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บทคัดย่อ 
  การคัดเลือกโฆษกเพื่อสื่อสารในภาวะวิกฤตเป็นกระบวนการที่มีความจำเป็นอย่างยิ่งสำหรับองค์กรใน                 
การเตรียมความพร้อมเผชิญหน้ากับภาวะวิกฤต กระบวนการคัดเลือกควรดำเนินการอย่างเป็นระบบโดยพิจารณาถึง
องค์ประกอบสองส่วนเป็นเกณฑ์ ได้แก่ คุณลักษณะพื้นฐาน และความสามารถในการสื่อสาร วิธีการคัดเลือกนอกจาก
แบบวัดความสามารถในการสื่อสาร อาจใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก สถานการณ์จำลอง บทบาทสมมุติ  ร่วมด้วย ผู้บริหาร
ด้านการสื่อสาร และด้านทรัพยากรมนุษย์ขององค์กรควรเปิดโอกาสให้ผู้เชี่ยวชาญด้านวาทวิทยาเป็นส่วนหนึ่งของ
คณะกรรมการคัดเลือกเพื่อช่วยให้สามารถคัดเลือกโฆษกที่เป็น “สื่อบุคคล” ได้อย่างเหมาะสม 
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Abstract 
  The selection of spokespersons for communication in crisis situations is a very necessary 
process for the organization in order to prepare its readiness for confrontation with crisis situations.  
The selection process should be undertaken systematically with consideration of two components, 
namely, basic qualifications and communication competence as selection criteria. Organizations may 
use a communication competence measurement form along with in- depth interview, simulation, 
and role play as selection methods Communication administrators and human resource 
administrators of the organization should provide an opportunity for speech communication experts 
to be members of the selection committee in order to help in the selection of the right “personal 
media” to become the right spokesperson for communication in crisis situations.   
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บทนำ 
  ความสมดุล ความสงบสุข และความเจริญก้าวหน้าเป็นสิ่งที่องค์กรทุกระดับล้วนปรารถนา อย่างไรก็ดี
ท่ามกลางโลกที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ย่อมก่อให้เกิดปัญหาอันส่งผลกระทบต่อระบบนิ เวศทั้งทางธรรมชาติ
และทางวัฒนธรรม หลายครั้งที่ปัญหาเหล่านั้นลุกลามกระทั่งเป็น “ภาวะวิกฤต (crisis)” กระบวนทัศน์ของคนทั่วไป
เมื่อกล่าวถึงคำว่า “ภาวะวิกฤต” ย่อมชวนให้คำนึงถึงความรุนแรง ความสูญเสีย ตลอดจนผลกระทบในเชิงลบที่มีต่อ
องค์กร อาทิ นิยามของ Coombs (2015) ที่ระบุว่า ภาวะวิกฤตคือการหยุดลงของระบบใดระบบหนึ่งที่ก่อให้เกิด
ความเครียด ความวิตกกังวล และผลกระทบต่อส่วนรวม เป็นต้น อย่างไรก็ตามเมื่อพิจารณานิยามของนักวิชาการ            
ชาวต่างประเทศอย่างกว้างขวางแล้วกลับพบว่าภาวะวิกฤตมิได้นำไปสู่ผลลัพธ์อันเลวร้ายเสมอไป  
  Fink (2013) ระบุว่า ภาวะวิกฤตเป็นสภาพการณ์ที่ลื่นไหลและมีพลวัต ประกอบด้วยสัดส่วนความอันตราย
และโอกาสอย่างเท่าเทียม ทั้งยังเป็นจุดเปลี่ยนของการพัฒนาหรือมหันตภัย นิยามข้างต้นสอดคล้องกับ Ulmer, 
Sellnow and Seeger (2015) ความว่า ภาวะวิกฤตคือช่วงเวลาอันตรายหรือจุดเปลี่ยนที่เกิดขึ้นจากวัฏจักรสามัญ 
เป็นหน้าประวัติศาสตร์ที ่บันทึกเรื ่องราวอันเฉพาะ ประกอบด้วยความไม่คาดฝัน จุดอ่อน และมีช่วงระยะเวลา                
การโต้ตอบที่สั้น อย่างไรก็ดีภาวะวิกฤตก็สร้างโอกาสทำให้องค์กร หรือสังคมแข็งแกร่งยิ่งขึ้นกว่าเมื่อครั้งก่อนเผชิญ
วิกฤตการณ์ 
  ภาวะวิกฤตสามารถจำแนกโดยใช้เกณฑ์ที่หลากหลาย เช่น Ulmer, Sellnow and Seeger (2015) จำแนก
ภาวะวิกฤตเป็น 2 กลุ่มโดยใช้เจตนาของมนุษย์เป็นเกณฑ์ กล่าวคือ กลุ่มแรกเป็นภาวะวิกฤตที่เกิดจากความจงใจของ
มนุษย์ (intentional crisis) และกลุ่มที่ 2 เป็นภาวะวิกฤตที่มิได้เกิดจากความจงใจของมนุษย์ ในขณะที่ Coombs 
(2015) จำแนกภาวะวิกฤตเป็น 3 ระดับ โดยใช้เกณฑ์ความรับผิดชอบขององค์กร กล่าวคือ ระดับที่ 1 ภาวะวิกฤตที่
องค์กรตกเป็นเหยื่อ หมายถึง องค์กรมิได้เป็นต้นเหตุของภาวะวิกฤต ดังนั้นความรับผิดชอบขององค์กรจึงอยู่ในขั้นนอ้ย 
ระดับที่ 2 ภาวะวิกฤตที่เกิดจากความไม่ได้ตั้งใจขององค์กร หมายถึง องค์กรเป็นต้นเหตุของภาวะวิกฤตแต่เกิดขึ้นโดย
ไม่ได้เจตนา ดังนั้นความรับผิดชอบขององค์กรจึงอยู่ในระดับปานกลาง และระดับที่ 3 ภาวะวิกฤตที่ป้องกันได้ 
หมายถึง เป็นภาวะวิกฤตที่อยู่ในวิสัยที่องค์กรป้องกันได้ ดังนั้น ความรับผิดชอบขององค์กรจึงอยู่ในขั้นสูง เป็นต้น                 
เมื่อพิจารณาจากการแบ่งประเภทข้างต้นแล้วผู้เขียนยังเห็นว่าอาจจำแนกภาวะวิกฤตตามแหล่งกำเนิดได้ กล่าวคือ 
ประเภทแรกภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้นจากมนุษย์ เช่น การก่อการร้าย การก่อวินาศกรรม ความรุนแรงในสถานที่ทำงาน 
เป็นต้น ประเภทที่สองภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้นจากธรรมชาติ เช่น ภัยธรรมชาติ โรคระบาด เป็นต้น และประเภทสดุท้าย
ภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้นจากเคร่ืองยนต์กลไก เช่น การขัดข้องของเคร่ืองจักรกลในกระบวนการผลิต ไฟฟ้าลัดวงจร เป็นตน้  
  กล่าวได้ว่าภาวะวิกฤตเป็นสถานการณ์ที่กระทบต่อความสมดุลขององค์กร อาจนำไปสู่ผลลัพธ์อันเลวร้ายที่ทำ
ให้องค์กรเผชิญกับความยากลำบาก หรืออาจเป็นโอกาสในการทบทวนและพัฒนาองค์กรให้มีประสิทธิภาพ ทั้งนี้เมื่อ
เกิดภาวะวิกฤตขึ้น การสื่อสารในภาวะวิกฤตนับเป็นหัวใจสำคัญขององค์กรเพื่อพลิกวิกฤตเป็นโอกาส และบรรเทา
ความเสียหายที่จะเกิดขึ้น ดังนั้นการคัดเลือกผู้ทำหน้าที่สื่อสารในภาวะวิกฤตจึงเป็นเรื่องที่องค์กรพึงให้ความสำคัญ
และเอาใจใส่โดยเฉพาะอย่างยิ่งกระบวนการคัดเลือกบุคคลที่เหมาะสม 
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การสื่อสารในภาวะวิกฤตกับสื่อบุคคล 
  การสื ่อสารในภาวะวิกฤต (crisis communication) นับเป็นพื ้นที ่ต่อรองการรับรู ้ระหว่างองค์กรและ
สาธารณชน จะเห็นให้ได้ว่าเมื ่อเกิดภาวะวิกฤตขึ้น องค์กรจะมีระยะเวลาจำกัดเพื ่อโต้ตอบต่อเสียงสะท้อนที่ 
ดังขึ้นจากมวลชน Fearn-Banks (2001) กล่าวว่า การสื่อสารในภาวะวิกฤต คือบทสนทนาระหว่างองค์กรต่อสังคม 
ในขณะที่ Frandsen and Johansen (2017) กล่าวว่า การสื่อสารในภาวะวิกฤต คือการจัดการกับเสียงที่เกิดขึ้นอย่าง
หลากหลาย (multivocality) จากนิยามข้างต้นจะเห็นว่าสิ่งที่องค์กรต้องเผชิญประกอบไปด้วย “ความจริง (reality)” 
กับ “การรับรู้ (perception)” ซึ่งอาจจะคลาดเคลื่อนจากความจริงอันเนื่องจากการผลิตซ้ำของสื่อที่มักหยิบยก                
นำเรื ่องราวดังกล่าวมาเสนอซ้ำแล้วซ้ำเล่า ผนวกกับการตีความให้ความเห็นอันหลากหลายจากบุคคลซึ่งอาจ                     
ไม่เก่ียวข้องแต่สื่อพยายามเสาะหาสืบค้นข้อมูล  
  Fink (2013) ได้ศึกษาเก่ียวกับสงครามการต่อสู้ระหว่างความจริงและการรับรู้ พบว่าการรับรู้จะเป็นฝ่ายชนะ
เสมอ และการรับรู้ต่อภาวะวิกฤตย่อมส่งผลกระทบโดยตรงต่อความหายนะหรือโอกาสขององค์กร ด้วยเหตุนี้                    
การสื่อสารในภาวะวิกฤตจึงเป็นการจัดการ “การรับรู้” ต่อสถานการณ์แก่ผู้รับสาร เป็ นการประกอบสร้างความคิด
สาธารณะต่อสถานการณ์ที่เกิดขึ้น ซึ่งในบางครั้งอาจมิใช่การรายงานความจริงอย่างถ่องแท้แก่ผู้รับสารเสมอไป นิยาม
ข้างต้นสะท้อนให้เห็นว่าแท้จริงแล้วการสื่อสารในภาวะวิกฤตเป็นคนละเรื่องกับการจัดการในภาวะวิกฤต  (crisis 
management) แต่มีความสัมพันธ์ซึ่งกันและกัน เนื่องจากการสื่อสารในภาวะวิกฤตเป็นการบริหารจัดการ “การรับรู้” 
ของผู้รับสาร ในขณะที่การจัดการในภาวะวิกฤต เป็นการบริหารจัดการ “ความจริง” ที่เกิดขึ้นอย่างเป็นขั้นตอน และ
 เมื ่อพิจารณาให้ถ่องแท้จะพบว่าการสื ่อสารในภาวะวิกฤตจะต้องอาศัยสื ่อประเภทหนึ่ง ซึ ่งเรียกว่า  
“สื่อบุคคล (personal media)” ทั้งนี้ผู้เขียนเห็นว่าการสื่อสารในภาวะวิกฤต คือ การใช้สื่อบุคคลอย่างมีประสิทธิภาพ
เพื่อจัดการสภาวะความแตกต่างและแตกตื่นจากการรับรู้ของสาธารณชนต่อสถานการณ์ไม่พึงประสงค์อย่างมีเอกภาพ
และถูกต้องชัดเจนเป็นระบบภายใต้เงื่อนไขระยะเวลาที่จำกัด  
  เมื่อเกิดภาวะวิกฤตสาธารณชนย่อมคาดหวัง “เสียง (voice)” ที่เกิดขึ้นจากองค์กร และผู้ที่ถ่ายทอดเสียงนั้น 
คือ “สื่อบุคคล” Kaewtep et al. (2006) ระบุว่า ในฐานะที่เป็นสื่อชนิดหนึ่ง สื่อบุคคลย่อมมีคุณลักษณะร่วมกับสื่อ
ประเภทอื่นๆ เช่น ตัวกลางเชื่อมโยงระหว่างผู้ส่งสารกับผู้รับสาร เป็นสิ่งที่แบกรับเนื้อหาและความหมาย ฯลฯ อย่างไร
ก็ตามเนื่องจากสื่อบุคคลเป็นสื่อที่เป็นมนุษย์ ดังนั้นสื่อบุคคลจึงมีคุณลักษณะบางอย่างเฉพาะตัว Phakdiburut (2009) 
ได้กล่าวถึงลักษณะเด่นของสื่อบุคคลที่ทำให้แตกต่างจากสื่อประเภทกล่าวคือ สื่อบุคคลมีประสิทธิภาพในการชักจูงใจ
ให้บุคคลมีทัศนคติต่อเร่ืองใดเร่ืองหนึ่งตามความมุ่งหวัง รวมทั้งช่วยขจัดการเลือกเปิดรับ (selective exposure) ของ
ผู้รับสารให้น้อยลง สรุปได้ว่าการส่งสารของสื่อบุคคลซึ่งเป็นไปในลักษณะของการสื่อสารแบบเผชิญหน้า ( face-to-
face communication) ไม่สามารถขีดเส้นแบ่งระหว่างวัจนภาษา (verbal language) และอวัจนภาษา (nonverbal 
language) ขณะสื่อสารออกจากกันได้ชัดเจน 
  Sermthong (2016) ได้ระบุประโยชน์ของสื่อบุคคลที่มีความโดดเด่นกว่าสื่อประเภทอื่นความว่า การใช้สื่อ
บุคคลก่อให้เกิดผลดี คือ สื่อบุคคลสามารถนำสารที่ต้องการเผยแพร่จากสื่อไปสู่ผู้รับสารได้โดยตรง ในขณะเดียวกัน             
ยังสามารถสังเกตผู้รับสาร มีการปรับยืดหยุ่นการนำเสนอสารให้เหมาะกับผู้รับสารเป็นรายๆ ได้อีกด้วย ที่มากไป              
กว่านั้นสื่อบุคคลยังสามารถประเมินประสิทธิภาพการสื่อสารได้ในทันที เมื่อเกิดภาวะวิกฤตองค์กรมักจัดแถลงข่าวต่อ
สื่อมวลชนเพื่อสื่อสารข้อมูลอันเป็นประโยชน์ต่อการจัดการการรับรู้ของประชาชน Vivatananukul (2013) ระบุว่า 
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การจัดแถลงข่าวต่อสื่อมวลชนโดยทั่วไปเป็นการแถลงข่าวที่ได้วางแผนไว้ก่อนล่วงหน้า และบุคคลผู้แถลงข่าวคือผู้ที่มี
อำนาจในการควบคุมการสัมภาษณ์ต่างๆ ที่จะมีขึ้น บุคคลผู้มีหน้าที่จัดการความถูกต้องและความแม่นยำของสารใน
การแถลงข่าวจากองค์กรสู่สาธารณชนในภาวะวิกฤตนั้นเรียกว่า “โฆษก (spokesperson)”  
 

โฆษก: ทัพหน้าขององค์กรในภาวะวิกฤต 
  ภาวะวิกฤตสามารถสร้างโอกาสหรือหายนะแก่องค์กรในอัตราส่วนที่เท่ากันดังที่กล่าวแล้วข้างต้น ผู้ที่มี
บทบาทสำคัญนอกจากทีมงานเบื้องหลังด้านกลยุทธ์ คือโฆษกผู้เป็นทีมงานเบื้องหน้า ผู้ที่จะทำหน้าที่เป็นโฆษกนี้ตอ้ง
ได้รับการฝึกฝนอย่างเป็นระบบเพื่อพัฒนาความเชี่ยวชาญ และควรเป็นตำแหน่งประจำที่ทุกองค์กรควรกำหนดไว้ใน
โครงสร้างองค์กร หรือแต่งตั้งอย่างเป็นรูปธรรม มิใช่กำหนดให้ใครก็ได้ทำหน้าที่เป็นโฆษกในภาวะวิกฤตหนึ่งๆ 
     จำนวนของโฆษกในการสื่อสารภาวะวิกฤตนั้นไม่มีข้อสรุปที่ตายตัว Devlin (2007) ได้กล่าวถึงจำนวนของ
โฆษกสรุปความได้ว่า การสื ่อสารในภาวะวิกฤตโดยปกติควรใช้โฆษกเพียงคนเดียวในการสื ่อสาร เพื ่อป้องกัน                  
ความสับสนของสารที่สื่อออกไปยังสาธารณชน และเพื่อป้องกันการขาดเอกภาพของสารจากการสื่อสารในกรณีมี
โฆษกหลายคน อันนำไปสู่การบานปลายของวิกฤต ในขณะที่ Coombs (2015) นำเสนอทัศนะไว้สรุปได้ว่า องค์กร
ควรมีโฆษกมากกว่าหนึ่งคน แต่ทุกคนต้องสามารถสื่อสารเป็น “เสียงเดียวกัน” ขององค์กร ทั้งนี้ไม่สามารถมีใครคน
หนึ่งคนใดในองค์กรที่มีความเชี่ยวชาญในทุกๆ เรื ่อง ดังนั้นการสื่อสารในภาวะวิกฤตผ่านสื่อ จึงควรมีโฆษกที่มี
คุณสมบัติที่เหมาะสมในการตอบแต่ละคำถามซึ่งจำต้องอาศัยความรู้เฉพาะศาสตร์อันแตกต่างกัน 
  ผู้เขียนเห็นด้วยกับข้อเสนอในการมีจำนวนโฆษกในองค์กรมากกว่า 1 คน โดยเฉพาะอย่างยิ่งในองค์กรขนาด
ใหญ่ เนื่องจากการมีโฆษกที่มีความเชี่ยวชาญเพียงคนเดียวนั้นอาจไม่พร้อมปฏิบัติงานในภาวะวิกฤตได้ทันท่วงที 
อย่างไรก็ดีหลักการสำคัญในกรณีที่มีโฆษกหลายคน ได้แก่ หลักการ “เสียงเดียวกัน (one voice)” กล่าวคือการสร้าง
เอกภาพทางการสื่อสาร โฆษกทุกคนต้องนำเสนอสารที่แม่นยำ และสอดคล้องไม่ขัดแย้งกัน ดังนั้นการแบ่งปันข้อมูล
พื้นฐานอันเกี่ยวเนื่องกับวิกฤตการณ์อย่างเท่าเทียม ประกอบกับการพัฒนาทักษะของโฆษกให้มีศักยภาพและ
มาตรฐานสูงในระดับเดียวกันจึงเป็นเรื่องสำคัญ กล่าวได้ว่าโฆษกนับเป็นตำแหน่งที่พึงมีในองค์กร และต้องพร้อม
ปฏิบัติงานอยู่เสมอ 
  หน้าที่หลักของโฆษกผู้เปรียบเสมือนทัพหน้าขององค์กรในภาวะวิกฤตคือการสื่อสารให้บรรลุเป้าหมาย                  
5 ประการ ได้แก่ (1) เพื่อให้ข้อมูลข้อเท็จจริงสำหรับการสร้าง “การรับรู้” แก่ผู ้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งภายในและ
ภายนอกองค์กร (2) เพื่อยุติความขัดแย้ง ความแตกตื่น ข่าวลือ และข่าวลวง (3) เพื่อรักษาชื่อเสียง เกียรติภูมิ                 
การยอมรับขององค์กรในระดับชาติ และ/หรือนานาชาติ (4) เพื่อเปิดโอกาสในการรับฟังเสียงสะท้อนจากผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย และ (5) เพื่อต่อรองดุลอำนาจกับสื่อมวลชน มีรายละเอียดดังนี้ 
  1. เพื่อให้ข้อมูลข้อเท็จจริงสำหรับการสร้าง “การรับรู้” แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งภายในและภายนอก
องค์กร  ในการสื่อสารของโฆษกไม่จำเป็นต้องสื่อสารเพื่อให้บรรลุเป้าหมายทุกประการข้างต้นในการสื่อสารเพียงครั้ง
เดียว แต่สามารถดำเนินการกำหนดเป้าหมายอันสัมพันธ์กับสถานการณ์และความต้องการขององค์กรได้ เมื่อเกิดภาวะ
วิกฤตขึ้นก่อนที่โฆษกจะสื่อสารเพื่อสร้างการ “การรับรู้” ตามความประสงค์ขององค์กรนั้น ควรพิจารณาจำแนกและ
ระบุกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อวิกฤตการณ์นั้นให้ครบถ้วนเสียก่อน เพราะผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่มอาจมีข้อมูลที่
ต้องการรับรู้แตกต่างกัน รวมทั้งอาจได้รับผลกระทบจากสถานการณ์นั้นๆ ไม่เท่ากัน ดังนั้นการสื่อสารแต่ละครั้งของ
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โฆษกจึงจำต้องมีการวิเคราะห์ผู้รับสาร เพื่อสร้างความชัดเจนว่ากำลังสื่อสารกับกลุ่มใด พร้อมทั้งต้องออกแบบสาร
อย่างเหมาะสมทั้งขอบเขตเนื้อหาและการเลือกใช้ภาษาเพื่อให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ่มนั้นๆ เกิด “การรับรู้” อันเป็น
ประโยชน์แก่องค์กร และลดทอนความวิตกกังวลต่อภาวะวิกฤตดังกล่าว 
  2.เพื่อยุติความขัดแย้ง ความแตกตื่น ข่าวลือ และข่าวลวง เมื ่อเกิดภาวะวิกฤต ความหวาดกลัวถึง                 
ความไม่แน่นอนของผลลัพธ์ย่อมนำไปสู่ความแตกตื่น และความวิตกกังวลภายในจิตใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอันเป็น
ปกติวิสัยของมนุษย์ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในภาวะวิกฤตที่เกี่ยวข้องกับผลประโยชน์ หรือมีผลกระทบกับผู้คนในวงกว้าง
ย่อมนำไปสู่ความขัดแย้งในหลายระดับ นอกจากนี้ในภาวะวิกฤตซึ่งเต็มไปด้วยความคลุมเครือย่อมนำมาสู่การสร้าง  
ข่าวลือในหมู่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่คาดเดาไปต่าง ๆ นา ๆ ตามประสบการณ์ ทัศนะ และอคติของตน อีกทั้งอาจเป็น
จังหวะที่มีผู้ฉกฉวยโอกาสสร้างข่าวลวงให้เกิดขึ้นซึ่งจะยิ่งทำให้เกิดความหายนะรุนแรงมากยิ่ง ขึ้น ภายใต้ “สภาวะ
สุญญากาศของข้อมูล (information vacuum)” โฆษกควรใช้จังหวะอันสั้นของสภาวะนี้ชี้แจงให้ข้อมูลเพื่อสร้าง            
การรับรู้ และยุติการเผยแพร่ข้อมูลที่ไม่พึงประสงค์ ทั้งนี ้โฆษกในฐานะตัวแทนขององค์กรนับเป็นแหล่งข่าวที่มี                 
ความน่าเชื่อถือสูงสุดในภาวะวิกฤต 
  3.เพื่อรักษาชื่อเสียง เกียรติภูมิ การยอมรับขององค์กรในระดับชาติ และ/หรือนานาชาติ  ผลกระทบที่
เกิดขึ้นเมื่อองค์กรเผชิญกับภาวะวิกฤตย่อมสัมพันธ์กับชื่อเสียง เกียรติภูมิ และการยอมรับขององค์กรทั้งในระดับชาติ 
และระดับนานาชาติในกรณีที่เป็นองค์กรระหว่างประเทศ หรือสัมพันธ์กับต่างประเทศ โดยทั่วไปเมื่อเกิดภาวะวิกฤต             
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมักสนใจเรื่องความเสียหาย และสาเหตุของวิกฤตการณ์นั้นๆ การที่โฆษกตอบสนองต่อภาวะวิกฤต
ได้อย่างรวดเร็ว ให้ข้อมูลชัดเจน และถูกต้อง ล้วนสะท้อนถึงระบบการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพขององค์กร 
ตลอดจนความเชื่อมั่นที่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจะมีต่อองค์กร ทั้งนี้สิ่งที่โฆษกพึงระวัง คือ ความผิดพลาดของข้อมูลใน             
การสื่อสาร และจะยิ่งบั่นทอนความไว้ใจที่ประชาคมมีต่อโฆษกและองค์กร อย่างไรก็ดีในกรณีที่สาเหตุของภาวะวิกฤต
เกิดขึ้นจากความผิดพลาดขององค์กรทั้งโดยเจตนาและไม่เจตนา รวมถึงในกรณีที่ผลกระทบเลวร้ายถึงขั้นมีการสูญเสีย
ชีวิต โฆษกที่สื่อสารอย่างรับผิดชอบจะยิ่งมีความสำคัญต่อการรักษาชื่อเสียง และเกียรติภูมิขององค์กร 
  4. เพื่อเปิดโอกาสในการรับฟังเสียงสะท้อนจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ในภาวะวิกฤตผู้มีส่วนได้ส่วนเสียย่อม
ต้องการสื่อสารโดยตรงกับผู้มีอำนาจตัดสินใจขององค์กรซึ่งอาจทำให้สถานการณ์บานปลายและเกิดวิวาทะ โฆษกซึ่ง
วางตัวเป็นกลางจะเป็นตัวกลางที่ดีในการรับฟังความคิดเห็น ข้อเรียกร้อง ตลอดจนแนวทางแก้ไขปัญหาจากมุมมองผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย และตอบข้อซักถามต่างๆ การรับฟังเสียงสะท้อนอย่างจริงใจและปราศจากอคติของโฆษกจะเกิด
ประโยชน์ยิ่งต่อการแสวงหาข้อมูลประกอบการตัดสินใจของผู้บริหาร นอกจากนี้โฆษกยังมีส่วนสำคัญในการประวิง
เวลาให้ผู้บริหารของหน่วยงานสามารถพิจารณาข้อมูลต่างๆ ได้ถี่ถ้วนและรอบคอบมากยิ่งขึ้นก่อนสื่อสารออกไปยัง
สาธารณชน การรับฟังเสียงสะท้อนของโฆษกในการสื่อสารแบบเผชิญหน้า โฆษกจะสามารถใช้ลักษณะเฉพาะของสื่อ
บุคคลเพื่อแสดงความเห็นอกเห็นใจ ปลอบประโลม ให้กำลังใจ เตือนสติ ฯลฯ ต่อปฏิกิริยาของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้
อย่างทันท่วงทีซึ่งจะช่วยลดทอนความตึงเครียด และสร้างบรรยากาศการสื่อสารอย่างสร้างสรรค์อีกด้วย 
  5. เพื่อต่อรองดุลอำนาจกับสื่อมวลชน การทำหน้าที่โฆษกซึ่งเป็นทัพหน้าขององค์กรไม่สามารถหลีกเลี่ยง
กับการเผชิญหน้ากับสื่อมวลชนได้ และสื่อมวลชนก็ย่อมมีคำถามมากมายที่ต้องการสัมภาษณ์เพื่อให้ข้อมูลเกิด                 
ความกระจ่างสำหรับการนำไปถ่ายทอดต่อสาธารณชน Vivatananukul (2013) ระบุว่า ในการพบปะระหว่างผู้สื่อขา่ว
และผู้ให้สัมภาษณ์นั้นมักจะมีดุลอำนาจแตกต่างกัน บางครั้งผู้สื่อข่าวก็มีอำนาจเหนือสถานการณ์การแถลงข่าว และ
บางครั้งผู ้ให้สัมภาษณ์ก็มีอำนาจในการควบคุมการแถลงข่าว จึงเป็นจุดต่อรองระหว่างบุคคลทั้ง 2 ฝ่าย ดังนั้น                 
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การต่อรองดุลอำนาจอย่างเหมาะสมของโฆษกส่งผลต่อชุดข้อมูลที่จะได้รับการนำเสนอแก่สาธารณชนซึ่งอาจได้รับ  
การผลิตซ้ำโดยสื่อมวลชน ดังนั้นโฆษกที่มีความเชี่ยวชาญต้องสามารถควบคุมปริมาณและคุณภาพของคำตอบที่
เหมาะสมในแต่ละคำถามจากสื่อมวลชน เพื่อถ่วงดุลอำนาจและป้องกันความเสียหายที่จะเกิดขึ้ นจากการตีความ              
ที่คลาดเคลื่อน และบิดเบือนข้อมูล ดังนั้นหากโฆษกทำให้สื่อมวลชนเชื่อมั่นในตัวผู้ส่งสาร รวมทั้งเชื่อถือข้อมูลที่
นำเสนอได้จะเป็นประโยชน์ยิ่งต่อการสร้างการรับรู้ที่พึงประสงค์อันเป็นหัวใจของการสื่อสารภาวะวิกฤตขององค์กร 
  จากที่กล่าวมาข้างต้นนี้จะเห็นได้ว่าโฆษกนั้นเป็นตำแหน่งที่สำคัญ และต้องได้รับการฝึกฝนทักษะปฏิบัติ  
ให้เชี่ยวชาญโดยเฉพาะอย่างยิ่งทักษะการสื่อสาร เนื่องจากโฆษกเป็นปัจจัยสำคัญต่อโอกาสหรือหายนะขององค์กรใน
ภาวะวิกฤต แม้ว่าปัจจุบันความตื่นตัวเรื่องโฆษกในการสื่อสารภาวะวิกฤตจะปรากฏเด่นชัดมากขึ้น ทว่ากลับขาด             
องค์ความรู้ทางวิชาการ และขาดหลักสูตรพัฒนาทักษะปฏิบตัิของโฆษกอย่างเปน็รูปธรรม ดังที่ Coombs (2015) ระบุ
ว่า “การสื่อสารภาวะวิกฤตอาจมีตำรา หรือหนังสือว่าด้วยหลักปฏิบัติที่ควรกระทำ และไม่ควรกระทำสำหรับโฆษกใน
การสื่อสาร แต่เรื ่องสำคัญที่ขาดไปคือวิธีการคัดเลือกและฝึกฝนโฆษกอย่างเป็นระบบ นอกจากนี้หลายองค์กร                
ยังล้มเหลวในการคัดเลือกบุคคลผู้มาทำหน้าที่เป็นโฆษกในภาวะวิกฤตขององค์กรด้วย” 
 

แนวทางการคัดเลือกโฆษกเพ่ือสื่อสารในภาวะวิกฤต 
   Fink (2013) และ Coombs (2015) ได้ระบุภาระหน้าที ่หล ักของโฆษกในการสื ่อสารภาวะวิกฤตไว้                          
4 ประการสอดคล้องกัน ได้แก่ การปรากฏตัวต่อสื่อมวลชนอย่างน่าประทับใจ การตอบคำถามอย่างมีประสิทธิภาพ 
การนำเสนอข้อมูลอย่างถูกต้องชัดเจน และการจัดการกับคำถามที ่ไม่ต้องการตอบอย่างอะลุ ้มอล่วย ดังนั้น 
การคัดเลือกโฆษกจึงควรพิจารณาคุณสมบัติที่จะช่วยส่งเสริมให้สามารถดำเนินภาระหน้าที่ตามที่ระบุไว้ข้างต้นได้อย่าง
มีประสิทธิภาพ ทั้งนี ้การคัดเลือกควรจำแนกออกเป็น 2 ส่วน ได้แก่ คุณลักษณะพื้นฐาน และความสามารถใน                
การสื่อสาร มีรายละเอียดดังนี้ 
  1. คุณลักษณะพื้นฐาน  

คุณลักษณะพื้นฐาน หมายถึง เพศสภาพ อายุ การศึกษา และอุปนิสัย คุณลักษณะเหล่านี้เป็นข้อพึงพิจารณา
ขั้นต้นสำหรับการคัดเลือกโฆษกเพื่อสื่อสารในภาวะวิกฤตขององค์กร มีรายละเอียดดังนี้ 

1.1 เพศสภาพ (gender) ปัจจุบันความเสมอภาคระหว่างเพศสภาพได้รับการให้ความสำคัญ และมิได้
เป็นอุปสรรคในการกำหนดขอบเขตการประกอบอาชีพของมนุษย์มากเช่นในอดีต การคัดเลือกผู้ทำหน้าที่โฆษกใน
ภาวะวิกฤตจึงมิควรจำกัดเพศสภาพใดเพศสภาพหนึ่งเท่านั้น แต่ควรเปิดกว้างให้เพศสภาพต่างๆ ได้มีโอกาสทำหน้าที่
ดังกล่าว อีกทั ้งความแตกต่างทางเพศสภาพก็มิได้เป็นปัจจัยลดทอนความน่าเชื ่อถือของการเป็นโฆษก ดังที่ 
Thaweeyonnaramitr (1995) ระบุว่า ความเห็นในเรื ่องเพศที ่จะมาทำหน้าที ่โฆษกหรือรองโฆษก ทัศนะจาก
ประชาชนและสื่อมวลชนมีความเห็นสอดคล้องกันว่า เพศชายหรือเพศหญิงก็ได้ที่จะมาทำหน้าที่นี้ถ้าหากมีความรู้
ความสามารถ เพราะการเป็นโฆษกหรือรองโฆษกไม่จำกัดเพศ ข้อความข้างต้นสอดคล้องกับภาวะวิกฤตในปัจจุบัน 
กล่าวคือ ศูนย์บริหารสถานการณ์แพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 กระทรวงมหาดไทย (ศบค.มท.)               
ได้แต่งตั้ง นายแพทย์ทวีศิลป์ วิษณุโยธิน และแพทย์หญิงพรรณประภา ยงค์ตระกูล เป็นโฆษก และรองโฆษก ศบค.มท.
ตามลำดับ เพื่อสื่อสารกับประชาชนประจำวัน ผู้เขียนเห็นว่ากลุ่มที่มีความหลากหลายทางเพศ (LGBTIQ) มิใช่อุปสรรค
ต่อการทำหน้าที่โฆษกในภาวะวิกฤตหากมีความรู้ความสามารถและแสดงออกอย่างเหมาะสมกับกาลเทศะ เนื่องจาก
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ในปัจจุบันการยอมรับกลุ่มผู้มีความหลากหลายทางเพศในสังคมไทยเปิดกว้างมากขึ้น ดังที่มีตัวอย่างจากงานวิจัยของ 
Fongkaew (2017) ซึ่งศึกษาการนำเสนอข่าวเกี่ยวกับผู้มีความหลากหลายทางเพศของสื่อมวลชนไทยพบว่า โดยสว่น
ใหญ่ได้รับการนำเสนอโดยใช้ภาษาที่เป็นกลาง เนื้อหาเป็นเรื่องราวและประเด็นทางบวก ทั้งยังมีการสร้างทัศนคติที่
ถูกต้องเกี่ยวกับผู้มีความหลากหลายทางเพศ และไม่มองว่ากลุ่มผู้มีความหลากหลายทางเพศแตกต่างจากประชาชน
ทั่วไป งานวิจัยชิ้นนี้สะท้อนทัศนคติการยอมรับความเท่าเทียมที่มีต่อกลุ่มผู้มีความหลากหลายทางเพศในสื่ออยา่งเป็น
รูปธรรม ดังนั้นการเป็นโฆษกในภาวะวิกฤตจึงมิควรใช้เกณฑ์ด้านเพศสภาพจำกัดโอกาสของผู้ที่จะได้รับการคัดเลือก
แต่อย่างใด ทั้งนี้ในกรณีที่องค์กรมีโฆษกมากกว่าหนึ่งคนควรคัดเลือกให้มีโฆษกที่มีเพศสภาพหลากหลายไม่จำกัดอยู่
เพียงเฉพาะเพศสภาพเดียว 

1.2 อายุ จากการสำรวจเอกสารทางวิชาการต่างๆ พบว่าไม่ปรากฏงานที่ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง
อายุของโฆษกกับการสื่อสารในภาวะวิกฤตโดยตรง Weibel, Wissmath and Groner (2008) ศึกษาความสัมพันธ์
ระหว่างอายุของผู้ประกาศข่าวกับความน่าเชื่อถือจากประชาชนได้รายงานผลการศึกษาว่าอายุของผู้ประกาศข่าวไม่
ส่งผลกระทบต่อความน่าเชื่อถือของประชาชนแต่อย่างใด ผู้เขียนเห็นด้วยกับข้อความข้างต้นเนื่องจากการสื่อสารใน
ภาวะวิกฤตส่วนหนึ่งสัมพันธ์กับการรายงานข้อเท็จจริงซึ่งเป็นหน้าที่ของผู้ประกาศข่าวเช่นเดียวกัน ทักษะการสื่อสาร
อย่างมีประสิทธิภาพของโฆษกย่อมก่อให้เกิดประสิทธิผล กล่าวคือ การสร้างโอกาสจากภาวะวิกฤต ดังนั้นบุคคลวัย
ทำงานไม่ว่าจะมีอายุเท่าใดหากมีความรู้ความสามารถและได้รับการฝึกฝนอย่างเชี่ยวชาญก็สามารถทำหน้าที่โฆษกใน
ภาวะวิกฤตได้ ทั้งนี้อายุของโฆษกในองค์กรอาจมีหลากหลายไม่จำกัดเฉพาะผู้อาวุโสเพียงเท่านั้น แต่ควรเปิดโอกาสให้
วัยอื่นๆ ในองค์กรได้มีโอกาสเรียนรู้และทำหน้าที่เช่นเดียวกัน 

 1.3 การศึกษา การศึกษาสำหรับโฆษกในภาวะวิกฤตจำแนกออกเป็น 2 ส่วน ได้แก่ การศึกษาขั้น
ปริญญาบัณฑิตซึ่งเป็นพื้นฐานที่องค์กรส่วนใหญ่กำหนดไว้ และเป็นบรรทัดฐานทางสังคมในสงัคมไทย อย่างไรก็ดีโฆษก
ควรเป็นผู้เชี่ยวชาญที่สามารถอธิบายรายละเอียดภาวะวิกฤตด้วยหลักการทางวิชาการในศาสตร์สาขานั้น ๆ อย่าง
ถูกต้องและเข้าใจง่าย พื้นฐานการศึกษาของโฆษกไม่สามารถปิดบังได้ท่ามกลางยุคแห่งเทคโนโลยีสารสนเทศอยู่เพียง
ปลายนิ้วสัมผัสบนแป้นพิมพ์ แต่มิได้หมายความว่าหากองค์กรไม่มีผู้เชี ่ยวชาญด้านนั้นๆ จะไม่สามารถมีโฆษกได้ 
เพียงแต่ต้องเตรียมความพร้อมอย่างรัดกุมและรอบคอบมากขึ้น อย่างไรก็ดีโฆษกที่มีพื้นฐานการศึกษาตรงสาขาจะยิ่ง
สร้างความน่าเชื่อถือในการสื่อสาร นอกจากนี้ Coombs (2015) ได้กล่าวถึงการศึกษาอีกส่วนหนึ่งที่โฆษกพงึมีความรู้ 
กล่าวคือ โฆษกควรมีความรู้ด้านสื่อ (media) โดยเฉพาะอย่างยิ่งการโต้ตอบ หรือตอบสนองต่อคำถามจากสื่อผ่าน            
วัจนภาษาและอวัจนภาษา 
  1.4 อุปนิสัย อุปนิสัยสัมพันธ์กับประสิทธิภาพในการทำหน้าที่โฆษกในภาวะวิกฤต ในเบื้องต้นผู้เขียนได้
นำเสนอภาระหน้าที่หลักของโฆษกทั้ง 4 ประการแล้ว ดังนั้นอุปนิสัยที่จะกล่าวในที่นี้จะเป็นอุปนิสัยพื้นฐานเพื่อช่วยให้
การคัดเลือกโฆษกประสบความสำเร็จยิ่งขึ้นซึ่งผู้เขียนได้ศึกษาจากตำราต่างๆ กล่าวคือ Fink (2013) Coombs (2015) 
และ Sheehan and Quinn-Allan (2015) สรุปได้ดังนี้ (1) กล้าหาญในการสื่อสารกับคนหมู่มาก (2) สามารถอดทน
ต่อความกดดันสูง (3) สุภาพทั้งการใช้วาจาและท่าทาง (4) ไม่ชอบต่อความยาวสาวความยืด (5) ให้เกียรติผู้อื่นและมี
จริยธรรม (6) สามารถจับประเด็นรวดเร็วมีความคิดรวบยอดฉับไว (7) รักความสะอาดทั้งร่างกายและเครื่องแต่งกาย 
และ (8) มีความจงรักภักดีต่อองค์กร 
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  2. ความสามารถในการสื่อสาร 
  การสื่อสารในภาวะวิกฤตโฆษกต้องสื่อสารด้วยภาษามาตรฐาน หรือภาษาราชการของประเทศนั้นๆ ซึ่งโฆษก
ควรมีความสามารถในการใช้ภาษามาตรฐานอย่างมีประสิทธิภาพเป็นพื้นฐาน ทว่าความสามารถในการสื่อสารของ
บทความนี้มิได้หมายความเฉพาะเร่ืองการใช้ภาษามาตรฐานเท่านัน้ แต่มีขอบเขตนิยามตามที่ Sriussadaporn (2015) 
ระบุไว้ความว่า ความสามารถในการสื่อสารเป็นลักษณะ “บุคลิกภาพการสื่อสาร (communication personality)” 
ที่บ่งบอกถึงความรู้ความเข้าใจกฎ กติกา มารยาท และบรรทัดฐานในการสื่อสารของมนุษย์ในสังคม อีกทั้งเป็น
ลักษณะเฉพาะบุคคลที่บ่งบอกถึงความชำนาญในการสื่อสารเพื่อให้บรรลุเป้าหมาย ทั้งนี ้ระดับความสามารถใน               
การสื่อสารของบุคคลแตกต่างกันไปขึ้นอยู่กับปัจจัยแวดล้อมต่างๆ ที่เกี ่ยวข้อง เมื่อพิจารณาความสามารถใน                  
การสื่อสารสำหรับโฆษกเพื่อให้บรรลุภาระหน้าที่หลักในภาวะวิกฤตตามที่กล่าวไว้ข้างต้น ผู้เขียนจึงขอเสนอหลักเกณฑ์
ด้านต่าง ๆ ในการคัดเลือกดังมีรายละเอียดต่อไปนี้ 
  2.1 คุณภาพเสียง มนุษย์ใช้เสียงเพื่อสื่อสารภาษาซึ่งบรรจุความหมายอันหลากหลาย เช่นเดียวกับโฆษก
ที่จำต้องใช้เสียงเพื่อสื่อสารกับสาธารณชน และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในภาวะวิกฤต ดังนั้นคุณภาพเสียงของโฆษกจึงมี
ความสำคัญอย่างยิ่ง เพราะเป็นปราการด่านแรกที่จะเชื้อเชิญและชักชวนให้ผู้รับสารรับฟังเนื้อความที่กำลังจะนำเสนอ 
การสื่อสารของโฆษกในภาวะวิกฤตเป็นการพูดในที่ชุมชน ซึ่งมักเต็มไปด้วยสื่อมวลชนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ดังนั้น
การสื่อสารของโฆษกจึงจำต้องมีลักษณะการใช้เสียงที่แตกต่างจากการสื่อสารในระดับอื่นๆ  Sriussadaporn (2015) 
ระบุว่า การพูดในที่ชุมชนนั้นเสียงที่มีคุณภาพ คือ เสียงที่ไม่แหบแห้ง แผ่วเบา หรือพูดเหมือนคนไม่มีแรง ควรหนักแน่น
แสดงความมั่นใจในตนเอง ไม่แหลม เล็กขึ้นสมอง หรือเสียงต่ำในลำคอ ไม่พูดเร็ว ลิ้นรัว จนฟังไม่ทันหรือจับความ
ไม่ได้ หรือช้ายานคางฟังแล้วเหนื่อย โทนเสียงไม่ราบเรียบ (monotone) จนน่าเบื่อ ไม่ติดขัด ตะกุกตะกัก อ้ำอ้ึง               
เต็มไปด้วยคำแทรก สอดคล้องกับ Sompaiboon (2020) ที่ระบุว่า มาตรฐานของเสียงที่มีประสิทธิภาพ ได้แก่               
เสียงดังฟังชัดหรือเสียงดังฟังพอดี (audibility) เสียงชวนฟัง (vocal pleasantness) เสียงลื่นไหล (fluency) และ
เสียงยืดหยุ่นปรับได้ตามบริบท (flexible)  
  ดังนั้น การคัดเลือกโฆษกในภาวะวิกฤตจึงควรพิจารณาคุณภาพเสียงด้วย โดยควรหลีกเลี่ยงลักษณะของ
เสียงและการพูดที่ไม่มีคุณภาพในการสื่อสาร ดังที่ Sompaiboon (2020) ระบุไว้ต่อไปนี้ พูดเสียงลอย พูดเสียงเบา
แหบพร่า พูดไม่มีจังหวะจะโคน พูดรัว พูดยานคาง พูดเสียงขึ้นจมูก และพูดเสียงแหบ อย่างไรก็ดีผู้เขียนเห็นว่าเพื่อให้
ได้โฆษกผู้มีคุณภาพเสียงที่ดี กระบวนการคัดเลือกควรกำหนดให้มีการทดสอบคุณภาพเสียงและทักษะการพูด เช่น 
การอ่านออกเสียงข้อความขนาดสั้นและบทความขนาดยาว การพูดโดยฉับพลัน (impromptu speech) จากหัวข้อที่
กำหนด การตอบคำถามภายในระยะเวลาที่จำกัด การทดสอบการเล่าเร่ือง (storytelling) ฯลฯ โดยมีผู้เชี่ยวชาญด้าน
วาทวิทยาเป็นผู้ประเมินผลการทดสอบ อีกทั้งเมื่อคัดเลือกโฆษกผู้มีคุณภาพเสียงดีได้แล้ว ก็ควรมีการฝึกฝนอย่างเป็น
ระบบ เนื่องจากการใช้เสียงนั้นเป็นทักษะปฏิบัติที่พัฒนาได้ ดังที่ Sompaiboon (2020) กล่าวว่า การออกเสียงที่
ถูกต้องนั้นจะเริ่มตั้งแต่กระบวนการหายใจ การวางท่าของสรีระ (posture) การเปล่งเสียง การกล่อมเสียง การแปร
เสียงออกมาเป็นคำพูด ซึ่งบุคคลที่สามารถออกเสียงได้อย่างถูกต้องก็จะช่วยเสริมบุคลิกภาพและสามารถพัฒนา
เสียงพูดของตนเองไปใช้กับกิจกรรมที่ใช้เสียงอ่ืนๆ ได้เป็นอย่างดี  
  2.2 พฤติกรรมการใช้สายตา พฤติกรรมการใช้สายตา (eye behaviour) เป็นอวัจนภาษารูปแบบหนึ่ง
ที่ผู้ส่งสารใช้อวัยวะบริเวณตั้งแต่คิ้วลงมาถึงใต้ขอบตาล่างเพื่อสื่อสารอารมณ์ ความต้องการ ความรู้สึก และความคิด
ของตน ซึ่งนับเป็นส่วนหนึ่งของบุคลิกภาพการสื่อสาร การเคลื่อนไหวของคิ้วและสายตาอาจเกิดได้ทั้งโดยรู้ตัวหรอืไม่
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รู้ตัว และเกิดได้ทั้งโดยตั้งใจและไม่ตั้งใจ Vivatananukul (2016) ระบุว่าโดยปกติดวงตามีหน้าที่หลัก 6 ประการ 
ได้แก่ (1) บอกระดับความสนใจ ความดึงดูดใจ (2) มีอิทธิพลต่อการเปลี่ยนทัศนคติและการโน้มน้าวใจ (3) ควบคุม
ปฏิสัมพันธ์ (4) สื่อถึงอารมณ์ความรู้สึก (5) แสดงถึงอำนาจและสถานภาพของความสัมพันธ์ และ (6) มีบทบาทสำคัญ
ในการจัดการกับความประทับใจ  
 การเคลื่อนไหวของสายตาให้ความหมายได้หลากหลายสัมพันธ์กับบริบทและวัฒนธรรม เช่น การสบตา
อาจหมายถึงการให้ความสำคัญกับคู่สนทนา ในขณะที่การจ้องตาอาจเป็นการไม่มีมารยาทในกรณีที่เ ด็กสื่อสารกับ
ผู้ใหญ่ ตำแหน่งการมองย่อมก่อให้เกิดความหมายแตกต่างกันเช่นเดียวกัน อาทิ การมองต่ำอาจหมายถึงสำนึกผิดหรือ
เหยียดหยัน เป็นต้น โฆษกในการสื่อสารภาวะวิกฤตจำเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องมีพฤติกรรมการใช้สายตาที่เหมาะสมเพื่อ
ควบคุมสถานการณ์ รวมทั้งเพื่อสื่อสารโน้มน้าวให้ผู้รับสารเกิดการรับรู้ตามความประสงค์ของโฆษก ดังนั้นพฤติกรรม
การใช้สายตาของโฆษกที่เป็นพื้นฐาน เช่น ตำแหน่งการยืนของโฆษกควรให้สายตาสามารถสื่อสารกับกล้องถ่ายวีดทิศัน์
ของสื่อมวลชนในระดับระนาบไม่แหงน หรือไม่ก้ม และเวลาสื่อสารควรสบตากับกล้องถ่ายวีดิทัศน์หรือผู้รับสารใน
พื้นที่นั้นๆ ทั้งนี้ในการฝึกฝนโฆษกควรฝึกฝนพฤติกรรมการใช้สายตาให้สื่อสารกับผู้รับสารได้อย่างมีประสิทธิภาพโดย
โฆษกควรจะเปลี่ยนตำแหน่งของสายตาเมื่อสื่อสารสิ้นสุดประโยคหนึ่งๆ ไม่ควรเปลี่ยนตำแหน่งของสายตาระหว่าง
ประโยค มิเช่นนั้นจะทำให้ความสำคัญของประโยคนั้นๆ ถูกลดทอนลงในความรู้สึกของผู้รับสาร 
  การคัดเลือกโฆษกที่มีพฤติกรรมการใช้สายตาเหมาะสมสามารถพิจารณาได้จากปฏิกิริยาของโฆษกเมื่อ
เผชิญกับสถานการณ์สมมุติต่าง ๆ โดยลักษณะพฤติกรรมการใช้สายตาที่ไม่พึงประสงค์ ได้แก่ การขมวดคิ้วขณะคิด
คำตอบ การถลึงตาเมื่อเจอกับคำถามที่ทำให้อารมณ์เสีย การเบิกตาโพลงเมื่อเจอกับคำถามที่ไม่พึงประสงค์ การหลบ
ตาเมือ่ตอบคำถามที่ไม่ได้เตรียมตัวมาล่วงหน้าหรือเจอกับคำถามที่ซับซ้อน การกระพริบตาถี่เกินความจำเป็น การมอง
ด้วยหางตาเพื่อดูถูกหรือเหยียดหยามผู้อื่น ทั้งนี้ Pirantaowad (2006) ระบุไว้ว่า ใบหน้าซึ่งหมายรวมถึงพฤติกรรม
การใช้สายตาของผู้ส่งสารมีอิทธิพลสูงมากกกว่าน้ำเสียงและคำพูด โดยเฉพาะอย่างยิ่งในสภาพการณ์ที่ใบหน้าท่าทาง
ของผู้ส่งสารขัดแย้งกับคำพูดของผู้ส่งสาร ดังนั้นผู้เขียนจึงสรุปได้ว่าพฤติกรรมการใช้สายตาเป็นเรื่องสำคัญและเป็น
ปัจจัยหลักสำหรับโฆษกที่จะช่วยให้การโน้มน้าวใจในภาวะวิกฤตประสบความสำเร็จมากยิ่งขึ้น 
  2.3 การเคลื่อนไหวร่างกาย ขณะที่มนุษย์สื่อสารมักเคลื่อนไหวอวัยวะต่างๆ ของร่างกายตั้งแต่ศีรษะ
จรดปลายเท้าประกอบการสื่อสารอยู่เสมอ การเคลื่อนไหวอวัยวะเหล่านั้นล้วนมีอิทธิพลต่อความสนใจของผู้รับสาร
และหากผู้ส่งสารสามารถเคลื่อนไหวร่างกายอย่างมีประสิทธิภาพก็จะช่วยให้ผู้รับสารสามารถเข้าใจสารได้ถูกต้องและ
ลึกซึ้งยิ่งขึ้น Sasithorn (1972) กล่าวถึงประโยชน์ของการเคลื่อนไหวร่างกายประกอบการพูดต่อชุมชนไว้ 4 ประการ 
ได้แก่ (1) ช่วยให้ผู้พูดปรับตัวเข้ากับสถานการณ์ได้ง่ายขึ้น (2) ช่วยเรียกร้องและรักษาความสนใจและความตั้งใจที่จะ
ฟังของผู้รับสารไว้ได้ (3) ช่วยสื่อความหมายให้กระจ่างแจ้งขึ้น และ (4) ช่วยเน้นสาระสำคัญ จะเห็นได้ว่าการเคลื่อนไหว
ร่างกายประกอบการพูดยังประโยชน์ทั้งต่อผู้ส่งสารและผู้รับสาร 
  Sriussadaporn (2015) และ Vivatananukul (2016) สรุปการเคลื่อนไหวร่างกายออกเป็น 2 ประเภท 
สอดคล้องกันกล่าวคือ (1) ลักษณะท่าทาง (Posture) หมายถึง การจัดวางส่วนต่างๆ ของร่างกายและท่าทาง และ               
(2) การแสดงอากัปกิริยา (Gesture) หมายถึง การเคลื ่อนไหวเฉพาะมือและแขนเท่านั ้น เมื ่อโฆษกปรากฏตัว                    
ต่อสื ่อมวลชนหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในภาวะวิกฤต การเคลื ่อนไหวร่างกายนับเป็น สิ ่งแรกที ่สังเกตเห็นได้ง่าย                        
ซึ่งการเคลื่อนไหวร่างกายอย่างมีประสิทธิภาพจะทำให้เกิดความน่าเชื่อถือของโฆษก 
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  สำหรับลักษณะท่าทางของโฆษกที่เหมาะสมควรยืนอย่างมั่นคงโดยมีระยะห่างของเท้าทั้งสองขา้งขนาน
กับหัวไหล่ ทิ้งน้ำหนักลงบนเท้าทั้งสองข้างอย่างสมดุล ลำคอตั้งตรง กดไหล่ทั้งสองข้างลงเล็กน้อย ไม่ห่อไหล่ ยืดอกตัว
ตรง และในกรณีที่มีพุงควรแขม่วพุงและขมิบก้นควบคู่ไปด้วย ทั้งนี้ตำแหน่งของใบหูแต่ละข้างต้องขนานตรงกับหัวไหล่
เพื่อป้องกันไม่ให้คอยื่นไปข้างหน้า ส่วนการแสดงอากัปกิริยา สิ่งสำคัญอันดับแรกคือโฆษกควรมีความรู้ความเข้าใจ
เกี่ยวกับการควบคุมกล้ามเนื้อส่วนต่างๆ เนื่องจากอากัปกิริยาที่แสดงออกนั้นควรมีความแข็งแรงไม่ปวกเปียก                     
ซึ่งความแข็งแรงจะเกิดขึ้นได้นั้นย่อมสัมพันธ์กับความสามารถในการควบคุมกล้ามเนื้อส่วนนั้นๆ นอกจากนี้ Winans 
(1978) จำแนกการแสดงอากัปกิริยาออกเป็น 2 ประเภท ได้แก่ (1) ทัศนะกิริยา (locative gesture) หมายถึง 
อากัปกิริยาที่นำสายตาผู้รับสารไปสูต่ำแหน่ง หรือพื้นที่ที่ผู้ส่งสารต้องการนำเสนอให้เป็นที่ประจักษ์ เช่น การชี้นิ้วไปยัง
ตำแหน่งใดตำแหน่งหนึ่ง การผายมือไปทางซ้ายและทางขวา การชี้ตำแหน่งบนภาพที่ฉาย ฯลฯ (2) จินตกิริยา 
(picturing gesture) หมายถึง อากัปกิริยาที่ส่งเสริมจินตภาพ หรือจินตนาการของผู้รับสาร เช่น การยืดมือขึ้นสูงเมื่อ
พูดถึงอาคารที่สูงที่สุดของประเทศไทย การแสดงลักษณะรูปร่างเรขาคณิตของสิ่งของที่ไม่อยู่ในพื้นที่นั้น การแสดง
ลักษณะเล็กจิ๋วของไวรัส ฯลฯ  
  การคัดเลือกโฆษกในการสื่อสารภาวะวิกฤตเมื่อพิจารณาในมิติของการเคลื่อนไหวร่างกายควรระลึก
เสมอว่าการเคลื่อนไหวร่างกายทำงานคู่กับถ้อยคำเสมอ ดังนั้นควรพิจารณาผู้ที่เคลื่อนไหวร่างกายอย่างเป็นธรรมชาติ 
หมายถึงผู้ที่การเคลื่อนไหวและจิตใจเป็นหนึ่งเดียวกัน ไม่เสแสร้งแสดงออกจนเกินพอดี (over-acting) และสามารถใช้
การเคลื่อนไหวขยายความหมายของถ้อยคำให้ชัดเจนมากข้ึน (exaggerate) กระบวนการคัดเลือกอาจกำหนดโจทย์ให้
โฆษกกล่าวแถลงการณ์ หรือกล่าวถ้อยวาทะในสถานการณ์ภาวะวิกฤตจำลอง แล้วสังเกตการเคลื่อนไหวร่างกายตั้งแต่
การยืน การเดิน ตลอดจนอากัปกิริยาต่างๆ ประกอบการพูด ทั้งนี้หลักเกณฑ์ที่พึงพิจารณา เช่น เม่ือกล่าวถึงความรู้สึก
ไม่จำเป็นต้องชี้ไปที่หัวใจ หรือเมื่อกล่าวถึงความคิดก็ไม่จำเป็นต้องชี้ไปที่สมองทุกครั้ง  ไม่ควรชี้นิ้วไปยังคู่สนทนา              
เมื่อกล่าวถึงการเปรียบเทียบระหว่างสิ่งดีและสิ่งไม่ดีของมนุษย์ก็ไม่ควรชี้ไปที่คนกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งหรือชี้ไปที่กลุ่มคน
ทางซ้ายและทางขวาสลับกัน เมื่อนำเสนอรูปร่างหรือภาพของสิ่งใดไม่ควรลดทอนคุณค่าหรือมูลค่าให้สิ่งนั้นด้อยกว่า
ความเป็นจริง ตำแหน่งของการใช้มือและแขนไม่ควรสูงกว่าคิ้วและไม่ต่ำกว่าสะดือ เมื่อกล่าวถึง จำนวนนับอาจใช้
ท่าทางแสดงตัวเลขประกอบแต่ต้องสามารถควบคุมกล้ามเนื้อที่แสดงออกได้ไม่อ่อนย้วยหรือสั่นไปมา ฯลฯ ทั้งนี้สรุปได้
ว่าการเคลื่อนไหวร่างกายที่มีประสิทธิภาพควรเป็นธรรมชาติ และควรได้รับการฝึกฝนอย่างสม่ำเสมอ  
  2.4 บุคลิกภาพภายนอก Sriussadaporn (2015) นิยามบุคลิกภาพภายนอก (physical appearance) 
หมายถึง องค์ประกอบต่าง ๆ รับรู้ด้วยการมองเห็นจากภายนอก เช่น ทรงผม เสื้อผ้า เครื่องประกอบการแต่งกาย ฯลฯ 
แม้ว่าองค์ประกอบเหล่านี้เป็นองค์ประกอบเชิงวัตถุนิยมแต่มีความสำคัญและมีผลต่อการสื่อสารภาพลักษณ์ของบุคคล
ซึ่งสามารถส่งความรู้สึกประทับใจแก่ผู้รับสารได้ โดย Vivatananukul (2016) ได้จำแนกการแต่งกายและการประดับ
ประดาร่างกายออกเป็น 3 ส่วน ได้แก่ 1) ทรงผมและเครื ่องประดับศีรษะ 2) เสื ้อผ้าและเครื ่องนุ ่มห่ม และ                             
3) การประดับและตกแต่งบนร่างกาย ผู้เขียนเห็นว่าบุคลิกภาพภายนอกมิเพียงสร้างความน่าเชื่อแก่ผู้ส่งสารเท่านั้น 
หากแต่บ่งบอกถึงรสนิยม การอบรมขัดเกลาทางวัฒนธรรม ตลอดจนลักษณะนิสัยส่วนบุคคลด้วย  
  ทรงผมและเครื่องประดับศีรษะที่เหมาะสมสำหรับโฆษก ในกรณีของผู้ชายควรตัดผมให้เรียบร้อยไม่ให้
ผมยาวถึงระดับใบหู อาจตัดผมทรงรองทรงสูง หรือรองทรงต่ำก็ได้ และควรเปิดหน้าผากไม่ให้ผมยาวลงมาปิดหน้าผาก 
ประการสำคัญต้องจัดแต่งทรงผมด้วยอุปกรณ์แต่งผมทุกครั้ง เนื่องจากจะสะท้อนความเอาใจใส่ ของโฆษก และแสดง
ให้เห็นถึงความต้องการ ตลอดจนความพร้อมของการเตรียมตัวในการเผชิญหน้ากับสื่อมวลชนหรือผู้มีส่วนได้สว่นเสีย 
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ในกรณีของผู้หญิงหากผมยาวควรรวบให้เรียบร้อยไม่ปล่อยผมรุงรัง เนื่องจากการปล่อยผมอาจปิดบังใบหน้าเป็น
อุปสรรคของอวัจนสาร ไม่ควรใส่เคร่ืองประดับศีรษะที่ระยิบระยับ และหากต้องการติดกิ๊บเพื่อเก็บผมให้เรียบร้อยควร
ใช้กิ๊บสีดำเพื่อความสุภาพ และความกลมกลืนในกรณีผู้ส่งสารผมสีดำหรือสีน้ำตาลเข้ม 
  เสื้อผ้าและเครื่องนุ่งห่มสำหรับโฆษกชายควรสวมเสื้อเชิ้ตสีสุภาพอาจผูกเนคไทด์หรือไม่ก็ได้ และใส่สูท
สากลนิยมอาจเป็นสีน้ำเงินกรมท่าหรือสีเทาเพื่อช่วยบรรเทาอารมณ์ผู้รับสารในภาวะวิกฤต ทั้งนี้กรณีไม่มีผู้สูญเสียชีวิต
ควรหลีกเลี่ยงสีดำ ถุงเท้าควรเป็นสีเดียวกับชุดสูทสากลนิยมและต้องมีความยาวเพียงพอให้เมื่อนั่งแล้วปกปิดบริเวณ
ผิวหนังทั้งหมด รองเท้าหนังควรขัดเงาให้เรียบร้อย สำหรับโฆษกหญิงควรสวมเสื้อสีสุภาพที่มีความเป็นทางการ หากใส่
สูทสากลนิยมอาจใส่คู่กับกางเกงหรือกระโปรงก็ได้ สำหรับสีเสื้อผ้าควรเป็นสีสุภาพหลีกเลี่ยงสีฉูดฉาด และควรงดเว้นสี
ดำยกเว้นเมื่อมีผู้สูญเสียชีวิต ในกรณีที่ใส่กระโปรงไม่ควรสั้นเหนือเข่าโดยควรใส่ถุงน่องให้เรียบร้อย และควรใส่รองเท้า
หุ้มส้นที่ไม่เปิดหัวอาจเป็นสีดำหรือสีครีมขึ้นอยู่กับสีชุดที่เลือกใส่ ทั้งนี้ทั้งโฆษกชายและโฆษกหญิงไม่ควรมีสีสันเกินกวา่ 
3 สีบนเสื้อผ้าอาภรณ์และเครื่องประดับ 
  การประดับตกแต่งบนร่างกายทั้งโฆษกชายและโฆษกหญิงควรให้ความสำคัญกับเอกภาพและสอดคล้อง
กับสีของเสื้อผ้าเครื่องนุ่งห่ม ในกรณีของโฆษกชายสีของสายนาฬิกา เข็มขัด และรองเท้าควรเป็นสีเดียวกันหรือสโีทน
เดียวกัน ส่วนในกรณีของโฆษกหญิงสีของต่างหู ลิปสติก สร้อยคอ กำไล และรองเท้าควรเป็นสีเดียวกันหรือสีโทน
เดียวกัน ทั้งนี้โฆษกหญิงเมื่อปรากฏตัวควรหลีกเลี่ยงกระเป๋าถือ และผ้าพันคอ อย่างไรก็ดีเครื่องประดับเป็นสีเงิน
สามารถเข้าชุดได้กับโทนสีดำและสีน้ำเงิน ส่วนเครื่องประดับสีทองสามารถเข้าชุดได้กับชุดโทนสีน้ำตาลและสีครีม 
ทั้งนี้อาจติดเข็มกลัดสัญลักษณ์ขององค์กรขนาดพอเหมาะเพื่อบ่งบอกการเป็นผู้แทนขององค์กรนั้น 
  โฆษกในการสื่อสารภาวะวิกฤตควรแต่งกายให้พร้อมและเรียบร้อยก่อนปรากฏตัวต่อสาธารณชน  
เมื ่อคัดเลือกโฆษกกรรมการคัดเลือกควรกำหนดโจทย์ล่วงหน้าเพื่อให้ผู ้เข้ารับการคัดเลือกได้มีเวลาจัดเตรียม  
การแต่งกายและการประดับประดาร่างกายให้เหมาะสมตามความคิดของตนเพื่อนำเสนอแก่คณะกรรมการคัดเลือก  
ซึ ่งคณะกรรมการอาจพิจารณาได้ตามองค์ประกอบทั ้ง 3 ส่วนข้างต้นพร้อมทั ้งสอบถามเหตุผลเพิ ่มเติมจาก                      
การสัมภาษณ์ว่าเพราะเหตุใดจึงเลือกนำเสนอในลักษณะนั ้นๆ ทั ้งนี ้การแต่งกายที ่ดีไม่มีมาตรวัดตายตัว และ 
ไม่จำเป็นต้องอาศัยเครื่องแต่งกายราคาแพงเพียงเท่านั้น หากแต่เป็นเรื่องของความเหมาะสมลงตัว และมีเอกภาพ 
ตามบริบทสังคมวัฒนธรรมและองค์กร ดังนั้นคนที่มีรูปร่างผอมบาง หรืออ้วนท้วมก็ล้วนสามารถแต่งกายให้ดูดี มี
บุคลิกภาพและงดงามได้ทั้งสิ้น 
 

การประเมินระดับความสามารถในการสื่อสาร 
  ปัจจุบันการประเมินระดับความสามารถในการสื่อสารยังคงมีความกำกวมในมิติของการจำแนกระดับ 
ต่างๆ อย่างเป็นรูปธรรม การคัดเลือกโฆษกในการสื่อสารภาวะวิกฤตคงไม่สามารถใช้เกณฑ์เพียงผิวเผินสำหรับ 
การตัดสินว่าผู้ใดมีความสามารถหรือไม่มีความสามารถในการสื่อสาร หรือหากมีความสามารถในการสื่อสารจะจัดอยู่
ในระดับใด ทั้งนี้ Sriussadaporn-Chareonngam (2000) ได้ศึกษาเร่ืองระดับความสามารถในการสื่อสารโดยจำแนก
ไว้ 4 ระดับ ได้แก่ (1) ระดับ pre-competent หมายถึง ระดับที่บุคคลอยู่ในสถานะระหว่างการเรียนรู้ พัฒนากลยุทธ์
และทักษะที่จำเป็นในการสื่อสาร (2) ระดับ threshold หมายถึง ระดับที่บุคคลอยู่ในสถานะที่มีทักษะปฏิบัติขั้น
พื้นฐานในการสื่อสาร แต่ยังไม่เพียงพอสำหรับการบรรลุเป้าหมาย (3) ระดับ proficient หมายถึง ระดับที่บุคคลอยู่ใน
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สถานะมีความรู้ด้านการสื่อสารเชิงกลยุทธ์ และมีทักษะปฏิบัติขั้นเชี่ยวชาญในการสื่อสาร โดยสามารถเลือกใช้ได้อย่าง
เหมาะสมและมีประสิทธิภาพท่ามกลางสถานการณ์การสื่อสารต่าง ๆ (4) ระดับ over-competent หมายถึง ระดับที่
บุคคลอยู ่ในสถานะเคยชินกับรูปแบบหรือวิธีการสื่อสารที่ปฏิบัติอยู่อย่างต่อเนื่อง ไม่คิด ไตร่ตรอง (mindless 
communication) ว่ารูปแบบหรือวิธีการสื่อสารที่ใช้อาจต้องปรับเปลี่ยนไปตามเวลาหรือสถานการณ์ ซึ่งความสามารถ
ระดับนี้นับเป็นอุปสรรคสำหรับการพัฒนาการเรียนรู้ใหม่ด้านทักษะปฏิบัติการสื่อสาร 
  จะเห็นได้ว่าหลักเกณฑ์ต่างๆ ที่ผู้เขียนนำเสนอในบทความชิ้นนี้เป็นหลักเกณฑ์ความรู้และทักษะปฏิบัติ  
ขั้นพื้นฐานในการสื่อสารซึ่งสอดคล้องกับระดับที่ 2 ดังนั้นในการคัดเลือกโฆษกควรเลือกบุคคลผู้มีพื้นฐานบ้างแล้วและ
นำมาฝึกฝนพัฒนาต่อสู่ระดับที่ 3 เพื ่อให้โฆษกในภาวะวิกฤตขององค์กรมีความเชี่ยวชาญพร้อมปฏิบัติงานได้ 
ทุกเมื่อ และพร้อมเผชิญหน้ากับสื่อมวลชนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในภาวะวิกฤตนั้นๆ อย่างมีประสิทธิภาพ และ
ประสิทธิผล ทั้งนี้องค์กรควรพัฒนาแบบวัดความสามารถในการสื่อสารข้ึนสำหรับใช้คัดเลือกโฆษกในภาวะวิกฤตโดยใช้
หลักเกณฑ์ตามที ่นำเสนอไว้ในบทความนี้ เป็นพื ้นฐาน และอาจใช้ว ิธ ีการที ่หลากหลาย เช่น การสัมภาษณ์  
เชิงลึก สถานการณ์จำลอง การสมมุติบทบาท ฯลฯ ประกอบการคัดเลือกนอกเหนือจากเคร่ืองมือแบบวัดด้วย 
 

สรุป 
  บทความนี้มุ่งนำเสนอแนวทางการคัดเลือกโฆษกในภาวะวิกฤตซึ่งเป็นสิ่งที่องค์กรควรเตรียมความพร้อมและ
จัดกระทำล่วงหน้าในระยะก่อนเกิดภาวะวิกฤต (pre-crisis) ทั้งยังเป็นความรับผิดชอบโดยตรงร่วมกันของผู้บริหาร
ด้านการสื่อสาร และด้านทรัพยากรมนุษย์ขององค์กร การพิจารณาคัดเลือกโฆษกในภาวะวิกฤตควรพิจารณา 2 มิติ
ควบคู่กัน ได้แก่ คุณลักษณะพื้นฐาน และความสามารถในการสื่อสาร ทั้งนี้ควรมีแบบวัดประเมินการคัดเลือกที่มี
มาตรฐาน และควรเปิดโอกาสให้ผู ้เชี ่ยวชาญด้านวาทวิทยาเป็นส่วนหนึ่งของคณะกรรมการคัดเลือก เพื่อให้ได้                    
“สื ่อบุคคล” ที ่มีคุณภาพ อย่างไรก็ดีเมื ่อองค์กรคัดเลือกผู ้ที ่เหมาะสมเป็นโฆษกในภาวะวิกฤตเรียบร้อยแล้ว                      
ควรดำเนินการฝึกฝนพัฒนาศักยภาพเป็นประจำเพื่อปรับปรุงความรู้ให้ทันสมัย และสร้างเสริมประสบการณ์ให้พรอ้ม
ต่อการทำงาน ซึ่งในอนาคตนักวิชาการ และนักวิชาชีพด้านการสื่อสารควรระดมสมองศึกษาและนำเสนอแนวทาง             
การฝึกฝนโฆษกในภาวะวิกฤตที่เหมาะสมกับบริบทสังคมไทยต่อไป 
 

ข้อเสนอแนะ 
  ควรมีการศึกษาและทำวิจัยเพิ่มเติมว่าด้วยแนวทางการคัดเลือกโฆษกในภาวะวิกฤตสำหรับองค์กรภาครัฐ
และองค์กรภาคเอกชน ตลอดจนควรมีการพัฒนาแบบวัดความสามารถในการสื่อสารที่มีมาตรฐานเพื่อให้องค์กรต่างๆ 
สามารถนำไปใช้ประโยชน์ได้ต่อไปในอนาคต ทั้งนี้หากมีการศึกษาอย่างลึกซึ้งในประเด็นปัจจัยแวดล้อมที่สนับสนุน 
การทำงานอย่างมีประสิทธิภาพของโฆษกจะช่วยการวางโครงสร้างของทีมงานมีความเป็นรูปธรรมยิ่งขึ้น 
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