขอ้เท็จจริง ให้คนสามารถตระหนกัรับรู้ช่วยท าให้
รับรู้ในเร่ืองของขอ้มูล ในการน าความรู้ต่าง ๆ มาช่วยในการจดัการ เพิ่มทกัษะในการด าเนินงานของ
คนใหส้ามารถปฏิบติัหรือตดัสินใจในบทบาทนั้น ๆ (วจิารณ์ พาณิช, 2561) 
 
  ความรู้ เป็นส่ิงท่ีมนุษย์สร้าง ผลิต ความคิด ความเช่ือ ความจริง ความหมาย โดยใช้
ขอ้เทจ็จริง บวกกบัขอ้คิดเห็น ตรรกะ โดยการแสดงผา่นทางภาษา เคร่ืองหมาย และส่ือต่าง ๆ อยา่งมี
เป้าหมายและวตัถุประสงคเ์ป็นไปตามผูส้ร้าง ผูผ้ลิต (วจิารณ์ พาณิช, 2561) 
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  การจดัการความรู้ (Knowledge Management)  
 
 การจดัการความรู้ เป็นรูปแบบเคร่ืองมือในการท ากิจกรรมต่าง ๆ เพื่อให้สามารถบรรลุ
เป้าหมาย ประกอบดว้ยอยา่งน้อย 4 ประการ คือ บรรลุเป้าหมายของงาน บรรลุเป้าหมายในการพฒันา
คน บรรลุเป้าหมายในการพฒันาองคก์ารไปเป็นองคก์ารแห่งการเรียนรู้ และบรรลุความส าเร็จของ
ความเป็นชุมชน เป็นกลุ่มคน เป็นหมู่คณะ ความเอ้ืออาทรระหวา่งกนัในท่ีท างาน เป็นตน้ 
 

การจดัการความรู้ในองคก์าร เป็นการรวบรวมองคค์วามรู้ในองคก์ารมาพฒันาให้เป็นระบบ 
เพื่อใหทุ้กคนในองคก์ารสามารถเขา้ถึงความรู้และปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ อนัจะส่งผลให้
องค์การมีการพฒันา มีความสามารถในเชิงแข่งขนัสูงสุด โดยจดัความรู้มี  2 ประเภท คือ (วิจารณ์ 
พาณิช, 2561) 

 
1)  ความรู้ท่ีฝังอยู่ในคน (Tacit Knowledge) เป็นความรู้ท่ีไดจ้ากประสบการณ์ พรสวรรค์

หรือสัญชาตญาณของแต่ละบุคคลในการท าความเขา้ใจในส่ิงต่าง ๆ เป็นความรู้ท่ีไม่สามารถถ่ายทอด
ออกมาเป็นค าพูดหรือลายลกัษณ์อกัษรไดโ้ดยง่าย เช่น ทกัษะในการท างาน งานฝีมือ หรือการคิด   
เชิงวเิคราะห์  

2) ความรู้ท่ีชัดแจ้ง (Explicit Knowledge) เป็นความรู้ท่ีสามารถรวบรวม ถ่ายทอดได้         
โดยผ่านวิธีต่าง ๆ เช่น การบนัทึกเป็นลายลักษณ์อกัษร ทฤษฎี คู่มือ หรือความรู้แบบรูปธรรม 
(วจิารณ์ พาณิช, 2561) 

 
  การจดัท าแผนความรู้ (Knowledge Management Action Plan)           
 

กระบวนการจดัการความรู้ (Knowledge Management Process) และกระบวนการจดัการ
การเปล่ียนแปลง (Change Management Process) มาประยุกตใ์ชใ้นการจดัท าแผนการจดัการความรู้  
(KM Action Plan) กระบวนการจดัการความรู้ (Knowledge Management Process) ประกอบดว้ย 7 ขั้นตอน 
ดงัน้ี (วจิารณ์ พาณิช, 2561) 
 

1) การบ่งช้ีความรู้  เช่น พิจารณาวา่ วสิัยทศัน์/พนัธกิจ/เป้าหมาย  
2) การสร้างและแสวงหาความรู้ เช่น สร้างความรู้ใหม่ รักษาความรู้เก่า 
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3) การจดัความรู้ให้เป็นระบบเป็นการวางโครงสร้างความรู้ เพื่อเตรียมพร้อมส าหรับ         
การเก็บความรู้อยา่งเป็นระบบในอนาคต 

4) การประมวลและกลัน่กรองความรู้ เช่น ปรับปรุงรูปแบบเอกสารใหเ้ป็นมาตรฐาน 
5) การเขา้ถึงความรู้เป็นการท าให้ผูใ้ชค้วามรู้นั้นเขา้ถึงความรู้ท่ีตอ้งการไดง่้าย เช่น ระบบ

เทคโนโลยสีารสนเทศ (IT) Web Board บอร์ดประชาสัมพนัธ์ เป็นตน้ 
6) การแบ่งปันแลกเปล่ียนความรู้  ท าไดห้ลายวธีิ กรณีเป็น Explicit Knowledge อาจท าเป็น

เอกสาร ฐานความรู้ เทคโนโลยีสารสนเทศ กรณีเป็น Tacit Knowledge ท าเป็นระบบ ทีมขา้มสาย
งานกิจกรรมกลุ่มคุณภาพและนวตักรรม ชุมชนแห่งการเรียนรู้ ระบบพี่เล้ียง การสับเปล่ียนงาน      
การยมืตวั เวทีแลกเปล่ียนความรู้ เป็นตน้ 

7) การเรียนรู้  ควรท าใหก้ารเรียนรู้เป็นส่วนหน่ึงของงาน  
 

วธีิการจดัการความรู้ (Knowledge Management Method) บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
  

การจดัการความรู้เป็นกระบวนการ (Process) ท่ีด าเนินการร่วมกันโดยผูป้ฏิบัติงานใน
องค์การ หรือหน่วยงานย่อยขององค์การ เพื่อสร้างและใช้ความรู้ในการท างานให้เกิดผลสัมฤทธ์ิ     
ดีข้ึนกว่าเดิมในความหมายน้ีจึงเป็นกิจกรรมของผูป้ฏิบติังาน ซ่ึงวงจรการปฏิบติัอย่างต่อเน่ือง
เพื่อให้เกิดการพฒันางานอย่างสม ่าเสมอด้วยการใช้วิธีการด าเนินงานแบ่งออกเป็น 3 มิติ ได้แก่ 
ปัจจยัเอ้ือสู่ความส าเร็จ กระบวนการความรู้ และการจดัการความรู้ โดยมีวตัถุประสงค ์ดงัน้ี (วจิารณ์ 
พาณิช, 2561) 

 
1) เพื่อพฒันาการปฏิบติังานดา้นการบิน ใหมี้คุณภาพและผลสัมฤทธ์ิยิง่ข้ึน 
2) เพื่อพฒันาศกัยภาพก าลงัพลเหล่านกับิน 
3) เพื่อการพฒันา “ฐานความรู้” ของหน่วยบิน เป็นการเพิ่มพูนความรู้หรือทุนปัญญาของ

หน่วยงานซ่ึงจะช่วยท าใหห้น่วยงานมีศกัยภาพในอนาคตท่ีดีข้ึน 
4) เพื่อสร้างเครือข่ายทางการจดัการความรู้ดา้นการบินในกลุ่มเป้าหมายของส่วนราชการ 

โดยมุ่งเนน้เป็นการแลกเปล่ียนความรู้ซ่ึงกนัและกนั (Knowledge Sharing)  
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 เทคนิคท่ีจะท าใหบุ้คลากรในองคก์ารมีการเรียนรู้อยูต่ลอดเวลา และอยา่งต่อเน่ือง 5 ประการ 
(องคก์รแห่งการเรียนรู้, 2561) 
  

1)  Action Learning การปฏิบติัการรวมตวักนัเป็นกลุ่มเล็ก ๆ ศึกษาหรือท ากิจกรรมโดย
กิจกรรมจะเสริมกนั คือ การเรียนรู้จากประสบการณ์ การแกไ้ขปัญหาอยา่งสร้างสรรคก์ารแสวงหา
ความรู้ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อแกไ้ขปัญหา และสนบัสนุนใหมี้การเรียนรู้ร่วมกนั  
 2)  Benchmarking มาตรฐานการเปรียบเทียบ เป็นกระบวนการท่ีต่อเน่ืองในการเรียนรู้         
ท่ีจะวดัประเมินผลปฏิบติังานขององค์การประเภทเดียวกนั หรือองค์การต่างประเภทปฏิบติัแลว้   
เป็นอยา่งไร เพื่อหากิจกรรมท่ีไดรั้บวา่มีการปฏิบติัท่ีเป็นเลิศ (Best Practice) เพื่อน ามาสร้างความเป็นเลิศ
ใหอ้งคก์าร 
 3)  Coaching การสอนงานโดยผูบ้งัคบับญัชาโดยตรงเป็นผูใ้ห้ค  าแนะน าและสอนงานแก่
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาสามารถท างานท่ีไดรั้บมอบหมายไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 4)   Mentoring การเป็นพี่ เ ล้ียงเป็นการให้ผู ้ท่ี มีความสามารถเป็นท่ียอมรับหรือผู ้ใน
หน่วยงานให้ค  าปรึกษา แนะน าช่วยเหลือรุ่นนอ้งหรือผูท่ี้อยูใ่นระดบัต ่ากวา่ในเร่ืองท่ีเป็นประโยชน์
ต่อการท างาน เพื่อใหมี้ศกัยภาพสูงข้ึน แต่อาจไม่เก่ียวกบัหนา้ท่ีในปัจจุบนัโดยตรง 
 5)  Portfolio แฟ้มงานเพื่อการพฒันา เป็นส่ิงท่ีเราใช้บนัทึกเก่ียวกบัประสบการณ์เรียนรู้ 
ขั้นตอนการด าเนินงาน รวมทั้งผลงานท่ีปรากฏเชิงประจกัษ์ ซ่ึงเป็นการเก็บรวบรวมอยา่งต่อเน่ือง 
ทั้งส่วนบุคคล หน่วยงานและองคก์าร 
 

แนวทางในการเรียนรู้ 
  

ในการจดัการองค์การให้เป็นองค์การแห่งการเรียนรู้นั้น จะตอ้งมุ่งเน้นท่ีระบบหลกัการ 
และคุณลกัษณะองค์การแห่งการเรียนรู้ เป็นรูปแบบของระบบท่ีเช่ือมต่อกันของการเรียนรู้ของ
องคก์าร โดยท่ีแต่ละส่วนมีการประสานไปในทิศทางเดียวกนั ประกอบดว้ยส่วนยอ่ยท่ีเก่ียวเน่ืองกนั
อยู ่5 ส่วน ไดแ้ก่ การเรียนรู้ (Learning) เป็นแกนกลางแทรกซึมเขา้ไปในทุกส่วน องคก์าร (Organization) 
บุคคล (People) ความรู้ (Knowledge) เทคโนโลยี (Technology) โดยท่ีหากส่วนย่อยส่วนใดส่วนหน่ึง
ขาดไปแลว้ก็จะท าให้มีผลกระทบต่อส่วนอ่ืน ๆ แลว้จะท าการจดัการองคก์ารขาดประสิทธิภาพ ส่งผล
ให้มีประสิทธิผลลดลง ส าหรับในส่วนของการเรียนรู้ท่ีเป็นแกนกลางนั้นจะพิจารณาเก่ียวกับ
ประเด็นต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบัการเรียนรู้มี 4 ประเด็น ไดแ้ก่  (วจิารณ์ พาณิช, 2561) 
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 1)  ระดบัการเรียนรู้ขององค์การ การเรียนรู้ในองค์การเกิดข้ึนไดใ้น 3 ระดบั ไดแ้ก่ ระดบั
บุคคล ระดบักลุ่ม/ทีม และระดบัองค์การ ในองค์การแห่งการเรียนรู้นั้นจะสร้างบรรยากาศท่ีเอ้ือ    
และกระตุน้ใหท้ั้งสามระดบัในองคก์ารเกิดการเรียนรู้ 
 2)  ประเภทการเรียนรู้ การเรียนรู้สามารถแบ่งได้ 3 ประเภท ได้แก่ ความสามารถเฉพาะ     
ในงาน สร้างความรู้และประสบการณ์เฉพาะ ซ่ึงจ าเป็นตอ้งมีทกัษะมีความสามารถในสาขาวิชาชีพ 
เช่น วศิวกร ท่ีจะท างานหน่ึง ๆ เฉพาะดา้น     
             3)   ชั้นของการเรียนรู้ โดยล าดบัชั้นของการเรียนรู้เป็นการแยกให้เห็นถึงความแตกต่าง     
ในการเรียนรู้แบบชั้นเดียว หรือการปรับตวั (Single Loop & Adaptive Learning) ซ่ึงเป็นการเรียนรู้    
ท่ี เกิดจากประสบการณ์และมีการตอบโต้ในลักษณะท่ีเป็นการแก้ไขปัญหา หรือท าให้ได้                
ตามเป้าหมาย โดยไม่ไดมี้การเปล่ียนแปลงค่านิยมและวธีิคิดแบบเดิม ๆ ท่ีเป็นบ่อเกิดแห่งพฤติกรรม 
ส่วนการเรียนรู้แบบสองชั้นหรือการสร้างสรรค์ (Double Loop & Generative learning) นั้น จะเป็น
การประมวลความรู้จากท่ีไดเ้รียนรู้มาท าการวิเคราะห์เชิงระบบ และสร้างแนวความคิดใหม่ ๆ ท่ีจะ
ส่งผลให้มีการปรับเปล่ียนพฤติกรรมคนในองค์การใหม่ ซ่ึงองค์การส่วนใหญ่มกัมีการเรียนรู้ใน     
ชั้นปรับตวัในการแก้ปัญหา มกัจะเป็นการแก้ท่ีอาการ แต่ไม่ค่อยมีการวิเคราะห์ถึงระบบท่ีเป็น
สาเหตุท่ีแทจ้ริงของปัญหา และหาแนวทางใหม่ ๆ ในการแกไ้ขน้ี ซ่ึงเป็นการเรียนรู้ท่ีส าคญัส าหรับ
องคก์ารยคุใหม่ 
 4) วินยัในการเรียนรู้ การพฒันาความสามารถในการเรียนรู้ขององค์การอย่างต่อเน่ืองนั้น 
Senge (1990) ไดเ้สนอวา่วินยัแห่งการเรียนรู้ 5 ประการ เป็นส่ิงส าคญัและจ าเป็นในการน าองค์การ
ไปสู่องคก์ารแห่งการเรียนรู้ซ่ึงผูจ้ะตอ้งส่งเสริมใหค้นในองคก์ารมีวนิยัต่อการเรียนรู้ ดงัน้ี 
   4.1)  Personal Mastery ตอ้งมีวินยัในตวัเอง มีสติสามารถบงัคบัตนเองได ้ควบคุม
ตนเองได้ ปรับปรุงตนเองสม ่ าเสมอ มีพฤติกรรมการเรียนรู้อย่างต่อเน่ือง  กระตือรือร้นใน                
การแสวงหาความรู้ 
   4.2)  Mental Model ไม่มีมิจฉาทิฐิ รับฟังความคิดเห็นของผูอ่ื้นมีจิตใจท่ีมีพลัง      
ในการสร้างสรรค ์ 
   4.3) Shared Vision สร้างความฝันร่วมกัน รู้เป้าหมายทั่วทั้ งองค์การ ใฝ่ฝันถึง
อนาคตร่วมกนั 
   4.4)  Team Leaning มีการเรียนรู้ร่วมกนัของทีม สร้างความเขา้ใจร่วมกบัคนอ่ืน ๆ 
ผา่นกระบวนการแกไ้ขความขดัแยง้ 
   4.5) System Thinking คิดเป็นระบบ มองเห็นภาพรวม (Big Picture) มองความ
เช่ือมโยงส่วนต่าง ๆ ในองคก์าร 
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 ปัจจยัท่ีน าระบบการจดัการความรู้ไปสู่ความส าเร็จ  
 
 จากการศึกษาของ Davenport, Delong, and Beers, (1998) ไดศึ้กษาโครงการจดัการความรู้
จ านวน 31 โครงการใน 24 บริษทั พบวา่ มีความคลา้ยคลึงและแตกต่างกนั กล่าวคือ โครงการเหล่าน้ี
จะมีบุคคลท่ีท าหน้าท่ีรับผิดชอบในการคิดริเร่ิม และมีพนัธะผูกพนัในทรัพยากรด้านบุคคลและ
งบประมาณ นอกจากน้ียงัมีวตัถุประสงคท่ี์คลา้ยคลึงกนั ไดแ้ก่ การสร้างท่ีเก็บความรู้ซ่ึงสะดวกแก่
ผูใ้ช้ การอ านวยความสะดวกในการเขา้ถึงและถ่ายโอนความรู้ การสร้างสภาพแวดลอ้มท่ีส่งเสริม
การถ่ายโอนและการใช้ความรู้ และการจดัการความรู้เช่นเดียวกบัทรัพยสิ์นอ่ืน ภายในองค์การ 
ส าหรับปัจจยัท่ีน าระบบการจดัการความรู้ไปสู่ความส าเร็จ ไดแ้ก่ 
 

1) องคก์ารตอ้งมีวฒันธรรมท่ียดืหยุน่ในการจดัการความรู้ 
2) มีจุดประสงคแ์ละประโยชน์ต่อองคก์ารชดัเจน 
3) ไดรั้บการสนบัสนุนและพนัธะผกูพนัจากผู ้
4) มีการใชโ้ครงสร้างพื้นฐานดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 
5) โครงสร้างองคก์ารสนบัสนุนการจดัการความรู้ 
6) บุคคลภายในองคก์ารมีทศันคติเชิงบวกกบัการสร้าง การใช ้และการแบ่งปันความรู้ 

 
 โดยท่ีผา่นมาไดมี้การกล่าวถึงองคค์วามรู้ความเขา้ใจ ทฤษฎีแนวทางต่าง ๆ ความส าคญัของ
ระบบ กระบวนการขั้นตอน งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง กรอบการวิจยับทบาทและภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลง 
การส่ือสารองค์การเพื่อการพฒันาปรับปรุงงานจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉินไปพอสังเขปในล าดบัถดัไป   
จะไดอ้ธิบายเพิ่มเติมและขยายความในปัจจยัส าคญัดา้นโครงสร้างในการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน 
และองคป์ระกอบอ่ืน ๆ ท่ีจะมีผลตอบสนองต่องานภาวะวกิฤติฉุกเฉินต่อไป   

 
2.10 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

ธนบดี ครองยุติ  (2555) ศึกษาวิจัยเก่ียวกับเร่ือง การส่ือสารภาวะวิกฤติอุทกภัยของ             
กรมป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั ดว้ยการส่ือสารมีความส าคญัและจ าเป็นอยา่งยิง่ต่อการส่ือสาร
แจง้ข่าวสารดา้นการเกิดสถานการณ์ฉุกเฉินท่ีเกิดจากภยัธรรมชาติท่ีไม่สามารถควบคุมหรือป้องกนั
ได ้จ  าเป็นอยา่งยิง่ท่ีตอ้งมีกระบวนการจดัการภยัภาวะวกิฤติท่ีเกิดข้ึนอยา่งรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ 
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แต่อย่างไรก็ตามด้วยการส่ือสารเป็นส่ิงแรกท่ีต้องด าเนินการ เพื่อทุกคนท่ีเก่ียวข้องต้องรับรู้           
เพื่อการป้องกนัเพื่อการอพยพหนีภยัในเบ้ืองตน้ ทั้งน้ีรูปแบบการจดัโครงสร้งองค์การ การจดัการ
ดา้นการส่ือสาร และปัจจยัดา้นอุปสรรคขอ้เสนอแนะในการจดัการส่ือสารภาวะวิกฤติฉุกเฉินของ
กรมป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั ลกัษณะการวจิยัแบบคุณภาพ 

 
ผลการการศึกษาวิจยัพบว่า จะมีการปรับเปล่ียนองค์การเม่ือเกิดสถานการณ์ภาวะวิกฤติ

ฉุกเฉินเป็นแบบศูนย์อ านวยการเฉพาะกิจ จนกว่าสถานการณ์จะเข้าสู่ภาวะปกติ นอกจากน้ีแล้ว          
ยงัมีการจดัท าแผนการส่ือสารแบบเฉพาะกิจ ซ่ึงการจดัการส่ือสารเร่ิมตั้งแต่ก่อนเกิดภยั มีการเตรียมพร้อม
ของชุมชน บุคลากร อุปกรณ์เคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ ระบบการส่ือสาร การถอดบทเรียนเพื่อหาจุดอ่อน
พร้อมท าแผนและการซ้อมแผน ในกรณีเกิดเหตุวิกฤติฉุกเฉินก็มีการตั้งศูนยอ์  านวยการเฉพาะกิจ      
เพื่อแจง้เตือนภยัรายงานสถานการณ์ ประสานการปฏิบติั มีการเฝ้าระวงัสถานการณ์จนจบสถานการณ์ 
และพบอุปสรรคปัญหาหลายด้าน เช่น งบประมาณท่ีจ ากดั และโครงสร้างการจดัการไม่สามารถ
รองรับการปฏิบติัการ พร้อมได้มีข้อเสนอแนะให้จดัตั้ งหน่วยงานย่อยระดับอ าเภอ และผลักดัน
เก่ียวกบันโยบายการส่ือสารและการจดัท าระเบียบปฏิบติัประจ า  
 
  สุวิมล จินะมูล (2559) ท าการศึกษาวิจยัเร่ือง บทบาทส่ือโทรทศัน์ยุคดิจิทลัในการรายงานข่าว
แผน่ดินไหวประเทศเนปาล ของสถานีโทรทศัน์ พีทีวี. เป็นการศึกษากระบวนการรายงานข่าว บทบาท
การรายงานข่าวต่อข่าวแผ่นดินไหวในฐานะส่ือโทรทศัน์ยุคดิจิทลั เพื่อให้เกิดองคค์วามรู้และแนวทาง
ในการท างานท่ีเหมาะสมในภยัพิบติั โดยใช้การวิจยัเชิงคุณภาพ จากการศึกษา  พบว่า กระบวนการ
รายงานข่าวในฐานะส่ือมวลชนยุคดิจิทลัตอ้งมีการปรับวิธีการและลดขั้นตอน การท างานดว้ยการใช้
เทคโนโลยีเป็นตวัช่วย การก าหนดข่าวสารและการให้คุณค่าข่าวเป็นไปตามทฤษฎี มีการรายงานข่าว
ทั้งในมิติความลึกและความเร็วลว้นเป็นบทบาทส่ือมวลชน  ทุกดา้น ปัจจยัภายนอกภายในต่าง ๆ ก็มีผล
ต่อการรายงานข่าว โดยเฉพาะนโยบายองค์การ และผู ้บุคลากรงานข่าว ปัจจยัดา้นเทคโนโลยีทั้งหมด
ตอ้งมีการปรับใหส้อดรับเอ้ือกนัจะท าใหมี้ประสิทธิภาพ 
 
  ดุษณีย์ ยศทอง (2561) ท าการศึกษาวิจัยเร่ือง  แนวทางการพฒันาคุณภาพการจัดการสู่
องค์การพยาบาลสมรรถนะสูง (High Performance Organization) กรณีศึกษาโรงพยาบาลศิริราช     
การพฒันาการจดัการองค์การภาครัฐในระบบสุขภาพ การปฏิรูประบบราชการและระบบบริการ
สุขภาพของประเทศไทย ท าให้มีผลกระทบต่อการจัดการองค์การ เน่ืองจากการเปล่ียนแปลง
ก่อให้เกิดข้อจ ากัดประสิทธิภาพของบุคลากรทุกระดับ มีปัญหาการขาดแคลนบุคลากรทาง
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การแพทย์ เพราะอตัราการลาออกต่อเน่ือง สภาพแวดล้อมภายในภายนอกมีการเปล่ียนแปลง
ตลอดเวลา มีความซบัซอ้น คาดการณ์ล่วงหนา้ยาก องคก์ารจึงตอ้งหาแนวทางพฒันาให้เป็นองคก์าร
สมรรถนะสูงหรือองค์การท่ีเป็นเลิศ ซ่ึงเป็นรากฐานและแนวทางท่ีจะท าให้อ งค์การประสบ
ความส าเร็จอย่างย ัง่ยืน เน่ืองดว้ยการด าเนินงานเป็นลกัษณะรูปแบบเดิม ๆ มกัจะล่าช้าไม่ทนัการ
รวมทั้งไม่สามารถสนองตอบได ้ดงันั้นจึงควรตั้งเป้าหมายพฒันาใหเ้ป็นองคก์ารสมรรถนะสูง  
 
  ปัณณวชัร์ พิชยับวรภสัร์ (2560) ท าการศึกษาเร่ือง กลยุทธ์การจดัการส่ือสารในภาวะวิกฤติ
ในยุคดิจิทลั กรณีศึกษากลุ่มธุรกิจการบิน (การจดัการการส่ือสารในภาวะวิกฤติฉุกเฉิน (Crisis 
Communication Management) คือวิธีการจดัการรวมถึงกลยุทธ์ในการแก้และจดัการวิกฤตการณ์       
ท่ีเกิดข้ึน โดยมีนกัส่ือสารการตลาด หรือนกัประชาสัมพนัธ์เป็นแกนหลกัในการขบัเคล่ือนการแก้
วิกฤติฉุกเฉินการส่ือสารนั้น ๆ ดว้ยความถูกตอ้งรวดเร็ว จริงใจ ตรงไปตรงมา สรุปผลเก่ียวกบังาน
จดัการงานภาวะวกิฤติฉุกเฉิน ไดแ้บ่งเป็น 3 ช่วง ไดแ้ก่    
 
  1) Pre-Crisis (ช่วงก่อนวิกฤติฉุกเฉิน) การเตรียมความพร้อมก่อนจะเกิดภาวะวกิฤติฉุกเฉิน 
เพื่อลดโอกาสท่ีจะท าให้วิกฤติฉุกเฉินให้ลุกลามเกินท่ีจะสามารถควบคุมมีการวางแผนการส่ือสาร
ภาวะวิกฤติฉุกเฉิน (Crisis Communications Playbook) จดัท าแผนงานรองรับสถานการณ์ส าหรับ
การรับมือในแต่ละระดบั และจดัวาง Spokesperson ท่ีเหมาะสมในแต่ละช่วง 
  2) Crisis (ช่วงระหว่างเกิดเหตุ) ช่วงการน าแผนมาตรการท่ีเตรียมไวม้าปฏิบติัโดยตอ้ง
สามารถจัดการกับสถานการณ์วิกฤติฉุกเฉินได้อย่างถูกต้องแม่นย  า เร่ิมจากการตรวจสอบหา
แหล่งท่ีมา ท าการ ตรวจสอบขอ้เท็จจริงตรงไปตรงมาอย่างรวดเร็ว เฝ้าระวงัตรวจตราสถานการณ์
อย่างต่อเน่ือง ส่ือสารต่อสาธารณะให้ทราบข้อมูล โดยบุคคลท่ีเป็นตัวแทนองค์การ (Brand 
Ambassador) เป็นกระบอกเสียงในการกระจายขอ้มูลท่ีตอ้งการส่ือออกไปในวงกวา้ง อีกทั้งยงัมี
ความน่าเช่ือถือของ Key Message ท่ีองคก์ารเลือกไว ้
  3) Post-Crisis (ช่วงหลังเกิดเหตุ) เป็นช่วงระยะการฟ้ืนฟู ต้องด าเนินการโดยเร็วให้
สถานการณ์กลบัสู่สภาวะปกติเร็วท่ีสุด สร้างเสริมแต่งเติมให้ดีข้ึนกวา่เดิม นอกจากน้ีตอ้งน ามาถอด
เป็นบทเรียน เพื่อการจดัเตรียมความพร้อมรับมือหากมีเหตุการณ์ลกัษณะน้ีเกิดข้ึนอีก    
 
 ปรีด์ิเปรม ชยักิจ (2559) ไดท้  าการวิจยัเร่ือง การจดัการสภาวะวิกฤตบนส่ือสังคมออนไลน์
ของบริษทัผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยศึกษากระบวนการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน
บนส่ือสังคมออนไลน์ของบริษทัผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี และศึกษาปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง
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กับความส าเร็จในการจัดการภาวะวิกฤติฉุกเฉินบนส่ือสังคมออนไลน์ของบริษัทผูใ้ห้บริการ
เครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีซ่ึงผลการวิจยั กล่าวสรุปไวว้า่ กระบวนการจดัการกบัภาวะวิกฤติฉุกเฉิน
ในช่องทางส่ือสังคมออนไลน์ แบ่งได้ 3 ช่วง กล่าวคือ (1) การจดัการช่วงก่อนการเกิดเหตุการณ์
ภาวะวกิฤติฉุกเฉิน (Pre-Crisis) องคก์รเตรียมพร้อมปรับโครงสร้างใหดิ้จิทลัเป็นส่วนหน่ึงกบัองคก์ร 
จดัท าคู่มือแผนเตรียมความพร้อม ก าหนดนโยบายการใช้งานส่ือสังคมออนไลน์ภายในองค์การ 
สร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัส่ือมวลชน และ (Influencer) ควรเฝ้าระวงัขอ้มูลเก่ียวกบัองค์กรบนส่ือ
สังคมออนไลน์ (2) การจดัการช่วงเกิดเหตุการณ์ภาวะวิกฤติฉุกเฉิน (Crisis Event)  ทั้งน้ีการจดัการ
ช่วงเร่ิมต้นก าหนดสัญญาณเตือนถึงการเกิดภาวะวิกฤตบนส่ือสังคมออนไลน์ กระบวนการ
ตอบสนองและการเลือกช่องทางการส่ือสาร และ (3) การจดัการช่วงหลงัเหตุการณ์ภาวะวิกฤติ
ฉุกเฉิน (Post-crisis) องค์กรน าขอ้มูลของเหตุการณ์ภาวะวิกฤติฉุกเฉินและวิธีการจดัการกบัภาวะ
วิกฤติฉุกเฉินมาประเมินผลแลว้เก็บรวบรวมเพิ่มในคู่มือเตรียมความพร้อม เพื่อปรับปรุงการท างาน
ภายในองคก์ารและพฒันากระบวนการจดัการสภาวะวิกฤติฉุกเฉินให้ดีข้ึน และพบปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัความส าเร็จในการจดัการกบัภาวะวิกฤติฉุกเฉินบนส่ือสังคมออนไลน์ อาทิ (1) องค์การเห็น
ความส าคญัของการจดัการภาวะวกิฤติฉุกเฉินบนส่ือสังคมออนไลน์ (2) ทีมงานท่ีมีความรู้และเขา้ใจ
ในหลกัการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉินบนส่ือสังคมออนไลน์ (3) การมีความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัส่ือมวลชน
และ Influencer และ (4) ความรวดเร็วและความชดัเจนถูกตอ้ง 
 
 ศิริพงศ ์รักใหม่ (2560) ไดว้จิยัเร่ือง การจดัการภาวะวกิฤตในธุรกิจโรงแรม (Crisis Management 
in Hotel Business) ระบุวา่ ธุรกิจโรงแรมเป็นหน่ึงในอุตสาหกรรมท่องเท่ียวและบริการท่ีมีบทบาท
ส าคญัต่อระบบเศรษฐกิจของประเทศไทย ซ่ึงในช่วงหลายปีท่ีผา่นมาธุรกิจโรงแรมไดรั้บผลกระทบ
จากภาวะวิกฤติฉุกเฉินท่ีเกิดข้ึนมาอยา่งต่อเน่ือง ท่ีส าคญัดา้นองคค์วามรู้ดา้นการจดัการภาวะวิกฤติ
ฉุกเฉินส าหรับธุรกิจโรงแรมจึงมีความส าคญัต่อการด าเนินงานและการอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม 
ทั้งน้ีงานวจิยัมีวตัถุประสงค ์เพื่อน าเสนอแนวทางการจดัการภาวะวกิฤติฉุกเฉินในธุรกิจโรงแรม โดย
การน าเสนอแนวคิดและแนวทางในการจัดการภาวะวิกฤติฉุกเฉินในธุรกิจโรงแรม พร้อมทั้ ง
ขอ้เสนอแนะส าคญัท่ีเป็นประโยชน์ต่อธุรกิจโรงแรมในการน าไปวางแผนและด าเนินการในการ
จดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉินของธุรกิจโรงแรม ให้สามารถผา่นพน้ภาวะวิกฤติฉุกเฉินไปไดอ้ยา่งย ัง่ยืน 
โดยเสนอให้ธุรกิจโรงแรมตอ้งเตรียมความพร้อมในการรับมือกบัภาวะวิกฤติฉุกเฉิน โดยอาศยัแนว
ทางการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉินท่ีเร่ิมตน้ตั้งแต่การวางแผนการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน การจดัท า
คู่มือ การซักซ้อมท าความเขา้ใจกับผูรั้บผิดชอบในการปฏิบติัตามขั้นตอนการจดัการภาวะวิกฤติ
ฉุกเฉิน และการเตรียมการในการส่ือสารเม่ือเกิดภาวะวกิฤติฉุกเฉิน ธุรกิจโรงแรมจ าเป็นจะตอ้งเรียนรู้
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วิธีการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉินท่ีครอบคลุมตั้งแต่ก่อนการเกิดภาวะวิกฤติฉุกเฉิน ระหวา่งเกิดภาวะ
วิกฤติฉุกเฉิน และการฟ้ืนฟูธุรกิจโรงแรมภายหลงัเกิดภาวะวิกฤติฉุกเฉิน เพื่อสร้างความเช่ือมัน่และ
ด าเนินธุรกิจโรงแรมให้สามารถกลบัมาด าเนินการได้เป็นปกติอย่างมัน่คงโดยเร็วท่ีสุด ขอ้พึงระวงั
ส าคญัท่ีไดจ้ากการศึกษาหลกัการ แนวคิดและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน    
ในธุรกิจโรงแรม คือการสร้างความตระหนกัแก่ผูรั้บผิดชอบและผูเ้ก่ียวขอ้งในการให้ความส าคญัต่อ
กระบวนการและขั้นตอนการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน โดยเฉพาะอย่างยิ่งการให้ความส าคญัต่อ      
การวางแผน การซกัซอ้ม และการส่ือสารระหวา่งเกิดวกิฤติฉุกเฉิน 
 Tuswadi, and Hayashi, (2014) การจดัการภยัพิบติัและการศึกษาเพื่อป้องกนัการระเบิดของ
ภูเขาไฟในโรงเรียนประถมศึกษาในจงัหวดัยอกยาการ์ตา  อินโดนีเซีย (Disaster Management and 
Prevention Education for Volcanic Eruption:A Case of Merapi Area Primary Schools in Java Island. 
Disaster Management and Prevention Education for Volcanic Eruption) การวิจยัเร่ืองน้ีมีวตัถุประสงค์
เพื่อวิเคราะห์การจดัการภยัพิบติัและการศึกษาเพื่อป้องกันการระเบิดของภูเขาไฟในโรงเรียน
ประถมศึกษาในยอกยาการ์ตา จงัหวดัภาคพิเศษในอินโดนีเซียท่ีมีภูเขาไฟท่ีอนัตรายและอนัตราย
ท่ีสุดในประเทศช่ือวา่ Merapi โดยมุ่งเนน้ท่ีการเตรียมความพร้อมของโรงเรียนต่อภยัพิบติัจากภูเขา
ไฟระเบิดและการด าเนินการตามหลักสูตรการศึกษาการป้องกันภยัพิบติัท่ีทนัสมยัท่ีสุดในหมู่
โรงเรียนประถมศึกษาท่ีไดรั้บการคดัเลือก 24 แห่งในพื้นท่ีภูเขาไฟเมราปิโดยผา่นการประเมินของ
เน้ือหาหลกัสูตรปัจจุบนัส าหรับการศึกษาการป้องกนัภยัพิบติัในระดบัโรงเรียนขั้นพื้นฐานและ
เน้ือหาการเรียนรู้ท่ีเก่ียวข้องกับการปะทุของภูเขาไฟความพร้อมของโรงเรียนถึงภัยพิบัติจาก         
การปะทุของภูเขาไฟ Merapi จากอาจารย์ใหญ่ และมุมมองอาจารย์ รวมถึงประสิทธิภาพใน            
การสอนการป้องกันภยัพิบติั ความส าเร็จของนักเรียนในการเรียนรู้ในการป้องกันภยัพิบติัและ
ประโยชน์ทางการศึกษาของการบรรยายและการอภิปรายวิธีการสอนเพื่อปรับปรุงผลสัมฤทธ์ิ
ทางการเรียนของนกัเรียนในการป้องกนัภยัพิบติั โดยการเรียนรู้จากการวิจยัมี 5 ระยะ คือ ระยะท่ี 1 
การจดัการภยัพิบติัและการป้องกนัการศึกษาในอินโดนีเซีย ในช่วงน้ีนโยบายปัจจุบนั การกระท า
กฎหมาย ฯลฯ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัการภยัพิบติัและตอ้งทบทวนดา้นการศึกษาในเร่ืองการป้องกนั
ภยัพิบติัของอินโดนีเซีย ระยะท่ี 2 โรงเรียนเตรียมความพร้อมสู่ภยัพิบติัจากการปะทุของภูเขาไฟ 
Merapi ในระยะน้ีอาจารยใ์หญ่ผูเ้ขา้ร่วมโครงการ ได้รับการคดัเลือกจากโรงเรียนประถมศึกษา         
24 แห่งในพื้นท่ีภูเขาไฟ Merapi เพื่อประเมินความพร้อมของโรงเรียนในการคาดการณ์การระเบิด
ของภูเขาไฟ Merapi ตามการรับรู้อาจารยใ์หญ่ได้รับแบบสอบถามซ่ึงประกอบด้วย 10 หลกัการ 
ระยะท่ี 3 การปฏิบัติงานของครูในการสอนการป้องกันภยัพิบัติในระยะน้ีการด าเนินการตาม
หลักสูตรการป้องกันภยัพิบติัในโรงเรียนท่ีวิจยัคือการประเมินจากการรับรู้ของครูเก่ียวกบัการ
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ปฏิบติังานในการสอน ระยะท่ี 4 ความส าเร็จของนกัเรียนในการเรียนรู้การป้องกนัภยัพิบติั ในระยะ
น้ีหลักสูตรการศึกษาเพื่อป้องกันภัยพิบัติในโรงเรียนท่ีได้รับการวิจัยคือการตรวจสอบโดย             
การประเมินผลสัมฤทธ์ิของนกัเรียนในแง่ของความรู้ของนกัเรียน ทศันคติและพฤติกรรม และระยะ
ท่ี 5 การปรับความรู้ ทศันคติและพฤติกรรมของนกัเรียน การป้องกนัภยัธรรมชาติ ในระยะน้ีเป็น   
การวิจัย เชิงปฏิบัติการผ่านการทดลองค าสอนโดยผู ้วิจ ัย เองโดยใช้สองวิธี ท่ีแตกต่างกัน                    
(การบรรยายและการอภิปราย) เพื่อปรับปรุงผลสัมฤทธ์ิทางการเรียนของนกัเรียนในการเรียนรู้ การ
ป้องกนัภยัพิบติั โดยผลสรุปโดยทัว่ไปไดถึ้ง มุมมองดา้นความรู้ของนกัเรียนเก่ียวกบัผลต่อเน่ืองท่ี
ตามมาของการเกิดแผน่ดินไหว เกิดการเปล่ียนแปลงอ่ืน ๆ อาทิ อาจท าใหเ้กิดไฟไหมบ้า้น  
 
 Iftikhar, (2017) การจดัการวิกฤตการณ์ในองคก์ารตามโครงการขนาดใหญ่ (PBOs) (Crisis 
Management in Project Based Organizations and Mega Projects) การวิจยัคร้ังน้ีเสนอผลการศึกษา
ในหวัขอ้การจดัการวิกฤตท่ีแตกต่างกนั แต่มีความสัมพนัธ์กนั โดย แบ่งพื้นท่ีวิจยัออกเป็นลกัษณะ
พื้นท่ีท่ามกลางความเส่ียงวิกฤติฉุกเฉินและภยัพิบติัวิกฤติฉุกเฉิน ลกัษณะความสามารถในองคก์าร
ตามโครงการขนาดใหญ่ ซ่ึงผลสรุปมีดงัน้ี (1) สามารถระบุความแตกต่างและความคล้ายคลึงกนั
ระหว่างความเส่ียงวิกฤติฉุกเฉินและภยัพิบติัได ้(2) มีพฒันาการการรับรู้ระหว่างความเส่ียงวิกฤติ
ฉุกเฉินและภยัพิบติัตามมิติต่าง ๆ (3) สามารถระบุวิกฤตการณ์ท่ีอาจส่งผลกระทบต่อประสิทธิภาพ
ของผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียองค์การตามโครงการทั้งระยะสั้ น และระยะยาว (4) ผลส ารวจมุมมอง
ความสามารถขององคก์รตามโครงการ (ดา้นยุทธศาสตร์ ดา้นความสามารถในการท างาน และดา้น
ความสามารถของโครงการ) และพฒันากรอบแนวคิด ความสามารถขององค์ก ารในการจดัการ
ความสัมพนัธ์ระหวา่งวกิฤติฉุกเฉินและประสิทธิภาพขององคก์าร (5) มีการพฒันารูปแบบการสร้าง
การรับรู้ของผูมี้ส่วนได้เสียขององค์กรท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัวิกฤติฉุกเฉินในโครงการขนาดใหญ่
หลายโครงการ   (6) ระบุถึงการรับรู้ท่ีแตกต่างกันของผู ้มีส่วนได้ ส่วนเสีย  (7) มีการพัฒนา
แบบจ าลองทฤษฎีท่ีมีพื้นฐานประกอบดว้ยปัจจยัดา้นการสร้างความรู้สึก และการเป็นผูใ้ห ้
 
 ทั้งน้ีผูว้ิจยัได้ทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกับแนวคิดทฤษฎีระบบ (System Theory) แนวคิด
ทฤษฎีการเชิงสถานการณ์ (Contingency Theory) ทฤษฎีองค์ความรู้เก่ียวข้อง เช่น ทฤษฎีองค์การ
ทฤษฎีการจดัการภาวะวิกฤติ ทฤษฎีภาวะผูน้ าการจดัการความเส่ียงท่ีจะบ่งบอกถึงวตัถุประสงค์          
ท่ีสร้างความน่าเช่ือถือในงานวิจยั โดยจะแสดงให้เห็นถึงความส าคญัของสภาพปัญหาและท่ีมาของ
การวจิยั มีความเช่ือมโยงกบัองคค์วามรู้นั้น ๆ เป็นการเรียนรู้ศึกษาอุปสรรคปัญหา เก็บรวบรวมขอ้มูล
มาวิเคราะห์ ทดสอบสมมติฐาน สรุปผล และรวบรวมขอ้เสนอแนะน ามาอภิปรายผล แลว้น ามาสร้าง
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เป็นกรอบแนวคิดใหม่แบบบูรณาการณ์ เพื่อความส าเร็จบรรลุวตัถุประสงค์ ใช้วิธีวิจยัเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Research) สนบัสนุนการวิเคราะห์ มีการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากหลายมิติผา่นมุมมองของ
ผูป้ฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัรูปแสดงกรอบแนวคิดในการวจิยัน้ี 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 (ท่ีมา:  ผูว้จิยั) 
  
 

 
 

รูปท่ี 2.1  แนวคิดการวิจยัการจดัการภายใตภ้าวะวกิฤติฉุกเฉิน 
ตามทฤษฎีระบบท่ีเก่ียวขอ้ง (System Theory) 

ท่ีมา: ผูว้จิยั, 2560  
 
 
 

ปัจจยัน ำเขำ้  
(Input) 

กระบวนกำรแปรสภำพ 
(Process) 

ปัจจยัน ำออก  
(Output) 

- ทรัพยำกร (คน,ทรัพยสิ์น) 
- วสัดุอุปกรณ์เคร่ืองมือ 
- สถำนกำรณ์วกิฤติฉุกเฉิน 
- เอกสำรขอ้มูลข่ำวสำร 
- เงิน งบประมำณ 
- กฎระเบียบ ค ำสั่ง ประกำศ 
นโยบำย มำตรกำร   

- กฎหมำย ขอ้บงัคบั 
 

 

 

 

- ผูน้ ำ ผูป้ฏิบติั 
- ระบบกำรจดักำรองคก์ำร 
- โครงสร้ำงองคก์ำร 
- กำรจดักำรภำวะวกิฤติ
ฉุกเฉิน 

- ระบบงบประมำณ 
- เทคโนโลยสีำรสนเทศ 

(Technology and Access 
To Information) 

- กำรพฒันำองคก์ำรสร้ำง
ควำมพึงพอใจ 

- มีโครงสร้ำงท่ีเหมำะสม 

- ขอ้เสนอแนะแนวทำง 
กำรจดักำรภำวะวกิฤติ 

- แนวทำงกำรภำวะวกิฤติ
ฉุกเฉินท่ีเหมำะสมมี
ประสิทธิภำพ 

- สำมำรถป้องกนั และ
สำมำรถลดผลกระทบ 

- สินคำ้ขอ้เสนอแนะ 

External  Environment 

ผลยอ้นกลบั (Feedback) 
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2.11 กรอบการวิจัยบทบาทผู้น าและภาวะผู้น าของบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน)       
ในการจัดการภายใต้ภาวะวกิฤติฉุกเฉิน 
 
 ด้วยอดีตท่ีผ่านมา บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ยงัไม่มีหน่วยงานรับผิดชอบดูแล  
การจัดการภาวะวิกฤติฉุกเฉินโดยเฉพาะ เม่ือเวลาเกิดเหตุการณ์ท่ีไม่คาดคิด เช่น อากาศยาน            
เกิดอุบติัเหตุ เกิดเหตุพิบติัภยั ผูโ้ดยสารป่วยบนเคร่ืองกะทนัหนั ท่ีส่งผลกระทบต่อการบินแต่ละวนั 
ผูก้็ได้แต่แก้ปัญหาเฉพาะหน้าในแต่ละวนั ต่อมาจึงได้มีการจดัตั้งศูนยจ์ดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน    
เพื่อช่วยสนบัสนุนดูแลช่วยเหลือฝ่าย 
 

จากการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกับกลยุทธ์การจัดการกับภาวะวิกฤติฉุกเฉิน ผูว้ิจ ัย            
ขอน าเสนอบทสรุปของสาเหตุและท่ีมาของการเกิดภาวะวกิฤติ และบริบทท่ีเก่ียวขอ้งกบัการก าหนด
นโยบายและกลยทุธ์ในการจดัการกบัภาวะวกิฤติท่ีประสบความส าเร็จ และมีประสิทธิภาพ ดงัน้ี 

 
1) การแจง้ข่าวสารขอ้มูลตามขอ้เทจ็จริง (Information Dissemination) 

1.1) ในการแจง้ขอ้มูลข่าวสารตามขอ้เท็จจริงเป็นงานท่ีมีความส าคญัและจ าเป็น
อยา่งยิ่งในงานการจดัการภาวะวิกฤติ กรณีไม่สามารถแจง้ข่าวสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเกิดวิกฤติตาม
ขอ้เท็จจริงให้ผูมี้ส่วนไดเ้สียรับทราบอย่างทัว่ถึงแลว้อาจเป็นปัญหาท่ีมีผลกระทบต่อองคก์ารอย่าง
มากได ้

1.2) องค์การตอ้งเปิดเผยขอ้มูลและแจง้ข่าวสารการเกิดสถานการณ์ภาวะวิกฤติ
ใหแ้ก่ผูมี้ส่วนไดเ้สียรับทราบอยา่งรวดเร็วและชดัเจน เพื่อการมีส่วนร่วมจดัการและรับรู้ 

1.3) การเปิดเผยและแจง้ข่าวสารท่ีขาดประสิทธิภาพของผูมี้ส่วนไดเ้สีย ยอ่มส่งผล
ใหข้าดความร่วมมือท่ีดีในการจดัการภาวะวกิฤติ ส่งผลใหผู้ท่ี้มีส่วนไดเ้สียตดัสินใจผดิพลาดได ้และ
ส่งผลกระทบต่อผลลพัธ์ของงานการจดัการภาวะวกิฤติของผูน้ าองคก์ารได ้

 
 2) การมีส่วนร่วมของผูร้ะดบัสูง (Involvement of Top Management) 

2.1) องค์การหลายแห่งขาดการพฒันางานด้านการจดัการภาวะวิกฤติ เน่ืองจาก 
ขาดการมีส่วนร่วมของผูร้ะดบัสูง 

2.2) ผูร้ะดบัสูงเขา้มามีส่วนร่วมในการก าหนดนโยบายและก ากบัดูแลการจดัการ
ภาวะวิกฤติ ถือเป็นความรับผิดชอบ สร้างหลกัประกนัในการสร้างประสิทธิภาพการจดัการภาวะ
วกิฤติ เพื่อน าไปสู่การวางแผนน าไปสู่การปฏิบติั 
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 สรุปการทบทวนวรรณกรรมของบทท่ี 2 น้ี ผูว้จิยัไดน้ าเสนอแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัผูน้ า
และภาวะผูน้ า มุ่งเน้นการศึกษาบทบาทผูน้ าและภาวะผูน้ าในการจดัการภาวะวิกฤติ โดยศึกษา
เปรียบเทียบการจดัการสถานการณ์วิกฤติท่ีเกิดข้ึนส่งผลกระทบต่อองคก์ารของบริษทั การบินไทย 
จ ากดั (มหาชน) อยา่งไร องคป์ระกอบท่ีน ามาเป็นหลกัเกณฑ์ในการวิเคราะห์บทบาทผูน้ าและภาวะ
ผูน้ าของฝ่ายในการจดัการภาวะวกิฤติฉุกเฉินและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง    
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บทที ่3 
 

องค์ประกอบการจัดการการขบัเคล่ือนองค์การภายใต้ภาวะวกิฤติฉุกเฉิน                
บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 

  
จากการท่ีไดเ้กร่ินน าสภาพความเป็นมา และปัญหาสภาพแวดลอ้มของการพฒันาองค์การ         

อาทิ ปัญหาการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มท่ีมีผลกระทบต่อองคก์ารนั้น องคก์ารจึงจ าเป็นตอ้ง
มีการเตรียมพร้อมเชิงกลยุทธ์ในการรับมือกบัสภาวการณ์ไม่ปกติ และไม่แน่นอนสามารถเกิดข้ึนได้
ตลอดเวลาโดยไม่สามารถควบคุมได ้ เม่ือเกิดข้ึนมกัมีผลกระทบต่อการด าเนินงานขององคก์าร และ
ท าให้เกิดความเสียหายต่อชีวิตและทรัพยสิ์น จึงจ าเป็นอยา่งยิ่งตอ้งมีแนวทางการจดัการภาวะวกิฤติ
ฉุกเฉิน ซ่ึงงานวิจยัน้ีเป็นประโยชน์ทางวิชาการในเร่ืองการปรับปรุงพฒันาองค์การ กระบวนการ
การจดัการ การเพิ่มพูนองคค์วามรู้ การพฒันาบทบาทหนา้ท่ี ศกัยภาพแก่ผูน้ า และเจา้หนา้ท่ี ผูป้ฏิบติั
หน้าท่ีในแนวทางการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน ขอ้เสนอแนะแนวมาตรการในการจดัการภาวะ
วิกฤติฉุกเฉิน ตลอดจนการวางระบบการจดัการโครงสร้างการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน  การก าหนด
บทบาทหนา้ท่ี อีกทั้งในเชิงนโยบาย เพื่อใหมี้การปรับปรุงพฒันาองคก์ารอยา่งเหมาะสม และยงัเป็น
สาธารณประโยชน์แก่หน่วยงานทั้งภายในและภายนอกองคก์าร หรือองคก์ารท่ีมีลกัษณะเทียบเคียง
กนั น าไปประยุกต์ใช้กรณีการก าหนดนโยบาย หรือการพฒันาปรับปรุงองค์การให้สอดคลอ้งกบั
สถานการณ์ต่อสภาวะไม่ปกติ ส าหรับการวิเคราะห์องค์ประกอบการจดัการองค์การภายใตภ้าวะ
วิกฤติฉุกเฉินน้ี จะไดอ้ภิปรายจากการทบทวนวรรณกรรม ทฤษฎีแนวคิดและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อใช้ในการศึกษาถึงนิยามความหมาย  แนวคิด เพื่อให้เกิดความเข้าใจ               
ในการก าหนดตวัแปรอิสระ และตวัแปรตามท่ีชดัเจนกบัการวิจยั รวมถึงเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์
ระหวา่งตวัแปรเพื่อก าหนดขอบเขตของการวิจยักลุ่มตวัอยา่งประชากรท่ีสอดคลอ้งกบังานวจิยั และ
เพื่อศึกษาถึงรูปแบบขอ้ดีและขอ้จ ากดัของการศึกษา ในประเด็นท่ีมีหัวขอ้ท่ีใกล้เคียงกบังานวิจยั 
ส าหรับแนวความคิดในการศึกษาวิจัยในคร้ังน้ีสามารถแบ่งออกได้เป็นแนวความคิดด้าน               
การเปล่ียนแปลงองค์การ แนวความคิดดา้นภาวะผูน้ า และแนวความคิด ดา้นการส่ือสารองค์การ 
โดยการน าไปก าหนดกรอบแนวคิด และตั้งสมมติฐานในการวเิคราะห์ สังเคราะห์ต่อไป  
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เม่ือพิจารณาจากปัจจยัสาเหตุสภาพแวดล้อมด้านการพฒันาเศรษฐกิจในปัจจุบันของ
ประเทศไทยนั้นไดป้ระสบกบัการเผชิญสถานการณ์ภายใตภ้าวะวกิฤติฉุกเฉินท่ีไม่คาดคิดหลายกรณี
ทั้งท่ีเกิดข้ึนภายในประเทศและต่างประเทศ ไม่วา่จะเป็นสถานการณ์ภยัพิบติัธรรมชาติ การก่อการร้าย 
การเมือง หรือภยัท่ีมนุษย์สร้างข้ึน หรืออุบติัเหตุ บางคร้ังก็เป็นสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนใหม่ หรือ
เหตุการณ์ท่ีเคยเกิดข้ึนมาซ ้ า ดังนั้ น การเตรียมความพร้อมรองรับสภาวะวิกฤติฉุกเฉินจึงมี
ความส าคญั และมีความจ าเป็นอย่างยิ่งตอ้งมีแผนมาตรการป้องกนัในการจดัการกบัสถานการณ์
ภาวะวิกฤติฉุกเฉิน เพราะหากไม่สามารถควบคุมปัญหาท่ีเกิดข้ึนไดก้็จะส่งผลกระทบต่อการด าเนิน
ภารกิจขององค์การโดยรวม แต่ในความเป็นจริงในการจดัการเป็นไปด้วยความยุ่งยาก เน่ืองจาก
สถานการณ์ท่ีมีผลกระทบในแต่ละคร้ังมีความซบัซอ้นเปล่ียนแปลงตลอดเวลาคาดการณ์ยาก ท าให้
การเตรียมพร้อมรับเหตุภาวะวิกฤติฉุกเฉินเป็นไปด้วยความล าบากยุ่งยากมากข้ึน โดยเฉพาะ          
การก าหนดมาตรการแนวทางปฏิบติัไม่ตายตวัเปล่ียนไปตามสถานการณ์ จึงจ าเป็นตอ้งมีการคน้ควา้
ศึกษาหาองค์ความรู้จากสถานการณ์ท่ีไม่ปกติต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนทัว่โลก เพื่อหากลยุทธ์ท่ีทนัสมยั        
ให้สามารถจดัการให้ทนัต่อเหตุการณ์ท่ีมีความเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา เป็นการปรับปรุงพฒันา
แนวทางป้องกนั และจดัการสถานการณ์ภาวะวิกฤติฉุกเฉินท่ีมีความทนัสมยัสามารถตอบสนอง     
ต่อการจดัการภาวะวกิฤติฉุกเฉินท่ีเกิดข้ึนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 
 ส าหรับการวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มดา้นการพฒันากิจการในส่วนของบริษทั การบินไทย 
จ ากดั (มหาชน) ท่ีผา่นมาไม่เคยหยุดการปรับปรุงพฒันา  แต่อยา่งไรก็ตามในเร่ืองของการจดัการภาวะ
วิกฤติฉุกเฉินไม่ไดเ้คยมีการคิดค านึงถึง และไม่เคยปรากฏในแผนการพฒันาขององค์การมาก่อน 
ทั้ งน้ีจุดสังเกตเม่ือเกิดสถานการณ์วิกฤติฉุกเฉินท่ีรุนแรงในอดีตท่ีท าให้เกิดความเสียหาย                 
ก่อผลกระทบต่อช่ือเสียงและทรัพย์สินขององค์การ ท าให้ฝ่ายมีแนวคิดก าหนดให้แนวทาง              
ในการจดัการงานภาวะวกิฤติฉุกเฉินใหก้บับริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) เน่ืองจากสถานการณ์
วิกฤติฉุกเฉินท่ีเกิดข้ึนแต่ละคร้ังล้วนส่งผลกระทบต่อการด าเนินกิจการของบริษทัฯ  ซ่ึงท าให้
ประสิทธิผลของการด าเนินการไม่ประสบความส าเร็จ และไม่สามารถตอบสนองเป้าหมายและ
วตัถุประสงค์ท่ีก าหนดไว ้โดยเปรียบเทียบจากระดับความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีลดน้อยลง      
จากรายงานประจ าปีของบริษทัการบินไทย จ ากดั (มหาชน) ผลปรากฏประสบปัญหาภาวะขาดทุน
อย่างหนัก สะท้อนให้เห็นถึงศักยภาพขีดความสามารถของผู ้น าท่ีย ังไม่สามารถรับมือกับ                
การเปล่ียนแปลงของปัจจยัต่าง ๆ  ทั้งภายในและภายนอกท่ีมีผลกระทบต่อองคก์ารในการเปล่ียนแปลง
น้ีไม่อาจหลีกเล่ียงได้ จ  าเป็นต้องยอมรับและเข้าใจพร้อมหาทางจดัการอย่างรวดเร็วส่วนใหญ่       
การเปล่ียนแปลงดังกล่าวจะกระทบ และสร้างความเสียหายให้กับองค์การมากน้อยข้ึนอยู่กับ       
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ความรุนแรงของสถานการณ์นั้น ๆ ในขณะเดียวกนัในความเสียหายน้ีก็สร้างความเปล่ียนแปลง
สร้างภูมิคุม้กนั การปรับตวัสร้างโอกาสใหม่ ๆ ใหก้บัองคก์ารสามารถกล่าวรายละเอียดไดด้งัต่อไปน้ี 
 

ด้วยบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) เป็นองค์การขนาดใหญ่มีกิจกรรมเก่ียวข้อง           
กบัสังคมในระดบัสากลทั้งในประเทศและต่างประเทศ จึงท าให้โครงข่ายการด าเนินงานมีขนาดใหญ่ 
การจดัการ การประสานงานระหว่างกนัจึงมีความละเอียดซบัซ้อนมากกว่าปกติในการจดัการงาน
ภาวะวิกฤติฉุกเฉินภายใตเ้ง่ือนไข และปัจจยัองคป์ระกอบของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
จึงท าให้มีความยุ่งยากซับซ้อนมากยิ่งข้ึนตามล าดับ ข้ึนอยู่กับความส าคัญของปัจจัยภายใต้
องค์ประกอบองค์การในหลาย ๆ ดา้น โดยในบทน้ีไดแ้สดงการวิเคราะห์ถึงกระบวนทศัน์ ปัจจยั 
องคป์ระกอบท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งในการขบัเคล่ือนองคก์ารภายใตภ้าวะวกิฤติฉุกเฉินประกอบดว้ย 

 

3.1  โครงสร้างองค์การ 

 
 ดว้ยองคป์ระกอบของโครงสร้างองคก์ารเป็นปัจจยัหน่ึงของกระบวนการจดัการซ่ึงถือไดว้า่
เป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญัในการองคก์ารเบ้ืองตน้ท่ีมีผูเ้ป็นผูข้บัเคล่ือนองคก์ารให้ไปสู่เป้าหมาย เป็นตวั
สร้างและรักษาความสัมพนัธ์ระหว่างองคก์าร โดยช้ีให้เห็นว่าทรัพยากรใดควรน าไปใชก้บักิจกรรม
ใด เม่ือไร ท่ีไหน และอยา่งไร ความพยายามในการจดัองคก์ารอยา่งละเอียด  ถ่ีถว้นจะช่วยผูใ้นการลด
ข้อบกพร่องหรือจุดอ่อนขององค์การ เช่น การท างานท่ีซ ้ าซ้อนและการใช้ทรัพยากรโดยเปล่า
ประโยชน์หรือไม่คุม้ค่า ในการจดัองคก์ารประกอบดว้ย 
 

3.1.1 โครงสร้างองคก์าร (Organization Structure) เป็นกรอบการท างานอยา่งเป็นทางการ 
โดยระบบการน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อช่วยอ านวยความสะดวกในการใชท้รัพยากรแต่ละอยา่ง ทั้งส่วนบุคคล
และส่วนรวม โครงสร้างส่วนใหญ่แสดงในรูปของแผนภูมิองค์การ (Organization Chart) ซ่ึงมี             
หน่วยจดัการท่ีมีหนา้ท่ีรับผดิชอบตรง เพื่อความส าเร็จขององคก์ารท่ีจะน าไปสู่จุดหมายขององคก์าร  

 
3.1.2 การออกแบบองค์การ (Organization Design) เป็นกระบวนการในการก าหนดและ

ปรับเปล่ียนโครงสร้างขององคก์าร ส่วนประกอบส าคญั คือ  
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3.1.2.1 การจัดแบ่งงาน (Work Specialization) เป็นการแบ่งงานแยกออกไปตาม
ลกัษณะงานเฉพาะเป็นการจดัแบ่งงานให้สมาชิกในองค์การเพื่อปฏิบติัโดยพิจารณาถึงความถนดั 
ความรู้ ความสามารถ เฉพาะบุคคล อนัก่อให้เกิดประสิทธิภาพในการท างานและสามารถเพิ่มพูน
ประสิทธิภาพ โดยการฝึกอบรมและส่งเสริมใหมี้การปรับปรุงวธีิการท างานใหดี้ข้ึน 

3.1.2.2 การจดัแบ่งแผนกงาน (Departmentalization) เป็นกระบวนการในการจดัตั้ง
แผนกงานหรือจดักลุ่มงานภายในการ เพื่อบรรลุเป้าหมายขององคก์าร 

3.1.2.3 สายการบงัคบับญัชา (Chain of Command) เป็นล าดบัชั้นของสายงานควบคุม
สั่งการของอ านาจหน้าท่ี (Authority) และความรับผิดชอบ ซ่ึงไม่สามารถแบ่งแยกได้ โดยเร่ิมจาก
ระดบัสูงขององคก์ารมายงัระดบัล่าง 

 
 3.1.3  การควบคุม (Control) คือ จ านวนของผูใ้ตบ้งัคบับญัชาท่ีผู ้สามารถดูแลได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล ปัจจยัท่ีก าหนดการควบคุมอยา่งมีประสิทธิผลไดแ้ก่ 

3.1.3.1  แผนงานชดัเจน 
3.1.3.2  อตัราการเปล่ียนแปลง 
3.1.3.3  เทคนิคการติดต่อส่ือสาร 
3.1.3.4  การฝึกอบรมผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 
3.1.3.5  การใชม้าตรฐานตามจุดมุ่งหมาย 
3.1.3.6  ความผนัผวนตามระดบัขององคก์าร 
3.1.3.7  การมอบหมายอ านาจหนา้ท่ีอยา่งชดัเจน 
3.1.3.8  จ านวนของการติดต่อส่วนบุคคลท่ีจ าเป็น 
 

การอยา่งกวา้งน้ีจะมีผลต่อองคก์ารท่ีมีจ  านวนของระดบัชั้นในการบงัคบับญัชานอ้ย ๆ และ
ช่วงการอยา่งแคบ มีผลต่อองคก์ารท่ีมีระดบัในการบงัคบับญัชาเป็นจ านวนมาก ๆ ซ่ึงจะให้สามารถ
ควบคุมไดอ้ยา่งมีประสิทธิผล  

 
3.1.4  การมอบหมายงาน (Delegation) เป็นกระบวนการของการมอบหมายกิจกรรมของงาน

และอ านาจหน้าท่ีท่ีเก่ียวข้องให้คนใดคนหน่ึงโดยเฉพาะในองค์การมีทั้ งการกระจายอ านาจ 
(Decentralization) การรวมอ านาจ เป็นการกระจายงานในความรับผิดชอบ และอ านาจการตดัสินใจ
ภายในขอบเขตท่ีก าหนดให้ผูอ่ื้นหรือผูใ้ต้บังคับบัญชาไปปฏิบัติ เพื่อให้งานประสบผลส าเร็จ         
การมอบหมายงานเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะช่วยให้ไดง้านสองส่ิง คือ ไดท้ั้งงานท่ีไม่ตอ้งท าเอง และไดค้น
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หรือลูกนอ้งท่ีเก่งข้ึนดว้ย ส่ิงส าคญัท่ีผูน้  าตอ้งพิจารณาในการมอบหมาย คือความเหมาะสมงานกบัคน 
และการติดตามประเมินผล เพื่อลดความเส่ียงหรือความเสียหายท่ีอาจเกิดข้ึนจากความสามารถไม่พอ 
ในการมอบอ านาจน้ีมีความจ าเป็นและมีประโยชน์หลายประการ เช่น ท าใหผู้มี้เวลาไปแกปั้ญหาหรือ
สร้างสรรคง์านส่ิงใหม่ ๆ เป็นการเปิดโอกาสให้พนกังานไดใ้ชค้วามรู้ ความสามารถ เป็นการพฒันา
ทรัพยากรบุคคลอีกทางหน่ึง และประการส าคญัเป็นการเตรียมความพร้อมส าหรับผูใ้ตบ้งัคบับญัชา
เพื่อการเป็นหวัหนา้ในอนาคตถือเป็นการประเมินศกัยภาพของเขาไปในตวั  

 
 การมอบหมายงานจึงเป็นส่ิงท่ีมีความส าคญัท่ีจะช่วยให้สามารถไดท้ั้งสองส่ิงคู่กนัไปทั้ง
งานท่ีไม่ตอ้งท าเองและยงัได้ลูกน้องท่ีเก่งข้ึนอีกหน่ึงคนด้วย ถือเป็นการสร้างคนสร้างองค์การ 
(อ านาจ วดัจินดา, 2560) 
   

3.2 กระบวนการจัดการองค์การ  
 

 ในการจดัการองค์การ จ าเป็นต้องอาศยัปัจจัยหลายอย่างร่วมกันจึงจะเกิดกิจกรรมใน         
การด าเนินงานท่ีจะน าไปสู่ความส าเร็จได ้ซ่ึงในปัจจุบนัน้ี มีการน าแนวคิดทฤษฎีต่าง ๆ มาใชเ้ป็น
เคร่ืองมือในการจดัการ วิเคราะห์จุดแข็งและจุดอ่อนอย่างไร (SWOT) โดยปัจจยัพื้นฐานการประกอบ
ธุรกิจ มีดงัน้ี (จุมพล หนิมพานิช, 2545) 
 

1) คน (Man) บุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบ ประกอบด้วยผูร้ะดบัต่าง ๆ มีทั้งผูร้ะดบัสูง 
กลาง ระดบัปฏิบติังาน และนกัวชิาการในระดบัต่าง ๆ นบัวา่เป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุด เน่ืองจากธุรกิจ
จะเกิดข้ึนไดน้ั้นตอ้งอาศยัความคิดของคน และคนเป็นผูด้  าเนินการใหเ้กิดกิจกรรม  

2) เงิน (Money) หรืองบประมาณ นบัเป็นปัจจยัในการด าเนินธุรกิจท่ีตอ้งน ามาประกอบ    
ในการท าใหเ้กิดธุรกิจในแต่ละธุรกิจใชเ้งินแตกต่างกนัไป ข้ึนอยูก่บัขนาดของธุรกิจ ถา้การเงินไม่ดี
พอแลว้ระบบนั้นยอ่มเกิดความยุง่ยากหรืออาจถึงกบัลม้เลิกหายนะได ้  

3) วสัดุ (Material) ผูจ้  าตอ้งรู้จกัการวตัถุดิบส าหรับองค์การให้มีประสิทธิภาพ เพื่อให้ได้
ต้นทุนต ่า ท าอย่างไรท่ีจะให้องค์การมีก าไรสูงสุด ส่วนใหญ่จะประสบปัญหาอยู่ 2 ประการ คือ         
การขาดแคลนวสัดุ กบัการมีวตัถุดิบมากเกินตอ้งการ ซ่ึงลว้นแต่ส่งผลกระทบต่อการด าเนินธุรกิจ 

4) เคร่ืองจกัร (Machine) เคร่ืองจกัร เป็นอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ในการสนับสนุน             
การท างานเป็นองค์ประกอบท่ีมีความส าคัญท่ีจะท าให้องค์การประสบความส าเร็จและบรรลุ
เป้าหมายได ้ 
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5) การจดัการ (Management) การจดัการน้ีเป็นอีกปัญหาท่ีท าให้ระบบเกิดปัญหา เพราะ
หากการจดัการท่ีไม่ดี หรือไม่ทนัต่อการเปล่ียนแปลงของสภาวะแวดลอ้มของสังคมและเศรษฐกิจ
การเมือง  

6) ขวญัและก าลังใจ (Morale) เป็นค่านิยมของคนท่ีมีต่อองค์การท่ีเป็นค่านิยมของคน       
ในระบบท่ีมีขวญัและก าลงัใจในการปฏิบติังานใหไ้ดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

7) วิธีปฏิบติังาน (Method) ในการปฏิบติังานในแต่ละขั้นตอนควรท่ีจะมีการวางแผน และ  
มีการควบคุมอยา่งเป็นระบบแบบแผน เพื่อไม่ใหเ้กิดการผดิพลาดในระหวา่งการด าเนินงาน 

8) กลยุทธ์องคก์าร (Strategy) การเชิงกลยุทธ์เป็นกระบวนการอยา่งหน่ึงท่ีจะช่วยให้ผูต้อบ
ค าถามองค์การมีเป้าหมายอย่างไร พนัธกิจคืออะไร ใครเป็นผูรั้บบริการ ซ่ึงการเชิงกลยุทธ์น้ี                
มีความส าคญัอย่างยิ่ง ท่ีจะช่วยให้องค์การสามารถก าหนดและพฒันาขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั       
ท่ีทุกคนในองคก์ารจะไดรู้้วา่จะไปในทิศทางใดถึงจะประสบความส าเร็จ  

9) โครงสร้าง (Structure) เป็นการจดัตั้งโครงสร้างข้ึนตามกระบวนการตามหนา้ท่ีร่วมกนั
ของฝ่ายต่าง ๆ เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมาย เน่ืองจากองคก์ารมีขนาดใหญ่การจดัองคก์ารท่ีดีจะมีส่วนช่วย
ให้เกิดความคล่องตวัในการปฏิบติังาน และลดความซ ้ าซ้อน ลดความขดัแยง้ ช่วยให้บุคลากรได้รู้
ขอบเขตความรับผิดชอบต่องาน และเพิ่มความสะดวกคล่องตวัในการติดต่อประสานงานระหว่างกนั 
ท าใหผู้ส้ามารถตดัสินใจในการจดัการไดอ้ยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว  

10) ระบบการปฏิบติังาน (System) ในการปฏิบติังานตามกลยุทธ์เพื่อให้บรรลุเป้าหมาย
วตัถุประสงค์ตามท่ีก าหนดไว้ นอกจากการจัดโครงสร้างท่ีเหมาะสมและมีกลยุทธ์ท่ีดีแล้ว              
การจดัระบบการท างานก็มีความส าคญั เช่น ระบบบญัชีการเงิน (Accounting Financial System 
ระบบพัสดุ (Supply System)  ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ( Information Technology System) 
ระบบการติดตามและประเมินผล  (Monitoring & Evaluation System) 

11) ทกัษะ (Skill) เป็นผูท่ี้มีความรู้ ความสามารถการปฏิบติังานของบุคลากรในองคก์าร 
ประกอบด้วย 2 ด้าน คือ ทักษะด้านงานอาชีพ (Occupational Skills) เป็นทักษะท่ีมีความรู้
ความสามารถปฏิบติังานในต าแหน่งหนา้ท่ีเป็นผูมี้ความเช่ียวชาญเฉพาะ เช่น ดา้นการเงิน ช่างซ่อม
เคร่ืองบิน นกับิน เป็นตน้  และทกัษะของคนท่ีมีความรู้ความสามารถในงานทัว่ไป ซ่ึงจะท าหนา้ท่ี
ส่งเสริมสนับสนุนในงานให้สามารถบรรลุวตัถุประสงค์ ซ่ึงส่วนใหญ่แล้วองค์การจะมุ่งเน้น            
ทั้ง 2 ความสามารถน้ีควบคู่กนัไป  

12) รูปแบบการจดัการ (Style) เป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัอยา่งหน่ึงขององคก์าร ซ่ึงผูน้ า
หรือผูมี้บทบาทส าคญัต่อความส าเร็จหรือความลม้เหลว และการมีแนวทางมีรูปแบบในการจดัการ
นบัเป็นส่ิงจ าเป็นท่ีผูน้ าตอ้งมีเพื่อความส าเร็จในการจดัการ 
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13) ผู ้น าจะต้องจัดวางโครงสร้างวฒันธรรมองค์การด้วยมีการเช่ือมโยงระหว่าง         
ความเป็นเลิศและพฤติกรรมทางจรรยาบรรณใหเ้กิดข้ึน ซ่ึงจะน าพาใหอ้งคก์ารไปสู่การพฒันา 

14) ค่านิยมร่วม (Shared Values) ในค่านิยมร่วมน้ีเป็นบรรทดัฐานของบุคลากร และ      
ภายในองค์การ เรียกว่า วฒันธรรมองค์การโดยสมาชิกองค์การกลายเป็นรากฐานของระบบ            
การจดัการ และวธีิการปฏิบติัถือเป็นรากฐานของวฒันธรรมองคก์ารเพื่อก าหนดทิศทางขององคก์าร 
 

จากการบนัทึกขอ้เท็จจริงท่ีปรากฏ เม่ือเกิดสถานการณ์วิกฤติฉุกเฉินข้ึนแลว้ ไม่เพียงเกิด
ความเสียหายดา้นการเงิน ชีวติและทรัพยสิ์นแลว้ ยงัก่อใหเ้กิดความเสียหายดา้นภาพลกัษณ์องคก์าร 
และถา้หากปัญหาวิกฤติฉุกเฉินท่ีรุนแรงนั้นยงัไม่สามารถคล่ีคลายไดจ้ะส่งผลกระทบต่อยอดขาย
และธุรกิจอ่ืน ๆ ของบริษทัฯ อีกดว้ย ส่ิงเดียวท่ีองคก์ารตอ้งท าคือการเตรียมความพร้อมในการแกไ้ข
ปัญหาสถานการณ์ภาวะวิกฤติฉุกเฉินท่ีอาจเกิดข้ึนไดต้ลอดเวลา ดงันั้น ผูผู้น้  าองคก์ารจ าตอ้งเรียนรู้
จากสถานการณ์วิกฤติฉุกเฉินต่าง ๆ เพื่อการเตรียมรับมือและการป้องกนัการเกิดปัญหาดงักล่าว       
ท่ีส าคัญต้องก าหนดกลยุทธ์การภาวะวิกฤติฉุกเฉินพร้อมส่งเสริมความรู้ความเข้าใจให้แก่                    
ผูป้ฏิบติังาน และผูรั้บผดิชอบเก่ียวขอ้งไดน้ าไปประยกุตใ์ชใ้นงานของแต่ละหน่วย ต่อไป 

 
 การพัฒนาองค์การในส่วนของการจัดการภาวะวิกฤติฉุกเฉินนั้ นมีความส าคัญและ

จ าเป็นตอ้งมีกระบวนการจดัการภาวะวกิฤติฉุกเฉิน นบัเป็นกลยทุธ์หน่ึงของนโยบายในการวางแผน
จดัการองคก์าร ซ่ึงในการด าเนินธุรกิจไม่มีผูห้รือผูน้ าองคก์ารคนใดตอ้งการให้เกิดสถานการณ์ภาวะ
วิกฤติฉุกเฉินข้ึนกบัองค์การของตน แต่ด้วยในสถานการณ์ปัจจุบนัไม่อาจหลีกเล่ียงได้ ส่ิงเดียว         
ท่ีผูผู้น้  าตอ้งท าคือการเตรียมความพร้อมเพื่อแก้ไขปัญหาวิกฤติฉุกเฉิน  ท่ีอาจเกิดข้ึนได้ ส าหรับ
ภาวะวิกฤติฉุกเฉินน้ีมีวตัถุประสงค์หลัก คือการป้องกันการเกิดวิกฤติฉุกเฉิน การก าจดัวิกฤติ           
ใหห้มดไปใหเ้ร็ว และเสียหายนอ้ยท่ีสุด การสร้างความเช่ือถือใหเ้กิดข้ึนอีกคร้ัง  

 
 ส่วนประเด็นของการจดัการภายใตภ้าวะวิกฤติฉุกเฉิน พิจารณาไดว้า่ เป็นองคค์วามรู้ท่ีพบ
อยู่ในหลายศาสตร์ เช่น ดา้นวิทยาศาสตร์ จะพบวิกฤติดา้นทางการแพทย์ และพยาบาล ส่วนดา้น
สังคมศาสตร์จะพบวิกฤติด้านการธุรกิจ การการเงิน การความเส่ียง  การการตลาด และ                      
การประชาสัมพนัธ์ ทั้งน้ีจุดก าเนิดของงานการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉินของบริษทั การบินไทย 
จ ากดั (มหาชน)  มาจากบทเรียนของความลม้เหลวในการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉินของฝ่ายท่ีไม่
สามารถจดัการกบัเหตุฉุกเฉินจากกรณีเคร่ืองบินประสบเหตุชนภูเขาท่ีประเทศเนปาล เม่ือวนัท่ี  31 
กรกฎาคม พ.ศ. 2543 ไดส้ร้างความเสียหายมาก โดยมีผูเ้สียชีวติถึง 113 คน และภาพลกัษณ์องคก์าร
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เสียหาย ถูกฟ้องร้องจากหน่ายงาน และบรรดาญาติของผูเ้สียชีวิต ท าให้ต้องสูญเสียเงินและ
ทรัพย์สินส่งผลกระทบธุรกิจเป็นลูกโซ่ ท าให้ขาดทุนอย่างมาก เน่ืองจากผูข้าดความรู้ และ
ประสบการณ์ไม่สามารถใหก้ารช่วยเหลือผูป้ระสบภยัไดใ้นทนัท่วงที ท่ีส าคญัไม่สามารถใหค้  าตอบ
ญาติหรือฝ่ายผูเ้สียหายท่ีเฝ้าติดตามสถานการณ์ดว้ยความตระหนกวิตกและสับสนวุน่วาย ไดส้ร้าง
ความโกรธไม่พอใจ เกิดความไม่เช่ือถือไม่ยอมรับต่อมาผูไ้ดใ้ห้ความส าคญังานการจดัการภาวะ
วิกฤติฉุกเฉิน พร้อมจดัตั้งหน่วยงานรับผิดชอบมาจดัการงานภาวะวิกฤติฉุกเฉินโดยตรง เพื่อให้
สามารถจดัการสถานการณ์เฉพาะหนา้ท่ีเกิดข้ึนไดอ้ยา่งรวดเร็วมีประสิทธิภาพ  บริษทั การบินไทย 
จ ากดั (มหาชน) ด าเนินการภายใตร้ะบบการจดัการองค์การท่ีรองรับการเปล่ียนแปลงของสถานการณ์   
ทั้งภายในภายนอก 
 

3.3 การก ากบัดูแลองค์การ   
 
ทั้งน้ี บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  เป็นบริษทัมหาชน และเป็นไปตามหลกัเกณฑ์

ของตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย บริษทั การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ได้แบ่งโครงสร้าง        
การก ากบัดูแลองคก์ารออกเป็น 2  ส่วนดว้ยกนั ในส่วนของขอ้มูลสนบัสนุนน้ี ผูว้จิยัไดศึ้กษาคน้ควา้
รวบรวมมาจากเวบ็ไซตข์องบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)   

 
 3.3.1 ฝ่ายคณะกรรมการบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)ไดมี้การแต่งตั้งคณะกรรมการ
ยอ่ยออกเป็นหลายชุด เพื่อช่วยในการศึกษารายละเอียดและกลัน่กรองงานเฉพาะเร่ืองให้เป็นไปตาม
หลกัการก ากบัดูแลกิจการท่ีดีใหเ้ป็นไปตามนโยบายแผนงานของบริษทัฯ ประกอบดว้ย 

3.3.1.1 คณะกรรมการ 
3.3.1.2 กรรมการอิสระ 
3.3.1.3 คณะกรรมการตรวจสอบ 
3.3.1.4 คณะกรรมการธรรมาภิบาล 
3.3.1.5 คณะกรรมการดา้นกฎหมาย 
3.3.1.6 คณะกรรมการความเส่ียง 
3.3.1.7 คณะกรรมการส่งเสริมกิจการเพื่อสังคม 
3.3.1.8 คณะกรรมการสรรหา ก าหนดค่าตอบแทน และพฒันาบุคลากร 
3.3.1.9 คณะกรรมการประเมินผลปฏิบติังานผูด้  ารงต าแหน่งกรรมการผูอ้  านวยการใหญ่ 
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  3.3.2 ฝ่ายฯ ไดจ้ดัท าโครงสร้างการจดัการตามบทบาทหนา้ท่ีและลกัษณะงานมีเส้นทาง
การรายงานตรงต่อกรรมการผูอ้  านวยการใหญ่ เป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 
   3.3.2.1 กลุ่มธุรกิจการบิน เป็นธุรกิจหลกัประกอบด้วยสายการพาณิชย ์สากลยุทธ์
และพฒันาธุรกิจ สายการเงิน และการบญัชี สายทรัพยากรบุคคล และก ากับกิจกรรมองค์การ        
สายผลิตภณัฑแ์ละบริการลูกคา้ สายปฏิบติัการ  
   3.3.2.2 กลุ่มธุรกิจสนบัสนุนการบิน มีการในลกัษณะของหน่วยธุรกิจประกอบด้วย 
ฝ่ายการพาณิชยสิ์นคา้และไปรษณียภณัฑ์ ฝ่ายครัวการบิน ฝ่ายช่าง ฝ่ายบริการอุปกรณ์ภาคพื้น       
ฝ่ายการบริการลูกคา้ภาคพื้น (บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน), 2561) 
 
  สรุปไดว้า่ การจดัโครงสร้างองคก์ารของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ประกอบดว้ย
คณะกรรมการบริษทัฯ และเจา้หน้าท่ี และคณะกรรมการต่าง ๆ อีก 6 ชุด ได้แก่ คณะกรรมการ
ตรวจสอบ คณะกรรมการธรรมาภิบาล คณะกรรมการอิสระ คณะกรรมการก าหนดค่าตอบแทน 
คณะกรรมการความเส่ียง และคณะกรรมการก ากบักลยทุธ์ตามโครงสร้างสายการงาน   
 

3.4 ผู้น า และภาวะผู้น าในการจัดการองค์การ  
 

เป็นปัจจยัท่ีส าคญัยิง่ประการหน่ึงต่อความส าเร็จขององคก์าร  เพราะผูน้ ามีภาระหนา้ท่ี และ
ความรับผิดชอบโดยตรง ท่ีจะตอ้งวางแผน สั่งการ ดูแล และการควบคุมให้บุคลากรในองค์การ
ปฏิบติัหน้าท่ีในงานต่าง ๆ ท่ีรับผิดชอบให้ประสบความส าเร็จตามเป้าหมาย และวตัถุประสงค์  
ปัญหาท่ีนักวิชาการและบุคคลทัว่ไปสนใจว่า ผูน้  าท าอย่างไรหรือมีวิธีการน าอย่างไร จึงท าให้
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาหรือผูต้ามเกิดความผูกพนักบังานแลว้ทุ่มเทความสามารถ และพยายามท่ีจะท าให้
งานส าเร็จดว้ยความเต็มใจ ในขณะท่ีผูน้ าบางคนน าอยา่งไร นอกจากผูใ้ตบ้งัคบับญัชาจะไม่เต็มใจ
ในการปฏิบติังานให้ส าเร็จอยา่งมีประสิทธิภาพแลว้ ยงัเกลียดชงัและพร้อมท่ีจะร่วมกนัขบัไล่ผูน้ า
ใหไ้ปจากองคก์าร  

 
ผูน้ า (Leader) คือ บุคคลท่ีมีความสามารถในการใช้อิทธิพลใชค้วามสามารถชกัจูงช้ีน าให้

คนอ่ืนท างานในระดบัต่าง ๆ ท่ีตอ้งการไดอ้ยา่งเต็มใจ ให้บรรลุเป้าหมายและวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้
(McFarland, 1979, pp. 214-215) คือ บุคคลท่ีมีอิทธิพลสูงสุดในกลุ่ม และเป็นผู ้ท่ีต้องปฏิบัติ
ภาระหน้าท่ีของต าแหน่งผูน้ าท่ีได้รับมอบหมายบุคคลอ่ืนในกลุ่มท่ีเหลือก็คือผูต้าม แม้จะเป็น
หวัหนา้กลุ่มยอ่ย หรือผูช่้วยในการปฏิบติัหนา้ท่ีต่าง ๆ ก็ตาม (Yukl, 1989, pp. 3-4) 
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โดยสรุปแลว้ ผูน้ า (Leader) ถือวา่เป็นบุคคลท่ีไดรั้บการแต่งตั้ง การเลือกตั้ง หรือการยกย่อง
จากกลุ่มใหท้ าหนา้ท่ีในต าแหน่งหวัหนา้หรือผูน้ า โดยมีบทบาทหนา้ท่ีส าคญั เช่น การช้ีแนะ การสั่งการ 
การชักจูง และการช่วยเหลือให้ทุกคนในกลุ่มสามารถปฏิบติังานไปสู่ความได้ส าเร็จลุล่วงตาม
วตัถุประสงคข์ององคก์ารท่ีก าหนดตั้งไว ้ 

 
ความแตกต่างระหวา่งผูน้ าและผูจ้ดัการ 
 
ความแตกต่างระหว่างผูน้ า และผูจ้ดัการ ในองคก์ารของรัฐส่วนใหญ่มกัจะเรียกวา่ “ผูน้ า”

หรือส่วนในวงการธุรกิจจะเรียกว่า “ผูจ้ดัการ” จากการศึกษาลกัษณะผูน้ า และผูจ้ดัการซ่ึงพบว่า 
บุคคลทั้งสองกลุ่มมีความแตกต่างกนัหลายดา้น เช่น แรงจูงใจ ความเป็นมา วธีิคิด และการปฏิบติังาน  

 
ผูจ้ดัการ คือ บุคคลท่ีมีบทบาทในการน าในการหาวธีิใด ๆ มาใชใ้นการท างานท่ีมีเป้าหมาย

ให้งานท่ีไดรั้บมอบส าเร็จ โดยไม่ไดใ้ห้ความสนใจส่ิงอ่ืนใด ซ่ึงแตกต่างจากผูน้ าท่ีจะตอ้งพิจารณา
ความถูกตอ้งของงานรวมทั้งผลกระทบต่อบุคลากรและองค์การ ก่อนท่ีจะด าเนินการให้เกิดผล        
ดีท่ีสุด (Bennis and Nanus, 1985, p. 21) 

 
ความแตกต่างระหวา่งผูจ้ดัการกบัผูน้ า (Robbins, 2001, p. 303) 
 
1) ผู ้จ ัดการมีแนวโน้มท่ีจะยอมรับและปฏิบัติตามเป้าหมายขององค์การโดยไม่เอา

ความรู้สึกส่วนตวัไปพิจารณา หรือเก่ียวขอ้งดว้ย ในขณะท่ีผูน้ าจะเอาความรู้สึกส่วนตวัมาพิจารณา
เป้าหมายขององคก์ารก่อนท่ีจะปฏิบติัตาม 

2) ผูจ้ดัการจะมีมุมมองการท างานวา่เป็นกระบวนการความสามารถท่ีประกอบไปดว้ยคน 
และความคิดเห็นต่าง ๆ เพื่อสร้างสรรค์วิธีการท างาน การตดัสินใจท่ีดีท่ีสุดในขณะท่ีผูน้ า ท างาน   
ในต าแหน่งท่ีมีความเส่ียงสูง ตอ้งพยายามควบคุมไม่ใชอ้ารมณ์ เพื่อหลีกเล่ียงความเส่ียงและอนัตราย
ท่ีอาจจะเกิดกบัตนเอง โดยเฉพาะผูน้ าท่ีอยูใ่นต าแหน่งท่ีมีโอกาส และส่ิงตอบแทนค่อนขา้งสูง 

3) ผูจ้ดัการชอบท างานร่วมกับบุคคลอ่ืนมากกว่าการท างานด้วยตนเองคนเดียว เพราะ      
ไม่ตอ้งการมีความวิตกกงัวลเก่ียวกบังานนั้น ผูจ้ดัการจะมีความสัมพนัธ์เฉพาะกบับุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง
กนัในกระบวนการท างาน หรือกระบวนการตดัสินใจ ต่างกบัผูน้ าท่ีงานมกัจะเก่ียวขอ้งกบัความคิด
มากกว่าคน แต่ถ้ามีความสัมพนัธ์กบับุคคลต่าง ๆ ก็จะมีโดยสามญัส านึก และพยายามจะเขา้ใจ
ความรู้สึก และความตอ้งการของบุคคลเหล่านั้นดว้ย  
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4) ผูจ้ ัดการต้องการค าสั่ง หรือค าช้ีแนะท่ีชัดเจน เม่ือต้องเผชิญกับการตัดสินใจ หรือ
เหตุการณ์ท่ีจะมีผลกระทบต่อความสัมพนัธ์กบับุคคลอ่ืนจ านวนมาก ในขณะท่ีผูน้ ามีแนวโนม้ท่ีจะ
ตดัสินใจไดโ้ดยไม่ห่วงกงัวลวา่จะกระทบต่อบุคคลรอบขา้งมากนกั 

 
นอกจากค าวา่ผูน้  า (Leader) ผูจ้ดัการ (Manger) ยงัมีผู ้(Administrator) ซ่ึงมีการใชแ้ทนกนั

ตลอดเวลา แมน้วา่จะยอมรับว่ามีความแตกต่างระหวา่งผูจ้ดัการ และผูน้ี้มีความหมายใกลเ้คียงกนั
ในอดีตท่ีผา่นมา ผูจ้ดัการมีอ านาจในการตดัสินใจมากกวา่ผู ้ในฐานะปฏิบติัหนา้ท่ีต่าง ๆ ท่ีเป็นงาน
ประจ ามากกวา่ แนวคิดเก่ียวกบัผูน้ านั้นอยา่งนอ้ยจะมี 2 ทางคือ (Hanson, 1985, p. 178) 

 
1) ผูน้ าตอ้งเป็นผูก้  าหนดทิศทางขององคก์ารวา่จะไปทิศทางใด และจะตอ้งใชค้วามสามารถ 

ในการชกัจูง ท าใหผู้ต้ามประพฤติปฏิบติัไปในทิศทางท่ีตอ้งการจนประสบความส าเร็จ 
2) ในขณะท่ีผูจ้ ัดการเพียงแต่ให้ความสนใจท่ีจะปฏิบติัหน้าท่ีท่ีได้รับมอบหมาย เช่น       

การวา่จา้ง การประเมินบุคลากร การจดัสรรทรัพยากร การตั้งกฎเกณฑ์เพื่อใหทุ้กคนปฏิบติังานและ
อ่ืน ๆ จนประสบความส าเร็จ สรุปวา่มุ่งสนใจปฏิบติังานประจ าท่ีไดรั้บมอบหมายใหดี้ท่ีสุดเท่านั้น  

 
 ค  าว่า ผูน้  า ผูจ้ดัการ ผูน้ั้น มีความแตกต่างกัน แต่ส่วนมากนิยมท่ีจะใช้แทนกันเพราะ

ความหมายและความเขา้ใจไม่ต่างกนั ทั้งน้ีเพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจในทางเดียวกนันัน่ก็คือผูน้ านัน่เอง      
ท่ีส าคญัลกัษณะของภาวะผูน้ าท่ีควรมีอยู่ในตวัผูน้ า ได้แก่ คุณลกัษณะของผูน้ า (Traits) อ านาจ 
(Power) พฤติกรรม (Behavior) ของผูน้ า ท่ีมีอยู่ในตวัผูน้ าในลักษณะแบบต่าง ๆ ท่ีอยู่ในแต่ละ
องคก์าร และในแต่ละสถานการณ์ก็มีผูน้  าท่ีมีความรู้ความสามารถ ประสบการณ์ ศกัยภาพ ท่ีต่างกนั
ตามสถานการณ์ เรียกไดว้า่มีความเช่ียวชาญเป็นกรณีพิเศษหรือความสามารถเฉพาะกรณีตามความถนดั 

    ภาวะผูน้ า (Leadership) มีผูว้ิจยัได้ให้ความหมายของภาวะผูน้ าไวห้ลากหลาย เน่ืองจาก
ขอบเขตเน้ือหานั้นข้ึนอยู่กบัมุมมองของแต่ละคนแต่ละองค์การท่ีมีความคิดเห็นแตกต่างกันของ    
ค  าวา่ ภาวะผูน้ า ดงัน้ี 
 

 

1) คือความริเร่ิม ธ ารงซ่ึงโครงสร้างของความคาดหวงั ความคิด ความสัมพนัธ์ระหวา่งกนั
ของสมาชิกของกลุ่ม (Stogdill, 1974, p. 411) 

2) คือความสามารถท่ีจะช้ีแนะ สั่งการ อ านวยการ หรือการมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของ
ผูอ่ื้น เพื่อใหผู้ต้ามไดป้ฏิบติัตามมุ่งไปสู่จุดหมายท่ีก าหนดไว ้ (McFarland, 1979, p. 303) 
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3) คือศิลป์ในการช้ีแนะลูกนอ้ง หรือผูร่้วมงานให้ปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความกระตือรือร้นและ
เตม็ใจปฏิบติัตามสู่เป้าหมายท่ีก าหนดไว ้(Schwartz, 1980, p. 120-123) 

4) เป็นกระบวนการท่ีบุคคลใช้อิทธิพลต่อกลุ่ม เพื่อให้บรรลุความตอ้งการของกลุ่ม หรือ
จุดมุ่งหมายขององคก์าร (Mitchell and Larson, 1987,  p. 435) 

5) เป็นเร่ืองของศิลปะในการใช้กระบวนการอิทธิพลต่อบุคคลอ่ืน เพื่อให้บุคคลดงักล่าว    
มีความเต็มใจ กระตือรือร้นในการปฏิบติังานจนประสบความส าเร็จตามจุดมุ่งหมายของกลุ่ม 
(Koontz and Weihrich, 1988, p. 437) 

6) เป็นความสามารถในการใช้อิทธิพลต่อกลุ่ม เพื่อให้ประสบความส าเร็จตามเป้าหมาย
ท่ีตั้งไว ้(Robbins, 2001, p. 302) 

7) เป็นกระบวนการของการช้ีแนะต่อกิจกรรมต่าง ๆ ของสมาชิกของกลุ่ม (Stoner and 
Freeman, 1989, p. 459) 

8) เป็นกระบวนการท่ีบุคคลหน่ึง ใช้อิทธิพลและอ านาจของตนกระตุน้ช้ีน าให้บุคคลอ่ืน 
ได้มีความกระตือรือร้นเต็มใจท าในส่ิงท่ีเขาต้องการ มีเป้าหมายองค์การเป็นจุดหมาย  (พยอม      
วงศส์ารศรี, 2534, น. 196) 
  
 จากขอ้มูล และการวิเคราะห์ความหมายของภาวะผูน้ าขา้งตน้ จะเห็นไดว้า่ แนวคิดส่วนใหญ่
จะเก่ียวขอ้งกบักลุ่มคน และสมาชิกของกลุ่มท่ีมีความสัมพนัธ์กนัภายในต่อกนัอยา่งสม ่าเสมอ ซ่ึงจะ
มีสมาชิกคนใดคนหน่ึงหรือเป็นกลุ่มท่ีได้ถูกเลือก ถูกก าหนดหรือยอมรับให้เป็นผูน้ า (Leader) 
เน่ืองจากมีความแตกต่างในด้านต่าง ๆ กับบุคคลอ่ืน ๆ ของกลุ่ม ซ่ึงต่อมาเรียกว่าเป็นผู ้ตาม 
(Followers) หรือผูใ้ตบ้งัคบับญัชาหรือลูกนอ้ง (Subordinates) 
  
   ส าหรับความหมายของภาวะผูน้ าเกือบทั้งหมดจะเก่ียวขอ้งกบัการใช้อิทธิพล ใช้อ านาจ     
ในฐานะท่ีเป็นผูน้ า (Leader) มีความพยายามใชอ้ านาจหรือมีอิทธิพลต่อผูต้าม (Followers) ในกลุ่ม
หรือบุคคลอ่ืน ๆ เพื่อใหมี้ทศันคติ พฤติกรรม ไปในทิศทางท่ีท าใหจุ้ดมุ่งหมายของกลุ่มหรือองคก์าร
ประสบความส าเร็จ  จึงสรุปไดว้่า ภาวะผูน้ า (Leadership) คือกระบวนการท่ีบุคคลใดบุคคลหน่ึง
หรือมากกว่าพยายามใช้อิทธิพลอ านาจของตนต่อกลุ่ม บุคคล ในการท่ีจะกระตุ้น ช้ีน าผลกัดนั        
ใหก้ลุ่มบุคคลอ่ืน ๆ มีความเตม็ใจไดก้ระตือรือร้นในการท าส่ิงต่าง ๆ ตามตอ้งการ โดยมีความส าเร็จ
ของกลุ่ม หรือองคก์ารเป็นเป้าหมาย 
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ลกัษณะภาวะผูน้ า  
 

ประกอบดว้ยองคป์ระกอบส าคญั 3 ประการ  ไดแ้ก่    
 

1) ภาวะผูน้ าเป็นกระบวนการ  โดยท่ีผูน้ าพยายามจะมีอิทธิพลอยู่เหนือผูต้าม เพื่อให้
สามารถสั่งควบคุมพฤติกรรมการปฏิบติังานตามต้องการโดยมีจุดมุ่งหมายขององค์การ เป็น
เป้าหมายไม่ใช่เร่ืองของบุคคลท่ีจะพึงมีภาวะผูน้ าไดโ้ดยท่ีไม่ไดมี้การกระท าใด ๆ เป็นกระบวนการ 
(Process) ใหเ้กิดอิทธิพลต่อผูอ่ื้น ดงันั้น ผูน้  าท่ีมาจากการแต่งตั้ง เช่น ผูอ้  านวยการ ผูบ้ญัชาการ     

2) การใชอ้ านาจของผูน้ า ในการใชอ้  านาจของผูน้ าน้ีนอกจากจะในแบบของเป็นกระบวนการ
แล้ว ส่ิงส าคญัต้องได้รับการยอมรับของผูต้าม ซ่ึงจะเป็นการยอมให้ผูน้  าใช้อิทธิพลต่อตัวเขา          
ซ่ึงโดยทั่วไปก็ต้องพิจารณาถึงระดับความถูกต้องของอิทธิพลท่ีใช้ด้วยว่า เป็นการใช้อ านาจ          
โดยต าแหน่งหนา้ท่ีท่ีจะท าให้ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาปฏิบติัตามดว้ยความเต็มใจ ไม่ใช่เป็นการใชอ้  านาจ
เขา้ขู่เขญ็ หรือบีบบงัคบัใหท้ าตาม   
 3)  การมีจุดเป้าหมายของความส าเร็จอยา่งชดัเจน ในฐานะผูน้ าจะตอ้งสามารถตั้งเป้าหมาย
หรือจุดมุ่งหมายความส าเร็จของกลุ่ม หรือองคก์าร ทั้งน้ีเพื่อให้งานขององคก์ารประสบความส าเร็จ
บรรลุเป้าหมาย ดงันั้น ถ้าหากผูน้ าไม่สามารถน ากลุ่มไปสู่ความส าเร็จได้ย่อมแสดงว่าผูน้ าไม่มี
ความสามารถน า (Michell and Larson, 1987, pp. 435-436) 
 
 คุณลกัษณะของผูน้ าท่ีพร้อมรับกบัสถานการณ์วิกฤติฉุกเฉินท่ีจะสามารถเกิดไดทุ้กขณะนั้น 
ควรท่ีจะมีความรู้เขา้ใจหรือไดรั้บรู้ขอ้มูลงานการภาวะวิกฤติฉุกเฉินขององคก์ารจากผูเ้ช่ียวชาญก่อน  
ท่ีจะเขา้รับต าแหน่ง ซ่ึงการงานในองคก์ารกรณีท่ีตอ้งมีการเตรียมแผนส ารองในช่วงท่ีอาจเกิดเหตุ
ภาวะวิกฤติฉุกเฉิน จึงจ าเป็นต้องมีกลยุทธ์ในการจดัการท่ียืดหยุ่น สามารถปรับเปล่ียนได้ โดย
รูปแบบท่ีนิยมคือ รูปแบบประชาธิปไตย (Democracy Style) 
   

 ทั้ งน้ี การอ านวยการวางแผน การตรวจสอบ การ การประสานงาน การควบคุม และ          
การประเมิน ซ่ึงทุกคนท่ีเก่ียวขอ้งมีส่วนร่วมในการให้ขอ้คิดเห็น และปฏิบติัตามท่ีก าหนดไว ้ผูน้ า
ในองคก์ารจ าเป็นตอ้งมีการจดัตั้งคณะกรรมการภาวะวิกฤติ เพื่อให้เกิดการประชุมข้ึนโดยเชิญผูน้ า 
ผูเ้ช่ียวชาญ หัวหน้า และผูใ้ตบ้งัคบับญัชาท่ีเก่ียวขอ้งได้เขา้มามีส่วนร่วมในการระดมสมองเพื่อ      
ให้ไดข้อ้มูลท่ีมากท่ีสุดในการวางแผนส ารองในช่วงท่ีอาจเกิดเหตุการณ์วิกฤติข้ึน รวมทั้งช่วยกนั
สร้างแผนกลยุทธ์ กลวิธีแผนปฏิบติัร่วมกนั ทั้งน้ีจะตอ้งไม่มีผลกระทบกบัแผนหลกัในการด าเนินงาน 
จ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งตั้งสมมติฐานถึงเหตุการณ์ภาวะวกิฤติฉุกเฉินท่ีอาจจะเกิดข้ึน ซ่ึงเป็นงานวิจยั
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อนาคตในกระบวนการด าเนินงานจะต้องมีการสร้างเหตุการณ์จ าลองข้ึน เพื่อช่วยลดปัญหา        
ความสับสน และความแน่ใจในการเตรียมแผนส ารองข้ึน อยา่งไรก็ตามในขั้นตอนน้ีจ าเป็นอยา่งยิง่           
ท่ีจะตอ้งใชเ้ทคนิคในการกระตุน้ให้เกิดความคิดสร้างสรรค ์เกิดขวญัแรงบนัดาลใจในการด าเนินงาน 
เกิดความมัน่คงในการด าเนินชีวิตอยูใ่นองคก์าร จ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีตอ้งใชท้ฤษฎีต่าง ๆ มาเป็นกรอบ
แนวคิด ในการวางแผนส ารองในช่วงท่ีอาจเกิดเหตุการณ์วกิฤติฉุกเฉินข้ึน 
 
 ดงันั้น จึงเห็นไดว้่าการสร้างความเช่ือถือให้เกิดข้ึนหลงัการเกิดวิกฤติฉุกเฉิน จากการใช้
แนวทางดา้นการตลาด น าสังคมมาช่วยสร้างภาพลกัษณ์องคก์าร นบัเป็นอีกทางเลือกหน่ึงของผูน้ า
องค์การท่ีชาญฉลาด โดยค านึงถึงปัจจยัสู่ความส าเร็จอาจตอ้งมีการวิจยัผูบ้ริโภค คน้หา ความตอ้งการ  
ของผูบ้ริโภค และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด รวมทั้งควร    
มีการท าการศึกษาวจิยัถึงผลดงักล่าวต่อทศันคติของลูกคา้ท่ีมีต่อองคก์ารอีกดว้ย 
 
 ส าหรับข้อเท็จจริงในแง่มุมบทบาทของผู ้น า ผู ้วิจ ัยจะได้น าเสนอสาระส าคัญจาก                
การสัมภาษณ์เชิงลึก ลงในรายละเอียดการวิเคราะห์ดา้นผูน้ า และภาวะผูน้ าท่ีมีบทบาทในการจดัการ    
ในภาวะวกิฤติฉุกเฉิน ในบทต่อไป 

 
3.5 กลยุทธ์การตอบสนองต่อวกิฤติฉุกเฉิน (Crisis Response Strategies)  
 
  ประกอบดว้ย 4 กลยทุธ์ ดงัน้ี  
 
 1)  กลยุทธ์การตอบสนองต่อวิกฤติฉุกเฉินแบบปฏิเสธ  (Crisis Response Strategies)          
โดยการท่ีองคก์รปฏิเสธความผิดในวิกฤติดงักล่าว โดยใชรู้ปแบบการตอบสนองท่ีแตกต่างออกไป
ตามความเหมาะสม และเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน แบ่งออกเป็น 3 รูปแบบ ดงัน้ี (Timothy, 2001)  

1.1) การตอบสนองแบบโจมตีผูก้ล่าวหา (Attack the Accuser) การท่ีผูน้ าบริการ
จดัการวิกฤติฉุกเฉินหรือท าการตอบสนองต่อสถานการณ์วิกฤติฉุกเฉิน โดยการปฏิเสธขอ้กล่าวหา
ดังกล่าว ท่ีองค์การตกเป็นเป้า และท าการโต้กลับไปยงัผู ้กล่าวหาว่ากล่าวเท็จ และยงัท าให้
สาธารณชนเขา้ใจผดิ ซ่ึงในบางคร้ังบางกรณีอาจจะน ามาตรากฎหมายมาใชไ้ดใ้นกรณีกลยทุธ์น้ี 

1.2) การตอบสนองแบบปฏิเสธ (Denial) การท่ีผูจ้ดัการวิกฤติท่ีไดรั้บมอบหมาย 
หรือองคก์รพิสูจน์ความจริงวา่วิกฤติดงักล่าวไม่ไดเ้กิดข้ึนจริง พร้อมช้ีแจงขอ้เท็จจริงและหลกัฐาน
ยนืยนั ค ากล่าวโดยมีการแถลงการณ์อยา่งเป็นทางการต่อสาธารณชนเพื่อเป็นการปฏิเสธ 
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1.3) การตอบสนองโดยใช้แพะรับบาป (Scapegoat) การท่ีผูจ้ดัการภาวะวิกฤติ
ฉุกเฉินท่ีไดรั้บมอบหมาย หรือองค์การหาผูรั้บผิดชอบเป็นบุคคลท่ีสามหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้งภายนอก
องคก์าร (Third-party) อยา่งเช่น บริษทัไดมี้การจา้งผูรั้บช่วงในการผลิต และหาวตัถุดิบในการผลิต 
ซ่ึงหลังจากการตรวจสอบอย่างถ่ีถ้วนแล้ว ปัญหาเกิดจากผูรั้บช่วงผลิตดังกล่าว ซ่ึงการท่ีจะใช้        
การตอบโต ้ในรูปแบบน้ีได ้องคก์ารจ าเป็นตอ้งมีหลกัฐานยนืยนัชดัเจน  

1.4) กลยุทธ์การตอบสนองต่อวิกฤติแบบลดทอนความส าคญั (Diminish Crisis 
Response Strategies) โดยการลดทอนระดบัความส าคญัหรือความรับผิดชอบต่อเหตุการณ์ ซ่ึงจะ
ช่วยป้องกนัผลเสียท่ีจะเกิดข้ึนต่อช่ือเสียงภาพลกัษณ์องคก์ารในเชิงลบได ้ถา้องคก์ารมีความส าคญั
หรือส่วนท่ีจะตอ้งรับผิดชอบในเหตุการณ์ดงักล่าวน้อยลง ผลกระทบทางดา้นช่ือเสียงก็จะนอ้ยลง
ตามไปดว้ย  
    1.5) การตอบสนองแบบการขออภยั (Excuse) โดยการแสดงเจตจ านงท่ีไม่ตอ้งการ
ให้มีเหตุไม่คาดฝันท่ีจะน าไปสู่อันตรายท่ีเกิดข้ึน หรือองค์การแจ้งว่าเหตุการณ์นั้ นอยู่เหนือ
ความสามารถในการควบคุมเหตุการณ์วกิฤติฉุกเฉินได ้ 
    1.6) การตอบสนองแบบการให้เหตุผล (Justification) โดยการอธิบายสถานการณ์       
ท่ีเกิดข้ึนวา่ในบางคร้ังผูเ้สียหายนั้นมีส่วนท าให้เกิดเหตุการณ์วิกฤติฉุกเฉินดว้ยเช่นกนัพร้อมแสดง
หลกัฐานสนบัสนุนเหตุผลดงักล่าวเพื่อสร้างความน่าเช่ือถือยอมรับ  
 2) กลยุทธ์การตอบสนองต่อวิกฤติฉุกเฉินแบบบูรณะ (Rebuild Crisis Report Strategies)        
การชดเชยความเสียหายจากสถานการณ์ภาวะวกิฤติฉุกเฉิน เพื่อเป็นการตอบสนองท่ีสามารถจ าแนก     
กลยุทธ์การตอบสนองต่อวิกฤติฉุกเฉินแบบบูรณะได้ เป็นแบบการตอบสนอง และแบบการให้
ค่าชดเชย (Compensation) การท่ีผูน้ าหรือผูท่ี้ไดรั้บมอบหมายหรือองค์การชดเชยค่าเสียหายให้แก่
ผูเ้สียหายเป็นเงินหรือส่ิงของชดเชย 
    2.1) การตอบสนองแบบการขอโทษ (Apology) การท่ีองคก์ารตอบสนองต่อเหตุการณ์
วกิฤติฉุกเฉิน โดยการท่ีให้ Spokesperson ไดรั้บมอบหมายออกแถลงการณ์ในนามองคก์าร เพื่อขอโทษ
ต่อสาธารณชน พร้อมทั้งแสดงความรับผดิชอบต่อเหตุการณ์นั้นอยา่งเตม็ท่ี  
 3) กลยุทธ์การตอบสนองต่อวิกฤตแบบเสริม  (Bolstering Crisis Response Strategies)       
กลยทุธ์น้ีเหมาะส าหรับการใชเ้สริมกลยทุธ์ท่ีไดก้ล่าวไปในขา้งตน้ โดยใชก้ารกล่าวถึงความสัมพนัธ์
อนัดีระหวา่งองคก์ารกบักลุ่มผูมี้ส่วนไดเ้สียทั้งภายนอกและภายในองคก์าร  

3.1) การตอบสนองโดยการเตือนความจ า (Reminder) โดยการหยบิยกเร่ืองความดี
ขององคก์ารท่ีเคยใหแ้ก่สังคมและสาธารณชนในอดีตมาส่ือสารเพื่อลดทอนกระแสเชิงลบของภาวะ
วกิฤติฉุกเฉินท่ีก าลงัเกิดข้ึนในขณะนั้น  
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3.2) การตอบสนองโดยการช่ืนชม (Ingratiation) โดยการหยิบยกความสัมพนัธ์  
อนัดีท่ีมีมาโดยตลอดด้วยการยกย่องหรือช่ืนชมผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียเพื่อเป็นการสร้างความรู้สึก     
เชิงบวกระหว่างทั้ง 2 ฝ่าย ซ่ึงทา้ยท่ีสุดผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียอาจจะเป็นบุคคลท่ีมีส่วนช่วยคล่ีคลาย
วกิฤติฉุกเฉินท่ีเกิดข้ึนก็เป็นได ้ 

3.3) การตอบสนองโดยการตกเป็นเหยื่อ (Victimae) การตอบท่ีสนองท่ีช้ีแจงว่า
องคก์รนั้นไดต้กเป็นเหยื่อของเหตุการณ์ภาวะวกิฤติฉุกเฉินท่ีเกิดข้ึนเช่นเดียวกบัผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย
ทุกภาคส่วนเช่นกนั เพื่อเป็นการขอความเห็นใจจากสาธารณชนโดยเสนอขอ้มูลความเสียหายท่ีเกิด
ข้ึนกบัองคก์ารเช่นกนั 

  
 ในการส่ือสารและสร้างความน่าเช่ือถือในการรับมือและจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉินนั้น ๆ 
ไม่สามารถจดัการไดแ้ต่เพียงผูเ้ดียว แต่การหาแนวร่วมนั้นถือเป็นหน่ึงในส่ิงส าคญัท่ีองคก์ารจะตอ้ง
ใหค้วามใส่ใจ รวมไปถึงการก าหนดเป้าหมายในการส่ือสารดว้ย 
 

ส าหรับแผนการเตรียมพร้อมรับสถานการณ์ภายใตภ้าวะวิกฤติฉุกเฉินนั้น ตอ้งมีการเตรียมการ
ไวล่้วงหน้าให้พร้อมในรูปแบบท่ีเขา้ใจและน าไปใช้ได้ง่าย ๆ ในการส่ือสารเม่ือเกิดภาวะวิกฤติ
ฉุกเฉินแลว้ ผูน้ าองคก์ารหรือผูรั้บผิดชอบตอ้งส่ือสารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ โดยให้ขอ้มูลทั้งหมด
ต่อส่ือมวลชนอย่างซ่ือสัตยต์รงไปตรงมารวดเร็ว และทนัสถานการณ์ ภายใตเ้หตุการณ์ท่ีสับสน
วุ่นวายน้ี ผูน้  าต้องมีภาพลักษณ์ท่ีดีมีความพร้อมอยู่เสมอ มีเวลาเอาใจใส่เพียงพอ ต้องสร้าง          
ความเช่ือมัน่ให้ได้และมีการลงมือปฏิบติัท่ีเหมาะสม รวมทั้งสร้างกิจกรรมดี ๆ กบัผูบ้ริโภคและ
สังคมอยูเ่สมอ เพื่อสร้างภาพลกัษณ์องคก์ารท่ีดีไวล่้วงหนา้จะช่วยให้ลูกคา้มีทศันคติท่ีดีต่อองคก์าร 
เป็นการลดความรุนแรงของปัญหาลงได ้เสมือนหน่ึงการสร้างภูมิคุม้กนัใหก้บัองคก์าร 

 
การท าโครงการตลาดเพื่อสังคมนบัเป็นอีกทางเลือกหน่ึงในการสร้างความเช่ือถือใหเ้กิดข้ึน 

หลงัการเกิดวิกฤติฉุกเฉิน แต่ตอ้งเลือกปัญหาท่ีอยู่ในความสนใจของลูกคา้ให้มากท่ีสุด และตอ้ง        
มีการท าอย่างต่อเน่ืองมีจุดเด่นสร้างสรรค์ ใช้กลยุทธ์ทางการตลาดอย่างเต็มรูปแบบด้วยจึงจะมี
โอกาสประสบความส าเร็จในการสร้างภาพลกัษณ์องคก์ารได ้แต่ไม่ใช่วา่ทุกโครงการของการตลาด
ท่ีจะประสบความส าเร็จ (Pringle and Thomson, 1999) 

 
 



76 
 

   กรณีเม่ือเกิดวิกฤติฉุกเฉินข้ึน ถา้องค์การยงัมีภาพลกัษณ์ท่ีดีอยู่แล้วก็จะมีส่วนช่วยเป็น
ภูมิคุม้กนัให้องคก์าร เน่ืองจากลูกคา้ให้อภยัไม่ใส่ใจในจุดบกพร่องน้ีมากนกั เพราะลูกคา้มีทศันคติ
ท่ีดีต่อองค์การ ก็สามารถลดความรุนแรงของปัญหาลงได้ และท่ีส าคญัผูน้ าองค์การต้องสร้าง     
ความประทบัใจให้แก่ทุกคนท่ีพบเห็น ดว้ยการมีบุคลิกภาพท่ีดี มีผูก้ล่าวว่าคนส่วนใหญ่จะตดัสิน
ผูอ่ื้นจากภายนอกในเวลาไม่ก่ีนาทีเท่านั้น (Herman, 2002) ดงันั้น การสร้างความประทบัใจแรกพบ       
จะเป็นจุดเร่ิมตน้ท่ีส าคญัจุดหน่ึง การมีภาพลกัษณ์ท่ีดีนั้น ประกอบดว้ย 2 ส่วน  

 
 1) ลักษณะภายนอกการน าเสนอ (Herman, 2002) คือ ส่วนของลักษณะภายนอก ผูน้ า
องค์การตอ้งแต่งกายให้เหมาะสมกบัต าแหน่ง ทั้งทรงผม รูปร่าง หน้าตา ถา้เป็นผูห้ญิงจะรวมถึง 
การแต่งหนา้ การไวเ้ล็บรูปแบบของแวน่ตา การดูแลสุขอนามยัส่วนตวัดว้ย เช่น ฟัน กล่ินปาก กล่ิน
ตวั ผวิพรรณ เป็นตน้ ทั้งหมดน้ีเป็นลกัษณะท่ีสร้างความน่าเช่ือถือยอมรับแก่คนท่ีพบเห็น  
 2) ทักษะการน าเสนอ ในการน าเสนอประกอบด้วยทักษะหลายชนิด  อาทิ  ทักษะ                        
ในการส่ือสาร ไดแ้ก่ การฟัง และการพูด ใช้ภาษาง่าย ๆ ท่ีคนทัว่ไปเขา้ใจ รวมทั้งน ้ าเสียง ท่าทาง 
และภาษากาย (Herman, 2002) ความสามารถในการส่ือสารเป็นคุณสมบติัส าคญัในการ (Bakewell, 
1997)  
 

เม่ือเกิดสถานการณ์ภาวะวิกฤติฉุกเฉินข้ึน ผูค้วรตั้งสมมติฐานว่า วิกฤติฉุกเฉินท่ีเกิดนั้น    
มกัมีปัญหาท่ีร้ายแรงซ่อนอยูเ่สมอ ไม่มีความลบัในโลก และจะมีผูค้น้พบปัญหานั้นในท่ีสุดการท่ี    
ผูเ้ป็นผูเ้ปิดเผยหรือแกไ้ขปัญหาล่วงหน้านั้นยอ่มดีกวา่ให้บุคคลนอกองคก์าร มาน าเสนอข่าวแทน 
ซ่ึงส่ือมวลชนมักสร้างภาพลักษณ์ไม่ดีให้แก่ผู ้และองค์การ ผู ้ต้องมีจุดยืนท่ีชัดเจน การเกิด
สถานการณ์วิกฤติฉุกเฉินทุกคร้ังก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงของคนและกระบวนการท างานใน
องค์การเสมอ หากองค์การอยู่รอดมกัสามารถด าเนินกิจการต่อไปอย่างเขม้แข็งข้ึน (Welch,J. and 
Welch, S. 2005) 

 
3.6 การจัดการส่ือสารในภาวะวกิฤติ (Crisis Communication Management) 
 

ในคราวท่ีเกิดสถานการณ์ภาวะวิกฤติฉุกเฉินทุกคร้ัง การจดัการแกไ้ขปัญหาวิกฤตการณ์     
มีความจ าเป็นอย่างยิ่งต้องรีบด าเนินการ โดยเฉพาะการส่ือสารน าเสนอข้อมูลข้อเท็จจริง ท่ีมี           
นักส่ือสารการตลาด หรือนักประชาสัมพนัธ์ท่ีเป็นแกนหลกัในการขบัเคล่ือน ด้วยความรวดเร็ว 
แม่นย  า จริงใจ และตรงไปตรงมา โดยมีกระบวนการจดัการ 3 ช่วง (Timothy, 2001) ดงัน้ี  



77 
 

 
 1) Pre-crisis (ช่วงก่อนวิกฤติ) คือ ช่วงเตรียมความพร้อมก่อนจะเกิดภาวะวิกฤติฉุกเฉิน    
เพื่อลดโอกาสท่ีจะท าให้สถานการณ์วิกฤติฉุกเฉินลุกลามเกินความควบคุมได ้โดยมีการวางแผน   
การส่ือสารตามภาวะวิกฤติฉุกเฉิน (Crisis Communications Playbook) ท่ีมีการแบ่งระดบัความรุนแรง
ของสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน และแผนงานในการรับมือในแต่ละระดับ ส่วนท่ีส าคัญคือการวาง 
Spokesperson ท่ีเหมาะสมในแต่ละช่วงของการส่ือสาร ตามรายละเอียดดงัน้ี  
   1.1) ก าหนด Spokenperson (โฆษกขององค์การ) จดัหาขอ้มูลขอ้เท็จจริง เพื่อท า        
การวิเคราะห์และประเมินสถานการณ์ วางกลยุทธ์ในการตอบโตส้ถานการณ์ทั้งเชิงรุกและเชิงรับ 
พร้อมเฟ้นหาแนวทางการป้องกนัยบัย ั้งหรือจดัการภาวะวกิฤติฉุกเฉินนั้น ๆ เม่ือเกิดข้ึนอีกในอนาคต  
   1.2) วิเคราะห์กลุ่มเป้าหมายหลักของวิกฤติฉุกเฉิน เพื่อการไตร่ตรองค้นหาวิธี      
ในการส่ือสารไปยงักลุ่มเป้าหมายหลักท่ีเก่ียวข้องกับสถานการณ์วิกฤติฉุกเฉินท่ีเกิดข้ึนว่า
กลุ่มเป้าหมายดงักล่าว มีความเช่ือ รูปแบบ ความคิด ตอ้งการอะไร รวมไปถึงมีการรับฟังข่าวสาร
จากช่องทางใด เพื่อท่ีจะไดส้นบัสนุนในดา้นการวางแผน  
   1.3) ก าหนดเป้าหมายในการส่ือสารและพนัธมิตรในการส่ือสาร เพื่อหาแนวร่วม
สนับสนุนในการส่ือสาร และสร้างความน่าเช่ือถือ ในการรับมือและจดัการสถานการณ์วิกฤติ
ฉุกเฉินต่าง ๆ องคก์ารไม่สามารถจดัการไดแ้ต่เพียงผูเ้ดียว แต่การหาแนวร่วมนั้นถือเป็นเร่ืองส าคญั
ท่ีองคก์ารตอ้งใหค้วามใส่ใจรวมไปถึงการก าหนดเป้าหมายในการส่ือสารเช่นกนั   
   1.4) วางรูปแบบและวิธีการส่ือสาร ในการวางระบบและวิธีการส่ือสารเป็น
ส่ิงจ าเป็นของงานการส่ือสารองคก์าร ซ่ึงตอ้งมีรูปแบบการจดัการอยา่งเป็นรูปธรรมชดัเจน พร้อม
มอบหมายไปยงัทีมงานการส่ือสารท่ีเหมาะสม  
 2) ช่วงระหวา่งเกิดวกิฤติฉุกเฉิน (Crisis) ระยะท่ีเกิดภาวะวิกฤติฉุกเฉินจะตอ้งจดัการให้ได้
อย่างถูกตอ้งและแม่นย  า ตรวจสอบหาท่ีมาตน้ตอของสถานการณ์ ตอ้งส่ือสารขอ้เท็จจริงท่ีจริงใจ 
ตรงไปตรงมาดว้ยความรวดเร็ว และมีการเฝ้าระวงัพร้อมคอยตรวจตราถึงเหตุการณ์วา่อยูใ่นระดบัใด  
    2.1)   การส่ือสารภายในองค์กร  (Internal Communication) โดยบุคคลภายใน
องค์การถือเป็นตวัแทน (Brand Ambassador) ท่ีจะสามารถช่วยกระจายข่าวสารหรือเป็นกระบอกเสียง  
ในการกระจายข้อมูลท่ีองค์การต้องการจะส่ือสารออกไปได้ในวงกวา้ง อีกทั้งยงัมีความน่าเช่ือถือ          
ในเร่ืองของ Key Message หรือแนวทางการตอบค าถาม ท่ีถูกจดัเตรียมและเผยแพร่ให้แก่คนทั้ง
ภายในและภายนอกองคก์ารไดรั้บรู้ขอ้มูลไปในทิศทางเดียวกนั พร้อมรายงานแจง้ความคืบหน้าของ
สถานการณ์ใหท้ราบเป็นระยะ ๆ 
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    2.2) สื่อมวลชนสัมพนัธ์ (Media Relations) เ ป็นการใช ้ความสัมพนัธ์ของ       
นักประชาสัมพนัธ์ในองค์การท่ีมีต่อส่ือมวลชน เพื่อเป็นการเก้ือหนุนไม่ให้การเสนอข่าวเชิงลบ   
หรือ วิกฤตการณ์ต่าง ๆ เบาบางลงจากความสัมพนัธ์กนัเองน่ีแหละ ความสัมพนัธ์น้ีเป็นอีกหน่ึง
ปัจจยัส าคญัท่ีสามารถช่วยท าใหส้ถานการณ์วกิฤติฉุกเฉินเบาบาง หรือลดระดบัลงได ้ 
    2.3)  การออกแถลงการณ์ (Announcement) เพื่อน าเสนอเร่ืองราว ช้ีแจงรายละเอียด
ของสถานการณ์วิกฤติฉุกเฉิน รวมถึงการจดัการสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนในระยะสั้น พร้อมแผนการ
จดัการในระยะยาว โดยจะตอ้งมีการออกแถลงการณ์ต่อสาธารณชนเป็นระยะ ๆ ผา่นทางส่ือมวลชน 
หรือส่ือขององค์การ (Own Media) โดยมี Spokesperson ท่ีถูกเลือกไวเ้ป็นผูท้  าการแถลงการณ์          
ในสถานการณ์ท่ีถูกวางแผนงานไว ้ซ่ึงสามารถจดังานแถลงการณ์โดยเรียกส่ือมวลชนมารับฟัง
ขอ้มูล การจดัท าเป็น Holding Statement ส่งไปยงัส่ือมวลชน หรือจดัท าจดหมายพร้อมประกาศลง
ไปในส่ือขององคก์าร เป็นตน้  

 3)  Post-crisis (ช่วงหลงัวิกฤติ) เป็นระยะการฟ้ืนฟูหลงัจากเหตุการณ์วิกฤติฉุกเฉินส้ินสุด
ลง โดยจะมุ่งไปยงัวิธีการแกปั้ญหาหรือแกไ้ขปัญหาท่ีสร้างความเสียหายในคร้ังก่อน พร้อมเตรียม            
การรับมือหากมีเหตุการณ์ท่ีคลา้ยคลึงกนัเกิดข้ึนอีก 
  3.1)  วางแผนแก้ต้นเหตุของภาวะวิกฤติฉุกเฉินในระยะยาว โดยมีการจัดท า
แผนงานพร้อมออกแถลงการณ์ไปยงัสาธารณชนใหท้ราบทัว่กนัถึงแนวทางการจดัการในอนาคต  
  3.2)  เตรียมแผนด าเนินงานและแนวทางรับมือเข้าไปยงัแผนการส่ือสารภาวะ
วกิฤติฉุกเฉิน (Crisis Communications Playbook) โดยเพิ่มรูปแบบท่ีเพิ่งเกิดข้ึนพร้อมจดัท าแนวทาง               
การแกปั้ญหา แนวทางการตอบค าถาม และตวัเลือก Spokesperson ท่ีจะใชใ้นการพูดแต่ละช่วงของ
ภาวะวิกฤติฉุกเฉินเข้ายงัแผนการท่ีจดัท าไวแ้ล้ว เพื่อเตรียมการณ์รองรับปัญหาท่ีมีแนวโน้มจะ
เกิดข้ึนไดใ้นรูปแบบเดียวกนั  

 
ตามท่ีไดน้ าเสนอขา้งตน้ อย่างไรก็ตามเม่ือเกิดสถานการณ์ภาวะวิกฤติฉุกเฉินข้ึน ส่ิงจ าเป็น

ส าคญัยิ่งในการจดัการนัน่ก็คือขอ้มูล และการน าเสนอขอ้มูล ดงันั้น การส่ือสารองคก์ารเป็นส่ิงส าคญั
มาก และเป็นองคป์ระกอบส าคญัของการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน หากไม่มีการจดัการท่ีดีแลว้ยอ่ม
มีผลกระทบต่อองค์การอย่างหลีกเล่ียงไม่ได้ จะมากหรือน้อยข้ึนอยู่กับขนาดของสถานการณ์       
ดงัท่ีกล่าว 
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3.7 การจัดการภาวะวกิฤติฉุกเฉินของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)   
 
 จากสภาพความเสียหายของสถานการณ์วิกฤติฉุกเฉินท่ีเกิดข้ึนทั้งทางตรงและทางอ้อม      
ทั้งภายในประเทศและต่างประเทศตามท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ลว้นมีผลกระทบต่อการด าเนินธุรกิจของ
บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงทางบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ไดพ้ยายามจดัการ
สถานการณ์ภาวะวกิฤติฉุกเฉินให้กลบัสู่สภาวะปกติโดยเร็วท่ีสุด และเสียหายนอ้ยท่ีสุด ดว้ยยทุธวิธี 
ดว้ยความรู้ความสามารถของผูน้ า และภาวะผูน้ าของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ภายใต้
รูปแบบการด าเนินงาน กระบวนวิธีการต่าง ๆ ท่ีน ามาจดัการ โดยในภาวะปกติเป็นแบบเชิงรุก และ
ในภาวะวกิฤติฉุกเฉินเป็นแบบเชิงรับ ภายใต ้3 ช่วงเวลา คือ ก่อนเกิด ขณะเกิดเหตุ และหลงัเกิดเหตุ 
และอาศยัหลกัแนวคิด 4r Practices (บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน), 2561ข)   
 

1) Reduction การหาสัญญาณบอกเหตุจากการติดตามขอ้มูลล่วงหนา้ก่อนเกิดเหตุ 
2) Readiness การวางแผนในการเตรียมพร้อมเม่ือเกิดภาวะวกิฤติฉุกเฉิน 
3) Response การการจดัการตอบสนองเม่ือเกิดภาวะวกิฤติฉุกเฉินข้ึน 
4) Recovery การจดัการแกไ้ขวกิฤติฉุกเฉินใหก้ลบัเขา้สู่ภาวะปกติ 

 
 โดยอธิบายได้ว่า การจดัการในขั้น Reduction และ Readiness เป็นการจดัการแบบเชิงรุก   
ในลกัษณะก่อนเกิดเหตุ และการจดัการในขั้น Response และ Recovery เป็นการจดัการแบบเชิงรับ 
ต่อเม่ือเกิดเหตุภาวะฉุกเฉินข้ึนแล้ว ในกระบวนการจดัการภาวะวิกฤติดงักล่าว ตอ้งอาศยัขอ้มูล
ข่าวสาร เพื่อน ามาใชใ้นการวิเคราะห์ และประมวลผลสถานการณ์ต่าง ๆ ท่ีตอ้งมีการเตรียมพร้อม
รับสถานการณ์ล่วงหนา้ มีการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน และการฟ้ืนฟูองคก์ารให้กลบัสู่ภาวะปกติ
โดยเร็วอย่างมีระบบและรวดเร็ว เพื่อลดผลกระทบท่ีมีต่อดา้นการปฏิบติัการและภาพลกัษณ์ของ
องคก์าร ภายใต ้3 ช่วงเวลา ดงัน้ี 
 
 1)  สถานการณ์ปกติ (ก่อนเกิดเหตุ) การจดัการในภาวะปกติ  นบัเป็นภาวะท่ีมีความส าคญั
ท่ีสุด เป็นขั้นตอนท่ียาก เพราะเป็นการคน้หาสัญญาณบอกเหตุว่าจะเกิดสถานการณ์วิกฤติฉุกเฉิน 
โดยศูนย์ปฏิบัติการภาวะฉุกเฉินจะเป็นศูนย์กลางของบริษัท การบินไทย จ า กัด (มหาชน) 
ในการติดต่อส่ือสารเช่ือมโยงกบัเครือข่ายท่ีเป็นแหล่งขอ้มูลข่าวสารทั้งภายในและภายนอก โดยใช้
ระบบส่ือสาร และสารสนเทศท่ีทันสมัยในการจัดการ เพื่อให้ได้มาซ่ึงสัญญาณ บอกเหตุ  
(Reduction) เป็นแนวโน้มท่ีจะเกิดเหตุการณ์วิกฤติ  เป็นช่วงเวลาในการจดัหา ติดตาม วิเคราะห์
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ข้อมูลทั้งในประเทศและต่างประเทศ ไม่ว่าจะเป็นเร่ืองของพิบติัภยัธรรมชาติ สงครามการก่อ       
การร้าย การเมือง ความมัน่คง ความปลอดภยั โรคระบาด เป็นตน้ และเม่ือพบสัญญาณบอกเหตุแลว้
ก็จะเป็นขั้นการเตรียมความพร้อมในการเผชิญเหตุกบัภาวะวิกฤติ (Readiness) เช่น การจดัท าแผน
ฉุกเฉินรองรับสถานการณ์ การฝึกซอ้มแผนฉุกเฉิน เพื่อซกัซอ้มท าความเขา้ใจ ในบทบาทหนา้ท่ีของ
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งภายในและภายนอกองคก์าร เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการประสานงาน 
และการจดัการท่ีมีประสิทธิภาพเม่ือเกิดเหตุข้ึน 
 2) สถานการณ์วิกฤติฉุกเฉินขณะเกิดเหตุ เป็นช่วงของการเกิดเหตุวิกฤติฉุกเฉิน ขั้นตอนน้ี
เป็นการน าแผนฉุกเฉินท่ีได้มีการจัดเตรียมไวม้าลงมือปฏิบัติ (Response) โดยศูนย์ปฏิบัติการ          
ภาวะวิกฤติฉุกเฉินจะเป็นศูนยก์ลางขององค์การในการสั่งการ อ านวยการ ประสานงาน โดยมี
ผูอ้  านวยการศูนย์ปฏิบติัการภาวะวิกฤติฉุกเฉินรับมอบอ านาจจากกรรมการ  ผูอ้  านวยการใหญ่       
เป็นผูท้  าหน้าท่ีในการจดัการสถานการณ์เกิดข้ึนให้กลบัสู่ภาวะปกติโดยเร็วท่ีสุด เพื่อให้มีเอกภาพ     
ในการปฏิบัติหน้าท่ีให้ทุกหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องได้ปฏิบัติตามด้วยความถูกต้อง ชัดเจนและ                
มีประสิทธิภาพ 
 3) สถานการณ์หลงัเหตุส้ินสุด (หลงัเกิดเหตุ) เป็นช่วงของการฟ้ืนฟู (Recovery) เป็นการจดั 
การในเร่ืองการปรับปรุงแก้ไขความเสียหายท่ีเกิดข้ึนให้กลบัสู่สภาวะปกติ เพื่อลบความทรงจ า 
ความเสียหาย ความทุกขท่ี์มีต่อเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน ท าให้ภาพลกัษณ์องคก์ารดีข้ึนและเป็นท่ียอมรับ
เช่ือมัน่ในองคก์าร 
    

ความส าคญัต่อการภาวะวิกฤติฉุกเฉินตามท่ีกล่าวมาแลว้ขา้งตน้ สามารถกล่าวไดว้่าการ
ภาวะวิกฤติฉุกเฉิน (Crisis Management) ตอ้งยึดหลกัการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้อยา่งมีหลกัการเป็น
กลยุทธ์ท่ีตอ้งด าเนินการโดยรวดเร็ว และให้เกิดผลเสียหายน้อยท่ีสุดเพื่อให้เกิดสภาวะคล่ีคลาย 
ตลอดจนกระทัง่มีผลในเชิงบวก ในบางเหตุการณ์หากมีการแกไ้ขท่ีล่าชา้ไม่ทนัต่อเหตุการณ์อาจท า
ใหส้ถานการณ์ยิง่ลุกลามได ้ดงันั้น การภาวะวกิฤตฉุกเฉินท่ีดีควรด าเนินการภายใตแ้นวคิด ดงัน้ี 

 
 1) เพื่อการไม่ประมาทและมีการเตรียมการท่ีจะเผชิญภาวะวิกฤติฉุกเฉินล่วงหน้า เพราะ   
เราไม่สามารถคาดการณ์ไดว้า่จะเกิดวกิฤติฉุกเฉินข้ึนเม่ือใด 
 2) คาดการณ์อนาคตและการเรียนรู้จากประสบการณ์ในอดีต แลว้จดัให้มีแผนไวล่้วงหน้า
หากเกิดภาวะวิกฤติฉุกเฉินในแต่ละเร่ือง แต่ละหน่วยงานจะด าเนินการอย่างไร รู้จักท่ีจะมี              
การวางแผน วางเครือข่ายการรับมือกบัสถานการณ์ไวอ้ยา่งเป็นขั้นเป็นตอน 
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 3) จดัใหมี้ผูรั้บผิดชอบหรือส่ือสารขององคก์ารท่ีสามารถเหตุการณ์อยา่ปล่อยใหส่ื้อหาข่าว
จากบุคคลภายนอกหรือผูเ้สียผลประโยชน์เพียงอยา่งเดียว 
 4) ก าหนดท่าทีท่ีชดัเจนขององค์การอย่างรวดเร็ว มีแนวทางการส่ือสารในแต่ละประเด็น 
แต่ละกลุ่มเพื่อมิใหเ้กิดความเสียหายทั้งในระยะสั้นและในระยะยาว 
 

3.8 การวดัประสิทธิผลการจัดการภายใต้ภาวะวกิฤติฉุกเฉิน 
  
 การจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉินเป็นตวัช้ีวดัศกัยภาพ และเป็นเคร่ืองมือในการประเมินผล
ประสิทธิผลองค์การ และเป็นตวัก าหนดว่าองค์การมีมาตรการในการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน       
ท่ีเหมาะสมสอดคลอ้งกบัองค์การ สามารถบ่งช้ีไดว้่า องค์การมีการจดัการท่ีมีคุณภาพ มีเคร่ืองมือ
ช่วยสนบัสนุนในการจดัการท่ีมีประสิทธิภาพหรือไม่อยา่งไร 
 
 ส่ิงส าคญัในการวดัประสิทธิภาพของการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉินน้ีต้องมีกระบวนใน     
การประเมินและวดัผลท่ีเหมาะสม ซ่ึงจะส่งผลต่อการก าจัดขีดความสามารถขององค์การใน         
การปรับปรุง และพฒันาตนเองในอนาคต การก าหนดกลยุทธ์ท่ีเหมาะสมในการประเมินศกัยภาพ
องค์การในประสิทธิผลของการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน ทั้งน้ีจะเป็นตวัช่วยให้องค์การสามารถ
บอกไดถึ้งจุดอ่อนจุดแข็งขององคก์ารได ้และขณะเดียวกนัจะเสริมสร้างให้องคก์ารกา้วไปสู่การพฒันา
ให้มีประสิทธิภาพต่อการก าจดัจุดอ่อนให้กับองค์การในอนาคต (Kim, Chan, and Gupta, 2007,     
pp. 235-250) 
  

ตามแนวคิดการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉินของ Mitroff, (1988, pp. 15-20; Mitroff, 1994, 
pp. 101-113) และการศึกษาคุณลกัษณะของภาวะวิกฤติฉุกเฉิน โดย Chengalur-Smith,  Ballou, and 
Pazer, (1999, pp. 853-864) เป็นกรอบแนวคิดท่ีช่วยให้องค์การสามารถประเมินผลการด าเนินงาน
เพื่อหาจุดอ่อนในการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน ท านองเดียวกันเป็นการพฒันากลยุทธ์องค์การ        
ในเร่ืองการก าจดัจุดอ่อน เพื่อให้องค์การสามารถน ากลยุทธ์การจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉินมาเป็น
เคร่ืองมือส่ือสารให้กบัผูมี้ส่วนไดเ้สียเก่ียวกบัการพฒันาเชิงกลยุทธ์ท่ีมีประสิทธิภาพ และเกิดแนว
ทางการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉินท่ีเหมาะสมดีกว่า ช้ีให้เห็นถึงการงานขององค์การท่ีก าหนด          
กลยทุธ์ท่ีมีความหลากหลาย พร้อมในการรับมือกบัภาวะวกิฤติฉุกเฉินท่ีจะเกิดข้ึน กลยทุธ์ต่าง ๆ นั้น
เป็นเคร่ืองมือท่ีสนบัสนุนให้ผูน้  าขององคก์ารในการตดัสินใจเก่ียวกบังานจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน 
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โดยแบ่งออกเป็นขั้นตอน (Mitroff, Pearson, and Harrington, 1996; Mitroff, and Pearson, 1993, pp. 
48-59; Pearson and Rondinelli, 1998, pp. 50-60) ดงัน้ี 
 
 1) การคน้พบภาวะวิกฤติฉุกเฉินหรือสัญญาณบอกเหตุ (Signal Detection) ทั้งน้ีองค์การ
ตอ้งเนน้การคน้หากลไกท่ีแจง้เตือนก่อนการเกิดข้ึนของสถานการณ์วกิฤติฉุกเฉินเพื่อเป็นการเตรียม
ความพร้อมส าหรับการจดัการ โดยเป็นการวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีเป็นความจริงสามารถตรวจสอบไดข้อง
ขอ้มูล เพื่อวิเคราะห์ตรวจจบัหาสัญญาณเตือนว่า อาจจะเกิดภาวะวิกฤติฉุกเฉินของสถานการณ์      
นั้น ๆ เพื่อการปรับเปล่ียนแนวทางการจดัการใหส้อดคลอ้งกบัสถานการณ์จากผลกระทบท่ีเกิดข้ึน 
 2) การเตรียมการและการป้องกนั (Prevention/Preparation) กรณีน้ีเป็นบทบาทหนา้ท่ีของ
องค์การในการจดัเตรียมแผนป้องกนัและเตรียมความพร้อมไม่ให้เกิดภาวะวิกฤติฉุกเฉินข้ึนและ     
ยงัเป็นการลดจุดอ่อนของการธุรกิจ 
 3) การควบคุมความเสียหาย (Containment/Damage Limitation) โดยองค์การจะต้องมี
เป้าหมายในการควบคุมความเสียหายจากภาวะวิกฤติฉุกเฉินท่ีเกิดข้ึน เพื่อมิให้สถานการณ์แผข่ยาย
วงกวา้งออกไป  มิฉะนั้นแล้วจะท าให้อยู่เหนือการควบคุม ความเสียหายท่ีเกิดข้ึนก็จะมหาศาล       
ซ่ึงส่วนมากแลว้เป็นส่ิงท่ีหลีกเล่ียงไม่ได ้แต่การเตรียมพร้อมอย่างมีแผนงานท่ีสามารถรับมือกบั
ภาวะวิกฤติฉุกเฉินท่ีมีประสิทธิภาพแล้ว องค์การจะสามารถควบคุมความเสียหายได้ เร่ิมตั้งแต่                
การวางแผน การก าหนดกรอบการปฏิบติัของผูป้ฏิบติัท่ีมีบทบาทหน้าท่ีตรงและหน่วยเก่ียวขอ้ง        
มีเป้าหมายหลกัในการควบคุมความเสียหายขณะท่ีเร่ิมเกิดภาวะวกิฤติฉุกเฉินข้ึน 
 4) การฟ้ืนตวั (Recover) การฟ้ืนตวัขององคก์ารน้ีมุ่งเนน้ท่ีการควบคุม การซ่อมแซมแกไ้ข
ความเสียหายจากสถานการณ์ท่ีเกิดวิกฤติฉุกเฉิน หรืออาจสร้างทดแทนหรือรบเลือนให้หมดไป    
เพื่อไม่ใหล้บเลือนความทรงจ า ไม่ใหเ้ป็นภาพเตือนตอกย  ้าความเสียหายนั้นโดยพิจารณา 2 ประเด็น คือ  
   4.1)  การก าหนดขั้นตอนการจดัการภายใตภ้าวะวิกฤติฉุกเฉินท่ีจะสามารถสร้าง
ความมัน่ใจวา่องคก์ารสามารถอยูร่อด 
   4.2) องค์การต้องค านึงถึงการให้บริการลูกค้ามาเป็นอันดับแรกและถือเป็น            
ส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุดหลงัจากภาวะวกิฤติส้ินสุด 
  5)  การเรียนรู้ขององคก์าร (Learning) ก่อนอ่ืนส่ิงส าคญัองคก์ารควรตรวจสอบให้พบวา่
ก่อนเกิดเหตุระหว่างเกิดเหตุ และหลงัจากเกิดเหตุว่ามีอะไรเกิดข้ึนบา้ง เพื่อจดัท าบทเรียนและ
ประสบการณ์ ส าหรับน ามาใชเ้ป็นบทเรียนขององคก์าร เพื่อการพฒันาอนัน าไปสู่ความสามารถของ
องค์การท่ีดีเลิศในอนาคต ท่ีมีสมรรถนะในการป้องกนั การจดัการหรือลดความเสียหายหากเกิด
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ภาวะวิกฤติฉุกเฉินข้ึนอีก การเรียนรู้ขององค์การนับเป็นขั้นตอนท่ีส าคญั ควรค่าจดจ าเพื่อเป็น
บทเรียนประสบการณ์ในการเพิ่มขีดความสามารถองคก์าร 
 
  จากกรอบการวดัประสิทธิผลองค์การดงักล่าว (Mirtoff,  et al., 1996) ไดเ้สนอแนวคิด
การวดัประสิทธิผลขององคก์าร โดยอา้งอิงกรอบการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน เพื่อให้องคก์ารเกิด
ประสิทธิผลในการจดัการในภาวะวกิฤติฉุกเฉิน โดยแบ่งตวัแปรภาวะวกิฤติฉุกเฉิน  5  องคป์ระกอบ 
(Mirtoff, 2004, pp. 165-182) 
 

1) ล าดบัความรุนแรงภาวะวกิฤติฉุกเฉิน (Crisis Phased) 
2) ประเภทของวกิฤติฉุกเฉิน (Crisis Types) 
3) กลไกท่ีเกิดข้ึนของวกิฤติฉุกเฉิน (Crisis Mchanism) 
4) ระบบหรือความซบัซอ้นท่ีเกิดวกิฤติฉุกเฉิน (Crisis System) 
5) ผูมี้ส่วนไดเ้สียท่ีเก่ียวขอ้ง (Crisis Stakeholders) 

 
 จากการเก็บรวบรวมขอ้มูล และวิเคราะห์แลว้วา่ การจดัการในภาวะวกิฤติฉุกเฉินมีเง่ือนไข
ของเวลาในการจดัการ และภายใตน้โยบาย แผนมาตรการแนวทางท่ีชัดเจนจะสามารถลดความ
เสียหาย และผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึน ซ่ึงประมวลตามกระบวนการในการจดัการทั้งหลายลว้นเป็น
องค์ประกอบของงานการจัดการงานภายใต้ภาวะวิกฤติฉุกเฉินของบริษทั การบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) ท าให้เกิดเป็นองค์ความรู้ท่ีมีอยู่ และเกิดจากการคิดค้นหาหนทางลองผิดลองถูก              
จากประสบการณ์ของผูห้รือผูป้ฏิบติั สามารถน าองค์ความรู้ทั้ งหลายเหล่าน้ีมาประยุกต์ใช้กับ
องคก์ารไดอ้ยา่งเหมาะสมท่ีจะท าใหเ้กิดการพฒันาต่อไป 
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บทที ่4 
 

 การขบัเคล่ือนด้วยแนวทางการจัดการภายใต้ภาวะวกิฤติฉุกเฉิน 
ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 

 
ในบทท่ีผ่านมา ผูว้ิจยัไดอ้ธิบายถึงโครงสร้าง ระบบในการจดัการองค์การ การก ากบัดูแล

องค์การองค์ความรู้สู่การพฒันาองค์การ และปัจจัยด้านต่าง ๆ ตลอดจนแนวความคิดความรู้              
ท่ีเก่ียวข้องในภาคการจัดการท่ีสามารถตอบสนองสถานการณ์ภาวะวิกฤติฉุกเฉินได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ  นบัเป็นส่ิงจ าเป็นตอ้งมีการพฒันาปรับปรุงแนวทางการวางระบบการจดัการภาวะ
วิกฤติให้มีประสิทธิภาพยิ่ง ข้ึน และสอดคล้องเหมาะสมกับองค์การสมัยใหม่ เพื่อรองรับ                  
การเปล่ียนแปลงภายใตบ้ริบทของโลกาภิวตัน์ท่ีส่งผลกระทบต่อองคก์าร ดงันั้น ผูน้ าตอ้งปรับเปล่ียน
แนวคิดเชิงกระบวนทศัน์ใหม่ ให้สามารถเผชิญต่อแนวโน้มท่ีจะเกิดเหตุภาวะวิกฤติฉุกเฉินข้ึน        
ในอนาคตท่ีไม่สามารถหลีกเล่ียงได ้เน่ืองจากสถานการณ์โลกมีความสุ่มเส่ียงสูงท่ีจะเกิดภาวะวิกฤติ
ฉุกเฉินไดทุ้กขณะบนความไม่แน่นอนของสถานการณ์ท่ีไม่อาจคาดการณ์ได ้  

 
ในบทท่ี 4 น้ี เป็นการน าเสนอในส่วนของการขบัเคล่ือนองค์การ ตามองค์ประกอบท่ีส าคญั

ของการจดัการองค์การท่ีสามารถสนับสนุนงานจดัการองค์การ เพื่อการขบัเคล่ือนองค์การไปสู่
เป้าหมาย ตามท่ีกล่าวมาแลว้ในบทท่ี 3  ด้วยองค์การเป็นศูนยร์วมของกลุ่มบุคคลท่ีมีจุดมุ่งหมาย
เดียวกัน ไม่ว่าจะเป็นองค์การประเภทใดล้วนต้องอาศัยทรัพยากรบุคคลทุกระดับท่ีมีความรู้ 
ความสามารถ และมีความเขา้ใจในองค์การเป็นอย่างดี  ทั้งการจดัองค์การ การจดักระบวนการจดั
องค์การ ความเขา้ใจในโครงสร้าง การจดัแผนกงาน และส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะท าให้องค์การบรรลุ
วตัถุประสงค์ คือ การรู้จกัและเขา้ใจในบทบาทอ านาจหน้าท่ี  ความรับผิดชอบ สามารถปฏิบติังาน
อย่างเต็มก าลังท่ีได้รับมอบหมายท่ีเก่ียวขอ้งไม่ว่าจะเป็นผู ้ผูป้ฏิบติังาน ซ่ึงจ าเป็นต้องมีความรู้ 
ความสามารถ และความเขา้ใจในการมอบหมายงานแก่หน่วยงานและผูใ้ตบ้งัคบับญัชาเป็นอย่างดี 
องค์การจึงถือเป็นกลุ่มงานท่ีมีบุคคลอยู่ในองค์การค่อนขา้งใหญ่ มีลกัษณะเฉพาะท่ีมีจุดมุ่งหมาย     
ในการด าเนินการอย่างใดอยา่งหน่ึง โดยกลุ่มบุคคลน้ีจะมีส่ิงยึดเหน่ียวร่วมกนัและร่วมแรงร่วมใจ
กนัท างาน เพื่อบรรลุเป้าหมายท่ีวางไว ้ซ่ึงลกัษณะองคก์ารจะตอ้งมี ดงัน้ี 
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1) มีรูปแบบของการรวมบุคคลขององคก์ารท่ีชดัเจน 
2) มีความสัมพนัธ์ท่ีจะท ากิจกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึงร่วมกนั 
3) มีการแบ่งงาน จดัสรรหนา้ท่ีใหส้มาชิกในองคก์าร 
4) มีโครงสร้างขององคก์ารในลกัษณะของการบงัคบับญัชาอยา่งเป็นระบบ 
5) มีการยอมรับในสังคม ตามระเบียบแบนแผน ประเพณีปฏิบติั กฎขอ้บงัคบัหรือกฎหมาย 
 
ในบทน้ีจะกล่าวถึงปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีผลต่อการขบัเคล่ือนองค์การ ตลอดจนปัญหาและ

อุปสรรคในการขับเคล่ือนองค์การท่ีเป็นปัจจยัท าให้องค์การไม่ประสบความส าเร็จหรือไปสู่
เป้าหมายท่ีก าหนดไว้ เ น่ืองจากปัจจัยภายในและปัจจัยภายนอกท่ีไม่สนับสนุนไม่ เ อ้ือต่อ
กระบวนการจดัการหรือต่อการขบัเคล่ือนองค์การ เน่ืองจากบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)     
เป็นองค์การท่ีมีขนาดใหญ่ มีผูค้นหน่วยงานเก่ียวขอ้งมากและปัญหาอุปสรรคก็ย่อมมีมากตามมา 
โดยผูว้ิจยัได้ท าการค้นควา้จากเอกสารต่าง ๆ ทั้งภายในภายนอก งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง ตลอดจน       
การสัมภาษณ์เชิงลึกจากหน่วยงานเก่ียวขอ้ง จ านวน 9 คน ซ่ึงไดข้อ้คน้พบจากการวจิยัเก่ียวกบัปัญหา
ดา้นโครงสร้าง นโยบาย กระบวนการจดัการ ผูน้ า ท่ีจะมีส่วนท าให้การด าเนินการเพื่อขบัเคล่ือน
องคก์ารไม่สามารถบรรลุเป้าหมาย (บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน), 2557) 

 
4.1 ปัจจัยด้านโครงสร้างองค์การ (Organization Structure)  
 
 เชาว ์ไพรพิรุณโรจน์ (2561) ได้เสนอแนวความคิดว่าโครงสร้างองค์การน้ีถือเป็นกรอบ
โครงงานขององคก์ารท่ีก าหนดงาน กลุ่มงาน และความสัมพนัธ์ของงานไว ้เม่ือมีการปรับโครงสร้าง
องคก์ารก็ตอ้งมีการออกแบบองคก์ารใหม่        ในการจดัองคก์ารมีหลายรูปแบบข้ึนอยูก่บังานหรือ
ธุรกิจท่ีด าเนินการ ขนาดองคก์าร ลกัษณะของการองคก์าร  
 

องค์การทั้ งหลายท่ีมีอยู่น้ีจะมีโครงสร้างท่ีแตกต่างกัน ทั้ งน้ีผูจ้ะต้องท าการออกแบบ
โครงสร้างองคก์ารให้เหมาะสมท่ีสุด ซ่ึงตอ้งค านึงถึงปัจจยัตามสถานการณ์ (Contingency Factors)         
4 ดา้น คือ  

 
1) กลยุทธ์ขององคก์ารและโครงสร้างองคก์าร ซ่ึงโครงสร้างจะตอ้งรองรับกลยุทธ์ใหม่ ๆ 

เช่น ถา้กลยุทธ์แบบเจริญเติบโต (Growth) แบบถอยหลงั (Backward) หรือแบบเดินหนา้ (Froward) 
ก็ตอ้งเพิ่มหน่วยงาน เพิ่มต าแหน่งงาน จดัแผนกใหม่ ปรับสายการบงัคบับญัชาใหม่ สายการบงัคบั
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บญัชาให้แคบหรือกวา้ง กลยุทธ์องค์การใหม่ในยุคปัจจุบนัอาจเลือกท่ีจะเน้นการสร้างนวตักรรม 
(Innovation) หรือลดตน้ทุน (Cost Minimization) หรือลอกเลียนแบบ (Imitation) แลว้แต่ละองคก์าร
จะเห็นวา่เหมาะสม เพื่อลดความเส่ียง 

2) ขนาดองค์การ ซ่ึงขนาดขององค์การน้ีมีผลต่อโครงสร้าง ถ้าองค์การมีขนาดใหญ่มกั          
มีการออกแบบเป็นแบบจกัรกล ในขณะท่ีองคก์ารขนาดเล็ก ก็มีจะมีโครงสร้างแบบยืดหยุน่ แบบมี
ชีวติมากกวา่ เพื่อความคล่องตวัขององคก์าร 

3) องคก์ารตอ้งปรับโครงสร้างตามเทคโนโลยใีหม่ ๆ เพื่อใชใ้นกระบวนการ ผลิต (Convert 
Input into Outputs) ทั้งน้ีเทคโนโลยีจะช่วยในศกัยภาพการผลิต ลดต้นทุน การจดัโครงสร้างใน
รูปแบบน้ีต้องกวา้งใหญ่ ต้องมีขนาดกะทัดรัด เพื่อความคล่องตัวรวดเร็วสามารถตอบสนอง
สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ไดอ้ยา่งรวดเร็วดว้ยมีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัมาสนบัสนุน  
  4) ระดบัความไม่แน่นอนของสภาวะแวดลอ้ม กรณีสภาวะแวดล้อมขององค์การมีความ
แน่นอน (Stability) จะใชก้ารออกแบบองคก์ารในลกัษณะจกัรกล แต่ถา้สภาวะแวดลอ้มไม่แน่นอน 
(Uncertainty) ควรใชโ้ครงสร้างลกัษณะองคก์ารแบบมีชีวติ  

 
ในยคุสมยัน้ีส่วนมากแลว้องคก์ารธุรกิจมกัมีแนวโนม้การออกแบบองคก์ารในลกัษณะค่อน

มาทางมีชีวติชีวามากกวา่  
 
การจดัองคก์าร OSCAR คือ Objective, Specialization, Coordination, Authority และ Responsibility 

หลกัในการจดัองคก์ารท่ีดีจะตอ้งมีองคป์ระกอบ และแนวทางการปฏิบติั 5 ขอ้ (Henri, 1949, p. 14) 
 
1) หลกัวตัถุประสงค์ (Objective) องค์การจะต้องมีวตัถุประสงค์ก าหนดไวอ้ย่างชัดเจน 

นอกจากนั้นการด ารงต าแหน่งยงัตอ้งมีวตัถุประสงคย์อ่ยก าหนดไวด้ว้ย เพื่อวา่บุคคลจะไดพ้ยายาม
ท าใหบ้รรลุวตัถุประสงคย์อ่ย ซ่ึงช่วยใหอ้งคก์ารบรรลุวตัถุประสงคร่์วมดว้ย 

2) หลกัความรู้ความสามารถเฉพาะอย่าง (Specialization) ในการจดัแบ่งงานควรแบ่งตาม
ความถนดัความสามารถพนกังาน ควรมอบหน้าท่ีเฉพาะเพียงอย่างเดียวและงานหน้าท่ีท่ีคลา้ยกนั
หรือสัมพนัธ์กนัควรจะตอ้งอยูภ่ายใตก้ารบงัคบับญัชาของคนคนเดียว 

3) หลกัการประสานงาน (Coordination)  เป็นการหาทางท าให้ทุก ๆ ฝ่ายร่วมมือกนัและ
ท างานสอดคลอ้งกนั โดยใชห้ลกัสามคัคีธรรม เพื่อประโยชน์ขององคก์าร 

4) หลกัของอ านาจหนา้ท่ี (Authority) ทุกองคก์ารตอ้งมีอ านาจสูงสุด จากบุคคล ผูมี้อ านาจ
สูงสุดน้ีจะมีการแยกอ านาจออกเป็นสายไปยงับุคคลในองค์การ หลกัน้ีเรียกว่า หลกัความลดหลัน่
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ของอ านาจ (Scalar Principle) หรือเรียกว่า สายการบงัคบับญัชา (Chain of Command) การก าหนดสาย
การบงัคบับญัชาน้ีก็เป็นวธีิประสานงานอยา่งหน่ึง 

5) หลกัความรับผิดชอบ (Responsibility)  กล่าวคือ เม่ือบุคคลใดได้รับมอบหมายความ
รับผิดชอบก็ควรท่ีจะได้รับมอบหมายในอ านาจให้เพียงพอ เพื่อให้สามารถควบคุม สั่งการท่ีจะ
ท างานใหส้ามารถส าเร็จบรรลุเป้าหมายดว้ยดี  ดงันั้น อ านาจหนา้ท่ีเท่ากบัความรับผดิชอบ  

 
4.2 การจัดระบบโครงสร้างองค์การ (Organization Structure Management)   
 
  ในการจดัโครงสร้างองคก์ารมีหลายแบบ ในแต่ละแบบนั้นมีขอ้ดีและขอ้เสียท่ีแตกต่างกนั
ไป การท่ีผูจ้ะวางแนวทางในการจดัโครงสร้างจะตอ้งพิจารณาจากหลาย ๆ ปัจจยัดว้ยกนัซ่ึงสามารถ
แบ่งออกเป็นประเภทใหญ่ ๆ 4 ประเภท ดงัน้ี  (มณีรัตน์ สุวรรณวารี, 2562) 
 
  1) โครงสร้างองค์การตามหน้าท่ีการท างาน  (Functional Organization Structure) เป็น
โครงสร้างท่ีจดัตั้งข้ึนโดยแบ่งตามประเภทหรือหนา้ท่ีการท างาน เพื่อแสดงใหเ้ห็นวา่ในแต่ละแผนก
นั้นมีหนา้ท่ีตอ้งท าอะไรบา้ง ในลกัษณะน้ีจะท าใหไ้ดค้นท่ีมีความรู้ความสามารถท่ีเหมาะสมกบังาน
ในแผนกท่ีท า ทั้งยงัฝึกบุคคลในแผนกไดมี้ความเช่ียวชาญกบัหน้าท่ีของงานนั้น ๆ ไดอ้ย่างลึกซ้ึง 
ส่วนฝ่ายระดับสูงนั้ นเป็นเพียงแต่ก าหนดนโยบายไว้กว้าง ๆ ไม่ได้ลงลึกถึงผู ้ปฏิบัติ เพราะ                  
มีผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะด้านคอยป้อนขอ้มูลท่ีถูกตอ้งให้พิจารณาตดัสินใจ  อีกประการหน่ึงในแต่ละ
แผนกนั้นเม่ือทุกคนมีความเช่ียวชาญงานในหน้าท่ีชนิดเดียวกนัยอ่มก่อให้เกิดการประสานงานได้
ง่าย เน่ืองจากแต่ละคนมีความสนใจในงานและใช้ภาษาเดียวกนั ท าให้สามารถสร้างบรรยากาศ     
การท างานท่ีดีไดง่้าย และการงานก่อเกิดความประหยดัดว้ย อย่างไรก็ตามการจดัรูปแบบองค์การ
แบบน้ีมีผลเสียในทางการหลายประการ เช่น การแบ่งงานออกเป็นหลายแผนก และมีผูเ้ช่ียวชาญ
หลายคน ท าให้การวางแผนยุ่งยากข้ึน อาจมีการปัดความรับผิดชอบ นอกจากนั้นการจดัองค์การ
รูปแบบน้ีมกัเนน้ท่ีการรวมอ านาจไว ้ณ จุดท่ีสูงท่ีสุด ไม่มีการกระจายอ านาจในการใหล้ดหลัน่ลงไป
อาจท าใหเ้กิดปัญหาในระยะยาวได ้
  2) โครงสร้างองค์การตามสายงานหลัก   (Line Organization Structure) ส าหรับการจัด
องคก์ารตามโครงสร้างน้ีเป็นการจดัรูปแบบให้มีสายงานหลกั และมีการบงัคบับญัชาจากบนลงล่าง
ลดหลัน่เป็นขั้น ๆ จะไม่มีการสั่งการแบบขา้มขั้นตอนในสายงาน ซ่ึงโครงสร้างแบบน้ีเหมาะสม
ส าหรับองคก์ารต่าง ๆ ท่ีตอ้งการใหมี้การขยายตวัในอนาคต เพราะเพียงแต่เพิ่มเติมโครงสร้างในบาง
สายงานให้มีการควบคุมบงัคบับญัชาลดหลัน่ลงไปอีกได้ การจดัองค์การแบบน้ีอาจจะค านึงถึง

https://www.gotoknow.org/user/queen_ann29/profile
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สภาพของงานท่ีเป็นจริง เช่น แบ่งตามลกัษณะของผลิตภณัฑ์ ตามประเภทลูกคา้ หรือแบ่งตาม
กระบวนการ ผลดีของการจดัโครงสร้างแบบน้ี คือ การจดัโครงสร้างท่ีมีรูปแบบเขา้ใจง่าย การบงัคบั
บัญชาตามสายงานเป็นขั้นตอน ฉะนั้ นจุดใดท่ีมีการปฏิบัติงานล่าช้าหรือมีปัญหาก็สามารถ
ตรวจสอบรู้ปัญหาไดร้วดเร็ว จากผูบ้งัคบับญัชาในระดบันั้นไดง่้าย ผูป้ฏิบติังานไดค้ลุกคลีกบัสภาพ
ของปัญหาท่ีเป็นจริง ท าให้การตดัสินใจแก้ปัญหาหรือจดัการได้รวดเร็ว ภายใตข้อ้มูลท่ีถูกต้อง
เน่ืองจากอยู่หน้างาน ส่งผลให้มีการปกครองการบงัคบับญัชาท่ีอยู่ในระเบียบวินยัได้ดีการติดต่อ 
ส่ือสารและการควบคุมการท างานไดง่้าย ประการสุดทา้ย องค์การน้ีเหมาะส าหรับการจดัรูปแบบ
องค์การขนาดเล็ก แต่ไม่เหมาะท่ีจะจดัในลกัษณะองค์การขนาดใหญ่ ท่ีมีการปฏิบติังานซ้อน ส่วน
ขอ้เสีย ประการแรกไม่ไดส้นบัสนุนให้ผูท้  างานมีความเช่ียวชาญเฉพาะดา้น ปริมาณของงานมีมาก 
จนตอ้งใช้เวลาท างานประจ าให้เสร็จ ไม่มีเวลาท่ีจะมาศึกษาถึงระบบการท างานท่ีดีกวา่ และผูร้ะดบัสูง
อาจจะไม่ยอมมอบหมายงานให้ผูร้ะดบัรองลงมา ท าใหข้วญัก าลงัใจของผูป้ฏิบติังานในระดบัรอง ๆ 
ลงมาไม่ดี หมดก าลังใจในการปฏิบติังาน เน่ืองจากโครงสร้างแบบน้ีให้อ านาจในการควบคุม
โดยตรงต่อผูบ้งัคบับญัชาระดบัสูงเท่านั้น  

   3) โครงสร้างองคก์ารแบบคณะกรรมการ (Committees Organization Structure) เป็นการจดั
โครงสร้างองคก์ารใหมี้การงานในลกัษณะคณะกรรมการ เช่น คณะกรรมการงานรถไฟแห่งประเทศไทย 
คณะกรรมการ อสมท. คณะกรรมการบริษทัเจริญโภคภณัฑ์ เป็นตน้ และบริษทัการบินไทย จ ากดั 
(มหาชน) มีการจดัโครงสร้างในลกัษณะน้ี  ขอ้ดีจะช่วยขจดัปัญหาการงานแบบผูกขาดของคนคนเดียว 
หรือแบบเผด็จการเขา้มางาน นอกจากนั้นการตั้งคณะกรรมการประกอบดว้ยบุคคลมาจากหลาย ๆ 
ฝ่ายจะท าให้ทุกคนเข้าใจปัญหาและก่อให้เกิดการยอมรับในปัญหาท่ีฝ่ายอ่ืนเผชิญอยู่ท  าให้             
การประสานงานเป็นไปได้ง่ายข้ึน ขอ้เสียคือ เกิดการสูญเสียทรัพยากรโดยใช่เหตุเน่ืองจากเวลา    
ส่วนใหญ่ใช้ไปในการประชุมถกเถียงกัน หรืออาจเกิดการแลกเปล่ียนผลประโยชน์ในระดับ
คณะกรรมการหรือยอมประนีประนอมกนัเพื่อใหไ้ดข้อ้ยติุท่ีรวดเร็ว ท าใหก้ารตั้งคณะกรรมการไร้ผล 
 4) โครงสร้างองค์การงานแบบอนุกรม (Auxiliary) กล่าวคือ หน่วยงานช่วย หรือเรียกว่า 
หน่วยงานแม่บ้าน (House Keeping Agency) ซ่ึงเป็นงานเก่ียวกับธุรกิจและอ านวยความสะดวก      
เช่น งานเลขานุการ และงานตรวจสอบภายในท่ีค่อยให้ความช่วยเหลือสนบัสนุนหน่วยงานหลกั 
เป็นตน้ 
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4.3 กระบวนการจัดองค์การ (Process of Organizing)  
 
 โดยหลกัแลว้ประกอบดว้ย 3 กระบวนการ (ศิริพร พงศศ์รีโรจน์, 2543)  
 

1) การแยกประเภทงาน โดยการจดักลุ่มงาน และออกแบบงานส าหรับผูท้  างานแต่ละ
คน (Identification of  Work & Grouping Work) โดยผูจ้ะต้องพิจารณาตรวจสอบแยกประเภทว่า 
กิจการของตนนั้นมีงานอะไรบา้งท่ีจะตอ้งจดัท า เพื่อให้กิจการได้รับผลส าเร็จตามเป้าหมายและ
วตัถุประสงค ์ขั้นต่อมาก็คือการจดักลุ่มงานหรือจ าแนกประเภทงานออกเป็นประเภท ๆ โดยมีหลกัท่ีวา่ 
งานท่ีเหมือนกนัควรอยูใ่นส่วนเดียวกนั เพื่อให้เป็นไปตามหลกัการของการแบ่งงานการประสานงาน
การผลิตงานท่ีมีส่วนสัมพนัธ์กนั โดยการจดัจ าแนกงานตามหน้าท่ีแต่ละชนิดออกเป็นกลุ่ม ๆ ตาม
ความถนดั และตามความสามารถของผูป้ฏิบติั 

2) การจดัท าค าบรรยายลักษณะของงาน   (Job Description & Delegation of Authority & 
Responsibility) ตอ้งจดัท าค าบรรยายในลกัษณะของงาน โดยระบุขอบเขตบทบาทหน้าท่ีของงาน 
พร้อมทั้งก าหนดความรับผดิชอบ และใหอ้ านาจหนา้ท่ี   

3) จดัวางความสัมพนัธ์  (Establishment of  Relationship) การจดัวางเร่ืองความสัมพนัธ์      
น้ีจะท าให้ทราบว่า ใครตอ้งรายงานใคร เพื่อให้งานส่วนต่าง ๆ ด าเนินไปไดอ้ย่างสะดวกคล่องตวั
รวดเร็วปราศจากขอ้ขดัแยง้ มีการท างานร่วมกนัอยา่งเป็นระเบียบแบบแผน เพื่อให้ทุกฝ่ายร่วมมือ
กนัท างานมุ่งไปสู่จุดหมายเดียวกนั 

 
4.4 การจัดแผนกงาน (Departmentation) 

 
เป็นการรวมกลุ่มกิจกรรมต่าง ๆ เข้าด้วยกัน โดยเป็นการรวมกิจกรรมท่ีคล้ายกันและ

เหมาะสมท่ีจะน ามาปฏิบติัในกลุ่มเดียวกนัเขา้ไวด้ว้ยกนัเป็นกลุ่ม แผนก หรือหน่วยงาน หลกัเกณฑ์
พื้นฐานท่ีจะใชส้ าหรับการจดัแผนกงาน (บา้นจอมยทุธ, 2562ก)  

 
การจัดแผนกงานตามหน้าท่ี  (Department by Function) โดยทั่วไปแล้วการจัดองค์การ         

ในรูปแบบน้ีเป็นท่ียอมรับอย่างกวา้งขวาง และหน้าท่ีหลักส่วนใหญ่ท่ีแผนกต่าง ๆ จะมีหน้าท่ี
ทางดา้นการผลิต การขาย และการเงิน  
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  ขอ้ดีของการจดังานตามหนา้ท่ี 
 

1) เหมาะกบัธุรกิจขนาดเล็กในระยะเร่ิมแรก 
2) เป็นการจดัท่ีถูกตอ้งตามเหตุผลในเร่ืองของหนา้ท่ีหลกั 
3) เม่ือเกิดปัญหาข้ึนระหว่างปฏิบติังานผูใ้นแต่ละหน้าท่ีก็สามารถท าการประสานงานให้      

ทุกอยา่งเป็นไปโดยสอดคลอ้งกนั 
4) ถูกตอ้งตามหลกัเกณฑข์องการแบ่งอาชีพตามความถนดั 

   
 ขอ้เสียของการจดัแผนกงานตามหนา้ท่ี 
 

1) ไม่เหมาะกบัธุรกิจท่ีมีการขยายตวั 
2) การท างานของทุกกลุ่มไม่สามารถเนน้ถึงวตัถุประสงคข์ององคก์ารโดยส่วนรวม 
3) การประสานงานติดต่อระหวา่งหนา้ท่ีต่าง ๆ เป็นไปไดย้าก 
4) ไม่เปิดโอกาสใหมี้การฝึกฝนผูใ้นระดบัรอง และไม่มีโอกาสเรียนรู้งานของส่วนต่าง ๆ 
 

4.5 อ านาจหน้าทีแ่ละความรับผดิชอบ (Authority and Responsibility)   
 
  ในการจดัองค์การ มีการแบ่งงานกนัตามหน้าท่ี โดยผูท่ี้มีอ านาจไดม้อบหมายให้ 
และทุกคนรู้จกังานและหน้าท่ีของตนเอง ปฏิบติังานภายในขอบเขตท่ีมอบหมายการท างานก็จะ
สัมฤทธ์ิผลเป็นไปตามเป้าหมายวตัถุประสงคอ์งค์การ ส่วนใหญ่ผูร้ะดบัสูงจะมีการมอบหมายงาน 
ให้ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาระดบัต่อ ๆ ไป  ส่วนมากแลว้จะตอ้งมีอ านาจในการสั่งการและการตดัสินใจ
ควบคู่กนัไปดว้ย อ านาจหน้าท่ีไดรั้บมอบหมายมาถูกตอ้งตามกฎหมาย และขณะเดียวกนัก็มีสิทธิ    
ใหร้างวลั และลงโทษผูท่ี้ปฏิบติัตามอ านาจหนา้ท่ีนั้นได ้ (บา้นจอมยทุธ์, 2562ค)  
 

อ านาจหน้าท่ี (Authority) แตกต่างจากอ านาจ (Power)  กล่าวคือ อ านาจหน้าท่ีเป็นสิทธิ       
ท่ีได้รับมอบหมายมาโดยถูกตอ้งตามกฎหมาย แต่อ านาจเป็นส่ิงท่ีบุคคลนั้นสร้างข้ึนมาเอง และ       
ท  าใหบุ้คคลอ่ืนยอมรับเพื่อท่ีจะปฏิบติัตาม อ านาจมีทั้งทางดา้นบวกและดา้นลบ 

   
 

-%20บ้านจอมยุทธ%20%202562%20อำนาจหน้าที่และความรับผิดชอบhttps:/www.baanjomyut.com%20›%20library_2%20›%20extension-1%20›%20organization
-%20บ้านจอมยุทธ%20%202562%20อำนาจหน้าที่และความรับผิดชอบhttps:/www.baanjomyut.com%20›%20library_2%20›%20extension-1%20›%20organization
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  ความรับผิดชอบ (Responsibility)  ถือเป็นภาระผูกผนัของบุคคลในการปฏิบติัอยา่งใดอยา่งหน่ึง
โดยบุคคลตอ้งรับผิดชอบในการท างานตามบทบาทหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมาย เพื่อใหง้านส าเร็จลุล่วง
ตามเป้าหมาย ซ่ึงในองคก์ารท่ีมีการวางโครงสร้างแบบเป็นทางการจะมีการก าหนดความรับผิดชอบ
ของบุคคลท่ีท าหน้าท่ีในกิจกรรมต่าง ๆ อย่างชดัเจน และให้อ านาจหน้าท่ี (Authority) แก่ผูป้ฏิบติังาน
อยา่งเหมาะสม เพื่อท่ีจะสามารถปฏิบติังานไดด้ว้ยดี 
     

4.6 การมอบหมายงาน (Delegation) 
 
 เป็นการกระจายงานในหน้าท่ีความรับผิดชอบ  (Responsibility) และเป็นการให้อ านาจ     
การตดัสินใจ (Authority) ภายในขอบเขตท่ีผูบ้งัคบับญัชาก าหนดให้ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาไปปฏิบติังาน
ตามความรับผดิชอบและอ านาจหนา้ท่ี (Assignment of Responsibility and Authority) การมอบหมาย
งานมี 2 ประเภท คือ  (บา้นจอมยทุธ, 2562ข)   
 
   1) การมอบหมายงานประจ า  เป็นการมอบหมายงานให้ท าในหน้าท่ีส าหรับผูท่ี้มาท างาน
ใหม่แต่ละหน่วยงานท่ีทุกคนจะไดรั้บการมอบหมายงาน เช่น พนกังานใหม่ของธนาคาร จะไดรั้บ
มอบงาน คือ รับเงิน ฝากเงิน ลงบญัชี หาเงินฝาก พิมพ์จดหมาย รับโทรศพัท์ เป็นตน้ ซ่ึงจดัเป็น     
การตัดสินใจเพียง เล็กน้อย ท่ีผู ้ใต้บังคับบัญชาระดับล่างท าได้ หากผู ้ระดับสูงเ ช่ือมั่นว่า
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาสามารถท างานให้ส าเร็จได ้อาจมอบหมายหน้าท่ีเพิ่มข้ึน หากท าไดดี้ก็มอบหมาย
ให้ท าเป็นประจ า ถา้ท างานลม้เหลวหรือท าไดไ้ม่ดี ก็จะพิจารณาเปล่ียนแปลงหน้าท่ีตามความถนัด
ของพนกังาน 
   2) การมอบหมายงานชั่วคราว เป็นการมอบหมายงานเฉพาะกิจหรืองานพิเศษ เม่ือเสร็จ
ภารกิจก็หมดภาระหนา้ท่ี 
 

ประโยชน์ของการมอบหมายงาน 
 
1) ให้ผูมี้เวลามากข้ึน และประหยดัเวลาในการท างานโดยสามารถน าเวลาไปท ากิจกรรม

งานอ่ืน ๆ ได ้เช่น การแกปั้ญหางาน หรือคิดสร้างสรรคส่ิ์งใหม่ ๆ ใหก้บัองคก์าร 
2) เป็นการเปิดโอกาสให้พนกังานไดใ้ช้ความรู้ความสามารถในการท างาน ซ่ึงถือว่าเป็น

การพฒันาทรัพยากรบุคคลทางหน่ึง ท่ีจะท าให้เกิดการพฒันาศกัยภาพของคน และพฒันาองค์การ          
ในท่ีสุด 
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3) เป็นการเตรียมความพร้อมส าหรับผูใ้ตบ้งัคบับญัชา เพื่อการเป็นหัวหน้างานในอนาคต
ซ่ึงถือวา่เป็นการประเมินศกัยภาพ หรือเป็นการสร้างขวญัก าลงัใจให้แก่ทีมงาน เน่ืองจากไดเ้รียนรู้
ส่ิงใหม่ ๆ เป็นการสร้างโอกาสในการเติบโตกา้วหน้าในอาชีพหรืองานท่ีรับผิดชอบท่ีใหญ่ข้ึนใน
อนาคต 

4) การเรียนรู้ท่ีเกิดจากการไดรั้บมอบหมายให้ท างานร่วมกบัหน่วยงานหรือทีมงานอ่ืนท า
ใหเ้กิดการพฒันาความสัมพนัธ์ท่ีดีในการท างาน 

ในหลกัของการมอบหมายงานท่ีดีนั้น ตอ้งมีการวางแผน มีการเตรียมการ และด าเนินงาน
อย่างดี โดยตอ้งค านึงทั้งความรู้ ความสามารถ และทกัษะในการท างานของผูรั้บมอบหมายงาน 
รวมทั้งให้อ านาจการด าเนินงาน สนบัสนุนทรัพยากรอยา่งเต็มท่ี และมีการติดตามผล อนัจะน าไปสู่
การท างานท่ีบรรลุเป้าหมายตามความตอ้งการ คือ “งานไดผ้ล คนมีการพฒันา องคก์ารเติบโตอย่าง
ย ัง่ยนื” 

  

4.7 โครงสร้างการจัดการของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
 
บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) (2557) มีโครงสร้างท่ีมีการองคก์ารในรูปแบบลกัษณะ

ของคณะกรรมการ (Committees Organization Structure) โดยท่ีมีฐานะเป็นบริษทัมหาชนการจดัการ
ต้องเป็นไปตามหลักเกณฑ์ของตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย ซ่ึงมีการแบ่งโครงสร้าง               
การออกเป็น  2 ส่วน ตามท่ีกล่าวมาแลว้ในบทท่ี 2 ไดแ้ก่  

 
1) ฝ่ายคณะกรรมการบริษทัฯ ซ่ึงมีการแต่งตั้งคณะกรรมการยอ่ยออกเป็นหลายชุด เพื่อช่วย

ในการศึกษารายละเอียด และกลัน่กรองงานเฉพาะเร่ือง เป็นไปตามหลกัการก ากบัดูแลกิจการท่ีดี    
ใหเ้ป็นไปตามนโยบายแผนงานของบริษทัฯ   

2) ฝ่ายได้จัดท าโครงสร้างการจัดการตามบทบาทหน้าท่ีและลักษณะงานท่ีมีเส้นทาง        
การรายงานตรงต่อกรรมการผูอ้  านวยการใหญ่   

 
นอกจากโครงสร้างในการจดัการองคก์ารท่ีประกอบดว้ยคณะกรรมการ และเจา้หนา้ท่ีแลว้ 

ยงัมีการจดัตั้งคณะกรรมการต่าง ๆ มาก ากบัควบคุมดูแลการจดัการของคณะกรรมการหรือผูใ้ห้
เป็นไปตามกฎขอ้บงัคบั ตามโครงสร้างสายการงาน เป็นไปตามนโยบายฝ่ายภายในองค์การ และ    
ยงัตอ้งข้ึนอยูก่บัปัจจยัดา้นนโยบายการด าเนินธุรกิจภายใตก้ารก ากบัดูแลของภาครัฐดว้ย 
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บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  ฐานะเป็นสายการบินแห่งชาติ เป็นตวัแทนของประเทศ
ไทย อีกทั้งยงัเป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจข้ึนตรงกับกระทรวงคมนาคม ในการก าหนดนโยบาย 
(ประกาศ ค าสั่ง ระเบียบ นโยบาย มาตรการ) ตอ้งอยูใ่นกรอบการก ากบัดูแลของภาครัฐ และการออก
นโยบายต้องสอดคล้องไม่ขดักับภาครัฐ นอกจากน้ียงัต้องด ารงรักษาเพิ่มพูนสิทธิด้านการบิน 
ส่งเสริมพฒันาอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว เพิ่มพูนรายไดท้ั้งในรูปเงินบาทและเงินตราต่างประเทศ
และส่งเสริมพฒันาทรัพยากรบุคคลของการบินไทย ให้มีทกัษะดา้นความรู้ความสามารถในวิชาชีพ
ให้เป็นมาตรฐานสากล รวมถึงการส่งเสริมพฒันาเทคโนโลยีทุกดา้นและในทุก ๆ ส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง 
อีกทั้งยงัมุ่งเผยแพร่วฒันธรรม ขนบธรรมเนียมประเพณี เอกลกัษณ์ความเป็นไทยสู่เวทีโลก และ
บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ยงัมีฐานะเป็นสายการบินชั้นน าของโลก ซ่ึงจ าตอ้งตระหนัก
รับผิดชอบต่อประเทศ และสังคมโลก โดยเฉพาะในเร่ืองของการรักษาส่ิงแวดลอ้ม ท่ีตอ้งก าหนด
นโยบายดา้นสังคมควบคู่กนัไปดว้ย ดงัน้ี    
 

1) การพฒันา และปรับปรุงระบบการจดัการส่ิงแวดลอ้ม เพื่อลดมลภาวะท่ีมีผลกระทบต่อ
ส่ิงแวดล้อมอย่างต่อเน่ืองทั้ งในและต่างประเทศ โดยมีวตัถุประสงค์ เป้าหมาย แผนงาน และ              
มีการประเมินผลอยา่งชดัเจน 

2) การพฒันาระบบการจดัการส่ิงแวดลอ้มตามมาตรฐานสากล เพื่อให้เกิดความมัน่ใจวา่จะ
เป็นไปตามมาตรฐาน และกฎหมายด้านส่ิงแวดล้อมท่ีเก่ียวข้องต่อการด าเนินธุรกิจของบริษัท        
การบินไทย จ ากดั )มหาชน(  

3) ค านึงถึงผลกระทบต่อส่ิงแวดล้อมในประเด็นท่ีส าคญั ทั้งด้านมลภาวะจากเคร่ืองบิน 
น ้ ามนัเช้ือเพลิง การปรับปรุงคุณภาพน ้ าทิ้ง การใช้สารเคมี การอนุรักษ์พลงังานไฟฟ้า การจดัการขยะ 
โดยเนน้การอนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติ 

4) ให้การสนับสนุนการอนุรักษ์ ส่ิงแวดล้อมแก่สังคม และองค์การต่าง ๆ รวมทั้ ง                     
การด าเนินการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารด้านส่ิงแวดล้อม เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ ความเขา้ใจอนัดีต่อ       
การจดัการ 

5) การรณรงคส์ร้างจิตส านึกดา้นส่ิงแวดลอ้มอยา่งต่อเน่ือง  
 
ตามท่ีบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) เป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจรับนโยบายจากภาครัฐ 

โดยในปี พ.ศ. 2558 ท่ีผ่านมาน้ี รัฐบาลไดมี้นโยบายให้ปรับโครงสร้างรัฐวิสาหกิจทั้งหมดท่ีมีผล   
การด าเนินการขาดทุน ทั้งน้ีคณะกรรมการนโยบายรัฐวสิาหกิจ (คนร.) ไดมี้การตั้งซุปเปอร์บอร์ดข้ึน
ในลกัษณะรูปแบบการรวมศูนยอ์  านาจ โดยการจดัการตอ้งปฏิบติัตามแนวทางท่ีรัฐบาลก าหนด ดว้ย
การปรับโครงสร้างการ และในการปรับโครงสร้างดว้ยการใช้มาตรการต่าง ๆ เพื่อการพลิกฟ้ืนกิจการ
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ของรัฐวิสาหกิจให้กลบัมามีผลก าไร โดยให้สอดคลอ้งกบัสภาวะการแข่งขนัธุรกิจการบิน พร้อมน้ี
คณะซุปเปอร์บอร์ดไดอ้นุมติัแผนฟ้ืนฟูกิจการใน 5 ประเด็น ไดแ้ก่ 

 
1) ปรับเส้นทางบินให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ โดยเพิ่มเส้นทางท่ีมีก าไรและหยุดบิน   

ในเส้นทางท่ีขาดทุน ทั้งน้ีไดห้ยุดบินไปทั้งส้ิน 4 เส้นท่ีเป็นเส้นทางหลกั มีผลท าให้ลดตน้ทุนและ    
มีรายไดเ้พิ่มข้ึนค่อนขา้งมาก  

2) ปรับแผนด้านการตลาด โดยได้มีการเพิ่มสัดส่วนการขายตั๋วผ่านระบบออนไลน์            
ในลักษณะขายตัว๋เองมากข้ึน เน่ืองจากท่ีผ่านมาใช้ระบบตวัแทนค่อนขา้งมาก ซ่ึงการปรับปรุง
แผนการตลาดดงักล่าวน้ีเป็นแผนระยะยาวแบบตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ืองใหมี้ประสิทธิภาพต่อไป 

3) แผนการขายทรัพยสิ์นและอากาศยานท่ีไม่ไดใ้ชง้านท่ีไดป้ลดระวางไป 15 ล า และยงัอยู่
ระหวา่งรอการขายอีก 14 ล า ขณะเดียวกนัไดรั้บมอบเคร่ืองบินใหม่ท่ีเหมาะสมกบัเส้นทางการบิน
อีก 8 ล า ส่งผลให้ส้ินปีบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) มีเคร่ืองบินรวมทั้งส้ิน 95 ล า ลดลงจาก 
102 ล า 

4) ปรับโครงสร้างอตัราก าลงัคนจาก 25,000 ราย เหลือเพียง 20,000 ราย ในปี 2558 โดยได้
มีการจดัท าโครงการ “ร่วมใจจาก” มีผูเ้ข้าร่วมโครงการจ านวน 1,401 ราย มีผลแล้ว 1,277 ราย          
ใชง้บประมาณไป 5,500 ลา้น  

5) ปรับปรุงพฒันากิจการท่ีไม่ใช่ภารกิจหลกัของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) เช่น 
กิจการโรงแรม และกิจการขนส่งน ้ามนั ซ่ึงอยูใ่นขั้นตอนของการด าเนินงาน โดยบริษทั การบินไทย 
จ ากดั (มหาชน) ไดว้างแผนยทุธศาสตร์ไว ้3 ระยะ คือ  

5.1)  ระยะท่ี 1 ลดการขาดทุนใหไ้ดโ้ดยเร็วท่ีสุด  
5.2)  ระยะท่ี 2 เร่งสร้างความแขง็แกร่งในการแข่งขนัและสร้างรายได ้ 
5.3)  ระยะท่ี 3 ขยายธุรกิจให้เติบโตและมีก าไรในระยะยาว โดยใช้จุดแข็งของ

องคก์ารเป็นหลกั 
  

จากการด าเนินการตามแผนปรับปรุงน้ีท าให้ผลประกอบการปี 2559 มีผลก าไรจาก            
การด าเนินงานธุรกิจการบิน (Operating Profit) จ านวน 4,071 ลา้นบาท ก าไรจากอตัราแลกเปล่ียน
เงินตราต่างประเทศจ านวน 685 ลา้นบาท ส่งผลให้มีก าไรสุทธิ 47 ลา้นบาท ดีข้ึนมากเม่ือเปรียบเทียบ
กบัปีก่อนขาดทุน 13,047 ลา้นบาท บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ไดเ้ขา้สู่ระยะท่ี 2 ของแผน
ปฏิรูปองคก์ารคือ “สร้างความแขง็แกร่งในการแข่งขนั” โดยมีกลยทุธ์ในการด าเนินงาน 4 ดา้นดงัน้ี 
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1) การหารายไดโ้ดยเนน้แผนการเพิ่มรายไดใ้นทุก ๆ ดา้น 
2) การลดค่าใชจ่้ายและเพิ่มประสิทธิภาพ 
3) การสร้างศกัยภาพในดา้นต่าง ๆ เพื่อการเติบโตอยา่งย ัง่ยนื 
4) การสร้างความเป็นเลิศในการบริการลูกคา้ 

 
 จากการปรับแผนการด าเนินงานในหลาย ๆ ดา้นตามแผนยุทธศาสตร์การปฏิรูปองค์การ
แลว้ท าใหป้ระสบความส าเร็จเป็นท่ีน่าพอใจ มีผลประกอบการดีข้ึน ทั้งน้ีสาเหตุหลกัมาจากค่าใชจ่้าย
รวมลดลง 7.1% ในปี 2560 เป็นปีท่ีเขา้สู่แผนปฏิรูปองค์การ ระยะท่ี 3 การสร้างศกัยภาพในด้าน     
ต่าง ๆ เพื่อการเติบโตอยา่งย ัง่ยนืภายใตก้ารด าเนินงาน 6 กลยทุธ์ ดงัน้ี 
 

1) พฒันาเครือข่ายการบินท่ีแข่งขนัใหไ้ดก้ าไรและลดความซบัซอ้นของฝงูบิน 
2) เพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัและเสริมสร้างรายได ้ 
3) สร้างความเป็นเลิศในการใหบ้ริการ (Service Ring)  
4) มีตน้ทุนท่ีแข่งขนัไดแ้ละการด าเนินการอยา่งมีประสิทธิภาพ 
5) สร้างวฒันธรรมองคก์รท่ีสนบัสนุนความย ัง่ยนื และพฒันาบุคลากรใหมี้คุณภาพดีเยีย่ม 
6) บริษทัฯ ในเครือและกลุ่มธุรกิจและพฒันากลยทุธ์ธุรกิจใหม่เพื่อความย ัง่ยนื    

 
นอกจากบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) จะมีโครงสร้างการจดัการองคก์ารแบบคณะกรรมการ  

(Committees Organization Structure) แลว้ ยงัมีรูปแบบการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน (Emergency 
& Crisis) ท่ีตอ้งมีการจดัการในลกัษณะเป็นเอกภาพมีประสิทธิภาพ บูรณาการ และใชท้รัพยากรท่ีมี
ให้เกิดประโยชน์สูงสุด และลดความสูญเสียท่ีเกิดจากภาวะวิกฤติฉุกเฉิน ทั้ งท่ีเป็นทรัพย์สิน 
ภาพลกัษณ์ช่ือเสียงของบริษทัฯ ให้น้อยท่ีสุด โดยมีการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉินให้กลบัสู่สภาวะ
ปกติโดยเร็วท่ีสุด รวมทั้งสร้างโอกาส สร้างประโยชน์ให้กบัองค์การ อีกทั้งเป็นการสร้างความ
เช่ือมัน่ให้กบัผูโ้ดยสาร พนกังาน สายการบินพนัธมิตร ผูถื้อหุ้นและสาธารณชน โดยมีนโยบายใน
การจดัการภาวะฉุกเฉินและวกิฤติ ดงัน้ี 

 
1) มุ่งเนน้ความปลอดภยั ป้องกนัอุบติัเหตุท่ีอาจเกิดข้ึนเป็นเร่ืองส าคญัท่ีสุด ปัจจยัภายนอก

ท่ียากแก่การควบคุมอาจส่งผลกระทบให้เกิดภาวะวิกฤติฉุกเฉินข้ึนได ้จึงไดก้ าหนดให้ตอ้งมีการวางแผน     
การจดัการในภาวะวกิฤติฉุกเฉินไวล่้วงหนา้ เพื่อเป็นหลกัประกนัวา่จะสามารถด าเนินธุรกิจไดอ้ยา่ง
ต่อเน่ืองเม่ือเกิดภาวะวกิฤติฉุกเฉิน     
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2) ก าหนดใหมี้การเตรียมพร้อมในการด าเนินการตอบสนองต่อภาวะวิกฤติฉุกเฉิน ทั้งก่อน
และภายหลงัการเกิดเหตุ เพื่อประกนัว่ามีมาตรการป้องกนัไม่ให้เกิดเหตุซ ้ าข้ึนมาอีกหรือหากเกิด
เหตุซ ้ าก็สามารถจดัการไดดี้ข้ึนกวา่เดิม รวมถึงการจดัการขอ้มูลข่าวสารท่ีเก่ียวกบัเหตุการณ์ท่ีอยูใ่น
ความสนใจของส่ือมวลชนและสาธารณชน เพื่อให้เกิดความเข้าใจท่ีถูกต้อง และเสริมสร้าง
ภาพลกัษณ์ของบริษทัฯ  

3) มุ่งมัน่ปฏิบติัตามระเบียบขอ้บงัคบัระหว่างประเทศและขอ้ตกลงระหว่างสายการบิน
พนัธมิตรในเร่ืองท่ีเก่ียวกบัการตอบสนองต่อภาวะวิกฤติฉุกเฉิน (Emergency & Crisis Response) 
อยา่งเคร่งครัด 

4) ก าหนดโครงสร้างการจดัการภาวะฉุกเฉิน แผนการจดัการในภาวะฉุกเฉินและหน้าท่ี
ความรับผิดชอบต่อภาวะฉุกเฉินของแต่ละหน่วยงาน การให้ความช่วยเหลือแก่ผูโ้ดยสาร พนกังาน 
และสายการบินพนัธมิตรท่ีประสบเหตุฉุกเฉินไวใ้นคู่มือ  EAP (Emergency Accident Procedure) 

5) ก าหนดให้มีคณะกรรมการภาวะวิกฤติฉุก เ ฉิน (Crisis Management Committee)              
ท  าหน้าท่ีจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉินท่ีเกิดข้ึน จนกว่าเหตุการณ์วิกฤติฉุกเฉินน้ีจะเขา้สู่สภาวะปกติ 
เพื่อให้การตอบสนองต่อภาวะวิกฤติเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพทันเวลา คณะกรรมการ
ประกอบด้วย  กรรมการผูอ้  านวยการใหญ่ (DD) หรือรองกรรมการผูอ้  านวยการใหญ่ท่ีได้รับ
มอบหมายเป็นประธาน รองกรรมการผูอ้  านวยการใหญ่ (EVP) และหรือผูอ้  านวยการใหญ่ (VP)      
ท่ีเก่ียวขอ้งเป็นคณะกรรมการ ผูอ้  านวยการใหญ่ฝ่ายความปลอดภยั ความมัน่คง และมาตรฐาน      
การบิน (DJ) เป็นกรรมการและเลขานุการ มีผู ้อ  านวยการฝ่ายความมั่นคงการบิน (JS)  เป็น
ผูช่้วยเลขานุการ 

6) ก าหนดให้มีการจดัท าแผนการจัดการภาวะฉุกเฉินและวิกฤติในทุกระดับ ทุกพื้นท่ี
ปฏิบัติงานให้สอดคล้องกับสถานการณ์ท่ีอาจะเกิดข้ึน รวมถึงการทบทวนและพฒันาแผนให้
ทนัสมยัตลอดเวลา 

7) ก าหนดให้มีการฝึกซ้อมการด าเนินการตามแผนการจดัการในภาวะวิกฤติฉุกเฉินอยา่ง
สม ่าเสมอ เพื่อประกนัว่าทุกหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งภายใน และภายนอกสามารถปฏิบติัตามแผน    
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

8) ก าหนดให้ศูนยป์ฏิบติัการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน (Crisis Management Operation Center : 
CMOC) บูรณาการการส่ือสารกับเครือข่ายการส่ือสาร (Crisis Communication Network) ซ่ึงเป็น
ศูนย์ปฏิบติัการหรือหน่วยงานหลักของแต่ละหน่วยปฏิบติัการภายในบริษทัฯ เพื่อรายงานเหตุ         
ไม่ปกติหรืออาจเป็นภยัแก่บริษทัฯ ให้ฝ่ายพิจารณาอย่างสม ่าเสมอ และก าหนดให้ศูนยป์ฏิบติัการ
ภาวะวกิฤติ เป็นศูนยอ์  านวยการกลางของฝ่ายเม่ือเกิดภาวะวกิฤติฉุกเฉินข้ึน 
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9) ก าหนดให้ฝ่ายความปลอดภัย ความมั่นคงและมาตรฐานการบิน (DJ) และฝ่าย            
ความมัน่คงการบิน (JS) เป็นหน่วยงานก ากบัดูแลให้มีการด าเนินการเป็นไปตามนโยบายจดัการ
ภาวะวิกฤติฉุกเฉินน้ี โดยให้ทุกหน่วยงานมีหน้าท่ีตอ้งด าเนินการตามนโยบาย คู่มือ และแผนการ
จดัการภาวะวกิฤติฉุกเฉินอยา่งเคร่งครัด 

 
 ทั้งน้ี ฝ่ายความปลอดภยั ความมัน่คงและมาตรฐานการบิน (DJ) มีผูอ้  านวยการใหญ่เป็น
ผูบ้งัคบับญัชา และรายงานตรงต่อกรรมการผูอ้  านวยการใหญ่ มีหนา้ท่ีความรับผดิชอบ ดงัน้ี  
 

1) วางแผนก าหนดกลยุทธ์ และนโยบาย ควบคุม ก ากบั ดูแล อ านวยการ และรับผิดชอบ   
ในการปฏิบติัการทั้งปวงของฝ่ายความปลอดภยั ความมัน่คงและมาตรฐานการบิน ทั้งดา้นการพฒันา 
การวางระบบงาน การความเส่ียง การควบคุมภายใน การอนุมติัการเงินให้เป็นไปตามระเบียบบริษทัฯ  
ว่าด้วยอ านาจหน้าท่ีทางการเงินและระเบียบบริษทัฯ ท่ีเก่ียวข้อง การเป็นผูแ้ทนบริษัทฯ หรือ
หน่วยงานเขา้ร่วมการประชุมท่ีเก่ียวขอ้งกบังานในหนา้ท่ี ปฏิบติังานร่วมกบัหน่วยงานอ่ืนทั้งภายใน 
และภายนอกบริษทัฯ และปฏิบติังานอ่ืน ๆ ตามท่ีไดรั้บมอบหมายเพื่อให้สอดคลอ้งกบัวิสัยทศัน์ 
วตัถุประสงค ์และเป้าหมายของบริษทัฯ  

2) ก าหนดยทุธศาสตร์ นโยบาย  พฒันา และก ากบัใหมี้การด าเนินการตามระบบความปลอดภยั 
(Safety Management System) ดา้นการบินและภาคพื้นทัว่ทั้งองคก์าร รวมทั้งการพฒันาระบบ และ
ระบบเอกสาร ไปสู่ระบบ Integrated Management System: IMS ตามมาตรฐาน ICAO ต่อไป โดยจดั
ใหมี้  
  2.1) การสอบสวนอุบติัเหตุอุบติัการณ์ (Accident & Incident Investigation) 
  2.2) ระบบวเิคราะห์ขอ้มูลการบิน (Flight Data Analysis Program : FDAP) 
  2.3) การจดัการความเส่ียงดา้นการบิน (Aviation Risk Management) 
  2.4) การจดัการดา้นการขนส่งวตัถุอนัตราย (Dangerous Goods Regulations Management) 
  2.5) การจดัการระบบ (Integrated Quality and Safety Management System : IQSMS) 
  2.6)  ก าหนดยทุธศาสตร์ นโยบาย  และก ากบักิจกรรมดา้นการบิน (Aviation Compliance)  

3) โดยประยกุตใ์ชร้ะบบการตรวจสอบการปฏิบติัตามขอ้ก าหนด (Compliance Monitoring  
System: CMS) โดยจดัใหมี้ 

3.1) กระบวนการประเมินผลภายใน (Internal Evaluation Process: IEP) 
3.2) โปรแกรมการตรวจมาตรฐานการปฏิบติังาน (Operational Compliance: OC) 
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3.3)  การก ากับมาตรฐานของเอกสารคู่มือในงานมาตรฐานการบิน (Corporate 
Publications Standards)  

3.4)  การตรวจสายการบินคู่คา้ (Code Share Audit) ก าหนดยุทธศาสตร์ นโยบาย 
พฒันา และก ากบัให้มีการด าเนินการตามระบบการจดัการความมัน่คงการบิน (Aviation Security 
Management System) ทัว่ทั้งองคก์าร โดยจดัใหมี้  

3.5)  การจดัการ Airline Security Program  
3.6)  แผนความมัน่คงการบินท้องถ่ิน (Local THAI Security Procedures: LTSP) 

Airline Security Training Program  
3.7)  ระบบประเมินความเส่ียงด้านความมัน่คงการบิน (Aviation Security Risk 

Assessment) 
3.8)  ระบบควบคุมคุณภาพด้านความมั่นคงการบิน (Aviation Security Quality 

Assurance Program)  
3.9)  ก าหนดยุทธศาสตร์ นโยบาย พฒันา และก ากบัการจดัการเหตุฉุกเฉินและ

อุบัติเหตุ ทางการบิน (Aviation Emergency and Accident Management) และการการตอบสนอง
ภาวะวกิฤติฉุกเฉิน (Crisis Management) โดยจดัใหมี้  

3.10)  แผนการตอบสนองภาวะวิกฤติฉุกเฉิน (Emergency and Accident Procedures: 
EPS) และแผนการตอบสนองภาวะฉุกเฉินท้องถ่ิน (Local Emergency and Accident Procedures: 
LEAP)  

3.11) คู่มือการให้ความช่วยเหลือด้านมนุษยธรรมของสมาชิก Family Assistant 
and Support Team: FAST  

3.12) ศูนยป์ฏิบติัการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน (Crisis Management and Operations Center: 
CMOC) 

3.13) การเตรียมความพร้อมตอบสนองเหตุฉุกเฉินและภาวะวิกฤติฉุกเฉิน ติดตาม 
วิเคราะห์ รายงานผล ของเป้าหมายดา้นความปลอดภยั (Safety) ความมัน่คง (Security) การก ากบั
กิจกรรมดา้นการบิน (Aviation Compliance) ต่อฝ่าย เพื่อเป็นขอ้มูลในการปรับเปล่ียนยุทธศาสตร์ 
และการตดัสินใจ พร้อมทั้งน าเสนอทางเลือก  

3.14) วางแผน ก าหนดนโยบาย และก ากบังานดา้นความปลอดภยัอาชีวอนามยัและ
สภาพแวดลอ้ม ในการท างานทัว่ทั้งองคก์าร เพื่อใหเ้ป็นไปตามขอ้ก าหนดของกฎหมาย 

3.15) ก ากบัดูแลการประสานงานและการรายงานต่อส านักงานการบินพลเรือน
แห่งประเทศไทย   
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3.16) เป็นผูแ้ทนบริษทัฯ ในการด าเนินงานรวมกับหน่วยงานภาครัฐ องค์การ
ระหวา่งประเทศ เช่น IATA, ICAO, EASA  

3.17) ด าเนินการเพื่อให้งานท่ีรับผิดชอบทั้งมวลเป็นไปตามหรือสูงกว่ากฎหมาย
ประเทศไทย กฎหมายทอ้งถ่ิน กฎหมายระหว่างประเทศ ขอ้ก าหนด กฎระเบียบของหน่วยงาน
ภาครัฐ กฎระเบียบ ขององคก์ารต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง มาตรฐานการบิน และมาตรฐานสากลต่าง ๆ วิธี
ปฏิบติัขององค์การการบินพลเรือน ระหว่างประเทศ (International Civil Aviation Organization: 
ICAO) ส านกังานการบินพลเรือน แห่งประเทศไทยและประเทศต่าง ๆ สมาคมการขนส่งทางอากาศ
ระหว่า งประ เทศ  ( International Aviation Transportation Association: IATA) มาตรฐานของ
หน่วยงานความปลอดภยัการบินยุโรป (European Aviation Safety Agency: EASA) ทั้งน้ีเพื่อให้
บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ไดป้ฏิบติัการบินไดอ้ย่างปลอดภยั เป็นการเพิ่มความสามารถ    
ในการแข่งขนั สามารถด ารงหรือขยายสิทธิการบิน ให้ยงัคงสมาชิกภาพในกลุ่มพนัธมิตรการบิน 
Star Alliance ลดการสูญเสียช่ือเสียง ภาพลกัษณ์ค่าใชจ่้าย ค่าปรับค่าประกนัภยั ทรัพยสิ์นและชีวิต
ของผูโ้ดยสาร บุคลากรขององค์การ รวมทั้งผูท่ี้เก่ียวขอ้งทั้งหลาย จึงท าให้ด าเนินธุรกิจได้อย่าง
ต่อเน่ือง สามารถตอบสนองความตอ้งการ ความคาดหวงัของลูกคา้ และผูมี้ส่วนไดเ้สีย ทั้งน้ี บริษทั 
การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ได้ให้ความส าคญักับการป้องกัน การแก้ไข และการพฒันาอย่าง
ต่อเน่ืองในทุกมิติ  

3.18) ควบคุมดูแลการปฏิบติังานของหน่วยงานในบงัคบับญัชา ตลอดจนปฏิบติั
หนา้ท่ีอ่ืนตามท่ีบงัคบับญัชามอบหมาย  

 

4.8 วิเคราะห์ปัจจัยโครงสร้าง การจัดการที่มีผลกระทบต่อการขับเคล่ือนองค์การภายใต้
ภาวะวกิฤติฉุกเฉิน 
 

กระบวนทศัน์ ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการจดัการภายใตส้ถานการณ์ภาวะวิกฤติฉุกเฉินดา้น
โครงสร้างของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 

 
การจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉินของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) มีโครงสร้างองคก์าร

หน่วยงานผูรั้บผิดชอบเก่ียวข้องมาก เน่ืองจากเป็นองค์การขนาดใหญ่ท่ีมีสายการบงัคบับญัชา
ลักษณะปีรามิด มีความซับซ้อน มีโครงข่ายเช่ือมโยงหน่วยงานเก่ียวข้องทั้ งภายในภายนอก               
มีขั้นตอน และมีการบงัคบับญัชาหลายชั้น จะมีผลกระทบต่อการจดัการภาวะวกิฤติฉุกเฉินได ้
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จากภาพรวมขา้งตน้ วิเคราะห์ได้ว่า การจดัการโครงสร้างองค์การ การก าหนดนโยบาย     
การออกมาตรการจดัการท่ีอยู่ภายใตก้ารก ากบัดูแลจากภาครัฐ การด าเนินธุรกิจท่ีมีบทเฉพาะกาล 
การจัดการข้ึนอยู่กับปัจจัยทั้ งภายในและภายนอก จ าเป็นท่ีต้องอาศัยความรู้ความสามารถ                  
ในการจดัการของผูน้ าอยา่งมากในแง่ของการขบัเคล่ือนนโยบาย และการน านโยบายไปใช ้โดยตอ้งให้
สอดคลอ้งนโยบายภาครัฐดว้ย และแนวทางนโยบายองคก์ารท่ีน ามาใชต้อ้งสามารถสนบัสนุนงาน
การจัดการองค์การภายใต้สถานการณ์ภาวะวิกฤติ ฉุกเฉินอย่างมีประสิทธิภาพ และเหมาะสม
สอดคลอ้งกบัองค์การท่ีมีความสอดรับกบัสถานการณ์โลกสมยัใหม่ สามารถรองรับการเปล่ียนแปลง
ของโลกาภิวตัน์ ภายใตบ้ริบทท่ีมีการเปล่ียนแปลงและส่งผลกระทบต่อองค์การทั้งทางตรงและ
ทางออ้ม ผูน้ าตอ้งปรับเปล่ียนแนวคิดเชิงกระบวนทศัน์ใหม่อยูเ่สมอ เพื่อให้สามารถเผชิญและตอบ
รับสนบัสนุนการจดัการเหตุภาวะวกิฤติฉุกเฉินจะเกิดข้ึนในอนาคตท่ีไม่สามารถคาดการณ์ได ้  

 
 จากการศึกษาคน้ควา้ดงัท่ีกล่าวมาน้ี สามารถสังเคราะห์ไดว้า่ ทิศทางสู่ประสิทธิผลในการจดัท า

โครงสร้างในงานจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉินท่ีเหมาะสมท่ีสามารถสนบัสนุนการจดัการสถานการณ์
วกิฤติฉุกเฉินของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพนั้น โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง
โครงสร้างจะตอ้งกระชบัไม่ใหญ่โตซบัซอ้นยุง่ยาก ให้มีหน่วยงานเก่ียวขอ้ง ท่ีจ  าเป็นจริง ๆ ท่ีจะเขา้
ไปปฏิบติัหนา้ท่ีในการแกปั้ญหา และผูห้รือผูน้ าท่ีรับผิดชอบในงานแกปั้ญหาวกิฤติฉุกเฉินจะตอ้งมี
แนวทางการจดัการท่ีชดัเจนไม่ซ ้ าซ้อน มิเช่นนั้นจะมีปัญหาในเร่ืองใครจะสั่ง ใครจะน า ผูป้ฏิบติั
หรือผูใ้ตบ้งัคบับญัชาไม่รู้จะฟังใคร จะยิ่งท าให้เพิ่มดีกรี ทวีความรุนแรงของสถานการณ์มากยิ่งข้ึน 
อีกทั้งขั้นตอนหรือเง่ือนไขในการจดัการตอ้งไม่มากหรือซบัซ้อนเกินไป ตอ้งสอดรับแนวทางปฏิบติั
ในการจดัการกบัปัญหาท่ีมากระทบกบัองคก์ารท่ีกระชบัรวดเร็วในทางปฏิบติัการตดัสินใจมีรูปแบบ
แนวทางหรือนโยบายท่ีชัดเจน ตอ้งสามารถท าให้การแก้ปัญหาน้ีบรรลุวตัถุประสงค์ให้สามารถ  
กลบัสู่สถานการณ์ปกติโดยเร็ว และเสียหายน้อยท่ีสุด สามารถสร้างขวญัก าลงัใจภาพลกัษณ์ท่ีดี      
แก่องคก์าร โดยใหส้ามารถอยูไ่ดอ้ยา่งมัน่คง มัง่คัง่ และย ัง่ยนื  

 
ตามท่ีได้น าเสนอองค์ประกอบส าคญัของกระบวนทศัน์ ปัจจยัการจดัการองค์การและ

ส่วนประกอบท่ีเก่ียวขอ้งดา้นอ่ืน ๆ ดงัท่ีกล่าวมา ท่ีสามารถสนบัสนุนงานการจดัการองคก์ารในงาน
ภาวะวกิฤติฉุกเฉินอยา่งมีประสิทธิภาพ ตลอดจนบทวเิคราะห์ถึงปัจจยัส าคญัต่ออุปสรรคปัญหา และ
แนวทางการจดัองคก์ารท่ีเหมาะสมอยา่งไรต่อการมีโครงสร้างหรือองคก์ารท่ีดีมีความเหมาะสมต่อ
บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ท่ีมีศกัยภาพ เป็นองคก์ารท่ีใหญ่ และองคป์ระกอบปัญหาท่ีไม่อยู่
ท่ีการจดัการภายในองค์การเท่านั้น หากแต่ยงัข้ึนอยูก่บัองค์ประกอบท่ีมีบทาทหรือมีผลกระทบต่อ
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การจดัการองคก์ารภายนอกดว้ย เน่ืองเพราะเป็นองคก์ารท่ีอยูภ่ายใตก้ารก ากบัดูแลจากภาครัฐ และ
เป็นสายการบินแห่งชาติ ซ่ึงตอ้งค านึงถึงภาพลกัษณ์สู่สายตาคนทั้งโลก จึงไม่สามารถหลีกเล่ียงตอ้ง
เก่ียวขอ้งกบัหน่วยงานภายนอก 

 
ทั้งน้ีองค์ประกอบส าคญัของการจดัการองค์การในการจดัท าโครงสร้างท่ีเหมาะสมกับ

องคก์าร การก าหนดนโยบาย มาตรการ การจดัการ การวางแผน และส่วนท่ีเก่ียวขอ้งอ่ืน ๆ ดงัท่ีกล่าว
มาในบทน้ีนั้น ส่วนท่ีส าคญัท่ีเป็นปัจจยัท่ีจะท าให้ส่ิงเหล่าน้ีบรรลุผลส าเร็จไดน้ั้นก็คือผูน้ า ซ่ึงเป็น
ปัจจยัส าคญัด้านภาวะผูน้ า ท่ีเป็นบทบาทหลักในการจดัการภาวะวิกฤติ ฉุกเฉิน ซ่ึงผูว้ิจยัจะได้
กล่าวถึงในล าดบัถดัไป  
 

4.9 ปัจจัยผู้น า และภาวะผู้น าในการจัดการองค์การภายใต้ภาวะวกิฤติฉุกเฉิน 
 

ผูน้ า และภาวะผูน้ าน้ีเป็นปัจจยัท่ีส าคญัยิ่งประการหน่ึงต่อความส าเร็จขององค์การเพราะ
ผูน้ ามีภาระหนา้ท่ี และความรับผิดชอบโดยตรง ท่ีจะตอ้งจดัท าโครงสร้างองคก์าร วางแผน สั่งการ 
ดูแล และการควบคุมองคก์าร และบุคลากรในองคก์ารให้ปฏิบติัหนา้ท่ีในงานต่าง ๆ ท่ีรับผดิชอบให้
ประสบความส าเร็จตามเป้าหมาย และวตัถุประสงค์ ปัญหาท่ีนกัวิชาการและบุคคลทัว่ไปสนใจวา่ 
ผูน้  าท าอย่างไรหรือมีวิธีการน าอย่างไร จึงจะท าให้ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาหรือผูต้ามเกิดความผูกพนักบั
งานแลว้ทุ่มเทความสามารถ และพยายามท่ีจะท าใหง้านส าเร็จดว้ยความเตม็ใจ ในขณะท่ีผูน้ าบางคน
น าอย่างไร นอกจากผูใ้ตบ้งัคบับญัชาจะไม่เต็มใจในการปฏิบติังานให้ส าเร็จอย่างมีประสิทธิภาพ
แลว้ ยงัเกลียดชงัและพร้อมท่ีจะร่วมกนัขบัไล่ผูน้ าให้ไปจากองค์การ การมีผูน้ าและภาวะผูน้ าท่ีมี
ประสิทธิภาพจึงมีความส าคญัต่อความส าเร็จขององคก์าร 

 

4.10 ประสิทธิภาพของภาวะผู้น า 
 
ความหมายของประสิทธิภาพของภาวะผูน้ า  ไม่แตกต่างกับความหมายของภาวะผู ้น า           

ท่ีมีความแตกต่างกนัไป  ส่ิงส าคญัท่ีจะใชว้ดั หรือประเมินประสิทธิภาพของผูน้ า คือ เกณฑ์ (Criteria) 
โดยแยกเป็น (บา้นจอมยทุธ, 2561ง).  
  

1)  ผลท่ีเกิดข้ึนของกลุ่ม (Outcome) คือผลท่ีเกิดข้ึนของกลุ่ม เน่ืองจากความสามารถ          
ในการน า หรือภายใตก้ารน าของผูน้ า เช่น ผลส าเร็จของการปฏิบติังานของกลุ่มท่ีบรรลุวตัถุประสงค์

https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwj987_B1LHkAhVKro8KHZhACy0QFjAAegQIBBAB&url=https%3A%2F%2Fwww.baanjomyut.com%2Flibrary%2Fleadership%2F04.html&usg=AOvVaw2YnYkJI46ihbX0pxctAKlk
https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwj987_B1LHkAhVKro8KHZhACy0QFjAAegQIBBAB&url=https%3A%2F%2Fwww.baanjomyut.com%2Flibrary%2Fleadership%2F04.html&usg=AOvVaw2YnYkJI46ihbX0pxctAKlk
https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwj987_B1LHkAhVKro8KHZhACy0QFjAAegQIBBAB&url=https%3A%2F%2Fwww.baanjomyut.com%2Flibrary%2Fleadership%2F04.html&usg=AOvVaw2YnYkJI46ihbX0pxctAKlk
https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwj987_B1LHkAhVKro8KHZhACy0QFjAAegQIBBAB&url=https%3A%2F%2Fwww.baanjomyut.com%2Flibrary%2Fleadership%2F04.html&usg=AOvVaw2YnYkJI46ihbX0pxctAKlk
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ท่ีตั้งไว ้การอยูร่อดของกลุ่มความกา้วหนา้ของกลุ่ม ความพร้อมของกลุ่ม ความสามารถในการแกปั้ญหา
ของกลุ่ม ความพึงพอใจของสมาชิกหรือของกลุ่มท่ีมีต่อผู ้น า และฐานะท่ีได้รับการยอมรับ               
ไม่เปล่ียนแปลง ส าหรับผลส าเร็จของการปฏิบติังานในองคก์ารธุรกิจ อาจจะเห็นไดช้ดัจากผลก าไร      
ท่ีเพิ่มข้ึน ยอดขายท่ีเพิ่มข้ึน ครองส่วนแบ่งของตลาดมากข้ึน เงินหมุนเวียนลงทุนมากข้ึน รวมทั้ง  
การยอมรับในผูน้ าจากผูบ้งัคบับญัชา เพื่อน และผูต้ามมากข้ึน 

2) ทศันคติของผูต้าม (Attitude of Followers) ทศันคติของผูต้ามหรือผูใ้ตบ้งัคบับญัชาท่ีมีต่อ
ผูน้ านิยมใชเ้ป็นเกณฑ์ตดัสินประสิทธิภาพของผูน้ า ซ่ึงส่วนใหญ่จะทราบไดโ้ดยการใช้แบบสอบถาม
หรือการสัมภาษณ์ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา และนอกจากนั้นอาจดูไดก้ารมีค าร้องทุกข ์ท่ีจะเป็นการสะทอ้น
ผูน้ า    

3) คุณภาพของกระบวนการกลุ่ม (Quality of Group Process) คุณภาพของกระบวนการกลุ่ม      
ก็เป็นเกณฑ์ท่ีใช้ประเมินประสิทธิภาพของผูน้ า โดยประเมินจากความสนบัสนุนดา้นต่าง ๆ และ      
ความตั้งใจท่ีจะท าให้คุณภาพของกระบวนการกลุ่มของลูกน้องมีคุณภาพดีข้ึนในดา้นความสามคัคี 
ความร่วมมือ แรงจูงใจ การแกปั้ญหา การตดัสินใจ การแกไ้ขความขดัแยง้ ประสิทธิภาพของงาน
เฉพาะดา้นกิจกรรมขององค์การ การมีทรัพยากรอย่างพอเพียง ความพร้อมของกลุ่มท่ีจะรับมือต่อ                    
การเปลี่ยนแปลง และเหตุการณ์ว ิกฤติฉุกเฉินต่าง ๆ รวมทั้งการปรับปรุงคุณภาพชีว ิตใน           
การท างานการสร้างความมัน่ใจให้สมาชิก การเพิ่มพูนทกัษะในงาน และการพฒันาสุขภาพจิต
ของสมาชิกให้ดีข้ึน 

4)  วธีิการศึกษาภาวะผูน้ า เป็นกระบวนการท่ีผูน้ าใชอิ้ทธิพลหรืออ านาจท่ีมีอยูใ่นการชกัน า
โนม้นา้วให้ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาภายในองคก์ารหรือในกลุ่มคนในสถานต่าง ๆ เพื่อให้สมาชิกของกลุ่ม
ไดป้ฏิบติัหนา้ท่ีของตนอยา่งมีประสิทธิภาพท่ีสุดให้บรรลุเป้าหมายขององคก์าร (ประสาน หอมพูล
และทิพวรรณ หอมพูล 2540, น. 83) ทฤษฎีภาวะผูน้ าหรือความเป็นผูน้ าตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบนั 
แบ่งทฤษฎีภาวะผูน้ าได ้4 กลุ่ม ไดแ้ก่ 
  4.1) อ านาจ อิทธิพล อ านาจ (Power-influence Approach) ประสิทธิภาพของภาวะ
ผูน้ าส่วนใหญ่จะเน้นพิจารณาท่ีขนาด ชนิด และการใช้อ านาจของผูน้ า ซ่ึงเป็นท่ียอมรับว่า อ านาจ
เป็นส่ิงส าคญัส าหรับผูน้ า เพราะนอกจากจะท าให้มีอิทธิพลต่อลูกนอ้งแลว้ ยงัสามารถมีอิทธิพลต่อ
เพื่อนผูน้ าในระดบัเดียวกนัต่อผูบ้งัคบับญัชาในระดบัสูง ซ่ึงรวมทั้งบุคคลภายนอกหน่วยงาน และ
องคก์าร  
  4.2) พฤติกรรม (Behavior Approach)   ประสิทธิภาพของภาวะผูน้ าจากพฤติกรรม
หรือแบบของผูน้ านั้น มกัจะมุ่งไปท่ีพฤติกรรมอะไรบา้งของผูน้ าท่ีใช้ในการปฏิบติัหน้าท่ีต่าง ๆ 
หรือผูน้ าต้องท าอะไรบ้างมีบทบาทอะไรท่ีจะท าให้งานได้รับความส าเร็จอย่างมีประสิทธิภาพ       
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การศึกษาวจิยัเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูน้ าน้ีจะแบ่งออกเป็น 2 กลุ่มใหญ่ โดยกลุ่มแรกจะท าการศึกษา
กิจกรรมต่าง ๆ ของงานการจดัการของผูน้ า และเวลาท่ีผูน้ าใชใ้นแต่ละกิจกรรมในระยะตน้ ส่วนใน
ปัจจุบนัจะมุ่งเน้นศึกษาภาระหน้าท่ีหรืองานของผูน้ าแต่ละชนิด เพื่อค้นหาพฤติกรรมของผูน้ า           
ท่ีเหมาะท่ีจะน าพาองคก์ารประสบความส าเร็จ  และการคน้หาประสิทธิภาพของผูน้ า   
  4.3) คุณลกัษณะ (Trait Approach) คุณลกัษณะเฉพาะของผูน้ าท่ีประสบความส าเร็จ
จะมีคุณสมบติัพิเศษเหนือกวา่ผูต้าม เช่น การทุ่มเทท างานในหนา้ท่ีไม่รู้จกัเหน็ดเหน่ือยทั้งก าลงักาย    
และใจ การสามารถหยัง่รู้ใจคนได ้การคาดคะเนเหตุการณ์ล่วงหน้าได ้แม่นย  าอย่างน่ามหัศจรรย ์
และมีพรสวรรค์ในการชกัจูงคนไดอ้ย่างเหลือเช่ือ โดยสถานการณ์ท่ีแตกต่างกนั คุณลกัษณะของ
ผูน้ าแต่ละประเภทก็ต่างกนั คุณลกัษณะของผูน้ าท่ีเหมาะสมกบัสถานการณ์นั้น ๆ จะช่วยให้ผูน้  า
เดินทางไปสู่เป้าท่ีประสบความส าเร็จได ้
  4.4) สถานการณ์ (Situation Approach) สถานการณ์มีผลต่อประสิทธิภาพของภาวะ
ผูน้ า ดว้ยอ านาจหนา้ท่ี และความมัน่คงของผูน้ า ลกัษณะงานของผูน้ า ความสามารถและแรงจูงใจ    
ท่ีส่งผลผูต้าม สภาพแวดลอ้มภายนอก ความคาดหวงัและขอ้เรียกร้องต่าง ๆ เก่ียวกบังานของลูกนอ้ง 
เพื่อนร่วมงาน และบุคคลภายนอก องค์การ สถานการณ์มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูน้ า ดงันั้น
องค์การท่ีแตกต่างกัน พฤติกรรมการงานของผู ้น าก็มีความแตกต่างกัน เน่ืองจากพฤติกรรม
เปล่ียนแปลงไปตามสถานการณ์นั้น ๆ    
 

4.11 บทบาทภาวะผู้น าในการจัดการภาวะวกิฤติ 
 
 กรอบการวิจัยบทบาทภาวะผูน้ าในการจัดการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน ผูว้ิจ ัยได้บูรณาการ
หลกัเกณฑ์แนวความคิดบทบาทหน้าท่ี และงานในส่วนต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งการจดัการภาวะวิกฤติ
ฉุกเฉินสู่การวิเคราะห์ และสังเคราะห์ เพื่อน าผลของการศึกษาน้ีมาเป็นแนวทางใน การปรับปรุง
พฒันาองค์การต่อไป ดงั  สังเคราะห์ เพื่อน าผลการศึกษาน้ีมาพฒันาปรับปรุงสู่การวิเคราะห์และ

ไต่อ ปดงัน้ี (วโิรจน์ สารรัตนะ, 2557)  
 
 1) บทบาทและภาวะผูน้ าฝ่าย ในการแก้ปัญหาภาวะวิกฤติฉุกเฉิน (Crisis Management 
Stage) โดยการวิเคราะห์ข้อมูล ฝ่ายมีการแสดงบทบาทหน้าท่ีภาวะผูน้ าอย่างไรเม่ือเผชิญกับ
สถานการณ์ภาวะวิกฤติฉุกเฉิน จากการวิเคราะห์มีกระบวนการจดัการกบัภาวะวิกฤติฉุกเฉินตั้งแต่
การตระหนกัรับรู้ถึงภาวะวกิฤติฉุกเฉินหรือการหาสัญญาณบอกเหตุอยา่งไรมีบทบาทการเตรียมการ
อยา่งไร และกระบวนการป้องกนัมิใหเ้กิดผลกระทบในเชิงลบ บทบาทในการตอบสนองการก าหนด
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มาตรการเฉพาะหนา้และนโยบายเพื่อควบคุมความเสียหายท่ีอาจเกิดข้ึนอยา่งไร ทั้งน้ีไดแ้บ่งหวัขอ้
การวเิคราะห์ขอ้มูล ดั้งน้ี 
 
    1.1) บทบาทภาวะผูน้ าในการจดัการเม่ือรับรู้ภาวะวิกฤติ (Signal Detection: Monitor 
Look for Potential Problems and Opportunities) เป็นกระบวนการขั้นตอนแรกของหลกัการภาวะ
วิกฤติฉุกเฉิน โดยผูน้ าไดต้ระหนกัรับรู้ถึงวิกฤติท่ีเกิดข้ึนมากนอ้ยแค่ไหนอยา่งไร โดยผูน้ าตอ้งเน้น
การคน้หากลไกในการแจง้เตือนการเกิดข้ึนของสถานการณ์ภาวะวิกฤติฉุกเฉินเพื่อการเตรียมความ
พร้อมในการจดัการ การก ากบัดูแล เพื่อตรวจจบัสัญญาณเตือนวา่ อาจจะเกิดสถานการณ์ภายใตภ้าวะ
วกิฤติฉุกเฉิน เพื่อปรับเปล่ียนการจดัการใหส้อดคลอ้งผลกระทบต่อเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน 
    1.2) บทบาทภาวะผูน้ าในการจัดท านโยบายและมาตรการเฉพาะหน้า (Crisis 
Response: Policy Implementation and Decision Making) จากการวิเคราะห์บทบาทผูน้ าเม่ือรับรู้ว่า
สถานการณ์ภาวะวิกฤติฉุกเฉินท่ีเกิดข้ึนแล้ว ผูน้  าได้มีการก าหนดมาตรการ นโยบายเฉพาะหน้า
อย่างไรบ้าง ทั้ งน้ีเพื่อการควบคุมความเสียหายจากสถานการณ์วิกฤติฉุกเฉินท่ีเกิดข้ึน หากไม่
ด าเนินการทันทีด้วยวิธีท่ีเหมาะสมแล้ว จะท าให้สถานการณ์ขยายวงกว้างออกไปจนท าให้
สถานการณ์วิกฤติฉุกเฉินน้ีอยูเ่หนือการควบคุมได ้ถึงแมว้า่ความเสียหายน้ีเป็นส่ิงท่ีหลีกเล่ียงไม่ได ้
หากแต่มีการเตรียมพร้อมโดยแผนรองรับท่ีมีประสิทธิภาพเหมาะสมสอดคลอ้งกบัสถานการณ์แลว้ 
องคก์ารก็สามารถควบคุมความเสียหายได ้
    1.3) บทบาทภาวะผูน้ าในการเปิดเผยข้อมูล และแจ้งข่าวสารตามข้อเท็จจริง 
(Information Dissemination) โดยวิเคราะห์บทบาทผูน้ าในการจดัการสถานการณ์ภายใตภ้าวะวกิฤติ
ฉุกเฉินด้านข่าวสาร ผูน้ าตอ้งมีขอ้มูลพร้อมและต้องถูกต้องตามขอ้เท็จจริง นับว่ามีความส าคญั        
ต่องานจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน ทั้งน้ีองคก์ารตอ้งเปิดเผยขอ้มูล และแจง้ข่าวสารให้ผูมี้ส่วนไดเ้สีย    
ไดรั้บรู้อยา่งรวดเร็ว และชดัเจน หากการแจง้ข่าวสารท่ีขาดประสิทธิภาพขาดการกลัน่กรองขอ้มูลท่ี
เป็นจริงแลว้จะส่งผลให้ขาดความร่วมมือท่ีดีในการจดัการภาวะวกิฤติฉุกเฉิน และอาจส่งผลให้ผูท่ี้มี
ส่วนได้เสียตดัสินใจผิดพลาด น ามาซ่ึงผลกระทบต่อการจดัการสถานการณ์ภายใต้ภาวะวิกฤติ
ฉุกเฉิน ขาดการยอมรับภาพลกัษณ์องคก์ารเสียหาย 
    1.4) บทบาทผู ้น าในการจัดการทรัพยากรบุคคล งบประมาณ (Resources 
Management) ท าการวิเคราะห์การด าเนินนโยบาย มาตรการต่าง ๆ โดยเน้นกาจดัการพนกังานทั้ง
องค์การให้ตระหนักรับรู้สถานการณ์ไปด้วยกนั และการด้านงบประมาณให้เพียงพอสอดคล้อง
เหมาะสมกบัสถานการณ์ 
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    1.5) บทบาทผูน้ าภายหลงัส้ินสุดภาวะวิกฤติ (Post Crisis) โดยวิเคราะห์การจดัการ
หลงัสถานการณ์ภาวะวิกฤติฉุกเฉินส้ินสุดลง หรือบรรเทาลงจนไม่อยูร่ะดบัวกิฤติฉุกเฉิน นบัเป็นอีก
บทบาทหน่ึงของผูใ้นการฟ้ืนฟูองค์การ โดยต้องให้องค์การกลับสู่ภาวะปกติโดยเร็วท่ีสุด และ
เสียหายนอ้ยท่ีสุด พร้อมทั้งถอดเป็นบทเรียน เพื่อใหอ้งคก์ารเกิดการเรียนรู้ การพฒันาปรับปรุงต่อไป  
 2) บทบาทภาวะผูน้ าในการประเมินผลการจัดการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน (Crisis Management 
Assessment) ด าเนินการวิเคราะห์บทบาทผูน้ าในการประเมินผลการจัดการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน         
ในเร่ืองของการควบคุมความเสียหายจากเหตุวิกฤติฉุกเฉินท่ีเกิดข้ึน เพื่อมิให้สถานการณ์ขยาย         
วงกวา้งออกไป ตั้งแต่วางแผนควบคุมความเสียหายในขณะท่ีเกิดเหตุ โดยประเมินผลลพัธ์ในภาพรวม 
    2.1) การจดัการให้องคก์ารฟ้ืนตวักลบัสู่สถานการณ์ปกติโดยเร็ว (Business Recovery: 
Return Organization to Normal) เป็นการวิเคราะห์บทบาทผูน้ าต่อการแกไ้ขซ่อมแซมความเสียหาย
จากสถานการณ์วิกฤติฉุกเฉิน โดยจะตอ้งก าหนดขั้นตอนการเพื่อให้มัน่ใจวา่องคก์ารจะอยูร่อด และ
ขั้นตอนท่ีองคก์ารตอ้งด าเนินการ และค านึงถึงนัน่คือการดูแลลูกคา้หลงัท่ีสถานการณ์วิกฤติฉุกเฉิน
ส้ินสุดลง  
    2.2) บทบาทผูน้ าในการเรียนรู้เพื่อการเปล่ียนแปลง (Learning : Improve and Change) 
วเิคราะห์ตรวจสอบให้พบวา่ อะไรเกิดข้ึนในช่วงก่อนเกิดเหตุ ระหวา่งเกิดเหตุ และหลงั  เกิดเหตุวิกฤติ
ฉุกเฉิน เพื่อจดัท าบทเรียน ส าหรับการเรียนรู้ประสบการณ์ น าไปสู่การพฒันาความสามารถใน
การจดัการในอนาคต เป็นการป้องกนัหรือลดควาเสียหาย กรณีหากเกิดวิกฤติข้ึนอีก ทั้งน้ีการเรียนรู้
กระบวนการจดัการภายใตส้ถานการณ์วกิฤติฉุกเฉินขององคก์ารเป็นขั้นตอนท่ีส าคญั 
 

4.12 ภาวะผู้น าต่อการจัดการภาวะวกิฤติฉุกเฉินของบริษทั การบินไทย จ ากดั )มหาชน(  
 
ในฐานะท่ีบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) เป็นสายการบินแห่งชาติด าเนินธุรกิจด้าน   

สายการบินพาณิชย ์ไดต้ระหนกัถึงความส าคญัถึงกระบวนการจดัการสถานการณ์ภาวะวกิฤติฉุกเฉิน
ท่ีเป็นเอกภาพ ใชท้รัพยากรท่ีเกิดประโยชน์สูงสุด สามารถลดความสูญเสียและเสียหายให้นอ้ยท่ีสุด
ให้กบัองค์การเม่ือคราวเกิดสถานการณ์วิกฤติฉุกเฉินข้ึน ทั้งท่ีเป็นทรัพยสิ์น ช่ือเสียง ภาพลกัษณ์
องค์การให้น้อยท่ีสุด เพื่อสามารถฟ้ืนฟูการปฏิบติังานกลบัสู่ภาวะปกติอยา่งปลอดภยัและเร็วท่ีสุด 
รวมทั้งสร้างและเพิ่มโอกาสให้กบัองค์การในการสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ผูโ้ดยสาร พนกังานและ
สายการบินพนัธมิตรรวมทั้งภาคสังคมโลก ผูถื้อหุ้นและสาธารณชน โดยบริษทั การบินไทย จ ากดั 
(มหาชน) ไดก้ าหนดนโยบายการจดัการงานภาวะวกิฤติฉุกเฉิน  ดงัน้ี 
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1)  บริษทั การบินไทย จ ากดั )มหาชน (   มีนโยบายมุ่งเนน้ความปลอดภยั ป้องกนัอุบติัเหตุ  
ท่ีอาจเกิดข้ึนเป็นเร่ืองส าคญัท่ีสุด อย่างไรก็ดีปัจจยัภายนอกท่ียากแก่การควบคุมอาจส่งผลกระทบ  
ให้เกิดเหตุวิกฤติฉุกเฉินได้ จึงก าหนดให้มีการวางแผนการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉินไวล่้วงหน้า    
เพื่อเป็นหลกัประกนัว่าบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) สามารถด าเนินธุรกิจไดอ้ย่างต่อเน่ือง
(Business Continuity Management) 

2)  บริษทั การบินไทย จ ากดั )มหาชน (  ก าหนดให้มีการเตรียมความพร้อมในการตอบสนอง  
ต่อภาวะวิกฤติฉุกเฉิน ทั้งก่อนและหลงั เพื่อเป็นหลกัประกนัวา่ บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
มีการเตรียมความพร้อมในแผนมาตรการตอบสนองต่อสถานการณ์ภาวะวิกฤติฉุกเฉินท่ีมากระทบ
ต่อการด าเนินการ ทั้งก่อนเกิดเหตุขณะเกิดเหตุ และหลงัเกิดเหตุ และสามารถป้องกนัไม่ให้เกิดเหตุ
ซ ้ าอีก หรือหากเกิดเหตุก็สามารถจดัการได้ดีกว่าเดิม รวมถึงการจดัการข้อมูลข่าวสารเก่ียวกบั
เหตุการณ์ท่ีอยู่ในควาสนใจของส่ือมวลชน และสาธารณชน เพื่อให้เกิดความเขา้ใจท่ีถูกตอ้ง และ
เสริมภาพลกัษณ์แก่องคก์าร  

3) บริษทั การบินไทย จ ากดั )มหาชน (  มุ่งมัน่ปฏิบติัตามระเบียบขอ้บงัคบัระหวา่งประเทศ 
และขอ้ตกลงระหวา่งสายการบินพนัธมิตร ในเร่ืองท่ีเก่ียวกบัการตอบสนองสถานการณ์ภาวะวกิฤติ
ฉุกเฉิน (Emergency & Crisis Response) อย่างเคร่งครัดโดยไดไ้ดใ้ห้ค  าจ  ากดัความของภาวะวิกฤติ
ฉุกเฉิน ดงัน้ี 

ภาวะฉุกเฉิน คือ เหตุการณ์ร้ายแรงท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติัการบินท่ีมีลูกเรือ และหรือท่ีมี
ผูโ้ดยสารอยู่ในเคร่ืองบิน ซ่ึงมีการจดัการก าหนดไวเ้ป็นการเฉพาะใน (Emergency & Accident 
Procedure Manual/EAP) 

ภาวะวกิฤติ คือ เหตุการณ์ร้ายแรงใด ๆ เช่น ภยัธรรมชาติ การก่อการจลาจล โรคระบาด และ   
อ่ืน ๆ ซ่ึงตอ้งการการวางแผน การ การสั่งการเป็นพิเศษจากฝ่าย เพื่อหลีกเล่ียงสถานการณ์วิกฤติ        
ท่ีมีผลกระทบในทางลบต่อการปฏิบติังานหรือการด าเนินกิจการของบริษทัฯ 

 

4.13 วเิคราะห์สภาพปัญหาอปุสรรคของภาวะผู้น าต่อการจัดการภาวะวกิฤติฉุกเฉิน 
 
 ภาวะผูน้ า เป็นกระบวนการอิทธิพลของบุคคลท่ีพยายามใช้อิทธิพลต่อบุคคลอ่ืนให้มี
พฤติกรรมไปในทิศทางท่ีตอ้งการ เพื่อให้บรรลุตามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้บุคคลมีอิทธิพลมากท่ีสุดใน
กลุ่ม จะมาจากการเลือกตั้ง แต่งตั้ง หรือยกย่องจากกลุ่ม ให้เป็นผูน้ าหรือเป็นผูช้ี้แนะช่วยเหลือให้
กลุ่มปฏิบติักิจกรรมต่าง ๆ จนประสบความส าเร็จตามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้แต่การแต่งตั้งผูส่้วนใหญ่จะ
มีระบบอุปถมัภเ์ขา้มาเก่ียวขอ้งทุกคร้ัง ท าให้ไม่ไดผู้ท่ี้มีความรู้ความสามารถหรือความถนดัในงาน
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มาท างานในหนา้ท่ี   ท่ีเหมาะสมหรือไดค้นท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีอยูใ่นหน่วยงานนั้น ๆ ไดเ้ติบโตในหนา้ท่ี 
แต่ในปัจจุบนัน้ีบางคร้ังมีการส่งคนในสายหรือพรรคพวกของตนขา้มหน่วยงาน ในลกัษณะดงักล่าว
น้ียอ่มส่งผลกระทบต่องานการองคก์ารโดยตรง ท าให้องคก์ารตอ้งเสียคนดี ๆ ตอ้งเสียคนท่ีมีความรู้
ความสามารถหรือสมองไหลไป ท าให้องค์การเกิดความอ่อนแอ โดยเฉพาะงานดา้นการประสานงาน 
งานจดัการงานของพนกังานในหน่วยงานท่ีมีบทบาทหนา้ท่ีของในหน่วยท่ีท าหนา้ท่ีในการจดัการ
ภาวะวกิฤติฉุกเฉิน 
 
 ส าหรับงานวิจยัในบทบาทภาวะผูน้ าฝ่ายต่อการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉินน้ี ผูว้ิจยัมีความ
ตอ้งการศึกษาคน้หารูปแบบผูน้ าท่ีมีลกัษณะของการมีภาวะผูน้ าในการจดัการองค์การในช่วงของ
การเกิดดภาวะวิกฤติฉุกเฉิน และผลลพัธ์ทางการจดัการในแต่ละวิกฤติฉุกเฉิน มีผลสัมฤทธ์ิหรือ
ล้มเหลวอย่างไร และน ากรณีศึกษาน้ีเป็นแนวทางการพฒันาบทบาทภาวะผูน้ า หรือรูปแบบของ
ภาวะผูน้ าของฝ่ายในการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉินในเหตุการณ์ท่ีเหมาะสมอย่างไร ก่อนอ่ืนต้อง
คน้หาผูน้ าท่ีมีภาวะผูน้ า เพื่อน าพาองคก์ารกา้วผา่นภาวะวกิฤติฉุกเฉินไปสู่เป้าหมายแห่งความส าเร็จ 
ซ่ึงไดก้ าหนดดชันีช้ีวดัความสัมฤทธ์ิผลหรือความลม้เหลวของภาวะผูน้ า 6 ประการ 
 

1) การสร้างความไวว้างใจ  
2) การก าจดัจุดอ่อนองคก์าร 
3) การจดัการท่ีกลา้หาญ 
4) การเรียนรู้เพื่อการเปล่ียนแปลง 
5) การตดัสินใจท่ีรวดเร็วและเหมาะสม 
6) การปรับเปล่ียนระบบความคิดขององคก์าร  

 
จากภาพรวมดงักล่าวขา้งตน้วเิคราะห์ไดว้า่ ในสถานการณ์ภาวะวกิฤติฉุกเฉินท่ีบริษทั การบินไทย 

จ ากดั (มหาชน) ไดรั้บลว้นมีผลกระทบต่อการด าเนินธุรกิจอย่างมาก แต่ข้ึนอยู่กบัสถานการณ์เล็ก
หรือใหญ่ท่ีมากระทบ ซ่ึงท าใหไ้ม่สามารถตอบสนองเป้าหมาย และวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดเท่าท่ีควร
จากระดบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีลดน้อยลง และผลประกอบการท่ีไม่บรรลุเป้าหมาย บางปี
ประสบปัญหาภาวะขาดทุน เป็นสะท้อนให้เห็นถึงศักยภาพขีดความสามารถของผูน้ าท่ียงัไม่
สามารถรับมือกบัการเปล่ียนแปลงของปัจจยัต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอกท่ีมีผลกระทบต่อองคก์าร
ในการเปล่ียนแปลงน้ีไม่อาจหลีกเล่ียงไดจ้  าเป็นตอ้งยอมรับ และเขา้ใจ พร้อมหาทางจดัหาจดัการ
อยา่งรวดเร็ว ส่วนใหญ่ การเปล่ียนแปลงดงักล่าวจะกระทบ และสร้างความเสียหายให้กบัองค์การ
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มากนอ้ยนั้นข้ึนอยูก่บัความรุนแรงของสถานการณ์นั้น ๆ ในความเสียหายน้ีสร้างความเปล่ียนแปลง 
สร้างภูมิคุม้กนั เห็นไดว้า่การสร้างความเช่ือถือให้เกิดข้ึนหลงัการเกิดสถานการณ์วิกฤติฉุกเฉิน โดย
ใช้การตลาดทางสังคมมาช่วยสร้างภาพลกัษณ์องค์การ ซ่ึงนบัเป็นอีกทางเลือกหน่ึงของผูน้ าท่ีตอ้ง
ค านึงถึงปัจจยัสู่ความส าเร็จ ซ่ึงอาจตอ้งมีการวิจยัผูบ้ริโภค คน้หาความตอ้งการของผูบ้ริโภค เพื่อให้
การจดัการสามารถบรรลุเป้าหมายต่อการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจ
สูงสุด รวมทั้งควรมีการท าการศึกษาวิจยัถึงผลของโครงการดงักล่าวต่อทศันคติของลูกคา้ท่ีมีต่อ
องคก์ารอีกดว้ย     

    
ปัจจยัส าคญัของผูน้ าท่ีเป็นอุปสรรคและปัญหาของการจดัการองคก์ารในภาวะวกิฤติฉุกเฉิน

นั้นก็คือ การไดผู้น้  าหรือผูท่ี้ไม่มีความรู้ความเขา้ใจในการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน โดยเฉพาะผูน้ า
ท่ีมีความรู้ความเช่ียวชาญ โดยเฉพาะผูน้ าท่ีความสามารถในเร่ืองธุรกิจการบินจะสามารถมองภาพ 
คาดการสถานการณ์จะท าใหส้ามารถจดัการภาวะวกิฤติฉุกเฉินไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ   

 
ในการจัดการงานภาวะวิกฤติฉุกเฉินส่ิงส าคัญท่ีต้องมีคือ การเตรียมการวางแผนใน           

การจดัการก่อนเกิดเหตุ ขณะเกิดเหตุ และหลังเกิดเหตุ เพื่อให้องค์การสามารถบรรลุเป้าหมาย
ประสบผลลพัธ์ทางการท่ีดี จึงตอ้งให้ความส าคญัคุณลกัษณะของผูน้ า (Leadership Trails) เพราะ
บทบาทผูน้ าและการจดัการเป็นความสัมพนัธ์ท่ีเก่ียวขอ้งระหวา่งกนัและกนั ทั้งน้ีผูน้  าตอ้งเผชิญกบั
ภาวะวิกฤติอยูต่ลอดเวลาและตอ้งใชภ้าวะการตดัสินใจท่ีถูกตอ้งรวดเร็ว เพราะฉะนั้นมาตรฐานของ
ผูน้ าท่ีบริษทั การบินไทย จ ากดั เ(มหาชน) จ า ป็นตอ้งมีความสามารถดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 

 
1) ความสามารถในการส่ือสาร 
2) ความสามารถครองใจผูต้ามอยา่งมีประสิทธิภาพ 
3) สามารถก าหนดทิศทางการจดัการภาวะวกิฤติฉุกเฉินท่ีชดัเจน 
4) มีพฤติกรรมยดืหยุน่และสามารถปรับเปล่ียนพฤติกรรมตามสถานการณ์ 
5) มีความสามารถในการวางแผนกลยทุธ์ท่ีดี 

 
 กระบวนทศัน์ภาวะผูน้ าน้ีตอ้งมีลกัษณะเป็นผูน้ าเชิงระบบ มีมุมมองสถานการณ์ท่ีกวา้งลึก และ
มองไกล เพื่อให้สามารถน าพาองค์การไปสู่องค์การท่ีมีผูน้ าท่ีแนวทางการพฒันาภาวะผูน้ าอย่างมี
ประสิทธิภาพ สามารถเตรียมพร้อมรับมือกบัภาวะวิกฤติฉุกเฉินได้เป็นอย่างดี องค์ประกอบของการ
จดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉินประกอบดว้ยปัจจยัน าเขา้ (Input) กระบวนการ (Process) และผลลพัธ์ (Output)  
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 ผูร้ะดบัสูงท่ีเขา้มาส่วนหน่ึงมาจากภายนอกองคก์าร เป็นปัจจยัอุปสรรคปัญหาหน่ึงหากผูน้ า
ขาดความรู้เขา้ใจและไม่ยอมรับในวฒันธรรมองค์การ ระบบภายใน ดงันั้นในการจดัการกบัภาวะ
วิกฤติจึงจ าเป็นต้องอาศัยบุคลากรจากหน่วยเก่ียวข้องเข้ามาสนับสนุน  และด าเนินการ ท าให้          
การจดัการเป็นไปดว้ยความล่าชา้ เน่ืองจากขาดองคค์วามรู้ความเช่ียวชาญรอบรู้ในงานสายการบิน
หรือธุรกิจการบินอย่างลึกซ้ึง ท าให้การจัดการองค์การไม่สามารถบรรลุผลส าเร็จ และท าให้           
การพฒันาองค์การดา้นต่าง ๆ เป็นไปอย่างล่าช้า ผลจากการวิเคราะห์และสังเคราะห์ท่ีกล่าวมาใน   
บทน้ี ได้ช้ีให้เห็นถึงประโยชน์ ขอ้ดี ขอ้เสีย ทั้งน้ีสามารถน าไปปรับปรุงพฒันา เพื่อให้องค์การ
สามารถอยูไ่ดอ้ยา่งย ัง่ยนื  
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บทที ่5 
 

ผลการวจิัย 
 

ในบริบทของการจดัการภายใตส้ถานการณ์ภาวะวกิฤติฉุกเฉิน ถือเป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญั
ในการด าเนินธุรกิจในยุคปัจจุบนั โดยเฉพาะอย่างยิ่งธุรกิจด้านการบิน เป็นการแสดงถึงองค์การ         
ท่ีมีศกัยภาพความสามารถในการจดัการขององคก์าร และถือเป็นกฎขอ้บงัคบัตอ้งมีแผนมาตรการ
จดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน  เพื่อองค์การมีความพร้อมตอบสนองต่อการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน    
ไดอ้ยา่งเหมาะสมกบัสถานการณ์โลกท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา   
 

ในฐานะท่ีผูว้ิจยัเป็นพนักงานของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) มีบทบาทหน้าท่ี        
ในงานการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉินในหน่วยงานโดยตรง มีประสบการณ์ในการท างานประมาณ 
30 ปี และปฏิบติัหน้าท่ีในส่วนงานภาวะวิกฤติโดยตรง ดงันั้น การคน้ควา้เอกสาร และการเขา้ถึง
ขอ้มูลย่อมสามารถรู้ช่องทางท่ีมาท่ีไปของเอกสารท่ีมีทั้งภายในและภายนอกองค์การ โดยเฉพาะ
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานภาครัฐและเอกชน ท่ีมกัมีความเก่ียวขอ้ง เม่ือเวลาเกิด
สถานการณ์ภาวะวิกฤติฉุกเฉิน ซ่ึงบางคร้ังไม่สามารถรู้หรือคาดเดาล่วงหนา้ไดว้า่จะมีหน่วยงานใด
เก่ียวข้องบ้าง จนกว่าจะเกิดเหตุ อีกทั้ งย ัง เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการสังเกตร่วม 
(Participative Observation) เช่น การเขา้ร่วมปฏิบติัการตรงจากการจดัการภาวะวิกฤติ หรืองานการ
ฝึกซ้อมร่วมระหวา่งหน่วยงานภายใน และหน่วยงานภายนอกทั้งภาครัฐและเอกชน ทั้งในประเทศ
และต่างประเทศ เพื่อคน้หาปรากฏการณ์ต่าง ๆ เพื่อให้สอดคล้องกบัการวิจยัตามทฤษฎีรากฐาน 
(Grounded Theory) ในลกัษณะของการวิจยัในเชิงปรากฏการณ์นิยม (Phenomenological Research) 
และท่ีส าคญัสอดคล้องกับแนวทางรัฐประศาสนศาสตร์ คือการมีส่วนร่วมของผูมี้ส่วนได้เสีย           
ในองค์การ อนัมีการพฒันาองค์การ ผูน้ าและภาวะผูน้ า การมีส่วนร่วมของบุคลากรในองค์การใน 
การรับรู้สนับสนุนข้อมูลตามแนวคิด “Deming Cycle/PDCA” นั่นคือ ร่วมวางแผน ร่วมปฏิบัติ     
ร่วมตรวจสอบประเมิน และร่วมปรับปรุง   
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 ผูว้ิจยัไดน้ าองคป์ระกอบ ปัจจยัการจดัการองคก์ารของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
มาเป็นหลกัเกณฑ์การวิเคราะห์บทบาทผูน้ าและภาวะผูน้ า โครงสร้างและกระบวนการจดัการ เพื่อ
การบูรณาการหลกัเกณฑ์การวิเคราะห์ขอ้มูล ภายใตรู้ปแบบการด าเนินงาน กระบวนวิธีการต่าง ๆ    
ท่ีน ามาจดัการ โดยในภาวะปกติเป็นแบบเชิงรุก และในภาวะวิกฤติฉุกเฉินเป็นแบบเชิงรับ ภายใต ้    
3 ช่วงเวลา คือ ก่อนเกิด ขณะเกิดเหตุ และหลงัเกิดเหตุ และอาศยัหลกัแนวคิด 4r Practices ไดแ้ก่ 
 

1) Reduction การหาสัญญาณบอกเหตุจากการติดตามขอ้มูลล่วงหนา้ก่อนเกิดเหตุ 
2) Readiness การวางแผนในการเตรียมพร้อมเม่ือเกิดภาวะวกิฤติฉุกเฉิน 
3) Response การการจดัการตอบสนองเม่ือเกิดภาวะวกิฤติฉุกเฉินข้ึน 
4) Recovery การจดัการแกไ้ขวกิฤติฉุกเฉินใหก้ลบัเขา้สู่ภาวะปกติ 

  

5.1 วิเคราะห์เปรียบเทียบการจัดการภาวะวิกฤติฉุกเฉินที่ผ่านมาของบริษัท การบินไทย 
จ ากดั (มหาชน)   
 

หลงัจากเกิดเหตุอากาศยานประสบภยัชนภูเขาท่ีเมืองกาฐมาณฑุ ประเทศเนปาล (TG311) 
2543 เกิดความสูญเสียชีวิต ทรัพยสิ์น และภาพลกัษณ์องค์การ จากการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน
ล่าชา้ มีหลายสาเหตุดว้ยกนั ไม่วา่จะเป็นเร่ืองเทคโนโลยท่ีียงัไม่ทนัสมยัในพื้นท่ี เครือข่ายการติดต่อ
ประสานงาน  ผูข้าดความรู้ประสบการณ์ในการแกปั้ญหาภาวะวิกฤติ  ต่อมาฝ่ายไดเ้ห็นความส าคญั
และความจ าเป็น จึงจดัตั้งหน่วยงานเขา้มาดูแลรับผดิชอบ จึงไดต้ั้งศูนยป์ฏิบติัการภาวะวกิฤติ (Crisis 
Management Operation Center/CMOC) ท าหน้าท่ีเป็นศูนยร์วมการสั่งการ อ านวยการจดัการภาวะ
วกิฤติฉุกเฉิน และประสานงานหน่วยงานเก่ียวขอ้งภายในภายนอก เพื่อสนบัสนุนขอ้มูลใหก้บัฝ่ายฯ  
 

ในการด าเนินงานจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉินน้ีตอ้งมีการประสานงานทุกฝ่ายท่ีเก่ียวข้อง       
ซ่ึงต้องได้รับการสนับสนุนจากผูต้ ั้ งแต่ระดับบนลงมาอย่างจริงจงั โดยมีคณะท างานกลางหรือ
หน่วยงานภาวะวิกฤติฉุกเฉิน (Crisis Management Center) โดยตรงขององค์การรับผิดชอบงานอย่าง
ต่อเน่ือง คณะท างานเปรียบเสมือนคณะท างานกลาง ประสานงานกับผูแ้ทน แต่ละฝ่ายและ
กระบวนการจดัเตรียมขอ้มูล พร้อมน าเสนอฝ่าย เพื่อการจดัการภาวะวกิฤติต่อไป 
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 ในส่วนของระบบการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉินบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) โดยจะ
ท าการศึกษาเปรียบเทียบการจดัการแต่ละวิกฤติท่ีส่งผลกระทบต่อประสิทธิผลองค์การระหว่าง    
พ.ศ. 2547 – 2560  การแกไ้ขปัญหาในแต่ละช่วงนบัแต่การก่อตวัของสถานการณ์ จนกระทัง่การเกิด
สถานการณ์ภาวะวิกฤติฉุกเฉิน และส้ินสุดภาวะวิกฤติฉุกเฉิน เป็นช่วงของการฟ้ืนฟู โดยบทบาท
การจดัการในสถานการณ์วกิฤติลว้นเป็นหนา้ท่ีของผูน้ า  

 
5.2 การจัดการภาวะวกิฤติฉุกเฉินจากภัยธรรมชาติ  
  
 เม่ือวนัท่ี 26  ธันวาคม 2547 เกิดคล่ืนสึนามิถล่มชายฝ่ังอนัดามนั 6 จงัหวดัภาคใต ้ท าให้มี
ผูเ้สียชีวิตและสาบสูญจ านวนมาก ส่งผลกระทบอุตสาหกรรมท่องเท่ียวหดตวั ผูโ้ดยสารท่ีจะ
เดินทางมาไทยนอ้ยลง ส่งผลใหบ้ริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ตอ้งสูญเสียรายไดม้หาศาล  
 
 บทบาทผูน้ า และภาวะผูน้ าของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ได้เขา้จดัการโดยมี
นโยบายและมาตรการท่ีเก่ียวขอ้งให้การสนบัสนุนจดัการกบัสถานการณ์อย่างเต็มท่ี ไม่ว่าจะให้
ความช่วยเหลือญาติ เจา้หน้าท่ีรัฐในการเดินทางเขา้พื้นท่ี ขนอุปกรณ์สัมภาระท่ีใช้ในพื้นท่ี ส่งทีม
พนกังานเขา้ช่วยเหลือ ให้บริจาคเงินรวบรวมส่ิงของบรรเทาทุกข ์ขนส่งศพกลบัมาตุภูมิ ประสานงาน
หน่วยงานภายนอกทั้งรัฐและเอกชน เป็นตน้ 
 
 หลังสถานการณ์ส้ินสุด เข้าสู่สภาวะปกติ ผูน้ าได้จดัท ามาตรการเฉพาะหน้าในการลด
ผลกระทบจากการยกเลิก และเล่ือนเท่ียวบินของบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) เช่น                
การปรับเปล่ียนเส้นทางการท่องเท่ียวให้กบัผูโ้ดยสาร ปรับแผนการตลาดให้ผูโ้ดยสารสามารถ
เปล่ียนตัว๋เป็นเส้นทางบินอ่ืนแทน ดว้ยมาตรการดงักล่าวมีความจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีตอ้งสร้างรายได้
ทดแทนและมิให้เสียหรือรักษารายไดเ้ดิมไวใ้ห้มากท่ีสุด จนท าให้สามารถยบัย ั้งความเสียหายต่อ
อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวไทยไวด้ว้ย 
 

5.3 การจัดการภาวะวกิฤติฉุกเฉินจากการประท้วงปิดสนามบิน 
  
 สถานการณ์วิกฤติจากการเมืองภายในประเทศ กรณีการประทว้งปิดสนามบินดอนเมือง
และสนามบินสุวรรณภูมิ ระหว่างวนัท่ี 26 พฤศจิกายน 3 ธันวาคม 2551 ท  าให้สายการบินต่าง ๆ      
ไม่สามารถใช้สนามบินได้ ท าให้ขาดความเช่ือมัน่อุตสาหกรรมท่องเท่ียวไทย ผูโ้ดยสารยกเลิก
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เท่ียวบินและไม่เดินทางมาประเทศไทย ซ่ึงกรณีเหตุการณ์ดงักล่าวมีผลกระทบโดยตรงกบับริษทั 
การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ไม่ว่าจะเป็นผูโ้ดยสารไม่สามารถเดินทางได ้ท าให้ผูโ้ดยสารตกคา้ง 
เคร่ืองบินท่ีเดินทางมาลงท่ีสนามบินดังกล่าวไม่สามารถลงจอดได้ ต้องยกเลิกเท่ียวบินจาก
สถานการณ์ดงักล่าวน้ีกระทบต่อการด าเนินกิจการของบริษทัฯ โดยตรง ท าให้สูญเสียและเสียหาย
ต่อรายไดอ้ยา่งมหาศาล ทั้งระยะสั้นและระยะยาว   
  
 บทบาทผูน้ า หรือฝ่ายไดจ้ดัการกบัภาวะวิกฤติฉุกเฉินดว้ยมาตรการเฉพาะหนา้ โดยให้ไป
ใช้สนามบินอู่ตะเภา จงัหวดัชลบุรีแทน และให้อากาศยานท่ีท าการบินเขา้ออกประเทศให้ไปใช้
สนามบินเชียงใหม่ ภูเก็ต อู่ตะเภา  
 
 หลังส้ินสุดสถานการณ์เข้าสู่สภาวะปกติ ผู ้ได้ให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องทั้ งหมดดูแล
ทรัพย์สินของบริษัทฯ ให้ปลอดภัย ดูแลผู ้โดยสารท่ีไม่สามารถเดินทาง ท่ีก าลังเดินทางมา                
แต่ไม่สามารถลงท่ีสนามบินเกิดเหตุได ้ฝ่ายวางแผนการบินตอ้งจดัตารางบินท่ีเหมาะสม จดัเท่ียวบิน
พิเศษให้สามารถขนส่งผู ้โดยสารกลับสู่ภูมิล าเนาให้หมดโดยเร็ว จากเหตุการณ์คร้ังน้ีสร้าง           
ความเสียหายให้บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ประมาณกว่า 20,000 ล้านบาท ท าให้ผล                    
การด าเนินการขาดทุน ตอ้งท าการปรับแผนการด าเนินงาน เช่น ลดตน้ทุนโดยการปรับลดและยกเลิก
เท่ียวบิน     ในเส้นทางท่ีขาดทุน ลดเวลาการท างานล่วงเวลาของพนกังาน และอ่ืน ๆ อีกมากมาย   
 

5.4 การจัดการภาวะวกิฤติฉุกเฉินจากภัยธรรมชาติภูเขาไฟปะทุ 
  
 สถานการณ์วิกฤติเกิดอุบติัภยัทางธรรมชาติจากภูเขาไฟในประเทศไอซ์แลนด์ปะทุ ท าให้   
มีผลกระทบต่อการปฏิบติัการบิน  2553 ท าให้บริษทัฯ ตอ้งยกเลิกเท่ียวบิน  115 เท่ียวบิน ผูโ้ดยสาร
ตกคา้งประมาณ 32,000 คน   
 
 การจดัการของฝ่ายในการเข้าจดัการแก้ปัญหาในทันที เน่ืองจากผูน้ าได้ตระหนักรับรู้
เหตุการณ์มาโดยตลอด จากการเฝ้าระวงัของหน่วยงานรับผิดชอบตรง ด้วยมาตรการเฝ้าระวงั        
เป็นช่วงก่อนเกิดเหตุ มีการจดัเตรียมแผนระยะก่อนเกิดเหตุ เกิดเหตุ หลงัเกิดโดยให้มีการปรับแผน
เส้นทางการบิน จดัเท่ียวบินพิเศษรองรับผูโ้ดยสารถึง  28 เท่ียวบิน และให้เคร่ืองบินลงท่ีสนามบิน     
อู่ตะเภา ผูโ้ดยสารท่ีตกคา้งประมาณ 3,000 คน ผูใ้หห้น่วยงานเก่ียวขอ้งดูแลอยา่งเตม็ท่ี รวมทั้งเร่งหา
เท่ียวบินเพื่อส่งต่อผูโ้ดยสาร และผูโ้ดยสารท่ีไม่สามารถเดินทางไดท้างการบินไทยก็ไดจ้ดัรถรับ
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น าเขา้พกัตามโรงแรมต่าง ๆ ตลอดจนให้การดูแลผูโ้ดยสารท่ีตกคา้งในสนามบิน โดยจดัหาอาหาร
จากครัวของการบินไทยให้บริการตลอดเวลา อีกทั้งให้การดูแลผูโ้ดยสารของสายการบินสายอ่ืน ๆ 
ด้วยตามท่ีรัฐมนตรีว่าการกระทรวงคมนาคมสั่งการ จากสถานการณ์วิกฤติฉุกเฉินคร้ังน้ี ท าให้       
เกิดค่าใชจ่้ายในการดูแลผูโ้ดยสาร เช่น ค่าอาหาร ค่าท่ีพกัค่าขนส่งผูโ้ดยสารจากสนามบินไปท่ีพกั 
การเท่ียวบินรองรับทั้งไปและกลบั รวมเป็นเงินกวา่ 28 ลา้นบาท สูญเสียรายไดว้นัละ 500 ลา้นบาท 
 
 การจดัการหลงัสถานการณ์วกิฤติฉุกเฉินส้ินสุดลง เป็นอีกบทบาทของผูน้ า โดยการบินไทย
เป็นสายการบินแห่งชาติถือเป็นตัวแทนของประเทศต้องดูแลเอาใจใส่ผู ้โดยสารโดยเฉพาะ            
ชาวต่างประเทศ จดัเท่ียวบินพิเศษเพื่อจดัส่งผูโ้ดยสารกลบับา้นโดยเร็ว และฝ่ายไดห้น่วยเก่ียวขอ้ง         
ท าโมเดลการความเส่ียงหากท่าอากาศยานในกรุงเทพฯ ไม่สามารถใช้งานได ้เพื่อเป็นแบบอย่าง    
การจดัการหากเกิดเหตุในลกัษณะเดียวกนัในอนาคต 
       
 ดว้ยสถานการณ์รุนแรงท าให้ตอ้งปิดสนามบิน มีผูโ้ดยสารตกคา้ง เคร่ืองบินข้ึนลงไม่ได้      
จึงจ าเป็นตอ้งมีแผนฉุกเฉินเร่งด่วนรองรับการจดัการวิกฤติฉุกเฉินเป็นการเฉพาะ เพื่อให้ธุรกิจ       
ไม่หยุดชะงัก และให้สามารถด าเนินต่อไปได้ มิเช่นนั้นจะมีผลกระทบตามมาอย่างมหาศาล 
โดยเฉพาะภาพลกัษณ์องคก์ารท่ีมีผลกระทบต่อช่ือเสียงการยอมรับของสังคมโลก อาจท าใหอ้งคก์าร
ล่มสลายไดห้ากไม่มีมาตรการแผนฉุกเฉินรองรับในการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉินท่ีมีประสิทธิภาพ 
จ าเป็นตอ้งสร้างความมัน่ใจเช่ือถือใหก้บัผูโ้ดยสาร 
 

5.5 การจัดการภาวะวกิฤติฉุกเฉินจากมหาอทุกภัยน า้ท่วม  
 
 สถานการณ์วิกฤติเกิดอุทกภัยตั้ งแต่เดือนกรกฎาคมถึงมกราคม 2554 น ้ าท่วมหนัก 
มีผลกระทบต่อการจดัเท่ียวบิน เน่ืองจากผูโ้ดยสารยกเลิกการเดินทาง เพราะขาดความเช่ือมัน่ 
ในอุตสาหกรรมท่องเท่ียวไทยด้วยภยัธรรมชาติเป็นภาวะวิกฤติท่ีเราไม่อาจคาดคิดมาก่อนว่าจะ
เกิดข้ึนเม่ือใด เม่ือเกิดคราวใดมกัสร้างความสูญเสียให้กบัองคก์ารอยา่งใหญ่หลวง จากสถานการณ์ 
ท่ีเลวร้ายถึงขนาดตอ้งปิดสนามบินยอ่มมีผลกระทบต่อการเดินทางท าให้เคร่ืองบินข้ึนลงไม่ได ้ 
 
 บทบาทผูน้ า และภาวะผูน้ าในการจดัการภาวะวิกฤติดงักล่าว ดว้ยมีการด าเนินการตั้งแต่
การเฝ้าระวงัของหน่วยงานภาวะวิกฤติ จดัท าแผนรองรับสถานการณ์ ไม่วา่จะเป็นเส้นทางการบิน 
การจดัเท่ียวบินใหส้อดคลอ้ง การดูแลผูโ้ดยสาร และพนกังานในมหาอุทกภยัคร้ังน้ีส่งผลกระทบต่อ
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พนักงานการบินไทยด้วย เพราะมีพนักงานท่ีพ  านักอาศยัอยู่ในบริเวณท่ีเกิดเหตุจ านวนไม่น้อย 
บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ไดจ้ดัตั้งศูนยป์ฏิบติัการช่วยเหลือพนกังาน เพื่อลดความเดือดร้อน 
จดัท่ีพกัให้พนกังาน ส าหรับนกับินและพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินได้จดัโรงแรมให้เป็นท่ีพกั
อาศยั นอกจากน้ีได้ตั้ งงบประมาณหน่ึงพนัล้านบาท ในการช่วยเหลือค่าซ่อมบ้านท่ีถูกน ้ าท่วม
เสียหาย ในคราวน้ีมีพนกังานไดรั้บความเสียหายถึงหน่ึงหม่ืนหา้พนัราย 
 
 นอกจากน้ี ฝ่ายไดใ้ห้มีการปรับแผนการบิน โดยให้มีการปรับลดเท่ียวบิน และขนาดของ
เคร่ืองบินลง เน่ืองจากผูโ้ดยสารลดลงมาก เพื่อเป็นการรายจ่ายให้สอดคลอ้งกบัรายรับในจ านวน
ของผู ้โดยสาร จากสถานการณ์ภาวะวิกฤติฉุกเฉินคร้ังน้ีได้สร้างความเสียหายมากท าให้ผล
ประกอบการปี 2554 ขาดทุนกวา่เจด็พนัลา้นบาท 
 
 หลงัสถานการณ์วิกฤติผ่านพน้ เป็นช่วงของการฟ้ืนฟู บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
โดยฝ่ายได้เรียนรู้และมีประสบการณ์จากอุทกภัย  ได้มีนโยบายมาตรการปรับแผนกลยุทธ์              
แผนการตลาด เน้นเส้นทางท่ีท าก าไร เน้นคุณภาพไม่เน้นปริมาณ ยกเลิกเส้นทางบินท่ีขาดทุน       
ไม่จ่ายเงินปันผลแก่ผูถื้อหุน้ งดข้ึนเงินเดือนพนกังาน และงดโบนสั 
 

ด้วยสถานการณ์ภาวะวิกฤติต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนมาตามท่ีได้กล่าวขา้งตน้ เป็นเพียงบางส่วน 
แต่เป็นสถานการณ์ใหญ่ท่ีมีความยากล าบาก เน่ืองจากเป็นเหตุการณ์วิกฤติฉุกเฉินท่ีบริษทั การบินไทย 
จ ากัด (มหาชน) ท่ีไม่เคยเกิดข้ึนมาก่อน และเป็นคร้ังแรกท่ีเป็นการจัดการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน         
จากสถานการณ์จริงท่ีเกิด ซ่ึงมีความละเอียดอ่อนเป็นสถานการณ์วิกฤติฉุกเฉินท่ีกระทบกบัทุกคน 
และเก่ียวกบัหน่วยงานหลายหน่วยงานทั้งภายในและภายนอก บางคร้ังตอ้งมีการจ าลองสถานการณ์
และสรุปวิเคราะห์ และออกมาตรการจดัการในขณะท่ีเกิดเหตุวิกฤติฉุกเฉินท่ีไม่ไดมี้การตระเตรียม
แผนรองรับมาก่อน เป็นการจดัการสถานการณ์วกิฤติฉุกเฉินเฉพาะหนา้ แต่อยา่งไรก็ตามบริษทั การบิน
ไทย จ ากัด (มหาชน) สามารถจัดการผ่านพ้นไปด้วยดี และได้รับการยอมรับของสังคมจาก
สถานการณ์วิกฤติท่ีผ่านพน้ไปท าให้บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ไดป้รับตวัไดเ้รียนรู้จาก
ประสบการณ์ตรง สามารถถอดออกมาเป็นบทเรียน ท าเป็นมาตรการแผนรองรับสถานการณ์วิกฤติ
ฉุกเฉินท่ีหากเกิดข้ึนอีก ก็สามารถจดัการไดโ้ดยไม่ยาก และเสียหายกระทบต่อองคก์ารนอ้ยท่ีสุด 
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ด้วยสถานการณ์ภาวะวิกฤติฉุกเฉินท่ีผ่านมาหลายคร้ัง ท าให้ฝ่ายเล็งเห็นงานการจัดการ         
ภาวะวิกฤติฉุกเฉินน้ี เป็นงานอนัดบัแรกท่ีตอ้งให้ความสนใจมากเป็นพิเศษ เน่ืองจากเหตุการณ์
วิกฤติฉุกเฉินท่ีเกิดข้ึนมกัส่งผลกระทบให้กระบวนการในการท างานกิจการถึงกบัตอ้งท าให้ธุรกิจ
ตอ้งหยุดชะงกั และตอ้งสูญเสียโอกาสทั้งดา้นการเงิน การตลาด รายได ้โดยตอ้งไดรั้บการจดัการ
ในทนัที เพื่อเป็นการสร้างความมัน่ใจในความปลอดภยั มีเสถียรภาพและความมัน่คงขององค์การ 
ทั้งน้ีดว้ยเหตุการณ์วกิฤติฉุกเฉินน้ีเป็นเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนโดยไม่คาดคิด และคาดการณ์ไดย้าก ท าให้
เกิดความไม่แน่นอน และยงัเป็นปัญหาคุกคามต่อการบรรลุเป้าหมายสูงสุดขององคก์าร ซ่ึงน าไปสู่
การเส่ือมเสียขององคก์ารได ้เช่น เม่ือวนัท่ี 11 กนัยายน 2544 เกิดการจ้ีเคร่ืองบินพุง่ชนตึกเวลิด์เทรด
เซ็นเตอร์ สหรัฐอเมริกา โดยท่ีไม่มีใครคาดคิดมาก่อน โดยผูน้ าจะตอ้งตดัสินใจท่ีเหมาะสมภายใต้
แรงกดดนัและความตึงเครียด ทั้งน้ีเพื่อน าพาองคก์ารฝ่าฟันอุปสรรคใหอ้ยูร่อดปลอดภยั  
 

โดยท่ีผ่านมาบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) มีการจดัการสถานการณ์วิกฤติฉุกเฉิน     
เป็นเร่ือง ๆ เฉพาะกรณี (Case Study Approach) ท่ีไร้รูปแบบ ข้ึนอยู่กับสถานการณ์ และขนาด       
ของสถานการณ์ท่ีมากระทบองค์การ ทั้งทางตรง และทางออ้ม ทั้งท่ีเกิดกบับริษทัฯ เอง และท่ีเกิด
จากสถานการณ์จากภายนอกองค์การแล้วมีผลมากระทบต่อการด าเนินกิจการของบริษัทฯ             
โดยแต่ละสถานการณ์ท่ีมากระทบไม่เหมือนกนั ข้ึนอยู่กบัเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน ความละเอียดอ่อน        
ความยากง่ายของปัญหาก็แตกต่างกัน การแก้ปัญหาจึงมีความซับซ้อนจากง่ายแตกต่างกันไป 
ระยะเวลาในการแกปั้ญหาก็แตกต่างกนัไป ในการแกปั้ญหาวิกฤติท่ีมากระทบน้ีก็เป็นการเรียนผิด
เรียนถูก แลว้ปรับแกไ้ขไปตามสถานการณ์ตามความเหมาะสม (Learning by Doing) 

 
 สถานการณ์ภาวะวกิฤติฉุกเฉินน้ีท าใหค้นในองคก์ารไดเ้รียนรู้ปัญหา เพื่อหาแนวทางแกไ้ข
และป้องกนัไม่ให้เหตุการณ์ลกัษณะน้ีเกิดข้ึนซ ้ าอีก และยงัเป็นการสร้างความเขม้แข็งให้บุคลากร
และผูไ้ดมี้การปรับปรุงพฒันาองค์การ ตลอดจนแนวทางการจดัการให้ไปในทิศทาง  ท่ีเหมาะสม
ดว้ยสถานการณ์วกิฤติฉุกเฉินน้ีมีหลากหลายสาเหตุท่ีท าใหเ้กิด เช่น เกิดจากภยัธรรมชาติโรคระบาด
การก่อการร้ายภยัสงครามการชุมนุมประทว้งความลม้เหลวของเทคโนโลยกีารเมืองภายในประเทศ
และต่างประเทศการประมาทเลินเล่อของมนุษยเ์ป็นผูก้ระท าหรือเกิดจากความประมาทเลินเล่อ 
วิกฤติจากเศรษฐกิจ และวิกฤติฉุกเฉินจากขอ้มูลข่าวสาร การปล่อยข่าวลือ ในโลกสังคมออนไลน์ 
เพื่อท าลายภาพลกัษณ์องคก์าร เป็นตน้ 
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การจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน (Crisis Management) ระดบัองค์การน้ีมีขอบเขตงานกวา้ง
มากกว่าการวิกฤติฉุกเฉินระดบัหน่วยงาน ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัขนาดของสถานการณ์ และผลกระทบ         
ท่ีมีต่อหน่วยงานหรือองคก์าร เน่ืองจากธุรกิจการบินเป็นอะไรท่ีมีความละเอียดอ่อนและความรู้สึก
ต่อคนในสังคมทั้ งภายในและภายนอกองค์การ บางคร้ังเร่ืองเล็กกลับกลายเป็นเร่ืองใหญ่ได้          
หากการจดัการวิกฤติฉุกเฉินท่ีขาดประสิทธิภาพ ขาดระบบการจดัการ การแก้ไขปัญหาเยียวยา         
ท่ีถูกตอ้งและรวดเร็ว  
   

5.6 ข้อค้นพบจากการวจิัย 
 

โดยในบทน้ีจะไดก้ล่าวถึงปัญหาและอุปสรรคของการขบัเคล่ือนองคก์ารการบินไทย โดย
ผูว้ิจยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลจากการคน้ควา้จากเอกสาร งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ตลอดจนการสัมภาษณ์
เชิงลึก ในช่วงการสัมภาษณ์ระหว่างวนัท่ี  19 มีนาคม 2562 ถึงวนัท่ี 26 เมษายน 2562 โดยก าหนด
คุณสมบติัผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญั เป็นผูห้รือผูป้ฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรง ผูท่ี้มีอ านาจตดัสินใจหรือ
ก าหนดนโยบาย ทั้งน้ีผูป้ฏิบติัการท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงมีประสบการณ์การปฏิบติัการ ขั้นต ่า 15 ปี     
ข้ึนไปรวมทั้งส้ิน 9 คน เพื่อให้ขอ้มูลครบถว้นและครอบคลุม เป็นการวิจยัแบบเชิงคุณภาพ โดยใช้
กรณีศึกษา เพื่อให้ได้ความรู้ และความจริงโดยวิธีการทางวิทยาศาสตร์ (Scientific Method)            
เป็นลักษณะของการค้นคว้าหาความจริงจากเหตุการณ์ สภาพแวดล้อมโดยพยายามวิเคราะห์
ความสัมพนัธ์เหตุการณ์กบัสภาพแวดลอ้ม เพื่อหาสาเหตุกระบวนการเปล่ียนแปลง โดยพรรณนา
สรุปเป็นความคิดเห็นอยา่งมีเหตุมีผลดว้ยความเท่ียงตรง (Validity) และเช่ือถือได ้(Reliability) 
 
  สรุปผลการวิจัยจากการสัมภาษณ์เชิงลึกน้ีท าให้ได้ข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์ในเร่ือง             
การปรับปรุงพฒันาองค์การ กระบวนการจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉิน อีกทั้งเป็นการเพิ่มพูนองค์
ความรู้การพฒันาบทบาทหน้าท่ีและศกัยภาพภาวะผูน้ า ผูป้ฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้งภาวะวิกฤติฉุกเฉิน 
และเพื่อเป็นบทเรียนแนวทางการด าเนินการท่ีเหมาะสมภายใตข้อ้คิดแนวทางแกไ้ขจากปัญหาและ
อุปสรรคท่ีพบ ดงัน้ี  
  

1) องคป์ระกอบปัจจยัปัญหาดา้นนโยบาย 
 
 เน่ืองด้วยบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) เป็นสายการบินแห่งชาติ เป็นรัฐวิสาหกิจ
ข้ึนกับกระทรวงคมนาคม และเป็นบริษัท มหาชน จดทะเบียนตลาดหลักทรัพย์ ดังนั้ นใน                
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การด าเนินการใด ๆ ต้องข้ึนอยู่กับปัจจัยภายนอก รวมทั้งในการจดัการ ไม่ว่าจะเป็นนโยบาย 
มาตรการแผนปฏิบติัการต่าง ๆ เช่น แผนเผชิญเหตุ แผนฟ้ืนฟู เป็นตน้ ในการออกมาตรการนโยบาย
ต่าง ๆ ตอ้งค านึงและตอ้งสอดรับสอดคลอ้งกบัส่วนต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกนั ไม่วา่จะเป็นส่วนภาครัฐ 
ภาคเอกชน ซ่ึงบางคร้ังท าใหข้าดความคล่องตวัรวดเร็ว เพราะในมาตรการและนโยบายท่ีออกมานั้น
ตอ้งอยู่ภายใตน้โยบายภาครัฐ จึงจ าเป็นตอ้งมีแนวทางท่ีจะท าให้สามารถออกนโยบาย มาตรการ   
การจดัการท่ีมีความคล่องตวัรวดเร็วและไม่ขดักบันโยบายภาครัฐ และเอกชน                                 

 
เน่ืองดว้ยเป็นการประกนัวา่มีนโยบาย มาตรการป้องกนัและจดัการวิกฤติฉุกเฉิน และเป็น

หลกัประกนัว่าบริษทัฯ สามารถด าเนินธุรกิจไดอ้ย่างต่อเน่ือง (Business Continuity Management) 
ส าหรับในสาระของแผนประกอบไปด้วยคุณลกัษณะของการมุ่งเน้นความปลอดภยั มีการก าหนด       
ให้มีการเตรียมพร้อมในการด าเนินการตอบสนองต่อภาวะฉุกเฉินและวิกฤติ ทั้งก่อนและภายหลงั        
การเกิดเหตุ มีการมุ่งเนน้ในการปฏิบติัตามระเบียบขอ้บงัคบัระหวา่งประเทศและขอ้ตกลงระหว่าง
สายการบินพนัธมิตร    

 

2) ปัจจยัปัญหาดา้นโครงสร้าง 
 
 สภาพปัจจุบนัโครงสร้างองค์การ สายการบงัคบับญัชา ในการจดัการสถานการณ์วิกฤติ
ฉุกเฉินของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) เป็นโครงสร้างท่ีใหญ่ และมีการองค์การเป็นแบบ
คณะกรรมการ (Committees Organization Structure) ในฐานะท่ีเป็นบริษัท มหาชน การจัดการ
เป็นไปตามหลกัเกณฑ์ตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย  มีการแบ่งโครงสร้างออกเป็น 2 ส่วน คือ 
ฝ่ายคณะกรรมการบริษทัฯ กบัฝ่าย ตามโครงสร้างของบริษทัฯ เพื่อก าหนดนโยบายมาตรการการ
จดัการท่ีอยูภ่ายใตก้ารก ากบัดูแลจากภาครัฐ การด าเนินธุรกิจท่ีมีบทเฉพาะกาล การจดัการข้ึนอยูก่บั
ปัจจยัทั้งภายในและภายนอก จ าเป็น  ท่ีตอ้งอาศยัความรู้ความสามารถในการจดัการของผูน้ าอย่าง
มากในแง่ของการขบัเคล่ือนนโยบาย และการน านโยบายไปใช ้ซ่ึงตอ้งใหส้อดคลอ้งนโยบายภาครัฐ 
ลกัษณะดงักล่าว มีทั้งขอ้ดีและขอ้เสีย ไดแ้ก่ 
 
             ขอ้ดี จะช่วยขจดัปัญหาการงานแบบผูกขาดของคนคนเดียว หรือแบบเผด็จการ  เขา้มางาน 
นอกจากนั้นการตั้งคณะกรรมการประกอบด้วยบุคคลมาจากหลาย ๆ ฝ่ายจะท าให้ทุกคนเข้าใจ
ปัญหาและก่อใหเ้กิดการยอมรับในปัญหาท่ีฝ่ายอ่ืนเผชิญอยูท่  าใหก้ารประสานงานเป็นไปไดง่้ายข้ึน 
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           ขอ้เสีย คือ ท าให้เกิดการสูญเสียทรัพยากรโดยใช่เหตุ  เน่ืองจากเวลาส่วนใหญ่ท่ีใช้ไป       
ในการประชุมถกเถียงกนัหรืออาจเกิดการแลกเปล่ียนผลประโยชน์ในระดบัคณะกรรมการ หรือ  
การยอมประนีประนอมกนั เพื่อให้ไดข้อ้ยุติท่ีรวดเร็ว ท าให้การตั้งคณะกรรมการไร้ผล ท าอยา่งไร   
ท่ีจะท าให้การจดัการภาวะวิกฤติฉุกเฉินท่ีตรงจุด รวดเร็ว สามารถตอบสนองงานจดัการวิกฤติ
ฉุกเฉินอยา่งมีประสิทธิภาพ ขั้นตอนนอ้ย   
 
 ทั้งน้ีเป็นการสร้างโอกาส สร้างประโยชน์ใหก้บับริษทัฯ จากสถานการณ์ท่ีเกิดเป็นการสร้าง
ความเช่ือมัน่ให้กบัผูโ้ดยสาร พนกังาน สายการบินพนัธมิตร ผูถื้อหุ้น และสาธารณชน ดงันั้นการมี
โครงสร้างท่ีกระชบั ขั้นตอนนอ้ย ให้อ านาจแก่ผูมี้หน้าท่ีดูแลและปฏิบติัไดต้ดัสินใจในการจดัการ
กรณีเกิดภาวะวกิฤติฉุกเฉิน เป็นตน้ 
 

3) ปัจจยัปัญหาดา้นงบประมาณ 
 
 ปัจจุบนับริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) มีการจดัการงบประมาณท่ีเก่ียวขอ้งกบังาน
ภาวะวิกฤติฉุกเฉิน โดยการตั้งบญัชีเฉพาะกิจข้ึนมาเม่ือเกิดภาวะวิกฤติฉุกเฉินข้ึน โดยให้หน่วยงาน
ท่ีเก่ียวขอ้งในการจดัการภาวะวิกฤติสามารถอา้งอิงค่าใช้จ่ายตามจริงสามารถเบิกได้ทนัที แต่ยงั        
ไม่รวมถึงเร่ืองขั้นตอนงบประมาณเพื่อพฒันาอุปกรณ์ หรือ เทคโนโลยีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัการ
องคก์ารภายใตภ้าวะวิกฤติของบริษทัฯ ซ่ึงบางคร้ังอาจล่าชา้บา้งดว้ยระบบและกระบวนการกลไก
ขั้นตอนการเบิกจ่ายตามระเบียบบริษทัฯ   
 

4) ปัจจยัปัญหาดา้นการประชาสัมพนัธ์ส่ือสารองคก์าร 
 
  ดว้ยบทบาทหน่วยงานประชาสัมพนัธ์ การส่ือสารท่ีรวดเร็วถูกตอ้งแม่นย  าทนัเหตุการณ์   
การเข้าถึงข้อมูลอย่างมีประสิทธิภาพ ท าให้ภาพลักษณ์องค์การเป็นท่ียอมรับแล้วย่อมท าให้               
มีผลกระทบต่อองค์การน้อยมากเม่ือเกิดภาวะวิกฤติฉุกเฉิน หน่วยงานประชาสัมพนัธ์มีบทบาท
ส าคัญไม่น้อยกว่าฝ่าย ท่ีจะช่วยในการลดผลกระทบ หรือเพิ่มความรุนแรงของสถานการณ์                
ซ่ึงการด าเนินการท่ีเป็นวิธีการจดัการกลยุทธ์ในการแก้ปัญหาและจดัการวิกฤตการณ์ท่ีเกิดข้ึน         
นับมีความจ าเป็นอย่างยิ่งในการน าเสนอข้อมูลข้อเท็จจริง โดยมีนักส่ือสารการตลาด หรือนัก
ประชาสัมพนัธ์ เป็นแกนหลกัในการขบัเคล่ือนท่ีมีความรวดเร็ว แม่นย  า จริงใจและตรงไปตรงมา 
เม่ือเกิดภาวะวิกฤติส่ิงจ าเป็นยิ่งในการจัดการนั่นก็คือข้อมูล และการน าเสนอข้อมูล ดังนั้ น              
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การส่ือสารเป็นองค์ประกอบส าคญัของการจดัการภาวะวิกฤติ หากไม่มีการจดัการท่ีดีแล้วย่อม          
มีผลกระทบต่อองค์การอย่างหลีกเล่ียงไม่ได ้จะมากหรือน้อยข้ึนอยู่ขนาดของสถานการณ์ ปัญหา
ส าคญัท่ีพบมากคือการใกลชิ้ดและการน าเสนอขอ้มูลท่ีสามารถส่ือสารไปยงักลุ่มผูไ้ด้รับกระทบ
โดยตรงทนัทีทนัใดแลว้ก็จะท าใหภ้าวะวกิฤติฉุกเฉินท่ีจะมากระทบองคก์ารน้ีจะท าใหบ้รรเทาลง 
 

5) ปัญหาดา้นการประเมิน  
 
   ในงานการประเมินผลเป็นองค์ประกอบหน่ึงหรือส่วนหน่ึงของงานการจดัการองค์การ
เพราะข้อมูลจากผลการด าเนินการจะเป็นข้อมูลท่ีส าคัญและจ าเป็นท่ีต้องน าไปประกอบการ
พิจารณาในการพฒันาปรับปรุงขอ้บกพร่อง และยงัน าไปประกอบการวางแผนเชิงรุกส าหรับงาน
ประเมินผลการด าเนินงานภายใตภ้าวะวิกฤติฉุกเฉินของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ท่ีผา่นมา
หลายคร้ัง ยงัไม่มีการประเมินอย่างเป็นรูปธรรม และยงัขาดระบบการประเมินผลงานหลังจาก
สถานการณ์ภาวะวกิฤติฉุกเฉินส้ินสุดลง  
 
   ดังนั้ น  งานการจัดการภาวะวิกฤติ ฉุก เ ฉินท่ีจ า เ ป็นและส าคัญอย่างมากนั่นคือ                       
การประเมินผลการด าเนินการหลังสถานการณ์วิกฤติฉุกเฉินส้ินสุดลง จึงเป็นโจทย์และล าดับ        
การจดัการท่ีควรจะได้มีการจดัการต่อไปในภายภาคหน้า สมควรท่ีจะน าเสนอก าหนดให้อยู่ใน
กระบวนหัวขอ้ท่ีจ  าเป็นตอ้งมีในการจดัการภาวะวิกฤติ เพื่อเป็นแนวทางในการจดัการกบัปัญหา       
ท่ีถูกทาง สามารถน าไปใชใ้นการปรับปรุงแกไ้ของคก์ารในการจดัการวิกฤติในคราวต่อไปหากเกิด
วกิฤติในลกัษณะเดียวกนั    
 

6) ปัญหาดา้นผูน้ า และภาวะผูน้ า 
 
บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) เป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจข้ึนตรงกับกระทรวง

คมนาคมรับนโยบายจากภาครัฐ ดงันั้นในทางปฏิบติัผูน้ าท่ีเขา้มาเป็นผูร้ะดบัสูงส่วนใหญ่จะเป็น
บุคคลภายนอกองค์การ ดังนั้น การเช่ือมองค์ความรู้ในงานหรือแต่ละหน่วยงานและบุคลากร            
ท่ีไม่เคยคุ้นเคยกัน ต้องมาปรับและเรียนรู้ซ่ึงต้องใช้เวลา จึงนับเป็นปัญหาใหญ่หากผู ้น านั้ น             
ไม่สามารถประสานร่วมมือไดก้็จะท าใหมี้ผลกระทบต่อองคก์ารเน่ืองจากไม่สามารถจดัการไดอ้ยา่ง
มีประสิทธิภาพ อาจสร้างความเสียหายให้แก่องค์การได้  ผูน้  าท่ีมีความเหมาะสมกบัการจดัการ       
ในภาวะวิกฤติควรมีลกัษณะเป็นผูน้ าเชิงสถานการณ์ การท่ีมีประสิทธิภาพ จะให้ความส าคญัต่อ    
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การเลือกใช้กระบวนกลวิธีการจัดการให้เหมาะสมกับแต่ละสถานการณ์แต่ละปัญหาด้วย             
ความเช่ียวชาญท่ีสามารถจ าแนกวิเคราะห์ และแก้ไขแต่ละสถานการณ์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ      
โดยความเป็นจริงท่ีว่า ปัญหาแต่ละเร่ืองนั้นมีสถานการณ์ท่ีแตกต่างกนั จึงท าให้การจดัการเป็น    
เร่ืองท่ียาก และไม่มีอะไรตายตวัการจดัการแกปั้ญหาแลว้แต่สถานการณ์นั้น ๆ ดงันั้นแนวความคิด
ของสถานการณ์จึงถือเอาความสัมพนัธ์ต่าง ๆ เป็นส าคญั ไม่ว่าจะเป็นความสัมพนัธ์ของปัจจยัใน
องคก์าร ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยันอกองคก์ารและความสัมพนัธ์ระหวา่งองคก์ารกบัสภาพแวดลอ้ม 
และเกิดประโยชน์สูงสุดต่อองคก์าร ซ่ึงจะตอ้งมี 

 
            6.1) สมรรถนะผูน้ า   
 
   ผูน้ าตอ้งปรับเปล่ียนแนวคิดเชิงกระบวนทศัน์ใหม่อยูเ่สมอ เพื่อให้สามารถเผชิญ
เหตุและตอบสนองสนบัสนุนการจดัการเหตุภาวะวิกฤติท่ีจะเกิดข้ึนไดใ้นทนัที โดยผูน้ าจะตอ้งมี
วสิัยทศัน์ในการน า  และการวางแผน การจดัการ เป็นตน้ 
 
   6.2) ความสามารถในการตดัสินใจจดัการสถานการณ์ภาวะวกิฤติฉุกเฉินดว้ยความ
รวดเร็ว ซ่ึงผูใ้หข้อ้มูล กล่าววา่ 
 

 “การตัดสินใจ การแก้ปัญหา ซ่ึงผูน้ าหรือผูต้้องมีความรู้ความเข้าใจในการจัดการกับ
สถานการณ์วิกฤติ โดยเฉพาะผูน้ าท่ีมีความรู้ความเขา้ใจ และความเช่ียวชาญในเร่ืองธุรกิจ
การบิน จึงจะสามารถมองภาพ และคาดการสถานการณ์ได้อย่างชัดเจน จะสามารถจดั       
กับสถานการณ์วิกฤติได้อย่างมีประสิทธิภาพ....” (ผูใ้ห้ข้อมูล, การส่ือสารส่วนบุคคล,         
25 เมษายน 2562) 
 

   6.3) ความสามารถในการสั่งการ และการส่ือสาร ซ่ึงผูใ้หข้อ้มูล กล่าววา่ 
    
 “การสั่งการเป็นความสามารถของผูน้ าในการควบคุมจดัการสถานการณ์วิกฤติ นับเป็น

กระบวนการท่ีมีความส าคญัยิ่งท่ีจะยึดโยงหรือตอ้งการจดัการกบัปัญหาให้หมดไป ดว้ย  
ขั้นตอนน้ีผูน้ าจะตอ้งมีอ านาจท่ีสามารถควบคุมสั่งการเจา้หนา้ท่ีให้ปฏิบติัตามได ้สามารถ
แนะน าช้ีช่องทางน าสู่ทางสว่างแก่ผู ้ตามได้ และยงัต้องมีความพร้อมในการส่ือสาร            
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ใหข้อ้มูลข่าวสารแก่ส่ือ เพื่อการหยดุสถานการณ์ไม่ใหลุ้กลามจนเป็นผลลบต่อองคก์ารได”้   
(ผูใ้หข้อ้มูล, การส่ือสารส่วนบุคคล, 30 เมษายน 2562) 

 
   6.4)  ความยดืหยุน่ในการประสานงาน ซ่ึงผูใ้หข้อ้มูล กล่าววา่ 
  
 “การงานจ าเป็นตอ้งจดัใหมี้การประสานงานระหวา่งนโยบายและวตัถุประสงคข์ององคก์าร

ให้สอดคลอ้งง่ายต่อการปฏิบติั โดยจดัให้มีการประสานงานท่ีครบวงจร การประสานงาน  
ท่ีดีจะตอ้งเร่ิมตน้ดว้ยการวางแผนท่ีดี ก าหนดนโยบายและวตัถุประสงค์ ท่ีชดัเจนก าหนด
ขั้นตอนการปฏิบติัตามก าหนดเวลาและสถานท่ีตลอดจนผูรั้บผิดชอบ เพื่อให้สะดวกแก่    
ทุกฝ่าย ในการติดต่อประสานงานเก่ียวกบังานการจดัการภายใตภ้าวะวิกฤติมีความจ าเป็น
อยา่งยิง่ท่ีตอ้งพึ่งพาระหวา่งกนัในการจดัการวกิฤติใหส้ามารถผา่นพน้สถานการณ์ท่ีไม่ปกติ
ไปได ้โดยทุกฝ่ายตอ้งเขา้ใจงานร่วมกนัท างานดว้ยความเต็มใจ จึงเห็นไดช้ดัเจนวา่ขอ้ตกลง  
ท่ีส าคญัของการประสานงานก็คือ ความร่วมมือ (Co-operating) ในการปฏิบติังานเพื่อจะช่วย
ใหก้ารงานประสบความส าเร็จ” (ผูใ้หข้อ้มูล, การส่ือสารส่วนบุคคล, 30 เมษายน 2562) 

 
   6.5) ความสามารถในการสร้างแรงจูงใจแก่ผูป้ฏิบติั 
 
   แรงจูงใจเป็นแรงขับเคล่ือนท่ีส าคัญต่อการกระท าหรือพฤติกรรมของมนุษย์           
ในการท างานใด ๆ ถา้บุคคลมีแรงจูงใจในการท างานสูง ยอ่มท าให้ขยนัขนัแข็ง กระตือรือร้น ท าให้
งานท่ีรับมอบหมายส าเร็จ  การจูงใจช่วยเพิ่มความพยายามในการท างานให้บุคคล และความพยายาม
จะท าให้คนมีความมานะ อดทน บากบั่น คิดหาหนทางวิธีการน าความรู้ความสามารถและ
ประสบการณ์ของตนมาใช้ให้เป็นประโยชน์ต่องานให้มากท่ีสุด ไม่ทอ้ถอยหรือละความพยายาม     
ง่าย ๆ แมง้านจะมีอุปสรรคขดัขวาง และเม่ืองานได้รับผลส าเร็จด้วยดีก็มกัคิดหาวิธีการปรับปรุง
พฒันาใหดี้ข้ึน  
 
 ดงันั้น จึงถือว่าเป็นงานส าคญัของผูน้ าท่ีจะน าศกัยภาพในตวัของผูน้ า ในความสามารถ    
ช้ีน าแนวทาง การส่งเสริมและสนับสนุนผูใ้ตบ้งัคบับญัชาได้ทุ่มเททั้งแรงกายและใจให้กับงาน   
อยา่งเตม็ก าลงั ท าดว้ยความเตม็ใจอยา่งมีความสุข มีความสามารถช้ีน าหรือสามารถจูงใจใหผู้ต้ามได้
ปฏิบติังานไดต้ามท่ีองคก์ารตอ้งการ  
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 สภาพโดยรวมในการจดัการภาวะวกิฤติฉุกเฉินของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) หาก
ตอ้งการให้องค์การปรับตวั และแก้ไขปัญหาก้าวทนัการเปล่ียนแปลง พร้อมสร้างความเขม้แข็ง
ใหก้บัองคก์ารอยา่งเป็นระบบประกอบดว้ย 3 ประเด็น คือ 
 

1) วฒันธรรมทางความคิด เช่น ความนิยมดา้นอาชีพท่ีพึงประสงค ์
2) วฒันธรรมทางพฤติกรรม การบริการดว้ยเอกลกัษณ์ความเป็นไทย 
3) วฒันธรรมทางวตัถุ ยิม้ การไหว ้การเอาใจใส่ การมีน ้ าใจและอธัยาศยัไมตรี การใชอุ้ปกรณ์

ภาชนะการตกแต่งในรูปแบบลกัษณะความเป็นไทย เป็นตน้  

 การแสดงออกซ่ึงภาพลกัษณ์ความงดงาม ดว้ยกริยามารยาทของกุลสตรีไทย และความเป็น
สุภาพบุรุษท่ีมีความอ่อนนอ้มถ่อมตน การดูแลเอาใจใส่ผูโ้ดยสารดุจญาติผูใ้หญ่ หรือคนในครอบครัว
อย่างเต็มก าลังด้วยความเต็มใจ ท าด้วยใจในแง่ของการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีบริการ            
บนเคร่ืองบิน และน่ีก็อีกหน่ึงของความจ าเป็นในจุดขายท่ีใชเ้สน่ห์ของผูป้ฏิบติัและภาวะผูน้ า    
 
 วฒันธรรม ค่านิยมเปล่ียนแปลง  ดว้ยวนัน้ีองค์การจ าเป็นตอ้งมีการปรับตวัเองให้เขา้กบั   
ยุคสมยัใหม่ เพื่อดึงดูดคนท างานรุ่นใหม่ หรือเพื่อสร้างประสิทธิภาพให้เท่าเทียมกบับริษัทอ่ืน          
ท่ีมีการแข่งขนักนัอย่างมาก และหน่ึงในการปรับเปล่ียนท่ีส าคญัคือการเปล่ียนแปลง “วฒันธรรม
องคก์าร” ท่ีไม่ไดท้  าไดง่้าย ๆ หรือเกิดข้ึนไดแ้บบชัว่ขา้มคืน การเปล่ียนแปลงวฒันธรรมในองคก์าร 
ต้องใช้การเคล่ือนไหวไม่ใช่กฎบังคับ เพราะการเปล่ียนแปลงไม่ได้มีจุดเร่ิมต้นท่ีการกระท า            
แต่เร่ิมต้นจากอารมณ์ อารมณ์ท่ีไม่พอใจในส่ิงท่ีเป็นอยู่และอยากเปล่ียนแปลงให้ดีข้ึน ผูไ้ม่
จ  าเป็นต้องมานั่งอธิบายว่าท าไมถึงต้องมีการเปล่ียนแปลง แต่ควรค่อย ๆ ปลูกฝังค่านิยมท่ีตน
ตอ้งการ กระตุน้ให้พนักงานเห็นค่าของส่ิงท่ีตนท ามากกว่าท าเพื่อตวัเองเท่านั้น เพื่อสร้างคุณค่า
ใหก้บัหนา้ท่ี สร้างความรู้สึกร่วม และมีผลไปถึงผลงานท่ีดีในวงกวา้ง หรือการใชส้วสัดิการเพื่อเป็น
การสร้างวฒันธรรมส าหรับองคก์าร ก็เป็นอีกกลยทุธ์ 
 
 บทบาทของการมีส่วนร่วมของบุคลากรในองค์การน้ี จะเป็นในลักษณะของ Two Way 
Communication ผูบ้งัคบับญัชากบัผูบ้งัคบับญัชา ผูบ้งัคบับญัชากบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชา ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา
กบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชา ในลกัษณะของการมอบหมายงาน การสั่งการ และการรับมอบนโยบาย ท าตาม
ค าสั่ง ในประเด็นน้ีอาจท าใหไ้ม่สามารถไดข้อ้มูลหรือการแกปั้ญหาไดบ้รรลุผลอยา่งเตม็ท่ี เน่ืองจาก
บุคลากรท่ีเป็นผูป้ฏิบติัหรือผูใ้ตบ้งัคบับญัชาจะท าหนา้ท่ีให้ขอ้มูลหาไดเ้ป็นผูมี้ส่วนในการตดัสินใจ
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หรือช้ีน าแต่อยา่งใด จึงเป็นการมีส่วนร่วมในองคก์ารอีกในลกัษณะหน่ึง ในลกัษณะของการร่วมมือ
ประสานงานระหว่างกนัภายในหน่วย และระหว่างหน่วย ดงันั้นความส าเร็จของการมีส่วนร่วม
ไม่ใช่เพียงปฏิบัติหน้าท่ีตามสั่งการเท่านั้ น แต่ควรมีความมุ่งมั่นตั้ งใจท่ีจะร่วมแรงร่วมใจกัน
แก้ปัญหาอย่างเต็มใจและจริงใจ จึงจะท าให้ได้มาซ่ึงความไวเ้น้ือเช่ือใจ (Trust)  ซ่ึงเป็นเง่ือนไข         
ท่ีท  าให้กระบวนการมีส่วนร่วมประสบความส าเร็จ ทั้งน้ีเพื่อสร้างความมีคุณค่าการมีส่วนร่วมของ
บุคลากรในองคก์ารต่อการพฒันาองคก์าร 
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