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ขอมูลท่ีใชเรียนรู 
 

Crisis Communication หรือ การส่ือสารในภาวะวิกฤต หมายถึง การสื่อสารของบุคคล กลุมบุคคล หรือ
องคกร ถึงเรื่องสถานการณท่ีกําลังเกิดวิกฤตไปยังสาธารณชน เพ่ือเปนการชี้แจงใหรับทราบและสรางความเขาใจท่ีตรงกัน       
เปนกระบวนการประชาสัมพันธท่ีถูกออกแบบเพ่ือปกปองบุคคล บริษัทหรือองคกร ท่ีกําลังประสบปญหาดานภาพลักษณ 
ในชวงภาวะวิกฤต จดหมายหลักของการสื่อสารในภาวะวิกฤตคือการลดผลลัพธเชิงลบ หรือพยายามเปลี่ยนสถานการณ
ใหเปนเชิงบวก ดังจะเห็นไดวาภาวะวิกฤตสามารถมาไดในหลายรูปแบบ บางครั้งก็เกิดจากวิกฤตภายใน เชนบริษัท
ตัดสินใจผิด หรือพนักงานทําผิดพลาด แตบางครั้งก็อาจจะเกิดจากวิกฤตภายนอก เชนมีแรงกดดันจากตางประเทศ ฝนตก
น้ําทวม แตไมวาวิกฤตจะเกิดข้ึนเพราะอะไรก็ตาม องคกรก็ตองหาทางแกปญหาอยูดี แตปญหาก็คือเม่ือองคกรอยูใน
สภาวะวิกฤตนั้น ภาพลักษณหรือแบรนดขององคกรก็จะถูกผลกระทบดวย เชนลูกคาตอวา พนักงานหมดแรงจูงใจ คูคา
หลีกเลี่ยงท่ีจําทําธุรกิจดวย หรือ ผูถือหุนบทความม่ันใจ นั่นก็ทําใหปจจัยอยางการประชาสัมพันธในภาวะวิกฤตนั้นมี
ความสําคัญข้ึนมา 

ดังนั้นการสื่อสารในภาวะวิกฤตจึงมีความสําคัญอยางยิ่งในการท่ีจะสรางการสื่อสารท่ีเหมาะสมตอสถานการณท่ี
กําลังเกิดวิกฤต เพ่ือใหองคกรสามารถชิงความไดเปรียบในการจัดการหรือบรรเทาผลกระทบจากสภาวะวิกฤต โดยองคกร
ตองมีความรวดเร็วในการสื่อสารไมปลอยใหปญหาบานปลาย ทํางานเชิงรุก ใชการสื่อสารหลากหลายรูปแบบ และสราง
ความสัมพันธกับสื่อเพ่ือใหสื่อเปนผูสนับสนุนในการนําเสนอขอเท็จจริงอยางเปนธรรม โดยเริ่มจากการท่ีองคกรจะตอง
วิเคราะหประเด็นและเตรียมความพรอมท่ีจะใหขอมูลท่ีครบทุกประเด็น และตองพรอมรับความอยากรูอยากเห็นของ
สาธารณชนเพ่ือนํามาเสริมสรางการเตรียมขอมูลใหเพียงพอตอการใหขอมูลดวยความนาเชื่อถือ และสามารถควบคุม
อารมณในการใหขาวรวมถึงตอบขอซักถาม ตลอดจนสามารถฟนฟูแกไขวิกฤตใหกลับคืนสูภาวะปกติได โดยมีหลักการ
จัดการสื่อสารในภาวะวิกฤตนั้นประกอบดวย 3 ชวงระยะเวลา ดังนี ้

1) การเตรียมการ (Preparedness) 
2) การจัดการวิกฤต (Handing) 
3) การฟนฟู (Recovery)  

สวนข้ันตอนการสื่อสารในภาวะวิกฤตขององคกรเพ่ือใชสื่อสารในภาวะวิกฤตท่ีกอใหเกิดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลในการดําเนินงานอยางสูงสุด ท้ังมุมของการสื่อสาร การเตรียมการรับมือ และการพัฒนาไปสูการปองกันไมให
เกิดวิกฤตท่ีเปนความผิดพลาดขององคกรแบบซํ้าๆ จะตองเตรียมการรับมือภาวะวิกฤตท้ัง 8 ข้ันตอน ดังนี้ 

1) เขาไปควบคุมสถานการณใหได (Get Control of the Situation) 
2) รวบรวมขอมูลใหมากท่ีสุดเทาท่ีจะเปนไปได (Gather as Much Information as Possible) 
3) จัดตั้งศูนยรวมการจัดการภาวะวิกฤต (Set Up a Centralized Crisis Management Center) 
4) สื่อสารใหเร็วแตเนิ่นๆ และบอยๆ (Communication Early and Often) 
5) เขาใจในพันธกิจของสื่อมวลชนในชวงภาวะวิกฤต (Understand the Media’s Mission in a Crisis) 
6) สื่อสารโดยตรงกับกลุมผูท่ีไดรับผลกระทบจากเหตุการณ (Communicate Directly with Affected 

Constituents) 
7) ตระหนักเสมอวาธุรกิจจะตองดําเนินตอไป (Remember that Business Must Continue) 
8)  เตรียมแผนในทันที เพ่ือหลีกเลี่ยงหรือปองกันมิใหเกิดวิกฤตอ่ืนอีก (Make Plans to Avoid Another 

Crisis Immediately) 



สวนใหญแลวองคกรใหญๆหรือองคกรระดับมหาชนมักจะมีแผนการรับมือเก่ียวกับการเกิดภาวะวิกฤตเอาไวแลว 
แตก็ไมอาจท่ีจะเย็นใจหรือรอตั้งรับวิกฤตท่ีอาจจะเกิดข้ึนได สิ่งสําคัญคือการประเมินสถานการณและหยั่งรูลวงหนาวา
อะไรจะเปนสาเหตุหรือมีผลตอโอกาสการเกิดวิกฤตในรูปแบบตางๆไดบาง ฉะนั้นทีมสื่อสารองคกรควรใหความสําคัญการ
การเตรียมความพรอมสําหรับการสื่อสารในภาวะวิกฤต และมีการซักซอมเพ่ือรับมือสถานการณตางๆอยูบอยๆหรือแมแต
บริษัทระดับกลางไปจนถึงระดับเล็กท่ีคิดวาเรื่องวิกฤตนั้นดูไกลตัว แตถาหากมันเกิดข้ึนเม่ือไหรผลเสียมันมักจะหนักหนา
สาหัสเสมอ 
 

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
ส่ิงท่ีไดจากการเรียนรูเพ่ือนํามาพัฒนางาน 

 
 ทําใหเรียนรูท่ีจะตองมีการวางแผนเตรียมความพรอมในการสื่อสาร ผูทําใหเขาใจวาควรมีกระบวนการคิดอยางไร 
คิดแลวจะถายทอดออกมาเปนคําพูดหรือการกระทําอยางไรบาง รวมถึงจะสื่อสารไปในชองทางใด เพราะการสื่อสาร       
ในภาวะวิกฤตเปนศิลปะอยางหนึ่ง ท่ีตองสรางความเขาใจถูกตองตรงกัน จะชวยบรรเทาความรุนแรงของสถานการณ และ
ปกปองชื่อเสียงภาพลักษณขององคกรได 
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