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บทคัดย่อ 

 
ประเทศไทยในยุคท่ีมีความขัดแย้งทางความคิดสูง ผนวกกับการเกิดสังคมออนไลน์ในโลกของ                

การส่ือสาร ส่งผลให้เกิดขั้วความเห็นท่ีแตกต่าง ประกอบกับการเกิดวิกฤตกรณ์เปล่ียนโลกคือ วิกฤตการณ์การ
แพร่ระบาดของโรคติดเช้ือไวรัสโควิดโคโรนา 2019 ส่งผลให้เกิดภาวะวิกฤตศรัทธาขึ้น อันมีสาเหตุมาจาก                     
1) การบริหารจัดการท่ีไม่เป็นระบบหรือเรียกว่าความอ่อนแอในการบริหารจัดการ  2) ผลลัพธ์ของการแก้ไข
วิกฤตไม่เป็นไปตามเป้าหมาย 3) เวลาท่ีใช้ในการจัดการวิกฤตหรือปัญหาไม่ทันการณ์ และ 4) การส่ือสารใน
ภาวะวิกฤตท่ีไร้ประสิทธิภาพ จากประเด็นสาเหตุดังกล่าวบทความนี้ได้ทบทวนถึงปัจจัยท่ีส่งผลให้การส่ือสารใน
ภาวะวิกฤตในประเทศไทยถึงไม่มีประสิทธิภาพเท่าท่ีควรในการช่วยลดภาวะวิกฤตและน าเสนอแนวทางการฝ่า
วิกฤตศรัทธาด้วย 10 ขั้นตอนการส่ือสารในภาวะวิกฤตโดยแบ่งเป็น 3 ห้วงเวลาคือ ก่อเกิดวิกฤต ขณะเกิด
วิกฤตและหลังเกิดวิกฤต ต้ังแต่การจัดต้ังทีมส่ือสารในภาวะวิกฤต เพื่อวิเคราะห์สถานการณ์ต้ังแต่ยังไม่เกิด            
จนการแก้ไขวิกฤตส้ินสุด การก าหนดตัวผู้ส่งสาร การก าหนดห้วงเวลาการส่ือสาร การวิเคราะห์ผู้รับสาร                 
การจัดเตรียมเนื้อหาสารท่ีจะส่ือในแต่ละห้วงรวมถึงรูปแบบการส่ือสารและการประเมินผลประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของการส่ือสารในภาวะวิกฤตหลังวิกฤต เพื่อน ามาเป็นข้อมูลในการจัดท าคู่มือการวางแผน                      
การส่ือสารในภาวะวิกฤตขององค์กร เพื่อการจัดการภาวะวิกฤตด้วย 
 
 
 
ค าส าคัญ วิกฤตศรัทธา การจัดการภาวะวิกฤต การส่ือสารในภาวะวิกฤต  
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Abstract 
 

 Thailand in an era of high conflict of opinions combined with the emergence of 
social media in the world of communication resulted in existing many different polarities of 
opinion. In addition, the crisis that is changing the world, The COVID-2019 outbreak, has 
resulted in a crisis of faith caused by 1) Unsystematic management or known as managerial 
weakness. 2) The crisis solving goal is not achieved 3) Time spent managing a crisis or 
problem is not timely. And 4) Inefficient crisis communication. Based on the aforementioned 
causes, this article reviews the factors that contribute to ineffective crisis communication in 
Thailand that cannot help mitigate crises and present a 10-step approach to overcome the 
crisis of faith. Crisis can be divided into 3 periods, namely, when there is a crisis, during a 
crisis and after a crisis. Begin with the establishment of a communication team in a crisis to 
analyze the situation from the occurrence until the solution of the crisis is over. After that 
messenger designation, determining the communication interval, receiver analysis, 
preparation the content to communicate in each period, including a form of communication 
and evaluation the efficiency and effectiveness of post-crisis communication will be done 
respectively. Information will be used in the preparation of the organization's crisis 
communication planning manual for managing the crisis. 
 
Keywords:  Crisis of faith, Crisis management, Crisis Communication 
 
บทน า 

ประเทศไทยในวันนี้เป็นยุคท่ีมีความขัดแย้งทางความคิดสูงจนเกิดการแบ่งกลุ่ม ท้ังในรูปแบบท่ีเห็น
ด้วยทุกประการ เห็นด้วยบางประการ และไม่เห็นด้วย ผนวกกับการเกิดสังคมออนไลน์ขึ้นมาในโลกของ               
การส่ือสาร ส่งผลให้เกิดขั้วความเห็นท่ีแตกแยกออกมากมาย แม้กระท่ังในกลุ่มขั้วเล็ก ๆ ท่ีมีสมาชิกเพียง 2-3 
คน ก็สามารถสร้างความคิดเห็น การแสดงออก การโน้มน้าวให้เกิดความแตกแยกได้ ผ่านการใช้เทคโนโลยีท่ี
เข้าถึงได้ง่าย อาทิเช่น โทรศัพท์มือถือ ส่ือสังคมออนไลน์ท่ีกระจายไปได้อย่างรวดเร็วและท่ัวถึง ประกอบกับ
การเกิดวิกฤตกรณ์เปล่ียนโลก ซึ่งประเทศไทยไม่สามารถหลีกเล่ียงได้เช่นกันคือ วิกฤตการณ์การระบาดของโรค
ติดเช้ือไวรัสโควิดโคโรนา 2019 ซึ่งเกิดการระบาดขึ้นในปี 2563 และยังเกิดการระบาดซ้ าระลอกท่ี 2 ระลอก 
3 (ราชกิจจานุเบกษาเล่ม 138, 2564) และยังไม่เห็นแนวโน้มของการส้ินสุด อันเนื่องมาจากการกลายพันธุ์ของ
เช้ือ การบริหารจัดการของรัฐบาลซึ่งแสดงออกว่า ได้ท าอย่างเต็มท่ีเพื่อลดผลกระทบจากวิกฤตการณ์หรือ                   
การให้ความหวังในการฟื้นตัวของเศรษฐกิจรวมถึงการกลับมาใช้ชีวิตปกติได้ แต่การส่ือสารออกสู่สาธารณชน
ไม่สามารถส่ือให้มีความหมายดังกล่าว ดังนั้น การศึกษาเรื่องการส่ือสารในภาวะวิกฤตเพื่อน ามาใช้ใน                     

https://so04.tci-thaijo.org/index.php/index


  

วารสารวิชาการ วิจยั และนวตักรรม มสธ. (มนษุยศาสตรแ์ละสงัคมศาสตร )์ 

STOU academic Journal of research and innovation (Humanities and Social Science) 

ปีท่ี 1 ฉบบัท่ี 2 (กรกฎาคม - ธนัวาคม 2564)     Vol. 1 No. 2 (July – December 2021) 

 

 

3 

 

การจัดการภาวะวิกฤตของประเทศ หรือขององค์กรต่าง ๆ เป็นส่ิงท่ีผู้น าต้องให้ความส าคัญ เพื่อไม่ให้เกิด
บรรยากาศ “วิกฤตในวิกฤต คือ การไม่รู้จักการบริหารวิกฤต” เพราะผู้น าสามารถใช้การส่ือสารเป็นเครื่องมือ 
ในการบริการจัดการกลยุทธ์ในการสร้างการยอมรับ สร้างความสัมพันธ์ระหว่างกัน สร้างเป้าหมายร่วมกันผ่าน
กระบวนการ ได้แก่ การวางแผน การจัดการ การจัด ทีมงานการส่ังการ การร่วมมือ และการรายงานผล  

ดังนั้น ในบทความนี้ผู้เขียนจะพูดถึงการส่ือสารในภาวะวิกฤต เพื่อใหผู้้น าประเทศและผู้น าองค์กร
ทุกภาคส่วนจะต้องตระหนักเสมอว่า การสร้างความเช่ือมั่นในการบริหารจัดการให้ประชาชนและคนในองค์กร
เป็นประเด็นท่ีมีความส าคัญอย่างมาก เพื่อลดผลจากวิกฤตท่ีเกิดขึ้นส่งผลในทางลบกับสถานะของประเทศใน
ด้านต่าง ๆ ของประชาชน และให้บทความนี้เป็นแนวทางในการทบทวนตัวเองเพื่อให้ปรับกระบวนการส่ือสาร
การบริหารจัดการในเชิงนโยบายหรือการบริหารในระดับมหภาคอย่างแท้จริง โดยเฉพาะในทางการเมืองและ
เศรษฐกิจ  

 
วิกฤตศรัทธามาจากไหน 

ภาวะวิกฤตเป็นการรับรู้ถึงเหตุการณ์ท่ีจะคุกคามหรือ ส่งผลต่อความคาดหวังส าคัญของผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย และสามารถส่งผลกระทบต่อการด าเนินงานและการด าเนินกิจการขององค์การ (Coombs, 2019)  
ส าหรับความหมายของค าว่า ภาวะวิกฤต นั้น ได้มีผู้ให้ค านิยามไว้ต่าง ๆ หลากหลาย เช่น วิภาวะวิกฤต (Crisis) 
หมายถึง ปรากฏการณ์ท่ีเกิดข้ึน โดยไม่คาดคิดไว้ล่วงหน้า เป็นเหตุการณ์ท่ีไม่ได้ก าหนดไว้ แต่อาจะส่งผลเสียถึง
ภาพลักษณ์ ช่ือเสียงขององค์การ และเมื่อเกิดขึ้นแล้วจะส่งผลเชิงลบในระยะยาว  และมีความหมายตาม
พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ 2554 คือ อยู่ในขั้นล่อแหลมต่ออันตราย เช่น การเมืองอยู่ในขั้นวิกฤติ 
มักใช้แก่เวลาหรือเหตุการณ์เป็น วิกฤติกาล หรือ วิกฤติการณ์ อยู่ในระยะหัวเล้ียวหัวต่อ เช่น มุมวิกฤติ จุด
วิกฤติ ส่วนค าว่า “วิกฤตการณ์” มีความหมายตรงกับค าว่า Crisis ในภาษาอังกฤษ โดยในภาษาไทยอาจใช้ค า
อื่น ๆ ท่ีมีความหมายเดียวกัน เช่น เหตุวิกฤต หรือภาวะไม่ปกติ  

สรุปภาวะวิกฤต คือ เหตุการณ์รุนแรง หรือเรื่องราวอันผิดปกติ ซึ่งเกิดขึ้นโดยไม่คาดคิด และส่งผล
กระทบในด้านลบต่อองค์การหรือผู้ท่ีมีความเกี่ยวข้อง ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับภาวะวิกฤตนั้น ๆ ภาวะวิกฤตเป็น
เหตุการณ์ท่ีไม่ได้เกิดขึ้นเป็นประจ าตามปกติ (Non-Routine Event) ท าให้เกิดความเส่ียงต่อการเกิดสภาพท่ี
ไม่สมควร ไม่เป็นตามท่ีปรารถนา (Undesired Visibility) โดยสภาพท่ีไม่เป็นไปตามท่ีปรารถนานั้น จะส่งผล
ต่อความเส่ือมเสียช่ือเสียง (Reputational Damage) ภาวะวิกฤตแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ ปัจจัยภายใน
และปัจจัยภายนอก โดยต้องมีการจัดการภาวะวิกฤตและการส่ือสารในภาวะวิกฤตควบคู่กัน 

ส่วน วิกฤตศรัทธา เปล้ือง ณ นคร ให้ความหมายไว้ว่า หมายถึง ถึงจะท าดีก็ไม่มีใครเช่ือถือ 
สาเหตุของวิกฤตศรัทธา เกิดได้จาก  
1.  การบริหารจัดการท่ีไม่เป็นระบบหรือเรียกว่า ความอ่อนแอในการบริหารจัดการ ดังเช่นท่ี

รัฐบาลไทยเผชิญอยู่ในปัจจุบัน  ไม่แตกต่างจากหลายประเทศท่ัวโลกท่ีวันนี้ตกอยู่ภายใต้วิกฤตการณ์ ท่ี
เปล่ียนแปลงสังคมโลกและสังคมไทย อันเป็นผลจากการระบาดของเช้ือไวรัสโควิด 2019  ดังท่ีนักสังเกตการณ์
ในระดับโลกมีความเห็นร่วมกันก็คือ โลกยุคหลังโควิดจะแตกต่างออกไปจากยุคก่อน  และจะเป็นความ
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เปล่ียนแปลงในมิติต่าง ๆ ครั้งใหญ่อย่างคาดไม่ถึง อาทิเช่น วิกฤตเศรษฐกิจไทยหลังโควิดก าลังเกิดขึ้นกับทุก
ภาคส่วน จนวันนี้กล่าวได้ชัดเจนว่า ไม่มีภาคส่วนใดท่ีไม่ได้รับผลกระทบ การเกิดวิกฤตการณ์การว่างงานและ
ยากจนครั้งใหญ่อันเนื่องมาจากการปิดตัวของภาคการผลิตและภาคบริการ ผลท่ีตามมาอย่างชัดเจนคือ                
การขยายปริมาณจ านวนคนจนในประเทศ และคนในส่วนนี้ยังจ าเป็นต้องพึ่งพาความช่วยเหลือจากภาครัฐ 
ดังนั้น การจัดการปัญหาความยากจน และการเรียกร้องในประเด็นเรื่อง “สวัสดิการแห่งรัฐ” จะเป็นเรื่อง
ส าคัญท่ีจะเกิดขึ้นในอนาคต อย่างแน่นอน ท้ังหมดท่ีกล่าวมาถือเป็นบทเรียนส าคัญท่ีภาครัฐและภาคสังคม
จะต้องร่วมกันจัดท า “แผนบริหารจัดการวิกฤต” (crisis management plan) ให้มีประสิทธิภาพส าหรับ               
การรับมือวิกฤตการณ์ท่ีจะเกิดขึ้นในอนาคต นอกจากนี้ บัณฑิต นิจถาวร (2563) กล่าวถึงประสิทธิภาพและ
ความสามารถของระบบราชการท่ีจะสนับสนุนการเติบโตและการเปล่ียนแปลง เนื่องจากระบบราชการของ
ประเทศไทยนั้นยึดติดกับกฎเกณฑ์เป็นอย่างมาก แม้กระท่ังในภาวะวิกฤตการระบาดของไวรัสโควิด 2019 
เกิดขึ้น กฎเกณฑ์แบบเดิมไม่สามารถตอบสนองต่อความเปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจได้ เช่น การประชุมผ่าน
ทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ยังไม่เป็นท่ียอมรับตามกฎหมายไทย ท าให้รัฐบาลต้องตราพระราชก าหนดว่าด้วย               
การประชุมผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ. 2563 ขึ้นมารับรอง เป็นต้น นอกจากนี้ การขาดประสิทธิภาพและ
ความสามารถของระบบราชการนั้นเกิดจากบรรดากฎเกณฑ์ท้ังหลายท่ีสร้างข้อจ ากัดแก่การด าเนินธุรกิจของ
ภาคเอกชนและยับยั้งการเติบโตทางเศรษฐกิจ เช่น อุตสาหกรรมเครื่องด่ืมแอลกอฮอล์ของประเทศไทยนั้น            
หดตัวลงร้อยละ 7.8 (ภาพท่ี 1) ซึ่งปัจจัยมาจากการพยายามควบคุมการดื่มเครื่องด่ืมแอลกอฮอล์นอกบ้านและ
การซื้อขายเครื่องด่ืมแอลกอฮอล์จากร้านค้าตาม พ.ร.ก. ฉุกเฉินฯ และผู้บริโภคไม่สามารถส่ังซื้อผ่านทาง
ออนไลน์ได้ เพราะกฎหมายห้ามไว้ เป็นต้น 

 

 
 

ภาพท่ี 1 การเติบของอุตสาหกรรมสุราในประเทศไทย 
ท่ีมา: Euromonitor International, Passport Alcoholic Drinks in Thailand, Euromonitor  
       International (August 2020). 
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2.  ผลลัพธ์ของการแก้ไขวิกฤตไม่เป็นไปตามเป้าหมาย ดังปรากฏเป็นข่าว ในการแก้ปัญหาการขาด
แคลนวัคซีน การขาดแคลนหน้ากากอนามัย การขาดแคลนถุงมือ การแก้ไขมหันตภัยฝุ่นพิษ 

3.  เวลาท่ีใช้ในการจัดการวิกฤต หรือปัญหาไม่ทันการณ์จะเป็นเพราะการตอบสนองต่อวิกฤตท่ีช้า
กว่าท่ีควร เช่น ในการแก้ปัญหาของรัฐบาลในภาวะวิกฤตอุทกภัย 2554 รัฐบาลได้มีการจัดต้ังคณะกรรมการ
ช่ัวคราวแทนหน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบโดยตรงคือ กรมบรรเทาสาธารณภัย  เพื่อเป็นศูนย์กลางบริหาร                
การส่ือสารในภาวะวิกฤต ส่งผลให้เกิดความล่าช้า นอกจากนี้รัฐบาลมีการต้ัง WAR Room หลังเกิดวิกฤตถึง
สองเดือน ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงการบริหารท่ีล่าช้ากว่าท่ีควรจะเป็น  

4.  การส่ือสารในภาวะวิกฤตท่ีไร้ประสิทธิภาพ ดังงานวิจัยเรื่อง “การส่ือสารประชาสัมพันธ์และ     
กลยุทธ์ในการส่ือสารของรัฐบาลในภาวะวิกฤตอุทกภัย ปี2554” (ชลทิพย์ พูนศิริวงศ์ และรุ่งนภา พิตรปรีชา, 
2556) ศึกษาบทบาทของการประชาสัมพันธ์และกลยุทธ์การส่ือสารของรัฐบาลในช่วงน้ าท่วมปี  2554 ใน
ประเทศไทย พบว่า 1) รัฐบาลไม่ได้จัดต้ังแผนการส่ือสารในภาวะวิกฤตซึ่งท าให้สูญเสียมากกว่าท่ีควร                
2) การส่ือสารในระหว่างภาวะวิกฤต นายกรัฐมนตรีในฐานะผู้ส่งสารไม่ได้แสดงความเป็นห่วงต่อความ
เดือดร้อนของประชาชนผู้เสียหายในฐานะผู้น าท่ีดี อันจะสามารถสร้างความน่าเช่ือถือต่อผู้น าประเทศ 3) ผู้รับ
สาร ซึ่งเป็นประชาชนท่ีเดือดร้อนจากอุทกภัยไม่ได้รับข้อเท็จจริงหรือข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์จากภาครัฐ ดังนั้น
ประชาชนจึงต้องไปหาข้อมูลจากแหล่งอื่น  ๆ แทน 4) การส่ือสารของรัฐบาลท่ีขาดการติดต่อส่ือสารและ                
การประชาสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้เสียท้ังภายในและภายนอก  ซึ่งไม่ได้ตระหนักถึงความแตกต่างของกลุ่ม
ประชาชนท่ีมีภูมิหลังท่ีแตกต่าง ความเดือดร้อนท่ีแตกต่างกัน และไม่ได้เล็งเห็นถึงความสามารถในการเข้าถึง
ส่ือประชาสัมพันธ์ของรัฐ ท าให้ประชาชนจ านวนมากไม่สามารถเข้าถึงได้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งกลุ่มผู้ด้อยโอกาส
ต่าง ๆ ส าหรับช่องทางการส่ือสารในภาวะวิกฤตอุทกภัย 2554 พบว่า รัฐบาลขาดช่องทางท่ีมีประสิทธิภาพ             
ซึ่งสามารถท่ีจะให้ข้อมูลท่ีถูกต้องท่ีจะเป็นประโยชน์ส าหรับประชาชนเพื่อเตรียมความพร้อมในกรณีฉุกเฉิน
เกิดขึ้น 5) ในแง่ของสารท่ีมีการส่ือสารออกไป ส่วนใหญ่ของรัฐบาลช้ีให้เห็นถึงเป้าหมายในการส่ือสารเพื่อ
ประชาสัมพันธ์หน่วยงานรัฐบาลและน าเสนอแผนงานความช่วยเหลือประชาชนเท่านั้น แต่ขาดข้อมูลท่ีจ าเป็น
ให้กับประชาชนท่ีอาศัยอยู่ในพื้นท่ีท่ีได้รับผลกระทบและผู้คนท่ีอยู่ในพื้นท่ีเส่ียงต่อการเตรียมความพร้อมเพื่อ
ช่วยเหลือตัวเองได้ 

สาเหตุของวิกฤตท่ีกล่าวมา ถือเป็นแนวทางในการวางแผนการบริหารจัดการวิกฤต (crisis 
management plan) ให้มีประสิทธิภาพ รวมถึงการวางแผนการส่ือสารในภาวะวิกฤตให้เหมาะสมเพื่อลด
ความกดดันต่อตัวผู้น า ไม่ว่าจะเป็นผู้น ารัฐบาลหรือผู้น าองค์กร หรือเพื่อเรียกเสียงสนับสนุน ลดแรงเสียดทาน
ในการบริหารจัดการ ซึ่งแน่นอนมีท้ังผู้ได้ประโยชน์และผู้เสียประโยชน์ในเวลาเดียวกัน หากการบริหารจัดการ
วิกฤตได้ดี มีประสิทธิภาพ ย่อมส่งผลให้เกิดความมั่นคงของประเทศชาติได้อย่างแน่นอน 
 
การจัดการภาวะวิกฤต (Crisis Management) 

การจัดการภาวะวิกฤตเป็นหลักการบริหารท่ีจ าเป็นส าหรับทุกองค์กร ท่ีต้องเตรียมพร้อมรับมือกับ
ส่ิงไม่คาดฝัน เพราะวิกฤตตามความหมายคือส่ิงท่ีอยู่ในภาวะล่อแหลม  
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การจัดการภาวะวิกฤต หรือ Crisis Management คือ กระบวนการท่ีองค์กรใช้เมื่อประสบ
เหตุการณ์คาดคิดท่ีก่อกวน หรืออาจเป็นภัยให้กับองค์กรและผู้มีผลประโยชน์ ตัวอย่างของปัญหาในภาวะวิกฤต
ได้แก่ การเสียภาพลักษณ์ การด าเนินงานหยุดชะงัก ปัญหาด้านการเงินและวิกฤตท่ีกระทบต่อพนักงาน
องค์กร โดยท่ีวิกฤตอาจมาจากปัจจัยภายในหรือปัจจัยภายนอกก็ได้ อาจเป็นการบริหารงานท่ีไม่ดีในองค์กร 
หรืออาจเป็นปัญหาเศรษฐกิจระดับโลก แน่นอนว่าวิธีการแก้สถานการณ์ในช่วงวิกฤตนั้น  ขึ้นอยู่กับความ
ร้ายแรงและชนิดของปัญหาท่ีเกิดขึ้น ส่ิงท่ีท าให้ “วิกฤต” มีผลกระทบต่อองค์กรมากเนื่องจากวิกฤตเป็นส่ิงท่ี
องค์กรไม่เคยคาดคิดมาก่อน ท าให้องค์กรมีเวลาน้อยในการเตรียมตัวแก้ปัญหา หากเป็นวิกฤตท่ีเกิดขึ้นอย่าง
รวดเร็ว องค์กรส่วนมากอาจตกอยู่ในสภาวะท่ีขาดทรัพยากรท่ีสามารถน ามาใช้แก้ปัญหาได้ด้วย  หนึ่งใน                
การจัดการภาวะวิกฤตท่ีส าคัญ คือ การประชาสัมพันธ์ ซึ่งเป็นเครื่องมือท่ีช่วยเสริมสร้างภาพลักษณ์ของธุรกิจ 
ซึ่งจะน าเสนอรายละเอียดในเรื่องการส่ือสารในภาวะวิกฤตต่อไป 

 

การสื่อสารในภาวะวิกฤต (Crisis Communication) 
การส่ือสารในภาวะวิกฤต (Crisis Communication) เป็นกระบวนการประชาสัมพันธ์ ท่ีถูก

ออกแบบเพื่อปกป้องบุคคล บริษัทหรือองค์กร ท่ีก าลังประสบปัญหาด้านภาพลักษณ์ ในช่วงภาวะวิกฤต 
จุดหมายหลักของการส่ือสารในภาวะวิกฤต คือ การลดผลลัพธ์เชิงลบ หรือพยายามเปล่ียนสถานการณ์ให้เป็น
เชิงบวก การส่ือสารในภาวะวิกฤตมีความแตกต่างจากการจัดการในภาวะวิกฤต เพราะการจัดการในภาวะ
วิกฤตเป็นส่ิงท่ีทุกคนจับต้องได้เพราะตีมูลค่าความเสียหายท่ีเกิดขึ้นกับองค์กร เมื่อมีเหตุการณ์เกิดข้ึนทุกองค์กร
ต้องมุ่งเข้าไประงับเหตุนั้น ๆ ให้รวดเร็วท่ีสุด นอกจากนี้ยังมีข้อบังคับใช้กฎหมายหรือกฎระเบียบท่ีนิคม
อุตสาหกรรม หรือแม้แต่สถาบันระดับนานาชาติก็มีการวางแนวทางการเตรียมการล่วงหน้าเพื่อบังคับใช้ไว้อย่าง
ชัดเจนจนท าให้มีความสัมพันธ์โดยตรงกับการด าเนินกิจการขององค์กร ดังนั้น  ทุกองค์กรจึงจ าเป็นต้องมี               
การจัดท าแผนการจัดการในภาวะวิกฤติ (Crisis Management) และจัดการฝึกซ้อมอย่างน้อยปีละ 1 ครั้งแถม
ยังมีการซ้อมใหญ่ซ้อมย่อยอีกด้วย  

ส าหรับประเทศไทย อัจฉราพร ณ สงขลา (2553) กล่าวว่า การส่ือสารในภาวะวิกฤต (Crisis 
Communication) เป็นแนวทางท่ีองค์กรในประเทศไทยให้ความส าคัญน้อยท่ีสุดหรือไม่เคยให้ความส าคัญเลย
ทุกองค์กรมักจะให้ความส าคัญเฉพาะการจัดการในภาวะวิกฤต (Crisis Management) เป็นอันดับแรก อาจจะ
เป็นเพราะสาเหตุคือ 

1.  ผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติมักจะเข้าใจว่า Crisis management เป็นแผนส าเร็จรูปท่ีมีการส่ือสารใน
ภาวะวิกฤต (crisis Communication) รวมกันอยู่แล้ว 

2.  บางองค์กรคิดว่าเรื่องการประสานงาน การติดต่อเพื่อเข้าระงับเหตุในขณะเกิดเหตุ เป็น                 
การส่ือสารในภาวะวิกฤติแล้ว จึงไม่ได้ให้ความส าคัญกับการส่ือสารในภาวะวิกฤติ (crisis Communication) ท่ี
เป็นเนื้อแท้จริง ๆ ต่อไป 
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3.  ส่วนหนึ่งของ แผน Crisis management ท่ัวไปมักมีหัวข้อของการจัดแถลงข่าวกับส่ือมวลชน
อยู่ด้วย จึงท าให้หลาย ๆ องค์กรคิดว่า นั่นเป็นการส่ือสารในภาวะวิกฤต ท้ัง ๆ ท่ีจริงแล้วเรื่องการส่ือสารใน
ภาวะวิกฤติยังมีข้อปฏิบัติอีกมากมายท่ีจะต้องด าเนินการ 

4.  ยังไม่มีผู้เช่ียวชาญ ประมวลหรือประเมิน ถึงมูลค่าความเสียหายท่ีสามารถจับต้องออกมาได้ แต่
ท่านเช่ือหรือไม่ว่า หากจัดการกับการส่ือสารในภาวะวิกฤต (crisis communication) ไม่ดี มูลค่าความ
เสียหายท่ีเกิดขึ้นจากการเสียช่ือเสียงและภาพลักษณ์ จะสูงกว่าความเสียหายจากทรัพย์สิน สินค้า ท่ีสูญเสียไป
กับเหตุการณ์เช่นไฟไหม้ระเบิดได้ 

 
กู้วิกฤตศรัทธาด้วย 10 ขั้นตอนการสื่อสารในภาวะวิกฤต 

องค์กรทุกองค์กร ควรให้ความส าคัญกับการเตรียมการด้านการส่ือสารในภาวะวิกฤต (crisis 
communication) เพราะการส่ือสารในภาวะวิกฤตไม่ใช่เรื่องง่าย แค่การฝึกซ้อม ฝึกอบรม การสัมภาษณ์ทาง
วิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน์ และหนังสือพิมพ์ของฝ่ายบริหารและผู้เกี่ยวข้องเท่านั้น แต่ยังรวมถึง                     
การประเมินการน าเสนอของส่ือต่าง ๆ นาทีต่อนาทีเพื่อให้ทราบถึงทัศนคติในการน าเสนอข่าวของส่ือตลอดไป
การติดตามการเสนอข้อมูลให้ข่าวในแนวใส่ร้ายของฝ่ายตรงข้าม รวมถึงท าอย่างไรให้ผู้ท่ีได้รับผลกระทบจาก
ภาวะวิกฤต รู้สึกประทับใจว่าองค์กรไม่ทอดท้ิง องค์กรมีความจริงใจ มีความรับผิดชอบ เป็นองค์กรท่ีไว้ใจได้                  
นี่คือกระบวนการของการเตรียมการให้มีการส่ือสารในภาวะวิกฤต (crisis communication) ท้ังส้ิน และท่ี
ส าคัญอันดับแรกของการส่ือสารในภาวะวิกฤต องค์กรต้องค านึงถึงการส่ือสารภายในองค์กรกับพนักงานทุก
ระดับทุกระดับในทุกพื้นท่ีเพื่อให้พนักงานเกิดการรับรู้ข้อมูลท่ีถูกต้องและสามารถส่ือสารแทนองค์กรได้อย่าง
ชาญฉลาด 

Jonathan Bernstein (2016) ได้พูดถึง 10 ขั้นตอนของการส่ือสารในภาวะวิกฤต โดยแบ่งเป็น 3 
ห้วงเวลาคือ ห้วงก่อนเกิดวิกฤต ห้วงขณะเกิดวิกฤต และห้วงหลังเกิดวิกฤต (วิทยาธร ท่อแก้ว, 2563) 
 ห้วงก่อนเกิดวิกฤต 

ขั้นท่ี 1 การคาดการณ์วิกฤต เริ่มจากการจัดต้ังทีมส่ือสารวิกฤตขององค์กร ท างานเชิงรุกเพื่อ
ประชุมระดมความคิดอย่างเข้มข้นเกี่ยวกับวิกฤตท่ีอาจเกิดขึ้นในองค์กรของคุณ เพื่อแบ่งสถานการณ์ท่ีสามารถ
ป้องกันได้โดยเพียงแค่ปรับเปล่ียนวิธีการด าเนินการบางอย่าง เพื่อคิดวิธีการตอบสนองท่ีดีท่ีสุดท่ีเป็นไปได้
ส าหรับสถานการณ์นั้นหรือกรณีเลวร้ายท่ีสุด หรือวิธีแก้ไขดีกว่านี้เมื่ออยู่ภายใต้ความกดดันของวิกฤตท่ีเกิดขึ้น
จริง หรือในบางกรณีสถานวิกฤตอาจเกิดขึ้นเพราะคุณวางแผนท่ีจะสร้างมันขึ้นมา เช่นเลิกจ้างพนักงานหรือซื้อ
กิจการครั้งใหญ่ ซึ่งขั้นตอนการคาดการณ์วิกฤตจะน าไปสู่การสร้างแผนรับมือกับภาวะวิกฤตท่ีเหมาะสมกับ
องค์กรของคุณรวมถึงองค์ประกอบด้านการปฏิบัติงานและการส่ือสาร  

ขั้นที่ 2 การก าหนดทีมส่ือสารในภาวะวิกฤต การจัดต้ังทีมส่ือสารในภาวะวิกฤตขององค์กรโดยมีผู้มี
อ านาจสูงสุด CEO ขององค์กรเป็นผู้น าทีม โดยเฉพาะวิกฤตระดับประเทศบทบาทนี้มีความส าคัญมาก เพราะ
จะเป็นผู้ก าหนดทิศทางทางในการส่ือสารไปยังสาธารณชน มีผู้บริหารการประชาสัมพันธ์ระดับสูง หัวหน้า
หน่วยงานหลัก เป็นสมาชิกของทีมแม้จะไม่มีความสามารถด้านการส่ือสารแต่ต้องเป็นรับทราบการด าเนินการ 
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แต่ส่วนส าคัญของทีมคือ ต้องมีผู้เช่ียวชาญด้านการส่ือสาร และผู้ท่ีมีความรู้พิเศษท่ีเกี่ยวข้องกับวิกฤตนั้น เป็น
ทีมงานส าคัญ หรือบางกรณีอาจใช้ท่ีปรึกษาท่ีเป็นหน่วยงานภายนอกท่ีมีประสบการณ์ก็สามารถท าได้ และทีม
ควรมีท่ีปรึกษากฎหมายเป็นทีมท่ีส าคัญในการช่วยคัดกรองการส่ือสารท่ีจ าเป็นและเหมาะสม เพราะบางค าพูด
อาจกระทบด้านท่ีเกี่ยวข้องกับกฎหมายและอาจสร้างให้เกิดผลเชิงลบท่ีหนักหนากว่าเดิม 

ขัน้ท่ี 3 การก าหนดตัวผู้ให้ข่าว การก าหนดตัวผู้ให้ข่าว (Spokesperson) ท่ีชัดเจนหรือท่ีคนท่ัวไป
รู้จักในนาม “โฆษก” (ส านักงานกิจการยุติธรรม, 2563) คือ “บุคคลซึ่งเป็นตัวแทนขององค์การท่ีท าหน้าท่ีใน
การสร้างความเข้าใจอันดีระหว่างหน่วยงาน องค์การ กับประชาชน ด้วยวิธีการท่ีแตกต่างในแต่ละกิจกรรม 
เช่น การแถลง การบอก กล่าว การให้ข่าวกับส่ือมวลชน การช้ีแจงข้อเท็จจริง ตอบข้อ  ซักถามส่ือมวลชน 
อ านวยความสะดวกในการให้ข้อมูลข่าวสาร การเผยแพร่ แก้ความเข้าใจผิด เป็นต้น เพื่อก าหนดให้สาธารณชน 
และส่ือมวลชนทราบว่า หากต้องการข่าวต้องฟังหรือสอบถามได้ท่ีใคร โดยตัวผู้ให้ข่าวต้องมีคุณสมบัติคือ“พูด
ให้รู้เรื่อง” เพราะฉะนั้นผู้ให้ข่าวต้องมาจากคนท่ีรู้เรื่องวิกฤตนั้น ๆ มากกว่า “พูดเก่ง” เพราะบางทีคนพูดเก่ง
แต่ไม่เข้าใจในสถานการณ์ อาจส่งผลต่อความน่าเช่ือถือต่อการบริหารจัดการขององค์กร และอาจกลายเป็น
ผู้สร้างความสับสนเอง ดังนั้น ผู้ให้ข่าวต้องมี 3 คุณสมบัติคือ 1) มีทักษะท่ีเหมาะสม (right skill) มีความพร้อม
ในทุกสถานการณ์เพราะการส่ือสารในทุกวันนี้มีการส่ือสารผ่านโลกโซเชียลมากขึ้น  เมื่อเกิดความผิดพลาดไม่
สามารถแก้ไขได้ 2) การก าหนดบทบาทหน้าท่ีชัดเจน (right position) เพราะบางวิกฤตอาจต้องใช้ผู้น าสูงสุด
เป็นผู้ให้ข่าวเอง อาทิ เหตุการณ์ท่ีมีผู้เสียชีวิตจ านวนมาก เป็นต้น 3) ผ่านการฝึกอบรมท่ีเหมาะสม (right 
training) หากปราศจากคุณสมบัติท้ัง 3 อย่างนี้ อาจเกิดโอกาสผิดพลาดแล้ว ค าพูดท่ีออกข่าวไปอาจผูกมัด
ออกไปยังโลกโซเชียลได้อย่างรวดเร็ว จนอาจกลายเป็นวิกฤตซ้ าสองได้ ดังนั้น การมีผู้ให้ข่าวท่ีดีจะช่วยให้
องค์การได้รับความสนับสนุนร่วมมือ อันจะท าให้กิจการงานนั้น ๆ ประสบผลส าเร็จได้ตามวัตถุประสงค์ 

ขั้นท่ี 4 การฝึกอบรมผู้ให้ข่าวในภาวะวิกฤต เป็นการเตรียมความพร้อมผู้ให้ข่าว เพื่อให้ผู้ให้ข่าวมี
ความสามารถให้ข่าวท่ีมีความกระชับ ได้ใจความ มีความสามารถในการส่งสารให้ผู้รับสารเข้าใจในเนื้อหา
ส าคัญของสารท่ีส่งได้ ยิ่งในหลายสถานการณ์ท่ีมีความซับซ้อน มีแหล่งส่งสารหลายแหล่ง จึงเป็นความจ าเป็น
อย่างยิ่งท่ีผู้ให้ข่าวต้องมีบุคลิกภาพน่าเช่ือถือ มีทักษะการส่ือสารท่ีดี เพื่อแย่งพื้นท่ีส่ือให้ได้ หรือแม้กระท่ัง
ผู้บริหารสูงสุดท่ีบางเหตุการณ์ต้องรับหน้าท่ีเป็นผู้ให้ข่าวต้องได้รับการอบรมเป็นผู้ให้ข่าวด้วย เพื่อให้                      
การประชาสัมพันธ์ในภาวะวิกฤต ซึ่งมีความแตกต่างจากภาวะปกติเพราะการประชาสัมพันธ์ในเหตุการณ์ปกติ
เป็นการส่งเสริมองค์การ แต่การประชาสัมพันธ์ในภาวะวิกฤตเป็นการป้องกันองค์การ 

ขั้นท่ี 5 ต้ังระบบตรวจสอบระบบการส่ือสารและรับเรื่องร้องเรียน การต้ังระบบการแจ้งเตือน
ข่าวสารท่ีรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ โดยการน าเทคโนโลยีในการส่ือสารมาปรับใช้เพื่อความรวดเร็ว ทันเวลา มี
ระบบเฝ้าระวังท่ีไม่เสียค่าใช้จ่าย เช่น google alerts และ Hootsuite เพื่อให้มั่นใจว่าข่าวสารดังกล่าวถึงผู้รับ
กลุ่มเป้าหมายได้ครอบคลุม และต้องมั่นใจว่าได้รับทราบจริง รวมถึงการระบุ ช่องทางหลักในการให้ข้อมูล
ข่าวสารอย่างเป็นทางการ (Communication Channel) ใครเป็นคนควบคุมช่องทางเหล่านี้ มีการก าหนด
วาระของการให้ข่าวอย่างเป็นทางการ (Agenda Setting) อาทิ รูปแบบข่าว ช่วงเวลาท่ีออกข่าว และวิธีการ
อย่างไร เพราะบางวิกฤตเกิดในช่วงเวลาส้ัน ๆ เช่น เหตุการณ์ท่ี Terminal 21 ดังนั้น การก าหนดเวลาและ
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ความถี่ในการออกข่าวขึ้นอยู่กับสถานการณ์ ท่ีส าคัญไม่ควรมองข้ามส่ือออนไลน์ ท่ีไม่มีค าว่าเวลาเข้ามาปิดกั้น 
และทีมส่ือสารในภาวะวิกฤตต้องท าการรวบรวมข่าวกรอง ซึ่งเป็นองค์ประกอบท่ีส าคัญของท้ังการป้องกัน
วิกฤตและการรับมือกับวิกฤต รวมถึงความคิดเห็นท้ังจากส่ือต่าง ๆ ข้อมูลจากฝ่ายต่าง ๆ ท้ังท่ีสนับสนุนและ
คู่แข่ง เพื่อหา “แนวโน้ม” เชิงลบเพื่อน ามาปรับกลยุทธ์และยุทธวิธีได้อย่างถูกต้อง   

ขั้นท่ี 6 การระบุและท าความรู้จักผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์กร ท้ังภายในและ
ภายนอกองค์กรมีความส าคัญอย่างมาก ตัวอย่างกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอกองค์กร เช่น ผู้ถือหุ้น คู่ค้าทาง
ธุรกิจ องค์กร NGO หน่วยงานภาครัฐ ชาวบ้าน องค์กรต่าง ๆ ส่วนผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายในโดยเฉพาะ
บุคลากรขององค์กร ถือเป็นกระบอกเสียงส าคัญในการเผยแพร่ข่าวสารส าคัญไปสู่คนภายนอก ดังนั้น การระบุ
และท าความรู้จักผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์กร จึงเป็นส่ิงท่ีองค์กรต้องให้ความส าคัญและเตรียมความพร้อม
ส าหรับการส่ือสารสู่บุคคลกลุ่มต่าง ๆ ด้วยข้อมูลท่ีถูกต้องเป็นข้อมูลเดียวกัน รวมถึงการประสานร่วมมือใน 
การแก้ไขปัญหาวิกฤต เพื่อสร้างความเช่ือมั่นว่าองค์กรสามารถรับมือกับภาวะวิกฤตได้เป็นอย่างดี และสร้าง
ความอุ่นใจให้กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท้ังหมด  

 ห้วงเกิดวิกฤต 
 ขั้น ท่ี 7 การจัดเตรียมถ้อยแถลง ในช่วงท่ีก าลังเกิดภาวะวิกฤต ต้องมี เตรียมการรายงาน

สถานการณ์หรือการออกแถลงการณ์เป็นฉบับ เพื่อแจ้งให้สังคมหรือผู้ท่ีมีส่วนเกี่ยวข้องได้ทราบรายละเอียดทุก
ขั้นตอนของการแก้ไขปัญหา โดยเฉพาะภาวะวิกฤตระดับประเทศหรือมีผลกระทบอย่างรุนแรง เช่น เหตุการณ์
น้ ามันรั่วในทะเล ปัญหารถแก๊สระเบิดในชุมชน เป็นต้น ควรใช้ข้อความชุดเดียวกัน (Single Message) ใน         
การแจ้งข้อมูล หากจ าเป็นต้องส่ือสารผ่านหลายหน่วยงานร่วมกัน และในกรณีท่ีมีรายละเอียดในการส่ือสาร
มากอาจน าเสนอแยกเป็นรายประเด็น โดยผู้รับผิดชอบแต่ละเรื่องสามารถน าเสนอประเด็นในส่วนของตัวเอง 
อย่างไรก็ตาม เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดการใช้ผู้ให้ข่าวเพียงคนเดียวจะสามารถควบคุมได้มากกว่า 
เพราะเหตุการณ์เหล่านี้ไม่สามารถใช้เวลาจัดการได้ในเวลาอันส้ัน ดังนั้น การส่ือสารในภาวะวิกฤตขณะเกิด
วิกฤต ทีมส่ือสารต้องมีการระดมทีมงานทุกส่วนท่ีเกี่ยวข้องท าวอร์รูม (War Room) เพื่อตรวจสอบรายละเอียด
ทุกขั้นตอนแบบเรียลไทม์ สรุปขั้นตอนวิธีการรับมือกับการแก้ไขปัญหาในทุกประเด็นท่ีมีผลกระทบ และเขียน
ออกมาเป็นถ้อยค าแถลงการณ์เพื่อส่ือสารกับคนภายนอก โดยออกข่าวทางช่องทางหลักในการให้ข้อมูล
ข่าวสารอย่างเป็นทางการ (Communication Channel) ท่ีก าหนดไว้ เพื่อไม่ให้เกิดความสับสน  
 ห้วงหลังวิกฤต (post crisis) 

 ขั้นท่ี 8  ประเมินสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้นท้ังหมดหลังการเกิดวิกฤต ทีมส่ือสารในภาวะวิกฤตประชุม
สรุปสถานการณ์ท้ังหมดจากจุดเริ่มต้นของภาวะวิกฤตมาถึงจุดท่ีองค์กรสามารถแก้ไขปัญหาวิกฤตต่าง  ๆ ได้ 
เพื่อให้ภาพรวมของสถานการณ์ต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้น การแก้ไขปัญหาท้ังระบบก่อนการเตรียมแถลงการณ์ เพื่อ
ป้องกันภาวะท่ีเรียกว่า “ยิงก่อนแล้วถามค าถาม” อันเนื่องมาจากข้อมูลไม่เพียงพอ ซึ่งอาจสร้างความสับสนให้
คนรับสารได้ แต่หากมีการสรุปภาพรวมได้ดีจะกลายเป็นเครดิตท่ีดีขององค์กร ดังนั้น การประเมินสถานการณ์
วิกฤตจึงเป็นขั้นตอนการส่ือสารในภาะวิกฤตขั้นแรกท่ีควรมีการเตรียมการล่วงหน้าเพื่อให้การด าเนินการท่ีไม่
สามารถด าเนินการล่วงหน้าได้ หากไม่ได้เตรียมการล่วงหน้าปฏิกิริยาของคุณจะล่าช้าไปตามเวลาท่ีต้องใช้
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พนักงานในองค์กรของคุณหรือจ้างท่ีปรึกษาอย่างรวดเร็วเพื่อด าเนินการตามขั้นตอนท่ี 1 ถึง 7 นอกจากนี้                
กลยุทธ์การส่ือสารในภาวะวิกฤตและทีมท่ีสร้างขึ้นอย่างเร่งรีบก็ไม่เคยมีประสิทธิภาพเท่าตามท่ีวางแผนและ
ซักซ้อมไว้ล่วงหน้า 
  ขั้นท่ี 9  ตรวจสอบค าพูดหลัก (Key Message) และปรับใช้ให้เหมาะสม Key Message หรือ
ค าพูดหลัก ๆ ท่ีทีมส่ือสารเลือกใช้ในแต่ละช่วงของวิกฤตต้ังแต่ช่วงแรกของการเกิดวิกฤตมาจนถึงช่วงหลัง                
การแก้ไขปัญหาวิกฤตได้แล้ว ขึ้นอยู่กับการวิเคราะห์ผู้รับสารแต่ละกลุ่มว่ารู้รายละเอียดอะไรเกี่ยวกับ
สถานการณ์บ้างและมีความต้องการรับรู้ข่าวสารเรื่องใดและควรมีข้อความหลักไม่ เกินสามข้อความ                     
การวิเคราะห์รูปแบบส่ือท่ีเลือกใช้ในการส่งข่าว จะส่งผลให้ค าพูดหลักมีลักษณะท่ีแตกต่างกัน อาทิ หากใช้ 
ทวิตเตอร์ ข้อความหลักท่ีใช้ต้องมีความกระชับ เป็นข้อความส้ัน ๆ ท่ีได้ใจความตามข้อจ ากัดของทวิตเตอร์ท่ีมี
แพลตฟอร์มมีความยาว 140 อักขระ ควรปรับเป็นการแชร์ลิงก์ไปยังเพจภายนอกท่ีมีการแสดงข้อความท่ียาว
ขึ้น ส่วนค าพูดหลักท่ีใช้ในส่ือท่ีเป็นเว็บไซต์ก็สามารถเขียนข้อมูลได้อย่างเต็มรูปแบบ เป็นต้น 
 ขั้นที่ 10 วิเคราะห์เหตุการณ์หลังจากส้ินสุดวิกฤต ขั้นตอนนี้เป็นการวิเคราะห์ภาพรวมโดยสรุปของ
การส่ือสารในภาวะวิกฤต ต้ังแต่ก่อนการเกิดภาวะวิกฤต จนกระท่ังภาวะวิกฤตได้สงบลงแล้ว ข้ันตอนนี้จะท าให้
เราเห็นว่าในแต่ละเหตุการณ์ท่ีเกิดขึ้นในแต่ละช่วงเวลา มีส่ิงใดท่ีทีมท าได้ดีแล้ว และมีส่ิงใดเป็นจุดอ่อนท่ีควร
น ามาปรับแก้ เพื่อน าไปจัดท าเป็นคู่มือการส่ือสารในภาวะวิกฤต เพื่อใช้ในการเตรียมการรับมือในเชิง                      
การส่ือสารในโอกาสต่อไป เพื่อการตอบสนองท่ีรวดเร็ว ทันเหตุการณ์ เกิดผลกระทบน้อยที่สุด 
 10 ขั้นตอนการส่ือสารในภาวะวิกฤต ท่ีน ามาใช้ในการบริหารภาวะวิกฤต มีส่ิงส าคัญท่ีต้องค านึงถึง
คือ การประเมินสถานการณ์และคาดการณ์ล่วงหน้าว่า อะไรจะเป็นสาเหตุหรือมีผลต่อโอกาสการเกิดวิกฤตใน
รูปแบบต่าง ๆ การท างานเป็นทีม การประสานงานระหว่างหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องท่ีมีประสิทธิภาพ                         
การวิเคราะห์ความต้องการของผู้รับข่าวสารให้ครอบคลุมทุกกลุ่มเพื่อตอบสนองได้ตามความต้องการท่ีแตกต่าง
กัน รูปแบบส่ือท่ีใช้ในการส่งข้อความหลักในแต่ละสถานการณ์ท่ีสามารถเข้าถึงผู้รับสารได้ท่ัวถึง รวดเร็ว ทัน
การณ์ ฉะนั้นทีมส่ือสารองค์กรควรให้ความส าคัญการการเตรียมความพร้อมส าหรับการส่ือสารในภาวะวิกฤต 
และมีการซักซ้อมเพื่อรับมือสถานการณ์ต่าง ๆ อย่างสม่ าเสมอ หากการจัดการการส่ือสารในภาวะวิกฤตไม่เป็น
ระบบ ผลท่ีจะเกิดตามมาคือ ผู้รับสารในแต่ละกลุ่มจะเลือกรับสารในแหล่งท่ีตนเองเช่ือถือ ซึ่งบางแหล่งเป็น
ข้อมูลท่ีขาดการคัดกรองความถูกต้อง บางแหล่งสร้างข่าวปลอม (fake news) เพื่อประโยชน์ทางการเมือง จน
เกิดความเข้าใจผิดเกิดผลกระทบท่ีไม่อาจควบคุมได้ ซึ่งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องต้องมีบทบาทในการจัดการ               
การปล่อยข่าวปลอม ข่าวลวง ควบคู่ไปกับการจัดการในภาวะวิกฤต และองค์กรต้องไม่ลืมท่ีท างานร่วมกับ
ส่ือมวลชน เพราะหากการท างานเป็นไปด้วยดี ส่ือมวลชนจะสามารถเสริมศักยภาพด้านเครื่องมือการส่ือสารท่ี
จะท าให้คนเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้ง่ายและรวดเร็ว โดยท้ังสองฝ่ายต้องไม่ลืมการท าหน้าท่ีท่ีต้องค านึงถึง
จริยธรรมและจรรยาบรรณร่วมด้วย  
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บทสรุป 
 การส่ือสารในภาวะวิกฤต ไม่ใช่ส่วนหนึ่งของการบริหารจัดการในภาวะวิกฤต หากแต่เป็นการน า
การจัดการด้านการส่ือสารมาใช้ในการสร้างภาพลักษณฺองค์การ และปกป้ององค์กร โดยเฉพาะท่ีองค์กรไม่ว่า
จะมีขนาดเล็กหรือใหญ่ระดับประเทศท่ีผู้น าองค์กร แม้แต่นายกรัฐมนตรีท่ีเป็นผู้น าประเทศท่ีต้องหันมาให้
ความส าคัญให้มาก ท่ามกลางกระแสวิกฤตศรัทธาของรัฐบาล องค์กรภาครัฐ เพื่อไม่ให้ เสียเปรียบให้กับคู่แข่ง 
หรือฝ่ายตรงข้าม และยังเป็นการสร้างความศรัทธาและเช่ือมั่นให้กับประชาชนในการจัดการวิกฤตการณ์
ท้ังหลายเกิดขึ้นอย่างต่อเนื่อง โดยการใช้หลักการทางการส่ือสารตาม 10 ขั้นตอนการส่ือสารในภาวะวิกฤต 
โดยการจัดต้ังทีมส่ือสารในภาวะวิกฤต เพื่อวิเคราะห์สถานการณ์ต้ังแต่ยังไม่เกิด จนการแก้ไขวิกฤตส้ินสุด                
การก าหนดตัวผู้ส่งสารเพื่อลดความสับสน การก าหนดห้วงเวลาการส่ือสาร การวิเคราะห์ ผู้รับสาร                      
การจัดเตรียมเนื้อสารท่ีจะส่ือในแต่ละห้วงท่ีเรียกว่า key massage รวมถึงรูปแบบการส่ือสารเพื่อน าพา
ประเทศและองค์กรให้ผ่านภาวะวิกฤต โดยได้รับผลกระทบน้อยท่ีสุด และหลังวิกฤตทีมส่ือสารต้องไม่ลืมท่ีจะ
ประเมินผลประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการส่ือสารในภาวะวิกฤตท่ีผ่านไป เพื่อน ามาเป็นข้อมูลใน                 
การจัดท าคู่มือการวางแผนการส่ือสารในภาวะวิกฤตขององค์กร รวมถึงการศึกษาความต้องการของประชาชน
ต่อรูปแบบการส่ือสาร เนื้อหาสารท่ีประชาชนต้องการในการจัดการภาวะวิกฤตด้วย  
 ท้ังหมดท่ีกล่าวมาเป็นการใช้พลังอ านาจของการส่ือสารในการขับเคล่ือนองค์การให้ประสบ
ความส าเร็จ อีกท้ังเป็นการส่งเสริมภาพลักษณ์องค์การ สร้างความนิยม ความน่าเช่ือถือ เป็นท่ีไว้วางใจของผู้มี
ส่วนได้เสีย และเป็นพลังอ านาจท่ีส าคัญในการปกป้ององค์การในภาวะวิกฤต ลดแรงกระเพื่อมท่ีทอาจเป็นภัย
ต่อองค์การจากวิกฤตศรัทธาท่ีเกิดขึ้น 
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