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บทที่ 2 
 

ทฤษฎ ีแนวคิด และงานวิจัยทีเ่กี่ยวของ 
 

 จากการศึกษาเรื่อง “การสื่อสารเพื่อการจดัการภาวะวิกฤติของผูผลิตละครโทรทัศน” 

พบวามีทฤษฎ ีแนวคิด และงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อใชเปนกรอบความคิดและแนวทางในการศึกษา

ใหเกิดประโยชนและเกิดผลตามวัตถุประสงค ดังนี ้

 1. ทฤษฎีการสื่อสารมวลชน: ปจจัยที่มีผลกระทบตอองคกรสื่อสารมวลชน 

2. แนวคิดการจัดการการสื่อสารในภาวะวิกฤติ 

 3. เอกสารและงานวจิัยทีเ่กีย่วของ 
 

ทฤษฎกีารสือ่สารมวลชน: ปจจัยที่มีผลกระทบตอองคกรสื่อสารมวลชน 
  

 ในปจจุบันละครโทรทัศนไดเขามามีบทบาทสําคัญในฐานะที่ใหความบันเทิง        

โดยความบันเทิงและการแสดงออกของสังคมระหวางผูปฏิบัติงานในองคกรผลิตงานสื่อมวลชนกับ

ประชาชนทั่วไปนั้น สามารถที่จะเห็นไดจากแนวคิดของแมคเควลในทฤษฎีการสื่อสารมวลชน ที่ได

กลาวไววา สถาบันสื่อสารมวลชน มีกิจกรรมหลักก็คือ การผลิต (Production) การผลิตซ้ํา 

(Reproduction) และการเผยแพร (Distribution) ขาวสารและความรูตางๆ ไปสูประชาชนทั่วไปใน

ฐานะผูรับสาร การบริหารงานดานการผลิตละครโทรทัศนใหบรรลุผลสําเร็จตามเปาหมายที่กําหนด

ไว นั่นก็คือ ละครที่ไดรับความนิยมจากผูชม ซึ่งมาจากการวางแผนการทํางานที่ดี ซึ่งในข้ันตอน

การทํางานจะตองประสบกับอุปสรรคปญหาตางๆ ที่มีผลตอการดําเนินงานได โดยอาจแบงไดเปน

ปจจัยที่เกิดจากภายในองคกร และปจจัยภายนอกที่มีผลตอการผลิตละครโทรทัศน ซึ่งปจจัยที่มี

ผลกระทบตอการผลิตละครโทรทัศน ตามแบบจําลององคกรสื่อสารมวลชนทามกลางสภาวะ

แวดลอมทางสังคมของแมคเควล (กาญจนา แกวเทพ, 2543, น.280) แมคเควล (McQuail, 1994, 

pp. 190-191) ไดกลาววา องคกรสื่อสารมวลชนตกอยูทามกลางแรงผลักดันทั้งจากภายนอกและ

ภายใน ซึ่งจะมีผลตอการตัดสินใจขององคกร โดย McQuail ไดสรุปปจจัยตางๆ ที่จะเขามามีผลตอ

การทํางานองคกรสื่อสารมวลชนนั้น จะประกอบดวย 2 สวนใหญๆ ดังนี้ 

 1. ปจจัยภายใน หมายถึง ปจจัยที่เกิดขึ้นภายในตัวองคกรสื่อสารมวลชน ไดแก 

1.1 การบริหารจัดการ (Management) หมายถึง การบริหารงานและนโยบายการ

ผลิตงานขององคกรสื่อสารมวลชน ซึ่งเนื้อหาละครโทรทัศนตองนําเสนอใหสอดคลองกับนโยบาย
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นั้น รวมถึงการจัดการกับทรัพยากรตางๆ ใหเกิดประโยชนสูงสุด ในการบริหารงานละครตองอาศัย

กระบวนการในการบริหารหลายขั้นตอน เพื่อใหงานออกมาประสบความสําเร็จ 

1.2 เทคโนโลยี (Technology) เปนปจจัยที่มีผลกระทบตอการผลิตและการ

เผยแพรละครโทรทัศน โดยในการผลิตละครโทรทัศนนั้น ตองคํานึงวาอุปกรณการผลิตมี

ประสิทธิภาพเพียงใด เพียงพอตอความตองการหรือไม นับต้ังแตกระบวนการผลิตตลอดจนการ

เผยแพรออกอากาศ อุปกรณที่ใชในการถายทําละครโทรทัศน ถามีความทันสมัยก็จะทําใหงานที่

ออกมานาติดตามชม มีผลทําใหผูชมเกิดการรับรูการนําเสนอในรูปแบบที่แปลกใหม ในการพัฒนา

ในดานเทคโนโลยีทําใหผูชมมีความสะดวกในการรับชม 

1.3 ความสามารถทางวิชาชีพ (Media Professional) หมายถึงแนวคิดพื้นฐานใน

เร่ืองความสามารถนั้น มีสวนในการทํางานใหออกมามีประสิทธิภาพมากกวา ความรู ความคิด

สรางสรรคและประสบการณของการผลิตละครโทรทัศน ใหเกิดความนาสนใจมากขึ้น ถาบุคลากร

มีความสามารถก็จะทําใหการทํางานออกมามีประสิทธิภาพ มีความเปนมืออาชีพ ผูผลิตละครราย

ใดที่มีความถนัดละครแนวบูก็จะทําใหละครออกมาดูดี ถาผูจัดยังไมเคยมีประสบการณ ก็จะทําให

การทํางานอาจจะเกิดปญหามากกวาผูที่เคยมีประสบการณผานงานมากอน ซึ่งการที่มีความมือ

อาชีพจะทําใหผลงานออกมามีประสิทธิภาพมากขึ้น 

2. ปจจัยภายนอก หมายถึง ปจจัยที่เกิดจากภายนอกองคกรสื่อสารมวลชนและมี

อิทธิพลโดยตรงหรือโดยออมตอกระบวนการผลิตละครโทรทัศน เปนสิ่งที่อาจเปลี่ยนแปลงได

ตลอดเวลาสถานการณในชวงเวลานั้นๆ ไดแก 

 2.1 สภาพการณปจจุบันกระแสขาวและวัฒนธรรม (Current affair and culture) 

หมายถึง เหตุการณที่เกิดขึ้นในปจจุบัน ละครโทรทัศนจะเห็นไดวา จะมีเนื้อเร่ืองที่สอดคลองกับ

สภาพการณในปจจุบันที่เกิดขึ้น เพื่อที่จะทําใหละครมีความทันสมัย กระแสขาวที่เกิดขึ้นใน

ขณะนั้น ก็จะมีการหยิบยกประเด็นที่กําลังไดรับความสนใจไปเปนเนื้อหาของละครในบางสวน 

เร่ืองของวัฒนธรรมก็จะถูกนําไปผลิตเปนละคร โดยจะนําเอาวัฒนธรรมความเปนอยู เครื่องแตง

กาย มาประยุกตใชในการผลิตละคร 

 2.2 แรงกดดันทางสังคมและการเมือง (Social and Political Pressure) หมายถึง 

การผลิตงานขององคกรสื่อสารมวลชนนั้น ตองถูกควบคุมจากกฎหมาย พระราชบัญญัติ ระเบียบ 

ขอปฏิบัติตางๆ ที่รัฐบาลไดบัญญัติข้ึน โดยละครโทรทัศนก็จะไดรับผลจากเรื่องนี้ เนื่องจากรัฐบาล

ไดมีนโยบายใหเพิ่มรายการเกี่ยวกับเยาวชนในแตละสถานีจึงทําใหมีรายการเกี่ยวกับเยาวชนมา

ข้ึน เพื่อใหเกิดความเปนระเบียบเรียบรอยและเปนไปในทิศทางเดียวกัน รวมถึงกลุมองคกรทาง
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สังคมตางๆ ที่รวมตัวกันเพื่อเรียกรอง คัดคานหรือเสนอแนะใหองคกรสื่อสารมวลชนเสนอหรือไม

เสนอเหตุการณใดๆ 

 2.3 ความสนใจ ความตองการ ความพึงพอใจของผูชม (Audience Satisfaction) 

หมายถึง ความพอใจของผูชมที่ตัวเองตองการในการเลือกรับชมละครโทรทัศน ผูชมจะเลือกรับชม

ละครโทรทัศนที่ตัวเองชอบ ที่ตัวเองสนใจ หรือมีนักแสดงที่ไดรับความนิยมอยูในขณะนั้น ทาง

สถานีและผูจัดก็ยอมตองการใหละครโทรทัศนของตัวเองไดรับความนิยมจากผูชม โดยที่ละคร

โทรทัศนแตละเร่ืองตองคํานึงถึงความพึงพอใจของผูชมเปนหลัก นอกเหนือจากองคประกอบใน

การผลิตตางๆ  

3. แรงกดดันทางเศรษฐกิจ (Economic Pressure) 

 3.1 คูแขง (Competitors) ในการผลิตงานละครขององคกรสื่อสารมวลชน จําเปน

อยางยิ่งที่จะตองใหความสําคัญกับคูแขงเพราะรายการละครโทรทัศนเปนรายการที่ไดรับความ

สนใจจากคนดูเปนสวนมาก และจะตองมีการตรวจสอบการผลิตงานของคูแขงอื่นๆ ในรายการ

ละครโทรทัศนวานําเสนอในแงมุมใด เพื่อที่จะไดนํามาเปนขอมูลในการปรับตัว หลีกเลี่ยงหรือให

ความสําคัญกับประเด็นตางๆ การนําเสนออยางเหมาะสม ทั้งดานเนื้อหาและรูปแบบละคร

โทรทัศน ที่จะทําใหมีผูชมและโฆษณาเพิ่มข้ึน 

 3.2 หนวยงานดานขอมูลขาวสาร (Information Agencies) หมายถึง หนวยงานที่

ใหบริการดานขอมูลขาวสารหรือสํานักขาว ซึ่งจะมีทั้งภายในและภายนอกประเทศเปนแหลงของ

ขอมูลขาวสารที่องคกรสื่อสารมวลชนจะนํามาเปนขอมูลในการผลิตงานเพื่อเสนอตอประชาชน 

หรือติดตามขาวสารวาในปจจุบันมีขาวอะไรที่นาสนใจบาง 

 3.3 ผูโฆษณา (Advertisers) เปนผูสนับสนุนกิจการขององคกรสื่อสารมวลชนดาน

รายได เพราะละครโทรทัศนมีรายไดมาจากการโฆษณา ถาละครโทรทัศนเร่ืองใดมีโฆษณาซื้อเวลา

มากแสดงวาละครโทรทัศนเร่ืองนั้นๆ ไดรับความนิยมเปนอยางดี และทําใหไดรายไดจากโฆษณา 

ดังนั้น การนําเสนอเนื้อหาละครโทรทัศนตางๆ จะตองไมกระทบหรือนําเสนอเหตุการณในแงลบตอ

ผูโฆษณาจึงกลาวไดวาการโฆษณามีความสําคัญและมีอิทธิพลตอการเสนอผลงานขององคกร

ส่ือสารมวลชน 

 3.4 เจาของรายการ (Owners) การผลิตละครโทรทัศนจะตองไมกระทบกระเทือน

ตอเจาของและผูถือหุน ในทางกลับกันจะเปนการนําเสนอในแงการประชาสัมพันธและสนับสนุน

องคกรของตนเองหรือองคกรอื่นๆ ที่ผูถือหุนไปมีสวนเกี่ยวของดวย เจาของรายการจะมีอํานาจ

สิทธิ์ขาดในการตัดสินใจ 
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จากขางตนจะสามารถแสดงใหเห็นวา โดยทั่วไปสื่อมวลชนจะถูกควบคุมโดยปจจัย

ตางๆ ของสังคมทั้งภายในและภายนอกองคกร ดังนั้นสื่อมวลชนจึงไมสามารถปฏิบัติงานโดยอิสระ

ดวยตัวของตัวเอง แตตองดําเนินอยูทามกลางแรงกดดันจากตัวแปรตางๆ เหลานั้น สงผลตอการ

ตัดสินใจในการกําหนดนโยบายและหลักการในการปฏิบัติขององคกร โดยสามารถแสดงเปน

แผนภาพไดดังแบบจําลององคกรผูผลิตสื่อภายใตแรงกดดันทางสังคม (The media organization 

in a field of social forces) ของแมคเควล ดังภาพที่ 2.1 

 

ภาพที ่2.1 

แบบจําลององคกรผูผลิตสื่อภายใตแรงกดดันทางสงัคม 

(The media organization in a field of social forces)  

 

ที่มา : Denis McQuail, McQuail’s Mass Communication Theory, 3thed., (Oxford London: 

SAGE Publications, 1994), p. 282. 
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นอกจากนี้ ละครโทรทัศนยังถือวาเปนสื่อมวลชนที่ใหความบันเทิงซึ่งมีอิทธิพลตอผูรับ

สารไดอยางกวางขวาง โดยเฉพาะการเผยแพรผานสื่อโทรทัศนที่มีทั้งภาพและเสียง ซึ่งมีอิทธิพลตอ

ผูรับสารในการเลือกเปนผูเปดรับส่ือ และจัดระเบียบวาระขาวสาร (Agenda setting) ที่ถายทอด

เร่ืองราวตางๆ ผานตัวละคร โดยที่การบริหารการผลิตละครโทรทัศนจะอยูทามกลางปจจัย

แวดลอมตางๆ ตามแนวคิดของวิลเบอร แชรม และเจเนท อเล็กซานเดอร (Wilbur Schramm & 

Janet Alexander) ดังแผนภาพ (ภาพที่ 2.2)  

 การบริหารงานของการผลิตละครโทรทัศนมีปจจัยสนับสนุนที่สําคัญ 7 ประการ ไดแก 

1. การควบคุม : กฎหมาย กฎระเบียบตางๆ ที่ควบคุมการผลิตละครโทรทัศน 

2. เทคโนโลยี : เครื่องมือ อุปกรณ ผูผลิตรายการ 

3. ผูชม : ความพึงพอใจตอรายการละคร และปฏิกิริยาตอบกลับ 

4. การบริหารงาน : บุคคลที่เกี่ยวของในการบริหารงานการผลิตละครโทรทัศน 

5. การสนับสนุน : ผูอุปถัมภรายการ และบริษัทตัวแทนโฆษณา 

6. ที่มาของรายได : สถานี บริษัทตัวแทนโฆษณา 

7. การตรวจสอบทางสังคม : ส่ือมวลชน และองคกรทางสังคมที่เกี่ยวของ 

จากการศึกษาทฤษฎีส่ือสารมวลชนโดยเฉพาะในประเด็นที่เกี่ยวกับปจจัยที่มี

ผลกระทบตอองคกรสื่อสารมวลชนจะชวยใหเห็นถึงปจจัยตางๆ ที่มีผลกระทบตอองคกร

ส่ือสารมวลชนในการบริหารและการดําเนินการผลิตผลงาน ดังนั้นผูผลิตละครโทรทัศนซึ่งถือไดวา

เปนสวนหนึ่งขององคกรสื่อสารมวลชน จึงหลีกเลี่ยงไมไดที่จะตองเผชิญกับปจจัยเหลานี้ที่จะมี

ผลกระทบตอการดําเนินการบริหารและการผลิตละครโทรทัศนใหบรรลุผลสําเร็จและปจจัยเหลานี้

ยังอาจเปนจุดกําเนิดของภาวะวิกฤติที่ผูผลิตละครโทรทัศนจะตองเผชิญและแกไขสถานการณ

เหลานั้นใหสําเร็จลุลวงไปดวยดีตอไปดวย 
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ภาพที ่2.2 

ปจจัยแวดลอมภายนอกทีม่ผีลตอการบริหารงานการผลิตละครโทรทศัน 

 

 
ที่มา : Wilbur Schramm & Janet Alexander, “Broadcasting,” in Handbook of 

Communication. Thill de Solar Pool and Others Publications, (1973), p. 586. 

 

การควบคุม 

รัฐเปนเจาของและดําเนนิการผาน กสช. 

โดย พรบ. การประกอบกิจการวิทยุกระจายเสียงและวิทยุโทรทัศน พ.ศ. 2551 

และกฎอื่นๆ ทีเ่กี่ยวของ 

 
 แหลงท่ีมาของรายการ 
สถานีโทรทัศน 

บริษัทผลิตรายการ 

คูแขง                                                                   

 เทคโนโลย ี

เครื่องมือและอุปกรณ

ในการผลิตละคร

โทรทัศน  
 

 

 การตรวจสอบทางสังคม 
สื่อมวลชน 

องคกรทางสังคมท่ี

เกี่ยวของ                 

บริษัทผูผลติ
ละคร

โทรทศัน 

          เนื้อหา                       ผูชม 

      

 

  

 การสนับสนุน 

ผูอุปถัมภรายการ 

บริษัทโฆษณา 

รายไดอ่ืนๆ        

การวัดความนิยมรายการ 
ความพึงพอใจของผูชม 

ผลตอบแทน 

           

การบริหารและการจัดการ 
ท่ีปรึกษา/คณะกรรมการ

บริหาร 

ความเปนมืออาชีพของ

ผูผลิตละคร 

เงินลงทน  
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แนวคิดการจดัการการสื่อสารในภาวะวิกฤต ิ
 

 ยูจีน โรเบิรต (Eugene Robert) ไดกลาวถึงสัญญาณเตือนเหตุแหงภาวะวิกฤติของ

มนุษยในยุคแรกๆ วา ไดแก สัญญาณปา การสั่นสะเทือนของพื้นดิน ไฟปาที่เขามาใกล กลิ่นของ

สัตวราย รวมตลอด ถึงสัญญาณภัยที่คุกคามตอการอยูรอดของมนุษยในยุคนั้น มีผลทําใหกลไกที่

จะปองกันทั้งทางรางกายและทางอารมณเร่ิมทํางาน สัญญาณภัยดังกลาวในยุคตนๆ นั้น สามารถ

แสดงใหเห็นไดในองคกรหรือสถาบันยุคปจจุบัน เชน การกอสไตรค การออกกฎเกณฑที่เขมงวด 

การเขาไปควบคุมโดยภาครัฐ การเขายึดกิจการ การเคลื่อนไหวขององคการคูแขงที่จะเอาชนะ 

สินคามีผลทําใหคนใชเจ็บปวยหรือลมตาย คดีฟองรอง การขมขูการวางระเบิด ผูบริหารเจ็บปวย

หรือถึงแกกรรม การเขาไปตรวจสอบของทางการ การเคลื่อนไหวของกลุมผูบริโภค ขาวลือ ขาวการ

ขัดแยงระหวางคณะกรรมการ หรือแมกระทั้งการที่จะตองไปออกโทรทัศนในขณะที่คิดวา           

ยังไมพรอม  เหตุการณเหลานี้ลวนเปนสิ่ งที่กอให เกิดภาวะวิกฤติแก ผู เกี่ยวของที่ ได รับ                

สัญญาณเตือนภัยดังกลาว ซึ่งจะกระตุนใหผูบริหารตัดสินใจกระทําการอยางใดอยางหนึ่ง                     

เชนเดียวกับที่คนโบราณตัดสินใจวาจะสูหรือหนี (Nager and Allen, 1984, pp. 290-291) 

 คารล เอ. สไลคิว (Slaikeu, 1984, p. 53) ไดอธิบายถึงลักษณะที่จะบงชี้วาสถานการณ

กําลังอยูในภาวะที่เรียกวาวิกฤติ วาจะมีองคประกอบตอไปนี้ 

 1. เปนเหตุการณที่เกิดขึ้นอยางปจจุบันทันดวน ทันทีทันใด แตกตางไปจากเหตุการณ

ซึ่งดําเนินอยูเปนปกติไปเร่ือยๆ 

 2. เปนเหตุการณที่ไมคาดคิดมากอน แมวาจะมีบางคนไดมีการคาดหมายมากอน

บาง แตคนสวนใหญก็มักคิดวานาจะเกิดกับคนอ่ืนมากกวาที่จะกับตนเอง 

 3. เปนเหตุการณซึ่งมีลักษณะฉุกเฉิน มีผลกระทบกระเทือนตอรางกายและจิตใจ 

จําเปนตองปฏิบัติการเยียวยาแกไขอยางฉับพลันเปนขั้นเปนตอน เชน หวาดกลัว หรือต่ืนตระหนก

กับเหตุการณที่เกิดขึ้น 

 4. เปนเหตุการณที่มีผลกระทบตอประชาชน เนื่องจากเปนเหตุการณที่เกี่ยวของกับ

คนเปนจํานวนมาก ทั้งญาติ พี่นอง เพื่อนฝูง จึงจําเปนตองดําเนินการแกไข หรือดําเนินการตอผูที่

ไดรับผลกระทบอยางทันทวงที กอใหเกิดอันตรายและกระทบตอสถานภาพ เมื่อเกิดภาวะวิกฤติข้ึน 

จะสงผลโดยตรงตอครอบครัวของผูเสียหายสูงหรือตํ่าลงได 

 5. เปนเหตุการณที่กอใหเกิดอันตรายและผลกระทบตอผูเสียหายในระดับสูงหรือตํ่าได 

 6. เปนภาวะที่ผิดหวังรุนแรงชั่วขณะ และไมสามารถจะจัดระเบียบใดๆ ได 
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 นอกจากนี้ คารล เอ. สไลคิว (Slaikeu, 1984, p. 13) ยังไดกลาวถึงทฤษฎีของภาวะ

วิกฤติไววา วิกฤติเปนภาวะที่ผิดหวังรุนแรงชั่วขณะ และไมสามารถจัดระเบียบใดๆ ไดมักไมตอสู

กับสถานการณนั้นๆ ได และจะใชความเชื่อของตนเองในการแกปญหา จึงกอใหเกิดผลทั้งผลลบ

และผลบวก โดยภาวะวิกฤตินั้นอาจจะหมายถึงสิ่งตอไปนี้ 

 1. ภาวะวิกฤติเปนสถานการณหรือเหตุการณอยางหนึ่งที่เกิดขึ้นและจําเปนตองใช

กระบวนการตัดสินใจตกลงใจเพื่อทําอยางใดอยางหนึ่ง หรือ 

 2. ภาวะวิกฤติเปนเรื่องที่นาสะพรึงกลัว เกิดขึ้นกะทันหัน และสรางความตระหนก

ตกใจ 

 3. ภาวะวิกฤติเปนภาวะที่ผิดหวังรุนแรงชั่วขณะและไมสามารถจะจัดระเบียบใด ๆ ได 

บุคคลที่เกี่ยวของมักไมสามารถตอสูกับสถานการณนั้น ๆ ได โดยผูบริหารมักใชความเชื่อของ

ตนเองในการแกปญหา ซึ่งการกระทําดังกลาวกอใหเกิดทั้งผลลบและผลบวกแกองคกร หรือ 

       4. ภาวะวิกฤติเปนเหตุการณหรือเร่ืองราวที่ผิดปกติที่จะกอใหเกิดผลกระทบอยาง

รายแรงตอผลิตภัณฑ ชื่อเสียง หรือเสถียรภาพทางการเงินขององคกร หรือในดานความเปนอยูของ

พนักงาน ชุมชน หรือประชาชนโดยทั่วไป หรือ ภาวะวิกฤติเปนเหตุการณที่ไมมีใครคาดคิดวาจะ

เกิดขึ้น และมีแนวโนมจะมีผลราย โดยเหตุการณดังกลาวอาจทําลายหรือสงผลกระทบในทางลบ

ตอองคกร ไมวาจะเปนสินคาและผลผลิต บริการ สถานภาพทางการเงิน และชื่อเสียง 

 เจมส เอ. โรบินสัน (Robinson, 1968, pp. 510-514) ไดอธิบายความหมายของ

ภาวะวิกฤติไววา ภาวะวิกฤติ หรือ Crisis นั้นเปนคําที่มีความหมายคลายกับคําวา ความตึงเครียด 

(Stress) ความสับสนอลหมาน (Panic) ความหายนะ (Disaster) และความรุนแรง (Violence) 

กลาวคือ ภาวะวิกฤติเปนสถานการณหรือเหตุการณที่เกิดขึ้นในกระบวนการตัดสินใจ การตกลงใจ 

ซึ่งก็สอดคลองกับแนวคิดเบื้องตนของยูจิน โรเบิรต (Eugene Robert) 

 โรบินสันไดอางถึงงานวิจัยของไวเนอรและคาหน (Wiener & Kahn) ซึ่งไดประมวล

ลักษณะของภาวะวิกฤติวามีลักษณะทั่วไปถึง 12 มิติ (Robinson, 1968, pp. 510-511) ดังนี้ 

 1. โดยทั่วไปแลวภาวะวิกฤติก็คือ หัวเลี้ยวหัวตอของเหตุการณหรือการกระทําอยาง

ใดอยางหนึ่ง 

 2. ภาวะวิกฤติคือสถานการณซึ่งบุคคลผูมีสวนรวมมีความตองการในระดับสูงที่จะ

ปฏิบัติการอยางใดอยางหนึ่ง 

 3. ภาวะวิกฤติคุกคามตอเปาหมายและวัตถุประสงคของผูเกี่ยวของ 
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 4. ภาวะวิกฤติเปนเหตุการณที่จะเกิดผลตามมาซึ่งจะเปนการกําหนดอนาคตของ

ผูเกี่ยวของ 

 5. ภาวะวิกฤติประกอบดวยจุดบรรจบของเหตุการณ ซึ่งมีผลตอการกําหนด

สถานการณใหม 

 6. ภาวะวิกฤติสรางความไมแนนอนใจในการควบคุมสถานการณและในการกําหนด

ทางเลือกตางๆ ที่เกี่ยวของ 

 7. ภาวะวิกฤติลดความสามารถที่จะควบคุมเหตุการณและผลที่จะเกิดขึ้น 

 8. ภาวะวิกฤติทําใหเกิดภาวะฉุกเฉิน ความฉุกละหุก และความวิตกกังวลใหเกิดแกผู

มีสวนรวม 

 9. ภาวะวิกฤติเปนสถานกาณที่ผูเกี่ยวของในเหตุการณรูสึกขาดขาวสารอยางผิดปกติ 

 10. ภาวะวิกฤติเพิ่มความกดดันดานเวลาใหแกผูเกี่ยวของ 

 11. ภาวะวิกฤติถูกกําหนดโดยความเปลี่ยนแปลงของสัมพันธภาพระหวางผูมีสวนรวม 

 12. ภาวะวิกฤติเพิ่มความตึงเครียดระหวางผูเกี่ยวของ 

 เมื่อใดก็ตามที่ไดเกิดภาวะวิกฤติข้ึน จะเกิดสภาพตางๆ ข้ึนดังตอไปนี้ 

1. ความตื่นตระหนกในระดับตางๆ ไดแก ความตระหนกในระดับรุนแรง ความตื่น

ตระหนกในระดับปานกลาง ความตื่นตระหนกในระดับตํ่า 

2. สภาวะการสูญเสียไดแก ความเศราโศก ความทุกขทรมาน ผูประสบภาวะวิกฤติ

ทุกคนคือ ผูที่ประสบกับภาวะการสูญเสียในดานตางๆ ทั้งกายและใจ  

 มิทรอฟ (Mitroff, 2001, p. 3) ผูกอต้ังและอํานวยการศูนยการจัดการภาวะวิกฤติ 

University of Southern California และไดชื่อวาเปนผูสรางทฤษฎีเร่ืองการจัดการภาวะวิกฤติ 

กลาววา ภาวะวิกฤติกลายเปนสิ่งที่หลีกเลี่ยงไมได และเปนเรื่องธรรมชาติในชีวิตประจําวัน นอย

คร้ังที่แตละวันผานไปโดยปราศจากวิกฤติ อีกนัยหนึ่ง วิกฤติกลายเปนสภาวะการณหนึ่งของยุค

ขอมูลขาวสาร ไมใชส่ิงผิดปกติ เกิดขึ้นยาก หรือเปนสภาพภายนอกของสังคมปจจุบัน แตกลับซอก

ซอนจนเปนรูปแบบและโครงสรางของสังคมสมัยใหม และเราทุกคนตางไดรับผลกระทบจากภาวะ

วิกฤติทุกวันไมวาจะเปนเรื่องเล็กหรือเร่ืองใหญ ดังนั้นไมวาจะทํางานในองคกรที่มีขนาดใดก็ตาม 

เราจึงควรทําความเขาใจวาทําไมภาวะวิกฤติจึงกลายเปนสภาวะการณหนึ่งของโลกในปจจุบัน 

และเราจะทําอยางไรที่จะเรียนรูผลกระทบที่เกิดจากภาวะวิกฤตินั้น นอกจากนี้ เรายังจําเปนตอง

เขาใจสิ่งซึ่งนํามาใชในองคกรขนาดใหญเพื่อความปลอดภัย และลดผลกระทบอันเกิดจากภาวะ

วิกฤติใหมากที่สุดเทาที่จะเปนไปได 
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 พอแชนและมิทรอฟ (Pauchant and Mitroff อางถึงใน อัจฉราวดี กาโม, 2548,      

น. 36) ไดกลาวถึงการพัฒนาหรือการกอตัวของภาวะวิกฤติวาสวนใหญมี 5 ข้ันตอน คือ 

1. การคนพบสัญญาณบอกเหตุ 
2. การเตรียมการและการปองกัน 

3. การเรียนรูทําความเขาใจ 

4. การควบคุมความสูญเสีย 

5. การฟนตัว 

ข้ันแรกและขั้นที่สอง เมื่อรวมทั้งสองขั้นตอนนี้ เรียกวาการปฏิบัติการเชิงรุก ซึ่งเปน

การปองกันภาวะวิกฤติลุกลามขยายตัว ในขั้นที่ส่ีและหาเปนขั้นตอนของการปฏิบัติการเชิงรับ หรือ

การจัดการควบคุมความเสียหาย และจัดระบบใหเขาสูสภาวะปกติใหเร็วที่สุด สําหรับข้ันที่สาม

พอแชนและมิทรอฟจะมองวาเปนการจัดการภาวะวิกฤติแบบสองทาง 

 เมเยอรสและโฮลูชา (Meyers and Holusha, 1998, p. 12) พบวาภาวะวิกฤติเปนสิ่ง

นากลัว ไมวาในแวดวงธุรกิจ การทหาร หรือการแพทย ภาวะวิกฤติก็เกิดขึ้นไดโดยไมมีสัญญาณ

เตือนลวงหนาและไมมีใครรูผลลัพธที่จะตามมา แตส่ิงที่แนนอนคือเมื่อเขาสูภาวะวิกฤติแลวมันคือ

หายนะ 

กรมประชาสัมพันธไดใหความหมายของคําวา วิกฤตการณ ไววา เปนคําที่มี

ความหมายตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา Crisis ในภาษาไทยอาจใชคําอื่นๆ ในความหมาย

เดียวกันอีก เชน วิกฤติ เหตุวิกฤติ หรือ ภาวะไมปกติ (กรมประชาสัมพันธ, 2545, น. 3) 

เหตุวิกฤติ ตามความหมายที่ที่ สํานักงานสารนิเทศ กระทรวงการตางประเทศ

สหรัฐอเมริกาใหคําจํากัดความไว หมายถึง เหตุการณที่เกิดขึ้นทันทีทันใด โดยมากมักเกิดขึ้นโดย

ไมคาดฝน และตองการตอบสนองอยางรวดเร็ว เหตุการณวิกฤติรบกวนชีวิตที่ดําเนินอยูตามปกติ 

และทําใหเกิดความรูสึกไมแนนอน และความตึงเครียด เหตุวิกฤติอาจเปนเหตุการณธรรมชาติ เชน 

แผนดินไหวหรือพายุเฮอริเคน หรืออาจเปนเหตุการรที่เกิดขึ้นจากฝมือมนุษย เชน เหตุระเบิด เร่ือง

อ้ือฉาว หรือความขัดแยง ทายที่สุดเหตุวิกฤติอาจทําลายชื่อเสียงและความนาเชื่อถือขององคกรได 

สําหรับประเทศไทยภาวะวิกฤติ ใชคําวา ภาวะไมปกติ ในแผนเตรียมพรอมแหงชาติ

ดานการประชาสัมพันธและการจัดการดานขาวสาร โดยหมายถึงเหตุการณความไมสงบเรียบรอย

ภายในประเทศ ไดแก 

1. กรณีที่ประเทศไทยอาจมีภัยคุกคามดวยกําลังทหารจากภายนอกประเทศ 
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2. กรณีที่ประเทศไทยถูกคุกคามดวยกําลังทหารในบริเวณชายแดนทั้งทางบกและทาง

ทะเล รวมทั้งไดรับผลกระทบจากปญหาการสูรบของประเทศเพื่อนบานที่สงผลตอชีวิตความ

เปนอยูของราษฎรในบริเวณชายแดน ไมสามารถจําดําเนินชีวิตตามปกติสุขได 

3. กรณีที่มีเหตุการณกอความไมสงบและการจราจลอยางรุนแรง 

4. กรณีเกิดสาธารณภัยและภัยธรรมชาติอยางรุนแรงในพื้นที่บางสวนของประเทศ 

5. กรณีเกิดสถานการณรุนแรงอันเนื่องมาจากการแพรกระจายของนิวเคลียร สารเคมี 

และอาวุธชีวภาพ 

6. กรณีเกิดสถานการณรุนแรง อันเนื่องมาจากการแพรกระจายขาวสารผานทาง

เทคโนโลยีการสื่อสารที่รวดเร็ว เชน อินเตอรเน็ต และผานทางสื่อขามชาติที่กระทบตอความมั่นคง

ของชาติ 

 โดยสรุปแลวประเภทของภาวะวิกฤติที่เกิดขึ้น อาจจะแบงไดตามสาเหตุไดดังนี้ 

 1. เกิดจากภัยธรรมชาติ เปนภาวะวิกฤติที่เกิดขึ้นโดยไมอาจคาดเดาไดวาจะเกิดขึ้นที่

ใด และเมื่อใด แตเมื่อจะเกิดอาจจะมีสัญญาณเตือนซึ่งอาจจะรูตัวรูตัวกอนลวงหนาในระยะเวลา

จํากัดหรือไมรูตัวลวงหนาเลยก็ได 

 2. เกิดจากการดําเนินงานทางธุรกิจ เปนภาวะวิกฤติที่เกิดจากการดําเนินกิจกรรม

ทางธุรกิจซึ่งอาจจะเกิดการกระทําที่ผิดพลาด หรือการดําเนินงานของกิจการที่สงผลกระทบในทาง

ลบกับพนักงาน ลูกคา ประชาชน หรือผูมีสวนไดเสีย หรือกิจการประสบกับอุปสรรคตางๆ ในการ

ดําเนินงาน 

 3. เกิดจากความผิดพลาดของบุคลากรในองคกร เปนภาวะวิกฤติที่เกิดจากการ

กระทําของบุคลากรที่ขาดความระมัดระวังทั้งบุคลากรในองคกรเอง หรือจากการกระทําของผูอ่ืนที่

เกี่ยวของแตมีผลตอบุคคลและองคกร 

 4. เกิดจากการกอการรายหรือวินาศกรรมตาง ๆ เปนภาวะวิกฤติที่เกิดจากความไม

หวังดีกับบุคคลหรือองคกร 

 5. เกิดจากการโจรกรรม เปนภาวะวิกฤติที่เกิดจากการประสงคตอทรัพยของบุคคล

และขององคกร ซึ่งผูกระทําการโจรกรรมอาจจะเปนคนภายในและภายนอก 

 นอกจากนี้อาจจะแบงประเภทตามเกณฑอ่ืน ๆ เชน ภาวะวิกฤติเสียหายทางกายภาพ

รุนแรง ภาวะและวิกฤตเสียหายทางกายภาพไมรุนแรง หรือ ภาวะวิกฤตเสียหายทางดานจิตใจ

รุนแรง และภาวะวิกฤตเสียหายทางดานจิตใจไมรุนแรง หรือ ภาวะวิกฤตเสียหายทางดานชีวิต และ
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ภาวะวิกฤตเสียหายทางดานทรัพยสิน หรือ ประเภทอื่น ๆ ทั้งนี้ไมวาจะเปนประเภทใดผูที่เกี่ยวของ

ตองรีบดําเนินการแกไขทันที 

 ดังนั้นจะเห็นไดวาจากนิยามของภาวะวิกฤติที่มีผูใหนิยามของคําดังกลาวไวนั้น

สามารถสรุปไดวา ภาวะวิกฤติ คือ  เหตุการณที่เกิดขึ้นที่ไมปกติธรรมดาและเหตุการณนั้น

กลายเปน ขาวหรือเปนขาวใหญ โดยภาวะวิกฤตินี้จะสรางความประหลาดใจ ความกดดัน ความ

ต่ืนตระหนก สรางความสับสน สรางความเขาใจในเชิงลบ และอยูในความสนใจอยางสูงตอหมูชน

ทั้งภายในและภายนอกองคกรรวมทั้งบางภาวะวิกฤติอยูในความสนใจของชาวโลก นอกจากนี้

ภาวะวิกฤติยังกอใหเกิดเหตุการณที่ตอเนื่องตามมา รวมทั้งการขาดการบังคับหรือการควบคุมที่จะ

สงผลตอภาพลักษณและการดําเนินงานขององคกร ซึ่งนิยามของคําวาภาวะวิกฤติขางตนนั้นเปน

การนิยามภาวะวิกฤติที่มีความรุนแรงมาก ซึ่งจะมีความแตกตางจากภาวะวิกฤติที่ผูศึกษาใชเปน

กรอบในการศึกษาเรื่อง “การสื่อสารเพื่อการจัดการภาวะวิกฤติของผูลิตละครโทรทัศน” ซึ่งได

กําหนดนิยามของคําวาภาวะวิกฤติที่มีความรุนแรงนอยกวา โดยไดกําหนดความหมายของคําวา

ภาวะวิกฤติที่จะใชในการศึกษาครั้งนี้วา ภาวะวิกฤติ หมายถึง เหตุการณที่เกิดขึ้นอยางปจจุบันทัน

ดวนเปนเรื่องที่ไมปกติธรรมดา อยูนอกเหนือการคาดการณและกลายเปนขาว โดยสภาวะวิกฤตินี้

จะสรางความกดดัน ความสับสน และอยูในความสนใจอยางสูงของผูคนภายในองคกรหรือ

ภายนอกองคกร หรือเปนปญหาหรืออุปสรรคที่มีผลกระทบอยางรุนแรงตอกระบวนการผลิตละคร

โทรทัศน หรือความนิยม (Rating) ของละครโทรทัศน หรือภาพลักษณของผูผลิตละครโทรทัศน/

สถานีโทรทัศน หรือการบริหารงานของผูผลิตละครโทรทัศน หรือมีผลกระทบดานลบตอสังคมไทย 

 ในภาวะที่องคกรหรือสถาบันประสบปญหาภาวะวิกฤติ องคกรจําเปนตองหาหนทาง

จัดการกับภาวะวิกฤติทั้งนี้เพื่อคงสภาพเดิม ยับยั้ง ชะลอ ขจัดปดเปาหรือผอนคลายใหผลจาก

ภาวะวิกฤตินั้นกระทบตอองคกรหรือสถาบัน หรือแมแตตัวบุคคลใหนอยที่สุด หรือภาวะที่เกิดขึ้น

หมดสิ้นไปในเวลารวดเร็วที่สุด ส่ิงสําคัญที่สุดในการจัดการภาวะวิกฤติ คือ การควบคุมความ

เสียหาย ซึ่งเกี่ยวของกับการคนหาใหพบวามีเหตุการณอะไรเกิดขึ้น และมีผลในทางลบตอ

ความรูสึกและภาพลักษณของประชาชนหรือการรับรูขององคกรที่มีตอประชาชนอยางไรบาง งานที่

ตองกระทําอยางรีบดวน คือการแสดงใหประชาชนประจักษวาองคกรรับผิดชอบตอภาวะวิกฤติที่

เกิดขึ้นทั้งหมด และมีวิธีแกไขภาวะวิกฤติทีเกิดขึ้นนั้นอยางมีประสิทธิผลโดยฉับไว (วิลัช ลภิรัตนกุล, 

2549, น. 122-124) 

1. ยึดหลักการสื่อสารในภาวะวิกฤติที่นักประชาสัมพันธมืออาชีพทั่วโลกรูจักกันและ
นิยมกระทํากันก็คือ “จงบอกทุกสิ่งทุกอยางแกประชาชนและบอกใหเร็วที่ สุด” นั่นคือการ
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ประชาสัมพันธบอกกลาวหรือแถลงชี้แจงรายละเอียดทุกสิ่งทุกอยางใหประชาชนทราบอยางชดัเจน

ในเวลาที่รวดเร็วฉับไวและทันกาลที่สุด เพราะในภาวะวิกฤติเชนนี้ ประชาชนยอมมีความเครียด

รอนใจ และอยากรูเหตุการณอยางมากที่สุด ประชาชนที่มีสวนไดสวนเสียหรือเกี่ยวของกับ 

เหตุการณนั้นจะไดมีความรูสึกเขาใจหรือสบายใจขึ้น และเปนการลดความเครียดที่กดดันลงไดใน

ระดับหนึ่ง นอกจากนี้การประชาสัมพันธและใหขอมูลขาวสารแกประชาชนอยางรวดเร็ว ฉับไวยอม

สามารถปองกันและสยบขาวลือไดโดยทันทีดวย ในขณะเดียวกันประชาชนยอมลดความตื่นเตน

และมีอารมณสงบลง 

2. ชี้แจงและอธิบายใหประชาชนทราบและเขาใจวา คณะทีมงานฝายประชาสัมพันธ

และฝายบริหารขององคกร หรือบริษัทมิไดนิ่งนอนใจ หรือมัวนิ่งเฉยอยู แตกําลังทํางานเพื่อ

แกปญหาตางๆ อยูอยางเรงดวน โดยมีการแถลงขาวใหทราบอยูตลอดทุกระยะ 

3. การประชาสัมพันธและการใหขอมูลขาวสารแกประชาชน ในชวงภาวะวิกฤตินั้น

ตองเปนขอมูลขาวสารที่มีการเผยแพรออกมาอยางตอเนื่อง สม่ําเสมอ มิใชหยุดชะงักหรือขาดตอน 

4. โฆษกหรือผูแถลงขาวในภาวะวิกฤติควรมีจํานวนจํากัด ปกติมักนิยมใชเพียงคน

เดียวเทานั้นเพื่อความเปนเอกภาพ และไมสับสนยุงเหยิงหรือแถลงขาวไมตรงกัน ขัดกันเอง 

5. อยาปดโอกาสใหประชาชน นําเอาภาวะวิกฤติที่เกิดขึ้นไปเลาลือเชื่อมโยงกับ

เหตุการณที่เลวรายกวา เชนเครื่องบินตก ปรากฏวามีผูบาดเจ็บเพียงไมกี่คนในเหตุการณคร้ังนี้ แต

ประชาชนกลับนําไปเลาลือเชื่อมโยงกับเหตุการณที่เลวรายกวาครั้งกอนวามีเครื่องบินสายการบิน

แหงหนึ่งเคยตกเชนนี้เหมือนกัน และผูโดยสารตายหมดทั้งลําจํานวนหลายรอยคน เปนตนไป 

6. แถลงการณหรือถอยแถลงขององคกร บริษัทควรใหขอเท็จจริงอยางตรงไปตรงมา 

ไมควรใชวิธีใหขอมูลที่บิดเบือนความเปนจริง  

7. การแถลงขาวแกส่ือมวลชน หรือการแถลงขาวสูประชาชนโดยตรง ประชาชนควร

ไดรับการบอกกลาวขาวสารอยางถูกตองสมบูรณ บอยๆ เทาที่จะทําได 

8. องคกรควรมีการวางแผนเชิงปฏิบัติสําหรับการจัดการกับภาวะวิกฤติหรือแผนการ
ส่ือสารในยามเกิดภาวะวิกฤติ เพราะเหตุการณบางอยางคาดคะเนไดวายอมเกิดขึ้น 

9. เจาหนาที่พนักงานตางๆ ขององคกรตองฝกฝนความพรอมเพื่อเตรียมรับมือกับ

ภาวะวิกฤติที่อาจเกิดขึ้นไดเสมอตลอดเวลาและเพื่อความคลองตัว ตลอดจนมีศักยภาพสูงในการ

แกไขสถานการณอยางมีประสิทธิผลเมื่อมีเหตุการณเกิดขึ้นจริง 

10. ตองคาดการณลวงหนาถึงภาวะวิกฤติที่จะเกิดขึ้นได เพราะภาวะวิกฤติหลาย

อยาง เราคาดการณลวงหนาและปองกันไดถาไมประมาท 
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11. ชดใชคาเสียหายโดยรวดเร็ว คือ การชดใชคาเสียหายตางๆ แกผูเสียหายหรือผู

ประสบภาวะวิกฤติ และตองกระทําดวยความรวดเร็ว เต็มใจ ไมถวงเวลาใหเนิ่นนานออกไป 

12. หากเปนความผิดพลาดบกพรองขององคกรหรือบริษัทจริง ตองรับผิดชอบตอ

เหตุการณนั้น พรอมทั้งยอมรับผิดและขออภัยตอผูเสียหาย ประชาชนผูเกี่ยวของหรือแสดงความ

เสียใจตอเหตุการณที่เกิดขึ้น อยาทิฐิ ด้ือดึง ดันทุรังหรือปดความรับผิดชอบ โดยอางวาไมใช

ความผิดองคกรหรือบริษัท เพราะภาวะวิกฤติอาจเกิดขึ้นไดเสมอ และวิสัยมนุษยปุถุชนยอม

ผิดพลาดได หากเรารับผิด ขออภัย ขอรับผิดชอบ ขอชดใช ฯลฯ ประชาชนยอมเขาใจ เห็นใจและให

อภัยได ส่ิงสําคัญเราจะตองหาทางปองกันและแกไขอยาใหเหตุการณดังกลาวเกิดขึ้นอีกโดยอาศัย

ภาวะวิกฤติคร้ังนี้เปนบทเรียนตอไป 

 ทฤษฎีการสื่อสารในภาวะวิกฤติ คือ ทฤษฎีที่บรรดานักวิชาการ ผูเชี่ยวชาญดานการ

ส่ือสาร การประชาสัมพันธในภาวะวิกฤติไดทําการศึกษาวิจัย และตั้งเปนหลักเกณฑหรือทฤษฎีข้ึน 

เพื่อวิเคราะห ปองกันและแกไขภาวะวิกฤติอยางมีประสิทธิผล 

 การสื่อสารในภาวะวิกฤติ คือ กลยุทธและนโยบายที่องคกรใชในการเผยแพรขาวสาร

ดวยการสื่อสาร และการประชาสัมพันธสูสาธารณชน เมื่อการดําเนินงานขององคกรตองเขาไป

เกี่ยวของกับภาวะวิกฤติ และมีผลกระทบตอองคกรหรือสาธารณชน 

 ในการสื่อสารในภาวะวิกฤติ ฝายจัดการขององคกรจะไดรับขอมูลรวมถึงคําแนะนํา

จากฝายที่วางแผนดานการสื่อสารหรือฝายประชาสัมพันธ หรือคณะทํางานผูเชี่ยวชาญดานการ

ส่ือสาร ประชาสัมพันธ และการจัดการภาวะวิกฤติวาจะตองดําเนินการอยางไรบางในสถานการณ

ดังกลาวนั้น อาทิ จะตองพูดชี้แจงแถลงอยางไร หรือจะตองกระทําอะไรบางในภาวะวิกฤตินั้น เชน

ตองแถลงถึงความเสียหาย จํานวนผูบาดเจ็บเสียชีวิต ฯลฯ หรือตองรีบกระทําการเรียกเก็บสินคาที่

ไมปลอดภัยกลับคืนโดยดวน เปนตน 

ฮีท (Heath) (1997) ไดศึกษาวิจัยมุงเฉพาะในเรื่องของวิธีการบริหารประเด็นปญหา

และการสื่อสารประชาสัมพันธในภาวะวิกฤติ เมื่อป 1997 (Heath, 2001, pp. 40-41) เขาไดคนพบ

วา ทั้งสองสิ่งนี้เชื่อมโยงกันอยางไมอาจแยกออกจากกันได นั่นคือ ภาวะวิกฤติสามารถกอใหเกิด

ประเด็นปญหาขึ้นในขณะเดียวกันประเด็นปญหาก็สามารถกลายมาเปนภาวะวิกฤติไดเชนกันซึ่ง

สามารถแสดงไดดังภาพที่ 2.3 
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ภาพที ่2.3 

ความเชื่อมโยงของประเด็นปญหาและภาวะวกิฤติของ Heath 

 

 

              
 

 

 มิทรอฟ และ พีสัน (Mitroff & Peason) ระบุถึงการบริหารภาวะวิกฤตใินสถานการณ

อุดมคติ วาในสวนของการสือ่สารประชาสมัพันธเขาเห็นดวยกับนักทฤษฎีการสื่อสารภาวะวกิฤติ

ในการดําเนนิงานสําคัญ 2 อยาง คือ  

1. เพิ่มพนูความสัมพันธกลุมผูมีสวนไดสวนเสียที่เขามาเกีย่วของ  
2. เพิ่มพนูความชวยเหลือรวมมือกันระหวางผูมีสวนไดสวนเสียหรือเกี่ยวของ 
ซึ่งการสื่อสารในภาวะวิกฤติดังกลาวขางตน การดําเนินงานสาํคัญทั้งสองสวน

ดังกลาวนัน้สามารถแสดงไดดังแผนภาพที่ 2.4 

 

 

ภาพที ่2.4 

การสื่อสารในภาวะวกิฤติตามแนวคิดของ Mitroff & Peason 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ประเด็นปญหา 

 
ภาวะวิกฤติ กอใหเปน/พฒันาเปน 

กลุมผูมสีวน 
ไดสวนเสยี 

(Stakeholder) 

กลุมผูมสีวน 
ไดสวนเสยี 

(Stakeholder) 

เพิ่มพนูความ

รวมมือ/เพิ่มพนู

ความสัมพันธ 
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คูมือการปฏิบัติงานการประชาสัมพันธในภาวะวิกฤติ จัดทําโดยกรมประชาสัมพันธ 

(2545, น. 9-13) ไดอธิบายความหมายของการบริหารการสื่อสารในภาวะวิกฤติวา มีความ

ครอบคลุมเร่ืองของการบริหารจัดการขอมูลขาวสาร และการดําเนินการสื่อสารประชาสัมพันธใน

ภาวะวิกฤติ ซึ่งถือเปนเพียงสวนหนึ่งของการบริหารวิกฤตการณ แตก็เปนองคประกอบสําคัญที่มี

ผลตอชื่อเสียงภาพลักษณ และความนาเชื่อถือศัทธาขององคกรอยางยิ่ง เนื่องจากเมื่อมีเหตุวิกฤติ

เกิดขึ้นสถานะของวิกฤตินั้นไมไดอยูที่ตัวเหตุการณที่เกิดขึ้น แตอยูที่ความคิดของผูที่คิดวาเกิดอะไร

ข้ึน ดังนั้นการจะบริหารจัดการภาวะวิกฤติใหเปนผลสําเร็จ โดยที่สามารถรักษาภาพลักษณ 

ชื่อเสียง และความนาเชื่อถือศรัทธาขององคกรไวใหได จึงจําเปนตองเขาใจและยอมรับธรรมชาติ

ของภาวะวิกฤติที่วา Perception is Reality คือ ความคิดเห็นของผูคนสําคัญกวาขอเท็จจริงที่

เกิดขึ้น เจาหนาที่ดานขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ รวมถึงผูบริหารขององคกรหรือรัฐบาลตอง

คนหาและระบุใหไดวา เมื่อเกิดภาวะวิกฤติข้ึน กลุมเปาหมายคิดเห็นหรือเขาใจอยางไร มีความ

กังวลหรือตองการอะไรแลวจึงจะสามารถวางแผนบริหารจัดการ เพื่อคลี่คลายภาวะวิกฤติใหบรรลุ

จุดมุงหมายได 

การคาดเดาภาวะวิกฤติไดลวงหนา คือ เครื่องมือของการบริหารการสื่อสารอันชาญ

ฉลาด โดยการหาคําตอบของ 3 คําถามสําคัญ ไดแก 

1. จะเกิดอะไรขึ้น ควรประเมินความเสี่ยงสูงที่จะเกิดภาวะวิกฤติดวยหลักการบริหาร

การวิเคราะหหาจุดแข็ง โดยการวิเคราะหปจจัยแวดลอมทั้งภายในและภายนอก  (SWOT 

Analysis) 

2. ภาวะวิกฤตินั้นจะสงผลเสียอยางไรตอเรา 

3. ส่ิงเลวรายที่สุดคืออะไรโดยจะตองหาคําตอบใหได 6 ขอคําถามตอไปนี้ คือ 

 3.1 หนวยงาน/องคกร พรอมรับภาวะวิกฤติที่จะเกิดขึ้นอยางรวดเร็วนั้นไดหรือไม 

 3.2 ผูบริหารมีขาวสารเรื่องการจัดการภาวะวิกฤติขององคกรแลวหรือยัง 

 3.3 ผูบริหารสามารถประเมินแผนงาน  การจัดการความเสี่ยงขององคกร 

ทรัพยากร และเครื่องมืออยางไร 

 3.4 แผนงานรองรับภาวะวิกฤติกําหนดกลยุทธมากเพียงพอแลวหรือยัง 

 3.5 แผนการสื่อสารในภาวะวิกฤติขององคกรมีจุดแขง็อยางไร 

 3.6 ความเปนไปไดที่ภาวะวิกฤติจะสงผลเสียหายตอองคกรอะไรบาง 
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การจัดการการสื่อสารในภาวะวิกฤติจะตองมีวัตถุประสงคสําคัญ เพื่อจํากัดภาวะ

วิกฤตินั้นๆ ใหแคบลง บรรเทาความรุนแรงและหาวิธีในการระงับวิกฤติการณนั้นใหส้ินสุดลง

โดยเร็ว และภาวะวิกฤตินั้นเกี่ยวของกับกลุมคน ดังนั้นการจัดการการสื่อสารจึงตางจากภาวะปกติ 

สําหรับปจจัยสนับสนุนในการจัดการการสื่อสารในภาวะวิกฤติ คือ การวางแผน

รับมือภาวะวิกฤติที่จะเกิดขึ้นลวงหนา ทั้งนี้ผูวางแผนควรพิจารณาวางแผนตาม 7 ข้ันตอน ดังนี้ 

1. ตระหนักวาการสื่อสารเปนสวนหนึ่งของความเสี่ยงในแผนโครงการและแผน
โครงการตั้งอยูบนฐานทางการเมือง อํานาจและประเด็นขอขัดแยง 

2. วางกลยุทธการจัดการการสื่อสารเชิงรุก โดยเตรียมคน ฝกอบรม ใหสามารถ

ปฏิบัติงานกับผูส่ือขาวไดอยางมีประสิทธิภาพ 

3. เตรียมหาผูเชี่ยวชาญ โฆษก จากบุคคลภายนอก ที่นาเชื่อถือใหเปนแหลงบอก

ขาวแกส่ือมวลชน 

4. เตรียมขอมูลใหผูบริหารระดับสูงขององคกร บอกขาวแกส่ือมวลชนในฐานะ
ผูรับผิดชอบ 

5. กอนขอมูลถึงมือผูบริหาร ควรตรวจสอบความถูกตอง ครบถวน ความสมบูรณ

ของขอมูลกอน 

6. ศึกษาวิจัยการรับรูภาพลักษณขององคกรจากกระแสสื่อมวลชน สาธารณชน เพื่อ

เรียกความนาเชื่อถือใหกับผูบริหาร/องคกรกอนใหขอมูล 

7. เขาใจกลุมเปาหมายและเขาใจวาสื่อมวลชนใดสามารถชวยสื่อสารขาวสารขอมูล
ไดอยางมีประสิทธิภาพตอกลุมเปาหมาย 

การสื่อสารถือไดวาเปนเครื่องมือสําคัญที่จะทําใหเกิดความรูสึกทั้งบวกและลบของคน

ในสังคม ถือวาเปนสิ่งสําคัญที่ชวยใหคนในสังคมเขาใจกันไดดี โดย เฟรดเดอริค (Frederick, 

1993, pp. 72-81) ไดแบงหนาที่ตางๆ ของการสื่อสารไวดังนี้ 

1. การสื่อสารเพื่อทราบขอมูล (Information) หมายถึง การใหขอเท็จจริงเพียงอยาง

เดียว ไมมีการจูงใจ ไมมีสาระบันเทิงอื่นใด 

2. การสื่อสารเพื่อความบันเทิง (Entertainment) หมายถึง ความนาสนใจในการ

ส่ือสาร ซึ่งจะสอดแทรกความบันเทิงลงไปในเนื้อหา ทําใหขอมูลนั้นนาสนใจมากขึ้น 

3. การสื่อสารเพื่อการแนะนํา (Instruction) หมายถึง การตีความจากขอเท็จจริง ดวย

วิธีการตางๆ เชน การสาธิต ซึ่งถือวาเปนการแนะนํา 
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4. การสื่อสารเพื่อการจูงใจ (Persuasion) เปนขั้นตอนที่ซับซอนที่สุด เพราะรวมตั้งแต

ขอมูล ความบันเทิง การแนะนํา โดยในขั้นตอนนี้ ตองคํานึงถึงความเชื่อและพฤติกรรมของ

ประชาชนเองที่จะจูงใจใหถูกทาง 

หากทั้งผูสงสารและผูรับสาร พิจารณาเลือกใชวิธีการสื่อสารที่เหมาะสม และการใช

การสื่อสารเหมาะสมกับหนาที่แลว จะชวยใหการสื่อสารนั้นมีประสิทธิภาพ 

เมื่อเลือกหนาที่การสื่อสารไดแลว ควรเขาไปแทรกในเหตุการณเพื่อกอใหเกิดผลในเชิง

ปองกันใน 3 ลักษณะ (Slaikeu, 1984, p. 53) ดังนี้ 

1. เพื่อลดความสับสนอลหมาน 

2. เพื่อลดผลกระทบของเหตุการณ 
3. เพื่อพยุงไมใหเกิดความเสื่อมเสีย หลังจากเกิดเหตุการณข้ึน 

การจัดการภาวะวิกฤติ (Crisis Management) เปนการแกไขปญหาภาวะวิกฤติ   

ตาง ๆ ที่อาจเกิดขึ้นหรืออาจกลาวไดอีกอยางหนึ่งวา เปนการปองกันและลดผลกระทบจากภาวะ

วิกฤติใหมากที่สุดเทาที่จะเปนไปไดทั้งนี ้การจัดการภาวะวิกฤติแบงออกไดเปน 10 ข้ันตอนดังนี้  

 ข้ันที่ 1 เตรียมพรอม (Be prepared) องคกรอาจเตรียมพรอมโดยดําเนินการ ดังนี้ 

1. วางแผนเปนขั้นตอน จําเปนที่จะตองใชบุคลากรจากหลาย ๆ ฝาย และหลายระดับ

มาชวยกันออกความคิดเห็น เพื่อที่จะไดความคิดที่หลากหลาย นอกจากนี้ การใชที่ปรึกษาทางดาน

ประชาสัมพันธก็เปนหนทางหนึ่งที่จะทําใหการวางแผนเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

2. วางแผนเพื่อแกไขภาวะวิกฤต การวางแผนเปนขั้นตอนไมเพียงพอแตจะชวยในการ

คาดการณส่ิงที่จะเกิดขึ้นแตยังสามารถบงถึงผูที่จะเขามาดําเนินการในชวงภาวะวิกฤตไดอีกดวย 

ซึ่งผูที่จะเขามาดําเนินการในชวงภาวะวิกฤตินี้จะมีลักษณะเปนกลุมหรือทีมที่แตละคนจะมีหนาที่

ในการรับผิดชอบในแตละฝายที่แตกตางกัน แตจะดําเนินไปในทิศทางและเปาหมายเดียวกัน ทั้งนี้ 

จําเปนตองมีการปรึกษาหารือ เพื่อทบทวนแผนและดําเนินการตอไปอยางถูกตอง 

3. ทดลองปฏิบัติ เมื่อมีการวางแผนในขั้นตอนตาง ๆ เรียบรอยแลวก็ควรจะมีทดลอง

ปฏิบัติจริงเพื่อเปนการทดสอบวาแผนที่วางไวนั้นสามารถนํามาใชไดจริง และ เพื่อที่จะทําใหบุคคล

ในแตละฝายไดรูวาตนจะตองทําอะไร รับผิดชอบอะไรเมื่อเกิดภาวะวิกฤต ซึ่งการทดลองปฏิบัตินี้

จะชวยใหเกิดประสิทธิภาพในการรับสถานการณ อีกทั้งยังนําขอบกพรองตาง ๆ มาแกไขไดทันอีก

ดวย  
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ข้ันที่ 2 ใหขอมูลเบื้องหลังตาง ๆ (Provide background information) 

เมื่อเกิดภาวะวิกฤติข้ึนในเวลาอันรวดเร็วนั้น นักประชาสัมพันธควรที่จะทําการเตรียม

ขอมูลตาง ๆ ที่เกิดขึ้น ตลอดจนภาพถาย และขอมูลองคกรที่จําเปนตอนักขาว เนื่องจากนักขาวนั้น

จําเปนที่จะตองมีขอมูลตาง ๆ ในการนําเสนอออกไปสูสาธารณชน ซึ่งถานักประชาสัมพันธไมมี

ขอมูลดังกลาวแลว นักขาวอาจจะทําการหาขาวจากแหลงอื่น ๆ แทน เชน การสัมภาษณบุคคลที่

พบเห็นเหตุการณซึ่งอาจจะไมเชื่อถือเพียงพอ จากคําบอกเลาของผูอ่ืน หรือ แมกระทั่งการคิดเอา

เองของนักขาว ซึ่งจะทําใหขาวที่นําเสนอออกไปไมนาเชื่อถือ ทําใหเกิดภาพลักษณเชิงลบ 

ข้ันที่ 3 จัดการกับขอมูล (Manage information flow )  

นักประชาสัมพันธหรือผูที่เกี่ยวของควรมีการจัดการกับขอมูลที่ดี เนื่องจาก 

1. ภาพลักษณองคกรอาจเปนไปในเชิงลบ ถาองคกรไมทราบรายละเอียดเกี่ยวกับ

ภาวะที่เกิดขึ้น หรือถาองคกรทราบแตไมเปดเผยตอสาธารณชนก็จะทําใหองคกรดูไมนาเชื่อถือ ไม

จริงใจ ซึ่งบางกรณีหากองคกรไมยอมเปดเผยขอมูลใด ๆ เลย อาจทําใหเกิดขาวลือตาง ๆ ที่ไมเปน

ความจริงได ดังนั้น จึงควรมีการควบคุมปริมาณของขอมูลที่จะนําเสนอออกไปโดยจํากัดปริมาณ

ขอมูลใหอยูในระดับที่เหมาะสม และ ไมเกิดผลเสียตอองคกร 

2. เปนการปองกันบุคลากรในองคกรและประชาชนไมใหสับสนตอขอมูลที่ไดรับ ซึ่ง

ทางองคกรควรจัดใหมีผูมีอํานาจในการใหขอมูลหรือผูบอกเลาเกี่ยวกับเหตุการณนั้น ๆ เพียงคน

เดียว วิธีการจัดการกับขอมูลนั้น ควรระบุในแผนที่ไดกําหนดไว โดยวิธีการตอบสนองตอเหตุการณ

ที่แตกตางกันนั้นจะแตกตางกันไปดวย ในบางกรณี จะมีผูมีอํานาจใหขอมูลเพียงคนเดียว ซึ่งบุคคล

นั้นจะตองไดรับการฝกฝนมาอยางดี และสามารถควบคุมอารมณในขณะปฏิบัติหนาที่ ตลอดจน

ควบคุมอารมณตอหนานักขาวได  

ข้ันที่ 4 กําหนดตกลงเบื้องตน (Agree ground-rules) 

องคกรควรกําหนดขอตกลงเบื้องตนดังนี้ 

1. ตกลงกับองคกรที่เกี่ยวของ การวางแผนการประชาสัมพันธในภาวะวิกฤตินั้นควรที่

จะเอื้อตอองคกรอื่น ๆ ที่เกี่ยวของหรือไดรับผลกระทบ เชน มีเหตุการณเกี่ยวกับอันตรายของ

สารเคมีในองคกรใดองคกรหนึ่ง องคการอื่น ๆ ก็จะไดรับผลกระทบจากภาพลักษณเชิงลบนั้นดวย 

ดังนั้น กอนที่จะมีการวางแผนใด ๆ ควรจะมีการตกลงกันในเบื้องตนกับองคกรอื่น ๆ ที่เกี่ยวของ

เสียกอน ทั้งนี้ อาจรวมไปถึงผูผลิตสินคาสาขายอย สํานักงานประกันภัย 

2. ตกลงกับส่ือมวลชน การตกลงกันเบื้องตนกับส่ือมวลชนนั้นอาจทําไดโดยการ

ควบคุมส่ือในวิธีการตาง ๆ เชน การใหนักขาวตกลงที่จะยืมอุปกรณตาง ๆ จําพวกวีดีทัศนจาก
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องคกรใหญ ๆ เนื่องจากการเกิดเหตุการณบางเหตุการณนั้นไมอาจอนุญาตใหนักขาวทุกคนเขาไป

ทําขาวพรอม ๆ กันได แตอาจมีนักขาวจากองคกรหลัก ๆ เชน TPBS หรือ MCOT เขาไปทําขาวได 

แลวสงตออุปกรณ วีดีทัศนใหแกส่ือมวลชนอื่น ๆ ตอไป ทั้งนี้ การทําขาวเชนนี้จะเปนการจํากัด

ขอบเขตของขาวที่จะถูกนําเสนอออกไปได 

ข้ันที่ 5 กําหนดแหลงขาวที่นาเชื่อถือ (Be authoritative)  

องคกรที่จะสรางทีมขาวขององคกรขึ้นมาเพื่อใหขอมูลตาง ๆ แกส่ือมวลชน เพราะจะ

เปนการสรางแหลงขาวที่นาเชื่อถือใหแกสาธารณชน โดยจะตองมีการอบรมวิธีการดําเนินการตาง 

ๆ ใหแกพนักงานกอนการปฏิบัติงานในสถานการณจริง  

ข้ันที่ 6 พยายามพูด (Keep talking)  

การพยายามพูดในที่นี้จะคลายคลึงกับการใหขอมูลเบื้องหลังตาง ๆ กลาวคือ ถา

เหตุการณตาง ๆ ยังไมไดสรุปชัดเจน หรือ ยังมีขอมูลไมเพียงพอ องคกรก็ไมควรจะนิ่งเฉย หรือ พูด

วายังไมมีความคิดเห็น เพราะจะกอใหเกิดความไมโปรงใสขึ้น ถาไมมีส่ิงใดใหพูด ก็ควรบอกไปตรง 

ๆ และควรที่จะใหความหวังแกนักขาวดวยวาเขาจะไดรับขอมูลเพิ่มเติมอ่ืน ๆ ในภายหลัง เชน บอก

ไปวาจะมีการแถลงขาวในตอนเย็น เพื่อที่จะใหขอมูลที่ใหม และถูกตองที่สุด เปนตน  

ข้ันที่ 7 พยายามกลาวคําแสดงความเสียใจ (Say you're sorry)  

การกลาวคําแสดงความเสียใจเมื่อเกิดภาวะวิกฤติเปนการแสดงออกถึงความ

รับผิดชอบขององคกรวาองคกรไมไดเพิกเฉยตอความสูญเสีย หรือ ส่ิงที่เกิดขึ้น ซึ่งวิธีการนี้อาจจะ

ชวยผอนคลายความตึงเครียดตาง ๆ ไดบาง  

ข้ันที่ 8 ยืนยันความถูกตอง (Ensure accuracy)  

องคกรสามารถยืนยันความถูกตองไดในเรื่องของขอมูลที่นําเสนอ และขอความในสื่อ

ที่เสนอออกไปไดโดย 

1. พูดความจริง การพูดความจริงเปนสิ่งสําคัญที่สุด เนื่องจากจะทําใหองคกรดู

นาเชื่อถือ ทั้งนี้ส่ือมวลชนก็ตองการที่จะไดขาวที่มีความถูกตองมากที่สุดดวย เชนกัน 

2. การตรวจสอบ องคกรสามารถยืนยันความถูกตองตอส่ิงที่จะนําเสนอออกไปได 

โดยการตรวจสอบสื่อตาง ๆ เชน การตรวจสอบขอความที่จะตีพิมพ เพื่อที่จะทําการปรับปรุง แกไข 

เพิ่มเติมขอความใหสมบูรณกอนที่จะเผยแพร 
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ข้ันที่ 9 ใชความระมัดระวัง (Be sensitive)  

ความระมัดระวังในที่นี้ หมายถึง ระมัดระวังในเรื่องของภาษาที่ใชส่ือสาร วิธีการ

ส่ือสาร รูปแบบ สีสัน เนื้อหา ฯลฯ ซึ่งถือเปนเรื่องละเอียดออนที่นักประชาสัมพันธไมควรมองขาม 

เพื่อใหการประชาสัมพันธมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผลมากที่สุด ทั้งนี้ ตองคํานึงถึง 

1. ผูรับสารภายนอกองคกร ผูที่ไดรับผลกระทบจากภาวะวิกฤตจะเปนผูเศรา เสียใจ 

อยูในความทุกข หรือโกรธ ซึ่งนักประชาสัมพันธจะตองมีการวางแผนอยางรอบคอบกอนที่จะ

นําเสนอขอมูลใด ๆ ที่อาจสงผลตอบุคคลเหลานั้น โดยตองระมัดระวังขอความที่ส่ือออกไปให

มากกวาจะไมทําใหเกิดความเขาใจผิดแตอยางใด 

2. ผูรับสารภายในองคกร การสื่อสารภายในองคกรถือวาเปนสิ่งจําเปนอยางยิ่ง โดย

การสื่อสารนี้จะทําใหบุคลากรในองคกรรูหนาที่ของตน และสามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ 

อยางไรก็ตามองคกรไมควรมองขามสิ่งตาง ๆ ที่บุคลากรคาดหวังที่จะได แมวาจะเปนเรื่องเล็ก ๆ 

นอย ๆ ที่อาจจะลืมนึกถึงเชนการกลาวชมเชย เปนตน 

ข้ันที่ 10 เรียนรูจากประสบการณ (Learn form experience)  

การนําประสบการณที่เคยไดรับจากการจัดการภาวะวิกฤติ หรือ จากการเรียนรูการ

กระทําขององคการอื่น ๆ มาประยุกตใช เพื่อทําใหการจัดการกับภาวะวิกฤติในปจจุบันนั้นไดผลดี

มากที่สุด ซึ่งจําเปนที่จะตองมีการประชุมกันระหวางบุคคลหลายฝาย เพื่อใหไดทางเลือกที่

เหมาะสมในการนํามาวางแผน และดําเนินการตอไป 

 ลักษณะที่สําคัญประการหนึ่งของภาวะวิกฤติก็คือ การที่ผูที่เกี่ยวของอยูในสภาวะที่

ขาดสารสนเทศอยางรุนแรง (Robinson, 1968, pp. 510-514) ดังนั้น กระบวนการสื่อสารที่

จําเปนตองกระทําก็คือการใหขาวสารขอมูลตางๆ แกผูเกี่ยวของ ทั้งนี้ เพื่อลดความสับสน ลด

ผลกระทบของเหตุการณ และเพื่อพยุงไมใหเกดิความเสื่อมเสียหลังเกิดภาวะวิกฤติ (Slaikeu, 

1984, p. 9) 

 เจมส อี. ลูคัสซิวสกี (Lukaszewski, 1990, pp. 68-69) ไดเสนอแนวคิดที่ผูบริหาร

การสื่อสารเพื่อการประชาสัมพันธควรปฏิบัติเพื่อรับมือกับภาวะวิกฤติไวดังนี้ 

 1. การวิเคราะหเหตุการณ วิเคราะหเหตุการณวาเกิดอะไรขึ้น เกิดขึ้นไดอยางไร การ

ตัดสินใจที่จะแจงขาวสารแกฝายบริหาร พนักงานภายใน ตลอดจนประชาชนทั่วไปเพื่อใหเกิด

ความเขาใจ เกิดการรับรูขาวสารที่ถูกตอง การใหขาวสารควรใหอยางตอเนื่อง โดยพยายาม

ประสานหรือควบคุมกระแสขาวสาร เนื้อหาขาวสาร ผูใหขาวสาร และแผนตางๆ ในการสื่อสารให

ได 
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 2. จัดตั้งคณะทํางาน ตองมีการจัดเตรียมหรือฝกคณะทํางาน ผูแถลงขาวและทีมงาน

สนับสนุน เพื่อใหมีอิสระในการปฏิบัติงานในภาวะวิกฤติ 

 3. สรางเครือขายขาวสาร ควรสรางเครือขายขาวสารไวใหครบวงจร เพื่อใหขอบขาย

ขาวสารมีประสิทธิภาพสูงสุดถึงกลุมเปาหมายตางๆ อยางเหมาะสม ทั้งภายในและภายนอกองคการ 

 ลูคัสซิวสกี ไดกลาวถึงเนื้อหาขาวสารที่จะใชในการสื่อสารในชวงภาวะวิกฤติวา ควร

ตอบคําถามตอไปนี้ได 

1. เกิดอะไรขึ้น 

2. เกิดขึ้นเมื่อใด 

3. เหตุเกิดจากอะไร 
4. มีใครไดรับความเสียหายบาง 
5. ความเสียหายเกิดขึ้นไดมากนอยเพียงใด 

6. มีอะไรจะเปนสาเหตุใหเกิดความเสียหายตอไปอีกหรือไม 
7. ใครรับผิดชอบ 

8. อะไรที่เกิดผิดพลาดขึ้น 

9. ฝายบริหารจะทําอะไรตอไปเกี่ยวกับส่ิงที่เกิดขึ้น 

10. เมื่อใดจะไดรับขอมูลเพิ่มเติม 

สําหรับแนวทางในการบริหารขาวสารในภาวะวิกฤตินั้น ควรจะประกอบดวยขั้นตอน

ตางๆ ดังนี้ 

1. ผูบริหารควรคํานึงถึงวาจะทําอะไร และจะพูดอะไรเมื่อเกิดเหตุการณใน 2-3 

ชั่วโมงแรก 

2. กอนที่ส่ือมวลชนจะติดตอ ผูบริหารควรจัดตั้งหนวยรับโทรศัพทสําหรับส่ือมวลชน

และจัดเตรียมชื่อผูส่ือขาว ชื่อส่ือ ที่อยู หมายเลขโทรศัพท หัวขอที่สอบถามเขามา คําถามที่

ตองการใหตอบ กําหนดวันของการใหคําตอบ รวมทั้งบุคคลที่ผูส่ือขาวตองการสัมภาษณ 

3. ผูบริหารควรมีการเตรียมขอมูลที่ถูกตองที่จะแถลงและเตรียมผูแถลงขาวที่

เหมาะสมไวใหพรอม 

 4. จัดเตรียมผูที่จะใหสัมภาษณผูส่ือขาวได 

 5. เตรียมหองแถลงขาวสําหรับส่ือโทรทัศน หรือบางครั้งก็อาจเตรียมการสัมภาษณ

ทางโทรศัพทไวดวย 
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 6. แจงใหพนักงานในองคกรทราบถึงเหตุการณที่เกิดขึ้นและสิ่งที่กําลังจะเกิดขึ้น ส่ิงที่

จะแถลงขาว เพื่อใหพนักงานรูบทบาทของตน และควรใหไดรับขอมูลเกี่ยวกับที่จะแถลงขาว 

 7. จัดหองใหส่ือมวลชนเปนสัดเปนสวน พรอมอุปกรณอํานวยความสะดวก เพื่อให

นักขาวสามารถทํางานไดอยางเต็มที่ 

 8. ควรกําหนดเวลาการแถลงขาว หรือแจงขอมูลเพิ่มเติมเปนระยะๆ ใหทุกคนไดรับ

ขอมูลขาวสารเดียวกันพรอมๆ กัน 

 9. หลังจากแถลงขาว ควรมีการสรุปผลเปนเอกสารเวียน ออกไปใหผูบริหารคนอื่นๆ 

ในองคกรไดทราบดวย 

 10. ควรมีการติดตามขาวสารในสื่อมวลชน เพื่อดูผลจากการแถลงขาวหรือเพื่อหา

ขอมูล หรือแงมุมใหมที่อาจจะปรากฏออกมา 

 11. ความผิดพลาดอาจเกิดขึ้นได ตองปลอยใหผานไปจนกวาจะมีขอมูลที่ถูกตอง 

แลวจึงแจงแกส่ือมวลชนในขอเท็จจริงนั้น 

 องคกรตางๆ เมื่อตองเผชิญกับภาวะวิกฤติ ยอมมีวิธีการในการสื่อสารในภาวะวิกฤติ

ที่แตกตางกันไปทั้งในระดับและลําดับข้ัน ต้ังแตการใชวิธีการปองกันหรือการตั้งรับ จนถึงขั้นใช

วิธีการประนีประนอมรอมชอม อยางไรก็ตาม องคกรตางๆ ก็คงจะยึดกลยุทธการสื่อสารในภาวะ

วิกฤติเปนหลักสําคัญ เพื่อจัดการควบคุมแกไขใหสถานการณคลี่คลายไปดวยดี 

 จากการศึกษาวิจัยของ ทิมโมที คอมบส (Timothy Coombs) เมื่อป 1996 (Coombs, 

2007, pp. 140-142) พบวาองคกรตางๆ มีกลยุทธในการตอบโตตอภาวะวิกฤติที่แตกตางกันออกไป 

โดยจะไมใชวิธีเดียวกันหรือเหมือนกัน ทั้งนี้เพื่อความเหมาะสมของแตละสถานการณ  

 ทั้งนี้กลยุทธการสื่อสารในภาวะวิกฤติที่องคกรตางๆ นิยมใชในการตอบโตภาวะ

วิกฤติ (วิลัช ลภิรัตนกุล, 2549, น. 78-81) ไดแก 

 1. กลยุทธการโจมตีกลับผูกลาวหา (Attack the accuser) คือ วิธีการที่องคกรใช

ตอบโตผูกลาวหากลับ หากสามารถพิสูจนทราบแนชัดวา การกลาวหาดังกลาวนั้นเลื่อนลอย ไมมี

หลักฐานที่เปนจริงหรือใชวิธีบิดเบือนขอเท็จจริงใสความองคกรใหเกิดความเสียหาย ซึ่งบางครั้ง 

อาจจะตองพึ่งพากฎหมาย โดยใชวิธีการยื่นเงื่อนไขวาจะนําเรื่องฟองรองคดีทางกฎหมายหรือนํา

คดีข้ึนสูศาล 

 2. กลยุทธการปฏิเสธ (Denial) คือ องคกรใชวิธีการปฏิเสธวาไมมีภาวะวิกฤติเกิดขึ้น

ในองคกร อยางไรก็ตามการใชกลยุทธนี้จะตองสอดคลองกับเหตุการณความเปนจริง พึงหลีกเลี่ยง
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งดเวนการใหขาวที่ไมเปนความจริงหรือหลอกลวง มิฉะนั้นองคกรอาจจะเผชิญกับวิกฤติที่ใหญ

กวาเดิม 

 3. กลยุทธการขออภัย (Excuse) คือวิธีการที่องคกรใชขออภัยหากภาวะวิกฤตินั้น

เกิดขึ้นจากความผิดพลาดบกพรองขององคกรเอง ซึ่งวิธีการนี้องคกรชอบใชกันมาก คลายกับการ

ขออภัยเพื่อปดความรับผิดชอบ อยางไรก็ตามองคกรก็มิสามารถที่จะหนีความรับผิดชอบได การใช

วิธีนี้ควรใชเมื่อเกิดภาวะวิกฤติที่สุดวิสัยจริงๆ 

 4. กลยุทธการอางเหตุผลแกตัว (Justification) คือวิธีการที่องคใชอธิบายอางเหตุผล

แกตัววา ภาวะวิกฤตินั้นมีความเสียหายไมมาก หรือมีผูบาดเจ็บเพียงเล็กนอยเทานั้น บางครั้ง

องคกรก็ใชวิธีอธิบายเหตุผลแกตัวโดยโยนความผิดใหแกเหยื่อในเหตุการณ วิธีนี้จะใชไดผลตอเมื่อ

เหตุการณนั้นเปนอุบัติเหตุที่เกิดจากความผิดพลดทางเทคนิคในกระบวนการผลิต 

 5. กลยุทธการประจบเอาใจ (Ingratiation) คือ วิธีการที่องคกรใชวิธีประจบประแจง

เอาใจลูกคา ผูบริโภคในลักษณะปลอบใจบรรดาลูกคา เชน บริษัทถูกตอตานไมยอมใชสินคา

เพราะลูกคาตรวจสอบพบวาบริษัทใชวิธีการทารุณสัตวที่นารัก บริษัทเหลานี้ก็จะใชวิธีบริจาคเงิน

จํานวนมากใหแกมูลนิธิคุมครองสัตว เปนตน 

 6. กลยุทธกระทําการแกไข (Correction action) คือ องคกรใชวิธีการกระทําการ

แกไขใหถูกตองเพื่อบรรเทาและฟนฟูความเสียหายจากภาวะวิกฤติ ขณะเดียวกันก็หามาตรการ

แกไขปองกันการเกิดภาวะวิกฤติมิใหเกิดซ้ําอีก วิธีนี้เปนวิธีที่องคกรสมควรนํามาใชอยางยิ่ง เพราะ

เปนวิธีการแกไขที่ตรงจุด และแสดงความรับผิดชอบขององคกรที่มีตอสังคมดวย 

 7. กลยุทธการขอโทษอยางเต็มรูปแบบ (Full Apology) คือ วิธีการที่องคกรแสดง

ความรับผิดชอบตอภาวะวิกฤติหรือความบกพรองและขอโทษตอสาธารณชน เพื่อใหสาธารณชน

ยกโทษให วิธีนี้องคกรนิยมนํามาใชกันบอย 

 โดยกลยุทธในการสื่อสารในภาวะวิกฤติทั้ง 7 วิธีขางตนสามารถแบงเปนประเภท

ใหญๆ ได 2 ประเภท ไดแก 

1. กลยุทธประเภทตั้งรับ ไดแก กลยุทธการโจมตีกลับผูกลาวหา กลยุทธการปฏิเสธ 

และกลยุทธการขออภัย 

2. กลยุทธประเภทประนีประนอม ไดแก กลยุทธการประจบเอาใจ กลยุทธกระทํา

การแกไข และกลยุทธการขอโทษอยางเต็มรูปแบบ 

 การสื่อสารในภาวะวิกฤติ คือ นโยบายและกลยุทธทั้งหลายที่องคกรนํามาใชในการ

แพรกระจายขาวสารเพื่อประชาสัมพันธสูสาธารณชนในภาวะวิกฤติโดยองคกรมีการดําเนินงาน
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แกไขภาวะวิกฤติซึ่งมีผลกระทบตอประชาชนใหบรรเทาเบาบางลงและหมดสิ้นไปในที่สุด         

(วิลัช ลภิรัตนกุล, 2549, น. 118) 

หลักการจัดการกับภาวะวิกฤตที่ไดกลาวมาแลวขางตน ลวนเปนแนวทางสําคัญที่นัก

ประชาสัมพันธไมควรที่จะมองขาม กอปรกับการจัดการกับภาวะวิกฤตที่เกิดจากความรอบรู 

ประสบการณ และความจริงใจในการทํางานของนักประชาสัมพันธ ซึ่งนักประชาสัมพันธที่ดีควร

ใฝหาความรู และศึกษาวิธีการตาง ๆ อยูตลอดเวลาเพื่อที่จะเปนแนวทางในการนํามาประยุกตใช

ในเหตุการณปจจุบัน ตลอดจนนํามาวางแผนสําหรับการจัดการภาวะวิกฤตในอนาคตไดอยาง

ครบถวน เหมาะสมตอไป  

 จากการศึกษาแนวคิดตาง ๆ ที่เกี่ยวกับภาวะวิกฤติรวมทั้งการสื่อสารเพื่อจัดการ

ภาวะวิกฤติแลวนั้น ทําใหเขาใจถึงภาวะวิกฤติไดอยางชัดเจนมากยิ่งขึ้น ซึ่งจะสามารถนําไป

พิจารณาไดวาเหตุการณใดถือไดวาเปนภาวะวิกฤติที่เกิดขึ้นกับผูผลิตละครโทรทัศนและจะสงผล

กระทบตอการผลิตละครโทรทัศนไดบาง และเมื่อเกิดภาวะวิกฤติแลวนั้นจะสามารถดําเนินการ

จัดการกับภาวะวิกฤติที่เกิดขึ้นไดอยางไรบาง อีกทั้งจะสามารถเห็นถึงแนวทางการใชการสื่อสาร

เพื่อจัดการภาวะวิกฤติไดอีกดวย 

 
เอกสารและงานวจิัยที่เกีย่วของ 

 
 หลังการศึกษาคนควาเรื่อง “การสื่อสารเพื่อการจัดการภาวะวิกฤติของผูผลิตละคร

โทรทัศน” ทําใหพบวามีงานวิจัยหรือการศึกษาที่มีสวนเกี่ยวของและสามารถนํามาใชประกอบใน

การศึกษาเพื่ออางอิงสําหรับงานวิจัยเรื่อง “การสื่อสารเพื่อการจัดการภาวะวิกฤติของผูผลิตละคร

โทรทัศน”ได มีดังนี้ 

 อัจฉราพร ณ สงขลา (2535) ไดทําการศึกษาเรื่องบทบาทของสื่อมวลชนในการเปน

เครื่องมือเผยแพรขาวสารเมื่อเกิดวิกฤติ ในกรณีศึกษาของบริษัท เดินอากาศไทย จํากัด โดยศึกษา

อุบัติเหตุทางเครื่องบินโดยสาร 3 เหตุการณของบริษัท เดินอากาศไทย จํากัด ที่เกิดขึ้นในป พ.ศ. 

2523 – 2530 โดยใชการวิจัยเชิงคุณภาพ ผลการศึกษาพบวา ปญหาของภาวะวิกฤติที่เกิดขึ้นใน

สภาวการณที่แตกตางกัน ไมวาจะเปนดานวัน เวลา สถานที่ จํานวนและลักษณะ สถานภาพ และ

เชื่อชาติของผูประสบเคราะหกรรมยอมมีผลกระทบตอการวางแผนและการดําเนินงานในการ

ตัดสินใจใชส่ือมวลชนในการแกไขภาวะวิกฤติ โดยการแกไขภาวะวิกฤติโดยใชส่ือสารมวลชน ตอง

มีลักษณะเปนการใหขอมูลที่เปนจริง ถูกตองชัดเจนอยางตอเนื่องเปนหลัก และตองติดตามดวย

การใหคําแนะนํา ตลอดจนการโนมนาวใจ และการสรางกิจกรรมพรอม ๆ กับการเลือกใช
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ส่ือมวลชนไดอยางเหมาะสมกับเวลาและโอกาสจะสามารถลดความตื่นตระหนกของประชาชน ใน

ขณะเดียวกันจะสามารถฟนฟูใหสภาพจิตใจชองผูประสบเคราะหกรรมและผูเกี่ยวของ 

 ผลการศึกษาของ อุษณีย สมบูรณทรัพย (2537) ในเรื่อง “การบริหารการสื่อสารใน

ภาวะวิกฤติ กรณีศึกษาของตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย” โดยใชการวิธีวิจัยเชิงคุณภาพเพื่อ

ศึกษาเหตุการณวิกฤติที่เกิดขึ้น 3 เหตุการณซึ่งมีผลกระทบตอดัชนีราคาหุน ไดแก วิกฤตการณอาว

เปอรเซีย วิกฤตการณพฤษภาทมิฬ และวิกฤตการณหุนกรณีกลาวโทษนายสอง วัชรศรีโรจนใน

ขอหาปนหุน พบวา การนําเสนอขาวสารในเหตุการณวิกฤติจะตองกระทําอยางรวดเร็ว เปน

ขาวสารที่มีผลกระทบในแงดีตอจิตวิทยาของนักลงทุนรวมถึงประชาชนโดยทั่ว โดยขาวสารนั้น

จะตองมีสาระแสดงถึงความผอนคลายของเหตุการณ หรือจะตองมีสาระเกี่ยวกับมาตรฐานการ

แกไข การรองรับ การค้ําประกัน การชดเชย การฟนฟู หรือการขยายโอกาส การผอนคลาย

กฎเกณฑของทางการ หรือขาวสารนั้นจะตองมีสาระเกี่ยวกับเหตุการณและชี้ถึงปจจัยพื้นฐานอัน

มั่นคง นอกจากขาวสารจากตลาดหลักทรัพยแลวยังมีขาวสารจากแหลงขาวสารอื่นๆซึ่งอยู

นอกเหนือการควบคุมของตลาดที่มีผลตอจิตวิทยาของนักลงทุนและประชาชนทั่วไป บาง

เหตุการณการสื่อสารของตลาดหลักทรัพยจึงไมเกิดผลดี แตเปนการชวยชะลอหรือผอนคลาย

ผลกระทบไดบาง โดยเฉพาะในชวงภาวะวิกฤติที่ผูรับสารตองการขาวสารที่รวดเร็ว และมีความถี่

มากกวาภาวะปกติ 

 รสวรรณ สุขศรีเลิศวิชัย (2539) ไดทําการศึกษาการทํางานรวมกันของนักขาวและนัก

ประชาสัมพันธในภาวะวิกฤติ โดยศึกษาเฉพาะในกรณีศึกษา 3 เหตุการณของบริษัทพัฒนา

อสังหาริมทรัพยที่จดทะเบียนอยูในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย โดยใชวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ ผล

การศึกษาสรุปไดวา แผนงานดานการประชาสัมพันธในเชิงกลยุทธเพื่อการสงเสริมการตลาดและ

การขาย และเพื่อเปนการสรางภาพลักษณที่ดี อันจะนํามาซึ่งความสําเร็จไดนั้นตองมีการพึ่งพาสื่อ 

โดยเฉพาะอยางยิ่งสื่อหนังสื่อพิมพแตจะมีขอจํากัดในดานพื้นที่เนื้อหาและการใหความรวมมือของ

ส่ือหนังสือพิมพ นักประชาสัมพันธจึงตองการวิธีการหลายรูปแบบโดยเฉพาะอยางยิ่งการให

ผลประโยชนเปนปจจัยในการผลักดัน ในกรณีการแกไขภาวะวิกฤตินั้นจะตองมีลักษณะการให

ขอมูลที่เปนขอเท็จจริงที่ถูกตอง ตอเนื่อง และการโนมนาวใจจะสามารถลดความตระหนกของ

ประชาชนได 

ในสวนของบุญศรี สุธรรมานุวัฒน (2540) ไดศึกษาการใชส่ือมวลชนเปนเครื่องมือ

จัดการภาวะวิกฤติในเรื่องการประชาสัมพันธและการสรางความเขาใจกับประชาชน กรณีชมรม

ผูผลิตผงชูรสแหงประเทศไทยไดรับความเสียหายจากกลุมรณรงคตอตานการบริโภคผงชูรส โดยใช
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วิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ ผลการศึกษาพบวา ภาวะวิกฤติอาจเกิดขึ้นไดกับองคกรใดๆ หากองคกร

นั้นมีแรงกดดันจากสังคมซึ่งสรางขึ้นโดยสื่อมวลชนและสาธารณะ การแกไขภาวะวิกฤติโดยใช

กระบวนการสื่อสารมวลชน ตองมีลักษณะที่เปนการใหขอมูลที่เปนจริงซึ่งมีหลักฐานรองรับและ

ตองเปนไปอยางตอเนื่อง ในสวนของการสรางความเขาใจกับสาธารณชนโดยการใชหลักการ

ประชาสัมพันธ ตองนําเสนอขาวสารที่เขาใจงาย ตรงประเด็น และกระทําอยางตอเนื่อง 

 ชลลดา ปณณราช (2540) ศึกษาบทบาทหนาที่ของการประชาสัมพันธในภาวะ

วิกฤตการณขององคกรธุรกิจ ซึ่งเปนการศึกษาในแงมุมของวิสัยทัศนของผูบริหารงานขององคกร

ธุรกิจดานการสื่อสารในภาวะวิกฤติ โดยใชการวิจัยเชิงปริมาณ ผลการศึกษาพบวา หนวยงาน

ธุรกิจสวนใหญตองเผชิญกับวิกฤตการณที่เกิดจากการกระทําของบุคคลโดยเจตนามากที่สุด และ

องคกรธุรกิจสวนใหญก็มีการกําหนดนโยบายดานการประชาสัมพันธในภาวะวิกฤติ 

 ฉัตรสุดา วงศาอวน (2548) ไดทําการศึกษาการจัดการการสื่อสารในภาวะวิกฤตของ

ศูนยปฏิบัติการจัดการภาวะวิกฤต บริษัท การบินไทย จํากัด มหาชน โดยวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ 

ผลการศึกษาพบวา การดําเนินงาน รูปแบบ และกระบวนการจัดการภาวะวิกฤติของศูนยดังกลาว

ใชทั้งการจัดการในเชิงรุกและเชิงรับ โดยในภาวะปกติจะใชการจัดการเชิงรุกในขณะที่เกิดภาวะ

วิกฤติจะใชการจัดการเชิงรับ โดยอาศัยแนวความคิด 4R’s Practices โดยที่กระบวนการสื่อสารจะ

เปนเครื่องมือที่สําคัญในการจัดการกับภาวะวิกฤติทั้งในเชิงรุกและเชิงรับ โดยใชกระบวนการ

ส่ือสารทั้งภายในและภายนอกองคกรผานขอมูลขาวสารที่จะตองมีการเตรียมพรอมในทั้งสภาวะ

ปกติ และภาวะวิกฤติ 

 การศึกษาเรื่อง “กลยุทธการจัดการการสื่อสารภาวะวิกฤติ กรณีศึกษาองคการเภสัช

กรรม” ของ คันธรัตน มณีโชติ (2551) โดยทําการศึกษาผลกระทบที่เกิดขึ้นกับองคกรเภสัชกรรม 

รูปแบบในการสื่อสาร รวมถึงปญหาและอุปสรรคที่สงผลตอการสื่อสารขององคการเภสัชกรรม ทั้ง

การสื่อสารภายในและภายนอกในชวงวิกฤตการณที่เกิดจากบทความที่นําเสนอผลการศึกษาของ

มหาวิทยาลัยมหิดล ในเรื่องยาวีไออารขององคการเภสัชกรรม โดยในการศึกษาครั้งนี้ใชวิธีวิจัยเชิง

คุณภาพ ผลการศึกษาพบวา ในขณะที่เกิดภาวะวิกฤติดังกลาว องคการเภสัชกรรมใชการสื่อสาร

โดยการนําเสนอขาวอยางตอเนื่อง โดยไมรอใหรัฐบาลเปนผูนํากอน โดยเฉพาะขอมูลความคืบหนา

เกี่ยวกับการฟองรองบริษัทที่มีการแอบอางโดยองคการเภสัชกรรมจะมีการเตรียมขอมูลที่ถูกตอง 

ชัดเจน ครบถวนใหกับส่ือมวลชนอยางรวดเร็วและสม่ําเสมอ รวมถึงมีการใชชองทางอื่นๆ นอกจาก

ส่ือมวลชนในการใหขอมูลขาวสารแกประชาชน และควรจะมีการประเมินผลโดยใชกระบวนการ

ส่ือสารเพื่อวางแผนการสื่อสารภาวะวิกฤติในดานอื่นๆ ดวย 
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 จากการศึกษาแนวคิด และทฤษฎีตางๆ รวมทั้งเอกสารและผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ

ทั้งหมดแลวจะชวยเปนแนวทางที่ดีสําหรับผูศึกษาที่จะใชเปนพื้นฐานในการดําเนินการศึกษาเรื่อง 

“การสื่อสารเพื่อการจัดการภาวะวิกฤติของผูผลิตละครโทรทัศน” ใหมีความชัดเจน และเปน

การศึกษาที่จะมีคุณภาพมากยิ่งขึ้น 


