
คู่มือการส่ือสารเชิงรุกในภาวะวิกฤต (Crisis Communication) 

 

มหาวิทยาลัยเชียงใหมไดวิเคราะหเหตุการณในอนาคตและแนวโนมการเปลี่ยนแปลงที่มีความไมแนนอน 

ทั้งที่มีโอกาสเกิดขึ้นและไมเกิดขึ้น ซึ่งอาจสงผลกระทบตอการบรรลุพันธกิจและเปาหมายของมหาวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยจึงไดจัดทำแผนความเสี่ยงไว 5 ดาน โดยหนึ่งในความเสี่ยงที่สำคัญคือ “ความเสี่ยงดานชื่อเสียง” 

ความเสี่ยงดานชื่อเสียงเปนหนึ่งในความเสี่ยงท่ีคณะเทคนิคการแพทย มหาวิทยาลัยเชียงใหม ใหความสำคัญ 

เนื่องจากภาพลักษณและชื่อเสียงสามารถถูกลดทอนไดจากสาเหตุในหลายดาน โดยเฉพาะดานวิชาการ ดานวิจัย 

ดานบริการวิชาการ ดานสังคมวัฒนธรรม และสิ่งแวดแวดลอม เปนตน เมื่อเกิดภาวะวิกฤตมีความเสี่ยงตอการ

แพรกระจายข้อมูลข่าวสาร หรือวิพากษวิจารณเปนวงกวางในสื่อสังคมออนไลน และสงผลกระทบตอชื่อเสียงและ

ความนาเชื ่อถือของคณะฯ สงผลกระทบตอการตัดสินใจเข้าศึกษาของนักศึกษา และการเข้าใช้บริการของ

ศูนยบริการฯ รวมทั้ง สงผลกระทบตอความรวมมือวิชาการ วิจัย และผูมีสวนไดสวนเสียกับคณะเทคนิคการแพทย 

มหาวิทยาลัยเชียงใหม ได 

คณะกรรมการสื่อสารองค์กร คณะเทคนิคการแพทย มหาวิทยาลัยเชียงใหม จึงดำเนินการจัดทำคู่มือการ
สื่อสารเชิงรุกในภาวะวิกฤต เพื่อใช้เปนแนวทางในการจัดการสื่อสารไดอยางทันทวงที และไมเกิดความเสียหายตอ

ภาพลักษณและช่ือเสียงของคณะเทคนิคการแพทย มหาวิทยาลัยเชียงใหม  

 

1.วัตถุประสงค์ 

เพ่ือเปนแนวทางในการบริหารจัดการดานการส่ือสาร เพ่ือลดความเสียหายดานช่ือเสียงของคณะเทคนิค

การแพทย มหาวิทยาลัยเชียงใหม ท่ีอาจเกิดข้ึนในอนาคต  

 

2. ประเภทภาวะวิกฤต ภาวะวิกฤตน้ันสามารถแบ2งออกได7เป:น 3 กลุ2ม ตามระดับความรับผิดชอบขององคCกร คือ 

1) กลุ4มวิกฤตท่ีส4งผลคุกคามต4อองค=กรค4อนข@างน@อย (Victim Cluster) องคCกรต7องรับผิดชอบในระดับต่ำ เช2น 

ภัยธรรมชาติ ข2าวลือ การถูกใส2ความต2างๆ 

2) กลุ4มวิกฤตท่ีเปNนเหตุบังเอิญ (Accidental Cluster) หรือการท่ีองคCกรดำเนินงานแล7วนำไปสู2ภาวะวิกฤต โดย

ไม2ได7เจตนา ความรับผิดชอบอยู2ในระดับกลาง เช2น ความผิดพลาดทางเทคนิคของอุปกรณCหรือเคร่ืองจักร ความ

ผิดพลาดจากผลิตภัณฑCท่ีส2งผลเสียต2อผู7ใช7 

3) กลุ4มวิกฤตท่ีสามารถปYองกันได@ (Preventable Cluster) หรือวิกฤตท่ีเกิดจากการท่ีพนักงานทำผิดพลาด 

ส2งผลให7องคCกรต7องรับผิดชอบในระดับสูง มีภัยคุกคามอย2างร7างแรง เช2น ความผิดพลาดของพนักงานท่ีเกิดจาก

ความประมาทจนนำไปสู2อุบัติเหตุ ความผิดพลาดของฝUายบริหาร เช2น การทุจริตในหน7าท่ี ทำผิดกฎหมาย การ

ปลอมแปลงเอกสารหรือผลตรวจสอบต2าง ๆ ท่ีส2งผลต2อความน2าเช่ือถือ 



 

3. สวนงานผูรับผิดชอบ  

คณะกรรมการส่ือสารองค์กร และคณะกรรมการรับเร่ืองรองเรียนรองทุกข์ คณะเทคนิคการแพทย 

มหาวิทยาลัยเชียงใหม  

4. การตอบสนองในภาวะวิกฤต 

สถานการณ ประเภทวิกฤต กลยุทธการตอบสนอง ระดับความเรงดวน 

ข2าวลือ กลุ2มวิกฤตท่ีส2งผล

คุกคามต2อองคCกร

ค2อนข7างน7อย 

การปฏิเสธ (Denial 

Posture) 

7 วัน 

การถูกใสความ กลุ2มวิกฤตท่ีส2งผล

คุกคามต2อองคCกร

ค2อนข7างน7อย 

การปฏิเสธ (Denial 

Posture)  

ลดความรุนแรง  

(Diminishment Posture) 

7 วัน 

ความผิดพลาดต2าง ๆ 

ส2งผลให7มีผู7ได7รับผลกระทบ 

องค์กรตองรับผิดชอบเปน

หลัก 

กลุ2มวิกฤตท่ีเป:นเหตุ

บังเอิญ 

การกอบกู้ภาพลักษณ  

(Rebuilding Posture) 

ทันที 

ทุจริต ทำผิดกฎหมาย 

วิกฤตท่ีเกิดจากการท่ี

พนักงานทำผิดพลาด ส2งผล

ให7องคCกรต7องรับผิดชอบใน

ระดับสูง มีภัยคุกคามอย2าง

ร7างแรง  

กลุ2มวิกฤตท่ีสามารถ

ปXองกันได7 

(Preventable 

Cluster)  

การกอบกู้ภาพลักษณ 

(Rebuilding Posture) 

การเสริมสรางภาพลักษณ 

(Bolstering Posture) 

ทันที 

 

4.1 การปฏิเสธ (Denial Posture) ในหลายกรณี องค์กรสามารถปฏิเสธข้อกลาวหาจากกระแสสังคมได ปฏิเสธ

วาไมมีสวนเก่ียวข้องกับความสูญเสียหรือประเด็นท่ีเกิดข้ึน ไมเก่ียวข้องหรือมีสวนในการรับผิดชอบ ซ่ึงองค์กรตอง

แนใจวา ไมไดมีสวนเก่ียวข้องจริง เพ่ือยืนยันกับสังคม โดยการปฏิเสธก็มีวิธีการส่ือสารในหลายวิธีดวยกัน เช่น  

• โจมตีผูกลาวหา คือ การตอบโตข่าวท่ีทำใหเกิดความเส่ือเสียท่ีไมเปนความจริง อาจมีเร่ืองการดำเนินคดี

หรือการฟองรองผูกลาวหาเข้ามาเก่ียวข้อง 



• การปฏิเสธความเก่ียวข้อง คือ การยืนยันวา องค์กรไมไดเก่ียวข้อง ไมไดกระทำผิด หรือมีสวนรับผิดชอบ

และช้ีแจงวา ทำใหองค์กรถึงไมเก่ียวข้องอยางตรงไปตรงมา 

• กลยุทธแพะรับบาป คือ การยืนยันวาองค์กรไมไดผิดโดยตรง แตกลับไดรับผลกระทบเพราะเหตุผลตาง ๆ 

เช่น ประเด็นเกิดข้ึนจากผูรับจ้างทำงาน และองค์กรไมไดตรวจสอบใหดี องค์กรไมรับรูและเปนเพียงผู

ไดรับผลกระทบ  

4.2 การลดความรุนแรง (Diminishment Posture) 

เม่ือเกิดกระแสความไม2พอใจต2อองค์กรท่ีรุนแรง ส่ิงท่ีองค์กรควรรีบออกมาทำ คือ การลดความรุนแรงหรือทอน

ความสำคัญของปgญหาลง เพ่ือจำกัดความรุนแรงของวิกฤต ทำให7องค์กรเสียช่ือเสียงน7อยลง โดยส่ิงท่ีทำได7ท่ีช2วยลด

ความรุนแรงโดยเฉพาะอารมณCความไม2พอใจของผู7คน ได7แก2 

• การขอโทษ หรือหมายถึงการออกมาแสดงความรับผิดชอบ พร7อมท้ังปฏิเสธความต้ังใจท่ีทำให7เกิดวิกฤต

หรือกระแสความไม2พึงพอใจ 

• การให@เหตุผล คือ การอธิบายถึงข7อเท็จจริงท่ีเกิดข้ึนท่ีสังคมไม2ได7รับรู7 การช้ีแจงท่ีมาท่ีไปของปgญหา แสดง

ความรับผิดชอบและขีดเส7นความรับผิดชอบ ว2าส2วนไหนท่ีองค์กรเก่ียวข7อง ส2วนไหนท่ีไม2ใช2 จะช2วยให7

สังคมหรือผู7เสียหายจากการดำเนินงานขององค์กรเข7าใจเหตุและผล 

4.3 การกอบกู้ภาพลักษณ (Rebuilding Posture)  

หมายถึง การฟนฟูช่ือเสียงขององค์กรจากส่ิงท่ีเสียไป โดยเฉพาะเม่ือความผิดท่ีเกิดข้ึนมาจากการดำเนินงานของ

องค์กรเอง  

• การชดเชย เช่น การสงสินค้าชดเชย การมอบเงินชดเชยค่าเสียหาย  

• การแสดงความรับผิดชอบ ต้ังแตการออกมาขอโทษ ยอมรับความผิด และเสนอการเยียวยาและแสดง

ความรับผิดชอบกับทุกกรณีท่ีเกิดข้ึน 

4.4 การเสริมสร@างภาพลักษณ= (Bolstering Posture) 

การเสริมสร7างภาพลักษณC คือ การพยายามทำให7ผู7คน หุ7นส2วน หรือผู7เสียหายเกิดความรู7สึกในแง2บวกกับองค์กร

อาจหมายถึงการกล2าวถึงความสัมพันธCอันดีระหว2างองคCกรกับผู7มีส2วนได7ส2วนเสียต2าง ๆ ท้ังน้ี กลยุทธCการเสริมสร7าง

ภาพลักษณCควรเกิดข้ึนภายหลังการส่ือสารด7วยกลยุทธCอ่ืน ๆ ไปแล7ว หรือหากองค์กรเป:นฝUายผิดจริง กลยุทธC

เสริมสร7างภาพลักษณCอาจส2งผลในทางตรงกันข7าม และอาจก2อกระแสโต7กลับได7 



• การเตือนความทรงจำท่ีดี ด7วยการย้ำเตือนถึงความดี ความน2าประทับใจ ความใส2ใจท่ีองค์กรเคยทำไว7 

เพ่ือให7ผู7คนรู7สึกแย2กับองค์กรน7อยลง  

• การช่ืนชมและขอบคุณ เป:นการแสดงความช่ืนชมกับผู7มีส2วนได7ส2วนเสีย ย้ำเตือนกับพวกเขาว2า องค์กร

รู7สึกขอบคุณและยังคงมีความสัมพันธCอันดีให7แก2กัน 

• การขอความเห็นใจ หากองค์กรไม2ได7เป:นผู7ผิดและได7รับผลกระทบ องค์กรอาจใช7กลยุทธCขอความเห็นใจ

จากสังคมได7ด7วยการอธิบายความสูญเสีย 
 
5. เลือกช่องทางการส่ือสารใหเหมาะสม 

5.1 เปนทางการ 

 - แถลงข่าว 

 - เว็บไซต 

 - ออกประกาศ 

 - ส่ือส่ิงพิมพ 

5.2 ก่ึงทางการ 

 - Social Media (Facebook, IG) 

 - จัดกิจกรรม 

5.3 ไมเปนทางการ 

 - Social Media (Tiktok) 

5.4 อ่ืน ๆ 

 - Banner 

 - Cutout 

 - poster 

 

 

 

 

 

 

 

 



6. ข้ันตอนกระบวนการดำเนินการการส่ือสารเชิงรุกในภาวะวิกฤต 

 
 

 

อางอิง 

โครงการอบรมสัมมนา Social Analytics กับการจัดการความเส่ียง และภาวะวิกฤตในยุคดิจิทัล ภายใตหัวข้อเร่ือง 

“Social Media Crisis Communication and Risk Management 

: The Strategy and Implication in Digital Era” วันท่ี 9 กันยายน 2567  
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