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บทความนี้เป็นส่วนหนึ่งจากวิทยานิพนธ์เรื่อง “การสื่อสารในภาวะวิกฤตของสถานีโทรทัศน์ดิจิทัล ที่ได้รับคำสั่งปรับทางปกครอง หลังการ
รายงานข่าวคนร้ายจับตัวประกัน ที่จังหวัดนครราชสีมา” ของ สลิสา ทีฆกุล ซ่ึง ผศ. ดร.ธีรดา จงกลรัตนาภรณ์ เป็นอาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ ได้รับ
ผลการประเมินผลการสอบวิทยานิพนธ์ในระดับดีมาก ประจำปีการศึกษา 2563  

           ารวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาการสื่อสารในภาวะวิกฤตผ่านช่องทาง
สื่อสารทางออนไลน์ และเพื่อศึกษากลยุทธ์การบริหารจัดการการสื่อสารในภาวะวิกฤตของสถานีโทรทัศน์ดิจิทัล ที่
ได้รับคำสั่งปรับทางปกครอง จาก กสทช. หลังการรายงานข่าวคนร้ายจับตัวประกัน ที่จังหวัดนครราชสีมา ด้วยการ
เก็บรวบรวมข้อมูลจากเอกสารต่าง ๆ  และการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก ผู้ที่มีอำนาจตัดสินใจ หรือผู้ที่มีส่วนรับผิดชอบ
เกี่ยวกับกลยุทธ์การบริหารจัดการการสื่อสารในภาวะวิกฤต ของสถานีโทรทัศน์ช่องวัน ไทยรัฐทีวี และอมรินทร์ทีวี 
พร้อมด้วยผู้เช่ียวชาญด้านการสื่อสารในภาวะวิกฤต และการบริหารจัดการองค์กรสื่อมวลชน รวม 7 ท่าน ผลการวิจัย
จากการเก็บรวบรวมข้อมูลจากเอกสารต่าง ๆ ในช่องทางออนไลน์ของทั้ง 3 สถานีฯ พบว่า มีเพียงสถานีฯ เดียวที่
ออกมาทำการสื่อสารในภาวะวิกฤตผ่านทางออนไลน์ ด้วยกลยุทธ์การขออภัย (Excuse) ทางเฟซบุ๊กแฟนเพจ โดย
หลังจากทีไ่ด้สัมภาษณ์แบบเจาะลึกผู้ที่มีส่วนรับผิดชอบทั้ง 3 สถานีฯ พบว่ามีอีกหนึ่งสถานีฯ ที่ทำการสื่อสารในภาวะ
วิกฤตผ่านหน้าจอของสถานีฯ และยังพบว่ากลยุทธ์การบริหารจัดการการสื่อสารในภาวะวิกฤตของทั้ง 3 สถานีฯ 
ดำเนินงานคล้ายกัน โดยไม่ได้มองว่าการได้รับคำสั่งปรับทางปกครองเป็นภาวะวิกฤตของสถานีฯ ทั้งนี้การบริหาร
จัดการภาวะวิกฤตจะดำเนินการโดยฝ่ายข่าว อย่างไม่มีแผนงานและคู่มือ ซึ่งเมื่อรับรู้ถึงกระแสวิพากษ์วิจารณ์จาก
สังคม และกสทช. ก็ได้ปรับลดโทนการรายงานข่าว ในขณะผู้เชี่ยวชาญมองว่าการบริหารจัดการภาวะวิกฤตควรต้อง
ดำเนินการโดยฝ่ายสื่อสารองค์กร เพราะมีความชำนาญในด้านการจัดการภาวะวิกฤต  
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Abstract 
 This research is qualitative research aiming 

to study the crisis communication via online 
communication and to study the crisis 
communication management of digital television 
channels with administrative penalties after 
releasing news reports of the gunman taking 
hostages in Nakhon Ratchasima Province. 
Documentary research was conducted to collect 
online messages created by three channels 
including ONE 31, Thairath TV Channel 32 and 
Amarin TV HD Channel 34 after the declaration of 
punishment. Another method was in-depth 
interview of 7 people including channel executive 
members, communication responsible persons and 
crisis management experts. It was found in the 
research that there was only one digital TV station, 
that apologized (excuse strategy) via Facebook fan 
page for the crisis communication management. 
Besides, the in-depth interview revealed that 
another one digital TV station conducted crisis 
communication via their own TV channel.  All three 
digital TV stations held similar perspectives believing 
that receiving the fine from the NBTC was not an 
organization crisis. Thus, they managed this with 
news team who handle the crisis with no 
implementing plans or crisis management manual. 
Once they perceive the crisis from the public 
criticism including receiving advice from the NBTC, 
the digital television channels have adjusted the 
format of the news department by reducing the 
tone of news reporting while the experts believe 
that crisis management should be carried out by 
corporate communications team because they will 
have expertise in image communication and crisis 
management. 

Keywords:  Crisis Communication, The Crisis 
Communication Management Strategies, 
Digital Television Channels 

 

บทนำ 
วิกฤตเป็นเหตุการณ์หรือสถานการณ์ที่ส่งผลกระทบ

ในแง่ลบต่อองค์กร ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมถึงสาธารณชน 
โดยภาวะวิกฤตนั้นสามารถเกิดขึ้นได้กับองค์กรทุกขนาด ไม่
ว่าจะเป็นองค์กรขนาดใหญ่ หรือองค์กรขนาดเล็ก ซึ่งหาก
องค์กรใดเกิดภาวะวิกฤตขึ้น ก็อาจทำให้มีความเสียหายต่อ
ชื่อเสียง ความน่าเชื่อถือ และความไว้วางใจของสาธารณชน
ที ่ม ีต ่อองค์กร เม ื ่อเก ิดความเสียหายแล้ว ก ็ไม ่อาจกู้
คืนกลับมาได้อย่างง่าย (สมิทธิ ์ บุญชุติมา และ ชนาภา  
หนูนาค, 2560) 

สถานีโทรทัศน์ดิจิทัลก็เป็นอีกหนึ่งธุรกิจที่มีโอกาส
เกิดภาวะวิกฤตขึ้นได้ เนื ่องจากวิชาชีพนิเทศศาสตร์เป็น
วิชาชีพที ่เกี ่ยวข้องกับสาธารณชนเป็นวงกว้าง และมี
ความสำคัญต่อสังคม ในแง่ของการเป็นผู้จดบันทึก การเก็บ
รักษา และเป็นผู ้รายงานข่าวสารทุกประเภทต่อสังคม 
(พิชญาพร ประครองใจ, 2558)  

ภาวะวิกฤตของสถานีโทรทัศน์ดิจิทัลมักจะเกิดขึ้น
เมื่อใดก็ตามที่สังคมเริ ่มตั้งคำถามว่าสื่อมวลชนได้ปฏิบัติ
หน้าที่ด้วยการยึดถือในจรรยาบรรณของนักสื่อสารมวลชน
หรือไม่ จนทำให้เกิดเป็นประเด็นในสังคม และเกิดเป็นภาวะ
วิกฤตต่อสถานีโทรทัศน์ดิจิทัลขึ้นบ่อยครั้ง อย่างกรณีการ
รายงานข่าวการช่วยเหลือ 13 ชีวิต สมาชิกทีมฟุตบอล 
หมูป่าอะคาเดมี่ ที่ติดอยู่ในถ้ำหลวง อำเภอแม่สาย จังหวัด
เชียงราย ในปีพ.ศ.2561 ก็ทำให้เกิดกระแสวิพากษ์วิจารณ์
จากสังคมต่อการรายงานข่าวของสถานีโทรทัศน์พีพีทีวี เอชดี 
ช่อง 36 และสถานีโทรทัศน์เวิร์คพอยท์ ช่อง 23 ว่าเป็นการ
กระทำที่ล้ำเส้นจนเกินไปหรือไม่ (ผู้จัดการออนไลน์,2561) 
บ้างก็บอกว่าเป็นการรายงานข่าวที่ไม่คำนึงถึงจรรยาบรรณใน
การนำเสนอข่าว หวังขายข่าวเรียกกระแสเรตติ ้ง จนลืม
คำนึงถ ึงประเด ็นการละเม ิดส ิทธ ิของเด ็กและเยาวชน 
(ผู้จัดการออนไลน์,2561) 
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อีกหนึ่งกรณีที่ทำให้เกิดกระแสวิพากษ์วิจารณ์จาก
ประชาชนต่อสื่อมวลชนเกี่ยวกับการรายงานข่าว และเกิด
การร้องเรียนไปยังหน่วยงานที่กำกับดูแลสถานีโทรทัศน์
ดิจิทัล อย่างสำนักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง 
กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (กสทช.) 
ซึ ่งภายหลังได้มีคำสั่งปรับทางปกครอง จนทำให้เกิดเป็น
ภาวะวิกฤตของสถานีโทรทัศน์ดิจิทัล คือกรณีที ่เกิดจาก
รายงานข่าวเหตุการณ์คนร้ายจับตัวประกัน ที ่จ ังหวัด
นครราชสีมา เมื ่อวันที ่ 8 กุมภาพันธ์ ต่อเนื ่องถึงว ันที่  
9 กุมภาพันธ์ พ.ศ.2563 โดยสังคมได้วิพากษ์วิจารณ์ว่าเป็น
การรายงานข่าวที่เกินกว่าเหตุ เป็นการขัดขวางการทำงาน
ของเจ้าหน้าที่ และยังทำให้กระทบจิตใจต่อญาติของผู้ที่ติด
อยู่ในเหตุการณ์ รวมถึงญาติของผู้เสียชีวิต จนสังคมเกิดการ
ตั้งคำถามเกี่ยวกับจรรยาบรรณและจริยธรรมในวิชาชีพของ
สื่อมวลชน 

ในสื่อสังคมออนไลน์ได้เกิดการแสดงความคิดเห็น
ต่าง ๆ มากมายต่อการรายงานข่าวดังกล่าว โดยแฮชแท็กที่มี
ปฏิส ัมพันธ์มากที ่ส ุดคือ #กราดยิงโคราช และอันดับ
รองลงมาคือ #สื่อไร้จรรยาบรรณ #สื่อเสื่อม #จรรยาบรรณ
ส ื ่อ และ #แบนช ่อง... (สาว ิตร ี  ร ินวงษ์ , 2563) ซึ่ ง
สถานีโทรทัศน์ด ิจ ิท ัลที ่เก ิดการกล่าวถึงมากที ่ส ุดคือ 
สถานีโทรทัศน์ช่องวัน 31 สถานีโทรทัศน์ไทยรัฐทีวี ช่อง 32 
และสถาน ี โทรท ัศน ์อมร ินทร ์ท ี ว ี  ช ่อง 34 ว ่ าเป็ น
สถานีโทรทัศน์ที่นำเสนอข้อมูลที่มากเกินความจำเป็น และ
ยังนำเสนอข่าวด้วยการไลฟ์สด จนทำให้เจ้าหน้าที่ตำรวจ
ทำงานยากมากขึ้น และยังเป็นประโยชน์ต่อคนร้ายที่ทำให้
ทราบถึงแผนการทำงานของเจ้าหน้าที่จากการรายงานของ
สื่อ จนเกิดแฮชแท็ก #แบนช่องone31 #แบนช่องไทยรัฐ 
และ #แบนช่องอมรินทร์ และยังมีประชาชนเข้าไปสร้าง
แคมเปญรณรงค์บนเว็บไซต์ Change เพื่อเปิดโหวตหาผู้ร่วม
สนับสนุน เพื่อร่วมร้องเรียนถึงการรายงานข่าวเหตุการณ์
ดังกล่าวของสถานีโทรทัศน์ดิจ ิทัลทั ้ง 3 สถานีฯ ไปยัง
สำนักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการ
โทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (กสทช.) และผู้มี
อำนาจตัดสินใจอื ่นอีก 7 คน โดยแคมเปญนี ้สำเร็จตาม
เป้าหมาย มีผู้สนับสนุนจำนวน 29,921คน จึงถือเป็นกรณีที่

สถานีโทรทัศน์ดิจิทัลทั้ง 3 สถานีฯ เริ่มได้รับกระแสเชิงลบ
จากสังคมและประชาชน ("สื่อไลฟ์สดกระทบเจ้าหน้าที่และ
ญาติผู ้เสียหาย ต้องรับผิดชอบการเสนอข่าวกราดยิงที่
โคราช",2563) 

ซึ่งหลังจากที่เกิดกระแสในแง่ลบต่อการรายงานข่าว
ของสถานีโทรทัศน์ดิจิทัลในสื่อสังคมออนไลน์ และในสังคม
เป็นวงกว้าง รวมไปถึงประชาชนได้ส่งเรื่องร้องเรียนไปยัง
สำนักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการ
โทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (กสทช.) ต่อมา
เมื่อวันที่ 26 กุมภาพันธ์ พ.ศ.2563 พล.ท. ดร. พีระพงษ์ 
มานะกิจ กรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ 
และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ ได้ออกมาเปิดเผยมติที่
ประชุมเกี ่ยวกับพิจารณาข้อร้องเร ียนดังกล่าว โดยมี
เนื ้อความว่า ที ่ประชุม กสทช. ได้พิจารณาข้อร้องเรียน
เกี ่ยวกับการออกอากาศเหตุการณ์ที ่ จ.นครราชสีมา ใน
รายการข่าวทางช่องรายการโทรทัศน์ภาคพื้นดินในระบบ
ดิจิทัล จำนวน 3 ช่อง ที่อาจมีเนื้อหาไม่เหมาะสม ได้แก่ ช่อง 
One (ช่อง 31) ช่องไทยรัฐทีวี (ช่อง 32) และช่องอมรินทร์ 
ทีวี เอชดี (ช่อง 34) โดยที่ประชุม กสทช. มีมติเห็นชอบตาม
มติที ่ประชุมคณะอนุกรรมการกลั่นกรองงานของ กสทช. 
ด้านกิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ ที่เห็นชอบให้
มีคำสั่งปรับทางปกครองแก่บริษัท วัน สามสิบเอ็ด จำกัด 
ผู้รับใบอนุญาตประกอบกิจการโทรทัศน์ภาคพื้นดินในระบบ
ดิจิทัล ช่อง One (ช่อง 31) เป็นเงิน 250,000 บาท บริษัท 
ทริปเปิล วี บรอดคาสท์ จำกัด ผู ้รับใบอนุญาตประกอบ
กิจการโทรทัศน์ภาคพื้นดินในระบบดิจิทัล ช่องไทยรัฐทีวี 
(ช่อง 32) เป็นเงิน 500,000 บาท และบริษัท อมรินทร์  
เทเลวิชั่น จำกัด ผู้รับใบอนุญาตประกอบกิจการโทรทัศน์
ภาคพื้นดินในระบบดิจิทัล ช่องอมรินทร์ ทีวี เอชดี (ช่อง 34) 
เป็นเงิน 500,000 บาท โดยอาศัยอำนาจตามมาตรา 59 (3) 
ประกอบมาตรา 57 (2) แห่ง พ.ร.บ.การประกอบกิจการ
กระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ พ.ศ. 2551 เนื่องจากการ
ออกอากาศเนื้อหาเกาะติดสถานการณ์ และถ่ายทอดสด
เหตุการณ์ที่ จ.นครราชสีมา เข้าข่ายเป็นเนื้อหาสาระที ่มี
ผลกระทบต่อความสงบเรียบร้อยหรือศีลธรรมอันดีของ
ประชาชน หรือมีผลกระทบต่อการให้เกิดความเสื่อมทราม
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ทางจิตใจอย่างร้ายแรง อันเป็นการต้องห้ามตามมาตรา 37 
แห่ง พ.ร.บ. ฉบับเดียวกัน (สำนักงานคณะกรรมการกิจการ
กระจายเสียงกิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคม
แห่งชาติ, 2563) จึงถือว่าได้เป็นการเกิดภาวะวิกฤตของ
สถานีโทรทัศน์ดิจิทัลทั้ง 3 สถานีฯ 

จากที่กล่าวมาข้างต้น จะเห็นได้ว่าสถานีโทรทัศน์
ด ิจ ิท ัลสามารถเกิดภาวะวิกฤตต่อองค์กรได ้อย ู ่ เสมอ 
โดยเฉพาะเมื่อรายงานข่าวที่มีผลกระทบต่อความรู้สึกของ
ผู้ชม ซึ่งเมื่อเกิดภาวะวิกฤตขึ้นแล้ว สถานีโทรทัศน์ดิจิทัลก็
ควรจะดำเนินการสื่อสารในภาวะวิกฤตไปยังผู้ที่เกี่ยวข้อง
อย่างมีประสิทธิภาพและรวดเร็ว เพื่อเรียกความน่าเชื่อถือ 
ความเชื่อมั่น รวมถึงภาพลักษณ์กลับสู่สถานีฯ ด้วยเหตุนี้
งานวิจัยนี้จึงมุ่งศึกษาว่า แนวทางการสื่อสารในภาวะวิกฤต
ของสถานีโทรทัศน์ดิจิทัล และกลยุทธ์การบริหารจัดการการ
สื่อสารในภาวะวิกฤต หลังเกิดภาวะวิกฤตจากการรายงาน
ข่าวคนร้ายจับตัวประกัน ที ่จ ังหวัดนครราชสีมา ของ
สถานีโทรทัศน์ช่องวัน 31 สถานีโทรทัศน์ไทยรัฐทีวี ช่อง 32 
และสถานีโทรทัศน์อมรินทร์ ทีวี เอชดี ช่อง 34 ว่ามีการ
จัดการภาวะวิกฤตอย่างไร เพื่อเป็นแนวทางป้องกัน และ
เป็นแนวทางในการบริหารจัดการกับภาวะวิกฤตที่อาจเกิด
กับสถานีโทรทัศน์ดิจิทัลได้ในอนาคต 

 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
1) เพ ื ่อศ ึกษาการส ื ่อสารในภาวะว ิกฤตของ

สถานีโทรทัศน์ดิจิทัล ที่ได้รับคำสั่งปรับทางปกครอง จาก 
กสทช.หลังการรายงานข่าวคนร้ายจับตัวประกัน ที่จังหวัด
นครราชสีมาผ่านช่องทางสื่อสารทางออนไลน ์

2) เพื่อศึกษากลยุทธ์การบริหารจัดการการสื่อสาร
ในภาวะวิกฤตของสถานีโทรทัศน์ดิจิทัล ที่ได้รับคำสั่งปรับ
ทางปกครอง จาก กสทช.หลังการรายงานข่าวคนร้ายจับตัว
ประกัน ที่จังหวัดนครราชสีมา 

 

แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
1) แนวคิดเกี่ยวกับภาวะวิกฤต 
  Coombs (2012) กล่าวว่า วิกฤต คือ การรับรู้ต่อ

เหตุการณ์ที่ไม่สามารถคาดเดาได้ โดยมีความคาดหวัง และ

การรับรู้ของผู้มีส่วนได้เสีย และยังสามารถเกิดผลด้านลบ
อย่างร้ายแรงต่อองค์กรได ้ 

โดย Newsom (1992) ได้อธิบายถึงกระบวนการ
เกิดภาวะวิกฤต ว่าจะดำเนินตามลำดับขั้นตอน จากการเกิด
ประเด็นปัญหา (Issues) ซึ่งหมายถึงประเด็นระหว่างองคก์ร
และกลุ่มสาธารณชนที่เกี่ยวข้องกับองค์กร แล้วหากองค์กร
ไม่บริหารจัดการต่อประเด็นปัญหาที่เกิดขึ ้น จึงเกิดเป็น
ประชามติ (Public Opinion) อาจกลายเป็นประชามติของ
กลุ่มคนที่เห็นด้วยและไม่เห็นด้วย ซึ่งหากองค์กรไม่จัดการ
ประเด็นปัญหาและประชามติ สุดท้ายแล้วจะกลายเป็น
ภาวะวิกฤต (Crisis) ที่เกิดผลกระทบอย่างรุนแรงต่อองค์กร 
และไม่สามารถควบคุมได้ 

ในงานวิจัยชิ้นนี้ ผู้วิจัยได้นำแนวคิดเกี่ยวกับภาวะ
วิกฤตมาใช้เป็นกรอบในการศึกษา เพื่อนำไปวิเคราะห์ถึงการ
บริหารจัดการภาวะวิกฤตของสถานีโทรทัศน์ดิจิทัลที่ได้รับ
คำสั่งปรับทางปกครอง ซึ่งการได้รับคำสั่งปรับทางปกครอง
เข้าข่ายการเป็นภาวะวิกฤตขององค์กร ว่าควรจะแก้ปัญหา
และทำการสื่อสารในภาวะวิกฤตอย่างไร 

 2) แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการสื่อสารในภาวะ
วิกฤต 

  การสื่อสารในภาวะวิกฤต เป็นการสื่อสารระหว่าง
องค์กรและสาธารณชน เพื่อยับยั้ง แก้ไขสถานการณ์ที่เป็น
แง่ลบต่อองค์กร โดย Bland (1998) กล่าวว่า การสื่อสารใน
ภาวะวิกฤต คือการสื่อสารขององค์กรที่กำลังเกิดภาวะวิกฤต 
และช่วงหลังภาวะวิกฤต เพื่อสร้างความเชื่อมั่นขององค์กร
ให้กลับมาคงเดิม โดยการสื่อสารไปยังผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง ที่
อาจสื่อสารผ่านพนักงานขององค์กร ลูกค้า ผู้ถือหุ้น หรือ
ประชาชนทั ่วไป ตามแนวคิดของ Coombs (2012) ได้
กำหนดขั้นตอนของภาวะวิกฤต แบ่งออกเป็น 3 ระยะ ได้แก่ 
ระยะก่อนวิกฤต ระยะเหตุการณ์วิกฤต และระยะหลังวกิฤต 
ซึ่งเมื่อองค์กรต้องเผชิญกับภาวะวิกฤต จึงจำเป็นต้องกำหนด
กลยุทธ์การสื่อสารในภาวะวิกฤตเพื่อเป็นแนวทางในการตอบ
กลับภาวะวิกฤต ด้วยการเลือกใช้กลยุทธ์ที่แตกต่างกันตาม
ความเหมาะสมของสถานการณ์นั้น ๆ โดย Benoit (1995) ได้
เสนอกลยุทธ์สื่อสารในภาวะวิกฤต แบ่งออกเป็น 4 กลุ่มใหญ่ 
ได้แก่ กลุ่มปฏิเสธ (Denial Posture) กลุ่มลดความสำคัญ 
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(Diminishment Posture) กลุ่มบูรณะ (Rebuilding Posture) 
และกลุ่มเสริม (Bolstering Posture) 

ในงานวิจัยชิ ้นนี้ แนวคิดและทฤษฎีเกี ่ยวกับการ
สื่อสารในภาวะวิกฤต เป็นแนวคิดและทฤษฎีที่สำคัญในการ
วิเคราะห์และเป็นแนวทางให้ทราบว่าในแต่ละขั้นตอนของ
ภาวะวิกฤตนั้นสถานีโทรทัศน์ดิจิทัลควรทำการสื่อสารใน
ภาวะวิกฤตตามในแต่ละระยะอย่างไร รวมไปถึงการสื่อสาร
ในภาวะวิกฤตผ่านสื่อออนไลน์ว่าควรดำเนินการอย่างไร 
ด้วยการเลือกใช้กลยุทธ์ และกลวิธีอย่างไร  

3) แนวคิดเกี ่ยวกับจริยธรรมและจรรยาบรรณ
ของสื่อมวลชน 

  สมเดช รุ่งศรีสวัสดิ์ (2559) ได้ให้ความหมายของ 
จริยธรรมสื่อมวลชน ว่าเป็นความถูกต้องดีงามที่ผู้ประกอบ
วิชาชีพสื่อมวลชนควรยึดถือปฏิบัติ ที่ควรแสดงออกมาทาง
พฤติกรรมในการนำเสนอข้อมูลที่สะท้อนความรับผิดชอบ
ของตนเอง ในฐานะที่สื่อมวลชนเป็นผู้แพร่กระจายข่าวสาร
ทุกประเภทออกไปยังสังคม จริยธรรมจึงเป็นหลักสำคัญ
อย่างยิ่ง สำหรับสังคมเสรี และสื่อมวลชนที่มีเสรีภาพ ซึ่ง
จริยธรรมที่มีความสำคัญในการทำหน้าที่ของสื่อมวลชน 

ประกอบไปด้วย ความรับผิดชอบของสื่อมวลชน สิทธิและ
เสรีภาพของสื ่อมวลชน การทำให้สังคมสมานฉันท์ การ
นำเสนอข้อมูลข่าวสารที่ล้วนเป็นความจริง มีความยุติธรรม 
และมีหลักมนุษยธรรม โดยจริยธรรมเน้นที่จิตสำนึกในการ
ประพฤต ิปฏ ิบ ัต ิ ในทางท ี ่ ถ ู กต ้องและสมควร ส ่วน
จรรยาบรรณนั้นจะเน้นไปที่หลักปฏิบัติ ซึ่งกำหนดไว้เป็น
ข้อบังคับหรือข้อเตือนใจของบุคคลที่ประกอบอาชีพที่เป็น
วิชาชีพ อีกหนึ่งสิ ่งที ่มีความสำคัญมากคือ หลักกฎหมาย
สื่อสารมวลชน (Mass Media Laws) ซึ่งวนิดา แสงสารพันธ์ 
(2554) กล่าวว ่า ภายใต ้บทบาทหน้าที ่ในการแสวงหา
ข่าวสาร และการนำเสนอข้อมูลข่าวสารไปสู่การรับรู ้ของ
ประชาชนซึ่งจัดได้ว่าเป็นหน้าที่หลักของสื่อมวลชนนั้น มัก
ก่อให้เกิดการละเมิดสิทธิของบุคคลอื่นอยู่เสมอ  

ในงานวิจัยชิ ้นนี ้ แนวคิดเกี ่ยวกับจริยธรรมและ
จรรยาบรรณของสื่อมวลชน สามารถนำมาเป็นแนวทางใน
การวิเคราะห์ด้านการบริหารจัดการการสื่อสารในภาวะ
วิกฤตของสถานีโทรทัศน์ดิจิทัล ว่าควรดำเนินการอย่างไรให้
ถูกต้อง เพื่อเป็นการแก้ปัญหา และป้องกันไม่ให้เกิดภาวะ
วิกฤตขึ้นได้อีกในอนาคต 

กรอบแนวคิดการวิจัย 

  



 
 

…43 วารสารการประชาสมัพนัธแ์ละการโฆษณา ปีที่ 14 ฉบับที่ 2 2564 

ระเบียบวิธีวิจัย  
การวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative 

Research) ด้วยการเก็บรวบรวมข้อมูลจากเอกสารต่าง ๆ 
(Documentary Research) ที ่เกี ่ยวข้องกับการสื่อสารใน
ภาวะวิกฤตผ่านช่องทางออนไลน์ที่เป็นของสถานีโทรทัศน์
ดิจิทัล ทั ้ง 3 แห่ง ที ่ได้ร ับคำสั ่งปรับทางปกครอง จาก 
กสทช. หลังการรายงานข่าวคนร้ายจับตัวประกัน ที่จังหวัด
นครราชสีมา ได ้แก่ สถานีโทรทัศน์ช ่องว ัน 31 และ
สถานีโทรทัศน์ไทยรัฐทีว ี ช่อง 32 และสถานีโทรทัศน์
อมรินทร์ ทีวี เอชดี ช่อง 34 ซึ ่งประกอบไปด้วย เว็บไซต์  
เฟซบ ุ ๊ กแฟนเพจ อ ินสตาแกรม และทว ิตเตอร์  ที่
สถานีโทรทัศน์ดิจิทัลทั ้ง 3 แห่งได้เผยแพร่ ตั ้งแต่วันที่  
 8 กุมภาพันธ์ ถึง 8 เมษายน พ.ศ.2563 รวมระยะเวลา  
2 เดือน และทำการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก ( In-Depth 
Interview) ผู้ที่มีอำนาจตัดสินใจ หรือผู้ที่มีส่วนรับผิดชอบ
เกี่ยวกับกลยุทธ์การบริหารจัดการการสื่อสารในภาวะวิกฤต 
ของสถานีโทรทัศน์ดิจิทัล ทั้ง 3 แห่ง สถานีฯ ละ 1 ท่าน 
พร้อมด้วยสัมภาษณ์แบบเจาะลึกผู้เช่ียวชาญด้านการสื่อสาร
ในภาวะวิกฤต หรือการบริหารจัดการองค์กรสื่อมวลชน ซึ่ง
ประกอบไปด้วย กลุ่มนักวิชาชีพ 2 ท่าน และนักวิชาการ  
2 ท่าน 

เมื ่อผู ้วิจัยได้รวบรวมข้อมูลจากการเก็บรวบรวม
ข้อมูลจากเอกสารต่าง ๆ (Documentary Research) พร้อม
ท ั ้ งการส ัมภาษณ์แบบเจาะล ึก ( In-Depth Interview) 
เรียบร้อยแล้ว ผู ้ว ิจัยได้นำเสียงที ่บันทึกไว้มาถอดเทป
บันทึกเสียง จากนั้นนำมาจัดระเบียบข้อมูล และทำการ
วิเคราะห์โดยใช้แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องที่ 
มาเป็นกรอบแนวคิด เพื่อให้ได้ข้อมูลตรงกับวัตถุประสงค์ที่
ได้ตั้งไว้ และสรุปผลการศึกษาในรูปแบบการบรรยายข้อมูล
เชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) 
 

สรุปผลการวิจัย 
1) การสื่อสารในภาวะวิกฤตของสถานีโทรทัศน์

ดิจิทัล ที่ได้รับคำสั่งปรับทางปกครอง จาก กสทช. หลัง
การรายงานข ่าวคนร ้ายจ ับต ัวประก ัน ท ี ่จ ั งหวัด
นครราชสีมาผ่านช่องทางสื่อสารทางออนไลน์ 

จากการเก็บรวบรวมข้อม ูลจากเอกสารต่าง ๆ 
(Documentary Research) เพื่อให้ทราบถึงการสื่อสารใน
ภาวะว ิกฤตผ ่ านช ่องทางส ื ่ อสารทางออนไลน ์ของ
สถานีโทรทัศน์ทั ้ง 3 สถานีฯ ที่ประกอบไปด้วยเว็บไซต์  
เฟซบุ๊กแฟนเพจ อินสตาแกรม และทวิตเตอร์ ที่ได้เผยแพร่ 
ในวันที่ 8 กุมภาพันธ์ ถึง 8 เมษายน พ.ศ.2563 พบว่ามี
สถานีโทรทัศน์ที่ออกมาทำการสื่อสารในภาวะวิกฤตผ่าน
ช่องทางออนไลน์ เพียงสถานีโทรทัศน์เด ียว คือสถานี 
โทรทัศน์ช่องวัน 31 สำหรับสถานีโทรทัศน์ไทยรัฐทีวี ช่อง 
32 และสถานีโทรทัศน์อมรินทร์ ทีวี เอชดี ช่อง 34 นั้น เป็น
สองสถานีโทรทัศน์ท่ีมิได้ออกมาทำการสื่อสารในภาวะวิกฤต
ผ่านช่องทางออนไลน์ของสถานีฯ  และยังคงใช้ช่องทาง
ออนไลน์ของทางสถานีฯ ในการประชาสัมพันธ์รายการ และ
นำเสนอข่าวเสมือนในภาวะปกติ 

สำหรับช่องทางการส ื ่อสารในภาวะวิกฤตผ ่าน
ช่องทางออนไลน์ที่สถานีโทรทัศน์ช่องวัน 31 เลือกใช้คือ
ช่องทางเฟซบุ๊กแฟนเพจ “ข่าวช่องวัน” ซึ่งมีผู้ติดตามทั้งสิ้น 
จำนวน 3,191,392 คน โดย เฟซบุ๊กแฟนเพจเป็นช่องทางที่
ม ี กำล ั งการแพร ่ กระจายของช ่ องทาง  ( Channel 
multiplicative power) อยู่ในอัตราสูง ผู ้รับสารสามารถ
แพร่กระจายสารไปยังผู ้รับสารกลุ่มอื ่น และช่องทางการ
สื่อสารอื่นได้โดยง่าย และช่องทางเฟซบุ๊กแฟนเพจยังทำให้
การสื่อสารไปยังกลุ่มเป้าหมายที่ทางสถานีฯ ต้องการทำการ
สื่อสารได้โดยตรง และรวดเร็ว  

ในด้านของเนื้อหาได้ระบุถึงขั้นตอนการทำงาน การ
รายงานข่าว และการสัมภาษณ์ผู้ประสบเหตุ จำนวน 6 ข้อ 
ส่วนหนึ่งของข้อความได้ชี้แจงว่าการรายงานข่าว ได้คำนึงถึง
ความปลอดภัยของเจ้าหน้าที่ ประชาชนผู้บริสุทธิ์ เป็นสำคัญ 
การนำเสนอข้อมูลทุกอย่างจึงมีการตรวจสอบ นำเสนออย่าง
ระมัดระวังที่สุด และคำนึงถึงความปลอดภัยเป็นสำคัญ อีก
ทั้งยังได้ระบุว่า ข่าวช่องวัน ขอแสดงความเสียใจและขอโทษ
ที่ทำให้เกิดความไม่สบายใจ และน้อมรับทุกเสียงวิจารณ์ 
เพื่อนำมาใช้ปรับปรุง แก้ไข และพัฒนางาน และยืนยันว่า
สถาน ีโทรทัศน ์ช ่องว ัน 31 ย ังย ึดม ั ่นในหลักว ิชาชีพ
สื่อสารมวลชน ที่มุ่งนำเสนอเนื้อหา ข่าวสาร ที่ถูกต้อง เป็น
ประโยชน์ บนพื้นฐานความรับผิดชอบต่อผู้ชมและสังคม  
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โดยช่วงเวลาที่สถานีโทรทัศน์ช่องวัน 31 ทำการ
สื่อสารในภาวะวิกฤตด้วยโพสต์ดังกล่าว นั้นคือวันที่ 11 
กุมภาพันธ์ 2563 ซึ ่งเป็นช่วงเวลาหลังจากที ่เหตุการณ์
คนร้ายจับตัวประกันจบลง เป็นเวลาประมาณ 2 วัน  

ในส่วนของกระบวนการสื่อสารของช่องทางเฟซบุ๊ก
แฟนเพจที ่สถานีโทรทัศน์ช่องวัน 31 เลือกใช้นั ้น เป็น
เครื่องมือที่สามารถทำให้เกิดกระบวนการสื่อสารได้แบบสอง
ทาง (Two Ways Communication) ที่ท้ังผู้ส่งสารและผู้รับ
สาร สามารถม ีปฏ ิก ิร ิยาตอบกล ับแบบท ันท ีท ันใด 
(Immediate Feedback) และเปิดโอกาสให้ผู ้รับสารได้มี
ปฏิกิริยาตอบสนองจากช่องทาง (Chanel feedback) ได้
อย่างทันทีและเต็มที่ ซึ ่งผู ้มีกดแสดงความรู ้สึก จำนวน 
14,947 คน มีการแสดงความคิดเห็นจำนวนกว่า 3,200 ครั้ง  
และมีการแชร์โพสต์กว่า 1,200 ครั้ง โดยการแสดงความ
คิดเห็นส่วนใหญ่เป็นปฏิกิริยาป้อนกลับเชิงลบ (Negative 
feedback) ที่วิพากษ์วิจารณ์การถึงการรายงานข่าวในวัน
เกิดเหตุ อาทิ “คุณควรที่จะแก้ไขไม่ใช่แก้ตัว!!! ประชาชน
เค้าดูอยู่ทางบ้านเค้าเห็นกันหมดว่าช่องคุณทำงานยังไง มัน
กระหายข่าวเกินไปกว่าคำว่ามนุษยธรรม!!” “จรรยาบรรณ
สื่ออยู่ตรงไหนคุณควรพิจารณาได้แล้วนะคะก่อนที่ช่องคุณ
จะมีไม่มีใครติดตาม” “เหมือนไม่มีจรรยาบรรณ” “เอาแต่
ขายข่าว ลืมคำนึงถึงพี่น้องที่อยู่ข้างใน #เลิกติดตามดีกว่า” 
แต่ทางสถานีฯ มิได้ตอบกลับการแสดงความคิดเห็นของผู้
ที่มาแสดงความคิดเห็น 

2) กลยุทธ์การบริหารจัดการการสื่อสารในภาวะ
วิกฤตของสถานีโทรทัศน์ดิจิทัล ที่ได้รับคำสั่งปรับทาง
ปกครอง จาก กสทช.หลังการรายงานข่าวคนร้ายจับตัว
ประกัน ที่จังหวัดนครราชสีมา 

จากที่ผู้วิจัยได้สัมภาษณ์ผู้ที่มีอำนาจตัดสินใจ หรือผู้
ที่มีส่วนรับผิดชอบเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริหารจัดการและ
การสื่อสารในภาวะวิกฤต ของสถานีโทรทัศน์ดิจิทัล ทั้ง 3 
สถานีฯ พร้อมด้วยผู้เช่ียวชาญด้านการสื่อสารในภาวะวิกฤต 
และการบริหารจัดการองค์กรสื่อมวลชน โดยแบ่งเป็นกลุ่ม
นักวิชาชีพ 2 ท่าน และนักวิชาการ 2 ท่าน เรียบร้อยแล้ว 
พบผลการศึกษาเกี ่ยวกับกลยุทธ์การบริหารจัดการการ
สื่อสารในภาวะวิกฤตของสถานีโทรทัศน์ดิจิทัล ที่ได้รับคำสั่ง

ปรับทางปกครอง จาก กสทช.หลังการรายงานข่าวคนร้าย
จับตัวประกัน ที่จังหวัดนครราชสีมา ในประเด็นต่าง ๆ ได้แก่ 
การนิยามภาวะวิกฤต การวางแผนบริหารจัดการการสื่อสาร
ในภาวะวิกฤต กระบวนการวางแผนบริหารจัดการการ
สื่อสารในภาวะวิกฤต และบทเรียนจากการรายงานข่าว ดังนี้ 

2.1 การนิยามภาวะวิกฤต 
ผลการศึกษาจากการส ัมภาษณ์ตัวแทนจาก

สถานีโทรทัศน์ดิจิทัล 
ผู้ให้สัมภาษณ์จากสถานีโทรทัศน์ดิจิทัลมีมุมมองต่อ

เหตุการณ์คนร้ายจับตัวประกันที่จังหวัดนครราชสีมา ว่าเป็น
ภาวะวิกฤตที่มีผลกระทบต่อผู้ชม และสังคมเป็นจำนวนมาก 
เป็นเหตุการณ์ที ่ ไม ่เคยเกิดขึ ้นในประเทศไทย ด ังนั้น
สื ่อมวลชนจึงต้องทำหน้าที่เป็นผู ้ถ่ายทอดเรื ่องราว และ
ข้อเท็จจริงของเหตุการณ์ให้กับสังคมทราบ เพื่อไม่ให้สังคม
เกิดความตื่นตระหนก โดยสื่อมวลชนมีความคิดเห็นว่า หาก
สื่อมวลชนไม่รายงานข่าวในเหตุการณ์วันนั้นจะถือว่าสื่อ
บกพร่อง และสังคมอาจตื่นตระหนกมากกว่านี้ ซึ่งจากการ
รายงานข่าวเหตุการณ์ในวันนั้นก็ทำให้สื่อมวลชนได้รับคำช่ืน
ชม และมีผู้ชมติดตามเป็นจำนวนมาก แต่กระแสสังคมที่เกิด
การวิพากษ์วิจารณ์ถึงการรายงานข่าวในวันนั้น เป็นมุมมอง
ของสังคมที่อาจมีความเห็นต่าง เกิดจากบุคคลส่วนหนึ่งที่
ไม่ได้ชื่นชอบการรายงานข่าว จนทำให้กสทช. ต้องออกมา
ทำหน้าที่ในการควบคุมดูแล 

ผลการศึกษาจากการสัมภาษณ์ผู้เชี่ยวชาญ 
ผู้เชี่ยวชาญมีความคิดเห็นเกี่ยวกับสาเหตุของภาวะ

วิกฤตที่เกิดจากการรายงานข่าวคนร้ายจับตัวประกัน ที่
จ ังหว ัดนครราชสีมา แบ่งออกเป็นสาเหตุใหญ่ ๆ ถึง  
3 สาเหตุ โดยสาเหตุแรกที่ผู้เชี่ยวชาญได้แสดงความคิดเห็น
คือ ผู้สื่อข่าวไม่มีทักษะการนำเสนอข่าวเหตุการณ์ที่ไมป่กติ 
และไม่เคยเกิดขึ ้นในประเทศไทยมาก่อน ซึ ่งเหตุการณ์
คนร้ายจับตัวประกัน ท่ีจังหวัดนครราชสีมา เป็นเหตุการณ์ที่
ไม่ปกติ ไม่เคยเกิดขึ ้นในประเทศไทยมาก่อน และเป็น
อาชญากรรมที่ได้รับความสนใจจากประชาชนเป็นจำนวน
มาก จึงทำให้การรายงานข่าวในครั ้งนี ้ เป็นรูปแบบที่
ผู้สื่อข่าวในพื้นที่ไม่เคยปฏิบัติมาก่อน และยังไม่มีทักษะใน
การปฏิบัติหน้าที ่ในเหตุการณ์เช่นนี ้ และเทคโนโลยีใน
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ปัจจุบันก็เอื ้อให้การรายงานข่าวเกินขึ้นได้อย่างรวดเร็ว 
เพียงแค่โทรศัพท์เครื่องเดียวก็รายงานข่าวได้ในทันที บวก
กับการทำงานของผู้สื่อข่าวที่อาจจะต้องการทำข่าวประเด็น
ใหม่ ๆ จนทำให้อาจไม่ได้คำนึงถึงว่าการรายงานข่าวจะ
ก่อให้เกิดเหตุการณ์หรือผลกระทบจิตใจของคนในอนาคต
หรือไม่ 

สาเหต ุท ี ่สอง ผ ู ้ เช ี ่ยวชาญมีความค ิดเห ็นว่ า
สถานีโทรทัศน์มีความต้องการเรตติ้ง จึงรายงานข่าวด้วยการ 
ไลฟ์สด และการบรรยายสถานการณ์จากสถานที่เกิดเหตุ จน
เกิดเป็นภาวะวิกฤต ซึ่งปัญหานี้สืบมาจากการแข่งขันของ
สถานีโทรทัศน์ดิจิทัลที่มีการแข่งขันกันอย่างสูง รวมไปถึง
ปัญหาของ Media disruption สถานีโทรทัศน์ด ิจิทัลจึง
ต้องการทำเรตติ้ง เพื่อก่อให้เกิดรายได้  

สาเหตุสุดท้ายนั้น ผู้เช่ียวชาญมองว่าในประเทศไทย 
ยังไม่มีคู ่มือการรายงานข่าวในภาวะวิกฤต ที่เป็น Mass 
Shooting ถึงแม้ว่าองค์กรวิชาชีพสื่อสารมวลชน หน่วยงาน
ภาครัฐ และเอกชน จะเคยได้จัดทำแนวทางการปฏิบัติงาน
ของสื่อมวลชนในภาวะวิกฤต และคู่มือการปฏิบัติงานของ
สื่อมวลชนด้านการสื่อสารในภาวะวิกฤต ซึ่งเป็นการถอด
บทเรียนจากกรณีถ้ำหลวง ขุนน้ำนางนอน แต่เนื้อหาของ
คู่มือไม่ได้มีรายละเอียดที่ลงลึกมากนัก และเป็นภาวะวิกฤต
ที ่มีลักษณะที ่แตกต่างจากกรณีคนร้ายจับตัวประกันที่
จังหวัดนครราชสีมา คู่มือที่ได้จัดทำไว้ จึงไม่สามารถนำมาใช้
กับการรายงานข่าวในกรณีโดยตรง 

2.2 การวางแผนบริหารจัดการการสื่อสารในภาวะ
วิกฤต 

ผลการศึกษาจากการส ัมภาษณ์ตัวแทนจาก
สถานีโทรทัศน์ดิจิทัล 

หากเป็นภาวะวิกฤตในเรื่องทั่วไปที่เกี่ยวข้องกับการ
รายงานข่าว ผ ู ้ท ี ่บร ิหารจ ัดการภาวะวิกฤต คือ กอง
บรรณาธิการ หรือฝ่ายข่าว ซึ ่งไม่ได้ดำเนินการโดยฝ่าย
ประชาสัมพันธ์ หรือฝ่ายสื่อสารองค์กร ที่มีหน้าที่ในการ
จัดการภาวะวิกฤตโดยตรง การบริหารจัดการภาวะวิกฤต
ของสถานีโทรทัศน์ดิจิทัลจะดำเนินการต่อเมื่อเกิดวิกฤต
ขึ้นกับองค์กรแล้ว และจะไม่มีแนวทางการทำงานที่ชัดเจน 
แต่จะใช้ประสบการณ์ของกองบรรณาธิการในการบริหาร

ภาวะวิกฤต ซึ ่งหากเป็นภาวะวิกฤตที ่จำเป็นต้องมีการ
ตัดสินใจที่กองบรรณาธิการไม่สามารถตัดสินใจได้ ก็จะเสนอ
เรื่องไปยังผู้บริหาร เพื่อเป็นผู้อนุมัติหลักการ  

ผลการศึกษาจากการสัมภาษณ์ผู้เชี่ยวชาญ 
ผู้เชี ่ยวชาญได้มีความคิดเห็นว่าภาวะวิกฤตก็เป็น

เรื่องที่องค์กรสื่อประสบได้เสมอ และองค์กรทุกองค์กร ไม่ใช่
เฉพาะองค์กรสื่อมวลชนก็ควรต้องมีฝ่ายประชาสัมพันธ์ หรือ
ฝ่ายสื่อสารองค์กร เพื่อทำหน้าที่การบริหารจัดการภาวะ
วิกฤต เนื่องจากฝ่ายประชาสัมพันธ์จะมีความชำนาญในด้าน
การสื่อสารภาพลักษณ์ และการจัดการภาวะวิกฤต ซึ่งหาก
สถานีโทรทัศน์ดิจิทัลบริหารจัดการภาวะวิกฤตโดยฝ่ายขา่ว 
อาจจะไม่ได้มีความชำนาญในด้านการบริหารจัดการภาวะ
วิกฤต และยังเป็นคู่กรณี ที่อาจจะความอคติ ไม่เที่ยงตรง 
หรือมีความรู้สึกอยากจะปกป้องตนเอง ซึ่งหน้าที่ของฝ่าย
สื ่อสารองค์กรนั้นจะต้องมีทีมงานที ่มีความชำนาญคอย
สังเกตการณ์สิ่งที่เป็นกระแสของสังคม กระแสของเพื่อนร่วม
อาชีพ กระแสขององค์กรวิชาชีพ สภาหนังสือพิมพ์ สมาพันธ์
โทรทัศน์ เป็นต้น ซึ่งรวมถึงผู้ควบคุมสถานีโทรทัศน์ดิจิทัล
อย่าง กสทช. เพื่อนำประเมินสถานการณ์ และบริหารจัดการ
ภาวะวิกฤตต่อไป 

2.3 กระบวนการวางแผนบริหารจ ัดการการ
สื่อสารในภาวะวิกฤต 

ผลการศึกษาจากการส ัมภาษณ์ตัวแทนจาก
สถานีโทรทัศน์ดิจิทัล 

สถานีโทรทัศน์ดิจิทัล ทั ้ง 3 สถานีฯ ไม่ได้มีการ
เตรียมพร้อมรับมือภาวะวิกฤต ด้วยการจัดตั้งคณะกรรมการ 
หรือการซักซ้อมรับมือภาวะวิกฤต โดยเฉพาะอย่างยิ่งวิกฤต
ที่เกิดจากการรายงานข่าวก่อการร้าย ซึ่งเป็นเรื่องที่ถือว่า
ใหม ่มากในวงการส ื ่อมวลชนในประเทศไทย แต ่ทาง
สถานีโทรทัศน์ดิจิทัล จะมีทีมออนไลน์ในการเฝ้าระวัง และ
เก็บข้อมูลกระแสวิพากษ์วิจารณ์ของ ซึ่งจะมีผู้บริหารร่วม
เฝ ้ าส ั งเกตการณ ์ร ่ วมด ้ วย และเม ื ่ อได ้ ร ั บกระแส
วิพากษ์วิจารณ์จากประชาชน ทางสถานีฯ ก็ได้ปรับรูปแบบ
ของการทำงานของฝ่ายข่าว ด้วยการปรับลดโทนการ
รายงานข่าว และหยุดการไลฟ์สดด้วยโทรศัพท์มือถือในทันที 
ซึ่งเป็นช่วงเวลาในวันที่มีการรายงานข่าวจับตัวประกัน  
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สำหรับการสื่อสารในภาวะวิกฤตไปยังผู้มีส่วนได้เสีย 
สถานีโทรทัศน์ดิจิทัลได้ทำการสื่อสารไปยังกลุ่มเป้าหมาย 
จำนวน 2 กลุ่มด้วยกัน ซึ่งประกอบไปด้วย กสทช. และอีก
กลุ่มหนึ่ง คือ กลุ่มผู้ชมและสังคม  

โดยการสื ่อสารไปยังกสทช. นั ้น สถานีโทรทัศน์
ดิจิทัลได้ทำการสื่อสารไปยังกสทช. ครบทั้ง 3  สถานีฯ โดย
แบ่งเป็น 2 ช่วง ในช่วงแรก คือการสื ่อสารอย่างไม่เป็น
ทางการ ด ้วยการส ื ่อสารผ ่านทางโทรศ ัพท ์ ในว ันที่
สถานีโทรทัศน์ได้รายงานข่าวคนร้ายจับตัวประกัน ที่จังหวัด
นครราชสีมา และสำหรับช่วงที่สองนั้น จะเป็นช่วงที่ ทางก
สทช. เรียกสถานีโทรทัศน์ดิจิทัลเข้าไปชี้แจงถึงการทำงาน 
ซึ่งผู้ที่เข้าไปช้ีแจงกับทางกสทช. ก็คือฝ่ายข่าว  

สำหรับการสื่อสารในภาวะวิกฤตของสถานีโทรทศัน์
ดิจิทัลที่สื ่อสารไปยังกลุ่มผู ้ชม และสังคมนั้น จะเป็นใน
รูปแบบการชี้แจงถึงขั้นตอนในการปฏิบัติงานการรายงาน
ข่าว ในมุมมองของผู้ปฏิบัติงาน ซึ่งไม่ใช่การขอโทษอย่าง
เต็มรูปแบบ แต่เป็นการขออภัยกับความไม่สบายใจของผู้ชม
และสังคม และยืนยันว่าการนำเสนอข่าวในเหตุการณ์
คนร้ายจับตัวประกัน ที่จังหวัดนครราชสีมา เป็นการทำงาน
ที่สื่อมวลชนต้องกระทำ เพื่อรายงานสถานการณ์ที่เกิดขึ้นให้
สาธารณชนร ับทราบ ซ ึ ่ งจากการส ัมภาษณ์ พบว ่ามี
สถานีโทรทัศน์ดิจิทัล จำนวน 2 สถานีฯ ที่ออกมาทำการ
สื ่อสารในภาวะวิกฤต ซึ ่งแบ่งออกเป็นการสื ่อสารผ่าน
หน้าจอของสถานีฯ และการสื่อสารผ่านช่องทางออนไลน์  

สถานีโทรทัศน์ดิจิทัลช่องหนึ่ง ได้ทำการการสื่อสาร
ในภาวะวิกฤตผ่านหน้าจอ ของสถานีโทรทัศน์ดิจิทัลโดย
สาเหตุที ่เลือกช่องทางหน้าจอของสถานีฯ นั้น เนื ่องจาก
สถานีฯ มีความเห็นว่าการรายงานข่าวในครั้งนี ้เป็นสิ ่งที่
ถูกต้อง จึงไม่จำเป็นต้องออกมาขอโทษในช่องทางออนไลน์ 
หรือช่องทางอื่น ๆ โดยผู้ประกาศข่าวได้กล่าวขออภัยที่ทำ
ให้เกิดความไม่สบายใจต่อการรายงานข่าวของทางสถานีฯ 
แต่ไม่ได้เป็นการขอโทษอย่างเต็มรูปแบบ เป็นการพูดขอ
ความเห็นใจ และอธิบายถึงภาพรวมของการปฏิบัติหน้าที่ 
โดยมีฉากหลังแสดงความอาลัยกับผู้สูญเสีย ซึ่งไม่ได้นำคลิป
ภาพดังกล่าวมาเผยแพร่ในช่องทางอื่น ๆ ของทางสถานีฯ  

โดยสถานีโทรทัศน์ดิจิทัลอีกช่องหนึ่ง เลือกทำการ
สื่อสารในภาวะวิกฤตผ่านช่องทางออนไลน์ ของสถานีฯ ด้วย
ช่องทางเฟซบุ ๊กแฟนเพจ ซึ ่งเป็นช่องทางออนไลน์ของ 
สถานีฯ โดยสาเหตุที่สถานีฯ ดังกล่าว เลือกช่องทางนี้ทำการ
สื ่อสาร เนื ่องจากเป็นช่องทางที ่มีผู ้ต ิดตามเป็นจำนวน
มากกว่า 3 ล้านคน และทางสถานีฯ มองว่าช่องทางออนไลน์
ก็เป็นต้นตอของกระแสวิพากษ์วิจารณ์ที่เกิดขึ้น การช้ีแจงใน
ช่องทางนี้จึงถือว่าเป็นช่องทางที่จะถึงผู้ที่ต้องการสื่อสารได้
โดยตรง และทางสถานีฯ เลือกใช้ช่องทางเฟซบุ๊กแฟนเพจ 
ทำการสื่อสารเพียงช่องทางเดียว เนื่องจากต้องการให้มีสาร
เพียงสารเดียว ไม่ต้องการให้สารที่ต้องการทำการสื่อสารถูก
ตัดทอนไปตามรูปแบบการสื่อสารของช่องทางออนไลน์อื่น 
อย่างทวิตเตอร์ ที่ไม่สามารถสื่อสารด้วยข้อความที่มีขนาด
ยาวได้  

ผลการศึกษาจากการสัมภาษณ์ผู้เชี่ยวชาญ 
ผู้เชี่ยวชาญมีความคิดเห็นว่าโดยทั่วไปแล้วองค์กร

ทุกองค์กรควรจะดำเนินการวิเคราะห์ความเสี ่ยงที ่อาจ
เกิดขึ้นต่อองค์กรเสียก่อน เพื่อเตรียมวางแผน และซักซ้อม
ไว้ล่วงหน้า ซึ่งเมื่อไหร่ก็ตามที่องค์กรต้องเผชิญกับภาวะ
วิกฤต ก็จะทำให้การบริหารจัดการภาวะวิกฤตผ่านพ้นไป
ด้วยดี โดยเฉพาะองค์กรสื่อที ่มีความเสี ่ยงที่จะเกิดภาวะ
วิกฤตต่อองค์กรได้อยู่เสมอ 

ซึ ่งเมื ่อองค์กรประสบกับภาวะวิกฤต สิ ่งแรกที่
องค์กรจะต้องปฏิบัติคือ การวิเคราะห์สถานการณ์ เพื่อเป็น
ข้อมูลสำหรับผู ้บริหารและผู ้ที ่เกี ่ยวข้องขององค์กรจะ
สามารถนำมาตั้งรับและเตรียมการแก้ไข ซึ่งผู ้เชี ่ยวชาญ
แนะนำว่าสถานีโทรทัศน์ดิจิทัลควรจะจัดตั้ง War Room 
ขึ ้นมา ด้วยฝ ่ายส ื ่อสารองค์กร หร ือฝ ่ายที ่ด ูแลเร ื ่อง
ภาพลักษณ์ขององค์กร เพื่อทำหน้าที่วิเคราะห์สถานการณ์ 
และก็ควรจะตั้งเกณฑ์ในการประเมินสถานการณ์และการ
บริหารจัดการภาวะวิกฤตเอาไว้ ว่าเมื่อสถานการณ์ดำเนิน
มาอยู ่ในเกณฑ์ใดที ่ตั ้งไว้ แล้วองค์กรควรจะดำเนินการ
บริหารจัดการภาวะวิกฤตอย่างไร 

การบริหารจัดการภาวะวิกฤตนั ่นมีเป้าหมายที่
สำคัญที่สุด คือการหยุดยั้งวิกฤตให้ได้โดยเร็วที่สุด เพื่อให้
สามารถจำกัดขอบเขตของความเสียหาย และฟื้นฟูความ
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เช่ือมั่นกลับคืนมา สำหรับเหตุการณ์นี้ สถานีโทรทัศน์ดิจิทัล 
จำเป็นที่จะต้องรีบกำหนดเป้าหมายในการแก้ปัญหาภาวะ
วิกฤต ซึ่งผู้เชี่ยวชาญให้ความเห็นว่าสถานีโทรทัศน์ดิจิทัล
อาจเริ่มดำเนินการบริหารภาวะวิกฤตตั้งแต่ในสถานการณ์ที่
ผู้สื่อข่าวปฏิบัติหน้าที่การรายงานข่าว ณ สถานที่เกิดเหตุ 
โดยทีไ่ม่ต้องรอให้กสทช. ลงโทษ 

การสื่อสารในภาวะวิกฤตตามทัศนะของผู้เชี่ยวชาญ
นั้นจะต้องสื่อสารด้วยความรวดเร็ว ในช่วงเวลาที่เหมาะสม 
ด้วยแนวทางการสื่อสารที่เป็นเอกภาพ จากผู้บริหารสูงสุด
ขององค์กร ไปยังกลุ่มเป้าหมายทั้งภายใน และภายนอก
องค์กร สำหรับข้อความที ่ใช้ในการสื ่อสารอาจมีความ
แตกต่างกันได้ ตามความเหมาะสมของผู้รับสารที่ต้องการ
สื่อสารด้วย 

จากความเห็นของผู้เชี่ยวชาญนั้น สามารถแบ่งแนว
ทางการสื่อสารออกเป็น 2 รูปแบบด้วยกัน โดยรูปแบบที่
หนึ่งคือการชี้แจงถึงการปฏิบัติหน้าที่ และร่วมหารือเพื่อหา
แนวทางในการแก้ไขปัญหา ซึ ่งควรทำการสื ่อสารไปยัง
กลุ่มเป้าหมายที่ประกอบไปด้วย กลุ่มเป้าหมายภายในอย่าง
ผู้ถือหุ้น และพนักงาน และกลุ่มเป้าหมายภายนอก ได้แก่ 
กสทช. กลุ่มสภาวิชาชีพ และกลุ่มผู้ซื้อโฆษณา 

สำหรับการสื่อสารไปยังกลุ่มตัวประกัน ญาติตัว
ประกัน ผู ้ชม และสังคมนั้น ผู ้เชี ่ยวชาญให้ความเห็นว่า
องค์กรควรออกมาขอโทษอย่างเต็มรูปแบบ ด้วยการมีความ
เป็นมนุษยธรรม และแสดงออกถึงการมีอารมณ์ร่วมที่รู้สึก
ผิดอย่างใจจริง ซึ ่งบางครั้งการออกมาขอโทษ หรือชี ้แจง 
สังคมอาจจะไม่รับฟัง สถานีโทรทัศน์จึงควรแสดงความ
รับผิดชอบต่อสังคม (Corporate Social Responsibility) 
หรือจัดทำสกู๊ปข่าวที่เป็นเชิงบวกร่วมด้วย อีกทั้งยังควร
กำหนดแนวทางในการให้ความช่วยเหลือ เยียวยา ผู้ที่ได้รับ
ผลกระทบจากภาวะวิกฤต ด้วยการแสดงตนว่าองค์กรมี
ความรู้สึก และต้องการเยียวยากลุ่มเป้าหมายด้วยความ
จริงใจ มีความเห็นใจ ซึ่งอาจดำเนินการร่วมกับหน่วยงาน
ภาครัฐ 

2.4 บทเรียนจากการรายงานข่าว 
ผลการศึกษาจากการส ัมภาษณ์ตัวแทนจาก

สถานีโทรทัศน์ดิจิทัล 
สถานการณ์การรายงานข่าวคนร้ายจับตัวประกัน ที่

จังหวัดนครราชสีมา ถือได้ว่าเป็นกรณีศึกษาที่สำคัญของ
สถานีโทรทัศน์ดิจิทัล ซึ่งสถานีฯ ก็ได้นำมาเป็นบทเรียน เพื่อ
ปรับใช้ในการดำเนินงานที่เกิดขึ้นในปัจจุบัน และในอนาคต 
ซึ่งตัวแทนจากสถานีโทรทัศน์ดิจิทัลให้ข้อมูลว่าสามารถเห็น
ได้ชัดเจนจากการนำมาปรับแผนการทำงาน อย่างกรณี การ
รายงานข่าวเหตุการณ์การสลายผู้ชุมนุม โดยสถานีโทรทัศน์
ดิจิทัล ได้สังเกตการณ์สถานการณ์จากภายในสถานีฯ อย่าง
ใกล้ชิด ซึ่งการรายงานข่าวสถานการณ์แต่ละเหตุการณ์ก็จะ
มีบริบทที่แตกต่างกันออกไป ซึ่งเหตุการณ์การรายงานข่าว
คนร้ายจับตัวประกัน ที่จังหวัดนครราชสีมา ก็เป็นบทเรียน
ในการรายงานข่าวว่าต้องรอบคอบ ต้องประเมินสถานการณ์ 
ต้องระแวดระวังเหตุการณ์ในอนาคตข้างหน้า ซึ ่งก็ภาวะ
วิกฤตอาจจะเกิดขึ้นอีก 

ผลการศึกษาจากการสัมภาษณ์ผู้เชี่ยวชาญ 
เมื่อภาวะวิกฤตสงบลง สถานีโทรทัศน์ดิจิทัลจะต้อง

ประเมินผลการบริหารจัดการภาวะวิกฤต เพื่อนำมาฟื้นฟู
ภาพลักษณ์ขององค์กร และเพื่อนำมาวางแผนในการจัดการ
ภาวะวิกฤตต่อไป ซึ ่งเป็นขั ้นตอนที่สำคัญมาก เนื่องจาก
สถานีโทรทัศน์ดิจิทัลเป็นองค์กรสื่อ ที่ต้องมีภาพลักษณ์ที่ดี 
ผู้ชมถึงจะมีความเช่ือมั่นต่อสถานีฯ 

สำหรับในด้านการปฏิบัต ิงานการรายงานข ่าว 
ผู้เชี่ยวชาญมีความคิดเห็นว่า สถานีโทรทัศน์ดิจิทัล ทั้ง 3 
สถานีฯ  ควรนำเหตุการณ์ภาวะวิกฤตในครั ้งนี ้มาเป็น
บทเรียน และดำเนินการวางแผนเพื่อป้องกันการเกิดภาวะ
วิกฤตต่อสถานีฯ ในอนาคต โดยผู้เชี ่ยวชาญได้แนะนำให้
สถานีโทรทัศน์ทำการฝึกฝนการรายงานข่าวในภาวะวิกฤต 
และจัดทำคู่มือ ให้ผู้สื่อข่าวและทีมข่าวเข้าใจถึงขั้นตอนที่
ถูกต้องในการรายงานข่าวในภาวะวิกฤต โดยอาจจะนำ
กรณีศึกษาในลักษณะเดียวกันของต่างประเทศมาศึกษาว่า
การรายงานข่าวแบบใดเหมาะสม แบบใดไม่เหมาะสม อีกทั้ง
การรายงานข่าวจะต้องคำนึงถึงจรรยาบรรณในการนำเสนอ 
เนื ่องจากเหตุการณ์หนึ ่งเหตุการณ์ ผู ้ส ื ่อข่าว และกอง
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บรรณาธิการสามารถเลือกมุมมองในการนำเสนอได้ ว่าจะ
เลือกนำเสนอในด้านบวกหรือด้านลบ 

 

อภิปรายผลการวิจัย 
จากการสรุปผลการวิจัยในการศึกษาเรื ่อง “การ

สื่อสารในภาวะวิกฤตของสถานีโทรทัศน์ดิจิทัล ที่ได้รับคำสั่ง
ปรับทางปกครอง หลังการรายงานข่าวคนร้ายจับตัวประกัน 
ที่จังหวัดนครราชสีมา” สามารถอภิปรายผลการวิจัยตาม
วัตถุประสงค์การวิจัย ดังนี ้

1) การสื่อสารในภาวะวิกฤต 
1.1 ช่องทางการสื่อสาร 
จากการศ ึกษาการส ื ่อสารในภาวะว ิกฤตของ

สถานีโทรทัศน์ดิจิทัล ที่ได้รับคำสั่งปรับทางปกครอง จาก 
กสทช.หลังการรายงานข่าวคนร้ายจับตัวประกัน ที่จังหวัด
นครราชสีมาผ่านช่องทางสื่อสารทางออนไลน์ ด้วยจากการ
เก็บรวบรวมข้อมูลจากเอกสารต่าง ๆ (Documentary 
Research) เพื ่อให้ทราบถึงการสื่อสารในภาวะวิกฤตผ่าน
ช่องทางสื่อสารทางออนไลน์ของสถานีโทรทัศน์ท้ัง 3 สถานีฯ 
ที่ ประกอบไปด้วยเว็บไซต์ เฟซบุ๊กแฟนเพจ อินสตาแกรม 
และทวิตเตอร์ ที่ได้เผยแพร่ ในวันที่ 8 กุมภาพันธ์ จนถึง
วันที่ 8 เมษายน พ.ศ.2563 พบว่า มีสถานีโทรทัศน์ดิจิทัลที่
ออกมาทำการสื่อสารในภาวะวิกฤตผ่านช่องทางออนไลน์ 
เพียงสถานีโทรทัศน์เดียว คือสถานีโทรทัศน์ช่องวัน 31  ใน
วันที ่ 11 กุมภาพันธ์ 2563 ซึ ่งเป็นช่วงเวลาหลังจากที่
เหตุการณ์คนร้ายจับตัวประกันจบลง เป็นเวลาประมาณ 2 
วัน ซึ่งถือว่าใช้ระยะเวลาก่อนออกมาทำการสื่อสารช้าไป 
เนื่องจากการตามหลักการการสื่อสารในภาวะวิกฤต องค์กร
ควรจะดำเนินการสื่อสารไปยังสาธารณชนภายใน 3 ชั่วโมง 
เพื่อไม่ให้สถานการณ์แพร่กระจายเป็นวงกว้าง ตามแนวคิด
ของ วิรัช ลภิรัตนกุล (2552) ที่ได้กล่าวว่าองค์กรควรจัดให้มี
การหลั ่งไหลของข้อม ูลข ่าวสารอย่างต ่อเนื ่องม ั ่นคง 
(Provide a constant flow of information) หากองค์กร
ไม่ออกมาแถลงข่าว หรือให้ข้อมูลต่อสาธารณชน อาจยิ่งทำ
ให้สังคมเกิดความสงสัย เกิดความระแวง จนกระทั่งทำให้
เกิดเหตุการณ์ที ่ทำให้องค์กรเสื ่อมเสียภาพลักษณ์และ
สูญเสียความน่าเช่ือถือ 

สำหรับช่องทางการส ื ่อสารในภาวะวิกฤตผ ่าน
ช่องทางออนไลน์ที่สถานีโทรทัศน์ช่องวัน 31 เลือกใช้คือ
ช่องทางเฟซบุ ๊กแฟนเพจ “ข่าวช่องวัน” ซึ ่งแนวคิดของ 
Coombs (2012) ได้กล่าวถึงการใช้สื่อสังคมออนไลน์ของ
องค์กรมาใช้แก้ไขภาวะวิกฤตว่า จะเกิดประโยชน์และมี
ประสิทธิภาพก็ต่อเมื ่อกลุ่มเป้าหมายหรือสาธารณชนกด
ติดตามสื่อสังคมออนไลน์ขององค์กร โดยเฟซบ ุ๊กแฟนเพจ
“ข่าวช่องวัน” มีผู้ติดตามทั้งสิ้น จำนวน 3,191,392 คน จึง
เป็นช่องทางที่มีประสิทธิภาพ และมีกำลังการแพร่กระจาย
ของช ่องทาง (Channel multiplicative power) อย ู ่ ใน
อัตราสูง ผู้รับสารสามารถแพร่กระจายสารไปยังผู้รับสาร
กลุ่มอื่น และช่องทางการสื่อสารอื่นได้โดยง่าย และช่องทาง
เฟซบุ๊กแฟนเพจยังทำให้การสื่อสารไปยังกลุ่มเป้าหมายที่
ทางสถานีฯ ต้องการทำการสื่อสารได้โดยตรง และรวดเร็ว  

โดยหลังจากที ่ผ ู ้ศึกษาได้ทำการสัมภาษณ์ผู ้ที ่มี
อำนาจตัดสินใจ หรือผู้ที่มีส่วนรับผิดชอบเกี่ยวกับกลยุทธ์
การบริหารจัดการและการสื ่อสารในภาวะวิกฤต ของ
สถานีโทรทัศน์ด ิจ ิท ัล ทั ้ง 3 สถานีฯ พบว่าม ีอ ีกหนึ่ง
สถานีโทรทัศน์ที่มีการสื่อสารในภาวะวิกฤตผ่านหน้าจอของ
สถานีโทรทัศน์ดิจิทัล แต่ไม่ได้เทปบันทึกภาพไปเผยแพร่ยัง
ช ่องทางอื ่น จึงม ีกำล ังการแพร่กระจายของช่องทาง 
(Channel multiplicative power) อยู่ในอัตราต่ำ เนื่องจาก
ในช่วงที ่ผ ู ้ว ิจ ัยเก ็บรวบรวมข้อมูลจากเอกสารต่าง ๆ 
(Documentary Research) ไม่พบการพูดถึงของการสื่อสาร
ในภาวะวิกฤตในคร ั ้ งน ี ้ เลย เม ื ่อไม ่ม ีการพูดถึง หรือ
สาธารณชนไม่รับรู ้ การสื่อสารในภาวะวิกฤตในครั้งนี ้จึง
เรียกได้ว่าไม่ประสบความสำเร็จ ตามแนวคิดของ วิรัช ลภิ
รัตนกุล (2552) ที่ได้กล่าวว่าองค์กรควรจัดให้มีการหลั่งไหล
ของข ้อม ูลข ่าวสารอย ่างต ่อเนื่ องม ั ่นคง (Provide a 
constant flow of information) หากองค ์กรไม ่ออกมา
แถลงข่าว หรือให้ข้อมูลต่อสาธารณชน อาจยิ่งทำให้สังคม
เกิดความสงสัย เกิดความระแวง จนกระทั ่งทำให ้เกิด
เหตุการณ์ที่ทำให้องค์กรเสื่อมเสียภาพลักษณ์และสูญเสีย
ความน่าเช่ือถือ 

สำหรับสถานีโทรทัศน์อีกหนึ่งช่องที่ไม่ได้ออกทำ
การสื่อสารในภาวะวิกฤตเลย จึงเข้าข่ายการใช้กลยุทธ์การ
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ปฏิเสธ (Refuse) โดย Coombs (2012) กล่าวว่าในบางครั้ง
การที่องค์กรตอบสนองกลุ่มเป้าหมายด้วยการโต้เถียง อาจ
ยิ่งทำให้ปัญหายืดเยื้อต่อไป และยังอาจทำให้เป็นการเพิ่ม
ประเด็นใหม่ๆ ให้องค์กรถูกโจมตีได้ การนิ่งเฉยจึงจะเป็น
การลดข้อมูลที่สาธารณชนจะนำมาโจมตีองค์กร รวมไปถึง
สาธารณชนก็อาจจะลดความสนใจต่อภาวะวิกฤตลงได้ แต่
สำหรับในเหตุการณ์นี้กระแสวิพากษ์วิจารณ์ในสังคมที่ผู้วิจัย
พบในช่องทางออนไลน์ กล ับพบว่า องค์กรละเลยต่อ
ความผิดและกระแสวิพากษ์วิจารณ์จากสังคม 

1.2 เนื้อหาการสื่อสาร 
สำหรับเนื้อหาที่สถานีโทรทัศน์ทำการสื ่อสารใน

ภาวะวิกฤตของสถานีโทรทัศน์ดิจิทัลที่สื่อสารไปยังกลุ่มผู้ชม 
และสังคมนั้น หากจำแนกตามแนวคิดของ Benoit (1995) 
จะพบว่าสถานีโทรทัศน์ดิจิทัลได้ใช้กลยุทธ์การสื่อสารใน
ภาวะวิกฤตกลุ่มลดความสำคัญ (Diminishment Posture) 
ด้วยการใช้กลยุทธ์การขออภัย (Excuse) ในรูปแบบการ
ชี้แจงถึงขั้นตอนในการปฏิบัติงานการรายงานข่าวในมุมมอง
ของผู้ปฏิบัติงาน ซึ่งไม่ใช่การขอโทษอย่างเต็มรูปแบบ แต่
เป็นการขออภัยกับความไม่สบายใจของผู้ชมและสังคม และ
ยืนยันว่าการนำเสนอข่าวในเหตุการณ์คนร้ายจับตัวประกัน 
ที ่จ ังหวัดนครราชสีมา เป็นการทำงานที ่ส ื ่อมวลชนต้อง
กระทำ เพื่อรายงานสถานการณ์ที ่เกิดขึ ้นให้สาธารณชน
รับทราบ  

ซึ่งจากการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกผู้เช่ียวชาญ ผู้วิจัย
พบว่าสถานีโทรทัศน์ดิจิทัลควรใช้กลยุทธ์การสื่อสารใน
ภาวะวิกฤตด้วยกลุ ่มบูรณะ (Rebuilding Posture) ตาม
แนวคิดของ Benoit (1995) ด้วยการใช้กลยุทธ์การขอโทษ
อย่างเต็มรูปแบบ (Full Apology) ในทุกช่องทางการสื่อสาร
ที่จะไปถึงกลุ่มเป้าหมาย ซึ่งเป็นวิธีการที่องค์กรออกมา
รับผิดชอบต่อภาวะวิกฤต หรือความบกพร่อง และออกมา
ขอโทษสาธารณชนอย่างเต็มรูปแบบ ด้วยการมีความเป็น
มนุษยธรรม และแสดงออกถึงการมีอารมณ์ร่วมที่รู ้สึกผิด
อย่างใจจริง คล้ายการขอร้องให้สาธารณชนยกโทษในเรื่องที่
เกิดขึ้น และกลยุทธ์การชดเชย (Compensation) เป็นการ
ยื่นข้อเสนอที่เป็นประโยชน์เพื่อเป็นการชดเชยแก่ผู้ที่ได้รับ
ผลกระทบจากภาวะว ิกฤต โดยอาจชดเชยด ้วยการ

จัดทำสกู๊ปข่าวที่มีเนื้อหาเป็นเชิงบวก อีกทั้งยังควรกำหนด
แนวทางในการให้ความช่วยเหลือ เย ียวยา ผ ู ้ท ี ่ ได ้รับ
ผลกระทบจากภาวะวิกฤต ซ ึ ่งอาจดำเนินการร ่วมกับ
หน่วยงานภาครัฐ 

2) กลยุทธ์การบริหารจัดการการสื่อสารในภาวะ
วิกฤต 

2.1 การนิยามภาวะวิกฤต 
จากการศึกษาพบว่าการนิยามภาวะวิกฤตของทาง

สถานีโทรทัศน์ดิจิทัล และผู้เชี่ยวชาญมีความแตกต่างกัน 
โดยมุมมองของสถานีโทรทัศน์ดิจิทัล ซึ ่งทำหน้าที ่เป็น
สื่อมวลชนมองว่า เหตุการณ์คนร้ายจับตัวประกันที่จังหวัด
นครราชสีมา เป็นภาวะวิกฤต ที่มีผลกระทบต่อผู้ชม และ
สังคมเป็นจำนวนมาก เป็นเหตุการณ์ที ่ไม่เคยเกิดขึ ้นใน
ประเทศไทย และเป็นเหตุการณ์ที่คาดไม่ถึง (unexpected 
events) ซึ่งเข้าข่ายการเป็นภาวะวิกฤตตามที่ รุ่งนภา พิตร
ปรีชา (2560) กล่าวว่า ภาวะวิกฤตเป็นสถานการณ์ที่มีความ
ตึงเครียด (Stress) มีความตื่นตระหนก (Panic) และมีความ
รุนแรง (Violence)  ดังนั้นสื่อมวลชนจึงต้องทำหน้าที่เป็นผู้
ถ่ายทอดเรื่องราว และข้อเท็จจริงของเหตุการณ์ให้กับสังคม
ทราบ ซึ่งสอดคล้องกับ สมเดช รุ่งศรีสวัสดิ์ (2559) ที่กล่าว
ว่า ในฐานะที ่ส ื ่อมวลชนเป็นผู ้แพร่กระจายข่าวสารทุก
ประเภทออกไปยังสังคม จริยธรรมจึงเป็นหลักสำคัญอย่าง
ยิ่ง ซึ่งหนึ่งในหลักสำคัญของจริยธรรมคือ ความรับผิดชอบ
ของสื่อมวลชน ที่จะต้องเป็นผู้ที่พิทักษ์ปกป้องสังคมจาก
อันตราย และความเสื่อมทรามที่อาจเกิดขึ้นในสังคมได้ โดย
ในเหตุการณ์นี้สื่อมวลชนมีความคิดเห็นว่า หากสื่อมวลชน
ไม่รายงานข่าวในเหตุการณ์วันนั ้นจะถือว่าสื ่อมวลชน
บกพร่อง และสังคมอาจตื่นตระหนกมากกว่านี ้ 

 จะเห็นได้ว่าสื่อมวลชนไม่ได้มองว่าเหตุการณ์ใน
ครั ้งนี ้เป็นภาวะวิกฤตของสถานีฯ แตกต่างจากกระแส
วิพากษ์วิจารณ์ในแง่ลบจากสังคมในสื่อสังคมออนไลน์ ที่
มองว่าการปฏิบัติงานการรายงานข่าวของสื่อมวลชน เป็น
การกระทำที่เกินกว่าเหตุ และกลับกลายเป็นว่าการเป็น
ฐานันดรที่สี่ของสื่อมวลชนได้หายไป เนื่องจากสื่อมวลชน
ไม่ได้ทำหน้าที่ด้วยความรับผิดชอบ ขาดการระมัดระวังใน
การนำเสนอข่าว จนทำให้ความศักดิ ์ส ิทธิ ์ของการเป็น
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สื ่อมวลชนได้ลดลง เนื ่องจากการรายงานข่าวในครั ้งนี้
สื่อมวลชนปฏิบัติหน้าที่เหมือนการเป็นนักข่าวพลเมือง โดย
เมื ่อนำมาพิจารณาถึงกระบวนการเกิดภาวะวิกฤตของ
สถานีโทรทัศน์ด ิจ ิทัลในครั ้งนี ้ตามลำดับขั ้นตอนของ
Newsom (1992) พบว่า เริ ่มเกิดประเด็นปัญหา (Issues) 
จากการที่สังคมได้วิพากษ์วิจารณ์ถึงการรายงานข่าวว่าเป็น
การกระทำที่เกินกว่าเหตุ เป็นการขัดขวางการทำงานของ
เจ้าหน้าที่ จนสังคมเกิดการตั้งคำถามเกี่ยวกับจรรยาบรรณ
และจริยธรรมในวิชาชีพของสื ่อมวลชน ซึ ่งในสื ่อสังคม
ออนไลน์ได้เกิดการแสดงความคิดเห็นต่าง ๆ มากมายต่อ
การรายงานข่าวด ังกล ่าว พร ้อมใช้แฮชแท็ก #สื ่อไร้
จรรยาบรรณ #สื ่อเสื ่อม #จรรยาบรรณสื ่อ #แบนช่อง
one31 #แบนช่องไทยรัฐ และ #แบนช่องอมรินทร์ จนเริ่ม
เก ิดเป ็นประชามต ิ  (Public Opinion) ด ้วยการสร ้ าง
แคมเปญรณรงค์บนเว็บไซต์ Change เปิดโหวตหาผู้ร ่วม
สนับสนุนเพื่อร้องเรียนถึงการรายงานข่าวเหตุการณ์ดังกล่าว
ของสถานีโทรทัศน์ดิจิทัลทั้ง 3 สถานีฯ ไปยังสำนักงาน
คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และ
กิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (กสทช.) และผู ้ม ีอำนาจ
ตัดสินใจอื่นอีก 7 คน โดยแคมเปญนี้สำเร็จตามเป้าหมาย มี
ผู้สนับสนุนจำนวน 29,921คน จากนั้นที่ประชุม กสทช. มี
มติเห็นชอบตามมติที่ประชุมคณะอนุกรรมการกลั่นกรอง
งานของ กสทช. ด้านกิจการกระจายเสียงและกิจการ
โทรทัศน์ ท ี ่ เห ็นชอบให ้ม ีคำส ั ่ งปร ับทางปกครองแก่
สถานีโทรทัศน์ดิจิทัลทั้ง 3 แห่ง โดยอาศัยอำนาจตามมาตรา 
59 (3) ประกอบมาตรา 57 (2) แห่ง พ.ร.บ.การประกอบ
กิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ พ.ศ. 2551 
เนื่องจากการออกอากาศเนื้อหาเกาะติดสถานการณ์ และ
ถ่ายทอดสดเหตุการณ์ที่ จ.นครราชสีมา เข้าข่ายเป็นเนื้อหา
สาระที่มีผลกระทบต่อความสงบเรียบร้อยหรือศีลธรรมอันดี
ของประชาชน หรือมีผลกระทบต่อการให้เกิดความเสื ่อม
ทรามทางจิตใจอย่างร้ายแรง อันเป็นการต้องห้ามตาม
มาตรา 37 แห ่ง พ.ร.บ. ฉบ ับเด ียวก ัน (สำน ักงาน
คณะกรรมการกิจการกระจายเสียงกิจการโทรทัศน์ และ
กิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ, 2563) จึงถือว่าได้เป็นการเกิด
ภาวะวิกฤต (Crisis) ของสถานีโทรทัศน์ดิจิทัลทั้ง 3 สถานีฯ 

ซึ่งหากสื่อมวลชนไม่ปรับเปลี่ยนมุมมองในการรายงานข่าว 
ก็อาจทำให้เกิดภาวะวิกฤตขึ ้นอีกในอนาคต อีกทั ้งการ
รายงานข่าวในครั ้งนี ้ย ังเป็นการละเมิดต่อบุคคลในข่าว 
สอดคล้องกบั วนิดา แสงสารพันธ์ (2554) ที่กล่าวว่า ภายใต้
บทบาทหน้าที ่ในการแสวงหาข่าวสาร และการนำเสนอ
ข้อมูลข่าวสารไปสู่การรับรู้ของประชาชนซึ่งจัดได้ว่าเป็น
หน้าที่หลักของสื่อมวลชนนั้น มักก่อให้เกิดการละเมิดสิทธิ
ของบุคคลอื ่นอยู ่ เสมอ และได ้ต ั ้งข ้อส ังเกตว่าการที่
สื่อมวลชนทราบว่าการกระทำของตนเป็นการละเมิดหรือ
กระทบสิทธิของบุคคลอื่นซึ่งมีความผิดทางกฎหมาย แต่ก็ยัง
กระทำในลักษณะดังกล่าวปรากฏให้เห็นอยู่เสมอ มีสาเหตุ
สามประการ ซึ่งสาเหตุประการแรกคือ สื่อมวลชนต้องการที่
จะขายข่าว ประการที่สองคือ สื่อมวลชนต้องการที่จะสนอง
ความอยากรู้อยากเห็นของประชาชน โดยถือว่ายอดขายใน
การนำเสนอข่าวในลักษณะนี้คุ้มค่ากับค่าเสียหายที่จะต้อง
จ่าย หากมีการฟ้องร้องดำเนินคดีเกิดขึ ้น และประการ
สุดท้ายคือ สถานภาพของผู้ที่ตกเป็นข่าวอยู่ในความสนใจ
ของประชาชน 

 สำหรับมุมมองของผู้เชี่ยวชาญด้านการสื่อสารใน
ภาวะวิกฤต และการบริหารจัดการองค์กรสื่อมวลชน มองว่า
การที่สถานีโทรทัศน์ดิจิทัล ได้รับคำสั่งปรับทางปกครอง 
หลังการรายงานข่าวคนร ้ายจ ับต ัวประกัน ที ่จ ังหวัด
นครราชสีมา คือภาวะวิกฤต ตามแนวคิดของ Fearn-Banks 
(2011) ที่ว่า วิกฤต หมายถึง เหตุการณ์สำคัญที่เกิดขึ้น ซึ่ง
จะทำให้เกิดด้านลบ และมีผลกระทบต่อองค์กร หรือ
อุตสาหกรรม รวมไปถึงสาธารณชน ซึ ่งสาเหตุที ่ทำให้
สถานีโทรทัศน์ด ิจ ิท ัลเกิดภาวะวิกฤตเกี ่ยวกับองค์กร 
(Organizational Crisis) ตามแนวคิดของ Coombs (2015) 
คือ วิกฤตด้านทรัพยากรบุคคล (Human Resource Crisis) 
ที่ผู้สื่อข่าวไม่มีทักษะการนำเสนอข่าวเหตุการณ์ที่ไม่ปกติ 
และไม่มีคู่มือการรายงานข่าวในภาวะวิกฤต ในสถานการณ์ 
Mass Shooting ในประเทศไทย ซึ่งแท้จริงแล้วสื่อมวลชนก็
สามารถศึกษาจากคู่มือที่ในต่างประเทศได้จัดทำไว้ รวมไป
ถึงการที่สถานีโทรทัศน์ด ิจ ิท ัลม ีความต้องการเรตติ้ ง 
สอดคล้องกับผลการวิจัยของ พัชราภา เอื้ออมรวนิช (2561) 
ที่พบว่า ปัจจัยที่เป็นอุปสรรคที่ส่งผลต่อความรับผิดชอบใน
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การนำเสนอข่าวสารของสื่อมวลชนนั้น ประกอบไปด้วย การ
แข่งขันกันของสื่อ การเกิดขึ ้นของสื่อใหม่ ระบบนายทุน 
เจ้าของสื่อ สปอนเซอร์ การตลาด รวมทั้งเพื่อความอยู่รอด
ของสื่อมวลชนเอง ที่มีส่วนทำให้สื ่อมวลชนละเลยความ
รับผิดชอบด้านจริยธรรมอยู่บ่อยครั้ง 

2.2 การวางแผนบริหารจัดการการสื่อสารในภาวะ
วิกฤต 

สถานีโทรทัศน์ดิจิทัลไม่ได้มองว่าการได้รับคำสั่ง
ปรับทางปกครอง หลังการรายงานข่าวคนร้ายจับตัวประกัน 
ท ี ่จ ังหว ัดนครราชส ีมา เป ็นภาวะว ิกฤตของสถานีฯ 
(Organizational Crisis) ผนวกกับการบริหารจัดการภาวะ
วิกฤตของสถานีโทรทัศน์ดิจิทัลจะดำเนินการต่อเมื่อเกิด
ภาวะวิกฤตขึ้นกับองค์กรแล้ว โดยที่ไม่มีแผนบริหารจัดการ
สื ่อสารในภาวะวิกฤตด้วยฝ่ายประชาสัมพันธ์ หรือฝ่าย
สื่อสารองค์กร แต่จะใช้ประสบการณ์ของกองบรรณาธิการ
ในการบริหารภาวะวิกฤต ซึ่งแตกต่างจากแนวคิดของ พจน์ 
ใจชาญสุขกิจ (2548) ที่มองว่าการบริหารจัดการภาวะวิกฤต 
(Crisis Management) ต้องดำเนินการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า
อย่างมีหลักการมีกลยุทธ์ โดยต้องจัดการอย่างรวดเร็ว 
เพื่อให้เกิดผลเสียหายน้อยที่สุด หากดำเนินการแก้ปัญหาต่อ
เหตุการณ์ล่าช้า อาจยิ่งทำให้วิกฤตยิ่งลุกลามได้ ซึ่งจาก
เหตุการณ์นี้นอกจากจะทำให้องค์กรได้ได้รับคำสั่งปรับทาง
ปกครองแล้ว ยังนำมาซึ่งกระแสวิพากษ์วิจารณ์ในแง่ลบจาก
สังคม ต่อสถานีโทรทัศน์ดิจิทัลอีกด้วย 

  โดยผู้เชี่ยวชาญได้มีความคิดเห็นว่า ภาวะวิกฤตก็
เป็นเรื่องที่องค์กรสื่อประสบได้เสมอ และองค์กรทุกองค์กร 
ไม่ใช่เฉพาะองค์กรสื่อมวลชนก็ควรต้องมีฝ่ายประชาสัมพันธ์ 
หรือฝ่ายสื่อสารองค์กร เพื่อทำหน้าที่การบริหารจัดการ
ภาวะว ิ กฤต และการส ื ่ อสารในยามว ิ กฤต ( Crisis 
communication) เนื่องจากฝ่ายประชาสัมพันธ์จะมีความ
ชำนาญในด้านการสื่อสารภาพลักษณ์ และการจัดการภาวะ
วิกฤต หรือ การบริหารภาวะวิกฤต (Crisis management) 
ซึ่งหากสถานีโทรทัศน์ดิจิทัลบริหารจัดการภาวะวิกฤตโดย
ฝ่ายข่าว อาจจะไม่ได้มีความชำนาญในด้านการบริหาร
จัดการภาวะวิกฤต และยังเปน็คู่กรณี ที่อาจจะความอคติ ไม่
เที่ยงตรง หรือมีความรู้สึกอยากจะปกป้องตนเอง ซึ่งความ

คิดเห็นจากผู้เชี่ยวชาญตรงกับแนวคิดของ พจน์ ใจชาญสุข
กิจ (2548) ที่ได้เสนอถึงหลักการบริหารภาวะวิกฤตว่า อย่า
คิดว่าองค์กรไม่มีโอกาสเกิดวิกฤต เราไม่สามารถทราบได้ว่า
องค์กรจะต้องเผชิญกับภาวะวิกฤตขึ้นเมื ่อใด ดังนั ้นเพื่อ
ไม่ให้เป็นการประมาทองค์กรควรมีการเตรียมการที่จะเผชิญ
กับภาวะวิกฤตล่วงหน้า รวมไปถึงต้องคาดการณ์อนาคตและ
เรียนรู ้จากประสบการณ์ในอดีต พร้อมต้องวางแผนไว้
ล่วงหน้า อย่างเป็นลำดับขั้นตอน สำหรับการเผชิญภาวะ
วิกฤตในแต่ละเรื ่อง โดยการจัดให้มีผู้รับผิดชอบด้านการ
สื่อสารขององค์กร และระบุผู้ที่จะต้องมาร่วมทำงานอย่าง
ชัดเจน 

2.3 กระบวนการวางแผนบริหารจ ัดการการ
สื่อสารในภาวะวิกฤต 

ถึงแม้ว่าสถานีโทรทัศน์ดิจิทัล ทั้ง 3 สถานีฯ จะไม่ได้
ม ีการเตรียมพร้อมรับมือภาวะวิกฤต ด้วยการวางแผน
บริหารจัดการการสื่อสารในภาวะวิกฤต หรือการซักซ้อม
รับมือภาวะวิกฤต ตามหลักการและเป้าหมายในการบริหาร
จัดการภาวะวิกฤต ของ Saffir Leonard & Tarrant (1992) 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งวิกฤตที่เกิดจากการรายงานข่าวก่อการ
ร้าย (Terrorism) ซึ ่งเป็นเรื ่องที ่ถือว่าใหม่มากในวงการ
สื่อมวลชนในประเทศไทย แต่ทางสถานีโทรทัศน์ดิจิทัล จะมี
ท ีมออนไลน ์ในการเฝ ้าระว ัง และเก ็บข ้อม ูลกระแส
วิพากษ์วิจารณ์ของผู้ชมและสังคม ซึ่งจะมีผู้บริหารร่วมเฝ้า
ส ั งเกตการณ ์ร ่ วมด ้วย และเม ื ่ อร ับร ู ้ ว ิ กฤต (Crisis 
recognition) จากกระแสวิพากษ์ว ิจารณ์จากประชาชน 
รวมถึงการได้รับการสอบถามและคำแนะนำจากทางกสทช. 
ทางสถานีฯ ก็ได้ปรับรูปแบบของการทำงานของฝ่ายข่าว 
ด้วยการปรับลดโทนการรายงานข่าว และหยุดการรายงาน
ข่าวด้วยโทรศัพท์มือถือในทันที ซึ่งเป็นช่วงเวลาในวันที่มี
การรายงานข่าวจับตัวประกัน ซึ่งเป็นการทำงานที่ยืดหยุ่น 
ไม่ได้มีกำหนดเกณฑ์ที ่ตั ้งไว้ ว่าเมื ่อองค์กรต้องเผชิญกับ
ภาวะวิกฤตขั้นใด แล้วองค์กรจะต้องจัดการภาวะวิกฤต
อย่างไร ซึ ่งแตกต่างจากแนวคิดของ Coombs (2012) ที่
ระบ ุว ่า องค ์กรควรเตร ียมพร้อมร ับมือว ิกฤต (Crisis 
preparation) ก่อนภาวะวิกฤตจะเกิดขึ้น ด้วยการวิเคราะห์
จุดเสี่ยง การประเมินประเภทของวิกฤต การคัดเลือกคณะ
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ทีมงานรวมถึงการเลือกโฆษก พร้อมฝึกอบรมและซักซ้อม
รับมือกับเหตุการณ์วิกฤตอยู่เป็นประจำ  

ในขณะที่ผู ้เชี ่ยวชาญมีความคิดเห็นเช่นเดียวกับ 
ธาตรี ใต้ฟ้าพูล (2562) ที ่กล่าวว่า การวางแผน และ
กระบวนการจัดการภาวะวิกฤต ควรใช้หลักการหยุดยั้ง
วิกฤตโดยเร็วที่สุด จำกัดขอบเขตความเสียหาย และฟื้นฟู
ความเชื่อมั่น ซึ่งกระบวนการจัดการวิกฤตที่ผู้เชี่ยวชาญได้
แสดงความคิดเห็น มีองค์ประกอบที่สอดคล้องกับ ธาตรี ใต้
ฟ้าพูล (2562) ที่กล่าวว่าเมื่อองค์กรประสบกับภาวะวิกฤต 
สิ่งแรกที่องค์กรจะต้องปฏิบัติคือ การวิเคราะห์สถานการณ์ 
เพื่อเป็นข้อมูลสำหรับผู้บริหารและผู้ที่เกี่ยวข้องขององค์กร
จะสามารถนำมาตั้งรับและเตรียมการแก้ไข ซึ่งผู้เชี่ยวชาญ
แนะนำว่าสถานีโทรทัศน์ดิจิทัลควรจะจัดตั้ง War Room 
ขึ ้นมา ด้วยฝ ่ายส ื ่อสารองค์กร หร ือฝ ่ายที ่ด ูแลเร ื ่อง
ภาพลักษณ์ขององค์กร เพื่อทำหน้าที่วิเคราะห์สถานการณ์ 
ซึ่งควรจะตั้งเกณฑ์ในการประเมินสถานการณ์เอาไว้และการ
บริหารจัดการภาวะวิกฤตเอาไว้ ว่าเมื่อสถานการณ์ดำเนิน
มาอยู ่ในเกณฑ์ใดที ่ตั ้งไว้ แล้วองค์กรควรจะดำเนินการ
บริหารจัดการภาวะวิกฤตอย่างไร โดยการบริหารจัดการ
ภาวะวิกฤตนั้นมีเป้าหมายที่สำคัญที่สุด คือการหยุดยั้งวิกฤต
ให้ได้โดยเร็วที่สุด เพื่อให้สามารถจำกัดขอบเขตของความ
เสียหาย และฟื้นฟูความเช่ือมั่นกลับคืนมา  

2.4 บทเรียนจากการรายงานข่าว 
สถานการณ์การรายงานข่าวคนร้ายจับตัวประกัน ที่

จังหวัดนครราชสีมา ถือได้ว่าเป็นกรณีศึกษาที่สำคัญของ
สถานีโทรทัศน์ดิจิทัล โดยภายหลังจากระยะวิกฤต (Post 
Event) ทางสถานีฯ ก็ได้นำมาเป็นบทเรียน เพื่อปรับใช้ใน
การดำเนินงานที่เกิดขึ้นในปัจจุบัน และในอนาคต  

โดยผู้เชี่ยวชาญให้ความเห็นว่า เมื่อภาวะวิกฤตสงบ
ลง สถานีโทรทัศน์ดิจิทัลจะต้องประเมินผลการบริหาร
จัดการภาวะวิกฤต เพื่อนำมาฟื้นฟูภาพลักษณ์ขององค์กร 
(Recovery phrase)  และเพื่อนำมาวางแผนในการจัดการ
ภาวะวิกฤตต่อไป ซึ ่งเป็นขั ้นตอนที่สำคัญมาก เนื่องจาก
สถานีโทรทัศน์ดิจิทัลเป็นองค์กรสื่อ ที่ต้องมีภาพลักษณ์ที่ดี 
ผู้ชมถึงจะมีความเชื่อมั่นต่อสถานีฯ สถานีโทรทัศน์ต้องทำ
การฝึกฝนการรายงานข่าวในภาวะวิกฤต และจัดทำคู่มือให้

ผู ้ส ื ่อข่าวและทีมข่าวเข้าใจถึงขั ้นตอนที ่ถูกต้องในการ
รายงานข่าวในภาวะวิกฤต โดยอาจจะนำกรณีศึกษาใน
ลักษณะเดียวกันของต่างประเทศมาศึกษาว่าการรายงาน
ข่าวแบบใดจึงเหมาะสม  

สำหร ับด ้านจรรยาบรรณในการนำเสนอข ่าว 
ผู้เชี่ยวชาญแสดงความคิดเห็นว่า การรายงานข่าวจะต้อง
คำนึงถึงจรรยาบรรณในการนำเสนอก่อนการรายงานข่าว ใน
การรายงานข่าวเหตุการณ์หนึ่งเหตุการณ์ ผู้สื่อข่าว และกอง
บรรณาธิการสามารถเลือกมุมมองในการนำเสนอได้ ว่าจะ
เลือกนำเสนอในด้านบวก หรือด้านลบ ซึ่งสื่อมวลชนจะต้อง
นำจรรยาบรรณมาเป็นตัวตั้งตนในการรายงานข่าว มิใช่นำ
บทเรียนจากการรายงานข่าวมาพิจารณาถึงจรรยาบรรณ ซึ่ง
สำนักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเส ียงกิจการ
โทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (2557) ได้เคย
เผยแพร่หลักการจริยธรรมวิชาชีพกระจายเสียงและโทรทัศน์
ไว้ โดยส่วนหนึ่งในหลักจริยธรรมที่ได้ระบุไว้ คือ องค์กร
กิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศน์ ควรต้องยึดถือการ
ดำเนินงานโดยใช้หลักการธรรมาภิบาลในการดำเนินงาน ทั้ง
ในการบริหารจัดการองค์กร การผลิตและเผยแพร่รายการ 
และการแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม ทั้งนี้ยังมีหลักการ
จริยธรรมของผู้ประกอบวิชาชีพกระจายเสียงและโทรทัศน์ 
ที่ส่วนหนึ่งระบุว่า ผู้ประกอบวิชาชีพต้องประกอบวิชาชีพ
ด้วยสุจริต บริสุทธิ์ ยึดกรอบจริยธรรมแห่งวิชาชีพสื่อมวลชน 
ในการนำเสนอข้อมูลข่าวสาร สารสนเทศ เป็นแนวทาง
เกียรติภูมิศักดิ์ศรีแห่งวิชาชีพ และผู้ประกอบวิชาชีพต้อง
เคารพสิทธิมนุษยชน และศักดิ์ศรีความเป็นมนุษย์ เห็น
คุณค่าและความสำคัญในความแตกต่างหลากหลายของ
มนุษย์  
 

ข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
 การวิจัยครั้งนี้ เป็นการศึกษาการสื่อสารในภาวะ

วิกฤตของสถานีโทรทัศน์ดิจิทัล เฉพาะกรณีที ่ได้รับคำสั่ง
ปรับทางปกครอง หลังการรายงานข่าวคนร้ายจับตัวประกัน 
ที่จังหวัดนครราชสีมา แต่ด้วยองค์กรสื่อมวลชน เป็นองค์กร
ที่ดำเนินงานที่มีผลกระทบกับสาธารณชนเป็นจำนวนมาก 
จึงสามารถประสบกับภาวะวิกฤตได้เสมอ การวิจัยในครั้ง
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ต่อไป จึงอาจเลือกศึกษากรณีภาวะวิกฤตอื่น ๆ เพื่อให้เห็น
ถึงการบริหารจัดการภาวะวิกฤตในสถานการณ์อื่น  

จากการวิจ ัยในครั ้งนี ้พบว่า ผู ้ส ื ่อข่าวหรือกอง
บรรณาธิการ เป็นมีผู้มีส่วนได้เสีย ที่ผู้เชี่ยวชาญมองว่าเป็น
กลุ่มที่สถานีโทรทัศน์ดิจิทัลควรทำการสื่อสารในภาวะวิกฤต
ด้วย เนื่องจากพนักงานภายในองค์กรกลุ่มนี้ อาจเกิดความ
สับสนถึงการปฏิบัติหน้าที่ของพวกเขา การวิจัยในครั้งต่อไป
จึงควรเก็บข้อมูลในกลุ่มพนักงานในองค์กร ไม่ว่าจะเป็น
ผู้สื่อข่าว หรือกองบรรณาธิการ เพื่อทำให้เข้าใจ และรับรู้ถึง
ความรู้สึกของพนักงาน ว่ามีความคิดเห็นเกี ่ยวกับภาวะ
วิกฤตที่เกิดขึ ้นกับองค์กรอย่างไร เพื่อเป็นประโยชน์แก่
งานวิจัย และการสื่อสารในภาวะวิกฤตขององค์กรต่อไป 

นอกจากนี้ งานวิจัยในครั้งต่อไป อาจใช้การวิจัยเชิง
สำรวจ (Survey Research) เพื ่อศึกษาถึงความพอใจของ
สาธารณชน ที ่ม ีต ่อการการสื ่อสารในภาวะวิกฤตของ
สถานีโทรทัศน์ดิจิทัล 

 

ข้อเสนอในการนำไปประยุกต์ใช้ 
จากการศึกษางานวิจัยครั้งนี้พบว่า การรายงานข่าว

ในภาวะวิกฤตนั้น สถานีโทรทัศน์ดิจิทัลควรจะมีการซักซ้อม 
จัดทำคู่มือ หรือจัดอบรมผู้สื่อข่าว และกองบรรณาธิการ ให้
เข้าใจถึงขั้นตอนที่ถูกต้องในการรายงานข่าวในภาวะวิกฤต 
โดยหากยังไม่เคยจัดทำคู่มือการรายงานข่าวในภาวะวิกฤต 
ก็สามารถศึกษาจากคู่มือที่ต่างประเทศได้จัดทำไว้ 

ซึ่งการศึกษางานวิจัยครั้งนี้ยังพบว่า สถานีโทรทศัน์
ด ิจ ิท ัล กองบรรณาธิการ และผู ้ส ื ่อข ่าว ควรคำนึงถึง
จรรยาบรรณของสื่อมวลชน รวมไปถึงหลักกฎหมายในการ
รายงานข่าว โดยทำความเข้าใจที่ตรงกันในทุกฝ่าย เพื่อ
ป้องกันการละเมิดบุคคลในข่าว และเพื่อป้องกันไม่ให้เกิด
ภาวะวิกฤตต่อองค์กรในอนาคต 

สำหรับการสื่อสารในภาวะวิกฤต สถานีโทรทัศน์
ดิจิทัลควรใช้กลยุทธ์การขอโทษอย่างเต็มรูปแบบ (Full 
Apology) ในทุกช่องทางการสื่อสารที่จะไปถึงกลุ่มเป้าหมาย 
ด้วยการมีความเป็นมนุษยธรรม และแสดงออกถึงการมี
อารมณ์ร่วมที่รู้สึกผิดอย่างใจจริง ร่วมกับกลยุทธ์การชดเชย 
(Compensation) ซึ่งอาจชดเชยด้วยการจัดทำสกู๊ปข่าวที่มี
เนื้อหาเป็นเชิงบวก อีกทั้งยังควรกำหนดแนวทางในการให้
ความช่วยเหลือ เยียวยา ผู้ที่ได้รับผลกระทบจากภาวะวิกฤต 
ซึ่งอาจดำเนินการร่วมกับหน่วยงานภาครัฐ นักจิตวิทยา 
หรือองค์กรเอกชนที่อยู่ในพื้นที่ท่ีเกิดภาวะวิกฤต 

นอกจากนี ้ ยังพบว่า สถานีโทรทัศน์ดิจิทัลควร
แต่งต ั ้งท ีมบร ิหารจัดการภาวะว ิกฤตไว ้ล ่วงหน้า ซึ่ง
ดำเนินการโดยฝ่ายประชาสัมพันธ์ หรือฝ่ายสื่อสารองค์กร ที่
มีความชำนาญต่อการบริหารจัดการ และการสื่อสารใน
ภาวะวิกฤต โดยดำเนินการตั้งแต่ภาวะวิกฤตยังไม่เกิดขึ้นกับ
องค์กร อย่างมีแบบแผน เพื่อเป็นการป้องกันภาวะวิกฤตที่
อาจเกิดขึ้นกับองค์กรได้ หรือหากภาวะวิกฤตได้เกิดขึ ้นกับ
องค์ก็แล้ว ก็จะสามารถจัดการภาวะวิกฤตได้โดยเร็ว เพื่อ
ไม่ให้เกิดความเสียหายต่อองค์กร 
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