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การบริหารจัดการภาวะวิกฤต (Crisis  Management)  

                                    โดย น.อ.หญิง ภาวนา  จงทักษิณาวัตร 

 

สถานการณ์ท่ีเกิดขึ้นอย่างไม่คาดคิด คาดการณ์ได้ยาก เกิดขึ้นไม่บ่อย และส่งผลกระทบในด้านลบ
อย่างรุนแรงต่อองค์กร รวมถึงสถานการณ์และส่ิงท่ีตามมาในภายหลังของสถานการณ์ ท่ีอาจสร้างความ
เสียหายให้แก่องค์กร บุคลากร ผลิตภัณฑ์ การบริหาร สถานะทางการเงิน กระบวนการในการท างานหรือ
การด าเนินกิจกรรมหยุดชะงัก คุกคามต่อการบรรลุเป้าหมายสูงสุดขององค์กร รวมท้ังน าไปสู่การเส่ือมเสีย
ช่ือเสียงและภาพลักษณ์ขององค์กรได้ เรียกว่า ภาวะวิกฤต (Crisis) หากองค์กรมีการเตรียมการหรือบริหาร
จัดการในสถานการณ์วิกฤตท่ีมีประสิทธิภาพ จะท าให้เกิดความพร้อมในการรับมือกับสถานการณ์ต่างๆ  
ท่ีอาจเกิดขึ้นในอนาคตได้ และท าให้วิกฤตนั้นมีผลกระทบน้อยท่ีสุด ในท่ีนี้จะขอกล่าวถึง ความหมาย 
ประเภทของภาวะวิกฤต และการบริหารจัดการภาวะวิกฤต 

๑. ความหมายของภาวะวิกฤต 
 สราวุฒิ  ปาลวัฒน์ (๒๕๖๕) ให้ความหมายของภาวะวิกฤตว่า ภาวะวิกฤต (Crisis) หมายถึง  
เหตุการณ์ท่ีเกิดขึ้นทันทีทันใด โดยมากมักเกิดขึ้นโดยไม่คาดฝันและต้องการตอบสนองอย่างรวดเร็ว 
รบกวนชีวิตท่ีด าเนินการอยู่ตามปกติ ท าให้เกิดความรู้สึกไม่แน่นอนและตึงเครียด อาจเป็นเหตุการณ์
ธรรมชาติ หรือเหตุการณ์ท่ีเกิดขึ้นจากฝีมือมนุษย์ ซึ่งเหตุวิกฤตอาจท าลายช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ 
ขององค์กรได้  
 
๒. ประเภทของภาวะวิกฤต 

ปรีดี  นุกุลสมปรารถนา (๒๕๖๓) ได้แบ่งประเภทของวิกฤต ตามระดับความรับผิดชอบขององค์กร 
ออกเป็น ๓ กลุ่ม ดังนี้ 
      ๒.๑ กลุ่มวิกฤตที่ส่งผลคุกคามต่อองค์กรค่อนข้างน้อย (Victim Cluster) องค์กรต้อง
รับผิดชอบในระดับต่ า เช่น ภัยธรรมชาติ ข่าวลือ ความรุนแรงในท่ีท างาน หรือการถูกใส่ความต่างๆ 
      ๒.๒ กลุ่มวิกฤตที่เป็นเหตุบังเอิญ (Accidental Cluster) หรือการท่ีองค์กรด าเนินธุรกิจแล้ว
น าไปสู่ภาวะวิกฤต โดยไม่ได้เจตนา ความรับผิดชอบอยู่ในระดับกลาง เช่น  การปฏิบัติงานในภาวะ
ยากล าบากจนส่งให้เกิดผลเสียบางอย่าง ความผิดพลาดทางเทคนิคของอุปกรณ์หรือเครื่องจักร  
ความผิดพลาดจากผลิตภัณฑ์ท่ีส่งผลเสียต่อผู้ใช้ 
      ๒.๓ กลุ่มวิกฤตที่สามารถป้องกันได้ (Preventable Cluster) หรือวิกฤตท่ีเกิดจากพนักงาน 
ท าผิดพลาด ส่งผลให้องค์กรต้องรับผิดชอบในระดับสูง มีภัยคุกคามอย่างร้ายแรง เช่น ความผิดพลาด 
ของพนักงานท่ีเกิดจากความประมาทจนน าไปสู่อุบั ติเหตุ ความผิดพลาดของฝ่ายบริหาร เช่น  
การทุจริตในหน้าท่ี ท าผิดกฎหมาย การปลอมแปลงเอกสารหรือผลตรวจสอบต่างๆ  ท่ีส่งผลต่อ 
ความน่าเช่ือถือ 

นอกจากนี้ยังสามารถแบ่งออกได้เป็น ๒ แบบใหญ่ๆ คือ 
      ๑. วิกฤตที่ทราบล่วงหน้าว่าจะเกิดแต่ไม่รู้ว่าเม่ือใด (Know-Unknowns) การท่ีองค์กรคาดเดา
ได้ว่าวิกฤตนั้นมีโอกาสจะเกิดขึ้น แต่ไม่สามารถเจาะจงแน่ชัดได้ว่าจะเป็นเมื่อใด ซึ่งหากเราคาดการณ์  
ไว้แล้วว่า มีโอกาสเกิดวิกฤตในช่วงเวลาใดเวลาหนึ่ง ก็ควรท่ีจะมีแผนรองรับในอนาคตไว้ 
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      ๒. วิกฤตที่ไม่ทราบล่วงหน้าว่าจะเกิดและไม่รู้ว่าเม่ือใด (Unknown-Unknown) การท่ีองค์กร 
ไม่สามารถคาดเดาหรือไม่รู้ว่าจะมีโอกาสเกิดวิกฤตใดๆ ขึ้นเลย ซึ่งเป็นการยากท่ีจะวางแผนป้องกัน เช่น  
ภัยธรรมชาติต่างๆ และการเกิดอาชญากรรม 
 
๓. การบริหารจัดการภาวะวิกฤต (Crisis  Management) 
 สราวุฒิ  ปาลวัฒน์ (๒๕๖๕) ได้เสนอแนวคิดในการบริหารจัดการภาวะวิกฤต ไว้ดังนี้ 

การบริหารจัดการภาวะวิกฤต หมายถึง การบริหารจัดการเพื่อคล่ีคลายสถานการณ์วิกฤตให้เข้าสู่
ภาวะปกติโดยเร็วที่สุด มีความหมายรวมถึง การปฏิบัติการบรรเทาสาธารณภัย การช่วยเหลือ การอพยพ
ผู้ประสบภัยและอื่นๆ  

          ๓.๑ วัตถุประสงค์ของการจัดการในภาวะวิกฤต เพื่อ 
      ๓.๑.๑ รักษาชีวิตและบรรเทาทุกข์ 
      ๓.๑.๒ ปกป้องทรัพย์สินและส่ิงแวดล้อม 
      ๓.๑.๓ รักษาไว้ซึ่งความต่อเนื่องในการด าเนนิธุรกิจ 
      ๓.๑.๔ ลดความสูญเสียทางการเงินและช่ือเสียง 
      ๓.๑.๕ เรียกความเช่ือมั่นกลับคืนมา 

           ๓.๑.๖ ท าให้กลับสู่ความเป็นปกติให้ได้เร็วที่สุดเท่าท่ีจะเป็นไปได้ 

๓.๒ ขั้นตอนการจัดการภาวะวิกฤต  
      การจัดการกับภาวะวิกฤต สามารถแบ่งออกได้เป็น ๔ ขั้นตอน ดังนี้  
       ๓.๒.๑ การลดขนาดภาวะวิกฤต ขั้นตอนท่ีส าคัญในการจัดการภาวะวิกฤต การคาดการณ์

ภาวะวิกฤตท่ีน่าจะเกิดขึ้นและการจัดเตรียมขั้นตอนวิธีการในการลดผลกระทบท่ีอาจเกิดขึ้นจากภาวะ
วิกฤตนั้น โดยใช้ข้อมูลจากการวิเคราะห์จุดแข็งและจุดอ่อนจากภายในองค์กร รวมท้ังโอกาสและอุปสรรค
ซึ่งส่งผลกระทบจากภายนอก นอกจากนี้ควรพิจารณาถึงองค์ประกอบ ในเรื่องโปรแกรมการจัดการและ
ควบคุมภาวะวิกฤตท่ีมีอยู่แล้ว ความเส่ียงภายในองค์กร เช่น โครงสร้างองค์กร นโยบาย และขั้นตอนในการ
ท างาน ภาวะวิกฤตท่ีอาจเกิดขึ้นทางด้านสังคม การเมือง เศรษฐกิจ เทคโนโลยีและ ส่ิงแวดล้อม 
และความสัมพันธ์ที่มีต่อส่ือมวลชน สาธารณชนและบริการฉุกเฉิน 

       ๓.๒.๒ การเตรียมความพร้อม องค์กรควรมีการประเมินภาวะวิกฤต การพัฒนากลยุทธ์
เทคนิคและแผนการส่ือสาร ตลอดจนมาตรการตรวจสอบ ซักซ้อมแผนดังกล่าว และเรียนรู้ทักษะในการ
จัดการภาวะวิกฤต นอกจากนี้ผู้บริหารและพนักงานในองค์กร ควรมีการเตรียมความพร้อมท้ังด้านร่างกาย
และจิตใจต่อผลกระทบของภาวะวิกฤตท่ีอาจเกิดขึ้น สายการบังคับบัญชาภายในองค์กรจะเป็นส่วนหนึ่ง
ของแผนการเตรียมพร้อมส าหรับการจัดการภาวะวิกฤตและส่วนหนึ่งของวัฒนธรรมองค์กร ซึ่งสามารถ 
ท าได้หลายวิธี เช่น การท่ีผู้บริหารระดับสูงรับผิดชอบโดยตรงต่อการจัดการภาวะวิกฤต การเตรียม
ตารางเวลาเพื่อรายงานผลการจัดการภาวะวิกฤต และเสนอวิธีการจัดการภาวะวิกฤตให้พนักงานทุกคน 
ในองค์กรทราบ นอกจากนี้ควรให้การจัดการภาวะวิกฤตเป็นส่วนหนึ่งของขั้นตอนการจัดท าแผนกลยุทธ์
โดยรวมขององค์กร รวมทั้งส่ือสารวิธีการ และขั้นตอนการจัดการภาวะวิกฤตแก่ผู้ท่ีเกี่ยวข้องท้ังหมด 

      ๓.๒.๓ การตอบสนองต่อภาวะวิกฤต ซึ่งเป็นขั้นตอนท่ีเกิดขึ้นท่ามกลางความยุ่งเหยิง 
ของเหตุการณ์องค์กรจะสามารถตอบสนองต่อเหตุการณ์ได้รวดเร็วเพียงใดขึ้นอยู่กับประสิทธิภาพ 
ของขั้นตอนการลดขนาดภาวะวิกฤต และการเตรียมความพร้อม ซึ่งในขั้นตอนนี้จะให้ความส าคัญ 
กับการควบคุมความเสียหายต่อชีวิตและทรัพย์สินเป็นอันดับแรก และในขั้นตอนนี้เอง การส่ือสารจะถู ก
ด าเนินการตามแผนท่ีเตรียมไว้ เพื่อสร้างความเช่ือมั่นต่อผู้ ท่ีเกี่ยวข้องและประชาชนโดยท่ัวไป  
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การด าเนินการจัดการภาวะวิกฤต จะต้องมีการมอบหมายอ านาจหน้าท่ีและต้องการทักษะบางประการ 
ของผู้บริการ เช่น ผู้บริหารท่ีรับผิดชอบในการจัดการภาวะวิกฤตจะต้องมีอ านาจตามแผนท่ีก าหนดขึ้น  
โดยจะสามารถส่ังการและ มอบหมายหน้าท่ีความรับผิดชอบแก่ผู้อื่นในช่วงเวลาดังกล่าว โดยไม่ต้องกังวล
ต่อผลกระทบท่ีจะตามมา นอกจากนี้ ในแผนจัดการภาวะวิกฤตจะต้องมีนักประชาสัมพันธ์ 
ท่ีมีความเช่ียวชาญด้านการประสานงานกับส่ือมวลชน รวมถึงสามารถจัดท าโครงการรณรงค์ในฐานะ
ตัวแทนขององค์กร เนื่องจากความรับรู้ของสาธารณชนต่อการเปิดเผยเรื่องภาวะวิกฤตขององค์กร 
เป็นส่ิงท่ีส าคัญและถือเป็นตัวช้ีวัดประสิทธิภาพการด าเนินการตามแผนดังกล่าว 

     ๓.๒.๔ การฟื้นฟูภายหลังภาวะวิกฤต ภาวะวิกฤตจะเพิ่มระดับการเผยแพร่ข่าวสาร 
ขององค์กรหรือสถานท่ีท่องเท่ียวผ่านส่ือมวลชน ในกรณีท่ีมีการแก้ไขภาวะวิกฤติอย่างมีประสิทธิภาพ  
จะเป็นการสร้างความมั่นใจถึงการฟื้นตัวของการด าเนินการขององค์กรตามปกติในระยะส้ันแก่ผู้ท่ีเกี่ยวข้อง
และประชาชนท่ัวไป กุญแจส าคัญในการฟื้นตัวขององค์กรภายหลังภาวะวิกฤตคือ ความร่วมมือ 
ในการท างานและการประสานงานระหว่างผู้ท่ีเกี่ยวข้อง ประสิทธิภาพของแผนการจัดการวิกฤตการณ์
สามารถวัดได้จากระยะเวลาท่ีองค์กรสามารถด าเนินการตามปกติ ภายหลังวิกฤตระดับการด าเนินการ 
ขององค์กรเทียบกับช่วง เกิดวิกฤต และจ านวนเงิน ท่ี ใช้ส าหรับจัดการกับวิกฤตการณ์นับแต่ 
เริ่มด าเนินการ 

 
 นอกจากนี้ ชาตรี  ปรีดาอนันทสุข (๒๕๖๔) ได้เสนอแนวคิดของการจัดการกับวิกฤตไว้ ๓ ขั้นตอน 
ดังนี้ 

 
 
 

         การจัดการวิกฤตเชิงรุก                                       การจัดการวิกฤตเชิงรับ 
 
 

 
 
 
 

 
                                         การจัดการวิกฤตเชิงการตอบโต้ 
 
      ภาพ ขั้นตอนและกระบวนการจัดการวิกฤต  

  
๑. การจัดการเชิงรุก (Proactive Crisis Management) ประกอบด้วยกระบวนการจัดการ

วิกฤต ๒ ระยะ คือ ระยะของการจับสัญญาณบอกเหตุล่วงหน้า และระยะของการเตรียมพร้อมรับมือวิกฤต
หรือสร้างกลไกในการหลีกเล่ียงวิกฤต โดยก่อนวิกฤตจะเกิดขึ้นจะมีสัญญาณบอกเหตุล่วงหน้า ถ้าองค์กร
สามารถจับสัญญาณเหล่านั้นได้ทันจะมีผลต่อการตัดสินใจขององค์กรว่าจะเตรียมสร้างกลไกในการ
หลีกเล่ียงวิกฤตหรือปล่อยให้วิกฤตเกิดขึ้น กลไกในการหลีกเล่ียงวิกฤตจะถูกสร้างขึ้นเพื่อป้องกันองค์กร
จากวิกฤตเนื่องจากกระบวนการจัดการวิกฤตท้ัง ๒ ระยะเกิดขึ้นก่อนเหตุการณ์จะกลายเป็นวิกฤต 

การจับสัญญาณ 
บอกเหตุล่วงหน้า 

การเตรียม
รับมือ/หลีกเล่ียง 

การฟื้นฟูเข้าสู่
สภาวะปกติ 

การควบคุม
ความเสียหาย 

วิกฤต 

การถอดบทเรียน 



๔ 
 

๒. การจัดการวิกฤตเชิงรับ (Reactive Crisis Management) บางสถานการณ์องค์กรละเลย
ต่อการป้องกันวิกฤต ส่งผลให้เหตุการณ์ลุกลามเป็นวิกฤต หรือรุนแรงเกินกว่ากลไกของการป้องกันท่ีมีอยู่
จะรับมือได้ จนเหตุการณ์ลุกลามกลายเป็นวิกฤตเช่นกัน ดังนั้นองค์กรจ าเป็นต้องควบคุมความเสียหาย 
ท่ีเกิดขึ้นให้เหลือน้อยท่ีสุดและพยายามควบคุมสถานการณ์กลับเข้าสู่ภาวะปกติเร็วท่ีสุด กระบวนการ
จัดการวิกฤตในระยะของการควบคุมความเสียหายจากวิกฤต (Damage  Limitation/Containment) 
และระยะของการฟื้นฟูเข้าสู่สภาวะปกติ (Recovery) เป็นสองระยะของกระบวนการจัดการวิกฤต 
ท่ีด าเนินการภายหลังจากวิกฤตได้เกิดขึ้นแล้ว 

๓. การจัดการวิกฤตเชิงตอบโต้ (Interactive Crisis Management) องค์กรสามารถเรียนรู้
จากระยะของการเตรียมพร้อมรับมือวิกฤตว่ามีความบกพร่องในการเตรียมการด้านใด เพื่อจะหาหนทาง
พัฒนากระบวนการเตรียมพร้อมรับมือวิกฤตให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น เนื่องจากกระบวนการจัดการวิกฤต
ในระยะนี้เป็นการถอดบทเรียนจากประสบการณ์ของการตอบโต้วิกฤต ถอดบทเรียนจากการเตรียม 
ความพร้อมในการรับมือวิกฤต ซึ่งท าให้มองเห็นจุดบกพร่องในขั้นตอนของการเตรียมรับมือ ดังนั้น 
จึงจ าเป็นต้องพัฒนากระบวนการในการรับมือเพื่อหลีกเล่ียงวิกฤต หรือถ้าวิกฤตเกิดขึ้นก็จะโต้ตอบ  
ได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น ลดความสูญเสียท่ีจะเกิดขึ้น และดึงองค์กรกลับสู่สภาวะปกติเร็วที่สุด 

 
จากท่ีกล่าวมาจะเห็นได้ว่า ภาวะวิกฤตเป็นเหตุการณ์หรือสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว 

โดยไม่คาดคิด รบกวนต่อชีวิตท่ีด าเนินการอยู่ตามปกติ ท าให้เกิดความรู้สึกไม่แน่นอนและตึงเครียด รวมทั้ง
อาจท าลายช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือขององค์กรได้ ดังนั้นการรู้ถึงความหมาย ประเภทของวิกฤต 
และการบริหารจัดการภาวะวิกฤต นับเป็นหนึ่งในกลยุทธ์ระดับองค์กรท่ีจ าเป็นต้องให้ความส าคัญ และ
น าไปสู่แผนงานการบริหารจัดการในสถานการณ์วิกฤต เพื่อให้องค์กรมีความพร้อมในการรับมือกับ
สถานการณ์ต่างๆ ท่ีอาจเกิดขึ้นในอนาคตได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
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