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วิเชียร ตีรสุภาพกุล 

การวางแผนเพื่่�อบริิหารจััดการกัับวิิกฤติิจึึงหมายถึึงการ

กำำ�หนดแผนอันละเอีียด ซ่ึ่�งจะอธิบิายปฏิบิัติัิการต่่างๆ อันัมากมาย

ที่่�จำำ�เป็็นต้้องลงมืือในระหว่่างที่่�มีีสถานการณ์์อัันวิิกฤติิ

“แผนการที่่�จััดเตรีียมขึ้้�นโดยผู้้�บัังคัับบััญชา, ทีีมงานบริิหาร

จััดการวิิกฤติิตลอดจนพนัักงานที่่�มีีส่่วนเกี่่�ยวข้้องจะต้้องร่่วมมืือกััน

เพื่่�อฝ่่าฟัันเอาชนะวิิกฤติิให้้ผ่่านพ้้นไปอย่่างดีีที่่�สุุดเท่่าที่่�จะทำำ�ได้้  

นี่่�คืือสิ่่�งที่่�เรีียกว่่าแผนบริิหารจััดการกัับวิิกฤติิ”

ทำำ�ไมต้้องมีีแผนบริิหารจััดการวิิกฤติิ ?

	แผนบริิหารจััดการวิิกฤติิ จะช่่วยให้้พนัักงานทั้้�งหลาย

ปรัับตััวด้้วยวิิธีีการเฉพาะในระหว่่างสถานการณ์์ฉุุกเฉิิน

	แผนบริิหารจััดการวิิกฤติิ จะวางรายละเอีียดงานปฏิิบััติิ

การโดยฝ่่ายบริิหาร พร้้อมไปกัับพนัักงานทั้้�งหมด เพื่่�อช่่วยปกป้้อง 

ชื่่�อเสียีง ภาพลักัษณ์์ และสามารถยืืนอยู่่�ในอุตุสาหกรรมได้ ้แผนนี้้�จึึง

ให้้รายละเอีียดเป็็นภาพรวมเกี่่�ยวกัับบทบาท และความรัับผิิดชอบ

ของพนัักงานในระดัับต่่างๆ ระหว่่างวิิกฤติิ

	พนัักงานแต่่ละคน จะเป็็นตััวแทนของสมาชิิก ทีีมงาน

จัดัการวิิกฤติทิี่่�ก่่อรููปฟอร์ม์งานขึ้้�นมา เพื่่�อรัับมืือกัับวิิกฤติ ิและยังัต้อ้ง

ลดผลกระทบอัันอาจจะเกิิดขึ้้�นกัับองค์์กรภายหลัังวิิกฤติิผ่่านพ้้นไป

แล้้ว

วิิกฤติิ หมายถึึงเหตุการณ์์ที่่�ไม่่พึึงปรารถนาที่่�นำำ�มาซึ่่�ง

การรบกวน อัันตรายอัันใหญ่่หลวง ตลอดจน

ความไม่่แน่่นอนในสถานที่่�แห่่งใดแห่่งหนึ่่�ง

วิิกฤติิจึึงเป็็นเหตุุการณ์์หรืือสถานการณ์์ที่่�ไม่่พึึงประสงค์์ ซึ่่�ง

ไม่่เพีียงเป็็นสาเหตุุของอัันตรายที่่�เป็็นภััยต่่อองค์์กรเท่่านั้้�น แต่่ยัังจุุด

ประเด็็นความรู้้�สึึกของความกลััว และความไม่่มั่่�นคงปลอดภััยใน 

หมู่่�คนแต่่ละคนอีีกด้้วย

องค์์กรต่่างๆ จึึงต้้องเตรีียมตััว เตรีียมใจ รัับมืือให้้พร้้อม

เพื่่�อเผชิิญหน้้ากัับภััยคุุกคามที่่�หลีกเลี่่�ยงไม่่ได้้ และสามารถอยู่่�รอด

ปลอดภััยจากยามยาก โดยไม่่ต้้องลำำ�บากมากเกิินไป ดัังนั้้�น แต่่ละ

บุุคคลจึึงต้้องร่่วมไม้้ร่่วมมืือทัันใด ติิดตามวิิกฤติิที่่�กำำ�ลัังเกิิดข้ึ้�นใน

สถานที่่�ทำำ�งาน

แผนรัับมืือบริิหารจััดการวิิกฤติิคืืออะไร ?

ทุุกคนจำำ�เป็็นต้้องปรัับตััวเป็็นขั้้�นเป็็นตอนในระหว่างวิิกฤติิ- 

การณ์์การวางแผนจึึงสำำ�คััญอย่่างยิ่่�ง การแตกตื่่�นแบบกระต่่าย 

ตื่่�นตููมไม่่ได้้ช่่วยแก้้ปััญหาอะไร ซ้ำำ��ร้้ายกลัับจะทำำ�ให้้สถานการณ์์ 

เลวร้้ายลง การหุุนหัันพลัันแล่่น และตื่่�นตระหนก และตััดสิินใจแบบ

บ้้าบิ่่�น ระหว่างวิิกฤติิการณ์์จึึงถืือเป็็นเร่ื่�องอัันตรายยิ่่�ง เพราะฉะนั้้�น

สิ่่�งสำำ�คััญก็็คืือต้้องคิิดวิิเคราะห์์อย่่างมีีเหตุุผล และวิิจารณญาณ

รวมทั้้�งมีีกลยุุทธ์์ในการตััดสิินใจ ซึ่่�งจะทำำ�ให้้เกิิดผลดีีอย่่างยิ่่�งใน

ระหว่างสถานการณ์์อัันฉุุกเฉิินเช่่นนี้้� การร้้องบ่่นร้้องแร่่แห่่กระเฌอ

หรืือโวยวาย รัังแต่่พาให้้กระเจิิดกระเจิิงไปไม่่ถููกทิิศ

แผนบริหารจัดการวิกฤติ
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	แผนบริิหารจััดการวิิกฤติิ จะช่่วยให้้บรรดาผู้้�จััดการ และ

หััวหน้้างานต่่างๆ มีีส่่วนร่่วม และลงมืือปฏิิบััติิอย่่างรวดเร็็วฉัับพลััน

กัับสถานการณ์์วิิกฤติิ

	แผนบริิหารจััดการวิิกฤติิ จะปกป้้ององค์์กรจากภััย

คุุกคามอัันหลีีกเลี่่�ยงไม่่ได้้ ทั้้�งยัังอาจมีีผลต่่อสวััสดิิภาพ และความ

ปลอดภััยขององค์์กรในอนาคตข้้างหน้้าอีีกด้้วย

	แผนงานเช่่นนี้้�จะลดความไม่่มีีเสถีียรภาพ และความ 

ไม่แ่น่น่อนท่่ามกลางพนัักงานลงได้้ อีกีทั้้�งยัังช่่วยให้้พนัักงานมีีสมาธิิ

กัับงานได้้

คุุณลัักษณะของแผนบริิหารจััดการวิิกฤติิ

	แผนบริหารจััดการวิิกฤติิ ควรจััดทำำ�ข้ึ้�นโดยฝ่่ายบริหาร

ทั้้�งหมด สมาชิิกทุุกคนของทีีมบริิหารจััดการวิิกฤติิควรจะออกความ

เห็็นในแผนงานนี้้� ข้้อสำำ�คััญคืือต้้องให้้ความสำำ�คััญต่่อข้้อมููล ความ

เห็็น และข้้อเสนอแนะที่่�ทรงค่่า

	แผนบริิหารจััดการวิิกฤติิ ควรจะต้้องครอบคลุุมทุุกพื้้�นที่่�

ของปััญหา และต้อ้งมีีข้อ้เสนอแนะที่่�เป็็นทางออก เพ่ื่�อช่่วยให้้องค์์กร

รอดพ้้นจากวัังวนวิิกฤติิให้้เร็็วที่่�สุุดเท่่าที่่�จะเป็็นไปได้้

	ต้้องแน่่ใจ และมั่่�นใจว่่าแผนงานนี้้�มีีความเป็็นไปได้้ใน

ทางปฏิิบััติ ิสามารถแก้้ไขปัญัหา และช่่วยปกป้้องรักัษาช่ื่�อเสียีง และ

ภาพลัักษณ์์ขององค์์กรเอาไว้้ได้้

วิิธีีการวางแผนบริิหารจััดการวิิกฤติิ

	กำำ�หนดพื้้�นที่่�ที่่�มีีปััญหา และปััจจััยต่่างๆ ที่่�นำำ�วิิกฤติิไปสู่่�

สถานที่่�ทำำ�งาน

	ทำำ�การอภิปิรายหารืือถึึงประเด็น็ต่า่งๆ รวมทั้้�งจุดุต่า่งๆ ที่่�

เกี่่�ยวข้อ้งที่่�น่า่กังัวลสำำ�หรับัทุกุคน โดยให้้ทุุกคนมีีส่่วนร่ว่มในการแชร์

ความคิิดเห็็น

	ต้้องมั่่�นใจว่่าท่่านมีีข้้อมููลที่่�ถููกต้้องเพีียงพอ อย่่าอาศััย

การคาดเดาแล้ว้ตั้้�งข้อ้สมมติฐิาน ต้อ้งมีกีารตรวจสอบ และสอบทาน

กัับข้้อมููลของท่่านก่่อนที่่�จะยื่่�นใช้้เป็็นแผนในท้้ายสุุด

	แผนบริหารจััดการวิิกฤติิไม่่ควรจะโฟกัสวิิธีีการที่่�จะ

เอาชนะวิิกฤติิเท่่านั้้�น แต่่ต้้องสร้้างกระบวนการต่่างๆ เพื่่�อตรวจสอบ 

เพื่่�อจะได้้หลีีกเลี่่�ยงสถานการณ์์ฉุุกเฉิินที่่�อาจเกิิดขึ้้�นได้้อีีกในอนาคต

6 ขั้้�นตอนในการวางแผนบริิหารจััดการ

1. 	 ประเมิินความเสี่่�ยง ขั้้�นตอนแรกนี้้�คืือการบริิหารความ

เสี่่�ยง ซึ่่�งเป็็นการกำำ�หนดวิิกฤติิที่่�มีีศัักยภาพ อัันอาจกระทบถึึงการ

ทำำ�ธุุรกิิจ และกระบวนการบริิหารอื่่�นๆ ขอให้้ร่่วมประเมิินเรื่่�องนี้้�กัับ 

ทีมีงานที่่�เป็็นระดัับผู้้�นำำ� ทีมีงานที่่�รับัผิดชอบเร่ื่�องวิิกฤติ ิและผู้้�มีส่ว่นได้้

ส่ว่นเสียีด้ว้ยการขึ้้�นบัญัชีสีิ่่�งที่่�น่า่จะเกี่่�ยวกับัการคุกุคาม และจุดุอ่อ่น

ที่่�อาจกระทบต่อ่องค์ก์ร สิ่่�งเหล่า่นี้้�อาจรวมถึึงจุดุที่่�อาจพลาดพลั้้�งทาง

ด้า้นประชาสัมัพัันธ์์ต่่อสาธารณะ โซเชียีลมีีเดียี การถููกโจมตีีทางด้้าน

ไซเบอร์์ การถููกละเมิิดข้้อมููล และอื่่�นๆ

2.	กำ ำ�หนดผลกระทบต่่อธุุรกิิจ การวิิเคราะห์์ผลกระทบที่่�

จะมีีต่่อธุุรกิิจนั้้�น เป็็นวิิธีีการหนึ่่�งที่่�จะหาปริิมาณหรืือจำำ�นวนที่่�จะมา 

กระทบอันเน่ื่�องมาจากวิิกฤติิ การลงมืือกำำ�หนดหาผลกระทบนี้้�  

จะทำำ�ให้้ล่่วงรู้้�ถึึงผลกระทบนานาประการที่่�มีีความเป็็นไปได้้ที่่�จะ 

เกิิดขึ้้�น ซึ่่�งจะรวมไปถึึง

	ความไม่่พอใจของลููกค้้า / ลููกค้้าถดถอย

	ชื่่�อเสีียงเสีียหายในสายตาสาธารณชน

	รายได้้หรืือยอดขายหดหายหรืือเสีียหาย

	ค่่าใช้้จ่่ายเพิ่่�มสููงข้ึ้�น (เช่่น ค่่าใช้้จ่่ายที่่�เพิ่่�มขึ้้�นจากการ

ทำำ�งานล่่วงเวลา หรืือจากการส่่งสิินค้้า)

	ชั้้�นเชิิงหรืือทัักษะในการควบคุุมบัังคัับบััญชา

การกำำ�หนดหาผลกระทบต่อธุุรกิิจนี้้� เป็็นขั้้�นตอนสำำ�คัญที่่�

จะสร้้างความมั่่�นใจว่่าองค์์กรมีีความเอาจริิงเอาจัังแค่่ไหนกัับการ

พิิจารณาถึึงสิ่่�งที่่�น่่าคุุกคามในทุุกมุุม และตรงนี้้�แหละจะเป็็นกรณีี

ตัวัอย่า่งทางธุรุกิจิต่อ่ใครก็ต็ามที่่�ไม่ไ่ด้ม้องเห็น็คุณุค่า่ของแผนบริหิาร

จััดการวิิกฤติิ

3. กำำ�หนดเหตุุการณ์์ที่่�อาจเกิิดขึ้้�นได้้ เนื่่�องจากท่่านได้้

กำำ�หนดจุุดเสี่่�ยงต่่างๆ ที่่�อาจกระทบต่่อธุุรกิิจมาแล้้วรวมถึึงวิิธีีการ

ทีีนี้้�ขอให้้เริ่่�มต้้นกำำ�หนดว่่าควรจะมีีปฏิิบััติิการอะไรบ้้าง ที่่�จะช่่วยให้้

องค์ก์รของท่า่นตอบสนองหรืือรัับมืือกัับวิิกฤติไิด้อ้ย่า่งมีปีระสิทิธิิภาพ 

โดยศึึกษาในหลายๆ วิิธีีที่่�จะรัับมืือเป็็น Scenario คิดิหาขั้้�นตอนต่่างๆ

ที่่�จำำ�เป็็นสำำ�หรัับการแก้้ไขปััญหาในวิิกฤติิ ทรััพยากรที่่�จำำ�เป็็นมีีอะไร

บ้้าง และพนัักงานจะช่่วยอะไรได้้อย่่างไร  

ยกตััวอย่่าง แผนที่่�จะใช้้ในโซเชีียลมีีเดีียอาจรวมถึึงทีีมงาน

ที่่�เชี่่�ยวชาญทางด้้านดิิจิิทััล ในขณะที่่�ฝ่่ายบริิการลููกค้้าหรืือลููกค้้า

สัมัพันัธ์ค์วรจะรับัมืือกัับโทรศัพัท์ท์ี่่�โทรเข้า้มาด้้วยภาษา และข้้อความ

อย่่างไร ขณะเดีียวกััน วิิกฤติิเกี่่�ยวกัับสิินค้้าถดถอยนั้้�น อาจจำำ�เป็็น

ต้้องอาศััยไอทีี และแผนกโลจิิสติิกส์์เข้้ามาร่่วมแก้้ปััญหา ในขณะ

ที่่�ลููกค้้าสััมพัันธ์์ หรืือแผนกบริิการลููกค้้า แผนกงานขาย และแผนก

ประชาสััมพัันธ์์จะต้้องทำำ�งานร่่วมกััน และตอบคำำ�ถามลููกค้้าอย่่างไร 

เพื่่�อรัักษาจุุดยืืนที่่�ดีีขององค์์กรเอาไว้้

ต่อฉบับหน้าอ่าน


