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บทที่ 2 
 

ทฤษฎ ีแนวคิด และงานวิจัยทีเ่กี่ยวของ 
 

 จากการศึกษาเรื่อง “การสื่อสารเพื่อการจดัการภาวะวิกฤติของผูผลิตละครโทรทัศน” 

พบวามีทฤษฎ ีแนวคิด และงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อใชเปนกรอบความคิดและแนวทางในการศึกษา

ใหเกิดประโยชนและเกิดผลตามวัตถุประสงค ดังนี ้

 1. ทฤษฎีการสื่อสารมวลชน: ปจจัยที่มีผลกระทบตอองคกรสื่อสารมวลชน 

2. แนวคิดการจัดการการสื่อสารในภาวะวิกฤติ 

 3. เอกสารและงานวจิัยทีเ่กีย่วของ 
 

ทฤษฎกีารสือ่สารมวลชน: ปจจัยที่มีผลกระทบตอองคกรสื่อสารมวลชน 
  

 ในปจจุบันละครโทรทัศนไดเขามามีบทบาทสําคัญในฐานะที่ใหความบันเทิง        

โดยความบันเทิงและการแสดงออกของสังคมระหวางผูปฏิบัติงานในองคกรผลิตงานสื่อมวลชนกับ

ประชาชนทั่วไปนั้น สามารถที่จะเห็นไดจากแนวคิดของแมคเควลในทฤษฎีการสื่อสารมวลชน ที่ได

กลาวไววา สถาบันสื่อสารมวลชน มีกิจกรรมหลักก็คือ การผลิต (Production) การผลิตซ้ํา 

(Reproduction) และการเผยแพร (Distribution) ขาวสารและความรูตางๆ ไปสูประชาชนทั่วไปใน

ฐานะผูรับสาร การบริหารงานดานการผลิตละครโทรทัศนใหบรรลุผลสําเร็จตามเปาหมายที่กําหนด

ไว นั่นก็คือ ละครที่ไดรับความนิยมจากผูชม ซึ่งมาจากการวางแผนการทํางานที่ดี ซึ่งในข้ันตอน

การทํางานจะตองประสบกับอุปสรรคปญหาตางๆ ที่มีผลตอการดําเนินงานได โดยอาจแบงไดเปน

ปจจัยที่เกิดจากภายในองคกร และปจจัยภายนอกที่มีผลตอการผลิตละครโทรทัศน ซึ่งปจจัยที่มี

ผลกระทบตอการผลิตละครโทรทัศน ตามแบบจําลององคกรสื่อสารมวลชนทามกลางสภาวะ

แวดลอมทางสังคมของแมคเควล (กาญจนา แกวเทพ, 2543, น.280) แมคเควล (McQuail, 1994, 

pp. 190-191) ไดกลาววา องคกรสื่อสารมวลชนตกอยูทามกลางแรงผลักดันทั้งจากภายนอกและ

ภายใน ซึ่งจะมีผลตอการตัดสินใจขององคกร โดย McQuail ไดสรุปปจจัยตางๆ ที่จะเขามามีผลตอ

การทํางานองคกรสื่อสารมวลชนนั้น จะประกอบดวย 2 สวนใหญๆ ดังนี้ 

 1. ปจจัยภายใน หมายถึง ปจจัยที่เกิดขึ้นภายในตัวองคกรสื่อสารมวลชน ไดแก 

1.1 การบริหารจัดการ (Management) หมายถึง การบริหารงานและนโยบายการ

ผลิตงานขององคกรสื่อสารมวลชน ซึ่งเนื้อหาละครโทรทัศนตองนําเสนอใหสอดคลองกับนโยบาย
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นั้น รวมถึงการจัดการกับทรัพยากรตางๆ ใหเกิดประโยชนสูงสุด ในการบริหารงานละครตองอาศัย

กระบวนการในการบริหารหลายขั้นตอน เพื่อใหงานออกมาประสบความสําเร็จ 

1.2 เทคโนโลยี (Technology) เปนปจจัยที่มีผลกระทบตอการผลิตและการ

เผยแพรละครโทรทัศน โดยในการผลิตละครโทรทัศนนั้น ตองคํานึงวาอุปกรณการผลิตมี

ประสิทธิภาพเพียงใด เพียงพอตอความตองการหรือไม นับต้ังแตกระบวนการผลิตตลอดจนการ

เผยแพรออกอากาศ อุปกรณที่ใชในการถายทําละครโทรทัศน ถามีความทันสมัยก็จะทําใหงานที่

ออกมานาติดตามชม มีผลทําใหผูชมเกิดการรับรูการนําเสนอในรูปแบบที่แปลกใหม ในการพัฒนา

ในดานเทคโนโลยีทําใหผูชมมีความสะดวกในการรับชม 

1.3 ความสามารถทางวิชาชีพ (Media Professional) หมายถึงแนวคิดพื้นฐานใน

เร่ืองความสามารถนั้น มีสวนในการทํางานใหออกมามีประสิทธิภาพมากกวา ความรู ความคิด

สรางสรรคและประสบการณของการผลิตละครโทรทัศน ใหเกิดความนาสนใจมากขึ้น ถาบุคลากร

มีความสามารถก็จะทําใหการทํางานออกมามีประสิทธิภาพ มีความเปนมืออาชีพ ผูผลิตละครราย

ใดที่มีความถนัดละครแนวบูก็จะทําใหละครออกมาดูดี ถาผูจัดยังไมเคยมีประสบการณ ก็จะทําให

การทํางานอาจจะเกิดปญหามากกวาผูที่เคยมีประสบการณผานงานมากอน ซึ่งการที่มีความมือ

อาชีพจะทําใหผลงานออกมามีประสิทธิภาพมากขึ้น 

2. ปจจัยภายนอก หมายถึง ปจจัยที่เกิดจากภายนอกองคกรสื่อสารมวลชนและมี

อิทธิพลโดยตรงหรือโดยออมตอกระบวนการผลิตละครโทรทัศน เปนสิ่งที่อาจเปลี่ยนแปลงได

ตลอดเวลาสถานการณในชวงเวลานั้นๆ ไดแก 

 2.1 สภาพการณปจจุบันกระแสขาวและวัฒนธรรม (Current affair and culture) 

หมายถึง เหตุการณที่เกิดขึ้นในปจจุบัน ละครโทรทัศนจะเห็นไดวา จะมีเนื้อเร่ืองที่สอดคลองกับ

สภาพการณในปจจุบันที่เกิดขึ้น เพื่อที่จะทําใหละครมีความทันสมัย กระแสขาวที่เกิดขึ้นใน

ขณะนั้น ก็จะมีการหยิบยกประเด็นที่กําลังไดรับความสนใจไปเปนเนื้อหาของละครในบางสวน 

เร่ืองของวัฒนธรรมก็จะถูกนําไปผลิตเปนละคร โดยจะนําเอาวัฒนธรรมความเปนอยู เครื่องแตง

กาย มาประยุกตใชในการผลิตละคร 

 2.2 แรงกดดันทางสังคมและการเมือง (Social and Political Pressure) หมายถึง 

การผลิตงานขององคกรสื่อสารมวลชนนั้น ตองถูกควบคุมจากกฎหมาย พระราชบัญญัติ ระเบียบ 

ขอปฏิบัติตางๆ ที่รัฐบาลไดบัญญัติข้ึน โดยละครโทรทัศนก็จะไดรับผลจากเรื่องนี้ เนื่องจากรัฐบาล

ไดมีนโยบายใหเพิ่มรายการเกี่ยวกับเยาวชนในแตละสถานีจึงทําใหมีรายการเกี่ยวกับเยาวชนมา

ข้ึน เพื่อใหเกิดความเปนระเบียบเรียบรอยและเปนไปในทิศทางเดียวกัน รวมถึงกลุมองคกรทาง
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สังคมตางๆ ที่รวมตัวกันเพื่อเรียกรอง คัดคานหรือเสนอแนะใหองคกรสื่อสารมวลชนเสนอหรือไม

เสนอเหตุการณใดๆ 

 2.3 ความสนใจ ความตองการ ความพึงพอใจของผูชม (Audience Satisfaction) 

หมายถึง ความพอใจของผูชมที่ตัวเองตองการในการเลือกรับชมละครโทรทัศน ผูชมจะเลือกรับชม

ละครโทรทัศนที่ตัวเองชอบ ที่ตัวเองสนใจ หรือมีนักแสดงที่ไดรับความนิยมอยูในขณะนั้น ทาง

สถานีและผูจัดก็ยอมตองการใหละครโทรทัศนของตัวเองไดรับความนิยมจากผูชม โดยที่ละคร

โทรทัศนแตละเร่ืองตองคํานึงถึงความพึงพอใจของผูชมเปนหลัก นอกเหนือจากองคประกอบใน

การผลิตตางๆ  

3. แรงกดดันทางเศรษฐกิจ (Economic Pressure) 

 3.1 คูแขง (Competitors) ในการผลิตงานละครขององคกรสื่อสารมวลชน จําเปน

อยางยิ่งที่จะตองใหความสําคัญกับคูแขงเพราะรายการละครโทรทัศนเปนรายการที่ไดรับความ

สนใจจากคนดูเปนสวนมาก และจะตองมีการตรวจสอบการผลิตงานของคูแขงอื่นๆ ในรายการ

ละครโทรทัศนวานําเสนอในแงมุมใด เพื่อที่จะไดนํามาเปนขอมูลในการปรับตัว หลีกเลี่ยงหรือให

ความสําคัญกับประเด็นตางๆ การนําเสนออยางเหมาะสม ทั้งดานเนื้อหาและรูปแบบละคร

โทรทัศน ที่จะทําใหมีผูชมและโฆษณาเพิ่มข้ึน 

 3.2 หนวยงานดานขอมูลขาวสาร (Information Agencies) หมายถึง หนวยงานที่

ใหบริการดานขอมูลขาวสารหรือสํานักขาว ซึ่งจะมีทั้งภายในและภายนอกประเทศเปนแหลงของ

ขอมูลขาวสารที่องคกรสื่อสารมวลชนจะนํามาเปนขอมูลในการผลิตงานเพื่อเสนอตอประชาชน 

หรือติดตามขาวสารวาในปจจุบันมีขาวอะไรที่นาสนใจบาง 

 3.3 ผูโฆษณา (Advertisers) เปนผูสนับสนุนกิจการขององคกรสื่อสารมวลชนดาน

รายได เพราะละครโทรทัศนมีรายไดมาจากการโฆษณา ถาละครโทรทัศนเร่ืองใดมีโฆษณาซื้อเวลา

มากแสดงวาละครโทรทัศนเร่ืองนั้นๆ ไดรับความนิยมเปนอยางดี และทําใหไดรายไดจากโฆษณา 

ดังนั้น การนําเสนอเนื้อหาละครโทรทัศนตางๆ จะตองไมกระทบหรือนําเสนอเหตุการณในแงลบตอ

ผูโฆษณาจึงกลาวไดวาการโฆษณามีความสําคัญและมีอิทธิพลตอการเสนอผลงานขององคกร

ส่ือสารมวลชน 

 3.4 เจาของรายการ (Owners) การผลิตละครโทรทัศนจะตองไมกระทบกระเทือน

ตอเจาของและผูถือหุน ในทางกลับกันจะเปนการนําเสนอในแงการประชาสัมพันธและสนับสนุน

องคกรของตนเองหรือองคกรอื่นๆ ที่ผูถือหุนไปมีสวนเกี่ยวของดวย เจาของรายการจะมีอํานาจ

สิทธิ์ขาดในการตัดสินใจ 
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จากขางตนจะสามารถแสดงใหเห็นวา โดยทั่วไปสื่อมวลชนจะถูกควบคุมโดยปจจัย

ตางๆ ของสังคมทั้งภายในและภายนอกองคกร ดังนั้นสื่อมวลชนจึงไมสามารถปฏิบัติงานโดยอิสระ

ดวยตัวของตัวเอง แตตองดําเนินอยูทามกลางแรงกดดันจากตัวแปรตางๆ เหลานั้น สงผลตอการ

ตัดสินใจในการกําหนดนโยบายและหลักการในการปฏิบัติขององคกร โดยสามารถแสดงเปน

แผนภาพไดดังแบบจําลององคกรผูผลิตสื่อภายใตแรงกดดันทางสังคม (The media organization 

in a field of social forces) ของแมคเควล ดังภาพที่ 2.1 

 

ภาพที ่2.1 

แบบจําลององคกรผูผลิตสื่อภายใตแรงกดดันทางสงัคม 

(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. 

 

 

 

 

 

เหตุการณตางๆ 

ขอมูลขาวสาร 

และวัฒนธรรม 

คูแขงขัน 

สํานักขาว 

นักโฆษณา 

เจาของ 

สหภาพแรงงาน 

การควบคุม

ทางกฎหมาย

และการเมือง 

สถาบัน 

ทางสังคมอื่นๆ 

ชองทางการเผยแพร 

ความสนใจและ 

ความตองการของผูรับสาร 

การบริหาร

จัดการ 
เทคโนโลย ี

บุคลากรดานสื่อ 

แรงกดดัน

ทางดาน

เศรษฐกิจ 

แรงกดดัน

ทางดานสังคม

และการเมือง 
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นอกจากนี้ ละครโทรทัศนยังถือวาเปนสื่อมวลชนที่ใหความบันเทิงซึ่งมีอิทธิพลตอผูรับ

สารไดอยางกวางขวาง โดยเฉพาะการเผยแพรผานสื่อโทรทัศนที่มีทั้งภาพและเสียง ซึ่งมีอิทธิพลตอ

ผูรับสารในการเลือกเปนผูเปดรับส่ือ และจัดระเบียบวาระขาวสาร (Agenda setting) ที่ถายทอด

เร่ืองราวตางๆ ผานตัวละคร โดยที่การบริหารการผลิตละครโทรทัศนจะอยูทามกลางปจจัย

แวดลอมตางๆ ตามแนวคิดของวิลเบอร แชรม และเจเนท อเล็กซานเดอร (Wilbur Schramm & 

Janet Alexander) ดังแผนภาพ (ภาพที่ 2.2)  

 การบริหารงานของการผลิตละครโทรทัศนมีปจจัยสนับสนุนที่สําคัญ 7 ประการ ไดแก 

1. การควบคุม : กฎหมาย กฎระเบียบตางๆ ที่ควบคุมการผลิตละครโทรทัศน 

2. เทคโนโลยี : เครื่องมือ อุปกรณ ผูผลิตรายการ 

3. ผูชม : ความพึงพอใจตอรายการละคร และปฏิกิริยาตอบกลับ 

4. การบริหารงาน : บุคคลที่เกี่ยวของในการบริหารงานการผลิตละครโทรทัศน 

5. การสนับสนุน : ผูอุปถัมภรายการ และบริษัทตัวแทนโฆษณา 

6. ที่มาของรายได : สถานี บริษัทตัวแทนโฆษณา 

7. การตรวจสอบทางสังคม : ส่ือมวลชน และองคกรทางสังคมที่เกี่ยวของ 

จากการศึกษาทฤษฎีส่ือสารมวลชนโดยเฉพาะในประเด็นที่เกี่ยวกับปจจัยที่มี

ผลกระทบตอองคกรสื่อสารมวลชนจะชวยใหเห็นถึงปจจัยตางๆ ที่มีผลกระทบตอองคกร

ส่ือสารมวลชนในการบริหารและการดําเนินการผลิตผลงาน ดังนั้นผูผลิตละครโทรทัศนซึ่งถือไดวา

เปนสวนหนึ่งขององคกรสื่อสารมวลชน จึงหลีกเลี่ยงไมไดที่จะตองเผชิญกับปจจัยเหลานี้ที่จะมี

ผลกระทบตอการดําเนินการบริหารและการผลิตละครโทรทัศนใหบรรลุผลสําเร็จและปจจัยเหลานี้

ยังอาจเปนจุดกําเนิดของภาวะวิกฤติที่ผูผลิตละครโทรทัศนจะตองเผชิญและแกไขสถานการณ

เหลานั้นใหสําเร็จลุลวงไปดวยดีตอไปดวย 
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ภาพที ่2.2 

ปจจัยแวดลอมภายนอกทีม่ผีลตอการบริหารงานการผลิตละครโทรทศัน 

 

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

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

 

การควบคุม 

รัฐเปนเจาของและดําเนนิการผาน กสช. 

โดย พรบ. การประกอบกิจการวิทยุกระจายเสียงและวิทยุโทรทัศน พ.ศ. 2551 

และกฎอื่นๆ ทีเ่กี่ยวของ 

 
 แหลงท่ีมาของรายการ 
สถานีโทรทัศน 

บริษัทผลิตรายการ 

คูแขง                                                                   

 เทคโนโลย ี

เครื่องมือและอุปกรณ

ในการผลิตละคร

โทรทัศน  
 

 

 การตรวจสอบทางสังคม 
สื่อมวลชน 

องคกรทางสังคมท่ี

เกี่ยวของ                 

บริษัทผูผลติ
ละคร

โทรทศัน 

          เนื้อหา                       ผูชม 

      

 

  

 การสนับสนุน 

ผูอุปถัมภรายการ 

บริษัทโฆษณา 

รายไดอ่ืนๆ        

การวัดความนิยมรายการ 
ความพึงพอใจของผูชม 

ผลตอบแทน 

           

การบริหารและการจัดการ 
ท่ีปรึกษา/คณะกรรมการ

บริหาร 

ความเปนมืออาชีพของ

ผูผลิตละคร 

เงินลงทน  
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แนวคิดการจดัการการสื่อสารในภาวะวิกฤต ิ
 

 ยูจีน โรเบิรต (Eugene Robert) ไดกลาวถึงสัญญาณเตือนเหตุแหงภาวะวิกฤติของ

มนุษยในยุคแรกๆ วา ไดแก สัญญาณปา การสั่นสะเทือนของพื้นดิน ไฟปาที่เขามาใกล กลิ่นของ

สัตวราย รวมตลอด ถึงสัญญาณภัยที่คุกคามตอการอยูรอดของมนุษยในยุคนั้น มีผลทําใหกลไกที่

จะปองกันทั้งทางรางกายและทางอารมณเร่ิมทํางาน สัญญาณภัยดังกลาวในยุคตนๆ นั้น สามารถ

แสดงใหเห็นไดในองคกรหรือสถาบันยุคปจจุบัน เชน การกอสไตรค การออกกฎเกณฑที่เขมงวด 

การเขาไปควบคุมโดยภาครัฐ การเขายึดกิจการ การเคลื่อนไหวขององคการคูแขงที่จะเอาชนะ 

สินคามีผลทําใหคนใชเจ็บปวยหรือลมตาย คดีฟองรอง การขมขูการวางระเบิด ผูบริหารเจ็บปวย

หรือถึงแกกรรม การเขาไปตรวจสอบของทางการ การเคลื่อนไหวของกลุมผูบริโภค ขาวลือ ขาวการ

ขัดแยงระหวางคณะกรรมการ หรือแมกระทั้งการที่จะตองไปออกโทรทัศนในขณะที่คิดวา           

ยังไมพรอม  เหตุการณเหลานี้ลวนเปนสิ่ งที่กอให เกิดภาวะวิกฤติแก ผู เกี่ยวของที่ ได รับ                

สัญญาณเตือนภัยดังกลาว ซึ่งจะกระตุนใหผูบริหารตัดสินใจกระทําการอยางใดอยางหนึ่ง                     

เชนเดียวกับที่คนโบราณตัดสินใจวาจะสูหรือหนี (Nager and Allen, 1984, pp. 290-291) 

 คารล เอ. สไลคิว (Slaikeu, 1984, p. 53) ไดอธิบายถึงลักษณะที่จะบงชี้วาสถานการณ

กําลังอยูในภาวะที่เรียกวาวิกฤติ วาจะมีองคประกอบตอไปนี้ 

 1. เปนเหตุการณที่เกิดขึ้นอยางปจจุบันทันดวน ทันทีทันใด แตกตางไปจากเหตุการณ

ซึ่งดําเนินอยูเปนปกติไปเร่ือยๆ 

 2. เปนเหตุการณที่ไมคาดคิดมากอน แมวาจะมีบางคนไดมีการคาดหมายมากอน

บาง แตคนสวนใหญก็มักคิดวานาจะเกิดกับคนอ่ืนมากกวาที่จะกับตนเอง 

 3. เปนเหตุการณซึ่งมีลักษณะฉุกเฉิน มีผลกระทบกระเทือนตอรางกายและจิตใจ 

จําเปนตองปฏิบัติการเยียวยาแกไขอยางฉับพลันเปนขั้นเปนตอน เชน หวาดกลัว หรือต่ืนตระหนก

กับเหตุการณที่เกิดขึ้น 

 4. เปนเหตุการณที่มีผลกระทบตอประชาชน เนื่องจากเปนเหตุการณที่เกี่ยวของกับ

คนเปนจํานวนมาก ทั้งญาติ พี่นอง เพื่อนฝูง จึงจําเปนตองดําเนินการแกไข หรือดําเนินการตอผูที่

ไดรับผลกระทบอยางทันทวงที กอใหเกิดอันตรายและกระทบตอสถานภาพ เมื่อเกิดภาวะวิกฤติข้ึน 

จะสงผลโดยตรงตอครอบครัวของผูเสียหายสูงหรือตํ่าลงได 

 5. เปนเหตุการณที่กอใหเกิดอันตรายและผลกระทบตอผูเสียหายในระดับสูงหรือตํ่าได 

 6. เปนภาวะที่ผิดหวังรุนแรงชั่วขณะ และไมสามารถจะจัดระเบียบใดๆ ได 
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 นอกจากนี้ คารล เอ. สไลคิว (Slaikeu, 1984, p. 13) ยังไดกลาวถึงทฤษฎีของภาวะ

วิกฤติไววา วิกฤติเปนภาวะที่ผิดหวังรุนแรงชั่วขณะ และไมสามารถจัดระเบียบใดๆ ไดมักไมตอสู

กับสถานการณนั้นๆ ได และจะใชความเชื่อของตนเองในการแกปญหา จึงกอใหเกิดผลทั้งผลลบ

และผลบวก โดยภาวะวิกฤตินั้นอาจจะหมายถึงสิ่งตอไปนี้ 

 1. ภาวะวิกฤติเปนสถานการณหรือเหตุการณอยางหนึ่งที่เกิดขึ้นและจําเปนตองใช

กระบวนการตัดสินใจตกลงใจเพื่อทําอยางใดอยางหนึ่ง หรือ 

 2. ภาวะวิกฤติเปนเรื่องที่นาสะพรึงกลัว เกิดขึ้นกะทันหัน และสรางความตระหนก

ตกใจ 

 3. ภาวะวิกฤติเปนภาวะที่ผิดหวังรุนแรงชั่วขณะและไมสามารถจะจัดระเบียบใด ๆ ได 

บุคคลที่เกี่ยวของมักไมสามารถตอสูกับสถานการณนั้น ๆ ได โดยผูบริหารมักใชความเชื่อของ

ตนเองในการแกปญหา ซึ่งการกระทําดังกลาวกอใหเกิดทั้งผลลบและผลบวกแกองคกร หรือ 

       4. ภาวะวิกฤติเปนเหตุการณหรือเร่ืองราวที่ผิดปกติที่จะกอใหเกิดผลกระทบอยาง

รายแรงตอผลิตภัณฑ ชื่อเสียง หรือเสถียรภาพทางการเงินขององคกร หรือในดานความเปนอยูของ

พนักงาน ชุมชน หรือประชาชนโดยทั่วไป หรือ ภาวะวิกฤติเปนเหตุการณที่ไมมีใครคาดคิดวาจะ

เกิดขึ้น และมีแนวโนมจะมีผลราย โดยเหตุการณดังกลาวอาจทําลายหรือสงผลกระทบในทางลบ

ตอองคกร ไมวาจะเปนสินคาและผลผลิต บริการ สถานภาพทางการเงิน และชื่อเสียง 

 เจมส เอ. โรบินสัน (Robinson, 1968, pp. 510-514) ไดอธิบายความหมายของ

ภาวะวิกฤติไววา ภาวะวิกฤติ หรือ Crisis นั้นเปนคําที่มีความหมายคลายกับคําวา ความตึงเครียด 

(Stress) ความสับสนอลหมาน (Panic) ความหายนะ (Disaster) และความรุนแรง (Violence) 

กลาวคือ ภาวะวิกฤติเปนสถานการณหรือเหตุการณที่เกิดขึ้นในกระบวนการตัดสินใจ การตกลงใจ 

ซึ่งก็สอดคลองกับแนวคิดเบื้องตนของยูจิน โรเบิรต (Eugene Robert) 

 โรบินสันไดอางถึงงานวิจัยของไวเนอรและคาหน (Wiener & Kahn) ซึ่งไดประมวล

ลักษณะของภาวะวิกฤติวามีลักษณะทั่วไปถึง 12 มิติ (Robinson, 1968, pp. 510-511) ดังนี้ 

 1. โดยทั่วไปแลวภาวะวิกฤติก็คือ หัวเลี้ยวหัวตอของเหตุการณหรือการกระทําอยาง

ใดอยางหนึ่ง 

 2. ภาวะวิกฤติคือสถานการณซึ่งบุคคลผูมีสวนรวมมีความตองการในระดับสูงที่จะ

ปฏิบัติการอยางใดอยางหนึ่ง 

 3. ภาวะวิกฤติคุกคามตอเปาหมายและวัตถุประสงคของผูเกี่ยวของ 
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 4. ภาวะวิกฤติเปนเหตุการณที่จะเกิดผลตามมาซึ่งจะเปนการกําหนดอนาคตของ

ผูเกี่ยวของ 

 5. ภาวะวิกฤติประกอบดวยจุดบรรจบของเหตุการณ ซึ่งมีผลตอการกําหนด

สถานการณใหม 

 6. ภาวะวิกฤติสรางความไมแนนอนใจในการควบคุมสถานการณและในการกําหนด

ทางเลือกตางๆ ที่เกี่ยวของ 

 7. ภาวะวิกฤติลดความสามารถที่จะควบคุมเหตุการณและผลที่จะเกิดขึ้น 

 8. ภาวะวิกฤติทําใหเกิดภาวะฉุกเฉิน ความฉุกละหุก และความวิตกกังวลใหเกิดแกผู

มีสวนรวม 

 9. ภาวะวิกฤติเปนสถานกาณที่ผูเกี่ยวของในเหตุการณรูสึกขาดขาวสารอยางผิดปกติ 

 10. ภาวะวิกฤติเพิ่มความกดดันดานเวลาใหแกผูเกี่ยวของ 

 11. ภาวะวิกฤติถูกกําหนดโดยความเปลี่ยนแปลงของสัมพันธภาพระหวางผูมีสวนรวม 

 12. ภาวะวิกฤติเพิ่มความตึงเครียดระหวางผูเกี่ยวของ 

 เมื่อใดก็ตามที่ไดเกิดภาวะวิกฤติข้ึน จะเกิดสภาพตางๆ ข้ึนดังตอไปนี้ 

1. ความตื่นตระหนกในระดับตางๆ ไดแก ความตระหนกในระดับรุนแรง ความตื่น

ตระหนกในระดับปานกลาง ความตื่นตระหนกในระดับตํ่า 

2. สภาวะการสูญเสียไดแก ความเศราโศก ความทุกขทรมาน ผูประสบภาวะวิกฤติ

ทุกคนคือ ผูที่ประสบกับภาวะการสูญเสียในดานตางๆ ทั้งกายและใจ  

 มิทรอฟ (Mitroff, 2001, p. 3) ผูกอต้ังและอํานวยการศูนยการจัดการภาวะวิกฤติ 

University of Southern California และไดชื่อวาเปนผูสรางทฤษฎีเร่ืองการจัดการภาวะวิกฤติ 

กลาววา ภาวะวิกฤติกลายเปนสิ่งที่หลีกเลี่ยงไมได และเปนเรื่องธรรมชาติในชีวิตประจําวัน นอย

คร้ังที่แตละวันผานไปโดยปราศจากวิกฤติ อีกนัยหนึ่ง วิกฤติกลายเปนสภาวะการณหนึ่งของยุค

ขอมูลขาวสาร ไมใชส่ิงผิดปกติ เกิดขึ้นยาก หรือเปนสภาพภายนอกของสังคมปจจุบัน แตกลับซอก

ซอนจนเปนรูปแบบและโครงสรางของสังคมสมัยใหม และเราทุกคนตางไดรับผลกระทบจากภาวะ

วิกฤติทุกวันไมวาจะเปนเรื่องเล็กหรือเร่ืองใหญ ดังนั้นไมวาจะทํางานในองคกรที่มีขนาดใดก็ตาม 

เราจึงควรทําความเขาใจวาทําไมภาวะวิกฤติจึงกลายเปนสภาวะการณหนึ่งของโลกในปจจุบัน 

และเราจะทําอยางไรที่จะเรียนรูผลกระทบที่เกิดจากภาวะวิกฤตินั้น นอกจากนี้ เรายังจําเปนตอง

เขาใจสิ่งซึ่งนํามาใชในองคกรขนาดใหญเพื่อความปลอดภัย และลดผลกระทบอันเกิดจากภาวะ

วิกฤติใหมากที่สุดเทาที่จะเปนไปได 
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 พอแชนและมิทรอฟ (Pauchant and Mitroff อางถึงใน อัจฉราวดี กาโม, 2548,      

น. 36) ไดกลาวถึงการพัฒนาหรือการกอตัวของภาวะวิกฤติวาสวนใหญมี 5 ข้ันตอน คือ 

1. การคนพบสัญญาณบอกเหตุ 
2. การเตรียมการและการปองกัน 

3. การเรียนรูทําความเขาใจ 

4. การควบคุมความสูญเสีย 

5. การฟนตัว 

ข้ันแรกและขั้นที่สอง เมื่อรวมทั้งสองขั้นตอนนี้ เรียกวาการปฏิบัติการเชิงรุก ซึ่งเปน

การปองกันภาวะวิกฤติลุกลามขยายตัว ในขั้นที่ส่ีและหาเปนขั้นตอนของการปฏิบัติการเชิงรับ หรือ

การจัดการควบคุมความเสียหาย และจัดระบบใหเขาสูสภาวะปกติใหเร็วที่สุด สําหรับข้ันที่สาม

พอแชนและมิทรอฟจะมองวาเปนการจัดการภาวะวิกฤติแบบสองทาง 

 เมเยอรสและโฮลูชา (Meyers and Holusha, 1998, p. 12) พบวาภาวะวิกฤติเปนสิ่ง

นากลัว ไมวาในแวดวงธุรกิจ การทหาร หรือการแพทย ภาวะวิกฤติก็เกิดขึ้นไดโดยไมมีสัญญาณ

เตือนลวงหนาและไมมีใครรูผลลัพธที่จะตามมา แตส่ิงที่แนนอนคือเมื่อเขาสูภาวะวิกฤติแลวมันคือ

หายนะ 

กรมประชาสัมพันธไดใหความหมายของคําวา วิกฤตการณ ไววา เปนคําที่มี

ความหมายตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา Crisis ในภาษาไทยอาจใชคําอื่นๆ ในความหมาย

เดียวกันอีก เชน วิกฤติ เหตุวิกฤติ หรือ ภาวะไมปกติ (กรมประชาสัมพันธ, 2545, น. 3) 

เหตุวิกฤติ ตามความหมายที่ที่ สํานักงานสารนิเทศ กระทรวงการตางประเทศ

สหรัฐอเมริกาใหคําจํากัดความไว หมายถึง เหตุการณที่เกิดขึ้นทันทีทันใด โดยมากมักเกิดขึ้นโดย

ไมคาดฝน และตองการตอบสนองอยางรวดเร็ว เหตุการณวิกฤติรบกวนชีวิตที่ดําเนินอยูตามปกติ 

และทําใหเกิดความรูสึกไมแนนอน และความตึงเครียด เหตุวิกฤติอาจเปนเหตุการณธรรมชาติ เชน 

แผนดินไหวหรือพายุเฮอริเคน หรืออาจเปนเหตุการรที่เกิดขึ้นจากฝมือมนุษย เชน เหตุระเบิด เร่ือง

อ้ือฉาว หรือความขัดแยง ทายที่สุดเหตุวิกฤติอาจทําลายชื่อเสียงและความนาเชื่อถือขององคกรได 

สําหรับประเทศไทยภาวะวิกฤติ ใชคําวา ภาวะไมปกติ ในแผนเตรียมพรอมแหงชาติ

ดานการประชาสัมพันธและการจัดการดานขาวสาร โดยหมายถึงเหตุการณความไมสงบเรียบรอย

ภายในประเทศ ไดแก 

1. กรณีที่ประเทศไทยอาจมีภัยคุกคามดวยกําลังทหารจากภายนอกประเทศ 
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2. กรณีที่ประเทศไทยถูกคุกคามดวยกําลังทหารในบริเวณชายแดนทั้งทางบกและทาง

ทะเล รวมทั้งไดรับผลกระทบจากปญหาการสูรบของประเทศเพื่อนบานที่สงผลตอชีวิตความ

เปนอยูของราษฎรในบริเวณชายแดน ไมสามารถจําดําเนินชีวิตตามปกติสุขได 

3. กรณีที่มีเหตุการณกอความไมสงบและการจราจลอยางรุนแรง 

4. กรณีเกิดสาธารณภัยและภัยธรรมชาติอยางรุนแรงในพื้นที่บางสวนของประเทศ 

5. กรณีเกิดสถานการณรุนแรงอันเนื่องมาจากการแพรกระจายของนิวเคลียร สารเคมี 

และอาวุธชีวภาพ 

6. กรณีเกิดสถานการณรุนแรง อันเนื่องมาจากการแพรกระจายขาวสารผานทาง

เทคโนโลยีการสื่อสารที่รวดเร็ว เชน อินเตอรเน็ต และผานทางสื่อขามชาติที่กระทบตอความมั่นคง

ของชาติ 

 โดยสรุปแลวประเภทของภาวะวิกฤติที่เกิดขึ้น อาจจะแบงไดตามสาเหตุไดดังนี้ 

 1. เกิดจากภัยธรรมชาติ เปนภาวะวิกฤติที่เกิดขึ้นโดยไมอาจคาดเดาไดวาจะเกิดขึ้นที่

ใด และเมื่อใด แตเมื่อจะเกิดอาจจะมีสัญญาณเตือนซึ่งอาจจะรูตัวรูตัวกอนลวงหนาในระยะเวลา

จํากัดหรือไมรูตัวลวงหนาเลยก็ได 

 2. เกิดจากการดําเนินงานทางธุรกิจ เปนภาวะวิกฤติที่เกิดจากการดําเนินกิจกรรม

ทางธุรกิจซึ่งอาจจะเกิดการกระทําที่ผิดพลาด หรือการดําเนินงานของกิจการที่สงผลกระทบในทาง

ลบกับพนักงาน ลูกคา ประชาชน หรือผูมีสวนไดเสีย หรือกิจการประสบกับอุปสรรคตางๆ ในการ

ดําเนินงาน 

 3. เกิดจากความผิดพลาดของบุคลากรในองคกร เปนภาวะวิกฤติที่เกิดจากการ

กระทําของบุคลากรที่ขาดความระมัดระวังทั้งบุคลากรในองคกรเอง หรือจากการกระทําของผูอ่ืนที่

เกี่ยวของแตมีผลตอบุคคลและองคกร 

 4. เกิดจากการกอการรายหรือวินาศกรรมตาง ๆ เปนภาวะวิกฤติที่เกิดจากความไม

หวังดีกับบุคคลหรือองคกร 

 5. เกิดจากการโจรกรรม เปนภาวะวิกฤติที่เกิดจากการประสงคตอทรัพยของบุคคล

และขององคกร ซึ่งผูกระทําการโจรกรรมอาจจะเปนคนภายในและภายนอก 

 นอกจากนี้อาจจะแบงประเภทตามเกณฑอ่ืน ๆ เชน ภาวะวิกฤติเสียหายทางกายภาพ

รุนแรง ภาวะและวิกฤตเสียหายทางกายภาพไมรุนแรง หรือ ภาวะวิกฤตเสียหายทางดานจิตใจ

รุนแรง และภาวะวิกฤตเสียหายทางดานจิตใจไมรุนแรง หรือ ภาวะวิกฤตเสียหายทางดานชีวิต และ
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ภาวะวิกฤตเสียหายทางดานทรัพยสิน หรือ ประเภทอื่น ๆ ทั้งนี้ไมวาจะเปนประเภทใดผูที่เกี่ยวของ

ตองรีบดําเนินการแกไขทันที 

 ดังนั้นจะเห็นไดวาจากนิยามของภาวะวิกฤติที่มีผูใหนิยามของคําดังกลาวไวนั้น

สามารถสรุปไดวา ภาวะวิกฤติ คือ  เหตุการณที่เกิดขึ้นที่ไมปกติธรรมดาและเหตุการณนั้น

กลายเปน ขาวหรือเปนขาวใหญ โดยภาวะวิกฤตินี้จะสรางความประหลาดใจ ความกดดัน ความ

ต่ืนตระหนก สรางความสับสน สรางความเขาใจในเชิงลบ และอยูในความสนใจอยางสูงตอหมูชน

ทั้งภายในและภายนอกองคกรรวมทั้งบางภาวะวิกฤติอยูในความสนใจของชาวโลก นอกจากนี้

ภาวะวิกฤติยังกอใหเกิดเหตุการณที่ตอเนื่องตามมา รวมทั้งการขาดการบังคับหรือการควบคุมที่จะ

สงผลตอภาพลักษณและการดําเนินงานขององคกร ซึ่งนิยามของคําวาภาวะวิกฤติขางตนนั้นเปน

การนิยามภาวะวิกฤติที่มีความรุนแรงมาก ซึ่งจะมีความแตกตางจากภาวะวิกฤติที่ผูศึกษาใชเปน

กรอบในการศึกษาเรื่อง “การสื่อสารเพื่อการจัดการภาวะวิกฤติของผูลิตละครโทรทัศน” ซึ่งได

กําหนดนิยามของคําวาภาวะวิกฤติที่มีความรุนแรงนอยกวา โดยไดกําหนดความหมายของคําวา

ภาวะวิกฤติที่จะใชในการศึกษาครั้งนี้วา ภาวะวิกฤติ หมายถึง เหตุการณที่เกิดขึ้นอยางปจจุบันทัน

ดวนเปนเรื่องที่ไมปกติธรรมดา อยูนอกเหนือการคาดการณและกลายเปนขาว โดยสภาวะวิกฤตินี้

จะสรางความกดดัน ความสับสน และอยูในความสนใจอยางสูงของผูคนภายในองคกรหรือ

ภายนอกองคกร หรือเปนปญหาหรืออุปสรรคที่มีผลกระทบอยางรุนแรงตอกระบวนการผลิตละคร

โทรทัศน หรือความนิยม (Rating) ของละครโทรทัศน หรือภาพลักษณของผูผลิตละครโทรทัศน/

สถานีโทรทัศน หรือการบริหารงานของผูผลิตละครโทรทัศน หรือมีผลกระทบดานลบตอสังคมไทย 

 ในภาวะที่องคกรหรือสถาบันประสบปญหาภาวะวิกฤติ องคกรจําเปนตองหาหนทาง

จัดการกับภาวะวิกฤติทั้งนี้เพื่อคงสภาพเดิม ยับยั้ง ชะลอ ขจัดปดเปาหรือผอนคลายใหผลจาก

ภาวะวิกฤตินั้นกระทบตอองคกรหรือสถาบัน หรือแมแตตัวบุคคลใหนอยที่สุด หรือภาวะที่เกิดขึ้น

หมดสิ้นไปในเวลารวดเร็วที่สุด ส่ิงสําคัญที่สุดในการจัดการภาวะวิกฤติ คือ การควบคุมความ

เสียหาย ซึ่งเกี่ยวของกับการคนหาใหพบวามีเหตุการณอะไรเกิดขึ้น และมีผลในทางลบตอ

ความรูสึกและภาพลักษณของประชาชนหรือการรับรูขององคกรที่มีตอประชาชนอยางไรบาง งานที่

ตองกระทําอยางรีบดวน คือการแสดงใหประชาชนประจักษวาองคกรรับผิดชอบตอภาวะวิกฤติที่

เกิดขึ้นทั้งหมด และมีวิธีแกไขภาวะวิกฤติทีเกิดขึ้นนั้นอยางมีประสิทธิผลโดยฉับไว (วิลัช ลภิรัตนกุล, 

2549, น. 122-124) 

1. ยึดหลักการสื่อสารในภาวะวิกฤติที่นักประชาสัมพันธมืออาชีพทั่วโลกรูจักกันและ
นิยมกระทํากันก็คือ “จงบอกทุกสิ่งทุกอยางแกประชาชนและบอกใหเร็วที่ สุด” นั่นคือการ
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ประชาสัมพันธบอกกลาวหรือแถลงชี้แจงรายละเอียดทุกสิ่งทุกอยางใหประชาชนทราบอยางชดัเจน

ในเวลาที่รวดเร็วฉับไวและทันกาลที่สุด เพราะในภาวะวิกฤติเชนนี้ ประชาชนยอมมีความเครียด

รอนใจ และอยากรูเหตุการณอยางมากที่สุด ประชาชนที่มีสวนไดสวนเสียหรือเกี่ยวของกับ 

เหตุการณนั้นจะไดมีความรูสึกเขาใจหรือสบายใจขึ้น และเปนการลดความเครียดที่กดดันลงไดใน

ระดับหนึ่ง นอกจากนี้การประชาสัมพันธและใหขอมูลขาวสารแกประชาชนอยางรวดเร็ว ฉับไวยอม

สามารถปองกันและสยบขาวลือไดโดยทันทีดวย ในขณะเดียวกันประชาชนยอมลดความตื่นเตน

และมีอารมณสงบลง 

2. ชี้แจงและอธิบายใหประชาชนทราบและเขาใจวา คณะทีมงานฝายประชาสัมพันธ

และฝายบริหารขององคกร หรือบริษัทมิไดนิ่งนอนใจ หรือมัวนิ่งเฉยอยู แตกําลังทํางานเพื่อ

แกปญหาตางๆ อยูอยางเรงดวน โดยมีการแถลงขาวใหทราบอยูตลอดทุกระยะ 

3. การประชาสัมพันธและการใหขอมูลขาวสารแกประชาชน ในชวงภาวะวิกฤตินั้น

ตองเปนขอมูลขาวสารที่มีการเผยแพรออกมาอยางตอเนื่อง สม่ําเสมอ มิใชหยุดชะงักหรือขาดตอน 

4. โฆษกหรือผูแถลงขาวในภาวะวิกฤติควรมีจํานวนจํากัด ปกติมักนิยมใชเพียงคน

เดียวเทานั้นเพื่อความเปนเอกภาพ และไมสับสนยุงเหยิงหรือแถลงขาวไมตรงกัน ขัดกันเอง 

5. อยาปดโอกาสใหประชาชน นําเอาภาวะวิกฤติที่เกิดขึ้นไปเลาลือเชื่อมโยงกับ

เหตุการณที่เลวรายกวา เชนเครื่องบินตก ปรากฏวามีผูบาดเจ็บเพียงไมกี่คนในเหตุการณคร้ังนี้ แต

ประชาชนกลับนําไปเลาลือเชื่อมโยงกับเหตุการณที่เลวรายกวาครั้งกอนวามีเครื่องบินสายการบิน

แหงหนึ่งเคยตกเชนนี้เหมือนกัน และผูโดยสารตายหมดทั้งลําจํานวนหลายรอยคน เปนตนไป 

6. แถลงการณหรือถอยแถลงขององคกร บริษัทควรใหขอเท็จจริงอยางตรงไปตรงมา 

ไมควรใชวิธีใหขอมูลที่บิดเบือนความเปนจริง  

7. การแถลงขาวแกส่ือมวลชน หรือการแถลงขาวสูประชาชนโดยตรง ประชาชนควร

ไดรับการบอกกลาวขาวสารอยางถูกตองสมบูรณ บอยๆ เทาที่จะทําได 

8. องคกรควรมีการวางแผนเชิงปฏิบัติสําหรับการจัดการกับภาวะวิกฤติหรือแผนการ
ส่ือสารในยามเกิดภาวะวิกฤติ เพราะเหตุการณบางอยางคาดคะเนไดวายอมเกิดขึ้น 

9. เจาหนาที่พนักงานตางๆ ขององคกรตองฝกฝนความพรอมเพื่อเตรียมรับมือกับ

ภาวะวิกฤติที่อาจเกิดขึ้นไดเสมอตลอดเวลาและเพื่อความคลองตัว ตลอดจนมีศักยภาพสูงในการ

แกไขสถานการณอยางมีประสิทธิผลเมื่อมีเหตุการณเกิดขึ้นจริง 

10. ตองคาดการณลวงหนาถึงภาวะวิกฤติที่จะเกิดขึ้นได เพราะภาวะวิกฤติหลาย

อยาง เราคาดการณลวงหนาและปองกันไดถาไมประมาท 
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11. ชดใชคาเสียหายโดยรวดเร็ว คือ การชดใชคาเสียหายตางๆ แกผูเสียหายหรือผู

ประสบภาวะวิกฤติ และตองกระทําดวยความรวดเร็ว เต็มใจ ไมถวงเวลาใหเนิ่นนานออกไป 

12. หากเปนความผิดพลาดบกพรองขององคกรหรือบริษัทจริง ตองรับผิดชอบตอ

เหตุการณนั้น พรอมทั้งยอมรับผิดและขออภัยตอผูเสียหาย ประชาชนผูเกี่ยวของหรือแสดงความ

เสียใจตอเหตุการณที่เกิดขึ้น อยาทิฐิ ด้ือดึง ดันทุรังหรือปดความรับผิดชอบ โดยอางวาไมใช

ความผิดองคกรหรือบริษัท เพราะภาวะวิกฤติอาจเกิดขึ้นไดเสมอ และวิสัยมนุษยปุถุชนยอม

ผิดพลาดได หากเรารับผิด ขออภัย ขอรับผิดชอบ ขอชดใช ฯลฯ ประชาชนยอมเขาใจ เห็นใจและให

อภัยได ส่ิงสําคัญเราจะตองหาทางปองกันและแกไขอยาใหเหตุการณดังกลาวเกิดขึ้นอีกโดยอาศัย

ภาวะวิกฤติคร้ังนี้เปนบทเรียนตอไป 

 ทฤษฎีการสื่อสารในภาวะวิกฤติ คือ ทฤษฎีที่บรรดานักวิชาการ ผูเชี่ยวชาญดานการ

ส่ือสาร การประชาสัมพันธในภาวะวิกฤติไดทําการศึกษาวิจัย และตั้งเปนหลักเกณฑหรือทฤษฎีข้ึน 

เพื่อวิเคราะห ปองกันและแกไขภาวะวิกฤติอยางมีประสิทธิผล 

 การสื่อสารในภาวะวิกฤติ คือ กลยุทธและนโยบายที่องคกรใชในการเผยแพรขาวสาร

ดวยการสื่อสาร และการประชาสัมพันธสูสาธารณชน เมื่อการดําเนินงานขององคกรตองเขาไป

เกี่ยวของกับภาวะวิกฤติ และมีผลกระทบตอองคกรหรือสาธารณชน 

 ในการสื่อสารในภาวะวิกฤติ ฝายจัดการขององคกรจะไดรับขอมูลรวมถึงคําแนะนํา

จากฝายที่วางแผนดานการสื่อสารหรือฝายประชาสัมพันธ หรือคณะทํางานผูเชี่ยวชาญดานการ

ส่ือสาร ประชาสัมพันธ และการจัดการภาวะวิกฤติวาจะตองดําเนินการอยางไรบางในสถานการณ

ดังกลาวนั้น อาทิ จะตองพูดชี้แจงแถลงอยางไร หรือจะตองกระทําอะไรบางในภาวะวิกฤตินั้น เชน

ตองแถลงถึงความเสียหาย จํานวนผูบาดเจ็บเสียชีวิต ฯลฯ หรือตองรีบกระทําการเรียกเก็บสินคาที่

ไมปลอดภัยกลับคืนโดยดวน เปนตน 

ฮีท (Heath) (1997) ไดศึกษาวิจัยมุงเฉพาะในเรื่องของวิธีการบริหารประเด็นปญหา

และการสื่อสารประชาสัมพันธในภาวะวิกฤติ เมื่อป 1997 (Heath, 2001, pp. 40-41) เขาไดคนพบ

วา ทั้งสองสิ่งนี้เชื่อมโยงกันอยางไมอาจแยกออกจากกันได นั่นคือ ภาวะวิกฤติสามารถกอใหเกิด

ประเด็นปญหาขึ้นในขณะเดียวกันประเด็นปญหาก็สามารถกลายมาเปนภาวะวิกฤติไดเชนกันซึ่ง

สามารถแสดงไดดังภาพที่ 2.3 
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ภาพที ่2.3 

ความเชื่อมโยงของประเด็นปญหาและภาวะวกิฤติของ Heath 

 

 

              
 

 

 มิทรอฟ และ พีสัน (Mitroff & Peason) ระบุถึงการบริหารภาวะวิกฤตใินสถานการณ

อุดมคติ วาในสวนของการสือ่สารประชาสมัพันธเขาเห็นดวยกับนักทฤษฎีการสื่อสารภาวะวกิฤติ

ในการดําเนนิงานสําคัญ 2 อยาง คือ  

1. เพิ่มพนูความสัมพันธกลุมผูมีสวนไดสวนเสียที่เขามาเกีย่วของ  
2. เพิ่มพนูความชวยเหลือรวมมือกันระหวางผูมีสวนไดสวนเสียหรือเกี่ยวของ 
ซึ่งการสื่อสารในภาวะวิกฤติดังกลาวขางตน การดําเนินงานสาํคัญทั้งสองสวน

ดังกลาวนัน้สามารถแสดงไดดังแผนภาพที่ 2.4 

 

 

ภาพที ่2.4 

การสื่อสารในภาวะวกิฤติตามแนวคิดของ Mitroff & Peason 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ประเด็นปญหา 

 
ภาวะวิกฤติ กอใหเปน/พฒันาเปน 

กลุมผูมสีวน 
ไดสวนเสยี 

(Stakeholder) 

กลุมผูมสีวน 
ไดสวนเสยี 

(Stakeholder) 

เพิ่มพนูความ

รวมมือ/เพิ่มพนู

ความสัมพันธ 
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คูมือการปฏิบัติงานการประชาสัมพันธในภาวะวิกฤติ จัดทําโดยกรมประชาสัมพันธ 

(2545, น. 9-13) ไดอธิบายความหมายของการบริหารการสื่อสารในภาวะวิกฤติวา มีความ

ครอบคลุมเร่ืองของการบริหารจัดการขอมูลขาวสาร และการดําเนินการสื่อสารประชาสัมพันธใน

ภาวะวิกฤติ ซึ่งถือเปนเพียงสวนหนึ่งของการบริหารวิกฤตการณ แตก็เปนองคประกอบสําคัญที่มี

ผลตอชื่อเสียงภาพลักษณ และความนาเชื่อถือศัทธาขององคกรอยางยิ่ง เนื่องจากเมื่อมีเหตุวิกฤติ

เกิดขึ้นสถานะของวิกฤตินั้นไมไดอยูที่ตัวเหตุการณที่เกิดขึ้น แตอยูที่ความคิดของผูที่คิดวาเกิดอะไร

ข้ึน ดังนั้นการจะบริหารจัดการภาวะวิกฤติใหเปนผลสําเร็จ โดยที่สามารถรักษาภาพลักษณ 

ชื่อเสียง และความนาเชื่อถือศรัทธาขององคกรไวใหได จึงจําเปนตองเขาใจและยอมรับธรรมชาติ

ของภาวะวิกฤติที่วา Perception is Reality คือ ความคิดเห็นของผูคนสําคัญกวาขอเท็จจริงที่

เกิดขึ้น เจาหนาที่ดานขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธ รวมถึงผูบริหารขององคกรหรือรัฐบาลตอง

คนหาและระบุใหไดวา เมื่อเกิดภาวะวิกฤติข้ึน กลุมเปาหมายคิดเห็นหรือเขาใจอยางไร มีความ

กังวลหรือตองการอะไรแลวจึงจะสามารถวางแผนบริหารจัดการ เพื่อคลี่คลายภาวะวิกฤติใหบรรลุ

จุดมุงหมายได 

การคาดเดาภาวะวิกฤติไดลวงหนา คือ เครื่องมือของการบริหารการสื่อสารอันชาญ

ฉลาด โดยการหาคําตอบของ 3 คําถามสําคัญ ไดแก 

1. จะเกิดอะไรขึ้น ควรประเมินความเสี่ยงสูงที่จะเกิดภาวะวิกฤติดวยหลักการบริหาร

การวิเคราะหหาจุดแข็ง โดยการวิเคราะหปจจัยแวดลอมทั้งภายในและภายนอก  (SWOT 

Analysis) 

2. ภาวะวิกฤตินั้นจะสงผลเสียอยางไรตอเรา 

3. ส่ิงเลวรายที่สุดคืออะไรโดยจะตองหาคําตอบใหได 6 ขอคําถามตอไปนี้ คือ 

 3.1 หนวยงาน/องคกร พรอมรับภาวะวิกฤติที่จะเกิดขึ้นอยางรวดเร็วนั้นไดหรือไม 

 3.2 ผูบริหารมีขาวสารเรื่องการจัดการภาวะวิกฤติขององคกรแลวหรือยัง 

 3.3 ผูบริหารสามารถประเมินแผนงาน  การจัดการความเสี่ยงขององคกร 

ทรัพยากร และเครื่องมืออยางไร 

 3.4 แผนงานรองรับภาวะวิกฤติกําหนดกลยุทธมากเพียงพอแลวหรือยัง 

 3.5 แผนการสื่อสารในภาวะวิกฤติขององคกรมีจุดแขง็อยางไร 

 3.6 ความเปนไปไดที่ภาวะวิกฤติจะสงผลเสียหายตอองคกรอะไรบาง 
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การจัดการการสื่อสารในภาวะวิกฤติจะตองมีวัตถุประสงคสําคัญ เพื่อจํากัดภาวะ

วิกฤตินั้นๆ ใหแคบลง บรรเทาความรุนแรงและหาวิธีในการระงับวิกฤติการณนั้นใหส้ินสุดลง

โดยเร็ว และภาวะวิกฤตินั้นเกี่ยวของกับกลุมคน ดังนั้นการจัดการการสื่อสารจึงตางจากภาวะปกติ 

สําหรับปจจัยสนับสนุนในการจัดการการสื่อสารในภาวะวิกฤติ คือ การวางแผน

รับมือภาวะวิกฤติที่จะเกิดขึ้นลวงหนา ทั้งนี้ผูวางแผนควรพิจารณาวางแผนตาม 7 ข้ันตอน ดังนี้ 

1. ตระหนักวาการสื่อสารเปนสวนหนึ่งของความเสี่ยงในแผนโครงการและแผน
โครงการตั้งอยูบนฐานทางการเมือง อํานาจและประเด็นขอขัดแยง 

2. วางกลยุทธการจัดการการสื่อสารเชิงรุก โดยเตรียมคน ฝกอบรม ใหสามารถ

ปฏิบัติงานกับผูส่ือขาวไดอยางมีประสิทธิภาพ 

3. เตรียมหาผูเชี่ยวชาญ โฆษก จากบุคคลภายนอก ที่นาเชื่อถือใหเปนแหลงบอก

ขาวแกส่ือมวลชน 

4. เตรียมขอมูลใหผูบริหารระดับสูงขององคกร บอกขาวแกส่ือมวลชนในฐานะ
ผูรับผิดชอบ 

5. กอนขอมูลถึงมือผูบริหาร ควรตรวจสอบความถูกตอง ครบถวน ความสมบูรณ

ของขอมูลกอน 

6. ศึกษาวิจัยการรับรูภาพลักษณขององคกรจากกระแสสื่อมวลชน สาธารณชน เพื่อ

เรียกความนาเชื่อถือใหกับผูบริหาร/องคกรกอนใหขอมูล 

7. เขาใจกลุมเปาหมายและเขาใจวาสื่อมวลชนใดสามารถชวยสื่อสารขาวสารขอมูล
ไดอยางมีประสิทธิภาพตอกลุมเปาหมาย 

การสื่อสารถือไดวาเปนเครื่องมือสําคัญที่จะทําใหเกิดความรูสึกทั้งบวกและลบของคน

ในสังคม ถือวาเปนสิ่งสําคัญที่ชวยใหคนในสังคมเขาใจกันไดดี โดย เฟรดเดอริค (Frederick, 

1993, pp. 72-81) ไดแบงหนาที่ตางๆ ของการสื่อสารไวดังนี้ 

1. การสื่อสารเพื่อทราบขอมูล (Information) หมายถึง การใหขอเท็จจริงเพียงอยาง

เดียว ไมมีการจูงใจ ไมมีสาระบันเทิงอื่นใด 

2. การสื่อสารเพื่อความบันเทิง (Entertainment) หมายถึง ความนาสนใจในการ

ส่ือสาร ซึ่งจะสอดแทรกความบันเทิงลงไปในเนื้อหา ทําใหขอมูลนั้นนาสนใจมากขึ้น 

3. การสื่อสารเพื่อการแนะนํา (Instruction) หมายถึง การตีความจากขอเท็จจริง ดวย

วิธีการตางๆ เชน การสาธิต ซึ่งถือวาเปนการแนะนํา 
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4. การสื่อสารเพื่อการจูงใจ (Persuasion) เปนขั้นตอนที่ซับซอนที่สุด เพราะรวมตั้งแต

ขอมูล ความบันเทิง การแนะนํา โดยในขั้นตอนนี้ ตองคํานึงถึงความเชื่อและพฤติกรรมของ

ประชาชนเองที่จะจูงใจใหถูกทาง 

หากทั้งผูสงสารและผูรับสาร พิจารณาเลือกใชวิธีการสื่อสารที่เหมาะสม และการใช

การสื่อสารเหมาะสมกับหนาที่แลว จะชวยใหการสื่อสารนั้นมีประสิทธิภาพ 

เมื่อเลือกหนาที่การสื่อสารไดแลว ควรเขาไปแทรกในเหตุการณเพื่อกอใหเกิดผลในเชิง

ปองกันใน 3 ลักษณะ (Slaikeu, 1984, p. 53) ดังนี้ 

1. เพื่อลดความสับสนอลหมาน 

2. เพื่อลดผลกระทบของเหตุการณ 
3. เพื่อพยุงไมใหเกิดความเสื่อมเสีย หลังจากเกิดเหตุการณข้ึน 

การจัดการภาวะวิกฤติ (Crisis Management) เปนการแกไขปญหาภาวะวิกฤติ   

ตาง ๆ ที่อาจเกิดขึ้นหรืออาจกลาวไดอีกอยางหนึ่งวา เปนการปองกันและลดผลกระทบจากภาวะ

วิกฤติใหมากที่สุดเทาที่จะเปนไปไดทั้งนี ้การจัดการภาวะวิกฤติแบงออกไดเปน 10 ข้ันตอนดังนี้  

 ข้ันที่ 1 เตรียมพรอม (Be prepared) องคกรอาจเตรียมพรอมโดยดําเนินการ ดังนี้ 

1. วางแผนเปนขั้นตอน จําเปนที่จะตองใชบุคลากรจากหลาย ๆ ฝาย และหลายระดับ

มาชวยกันออกความคิดเห็น เพื่อที่จะไดความคิดที่หลากหลาย นอกจากนี้ การใชที่ปรึกษาทางดาน

ประชาสัมพันธก็เปนหนทางหนึ่งที่จะทําใหการวางแผนเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

2. วางแผนเพื่อแกไขภาวะวิกฤต การวางแผนเปนขั้นตอนไมเพียงพอแตจะชวยในการ

คาดการณส่ิงที่จะเกิดขึ้นแตยังสามารถบงถึงผูที่จะเขามาดําเนินการในชวงภาวะวิกฤตไดอีกดวย 

ซึ่งผูที่จะเขามาดําเนินการในชวงภาวะวิกฤตินี้จะมีลักษณะเปนกลุมหรือทีมที่แตละคนจะมีหนาที่

ในการรับผิดชอบในแตละฝายที่แตกตางกัน แตจะดําเนินไปในทิศทางและเปาหมายเดียวกัน ทั้งนี้ 

จําเปนตองมีการปรึกษาหารือ เพื่อทบทวนแผนและดําเนินการตอไปอยางถูกตอง 

3. ทดลองปฏิบัติ เมื่อมีการวางแผนในขั้นตอนตาง ๆ เรียบรอยแลวก็ควรจะมีทดลอง

ปฏิบัติจริงเพื่อเปนการทดสอบวาแผนที่วางไวนั้นสามารถนํามาใชไดจริง และ เพื่อที่จะทําใหบุคคล

ในแตละฝายไดรูวาตนจะตองทําอะไร รับผิดชอบอะไรเมื่อเกิดภาวะวิกฤต ซึ่งการทดลองปฏิบัตินี้

จะชวยใหเกิดประสิทธิภาพในการรับสถานการณ อีกทั้งยังนําขอบกพรองตาง ๆ มาแกไขไดทันอีก

ดวย  
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ข้ันที่ 2 ใหขอมูลเบื้องหลังตาง ๆ (Provide background information) 

เมื่อเกิดภาวะวิกฤติข้ึนในเวลาอันรวดเร็วนั้น นักประชาสัมพันธควรที่จะทําการเตรียม

ขอมูลตาง ๆ ที่เกิดขึ้น ตลอดจนภาพถาย และขอมูลองคกรที่จําเปนตอนักขาว เนื่องจากนักขาวนั้น

จําเปนที่จะตองมีขอมูลตาง ๆ ในการนําเสนอออกไปสูสาธารณชน ซึ่งถานักประชาสัมพันธไมมี

ขอมูลดังกลาวแลว นักขาวอาจจะทําการหาขาวจากแหลงอื่น ๆ แทน เชน การสัมภาษณบุคคลที่

พบเห็นเหตุการณซึ่งอาจจะไมเชื่อถือเพียงพอ จากคําบอกเลาของผูอ่ืน หรือ แมกระทั่งการคิดเอา

เองของนักขาว ซึ่งจะทําใหขาวที่นําเสนอออกไปไมนาเชื่อถือ ทําใหเกิดภาพลักษณเชิงลบ 

ข้ันที่ 3 จัดการกับขอมูล (Manage information flow )  

นักประชาสัมพันธหรือผูที่เกี่ยวของควรมีการจัดการกับขอมูลที่ดี เนื่องจาก 

1. ภาพลักษณองคกรอาจเปนไปในเชิงลบ ถาองคกรไมทราบรายละเอียดเกี่ยวกับ

ภาวะที่เกิดขึ้น หรือถาองคกรทราบแตไมเปดเผยตอสาธารณชนก็จะทําใหองคกรดูไมนาเชื่อถือ ไม

จริงใจ ซึ่งบางกรณีหากองคกรไมยอมเปดเผยขอมูลใด ๆ เลย อาจทําใหเกิดขาวลือตาง ๆ ที่ไมเปน

ความจริงได ดังนั้น จึงควรมีการควบคุมปริมาณของขอมูลที่จะนําเสนอออกไปโดยจํากัดปริมาณ

ขอมูลใหอยูในระดับที่เหมาะสม และ ไมเกิดผลเสียตอองคกร 

2. เปนการปองกันบุคลากรในองคกรและประชาชนไมใหสับสนตอขอมูลที่ไดรับ ซึ่ง

ทางองคกรควรจัดใหมีผูมีอํานาจในการใหขอมูลหรือผูบอกเลาเกี่ยวกับเหตุการณนั้น ๆ เพียงคน

เดียว วิธีการจัดการกับขอมูลนั้น ควรระบุในแผนที่ไดกําหนดไว โดยวิธีการตอบสนองตอเหตุการณ

ที่แตกตางกันนั้นจะแตกตางกันไปดวย ในบางกรณี จะมีผูมีอํานาจใหขอมูลเพียงคนเดียว ซึ่งบุคคล

นั้นจะตองไดรับการฝกฝนมาอยางดี และสามารถควบคุมอารมณในขณะปฏิบัติหนาที่ ตลอดจน

ควบคุมอารมณตอหนานักขาวได  

ข้ันที่ 4 กําหนดตกลงเบื้องตน (Agree ground-rules) 

องคกรควรกําหนดขอตกลงเบื้องตนดังนี้ 

1. ตกลงกับองคกรที่เกี่ยวของ การวางแผนการประชาสัมพันธในภาวะวิกฤตินั้นควรที่

จะเอื้อตอองคกรอื่น ๆ ที่เกี่ยวของหรือไดรับผลกระทบ เชน มีเหตุการณเกี่ยวกับอันตรายของ

สารเคมีในองคกรใดองคกรหนึ่ง องคการอื่น ๆ ก็จะไดรับผลกระทบจากภาพลักษณเชิงลบนั้นดวย 

ดังนั้น กอนที่จะมีการวางแผนใด ๆ ควรจะมีการตกลงกันในเบื้องตนกับองคกรอื่น ๆ ที่เกี่ยวของ

เสียกอน ทั้งนี้ อาจรวมไปถึงผูผลิตสินคาสาขายอย สํานักงานประกันภัย 

2. ตกลงกับส่ือมวลชน การตกลงกันเบื้องตนกับส่ือมวลชนนั้นอาจทําไดโดยการ

ควบคุมส่ือในวิธีการตาง ๆ เชน การใหนักขาวตกลงที่จะยืมอุปกรณตาง ๆ จําพวกวีดีทัศนจาก
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องคกรใหญ ๆ เนื่องจากการเกิดเหตุการณบางเหตุการณนั้นไมอาจอนุญาตใหนักขาวทุกคนเขาไป

ทําขาวพรอม ๆ กันได แตอาจมีนักขาวจากองคกรหลัก ๆ เชน TPBS หรือ MCOT เขาไปทําขาวได 

แลวสงตออุปกรณ วีดีทัศนใหแกส่ือมวลชนอื่น ๆ ตอไป ทั้งนี้ การทําขาวเชนนี้จะเปนการจํากัด

ขอบเขตของขาวที่จะถูกนําเสนอออกไปได 

ข้ันที่ 5 กําหนดแหลงขาวที่นาเชื่อถือ (Be authoritative)  

องคกรที่จะสรางทีมขาวขององคกรขึ้นมาเพื่อใหขอมูลตาง ๆ แกส่ือมวลชน เพราะจะ

เปนการสรางแหลงขาวที่นาเชื่อถือใหแกสาธารณชน โดยจะตองมีการอบรมวิธีการดําเนินการตาง 

ๆ ใหแกพนักงานกอนการปฏิบัติงานในสถานการณจริง  

ข้ันที่ 6 พยายามพูด (Keep talking)  

การพยายามพูดในที่นี้จะคลายคลึงกับการใหขอมูลเบื้องหลังตาง ๆ กลาวคือ ถา

เหตุการณตาง ๆ ยังไมไดสรุปชัดเจน หรือ ยังมีขอมูลไมเพียงพอ องคกรก็ไมควรจะนิ่งเฉย หรือ พูด

วายังไมมีความคิดเห็น เพราะจะกอใหเกิดความไมโปรงใสขึ้น ถาไมมีส่ิงใดใหพูด ก็ควรบอกไปตรง 

ๆ และควรที่จะใหความหวังแกนักขาวดวยวาเขาจะไดรับขอมูลเพิ่มเติมอ่ืน ๆ ในภายหลัง เชน บอก

ไปวาจะมีการแถลงขาวในตอนเย็น เพื่อที่จะใหขอมูลที่ใหม และถูกตองที่สุด เปนตน  

ข้ันที่ 7 พยายามกลาวคําแสดงความเสียใจ (Say you're sorry)  

การกลาวคําแสดงความเสียใจเมื่อเกิดภาวะวิกฤติเปนการแสดงออกถึงความ

รับผิดชอบขององคกรวาองคกรไมไดเพิกเฉยตอความสูญเสีย หรือ ส่ิงที่เกิดขึ้น ซึ่งวิธีการนี้อาจจะ

ชวยผอนคลายความตึงเครียดตาง ๆ ไดบาง  

ข้ันที่ 8 ยืนยันความถูกตอง (Ensure accuracy)  

องคกรสามารถยืนยันความถูกตองไดในเรื่องของขอมูลที่นําเสนอ และขอความในสื่อ

ที่เสนอออกไปไดโดย 

1. พูดความจริง การพูดความจริงเปนสิ่งสําคัญที่สุด เนื่องจากจะทําใหองคกรดู

นาเชื่อถือ ทั้งนี้ส่ือมวลชนก็ตองการที่จะไดขาวที่มีความถูกตองมากที่สุดดวย เชนกัน 

2. การตรวจสอบ องคกรสามารถยืนยันความถูกตองตอส่ิงที่จะนําเสนอออกไปได 

โดยการตรวจสอบสื่อตาง ๆ เชน การตรวจสอบขอความที่จะตีพิมพ เพื่อที่จะทําการปรับปรุง แกไข 

เพิ่มเติมขอความใหสมบูรณกอนที่จะเผยแพร 
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ข้ันที่ 9 ใชความระมัดระวัง (Be sensitive)  

ความระมัดระวังในที่นี้ หมายถึง ระมัดระวังในเรื่องของภาษาที่ใชส่ือสาร วิธีการ

ส่ือสาร รูปแบบ สีสัน เนื้อหา ฯลฯ ซึ่งถือเปนเรื่องละเอียดออนที่นักประชาสัมพันธไมควรมองขาม 

เพื่อใหการประชาสัมพันธมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผลมากที่สุด ทั้งนี้ ตองคํานึงถึง 

1. ผูรับสารภายนอกองคกร ผูที่ไดรับผลกระทบจากภาวะวิกฤตจะเปนผูเศรา เสียใจ 

อยูในความทุกข หรือโกรธ ซึ่งนักประชาสัมพันธจะตองมีการวางแผนอยางรอบคอบกอนที่จะ

นําเสนอขอมูลใด ๆ ที่อาจสงผลตอบุคคลเหลานั้น โดยตองระมัดระวังขอความที่ส่ือออกไปให

มากกวาจะไมทําใหเกิดความเขาใจผิดแตอยางใด 

2. ผูรับสารภายในองคกร การสื่อสารภายในองคกรถือวาเปนสิ่งจําเปนอยางยิ่ง โดย

การสื่อสารนี้จะทําใหบุคลากรในองคกรรูหนาที่ของตน และสามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ 

อยางไรก็ตามองคกรไมควรมองขามสิ่งตาง ๆ ที่บุคลากรคาดหวังที่จะได แมวาจะเปนเรื่องเล็ก ๆ 

นอย ๆ ที่อาจจะลืมนึกถึงเชนการกลาวชมเชย เปนตน 

ข้ันที่ 10 เรียนรูจากประสบการณ (Learn form experience)  

การนําประสบการณที่เคยไดรับจากการจัดการภาวะวิกฤติ หรือ จากการเรียนรูการ

กระทําขององคการอื่น ๆ มาประยุกตใช เพื่อทําใหการจัดการกับภาวะวิกฤติในปจจุบันนั้นไดผลดี

มากที่สุด ซึ่งจําเปนที่จะตองมีการประชุมกันระหวางบุคคลหลายฝาย เพื่อใหไดทางเลือกที่

เหมาะสมในการนํามาวางแผน และดําเนินการตอไป 

 ลักษณะที่สําคัญประการหนึ่งของภาวะวิกฤติก็คือ การที่ผูที่เกี่ยวของอยูในสภาวะที่

ขาดสารสนเทศอยางรุนแรง (Robinson, 1968, pp. 510-514) ดังนั้น กระบวนการสื่อสารที่

จําเปนตองกระทําก็คือการใหขาวสารขอมูลตางๆ แกผูเกี่ยวของ ทั้งนี้ เพื่อลดความสับสน ลด

ผลกระทบของเหตุการณ และเพื่อพยุงไมใหเกดิความเสื่อมเสียหลังเกิดภาวะวิกฤติ (Slaikeu, 

1984, p. 9) 

 เจมส อี. ลูคัสซิวสกี (Lukaszewski, 1990, pp. 68-69) ไดเสนอแนวคิดที่ผูบริหาร

การสื่อสารเพื่อการประชาสัมพันธควรปฏิบัติเพื่อรับมือกับภาวะวิกฤติไวดังนี้ 

 1. การวิเคราะหเหตุการณ วิเคราะหเหตุการณวาเกิดอะไรขึ้น เกิดขึ้นไดอยางไร การ

ตัดสินใจที่จะแจงขาวสารแกฝายบริหาร พนักงานภายใน ตลอดจนประชาชนทั่วไปเพื่อใหเกิด

ความเขาใจ เกิดการรับรูขาวสารที่ถูกตอง การใหขาวสารควรใหอยางตอเนื่อง โดยพยายาม

ประสานหรือควบคุมกระแสขาวสาร เนื้อหาขาวสาร ผูใหขาวสาร และแผนตางๆ ในการสื่อสารให

ได 
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 2. จัดตั้งคณะทํางาน ตองมีการจัดเตรียมหรือฝกคณะทํางาน ผูแถลงขาวและทีมงาน

สนับสนุน เพื่อใหมีอิสระในการปฏิบัติงานในภาวะวิกฤติ 

 3. สรางเครือขายขาวสาร ควรสรางเครือขายขาวสารไวใหครบวงจร เพื่อใหขอบขาย

ขาวสารมีประสิทธิภาพสูงสุดถึงกลุมเปาหมายตางๆ อยางเหมาะสม ทั้งภายในและภายนอกองคการ 

 ลูคัสซิวสกี ไดกลาวถึงเนื้อหาขาวสารที่จะใชในการสื่อสารในชวงภาวะวิกฤติวา ควร

ตอบคําถามตอไปนี้ได 

1. เกิดอะไรขึ้น 

2. เกิดขึ้นเมื่อใด 

3. เหตุเกิดจากอะไร 
4. มีใครไดรับความเสียหายบาง 
5. ความเสียหายเกิดขึ้นไดมากนอยเพียงใด 

6. มีอะไรจะเปนสาเหตุใหเกิดความเสียหายตอไปอีกหรือไม 
7. ใครรับผิดชอบ 

8. อะไรที่เกิดผิดพลาดขึ้น 

9. ฝายบริหารจะทําอะไรตอไปเกี่ยวกับส่ิงที่เกิดขึ้น 

10. เมื่อใดจะไดรับขอมูลเพิ่มเติม 

สําหรับแนวทางในการบริหารขาวสารในภาวะวิกฤตินั้น ควรจะประกอบดวยขั้นตอน

ตางๆ ดังนี้ 

1. ผูบริหารควรคํานึงถึงวาจะทําอะไร และจะพูดอะไรเมื่อเกิดเหตุการณใน 2-3 

ชั่วโมงแรก 

2. กอนที่ส่ือมวลชนจะติดตอ ผูบริหารควรจัดตั้งหนวยรับโทรศัพทสําหรับส่ือมวลชน

และจัดเตรียมชื่อผูส่ือขาว ชื่อส่ือ ที่อยู หมายเลขโทรศัพท หัวขอที่สอบถามเขามา คําถามที่

ตองการใหตอบ กําหนดวันของการใหคําตอบ รวมทั้งบุคคลที่ผูส่ือขาวตองการสัมภาษณ 

3. ผูบริหารควรมีการเตรียมขอมูลที่ถูกตองที่จะแถลงและเตรียมผูแถลงขาวที่

เหมาะสมไวใหพรอม 

 4. จัดเตรียมผูที่จะใหสัมภาษณผูส่ือขาวได 

 5. เตรียมหองแถลงขาวสําหรับส่ือโทรทัศน หรือบางครั้งก็อาจเตรียมการสัมภาษณ

ทางโทรศัพทไวดวย 
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 6. แจงใหพนักงานในองคกรทราบถึงเหตุการณที่เกิดขึ้นและสิ่งที่กําลังจะเกิดขึ้น ส่ิงที่

จะแถลงขาว เพื่อใหพนักงานรูบทบาทของตน และควรใหไดรับขอมูลเกี่ยวกับที่จะแถลงขาว 

 7. จัดหองใหส่ือมวลชนเปนสัดเปนสวน พรอมอุปกรณอํานวยความสะดวก เพื่อให

นักขาวสามารถทํางานไดอยางเต็มที่ 

 8. ควรกําหนดเวลาการแถลงขาว หรือแจงขอมูลเพิ่มเติมเปนระยะๆ ใหทุกคนไดรับ

ขอมูลขาวสารเดียวกันพรอมๆ กัน 

 9. หลังจากแถลงขาว ควรมีการสรุปผลเปนเอกสารเวียน ออกไปใหผูบริหารคนอื่นๆ 

ในองคกรไดทราบดวย 

 10. ควรมีการติดตามขาวสารในสื่อมวลชน เพื่อดูผลจากการแถลงขาวหรือเพื่อหา

ขอมูล หรือแงมุมใหมที่อาจจะปรากฏออกมา 

 11. ความผิดพลาดอาจเกิดขึ้นได ตองปลอยใหผานไปจนกวาจะมีขอมูลที่ถูกตอง 

แลวจึงแจงแกส่ือมวลชนในขอเท็จจริงนั้น 

 องคกรตางๆ เมื่อตองเผชิญกับภาวะวิกฤติ ยอมมีวิธีการในการสื่อสารในภาวะวิกฤติ

ที่แตกตางกันไปทั้งในระดับและลําดับข้ัน ต้ังแตการใชวิธีการปองกันหรือการตั้งรับ จนถึงขั้นใช

วิธีการประนีประนอมรอมชอม อยางไรก็ตาม องคกรตางๆ ก็คงจะยึดกลยุทธการสื่อสารในภาวะ

วิกฤติเปนหลักสําคัญ เพื่อจัดการควบคุมแกไขใหสถานการณคลี่คลายไปดวยดี 

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

2007, pp. 140-142) พบวาองคกรตางๆ มีกลยุทธในการตอบโตตอภาวะวิกฤติที่แตกตางกันออกไป 

โดยจะไมใชวิธีเดียวกันหรือเหมือนกัน ทั้งนี้เพื่อความเหมาะสมของแตละสถานการณ  

 ทั้งนี้กลยุทธการสื่อสารในภาวะวิกฤติที่องคกรตางๆ นิยมใชในการตอบโตภาวะ

วิกฤติ (วิลัช ลภิรัตนกุล, 2549, น. 78-81) ไดแก 

 1. กลยุทธการโจมตีกลับผูกลาวหา (Attack the accuser) คือ วิธีการที่องคกรใช

ตอบโตผูกลาวหากลับ หากสามารถพิสูจนทราบแนชัดวา การกลาวหาดังกลาวนั้นเลื่อนลอย ไมมี

หลักฐานที่เปนจริงหรือใชวิธีบิดเบือนขอเท็จจริงใสความองคกรใหเกิดความเสียหาย ซึ่งบางครั้ง 

อาจจะตองพึ่งพากฎหมาย โดยใชวิธีการยื่นเงื่อนไขวาจะนําเรื่องฟองรองคดีทางกฎหมายหรือนํา

คดีข้ึนสูศาล 

 2. กลยุทธการปฏิเสธ (Denial) คือ องคกรใชวิธีการปฏิเสธวาไมมีภาวะวิกฤติเกิดขึ้น

ในองคกร อยางไรก็ตามการใชกลยุทธนี้จะตองสอดคลองกับเหตุการณความเปนจริง พึงหลีกเลี่ยง
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งดเวนการใหขาวที่ไมเปนความจริงหรือหลอกลวง มิฉะนั้นองคกรอาจจะเผชิญกับวิกฤติที่ใหญ

กวาเดิม 

 3. กลยุทธการขออภัย (Excuse) คือวิธีการที่องคกรใชขออภัยหากภาวะวิกฤตินั้น

เกิดขึ้นจากความผิดพลาดบกพรองขององคกรเอง ซึ่งวิธีการนี้องคกรชอบใชกันมาก คลายกับการ

ขออภัยเพื่อปดความรับผิดชอบ อยางไรก็ตามองคกรก็มิสามารถที่จะหนีความรับผิดชอบได การใช

วิธีนี้ควรใชเมื่อเกิดภาวะวิกฤติที่สุดวิสัยจริงๆ 

 4. กลยุทธการอางเหตุผลแกตัว (Justification) คือวิธีการที่องคใชอธิบายอางเหตุผล

แกตัววา ภาวะวิกฤตินั้นมีความเสียหายไมมาก หรือมีผูบาดเจ็บเพียงเล็กนอยเทานั้น บางครั้ง

องคกรก็ใชวิธีอธิบายเหตุผลแกตัวโดยโยนความผิดใหแกเหยื่อในเหตุการณ วิธีนี้จะใชไดผลตอเมื่อ

เหตุการณนั้นเปนอุบัติเหตุที่เกิดจากความผิดพลดทางเทคนิคในกระบวนการผลิต 

 5. กลยุทธการประจบเอาใจ (Ingratiation) คือ วิธีการที่องคกรใชวิธีประจบประแจง

เอาใจลูกคา ผูบริโภคในลักษณะปลอบใจบรรดาลูกคา เชน บริษัทถูกตอตานไมยอมใชสินคา

เพราะลูกคาตรวจสอบพบวาบริษัทใชวิธีการทารุณสัตวที่นารัก บริษัทเหลานี้ก็จะใชวิธีบริจาคเงิน

จํานวนมากใหแกมูลนิธิคุมครองสัตว เปนตน 

 6. กลยุทธกระทําการแกไข (Correction action) คือ องคกรใชวิธีการกระทําการ

แกไขใหถูกตองเพื่อบรรเทาและฟนฟูความเสียหายจากภาวะวิกฤติ ขณะเดียวกันก็หามาตรการ

แกไขปองกันการเกิดภาวะวิกฤติมิใหเกิดซ้ําอีก วิธีนี้เปนวิธีที่องคกรสมควรนํามาใชอยางยิ่ง เพราะ

เปนวิธีการแกไขที่ตรงจุด และแสดงความรับผิดชอบขององคกรที่มีตอสังคมดวย 

 7. กลยุทธการขอโทษอยางเต็มรูปแบบ (Full Apology) คือ วิธีการที่องคกรแสดง

ความรับผิดชอบตอภาวะวิกฤติหรือความบกพรองและขอโทษตอสาธารณชน เพื่อใหสาธารณชน

ยกโทษให วิธีนี้องคกรนิยมนํามาใชกันบอย 

 โดยกลยุทธในการสื่อสารในภาวะวิกฤติทั้ง 7 วิธีขางตนสามารถแบงเปนประเภท

ใหญๆ ได 2 ประเภท ไดแก 

1. กลยุทธประเภทตั้งรับ ไดแก กลยุทธการโจมตีกลับผูกลาวหา กลยุทธการปฏิเสธ 

และกลยุทธการขออภัย 

2. กลยุทธประเภทประนีประนอม ไดแก กลยุทธการประจบเอาใจ กลยุทธกระทํา

การแกไข และกลยุทธการขอโทษอยางเต็มรูปแบบ 

 การสื่อสารในภาวะวิกฤติ คือ นโยบายและกลยุทธทั้งหลายที่องคกรนํามาใชในการ

แพรกระจายขาวสารเพื่อประชาสัมพันธสูสาธารณชนในภาวะวิกฤติโดยองคกรมีการดําเนินงาน
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แกไขภาวะวิกฤติซึ่งมีผลกระทบตอประชาชนใหบรรเทาเบาบางลงและหมดสิ้นไปในที่สุด         

(วิลัช ลภิรัตนกุล, 2549, น. 118) 

หลักการจัดการกับภาวะวิกฤตที่ไดกลาวมาแลวขางตน ลวนเปนแนวทางสําคัญที่นัก

ประชาสัมพันธไมควรที่จะมองขาม กอปรกับการจัดการกับภาวะวิกฤตที่เกิดจากความรอบรู 

ประสบการณ และความจริงใจในการทํางานของนักประชาสัมพันธ ซึ่งนักประชาสัมพันธที่ดีควร

ใฝหาความรู และศึกษาวิธีการตาง ๆ อยูตลอดเวลาเพื่อที่จะเปนแนวทางในการนํามาประยุกตใช

ในเหตุการณปจจุบัน ตลอดจนนํามาวางแผนสําหรับการจัดการภาวะวิกฤตในอนาคตไดอยาง

ครบถวน เหมาะสมตอไป  

 จากการศึกษาแนวคิดตาง ๆ ที่เกี่ยวกับภาวะวิกฤติรวมทั้งการสื่อสารเพื่อจัดการ

ภาวะวิกฤติแลวนั้น ทําใหเขาใจถึงภาวะวิกฤติไดอยางชัดเจนมากยิ่งขึ้น ซึ่งจะสามารถนําไป

พิจารณาไดวาเหตุการณใดถือไดวาเปนภาวะวิกฤติที่เกิดขึ้นกับผูผลิตละครโทรทัศนและจะสงผล

กระทบตอการผลิตละครโทรทัศนไดบาง และเมื่อเกิดภาวะวิกฤติแลวนั้นจะสามารถดําเนินการ

จัดการกับภาวะวิกฤติที่เกิดขึ้นไดอยางไรบาง อีกทั้งจะสามารถเห็นถึงแนวทางการใชการสื่อสาร

เพื่อจัดการภาวะวิกฤติไดอีกดวย 

 
เอกสารและงานวจิัยที่เกีย่วของ 

 
 หลังการศึกษาคนควาเรื่อง “การสื่อสารเพื่อการจัดการภาวะวิกฤติของผูผลิตละคร

โทรทัศน” ทําใหพบวามีงานวิจัยหรือการศึกษาที่มีสวนเกี่ยวของและสามารถนํามาใชประกอบใน

การศึกษาเพื่ออางอิงสําหรับงานวิจัยเรื่อง “การสื่อสารเพื่อการจัดการภาวะวิกฤติของผูผลิตละคร

โทรทัศน”ได มีดังนี้ 

 อัจฉราพร ณ สงขลา (2535) ไดทําการศึกษาเรื่องบทบาทของสื่อมวลชนในการเปน

เครื่องมือเผยแพรขาวสารเมื่อเกิดวิกฤติ ในกรณีศึกษาของบริษัท เดินอากาศไทย จํากัด โดยศึกษา

อุบัติเหตุทางเครื่องบินโดยสาร 3 เหตุการณของบริษัท เดินอากาศไทย จํากัด ที่เกิดขึ้นในป พ.ศ. 

2523 – 2530 โดยใชการวิจัยเชิงคุณภาพ ผลการศึกษาพบวา ปญหาของภาวะวิกฤติที่เกิดขึ้นใน

สภาวการณที่แตกตางกัน ไมวาจะเปนดานวัน เวลา สถานที่ จํานวนและลักษณะ สถานภาพ และ

เชื่อชาติของผูประสบเคราะหกรรมยอมมีผลกระทบตอการวางแผนและการดําเนินงานในการ

ตัดสินใจใชส่ือมวลชนในการแกไขภาวะวิกฤติ โดยการแกไขภาวะวิกฤติโดยใชส่ือสารมวลชน ตอง

มีลักษณะเปนการใหขอมูลที่เปนจริง ถูกตองชัดเจนอยางตอเนื่องเปนหลัก และตองติดตามดวย

การใหคําแนะนํา ตลอดจนการโนมนาวใจ และการสรางกิจกรรมพรอม ๆ กับการเลือกใช
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ส่ือมวลชนไดอยางเหมาะสมกับเวลาและโอกาสจะสามารถลดความตื่นตระหนกของประชาชน ใน

ขณะเดียวกันจะสามารถฟนฟูใหสภาพจิตใจชองผูประสบเคราะหกรรมและผูเกี่ยวของ 

 ผลการศึกษาของ อุษณีย สมบูรณทรัพย (2537) ในเรื่อง “การบริหารการสื่อสารใน

ภาวะวิกฤติ กรณีศึกษาของตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย” โดยใชการวิธีวิจัยเชิงคุณภาพเพื่อ

ศึกษาเหตุการณวิกฤติที่เกิดขึ้น 3 เหตุการณซึ่งมีผลกระทบตอดัชนีราคาหุน ไดแก วิกฤตการณอาว

เปอรเซีย วิกฤตการณพฤษภาทมิฬ และวิกฤตการณหุนกรณีกลาวโทษนายสอง วัชรศรีโรจนใน

ขอหาปนหุน พบวา การนําเสนอขาวสารในเหตุการณวิกฤติจะตองกระทําอยางรวดเร็ว เปน

ขาวสารที่มีผลกระทบในแงดีตอจิตวิทยาของนักลงทุนรวมถึงประชาชนโดยทั่ว โดยขาวสารนั้น

จะตองมีสาระแสดงถึงความผอนคลายของเหตุการณ หรือจะตองมีสาระเกี่ยวกับมาตรฐานการ

แกไข การรองรับ การค้ําประกัน การชดเชย การฟนฟู หรือการขยายโอกาส การผอนคลาย

กฎเกณฑของทางการ หรือขาวสารนั้นจะตองมีสาระเกี่ยวกับเหตุการณและชี้ถึงปจจัยพื้นฐานอัน

มั่นคง นอกจากขาวสารจากตลาดหลักทรัพยแลวยังมีขาวสารจากแหลงขาวสารอื่นๆซึ่งอยู

นอกเหนือการควบคุมของตลาดที่มีผลตอจิตวิทยาของนักลงทุนและประชาชนทั่วไป บาง

เหตุการณการสื่อสารของตลาดหลักทรัพยจึงไมเกิดผลดี แตเปนการชวยชะลอหรือผอนคลาย

ผลกระทบไดบาง โดยเฉพาะในชวงภาวะวิกฤติที่ผูรับสารตองการขาวสารที่รวดเร็ว และมีความถี่

มากกวาภาวะปกติ 

 รสวรรณ สุขศรีเลิศวิชัย (2539) ไดทําการศึกษาการทํางานรวมกันของนักขาวและนัก

ประชาสัมพันธในภาวะวิกฤติ โดยศึกษาเฉพาะในกรณีศึกษา 3 เหตุการณของบริษัทพัฒนา

อสังหาริมทรัพยที่จดทะเบียนอยูในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย โดยใชวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ ผล

การศึกษาสรุปไดวา แผนงานดานการประชาสัมพันธในเชิงกลยุทธเพื่อการสงเสริมการตลาดและ

การขาย และเพื่อเปนการสรางภาพลักษณที่ดี อันจะนํามาซึ่งความสําเร็จไดนั้นตองมีการพึ่งพาสื่อ 

โดยเฉพาะอยางยิ่งสื่อหนังสื่อพิมพแตจะมีขอจํากัดในดานพื้นที่เนื้อหาและการใหความรวมมือของ

ส่ือหนังสือพิมพ นักประชาสัมพันธจึงตองการวิธีการหลายรูปแบบโดยเฉพาะอยางยิ่งการให

ผลประโยชนเปนปจจัยในการผลักดัน ในกรณีการแกไขภาวะวิกฤตินั้นจะตองมีลักษณะการให

ขอมูลที่เปนขอเท็จจริงที่ถูกตอง ตอเนื่อง และการโนมนาวใจจะสามารถลดความตระหนกของ

ประชาชนได 

ในสวนของบุญศรี สุธรรมานุวัฒน (2540) ไดศึกษาการใชส่ือมวลชนเปนเครื่องมือ

จัดการภาวะวิกฤติในเรื่องการประชาสัมพันธและการสรางความเขาใจกับประชาชน กรณีชมรม

ผูผลิตผงชูรสแหงประเทศไทยไดรับความเสียหายจากกลุมรณรงคตอตานการบริโภคผงชูรส โดยใช
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วิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ ผลการศึกษาพบวา ภาวะวิกฤติอาจเกิดขึ้นไดกับองคกรใดๆ หากองคกร

นั้นมีแรงกดดันจากสังคมซึ่งสรางขึ้นโดยสื่อมวลชนและสาธารณะ การแกไขภาวะวิกฤติโดยใช

กระบวนการสื่อสารมวลชน ตองมีลักษณะที่เปนการใหขอมูลที่เปนจริงซึ่งมีหลักฐานรองรับและ

ตองเปนไปอยางตอเนื่อง ในสวนของการสรางความเขาใจกับสาธารณชนโดยการใชหลักการ

ประชาสัมพันธ ตองนําเสนอขาวสารที่เขาใจงาย ตรงประเด็น และกระทําอยางตอเนื่อง 

 ชลลดา ปณณราช (2540) ศึกษาบทบาทหนาที่ของการประชาสัมพันธในภาวะ

วิกฤตการณขององคกรธุรกิจ ซึ่งเปนการศึกษาในแงมุมของวิสัยทัศนของผูบริหารงานขององคกร

ธุรกิจดานการสื่อสารในภาวะวิกฤติ โดยใชการวิจัยเชิงปริมาณ ผลการศึกษาพบวา หนวยงาน

ธุรกิจสวนใหญตองเผชิญกับวิกฤตการณที่เกิดจากการกระทําของบุคคลโดยเจตนามากที่สุด และ

องคกรธุรกิจสวนใหญก็มีการกําหนดนโยบายดานการประชาสัมพันธในภาวะวิกฤติ 

 ฉัตรสุดา วงศาอวน (2548) ไดทําการศึกษาการจัดการการสื่อสารในภาวะวิกฤตของ

ศูนยปฏิบัติการจัดการภาวะวิกฤต บริษัท การบินไทย จํากัด มหาชน โดยวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ 

ผลการศึกษาพบวา การดําเนินงาน รูปแบบ และกระบวนการจัดการภาวะวิกฤติของศูนยดังกลาว

ใชทั้งการจัดการในเชิงรุกและเชิงรับ โดยในภาวะปกติจะใชการจัดการเชิงรุกในขณะที่เกิดภาวะ

วิกฤติจะใชการจัดการเชิงรับ โดยอาศัยแนวความคิด 4R’s Practices โดยที่กระบวนการสื่อสารจะ

เปนเครื่องมือที่สําคัญในการจัดการกับภาวะวิกฤติทั้งในเชิงรุกและเชิงรับ โดยใชกระบวนการ

ส่ือสารทั้งภายในและภายนอกองคกรผานขอมูลขาวสารที่จะตองมีการเตรียมพรอมในทั้งสภาวะ

ปกติ และภาวะวิกฤติ 

 การศึกษาเรื่อง “กลยุทธการจัดการการสื่อสารภาวะวิกฤติ กรณีศึกษาองคการเภสัช

กรรม” ของ คันธรัตน มณีโชติ (2551) โดยทําการศึกษาผลกระทบที่เกิดขึ้นกับองคกรเภสัชกรรม 

รูปแบบในการสื่อสาร รวมถึงปญหาและอุปสรรคที่สงผลตอการสื่อสารขององคการเภสัชกรรม ทั้ง

การสื่อสารภายในและภายนอกในชวงวิกฤตการณที่เกิดจากบทความที่นําเสนอผลการศึกษาของ

มหาวิทยาลัยมหิดล ในเรื่องยาวีไออารขององคการเภสัชกรรม โดยในการศึกษาครั้งนี้ใชวิธีวิจัยเชิง

คุณภาพ ผลการศึกษาพบวา ในขณะที่เกิดภาวะวิกฤติดังกลาว องคการเภสัชกรรมใชการสื่อสาร

โดยการนําเสนอขาวอยางตอเนื่อง โดยไมรอใหรัฐบาลเปนผูนํากอน โดยเฉพาะขอมูลความคืบหนา

เกี่ยวกับการฟองรองบริษัทที่มีการแอบอางโดยองคการเภสัชกรรมจะมีการเตรียมขอมูลที่ถูกตอง 

ชัดเจน ครบถวนใหกับส่ือมวลชนอยางรวดเร็วและสม่ําเสมอ รวมถึงมีการใชชองทางอื่นๆ นอกจาก

ส่ือมวลชนในการใหขอมูลขาวสารแกประชาชน และควรจะมีการประเมินผลโดยใชกระบวนการ

ส่ือสารเพื่อวางแผนการสื่อสารภาวะวิกฤติในดานอื่นๆ ดวย 



 

 

33

 จากการศึกษาแนวคิด และทฤษฎีตางๆ รวมทั้งเอกสารและผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ

ทั้งหมดแลวจะชวยเปนแนวทางที่ดีสําหรับผูศึกษาที่จะใชเปนพื้นฐานในการดําเนินการศึกษาเรื่อง 

“การสื่อสารเพื่อการจัดการภาวะวิกฤติของผูผลิตละครโทรทัศน” ใหมีความชัดเจน และเปน

การศึกษาที่จะมีคุณภาพมากยิ่งขึ้น 


