
การบริหารประเดน็และภาวะวิกฤติ:
การบริหารภาวะวิกฤติ III
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ภากิตติ์ ตรีสกุล.  สาขาวิชาการประชาสมัพนัธ ์คณะวิทยาการจดัการ  มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสนัุนทา

ประเดน็ควรพิจารณาเกีย่วกบั “ภาวะวิกฤติ”:

“ส่ือสงัคม (social media)” เกีย่วข้องอย่างไร
ส่งผลอย่างไร ในการบริหารภาวะวิกฤติ

สือ่สงัคม เอ้ือให้กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสามารถสร้าง
สารเพื อ่น า เสนอในสื ่อเหล่านั้นได้ เองด้วย (Coombs &
Holladay, 2012) ทัง้ในด้านเน้ือหาและรปูภาพ 
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ภากิตติ ์ ตรีสกุล.  สาขาวิชาการประชาสมัพนัธ ์คณะวิทยาการจดัการ  มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสนัุนทา

ประเดน็ควรพิจารณาเกีย่วกบั “ภาวะวิกฤติ”:

ดงันัน้ จึงมีประเดน็ควรพิจารณาเกีย่วกบัสือ่สงัคม 
ในสองประเดน็คือ 

ประเดน็ทีห่นึง่ ความสมัพนัธ์ระหว่างบทบาทของ
สือ่สงัคมและการสือ่สารในภาวะวิกฤติ 

ประเดน็ทีส่องคือ ควรพิจารณาถึงการบูรณาการ
ผลงานวิจัยและข้อเสนอแนะเกีย่วกับบทบาทของสือ่
สงัคมในการสือ่สารภาวะวิกฤติเพือ่ประยุกต์ใช้ในทัง้สาม
กระบวนการย่อย (Coombs, 2014) 
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ภากิตติ์ ตรีสกุล.  สาขาวิชาการประชาสมัพนัธ ์คณะวิทยาการจดัการ  มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสนัุนทา

แม้ว่า
สือ่สงัคมจะก่อให้เกิดความจ าเป็นในการขยายขอบข่าย

การสือ่สารในภาวะวิกฤติ

แต่
ความรู้พ้ืนในการสือ่สารภาวะวิกฤติทีมี่มาแต่เดิมหรือรปู

แบบเดิมยงัคงใช้ได้อยู่ องค์ประกอบพ้ืนฐานในการสือ่สาร
ภาวะวิกฤติไม่ได้เปลีย่นไป 

ประเดน็ควรพิจารณาเกีย่วกบั “ภาวะวิกฤติ”:
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ภากิตติ ์ ตรีสกุล.  สาขาวิชาการประชาสมัพนัธ ์คณะวิทยาการจดัการ  มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสนัุนทา

ประเดน็ควรพิจารณาเกีย่วกบั “ภาวะวิกฤติ”:
สิง่ทีเ่ปลีย่นแปลงคือ 

วิธีการในการบริหารจดัการองค์ประกอบพ้ืนฐาน
หลายองคป์ระกอบ 

เช่น ผู้บริหารการสือ่สารภาวะวิกฤติยังคงต้อง
ประเมินสถานการณ์เช่นเคย

แต่ 
ต้องขยายขอบข่ายการประเมินให้ครอบคลุมไปถึง

สือ่สังคมด้วย หรือต้องมีการแต่งตัง้บุคลากรเพือ่ท า
หน้ า ที ่ผู้ ดู แ ลห รือผู้ จ ัดก าร สื ่อสัง คม เ พิ ่ม ในคณะ
กรรมการบริหารจดัการภาวะวิกฤติ (Coombs, 2015; 
González-Herrero & Smith, 2008)
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ภากิตติ ์ ตรีสกุล.  สาขาวิชาการประชาสมัพนัธ ์คณะวิทยาการจดัการ  มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสนัุนทา

ประเดน็ควรพิจารณาเกีย่วกบั “ภาวะวิกฤติ”:

สิง่ควรตระหนัก

การสือ่สารภาวะวิกฤติภายในองคก์าร: 

ผูบ้ริหารจะสือ่สารอย่างไร

......เพือ่ให้สมาชิกในองค์การทราบถึงภาวะวิกฤติซึง่
ก าลงัเกิดข้ึนในองคก์าร
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ภากิตติ ์ ตรีสกุล.  สาขาวิชาการประชาสมัพนัธ ์คณะวิทยาการจดัการ  มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสนัุนทา

ประเดน็ควรพิจารณาเกีย่วกบั “ภาวะวิกฤติ”:
ผลการวิจยัเกีย่วกบัการสือ่สารภาวะวิกฤติ พบว่า

มีสองประเดน็น่าสนใจคือ 

1. การสือ่สารภาวะวิกฤติภายในองคก์าร (internal crisis 
communication)

การสือ่สารภาวะวิกฤติภายในองค์การเป็นสิง่จ าเป็น
ส าหรบัการลดความเครียดและความวิตกกงัวลของพนักงาน

และการสร้างให้พนักงานทุกคนเป็นกระบอกเสียงส าคญั
ขององคก์ารในช่วงเผชิญภาวะวิกฤติ (Frandsen & Johansen,
2011) 
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ภากิตติ์ ตรีสกุล.  สาขาวิชาการประชาสมัพนัธ ์คณะวิทยาการจดัการ  มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสนัุนทา

ประเดน็ควรพิจารณาเกีย่วกบั “ภาวะวิกฤติ”:

มีผลงานวิจยัเกีย่วการสือ่สารภาวะวิกฤติในองค์การ
พบว่า 

ในช่วงเผชิญภาวะวิกฤติผู้บริหารส่วนใหญ่ละเลย
การสือ่สารภาวะวิกฤติให้พนักงานในองคก์ารรบัรู้ 

ทัง้ทีจ่ริงการสือ่สารภาวะวิกฤติทีมี่ประสิทธิผลนัน้ต้อง
ประกอบด้วยการสือ่สารภาวะวิกฤติภายในองคก์าร ด้วย
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ภากิตติ์ ตรีสกุล.  สาขาวิชาการประชาสมัพนัธ ์คณะวิทยาการจดัการ  มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสนัุนทา

ประเดน็ควรพิจารณาเกีย่วกบั “ภาวะวิกฤติ”:

เหตผุล ?

เพือ่ให้พนักงานทุกคนรับทราบสภาวการณ์ที ่เกิดข้ึน
อย่างเหมาะสม

เพือ่เตรียมความพร้อมให้พนักงานทุกคนเป็นเสมือนทูต
ขององค์การ เนื่องจากพนักงานทุกคนคือสินทรัพย์ที ่
ทรงคณุค่า และ

เพือ่เป็นช่องทางการสือ่สารทีส่ าคญัยิง่ขององคก์าร
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ภากิตติ์ ตรีสกุล.  สาขาวิชาการประชาสมัพนัธ ์คณะวิทยาการจดัการ  มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสนัุนทา

ประเดน็ควรพิจารณาเกีย่วกบั “ภาวะวิกฤติ”:

2. การช่วงชิงความได้เปรียบ (stealing thunder) 
การช่วงชิงความได้เปรียบ การแย่งชิงความสนใจ หรือ

การขโมยซีน 

แนวคิดดังกล่าวน้ีมาจากแนวคิดเรื อ่ง การว่าความ
ของทนายความในการช่วงชิงความได้เปรียบ

ด้วยการน าเสนอประเดน็ทีเ่สมือนเป็นจุดอ่อนในส านวน
คดีของฝ่ายตน ก่อนทีอี่กฝ่ายจะหยิบยกข้ึนมาโจมตี

(Williams, Bourgeois, Croyle, 1993)
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ภากิตติ์ ตรีสกุล.  สาขาวิชาการประชาสมัพนัธ ์คณะวิทยาการจดัการ  มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสนัุนทา

ในงานวิจยัเกีย่วกบัภาวะวิกฤติส่วนใหญ่ พบว่า 
เมือ่เกิดภาวะวิกฤติในองค์การ วิกฤตการณ์นั้นจะ
ส่งผลกระทบต่อชือ่เสียงขององคก์ารน้อยลงได้

เพราะเหตุใด

ประเดน็ควรพิจารณาเกีย่วกบั “ภาวะวิกฤติ”:
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ภากิตติ์ ตรีสกุล.  สาขาวิชาการประชาสมัพนัธ ์คณะวิทยาการจดัการ  มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสนัุนทา

หากองค์การนั้น คือผู้รายงานหรือประกาศให้
สาธารณชนรบัรู้ด้วยตนเองว่าเกิดภาวะวิกฤติใน
องคก์ารของตน ก่อนทีจ่ะมีผูอื้น่รายงาน 

นอกจากนัน้ภาวะวิกฤติจะก่อให้เกิดผลเสียลด
น้อยลง หากองค์การนั้น เ ป็นผู้ รายงานว่าเ กิด
วิกฤตการณ์ในองค์การ ก่อนที ่สื ่อมวลชนหรือ
แหล่งข่าวอืน่จะรายงาน 
(Arpan & Pompper, 2003; Claeys & Cauberghe, 2012)

ประเดน็ควรพิจารณาเกีย่วกบั “ภาวะวิกฤติ”:
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ภากิตติ์ ตรีสกุล.  สาขาวิชาการประชาสมัพนัธ ์คณะวิทยาการจดัการ  มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสนัุนทา

ดงันัน้ การช่วงชิงความได้เปรียบในการน าเสนอข่าวสาร
จึงถือเป็นกลยทุธส์ าคญัประการหนึง่

การเลือกช่วงเวลาในการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารเกีย่วกบั
ภาวะวิกฤติทีเ่กิดข้ึน……..

“React faster and make more effective decision”

ประเดน็ควรพิจารณาเกีย่วกบั “ภาวะวิกฤติ”:
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ภากิตติ์ ตรีสกุล.  สาขาวิชาการประชาสมัพนัธ ์คณะวิทยาการจดัการ  มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสนัุนทา

การบริหารภาวะวิกฤติ

การบริหารภาวะวิกฤติ คือ....

กระบวนการซึ ่งก าหนดข้ึนเพือ่ ป้องกันหรือลด
ความสูญเสียทีเ่กิดข้ึนแก่องค์การและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
อนัเนือ่งมาจากภาวะวิกฤติทีเ่กิดข้ึนกบัองคก์าร
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ภากิตติ์ ตรีสกุล.  สาขาวิชาการประชาสมัพนัธ ์คณะวิทยาการจดัการ  มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสนัุนทา

การบริหารภาวะวิกฤติ

การบริหารภาวะวิกฤติ คือ....

กระบวนการซึ ่งก าหนดข้ึนเพือ่ ป้องกันหรือลด
ความสูญเสียทีเ่กิดข้ึนแก่องค์การและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
อนัเนือ่งมาจากภาวะวิกฤติทีเ่กิดข้ึนกบัองคก์าร
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ภากิตติ์ ตรีสกุล.  สาขาวิชาการประชาสมัพนัธ ์คณะวิทยาการจดัการ  มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสนัุนทา

การบริหารภาวะวิกฤติ

กระบวนการดงักล่าวประกอบด้วยกระบวนการย่อย 3 
กระบวนการ ได้แก่

I. Pre-crisis phase
II. Crisis Response
III. Post-crisis phase
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ภากิตติ์ ตรีสกุล.  สาขาวิชาการประชาสมัพนัธ ์คณะวิทยาการจดัการ  มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสนัุนทา

การบริหารภาวะวิกฤติ

1. Pre-crisis phase:
1.1 Prevention (การป้องกนั) 

1.2 Preparation (การเตรียมการ/การเตรียม
ความพร้อม)
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ภากิตติ์ ตรีสกุล.  สาขาวิชาการประชาสมัพนัธ ์คณะวิทยาการจดัการ  มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสนัุนทา

การบริหารภาวะวิกฤติ
1. Pre-crisis phase:

1.1 Prevention (การป้องกนั) 

การป้องกนั คือ การวางแผนเพือ่ลดความเสีย่ง
( known risks) ทีร่บัรู้ได้หรือคาดเดาได้ว่าอาจจะเกิดข้ึนได้ 
และน าไปสู่ “ภาวะวิกฤติ” กิจกรรมน้ีเรียกว่า “การบริหาร
ความเสีย่งหรือการจดัการความเสีย่ง (risk management)” 
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ภากิตติ์ ตรีสกุล.  สาขาวิชาการประชาสมัพนัธ ์คณะวิทยาการจดัการ  มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสนัุนทา

การบริหารภาวะวิกฤติ
1. Pre-crisis phase:

1.1 Prevention (การป้องกนั) 

ดงันัน้ การป้องกนัจึงเกีย่วข้องกบั การจดัท าแผน
ภาวะวิกฤติ (crisis plan) ได้แก่

1) แผนบริหารภาวะวิกฤติ (Crisis Management 
Plan: CMP) คือแผนกลยุทธส์ าหรบัการป้องกนัและก าจดั
ปัจจยัเสีย่งซึง่อาจก่อให่เกิดวิกฤตการณ์หรือเหตุการณ์
ซึง่ก่อให้เกิดผลเชิงลบต่อองคก์าร



Page  20

ภากิตติ์ ตรีสกุล.  สาขาวิชาการประชาสมัพนัธ ์คณะวิทยาการจดัการ  มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสนัุนทา

การบริหารภาวะวิกฤติ
1) แผนบริหารภาวะวิกฤติ (Crisis Management Plan: CMP) 

คือแผนกลยุทธ์ส าหรบัการป้องกนัและก าจดัปัจจยัเสีย่งซึง่
อาจก่อให้เกิดวิกฤตการณ์หรือเหตุการณ์ทีก่่อให้เกิดผล
เชิงลบต่อองคก์าร

โดยมีเป้าหมายของแผน คือ
1.1) เพือ่ลดผลกระทบและจ ากดัขอบเขตผลกระทบ

หรือความเสียหายจากวิกฤตการณ์ทีเ่กิดข้ึน และให้ยติุเรว็ทีส่ดุ
1.2) เพือ่ให้ผูร้บัผิดชอบปฏิบติังานได้อย่างรวดเรว็

และเป็นไปในทิศทางเดียวกนัตามแผนทีก่ าหนด
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ภากิตติ์ ตรีสกุล.  สาขาวิชาการประชาสมัพนัธ ์คณะวิทยาการจดัการ  มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสนัุนทา

การบริหารภาวะวิกฤติ

โดยมีเป้าหมายของแผน คือ
1.3) เพือ่เรียกคืนความเชือ่ถือ ความศรทัธา ภาพลกัษณ์

และชือ่เสียง
1.4) การบริหารประเดน็ซึง่อาจน าไปสู่วิกฤติ

โดยเฉพาะความขดัแย้งทีซ้่อนเร้น
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แผนการบริหารภาวะวิกฤติ (Crisis Management Plan: CMP)

“แผนการบริหารภาวะวิกฤติ” คือคู่มืออ้างอิงส าหรบั
การบริหารจดัการภาวะวิกฤติ 

แผนดังกล่าวนั้นไม่ใช่พิมพ์เขียวหรือต้นร่าง เพราะ
ไม่ได้อธิบายขัน้ตอนโดยละเอียดในการบริหารภาวะวิกฤติ

องคป์ระกอบของแผน
1. Key contact information
2. Reminders of what typically should be done in a 

crisis
3. Forms to be used to document the crisis 

response
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การบริหารภาวะวิกฤติ

2) การจดัท าแผนการสือ่สารประชาสมัพนัธใ์นภาวะ
วิกฤติ (Crisis Communication Plan: CCP)ฃ

แผนดังกล่าวน้ีจัดท า ข้ึนเพือ่ก าหนดกรอบ
หรือแนวทางการสือ่สารระหว่างองค์การและกลุ่มผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียทุกกลุ่มทัง้ก่อน ระหว่าง และหลงัภาวะวิกฤติ

ดงันัน้แผนจึงต้องมีคณุลกัษณะดงัน้ี 
1. กลยทุธที์ช่ดัเจนและเป็นจริงได้
2. กลวิธีทีช่ดัแจ้งและท าได้จริง
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หน่วยงาน/องคก์ารทีท่่านไปศึกษา จดัท าแผนการสือ่สาร/
แผนการประชาสมัพนัธใ์นภาวะวิกฤติ อย่างไร
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การบริหารภาวะวิกฤติ
1.2 การเตรียมการ/การเตรียมความพร้อม (preparation)

ในประเดน็ต่าง ๆ ดงัน้ี 

1.2.1 การคดัเลือกทีมงาน
1) Crisis Management Team: CMT ท าหน้าที ่

ในการสัง่การและควบคมุการปฏิบติังาน
2) Crisis Communication Team: CCT 

ท าหน้าทีใ่นการสือ่สารระหว่างองคก์ารและ
กลุ่มผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย

“สมาชิกในทีมงานทัง้สองทีม ควรมีลกัษณะอย่างไร”
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“สมาชิกในทีมงานทัง้สองทีม ควรมีลกัษณะอย่างไร”
1. กล้าคิด......บนพ้ืนฐานของข้อมลูและสถานการณ์จริง
2. กล้าตดัสินใจ......ว่องไวโดยใช้ข้อมลู
3. ยืดหยุ่น.....บนหลกัการและเป้าหมายทีช่ดัเจน
4. ...
5. ...
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การบริหารภาวะวิกฤติ
1.2 การเตรียมการ/การเตรียมความพร้อม (preparation)

ในประเดน็ต่าง ๆ ดงัน้ี 
1.2.2 จดัเตรียมความพร้อมด้านบุคลากร ข้อมลู 

สถานที ่ (war room) สิง่อ านวยความสะดวกในการปฏิบติังาน 
1.2.3 การจดัการฝึกอบรมทีมงานโดยเฉพาะทีม CCT
1.2.4 การก าหนดกิจกรรมเพือ่ทดสอบแผนบริหาร

ภาวะวิกฤติและทีมงานบริหารภาวะวิกฤติ
1.2.5 จดัเตรียม (ร่าง) ข้อความเกีย่วกบัภาวะวิกฤติที ่

ควรสือ่สารออกไปยงักลุ่มเป้าหมาย
1.26. การเฝ้าระวงั
1.2.7 การสร้างเครือข่าย
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II Crisis Response 
เมือ่องคก์ารต้องเผชิญกบัสภาวะวิกฤติ……
1. องคก์ารควรด าเนินการอย่างไร
2. นักประชาสมัพนัธมี์บทบาทอย่างไร

การบริหารภาวะวิกฤติ


