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 M-Flow คือ ระบบจัดเก็บค่าธรรมเนียมผ่านทางอัตโนมัติแบบไม่มีไม้กั้น 
(Multi-Lane Free Flow) แห่งแรกในประเทศไทย ซ่ึงถือว่าเป็นการเปลี่ยนแปลง  
ทางเทคโนโลยีคร้ังสําคัญสําหรับภาคคมนาคมในประเทศไทย ทําให้องค์กรจําเป็นต้องมี  
การประชาสัมพันธ์เพ่ือให้ผู้ใช้ทางเกิดความรู้และความเข้าใจในเทคโนโลยีใหม่ แต่ผลลัพธ์
กลับตรงข้าม เพราะเกิดการร้องเรียนจากประชาชนอย่างมากมายในด้านการประชาสัมพันธ์ 
เนื่องจากผู้ใช้ทางจํานวนมากไม่ทราบข้อมูล ทําให้เกิดปัญหาค่าปรับ 10 เท่าจากค่าผ่าน
ทาง และมีข้อร้องเรียนจากผู้บริโภค  

บทความวิชาการนี้จึงต้องการวิเคราะห์การสื่อสารในการจัดการภาวะวิกฤต  
ด้านการสมัครสมาชิกและค่าปรับของ M-Flow ว่ามีลักษณะอย่างไร ตลอดจนแนวทาง
สําคัญในการสื่อสารและแก้ไขปัญหา โดยแนวทางดังกล่าวสามารถสร้างความสัมพันธ์อันดี
กับประชาชนผู้ใช้ทางและเหมาะสมกับแนวทางการประชาสัมพันธ์ท่ีดีหรือไม่ 

คําสําคัญ : การสื่อสารภาวะวิกฤต, การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ, มอเตอร์เวย์, ระบบ
ช่องผ่านทางอัตโนมัติแบบไม่มีไม้กั้น 
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M-Flow is Thailand's first barrier-free automatic toll collection system 
(Multi-Lane Free Flow), which is considered a significant technological change 
for the transportation sector in Thailand. Therefore, the organization needs 
to publicize to educate users and create understanding of the new technology. 
However, the situation is quite the opposite, as the public has submitted 
numerous complaints regarding public relations. This is due to the fact that 
a significant number of road users are unaware of the information, which has 
led to problems of fines that are ten times the toll fee and consumer complaints.  

This research article aims to analyze the communication strategies 
employed in managing the crisis situation related to M-Flow membership 
and fines, focusing on their peculiarities. Effective communication and 
problem resolution rely on several key strategies. Is it appropriate for public 
relations purposes, and can it foster positive relationships with drivers? 

Keywords: Crisis Communication, Integrated Marketing Communication, 
 Motorway, M-Flow 
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บทนํา 
Social media คือ สังคมออนไลน์ ท่ีมนุษย์สามารถติดต่อกันได้ตลอด 24 ชั่วโมง เช่น Facebook 

Instagram และ Twitter เป็นต้น โดยมีสื่อหรือเนื้อหาท่ีแตกต่างกันออกไป เช่น การเผยแพร่ในรูปแบบแคปชัน 
รูปภาพ วิดีโอ การถ่ายทอดสด และอ่ืน ๆ (Mandala AI., 2563) โดยแต่ละสังคมออนไลน์ก็จะมีบทบาทและลักษณะ
ท่ีแตกต่างกันออกไป ทําให้ผู้ใช้รู้สึกถึงความหลากหลายและสามารถเลือกพ้ืนท่ีในการแสดงตัวตนท่ีแตกต่างกัน
ออกไปได้ ซ่ึงผลวิจัยจาก We are Social Thai ระบุว่า คนไทยใช้ Social media มากถึง 52.25 ล้านคน และนิยม
ใช้ Facebook มากท่ีสุด คิดเป็น 91% ตามด้วย Line และ Facebook Messenger (InsightEra, 2566) ทําให้ 
การทําการตลาดบนโลกออนไลน์ (Social marketing) เข้ามามีบทบาทสําคญัในหลายปีท่ีผ่านมา  

การประชาสัมพันธ์ คือ กระบวนการของกลยุทธ์การสื่อสารท่ีสร้างความสัมพันธ์ท่ีได้ประโยชน์ร่วมกัน
ระหว่างองค์กรและกลุ่มเป้าหมาย การประชาสัมพันธ์ คือ การเล่าเร่ืองราว การป้องกัน การพัฒนา หรือการสร้าง
ชื่อเสียงผ่านสื่อสังคมออนไลน์ หรือการส่ือสารวิธีต่าง ๆ ท่ีสร้างข้ึนตามวิธีคิดของตนเอง (Wynne, 2016)  ซ่ึงใน
ปัจจุบันแบรนด์ต่าง ๆ หันมาให้ความสําคัญกับสังคมออนไลน์เพ่ือประชาสัมพันธ์ตนเองเพ่ือการตลาดที่ส่งผลต่อ
ยอดขายและกําไร รวมถึงองค์กรภาครัฐท่ีให้ความสนใจในการประชาสัมพันธ์ผลงานและกิจกรรมต่าง ๆ และติดต่อ
กับประชาชน 

M-Flow เป็นหนึ่งในภารกิจท่ีดําเนินการโดยองค์กรภาครัฐด้านการคมนาคม สังกัดกรมทางหลวง  
M-Flow คือ ระบบจัดเก็บค่าธรรมเนียมผ่านทางอัตโนมัติแบบไม่มีไม้กั้น (Multi-Lane Free Flow) แห่งแรกใน
ประเทศไทย และให้บริการบนทางหลวงพิเศษระหว่างเมืองหมายเลข 9 (บางปะอิน-บางพลี) ท้ังนี้ ระบบจัดเก็บ
ค่าธรรมเนียมดังกล่าวมีการใช้งานแล้วในหลากหลายประเทศ เช่น ประเทศชิลี ประเทศมาเลเซีย ประเทศอินโดนีเซีย 
และประเทศสหรัฐอเมริกา เป็นต้น  

M-Flow ในประเทศไทยเปิดให้บริการมาแล้วมากกว่า 1 ปี (เปิดให้บริการเต็มรูปแบบครั้งแรกปี พ.ศ. 
2565) ซ่ึงถือว่าเป็นการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีคร้ังสําคัญสําหรับภาคคมนาคมในประเทศไทย ทําให้องค์กร
จําเป็นต้องมีการประชาสัมพันธ์เพ่ือให้ผู้ใช้ทางเกิดความรู้และความเข้าใจในเทคโนโลยีใหม่ แต่ผลลัพธ์กลับตรงข้าม 
เพราะเกิดการร้องเรียนจากประชาชนอย่างมากมายในด้านการประชาสัมพันธ์ เนื่องจากผู้ใช้ทางจํานวนมากไม่ทราบ
ข้อมูล ทําให้เกิดปัญหาค่าปรับ 10 เท่าจากค่าผ่านทาง และมีการเรียกร้องความเป็นธรรมต่อผู้บริโภค 

จากปรากฏการณ์การร้องเรียนองค์กรข้างต้น จึงทําให้เกิดคําถามสําคัญเกี่ยวกับการสื่อสารในจัดการภาวะ
วิกฤตด้านการสมัครสมาชิกและค่าปรับของ M-Flow ว่ามีลักษณะอย่างไร ตลอดจนแนวทางสําคัญในการสื่อสารและ
แก้ไขปัญหา โดยแนวทางดังกล่าวสามารถสร้างความสัมพันธ์อันดีกับประชาชนผู้ใช้ทางและเหมาะสมกับแนวทาง 
การประชาสัมพันธ์ท่ีดีหรือไม่ 

Multi-Lane Free Flow ทางเลือกสําหรับทางด่วนยุคใหม่ท่ีตอบสนองความเร่งรีบ 
 Multi-Lane Free Flow (MLFF) เป็นระบบจัดเก็บค่าธรรมเนียมบนทางพิเศษ ซ่ึงเปิดใช้ในคร้ังแรกใน 
ปี ค.ศ. 1988 ประเทศนอร์เวย์ (Q-Free, n.d.) โดยมีจุดประสงค์หลัก คือ การบรรเทาปัญหาจราจรติดขัดบริเวณ
หน้าด่าน โดยประเทศต่าง ๆ ได้นําแนวคิดของระบบ MLFF มาปรับใช้ให้เหมาะสมกับระบบและลักษณะ 
การดําเนินงานของประเทศตนเอง เช่น 

 ประเทศสหรัฐอเมริกา : ประเทศสหรัฐอเมริกามีการเรียกชื่อ MLFF ว่า Open Road Tolling 
(ORT) (ITS International, 2012) 
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 ประเทศชิลี : ประเทศชิลีมีการวางแผนใช้ระบบ MLFF ในปี ค.ศ. 2015 ในทางพิเศษของเมือง 
Santiago โดยใช้เทคโนโลยีแบบไร้สาย (Short-range communication) ซ่ึงเป็นระบบในการ
ส่งสัญญาณระหว่างรถยนต์และเครื่องจับสัญญาณ ซ่ึงในปัจจุบันได้ลงนามในสัญญาลงทุนและ
ดําเนินงานระบบเรียบร้อยแล้ว (Thornton, 2022) 

 ประเทศญี่ปุ่น : ประเทศไทยญี่ปุ่นมีการใช้งานระบบ MLFF เรียกว่า Express Toll Collection 
(ETC) (Binti Azmi, 2022) มีการใช้ RFID ในการส่งสัญญาณกับเคร่ืองรับ (Kitajima, 2017) 

 ประเทศไทย : ประเทศไทยมีการใช้งาน MLFF โดยเรียกระบบนี้ว่า M-Flow เปิดให้บริการในปี 
พ.ศ. 2565 ซ่ึงได้ถูกพัฒนาขึ้นเพ่ือแก้ไขปัญหารถติดสะสมบริเวณหน้าด่าน เนื่องจากรถต้องหยุด
ชะลอเพื่อจ่ายค่าธรรมเนียมทางพิเศษบริเวณหน้าด่าน ส่งผลให้เกิดปัญหาฝุ่นพิษบริเวณในพ้ืนท่ีอีก
ด้วย (Q-Free, 2020) เพราะการท่ีรถติดจะมีการปล่อยไอเสียซ่ึงเป็นก๊าซคาร์บอนมอนอกไซด์สะสม
ในพ้ืนท่ีจํานวนมาก ซ่ึงส่งผลเสียเป็นอย่างมากต่อสุขภาพและสิ่งแวดล้อม (Sanook, 2562) MLFF 
จึงเป็นทางเลือกสําหรับทางด่วนยุคใหม่ท่ีสามารถตอบสนองความเร่งรีบของมนุษย์ได้ เพราะไม่ต้อง
หยุดหรือชะลอรถเพ่ือชําระค่าธรรมเนียมอีกต่อไป ในอนาคตระบบน้ีจะเข้ามามีบทบาทสําคัญใน        
ทางพิเศษ เนื่องจากระบบนี้ไม่จําเป็นต้องมีพ้ืนท่ีในการสร้างด่านและมีค่าใช้จ่ายในการติดต้ัง          
ท่ีประหยัดกว่าระบบอ่ืน ๆ 

 
ภาพที่ 1 ช่องทางท่ีใช้ระบบ ORT (เลนกลาง) ในรัฐฟลอริดา ประเทศสหรัฐอเมริกา 
ท่ีมา : ITS International 
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ภาพที่ 2 การทดลองการตรวจจับสัญญาณ RFID ในระบบ MLFF ของประเทศญ่ีปุ่น 
ท่ีมา : Kazuyoshi Kitajima  
 

ระบบจัดเก็บค่าธรรมเนียมผ่านทางอัตโนมัติแบบไม่มีไม้ก้ัน หรือ M-Flow 
 M-Flow ได้เปิดให้บริการในประเทศไทยครั้งแรกในปี พ.ศ. 2565 บนทางหลวงพิเศษระหว่างเมือง
หมายเลข 9 (บางปะอิน - บางพลี) ปัจจุบันเปิดให้บริการจํานวน 4 ด่าน ได้แก่ ด่านฯ ธัญบุรี 1 ด่านฯ ธัญบุรี 2       
ด่านฯ ทับช้าง 1 และด่านฯ ทับช้าง 2  

 M-Flow เป็นระบบที่ผู้ใช้ทางต้องสมัครสมาชิก จากนั้นก็สามารถขับผ่านในช่องทางท่ีกําหนดได้โดยไม่ต้อง
ชะลอรอไม้กั้นเปิด เพราะระบบ AI จะทําการจับแผ่นป้ายทะเบียนอัตโนมัติ แล้วนําข้อมูลเข้าสู่ระบบโดยผู้ใช้ทาง       
ว่ิงก่อนจ่ายทีหลัง (Postpaid) ได้หลากหลายช่องทาง เช่น หักผ่านบัญชีธนาคาร/บัตรเครดิต/บัตรเดบิต สามารถ
เลือกชําระรายคร้ังหรือรอบบิล (M-Flow, 2564) สําหรับผู้ ท่ีไม่เป็นสมาชิก กรมทางหลวงอนุโลมให้สามารถ            
ใช้เส้นทางได้แต่ต้องชําระภายใน 7 วัน เพ่ือป้องกันการเกิดค่าปรับ (กรมทางหลวง, 2565)  

 ปัจจุบันได้เพ่ิมการใช้งาน RFID Tag เพ่ือการระบุตัวตนรถยนต์ได้แม่นยํามากข้ึน ทําให้ป้องกันปัญหา          
รถสวมทะเบียนแล้วนํามาว่ิง รวมถึงการประมวลผลการชําระเงินท่ีรวดเร็วมากย่ิงข้ึน โดยกรมทางหลวงมีแผนเปิดใช้ 
M-Flow ไปยังสายทางต่าง ๆ  ทุกสายทางอย่างเต็มระบบรวมถึงการทางพิเศษแห่งประเทศไทย ซ่ึงการทางพิเศษ
แห่งประเทศไทยได้เปิดให้มีการเชื่อมโยงบัตร Easy Pass Plus เข้าสู่ระบบ M-Flow เพ่ือรองรับการเปิดให้บริการ 
M-Flow ในระยะท่ี 1 บนทางพิเศษฉลองรัช จํานวน 3 ด่าน ได้แก่ ด่านฯ จุติโชติ ด่านฯ สุขาภิบาล 5-1 และด่านฯ 
สุขาภิบาล 5-2 (การทางพิเศษแห่งประเทศไทย, 2565) ปัจจุบันมีจํานวนสมาชิก ณ เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2568 
จํานวน 774,876 ราย 

M-Flow โฟลว์จริงหรือ 
 ถึงแม้ว่า M-Flow จะเป็นระบบเก็บค่าธรรมเนียมผ่านทางอัตโนมัติท่ีไม่มีไม้กั้นมาขัดขวางการใช้ความเร็ว
บนทางพิเศษ แต่ M-Flow กลับไม่ Flow ตามชื่อในหลาย ๆ ด้าน เช่น ด้านเทคนิคท่ีมีการตรวจจับแผ่นป้ายทะเบียน
ผิดพลาดของ AI การประมวลผลบนคอมพิวเตอร์ท่ีผิดพลาดหรือตกหล่น ด้านการสื่อสารและประชาสัมพันธ์ท่ี          
ไม่สามารถทําให้ผู้ท่ีไม่ได้ใช้ทางพิเศษเป็นประจําทราบได้ เป็นต้น ซ่ึงปัญหาดังกล่าวได้นําไปสู่การเกิดปัญหาค่าปรับ      
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10 เท่า จนทําให้ประชาชนร้องเรียนเป็นจํานวนมาก โดยเป็นประเด็นทางสังคมอย่างมากย่ิงข้ึนเม่ือนักแสดงท่ีมี
ชื่อเสียงในประเทศไทยออกมาโพสต์เกี่ยวกับเรื่องค่าปรับของ M-Flow (ไทยรัฐออนไลน์, 2565) เช่น 

 หลุยส์ สก๊อตต์ ท่ีได้โพสต์ลงบน Instagram โดยมีเนื้อหาว่า “ผมเป็นคนหนึ่งท่ีใช้บริการ m-flow ครับ         
ผมไม่ได้เป็นสมาชิกผมก็เลยตัดสินใจเลือกวิธีว่ิงก่อนแล้วค่อยจ่ายครับ สรุปไม่คุ้มครับ เพราะผมต้องจ่ายค่าผ่านทาง
และค่าปรับสองคร้ัง เพราะระบบ AI ไม่เคลียร์ยอดให้ครับ และกลัวโดน (คดีอาญา) ก็ต้องจ่ายครับ ผมใช้บริการไป
หกคร้ัง = 780 + คา่น้ํามัน #เป็นลมครับ ถ้าใครมีข้อมูลตรงนี้ฝากเขียนมาได้เลยครับ #เย่ียม” 

 อ๋อม สกาวใจ ได้โพสต์ลงบน Instagram โดยมีเนื้อหาว่า “เจอมากับตัวเอง M-FLOW ค่าปรับอย่าง
โหด!!! ดูหน้า 2 โดนกับตัวเองค่ะ!!! (แต่จ่ายเรียบร้อย แค่รู้สึกเหมือนโดนปล้น) เร่ิมใช้วันท่ี 15 ท่ีผ่านมา (ไม่รู้เร่ือง 
จริง ๆ) ร้อนเงินรึเปล่าคะ? ประชาชนบางคน ใช้ easy pass เข้าช่องผิด นี่ซวยเลยนะ... ยุคนี้ มันยุคของความ
ผิดพลาดด้านการสื่อสารจริง ๆ ถ้าไม่อยากโดนปล้นกลางแดด!!! อ่านหน้า 3, 4 นะคะ” 

 จากความคิดเห็นเกี่ยวกับประเด็นดังกล่าว ทําให้ประชาชนต้ังข้อสงสัยเกี่ยวกับ M-Flow ว่ามีการสื่อสาร
ข้อมูลท่ีเพียงพอมายังประชาชนแล้วใช่หรือไม่ เนื่องจากมีประชาชนจํานวนมากที่เกิดปัญหาค่าปรับ 10 เท่า             
โดยความคิดเห็นส่วนใหญ่มองว่าเป็นการเรียกค่าปรับจากภาครัฐท่ีเกินกว่าเหตุ  

 
ภาพที่ 3 โพสต์ของหลุยส์ สก๊อตต์ เกี่ยวกับ M-Flow บนอินสตาแกรม 
ท่ีมา : ไทยรัฐออนไลน์  
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ภาพที่ 4 โพสต์ของอ๋อม สกาวใจ เกี่ยวกับ M-Flow บนอินสตาแกรม 
ท่ีมา : ไทยรัฐออนไลน์  
 

การส่ือสารในภาวะวิกฤต 
 ปรีดี นุกุลสมปรารถนา (2563) ได้ให้ความหมายของภาวะวิกฤต คือ เหตุการณ์ท่ีไม่ได้มีการคาดการณ์       
ไว้ล่วงหน้า ซ่ึงสามารถส่งผลกระทบท้ังต่อชีวิต ทรัพย์สิน สังคม และสิ่งแวดล้อม รวมท้ังอาจส่งผลกระทบต่อชื่อเสียง
ขององค์กรและความเชื่อม่ันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

 กรมประชาสัมพันธ์ (2563) ได้ให้ความหมายของภาวะวิกฤต คือ สถานการณ์ท่ีเข้าสู่ภาวะท่ีจําเป็นต้อง      
เข้าจัดการเพื่อหลีกเลี่ยง หรือแก้ไขความเสียหายท่ีเกิดข้ึนต่อสุขภาพ ชีวิต ทรัพย์สิน สิทธิ และเสรีภาพของประชาชน
ในวงกว้าง โดยหมายรวมถึงภัยพิบัติ เหตุฉุกเฉิน สาธารณภัย หรือภัยคุกคามท่ีเกิดจากการกระทําของมนุษย์ท่ีมี 
ความรุนแรง อันเป็นไปตามกฎหมายว่าด้วยการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย การรักษาความม่ันคงภายใน
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ราชอาณาจักร การบริหารราชการในสถานการณ์ฉุกเฉิน กฎอัยการศึก หรือกฎหมายอื่นท่ีเกี่ยวข้อง ซ่ึงกรม
ประชาสัมพันธ์มีการให้ความหมายของภาวะวิกฤตอย่างครอบคลุมกับเหตุการณ์ต่าง ๆ ท่ีเป็นวิกฤตและมีโอกาส
เกิดข้ึนในประเทศไทย ดังนั้น เม่ือวิกฤตได้เกิดข้ึนจึงต้องมีวิธีการจัดการภาวะวิกฤต ซ่ึงหนึ่งในกระบวนการจัดการ
ภาวะวิกฤต คือ ‘การสื่อสาร’  

 ปรีดี นุกุลสมปรารถนา (2563)  กล่าวว่า การสื่อสารในภาวะวิกฤต หมายถึง การสื่อสารของบุคคล          
กลุ่มบุคคล หรือองค์กร ถึงเร่ืองสถานการณ์ท่ีกําลังเกิดวิกฤตไปยังสาธารณชน เพ่ือเป็นการชี้แจงให้รับทราบและ  
สร้างความเข้าใจท่ีตรงกัน ดังนั้น องค์กรต่าง ๆ จึงต้องมีกลยุทธ์การสื่อสารท่ีเหมาะสม ในขณะท่ี ผศ.ดร.อัจฉรา 
ปัณฑรานุวงศ์ คณบดีคณะวารสารศาสตร์และสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ได้เสนอว่า การสื่อสารใน
ภาวะวิกฤตควรมีลักษณะแบบ One Team One Voice คือ ทุกภาคส่วนขององค์กรควรมีการสื่อสารตรงกัน ไม่
ขัดแย้งกัน เพ่ือสร้างความถูกต้องและชัดเจนของเนื้อหา (Praornpit Katchwattana, 2563) ดังนั้น การสื่อสารใน
ภาวะวิกฤตควรมีการวางแผนและศึกษาองค์ประกอบในการจัดการและการสื่อสารในภาวะวิกฤตเพ่ือให้สามารถ
เตรียมการรับมือได้อย่างทันท่วงทีและมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด  

 การวางแผนการส่ือสารในภาวะวิกฤต ควรแบ่งออกเป็น 3 ระยะ ดังนี้ (กรมประชาสัมพันธ์, 2563)  

 1. ระยะก่อนเกิดภาวะวิกฤต เป็นระยะในการหาสัญญาณเตือนของวิกฤต เพ่ือหาทางป้องกันและเตรียม
ความพร้อมในการรับมือกับภาวะวิกฤต 

 2. ระยะเหตุการณ์ภาวะวิกฤต เป็นระยะท่ีองค์กรรับรู้และตอบสนองต่อภาวะวิกฤต 

 3. ระยะหลังภาวะวิกฤต เป็นการตรวจสอบให้ม่ันใจว่าวิกฤตได้สิ้นสุดแล้ว เป็นระยะในการสร้างความ
เชื่อม่ันหรือความรู้สึกเชิงบวกขององค์กร และเป็นข้ันตอนเตรียมการสําหรับภาวะวิกฤตในอนาคต 

 องค์ประกอบของแผนการจัดการและการสื่อสารในภาวะวิกฤต มีดังนี้ (วรัชญ์ ครุจิต, 2563) 

 1. ทีมจัดการภาวะวิกฤต (Crisis management team) 

 2. โฆษกหรือผู้สื่อสาร (Spokesperson) 

 3. ข้อความที่จัดเตรียมไว้ล่วงหน้าเพ่ือสื่อสาร (Pre-drafted messages) 

 4. ช่องทางการสื่อสาร (Channels) 

 5. การสื่อสารกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholders communication) 

การส่ือสารในภาวะวิกฤตของ M-Flow 
 การส่ือสารในภาวะวิกฤติของ M-Flow สามารถแบ่งออกได้เป็น 3 ระยะ โดยทําการศึกษาผ่านสื่อท่ี
เกี่ยวข้องกับ M-Flow จากองค์กรท่ีรับผิดชอบซ่ึงเป็นผู้เผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร และจากแหล่งข่าวสารอ่ืน ๆ ท่ี
เกี่ยวข้องบนเว็บไซต์ของสํานักข่าวต่าง ๆ 

 ระยะท่ี 1 ระยะก่อนเกิดภาวะวิกฤต 
 จากการสํารวจสื่อของ M-Flow พบว่า องค์กรเร่ิมประชาสัมพันธ์ระบบต้ังแต่วันท่ี 26 พฤศจิกายน พ.ศ. 
2564 ซ่ึงมีเนื้อหาการประชาสัมพันธ์ว่า “เตรียมสัมผัสประสบการณ์ใหม่ของการเดินทางในยุคดิจิทัลบนมอเตอร์เวย์
หมายเลข 9 (ถ.วงแหวนกาญจนาภิเษกฝั่งตะวันออก) และทางพิเศษฉลองรัชด้วยระบบจ่ายค่าผ่านทาง M-Flow        
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ท่ีทันสมัยและสะดวกสบายแบบไร้รอยต่อ ในปี พ.ศ. 2564 อันใกล้นี้ ... M-Flow is coming soon #MFlow”            
พร้อมวิดีโอท่ีอธิบายถึงท่ีมาและความสําคัญของโครงการ รวมทั้งหลักการทํางานของระบบ M-Flow โดยได้มีการ
โพรโมตโพสต์ ทําให้มีจํานวนผู้ท่ีเข้าถึง 1.5 แสนคน 

 
ภาพที่ 5 วิดีโอบรรยายระบบ M-Flow 
ท่ีมา : M-Flow  
 

 M-Flow ยังมีการประชาสัมพันธ์ผ่านทางสํานักข่าวต่าง ๆ โดยมีนายศักด์ิสยาม ชิดชอบ รัฐมนตรีว่าการ
กระทรวงคมนาคมในขณะนั้น ลงพ้ืนท่ีเพ่ือตรวจสอบระบบและให้สัมภาษณ์เกี่ยวกับระบบทําให้เกิดข่าว
ประชาสัมพันธ์ท่ีเป็นไปในทิศทางเดียวกันท้ังจากองค์กรและสํานักข่าวต่าง ๆ รวมถึงบทสัมภาษณ์จากอธิบดีกรมทาง
หลวง ซ่ึงท้ังสองท่านถือว่าเป็นผู้สื่อสารท่ีมีพลัง เนื่องจากดํารงตําแหน่งสําคัญจากการเป็นผู้นําขององค์กร ซ่ึงทําให้
เกิดความน่าเชื่อถือได้ 

 นอกจากนี้ M-Flow ได้ประชาสัมพันธ์ช่วง Soft Opening (การทดสอบเสมือนจริงแบบครบวงจร) ในช่วง
เดือนตุลาคม พ.ศ. 2564 ผ่านสื่อท่ีเป็นขององค์กรและสํานักข่าวต่าง ๆ เช่น ไทยรัฐออนไลน์ และ MGR Online ท่ีได้
ให้ข้อมูลด้านการเปิดให้ทดลองใช้บริการนี้ด้วย รวมถึงการประเมินผลท้ังความเข้าใจในระบบ ความเสถียรของระบบ
และพฤติกรรมของผู้ใช้ทาง เพ่ือนํามาปรับปรุงก่อนเปิดให้บริการจริง เพ่ือไม่ให้ประชาชนสับสนและเข้าเลนผิด        
เกิดการตัดกระแสจราจรหน้าด่านจนทําให้เกิดการจราจรติดขัด (ผู้จัดการออนไลน์, 2564) และการเชิญชวนให้
ประชาชนสมัครสมาชิกล่วงหน้าเพ่ือให้สามารถพร้อมใช้งานระบบได้เม่ือเปิดให้บริการจริง (กรมทางหลวง, 2564)   
M-Flow ยังได้มีการตอบคําถามเร่ืองประเด็นค่าปรับ 10 เท่า หากผู้ใช้ทางไม่ชําระภายใน 2 วัน (Motorway 
Thailand, 2564) ซ่ึงจากการท่ีผู้เขียนได้สังเกตความคิดเห็น พบว่า ผู้ใช้ทางท่ีสนใจระบบ M-Flow ไม่ได้ให้ความ
สนใจเรื่องค่าปรับ แต่กลับสนใจในวิธีการสมัครและความต้องการในการใช้งาน ซ่ึง M-Flow ก็ได้มีการประชาสัมพันธ์         
ผ่าน Influencer ต่าง ๆ ในระยะนี้เพ่ือเตรียมความพร้อมในการเปิดใช้งานระบบ เช่น Ceemeagain แบไต๋ (Beartai) 
เป็นต้น 
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ภาพที่ 6 Infographic ชี้แจงเร่ืองค่าปรับ 10 เท่า 
ท่ีมา : Motorway Thailand 
 

 ระยะท่ี 2 ระยะเหตุการณ์ภาวะวิกฤต 
  จากปัญหาของการเกิดค่าปรับ 10 เท่า ในช่วงแรกของการเปิดใช้ M-Flow ท่ีทําให้เกิดการร้องเรียน        
เป็นจํานวนมาก ทําให้นายศักด์ิสยาม ชิดชอบ รัฐมนตรีว่าการกระทรวงคมนาคม ได้กําชับให้กรมทางหลวงชะลอ      
การเรียกค่าปรับ และนายสราวุธ ทรงศิวิไล อธิบดีกรมทางหลวง ได้ออกมาสื่อสารเพื่อทําความเข้าใจแก่ประชาชน
พร้อมยอมรับข้อผิดพลาดด้านการประชาสัมพันธ์ โดยได้มีการงดเว้นค่าปรับสําหรับผู้ท่ีชําระค่าธรรมเนียมผ่านทาง
และถูกปรับไปในช่วงก่อนเดือนมีนาคม พ.ศ. 2565 รวมถึงการเปิดใช้งาน Line Official Account เพ่ืออํานวยความ
สะดวกในการชําระและสมัครสมาชิกมากย่ิงข้ึน (Today, 2565ก) โดยหากผู้ใช้ทางไม่ได้รับการคืนค่าปรับภายใน
ระยะเวลาท่ีกําหนด สามารถแจ้งมายังเว็บไซต์ www.mflowthai.com หรือแอปพลิเคชัน MFlowThai ผ่านเมนู 
การโต้แย้งค่าธรรมเนียมผ่านทาง (กรมทางหลวง, 2565) 

 อีกหนึ่งปัญหาท่ีพบภายหลังจากการเปิดใช้ M-Flow สัปดาห์แรก พบว่า มีจํานวนรถติดสะสมบริเวณ        
หน้าด่านเป็นจํานวนมาก เนื่องจากประชาชนจํานวนมากยังไม่ทราบถึงการให้บริการของ M-Flow รวมถึงแผ่นป้ายท่ี
มีการประชาสัมพันธ์ว่า ‘M-Flow ห้ามรถไม่ลงทะเบียนผ่าน’ (Today, 2565ข) และป้ายบอกทางท่ีเขียนว่า             
“รถท่ีผ่านช่องทาง M-Flow แต่ไม่ได้ลงทะเบียน มีความผิดตามกฎหมาย” จึงทําให้ประชาชนเกิดความไม่แน่ใจ       
และกลัวท่ีจะใช้งานเนื่องจากมีผลทางกฎหมาย ซ่ึงผู้เขียนมีความเห็นว่า ในการประชาสัมพันธ์ควรเร่ิมต้นจาก 
การกําหนดคําบนป้ายบอกทางให้ชัดเจน เนื่องจากเป็นจุดท่ีสําคัญท่ีทําให้ผู้ใช้ทางเข้าใจและเปิดใจในการใช้บริการ          
โดยต้องทําการเปลี่ยนข้อความในป้ายให้ผู้ใช้ทางเข้าใจว่ารถยนต์ทุกคันสามารถว่ิงผ่านได้ โดยต้องชําระเงินภายใน       
7 วัน เนื่องจากผู้ใช้ทางจํานวนมากไม่ได้เข้าถึงช่องทางการประชาสัมพันธ์ทางออนไลน์ หรือมีการเข้าถึงแต่ไม่       
ทราบว่ามีช่องทางดังกล่าว ซ่ึงทําให้เกิดปัญหาค่าปรับตามมาเนื่องจากไม่เข้าใจวิธีการใช้งานของระบบ 
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ภาพที่ 7 Infographic ชี้แจงการคืนค่าปรับ M-Flow 
ท่ีมา : ไทยรัฐออนไลน์  

 
ภาพที่ 8 ป้ายแจ้งเตือนการจราจรช่อง M-Flow 
ท่ีมา : กองทางหลวงพิเศษระหว่างเมือง กรมทางหลวง 
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 ท้ังนี้ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อการสื่อสารในภาวะวิกฤตและการประชาสัมพันธ์ของ M-Flow ว่ามี      
ความล่าช้าและติดต่อยาก หากพิจารณาประเด็นดังกล่าวด้วยแนวความคิดของอิทธิพล จันทร์รัตนกุล และคณะ (2564) 
ท่ีเสนอว่า การสื่อสารขององค์กรภาครัฐยังคงมีข้อจํากัดอยู่หลายประการที่ทําให้การสื่อสารไม่มีประสิทธิภาพ
เพียงพอต่อความต้องการของประชาชน เช่น กฎระเบียบและวัฒนธรรมองค์กรไม่เอ้ืออํานวยให้เกิดการใช้สื่อ
ออนไลน์ บุคลากรขาดความรู้และความเข้าใจในการใช้สื่อออนไลน์ งบประมาณและบุคลากรไม่เพียงพอ องค์กรขาด
ความพร้อมของข้อมูล ข้อมูลมีความอ่อนไหวต่อการเกิดประเด็นทางลบทางสังคม ประชาชนยังขาดความเข้าใจหรือ
ยังเข้าไม่ถึงอินเทอร์เน็ตและช่องทางออนไลน์ ก็พบว่ามีความสอดคล้องกัน โดยผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่าการสื่อสาร      
ในภาวะวิกฤตในภาครัฐยังต้องมีการพัฒนาอีกมาก เนื่องจากองค์กรภาครัฐส่วนใหญ่อาจไม่เคยประสบกับวิกฤตท่ีเป็น
ประเด็นสังคมในวงกว้างจึงทําให้ภาครัฐขาดบทเรียนด้านการสื่อสารในภาวะวิกฤต และวิกฤตของ M-Flow            
เป็นวิกฤตที่ส่งผลต่อระดับปัจเจกบุคคลจํานวนมาก ทําให้จําเป็นต้องรับมือกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจากทุกภาคส่วนและ
ต้องมีการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ท้ังนี้ การสื่อสารข้อมูลต่าง ๆ ของภาครัฐค่อนข้างมีความอ่อนไหวด้านรายละเอียด
จึงอาจเป็นเหตุผลให้การสื่อสารมีความล่าช้า 

 ระยะท่ี 3 ภายหลังภาวะวิกฤต 
 ในปัจจุบันยังคงพบปัญหาด้านค่าปรับ ซ่ึงองค์กรก็ได้มีแนวทางสําหรับการโต้แย้งค่าปรับท่ีเกิดข้ึน             
โดยผู้เขียน พบว่า ในปัจจุบันถ้าได้รับจดหมายเรียกค่าปรับและข้อมูลรถยนต์ไม่ตรงกับเจ้าของหรือไม่ได้ผ่านทางใน
วันและเวลาดังกล่าว จะต้องติดต่อกับเจ้าหน้าท่ี Call center เพ่ือเข้าสู่กระบวนการโต้แย้งค่าปรับ ท้ังนี้ องค์กรไม่ได้
มีการประชาสัมพันธ์อย่างชัดเจนถึงวิธีการติดต่อเจ้าหน้าท่ีผ่านช่องทางของตนเอง โดยแนวทางท่ีองค์กรจัดทํา 
การสื่อสาร คือ การสื่อสารเพื่อให้ประชาชนสมัครสมาชิก พร้อมติดต้ัง RFID Tag ซ่ึงเป็นเทคโนโลยีท่ีจะใช้พร้อมกับ 
AI ซ่ึงจะช่วยให้ระบบ M-Flow มีความแม่นยํา แจ้งยอดค่าใช้จ่ายไม่ผิดคัน (M-Flow, 2566) 

 
ภาพที่ 9 โพสต์เชิญชวนติดต้ัง RFID Tag  
ท่ีมา : M-Flow  
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Integrated Marketing Communication กับการแก้ปัญหาของ M-Flow 
 M-Flow ได้ใช้กลยุทธ์การสื่อสารทางการตลาดเข้ามาเพ่ือประชาสัมพันธ์ให้ผู้ใช้ทางสมัครสมาชิก            
เพ่ือป้องกันปัญหาของข้อมูลรถยนต์ผิดพลาดและเกิดปัญหาค่าปรับ โดยได้ผสมผสานวิธีการต่าง ๆ อย่างหลากหลาย 
ได้แก่ 

1. Sales Promotion 
 การใช้โพรโมชันในการส่งเสริมการขาย ทําให้ผู้ใช้ทางได้เกิดการทดลองใช้ผ่านแรงจูงใจด้วยโพรโมชัน โดย 
M-Flow ได้นํากลยุทธ์นี้มาประยุกต์ใช้กับลักษณะการให้บริการของตนเอง ได้แก่ 

1. การแจกสิทธ์ิว่ิงฟรี 2 สิทธ์ิ สําหรับผู้ลงทะเบียนทดสอบในระบบเสมือนจริง จํานวน 1 แสนสิทธ์ิ 

2. แจกเงิน 100 บาท สําหรับสมาชิกท่ีสมัครแล้วผูกการชําระค่าผ่านทางด้วย M-Pass 

3. ส่วนลดค่าผ่านทาง 20% 

4. โพรโมชันติดต้ัง RFID Tag รับส่วนลดค่าผ่านทาง 50% จํานวน 200,000 สิทธ์ิ และต๋ัวหนัง 2 ใบ 
จํานวน 10,000 รางวัล 

5. ส่วนลดพิเศษช่วงปีใหม่สําหรับสมาชิก M-Flow 20% ซ่ึงเป็นโพรโมชันท่ีเปิดใช้หลังช่วงเทศกาล 
ปีใหม่ 2566  

6. แจกคูปอง 7-Eleven จํานวน 60 บาท เม่ือสมัครสมาชิกผ่านทาง Line Official Account  

7. แจกสติกเกอร์ไลน์ เพ่ือเป็นการดึงดูดให้ประชาชนเพ่ิมเพ่ือนในบัญชี Line Official Account ซ่ึง
เป็นอีกหนึ่งช่องทางการชําระค่าธรรมเนียมสําหรับประชาชนท่ีไม่ได้ลงทะเบียนสมาชิก ก็สามารถจ่ายผ่านไลน์ได้
เพียงกรอกเลขทะเบียนรถยนต์ 

 
ภาพที่ 10 โพสต์เชิญชวนติดต้ัง RFID พร้อมโพรโมชัน 
ท่ีมา : M-Flow  
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2. Advertising  

 M-Flow ได้มีการโฆษณาเพื่อสร้างการรับรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์อย่างหลากหลายช่องทางมากยิ่งข้ึน โดย
ได้จัดให้มีสื่อโฆษณาท้ังช่องทางออนไลน์และออฟไลน์ 

  1. ช่องทางออนไลน์ : ประชาสัมพันธ์ผ่านทางเพจ Facebook ของตนเองถึงข้อมูลการบริการ 
รวมถึงโพรโมชันและสิทธิพิเศษต่าง ๆ บนเพจท่ีเกี่ยวกับการคมนาคม เช่น JS100 FM91 และเพจอ่ืน ๆ ตาม 
แคมแพน (campaign) ท่ีเกี่ยวข้องในขณะนั้น ซ่ึงเป็นเพจยอดนิยมเกี่ยวกับเรื่องท่ัวไปหรือรถยนต์ เช่น ปันโปร เพจชี้
เป้าโพรโมชันชื่อดังท่ีมีผู้ติดตามถึง 5.1 ล้านคน รวมถึงมีการใช้ Influencer และ KOLs เช่น Boriboon Family และ 
spin9 ซ่ึงเป็นช่องท่ีโดดเด่นด้านเทคโนโลยี ซ่ึงจะทําให้ขยายกลุ่มลูกค้าไปยังผู้ติดตามของ spin9 ได้ 

  2. ช่องทางออฟไลน์ : ใช้สื่อนอกบ้าน Out of Home (OOH) ในการประชาสัมพันธ์ เช่น            
ป้ายบิลบอร์ด ป้าย Digital Billboard บนถนนหรือในร้านสะดวกซ้ือ รวมถึงการแจกแผ่นพับประชาสัมพันธ์          
ให้แก่ผู้ใช้ทางบนทางหลวงพิเศษระหว่างเมืองหมายเลข 7 และหมายเลข 9 

 
ภาพที่ 11 การใช้ KOL (อู๋ spin9) ในการประชาสัมพันธ์เทคโนโลยี RFID 
ท่ีมา : spin9  

3. Public Relations 
M-Flow ได้มีการประชาสัมพันธ์การดําเนินการต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับการสมัครสมาชิกและการป้องกัน

ปัญหาค่าปรับ เช่น วิธีการสมัคร วิธีคํานวณวันท่ีต้องชําระค่าธรรมเนียม การแจ้งเตือนให้ตรวจสอบการกรอกข้อมูล
แผ่นป้ายทะเบียนรถให้ถูกต้องหรือวันหมดอายุของบัตรเครดิต/เดบิต 
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บทสรุป 
 Kasorn Sansuwan (2565) กล่าวว่า การประชาสัมพันธ์เป็นการสื่อสารสองทาง คือ ผู้รับสารสามารถ
ตอบสนองไปยังผู้ส่งสารได้ โดยการประชาสัมพันธ์จําเป็นต้องมีแผนการปฏิบัติ 4 ข้ันตอน ดังนี้ 

 1. การสํารวจสภาพ เพ่ือศึกษาข้อเท็จจริง 

 2. การนําปัญหามากําหนดวัตถุประสงค์ 

 3. การวางแผนใช้สื่อมวลชน 

 4. การตรวจสอบผลลัพธ์ของการปฏิบัติงาน 

 เม่ือนําการประชาสัมพันธ์ของ M-Flow มาวิเคราะห์ จะสามารถวิเคราะห์ได้ ดังนี้  

 1. องค์กรและหน่วยงาน ได้มีการสํารวจหรือเปิดรับความคิดเห็นด้านการสื่อสารและการบริการจาก
ประชาชน 

 2. องค์กรได้นําปัญหามากําหนดวัตถุประสงค์เ พ่ือประชาสัมพันธ์ เช่น การจัดทําอินโฟกราฟิก 
(Infographic) การจัดทําสื่อวิดีโอ การจัดทําแผ่นพับ ตลอดจนการจัดเตรียมเน้ือหาข่าวสารด้านอ่ืน ๆ เพ่ือ
ประชาสัมพันธ์และแก้ไขปัญหา 

 3. องค์กรมีการวางแผนช่องทางในการเผยแพร่สื่อ โดยยึดสื่อหลักของตนเองเป็นหลักในการประชาสัมพันธ์ 
และทําการเผยแพร่สื่อไปยังเพจหรือสํานักข่าวท่ีเกี่ยวกับตนเอง 

 4. องค์กรมีการตรวจสอบผลลัพธ์ เช่น ตรวจสอบจากการแสดงความคิดเห็นของผู้ใช้ทางในช่องทางต่าง ๆ             
ว่ามีความคิดเห็นอย่างไร ปัญหาดังกล่าวยังมีการพูดถึงอยู่หรือไม่ เพ่ือจัดวาระการนําเสนอข่าวสารอ่ืน ๆ ท่ีเป็น
ประโยชน์ต่อไป 

 จากการที่ผู้ เขียนได้ศึกษาการสื่อสารในภาวะวิกฤตและการประชาสัมพันธ์ของ M-Flow ทําให้มี              
ความคิดเห็นว่าองค์กรพยายามปรับตัวในการสื่อสาร ซ่ึงสังเกตได้จากรูปแบบสื่อ เช่น Infographic แจ้งข้อมูล           
หรือวิดีโอคอนเทนต์ต่าง ๆ ท่ีมีการพยายามปรับรูปแบบให้มีความทันสมัย มีการดึงดูดผู้รับสารแบบ Niche Market 
เช่น การใช้ KOLs ด้านเทคโนโลยีหลากหลายช่อง เช่น Ceemeagain แบไต๋ หรือ spin9 เพ่ือเข้าถึงกลุ่มผู้ใช้ทาง
ได้มากย่ิงข้ึน ผู้เขียน พบว่า เป็นการริเร่ิมการสร้างรูปแบบการประชาสัมพันธ์ท่ีดีแต่ยังจําเป็นต้องพัฒนาอีกต่อไปใน
อนาคต ควรเผยแพร่สื่ออย่างสมํ่าเสมอมากกว่าปัจจุบันเพ่ือให้สามารถเข้าถึงและรักษากลุ่มผู้ติดตามในแฟนเพจไว้ 

 อีกประเด็นหนึ่งท่ีผู้เขียนมีมุมมอง คือ M-Flow ควรมีการประชาสัมพันธ์บนสถานท่ีต้ังต่าง ๆ บนทางพิเศษ
มากย่ิงข้ึน เช่น การเปลี่ยนเนื้อหาข้อความในป้ายให้ผู้ใช้ทางสามารถเข้าใจว่าขับรถยนต์ผ่านช่องทาง M-Flow ได้     
ไม่ผิดกฎหมาย หากจ่ายค่าธรรมเนียมภายในระยะเวลาท่ีกําหนด หรือมีการใช้สื่อเสียงในการแจ้งเตือนว่าในขณะน้ี
ท่านเข้าสู่เส้นทาง M-Flow เป็นต้น เพ่ือให้กลุ่มผู้ใช้ทางท่ีไม่ได้ใช้ทางประจําหรือไม่ได้ติดตามส่ือและเทคโนโลยี
สามารถสังเกตเห็นได้มากกว่าเดิม เพ่ือเป็นการสร้างความเข้าใจและป้องกันการเกิดปัญหาค่าปรับและปัญหาอ่ืน ๆ      
ท่ีเกิดข้ึนในระบบ M-Flow 
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