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วิเชียร ตีรสุภาพกุล 

การวิางแผนิเพ่�อบัริหารจัด้การกับัวิิกฤติจึงหมายถึึงการ

กำาหนิด้แผนิอันิละเอียด้ ซึึ่�งจะอธิบิัายปฏิบิัติัการต่างๆ อนัิมากมาย

ท์ี�จำาเป็นิต้องลงม่อในิระหวิ่างท์ี�มีสถึานิการณ์อันิวิิกฤติ

“แผนการทิี�จัดเตรียมขึ้้�นโดยผ่้บ้ังคับ้บ้ัญชีา, ทิีมงานบ้ริห้าร

จัดการวิิกฤติตลอดจนพนักงานทีิ�มีส่วินเกี�ยวิขึ้้องจะต้องร่วิมม่อกัน

เพ่�อฝ่่าฟัันเอาชีนะวิิกฤติให้้ผ่านพ้นไปิอย่างดีทิี�สุดเทิ่าทิี�จะทิำาได้  

นี�ค่อสิ�งทิี�เรียกวิ่าแผนบ้ริห้ารจัดการกับ้วิิกฤติ”

ทำาไมต้องมีแผนบริหารจัดการวิกฤติ ?

	แผนบ้ริห้ารจัดการวิิกฤติ จะชี่วิยให้้พนักงานทิั�งห้ลาย

ปิรับ้ตัวิด้วิยวิิธิีการเฉพาะในระห้วิ่างสถึานิการณ์ฉุ้กเฉุินิ

	แผนบ้ริห้ารจัดการวิิกฤติ จะวิางรายละเอียดงานปิฏิิบ้ัติ

การโดยฝ่่ายบ้ริห้าร พร้อมไปิกับ้พนักงานทิั�งห้มด เพ่�อชี่วิยปิกปิ้อง 

ชี่�อเสยีง ภาพลกัษณ์์ และสามารถย่นอย่ใ่นอตุสาห้กรรมได ้แผนนี�จง้

ให้้รายละเอียดเปิ็นภาพรวิมเกี�ยวิกับ้บ้ทิบ้าทิ และควิามรับ้ผิดชีอบ้

ขึ้องพนักงานในระดับ้ต่างๆ ระห้วิ่างวิิกฤติ

	พนักงานแต่ละคน จะเปิ็นตัวิแทินขึ้องสมาชีิก ทิีมงาน

จดัการวิิกฤตทีิิ�ก่อรป่ิฟัอรม์งานขึ้้�นมา เพ่�อรับ้มอ่กับ้วิิกฤต ิและยงัตอ้ง

ลดผลกระทิบ้อันอาจจะเกิดขึ้้�นกับ้องค์กรภายห้ลังวิิกฤติผ่านพ้นไปิ

แล้วิ

วิิกฤติิ ห้มายถ้งเห้ตุการณ์์ทิี�ไม่พ้งปิรารถนาทิี�นำามาซี้�ง

การรบ้กวิน อันตรายอันให้ญ่ห้ลวิง ตลอดจน

ควิามไม่แน่นอนในสถานทิี�แห้่งใดแห้่งห้น้�ง

วิิกฤติจ้งเปิ็นเห้ตุการณ์์ห้ร่อสถานการณ์์ทีิ�ไม่พ้งปิระสงค์ ซี้�ง

ไม่เพียงเปิ็นสาเห้ตุขึ้องอันตรายทิี�เปิ็นภัยต่อองค์กรเทิ่านั�น แต่ยังจุด

ปิระเด็นควิามร่้ส้กขึ้องควิามกลัวิ และควิามไม่มั�นคงปิลอดภัยใน 

ห้ม่่คนแต่ละคนอีกด้วิย

องค์กรต่างๆ จ้งต้องเตรียมตัวิ เตรียมใจ รับ้ม่อให้้พร้อม

เพ่�อเผชีิญห้น้ากับ้ภัยคุกคามทีิ�ห้ลีกเลี�ยงไม่ได้ และสามารถอย่่รอด

ปิลอดภัยจากยามยาก โดยไม่ต้องลำาบ้ากมากเกินไปิ ดังนั�น แต่ละ

บุ้คคลจ้งต้องร่วิมไม้ร่วิมม่อทัินใด ติดตามวิิกฤติทีิ�กำาลังเกิดข้ึ้�นใน

สถานทิี�ทิำางาน

แผนรับมือบริหารจัดการวิกฤติคืืออะไร ?

ทิุกคนจำาเปิ็นต้องปิรับ้ตัวิเปิ็นขัึ้�นเปิ็นตอนในระห้ว่ิางวิิกฤติ- 

การณ์์การวิางแผนจ้งสำาคัญอย่างยิ�ง การแตกต่�นแบ้บ้กระต่าย 

ต่�นต่มไม่ได้ชี่วิยแก้ปิัญห้าอะไร ซีำ�าร้ายกลับ้จะทิำาให้้สถานการณ์์ 

เลวิร้ายลง การหุ้นห้ันพลันแล่น และต่�นตระห้นก และตัดสินใจแบ้บ้

บ้้าบ้ิ�น ระห้ว่ิางวิิกฤติการณ์์จ้งถ่อเป็ินเร่�องอันตรายยิ�ง เพราะฉะนั�น

สิ�งสำาคัญก็ค่อต้องคิดวิิเคราะห้์อย่างมีเห้ตุผล และวิิจารณ์ญาณ์

รวิมทัิ�งมีกลยุทิธิ์ในการตัดสินใจ ซี้�งจะทิำาให้้เกิดผลดีอย่างยิ�งใน

ระห้ว่ิางสถานการณ์์อันฉุกเฉินเช่ีนนี� การร้องบ่้นร้องแร่แห่้กระเฌอ

ห้ร่อโวิยวิาย รังแต่พาให้้กระเจิดกระเจิงไปิไม่ถ่กทิิศ

แผนบัริหารจัดการวิกฤติิ
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	แผนบ้ริห้ารจัดการวิิกฤติ จะชี่วิยให้้บ้รรดาผ่้จัดการ และ

ห้ัวิห้น้างานต่างๆ มีส่วินร่วิม และลงม่อปิฏิิบ้ัติอย่างรวิดเร็วิฉับ้พลัน

กับัสถึานิการณ์วิิกฤติ

	แผนบ้ริห้ารจัดการวิิกฤติ จะปิกปิ้ององค์กรจากภัย

คุกคามอันห้ลีกเลี�ยงไม่ได้ ทิั�งยังอาจมีผลต่อสวิัสดิภาพ และควิาม

ปิลอดภัยขึ้ององค์กรในอนาคตขึ้้างห้น้าอีกด้วิย

	แผนงานเช่ีนนี�จะลดควิามไม่มีเสถียรภาพ และควิาม 

ไมแ่นน่อนท่ิามกลางพนักงานลงได้ อกีทัิ�งยังช่ีวิยให้้พนักงานมีสมาธิิ

กับ้งานได้

คืุณลักษณะของแผนบริหารจัดการวิกฤติ

	แผนบ้ริห้ารจัดการวิิกฤติ ควิรจัดทิำาข้ึ้�นโดยฝ่่ายบ้ริห้าร

ทิั�งห้มด สมาชีิกทิุกคนขึ้องทิีมบ้ริห้ารจัดการวิิกฤติควิรจะออกควิาม

เห้็นในแผนงานนี� ขึ้้อสำาคัญค่อต้องให้้ควิามสำาคัญต่อขึ้้อม่ล ควิาม

เห้็น และขึ้้อเสนอแนะทิี�ทิรงค่า

	แผนบ้ริห้ารจัดการวิิกฤติ ควิรจะต้องครอบ้คลุมทิุกพ่�นทิี�

ขึ้องปัิญห้า และตอ้งมีขึ้อ้เสนอแนะทิี�เป็ินทิางออก เพ่�อช่ีวิยให้้องค์กร

รอดพ้นจากวิังวินวิิกฤติให้้เร็วิทิี�สุดเทิ่าทิี�จะเปิ็นไปิได้

	ต้องแน่ใจ และมั�นใจว่ิาแผนงานนี�มีควิามเปิ็นไปิได้ใน

ทิางปิฏิิบั้ต ิสามารถแก้ไขึ้ปิญัห้า และช่ีวิยปิกป้ิองรกัษาช่ี�อเสยีง และ

ภาพลักษณ์์ขึ้ององค์กรเอาไวิ้ได้

วิธีการวางแผนบริหารจัดการวิกฤติ

	กำาห้นดพ่�นทิี�ทิี�มีปิัญห้า และปิัจจัยต่างๆ ทิี�นำาวิิกฤติไปิส่่

สถานทิี�ทิำางาน

	ทิำาการอภปิิรายห้ารอ่ถ้งปิระเดน็ตา่งๆ รวิมทิั�งจดุตา่งๆ ทิี�

เกี�ยวิขึ้อ้งทิี�นา่กงัวิลสำาห้รบั้ทิกุคน โดยให้้ทุิกคนมีส่วินรว่ิมในการแชีร์

ควิามคิดเห้็น

	ต้องมั�นใจวิ่าทิ่านมีขึ้้อม่ลทีิ�ถ่กต้องเพียงพอ อย่าอาศัย

การคาดเดาแลว้ิตั�งขึ้อ้สมมตฐิาน ตอ้งมกีารตรวิจสอบ้ และสอบ้ทิาน

กับ้ขึ้้อม่ลขึ้องทิ่านก่อนทิี�จะย่�นใชี้เปิ็นแผนในทิ้ายสุด

	แผนบ้ริห้ารจัดการวิิกฤติไม่ควิรจะโฟักัสวิิธิีการทิี�จะ

เอาชีนะวิิกฤติเทิ่านั�น แต่ต้องสร้างกระบ้วินการต่างๆ เพ่�อตรวิจสอบ้ 

เพ่�อจะได้ห้ลีกเลี�ยงสถานการณ์์ฉุกเฉินทิี�อาจเกิดขึ้้�นได้อีกในอนาคต

6 ขั�นตอนในการวางแผนบริหารจัดการ

1.  ประเมินิควิามเสี�ยง ขึ้ั�นตอนแรกนี�ค่อการบ้ริห้ารควิาม

เสี�ยง ซี้�งเป็ินการกำาห้นดวิิกฤติทีิ�มีศักยภาพ อันอาจกระทิบ้ถ้งการ

ทิำาธิุรกิจ และกระบ้วินการบ้ริห้ารอ่�นๆ ขึ้อให้้ร่วิมปิระเมินเร่�องนี�กับ้ 

ทิมีงานทีิ�เป็ินระดับ้ผ่น้ำา ทิมีงานทีิ�รบั้ผิดชีอบ้เร่�องวิิกฤต ิและผ้่มีสว่ินได้

สว่ินเสยีดว้ิยการขึ้้�นบ้ญัชีสีิ�งทีิ�นา่จะเกี�ยวิกบั้การคกุคาม และจดุออ่น

ทิี�อาจกระทิบ้ตอ่องคก์ร สิ�งเห้ลา่นี�อาจรวิมถ้งจดุทิี�อาจพลาดพลั�งทิาง

ดา้นปิระชีาสมัพันธ์ิต่อสาธิารณ์ะ โซีเชียีลมีเดยี การถ่กโจมตีทิางด้าน

ไซีเบ้อร์ การถ่กละเมิดขึ้้อม่ล และอ่�นๆ

2. กำาหนิด้ผลกระท์บัต่อธิ้รกิจ การวิิเคราะห้์ผลกระทิบ้ทิี�

จะมีต่อธิุรกิจนั�น เปิ็นวิิธิีการห้น้�งทีิ�จะห้าปิริมาณ์ห้ร่อจำานวินทิี�จะมา 

กระทิบ้อันเน่�องมาจากวิิกฤติ การลงม่อกำาห้นดห้าผลกระทิบ้นี�  

จะทิำาให้้ล่วิงร่้ถ้งผลกระทิบ้นานาปิระการทีิ�มีควิามเปิ็นไปิได้ทิี�จะ 

เกิดขึ้้�น ซี้�งจะรวิมไปิถ้ง

	ควิามไม่พอใจขึ้องล่กค้า / ล่กค้าถดถอย

	ชี่�อเสียงเสียห้ายในสายตาสาธิารณ์ชีน

	รายได้ห้ร่อยอดขึ้ายห้ดห้ายห้ร่อเสียห้าย

	ค่าใช้ีจ่ายเพิ�มส่งข้ึ้�น (เชี่น ค่าใช้ีจ่ายทีิ�เพิ�มขึ้้�นจากการ

ทิำางานล่วิงเวิลา ห้ร่อจากการส่งสินค้า)

	ชีั�นเชีิงห้ร่อทิักษะในการควิบ้คุมบ้ังคับ้บ้ัญชีา

การกำาห้นดห้าผลกระทิบ้ต่อธิุรกิจนี� เปิ็นขึ้ั�นตอนสำาคัญทิี�

จะสร้างควิามมั�นใจวิ่าองค์กรมีควิามเอาจริงเอาจังแค่ไห้นกับ้การ

พิจารณ์าถ้งสิ�งทีิ�น่าคุกคามในทิุกมุม และตรงนี�แห้ละจะเปิ็นกรณี์

ตวัิอยา่งทิางธิรุกจิตอ่ใครกต็ามทีิ�ไมไ่ดม้องเห้น็คณุ์คา่ขึ้องแผนบ้รหิ้าร

จัดการวิิกฤติ

3. กำาหนิด้เหต้การณ์ที์�อาจเกิด้ขึ้ึ�นิได้้ เน่�องจากทิ่านได้

กำาห้นดจุดเสี�ยงต่างๆ ทีิ�อาจกระทิบ้ต่อธิุรกิจมาแล้วิรวิมถ้งวิิธิีการ

ทิีนี�ขึ้อให้้เริ�มต้นกำาห้นดว่ิาควิรจะมีปิฏิิบ้ัติการอะไรบ้้าง ทิี�จะช่ีวิยให้้

องคก์รขึ้องทิา่นตอบ้สนองห้รอ่รับ้มอ่กับ้วิิกฤตไิดอ้ยา่งมปีิระสทิิธิิภาพ 

โดยศ้กษาในห้ลายๆ วิิธีิทิี�จะรับ้มอ่เป็ิน Scenario คดิห้าขึ้ั�นตอนต่างๆ

ทีิ�จำาเปิ็นสำาห้รับ้การแก้ไขึ้ปิัญห้าในวิิกฤติ ทิรัพยากรทิี�จำาเปิ็นมีอะไร

บ้้าง และพนักงานจะชี่วิยอะไรได้อย่างไร  

ยกตัวิอย่าง แผนทิี�จะใชี้ในโซีเชีียลมีเดียอาจรวิมถ้งทิีมงาน

ทีิ�เชีี�ยวิชีาญทิางด้านดิจิทิัล ในขึ้ณ์ะทิี�ฝ่่ายบ้ริการล่กค้าห้ร่อล่กค้า

สมัพนัธิค์วิรจะรบั้มอ่กับ้โทิรศพัทิท์ิี�โทิรเขึ้า้มาด้วิยภาษา และข้ึ้อควิาม

อย่างไร ขึ้ณ์ะเดียวิกัน วิิกฤติเกี�ยวิกับ้สินค้าถดถอยนั�น อาจจำาเปิ็น

ต้องอาศัยไอทีิ และแผนกโลจิสติกส์เข้ึ้ามาร่วิมแก้ปิัญห้า ในขึ้ณ์ะ

ทิี�ล่กค้าสัมพันธิ์ ห้ร่อแผนกบ้ริการล่กค้า แผนกงานขึ้าย และแผนก

ปิระชีาสัมพันธิ์จะต้องทิำางานร่วิมกัน และตอบ้คำาถามล่กค้าอย่างไร 

เพ่�อรักษาจุดย่นทิี�ดีขึ้ององค์กรเอาไวิ้

ตู่อฉบับหน้าอ่าน


