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ความเขา้ใจเบือ้งตน้
เกีย่วกบั การสือ่สาร
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S – M – C - R
Sender Message Channel Receiver 
ผูส้ง่สาร                       สาร                    ชอ่งทางการสง่สาร        ผูรั้บสาร

• วัจนภาษา – พดูและเขียน

• อวัจนภาษา – ไม่ใช่ภาษาพดู/ เขียน
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แบบจําลองการสือ่สาร
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 การสือ่สาร คอื กระบวนการทีบ่คุคลหนึง่ถา่ยทอดสาร หรอื ความหมาย ไปยังอกี
บคุคลหนึง่ (ผูส้ง่สาร) และบคุคลหลงั (ผูรั้บสาร) มปีฏกิรยิาตอบโต ้

 สาร ทีใ่ชเ้ป็นสญัลกัษณ์ (ทัง้วจันภาษา และ อวจันภาษา)

 การมปีฏสิมัพนัธ ์(interaction) คอืปฏกิรยิาตอบโตร้ะหวา่งผูส้ง่สารและผูรั้บสาร

 สถานการณ/์บรบิทแวดลอ้มของการสือ่สารมผีลตอ่ปฏกิรยิาตอบกลบัในกระบวนการ
การสือ่สาร
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Crisis Management
Situational Crisis Communication Theory (SCCT) 

by W. Timothy Coombs
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1. Pre-crisis
ระยะกอ่นวกิฤต

2. Crisis event
ระยะเหตกุารณ์วกิฤต

3. Post-crisis
ระยะหลงัวกิฤต

Crisis Management
Situational Crisis Communication Theory (SCCT) 

by W. Timothy Coombs

Crisis Management
Situational Crisis Communication Theory (SCCT) 

by W. Timothy Coombs

กจิกรรมและการดําเนนิงาน
ทัง้หมดทีอ่งคก์ารตอ้งทํา 
กอ่นเผชญิเหตกุารณ์วกิฤต
จรงิ
1. การตรวจจับสญัญาณเตอืน 

(Signal Detection)
2. การป้องกนั (Prevention)
3. การเตรยีมความพรอ้มรับมอื

วกิฤต (Crisis Preparation)

Coombs, W. T. (2023). Ongoing crisis communication: Planning, managing, and responding (6th ed.). SAGE Publications.

1. ทําใหอ้งคก์ารมคีวามพรอ้ม
มากยิง่ขึน้ในการรับมอืกบั
วกิฤตครัง้ตอ่ไป

2. สรา้งความมั่นใจวา่ผูม้สีว่นได ้
สว่นเสยียังคงมคีวาม
ประทับใจและมมุมองเชงิบวก
ตอ่ความพยายามขององคก์าร
ในการจัดการวกิฤต

3. ตรวจสอบใหแ้น่ใจวา่วกิฤตได ้
ยตุลิงอยา่งแทจ้รงิ

1. การตระหนักรูแ้ละรับรูว้า่
วกิฤตไดเ้กดิขึน้ (Crisis 
Recognition)

2. การควบคมุและจํากดั
ผลกระทบของวกิฤต (Crisis 
Containment)
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Crisis Communication

2. การสือ่สารเชงิตอบสนอง 
(Reactive Communication)

• ตอบสนองตอ่เหตกุารณ์ทันท ี
(Immediate Response) อยา่ง
โปรง่ใส (Transparency) และ 
ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 

• เผยแพรข่อ้มลูสําคัญอยา่งรวดเร็ว 
(Quick Dissemination of Key 
Information) ไปยังผูม้สีว่นได ้
สว่นเสยี (อาท ิพนักงาน ลกูคา้ 
สือ่มวลชน)

• มุง่การบรหิารชือ่เสยีง 
(Reputation Management) 
และ การสรา้งความไวว้างใจ
กลับคนื (Rebuilding Trust) 
กบัผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 

• สือ่สารบทเรยีนทีไ่ดรั้บจาก
วกิฤต (Lessons Learned) 
และ มาตรการป้องกนัใน
อนาคต (Future Preventive 
Measures)

3. การสือ่สารเพือ่การฟ้ืนฟ ู
(Recovery Communication)

1. การสือ่สารเชงิรกุ 
(Proactive Communication) 

• จัดทําแผนการสือ่สารในภาวะ
วกิฤต (Crisis 
Communication Plan

• ฝึกอบรมโฆษกขององคก์าร 
(Train Spokespersons)

• ตดิตามและเฝ้าระวงัความ
เสีย่ง (Monitor Risks)

. Crisis Management
Situational Crisis Communication Theory (SCCT) 

by W. Timothy Coombs

1. Pre-crisis
ระยะกอ่นวกิฤต

2. Crisis event
ระยะเหตกุารณ์วกิฤต

3. Post-crisis
ระยะหลงัวกิฤต

Coombs, W. T. (2023). Ongoing crisis communication: Planning, managing, and responding (6th ed.). SAGE Publications. 9



1. Pre-crisis
ระยะกอ่นวกิฤต

Crisis Management
Situational Crisis Communication Theory (SCCT) 

by W. Timothy Coombs

Crisis Management
Situational Crisis Communication Theory (SCCT) 

by W. Timothy Coombs

• ประกอบดว้ย 3 ข ัน้ตอนยอ่ย ไดแ้ก่
1.การตรวจจบัสญัญาณเตอืน (Signal Detection) 
2.การป้องกนั (Prevention) 
3.การเตรยีมความพรอ้มรบัมอืวกิฤต (Crisis Preparation) 

• เป็นชว่งทีอ่งคก์ารตอ้งดําเนนิการ เชงิรกุ (Proactive) 
• ใชม้าตรการทกุวถิทีางทีเ่ป็นไปไดเ้พือ่ ป้องกนั (Prevent) หรอื ลด

ความรนุแรงของวกิฤต (Mitigate Crises) กอ่นทีว่กิฤตจะเกดิขึน้

Coombs, W. T. (2023). Ongoing crisis communication: Planning, managing, and responding (6th ed.). SAGE Publications. 10



ความเสีย่งคอืฐานสาํคญัของวกิฤต

The best way to manage a 
crisis is to prevent one.
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1. ความเสีย่งเชงิกลยทุธ ์(Strategic Risk) “Doing the Wrong Things” เลอืกทศิทางหรอืกลยทุธผ์ดิ

2. ความเสีย่งดา้นการดาํเนนิงาน (Operational Risk) “Doing Things Wrong” กระบวนการทํางานผดิพลาด

3. ความเสีย่งทางการเงนิ (Financial Risk) ความเสีย่งทีทํ่าใหอ้งคก์ารสญูเสยีความมั่นคงทางการเงนิ ไมว่า่จะ
เกดิจากตลาด การลงทนุ หนีส้นิ หรอืกระแสเงนิสด

4. ความเสีย่งดา้นการปฏบิตัติามกฎหมายและขอ้กาํหนด (Compliance/Legal Risk) ความเสีย่งจากการไม่
ทําตามกฎหมายและขอ้กําหนด

5. ความเสีย่งดา้นชือ่เสยีง (Reputational Risk) ความเสีย่งจากการสญูเสยีความไวว้างใจ

6. ความเสีย่งดา้นความม ัน่คงปลอดภยัไซเบอรแ์ละสารสนเทศ (Cybersecurity/Information Risk) ความ
เสีย่งจาก การถกูโจมตหีรอืการร่ัวไหลของขอ้มลูและระบบ

7. ความเสีย่งดา้นสิง่แวดลอ้ม (Environmental Risk) ความเสีย่งทีเ่กดิจากการเปลีย่นแปลงของสิง่แวดลอ้ม
หรอืผลกระทบจากการดําเนนิงานขององคก์ารตอ่สิง่แวดลอ้ม

ประเภทความเสีย่งขององคก์าร
Types of Risk in Organizations
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การจดัการความเสีย่ง
Risk management
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การจดัการความเสีย่ง
Risk management

การจดัการความเสีย่ง คอื การเตรยีมพรอ้มเพือ่รับมอืกบัเหตกุารณ์ทีอ่าจเกดิขึน้ 
มเีป้าหมายเพือ่ลดผลกระทบทีอ่าจสรา้งความเสยีหายตอ่องคก์าร และใหอ้งคก์าร
สามารถดําเนนิงานไดต้อ่เนือ่ง

เป้าหมายของการจดัการความเสีย่ง (Goals of Risk Management)
• ลดผลกระทบดา้นลบทีอ่าจเกดิขึน้กบัองคก์าร

(Minimize negative impact on the organization) 

• เตรยีมความพรอ้มรบัมอืกบัความไมแ่นน่อน และ ป้องกนัความสญูเสยีทีอ่าจเกดิขึน้
(Prepare for uncertainties and prevent losses) 

• สรา้งความตอ่เนือ่งและความม ัน่คงในการดาํเนนิธรุกจิ
(Ensure business continuity and stability)
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ข ัน้ตอนหลกัในการจดัการความเสีย่ง 
Key Steps in Risk Management

1. Risk Identification
ระบคุวามเสีย่งหรอืภัยคกุคามทีอ่าจเกดิขึน้

2. Risk Analysis
ตรวจสอบ/วเิคราะหโ์อกาสเกดิและผลกระทบของความเสีย่ง 

3. Risk Mitigation
วางแผนและดําเนนิมาตรการเพือ่ลดความเสีย่ง

4. Risk Monitoring
ตดิตามและทบทวนความเสีย่งอยา่งตอ่เนือ่ง

5. Risk Communication 
สือ่สารขอ้มลูความเสีย่งและนโยบายแกผู่ม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

1. รูว้า่มคีวามเสีย่งอะไร

2. ประเมนิความรนุแรงและ
โอกาสเกดิความเสีย่ง

3. ลดโอกาสและลดผลกระทบจาก
ความเสีย่ง

4. เฝ้าระวงัและตดิตามความ
เสีย่ง

5. สือ่สารเพือ่สรา้งความเขา้ใจและ
ความรว่มมอื

15



• ปญัหาในงาน เกดิจากการทาํงาน
ประจาํวนั

• Problem (on a day-to-day basis)ปญัหา
Problem

16



• Issue ≠ problem (on a day-to-day 
basis) 

• สภาวะหรอืสถานการณท์ีเ่กดิข ึน้ใน
ปจัจบุนั อาจสง่ผลกระทบตอ่การ
บรรลเุป้าหมายขององคก์าร 

• เหตกุารณส์ําคญัทีเ่กดิข ึน้โดยไมไ่ดม้ ี
การวางแผนลว่งหนา้ และจาํเป็นตอ้ง
ไดร้บัการดาํเนนิการจากฝ่ายบรหิาร 

• ภยัคกุคามตอ่องคก์ารทีเ่กนิขอบเขต
ความสามารถของผูจ้ดัการในการ
แกไ้ขหรอืจดัการไดเ้พยีงลําพงั

สถานการณ์ปัจจบุนั อาจสง่ผลตอ่
องคก์าร และจําเป็นตอ้งไดรั้บการ
ดําเนนิการอยา่งใดอยา่งหนึง่ 
needs action.

ประเด็น
ISSUE

17



การจดัการประเด็น (Issues Management) :

กระบวนการบรหิารเชงิกลยทุธท์ ีมุ่ง่คาดการณ์ลว่งหนา้ เพือ่ใหอ้งคก์าร
สามารถตรวจจบั ตดิตาม และตอบสนอง ตอ่แนวโนม้หรอืการเปลีย่นแปลงที่
กาํลงัเกดิขึน้ในสภาพแวดลอ้มทางสงัคมและการเมอืงไดอ้ยา่งเหมาะสม 
กอ่นทีป่ระเด็นดงักลา่วจะสง่ผลกระทบตอ่องคก์าร

An anticipatory, strategic management process that helps organizations detect and respond 
appropriately to emerging trends or changes in the sociopolitical environment.

การบรหิารประเด็น
ISSUES MANAGEMENT

18



หวัใจสําคญัของการจัดการประเด็น (Issues 
Management) = การตรวจจบัและระบปุระเด็น
กอ่นทีจ่ะสง่ผลกระทบตอ่องคก์าร 
เป็นการเฝ้าตดิตามสญัญาณเตอืนลว่งหนา้ (early warning 
signs) และตวับง่ชีใ้นระยะเริม่ตน้ (early indicators) 
Detect and identify before it happens. Early warning 

signs and identify those early indicators

มรีะบบการตดิตามเพือ่ใหอ้งคก์ารสามารถจัดการ
กบัประเด็นไดท้นัทว่งท ีHave a system in place 
not only to identify but also to deal with them. 

ตอบสนองเชงิรกุ และป้องกนัไมใ่หป้ระเด็นนัน้
ลกุลามเป็นวกิฤตอยา่งเหมาะสม 
Respond appropriately before it becomes 
massive. Take action before it happens. 

19



1. Issue Identification (การระบปุระเด็น)

2. Issue Analysis (การวเิคราะหป์ระเด็น)

3. Strategy Options (การกําหนดทางเลอืกกลยทุธ)์

4. Action Program (การดําเนนิการ)
Take corrective action

5. Monitoring & Evaluation (ตดิตามและประเมนิผล)

ข ัน้ตอนการบรหิารประเด็น
ISSUES MANAGEMENT PROCESS

Issue 
identificati

on 

Issue 
analysis

Issue 
change 
strategy 
option

Issue 
action 

program

Monitoring 
& 

Evaluation

Jones, B. L., & Chase, W. H. (1979). Managing public policy 
issues. Public Relations Review, 5(2), 3–23.

Jones & Chase Issue Management Model
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ทาํให้ ประเด็น (Issue) ชดัเจน 

Issue Definition (การกําหนดประเด็น) คอื กระบวนการระบแุละทําความเขา้ใจวา่ "ประเด็นที่
องคก์ารกําลงัเผชญิคอือะไร" กอ่นตดัสนิใจดําเนนิการ โดยอาศยั 3 แนวคดิหลกั ไดแ้ก่
1. ความรบัผดิชอบ Responsibility

องคก์ารตอ้งรับผดิชอบในการตรวจจับและระบปุระเด็นตัง้แตร่ะยะเริม่ตน้
2. การใชว้จิารณญาณ Judgment

ประเมนิวา่ประเด็นมคีวามสําคญัเพยีงใด และควรตอบสนองอยา่งไร
3. การใสใ่จตอ่การกําหนดกรอบประเด็น Framing Attentiveness

กําหนดกรอบการตคีวามประเด็น เพือ่ใหก้ารสือ่สารและการตดัสนิใจเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั

Arnett, R. C., DeLuliis, S., & Corr, M. (2017). Corporate communication crisis leadership: Advocacy and ethics. Business Expert Press. 21
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Lesson Learn

• การสือ่สารดว้ยขอ้มลูขอ้เท็จจรงิ (Informational Response): ชีแ้จงวา่
ปัญหาเกดิขึน้ไดย้ากในการใชง้านปกต ิ

• ความโปรง่ใส (Transparency): เปิดโรงงานและเชญิสือ่มวลชนเขา้ชม
กระบวนการทดสอบผลติภณัฑ ์

• การใชห้ลกัฐานสนบัสนนุ (Evidence-based Communication): อธบิาย
ขัน้ตอนการทดสอบดา้นวศิวกรรมเพือ่สรา้งความเชือ่มัน่ในคณุภาพของผลติภณัฑ์

• การดาํเนนิการแกไ้ข (Corrective Action): เปลีย่นเครือ่งใหล้กูคา้ทีพ่บ
ปัญหาจรงิ

23



ทารกแรกเกดิเสยีชวีติ และประเด็นการรบัประทาน
อาหารในหอผูป่้วย NICU โรงพยาบาลอา่งทอง
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Stage 

Triggering event
เหตกุารณ์จดุชนวน

Social 
media 

Media 
coverage

Unconditional 
acceptance

Time สงบเงยีบ หยดุช ัว่คราว

Opportunity to influence Diminished influence

วฏัจกัรของประเด็น Issue Life Cycle

แนวโนม้ การเกิดเหตุ

25



ปญัหา
Problem

Crisis
วกิฤตประเด็น

ISSUE
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Crisis
วกิฤต

วกิฤต คอื เหตกุารณ์ทีเ่กดิขึน้อยา่ง
ฉบัพลนั กอ่ใหเ้กดิการหยดุชะงกั
อยา่งรนุแรง สง่ผลตอ่การ
ดาํเนนิงานตามระบบปกติ

องคก์ารจําเป็นตอ้งดําเนนิมาตรการ
ใหม่ ในการจัดการกบัสถานการณ์
ดงักลา่ว และเหตกุารณ์นัน้ยงัคกุคาม
ตอ่คณุคา่และเป้าหมายสําคญัของ
สงัคม 
(Quarantelli, 2005)

The events that are sudden, seriously disrupt 
routines of system, require new courses of action to 
cope with the disruption, and pose a danger to 
values and social goals. (Quarantelli, 2005)
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ลกัษณะสาํคญัของวกิฤต 
Crisis Characteristics

• คาดไมถ่งึ – วกิฤตมักเกดิขึน้โดยไมท่ันตัง้ตัว The element of surprise
• ขอ้มลูไมค่รบถว้น – องคก์ารยังไมม่ขีอ้เท็จจรงิทัง้หมด แตต่อ้งรบีสือ่สารและชีแ้จง 

Insufficient information—the company doesn’t have all the facts right away, but 
very quickly finds itself in a position of having to do a lot of explaining 

• สถานการณเ์ปลีย่นแปลงอยา่งรวดเร็ว – เหตกุารณ์อาจลกุลามภายในเวลาอนัสัน้ The 
quick pace of events—things escalate very rapidly

• การถกูตรวจสอบอยา่งเขม้ขน้ – สือ่มวลชนและสาธารณชนจับตามองทกุการตัดสนิใจ
ขององคก์าร ขณะทีก่ารคน้หาคําตอบและผลลัพธท์ีแ่ทจ้รงิตอ้งอาศัยเวลา Intense 
scrutiny—executives are often unprepared for the media spotlight, which is 
instantaneous, as answers and results normally take time. 

28



ประเภทของวกิฤต
Types of crises

1. วกิฤตจากภยัธรรมชาต ิ(Natural Crisis)
วกิฤตทีเ่กดิจากปรากฏการณ์ทางธรรมชาตซิ ึง่อยูน่อกเหนอืการควบคมุของมนุษย์
ตวัอยา่ง: แผน่ดนิไหว, พายเุฮอรเิคน, ไฟป่า

2. วกิฤตดา้นเทคโนโลย ี(Technological Crisis)
วกิฤตทีเ่กดิจากความลม้เหลวของเทคโนโลย ีหรอืความผดิพลาดของมนุษยท์ีเ่กีย่วขอ้งกบัการใชเ้ทคโนโลยี
ตวัอยา่ง: การร่ัวไหลของขอ้มลู (Data Breach), ขอ้บกพรอ่งของซอฟตแ์วร ์(Software Bug)

3. วกิฤตทางการเงนิ (Financial Crisis)
วกิฤตทีเ่กีย่วขอ้งกบัความไมม่ั่นคงทางเศรษฐกจิหรอืปัญหาทางการเงนิ ซึง่สง่ผลกระทบตอ่องคก์ารหรอื
ประเทศ
ตวัอยา่ง: วกิฤตการเงนิโลกปี 2008, การลม้ละลายขององคก์ารขนาดใหญ,่ การรว่งลงอยา่งรนุแรงของราคา
หุน้ในตลาดหลกัทรัพย์
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ประเภทของวกิฤต
Types of crises

4. วกิฤตดา้นองคก์ารหรอืการบรหิาร (Organizational/Managerial Crisis)
วกิฤตทีเ่กดิจากภาวะผูนํ้าทีไ่มม่ปีระสทิธภิาพ พฤตกิรรมทีข่าดจรยิธรรม หรอืความลม้เหลวในการ
ดําเนนิงานขององคก์าร
ตวัอยา่ง: ประธานเจา้หนา้ทีบ่รหิาร (CEO) พัวพันกบัคดทีจุรติ, การเลกิจา้งพนักงานจํานวนมากโดยไม่
แจง้ลว่งหนา้, องคก์ารถกูฟ้องรอ้งในขอ้หาเลอืกปฏบิตัหิรอืการเลอืกปฏบิตัใินทีทํ่างาน
5. วกิฤตดา้นชือ่เสยีง (Reputational Crisis)
วกิฤตทีเ่กดิขึน้เมือ่องคก์ารไดรั้บความเสยีหายตอ่ภาพลกัษณ์ ชือ่เสยีง หรอืคณุคา่ของแบรนด ์จนสง่ผล
กระทบตอ่ความเชือ่มั่นของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี
ตวัอยา่ง: กระแสวพิากษ์วจิารณ์ในสือ่สงัคมทีแ่พรก่ระจายอยา่งรวดเร็ว, การตอ่ตา้นโฆษณาทีก่อ่ใหเ้กดิ
ขอ้ถกเถยีง, สนิคา้มขีอ้บกพรอ่งจนกระทบตอ่ความเชือ่ม่ันของผูบ้รโิภค
6. วกิฤตดา้นมนษุยธรรมหรอืสงัคม (Humanitarian/Social Crisis)
วกิฤตทีเ่กดิจากความทกุขย์ากของผูค้นในวงกวา้ง หรอืปัญหาทางสงัคมทีส่ง่ผลกระทบตอ่ประชาชน
จํานวนมาก
ตวัอยา่ง: วกิฤตผูล้ีภ้ยัจากสงคราม, ความไมส่งบทางสงัคมหรอืการประทว้งครัง้ใหญ,่ การแพรร่ะบาด
ของโรคระดบัโลก (เชน่ COVID-19)
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Coombs’ Types of Organizational Crises
Crises

Organizational
Crisis

Internal Crises

Disaster
External Crises

Internal Crisis
คอื วกิฤตทีม่ตีน้เหตจุากภายใน
องคก์าร และกอ่ใหเ้กดิหรอืมี
แนวโนม้กอ่ใหเ้กดิการหยดุชะงักใน
การดําเนนิงาน รวมทัง้สง่ผลกระทบ
ตอ่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีและชือ่เสยีง
ขององคก์าร

ภยัพบิตั ิ (Disaster) -
เหตกุารณ์ทีเ่กดิขึน้อยา่งฉับพลนั
และกอ่ใหเ้กดิความเสยีหายอยา่ง
รนุแรง สง่ผลใหเ้กดิความเสยีหาย
ตอ่ชวีติ ทรัพยส์นิ สิง่แวดลอ้ม 
หรอืโครงสรา้งพืน้ฐาน รวมถงึอาจ
ทําใหม้ผีูบ้าดเจ็บหรอืเสยีชวีติเป็น
จํานวนมาก

ประเภทของภยัพบิตั ิ
1. ภยัพบิตัทิางธรรมชาติ
Natural Disasters:
Events caused by natural 
forces.
• Earthquake, Flood, 
Hurricane/Cyclone, Tsunami, 
Volcanic Eruption, Drought, 
Natural hazard (Pandemic)

2. ภยัพบิตัทิ ีเ่กดิจากมนษุย์
Man-made Disasters:
•Industrial accidents – e.g., 
Bhopal gas tragedy (India, 1984), 
Nuclear accidents – e.g., 
Chernobyl disaster (Ukraine, 
1986), Terrorist attacks – e.g., 
9/11 attacks in the U.S. (2001),
Oil spills – e.g., Deepwater 
Horizon spill (Gulf of Mexico, 
2010), Fires – e.g., Australian 
bushfires (2019–2020).

Coombs, W. T. (2023). Ongoing crisis communication: Planning, managing, and responding (6th ed.). SAGE Publications.

Health Crisis
External crises
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ประเภทของวกิฤตองคก์าร 
(Types of Organizational Crisis)

• วกิฤตองคก์าร คอื วกิฤตทีเ่กดิขึน้ภายในองคก์ารหรอืเกีย่วขอ้งกบัการดําเนนิงานขององคก์าร ซึง่
สง่ผลกระทบตอ่สขุภาพ ความปลอดภยั สิง่แวดลอ้ม หรอืเศรษฐกจิ และอาจสรา้งความเสยีหายตอ่ผู ้
มสีว่นไดส้ว่นเสยี (Stakeholders) รวมถงึชือ่เสยีงขององคก์าร

• ประเด็นหลกัของวกิฤตองคก์าร

• ดา้นสขุภาพ (Health Concerns) – เชน่ สนิคา้หรอืบรกิารกอ่ใหเ้กดิอนัตรายตอ่สขุภาพของผูบ้รโิภค 

• ดา้นความปลอดภยั (Safety Concerns) – เชน่ อบุตัเิหตใุนโรงงานหรอืสถานทีทํ่างาน 

• ดา้นสิง่แวดลอ้ม (Environmental Concerns) – เชน่ การร่ัวไหลของสารเคม ีการปลอ่ยมลพษิ หรอื
การปนเป้ือนของสิง่แวดลอ้ม 

• ดา้นเศรษฐกจิ (Economic Concerns) – เชน่ ความเสยีหายทางการเงนิ การขาดสภาพคลอ่ง หรอืการ
ลม้ละลาย

Coombs, W. Timothy. (2019). Ongoing crisis communication : planning, managing, and responding (5th edition). Thousand Oaks: Sage Publications. 32



ประเภทของวกิฤตองคก์าร 
(Types of Organizational Crisis)

ผลกระทบของวกิฤตองคก์าร

• สง่ผลกระทบตอ่ความคาดหวงัของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี (Stakeholder Expectations) 

• บัน่ทอนความเชือ่มั่นและความไวว้างใจทีม่ตีอ่องคก์าร 

• สรา้งความเสยีหายตอ่ชือ่เสยีงและภาพลกัษณ์ขององคก์าร (Organizational Reputation) 

• อาจสง่ผลใหเ้กดิความสญูเสยีทางการเงนิ การดําเนนิคด ีและความยากลําบากในการฟ้ืนฟคูวาม
น่าเชือ่ถอืขององคก์ารในระยะยาว

Coombs, W. T. (2023). Ongoing crisis communication: Planning, managing, and responding (6th ed.). SAGE Publications. 33



Dress Code
United Airlines

March 2017
"United Airlines barred two teenage girls 
from boarding a flight on Sunday morning 
and required a child to change into a dress 
after a gate agent decided the leggings they 
were wearing were inappropriate."
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United Airlines
Dragged off United Airlines flight

April 10, 2017
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ชอ่งวา่งของความคาดหวงั

Organizational 
Actions

Stakeholder
Expectations

match

เมือ่การกระทาํขององคก์าร "สอดคลอ้ง" กบัความ
คาดหวงัของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี
ผลลพัธท์ีม่กัเกดิขึน้ ไดแ้ก่
•เกดิความไวว้างใจตอ่องคก์าร (Trust) 
•องคก์ารไดรั้บความน่าเชือ่ถอื (Credibility) 
•เสรมิสรา้งชือ่เสยีงองคก์าร (Corporate Reputation) 
•ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีใหก้ารสนับสนุน (Support) 
•ลดแรงตอ่ตา้นและขอ้รอ้งเรยีน 
•ลดโอกาสทีป่ระเดน็ (Issue) จะพัฒนาเป็นวกิฤต (Crisis) 
•เกดิความภักดขีองลกูคา้ (Customer Loyalty)

เมือ่การกระทาํขององคก์าร "ไมส่อดคลอ้ง" กบัความ
คาดหวงัของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี
ผลลพัธท์ีอ่าจเกดิขึน้ ไดแ้ก่
•สญูเสยีความไวว้างใจ (Loss of Trust) 
•เกดิกระแสวพิากษ์วจิารณ์ (Public Backlash) 
•ชือ่เสยีงองคก์ารเสยีหาย (Reputation Damage) 
•เกดิการควํ่าบาตรหรอืเลกิใชส้นิคา้ (Boycott) 
•เกดิการรณรงคผ์า่นสือ่สงัคมออนไลน ์
•ราคาหุน้และความเชือ่มัน่ของนักลงทนุลดลง 
•ประเด็นเล็ก ๆ อาจลกุลามเป็นวกิฤต
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2. Crisis event
ระยะเหตกุารณ์วกิฤต

Crisis Management
Situational Crisis Communication Theory (SCCT) 

by W. Timothy Coombs

1. การตระหนกัรูว้า่วกิฤตไดเ้กดิขึน้ (Crisis Recognition) 
2. การควบคมุวกิฤต (Crisis Containment) 

• หวัใจสาํคญัของระยะนี้ คอื การสือ่สารกบัผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 
(Stakeholders) ท ัง้คาํพดู (Words) และ การกระทาํ (Actions) ซึง่มี
ผลตอ่ความเชือ่ม ัน่และชือ่เสยีงขององคก์าร

1. ตอบสนองตอ่เหตกุารณ์ทันท ี(Immediate Response) อยา่งโปรง่ใส 
(Transparency) และเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 

2. เผยแพรข่อ้มลูสําคญัอยา่งรวดเร็ว (Quick Dissemination of Key 
Information) ไปยังผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

Coombs, W. T. (2023). Ongoing crisis communication: Planning, managing, and responding (6th ed.). SAGE Publications.

การสือ่สารเชงิตอบสนอง (Reactive Communication)
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ระยะเกดิวกิฤต (Crisis Stage)

• ระยะเกดิวกิฤต (Crisis Stage) เริม่ตน้เมือ่เกดิ เหตกุารณก์ระตุน้ (Trigger Event) 
อนัเป็นจดุเริม่ตน้ของวกิฤต หรอื เมือ่ผูบ้รหิารตระหนักวา่ องคก์ารกาํลงัเผชญิกบัวกิฤต 

• ระยะนีส้ ิน้สดุลงเมือ่สถานการณ์ไดรั้บการแกไ้ขหรอืควบคมุได ้จนถอืวา่วกิฤตไดค้ลีค่ลายลง

• ในชว่งทีว่กิฤตกําลังดําเนนิอยู ่ผูบ้รหิารและทมีบรหิารวกิฤตจําเป็นตอ้ง ตระหนกัวา่
องคก์ารกาํลงัอยูใ่นภาวะวกิฤต และดําเนนิมาตรการทีเ่หมาะสมอยา่งทันทว่งที

• ประกอบดว้ย 2 ข ัน้ตอนยอ่ย ไดแ้ก่
• การตระหนกัรูว้า่วกิฤตไดเ้กดิขึน้ (Crisis Recognition) 

• การควบคมุวกิฤต (Crisis Containment) 
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• การสือ่สารในภาวะวกิฤต (Crisis Communication) หมายถงึ กลยทุธแ์ละการ
ดาํเนนิการดา้นการสือ่สารทีอ่งคก์ารใชเ้พือ่ตอบสนองตอ่สถานการณว์กิฤต โดยมี
วตัถปุระสงคเ์พือ่บรหิารจดัการสถานการณ ์ลดผลกระทบดา้นลบ และปกป้องหรอื
ฟ้ืนฟชูือ่เสยีงขององคก์าร Crisis communication refers to the strategies and actions 
an organization takes in response to a crisis to manage the situation, mitigate negative 
consequences, and protect or repair its reputation. 

• การสือ่สารในภาวะวกิฤตไมใ่ชเ่พยีงการออกแถลงการณเ์มือ่เกดิ
ปญัหา แตเ่ป็น กระบวนการวางแผนและสือ่สารอยา่งเป็นระบบ เพือ่ใหผู้ม้สีว่นไดส้ว่น
เสยีไดรั้บขอ้มลูทีถ่กูตอ้ง ทันเวลา และเชือ่ถอืได ้ It is a critical aspect of crisis management, 
with a focus on effective messaging and stakeholder engagement.

การสือ่สารในภาวะวกิฤต 
Crisis Communication
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• การสือ่สารในภาวะวกิฤตเป็น องคป์ระกอบสาํคญัของการบรหิารจดัการภาวะวกิฤต (Crisis Management) 
โดยมุง่เนน้ที่

• การสือ่สารขอ้ความทีถ่กูตอ้ง ชดัเจน และมปีระสทิธภิาพ (Effective Messaging) 
• การสือ่สารและสรา้งความสมัพนัธก์บัผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี (Stakeholder Engagement) อยา่งเหมาะสม เพือ่รักษา

ความเชือ่มั่นและลดความเสยีหายทีอ่าจเกดิขึน้ 

• เป้าหมายของ Crisis Communication
• ควบคมุสถานการณ์ (Manage the Crisis) ลดความสบัสน ความตืน่ตระหนก และขา่วลอื 
• ลดผลกระทบดา้นลบ (Mitigate Negative Consequences) ลดความเสยีหายตอ่ชวีติ ทรัพยส์นิ การดําเนนิงาน และ

ชือ่เสยีงขององคก์าร 
• ปกป้องและฟ้ืนฟชูือ่เสยีง (Protect and Restore Reputation) สรา้งความเชือ่มั่นใหก้บัผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีผา่นการ

สือ่สารทีโ่ปรง่ใสและการดําเนนิการทีเ่หมาะสม 
• รกัษาความสมัพนัธก์บัผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี (Maintain Stakeholder Trust) สือ่สารกบัลกูคา้ พนักงาน นักลงทนุ 

สือ่มวลชน หน่วยงานรัฐ และสงัคมอยา่งตอ่เนือ่ง 

การสือ่สารในภาวะวกิฤต 
Crisis Communication
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Organizing crisis leadership roles

Chair of 
Crisis 

Management 
Team (CMT)

Spokesperson

Chair of 
Operational 
Team (IMT)
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การกาํหนดเป้าหมายการจดัการ
และการสือ่สารในภาวะวกิฤต

เมือ่ผูบ้รหิารตดัสนิใจวา่ องคก์ารตอ้งเขา้สู่
การบรหิารวกิฤต (Engage a Crisis) ทมี
บรหิารวกิฤต (Crisis Team) จะตอ้งดําเนนิ
มาตรการตา่ง ๆ เพือ่

• ป้องกนัไมใ่หว้กิฤตลกุลามไป
ยงัสว่นอืน่ขององคก์าร 

• ป้องกนัไมใ่หผ้ลกระทบขยาย
ไปยงัผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีกลุม่
อืน่ 

• ลดระยะเวลาของวกิฤตใหส้ ัน้
ทีส่ดุ (Mitroff, 1994)

Coombs, W. T. (2023). Ongoing crisis communication: Planning, managing, and responding (6th ed.). SAGE Publications.

กลยทุธอ์งคก์าร
• วสิยัทศัน์
• พนัธกจิ
• คา่นยิม
• ความคาดหวงัของ 

ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

ใหร้ะลกึเสมอวา่
การสือ่สารในภาวะ

วกิฤต
มเีป้าหมาย

คอืการควบคมุขอบเขต
ของภาวะวกิฤต
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การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 
(Responding Quickly)

• การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว
• คําวา่ "รวดเร็ว (Quick)" เป็นคําทีถ่กูกลา่วถงึบอ่ยทีส่ดุ

เมือ่อธบิายถงึ การตอบสนองตอ่วกิฤตทีม่ ี
ประสทิธภิาพ (Effective Crisis Response)

• ปัจจบุนั ความจําเป็นในการสือ่สารอยา่งรวดเร็ว มี
ความสําคัญมากขึน้เรือ่ย ๆ เนือ่งจาก ความกา้วหนา้ทาง
เทคโนโลยแีละสือ่ดจิทิลั ทําใหข้อ้มลูขา่วสารสามารถ
แพรก่ระจายไดอ้ยา่งรวดเร็ว สง่ผลให ้ทมีบรหิารวกิฤต
มเีวลานอ้ยลงในการเตรยีมและตอบสนองตอ่
เหตกุารณ ์(Barton, 2001; RockDove, 2018)

Coombs, W. T. (2023). Ongoing crisis communication: Planning, managing, and responding (6th ed.). SAGE Publications.

ถกูตอ้ง
และ

โปรง่ใส

43



การสือ่สารแบบรวมศนูย์
Centralized Communication

องคก์ารมี
• แผนบรหิารวกิฤตทีด่ ี
• ทมีงานทีเ่ตรยีมพรอ้ม 
• ระบบรวบรวมและตรวจสอบขอ้มลูทีม่ี

ประสทิธภิาพ 
เพือ่สือ่สารไดท้ ัง้รวดเร็วและถกูตอ้ง
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องคป์ระกอบการสือ่สาร
ผูส้่งสาร

Speaking With 
One Voice

Speaking 
With One 

Voice
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Spokesperson
• โฆษก: กําหนดคนพดูเพยีงคนเดยีว เมือ่พนักงานองคก์ารถกูสอบถาม 

ใหพ้นักงานทกุคนแจง้ใหผู้ส้ ือ่ขา่วไปถามจากโฆษกเพยีงคนเดยีว
• ผูเ้หมาะสมโฆษก ควรเป็นผูนํ้า = ประธานเจา้หนา้ทีบ่รหิาร CEO

• ในกรณีภาวะวกิฤตทีเ่กีย่วขอ้งกบัเทคนคิ ซึง่ CEO ไมส่นัทัด ใหพ้จิารณาการ
ทาํงานเป็นทมี >>> 

• โฆษกองคก์าร (Spokesperson) – ผูท้ีไ่ดรั้บมอบหมายใหส้ือ่สารกับ
สือ่มวลชนและสาธารณชน 

• ผูบ้รหิารทีร่บัผดิชอบโดยตรง – เชน่ ผูอํ้านวยการฝ่ายปฏบิตักิาร หรอื
ผูบ้รหิารฝ่ายความปลอดภัย หากวกิฤตเกีย่วขอ้งกบังานในความ
รับผดิชอบ 

• ผูเ้ชีย่วชาญเฉพาะดา้น (Subject Matter Expert) – เชน่ แพทย ์
วศิวกร นักกฎหมาย หรอืผูเ้ชีย่วชาญดา้นความปลอดภัย เมือ่จําเป็นตอ้ง
อธบิายขอ้มลูทางเทคนคิ

• Public relations (โฆษกองคก์าร - Corporate Spokesperson) and 
marketing leaders, investor relations executives
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ภาวะผูนํ้าแบบ Intuitive Intelligence in 
Leadership
• ความฉลาดเชงิสญัชาตญาณ (Intuitive Intelligence) 

เป็นทักษะทีส่ามารถ ฝึกฝนและพัฒนาได ้ไมใ่ช่
ความสามารถทีม่มีาแตกํ่าเนดิเพยีงอยา่งเดยีว (Baconม, 
2013)

• เชือ่ในสญัชาตญาณของตนเอง (Trust Their 
Instincts) 

• กลา้ตดัสนิใจและลงมอืปฏบิตัติามสญัชาตญาณน ัน้ 
(Obey Their Instincts) โดยการรับฟัง "เสยีงภายใน" 
(Internal Voice) ซึง่เกดิจากประสบการณ์ ความรู ้ความ
เชีย่วชาญ และการสัง่สมบทเรยีนจากสถานการณ์ตา่ง ๆ

• ตดัสนิใจอยา่งรวดเร็วบนพืน้ฐานของประสบการณ์ 
ความรู ้และการรบัรูร้ปูแบบของสถานการณ์ 
(Pattern Recognition)

ภาวะผูนํ้าในระยะเหตกุาณว์กิฤต
ความสาํคญัของ Intuitive Intelligence ใน
การบรหิารวกิฤต
ในการบรหิารวกิฤต ผูนํ้ามักไมม่ี

• เวลาเพยีงพอ 
• ขอ้มลูทีส่มบรูณ์ /ขดัแยง้กนั ไมค่รบถว้น
• ความแน่นอนของสถานการณ ์

ดงันัน้ การตดัสนิใจจงึตอ้งอาศยัทัง้
• ขอ้มลูและขอ้เท็จจรงิ (Data) 
• การวเิคราะหอ์ยา่งเป็นระบบ 

(Analytical Thinking) 
• ประสบการณ์ (Experience) 
• ความฉลาดเชงิสญัชาตญาณ 
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Crisis Management Team (CMT)
• การสรา้งทมีงานหลกัสําหรับภาวะวกิฤตประกอบดว้ยคนจํานวนไมม่าก 

แตม่ทัีกษะทีส่ง่เสรมิกนั และมกีารฝึกอบรมเพือ่ทีจ่ะจัดทําแผนสํารอง
และจัดการกบัภาวะวกิฤตเมือ่เกดิขึน้

• หากผูบ้รหิารไมรั่บฟัง พนักงานสามารถเตอืนภยัภาวะวกิฤตทีก่ําลงั
เกดิขึน้ตอ่ทมีนีไ้ดโ้ดยตรง

• องคก์ารขนาดใหญนั่น้จําเป็นตอ้งมจีดุรวมของขา่วกรอง เป็นที่
รวบรวมสญัญาณอนัตราย ทัง้จากภายนอกและภายในและเป็นทีท่ีจ่ดุ
ตา่งๆเชือ่มโยงกนั

• แผนสํารองทกุแผนและทมีจัดการกบัภาวะวกิฤตทกุทมีควรมแีผนการ
สือ่สาร ซึง่พรอ้มจะนํามาใช ้เพือ่ใหข้อ้มลูเมือ่สามารถหาได ้

• แผนสือ่สารนัน้ไมส่ามารถมคํีาตอบเราไวสํ้าหรับทกุคําถาม แตม่ันควร
มกีลไกทีจ่ําเป็นสําหรบัการสือ่สาร 
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แนวทางการสือ่สารในภาวะวกิฤต
Steven Fink ทีป่รกึษาดา้นภาวะวกิฤต กลา่ววา่ ไมว่า่ทมีจัดการกบัภาวะวกิฤตของคณุจะดแีคไ่หน ไมว่า่
แผนการจัดการภาวะวกิฤตของคณุจะสมบรูณ์มากเพยีงใด หากคณุไมส่ามารถสือ่สารไดใ้นยามวกิฤตได ้คณุก็
ลม้เหลว
สิง่หนึง่ในการสือ่สารภาวะวกิฤตคอื
1. คาดเดาคําถามของผูส้ ือ่ขา่วลว่งหนา้ 2 รายการ
2. คําถามทีค่ณุตอ้งการจะตอบอยา่งนอ้ยทีส่ดุ 5 คําถาม
3. เตรยีมตวัทีจ่ะตอบคําถามเหลา่นัน้

***สิง่ทีต่อ้งทํา คอื 
1. แสดงใหเ้ห็นวา่ไมไ่ดปิ้ดบงัสิง่ใด
2. สือ่สารเกีย่วกบัขอ้เท็จจรงิและสิง่สนบัสนนุเพือ่ใหเ้ขารบัรูเ้ร ือ่งทีถ่กูตอ้ง
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หลกัการสําหรบัการสือ่สารในภาวะ
วกิฤต

• "เร็ว แตต่อ้งถกูตอ้ง" (Be 
Fast, but Be Accurate)

• หากยงัไมม่ขีอ้มลูครบถว้น ไมค่วรคาดเดา
หรอืใหข้อ้มลูทีย่งัไมไ่ดรั้บการยนืยนั

• เชน่

• "ขณะนีอ้งคก์ารกําลงัตรวจสอบขอ้เท็จจรงิ" 

• "เราจะรายงานขอ้มลูเพิม่เตมิทันทเีมือ่ไดรั้บ
การยนืยนั" 

• "ความปลอดภยัของผูไ้ดรั้บผลกระทบเป็น
สิง่ทีเ่ราใหค้วามสําคญัสงูสดุ"

• Speed ≠ Hurry : การตอบสนอง
อยา่งรวดเร็ว ไมใ่ช ่การรบีสือ่สารโดย
ไมต่รวจสอบขอ้มลู 

• Accuracy builds credibility : 
ความถกูตอ้งของขอ้มลูเป็นปัจจัยสําคญั
ในการสรา้งความน่าเชือ่ถอืขององคก์าร 

• Early response matters : การ
สือ่สารครัง้แรกมอีทิธพิลอยา่งมากตอ่
การรับรูข้องผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี จงึควร
ทําอยา่งรวดเร็ว โปรง่ใส และอา้งองิ
ขอ้เท็จจรงิทีต่รวจสอบแลว้เทา่นัน้
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การจดัการกบั Fake news
ขา่วลวง - Fake news

Fake News คอื ขา่วหรอืขอ้มลูทีเ่ป็นเท็จ ถกูสรา้งขึน้
หรอืเผยแพรผ่า่นอนิเตอรเ์น็ตและสือ่สงัคม จนทําใหผู้รั้บ
สารเขา้ใจผดิ สง่ ผลกระทบตอ่บคุคล องคก์าร หรอืสงัคม

โดยอาจอยูใ่นรปูของ 
• ขอ้มลูบดิเบอืน - Disinformation

ขอ้มลูทีเ่ป็นเท็จทีเ่จตนาสรา้งและเผยแพรเ่พือ่กอ่ใหเ้กดิ
ความเสยีหายหรอืหลอกลวงผูอ้ ืน่

• ขอ้มลูผดิพลาด Misinformation
ขอ้มลูทีไ่มถ่กูตอ้งหรอืทาํใหเ้ขา้ใจผดิ ทีส่รา้งหรอื
เผยแพรโ่ดยไมไ่ดม้เีจตนาทีจ่ะกอ่ใหเ้กดิความเสยีหาย
มักเกดิจากความเขา้ใจผดิ การตคีวามผดิ หรอืการสง่ตอ่
ขอ้มลูโดยไมไ่ดต้รวจสอบขอ้เท็จจรงิ
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Get Fact … Fast

• Separate fact from rumor
• Document what you 

know for sure
• Become the source of 

reliable information
• Keep the information 

flowing
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องคป์ระกอบการสือ่สาร
ผูร้บัสาร

• ผูร้บัสาร : บคุคลหรอืกลุม่บคุคลที่
เป็นปลายทางของการสือ่สาร ทีผู่ ้
สง่สารสง่ผา่นทางชอ่งทางการสือ่สาร
ตา่งๆ 

• ผูรั้บสารเป็นองคป์ระกอบทีสํ่าคญั
เพราะหากผูรั้บสารไมย่อมรับ
หรอืไมพ่ยายามทําความเขา้ใจใน
สาร การสือ่สารนัน้ก็จะลม้เหลว
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ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 
(Stakeholders)

องคก์าร

ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทีค่วรไดรั้บขอ้มลู ไดแ้ก่
• พนกังาน (Employees) เพือ่ใหเ้ขา้ใจ

สถานการณ์และสามารถปฏบิตังิานไดอ้ยา่ง
เหมาะสม 

• ลกูคา้ (Customers) เพือ่รับทราบ
ผลกระทบและแนวทางการแกไ้ข 

• สือ่มวลชน (Media) เพือ่เผยแพรข่อ้มลูที่
ถกูตอ้งสูส่าธารณชน 

• นกัลงทนุและผูถ้อืหุน้ (Investors and 
Shareholders) เพือ่สรา้งความเชือ่มั่น 

• หนว่ยงานภาครฐั (Government 
Agencies) หากเกีย่วขอ้งกบักฎหมายหรอื
การกํากบัดแูล 

• ชุมชนและประชาชน (Community and 
General Public) หากเหตกุารณ์สง่
ผลกระทบตอ่สงัคมในวงกวา้ง
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การวเิคราะหผ์ูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี 
(Stakeholder Analysis) 

เพือ่ระบวุา่ใครไดรั้บผลกระทบ ใครมอีทิธพิล และใครควรไดรั้บการสือ่สารเมือ่เกดิ
ประเด็นหรอืวกิฤต

• Who are affected? And in what ways? ใครบา้งทีไ่ดร้บัผลกระทบ และไดร้บัผลกระทบในดา้นใด?
เชน่ ผลกระทบดา้นความปลอดภยั การเงนิ ชือ่เสยีง การดําเนนิงาน หรอืสภาพจติใจ 

• Who are involved? And who else should be involved? ใครบา้งทีเ่ก ีย่วขอ้งกบัประเด็นนี ้และมใีครบา้งทีค่วรเขา้มามี
สว่นรว่มในการแกไ้ขปญัหา?
เชน่ ผูบ้รหิาร พนักงาน หน่วยงานรัฐ ผูเ้ชีย่วชาญ หรอืพันธมติรทางธรุกจิ 

• Who has an interest in the issue? ใครบา้งทีม่คีวามสนใจหรอืมสีว่นไดส้ว่นเสยีกบัประเด็นนี?้
ไดแ้ก ่ลกูคา้ นักลงทนุ ชมุชน สือ่มวลชน องคก์ารภาคประชาชน หรอืผูถ้อืหุน้ 

• Who are in a position to exert influence? ใครบา้งทีม่อํีานาจหรอือทิธพิลในการกําหนดทศิทางหรอืผลลพัธข์องประเด็น
นี?้
เชน่ หน่วยงานกํากบัดแูล นักการเมอืง สือ่มวลชน ผูม้อีทิธพิลทางความคดิ (Influencers) หรอืผูนํ้าชมุชน 

• Who have expressed opinions about the issue? ใครบา้งทีไ่ดแ้สดงความคดิเห็นหรอืแสดงจุดยนืตอ่ประเด็นนีแ้ลว้?
เชน่ สือ่มวลชน นักวชิาการ นักเคลือ่นไหว องคก์ารภาคประชาชน หรอืผูใ้ชง้านสือ่สงัคมออนไลน ์

• Who ought to care about it? ใครบา้งทีน่า่จะใหค้วามสําคญักบัประเด็นนี ้แมย้งัไมไ่ดอ้อกมาแสดงความคดิเห็น?
เชน่ หน่วยงานรัฐ คูค่า้ ลกูคา้ในอนาคต หรอืประชาชนทีอ่าจไดรั้บผลกระทบในระยะยาว
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• พนกังานคอื "ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีกลุม่
แรก" (First Internal Stakeholders) 
และมกัเป็น "ผูส้ ือ่สารแนวหนา้" 
(Frontline Communicators) ของ
องคก์าร 

>> รวดเร็ว เกดิอะไรขึน้ กําลังตรวจสอบ
จะอัปเดตเมือ่ใด โปรง่ใส บอกขอ้เท็จจรงิ
ยอมรับสิง่ทีย่งัไมท่ราบ ไมป่กปิดขอ้มลูสําคญั

• เมือ่พนักงานไดรั้บขอ้มลูทีถ่กูตอ้ง ทันเวลา 
และรูส้กึวา่องคก์ารใหค้วามสําคญั พวกเขา
จะเป็นพลงัสําคญัในการลดขา่วลอื มคีวาม
เชือ่มั่น ปฏบิตังิานไดถ้กูตอ้ง ลดความวติ
กงัวล และชว่ยใหอ้งคก์ารผา่นพน้วกิฤตได ้

• องคก์ารควรแจง้พนักงานกอ่นสาธารณะ 
อยา่งรวดเร็ว โปรง่ใส เปิดชอ่งทางถาม
ตอบ จัดทํา FAQ สนับสนุนดา้นจติใจ 
และอปัเดตขอ้มลูอยา่งตอ่เนือ่ง

Employee
หากลกูคา้ถามวา่

"องคก์ารมปีญัหาจรงิ
หรอืไม"่

พนักงานควรตอบตามแนวทาง
เดยีวกนั
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ขอ้ดขีองสือ่มวลชนในการนําเสนอขา่ววกิฤต
1. เผยแพรข่อ้มลูไดอ้ยา่งรวดเร็ว (Rapid Information 
Dissemination)

• ทําใหป้ระชาชนรบัรูเ้หตกุารณ์ไดท้นัเวลา 
• ชว่ยแจง้เตอืนภยัและลดความสญูเสยี 

2. เป็นชอ่งทางสือ่สารระหวา่งองคก์ารกบัสาธารณชน 
(Communication Bridge)

• ถา่ยทอดคําชีแ้จงจากองคก์าร 
• ชว่ยใหผู้ม้สีว่นไดส้ว่นเสยีไดร้ับขอ้มลูจากแหลง่ทางการ 

3. ตรวจสอบและสรา้งความโปรง่ใส (Watchdog Function)
• สือ่มบีทบาทตรวจสอบวา่องคก์าร เปิดเผยขอ้มลูหรอืไม่ ปฏบิตัติาม

กฎหมายหรอืไม ่ รับผดิชอบตอ่สงัคมหรอืไม ่ทําใหอ้งคก์ารมคีวาม
โปรง่ใสมากขึน้

4. ชว่ยลดขา่วลอื (Countering Rumors)
• หากรายงานจากแหลง่ขอ้มลูทีเ่ชือ่ถอืได ้ ลดขา่วลอื Fake News 
• ลดความตืน่ตระหนกของประชาชน 

5. กระตุน้ใหอ้งคก์ารดาํเนนิการอยา่งรวดเร็ว
• การรายงานขา่วอยา่งตอ่เนือ่งทําใหอ้งคก์าร สามารถเรง่แกไ้ขปัญหา 

ออกมาชีแ้จง และเยยีวยาผูไ้ดร้ับผลกระทบ

Media
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ขอ้ผดิพลาดสําคญั (Communication Sins) ในการสือ่สารกบัสือ่มวลชน
เมือ่องคก์ารมขีอ้มลูจํากดั แตจํ่าเป็นตอ้งตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 2 ประการ

1. การตอบวา่ "No Comment“ (ไมม่คีวามเห็น)
• การตอบคําถามของสือ่วา่ "No Comment" แมอ้งคก์ารอาจตอ้งการหลกีเลีย่งการใหข้อ้มลูทีย่ังไมแ่น่ชดั 

แตผู่ม้สีว่นไดส้ว่นเสยีมักตคีวามวา่ "องคก์ารกาํลงัปกปิดความจรงิ" หรอื "องคก์ารยอมรบัวา่ตนเองเป็น
ฝ่ายผดิ"

• ดงันัน้ องคก์ารควรกลา่ววา่ "ขณะนีข้อ้มลูดงักลา่วยงัอยูร่ะหวา่งการตรวจสอบ และเราจะรบีแจง้ใหท้ราบ
ทนัทเีมือ่ไดร้บัขอ้มลูทีย่นืยนัแลว้“ แสดงถงึความโปรง่ใสและความรับผดิชอบ มากกวา่ปฏเิสธการใหข้อ้มลู

2. ไมท่าํตามคาํม ัน่สญัญาทีใ่หไ้ว ้ คอื สญัญาวา่จะใหข้อ้มลูเพิม่เตมิ แตไ่มด่าํเนนิการตามทีร่บัปากไว้
(Birch, 1994; Gonzalez-Herrero & Pratt, 1995)
• ความสมัพันธท์ีด่รีะหวา่งองคก์ารกบัผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี โดยเฉพาะสือ่มวลชน ต ัง้อยูบ่นพืน้ฐานของ "ความ

ไวว้างใจ (Trust)"
• ความไวว้างใจจะเกดิขึน้ได ้ เมือ่องคก์าร

• รักษาคําพดู 
• ปฏบิตัติามคํามั่นสญัญา 
• สง่มอบขอ้มลูตามเวลาทีไ่ดแ้จง้ไว ้
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• ขอ้ดี
• สือ่สารรวดเร็ว เขา้ถงึคนจํานวนมาก สือ่สารสอง

ทาง แกข้า่วลอื สรา้งความโปรง่ใส และตดิตาม
ความคดิเห็นของสงัคม

• ขอ้ควรระวงั
• Fake News ความคดิเห็นเชงิลบ การตคีวามผดิ 

การตอบโตท้ีไ่มเ่หมาะสม และการเผยแพรข่อ้มลูที่
ยังไมต่รวจสอบ

• สิง่ทีอ่งคก์ารควรทาํ
• ตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ใหข้อ้มลูทีถ่กูตอ้ง โปรง่ใส 

แสดงความเห็นอกเห็นใจ 
• ตดิตาม social listening มทีมีบรหิารวกิฤตบน 

social media 
• ใชข้อ้ความทีส่อดคลอ้งกนัทกุชอ่งทาง
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องคป์ระกอบการสือ่สาร
3.ชอ่งทางการสือ่สาร

ควรใชห้ลายชอ่งทาง (Multi-channel Communication)
• ไมม่ชีอ่งทางใดทีส่ามารถเขา้ถงึผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทกุกลุม่ไดทั้ง้หมด
• แถลงขา่ว (Press Conference)
• ขา่วประชาสมัพันธ ์(Press Release
• เว็บไซตอ์งคก์าร (Official Website)
• Social Media (Facebook, X, Instagram, LinkedIn, TikTok)
• ใหส้มัภาษณ์/ ขอ้มลูผา่นสือ่มวลชน
• อเีมล (Email)
• SMS / Mobile Notification
• การประชมุภายใน
• Call Center / Hotline
• หน่วยงานรัฐและหนังสอืราชการ
• การแถลงผา่นวดิโีอ (Video Statement)
• ฯลฯ

"The right message, 
to the right audience, 

through the right 
channel, 

at the right time.“
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สาร หมายถงึ เรือ่งราวทีม่คีวามหมายและถกู
แสดงออกมาโดยอาศยัภาษาหรอืสญัลกัษณ ์
ทีส่ามารถทําใหเ้กดิการรบัรูร้ว่มกนัระหวา่งผู ้
สง่สารและผูรั้บสาร

องคป์ระกอบการสือ่สาร
2. สาร

วจันภาษา

อวจันภาษา
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กลยทุธห์ลกั 3 ลําดบัข ัน้ในการตอบสนองตอ่วกิฤต

เพือ่ใหผู้ม้สีว่นไดส้ว่นเสยีเขา้ใจ
สถานการณ ์และลดผลกระทบทาง
อารมณ์และจติใจ หลังจากใหข้อ้มลูดา้น
ความปลอดภัยแลว้
องคก์ารควรใหข้อ้มลูทีช่ว่ย
• อธบิายสถานการณ์ 
• ลดความวติกกงัวล 
• แสดงความเห็นอกเห็นใจ 
• บอกแนวทางการชว่ยเหลอื 
• แจง้มาตรการทีอ่งคก์ารกําลงัดําเนนิการ
•  
เชน่
• แสดงความเสยีใจตอ่ผูไ้ดรั้บผลกระทบ 
• อธบิายวา่กําลงัสบืสวนหาสาเหต ุ
• แจง้วา่องคก์ารกําลงัชว่ยเหลอืผูป้ระสบเหต ุ
• รายงานความคบืหนา้อยา่งตอ่เนือ่ง

เมือ่สามารถดแูลความปลอดภัยและใหข้อ้มลูที่
จําเป็นแลว้
องคก์ารจงึเริม่ดําเนนิมาตรการเพือ่
• รักษาความน่าเชือ่ถอื 
• ฟ้ืนฟภูาพลกัษณ ์
• สรา้งความเชือ่มัน่ 
• ลดผลกระทบตอ่ชือ่เสยีง 

เชน่
• การขอโทษ 
• การแสดงความรับผดิชอบ 
• การชดเชยความเสยีหาย 
• การอธบิายมาตรการป้องกนัไมใ่หเ้กดิเหตซุํา้ 

1. การใหข้อ้มลูเพือ่การ
ปฏบิตั ิ(Instructing Information)

2. การใหข้อ้มลูเพือ่ปรบัความ
เขา้ใจและเยยีวยาความรูส้กึ 
(Adjusting Information)

3. การบรหิารชือ่เสยีง
องคก์าร (Managing 
Reputation)

ปกป้องชวีติ ความปลอดภยั และ
ทรพัยส์นิของผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

• เป็นขอ้มลูทีช่ว่ยใหผู้ม้สีว่นไดส้ว่น
เสยีป้องกนัตนเอง ลดความเสีย่ง

 
• ทราบวา่ควรปฏบิัตอิยา่งไร เชน่

• ควรอพยพไปทีใ่ด 
• หยดุใชผ้ลติภัณฑร์ุน่ใด 
• วธิปีฏบิัตเิมือ่เกดิเหตฉุุกเฉนิ 
• หมายเลขตดิตอ่ฉุกเฉนิ 
• ชอ่งทางตดิตามขอ้มลูลา่สดุ 
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ความชดัเจนของการสือ่สาร 
(Clarity)

สารควร
• ส ัน้ 
• ชดัเจน 
• เขา้ใจงา่ย 
• ไมก่ํากวม 
• ไมใ่ชศ้พัทเ์ทคนคิ

มากเกนิไป

ในชว่งวกิฤต ผูค้นมกัมี
• ความเครยีด 
• ความวติกกงัวล 
• ความกลวั 
• อารมณ์ทีร่นุแรง 
สง่ผลให ้ความสามารถใน
การรบัรูแ้ละประมวลผล
ขอ้มลูลดลง
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เมือ่เกดิวกิฤต องคก์ารควร ตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ตอ่ผูไ้ดรั้บผลกระทบ 
เพือ่สรา้งความเชือ่มั่น ลดความวติกกงัวล 

และรักษาความน่าเชือ่ถอืขององคก์าร

• เนือ้หา ประกอบดว้ย
• FACT ความโปรง่ใส (Transparency) : 

การเปิดเผยขอ้เท็จจรงิทีถ่กูตอ้ง ซือ่สตัย ์และ
ตรงไปตรงมา ไมป่กปิดขอ้มลูหรอืบดิเบอืน
ขอ้เท็จจรงิ 

• ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) :                   
การแสดงความเขา้ใจ ความหว่งใย และความใส่
ใจตอ่ความรูส้กึ ความเดอืดรอ้น และผลกระทบที่
ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีไดรั้บ ไมใ่ชเ่พยีงการแสดง
ความเสยีใจ แตต่อ้งสะทอ้นวา่องคก์ารเขา้ใจและ
พรอ้มใหค้วามชว่ยเหลอื
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Crisis response strategy 
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1. การโจมตผีูก้ลา่วหา (Attacking the 
Accuser)

2. การปฏเิสธ (Denial)
3. การโยนความผดิใหผู้อ้ ืน่ 

(Scapegoating)
4. การแกต้วัหรอืการลดระดบัความ

รับผดิชอบ (Excusing)
5. การใหเ้หตผุลเพือ่ลดความรนุแรงของ

วกิฤต (Justification)

Crisis response strategy 

6. การชดเชยความเสยีหาย 
(Compensation)

7. การขอโทษ (Apology)
8. การแกไ้ขใหถ้กูตอ้ง
9. การเตอืนใหร้ะลกึถงึผลงานทีด่ขีอง

องคก์าร (Reminding)
10.การแสดงความขอบคณุและยกยอ่ง

ผูส้นับสนุน (Ingratiation)
11.การแสดงวา่องคก์ารก็เป็นผูเ้สยีหาย 

(Victimage)
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1. การโจมตผีูก้ลา่วหา 
(Attacking the Accuser)

• การโจมตผีูก้ลา่วหา (Attacking the Accuser) - กลยทุธก์ารตอบสนองตอ่วกิฤต โดยการโตก้ลบั
หรอืโจมตผีูท้ ีก่ลา่วหาองคก์าร เพือ่ใหข้อ้กลา่วหาขาดความน่าเชือ่ถอื หรอืทําใหส้าธารณชนตัง้ขอ้สงสยัตอ่
ผูก้ลา่วหา

• ลกัษณะสําคญั ไดแ้ก่
• ปฏเิสธวา่มไิดเ้กดิวกิฤตตามทีถ่กูกลา่วอา้ง (Refutes claims that a crisis exists)

องคก์ารพยายามโตแ้ยง้วา่เหตกุารณ์ทีเ่กดิขึน้ไมใ่ชว่กิฤต หรอืขอ้กลา่วหานัน้ไมเ่ป็นความจรงิ 
• สรา้งความเห็นใจตอ่องคก์ารทีถ่กูกลา่วหา (Builds sympathy for attacker)

พยายามทําใหส้าธารณชนมองวา่องคก์ารเป็นฝ่ายทีถ่กูโจมตหีรอืไดร้ับความไมเ่ป็นธรรม 
• เสีย่งตอ่การสรา้งความไมพ่อใจแกผู่เ้สยีหาย (Offends victims)

การโจมตผีูก้ลา่วหาอาจทําใหผู้เ้สยีหายหรอืผูไ้ดร้ับผลกระทบรูส้กึวา่องคก์ารไมร่ับผดิชอบ ไมเ่ห็นอกเห็นใจ หรอื
พยายามโยนความผดิใหผู้อ้ ืน่ สง่ผลใหก้ระแสวพิากษ์วจิารณ์รนุแรงขึน้ 

• เหมาะกบั วกิฤตจากขา่วลอื

67



2. การปฏเิสธ 
(Denial)

• การปฏเิสธ (Denial) คอื กลยทุธก์ารตอบสนองตอ่วกิฤตโดยการปฏเิสธ วา่องคก์ารไมไ่ดเ้ป็น
ตน้เหตขุองเหตกุารณ์ หรอืปฏเิสธวา่เหตกุารณ์ดงักลา่วไมใ่ชว่กิฤต

• ลกัษณะสําคญั ไดแ้ก ่ปฏเิสธวา่มไิดเ้กดิวกิฤตตามทีก่ลา่วอา้ง (Refutes claims that a crisis 
exists) โดยองคก์ารพยายามโตแ้ยง้วา่ขอ้กลา่วหาหรอืเหตกุารณ์ทีเ่กดิขึน้ไมเ่ป็นความจรงิ หรอืไมไ่ด ้
เป็นวกิฤตตามทีส่าธารณชนเขา้ใจ 

• เหมาะกบั วกิฤตจากขา่วลอื
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3.การโยนความผดิใหผู้อ้ ืน่ 
(Scapegoating)

• การโยนความผดิใหผู้อ้ ืน่ (Scapegoating) - กลยทุธก์ารตอบสนองตอ่วกิฤตโดยการโยนความ
รับผดิชอบไปยังบคุคล กลุม่บคุคล หรอืองคก์ารอืน่ เพือ่ใหอ้งคก์ารพน้จากการถกูตําหนหิรอืความ
รับผดิชอบตอ่วกิฤตทีเ่กดิขึน้

• ลกัษณะสําคญั ไดแ้ก่
• พยายามปฏเิสธหรอืขจดัความรบัผดิชอบขององคก์ารตอ่วกิฤต (Eliminates 

responsibility for a crisis)
องคก์ารอา้งวา่วกิฤตเกดิจากความผดิของบคุคลภายนอก พนักงานรายบคุคล ผูรั้บเหมา ซพั
พลายเออร ์หรอืปัจจัยอืน่ทีอ่ยูน่อกเหนอืการควบคมุขององคก์าร เพือ่หลกีเลีย่งการรับผดิชอบ 

• สรา้งความไมพ่อใจท ัง้ตอ่ผูเ้สยีหายและผูท้ ีไ่มไ่ดร้บัผลกระทบโดยตรง (Angers victims and 
nonvictims)
การโยนความผดิมักทําใหท้ัง้ผูเ้สยีหายและประชาชนทั่วไป มองวา่องคก์ารขาดความรับผดิชอบ ไม่
จรงิใจ และพยายามหลกีเลีย่งการแกไ้ขปัญหา สง่ผลใหค้วามเชือ่มั่นตอ่องคก์ารลดลง
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4.การแกต้วั (Excusing)
• การแกต้วั (Excusing) คอื กลยทุธก์ารตอบสนองตอ่วกิฤตทีอ่งคก์ารยอมรับวา่มเีหตกุารณ์เกดิขึน้ แตพ่ยายาม

อธบิายวา่ความรับผดิชอบขององคก์ารมเีพยีงเล็กนอ้ย หรอืมปัีจจัยภายนอกทีอ่งคก์ารไมส่ามารถควบคมุได ้

• องคก์าร ไมไ่ดป้ฏเิสธวา่วกิฤตเกดิขึน้ แตพ่ยายาม ลดระดบัความรับผดิชอบ (Minimize Responsibility) 
ของตนเอง

• ลกัษณะสําคญั – ย้ําวา่องคก์ารมคีวามรับผดิชอบตอ่วกิฤตเพยีงเล็กนอ้ย (Reinforces minimal responsibility 
for the crisis) เชน่ เหตสุดุวสิยั ความผดิพลาดทีไ่มส่ามารถคาดการณ์ได ้การกระทําของบคุคลภายนอก เหตุ
เกดิขึน้โดยไมต่ัง้ใจ เหตกุารณ์ไมใ่ชค่วามผดิขององคก์าร เชน่ เหตจุากภัยธรรมชาตทิีส่ง่ผลใหก้ารใหบ้รกิาร
หยดุชะงัก การถกูโจมตทีางไซเบอร์ เหตจุากซพัพลายเออร ์ลกูคา้ใชง้านผดิวธิี

• อาจสรา้งความไมพ่อใจแกทั่ง้ผูเ้สยีหายและประชาชนท่ัวไป
(Angers victims and nonvictims)

• เหมาะกบัวกิฤตดา้นการดาํเนนิงานทีอ่งคก์ารมคีวามรบัผดิชอบในระดบัตํา่
(Operational crises with low levels of crisis responsibility)
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5. การใหเ้หตผุลเพือ่ลดความรนุแรงของวกิฤต 
(Justification)

• การใหเ้หตผุลเพือ่ลดความรนุแรงของวกิฤต (Justification) คอื กลยทุธก์ารตอบสนองตอ่วกิฤตที่
องคก์ารพยายามอธบิายวา่ แมว้กิฤตจะเกดิขึน้จรงิ แตค่วามเสยีหายหรอืผลกระทบไมไ่ดร้นุแรงอยา่งที่
สาธารณชนรบัรู ้โดยมจีดุประสงคเ์พือ่ลดการรับรูถ้งึความรา้ยแรงของเหตกุารณ์

• แตกตา่งจาก Excusing ทีเ่นน้ ลดระดบัความรบัผดิชอบขององคก์าร แต ่Justification เนน้ ลดระดบั
ความรนุแรงของผลกระทบ (Minimize the Damage)

• ลกัษณะสาํคญั – ยํา้วา่วกิฤตกอ่ใหเ้กดิความเสยีหายเพยีงเล็กนอ้ย (Reinforces minimal damage from 
the crisis) : ผลกระทบมขีอบเขตจํากัด มผีูไ้ดรั้บผลกระทบนอ้ย ความเสยีหายไมร่นุแรง สถานการณ์อยูภ่ายใต ้
การควบคมุ 

• อาจสรา้งความไมพ่อใจแกท่ ัง้ผูเ้สยีหายและประชาชนท ัว่ไป (Angers victims and nonvictims)

• เหมาะกบัวกิฤตทีม่รีะดบัความรบัผดิชอบตํา่ (Crises with low levels of crisis responsibility)
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6.การชดเชยความเสยีหาย 
(Compensation)

• การชดเชยความเสยีหาย (Compensation) คอื กลยทุธก์ารตอบสนองตอ่วกิฤตทีอ่งคก์ารเสนอการ
ชดเชย เยยีวยา หรอืใหค้วามชว่ยเหลอืแกผู่ไ้ดร้บัผลกระทบ เพือ่แสดงความรับผดิชอบและลดความ
เสยีหายทีเ่กดิขึน้

• การชดเชยในรปูแบบตา่ง ๆ เชน่ การชดใชค้า่เสยีหาย การคนืเงนิหรอืเปลีย่นสนิคา้ การจา่ยคา่รักษาพยาบาล 
การใหค้วามชว่ยเหลอืทางการเงนิ การจัดหาทีพั่กหรอืบรกิารชว่ยเหลอื การใหคํ้าปรกึษาดา้นจติใจแกผู่ไ้ดรั้บ
ผลกระทบ 

• ลกัษณะสาํคญั 
• แสดงใหอ้งคก์ารเห็นวา่องคก์ารกาํลงัรบัผดิชอบตอ่วกิฤต

(Indicates organization is taking responsibility for the crisis)
• เพิม่ภาระคา่ใชจ้า่ยใหก้บัองคก์าร

(Increases expense for the organization)

• เหมาะสาํหรบัวกิฤตดา้นการดาํเนนิงานทีม่ผีูเ้สยีหายอยา่งชดัเจน (Any operational crisis with visible 
victims)

72



7. การขอโทษ 
(Apology)

• การขอโทษ (Apology) คอื กลยทุธก์ารตอบสนองตอ่วกิฤตทีอ่งคก์ารยอมรบัความรบัผดิชอบตอ่
เหตกุารณ์ทีเ่กดิขึน้ พรอ้มกลา่วคาํขอโทษตอ่ผูไ้ดร้บัผลกระทบและผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

• การขอโทษทีม่ปีระสทิธภิาพ หมายถงึ การกลา่ววา่ "ขอโทษ" ทีร่วมการแสดงความเสยีใจ การยอมรับความผดิ 
การแสดงความเห็นอกเห็นใจ และใหคํ้ามั่นในการแกไ้ขและป้องกนัไมใ่หเ้หตกุารณ์เกดิขึน้อกี

• ลกัษณะสาํคญัของกลยทุธ์ - องคก์ารยอมรบัความรบัผดิชอบตอ่วกิฤต (Organization accepts 
responsibility for the crisis)

• การยอมรับความรับผดิชอบอาจเพิม่ภาระคา่ใชจ้า่ยใหก้บัองคก์าร (Increases expense for the 
organization) เชน่ คา่ชดเชยผูเ้สยีหาย คา่เรยีกคนืสนิคา้ คา่ซอ่มแซมหรอืฟ้ืนฟ ูคา่ใชจ้า่ยดา้นกฎหมาย 
คา่ใชจ้า่ยในการปรับปรงุระบบเพือ่ป้องกนัไมใ่หเ้กดิเหตซ้ํุา 

• เหมาะสาํหรบัวกิฤตดา้นการดาํเนนิงานทีม่หีลกัฐานชดัเจนวา่องคก์ารเป็นผูร้บัผดิชอบหลกั
(Any operational crisis where there is evidence that the organization is the primary actor responsible for the 
crisis) เชน่ สนิคา้มขีอ้บกพรอ่งจากกระบวนการผลติ อาหารปนเป้ือนจากโรงงานขององคก์าร ความผดิพลาดทาง
การแพทยข์องโรงพยาบาล อบุตัเิหตทุีเ่กดิจากการละเลยมาตรฐานความปลอดภัยขององคก์าร 
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8.การแกไ้ขใหถ้กูตอ้ง
(Corrective Action)

• Corrective Action (การแกไ้ขใหถ้กูตอ้ง) คอื กลยทุธก์ารตอบสนองตอ่ภาวะวกิฤตทีอ่งคก์ารแสดงใหเ้ห็น
ถงึการดําเนนิการอยา่งเป็นรปูธรรมเพือ่แกไ้ขปัญหาทีเ่กดิขึน้ กําจัดสาเหตขุองวกิฤต และป้องกนัไมใ่หเ้หตกุารณ์
ลกัษณะเดยีวกนัเกดิขึน้อกีในอนาคต >> ไมไ่ดเ้พยีง "พดู" วา่จะรับผดิชอบเพยีงอยา่งเดยีวแตต่อ้ง "ลงมอื
ทาํ" ใหผู้ม้สีว่นไดส้ว่นเสยีเห็นวา่มกีารแกไ้ขปัญหาอยา่งจรงิจัง

• ลกัษณะสาํคญัของกลยทุธ์ - แกไ้ขปัญหาทีเ่กดิขึน้ทันท ี(Fix the Immediate Problem) กําจัดตน้เหตขุอง
ปัญหา (Eliminate the Cause) และป้องกนัไมใ่หเ้กดิซ้ํา (Prevent Recurrence) 

• เหมาะกบัวกิฤตทีอ่งคก์ารตอ้งรบัผดิชอบตอ่เหตกุารณ์ ไมว่า่จะโดยตรงหรอืโดยออ้ม
• Product Harm Crisis (ผลติภณัฑม์ขีอ้บกพรอ่งหรอืเป็นอนัตราย) 

• Operational Crisis (ความลม้เหลวของการดําเนนิงาน) 

• Industrial Accident (อบุตัเิหตใุนโรงงานหรอืสถานประกอบการ) 

• Data Breach / Cybersecurity Crisis (ขอ้มลูร่ัวไหลหรอืระบบถกูโจมต)ี 

• Management Failure (ความผดิพลาดดา้นการบรหิาร) 

• Ethical Crisis (วกิฤตดา้นจรยิธรรม)
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10.การแสดงความขอบคณุและยกยอ่ง
ผูส้นบัสนนุ (Ingratiation)

• การแสดงความขอบคณุและยกยอ่งผูส้นบัสนนุ (Ingratiation) คอื กลยทุธก์ารตอบสนองตอ่
วกิฤตทีอ่งคก์ารแสดงความขอบคณุ ชืน่ชม หรอืยกยอ่งผูท้ ีใ่หก้ารสนบัสนุน ชว่ยเหลอื หรอื
รว่มมอืกบัองคก์ารในชว่งวกิฤต เพือ่สรา้งความรูส้กึเชงิบวกและเสรมิสรา้งความสมัพันธก์บัผูม้สีว่นได ้
สว่นเสยี

• ผูท้ีอ่งคก์ารกลา่วขอบคณุ อาท ิพนักงาน ลกูคา้ อาสาสมัคร หน่วยงานภาครัฐ เจา้หนา้ทีกู่ภั้ย บคุลากรทาง
การแพทย ์ชมุชน พันธมติรทางธรุกจิ ฯลฯ

• เหมาะสําหรบัวกิฤตดา้นการดําเนนิงานทีม่บีคุคลหรอืหนว่ยงานภายนอกเขา้มาชว่ยเหลอื และ
ชว่ยเพิม่ขอ้มลูเชงิบวกเกีย่วกบัองคก์าร (Adds positive information about the organization)

• การกลา่วขอบคณุแสดงใหเ้ห็นวา่องคก์ารเห็นคณุคา่ของผูท้ีม่สีว่นชว่ยเหลอื และสะทอ้นภาพลกัษณ์ของ
องคก์ารทีใ่หค้วามสําคญักบัความรว่มมอื ความกตญั� ูและความสมัพันธก์บัผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี

• เหมาะสม เมือ่องคก์ารไดด้ําเนนิการชว่ยเหลอืผูเ้สยีหายและแสดงความรบัผดิชอบแลว้
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11.การแสดงวา่องคก์ารเป็นผูเ้สยีหาย 
(Victimage)

• การแสดงวา่องคก์ารเป็นผูเ้สยีหาย (Victimage) คอื กลยทุธก์ารตอบสนองตอ่วกิฤตทีอ่งคก์าร
สือ่สารวา่ องคก์ารเองก็เป็น "ผูเ้สยีหาย" จากเหตกุารณ์ทีเ่กดิขึน้เชน่เดยีวกบัผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีราย
อืน่ โดยมจีดุประสงคเ์พือ่สรา้งความเห็นอกเห็นใจและความเขา้ใจจากสาธารณชน

• กลยทุธน์ี ้ไมไ่ดป้ฏเิสธวา่วกิฤตเกดิขึน้ แตเ่นน้วา่องคก์ารเองก็ไดรั้บผลกระทบจากเหตกุารณ์ และไมไ่ดเ้ป็น
ผูก้อ่ใหเ้กดิวกิฤตโดยเจตนา

• ลกัษณะสาํคญัของกลยทุธน์ี้ เหมาะสาํหรบัวกิฤตดา้นการดาํเนนิงานทีอ่งคก์ารตกเป็นเหยือ่ของ
เหตกุารณ์ เพือ่สรา้งความเห็นอกเห็นใจตอ่องคก์าร(Builds sympathy for the organization) โดย
สือ่สารวา่

• องคก์ารก็ไดรั้บความเสยีหาย 
• พนักงานก็ไดรั้บผลกระทบ 
• องคก์ารเองก็ไมต่อ้งการใหเ้หตกุารณ์นีเ้กดิขึน้ 

76



Coombs, W. Timothy. (2019). Ongoing crisis communication : planning, managing, and responding (5th edition). Thousand Oaks: Sage Publications.

3. Post-crisis
ระยะหลงัวกิฤต

• มุง่เนน้การบรหิารชือ่เสยีงขององคก์าร (Reputation 
Management) และการฟ้ืนฟคูวามไวว้างใจ (Rebuilding Trust)

• สือ่สารถงึบทเรยีนทีไ่ดรั้บจากวกิฤต (Lessons Learned) และ
มาตรการป้องกนัทีจ่ะดําเนนิการในอนาคต (Future Preventive 
Measures)

การสือ่สารเพือ่การฟ้ืนฟ ู(Recovery Communication)

Crisis Management
Situational Crisis Communication Theory (SCCT) 

by W. Timothy Coombs
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Post-Crisis 
(ระยะหลังวกิฤต)

ระยะ Post-Crisis คอืชว่งทีว่กิฤตไดรั้บ
การควบคมุหรอืคลีค่ลายแลว้ แตไ่มไ่ด ้
หมายความวา่งานขององคก์ารสิน้สดุลง 
ตรงกนัขา้ม องคก์ารตอ้งดําเนนิการเพือ่ 
ฟ้ืนฟคูวามเชือ่ม ัน่ (Rebuild Trust) 
เรยีนรูจ้ากวกิฤต (Learn from the 
Crisis) และ เตรยีมความพรอ้ม
สาํหรบัวกิฤตในอนาคต (Build 
Resilience)

1. การประเมนิผลการบรหิารวกิฤต (Evaluating Crisis 
Management)

2. การเรยีนรูจ้ากวกิฤต (Learning from the Crisis)

3. การสือ่สารตดิตามผลกบัผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี (Follow-up 
Communication)

4. การแสดงความอาลยัและเยยีวยา (Mourning)

5. การตดิตามประเด็นทีเ่ก ีย่วขอ้งอยา่งตอ่เนือ่ง 
(Continued Monitoring)
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The third phase: rebuilding the brand. 

The following Monday Burke formed a strategic 
group of key executives to oversee task forces. 

The company would have to come up with a new 
tamper-resistant package, as would the rest of the 
drug industry. 

To make consumers ultimately feel about the product—
and what conflicts the poisonings posed in their 
minds—will be the determining factor in the comeback. 
Burke called in Young & Rubicam, J&J’s oldest 
advertising agency, to begin polling consumer 
attitudes. 

การแกไ้ขปญัหา

Post Crisis: Tylenol 
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1. การปฏริปูนโยบาย (Policy Reforms) และ
ผลกระทบตอ่อตุสาหกรรมการบนิ (Industry Impact)

• United Airlines ปรับปรงุนโยบายและแนวปฏบิตัภิายใน
องคก์าร เพือ่ป้องกนัไมใ่หเ้กดิเหตกุารณ์ลกัษณะเดยีวกนัอกี 

• มกีารดําเนนิการทางวนัิยตอ่เจา้หนา้ทีแ่ละบคุลากรที่
เกีย่วขอ้งกบัเหตกุารณ์ 

• อตุสาหกรรมการบนิโดยรวมทบทวนและปรับปรงุนโยบาย
เกีย่วกบัการดแูลผูโ้ดยสารและการจัดการเทีย่วบนิทีม่ี
ผูโ้ดยสารเกนิจํานวน (Overbooking) 

 
2. การตรวจสอบและการดาํเนนิการในระดบั

กฎหมายและนติบิญัญตั ิ(Legislative 
Scrutiny)

การแกไ้ขปญัหา
Post Crisis: United Airlines

Dr. David Dao ถกูเจา้หนา้ที ่United Airlines ใชกํ้าลงันําตวั
ลงจากเทีย่วบนิของสายการบนิ United Airlines (2017) 80



• หลกัการของการสือ่สารในระยะวกิฤต
• การสือ่สารทีม่ปีระสทิธภิาพควรมคีณุลกัษณะ 5 ประการ ไดแ้ก่
• รวดเร็ว (Timely) – สือ่สารโดยเร็วทีส่ดุเมือ่มขีอ้มลูทีย่นืยนัได ้
• ถกูตอ้ง (Accurate) – ใหข้อ้มลูทีเ่ป็นขอ้เท็จจรงิและตรวจสอบได ้
• โปรง่ใส (Transparent) – เปิดเผยขอ้มลูอยา่งตรงไปตรงมา 
• แสดงความเห็นอกเห็นใจ (Empathetic) – คํานงึถงึความรูส้กึของผูไ้ดรั้บ

ผลกระทบ 
• สมํา่เสมอ (Consistent) – สือ่สารดว้ยขอ้ความทีเ่ป็นเอกภาพในทกุชอ่งทาง

81



การตอบสนองตอ่วกิฤตไมไ่ดเ้ป็นเพยีงการสือ่สารเทา่นัน้ แต่
เป็น

"การแสดงศกัยภาพขององคก์าร
ในการรบัมอืกบัวกิฤต" (Crisis 
Performance)

• ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีประเมนิองคก์ารจาก

• สิง่ทีอ่งคก์ารพดู 

• สิง่ทีอ่งคก์ารลงมอืทาํ 

• องคก์ารตอบสนองวกิฤตไดเ้หมาะสม สามารถ

• ลดผลกระทบของวกิฤต 

• แสดงใหเ้ห็นถงึความสามารถในการฟ้ืนตัว 
(Resilience) 

• เปลีย่นวกิฤตใหก้ลายเป็นโอกาสในการ
สรา้งความเชือ่มั่น
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Lesson Learn• วกิฤตแตล่ะคร ัง้แตกตา่งกนั จงึไม่
สามารถใชว้ธิแีกไ้ขแบบเดยีวกนัไดท้กุ
สถานการณ์ 

• ความคดิสรา้งสรรค์ ไมใ่ชเ่พยีงการคดิสิง่
ใหม่ แตค่อืการสรา้งแนวทางใหมท่ีส่ามารถ
นําไปใชแ้กปั้ญหาไดจ้รงิ 

• การบรูณาการองคค์วามรูห้ลายศาสตร์
ชว่ยใหก้ารตดัสนิใจมคีวามรอบดา้นและมี
ประสทิธภิาพมากขึน้ 

• การมองเห็นและคาดการณส์ญัญาณ
เตอืนลว่งหนา้ (Early Warning 
Signs) เป็นหวัใจของการบรหิารวกิฤตเชงิ
รกุ (Proactive Crisis Management) 
เพราะชว่ยใหอ้งคก์ารมเีวลาเตรยีมตวัและ
ลดโอกาสทีปั่ญหาจะลกุลามเป็นวกิฤต
ใหญไ่ด ้
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