
การบริหารประเดน็และภาวะวิกฤติ:
แนวคิดเกีย่วกบัการบริหารภาวะวิกฤติ
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การบริหารภาวะวิกฤติ

กระบวนการดงักล่าวประกอบด้วยกระบวนการย่อย 3 
กระบวนการ ได้แก่

I. Pre-crisis phase

II. Crisis Response
III. Post-crisis phase
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1. Be quick and try to have initial response 
within the first hour.

2. Be accurate by carefully checking all facts.
3. Be consistent by keeping spokespeople 

informed of crisis events and key message 
points.

4. Make public safety the number one priority.

แนวทางการตอบโต้วิกฤติอย่างได้ผล



Page  4

ภากิตติ์ ตรีสกุล.  สาขาวิชาการประชาสมัพนัธ ์คณะวิทยาการจดัการ  มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสนัุนทา

5. Use all of the available communication channels 
including the social media, websites, Intranet, and 
mass notification systems.

6. Provide some expression of concern/sympathy for 
victims

7. Remember to include employees in the initial response.
8. Be ready to provide stress and trauma counseling to 

victims of the crisis and their families, including 
employees.

(Coombs, 2014)

แนวทางการตอบโต้วิกฤติอย่างได้ผล
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Master List of Reputation Repair Strategies

1. กลยทุธก์ารตอบโต้กลบัไปทีผู่้กล่าวหา (attack the accuser) 
ในกรณีทีอ่งค์การถูกกล่าวหาหรือถูกให้ร้ายเพือ่ท าลาย
ชือ่เสียงและความน่าเชือ่ถือ 

2. กลยุทธก์ารปฏิเสธ (denial) โดยการยืนยนัว่าไม่มีภาวะวิกฤติ
เกิดข้ึนในองคก์าร 

3. กลยุทธ์แพะรบับาป (scapegoat) โดยการกล่าวโทษว่าบุคคล
หรือกลุ่มบคุคลภายนอกองคก์ารคือต้นเหตขุองวิกฤตการณ์ที ่
เกิดข้ึน
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Master List of Reputation Repair Strategies
4 .  กลยุทธ์การขออภัยโดยใช้ข้อ อ้าง (excuse)  เ พื ่อลด

ความรับผิดชอบขององค์การที ่ต้องมีต่อภาวะวิกฤติ
ที ่เ กิด ข้ึน เ ช่น องค์การพยายามอธิบายว่า องค์การ
ไม่ตัง้ใจให้เกิดภาวะวิกฤติหรือไม่สามารถควบคมุเหตกุารณ์
ซึง่เป็นเหตนุ าไปสู่วิกฤตการณ์ทีเ่กิดข้ึนได้ 

*Provocation: crisis was a result of response to someone else’s actions.
*Defeasibility: lack of information about events leading to the crisis 
situation.

*Accidental: lack of control over events leading to the crisis situation.
*Good intentions: organization meant to do well

.
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Master List of Reputation Repair Strategies

5. กลยุทธ์การอ้างเหตุผลแก้ตวั/การแก้ตวั/การท าให้สงัคมรบัรู้
ว่ าภาวะ วิกฤติ ที ่เ กิด ข้ึนไ ม่รุนแรงเ พื ่อท า ใ ห้องค์การ
ดดีูขึ้น (justification) มกัใช้ในกรณีวิกฤติไมร่นุแรง

6. กลยุทธ์การเตือนความทรงจ า (reminder) โดยการท าให้กลุ่ม
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียระลึกถึงความตัง้ใจดีหรือสิง่ดีทีอ่งค์การ
เคยกระท า

7. การท าให้องคก์ารเป็นทีชื่น่ชม (ingratiation) ด้วยวิธีการหรือ
แนวป ฏิบัติ ขอ งองค์ก าร ในการบ ริหารภาวะ วิกฤ ติ
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Master List of Reputation Repair Strategies

8. การชดเชยหรือการให้สิง่ตอบแทน (compensation) เป็นเงิน 
ของขวญั ฯลฯ

9. กลยุทธ์การแก้ไขหรือการกระท าให้ถกูต้อง (correction action) 
โดยการแก้ไขหรือปรบัเปลีย่นแนวทางการปฏิบติังานให้ถกูต้อง
เพือ่บรรเทา ฟ้ืนฟู และป้องกันไม่ให้เกิดความเสียหายจาก
ภาวะวิกฤติซ ้าอีก

10. กลยทุธก์ารขอโทษอย่างเตม็รปูแบบ (apology) โดยการแสดง
ความรบัผิดชอบต่อผลทีเ่กิดจากภาวะวิกฤติอย่างเตม็ที ่และ
ขอให้กลุ่มผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียยกโทษในเรือ่งทีเ่กิดขึ้น
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III. Post-Crisis Phase

ในช่วงระยะทีส่ามน้ี ภาวะวิกฤติยงัคงอยู่หรอืไม่
องคก์ารควรท าสิง่ใด
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III. Post-Crisis Phase

ในช่วงระยะทีส่ามน้ี องคก์ารเข้าสู่การบริหารงานในภาวะปกติ
ภาวะวิกฤติทีเ่คยเผชิญจบส้ินลง ดงันัน้ความวิตกกงัวลและความ

ระแวดระวงัจึงส้ินสดุลง
แต่..... ผูบ้ริหารยงัคงต้องให้ความใส่ใจไม่ควรละเลยโดยส้ินเชิง

เพราะเหตใุด? 

เพราะ....การฟ้ืนฟภูาพลกัษณ์ขององคก์ารยงัคงต้องด าเนินการ
อย่างต่อเนือ่งเนือ่ง

หรืออาจเป็นช่วงเริม่ต้น ส าหรบับางองคก์ารซึง่ตดัสินใจ
ว่าจะด าเนินการในช่วงเวลาน้ี  
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III. Post-Crisis Phase
ในช่วงระยะเวลาน้ี การสือ่สารเพือ่การให้ข้อมลู การติดตาม หรือ

การประเมินสถานการณ์ยงัคงเป็นภารกิจส าคญั โดย
Post-Crisis Phase Best Practices

1. Deliver all information promised to stakeholders as soon 
as that information is known.

2. Keep stakeholders updated on the progression of 
recovery efforts including any corrective measures being 
taken and the progress of investigations.
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III. Post-Crisis Phase
ในช่วงระยะเวลาน้ี การสือ่สารเพือ่การให้ข้อมลู การติดตาม หรือ

การประเมินสถานการณ์ยงัคงเป็นภารกิจส าคญั โดย

Post-Crisis Phase Best Practices

3. Analyze the crisis management effort for lessons and 
integrate those lessons in to the organization’s crisis 
management system.

4. Scan the Internet channels for online memorials.

5. Consult with victims and their families to determine the 
organization’s role in any anniversary events or 
memorials


