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บทคัดย่อ 
 

บทความน้ีมีวตัถุประสงค์ เพ่ือศึกษาความรู้พ้ืนฐานเก่ียวกบัแนวคิด ทฤษฎี และ
งานวิจยัดา้นวิกฤตช่ือเสียง และน าเสนอแนวทางการจดัการภาวะวิกฤตช่ือเสียงขององค์กร
ธุรกิจในปัจจุบนั โดยอภิปรายปรากฏการณ์จากผลลพัธ์ของงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในประเด็น
นิยามและผลกระทบจากวิกฤตดา้นช่ือเสียง และ แนวทางในการจดัการภาวะวิกฤตช่ือเสียง
องค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ ทั้งน้ีบทความวิชาการน้ีขอน าเสนอนิยามและผลกระทบจาก
วิกฤตท่ีส่งผลต่อช่ือเสียงองค์กร และแนวทางการจดัการภาวะวิกฤตท่ีเช่ือมโยงกบัช่ือเสียง  
5 แนวทาง ไดแ้ก่ 1) การคาดการณ์วิกฤตท่ีส่งผลกระทบต่อช่ือเสียง 2) การบริหารความเส่ียง
ดา้นช่ือเสียง 3) การจดัการภาวะวิกฤติดา้นช่ือเสียง 4) การส่ือสารความเส่ียงและภาวะวิกฤต
ดา้นช่ือเสียง และ 5) การสร้างช่ือเสียงท่ีแขง็แกร่ง โดยแนวทางจดัการวิกฤติช่ือเสียงดงักล่าว
สามารถลดโอกาสการเกิดวิกฤตและจดัการกบัวิกฤตช่ือเสียงไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ รวมถึง
สร้างช่ือเสียงท่ีแขง็แกร่งเพ่ือความมัน่คงของช่ือเสียงองคก์รในระยะยาว 

 
ค าส าคญั: วกิฤตช่ือเสียง, การจดัการภาวะวกิฤต, ช่ือเสียงองคก์ร, ความยัง่ยนื 
 
Abstract 

This article has two objectives. Firstly, to study basic knowledge of concepts, theories, 
and research on reputation crises. Secondly, to present the current business enterprise reputation 
crisis management guidelines.  By discussing the phenomenon from the results of relevant 
research on the meaning, the impact of reputation crisis and corporate reputation crisis 
management guidelines, to lead to effective management of corporate reputation crisis. This 
paper presents five key ways to address crisis management related to reputation as follows;  
1) predicting a reputation crisis 2) reputation risk management 3) reputation crisis management  
4) reputation risks and crises communication and 5) building a strong reputation. This reputation 
crisis management approach can reduce the opportunity and deal with the reputation crisis more 
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effectively. Including building a strong reputation for the stability of the corporate reputation in 
the long term. 
 
Keywords: Reputation Crisis, Crisis Management, Corporate Reputation, Sustainable 
 

บทน า 
ช่ือเสียงเป็นส่วนส าคัญในการประเมินประสิทธิภาพในภาพรวมขององค์กร 

เปรียบเสมือนสินทรัพยท่ี์มีคุณค่าและมีพลงัดึงดูดทรัพยากรท่ีมีประโยชน์ต่อการเจริญเติบโต
และเพ่ิมความเขม้แขง็ขององคก์รในระยะยาว ช่ือเสียงท่ีดีเป็นเหมือนเกราะป้องกนัภยัในยาม
เกิดภาวะวิกฤต เน่ืองจากการด าเนินธุรกิจในปัจจุบันอยู่ภายใต้บริบทท่ีสามารถเกิด
วิกฤตการณ์ได้ทุกวินาที ท าให้การรักษาไวซ่ึ้งช่ือเสียงองค์กรมีความส าคญัเป็นอย่างยิ่ง 
(Morley, 1998) โดย Deephouse (2000) กล่าวว่า ช่ือเสียงองค์กรเป็นสินทรัพยไ์ม่มีตวัตน 
(Intangible Asset) แต่ส่งผลให้องคก์รสามารถสร้างผลการด าเนินงานไดดี้ยิ่งข้ึน หากองคก์ร
มีช่ือเสียงท่ีดี ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียมกัเกิดความเช่ือมัน่และยอมรับนบัถือองค์กร สอดคลอ้ง
กบัผลการวจิยั เร่ืองปัจจยัสะทอ้นความมีช่ือเสียงของธุรกิจโทรคมนาคมในประเทศไทย ของ 
รุ่งนภา พิตรปรีชา (2552) พบว่า ความมีช่ือเสียงขององค์กรมีผลต่อการสร้างการยอมรับ  
นับถือ ความช่ืนชม ความไวว้างใจต่อองค์กร ช่ือเสียงองค์กรท่ีดีนั้นนอกจากจะช่วยท าให้
ไดรั้บผลก าไรท่ีสูงข้ึน และนักลงทุนเกิดความเช่ือมัน่องคก์รมากข้ึน ยงัท าให้พนักงานใน
องคก์รรู้สึกมัน่ใจในการปฏิบติังานกบัองคก์ร และแสดงให้เห็นวา่คุณค่าทางเศรษฐศาสตร์
ของทุนทางช่ือเสียงองคก์รสามารถเป็นเคร่ืองการันตรีผลตอบแทนทางการตลาดท่ีดีข้ึนได ้
(Fombrun, 1996) ในทางกลบักนัถา้ช่ือเสียงองคก์รไม่ดี ไม่วา่องคก์รจะด าเนินงานในเร่ืองใด 
มกัถูกประเมินผลลพัธ์ในทางลบก่อนเสมอ ซ่ึงการรับรู้ ความคิดเห็นและพฤติกรรมท่ีฝังอยู่
ในจิตส านึกของกลุ่มผูมี้ส่วนไดเ้สียมีอิทธิพลต่อมูลค่าของช่ือเสียงองคก์ร (Rayner, 2004) 
และช่ือเสียงองคก์รท่ีไม่ดี อาจน าไปสู่ความลม้เหลวขององคก์รไดใ้นท่ีสุด 
 เน่ืองจากการด าเนินธุรกิจในปัจจุบนัอยูภ่ายใตบ้ริบทท่ีสามารถเกิดวิกฤตการณ์
ไดทุ้กวนิาที ท าใหก้ารรักษาช่ือเสียงองคก์รมีความส าคญัอยา่งยิง่ (Morley, 1998) ซ่ึงผูบ้ริหาร
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องคก์ร (ร้อยละ 66) เช่ือวา่การฟ้ืนฟช่ืูอเสียงหลงัวิกฤตท าไดย้ากท่ีสุด รองลงมาคือ การธ ารง
รักษาช่ือเสียง (ร้อยละ 24) และการสร้างช่ือเสียง (ร้อยละ 10) (นงลกัษณ์ โชติวิทยธานินทร์, 
2559) แสดงให้เห็นว่าการวางแผนป้องกันภัยคุกคามหรือปัจจัยเส่ียงต่าง ๆ ท่ีส่งผลต่อ
ช่ือเสียงองค์กรเป็นเร่ืองท่ีส าคญัท่ีสุด เพราะการฟ้ืนฟูช่ือเสียงหลงัจากถูกท าลายจากวิกฤต
ช่ือเสียงนั้ น ถือเป็นเร่ืองยากและใช้เวลายาวนานในการแก้ไข ดังนั้ นองค์กรต้องหมั่น
ตรวจสอบจุดท่ีต้องพัฒนา พร้อมทั้ งก าหนดแนวทางเชิงกลยุทธ์ในการจัดการช่ือเสียง
โดยรวมขององค์กรอย่างชดัเจน เพราะองค์กรท่ีมีความพร้อมในการจดัการช่ือเสียงท่ีดีมกั
สามารถจดัการกบัภยัคุกคามหรือแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้า รวมไปถึงเผชิญกบัภาวะวิกฤตท่ี
ส่งผลต่อช่ือเสียงไดเ้ป็นอยา่งดี  

ปัจจุบนัมีการพูดถึงความส าคญัของช่ือเสียงองค์กรในประเด็นมูลค่าและความ
คุม้ค่าในการบริหารจดัการช่ือเสียงมากข้ึน การปล่อยใหอ้งคก์รเกิดวิกฤตช่ือเสียงจึงเป็นส่ิงท่ี
ส่งผลกระทบต่อการบริหารองค์กรและส่งผลในทางลบต่อมูลค่าขององค์กรเพราะวิกฤต
ช่ือเสียงมกัท าลายความเช่ือมัน่ท่ีผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียมีต่อองค์กร ท าให้เกิดความรู้สึกไม่
มัน่ใจ ความรู้สึกดีและความสัมพนัธ์ทางบวกถูกท าลายลง และอาจส่งผลต่อการต่อตา้น
องคก์รของกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียในอนาคตได ้(Laurence Barton , 1993) วกิฤตช่ือเสียงถือ
เป็นวิกฤตการณ์ท่ีส่งผลกระทบต่อการบริหารองค์กร เพราะในทางธุรกิจสมยัใหม่ช่ือเสียง
เป็นความเส่ียงท่ีองคก์รจ าเป็นตอ้งมีวธีิการ ระบบ กลยทุธ์การบริหารจดัการท่ีมีประสิทธิภาพ 
เน่ืองดว้ยสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจท่ีมีการแข่งขนัสูง วิกฤตหรือสถานการณ์ท่ีไม่คาดคิดมกั
ส่งผลกระทบต่อช่ือเสียงขององค์กร  และการจดัการวิกฤตดา้นช่ือเสียงถือเป็นส่วนส าคญั
ของการบริหารความเส่ียงเพ่ือความยัง่ยนืขององคก์รปัจจุบนั (Ayse และ Ferziye, 2010) เห็น
ได้ว่าวิกฤตช่ือเสียงเป็นส่วนหน่ึงของการบริหารความเส่ียงองค์กรท่ีส าคัญและเป็น
กระบวนการต่อเน่ืองท่ีไม่ได้น ามาใช้เฉพาะตอนเกิดสถานการณ์วิกฤติช่ือเสียงเท่านั้น  
แต่การจดัการวิกฤตช่ือเสียงควรเป็นหน่ึงในยทุธศาสตร์ส าคญัทางดา้นการด าเนินธุรกิจและ
ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 

ดงันั้น ผูบ้ริหารไม่ควรปล่อยให้องคก์รตกอยูใ่นสถานการณ์วิกฤตช่ือเสียง องคก์ร
ตอ้งประเมินความเส่ียง และมีการเตรียมความพร้อม มีทกัษะในการแกไ้ขสถานการณ์ และ
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พยายามจัดการวิกฤตอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือหลีกเล่ียงความเสียหายท่ีอาจ
ส่งผลกระทบต่อช่ือเสียงองคก์ร เน่ืองดว้ยวกิฤตช่ือเสียงมกัน าไปสู่ความสูญเสียช่ือเสียงและ
ความลม้เหลวขององค์กรไดใ้นท่ีสุด การจดัการภาวะวิกฤตช่ือเสียงจึงจ าเป็นตอ้งมีวิธีการ 
ระบบ กลยุทธ์การบริหารจดัการท่ีมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจท่ีมี
การแข่งขันสูงเฉกเช่นปัจจุบัน วิกฤตหรือสถานการณ์ท่ีไม่คาดคิดมักส่งผลกระทบต่อ
ช่ือเสียงขององคก์รโดยตรง จึงจ าเป็นตอ้งไดรั้บการบริหารจดัการวิกฤตอยา่งมีประสิทธิภาพ
เพ่ือความยัง่ยนืของช่ือเสียงองคก์รในระยะยาว 
 

นิยามและผลกระทบจากวกิฤตด้านช่ือเสียง 
ภาวะวกิฤตเป็นเหตุการณ์ท่ีเหนือการคาดการณ์และมีผลกระทบต่อการด าเนินงาน

ขององคก์รในหลายมิติ วิกฤตการณ์ต่าง ๆ สามารถน าไปสู่การรับรู้เชิงลบของกลุ่มผูมี้ส่วน
ไดส่้วนเสียขององคก์ร และท าให้เกิดผลเสียต่อช่ือเสียงองคก์ร (Coombs, 2012) ซ่ึงผลลพัธ์
เชิงลบท่ีส าคญัของวิกฤตการณ์ต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน นั่นคือ วิกฤตช่ือเสียง (Dutta และ Pullig, 
2011) ซ่ึงมกัส่งผลกระทบต่อความน่าเช่ือถือภาพรวมของการบริหารจดัการองค์กร โดยมี
นกัวชิาการและนกัวชิาชีพไดใ้หนิ้ยาม ความหมายของค าวา่วกิฤตช่ือเสียงไวห้ลากหลายดงัน้ี 
 Stelios และ Nelson (1999) กล่าวว่า วิกฤตช่ือเสียงคือเหตุการณ์หรือข่าวสาร
องคก์รในเชิงลบท่ีเผยแพร่ไปสู่สาธารณชนในวงกวา้ง และ Larkin (2003) ให้ความหมายวา่ 
วิกฤตช่ือเสียง หมายถึง การถูกคุกคามของช่ือเสียง และ การคุกคามนั้นน าไปสู่การสูญเสีย
ทางการเงิน การลดลงของรายไดอ้งคก์ร การถูกคว  ่าบาตรผลิตภณัฑ ์การลดมูลค่าสินทรัพย์
องค์กร การล่มสลายของแบรนด์ การสูญเสียทรัพยากร ต้นทุนท่ีเพ่ิมสูงข้ึน ไปจนถึง 
การลม้ละลายขององคก์ร  
 Coombs (2007) กล่าวว่า วิกฤตช่ือเสียงเป็นเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนทันทีและ 
ไม่คาดคิด เป็นภยัคุกคามการด าเนินงานขององค์กรทั้ งด้านการเงินและช่ือเสียงองค์กร 
น าไปสู่การรับรู้เชิงลบและอาจเป็นอนัตรายต่อกลุ่มผูมี้ส่วนไดเ้สียทั้งทางร่างกายและทาง
อารมณ์ ท าใหเ้กิดผลเสียต่อองคก์ร  
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Ayse และ Ferziye (2010) ให้ความหมายเพ่ิมเติมว่า วิกฤตช่ือเสียงขององค์กรนั้น
เช่ือมโยงกบัผลการบริหารความเส่ียง 3 ดา้น นัน่คือ ความเส่ียงดา้นส่ิงแวดลอ้ม ความเส่ียง
ทางการเงิน และความเส่ียงด้านสังคม ความเส่ียงเหล่าน้ีมกัส่งผลกระทบต่อช่ือเสียงของ
องคก์รโดยตรง และเป็นเหตุผลส าคญัของการเกิดวกิฤตช่ือเสียงในท่ีสุด 

สรุปได้ว่า วิกฤตช่ือเสียงนั้ น คือ วิกฤตการณ์ท่ีคุกคามและส่งผลกระทบต่อ
ช่ือเสียงองค์กร โดยส่วนใหญ่แลว้วิกฤตช่ือเสียงมกัเกิดจากวิกฤตดา้นผลการด าเนินงาน 
วิกฤตจากการท าลายส่ิงแวดลอ้ม และความไม่รับผิดชอบต่อชุมชนและสังคมขององค์กร  
ซ่ึงเม่ือวิกฤตช่ือเสียงเกิดข้ึนแล้วอาจน าไปสู่การสูญเสียในหลายมิติ อาทิ ด้านการเงิน  
ด้านทรัพยากร ด้านภาพลกัษณ์ แบรนด์ ไปจนถึงการลม้สลายขององค์กร อย่างไรก็ตาม
ไม่ใช่ทุกวิกฤตการณ์ท่ีเกิดข้ึนจะส่งผลกระทบต่อช่ือเสียงองค์กร วิกฤตท่ีเกิดจากภัย
ธรรมชาตินั้ นเป็นเหตุการณ์ท่ีไม่ท าลายช่ือเสียงองค์กรโดยตรง เช่น พายุเฮอริเคน 
แผน่ดินไหว น ้ าท่วมและโรคระบาด ดว้ยภยัธรรมชาติมกัถูกมองวา่เป็นเหตุการณ์เหนือความ
คาดหมายและควบคุมไดย้าก (E. L. Quarantelli, 1988) โดยทัว่ไปมกัมองว่าเป็นหนา้ท่ีของ
หน่วยงานรัฐบาลท่ีเก่ียวขอ้งเป็นคนจดัการบริหารวกิฤตท่ีเกิดจากภยัธรรมชาติ  

ในส่วนของผลกระทบจากวิกฤตช่ือเสียงนั้น Dowling (2001) ได้กล่าวว่าการมี
ช่ือเสียงองคก์รท่ีดีเปรียบเสมือนเป็นส่วนช่วยในการสร้างโอกาสต่าง ๆ ใหอ้งคก์รไดม้ากข้ึน 
รวมถึงการด าเนินงานมีประสิทธิภาพมากข้ึนดว้ย หากช่ือเสียงองค์กรไม่ดีมกัส่งผลในทาง
ตรงกนัขา้ม เช่น ประชาชนมกัไม่เช่ือถือในตวัองคก์ร ไม่เช่ือถือในสินคา้หรือบริการ รวมไป
ถึงการคว  ่าบาตรแบรนดผ์ลิตภณัฑข์ององคก์ร สอดคลอ้งกบั Kasper Ulf Nielsen ผูร่้วมก่อตั้ง
สถาบนัช่ือเสียงท าการศึกษาวจิยัพบวา่ “83% ของผูบ้ริโภคจะซ้ือผลิตภณัฑท่ี์ขายโดยองค์กร
ท่ีมีช่ือเสียงดี ในขณะท่ีเพียง 9% เท่านั้นท่ีสามารถซ้ือสินคา้จากองค์กรท่ีมีช่ือเสียงไม่ดี” 
(Nielsen, 2015: 10) วกิฤตช่ือเสียงมีความส าคญักบัการบริหารองคก์รสมยัใหม่เป็นอยา่งมาก
เพราะส่งผลกระทบต่อองคก์รในหลายมิติ ถือเป็นความเส่ียงดา้นกลยทุธ์ขององคก์รท่ีส่งผล
กระทบต่อช่ือเสียงและวิกฤตช่ือเสียงนั้นควรไดรั้บการบริหารจดัการอย่างเป็นระบบและ
สม ่าเสมอ เพ่ือให้ช่ือเสียงองคก์รอยูอ่ยา่งย ัง่ยนืและสามารถแข่งขนัไดใ้นสภาพแวดลอ้มทาง
ธุรกิจโลกท่ีมีการแข่งขนัสูง  (Ayse and Ferziye, 2010)  
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วิกฤตช่ือเสียงสามารถท าลายช่ือเสียงขององค์กรไดใ้นทนัที องค์กรทุกประเภท
และทุกขนาดควรให้ความส าคญักบัการจดัการวิกฤตอย่างจริงจงัและควรมีความรู้พ้ืนฐาน
เก่ียวกบัการจดัการความเส่ียงและภาวะวิกฤตด้านช่ือเสียง เน่ืองจากวิกฤตช่ือเสียงถือเป็น
หน่ึงในภัยคุกคามท่ียิ่งใหญ่ท่ีสุดส าหรับองค์กร (Migle และ Petkeviþieno’, 2014 ) โดย 
Taylor (2001) ระบุว่าช่ือเสียงองค์กรท่ีไม่ดีส่งผลกระทบต่อคุณค่าด้านการเงินองค์กร 
(Financial Value)  ในประเด็นดังน้ี 1) ส่งผลต่อยอดขาย (Your reputation impacts sales)  
การท่ีลูกคา้ไม่ยอมรับองค์กร ไม่ไวว้างใจในการเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการจะส่งผลต่อ 
การลดลงของยอดขายและก าไรขององค์กร 2) ส่งผลกระทบต่อราคาหุ้น (Your reputation 
impacts your share price) ถ้าองค์กรเกิดวิกฤตช่ือเสียงจะส่งผลต่อราคาหุ้นโดยตรงและ
นกัวิเคราะห์ตลาดหุ้นมกัประเมินมูลค่าหุ้นขององคก์รท่ีเกิดวิกฤตช่ือเสียงในระดบัท่ีต ่าลง 
แสดงให้เห็นวา่ช่ือเสียงองค์กรเป็นเคร่ืองแสดงถึงสถานะทางการเงินท่ีเขม้แข็งขององค์กร 
และในทางตรงกนัขา้มถา้ช่ือเสียงองค์กรไม่ดีมกัส่งผลต่อความมัน่คงและเสถียรภาพทาง 
การเงิน รวมถึงสภาพคล่องทางการเงินขององคก์รอยา่งมีนยัยะส าคญั  

นอกจากน้ี ช่ือเสียงองค์กรท่ีไม่ดียงัส่งผลกระทบต่อองค์กรในหลายมิติ อาทิ  
ลดมูลค่าทางจิตวิทยาท่ีเช่ือมโยงกับสินค้าและบริการ เช่น ความไวว้างใจ การยอมรับ  
ความน่าเช่ือถือท่ีมีต่อตัวสินค้าหรือบริการ ลดประสิทธิภาพของการโฆษณาและ
ประชาสัมพนัธ์ท่ีผลิตข้ึนจากองค์กร  ลดอ านาจการต่อรองราคากับช่องทางการตลาด   
ลดความดึงดูดใจพนกังานหรือทรัพยากรบุคคลท่ีมีคุณภาพเขา้มาสู่องคก์ร อีกทั้งส่ือมวลชน
มกัใหค้วามสนใจเป็นพิเศษต่อการขดุคุย้องคก์รท่ีมีช่ือเสียงไม่ดี และไม่วา่องคก์รจะพยายาม
ฟ้ืนฟช่ืูอเสียงอยา่งไร ส่ือมวลชนมกัคอยย  ้าเตือนเสมอวา่องคก์รน้ีเคยมีประวติัท่ีไม่ดีมาก่อน 
(Dowling, 2001; รุ่งนภา พิตรปรีชา, 2553) เห็นไดว้า่“ช่ือเสียงท่ีไม่ดี” ส่งผลกระทบต่อมูลค่า
ขององคก์รและความน่าเช่ือถือขององคก์รในหลายมิติ การปล่อยใหอ้งคก์รเกิดวกิฤตช่ือเสียง
องคก์รแมเ้พียงคร้ังเดียวอาจน าไปสู่ความลม้เหลวขององคก์รไดใ้นท่ีสุด  
 สรุปได้ว่า ช่ือเสียงถือเป็นหน่ึงในความเส่ียงดา้นกลยุทธ์ท่ีส าคญัขององค์กร 
แนวคิดการบริหารความเส่ียงองคก์รและกลยทุธ์เก่ียวกบัวิกฤตช่ือเสียงจึงควรน ามาใชอ้ย่าง
เป็นระบบ อีกทั้งการจดัการวกิฤตช่ือเสียงควรถูกฝังอยูใ่นกระบวนการบริหารความเส่ียงของ
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องค์กร เพื่อสร้างช่ือเสียงขององค์กรให้แข็งแกร่ง ซ่ึงการจัดการวิกฤตช่ือเสียงด้วย
กระบวนการเชิงรุกเพ่ือลดความเส่ียงและลดโอกาสการเกิดวิกฤตช่ือเสียงเป็นประเด็นส าคญั
ของการบริหารจดัการความเส่ียงและภาวะวกิฤตขององคก์รในปัจจุบนั 
 
การจดัการภาวะวกิฤตช่ือเสียงเพ่ือความยัง่ยืนขององค์กร 

วิกฤตช่ือเสียงกลายเป็นหน่ึงในแนวโน้มท่ีส าคัญของการบริหารองค์กร  
ดว้ยช่ือเสียงองคก์รนั้นมีคุณค่าและกลายเป็นสินทรัพยเ์ชิงกลยทุธ์ท่ีส าคญัท่ีสุดขององค์กร 
ช่ือเสียงสร้างโอกาสในการเพ่ิมความได้เปรียบทางการแข่งขนัและรักษาส่วนแบ่งทาง
การตลาด รวมถึงมีอิทธิพลต่อทัศนคติของกลุ่มลูกคา้และกลุ่มผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียอ่ืน ๆ  
การรักษาและสร้างช่ือเสียงขององคก์รจึงเป็นกระบวนการท่ีส าคญัและถือเป็นกระบวนการ
ท่ียากท่ีสุดส าหรับผูบ้ริหารความเส่ียงองคก์ร ซ่ึงปัจจุบนับริษทัชั้นน าทัว่โลกต่างยอมรับวา่
การบริหารความเส่ียงและวิกฤติช่ือเสียงนั้นควรถูกฝังอยูใ่นแผนบริหารความเส่ียงหลกัของ
ทุกองคก์ร (Ayse และ Ferziye, 2010)  
 การจัดการวิกฤตช่ือเสียงนั้ นต้องมีการจัดเตรียมความพร้อมและสามารถ
ประยุกต์ใชก้ลยุทธ์ กลวิธีท่ีสามารถป้องกนัหรือปรับเปล่ียนผลกระทบของวิกฤตการณ์ท่ี
ส่งผลต่อช่ือเสียงองค์กรได ้ความสามารถในการจดัการวิกฤตขององคก์ร จึงเปรียบเสมือน
การยืนอยู่ในต าแหน่งระหว่างความเป็นกับความตายของแบรนด์ผลิตภณัฑ์หรือองค์กร 
(Caywood, 1997) องคก์รปัจจุบนัจึงตอ้งมีความพร้อมและกลยทุธ์ท่ีสามารถป้องกนัวิกฤตท่ี
ส่งผลต่อช่ือเสียงไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

ดว้ยเหตุน้ีช่วงเวลาก่อนการเกิดวิกฤตช่ือเสียงจึงเป็นช่วงเวลาของการบริหารความ
เส่ียงดา้นช่ือเสียงเพื่อจดัการสถานการณ์ท่ีส่งผลต่อช่ือเสียงให้ทนัก่อนจะลุกลามไปสู่ขั้น
วิกฤต ส่ิงท่ีองค์กรตอ้งตระหนักถึงคือช่ือเสียงองค์กรไม่สามารถทนต่อภยัคุกคามได้เป็น
ระยะเวลานาน ดงันั้นองคก์รจึงจ าเป็นตอ้งใส่ใจวิกฤตการณ์ท่ีส่งผลเชิงลบและสร้างวิกฤต
ช่ือเสียงจนอาจกระทบต่อการลดลงของช่ือเสียงองคก์ร ไปจนถึงการสูญเสียช่ือเสียงองคก์ร
ในท่ีสุด จากการสงัเคราะห์ความรู้ผา่นแนวคิด ทฤษฎี และผลลพัธ์งานวจิยัดา้นวกิฤตช่ือเสียง 
สามารถน าเสนอแนวทางการจดัการภาวะวิกฤตช่ือเสียงขององคก์รธุรกิจท่ีมีประสิทธิภาพ 
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โดยประกอบด้วย 5 แนวทาง ได้แก่ 1) การคาดการณ์วิกฤตท่ีส่งผลกระทบต่อช่ือเสียง  
2) การบริหารความเส่ียงดา้นช่ือเสียง 3) การจดัการภาวะวิกฤติดา้นช่ือเสียง 4) การส่ือสาร
ความเส่ียงและภาวะวิกฤตด้านช่ือเสียง และ 5) การสร้างช่ือเสียงท่ีแข็งแกร่ง โดยมี
รายละเอียดดงัต่อไปน้ี  

1. การคาดการณ์วกิฤตทีส่่งผลกระทบต่อช่ือเสียง 
วิกฤตการณ์ท่ีส่งผลกระทบเชิงลบต่อช่ือเสียงองค์กรนั้น บางเหตุการณ์สามารถ

คาดการณ์ไดล่้วงหน้า โดยองค์กรสามารถวางแผนเพื่อเตรียมความพร้อมส าหรับป้องกัน
วิกฤตนั้นได้ก่อน ผูบ้ริหารความเส่ียงและภาวะวิกฤตตอ้งสามารถคาดคะเนและสามารถ
วางแผนเพ่ือเตรียมความพร้อมส าหรับการจดัการป้องกนัความเส่ียงนั้น การท่ีองคก์รสามารถ
คาดการณ์ความเส่ียงล่วงหนา้ไดอ้ยา่งแม่นย  าท าให้องคก์รสามารถป้องกนัไม่ให้องคก์รเกิด
ปัญหาและสามารถวางแผนการจดัการความเส่ียงและวิกฤตช่ือเสียงไดอ้ยา่งทนัท่วงที โดยมี
รายละเอียดดงัน้ี 

1.1 การระบุปัจจยัภายนอกและปัจจยัภายในท่ีส่งผลกระทบต่อช่ือเสียงองค์กร
เป็นส่ิงท่ีส าคญั โดยตอ้งสามารถระบุปัญหาหรือการท านายเหตุการณ์ท่ีส่งผลต่อประเด็น
ความความมัน่คงปลอดภยัของช่ือเสียงองคก์รอยา่งแม่นย  าและคาดการณ์ปัญหาท่ีอาจเกิดข้ึน
อยา่งครอบคลุม  

1.2 การวิเคราะห์ความเส่ียงดา้นช่ือเสียง องคก์รจ าเป็นตอ้งวิเคราะห์ความเส่ียง
องคก์รทั้งระยะสั้นและระยะยาว รวมถึงการวิเคราะห์ความเส่ียงจากกระบวนการภายในและ
บริบทภายนอกองค์กร เพื่อท าความเขา้ใจถึงนโยบายภายในองค์กรและปรากฏการณ์ทาง
สังคมภายนอก รวมไปถึงปัญหาท่ีก าลงัเกิดข้ึนและสามารถส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังาน
ภายในองคก์รไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

 1.3 การประเมินความเส่ียงด้านช่ือเสียง องค์กรตอ้งประเมินความเส่ียงด้าน
ช่ือเสียงเพ่ือท าความเขา้ใจกบัปัญหาเชิงปริมาณและจดัล าดบัความส าคญัของปัญหาเหล่านั้น 
ท าให้สามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาหรือมีความพร้อมส าหรับจดัการปัญหาไดใ้นทันที  
การประเมินความเส่ียงดา้นช่ือเสียงเป็นการประเมินเพ่ือวดัความเป็นไปไดข้องโอกาสเกิด 
(Likelihood Score) และผลกระทบ/ความรุนแรง (Impact Score) ของปัจจยัเส่ียง โดยน าความ
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เส่ียงท่ีระบุและวิเคราะห์ไวม้าพิจารณาเพื่อจดัอนัดบัความเส่ียงและการประเมินความเส่ียง 
โดยมกัท าเป็นสองมิติ คือ การประเมินโอกาส/ความถ่ีท่ีจะเกิด (Probability) และ การประเมิน
ระดบัผลกระทบและความรุนแรง (Severity/Impact) ของความเส่ียง 

การคาดคะเนเหตุการณ์ความเส่ียงท่ีอาจส่งผลกระทบเชิงลบต่อช่ือเสียงองค์กร
อยา่งถูกตอ้งและแม่นย  า ถือเป็นเทคนิคท่ีท าให้องคก์รสามารถวางแผนการด าเนินงานและ
จดัล าดบัความส าคญัของกิจกรรมต่าง ๆ เพ่ือบริหารตวับ่งช้ีความเส่ียงในองคก์รท่ีอาจผลต่อ
ช่ือเสียงไดอ้ยา่งเหมาะสม และเตรียมความพร้อมในการตอบสนองวิกฤตช่ือเสียงท่ีมีโอกาส
เกิดข้ึนได้อย่างทนัท่วงที การคาดการณ์วิกฤตท่ีส่งผลกระทบต่อช่ือเสียงจึงเป็นแนวทาง
ส าคญัท่ีท าใหอ้งคส์ามารถวางแผนจดัการวกิฤตช่ือเสียงไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ   

2. การบริหารความเส่ียงด้านช่ือเสียง 
การบริหารความเส่ียงด้านช่ือเสียงถือเป็นองค์ประกอบพ้ืนฐานของกลยุทธ์ 

การพฒันาองคก์รอยา่งย ัง่ยนื ความสมัพนัธ์ระหวา่งความเส่ียงประเภทต่าง ๆ และผลกระทบ
ของความเส่ียงเหล่านั้นส่งผลต่อช่ือเสียงองค์กรในภาพรวม องค์กรจึงควรจดั การบริหาร
ความเส่ียงด้านช่ือเสียงเป็นความเส่ียงเชิงกลยุทธ์ท่ีส าคัญท่ีสุดขององค์กร (Yoon และ 
Suhwartz, 2006) ซ่ึงปัจจุบนัความเส่ียงดา้นช่ือเสียงเร่ิมทวีความส าคญัมากข้ึน ดว้ยช่ือเสียง
ถูกจดัให้เป็นสินทรัพยท่ี์มีมูลค่าสูงและมีความซับซ้อนสูง (Nicolas และคณะ, 2017) หาก
องค์กรใดมีความเส่ียงดา้นช่ือเสียงในระดบัสูง โอกาสท่ีองค์กรนั้นจะประสบความส าเร็จ
เป็นไปไดย้าก เพราะว่าความเส่ียงดา้นช่ือเสียงแมเ้กิดข้ึนเพียงคร้ังเดียว แต่สามารถท าให้
องคก์รเส่ือมเสียช่ือเสียงไดใ้นทนัที ความเส่ียงดา้นช่ือเสียงจึงถือเป็นความเส่ียงประเภทท่ีมี
โอกาสเกิดนอ้ย (ค่าเท่ากบั 1) แต่ส่งผลกระทบสูงสุด (ค่าเท่ากบั 5) ยิง่ไปกวา่นั้นองคก์รหรือ
บริษทัทุกประเภทมกัมีความทนทานกบัความเส่ียงดา้นช่ือเสียงนอ้ยมาก ท าใหป้ระสิทธิภาพ
การจดัการความเส่ียงดา้นช่ือเสียงนั้นอยูใ่นระดบัท่ีต ่าถา้เทียบกบัความเส่ียงประเภทอ่ืน ๆ  
(Sergio, 2011) 

การจดัการความเส่ียงช่ือเสียงเป็นส่วนส าคญัของกระบวนการจดัการภายในของ
องค์กร องค์กรควรก าหนดวตัถุประสงค์และกลยุทธ์ส าหรับการบริหารความเส่ียงด้าน
ช่ือเสียง รวมไปถึงก าหนดตวัช้ีวดัระดบัความเสียหายของช่ือเสียงองคก์ร ท่ีส าคญัความเส่ียง
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ต่อช่ือเสียงควรถูกระบุ จดัล าดบัความส าคญั และไดรั้บการปฏิบติัอย่างต่อเน่ือง (Regan, 
2008) โดยNicolas และคณะ (2017) ระบุว่า ผลการวิจัยความเส่ียงด้านช่ือเสียงตลอด
ระยะเวลาหกเดือนในปี 2559 สถาบนัช่ือเสียงท าการติดตามขอ้มูลความเส่ียงดา้นช่ือเสียง 
154 บริษทั ประกอบไปดว้ย 7 อุตสาหกรรม รวบรวมความเส่ียงดา้นช่ือเสียงได ้6 ความเส่ียง
ท่ีพบบ่อย  นัน่คือ 1) ขอ้บกพร่องของผลิตภณัฑ ์(ปัญหาคุณภาพ) 2) อตัราการเขา้-ออกของ
พนักงาน 3) ความโปร่งใสภายในองค์กร 4) การท าลายสภาพแวดล้อมหรือสร้างความ
เสียหายต่อส่ิงแวดลอ้ม 5) การทุจริตทางบญัชีของงบการเงิน และ 6) การติดสินบนเจา้หนา้ท่ี
รัฐ (ของขวญัและการบริจาคเงินใหก้บันกัการเมือง)  

นอกจากน้ี ข่าวร้ายเพียงเร่ืองเดียวสามารถผลกัดนัการสูญเสียช่ือเสียงองค์กรได้
อยา่งรวดเร็ว ดงักรณีศึกษาบริษทัน ้ ามนัและก๊าซ (BP) ท่ีมีช่ือเสียงแขง็แกร่งในกลุ่มนกัลงทุน
และกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียอ่ืน ๆ ช่ือเสียงท่ีแขง็แกร่งขององคก์ร ท าใหอ้งคก์รสามารถผ่าน
พน้วิกฤตมาไดห้ลายคร้ังในช่วงตน้ยคุ 2000  อยา่งไรก็ตามการเสียชีวิตของคนงาน 15 คน 
และบาดเจ็บอีก 500 คน คร้ังเกิดเหตุการณ์ระเบิดท่ีโรงกลัน่น ้ ามนัในรัฐเท็กซัส (Texas) 
ประเทศสหรัฐอเมริกา ส่งผลให้องคก์รสูญเสียความเช่ือมัน่ ราคาหุ้นขององคก์รด่ิงลง และ
ความผิดทางอาญาท่ีผา่นมาทั้งหมดเร่ิมถูกขดุคุย้ผ่านส่ือมวลชน ข่าวร้ายเล็กนอ้ยขององคก์ร
เร่ิมสะสมกลายเป็นปัญหาใหญ่ ท าให้องคก์รเส่ือมเสียช่ือเสียงอยา่งมาก จนตอ้งปรับเปล่ียน
ผูบ้ริหารระดบัสูงและสร้างแนวทางกลยุทธ์การบริหารความเส่ียงดา้นช่ือเสียงข้ึนใหม่อีก
คร้ัง (Sophie และคณะ, 2009) เห็นไดว้่าการประเมินผลกระทบเชิงลบและการท าความเขา้
ใจความเส่ียงท่ีส่งผลต่อช่ือเสียงอยา่งประมาท สามารถท าให้องคก์รก าลงัเขา้ใกลจุ้ดเปล่ียน
ของความมีช่ือเสียงในอนาคตได ้

Andrew Griffin (2014) น าเสนอการจดัการความเส่ียงด้านช่ือเสียงไว ้6 ขั้นตอน
ดังน้ี 1) การคาดการณ์ความเส่ียงด้านช่ือเสียง 2) การป้องกันความเส่ียงด้านช่ือเสียง  
3) การเตรียมพร้อมรับความเส่ียงด้านช่ือเสียง 4) การแก้ไขความเส่ียงด้านช่ือเสียง  
5) การตอบสนองความเส่ียงดา้นช่ือเสียง 6) การฟ้ืนฟูช่ือเสียง นอกจากน้ีการบริหารความ
เส่ียงดา้นช่ือเสียงท่ีมีประสิทธิภาพ ตอ้งมีโครงสร้างการก ากบัดูแลความเส่ียงดา้นช่ือเสียงท่ีมี
ความชดัเจน นโยบายการจดัการความเส่ียงควรไดรั้บการตรวจสอบอยู่เสมอ ผูบ้ริหารและ
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พนกังานตอ้งเขา้ใจ ยอมรับและน านโยบายไปปฏิบติั และควรระบุหน้าท่ีความรับผิดชอบ
ของบุคลากรอย่างชัดเจน พนักงานทุกคนต้องประเมิน ติดตามความเส่ียงตามท่ีได้รับ
มอบหมายนอกเหนือจากงานประจ าของตนเอง และตระหนักว่าการก ากบัดูแลความเส่ียง
ดา้นช่ือเสียงองคก์รนั้นเป็นหนา้ท่ีของบุคลากรทุกคนในองคก์ร (Sergio, 2011)   

เห็นไดค้วามเส่ียงดา้นช่ือเสียงถือเป็นความเส่ียงดา้นกลยุทธ์ส าหรับบริษทัและ
ควรบริหารจดัการอยูต่ลอดเวลา เพราะความเส่ียงดา้นช่ือเสียงถือเป็นภยัคุกคามองคก์รอยา่ง
มีนยัยะส าคญั ความเส่ียงดา้นช่ือเสียงตอ้งไดรั้บการบริหารจดัการอยา่งมีระบบโดยผูบ้ริหาร
หรือผูจ้ดัการความเส่ียงองคก์ร เพื่อให้ช่ือเสียงองคก์รอยูอ่ย่างย ัง่ยืนและสามารถแข่งขนัได้
ในสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจท่ีมีการแข่งขนัสูง แนวทางการบริหารความเส่ียงท่ีเช่ือมโยงกบั
ช่ือเสียงอยา่งมีประสิทธิภาพ จึงเป็นการจดัการวิกฤตช่ือเสียงท่ีส าคญัเพื่อปกป้อง รักษา และ
คุม้ครองตราผลิตภณัฑห์รือองคก์รไดใ้นระยะยาว 

3. การจดัการภาวะวกิฤตด้ิานช่ือเสียง 
เม่ือความเส่ียงขององค์กรไม่ไดรั้บการจดัการท่ีเหมาะสม หรือสถานการณ์ของ

ความเส่ียงอยูน่อกเหนือท่ีองคก์รคาดการณ์ไว ้ท าให้สถานการณ์ขยายวงกวา้งส่งผลกระทบ
ต่อความเช่ือมัน่ขององคก์ร และลดความไวว้างใจจากกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียจนกลายเป็น
วิกฤตช่ือเสียงในท่ีสุด ซ่ึงภาวะวิกฤตช่ือเสียงเป็นภาวะท่ีองค์กรมีระดบัความเส่ียงท่ีสูงข้ึน
จากเหตุการณ์ท่ีองค์กรไม่สามารถควบคุมหรือจดัการความเส่ียงได ้ภาวะน้ีส่งผลให้เกิด
ความเสียหายในการด าเนินงานขององคก์รและท าใหช่ื้อเสียงขององคก์รเสียหายในท่ีสุด  

การจัดการภาวะวิกฤติด้านช่ือเสียงนั้นองค์กรตอ้งสามารถตอบสนองต่อภาวะ
วิกฤตดา้นช่ือเสียงให้ไดใ้นทนัทีไม่วา่จะเกิดเหตุการณ์ฉับพลนัหรือปัญหาขั้นรุนแรงระดบั
ใดองคก์รตอ้งสามารถตอบสนองวิกฤติหรือการจดัการเหตุการณ์วิกฤตในระดบัยทุธศาสตร์
ไดอ้ย่างทนัท่วงที  โดย Coombs W. Timothy (2015) เสนอแนวทางในการจดัการกบัภาวะ
วิกฤตเพื่อเป็นการปกป้องช่ือเสียงองคก์ร และลดความเสียหายท่ีเกิดข้ึนจากภาวะวิกฤตไว ้ 
4 ขั้นตอนดงัน้ี 

1. ขั้นตอนการป้องกนั (Prevention) เป็นขั้นตอนในการจดัการกบัประเด็นปัญหา
ก่อนท่ีประเด็นปัญหาจะลุกลามขยายกลายเป็นภาวะวิกฤตสร้างความเสียหายให้กบัช่ือเสียง
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องคก์ร โดยสามารถใชก้ารวเิคราะห์และการประชุมหารือร่วมกบัหน่วยงานต่าง ๆ เพ่ือคน้หา
ประเด็นท่ีมีความเส่ียงท่ีอาจก่อภาวะวิกฤตและแก้ไขประเด็นปัญหาหรือวางแผน 
การด าเนินการรับมือไวล่้วงหนา้ต่อไป 

2. ขั้นตอนการเตรียมความพร้อม (Preparation) เป็นขั้นตอนในการเตรียมท า
แผนการจดัการกบัภาวะวิกฤต (Crisis Management Plan: CMP) ท่ีทุกคนรู้จกักนัเป็นอยา่งดี 
ในขั้นตอนน้ีเป็นการวิเคราะห์สถานการณ์และคาดการณ์ถึงภาวะวิกฤตท่ีอาจเกิดข้ึนกับ
องคก์รไวล่้วงหน้าน ามาเป็นขอ้มูลในการจดัท าแผนเตรียมพร้อมรับมือกบัภาวะวิกฤตและ
ควรซกัซอ้มแผนการท่ีไดว้างไว ้เพ่ือใหอ้งคก์รพร้อมกบัสถานการณ์ภาวะวิกฤตจริง และเพ่ือ
คน้หาขอ้บกพร่องน าไปพฒันาแผนการใหรั้ดกมุมากยิง่ข้ึน 

3. ขั้นตอนการตอบสนอง (Response) เป็นขั้นตอนการลงมือปฏิบติัแก้ไขภาวะ
วิกฤตในสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนจริง โดยการน าแผนงานท่ีเตรียมความพร้อมไวม้าปฏิบติัจริง 
หากมีการจัดเตรียมแผนงานไว้เป็นอย่างดี การแก้ไขสถานการณ์มักเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ ไม่ให้เกิดการบานปลายและช่วยลดผลกระทบกบัองคก์รในดา้นฐานะการเงิน 
ดา้นภาพลกัษณ์และช่ือเสียง หากองคก์รมีการจดัการภาวะวิกฤตอยา่งมีประสิทธิภาพ ยงัเป็น
โอกาสใหใ้นการสร้างความมัน่ใจและสร้างช่ือเสียงท่ีมากข้ึนใหก้บัองคก์ร 

4. ขั้นตอนการปรับปรุงแกไ้ข (Revision) เป็นขั้นตอนการประเมินผลการจดัการ
กบัภาวะวิกฤตหลงัจากจบเหตุการณ์นั้นแลว้ในทุกขั้นตอน เพราะทุกขั้นตอนมีความส าคญั
และมีความเก่ียวโยงกนั หากขั้นตอนใดขั้นตอนหน่ึงเกิดความผิดพลาดอาจส่งผลกระทบกบั
การจดัการแก้ไขภาวะวิกฤตได ้จากนั้นน าผลการประเมินมาพิจารณาถึงขอ้ดีขอ้เสีย เพื่อ
น าไปใชใ้นการปรับปรุงแกไ้ขในแต่ละขั้นตอนให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขั้นในการจดัการ
ภาวะวกิฤตท่ีอาจเกิดข้ึนในอนาคต 

นอกจากน้ี เทคนิคส าคญัในการจดัการภาวะวิกฤตดา้นช่ือเสียงให้มีประสิทธิภาพ 
มี 2 ประการส าคญัดงัต่อไปน้ี  

1. ความสามารถในการจัดการวิกฤตของผูบ้ริหารองค์กร ผูบ้ริหารองค์กรตอ้ง
สามารถตดัสินใจและมีทักษะในการจัดการภาวะวิกฤตเชิงกลยุทธ์เพื่อสามารถปกป้อง
ช่ือเสียงไดเ้ป็นอยา่งดี ผูบ้ริหารตอ้งประเมินสถานการณ์ ความผิดปกติ ความไม่แน่นอนและ
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ความซบัซอ้นของเหตุการณ์ไดอ้ยา่งมีชั้นเชิง เพ่ือรักษาช่ือเสียงหรือการด ารงอยูข่ององคก์ร 
โดยควรมุ่งเนน้ไปท่ีภาพรวมและผลกระทบในระยะยาว รวมไปถึงการฟ้ืนฟู และการแกไ้ข
ตอ้งตรงประเด็นหลกัของวกิฤตท่ีเกิดข้ึนโดยเร็วท่ีสุด  

2.  การจดัการส่ือ เทคนิคในจดัการภาวะวิกฤติท่ีส าคญัท่ีสุด คือ “การจดัการกับ
ส่ือ” ดว้ยส่ือเป็นส่ือกลางท่ีองคก์รตอ้งอาศยัในขณะเกิดภาวะวิกฤติและตอ้งส่ือสารกบักลุ่ม 
ผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย โดยส่ือเป็นช่องทางหลกัในการตอบสนองต่อวิกฤติท่ีเช่ืองโยงกับ
ภาพลกัษณ์ ช่ือเสียง ซ่ึงกลยทุธ์การจดัการส่ือเป็นพ้ืนฐานส าคญัของการจดัการวิกฤตต่าง ๆ  
โดยการจดัการกบัส่ือในภาวะวิกฤติมีขั้นตอนดงัน้ี 1) ก าหนดวตัถุประสงคแ์ละกลยุทธ์ส่ือ  
2) ก าหนดเน้ือหาและขอ้ความส่ือ 3) การกล่าวค าขอโทษ 4) การระบุหนา้ท่ีความรับผิดชอบ 
และ 5) จดัการปริมาณของส่ือกระแสหลกัและจดัการกบัส่ือออนไลน์  

โดยกรณีศึกษาวิจยัเร่ือง การจดัการวิกฤตเพ่ือหลีกเล่ียงความเสียหายต่อช่ือเสียง
องค์กร: กรณีวิกฤตร้านคา้ปลีกในประเทศแถบบอลติก พบว่า โศกนาฏกรรมการพงัทลาย
ของหลงัคาซูเปอร์มาร์เก็ตในประเทศลิทวัเนีย ท าให้มีผูเ้สียชีวิต 54 ราย ส่งผลกระทบคร้ัง
ใหญ่ต่อบริษทั “Maxima” ซ่ึงเป็นบริษทัท่ีมีช่ือเสียงและมีธุรกิจเครือข่ายขนาดใหญ่ในยุโรป  
ท าให้เกิดค าถามถึงความปลอดภยัของศูนยก์ารคา้อีก 500 แห่งในเครือข่าย  ความน่าเช่ือถือ
และการยอมรับในตวับริษทั รวมไปถึงราคาหุ้นของบริษทัลดลงในเวลาอนัรวดเร็ว ผูบ้ริหาร
ระดบัสูงของ “Maxima” จดัการวิกฤตดว้ยกลยทุธ์การส่ือสารภาวะวิกฤตฉุกเฉิน โดยการลง
พ้ืนท่ีดว้ยตวัเองและใชก้ลยทุธ์การตอบสนองต่อวิกฤตอยา่งเร่งด่วน การกล่าวค าขอโทษและ
ออกมาชดเชยผูไ้ดรั้บผลกระทบอยา่งเหมาะสม ส่งผลกระทบเชิงบวกและให้ผลลพัธ์ท่ีดีต่อ
องคก์ร เป็นผลให้บริษทั "Maxima" สามารถจดัการภาวะวิกฤตและหลีกเล่ียงความเสียหาย
ต่อช่ือเสียงองค์กรได้ (Migle  และ Petkeviþienơ, 2014) แสดงให้ เห็นว่าความเข้าใจ
สถานการณ์วิกฤตของผูบ้ริหารและการมีทกัษะการส่ือสารภาวะวิกฤตท่ีเหมาะสมมีส่วน
ส าคญัในการป้องกนัไม่ให้องคก์รเกิดความเสียหายจากเหตุการณ์ฉุกเฉินและสามารถท าให้
องคก์รผา่นวกิฤตไปไดโ้ดยส่งผลกระทบต่อช่ือเสียงองคก์รนอ้ยท่ีสุด 

วิกฤตการณ์ต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนโดยไม่คาดคิดและสามารถท าลายช่ือเสียงขององค์กร
ไดท้นัที เป็นปัญหาทางธุรกิจท่ีคุกคามช่ือเสียงและความสามารถในการด าเนินธุรกิจของ
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องคก์ร ดงันั้นองคก์รทุกประเภทและทุกขนาดควรให้ความส าคญักบัการจดัการวิกฤตอยา่ง
จริงจงัและมีความรู้พ้ืนฐานเก่ียวกบัประเด็นน้ีเป็นอย่างดี เน่ืองจากวิกฤตถือเป็นหน่ึงในภยั
คุกคามท่ียิ่งใหญ่ท่ีสุดส าหรับช่ือเสียงขององคก์ร องคก์รควรมีการส่ือสารท่ีดี เพื่อท าความ
เข้าใจและจัดการกับกลุ่มผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียขององค์กรอย่างเหมาะสม และควรระบุ
ผูรั้บผิดชอบในส่วนงานต่าง ๆ ให้ชดัเจน รวมไปถึงผูบ้ริหารตอ้งกลา้ตดัสินใจ และสามารถ
จดัการกบัส่ือได้อย่างมีชั้นเชิง การจดัการวิกฤตท่ีมีประสิทธิภาพเป็นการหลีกเล่ียงความ
เสียหายต่อช่ือเสียงองค์กร ถือเป็นอีกแนวทางหน่ึงการจัดภาวะวิกฤตช่ือเสียง เพราะ
เปรียบเสมือนเป็นด่านทดสอบความสามารถในการบริหารจดัการองคก์ร 

4. การส่ือสารความเส่ียงและภาวะวกิฤตด้านช่ือเสียง 
การจดัการวิกฤตช่ือเสียงนั้น ควรท าความเขา้ใจแนวคิดการส่ือสารความเส่ียงและ

การส่ือสารภาวะวิกฤตดา้นช่ือเสียง ควบคู่กนั เพ่ือเป็นแนวทางในการจดัการวิกฤติช่ือเสียง
ให้ครบคลุมวิกฤตการณ์ เพราะการส่ือสารความเส่ียงไปจนถึงขั้นการส่ือสารภาวะวิกฤตท่ี
เหมาะสมสามารถช่วยลดความรุนแรงของเหตุการณ์หรือวิกฤตการณ์ท่ีเกิดข้ึนได ้โดยเฉพาะ
ผูบ้ริหารตอ้งท าความเขา้ใจวิวฒันาการของความเส่ียงไปจนถึงวิกฤตช่ือเสียงในทุกขั้นตอน 
รวมถึงควรมีทกัษะการส่ือสารในช่วงระยะเวลาต่าง ๆ ของภาวะวกิฤตควบคู่กนัไปกบัทกัษะ
การส่ือสารในขั้นตอนต่าง ๆ ดว้ย  (Reynolds และคณะ, 2002) การส่ือสารความเส่ียงและ
ภาวะวกิฤตเป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัของการตอบสนองภาวะวิกฤตช่ือเสียง ถือเป็นเทคนิคท่ี
ส าคญัในการจัดการภาวะวิกฤตช่ือเสียงไดเ้ป็นอย่างดี โดยองค์กรควรใช้การส่ือสารเพื่อ
เผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารไปยงักลุ่มผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย เม่ือเผชิญเหตุการณ์หรือตกอยู่ใน
สถานการณ์วิกฤต โดยวตัถุประสงค์ของการส่ือสารท่ีส าคญัมีอยู่ 3 ประการ คือ 1) เพื่อ
ป้องกนัช่ือเสียง 2) เพ่ือฟ้ืนฟูช่ือเสียง และ 3) สร้างความเช่ือมัน่ในการด าเนินงาน (National 
Response Plan, 2005) ขององคก์ร 

แนวคิดการส่ือสารความเส่ียงและภาวะวิกฤตฉุกเฉิน (Crisis and Emergency risk 
Communication) หรือท่ีเรียกย่อว่า (CECR)  เป็นการจดัการกบัวิกฤตการณ์ท่ีเกิดข้ึนตั้งแต่
ขั้นตอนก่อนการเกิดภาวะวิกฤตไปจนถึงขั้นตอนหลังจากการเกิดภาวะวิกฤต ถือเป็น 
การประยตุกใ์ชแ้นวคิดการส่ือสารความเส่ียงและการส่ือสารวิกฤตฉุกเฉินเขา้ดว้ยกนั เพื่อให้
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เกิดผลสัมฤทธ์ิในการจัดการภาวะวิกฤติท่ีมีประสิทธิภาพและครอบคลุมมากท่ีสุด โดย
แบบจ าลองการส่ือสารความเส่ียงและภาวะวิกฤตฉุกเฉิน (CERC) ประกอบดว้ย 5 ขั้นตอน 
โดยแต่ล่ะขั้นตอนแสดงการประยกุตใ์ชก้ารส่ือสารความเส่ียงและการส่ือสารภาวะวกิฤตเพื่อ
เป็นแนวทางในการจดัการวกิฤตช่ือเสียงไดด้งัแบบจ าลองต่อไปน้ี 
 

 
 

ที่มา: ปรับปรุงจาก Barbara Reynolds. (2002). Crisis and Emergency Risk Communication. 
และ Stefan Aerts. (2013). Applying the CERC model within the context of extreme weather:  
A study about the influence of the timing and efficacy beliefs on information seeking and  
self-protective behaviors.  

 
แบบจ าลองการส่ือสารความเส่ียงและภาวะวิกฤตฉุกเฉิน (CERC) เป็นแบบจ าลอง

ท่ีแสดงให้เห็นความส าคญัในกระบวนการส่ือสารความเส่ียงและการส่ือสารวิกฤตองคก์ร 
และเป็นแบบจ าลองท่ีถูกใชโ้ดยผูเ้ช่ียวชาญหลายพนัคนส าหรับการจดัการกบัสถานการณ์
วิกฤตฉุกเฉินในองค์กร (Reynolds & Seeger, 2005)  กล่าวได้ว่าแบบจ าลอง (CERC) เป็น
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แบบจ าลองท่ีสามารถตอบสนองวิกฤตท่ีเหมาะสมท่ีสุดในการหลีกเล่ียงความเสียหายต่อ
ช่ือเสียงขององค์กร การใช้กลยุทธ์การส่ือสารความเส่ียงและภาวะวิกฤตท่ีเหมาะสมให้ 
ทุกช่วงระยะเวลาของวิกฤตมีส่วนส าคญัในการป้องกนัไม่ให้องคก์รเกิดความเสียหายจาก
การสูญเสียช่ือเสียง รวมถึงสามารถรักษาและซ่อมแซมช่ือเสียงขององค์กรไดเ้ป็นอย่างดี  
ขอ้คน้พบ คือ การใช้การส่ือสารความเส่ียงไม่เพียงแต่มีความส าคญัในขั้นตอนก่อนเกิด
วกิฤต (Pre-Crisis) เท่านั้น แต่ยงัรวมถึงขั้นตอนหลงัจากเกิดวิกฤตนั้นดว้ย  กล่าวคือ ขั้นตอน
การแก้ไข (Resolution) และ ขั้นการประเมินผล (Evaluation) ของวิกฤตนั้ น องค์กรต้อง
พยายามใช้กลยุทธ์การส่ือสารเพื่อเน้นการอภิปรายเหตุการณ์และอธิบายผลท่ีตามมาของ
วิกฤตท่ีเกิดข้ึน เพื่อสร้างความเขา้ใจและคาดการณ์ความเส่ียงใหม่ท่ีมีโอกาสเกิดข้ึนกับ
องคก์ร เพ่ือน าไปสู่วธีิลดความเส่ียงและลดโอกาสในการเกิดวิกฤตช่ือเสียงองคก์รในอนาคต 
โดยหลายองค์กรใชแ้บบจ าลองน้ี เพ่ือปกป้อง ซ่อมแซมและรักษาภาพลกัษณ์หรือช่ือเสียง
ขององคก์ร (Coombs, 2006) 

5. การสร้างช่ือเสียงทีแ่ข็งแกร่ง 
การจดัการภาวะวิกฤตช่ือเสียงท่ีส าคญัอีกแนวทางหน่ึง นัน่คือ การสร้างช่ือเสียง

องคก์รใหแ้ขง็แกร่งอยูเ่สมอเพื่อสามารถรองรับวิกฤตการณ์ต่าง ๆ ท่ีอาจเกิดข้ึนไดต้ลอดเวลา 
การสร้างช่ือเสียงองค์กรท่ีดีถือเป็นปัจจยัส าคญัในการสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั
ขององค์กรธุรกิจในปัจจุบนั ทั้งยงัสามารถท าหน้าท่ีเป็นเกราะป้องกนัความเสียหายท่ีอาจ
เกิดข้ึนจากวิกฤติองค์กร (Coombs และ Holladay, 2006) ไดเ้ป็นอย่างดี ซ่ึงผลการวิจยัเร่ือง 
ช่ือเสียงก่อนเกิดวกิฤตขององคก์รกบับทบาทในการปกป้ององคก์รในช่วงภาวะวิกฤต พบวา่ 
ช่ือเสียงท่ีดีสามารถปกป้ององคก์รจากการสูญเสียช่ือเสียงหรือไดรั้บความเสียหายนอ้ยกว่า
องคก์รท่ีไม่มีช่ือเสียง ดงันั้นการสร้างช่ือเสียงองคก์รใหแ้ขง็แกร่งถือเป็นเทคนิคท่ีส าคญัใน
การช่วยแกปั้ญหาวิกฤตช่ือเสียงในอนาคตไดเ้ป็นอยา่งดี ทั้งยงัสร้างฐานความไวว้างใจและ
สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองคก์รในระยะยาว (An-Sofie และ Verolien, 2015) 

การสร้างช่ือเสียงองค์กรถือเป็นการจัดการช่ือเสียงเชิงกลยุทธ์ โดย Fombrun 
(1996) กล่าววา่ การสร้างช่ือเสียงและรักษาช่ือเสียงองคก์รตอ้งให้ความส าคญักบัคุณสมบติั 
4 ประการ ได้แก่ 1) ความน่าเช่ือถือขององค์กร (Credibility) 2) ความเช่ือมั่นในองค์กร 
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(Reliability) 3) ความน่าไวว้างใจ (Trustworthiness) และ 4) ความรับผิดชอบขององค์กร 
(Responsibility) ตรงกบัผลการวจิยั เร่ืองปัจจยัสะทอ้นความมีช่ือเสียงของธุรกิจโทรคมนาคม
ในประเทศไทย ท่ีพบว่า ความมีช่ือเสียงขององค์กรมีผลต่อการสร้างการยอมรับ นับถือ 
ความช่ืนชม ความไวว้างใจต่อองคก์ร (รุ่งนภา พิตรปรีชา, 2552) 

นอกจากน้ี Wilcox (2007) ระบุเพ่ิมเติมว่า ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร 
(Corporate Social Responsibility: CSR) ถือเป็นกลไกส าคัญในการสร้างช่ือเสียงท่ีดีและ 
ธ ารงรักษาช่ือเสียงท่ีดีให้กับองค์กร ซ่ึงการแสดงความรับผิดชอบขององค์กรช่วยสร้าง
ช่ือเสียงท่ีแข็งแกร่งต่อการรับรู้ของสาธารณชน (Eisenegger และ Schranz, 2011) อีกทั้ งยงั
สามารถลดความเส่ียงด้านช่ือเสียงเม่ือเกิดเหตุการณ์ไม่พึงประสงค์ข้ึนอีกด้วย (Minor และ 
Morgan, 2011) ดังนั้นองค์กรควรสร้างรูปแบบหรือกิจกรรมท่ีแสดงความรับผิดชอบต่อ
สังคม และหมัน่ตรวจประเมินช่ือเสียงองคก์ร รวมทั้งเปรียบเทียบต าแหน่งขององคก์รกบั
คู่แข่งขนัในตลาด โดยการตรวจประเมินช่ือเสียงองคก์รนั้นเป็นตวัขบัเคล่ือนท่ีสามารถท าให้
องคก์รรู้สถานการณ์มีช่ือเสียงขององคก์รอยูเ่สมอ รวมถึงสามารถควบคุมปัจจยัต่าง ๆ ท่ีอาจ
ส่งผลต่อความมีช่ือเสียง ท าใหอ้งคก์รสามารถรักษาช่ือเสียงใหอ้ยูใ่นระดบัท่ีดีอยูต่ลอดเวลา 

สรุปไดว้า่ การสร้างช่ือเสียงองคก์รนั้นตอ้งใหค้วามส าคญักบัคุณสมบติั 4 ประการ 
ได้แก่ 1) ความน่าเช่ือถือขององค์กร (Credibility) 2) ความเช่ือมัน่ในองค์กร (Reliability)  
3) ความน่าไวว้างใจ (Trustworthiness) และ 4) ความรับผิดชอบขององคก์ร (Responsibility) 
ต่อสังคม เพื่อสร้างมูลค่าองค์กรและเพ่ิมความโดดเด่นให้องค์กรเหนือกว่าคู่แข่งในธุรกิจ
ประเภทเดียวกนั ซ่ึงถือเป็นปัจจยัส าคญัในการสร้างช่ือเสียงให้กบัองค์กร อย่างไรก็ตาม 
การสร้างและการจดัการช่ือเสียงองคก์รท่ีดีควรเป็นกิจกรรมพ้ืนฐานขององคก์ร และองคก์ร
ไม่ควรเร่ิมตระหนกัถึงการสร้างช่ือเสียงหลงัจากเกิดวิกฤตช่ือเสียงข้ึนแลว้ ดว้ยวา่องคก์รท่ีมี
ช่ือเสียงแข็งแกร่งจะสามารถผ่านพน้และยงัคงมีช่ือเสียงท่ีดีภายหลงัจากวิกฤตินั้นจบส้ินลง 
เพราะตน้ทุนช่ือเสียงเดิมมีมากกว่าองค์กรท่ีไม่มีช่ือเสียงส่งผลให้องค์กรไดรั้บผลกระทบ
น้อยกว่าทั้ งยงัฟ้ืนตัวได้เร็วข้ึน ท่ีส าคญัการสร้างช่ือเสียงองค์กรนั้น ผูบ้ริหารและคณะ
ผูบ้ริหารตอ้งมีศาสตร์และศิลป์ในการบริหารจดัการ และสามารถท าให้บุคลากรทุกคนใน
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องค์กรมีความรู้สึกอยากมีส่วนรวมในการสร้างช่ือเสียงองค์กรในฐานะของการเป็นส่วน
หน่ึงขององคก์ร  
 

บทสรุป 
วิกฤตช่ือเสียงเป็นส่วนหน่ึงของการบริหารความเส่ียงองค์กรเชิงกลยุทธ์   

ซ่ึงองค์กรทุกประเภทและทุกขนาดควรให้ความส าคญักบัการจดัการวิกฤตอย่างต่อเน่ือง
ไม่ใช่แค่น ามาใช้เฉพาะตอนเกิดสถานการณ์วิกฤติช่ือเสียงเท่านั้ น ช่ือเสียงควรได้รับ 
การบริหารจดัการอย่างจริงจงัเพ่ือให้ช่ือเสียงองค์กรสามารถแข่งขนัในสภาพแวดลอ้มทาง
ธุรกิจท่ีมีการแข่งขนัสูงข้ึน ทั้งน้ีองคก์รควรตระหนักและเล็งเห็นความส าคญัของช่ือเสียง
ตั้งแต่ก่อนเกิดวิกฤตเพราะองค์กรท่ีมีช่ือเสียงท่ีแข็งแกร่งอยู่แลว้นั้นสามารถผ่านพน้วิกฤต
ไปไดง่้าย ดว้ยตน้ทุนทางช่ือเสียงท่ีมากกวา่ท าใหอ้งคก์รไดรั้บผลกระทบนอ้ยและฟ้ืนตวัได้
เร็วกวา่ ซ่ึงการรักษาและเสริมสร้างช่ือเสียงขององคก์รอยา่งสม ่าเสมอจึงเป็นกระบวนการท่ี
ส าคญั และบริษทัชั้นน าทัว่โลกยอมรับวา่การบริหารความเส่ียงดา้นช่ือเสียงท่ีมีประสิทธิภาพ
น าไปสู่ช่ือเสียงท่ีย ัง่ยนืขององคก์ร 

การจดัการวิกฤตช่ือเสียงควรถูกระบุหรือฝังอยู่ในกระบวนการบริหารความเส่ียง
ภายในองค์กร และตอ้งจัดการช่ือเสียงองค์กรด้วยกระบวนการเชิงรุกเพื่อลดความเส่ียง 
และลดโอกาสการเกิดวิกฤตช่ือเสียงองคก์รข้ึน โดยการจดัการภาวะวิกฤตช่ือเสียงตอ้งอาศยั
กลวิธีการจัดการท่ีมีประสิทธิภาพ โดยแนวทางการบริหารจัดการภาวะวิกฤตช่ือเสียง  
5 แนวทาง ประกอบดว้ย 1) การคาดการณ์วิกฤตท่ีส่งผลกระทบต่อช่ือเสียง 2) การบริหาร
ความเส่ียงดา้นช่ือเสียง 3) การจดัการภาวะวิกฤติดา้นช่ือเสียง 4) การส่ือสารความเส่ียงและ
ภาวะวิกฤตด้านช่ือเสียง 5) การสร้างช่ือเสียงท่ีแข็งแกร่ง การจัดการวิกฤตช่ือเสียงท่ีมี
ประสิทธิภาพเป็นการหลีกเล่ียงความเสียหายต่อช่ือเสียงองค์กรอย่างมีนัยส าคญั สามารถ
ปกป้อง รักษา และคุม้ครององคก์รไดใ้นระยะยาว  

วิกฤตช่ือเสียงกลายเป็นส่ิงท่ีส่งผลกระทบต่อการบริหารองค์กรในภาพรวม  
ไม่ว่าเป็นการสูญเสียทางการเงิน การลดลงของรายไดอ้งค์กร การถูกคว  ่าบาตรผลิตภณัฑ์ 
การลดมูลค่าสินทรัพย์องค์กร การล่มสลายของแบรนด์ การเสียทรัพยากร ไปจนถึง 
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การลม้ละลายขององค์กร เน่ืองจากธุรกิจสมยัใหม่ช่ือเสียงเป็นความเส่ียงองค์กรท่ีส าคญั 
และวกิฤตช่ือเสียงถือเป็นหน่ึงในภยัคุกคามองคก์รท่ียิง่ใหญ่ท่ีสุด องคก์รธุรกิจจึงจ าเป็นตอ้ง
มีองคค์วามรู้ดา้นการจดัการความเส่ียงและวิกฤตช่ือเสียง สามารถสร้างรูปแบบการบริหาร
จัดการท่ีมีระบบ มีวิธีการ เทคนิคและกลยุทธ์การบริหารจัดการอย่างมีประสิทธิภาพ
เหมาะสมกบัสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจปัจจุบนัท่ีมีการแข่งขนัสูงข้ึน การจดัการวกิฤติช่ือเสียง
ผ่านแนวทางหรือกลยุทธ์ท่ีมีประสิทธิภาพจะท าให้องค์กรผ่านพน้วิกฤตช่ือเสียง และ
สามารถยนืหยดัเป็นองคก์รท่ีมีช่ือเสียงแขง็แกร่งไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 
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