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โดยทั่วไปมุมมองของการจัดการวิกฤตมักจะเน้นไปทีข่บวนการจัดการกับสถานการณ์ภายหลังจากวิกฤตได้
เกิดขึ้นแล้ว โดยองค์กรพยายามที่จะควบคุมความเสียหายที่เกิดขึ้นไม่ให้ลุกลามใหญ่โตและหาทางน าองค์กรเข้าสู่
สภาวะปกติเร็วที่สุดเท่าที่จะเป็นไปได้  แต่แนวคิดเช่นนี้อาจจะยังไม่สมบูรณ์นักเพราะเป็นขบวนการที่เน้นไปที่
การแก้ไขสถานการณ์วิกฤตมากกว่าที่จะเน้นเรื่องการหาทางป้องกันไม่ให้วิกฤตเกิดขึ้นหรือเน้นขบวนการเรียนรู้
จากประสบการณ์ในช่วงวิกฤตที่เกิดขึ้นเพื่อหาทางรับมือกับวิกฤตได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น โต้ตอบวิกฤตได้
รวดเร็ว หาแนวทางในการหลีกเลี่ยงวิกฤตไม่ให้กลับมาเกิดซ้ าใหม่อีก บทความนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อน าเสนอ
แนวคิดการจัดการกับวิกฤตเชิงบูรณาการซึ่งเน้นให้เห็นถึงความส าคัญของความพยายามโดยรวมขององค์กรใน
การจัดการกับวิกฤตว่าเป็นอย่างไร นอกจากนี้ในระหว่างที่วิกฤตเกิดขึ้นมีผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เก่ียวข้องกับวิกฤตซึ่ง
องค์กรจ าเป็นต้องมีวิธีการบริหารจัดการที่ดีเพื่อให้วิกฤตมีผลกระทบต่อคนเหล่านั้นน้อยที่สุด และการสื่อสารใน
ระหว่างวิกฤตก็มีความส าคัญเพราะการสื่อสารที่ผิดพลาดอาจมีส่วนท าให้วิกฤตลุกลามใหญ่โตและเกิดผลเสียหาย
อย่างมากต่อองค์กร 
ค าส าคัญ: การจัดการกับวิกฤตเชิงบูรณาการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การสื่อสารในระหว่างวิกฤต 
 
Abstract 

Generally, crisis management viewpoints are likely to focus on processes to control the 
situation after a crisis occurred. An organization attempts to control the damage from a crisis 
and try to return to normalcy as soon as possible. This viewpoint may not be complete 
because it focuses on the crisis reaction process more than the crisis prevention process and it 
ignores learning process from crisis experience to learn how to handle a crisis more efficiently, 
to respond to a crisis quickly and to avoid a crisis recurrence. This article aims to present 
Integrated Crisis Management Approach to emphasize how important the total crisis 
management effort process is. Moreover, there are crisis stakeholders when a crisis occurs, and 
an organization must create the least impact on those crisis stakeholders. Crisis 
Communication is also very important because miscommunication during a crisis may lead to 
an intensified crisis and do a lot of damage to an organization. 
Keywords: Integrated Crisis Management, Stakeholders, Crisis Communication 
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บทน า 
เหตุการณ์วิกฤตต่างๆที่ เกิดขึ้นรอบโลกใน

ปัจจุบันสะท้อนให้เห็นว่าวิกฤตไม่ใช่เป็นเรื่องที่ไกลตัว
ของผู้คนบนโลกใบนี้เลย  ความเป็นโลกาภิวัฒน์ท าให้
ประเทศต่างๆในโลกมีการเชื่อมโยงถึงกัน  เหตุการณ์ที่
เกิดขึ้นในประเทศหนึ่งย่อมมีผลกระทบต่อประเทศอ่ืน
ที่เก่ียวข้องทั้งทางตรงและทางอ้อมอย่างหลีกเลี่ยงได้
ยาก  เหตุการณ์วิกฤตการเงินในเอเชียในปี  พ.ศ. 
2540 และวิกฤตการเงินในอเมริกาในปี  พ.ศ. 2552 
ส่งผลต่อเศรษฐกิจในประเทศอ่ืนทั่วโลก  ภัยพิบัติทาง
ธรรมชาติเช่น พายุ แผ่นดินไหว น้ าท่วม สึนามิ ภูเขา
ไฟระเบิด ไฟป่า ซึ่งเหตุการณ์ภัยพิบัติทางธรรมชาติ
เหล่านั้นแม้จะเกิดในประเทศหนึ่งแต่มีผลกระทบต่อ
ผู้คนที่อาศัยอยู่ในอีกประเทศ  เหตุการณ์พายุนาร์กิสที่
พัดถล่มประเทศเมียนม่าร์ในช่วงต้นเดือนพฤษภาคม 
พ.ศ. 2551 มีผู้เสียชีวิตสูงถึง 1 แสน 4 หมื่นคนและมี
ผู้คนได้รับผลกระทบจากพายุไซโคลนนาร์กิสถึง 2 
ล้าน 4 แสนคน แม้ว่าประเทศไทยจะไม่ได้รับความ
เสียหายจากพายุลูกนี้โดยตรง แต่ความเสียหายที่เกิด
ขึ้นกับผู้คนที่อาศัยในเขตประเทศเมียนมาร์ท าให้เกิด
ความช่วยเหลือจากประเทศไทยและประเทศต่าง ๆ 
ในการมอบอาหารและสิ่งของแก่ผู้ประสบภัย รวมถึงมี
การส่งผู้ เชี่ยวชาญเข้าไปช่วยเหลื อ (CNN, 2009) 
เหตุการณ์สึนามิในเขตชายฝั่งทะเลอันดามันของไทย
ในวันที่  26 ธันวาคม พ.ศ.2547 ส่งผลท าให้ผู้คน
ตระหนักมากขึ้นว่าสึนามิเป็นภัยพิบัติทางธรรมชาติที่
สามารถเกิดขึ้นได้ในดินแดนแถบนี้แม้ว่าในอดีตที่ผ่าน
มาจะ ไม่ ค่ อย เกิ ด เหตุ การณ์ ลั กษณ ะนี้ ม าก่ อน  
เหตุการณ์สึนามิในเขตอันดามันของไทยช่วยสะท้อน
ให้เห็นถึงการขาดความพร้อมในการประสานงานของ
หน่วยงานต่าง ๆ เพื่อเตือนภัยแก่ผู้ที่อยู่ในเขตพื้นที่
ประสบภัยให้อพยพหนีมาอยู่ ใน เขตที่ ปลอดภัย 
ประชาชนทั่วไปขาดความรู้ความเข้าใจในการรับมือ
กับสถานการณ์ภัยพิบัติทางธรรมชาติดังกล่าว เมื่อเกิด
เหตุการณ์ดังกล่าวประชาชนเกิดการแตกตื่นโกลาหล 
ขาดทิศทางที่ชัดเจนในการรับมือกับภัยพิบัติทาง
ธรรมชาติดังกล่าว  ผลตามมาเกิดความเสียหายต่อ
ชีวิตและทรัพย์สินจ านวนมาก เป็นโศกนาฏกรรมครั้ง
เลวร้ายครั้งหนึ่งของประเทศไทย (สารานุกรมไทย
ส าหรับเยาวชน เล่มที่ 30, 2548) 

ถึงแม้ว่าเหตุการณ์แผ่นดินไหวในญี่ปุ่นจะเป็น
เรื่องที่เกิดขึ้นบ่อย รวมถึงเหตุการณ์แผ่นดินไหวใน
ญี่ปุ่นบางครั้งตามมาด้วยสึนามิ  และญี่ปุ่นมีความ
พร้อมในการรับมือกับภัยพิบัติทางธรรมชาติเหล่านี้  
แต่เหตุการณ์แผ่นดินไหวในเขตโตฮกกุของญี่ปุ่นที่กิน
พื้นที่ ในเขตจังหวัดมิยากิ จังหวัดฟูกูชิม่ า จังหวัด 
อิวาเตะ ซึ่งเกิดขึ้นเมื่อวันที่ 11 มีนาคม พ.ศ. 2554  
ผลของแผ่นดินไหวครั้งนี้ตามมาด้วยสึนามิซึ่งได้สร้าง
ความเสียหายเกินกว่าเครื่องมือป้องกันที่ญี่ปุ่นเตรียม
เอาไว้จะสามารถรองรับได้ รวมถึงเหตุการณ์โรงไฟฟ้า
นิวเคลียร์ฟูกูชิม่าของบริษัท Tokyo Electric Power 
(TEPCO) เกิดระ เบิ ดตามมาภายหลั งเหตุการณ์
แผ่นดินไหวในเขตพื้นที่ดังกล่าว ตามมาตรฐานของ 
International Atomic Energy Agency (IAEA) 
เหตุการณ์ โรงไฟฟ้านิวเคลียร์ฟูกูชิม่าระเบิด เป็น
อุบัติเหตุนิวเคลียร์ที่ระดับความร้ายแรงของอุบัติเหตุ
อยู่ในระดับ 7 ซึ่งเป็นระดับสูงสุด และอยู่ ในระดับ
เดียวกับเหตุการณ์โรงพลังงานนิวเคลียร์ที่เชอร์โนบิล 
ในยูเครน ดินแดนของอดีตสหภาพโซเวียตที่เกิดระเบิด
ขึ้นเมื่อวันที่  26 เมษายน พ.ศ.2529 (BBC News, 
2011) แม้ว่าบริษัท TEPCO จะมีประสบการณ์ในการ
บริหารโรงไฟฟ้านิวเคลียร์มาเป็นเวลายาวนาน แต่
ส าหรับเหตุการณ์ระเบิดของโรงไฟฟ้านิวเคลียร์ฟูกู
ชิม่าเป็นเหตุการณ์ที่ เกินความสามารถของบริษัท 
TEPCO ที่จะสามารถควบคุมสถานการณ์ให้อยู่ภายใต้
การควบคุมและกลับสู่สภาพปกติได้ภายในระยะเวลา
อันสั้น (CNN, 2012) 

เหตุการณ์มหาอุทกภัยในประเทศไทยช่วง
เดือนกันยายนถึงธันวาคม พ.ศ.2554 เป็นอีกตัวอย่าง
ของภัยพิบัติทางธรรมชาติที่ชี้ให้เห็นถึงการขาดการ
ประสานงานที่ดีของหน่วยงานต่าง ๆ ในการรับมือกับ
เหตุการณ์วิกฤต (ประเวศน์ วะสี, 2555) ตลอดจน
ปัญหาการขาดความร่วมมือจากประชาชนในการ
อพยพออกจากพื้นที่ประสบภัยเพื่อให้เจ้าหน้าที่
สามารถเข้าไปช่วยเหลือได้ง่ายขึ้น  (กรุงเทพธุรกิจ, 
2554) นอกจากนี้เหตุการณ์มหาอุทกภัยในไทยช่วง
ปลายปี พ.ศ.2554 ยังสะท้อนให้เห็นว่าพื้นที่ซึ่งเคยมี
ประสบการณ์จากการรับมือกับน้ าท่วมในอดีตที่ผ่าน
มากลับไม่ประสบความส าเร็จในการป้องกันน้ าท่วม 
น้ าท่วมในช่วงปลายปี  พ.ศ.2554 ได้สร้างความ
เสี ย ห าย ให้ แ ก่ อุ ต ส าห ก รรม ที่ อ ยู่ ใน เขต นิ ค ม



อุตสาหกรรมหลายแห่งในเขตจังหวัดอยุธยาและ
ปทุมธานี ซึ่งส่งผลกระทบต่ออุตสาหกรรมที่เก่ียวข้อง
ซึ่งต้องอาศัยวัตถุดิบที่ใช้ในการผลิตจากโรงงานผู้ผลิต
ที่อยู่ในเขตนิคมอุตสาหกรรมดังกล่าว (กรุงเทพธุรกิจ, 
2554) 

จากตัวอย่างของวิกฤตที่น าเสนอข้างต้น ท าให้
เห็นลักษณะที่คล้ายกันของวิกฤตซึ่งบทความฉบับนี้จะ
ขอนิยามวิกฤตไว้ว่า วิกฤตเป็นเหตุการณ์ที่ไม่ได้เกิดขึ้น
บ่อยแต่เมื่อเกิดแล้วมีผลกระทบที่รุนแรง องค์กรต้อง
รีบตัดสินใจและด าเนินการโต้ตอบอย่างรวดเร็ว
เนื่องจากเหตุการณ์ดังกล่าวนั้นคุกคามต่อความอยู่
รอดขององค์กร  เนื่องจากวิกฤตเป็นเหตุการณ์ที่ไม่ได้
เกิดขึ้นบ่อยจึงเป็นการยากที่จะใช้ความน่าจะเป็นจาก
เหตุการณ์วิกฤตที่ เกิดขึ้นในอดีตมาคาดเดา การที่
องค์กรใช้ความน่าจะเป็นในการเกิดเป็นเกณฑ์ในการ
ตัดสินใจว่าองค์กรควรจะหาทางป้องกันวิกฤตหรือไม่ 
โดยที่องค์กรจะหาทางป้องกันก็ต่อเมื่อเหตุการณ์นั้นมี
โอกาสเกิดขึ้นสูง แต่ละเลยการหาวิธีการป้องกันหรือ
ละเลยการหาวิธีหลีกเลี่ยงไม่ให้เหตุการณ์ลุกลาม
กลายเป็นวิกฤตเนื่องจากเหตุการณ์นั้นมีโอกาสเกิดขึ้น
น้อยหรือแทบจะไม่มีโอกาสเกิดขึ้นเลย อาจจะเป็น
แนวคิดที่ผิดพลาด ตัวอย่างของเหตุการณ์สึนามิใน
ชายฝั่งทะเลอันดามันของไทยในปลายปี พ.ศ. 2547 
เป็นตัวอย่างของวิกฤตที่เกิดขึ้นโดยขาดการเตรียม
ความพร้อมรับมือกับสถานการณ์ที่ไม่คาดคิดว่าจะ
เกิดขึ้น ในอดีตนั้นคนไทยเชื่อกันว่าความน่าจะเป็นใน
การเกิดสึนามิในประเทศไทยมีโอกาสเกิดขึ้นน้อยมาก 
จึงไม่ได้เตรียมรับมือกับสึนามิ ดังนั้นเมื่อเกิดสึนามิขึ้น
ประชาชนจึงตื่นตระหนกเพราะไม่รู้วิธีในการรับมือ 
ห น่ ว ย งาน ต่ า ง  ๆ  ไม่ มี วิ ธี รั บ มื อ กั บ วิ ก ฤ ต ที่ มี
ประสิทธิภาพ เกิดความเสียหายต่อชีวิตและทรัพย์สิน
ในมูลค่าที่สูง และใช้เวลานานกว่าจะกลับคืนเข้าสู่
ภาวะปกติ 

มุมมองของการจัดการกับวิกฤตควรมองใน
ลักษณะบูรณาการเพื่อเป็นแนวทางในการรับมือกับ
วิกฤตแบบมีประสิทธิภาพ ลดความสูญเสียของชีวิต
และทรัพย์สินที่ จะเกิดขึ้นจากเหตุการณ์ วิกฤต 
บทความนี้เป็นบทความเชิงแนวคิด โดยมีวัตถุประสงค์
เพื่อน าเสนอแนวคิดการจัดการวิกฤตเชิงบูรณาการ
โดยท าการรวบรวมแนวคิดที่ เกี่ยวข้องจากหลาย
มุมมองในเรื่องของการจัดการวิกฤต การวินิจฉัย

ประเด็นเชิงกลยุทธ์ และการสื่อสารในเหตุการณ์วิกฤต  
ซึ่งการทบทวนแนวคิดที่เกี่ยวข้องเหล่านี้และบูรณา
การแนวคิดเหล่านี้เข้าด้วยกัน น าไปสู่การเสนอแนวคิด
การจัดการวิกฤตเชิงบูรณาการซึ่งช่วยท าให้เห็นภาพ
ของการจัดการวิกฤตที่มีประสิทธิภาพมากขึ้นซึ่งจะ
สามารถช่วยลดความสูญเสียที่ เกิดขึ้นกับชีวิตและ
ทรัพย์สินจากเหตุการณ์วิกฤต 
 
การจัดการวิกฤต (Crisis Management) 

แนวคิดทั่วไปของการจัดการกับวิกฤตอาจจะ
มองว่าเป็นการจัดการภายหลังวิกฤตได้เกิดขึ้นแล้วโดย
พยายามที่จะควบคุมความเสียหายที่เกิดขึ้นให้มีความ
เสียหายน้อยที่สุดและพยายามฟื้นฟูสถานการณ์ให้
กลับเข้าสู่สภาวะปกติเร็วที่สุด แต่ความจริงแล้วการ
มองในลักษณะดังกล่าวอาจจะยังไม่สมบูรณ์ เพราะว่า
หลายเหตุการณ์ สามารถหลีกเลี่ยงไม่ ให้ลุกลาม
กลายเป็นวิกฤตได้ถ้าเพียงแต่องค์กรมีการเตรียมความ
พร้อมที่จะรับมือก่อนที่เหตุการณ์จะเกิด ถ้าองค์กรมี
ความ ไวต่ อการจับ สัญ ญ าณ บอก เหตุ ล่ ว งหน้ า  
หลีกเลี่ยงพฤติกรรมที่น าไปสู่วิกฤต  รวมถึงการเรียนรู้
จ ากป ระสบ การณ์ วิ กฤตที่ เกิ ดขึ้ น ใน อดี ต เพื่ อ
ปรับเปลี่ยนพฤติกรรมที่มีความเสี่ยงต่อการน าไปสู่
เหตุการณ์วิกฤต องค์กรก็จะสามารถหลีกเลี่ยงวิกฤตที่
จะเกิดขึ้นได้ 

วิกฤตต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นถ้ามีการจัดหมวดหมู่ตาม
สาเหตุของการเกิด จะสามารถแบ่งออกได้เป็น 4 กลุ่ม
ดังนี้ (Mahon and Cochran, 1991, p.161) 

1. วิกฤตที่เกิดขึ้นจากปัจจัยภายในองค์กรซึ่ง
เป็นการกระท าขององค์กรเอง เช่น การบริหาร
ผิดพลาดของผู้บริหาร หรือบางวิกฤตเกิดขึ้นจากความ
ผิดพลาดภายในองค์กรซึ่งองค์กรไม่ได้เป็นผู้กระท าเชน่ 
เกิดไฟฟ้าลัดวงจรตามมาด้วยเพลิงไหม้เสียหายแก่
องค์กร 

2. วิกฤตที่ สามารถคาดคะเนล่วงหน้ าถึ ง
ปรากฏการณ์การเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้นในอนาคต 
เช่น ภาวะเงินเฟ้อ ปัญหาดุลการช าระเงินที่สะท้อน
ออกมาจากการขาดดุลต่อเนื่องในระยะยาว วิกฤต
เศรษฐกิจที่เกิดจากการสะสมของปัญหาเศรษฐกิจ
ภายในประเทศมาเป็นระยะเวลานาน 

3. วิกฤตที่เกิดขึ้นจากปัจจัยภายนอกที่ไม่ใช่
ความผิดขององค์กร เช่น การเข้ามาของคู่แข่งขันราย



ใหม่ ซึ่ งคุ กคามต่ ออ งค์ กร การลอบวางระ เบิ ด 
ผู้ก่อการร้าย การลักพาตัว 

4. วิกฤตที่เกิดจากภัยพิบัติทางธรรมชาติ เช่น 
แผ่นดินไหว น้ าท่วม ภูเขาไฟระเบิด พายุ สึนามิ 

ซึ่งเมื่อพิจารณาจากวิกฤตทั้ง 4 กลุ่มข้างต้นจะ
พบว่ามีวิกฤตที่สามารถหลีกเลี่ยงได้และวิกฤตที่
หลีกเลี่ยงได้ยาก ความเชื่อที่ว่าเนื่องจากวิกฤตเป็นสิ่ง
ที่ หลีก เลี่ ย งไม่ ได้ดั งนั้ นองค์กรจึ งไม่ จ า เป็นต้อง
เตรียมการป้ องกันจึ ง เป็ นความคิดที่ ไม่ ถูกต้อง 
เนื่องจากถ้าองค์กรเข้าใจถึงสาเหตุของวิกฤตว่าเกิด
จากอะไรได้บ้าง องค์กรสามารถจะริเริ่มหาวิธีการ
หลีกเลี่ยงวิกฤตเหล่านั้นด้วยเคร่ืองมือที่เหมาะสมหรือ
เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมขององค์กรเพื่อลดโอกาสที่
เหตุการณ์จะลุกลามกลายเป็นวิกฤตได้เช่นกัน 

เพื่อสร้างแนวคิดเรื่องการจัดการวิกฤตเชิง
บูรณาการ บทความนี้จึงขอทบทวนแนวคิดที่เก่ียวข้อง
กับการจัดการวิกฤต   ตามที่กล่าวข้างต้นว่าแนวคิด
ทั่วไปเรื่องการจัดการวิกฤตจะเน้นไปที่กระบวนการ
จัดการและควบคุมความเสียหายที่เกิดขึ้นภายหลังเกิด
วิกฤตและพยายามกลับสู่สภาวะปกติซึ่งแนวคิดการ
จัดการวิกฤตในลักษณะนี้ยังเป็นกระบวนการจัดการ
วิกฤตที่ไม่สมบูรณ์  เนื่องจากองค์กรสามารถหลีกเลี่ยง
วิกฤตได้จากการเตรียมความพร้อมในการรับมือก่อน
วิกฤตจะเกิดขึ้นและเรียนรู้จากประสบการณ์วิกฤตใน
อดีตเพื่อหลีกเลี่ยงไม่ให้วิกฤตกลับมาเกิดขึ้นซ้ าอีกได้  
ดังนั้นการมองเรื่องของการจัดการวิกฤตจึงควรมอง
มากกว่าแค่การเน้นไปที่กระบวนการจัดการภาย
หลังจากวิกฤตได้เกิดขึ้นมาแล้ว 

Pauchant and Mitroff (1992, pp.134-
140) น าเสนอแนวคิดเรื่อง “The three essential 
types of crisis management and their five 
phases” ซึ่งแนวคิดนี้มองว่าการจัดการกับวิกฤตมี 3 
ขั้นตอน คือ การจัดการวิกฤตเชิงรุก (Proactive 
Crisis Management) ก า รจั ด ก า ร วิ ก ฤ ต เชิ ง รั บ 
(Reactive Crisis Management) และการจัดการ
วิกฤตเชิงการโต้ตอบ (Interactive Crisis Management) 
ซึ่งใน 3 ขั้นตอนของการจัดการวิกฤตประกอบไปด้วย  
กระบวนการจัดการวิกฤต 5 ระยะ   ซึ่งขั้นตอนการ
จัดการวิกฤตเชิงรุกจะประกอบไปด้วยกระบวนการ
จัดการวิกฤต 2 ระยะคือ ระยะของการจับสัญญาณ
บอกเหตุล่วงหน้า (Signal Detection) และระยะของ

การเตรียมพร้อมรับมือวิกฤตหรือการสร้างกลไกในการ
หลีกเลี่ยงวิกฤต (Preparation /Prevention) ปกติ
แล้วก่อนวิกฤตจะเกิดขึ้นจะมีสัญญาณบอกเหตุ
ล่วงหน้าเพียงแต่องค์กรไวต่อการจับสัญญาณบอกเหตุ
ล่วงหน้าเหล่านั้นหรือไม่   ถ้าองค์กรสามารถจับ
สัญญาณเหล่านั้นได้ทันจะมีผลต่อการตัดสินใจของ
องค์กรว่าจะเตรียมสร้างกลไกในการหลีกเลี่ยงวิกฤต
หรือปล่อยให้วิกฤตเกิดขึ้น กลไกในการหลีกเลี่ยง
วิกฤตจะถูกสร้างขึ้นเพื่อป้องกันองค์กรจากวิกฤต 
เนื่องจากกระบวนการจัดการวิกฤตทั้ง 2 ระยะเกิดขึ้น
ก่อนเหตุการณ์จะกลายเป็นวิกฤตจึงเรียกการจัดการ
วิกฤตในขั้ น ตอนนี้ ว่ า  การจั ดการวิกฤต เชิ งรุก 
(Proactive Crisis Management) บางสถานการณ์
องค์กรละเลยต่อการป้องกันวิกฤต ผลลัพธ์ที่ตามมา 
ส่งผลท าให้เหตุการณ์ได้ลุกลามกลายเป็นวิกฤต หรือ
บางสถานการณ์ก็รุนแรงเกินกว่ากลไกของการป้องกัน
ที่มีอยู่ขององค์กรจะสามารถรับมือได้ ผลลัพธ์ตามมาก็
คือเหตุการณ์ก็ลุกลามกลายเป็นวิกฤตเช่นกัน  เมื่อ
เป็นเช่นนั้นองค์กรจ าเป็นต้องควบคุมความเสียหายที่
เกิดขึ้ น ให้ เหลือน้ อยที่ สุ ดและพยายามควบคุม
ส ถ าน ก า รณ์ ก ลั บ เข้ า สู่ ส ภ า ว ะ ป ก ติ เร็ ว ที่ สุ ด  
กระบวนการจัดการวิกฤตในระยะของการควบคุม
ความเสียหายจากวิกฤต (Damage Limitation / 
Containment) และระยะของการฟื้นฟูเข้าสู่สภาวะ
ปกติ (Recovery) เป็นสองระยะของกระบวนการ
จัดการวิกฤตที่ด าเนินการภายหลังจากวิกฤตได้เกิดขึ้น
มาแล้ว การจัดการกับวิกฤตในขั้นตอนนี้จึงเรียกว่า 
การจัดการวิกฤตเชงิรับ (Reactive Crisis Management) 
นอกจากนี้องค์กรสามารถถอดบทเรียน (Learning) 
จากประสบการณ์ในการโต้ตอบวิกฤตทั้งล้มเหลวและ
ส าเร็จเพื่อพัฒนาองค์กรให้สามารถจับสัญญาณบอก
เหตุล่วงหน้าได้เร็วขึ้นและเตรียมรับมือกับวิกฤต สร้าง
กลไกในการหลีกเลี่ยงวิกฤต หรือในกรณีที่ไม่สามารถ
หลีกเลี่ยงวิกฤตได้ก็จะรู้วิธีในการควบคุมสถานการณ์
ให้เกิดความเสียหายน้อยที่สุดแทนที่จะปล่อยให้
สถานการณ์ลุกลามโดยไม่ทราบวิธีในการรับมือ หรือ
เรียนรู้วิธีในการน าองค์กรกลับเข้าสู่สภาวะปกติเร็ว
ที่สุดเท่าที่จะเป็นไปได้ นอกจากนี้องค์กรยังสามารถ
เรียนรู้จากระยะของการเตรียมพร้อมรับมือวิกฤตว่ามี
ความบกพร่องในการเตรียมพร้อมด้านใดเพื่อจะ
หาทางพัฒนากระบวนการเตรียมพร้อมรับมือวิกฤตให้



มีประสิทธิภาพมากขึ้น เนื่องจากกระบวนการจัดการ
วิกฤตในระยะนี้เป็นการถอดบทเรียนจากประสบ-
การณ์ของการโต้ตอบวิกฤต ถอดบทเรียนจากการ
เตรียมความพร้อมในการรับมือวิกฤตซึ่งท าให้มองเห็น
จุดบกพร่องในขั้นตอนของการเตรียมรับมือ ดังนั้นจึง
จ าเป็นต้องพัฒนากระบวนการในการรับมือเพื่ อ

หลีกเลี่ยงวิกฤตหรือถ้าเกิดวิกฤตขึ้นก็จะโต้ตอบได้
อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น ลดความสูญเสียที่จะ
เกิดขึ้นและดึงองค์กรกลับสู่สภาวะปกติ เร็วที่สุด  
กระบวนการจัดการวิกฤตในขั้นตอนนี้จึงเรียกว่า การ
จัดการวิกฤตเชิ งการโต้ตอบ  (Interactive Crisis 
Management)  

 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 

ภาพ 1 การจัดการวิกฤต 3 ขั้นตอนและกระบวนการจัดการวิกฤตทั้ง 5 ระยะ 
ที่มา: Pauchant and Mitroff, 1992, p.135. 
 

ในภาพ 1 แสดงกระบวนการจัดการวิกฤตทั้ง 5 
ระยะซึ่งอยู่ใน 3 ขั้นตอนของการจัดการวิกฤตช่วยท า
ให้มองเห็นภาพความพยายามโดยรวมในการจัดการ
วิ ก ฤ ต ข อ งอ งค์ ก ร  (Total Crisis Management 
Efforts) ในการหลีกเลี่ยง รับมือ และถอดบทเรียน
จากวิกฤต การที่องค์กรพยายามหลีกเลี่ยงและป้องกัน
วิกฤตด้วยการพัฒนาองค์กรให้มีความเร็วในการจับ
สัญญาณบอกเหตุล่วงหน้าและสร้างกลไกในการ
ห ลี ก เลี่ ย ง วิ ก ฤ ต ถื อ เป็ น  2  ระ ย ะ ส า คั ญ ข อ ง
กระบวนการจัดการก่อนวิกฤตจะเกิด ภายหลังวิกฤต
เกิดขึ้นแล้วกระบวนการจัดการวิกฤตที่เกิดขึ้นคือระยะ
ของการควบคุมความเสียหายและระยะการฟื้นฟูเข้าสู่
สภาวะปกติให้เร็วที่สุด ตามมาด้วยระยะของการถอด
บทเรียนจากประสบการณ์วิกฤตซึ่งก็ถือว่าเป็นระยะที่
ส าคัญ เพราะถ้าองค์กรไม่เรียนรู้ความผิดพลาดจาก
ประสบการณ์รับมือวิกฤตในอดีตเพื่อน ามาพัฒนา
วิธีการโต้ตอบวิกฤตได้อย่างรวดเร็วและเหมาะสมหรือ
หลีกเลี่ยงพฤติกรรมที่น าไปสู่วิกฤต องค์กรคงไม่
สามารถจะรับมือกับวิกฤตในอนาคต ได้อย่างมี

ประสิทธิภาพและวิกฤตอาจกลับมาเกิดขึ้นซ้ าใหม่ได้
อีก 
 
การวินิจฉัยประเด็นเชิงกลยุทธ์ (Strategic Issue 
Diagnosis) 

ในสถานการณ์วิกฤตเดียวกันแต่ละองค์กรมีวิธี
รับมือกับวิกฤตต่างกันหรือบางองค์กรละเลยต่อการ
เตรียมความพร้อมในการรับมือกับวิกฤตแม้ว่าจะมี
สัญญาณบอกเหตุล่วงหน้าอย่างชัดเจน  สาเหตุที่แต่
ละองค์กรรับมื อกับ วิกฤต เดี ยวกันแตกต่ างกัน
เนื่องมาจากกระบวนการวินิจฉัยประเด็นเกี่ยวกับ
วิกฤตแตกต่างกันจึงเลือกวิธีการในการโต้ตอบวิกฤต
แตกต่างกัน  ดังนั้นบทความนี้จึงทบทวนแนวคิด
เกี่ยวกับการวินิจฉัยประเด็นเชิงกลยุทธ์  (Strategic 
Issue Diagnosis) เพื่ออธิบายปรากฏการณ์รับมือ
วิกฤตที่แตกต่างกันในแต่ละองค์กร 

สถานการณ์ที่ เกิดขึ้นกับองค์กรในช่วงเวลา 
ต่าง ๆ นั้น บางประเด็นขาดความชัดเจนของข้อมูล มี
ความไม่แน่นอนเข้ามาเกี่ยวข้อง ซึ่งพัฒนาการของ

 

การจับสญัญาณ
บอกเหตุล่วงหน้า 

การเตรียม
รับมือ/การ
หลีกเลี่ยง 

 

การควบคุม
ความเสยีหาย 

 

การฟื้นฟูเข้าสู่
สภาวะปกต ิ

การถอดบทเรยีน 

วิกฤต 

การจัดการวิกฤตเชิงการโต้ตอบ 

การจัดการวิกฤตเชิงรับ การจัดการวิกฤตเชิงรุก 



ประเด็นเหล่านั้นส่งผลกระทบต่อกลยุทธ์ขององค์กร  
จึงเรียกประเด็นเหล่านั้นว่า ประเด็นเชิงกลยุทธ์ 
(Strategic Issue) เนื่องจากมีผลกระทบต่อกลยุทธ์
ขององค์กร ดังนั้นผู้มีอ านาจในการตัดสินใจของ
องค์กรจึงให้ความส าคัญในการท าความเข้าใจประเด็น
เชิงกลยุทธ์เหล่านั้น องค์กรจึงวินิจฉัยประเด็นเชิง 
กลยุทธ์ด้วยการพยายามค้นหาข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับ
ประเด็นเชิงกลยุทธ์หรือสร้างข้อมูลใหม่ขึ้นมาเพื่อแปล
ความหมายและท าความเข้าใจประเด็นเชิงกลยุทธ์นั้น  
เพื่อที่จะริเร่ิมสร้างทางเลือกในการโต้ตอบกับประเด็น
เชิงกลยุทธ์ ดังนั้นการวินิจฉัยประเด็นเชิงกลยุทธ์ 
(Strategic Issue Diagnosis) จึงหมายถึง กระบวน-
การท าความเข้าใจและพยายามแปลความหมายของ
ประเด็นเชิงกลยุทธ์และริเริ่มสร้างทางเลือกในการ
ด าเนินการโต้ตอบกับประเด็นเชิงกลยุทธ์  (Dutton, 
Fahey, and Narayanan, 1983, p. 310; Dutton 
and Duncan, 1987, p. 280) 

ในการวินิจฉัยประเด็นเชิงกลยุทธ์ส าหรับแต่ละ
องค์กรอาจจะท าการแปลความหมายของประเด็น
เชิงกลยุทธ์ต่างกัน ผลที่ตามมาคือแต่ละองค์กรริเริ่ม
สร้างทางเลือกในการโต้ตอบกับประเด็นเชิงกลยุทธ์
แตกต่างกัน  Mahon and Cochran (1991, p. 165) 
กล่าวว่าประเด็นทั่ วไปอาจจะกลายเป็นวิกฤตได้
เนื่องจากปัจจัย 2 ประการคือ ผลกระทบตามมาของ
ปัจจัยนั้นและทางเลือกขององค์กรในการโต้ตอบ
ประเด็นเหล่านั้น ในกรณีที่ผลกระทบตามมาของ
ประเด็นนั้นรุนแรงและองค์กรเลือกที่ จะโต้ตอบ
ประเด็นนั้นอย่างจริงจังอาจจะส่งผลท าให้องค์กร
สามารถหลีกเลี่ยงวิกฤตได้ แต่ถ้าผลกระทบตามมา
ของประเด็นนั้นมีความรุนแรงแต่องค์กรไม่ได้เตรียม
โต้ตอบกับผลที่ตามมาของประเด็นนั้นอย่างจริงจัง 
ประเด็นนั้นอาจจะกลายเป็นวิกฤตได้  ดังนั้นการ
วินิจฉัยประเด็นเชิงกลยุทธ์จึงมีความส าคัญเพราะถ้า
องค์กรตีความหมายของประเด็นเชิงกลยุทธ์ผิดพลาด
ย่อมส่งผลท าให้เลือกทางเลือกในการโต้ตอบประเด็น
เชิงกลยุทธ์ที่ไม่เหมาะสมและอาจน าไปสู่การเกิดวิกฤต
ในองค์กรได้  และเมื่อเกิดวิกฤตขึ้นจะมีผู้ที่มีส่วน
เกี่ยวข้องกับเหตุการณ์วิกฤตในฐานะของผู้มีส่วนได้
ส่ วน เสี ยขององค์ กร (Stakeholders) ซึ่ งองค์ ก ร
จ าเป็นต้องมีวิธีการในการรับมือกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

เหล่านั้นให้ดี มิฉะนั้นวิกฤตอาจจะลุกลามใหญ่โตมาก
ขึ้น  
 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholders) 

ในฐานะที่องค์กรเป็นส่วนหนึ่งของสังคม การที่
องค์กรกระท าสิ่งใดลงไปหรือหน่วยงานอ่ืนที่ เป็น
สมาชิกของสังคมกระท าสิ่งใดย่อมมีผลกระทบทางตรง
หรือทางอ้อมซึ่งกันและกันเพราะต่างอยู่ในฐานะของผู้
มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholders) ภายในสังคมนั้น 

Freeman (1984, p. 25) แ ล ะ  Clarkson 
(1995, p. 106) ก ล่ า ว ถึ ง  ผู้ มี ส่ ว น ได้ ส่ ว น เสี ย 
(Stakeholders) ว่าเป็นคนซึ่งครอบครองคุณลักษณะ
ในเรื่องของอ านาจ (Power) และสิทธิในความชอบ
ธรรม (Legitimacy) ที่เก่ียวข้องกับองค์กร นอกจากนี้
อาจจะเกิดปัญหาใหญ่ส าหรับองค์กรขึ้นได้ถ้าองค์กร
ไม่สนใจต่อความเร่งด่วนในการเรียกร้องสิทธิของผู้มี
ส่ วน ได้ส่ วน เสี ย  (Urgency) ดั งนั้ นการพิ จารณ า
ความสัมพันธ์ระหว่างผู้มีส่วนได้สว่นเสียกับองค์กรและ
การเตรียมรับมือในการบริหารจัดการผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียนั้นจ าเป็นต้องพิจารณาถึงคุณลักษณะ 3 ประการ
ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อองค์กรคือ เรื่องของ
อ านาจ (Power)  สิทธิในความชอบธรรม (Legitimacy) 
และความเร่งด่วนในการเรียกร้องสิทธิ (Urgency) ซึ่ง 
Mitchell, Agle and Wood (1997, pp. 868-870) 
ชี้ ใ ห้ เห็ น ว่ าคุ ณ ลั ก ษ ณ ะ เพี ย งอย่ า ง เดี ย วจ าก
คุณ ลั กษ ณ ะ 3  ป ระก ารที่ ผู้ มี ส่ วน ได้ ส่ วน เสี ย
ครอบครองอาจจะไม่เพียงพอในการแสดงอิทธิพลต่อ
ความสัมพันธ์ระหว่างผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับองค์กร แต่
ถ้าผู้มีส่วนได้ส่วนเสียครอบครองคุณลักษณะที่เพิ่มขึ้น
เป็น 2 ประการหรือครอบครองคุณสมบัติครบถ้วนทั้ง 
3 ประการจะเพิ่มอิทธิพลในความสัมพันธ์ระหว่างผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียกับองค์กร  ดังนั้นองค์กรควรตระหนัก
ว่าควรจะปฏิบัติต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างไรและจะ
เกิดปัญหาอะไรขึ้นตามมาถ้าองค์กรปฏิบัติต่อผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสียในลักษณะที่ไม่เหมาะสม (Donaldson 
and Preston, 1995, pp. 70-75)  

 
องค์กรที่มีแนวโน้มจะเกิดวิกฤต (Crisis-prone 
Organization) 

พฤติกรรมและความเชื่อของบางองค์กรมีส่วน
ผลักดันให้เกิดวิกฤตขึ้นในองค์กรเหล่านั้น ได้ง่าย   



Pauchant and Mitroff (1992, p. 33, p. 62) และ 
Mitroff and Pearson (1993, p. 13) อธิบายลักษณะ
องค์ กรที่ มี แน วโน้ มจะ เกิ ด วิกฤต  (Crisis-prone 
Organization) ที่มีความแตกต่างจากองค์กรที่มีการ
เตรียมความพร้อมรับมือวิกฤต (Crisis-prepared 
Organization) ไว้ดังนี้  องค์กรที่มีแนวโน้มจะเกิด
วิกฤต (Crisis-prone organization) มักเชื่อว่าวิกฤต
จะไม่เกิดขึ้นกับองค์กรของตัวเอง ดังนั้นจึงไม่มีความ
จ าเป็นต้องเตรียมพร้อมรับมืออะไร  หรือเชื่อว่า
สามารถรับมือกับทุกสถานการณ์ได้ดีจึงไม่มีความ
จ าเป็นต้องเตรียมพร้อมอะไร หรือมองว่าวิกฤตเป็นสิ่ง
ที่หลีกเลี่ยงไม่ได้ ควบคุมไม่ได้ เมื่อหลีกเลี่ยงไม่ได้
ควบคุมไม่ได้ การเตรียมพร้อมรับมือก็ไม่มีประโยชน์
เนื่องจากว่าอย่างไรก็ไม่สามารถหลีกเลี่ยงได้อยู่ดี เมื่อ
องค์กรเชื่อแบบนี้จึงไม่มีการเตรียมพร้อมเพื่อรับมือกับ
วิกฤต ผลตามมาก็คือ องค์กรแบบนี้มีแนวโน้มจะเกิด
วิกฤตได้ง่าย องค์กรแบบนี้มองว่าถ้าวิกฤตเกิดขึ้นคนที่
จะได้รับผลกระทบจะเป็นเฉพาะคนภายในองค์กร
เท่านั้น หมายความว่าองค์กรมองผลกระทบตามมา
จากวิกฤตในวงที่แคบ ในขณะที่องค์กรที่มีการเตรียม
ความพร้อมรับมือวิกฤต (Crisis-prepared Organization) 
มองว่าวิกฤตสามารถเกิดขึ้นได้และเมื่อวิกฤตเกิดขึ้นจะ
มีผลกระทบต่อคนกลุ่มที่กว้างและหลากหลาย ดังนั้น
หน้าที่ขององค์กรคือท าอย่างดีที่สุดที่จะหลีกเลี่ยง
วิกฤตและเตรียมรับมือกับวิกฤต Mainiero (2002, p. 
9) แนะน าว่าองค์กรควรเตรียมพร้อมรับมืออย่างเต็มที่
กับทุกเหตุการณ์แม้ว่าเหตุการณ์นั้นจะไม่เคยปรากฏ
เป็นวิกฤตขึ้นมาก็ตาม ซึ่งองค์กรที่มีการเตรียมความ
พร้อมในการรับมือกับวิกฤตจะสามารถรับมือกับวิกฤต
จริ งที่ เกิ ด ขึ้ น ได้ ดี ก ว่ าอ งค์ ก รที่ ล ะ เล ยต่ อก าร
เตรียมพร้อมรับมือกับวิกฤตเพราะองค์กรที่ละเลยต่อ
การเตรียมพร้อมรับมือกับวิกฤตนั้นจะไม่รู้ว่า เมื่อเกิด
วิกฤตขึ้นจะต้องโต้ตอบอย่างไรเพราะไม่มีแผนรับมือ
กับเหตุการณ์วิกฤต ซึ่งในแผนรับมือกับวิกฤตจะระบุ
ว่าต้องท าอะไร เมื่อไหร่ อย่างไรถ้าเกิดเหตุการณ์
วิกฤตขึ้นจริง  

ถึงแม้ว่าองค์กรจะมีการเตรียมพร้อมรับมือกับ
วิกฤตแต่บางวิกฤตก็ยากที่จะหลีกเลี่ยงหรือบางวิกฤต
อาจจะรุนแรงเกินกว่าที่กลไกในการป้องกันวิกฤตของ
องค์กรจะสามารถรับมือได้ เมื่อวิกฤตเกิดขึ้นจะมีผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียขององค์กรที่ไปเกี่ยวข้องในระหว่างที่

เกิดวิกฤต ในการสื่อสารกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ
องค์กรในระหว่างที่เกิดวิกฤตจึงมีความส าคัญเพราะถ้า
การสื่อสารไม่สัมฤทธิ์ผลอาจจะเป็นต้นเหตุให้วิกฤต
ลุกลามกลายเป็นวิกฤตที่สร้างความเสียหายรุนแรง
ให้กับองค์กรได้ ดังนั้นบทความนี้จึงขอทบทวนแนวคิด
เร่ืองการสื่อสารในระหว่างวิกฤต 
 
การสื่อสารในระหว่างวิกฤต (Crisis Communication) 

ในระหว่างเกิดเหตุการณ์วิกฤต ช่องทางในการ
ติ ดต่ อสื่ อส ารระหว่ า งผู้ ส่ งส ารและผู้ รับ ส ารมี
ความส าคัญเนื่องจากบางสถานการณ์ช่องทางที่เคยใช้
ในการติดต่อสื่อสารตามปกติไม่สามารถใช้การได้
ตัวอย่างเช่น เหตุการณ์จลาจลท าให้ข่าวสารต่างๆถูก
ควบคุมโดยหน่วยงานของรัฐ ประชาชนไม่สามารถ
เข้าถึ งข้อ เท็ จจริง ข่าวสารจึ งขาดความชัด เจน 
คลุมเครือและถูกบิดเบือนได้ง่าย ข่าวลือที่ถูกบอกต่อ
อาจเป็นสาเหตุท าให้เกิดความเข้าใจผิดและน าไปสู่
สถานการณ์ที่รุนแรงเพิ่มขึ้น  ดังนั้นการสื่อสารใน
ระหว่างวิกฤตจึงมีความส าคัญมากเพราะการสื่อสารที่
มีประสิทธิภาพจะช่วยลดความเสี่ยงที่สถานการณ์จะ
ทวีความรุนแรงและช่วยท าให้สถานการณ์กลับสู่
สภาวะปกติได้รวดเร็วขึ้น  นอกจากนี้ยังช่วยลดความ
เสียหายที่จะเกิดขึ้นกับชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของ
องค์ ก ร  (Kaufmann, Kesner and Hazen, 1994, 
pp. 29-30) 

เนื่องจากในระหว่างวิกฤตเกิดขึ้นมีการสื่อสาร
ระหว่างองค์กรกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียซึ่งมีทั้งภายใน
และภายนอกองค์กร ดังนั้นการสื่อสารไปยังผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียเหล่านั้นจึงมีความส าคัญเพราะคนเหล่านั้น
อาจเป็นเหยื่อผู้เสียหายจากเหตุการณ์วิกฤตหรือเป็น
ญาติพี่น้องของผู้เสียหายจากวิกฤตนั้นหรือเป็นคนที่มี
ส่วนได้ส่วนเสียจากเหตุการณ์วิกฤตดังกล่าวเช่น 
พนักงาน สื่อมวลชน คู่แข่งทางธุรกิจ รัฐบาล ชุมชน
รอบข้างบริเวณที่องค์กรตั้งอยู่  ถ้าองค์กรสามารถ
สร้างความเชื่อมั่นให้แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเหล่านี้ด้วย
วิธีการสื่อสารระหว่างกันอย่างมีประสิทธิภาพใน
ระหว่างวิกฤตที่เกิดขึ้น การบริหารสถานการณ์วิกฤต
เพื่อคลี่คลายเข้าสู่สถานการณ์ปกติจะกระท าได้ง่ายขึ้น  

แนวทางปฏิบัติในการสื่อสารระหว่างวิกฤต 
องค์กรควรเลือกตัวแทนซึ่งเป็นผู้บริหารระดับสูงมี
อ านาจในการตัดสินใจและเป็นผู้มีความรู้ในเรื่องที่



ชี้แจงและสามารถโต้ตอบกับสื่อมวลชนเป็นคนชี้แจง
ข้อเท็จจริงและไม่ควรโกหกต่อสื่อมวลชน (Lagadec, 
1993, p. 289; Kaufmann, Kesner and Hazen, 
1994, pp. 38-39) ตัวแทนขององค์กรไม่ควรรีบร้อน
ให้ข้อมูลแก่สื่อมวลชนเพราะการที่ตัวแทนขององค์กร
แถลงข่าวต่อสาธารณชนโดยที่ยังขาดการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงให้รอบคอบ ซึ่งต่อมาเมื่อข้อเท็จจริงปรากฏ
ขึ้นภายหลังตรงกันข้ามกับที่แถลงเอาไว้ก่อนหน้าจะ
ส่งผลท าให้องค์กรขาดความน่าเชื่อถือในสายตาของ
ส าธารณ ช น  (Veil, Buehner, Palenchar, 2011, 
pp. 117-119) ส าหรับข้อเท็จจริงที่ต้องการสื่อสารกับ
พนักงานภายในองค์กร ข้อเท็จจริงดังกล่าวควรออกมา
จากการชี้แจงของตัวแทนจากองค์กรมากกว่าให้
พนักงานไปรับทราบข้อมูลจากบคุคลอื่น (Kaufmann, 
Kesner and Hazen, 1994, p. 30) ปัจจุบันบทบาท
ของสื่อสังคมออนไลน์มีความส าคัญในการน าเสนอ
ข้อเท็จจริงได้รวดเร็วและผู้น าเสนอซึ่งอยู่ใกล้ชิดกับ
เหตุการณ์สามารถน าเสนอเหตุการณ์ต่างๆจากสถานที่
เกิดเหตุผ่านสื่อสังคมออนไลน์ก่อนที่สื่อมวลชนจะไป
ถึงที่เกิดเหตุหรือก่อนที่องค์กรจะชี้แจงข้อเท็จจริงด้วย
ตนเอง ดังนั้นองค์กรจึงไม่สามารถจะปกปิดข้อเท็จจริง
ได้ เนื่องจากในระหว่างวิกฤตข้อมูลมีความคลุมเครือ 
สับสน และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต้องการทราบข้อมูลที่
เป็นข้อเท็จจริง ดังนั้นในการสื่อสารกับผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย ตัวแทนองค์กรผู้ท าหน้าที่ สื่ อสารควรชี้แจง
ข้อเท็จจริงไปในทิศทางเดียวกันเพื่อไม่ให้ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียคลางแคลงสงสัยในแหล่งข้อมูลที่ได้รับซึ่งมี
ความแตกต่างกัน การน าเสนอข้อมูลต่อผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียควรเป็นในลักษณะเปิดเผย จริงใจ ข้อมูลถูกต้อง
และน าเสนอในจังหวะที่เหมาะสม (Veil, Buehner, 
Palenchar, 2011, p. 115) 
 
แนวคิดการจัดการวิกฤตเชิงบูรณาการ (Integrated 
Crisis Management Approach) 

จากหลายแนวคิดข้างต้นที่ได้ทบทวนมาช่วยท า
ให้เข้าใจว่าการจัดการกับวิกฤตจะสมบูรณ์ ได้นั้น 
องค์กรไม่ควรมองว่าการจัดการกับวิกฤตเป็นแค่
ขั้นตอนของการจัดการเพื่อควบคุมความเสียหายที่
เกิดขึ้นจากวิกฤตให้เหลือน้อยที่สุด แต่ควรจะมองไปที่
ความพยายามโดยรวมขององค์กรในการจัดการกับ

วิกฤตในลักษณะของการป้องกันหลีกเลี่ยงก่อนวิกฤต
จะเกิดขึ้น การจ ากัดความเสียหายภายหลังวิกฤตเกิด 
และการถอดบทเรียนจากประสบการณ์เชิงโต้ตอบกับ
วิกฤตเพื่อให้สามารถหลีกเลี่ยงวิกฤต หรือถ้าหลีกเลี่ยง
ไม่ได้ก็จะโต้ตอบวิกฤตได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
ลดความสูญเสียให้เหลือน้อยที่สุดและเรียนรู้ที่จะ
พัฒนาองค์กรให้สามารถจับสัญญาณบอกเหตุล่วงหน้า
ได้รวดเร็วขึ้นเพื่อสร้างกลไกในการหลีกเลี่ยงวิกฤต
ต่อไป เพื่อให้เห็นภาพชัดเจนถึงกระบวนการจัดการ
กับวิกฤตที่มีประสิทธิภาพและกระบวนการจัดการ
วิกฤตที่แตกต่างกันในแต่ละองค์กร แนวคิดเรื่องการ
จัดการวิกฤต 3 ขั้นตอนและกระบวนการจัดการวิกฤต 
5 ระยะ (ในภาพ 1) จึงถูกบูรณาการเข้ากับแนวคิด
เร่ืองของการวินิจฉัยประเด็นเชิงกลยุทธ์ แนวคิดเร่ืองผู้
มีส่วนได้ส่วนเสีย และการสื่อสารในระหว่างวิกฤต 
กลายเป็นแนวคิดเรื่องการจัดการวิกฤตเชิงบูรณาการ 
ซึ่งบทความนี้น าเสนอในภาพ 2 อธิบายได้ดังนี้ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 
 
  

 
 
 
 
 
 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพ 2 แนวคิดการจัดการวิกฤตเชิงบูรณาการ 
 

ก่อนเกิดวิกฤตโดยมากมีสัญญาณบอกเหตุ
ล่วงหน้า การจับสัญญาณบอกเหตุล่วงหน้าช่วยท าให้
องค์กรสามารถวินิจฉัยประเด็นที่มีสัญญาณบอกเหตุ
ล่วงหน้านั้นว่าเป็นประเด็นเชิงกลยุทธ์หรือไม่ การ
วินิจฉัยประเด็นที่องค์กรตระหนักถึงความส าคัญของ
ประเด็นนั้นว่าอาจจะมีผลต่อกลยุทธ์ขององค์กร 
องค์กรมีแนวโน้มที่จะสร้างกลไกเพื่อหลีกเลี่ยงวิกฤต
จากประเด็นดังกล่าว แต่ถ้าองค์กรตีความว่าประเด็น
นั้นไม่มีความส าคัญส าหรับองค์กร องค์กรมีแนวโน้มที่
จะเพิกเฉยต่อการสร้างกลไกเพื่อที่จะหลีกเลี่ยงไม่ให้
ประเด็นเหล่านั้นเปลี่ยนแปลงกลายเป็นวิกฤต  ดังนั้น
การวินิจฉัยประเด็นเชิงกลยุทธ์จึงมีความส าคัญเพราะ
ผลของการวินิจฉัยผิดพลาดอาจจะน าไปสู่การตัดสินใจ
เลือกทางเลือกที่ไม่เหมาะสมในการโต้ตอบประเด็น

เหล่านั้นและสุดท้ายอาจจะชักน าไปสู่การเกิดวิกฤต
ขึ้นมาได้ องค์กรอาจเรียนรู้จากกระบวนการสร้าง
กลไกในการหลีกเลี่ยงวิกฤตเพื่อที่จะสามารถหลีกเลี่ยง
วิกฤตที่คาดว่าน่าจะเกิดขึ้นได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
แต่เนื่องจากวิกฤตมีหลายประเภทและบางวิกฤตแม้
องค์กรจะเตรียมพร้อมรับมือขนาดไหนก็ตามก็ไม่
สามารถรับมือได้ บางวิกฤตอาจจะมีระดับของความ
รุนแรงเกินกว่ากลไกในการหลีกเลี่ยงวิกฤตที่องค์กร
สร้างขึ้นมานั้นรับมือไหว สุดท้ายเกิดวิกฤตขึ้นใน
องค์กร เช่นเดียวกับองค์กรที่เพิกเฉยต่อการสร้างกลไก
ในการหลีกเลี่ยงวิกฤต  เนื่องจากไม่มีกลไกรองรับเพื่อ
หลีกเลี่ยงวิกฤตดังนั้นองค์กรที่เพิกเฉยจึงมีแนวโน้มที่
จะเผชิญวิกฤต 

การวินิจฉัยประเด็นเชิงกลยุทธ ์

การจับสัญญาณบอกเหตุล่วงหน้า 

ประเด็นที่มีความส าคัญ    ประเด็นท่ีไม่ส าคญั 

   สร้างกลไก
หลีกเลี่ยงวิกฤต 

เพิกเฉยต่อการสรา้ง
กลไกหลีกเลี่ยงวิกฤต 

 

วิกฤต 

การควบคุมความเสียหายและการฟ้ืนฟูสู่สภาพปกต ิ
-ผู้มีส่วนไดส้่วนเสยี 
-การสื่อสารในระหว่างวิกฤต 
-ความพร้อมในการเตรียมรับมือวิกฤตขององค์กร 

เรียนรูเ้พื่อพัฒนา 
กระบวนการจดัการ

วิกฤต 
ให้มีประสิทธิภาพ

มากขึ้น 



เมื่อเกิดวิกฤตขึ้น องค์กรพยายามหาทางที่จะ
ควบคุมระดับความเสียหายที่เกิดขึ้นให้เหลือน้อยที่สุด
และพยายามฟื้นฟูองค์กรให้เข้าสู่สภาพปกติเร็วที่สุด  
การจะควบคุมความเสียหายที่เกิดขึ้นจากวิกฤตนั้น 
ระดับของความรุนแรงขึ้นอยู่กับว่าวิกฤตที่เกิดขึ้นนั้น
เกี่ยวข้องกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมากน้อยแค่ไหน การ
จัดการกับวิกฤตที่มีผลกระทบต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจึง
มีความส าคัญเนื่องจากว่าถ้าองค์กรบริหารจัดการ
ผลกระทบจากวิกฤตที่มีต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียผิดพลาด 
วิ ก ฤตที่ เกิ ด ขึ้ น ก็ จ ะท วี ค ว าม รุน แรงขึ้ น ไป อี ก 
นอกจากนี้การสื่อสารในระหว่างวิกฤตก็มีผลต่อการ
ควบคุมระดับความรุนแรงของวิกฤตและการพยายาม
ฟื้นฟูให้องค์กรกลับสู่สภาพปกติเร็วที่สุด องค์กรที่มี
การเตรียมความพร้อมในการรับมือกับวิกฤต (Crisis-
prepared organization) มีแนวโน้มว่าจะรับมือกับ
วิกฤตได้มีประสิทธิภาพมากกว่าองค์กรที่มีแนวโน้มจะ
เกิดวิกฤต (Crisis-prone organization)  องค์กรที่มี
การเตรียมความพร้อมในการรับมือกับวิกฤตสามารถ
ฟื้นฟูองค์กรจากวิกฤตเข้าสู่สภาพปกติได้ไวกว่าองค์กร
ที่ขาดความพร้อมในการรับมือกับวิกฤต 

นอกจากนี้ จากประสบการณ์ ในการถอด
บทเรียนจากวิกฤตที่เกิดขึ้นรวมถึงการเรียนรู้ที่ได้จาก
การสร้างกลไกในการหลีกเลี่ยงวิกฤตขึ้นมา ท าให้
องค์กรรู้จักพัฒนาปรับปรุงกระบวนการจัดการวิกฤต
ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  มีการจับสัญญาณบอก
เหตุล่วงหน้าให้ไวขึ้นเพื่อจะได้รีบสร้างกลไกป้องกัน
วิกฤตล่วงหน้า มีการปรับวิธีคิดและการวินิจฉัย
ประเด็นเชิงกลยุทธ์ต่าง ๆ ให้มีความเหมาะสมและ
ถูกต้องมากยิ่งขึ้นเพื่อที่จะสร้างทางเลือกที่เหมาะสม
ที่สุดในการโต้ตอบประเด็นที่มีโอกาสเปลี่ยนเป็นวิกฤต
เหล่านั้น 

 
บทสรุป 

แนวคิดการจัดการวิกฤตเชิ งบู รณาการที่
บทความนี้ได้น าเสนอนั้นช่วยท าให้เกิดการเปลี่ยน
มุมมองจากเดิมที่เน้นเฉพาะการแก้ปัญหาและควบคุม
ความเสียหายภายหลังวิกฤตได้เกิดขึ้นแล้ว มาเป็นมอง
ภาพของความพยายามโดยรวมในการจัดการกับวิกฤต
ขององค์กรเพื่อหลีกเลี่ยงวิกฤตและรับมือกับวิกฤต
อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น นอกจากนี้บทความนี้ยัง
กระตุ้นองค์กรให้หันมาให้ความส าคัญกับการวินิจฉัย

ประเด็นเชิงกลยุทธ์เพราะมีส่วนต่อการเตรียมรับมือ
หรือเพิกเฉยต่อการสร้างกลไกในการหลีกเลี่ยงวิกฤต 
บทความนี้แนะน าให้องค์กรตระหนักถึงความส าคัญ
ของการเตรียมพร้อมรับมือกับวิกฤตและการจัดการ
กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมถึงการสื่อสารในระหว่างที่
เกิดวิกฤตเพราะประเด็นเหล่านี้มีผลต่อระดับความ
รุนแรงของความเสียหายที่ เกิดขึ้น   นอกจากนี้
ประสบการณ์จากเหตุการณ์วิกฤตคงสูญเปล่าถ้า
องค์กรไม่เรียนรู้จากประสบการณ์ดังกล่าวเพื่อหาทาง
พัฒนาประสิทธิภาพของกระบวนการจัดการวิกฤตใน
องค์กรเพื่อหลีกเลี่ยงไม่ให้วิกฤตกลับมาเกิดซ้ าใหม่ 
หรือถ้าหลีกเลี่ยงวิกฤตไม่ได้  องค์กรก็เรียนรู้ที่จะ
โต้ตอบวิกฤตอย่างไรให้มีความสูญเสียเกิดข้ึนน้อยที่สุด
และน าองค์กรกลับเข้าสู่สภาวะปกติเร็วที่สุด 

ดังนั้นการจัดการกับวิกฤตที่มีประสิทธิภาพ
และลดความสูญเสียที่จะเกิดขึ้นกับชีวิตและทรัพย์สิน
จึงควรจะมองในลักษณะบูรณาการมากกว่ามองแค่
ขั้นตอนการจัดการกับวิกฤตเพี ยงขั้นตอนเดียว  
ถึงแม้ว่าแนวคิดการจัดการวิกฤตเชิงบูรณาการที่
บทความนี้น าเสนอนั้นจะสามารถอธิบายให้เห็นภาพ
ของความพยายามโดยรวมขององค์กรในการจัดการ
กับวิกฤต แต่การศึกษาในอนาคตเพื่อหาหลักฐานเชิง
ประจักษ์น ามายืนยันแนวคิดการจัดการวิกฤตเชิง
บูรณาการเป็นสิ่งจ าเป็น เพราะจะช่วยท าให้เข้าใจ
เกี่ยวกับแนวคิดการจัดการกับวิกฤตได้ดียิ่งขึ้นและ
สะท้อนภาพแท้จริงของการจัดการวิกฤตเชิงบูรณาการ 
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