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บทคัดย่อ 

การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาถึง (1) เพ่ือศึกษาการรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อการส่ือสารในภาวะวิกฤต

ผา่นส่ือสังคมออนไลน์ของธุรกิจร้านอาหาร : กรณีศึกษาร้านอาหารบาร์บีคิวพลาซ่า  (2) เพ่ือศึกษาการตอบสนองของ

ผูบ้ริโภคต่อการส่ือสารในภาวะวิกฤตผ่านส่ือสังคมออนไลน์ของธุรกิจร้านอาหาร : กรณีศึกษาร้านอาหารบาร์บีคิว

พลาซ่า โดยการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพดว้ย การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) โดยเป็นการคดัเลือก

สุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) กับผูท่ี้เป็นสมาชิกแฟนเพจ บาร์บีคิว พลาซ่า ท่ีเขา้มาแสดงความ

คิดเห็นในโพสตเ์ก่ียวกบักรณี กระทะดาํ และเน้ือมีจุดสีขาว จาํนวน 10 คน และศึกษาเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง และไดท้าํ

การวิเคราะห์ขอ้มลูในรูปแบบของการวิเคราะห์เชิงพรรณนา 

ผลการวิจยัพบว่าในส่วนของการรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อการส่ือสารในภาวะวิกฤตผ่านส่ือสังคมออนไลน์นั้น

ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่เปิดรับข้อมูลข่าวสารภาวะวิกฤตของบาร์บีคิวพลาซ่าผ่านส่ือสังคมออนไลน์โดยเฉพาะ

ช่องทางเฟซบุก๊ และเม่ือรับรู้ถึงวกิฤตไดมี้การติดตามข่าวสารต่าง ๆ ผา่นทางแฟนเพจของบาร์บีคิวพลาซ่าโดยตรง 

ในขณะท่ีการตอบสนองของผูบ้ริโภคเก่ียวกับส่ือสารในภาวะวิกฤตผ่านส่ือสังคมออนไลน์ของธุรกิจ

ร้านอาหารกรณีศึกษาร้านอาหารบาร์บีคิวพลาซ่านั้นคือการแสดงความคิดเห็นในรูปแบบต่าง ๆ ซ่ึงส่วนมากแสดง

ความคิดเห็นในเชิงแนะนาํและให้กาํลงัใจ เน่ืองจากเป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภคนั้นคิดว่าวิกฤตท่ีเกิดข้ึนไม่ไดร้้ายแรง และมี

โอกาสเกิดข้ึนไดใ้นธุรกิจร้านอาหาร  

ส่วนในดา้นความเช่ือมัน่ภาพรวมในการส่ือสารผ่านช่องทางเฟซบุ๊ก แฟนเพจในภาวะวิกฤตนั้น  แบรนด์

ส่ือสารไดดี้ ทาํให้ผูบ้ริโภคยงัคงเช่ือมัน่ในคุณภาพและบริการของบาร์บีคิวพลาซ่าไดอ้ยู ่แมมี้ผูใ้หส้ัมภาษณ์บางส่วนท่ี

รู้สึกว่าเช่ือมัน่ในแบรนดล์ดลงแต่ไม่ถึงกบัเลิกใชบ้ริการเน่ืองจากมองว่าแบรนด์มีการออกมาขอโทษและแสดงความ

รับผดิชอบแลว้ จึงให้โอกาสและใชบ้ริการ 

 

คาํสําคญั : ส่ือสังคมออนไลน์, การส่ือสารในภาวะวิกฤต, ร้านอาหาร, การรับรู้, การตอบสนอง, ความเช่ือมัน่ 
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ABSTRACT 

The objectives of this research are to study the consumers' awareness and reactions through social media 

during the crisis of Barbeque Plaza. It aims to understand how the consumer perceived and responded to the 

message regarding the Black Pan crisis. 

The data were collected by conducting in-depth interviews, 10 interviewees were purposively selected 

from the Bar B Q Plaza Fan Page based on their responses toward the case of Black Pan and contaminated meat. 

Therefore, the data were analyzed to the description research.  

The result showed that the customers learned about the communication crisis mainly via ‘Facebook’ at the 

first time, after that they continued searching for the further information by directly visiting the Bar B Q Plaza fan 

page.   

There were various consumers’ reactions/ comments toward this crisis. However, the majority of 

consumers demonstrated positive feedbacks by encouragements and suggestions, as they believed that the issue was 

not fatal. In term of the consumers’ confidence toward the brand on the crisis was mainly positive because the 

restaurant stepped out and took full responsibilities that helped to remain the high levels of the consumers’ 

confidence. And also, this crisis showed that the brand management team performed a high crisis management skill.  

 

Keywords:  Social Media, Communication in a critical time, Restaurant, Acknowledgment, Reaction, Confidence    

 

1. บทนํา 

ในสังคมปัจจุบนัส่ือสังคมออนไลน์ (Social Media) เป็นช่องทางการส่ือสารท่ียงัไดรั้บความนิยมอย่าง        

ลน้หลามจากสถิติท่ีสาํรวจโดย Thailand Zocial Award 2017 โดยตลอดปี ค.ศ. 2016 มีขอ้ความท่ีแชร์สู่สาธารณะบน 

Social Media ถึงสองพนัห้าร้อยลา้นขอ้ความ (Thailand Zocial Award, 2017) ขอ้มลูเหล่าน้ีส่วนใหญ่จะเป็นการแสดง

ความคิดเห็น การแสดงอารมณ์ ท่ีมีต่อเหตุการณ์และประเด็นต่างๆ สังคมออนไลน์ไดมี้บทบาทในการเปล่ียนแปลง

พฤติกรรม โดยสร้างการตอบสนองต่อการขบัเคล่ือนทางสังคม อยา่งรวดเร็วฉับไว และกระตุน้ประชากรให้เกิดการ

ปฏิสัมพนัธ์กนั เช่น การติดตาม กิจกรรมต่างๆ การเขา้รวมกลุ่ม และการเกิดการเสวนาแลกเปล่ียนความคิดเห็นบนส่ือ

สังคมออนไลน์ เป็นต้น และนอกจากท่ีจะเปล่ียนแปลงพฤติกรรมในการติดต่อส่ือสารของผูค้นแลว้ ยงัมีความ

เก่ียวขอ้งกบัการส่ือสารในภาวะวิกฤต และส่ือสังคมออนไลน์ไดเ้ปล่ียนรากฐานของการส่ือสารองคก์รไปในช่วงเวลา

เพียงไม่ก่ีปี (แพรววรี เปานิล, 2557) อีกทั้งในปัจจุบนัสังคมออนไลน์ท่ีมีระดบัการใชง้านบ่อยท่ีสุด คือ เฟซบุ๊ก สูงถึง

ร้อยละ 84.5 (สํานักงานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์, 2558) โดยบาร์บีคิวพลาซ่านั้น มีการใช ้เฟซบุ๊กเป็น

ช่องทางหน่ึงในการส่ือสารกบัผูบ้ริโภค ซ่ึงในเฟซบุ๊กของบาร์บีคิวพลาซ่านั้นมีสมาชิกติดตาม 675,775 บญัชีรายช่ือ 

(วนัท่ี 11 กนัยายน 2560) ซ่ึงในแต่ละวนัจะมีการแสดงความคิดเห็นจากสมาชิกเป็นจาํนวนมาก ทาํให้ ผูศึ้กษานั้นเห็น

แนวทางในการศึกษาการส่ือสารผา่นช่องทางเฟซบุก๊ของบาร์บีคิวพลาซ่า 

แต่การในทางกลบักนัการท่ีผูค้นสามารถมีปฏิสัมพนัธ์ แสดงความคิดเห็นและการกระจายขอ้มูลไดอ้ย่าง

รวดเร็วอยา่งไร้ทิศทางน้ี สามารถส่งผลเสียต่อองคก์รไดเ้ช่นกนั หากขอ้มลูนั้นเป็นขอ้มลูท่ีส่งผลกระทบและก่อให้เกิด
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ภาวะวิกฤต (Crisis) ขององค์กรตามมาบนส่ือสังคมออนไลน์ ซ่ึงผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ไม่เพียงแค่คาดหวงัให้องคก์ร

ส่ือสารขอ้มลูออกมาอยา่งซ่ือสัตยแ์ละตรงไปตรงมาเท่านั้น 

การส่ือสารในภาวะวิกฤต (Crisis Communication) ถือเป็นส่ิงสําคญัของการจดัการกบัวิกฤตการณ์ (Crisis 

Management) ทั้งดา้นการป้องกนัการเกิดวิกฤต การลดปัจจยัคุกคามขณะเกิดวิกฤต และการให้แนวทางแกไ้ขปัญหา

หรือการปฏิบติัท่ีถูกตอ้งในสถานการณ์ฉุกเฉิน (Phillips & Young, 2009) ปัญหาในภาวะวิกฤตนั้นเป็นเร่ืองท่ีธุรกิจทัว่

โลกมีโอกาสท่ีจะตอ้งพบเจอ รวมถึงธุรกิจร้านอาหารท่ีมีโอกาสเกิดภาวะวิกฤต (Crisis) ค่อนขา้งสูง เน่ืองจากเป็น

ธุรกิจท่ีเป็นปัจจยัหน่ึงในการดาํรงชีวิตของคนทุก ๆ คนและเป็นธุรกิจท่ีผูบ้ริโภคนั้นตอ้งการความปลอดภยั ความ

สะอาด อาหารท่ีมีคุณภาพและบริการท่ีดี ในปี พ.ศ. 2559-2561 มีกระแสข่าวต่าง ๆ เก่ียวกับร้านอาหารท่ีมีปัญหา

เกิดข้ึนมากมาย 

ในการส่ือสารนั้นหัวใจสําคญัคือผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคมีความสําคญัต่อการดาํเนินธุรกิจ เน่ืองจากปัจจุบนั

ผูบ้ริโภคนั้นมีการเลือกใชสิ้นคา้และบริการโดยเลือกจากประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากแบรนดน์ั้นๆ เพราะฉะนั้นการสร้าง

ประสบการณ์ท่ีดีจึงมีปัจจัยท่ีหลากหลายไม่ว่าจะเป็น สินค้าท่ีมีคุณภาพและบริการท่ีดี ท่ีสําคญัคือการส่ือสารใน

ช่องทางต่าง ๆ ทั้งในภาวะปกติและภาวะวิกฤต โดยเฉพาะในภาวะวิกฤตท่ีผูบ้ริโภคนั้ นต้องการรับรู้ถึงวิธีการ

แกปั้ญหา และการส่ือสารนั้นตอ้งมีประสิทธิภาพเน่ืองจากส่งผลต่อความเช่ือมัน่ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อแบรนด ์

โดยร้านอาหารท่ีมีความโดดเด่นในการใชส่ื้อสังคมออนไลน์ในการส่ือสารในภาวะวิกฤตร้านหน่ึงคือร้าน 

BAR-B-Q PLAZA ซ่ึงอยูภ่ายใตก้ารดาํเนินงานของ บริษทั บริษทั ฟู้ ดแพชชัน่ หมวดหมู่ Food & Restaurant ถูกจดั

อนัดบัให้เป็น   แบรนดท่ี์มีพลงับนสังคมออนไลน์อยู่ใน 3 อนัดบัแรก ประจาํปี พ.ศ. 2559 จากการจดัอนัดบัสุดยอด

แบรนดท์รงประสิทธิภาพบนโลกโซเชียล โดยความร่วมมือของ บริษทั โธธ โซเชียล ผูใ้ห้บริการระบบบริการขอ้มูล

เชิงลึกและวิเคราะห์ผลครบวงจร ร่วมกบันิตยสาร การตลาด BrandAge นอกจากน้ีในช่วงปี พ.ศ. 2559–2561 ท่ีผา่นมา

นั้น ร้านอาหารบาร์บีคิวพลาซ่าไดเ้ผชิญกบัภาวะวิกฤตของแบรนด์ และมีการใชส่ื้อดิจิทลัเขา้มาช่วยในการจดัการ

ภาวะวิฤตอีกดว้ย ซ่ึงหากมองตามแนวคิดของ Doorley และ Garcia (2007) ภาวะวิกฤตมกัมีลกัษณะดงัต่อไปน้ี (ภิเษก       

ชยันิรันดร์, 2553) 

1) เป็นเหตุการณ์ท่ีไม่ไดเ้กิดข้ึนเป็นประจาํตามปกติ (Non-Routine Event)  

2) ทาํให้เส่ียงต่อการเกิดสภาพท่ีไม่สมควรไม่เป็นตามท่ีปรารถนา (Undesired Visibility) 

3) สภาพท่ีไม่เป็นไปตามท่ีปรารถนานั้น จะส่งผลต่อความเส่ือมเสียช่ือเสียง (Reputational Damage) 

การเกิดภาวะวิกฤตของร้านอาหารบาร์บีคิวพลาซ่านั้น มีกรณีใหญ่ ๆ อยู ่2 กรณี 

1) วนัท่ี 30 กนัยายน พ.ศ. 2559 แบรนด์บาร์บีคิวพลาซ่านั้น ตอ้งเจอกบัภาวะวิกฤตของแบรนด์ เม่ือมีการ

เปิดตวั กระทะป้ิงยา่งรุ่นใหม่สีดาํ (Black Pan) เพียงไม่ก่ีวนัลูกคา้ก็พบว่าการใชก้ระทะดงักล่าวเป็นสาเหตุ ทาํให้นํ้ า

ซุปเป็นสีดาํ ผูท่ี้ไปใชบ้ริการไดโ้พสตเ์ร่ืองกระทะแบบใหม่ ทาํให้เน้ือหมไูหมเ้ร็ว และทาํให้กระทะเป็นคราบไหมสี้

ดาํ นํ้ าซุปก็พลอยเป็นสีดาํไปดว้ย ดูไม่น่ารับประทาน ขณะท่ีบางคนเจอกระทะใหม่ แต่กลบัมีคราบสนิมบนตวักระทะ 

ทาํให้ผูบ้ริโภคมีความกงัวลในเร่ืองความสะอาดและความปลอดภยัของอาหาร (บาร์บีคิวพลาซ่าเร่งแก,้ 2559) บนส่ือ

สังคมออนไลน์โดยเฉพาะในแฟนเพจ เฟซบุก๊ของบาร์บีคิวพลาซ่า ท่ีมีผูบ้ริโภคเขา้แสดงความคิดเห็นในกรณี นํ้ าซุป

ดาํในกระทะ Black Pan เป็นจาํนวนมาก รวมถึงในเวบ็ไซตต่์าง ๆ 

วันพฤหัสบดีท่ี ๑๖ สิงหาคม พ.ศ.๒๕๖๑  หน้า 2244 จัดโดย  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลยัรังสิต 



 การประชมุนําเสนอผลงานวจัิยระดับบณัฑิตศึกษา 

ครัง้ท่ี ๑๓  ปีการศึกษา ๒๕๖๑ 
 

2) ผูใ้ชเ้ฟซบุ๊กช่ือว่า “Wilawan Wasuntarasophit” เม่ือวนัท่ี 9 ม.ค. ไดโ้พสต์ภาพช้ินเน้ือของร้านบาร์บีคิว

พลาซ่ามีจุดขาวคลา้ยพยาธิตืดววั  จนภาพและเร่ืองดงักล่าวถูกแพร่กระจายในโลกออนไลน์ซ่ึงในข่าวท่ีเป็นกระแสบน 

บนส่ือสังคมออนไลน์ (Social Media)  

ทั้งน้ี ทฤษฏีการส่ือสารในภาวะวิกฤต (Situational Crisis Communication Theory: SCCT)  ซ่ึงถือว่า เป็น

ทฤษฎีท่ีมีความโดดเด่น ท่ีองคก์รสามารถนาํไปใชใ้นการแกไ้ขสถานการณ์ในภาวะวิกฤตได ้อาทิ กลยุทธ์การส่ือสาร 

(Communication Strategy) จะเป็นส่วนสําคญัท่ีองคก์รตอ้งกระทาํเพ่ือรักษาช่ือเสียงและลดความรุนแรงของปัญหา

จากภาวะวิกฤตของค์กร โดยการประชาสัมพนัธ์ส่ือสารผ่านส่ือสังคมออนไลน์ (Coombs, 2008 อา้งถึงใน แพรววรี      

เปานิล, 2557) รวมทั้ง แนวคิดเก่ียวกับเครือข่ายสังคมออนไลน์ (Social Media Network) และแนวคิดเก่ียวกับ

พฤติกรรมผูบ้ริโภคในการใชส่ื้อสังคมออนไลน์ ซ้ึงเป็นแนวคิดท่ีมีความสาํคญัในการทาํการศึกษาในคร้ังน้ี 

ด้วยเหตุน้ีผูว้ิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงการรับรู้และการตอบสนองของผูบ้ริโภคและกลยุทธ์            

การส่ือสารผา่นส่ือสังคมออนไลน์ในกรณีท่ีแตกต่างกนั โดยมุ่งเน้นท่ีจะศึกษาเก่ียวกบัการรับรู้การส่ือสาร และการ

ตอบสนองโดยการแสดงความคิดเห็นของผูบ้ริโภคผา่นช่องทางเฟซบุก๊แฟนเพจ เม่ือเกิดภาวะวิกฤตทั้ง 2 กรณีข้ึนโดย

ประเมินจากกลยทุธ์ต่าง ๆ ซ่ึงนาํไปสู่การประเมินวิธีการท่ีผูบ้ริโภคให้การตอบรับดีท่ีสุดในแต่ละกรณีซ่ึงมีผลต่อการ

รักษาช่ือเสียงขององคก์ร เพ่ือให้หน่วยงานหรือองคก์รธุรกิจสามารถนาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยัไปประยุกต์ใชใ้ห้เป็น

ประโยชน์ต่อองคก์รต่อไป 

รวมทั้งการศึกษาการรับรู้และการตอบสนองของผูบ้ริโภคต่อการส่ือสารในภาวะวิกฤตผ่านส่ือสังคม

ออนไลน์ของธุรกิจร้านอาหาร  : กรณีศึกษาร้านอาหารบาร์บีคิวพลาซ่า ในคร้ังน้ีมีประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการ องค์กร 

ธุรกิจร้านอาหาร หรือนกัการตลาด และผูท่ี้สนใจในกลยุทธ์การส่ือสารในภาวะวิกฤตสามารถนาํผลของการวิจยัใน

คร้ังน้ี ไปประยกุตใ์ชใ้นการวางแผนกลยทุธ์การประชาสัมพนัธ์และแผนการบริหารภาวะวิกฤตบนส่ือสังคมออนไลน์

ให้เหมาะสมกับผูบ้ริโภคชาวไทย อีกทั้งผูท่ี้สนใจต้องการศึกษาหัวข้อท่ีเก่ียวข้องกับการส่ือสารในภาวะวิกฤต 

สามารถนําผลของการวิจัยในคร้ังน้ี ไปเป็นแนวทางในการศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวข้องและเพ่ือเป็นประโยชน์ต่อ

การศึกษาต่อไป 

 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

2.1 เพ่ือศึกษาการรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อการส่ือสารในภาวะวิกฤตผ่านส่ือสังคมออนไลน์ของธุรกิจร้านอาหาร : 

กรณีศึกษาร้านอาหารบาร์บีคิวพลาซ่า 

2.2 เพ่ือศึกษาการตอบสนองของผูบ้ริโภคต่อการส่ือสารในภาวะวิกฤตผ่านส่ือสังคมออนไลน์ของธุรกิจ

ร้านอาหาร : กรณีศึกษาร้านอาหารบาร์บีคิวพลาซ่า 

 

3. การดําเนินการวจิัย 

งานวิจยัเร่ือง “การรับรู้และการตอบสนองของผูบ้ริโภคต่อการส่ือสารในภาวะวิกฤตผ่านส่ือสังคมออนไลน์

ของธุรกิจร้านอาหาร : กรณีศึกษาร้านอาหารบาร์บีคิวพลาซ่า” โดยงานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาการรับรู้และการ

ตอบสนองของผูบ้ริโภคต่อการส่ือสารในภาวะวิกฤตผ่านส่ือสังคมออนไลน์ของธุรกิจร้านอาหาร : กรณีศึกษา
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ร้านอาหารบาร์บีคิวพลาซ่า เพ่ือให้การวิจัยเป็นไปตามวตัถุประสงค์ ผูว้ิจยัจึงได้กาํหนดระเบียบวิธีการวิจัยไว้

ดงัต่อไปน้ี 

3.1 ประเภทของงานวจิยั 

ผูว้ิจยัไดเ้ลือกใชร้ะเบียบวิธีวิจยัในเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ในการเก็บรวบรวม ขอ้มลูวิจยั ซ่ึง

ประกอบดว้ย การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) และการศึกษาเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง (Documentary)แหล่งขอ้มลู 

3.2 ผู้ให้ข้อมูลสําคญั 

การเก็บรวบรวมขอ้มลูดว้ยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) โดยเป็นการคดัเลือกสุ่มตวัอยา่งแบบ

เจาะจง (Purposive Sampling) กบัผูท่ี้เป็นสมาชิกแฟนเพจ บาร์บีคิวพลาซ่า จาํนวน 10 คน โดยใชเ้กณฑ์ในการ

คดัเลือกโดยเง่ือนไขดงัต่อไปน้ี 

1) กลุ่มตวัอยา่งตอ้งเป็นสมาชิคแฟนเพจบาร์บีคิวพลาซ่ามามากกว่า 2 ปี 

2) กลุ่มตวัอย่างท่ีเชิญมาให้ข้อมูลนั้นต้องมีการเข้ามาแสดงความคิดเห็นในโพสต์เก่ียวกับกรณี 

กระทะดาํ และเน้ือมีจุดสีขาวท่ีเกิดข้ึน ผา่นช่องทางเฟซบุก๊ แฟนเพจ บาร์บีคิวพลาซ่า 

3.3 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 

งานวิจยัช้ินน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ซ่ึงศึกษาโดยใชว้ิธีการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก 

(In-Depth Interview) เป็นหลกั โดยใชก้ารดาํเนินการสมัภาษณ์ดว้ยคาํถามปลายเปิด ท่ีไดเ้ตรียมแนวคาํถามไวล่้วง 

หนา้ซ่ึงมีความชดัเจน ง่ายต่อความเขา้ใจ และไม่เป็นการช้ีนาํคาํตอบ  โดยแบ่งออกเป็น 2 ประเด็นดงัน้ี 

ประเด็นท่ี 1 ชุดคาํถามเก่ียวกบัการรับรู้การส่ือสารในภาวะวิกฤตผา่นช่องทางเฟซบุก๊ แฟนเพจ บาร์

บีคิว  พลาซ่า 

ประเด็นท่ี 2 ชุดคาํถามเก่ียวกบัการตอบสนองของผูบ้ริโภคในภาวะวิกฤตผา่นผา่นช่องทางเฟซบุก๊ 

แฟนเพจ บาร์บีคิว  พลาซ่า 

3.4 การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมอื 

ในการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือในการวิจยันั้น ทางผูว้ิจยัไดด้าํเนินการในดา้นต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี 

1) ก่อนทาํการสัมภาษณ์ ผูว้ิจยัไดน้าํแนวทางและคาํถามท่ีจะใชใ้นการสัมภาษณ์ ให้อาจารยท่ี์ปรึกษา

ตรวจสอบ เพ่ือพิจารณาถึงความเท่ียงตรงและคุณภาพของคาํถาม รวมถึงความครอบคลุมของประเด็นท่ีตอ้งการศึกษา 

และไดมี้การแกไ้ขตามคาํแนะนาํของอาจารยท่ี์ปรึกษา ให้มีความสมบรูณ์ก่อนสัมภาษณ์จริง 

2) ทาํการสัมภาษณ์ พร้อมทั้งสังเกตการณ์ และทาํการสัมภาษณ์เพ่ิมเติมหากมีขอ้สงสัย ในประเด็น  

อ่ืน ๆ ท่ีไดรั้บขอ้มลูเพ่ิมจากการสังเกตการณ์ เพ่ือให้เขา้ใจถึงปรากฏการณ์ท่ีเกิดข้ึน และทาํความเขา้ใจถึงปรากฏการณ์

นั้น 

3) ผูท้าํการวิจยั ไดท้าํการถอดบทสัมภาษณ์ และส่งให้ผูส้ัมภาษณ์ไดอ่้าน เพ่ือตรวจสอบความถูกตอ้ง 

หากขอ้ความการสัมภาษณ์ไม่ตรงตามขอ้มลูท่ีผูใ้ห้สัมภาษณ์ไดใ้ห้สัมภาษณ์ไว ้ผูว้ิจยัจะไดท้าํการแกไ้ขให้ถูกตอ้ง 

4) นอกจากน้ีผูว้ิจัยยงัใช้การตรวจสอบแบบสามเส้า (Triangulation) โดยใช้การตรวจสอบจาก

แหล่งท่ีมาต่าง ๆ กนั ไดแ้ก่ การสัมภาษณ์เชิงลึก, การวิเคราะห์เน้ือหา และจากขอ้มูลเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง เพ่ืออธิบาย

สภาพการณ์หลาย ๆ ช่วงเวลา และมิติท่ีต่างกนั 
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3.5 การจัดทาํข้อมูลและการวเิคราะห์ผล 

1) ผูว้ิจยันาํขอ้มลูท่ีไดจ้ากการถอดบทสัมภาษณ์ท่ีไดจ้ากการบนัทึกเสียงมาอ่านทบทวนหลาย ๆ คร้ัง 

เพ่ือให้เกิดความเขา้ใจในภาพรวมของผูมู้ลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ และนาํไปพิจารณาสรุปเป็นประเด็นสําคญั ก่อน

นาํไปวิเคราะห์เป็นผลการวิจยั 

2) การวิเคราะห์ผลการวิจยั ผูว้ิจยัใชรู้ปแบบพรรณนาเชิงวิเคราะห์ (Descriptive Analysis) โดยนาํ

ขอ้มลูท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์เชิงลึกของผูใ้ห้ขอ้มูลทั้งหมด 10 คน มาประมวลคาํตอบเพ่ือหาผลสรุปของการวิจยัเชิง

คุณภาพ โดยแบ่งเป็นประเด็นตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั ซ่ึงใชว้ิธีอธิบายขอ้มูลโดยนาํความคิดเห็นและประเด็นท่ี

น่าสนใจ ยกเหตุผลสนับสนุน พร้อมยกตัวอย่างประกอบการวิเคราะห์ของผูว้ิจัยโดยอา้งอิงจากหนังสือ เอกสาร 

บทความ งานวจิยั รวมทั้งแนวคิดและผลวิจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

4. ผลการวจิัย 

4.1 ผลการศึกษาการรับรู้ของผู้บริโภคต่อการส่ือสารในภาวะวิกฤตผ่านส่ือสังคมออนไลน์ของธุรกิจ

ร้านอาหาร กรณศึีกษาร้านอาหารบาร์บีควิพลาซ่า 

จากการศึกษาในเร่ือง การรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อการส่ือสารในภาวะวิกฤตผ่านส่ือสังคมออนไลน์ของธุรกิจ

ร้านอาหาร กรณีศึกษาร้านอาหารบาร์บีคิวพลาซ่า พบว่าประเดน็สาํคญั ๆ ดงัน้ี 

1) การเปิดรับขอ้มูลข่าวสารสถานการณ์วิกฤตของบาร์บีคิวพลาซ่าผ่านส่ือสังคมออนไลน์จากการ

สัมภาษณ์เชิงลึกกบัสมาชิกแฟนเพจทั้ง 10 คน พบว่าในการเปิดรับข้อมูลข่าวสารสถานการณ์วิกฤตของบาร์บีคิว

พลาซ่านั้ น แต่ละคนมีเปิดรับข้อมูลจากส่ือช่องทางท่ีแตกต่างกนั แต่ส่วนใหญ่แลว้เปิดรับข่าวสารผ่านส่ือสังคม

ออนไลน์  โดยผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่เปิดรับขอ้มูลข่าวสารภาวะวิกฤตของบาร์บีคิวพลาซ่าผ่านส่ือสังคมออนไลน์ 

โดยเฉพาะช่องทาง เฟซบุก๊ ไม่ว่าจะเป็นเฟซบุค๊ แฟนเพจของบาร์บีคิวพลาซ่า รวมถึงเฟซบุก๊เพจข่าวอ่ืน ๆ  

2) เม่ือมีการเปิดรับขอ้มลูข่าวสารมากจากส่ือต่าง ๆ แลว้นั้น ผูใ้ห้สัมภาษณ์ไดติ้ดตามข่าวสารต่อจาก

ทางเฟซบุก๊ แฟนเพจ บาร์บีคิวพลาซ่า ทาํให้ไดรั้บรู้ถึงกลยทุธ์การส่ือสารในการแกว้ิกฤตของบาร์บีคิวพลาซ่า ซ่ึงส่วน

ใหญ่เห็นว่าบาร์บีคิวพลาซ่ามีการส่ือสารโดยการออกมาขอโทษอยา่งเต็มรูปแบบ ชดัเจน และรวดเร็ว 

3) หลงัจากผูใ้ห้สัมภาษณ์รับรู้ถึงภาวะวิกฤตของบาร์บีคิวพลาซ่าท่ีเกิดข้ึน มีการติดตามข่าวสารต่อ

ทางช่องทางเฟซบุก๊ของบาร์บีคิวพลาซ่า เน่ืองจากเป็นช่องทางท่ีแบรนด์ออกมาช้ีแจง้ และสามารถเขา้ถึงข่าวสารได้

อยา่งสะดวก 

4) การส่ือสารในภาวะวิกฤตผา่นส่ือสังคมออนไลน์ของบาร์บีคิวพลาซ่านั้นผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่

มองว่าใชเ้วลาในการช้ีแจง้รวดเร็ว มีความชดัเจน และสะทอ้นให้เห็นถึงความรับผดิชอบท่ีแบรนดมี์แต่ผูบ้ริโภค 

โดยสรุปการรับรู้กลยทุธ์การส่ือสารในภาวะวิกฤตผา่นส่ือสังคมออนไลน์ท่ีเกิดข้ึนนั้น ผูใ้ห้ขอ้มลูสาํคญัรับรู้

ถึงการส่ือสารในภาวะวิกฤตว่า บาร์บีคิวพลาซ่านั้นส่ือสารไดช้ดัเจน รวดเร็ว และมีการใชส่ื้อสังคมออนไลน์ไดอ้ยา่งมี

ประสิทธิภาพ โดยเฉพาะการส่ือสารผ่านเฟซบุ๊ก แฟนเพจ ท่ีมีผูท่ี้ติดตามข่าวภาวะวิกฤตอยู่เป็นจาํนวนมาก ทาํให้

ผูบ้ริโภครู้สึกมัน่ใจในขอ้มลูในการส่ือสารของบาร์บีคิวพลาซ่าในคร้ังน้ี 
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4.2 ผลการศึกษาเกี่ยวกับการตอบสนองของผู้บริโภคเกี่ยวกับส่ือสารในภาวะวิกฤตผ่านส่ือสังคมออนไลน์

ของธุรกจิร้านอาหาร กรณศึีกษาร้านอาหารบาร์บีควิพลาซ่า 

จากการศึกษาในเร่ือง การตอบสนองของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัส่ือสารในภาวะวิกฤตผา่นส่ือสังคมออนไลน์ของ

ธุรกิจร้านอาหารกรณีศึกษาร้านอาหารบาร์บีคิวพลาซ่า ดงัน้ี 

การใชส่ื้อสังคมออนไลน์ในการตอบสนองภาวะวิกฤตของผูบ้ริโภค จากการสัมภาษณ์ พบว่าในการใชส่ื้อ

สังคมออนไลน์ในการตอบสนองภาวะวิกฤตของผูบ้ริโภค ทั้งหมดนั้นตอบสนองผา่นทางเฟซบุ๊ก โดยเฉพาะ  เฟซบุ๊ก 

แฟนเพจของบาร์บีคิวพลาซ่า ส่วนใหญ่มองว่าช่องทางเฟซบุ๊ก แฟนเพจ นั้นเป็นช่องทางท่ีสะดวก และง่าย ในการ

แสดงความคิดเห็น เน่ืองจากเป็นช่องทางท่ีใชเ้ป็นประจาํในชีวิตประจาํวนั และเป็นช่องทางท่ีแบรนด์นั้นส่ือสารกบั

ผูบ้ริโภคเป็นหลกับนออนไลน์ โดยมีการเผยแพร่ คาํช้ีแจง้ต่าง ๆ ทาํให้ผูใ้ห้ขอ้มลูสาํคญัรู้สึกว่าสามารถเขา้ถึงแบรนด์

ไดโ้ดยตรง และเป็นช่องทางท่ีสะดวกและง่ายต่อการแสดงความคิดเห็น 

โดยผูใ้ห้สัมภาษณ์ท่ีแสดงความคิดเห็นนั้น มองว่าเป็นสิทธ์ิในฐานะผูบ้ริโภค การแสดงความคิดเห็นโดยตรง

กบัแบรนดผ์า่นช่องทางเฟซบุก๊ แฟนเพจ เน่ืองจากปัญหาท่ีเกิดนั้นส่งผลกระทบโดยตรง  นอกจากแสดงความคิดเห็น

ในเฟซบุก๊ แฟนเพจแลว้มีการแชร์ในเฟซบุก๊ส่วนตวัอีกดว้ย 

อีกทั้งการตอบสนองของผูบ้ริโภคผา่นการแสดงความคิดเห็นในช่องทางเฟซบุ๊ก แฟนเพจ บาร์บีคิวพลาซ่า 

พบว่าผูใ้ห้สัมภาษณ์นั้นมีความหลากหลายในการแสดงความคิดเห็น ทั้งการแสดงความคิดเห็นในเชิงแนะนาํ เชิงให้

กาํลงัใจ และในเชิงซํ้ าเติม การแสดงความคิดเห็นส่วนใหญ่เป็นไปในเชิงให้คาํแนะนาํ และให้กาํลงัใจ เน่ืองจากมองว่า

วิกฤตท่ีเกิดข้ึนกบับาร์บีคิวพลาซ่านั้นมีโอกาสท่ีเกิดข้ึนไดใ้นธุรกิจร้านอาหาร 

รวมทั้งความเช่ือมัน่ของผูบ้ริโภคต่อการส่ือสารในภาวะวิกฤตของร้านอาหารบาร์บีคิวพลาซ่านั้นส่วนใหญ่

ยงัมีความเช่ือมัน่ต่อแบรนด ์มีแค่บางส่วนท่ีลดลงบา้งแต่ไม่ถึงกบัไม่ใชบ้ริการต่อ ซ่ึงเป็นผลมาจากการส่ือสารในภาวะ

วิกฤตผา่นส่ือสังคมออนไลน์นั้น บาร์บีคิวพลาซ่าทาํไดดี้ จึงทาํให้ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ยงัเช่ือมัน่ในแบรนด ์ 

โดยสรุป เม่ือนําการศึกษาผลการวิจัยของการรับรู้ และการตอบสนองการส่ือสารในภาวะวิกฤต มา

เปรียบเทียบกบัการศึกษาความเช่ือมัน่ของผูบ้ริโภคนั้น พบว่า เม่ือผูบ้ริโภคในปัจจุบนันั้นไดรั้บข่าวสารจากสังคม

ออนไลน์เป็นหลัก โดยเฉพาะเฟซบุ๊ก ซ่ึงเป็นช่องทางท่ีผูบ้ริโภคมีการเปิดรับขอ้มูลข่าวสารในภาวะวิกฤต ของ       

บาร์บีคิวพลาซ่าท่ีเกิดข้ึนทั้ง 2 กรณี และเกิดการตอบสนองผ่านช่องทางเดียวกนั นั้นคือการแสดงความคิดเห็นใน

รูปแบบต่าง ๆ ซ่ึงส่วนมากแสดงความคิดเห็นในเชิงแนะนาํและให้กาํลงัใจ เน่ืองจากเป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภคนั้นคิดว่าวิกฤต

ท่ีเกิดข้ึนไม่ได้ร้ายแรง และมีโอกาสเกิดข้ึนได้ในธุรกิจอาหาร รวมทั้งยงัเห็นว่าแบรนด์มีการส่ือสารทางสังคม

ออนไลน์ไดอ้ยา่งชดัเจน รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ จึงทาํให้ความเช่ือมัน่ในแบรนด์ส่วนใหญ่นั้นไม่ไดล้ดลง แต่จะ

มีการเสนอแนะเพ่ือให้แบรนดพ์ฒันาการส่ือสารใหดี้ยิง่ข้ึน 

 

5. การอภปิรายผล 

จากการศึกษาการรับรู้และการตอบสนองของผูบ้ริโภคต่อการส่ือสารในภาวะวิกฤตผ่านส่ือสังคมออนไลน์

ของธุรกิจร้านอาหาร : กรณีศึกษาร้านอาหารบาร์บีคิวพลาซ่า ไดพ้บประเด็นต่าง ๆ ท่ีน่าสนใจหลายประเด็นดว้ยกนั 

โดยแต่ละประเด็นจะมีส่วนท่ีเหมือน ส่วนท่ีแตกต่าง และส่วนท่ีเสริมเน้ือหา จากงานวิจยัใกลเ้คียงอ่ืน ๆ 
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ส่วนที่ 1 ผลการศึกษาการรับรู้ของผู้บริโภคต่อการส่ือสารในภาวะวิกฤตผ่านส่ือสังคมออนไลน์ของธุรกิจ

ร้านอาหาร กรณศึีกษาร้านอาหารบาร์บีควิพลาซ่า 

การรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อการส่ือสารในภาวะวิกฤตผา่นส่ือสังคมออนไลน์ของธุรกิจร้านอาหาร กรณีศึกษา

ร้านอาหารบาร์บีคิวพลาซ่า ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่เปิดรับข้อมูลข่าวสารภาวะวิกฤตของบาร์บีคิวพลาซ่าผ่าน          

ส่ือสังคมออนไลน์ โดยเฉพาะช่องทางเฟซบุก๊ ไม่ว่าจะเป็นเฟซบุก๊ แฟนเพจของบาร์บีคิวพลาซ่ารวมถึงเฟซบุก๊เพจข่าว

อ่ืน ๆ เน่ืองจากเป็นช่องทางท่ีใชส่ื้อสารในชีวิตประจาํวนั เพราะสะดวกและรวดเร็วในการเปิดรับข่าวสารต่าง ๆ ซ่ึง

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เอมิกา เหมมินทร์ (2556) ไดศึ้กษาเร่ืองพฤติกรรมการใชแ้ละความคิดเห็นเก่ียวกบัผลท่ีได้

จากการใชส้ังคมออนไลน์ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณแบบสํารวจ เก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม ผลการศึกษาพบว่า  

ส่วนใหญ่ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร มีประสบการณ์ในการใชส้ังคมออนไลน์ 3 ปีข้ึนไป โดยสังคมออนไลน์ 

ท่ีใชบ่้อยท่ีสุดคือ เฟซบุ๊ก และช่องทางท่ีใชส้ังคมออนไลน์ คือผ่านทาง Smartphone ช่วงเวลาส่วนใหญ่ท่ีใชบ้ริการ

สังคมออนไลน์มากท่ีสุด ใชใ้นการคุยกบัเพ่ือนมากท่ีสุด คุณสมบติัของสังคมออนไลน์ท่ีประชาชนชอบมากท่ีสุด คือ 

ทาํให้สามารถรับรู้ขอ้มลูข่าวสารไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

 รวมทั้งส่วนใหญ่มีการติดตามข่าวสารต่อทางช่องทางเฟซบุก๊ แฟนเพจของบาร์บีคิวพลาซ่าโดยตรงเน่ืองจาก

ไดเ้ป็นสมาชิกของเพจบาร์บีคิวพลาซ่า เพ่ือรับข่าวสารโปรโมชัน่ต่าง ๆ จึงเช่ือว่าเฟซบุ๊ก แฟนเพจนั้นเป็นช่องทางท่ี

สามารถรับข่าวสารจากแบรนดโ์ดยตรงซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดเร่ือง แฟนเพจ คืออะไร กล่าวไวว้่าเฟซบุ๊ก นอกจาก 

จะใชติ้ดต่อส่ือสารระหว่างบุคคลต่างๆ ไวด้ว้ยกนัแลว้ เฟซบุ๊กยงัเป็นช่องทางสําคญัในการส่ือสารตราสินคา้ นั่นคือ

แฟนเพจ เฟซบุ๊กท่ีสร้างข้ึนมาเพ่ือประชาสัมพนัธ์ส่ิงต่างๆ บุคคลท่ีมีความสนใจในส่ิงเดียวกัน โดยสมาชิกเพจ 

สามารถตั้งคาํถาม รวมถึงเม่ือมีปัญหาเก่ียวกบัสินคา้และบริการสามารถแสดงความคิดเห็น แบ่งปันประสบการณ์ท่ีทั้ง

ดีและไม่ดีไดด้ว้ยเช่นกนั (“แฟนเพจ คืออะไร”, 2553 อา้งถึงใน ณฐัธินี ชยัตรี, 2558, น. 14) 

 

 ส่วนที่ 2  การตอบสนองของผู้บริโภคเกี่ยวกับส่ือสารในภาวะวิกฤตผ่านส่ือสังคมออนไลน์ของธุรกิจ

ร้านอาหารกรณศึีกษาร้านอาหารบาร์บีควิพลาซ่า 

การตอบสนองของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัส่ือสารในภาวะวิกฤตผ่านส่ือสังคมออนไลน์ของธุรกิจร้านอาหาร

กรณีศึกษาร้านอาหารบาร์บีคิวพลาซ่าท่ีเกิดข้ึนนั้น ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่เลือกท่ีจะตอบสนองต่อการส่ือสารผ่าน

ช่องทาง เฟซบุ๊ก แฟนเพจ เน่ืองจากเป็นช่องทางท่ีแบรนด์นั้นส่ือสารกบัผูบ้ริโภคเป็นหลกับนออนไลน์ โดยมีการ

เผยแพร่ คาํช้ีแจงต่าง ๆ ทาํให้ผูใ้ห้สัมภาษณ์รู้สึกว่าสามารถเขา้ถึงแบรนด์ไดโ้ดยตรง และเป็นช่องทางท่ีสะดวกและ

ง่ายต่อการแสดงความคิดเห็น ซ่ึงตรงกับแนวคิดของ วิลาส ฉํ่ าเลิศวฒัน์ และคณะ (2554) เฟซบุ๊กเป็นส่ือสังคม

ออนไลน์ท่ีเข้ามาเป็นส่วนหน่ึง พฤติกรรมและกระบวนการคิด ของตัวเรา พฤติกรรมของมนุษยเ์ปล่ียนแปลงไป 

แตกต่างจากพฤติกรรมในอดีตท่ีเคยทาํ ผูค้นส่วนใหญ่เลือกท่ีจะรับข้อมูลข่าวสารเหล่านั้นด้วยความเต็มใจ ทาํให้

ข่าวสารนั้ นแพร่กระจายไปอย่างรวดเร็ว ผูบ้ริโภคสามารถแสดงความคิดเห็น และแบ่งปันประสบการณ์ต่าง ๆ ได้

โดยง่าย 

ซ่ึงผูใ้ห้สัมภาษณ์นั้นไดรั้บประสบการณ์จากแบรนดท่ี์แตกต่างกนั จึงมีการแสดงความคิดเห็นท่ีหลากหลาย 

ซ่ึงตรงกบัแนวคิดของศรีสมบรูณ์ แยม้กมล (2538) สรุปเก่ียวกบัความคิดเห็นว่า เป็นการแสดงออกทางความรู้สึกหรือ

ความเช่ือมัน่ต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดหรือเหตุการณ์ใดเหตุการณ์หน่ึง ซ่ึงอาจเกิดจากการประเมินผล ส่ิงนั้น หรือเหตุการณ์นั้น 
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โดยมีอารมณ์ประสบการณ์และสภาพแวดลอ้มในขณะนั้นเป็นพ้ืนฐานการแสดงออก ซ่ึงอาจจะถูกตอ้งหรือไม่ก็ได้

อาจจะไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืนก็ไดค้วามคิดเห็นน้ีอาจเปล่ียนแปลงไปตามกาลเวลา การแสดงความ

คิดเห็นอาจจะทาํดว้ยการพดู หรือการเขียนก็ได ้

โดยการแสดงความคิดเห็นส่วนใหญ่เป็นไปในเชิงให้คาํแนะนาํ และให้กาํลงัใจ เน่ืองจากมองว่าวิกฤตท่ีเกิด

ข้ึนกบับาร์บีคิวพลาซ่านั้นมีโอกาสท่ีเกิดข้ึนไดใ้นธุรกิจร้านอาหาร ซ่ึงเป็นไปตามแนวคิดของ สุโท เจริญสุ เร่ือง การ

แสดงความคิดเห็น ได้กล่าวถึงความคิดเห็นว่าเป็นสภาพความรู้สึกทางดา้นจิตใจท่ีเกิดจากประสบการณ์และการ

เรียนรู้ของบุคคล เป็นผลใหบุ้คคลมีความติดต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงในลกัษณะท่ีชอบ ไม่ชอบ หรือเฉย ๆ 

โดยความเช่ือมัน่ของผูบ้ริโภคต่อการส่ือสารในภาวะวิกฤตผ่านส่ือสังคมออนไลน์ของธุรกิจร้านอาหาร

กรณีศึกษาร้านอาหารบาร์บีคิวพลาซ่าผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนมากเห็นว่าบาร์บีคิวพลาซ่า มีการใชส่ื้อสังคมออนไลน์ท่ีอยู่

ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะช่องทางเฟซบุ๊ก แฟนเพจ ซ่ึงเป็นช่องทางหลกัในการส่ือสารระหว่างแบรนด์กบั

ลูกคา้ โดยแบรนดอ์อกมาขอโทษ ซ่ึงทาํให้เห็นถึงความจริงใจท่ีมีต่อผูบ้ริโภค ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัเร่ืองกลยุทธ์

การส่ือสารและการจดัการในภาวะวิกฤตของธุรกิจร้านอาหารผา่นส่ือดิจิทลั โดยการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ

ดว้ยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) ผูบ้ริหารฝ่ายส่ือสารการตลาดและฝ่ายการตลาดของร้านอาหารรูปแบบ

เครือข่าย (Chain Restaurant) 2 แห่ง ไดแ้ก่ ร้านเคเอฟซี และ ร้านบาร์บีคิวพลาซ่า และศึกษาเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง 

หลังจากนั้นได้ทาํการวิเคราะห์ขอ้มูลในรูปแบบของการวิเคราะห์เชิงพรรณนา ผลการวิจยัพบว่าในส่วนของการ

วางแผนเพ่ือการส่ือสารในภาวะวิกฤตทั้ง 2 ร้านจะมี การคาดการณ์ถึงเหตุการณ์ท่ีอาจเกิดข้ึนกบัแบรนดใ์นแง่มุมต่างๆ 

ท่ีอาจนาํไปสู่การเผชิญกบัภาวะวิกฤตของแบรนด ์หลงัจากนั้นจะมีการจดัทาํคู่มือเพ่ือรับมือและส่ือสารภายใตภ้าวะ

วิกฤต โดยพบว่ากลยุทธ์ท่ีนิยมใชม้ากท่ีสุด คือ กลยุทธ์การปรับปรุงแกไ้ขโดยตอ้งส่ือสารอยู่บนพ้ืนฐานของความ

จริงใจและการให้ขอ้มลูเป็นจริง  ดา้นการใชส่ื้อดิจิทลัในการส่ือสารและการจดัการภาวะวิกฤตนั้น พบว่าส่ือดิจิทลัเขา้

มามีบทบาทอยา่งมาก (ภทัร พรหมมารักษ,์ 2559)  

ความเช่ือมัน่ของผูบ้ริโภคต่อการส่ือสารในภาวะวิกฤตผ่านส่ือสังคมออนไลน์ของธุรกิจร้านอาหาร

กรณีศึกษาร้านอาหารบาร์บีคิวพลาซ่านั้นส่วนใหญ่ยงัมีความเช่ือมัน่ต่อแบรนด ์มีแค่บางส่วนท่ีลดลงบา้งแต่ไม่ถึงกบั

ไม่ใชบ้ริการต่อ ซ่ึงเป็นผลมาจากการส่ือสารในภาวะวิกฤตผา่นส่ือสังคมออนไลน์นั้น บาร์บีคิวพลาซ่าทาํไดดี้ จึงทาํ

ให้ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ยงัเช่ือมัน่ในแบรนด์ ซ่ึงสอดคลอ้งกับแนวคิดของ Morgan & Hunt (1994) ได้กล่าวว่า         

ความเช่ือมัน่ของผูบ้ริโภคสามารถประเมินไดจ้ากความเช่ือมัน่ของผูรั้บบริการ ซ่ึงผูใ้ห้บริการแต่ละองคก์ารมีโอกาส

ไดรั้บความเช่ือมัน่จากผูรั้บบริการแตกต่างกนั และจะเกิดการประเมินไดเ้ม่ือผูรั้บบริการ รับบริการเสร็จเรียบร้อย การ

บริการนั้ นจะถูกเปรียบกบัขอ้ตกลงก่อนการใชบ้ริการท่ีผูใ้ห้บริการกาํหนดไว ้หากผูรั้บบริการบรรลุวตัถุประสงค ์

ความเช่ือมัน่จะเกิดข้ึน ความเช่ือมัน่มีความสําคญัอย่างยิ่งในการระบุขอ้ตกลง เพ่ือแสดงสัมพนัธภาพระหว่างลูกคา้

และองคก์ร ความเช่ือมัน่คือสภาพความเป็นจริงเม่ือคนจาํนวนหน่ึงเกิดความเช่ือมัน่ ในขณะท่ีผูรั้บบริการมีส่วนร่วม

ในการแลกเปล่ียนความเช่ือถือ (Reliability) และความซ่ือสัตย ์(Integrity) โดยมีความสัมพนัธ์ใกลชิ้ด และขนานกบั

กรอบแนวคิดท่ีศึกษาเร่ืองบุคลิกภาพและจิตวิทยา 

โดยผูใ้ห้สัมภาษณ์นั้ นมองว่าอาหารและบริการของบาร์บีคิวพลาซ่านั้น มีมาตรฐานและมีการปรับปรุง

พฒันาอยา่งต่อเน่ือง รวมทั้งแบรนดย์งัมีภาพลกัษณ์ท่ีดีในการส่ือสารกบัผูบ้ริโภค ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วศินี 

พงศ์พฒันศกัด์ิ (2557) ซ่ึงสรุปผลการวิจัยไวว้่าปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กับการตดัสินใจเลือกร้านอาหารของกลุ่ม
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ตวัอยา่งมีทั้งหมด 4 ปัจจยัดว้ยกนั คือ ปัจจยัดา้นคุณภาพ และราคา ปัจจยัดา้นการไดรั้บการบริการ ปัจจยัดา้นช่ือเสียง 

และปัจจยัดา้นความไม่มีเอกลกัษณ์ ตามลาํดบั 

 

6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

1) การใชส่ื้อสังคมออนไลน์ในการส่ือสารภายใตภ้าวะวิกฤตพบว่า Facebook เป็นส่ือท่ีมีประสิทธิภาพและ

ผูบ้ริโภคนิยมใชสู้งสุดในการเปิดรับข่าวสาร ทั้งน้ีเม่ือเกิดภาวะวิกฤตกบัแบรนด์ข้ึน ควรใชช่้องทางเฟซบุ๊ก แฟนเพจ

ในการส่ือสารและพยายามควบคุมเน้ือหารวมทั้งบทสนทนาให้อยูใ่นส่ือของแบรนดเ์น่ืองจากผูบ้ริโภคต่างใชช่้องทาง   

เฟซบุก๊ในการแสดงความคิดเห็น เพ่ือให้แบรนด์รับรู้ถึงส่ิงท่ีตอ้งการ ดงันั้น  แบรนด์จึงควรส่ือสารดว้ยความจริงใจ 

ให้ขอ้มลูท่ีเป็นจริงและมีการแสดงให้เห็นถึงแนวทางการแกไ้ขหรือการแสดงความรับผิดชอบต่อเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน 

และตอบสนองโดยเร็วท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นได ้

2)  ภาวะวิกฤตสามารถเกิดข้ึนได้กับทุกองค์กร จึงควรเตรียมความพร้อมล่วงหน้าโดยการคาดคะเน

เหตุการณ์หรือสถานการณ์ท่ีจะนาํไปสู่ สภาวะวิกฤต การอบรบให้ความรู้เก่ียวกบัการรับมือและการส่ือสารในภาวะ

วิกฤต และการเตรียมขอ้ความ ไปจนถึงการเตรียมรูปแบบกลยุทธ์การส่ือสารเพ่ือตอบกลบัในรูปแบบต่าง ๆ ในขณะ

เกิดภาวะวิกฤตกบัแบรนด์มีส่วนช่วยในการป้องกนั หรือบรรเทาความรุนแรงท่ีแบรนด์จะตอ้งเจอในภาวะวิกฤตได้

อยา่งทนัท่วงที  

3) การส่ือสารกับผูบ้ริโภคนั้ นเป็นส่ิงท่ีสําคญัต่อธุรกิจ โดยเฉพาะเม่ือเกิดภาวะวิกฤตข้ึน ผูบ้ริโภคย่อม

ตอ้งการคาํอธิบาย วิธีการแก้ปัญหา ผูมี้ส่วนเก่ียวข้องไม่ว่าจะเป็นนักการตลาด นักประชาสัมพนัธ์ จึงต้องมีการ

เตรียมการวางแผนเพ่ือการส่ือสารไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพให้เกิดผลกระทบต่อแบรนด์ให้น้อยท่ีสุด นั่นคือ การใช้

ช่องทางการส่ือสารผา่นสังคมออนไลน์ท่ีมีผูติ้ดตามในช่องทางต่าง ๆ ในการส่ือสารเพ่ือเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายไดอ้ย่าง

รวดเร็วและตรงจุด รวมทั้งการส่ือสารในแต่ละคร้ังควรมีหลกัฐานหรือจดหมายเป็นลายลกัษณ์อกัษรเพ่ือให้เกิดความ

น่าเช่ือถือ  

4) โดยเฉพาะธุรกิจร้านอาหารท่ีมีความเส่ียงสูงในการเกิดภาวะวิกฤตนั้น การส่ือสารเม่ือเกิดภาวะวิกฤตจึง

เป็นส่ิงสาํคญั เน่ืองจากผูบ้ริโภคนั้นตอ้งการรับรู้ถึงวิธีการแกปั้ญหาจากแบรนด์ กลยุทธ์ท่ีควรใชคื้อการขอโทษอย่าง

เต็มรูปแบบ และนอกจากการส่ือสารผา่นช่องทางต่างๆแลว้ ควรให้ความสาํคญักบัการบริการภายในร้านรวมดว้ย 

5) การวิจยัน้ีเป็นการศึกษาวิจยัในธุรกิจร้านอาหารแบบเครือข่าย (Chain Restaurant) เท่านั้น ผลท่ีไดอ้าจ

ไม่ไดส้ะทอ้นถึงธุรกิจร้านอาหารประเภทอ่ืน ๆ เช่น แบบร้านท่ีไม่มีสาขา (Stand Alone) หรือร้านอาหารแบบบริการ

จดัส่งถึงท่ี (Delivery) 

 

กติตกิรรมประกาศ  

การค้นคว้าอิสระในคร้ังน้ี สําเร็จลุล่วงได้ด้วยความอนุเคราะห์ จาก ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.ชุติมา              

เกศดายุรัตน์ อาจารยท่ี์ปรึกษาการคน้ควา้อิสระ ผูใ้ห้คาํแนะนาํและปรึกษา และผูว้ิจยัขอขอบคุณ สมาชิกแฟนเพจ    

บาร์บีคิวพลาซ่า ทั้ง 10 ท่าน ท่ีอนุเคราะห์การให้สมัภาษณ์ ท่ีเป็นประโยชน์ในการวิจยัในคร้ังน้ี 
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