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คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลยัราชภฏัเชียงราย

	 วิกฤตการณ์	 (Crisis)	 เป็นสภาวะท่ีความปกติสุขของสังคมถูกท�าลายลงไป	

ส่ิงท่ีมาคุกคามความสงบสุขของส่ิงมีชีวิตอาจมีสาเหตุมาจากภยัธรรมชาติหรือเกิดจาก

การกระท�าของมนุษย	์สภาพการณ์เหล่าน้ีอยูเ่หนือการควบคุมของผูมี้หนา้ท่ีรับผิดชอบ	

ส่งผลให้ผูเ้ก่ียวขอ้งและสังคมเกิดความวิตกกงัวล	 เน่ืองจากไม่เขา้ใจสาเหตุ	หวัน่เกรง

ผลกระทบ	คาดหวงักบัมาตรการในการจดัการปัญหาของภาครัฐ	ภาคเอกชน	หรือกลุ่ม

บุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง

	 การส่ือสารในภาวะวกิฤต	(Crisis	Communication)	ถือเป็นหนทางส�าคญัของการ

จดัการกบัวกิฤตการณ์	(Crisis	Management)	ทั้งดา้นการป้องกนัการเกิดวกิฤต	การลดปัจจยั

คุกคามขณะเกิดวิกฤต	 และการให้แนวทางแกไ้ขปัญหาหรือการปฏิบติัตวัท่ีถูกตอ้งใน

สถานการณ์ฉุกเฉิน	

1		W.	Timothy	Coombs.	(2012).	Ongoing	Crisis	Communication.	USA:	Sage	Publications.
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	 Timothy	Coombs	 เป็นศาสตราจารยท่ี์สนใจพิเศษในบริบทการส่ือสารในภาวะ

วกิฤต	โดยเฉพาะดา้นวกิฤตองคก์ร	หนงัสือเร่ือง	Ongoing	Crisis	Communication	 เล่มน้ี

เป็นผลงานท่ีโดดเด่นท่ีสถาบนัอุดมศึกษาและองคก์รธุรกิจทัว่โลกน�าไปใชใ้นการเรียน

การสอนและเป็นแนวทางประยกุตใ์ชใ้นการวางแผนการรับมือกบัวกิฤตการณ์ต่างๆ	โดย

ฉบบัพิมพค์ร้ังท่ี	3	ในปี	2012	 น้ี	 มีจุดเด่นท่ีการปรับเพิ่มปัจจยัดา้นเทคโนโลยกีารส่ือสาร	

โดยเฉพาะส่ือออนไลน์และส่ือสงัคม	 (Social	Media)	การวเิคราะห์เชิงบูรณาการในดา้น

บทบาทหน้าท่ีการบริหารจดัการเพ่ือป้องกนัการเกิดวิกฤต	 	 รวมทั้งการสรุปบทเรียน

จากการปริทศัน์งานวิจยัดา้นการส่ือสารในภาวะวิกฤต	โดยผูเ้ขียนแบ่งเน้ือหาเป็น	9	บท

ประกอบดว้ย

	 บทท่ี	 1	 เกร่ินถึงความตอ้งการองคค์วามรู้เก่ียวกบัการจดัการภาวะวิกฤตในยคุ

ปัจจุบนั	ดว้ยการนิยามความหมายของการจดัการกบัสภาวะวกิฤต	ซ่ึงผูเ้ขียนสงัเคราะห์จาก

หลายมุมมองไดข้อ้สรุปวา่	ภาวะวกิฤตเป็นการรับรู้ถึงสภาพการณ์ท่ีไม่สามารถคาดคะเน

ได	้ซ่ึงสภาพการณ์นั้นท�าใหผู้มี้ส่วนไดส่้วนเสียรู้สึกวา่ก�าลงัถกูคุกคาม	ก่อใหเ้กิดผลกระทบ

ท่ีส�าคญัต่อการขบัเคล่ือนองคก์ร	และผลท่ีตามมาในทางลบอนัไม่พึงปรารถนา

	 ผูเ้ขียนยงักล่าวถึงการจดัการกบัวกิฤต	(Crisis	Management)	ซ่ึงถกูออกแบบมา

เพื่อเตรียมพร้อมรับมือกบัวกิฤต	อนัประกอบดว้ยองคป์ระกอบ	4	ดา้นไดแ้ก่	การป้องกนั	

(Prevention)	การเตรียมพร้อม	(Preparation)	การตอบโต	้(Response)	และการแกไ้ขปรับปรุง	

(Revision)	ซ่ึงผูมี้หนา้ท่ีจดัการกบัปัญหาวกิฤตนั้นจ�าเป็นตอ้งเขา้ใจอยา่งดีถึงปัจจยัทั้ง	4	ดา้น

น้ีเพื่อใหก้ารจดัการกบัวกิฤตเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด	ทั้งน้ี	การเตรียมพร้อม

เพ่ือรับมือกบัวกิฤตการณ์มีความส�าคญัอยา่งยิง่ต่อองคก์ร	อาทิ	ผลกระทบของวกิฤตการณ์

ต่อมูลค่าของช่ือเสียงองค์กร	 ความเคล่ือนไหวของผูมี้ส่วนไดเ้สีย	 รวมทั้งสะทอ้นถึง

ความส�าเร็จหรือลม้เหลวในการวางแผนการจดัการวกิฤต

	 ส�าหรับบทท่ี	 2	 น้ีเป็นบทท่ีเพ่ิมเติมในการพิมพฉ์บบัล่าสุด	โดยผูเ้ขียนกล่าวถึง

ผลกระทบของโลกออนไลน์ต่อการส่ือสารในภาวะวิกฤตและการบริหารจดัการวิกฤต	

เน่ืองดว้ยความเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยกีารส่ือสารก่อใหเ้กิดช่องทางการส่ือสารของ

คนในสงัคมท่ีหลากหลายข้ึนโดยเฉพาะส่ือสงัคม	ซ่ึงส่งผลกระทบอยา่งมากต่อการบริหาร

จดัการกบัภาวะวกิฤตของผูท่ี้มีหนา้ท่ีรับผดิชอบ	โดยผูเ้ขียนไดจ้�าแนกผลกระทบของการ

ส่ือสารในภาวะวกิฤตไว	้3	ช่วง	ไดแ้ก่	ช่วงก่อนการเกิดวกิฤต	(Precrisis)	ซ่ึงเนน้การใหค้วาม

ส�าคญักบัสญัญาณเตือนบางประการท่ีบ่งบอกโอกาสในการเกิดวกิฤต	ช่วงการโตต้อบกบั

วกิฤต	(Crisis	Response)	ท่ีไดก้ล่าวถึงเทคนิคในการจดัการภาวะวกิฤตดว้ยการใชช่้องทาง

ส่ือออนไลน์	 และช่วงหลงัการเกิดวิกฤต	 (Postcrisis)	 ท่ีเนน้การใชส่ื้อเพ่ือติดตามผลจาก
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การจดัการปัญหาและการรายงานสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลง	 ซ่ึงโดยรวมแลว้ผูเ้ขียนจะช้ี

ใหเ้ห็นวา่	ส่ือสงัคมสามารถเป็นเคร่ืองมือส�าหรับส่งสญัญาณเตือนถึงวกิฤตท่ีอาจจะเกิดข้ึน	

ในขณะเดียวกนักเ็ป็นช่องทางส่ือสารส�าคญัในช่วงเวลาท่ีตอ้งส่ือสารกบัผูมี้ส่วนไดเ้สียและ

สงัคม

	 บทต่อมากล่าวถึงบทบาทหนา้ท่ีในการจดัการเพ่ือป้องกนัเหตุอนัไม่พึงประสงค	์

(Proactive)	ซ่ึงการป้องกนัการเกิดข้ึนของวกิฤตการณ์ไดน้ั้นจ�าเป็นท่ีผูมี้หนา้ท่ีรับผดิชอบ

จะตอ้งหมัน่ตรวจสอบสัญญาณเตือนท่ีอาจจะท�าให้ช่วยลด	 ป้องกัน	 หรือหลีกเล่ียง

ผลกระทบอนัรุนแรงของวกิฤตนั้น	 	ผูเ้ขียนไดเ้นน้วา่การป้องกนัเหตุอนัไม่พึงประสงคน้ี์

จ�าเป็นตอ้งใหค้วามส�าคญักบัการบูรณาการความสมัพนัธ์ของ	3	องคป์ระกอบต่อไปน้ี	ไดแ้ก่	

การจดัการประเดน็	(Issues	Management)	การจดัการช่ือเสียง	(Reputation	Management)	

และการจดัการความเส่ียง	 (Risk	Management)	 โดยทุกองคป์ระกอบจะตอ้งถูกบริหาร

จดัการอย่างเช่ือมโยงกนัเพราะอาจจะเป็นทั้งสาเหตุและผลกระทบต่อกนัและกนัอนั

น�าไปสู่การเกิดหรือหลีกเล่ียงภาวะวกิฤตขององคก์รได้

	 เน้ือหาต่อมาของบทท่ี	 4	กล่าวถึงกระบวนการในการป้องกนัการเกิดวกิฤต	 ซ่ึง

ผูมี้หนา้ท่ีจดัการวกิฤตในองคก์รตอ้งท�าหนา้ท่ีป้องกนัหรือลดโอกาสความเป็นไปไดท่ี้จะ

เกิดวิกฤต	 ด้วยวิธีการสแกนหรือตรวจสอบสภาพแวดล้อมต่างๆ	 ขององค์กร	 เช่น	

ความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนในส่ิงแวดลอ้มภายในและภายนอกองคก์ร	แนวโนม้เหตุการณ์

ต่างๆ	 ในสังคม	โดยเฉพาะประเดน็ดา้นการเมืองและสาธารณสุข	ฯลฯ	แหล่งขอ้มูลเพ่ือ

การตรวจสอบโอกาสของการเกิดวกิฤตนั้นตอ้งมุ่งไปท่ีส่ือดั้งเดิมและส่ือออนไลน	์ดว้ยการ

เกบ็รวบรวมขอ้มูลในประเดน็ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความเส่ียงของการเกิดวกิฤตมาวเิคราะห์	ส่ิงท่ี

ตอ้งค�านึงมากท่ีสุดในการป้องกนัการเกิดวิกฤตน้ีคือ	ความคาดหวงัของผูมี้ส่วนไดเ้สีย

กบัการปฏิบติัหน้าท่ีขององค์กร	 ในบทน้ีผูเ้ขียนไดย้กกรณีศึกษาของห้างสรรพสินคา้

วอลลม์าร์ทท่ีมีการวางแผนป้องกนัวิกฤตองคก์รดว้ยการมีฝ่ายบริหารจดัการสถานการณ์

ฉุกเฉินซ่ึงเรียกตวัเองวา่	 “ต�าแหน่งสุนขัเฝ้าบา้น”	 (watchdog	 position)	ท�าหนา้ท่ีระแวด

ระวงัการเกิดวกิฤตดว้ยการคอยตรวจสอบแหล่งข่าวสารต่างๆ	ในสงัคมทั้งส่ือกระแสหลกั	

ส่ือสงัคม	และส่ือในทอ้งถ่ิน	ส่งผลใหว้อลลม์าร์ทสามารถตรวจสอบสญัญาณหรือโอกาส

ของการเกิดวกิฤตไดแ้ละวางแผนรับมือกบัทีมผูบ้ริหารไดท้นัท่วงที

	 บทท่ี	5	และ	6	กล่าวถึงการเตรียมพร้อมรับมือกบัวกิฤตการณ์ท่ีองคก์รทั้งหลาย

ควรมีการเตรียมความพร้อมเพ่ือรับมือกบัสถานการณ์ท่ีจะเกิดข้ึน	โดยผูเ้ขียนระบุถึงจุดเนน้

ท่ีตอ้งค�านึงเป็นพิเศษ	6	ประการไดแ้ก่	 (1)	การวิเคราะห์ปัจจยัอ่อนไหว/ความเปราะบาง

ของสถานการณ์	(2)	การประเมินประเภทของวกิฤต	(3)	การเลือกและการฝึกฝนทีมรับมือ

กบัวกิฤต	 (4)	การเลือกและการฝึกฝนโฆษก	 (5)	การพฒันาแผนการจดัการวกิฤต	 (Crisis	
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Management	Plan	:	CMP)	และ	(6)	การทบทวนระบบการส่ือสารในภาวะวกิฤต	ซ่ึงผูเ้ขียน

ไดน้�าหลกัการทฤษฎีและบทเรียนในกรณีศึกษาต่างๆ	 ในองค์กรธุรกิจท่ีรู้จกักนัดีมา

ยกตวัอยา่งประกอบการอธิบายใหเ้ห็นเป็นรูปธรรม

	 เม่ือสญัญาณเตือนบางประการเกิดข้ึนแลว้และไม่สามารถจดัการใหค้ล่ีคลายลง

ได	้ยอ่มน�ามาสู่การเผชิญกบัวกิฤตอยา่งแทจ้ริง	ในบทท่ี	7	จึงกล่าวถึงการรับรู้และตระหนกั

ถึงภาวะวิกฤต	 ซ่ึงวิกฤตการณ์บางอยา่งไม่สามารถเห็นหรือรับรู้ไดโ้ดยง่าย	การนิยามถึง

นยัส�าคญัของวกิฤตนั้นอนัไดแ้ก่	การก�าหนดกรอบของปัญหาท่ีเป็นผลมาจากการเกิดภาวะ

วิกฤต	 ให้ผูมี้ส่วนไดเ้สียรับรู้และร่วมแกปั้ญหาจึงเป็นหน้าท่ีส�าคญัประการแรกของ

แผนการจดัการวกิฤต	ในบทน้ีผูเ้ขียนจึงแนะน�าถึงขั้นตอนและเทคนิคในการส่ือสารภายใน

องคก์ร	รวมทั้งปัญหาต่างๆ	ท่ีอาจเกิดข้ึนเม่ือผูมี้ส่วนไดเ้สียรับรู้ถึงภาวะวกิฤตท่ีเกิดข้ึนกบั

องคก์ร	 จุดเด่นของเน้ือหาในบทน้ีคือ	ผูเ้ขียนไดป้ระมวลปัจจยัทางความคิด	 (Cognition)	

และจิตวทิยาท่ีเป็นผลจากการรับรู้ขอ้มูลข่าวสารมาใชใ้นการวเิคราะห์และวางแผนรับมือ

กบับุคคลกลุ่มต่างๆ	โดยยกกรณีศึกษาประกอบท่ีหลากหลายประเภทธุรกิจ

	 บทท่ี	 8	 กล่าวถึงการตอบโตก้บัวิกฤต	หลกัคิดส�าคญัคือ	 ตอ้งป้องกนัไม่ให้

ผลกระทบของวิกฤตการณ์ขยายออกไปจนบานปลาย	และตอ้งรีบจดัการใหว้ิกฤตการณ์

นั้นจบส้ินให้เร็วท่ีสุด	การส่ือสารจึงเป็นเคร่ืองมือส�าคญัของการจดัการกบัวิกฤตการณ์

ท่ีเกิดข้ึน	ในบทน้ีผูเ้ขียนเนน้ท่ีการส่ือสารกบักลุ่มต่างๆ	ภายนอกองคก์รทั้งในดา้นรูปแบบ

และเน้ือหาของการส่ือสาร	 โดยเพ่ิมเติมหัวขอ้พิเศษในดา้นการส่ือสารผ่านส่ือสังคม	

ซ่ึงเป็นแหล่งแพร่กระจายของข่าวสารและข่าวลือท่ีส�าคญัของสงัคมโลกท่ีผูจ้ดัการวิกฤต

ตอ้งรู้เท่าทนั	นอกจากนั้น	 ในขั้นสุดทา้ยของกระบวนการตอบโตก้บัวิกฤตนั้น	 จ�าเป็น

ตอ้งมีการติดตามประเมินผลของการส่ือสาร	เพื่อการรับมือและตอบโตก้บัสถานการณ์ได้

อยา่งทนัท่วงที

	 ทุกวกิฤตการณ์ท่ีเกิดข้ึนตอ้งมีจุดส้ินสุดเสมอ	ดงันั้นในบทสุดทา้ย	ผูเ้ขียนจึงกล่าว

ถึงขอ้คิดหลงัวกิฤตการณ์ไดผ้า่นพน้ไป	ซ่ึงไม่วา่การจดัการวกิฤตนั้นจะประสบความส�าเร็จ

หรือไม่ก็ตาม	หนา้ท่ีส�าคญัของทีมงานท่ีจดัการกบัวิกฤตตอ้งท�าคือ	การประเมินส่ิงท่ีได้

เรียนรู้จากการจดัการวิกฤต	 ซ่ึงตอ้งมีการเช่ือมโยงความคิดยอ้นไปตั้งแต่ขั้นตอนของ

การเตรียมพร้อมในมือเป็นล�าดบั	เพือ่เป็นการทบทวนวา่	แผนการจดัการวกิฤตท่ีองคก์รได้

ก�าหนดไวด้�าเนินมาถกูทางหรือไม่	องคก์รและทีมงานไดเ้รียนรู้และเกิดบทเรียนใดบา้งใน

การเผชิญกบัวกิฤต	เหล่าน้ีจะน�าไปสู่วงจรของการถอดบทเรียนเพ่ือแกไ้ขปรับปรุงแผนการ

เตรียมความพร้อมรับมือกบัวิกฤตการณ์อนัเรียนรู้มาจากสถานการณ์จริงในอดีตและเป็น

บริบทขององคก์รอยา่งแทจ้ริง



142 วารสารวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฎเชียงราย
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	 ในบทส่งทา้ยซ่ึงเป็นเน้ือหาท่ีเพิ่มมาในฉบบัพิมพค์ร้ังท่ี	 3	 น้ี	 ไดส้รุปบทเรียน

ส�าคญัๆ	จากการปริทศัน์วรรณกรรมดา้นการส่ือสารในภาวะวิกฤต	ผูเ้ขียนพบขอ้สรุปวา่	

ในการจดัการกบัภาวะวิกฤตนั้น	 ส่วนท่ีตอ้งเก่ียวขอ้งกบัการส่ือสารจะมี	 2	 ส่วนหลกัคือ	

การจดัการขอ้มูลข่าวสาร	(managing	information)	และการจดัการความหมาย	(managing	

meaning)	 ซ่ึงทั้ง	 2	 ส่วนน้ีมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งยิง่และครอบคลุมกระบวนการจดัการ

วิกฤตทุกขั้นตอน	รวมทั้งยงัอภิปรายถึงทฤษฎีส�าคญัท่ีใชพ้บในงานวิจยัดา้นภาวะวิกฤต	

อาทิ	ทฤษฎีการฟ้ืนฟภูาพลกัษณ์หรือวาทกรรมการแกไ้ขภาพลกัษณ์	 (Image	Restoration	

Theory/Image	Repair	Discourse)	แนวคิดการมุ่งเนน้เหตุการณ์	(Focusing	Event)	ทฤษฎี

การส่ือสารวิกฤตเชิงสถานการณ์	 (Situational	 Crisis	 Communication	 Theory)	 ฯลฯ	

วา่แนวคิดทฤษฎีดงักล่าวถกูใชใ้นการศึกษาวจิยัในบริบทใดบา้ง	ตอนทา้ยของบทกล่าวถึง

แนวทางการศึกษาวิจยัการส่ือสารในภาวะวิกฤตวา่ในอนาคตจะมุ่งเนน้ไปในทางใดบา้ง	

แต่ผูเ้ขียนใหค้วามส�าคญัพิเศษกบัการวจิยัดา้นส่ือสงัคม	วกิฤตการณ์ระหวา่งประเทศ	และ

วกิฤตการณ์จากเทคโนโลยี

	 โดยรวมแลว้	หนงัสือเล่มน้ีมีจุดเด่นท่ีผูเ้ขียนสามารถสร้างความสมดุลในเน้ือหา

ดว้ยการน�าแนวคิดทฤษฎีต่างๆ	มาผนวกเช่ือมโยงกบักรณีศึกษาต่างๆ	ไดอ้ยา่งน่าสนใจ	

มีตวัอยา่งท่ีหลากหลายและเป็นรูปธรรม		ในดา้นการน�าไปใชป้ฏิบติังาน	หนงัสือเล่มน้ีให้

ความส�าคญัในรายละเอียดมากกบักระบวนการจดัการและส่ือสารในภาวะวกิฤต	โดยมีการ

กล่าวถึงกระบวนการในภาพรวมส�าหรับผูมี้หนา้ท่ีบริหารจดัการ	 ขณะเดียวกนัก็มีการ

ช้ีประเดน็ในรายละเอียดส�าคญัท่ีผูป้ฏิบติัการตอ้งค�านึงถึง		จึงเป็นหนงัสือท่ีสามารถเพิม่พนู

ความรู้ความเขา้ใจและน�าไปใชไ้ดจ้ริงในองคก์รธุรกิจประเภทต่างๆ	 ท่ีจะท�าให้ผูอ่้าน

สามารถเรียนรู้ลกัษณะของความเป็นมืออาชีพในการจดัการกบัวิกฤตท่ีเกิดข้ึนในองคก์ร

ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ

	 หนงัสือเล่มน้ียงัมีการใหค้วามส�าคญักบัเคร่ืองมือส่ือสารของสงัคมในยคุปัจจุบนั	

โดยเนน้การยกตวัอย่างกรณีศึกษาท่ี	 “ส่ือสังคม”	 ท่ีสามารถเป็นเคร่ืองมือท�าให้องคก์ร

ตกอยูใ่นภาวะวกิฤต	ในทางกลบักนักส็ามารถท�าใหอ้งคก์รรอดพน้จากวกิฤตการณ์ไดเ้ช่น

เดียวกนั	ซ่ึงผูมี้หนา้ท่ีส่ือสารในภาวะวกิฤตจ�าเป็นตอ้งรู้เท่าทนัเคร่ืองมือส่ือสารและเน้ือหา

ท่ีปรากฎในส่ือ	 รวมทั้งสามารถควบคุมการส่ือสารและทิศทางเน้ือหาใดเป็นประโยชน์

ต่อการคล่ีคลายสถานการณ์	หนงัสือเล่มน้ีจึงมีความทนัยคุสมยักบัสภาพการส่ือสารใน

สงัคมปัจจุบนัเป็นอยา่งยิง่

	 จุดเด่นอีกประการของหนังสือเล่มน้ีคือ	 การให้ความส�าคญักบัมิติของผูรั้บ

ข่าวสาร	 ซ่ึงในภาวะวิกฤตนั้น	 สภาวะอารมณ์และจิตใจของผูมี้ส่วนไดเ้สียและสังคม
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มีผลอยา่งยิง่ต่อทิศทางของสถานการณ์	ผูเ้ขียนจึงวเิคราะห์ใหเ้ห็นวา่ในกระบวนการส่ือสาร	

ปัจจยัทางจิตวทิยาทั้งระดบัปัจเจกบุคคลและระดบักลุ่มจะส่งผลอยา่งไรในการรับรู้ข่าวสาร

ในภาวะวกิฤต	โดยนอกจากจะบอกเล่ากรณีศึกษาแลว้	 ยงัมีการวเิคราะห์ปฏิกิริยาโตต้อบ

ของบุคคลหรือกลุ่มในการส่ือสารในสถานการณ์นั้นๆ	ดว้ย	 จึงกล่าวไดว้า่	หนงัสือเล่มน้ี

ใหค้วามรู้ท่ีครอบคลุมทุกองคป์ระกอบของกระบวนการส่ือสาร	ทั้งผูส่้งสาร	สาร	ส่ือ	และ

ผูรั้บสาร	 อนัเป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อการเรียนรู้องค์ประกอบต่างๆ	 ของการส่ือสาร

ในภาวะวิกฤตท่ีจะน�าไปสู่การเพ่ิมพนูความสามารถในการบริหารจดัการวิกฤตไดอ้ยา่ง

มีประสิทธิภาพต่อไป


