
การบริหารประเดน็และภาวะวิกฤติ:
แนวคิดเกีย่วกบัภาวะวิกฤติ
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ภากิตติ์ ตรีสกุล.  สาขาวิชาการประชาสมัพนัธ ์คณะวิทยาการจดัการ  มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสนัุนทา

ข้อตกลงเบื้องต้น

เนือ่งจากค าว่า “วิกฤติ” มีความหมายกว้างและ
ใช้ได้ ตัง้แต่ในระดบับคุคลถึงระดบัองคก์าร 

ดงันัน้ในวิชาน้ีจึงก าหนดขอบข่ายของ “วิกฤติ” 
ว่าหมายถึง

“วิกฤติซึง่เกิดข้ึนกบัองค์การหรือหน่วยงาน 
(organizational crises) ทุกประเภท
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วิกฤติหรือภาวะวิกฤติ คืออะไร
วิกฤติ คือ ภัยคุกคามส าคัญซึง่ส่งผลต่อการบริหาร

จัดการ หากไม่สามารถควบคุมภัยคุกคามดังกล่าวได้
อย่างเหมาะสม จะก่อให้เกิดผลกระทบเชิงลบต่อองค์การ 
(Coombs, 2014a)

ภยัคกุคามส าคญัซึง่ส่งผลกระทบต่อการบริหารจดัการ
และชือ่เสียงขององค์การ และก่อให้เกิดผลกระทบเชิงลบ
แก่กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และ/หรือ องค์การ หากไม่มี
การบริหารจัดการภาวะวิกฤติดังกล่าวอย่างเหมาะสม 
(Coombs, 2015)
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วิกฤติ ก่อให้เกิดภยัคกุคามใน 3 ประเดน็ (Coombs, 2014a) 
ได้แก่ 

1. ความปลอดภยัของสาธารณชน (public safety) (Coombs, 
2014a) และ/หรือสวัสดิภาพของกลุ่มผู้ มี ส่วนได้ส่วนเสีย
(stakeholder welfare) (Coombs, 2014b)

2. ความสญูเสียด้านการเงิน: ส่วนแบ่งทางการตลาด ความตัง้ใจ
ในการซ้ือสินค้า การฟ้องร้องเรียกค่าเสียหายทางคดี

3.  ความสญูเสียชือ่เสียง

ผลของภาวะวิกฤติ
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ประเภทของ ภาวะวิกฤติ

ปัจจบุนั ภาวะวิกฤติ แบง่ออกเป็น 2 ประเภท คือ

1. ภาวะวิกฤติด้านการบริหารจดัการ (operational 
crises)

2. ภาวะวิกฤติด้านชือ่เสียง (reputational crises)
(Coombs, 2014b; Sohn & Lariscy, 2014) 
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ภาวะวิกฤติด้านการบริหารจดัการ

ภาวะวิกฤติด้านการบริหารจดัการ (operational 
crises) ก่อให้เกิดผลกระทบอย่างวิกฤติต่อการบริหาร
จดัการองค์การ เช่น ไฟไหม้ พฤติกรรมเชิงลบของ
ผู้บริหาร การเรียกคืนสินค้า ฯลฯ ซึง่ล้วนส่งผลกระทบ
ต่อองคก์ารมากหรอืน้อยต่างกนั
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ภาวะวิกฤติด้านชือ่เสียง

ภาวะวิกฤติด้านชือ่เสียง ก่อให้เกิดผลกระทบต่อ
ชื ่อ เ สียงขององค์การอันเ นื่องมาจาก ความไม่
รบัผิดชอบของผู้บริหารองค์การ หรือข้อมูลข่าวสาร
จากองค์การก่อให้เ กิดความไม่พึงพอใจในกลุ่ม
ผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย เป็นต้น

ภาวะวิกฤติด้านชือ่เสียงอาจส่งผลถึงความนิยม
ชมชอบที ่กลุ่มผู้ มี ส่วนได้ ส่วนเ สียมี ต่อองค์การ   
(Sohn & Lariscy, 2014)
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ความแตกต่างระหว่างภาวะวิกฤติสองประเภท
ความแตกต่างระหว่างภาวะวิกฤติทัง้สองประเภท 

คือ ภาวะวิกฤติด้านการบริหารจัดการองค์การ
มักก่อให้เ กิดผลกระทบต่อความปลอดภัยของ
สาธารณชน และ/หรือสวสัดิภาพของกลุ่มผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสีย

...แต่ภาวะวิกฤติด้านชือ่เสียงมกัไม่ส่งผลกระทบ
ต่อทัง้สองด้านดงักล่าวเท่ากบัผลกระทบซึง่เกิดข้ึน
จากภาวะวิกฤติด้านการบริหารจัดการ (Coombs, 
2015)
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ข้อควรสงัเกต

ภาวะวิกฤติด้านการบริหารจัดการจะท าให้
ชือ่เสียงเสียหาย 

...แต่ภาวะวิกฤติด้านชือ่เสียงมกัไม่ส่งผลกระทบ
ต่อภาวะวิกฤติด้านการบริหารจดัการองคก์าร
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ข้อควรสงัเกต

ภาวะวิกฤติก่อให้เกิดผลกระทบต่อการบริหาร
จดัการและชือ่เสียงขององคก์าร 

ในทางกลบักนัการบริหารจดัการและชือ่เสียง
ขององค์การ ก็สามารถก่อให้เกิดภาวะวิกฤติ
ได้เช่นกนั
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การบริหารภาวะวิกฤติคือภาระหน้าทีที่ส่ าคญัประการ
หนึง่ส าหรบัองคก์าร (Coombs, 2007)

ความล้มเหลวในการจดัการภาวะวิกฤติ ส่งผลกระทบ
อย่างรุนแรงต่อกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ต่อความสูญเสีย
ขององคก์าร และการล่มสลายขององคก์าร/ธรุกิจ

นักประชาสัมพันธ์คือบุคลากรผู้มีส่วนส าคัญในทีม
บริหารภาวะวิกฤติ ดงันัน้การเรียนรู้ทฤษฎีและแนวทางการ
บริหารจดัการภาวะวิกฤติจึงเป็นสิง่จ าเป็น

ภาวะวิกฤติกบังานประชาสมัพนัธ์
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การสือ่สารภาวะวิกฤติ คือหนึง่ในภาระหน้าที ่
ส าคญัในวิชาชีพการประชาสมัพนัธ์ (Lin, Guo, & 
Chen, 2013, p. 124) 

มีการพฒันากิจกรรมการประชาสมัพนัธ์หลาย
โครงการเพือ่ป้องกนัภาวะวิกฤติหรือเพือ่แก้ไขภาวะ
วิกฤติ (Fearn-Bank, 2001)

มีผลการศึกษาวิจยัจ านวนมาก สรุปว่า การ
ประชาสมัพนัธ์คือวิธีการส าคญัในการสือ่สารเพือ่
แก้ไขภาวะวิกฤติ

ภาวะวิกฤติกบังานประชาสมัพนัธ์


