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	 	 	 ตลอดเวลาทีผ่่านมาบรษิทัเบสท์เบบี	้ คอร์ปอเรชัน่	 ผูผ้ลติ

เครือ่งมอืเครือ่งใช้และเฟอร์นเิจอร์ส�าหรบัเดก็เลก็และทารกรูส้กึพอ

ใจกบัชือ่เสยีงอนัยาวนานของบรษิทัทีม่ต่ีอร้านค้าปลกี	 พร้อมกบัผล

งานทีด่กีบัลกูค้า	 และความสมัพนัธ์ทีเ่กือ้กลูกนักบัผูถ้อืหุน้	 แต่เมือ่

หนูน้อยทารกของบุคคลที่มีชื่อเสียงได้รับบาดเจ็บจากการที่รถเข็น

เด็กพลิกคว�่าลงเพราะเบรกใช้การไม่ได้	 สื่อจึงพากันโจมตีบริษัท

เบสท์เบบี	้ ส่วนเกรก็	 เจมส์	 CEO	 ของบรษิทักพ็บว่าตวัเองตกอยู่

ในสถานการณ์ที่ไม่เคยพบเจอมาก่อน

	 	 	 เช้าวันหลังจากเกิดอุบัติเหตุ	 เกร็กเรียกประชุมผู้บริหาร

เป็นการด่วน	 ขณะที่เขาก�าลังคิดย้อนถึงอดีตเพื่อเตรียมรับมือกับ

เหตุการณ์	 เขาก็นึกถึงบริษัทอาร์เซ็ฟ	 เอ็นเตอร์ไพรส์	 ผู้จัดหา

ชิน้ส่วนและวสัดรุายส�าคญัให้กบับรษิทัเบสท์เบบี ้  เขาจ�าได้ว่าคธี	

ซิกิสมันด์ COO ของบริษัทเคยบอกเขาว่าบริษัทอาร์เซ็ฟท�าการ

เปลี่ยนซัพพลายเออร์ในบางช่วงเพื่อลดต้นทุนของบริษัทตัวเองลง	

อย่างไรก็ตาม	 คีธก็ท�าให้เกร็กเชื่อมั่นว่าวัสดุชุดใหม่ไม่ได้ส่งผล

กระทบต่อคณุภาพของชิน้ส่วนจากบรษิทัอาร์เซฟ็แม้ว่ามนัค่อนข้าง

จะไม่ทนทานเท่าแบบเดิม

	 	 	 เมือ่ถงึเวลาทีก่ารประชมุเริม่ต้นขึน้	 พนกังานหลายคนก็

เสยีขวญัและอยากจะลาออก	 และสิง่ทีก่�าลงัปรากฏในสือ่และบน

เว็บไซต์ก็คือเรื่องราวของลูกค้าคนอื่นๆ	 ที่มีปัญหากับรถเข็นเด็ก

ของพวกเขาเช่นกนั	 จากนัน้ในทีป่ระชมุ	 คธีกโ็ยนระเบดิลกูใหญ่ลง

ส
ร
ุป
 
C
a
s
e
 
S
t
u
d
y



1 : เมื่อการไม่มีข่าวคือข่าวดี 2727

 
มา	 นัน่คอื	 เขาอ่านบนัทกึเมือ่ประมาณ	 1	 ปีก่อนจากพนกังานใน

โรงงานผลิตคนหนึ่งให้ผู้เข้าร่วมประชุมฟังว่า	 อุปกรณ์ติดตั้งเบรก

ชดุใหม่ทีถ่กูส่งมาจากบรษิทัอาร์เซฟ็ไม่สามารถยดึเกาะกบัล้อหน้า

ได้ดเีท่ากบัอปุกรณ์ชดุก่อนหน้านี	้ อย่างไรกต็าม	 ในอดตีทีผ่่านมา

พนกังานคนดงักล่าวและคนอืน่ๆ ต่างกเ็คยกล่าวต�าหนว่ิาคธีไม่ให้

ความใส่ใจอย่างเพียงพอกับข้อวิตกกังวลที่พวกเขาน�าเสนอขึ้นมา

ยังคีธ

	 	 	 ในกรณศีกึษานี	้ ผูเ้ชีย่วชาญ	 4	 ท่านได้ให้ค�าแนะน�าแก่

เกร็กถึงแนวทางที่บริษัทเบสท์เบบี้จะรับมือกับครอบครัวของผู้ได้

รบับาดเจบ็	 สือ่	 ประชาชน	 และพนกังานของบรษิทัเองท่ามกลาง

ภาวะวิกฤติด้านประชาสัมพันธ์	(PR)	ในครั้งนี้	
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  เกร็ก เจมส์ กดปุ่มเปิดสเตอริโอในรถเลกซัสของเขาเพื่อ

หาคลื่นวิทยุรับฟังข่าวเช้าที่เขาไม่อยากจะได้ยินสักเท่าไรนัก และก็เป็น

ไปตามคาด สถานี 101.7 ก�าลังเปิดเสียงขาดๆ หายๆ อันน่าตื่นเต้น

ที่สายด่วน 911 บันทึกเอาไว้ “ช่วยด้วยค่ะ ! เด็กทารกค่ะ !” เสียง

เด็กสาวคนหนึ่งกรีดร้อง “บาดเจ็บที่ศีรษะค่ะ เลือดไหลเต็มไปหมดเลย 

ช่วยด้วย ! ไม่ใช่ความผิดของหนูนะ” 

  เกร็กรู ้สึกหงุดหงิดขึ้นทันทีขณะที่เขาบังคับตัวเองให้ฟังสถาน-

การณ์ล่าสุด “ตามที่เราได้รายงานไปเมื่อวานตอนเย็น  ทารกที่ได้

รับบาดเจ็บคือเด็กหญิงเอเวอรี่ เนลคิน ลูกสาววัยสามเดือนของนิก 

เนลคิน และซีเลีย วินส์ตัน นักแสดงรางวัลออสการ์ หนูน้อยยังอยู่ใน

อาการน่าเป็นห่วง และคุณหมอก็ยังไม่แน่ใจว่าหนูน้อยจะหายจากอาการ

บาดเจ็บที่รถเข็นเด็กกลิ้งตกลงมาตามถนนส่วนบุคคลที่บ้านพักลอเรล 

แคนยอนของครอบครัวเนลคินหรือไม่”

  รายการยังคงออกอากาศอยู่ต่อไปขณะที่เกร็กเลี้ยวเข้าที่จอดรถ

ของบริษัทเบสท์เบบี้ “เมื่อเช้านี้ที่โรงพยาบาล มิสเตอร์เนลคินได้ให้

สัมภาษณ์กับผู้สื่อข่าว กล่าวต�าหนิเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นว่าเกิดจากบริษัท

ผู ้ผลิตรถเข็นเด็กที่ชื่อบริษัทเบสท์เบบี้  คอร์ปอเรชั่นในเมืองดิมอยน์ 

รัฐไอโอวา เขายังบอกเป็นนัยอีกด้วยว่าเขาจะฟ้องร้องต่อศาล แต่จน 

กระทั่งบัดนี้ บริษัทก็ยังไม่ได้ออกมาชี้แจงแสดงความรับผิดชอบอะไร 

ซึ่งเราก็จะติดตามความคืบหน้ามาให้ท่านผู้ฟังทราบกันต่อไป”

รายละเอียด Case Study



1 : เมื่อการไม่มีข่าวคือข่าวดี 2929

  เกร็กได้ยินแล้วถึงกับสะดุ้งและปิดวิทยุโดยเร็ว เหตุการณ์ตลอด

เย็นวันก่อนเหมือนกับฝันร้าย ทั้งเสียงบันทึกอันน่ากลัวของสายด่วน 

911 และค�าขู่ว่าจะฟ้องร้องด�าเนินคดีของเนลคินล้วนปรากฏเป็นข่าว

พาดหัวอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้  เกร็กถอนหายใจขณะถอยรถเข้าที่จอด

ประจ�าต�าแหน่งอย่างระมัดระวัง “วันนี้เราจะต้องประกาศอะไรออกมา

บ้างแล้ว” เขาพูดกับตัวเอง “แต่เราควรจะพูดอะไรดีล่ะ ?” 

  เกร็กพบว่าเจน เบ็นสัน ผู้จัดการฝ่ายประชาสัมพันธ์ของบริษัท

ก�าลังรอเขาอยู่ที่ล็อบบี้  เธอสงสัยว่าเกร็กได้ยินข้อเรียกร้องให้บริษัท

เรียกคืนสินค้าแล้วหรือไม่ เธอคว้าข้อศอกเกร็กแล้วพูดเสียงต�่าและ

เคร่งเครียดว่า “เกร็ก เราเจอปัญหาใหญ่แล้วค่ะตอนนี้ โทรศัพท์ของ

ดิฉันดังไม่หยุดเลย ทั้งสถานี CNN และ ABC ต่างก็ทิ้งข้อความเสียงไว้

ให้ ทีมงานของทั้งสองสถานีก�าลังติดตามข่าวอยู่ พวกเขาอยากได้ยินค�า 

แถลงของคุณ ดิฉันยังไม่ได้ตอบสายไหนกลับไปเลยค่ะ” เธอหยุดพูด

สักครู่ แล้วประเมินอาการหน้านิ่วคิ้วขมวดของเกร็กก่อนที่จะพูดต่อไป

ว่า “และเอ่อ...ดิฉันได้เช็กในเว็บไซต์ด้วยค่ะ มีอยู่ 3 เว็บไซต์ที่พาดหัว

ข่าวเรียกบริษัทเราว่า ‘เวิร ์สเบบี้ (Worst Baby)’
1 ค่ะ และเมื่อเช้านี้ 

สมาคมคุ้มครองผู้บริโภคก็ได้โพสต์ข้อความบางอย่างลงบนเว็บไซต์ซึ่ง

ถามผู้ใช้ว่าบริษัทของเราควรจะเรียกสินค้ารถเข็นเด็กกลับคืนมาหรือ

ไม่ ซึ่งก็มีค�าตอบมากกว่า 100 ข้อความตอบกลับแล้วค่ะที่บอกว่าเรา

ควรท�าเช่นนั้น ผู้คนต่างก็พูดคุยกันถึงอุบัติเหตุเกี่ยวกับรถเข็นเด็กของ

บริษัทเรา  เราต้องหาค�าตอบกันโดยเร็วที่สุดนะคะ”

1 worst baby มีความหมายตรงข้ามกับค�าว่า best baby


