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วิเชียร ตีรสุภาพกุล จากฉบับที่แล้วต่อ

รัับมืือ และตอบสนองยามเกิิดวิิกฤติิจริิงๆ ได้้อย่่างมั่่�นใจ ต้้องรู้้�ถึึง

ขนาดท่ี่�ว่่าจะต้้องไปหาข้้อมููลเพิ่่�มเติิมได้้ที่่�ไหน และเข้้าใจบทบาท

ของตนเองอย่่างถ่่องแท้้

6.	 ทบทวนแผนปฏิิบััติิการอย่่างสม่ำำ��เสมอ เมื่่�อใดก็็ตามที่่�

ได้้ร่่างแผนปฏิิบััติิงานนี้้�ขึ้้�น ได้้รัับการอนุุมััติิ และได้้รัับการทดสอบ

แล้้ว ต้้องมีีการทบทวนอยู่่�อย่่างสม่ำำ��เสมอด้้วย สิ่่�งสำำ�คััญแผนนี้้�ต้้อง

ทัันสมััยเสมอ โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งเมื่่�อมีีพนัักงานใหม่่เข้้ามาร่่วมงาน

หรืือแทนคนเก่า่ที่่�ออกไป บางครั้้�งมีีเทคโนโลยี่่�ใหม่เ่กิดิขึ้้�น ก็ต็้อ้งตาม

ให้้ทััน และปรัับใช้้ ซึ่่�งแน่่นอนแผนย่่อมมีีการปรัับปรุุงเปล่ี่�ยนแปลง

เกิิดขึ้้�นโดยปริิยาย ประโยชน์์จากการนี้้�คืือได้้มีีการทบทวนตามกาล

สมััย ตามความเปล่ี่�ยนแปลงของโลก และเทคโนโลยีี การทบทวน

แผนนี้้�ควรกระทำำ�อย่่างน้้อยปีีละสองสามครั้้�งเพื่่�อให้้แผนมีีความสด

ใหม่่ ทัันสมััยอยู่่�เสมอนั่่�นเอง

องค์์ประกอบ 5 เรื่่องที่่� “ต้้อง” รวมอยู่่�ในแผน

1.	 แนวทางกระตุ้้�นเตืือน มัันไม่่เสมอไปที่่�อุุบััติิภััยทั้้�งหมด

จะบานปลายกลายเป็็นวิิกฤติิ แต่่เม่ื่�อแผนปฏิิบััติิที่่�เตรีียมพร้้อมไว้้

แล้้วนี้้� ก็็ควรแจงประเด็็นเรื่่�องหรืือเหตุุการณ์์หรืือวิิกฤติิทุุกประเภท

ขึ้้�นมา เพราะอาจเกิิดขึ้้�นก็็ได้้ซึ่่�งไม่่ควรประมาท ดัังนั้้�น ประการแรก

ควรกำำ�หนดเกณฑ์์ของวิิกฤติวิ่า่เป็น็อย่่างไร ควรต้้องมีีหน่วยงานหรืือ

4.	สร้ ้างแผนงาน เมื่่�อท่่านได้้วางแผนเพื่่�อรัับมืือกัับเหตุที่่�

อาจเกิิดขึ้้�นได้้อันัเป็็นวิิกฤติิท่ี่�อาจเป็็นไปได้้แล้้ว ขอให้้กำำ�หนดบทบาท

ตามแผนงาน รวมทั้้�งผู้้�มีีส่วนได้้ส่่วนเสีียกับวิิกฤติิ พนัักงานที่่�เป็็น

หััวใจสำำ�คััญ อาทิิ หััวหน้าแผนก ผู้้�มีีสายตาแหลมคมท่ี่�มองการณ์์

ไกลได้้ล่่วงหน้้า สามารถให้้ความเห็็นเกี่่�ยวกัับทรััพยากรที่่�มีีหรืืออาจ

ขาดแคลน และเป็็นเร่ื่�องท่ี่�อาจเกิิดปััญหา การมองความเป็็นไปได้้

และรัับมืือล่่วงหน้าแบบ scenario นี้้�มีีประโยชน์์มาก บางทีีอาจ

จำำ�เป็็นต้้องหาข้้อมููลจากบุุคคลภายนอกเข้้ามาเสริิมอีีกด้้วย อาทิิ 

ผู้้�รัับเหมา และหรืือหุ้้�นส่่วนที่่�ทำำ�งานใกล้้ชิิดกัับธุุรกิิจองค์์กรของท่่าน

เมื่่�อท่า่นทำำ�งานตามแผน จำำ�ไว้เ้สมอว่า่ต้อ้งปฏิิบัตัิไิปตามกฎเกณฑ์์ที่่�

กำำ�หนด วิธิีีการที่่�จะดำำ�เนิินการต่อ่ไปกับัแผนงานอย่า่งไรตลอดช่ว่งที่่�

มีีวิิกฤติิ

5. 	ทำ ำ�ความคุ้้�นเคยกัับผู้้�ใช้้ สิ่่�งสำำ�คัญอยู่่�ตรงที่่�ต้้องให้้

พนัักงานทั้้�งหมดเข้้าใจบทบาทของตนเองระหว่างวิิกฤติิการณ์์ ต้้อง

จำำ�ไว้ว้่า่ ความเครีียดกัับความต่ื่�นตระหนก สามารถสร้้างความยุ่่�งยาก

และโกลาหลได้้ ฉะนั้้�นจึึงต้้องเข้้าใจ และรู้้�บทบาทหน้าท่ี่�ที่่�จะรัับมืือ

กัับสถานการณ์์วิิกฤติิ อย่่างไรก็็ตาม มีีอยู่่� 2 วิิธีีการที่่�จะบรรเทาผล 

กระทบจากความเครีียด

ประการแรก ต้้องมั่่�นใจ และแน่่ใจว่่าผู้้�มีีส่วนได้้ส่่วนเสีีย 

จะมีีข้้อมููลที่่�จำำ�เป็็น และต้้องการอยู่่�ในมืือ ดัังนั้้�น ในช่่วงจัังหวะที่่�มีี

ความตึึงเครีียดอัันเนื่่�องจากวิิกฤติิ ผู้้�คนจะต้้องสามารถเข้้าถึึงข้้อมููล

ได้้รวดเร็็ว และตรงไปตรงมา ขอให้้พิิจารณาวิิธีีการท่ี่�จะแจกจ่่าย 

แผนงานวิิกฤติิได้้อย่่างรวดเร็็ว และมีีประสิิทธิิภาพ เช่่น ผ่่านแอพ- 

พลิิเคชั่่�นการบริิหารจััดการวิิกฤติิ (Crisis Management Applicat-

tion) ซึ่่�งจะเป็็นระบบเรีียลไทม์์ มีีการปรัับข้้อมููลตามสถานการณ์์

จริิง จึึงมีีความทัันสมััย ว่่องไว สามารถรายงานสถานการณ์์ บััญชีี

รายชื่่�อบุุคคลหรืือหน่่วยงานที่่�จะติิดต่่อ สมรรถนะของข้้อมููลข่่าวสาร

 ข้้อความ และอื่่�นๆ

ประการที่่�สอง ต้้องมั่่�นใจเสมอว่่าได้้มีีการอบรมผู้้�มีีส่วน

เกี่่�ยวข้อ้ง ส่ว่นได้้ส่ว่นเสีียกับแผนบริิหารจัดัการวิิกฤติอิย่่างสม่ำำ��เสมอ 

มีีการทดสอบเป็็นการประจำำ� และฝึึกซ้้อมเสมืือนจริิงเพื่่�อให้้มั่่�นใจว่่า

พนัักงานทุุกๆ คนคุ้้�นเคยกัับแผนปฏิิบััติิการนี้้� และสามารถปฏิิบััติิ

แผนบริหารจัดการวิกฤติ
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ผู้้�เกี่่�ยวข้้องเป็็นใครบ้้างที่่�ต้้องจััดเป็็นทีีมงาน อุุปกรณ์์ เครื่่�องมืือ และ

ข้้อมููลที่�จำำ�เป็็นเพ่ื่�อรัับมืือกัับปััญหาวิิกฤติิได้้ทัันท่่วงทีี และรวดเร็็ว 

องค์ป์ระกอบบางอย่า่งที่่�อาจเป็น็ที่่�ต้อ้งการรวมเข้า้อยู่่�ในเรื่่�องนี้้� คืือ :-

	คำ ำ�จำำ�กัดความของคำำ�ว่่า วิิกฤติิ ไม่่ว่่าจะในความหมาย 

กว้้างหรืือแคบหรืือเรื่่�องเฉพาะก็็ควรระบุุไว้้ด้้วย เป็็นการมองอย่่าง 

ทั่่�วถ้้วน เป็็น scenario นั่่�นเอง

 	 ระดัับของการบริิหารจััดการวิิกฤติิ อัันเป็็นอุุบััติิภััยนั้้�น 

ควรได้้มีีการจััดแบ่่งเป็็นประเภท รายการ

 	 ระเบีียบภายในองค์์กรที่่�จำำ�ต้้องมีีมากขึ้้�น

	 ผลกระทบเฉพาะที่่�ท่่านต้้องการให้้ทีีมงานของท่่าน

พิจิารณาเมื่่�อต้อ้งกำำ�หนดระดับัของอุบุัตัิภิัยันั้้�น (ว่่าเป็น็วิิกฤติิร้า้ยแรง

แค่่ไหน)

2.	 แผนปฏิิบััติิการที่่�ลงรายละเอีียด โดยพื้้�นฐานแล้้ว แผน

ปฏิิบััติิการของท่่านจะต้้องมีีรายการตรวจสอบหรืือ check list แก่่ 

ทีีมงานที่่�รัับมืือกัับวิิกฤติิ แผนปฏิิบััติิการที่่�ลงรายละเอีียดนี้้�แหละ

จะรัับประกัันความมั่่�นใจว่่า ภารกิิจสำำ�คััญๆ จะไม่่ถููกมองข้้ามหรืือ

ลืืมเมื่่�อมีีเหตุุวุ่่�นวายอลหม่่านเกิิดขึ้้�น เมื่่�อได้้ร่่างแผนปฏิิบััติิงานนี้้�

เสร็็จสิ้้�นแล้้ว แต่่ละหน่่วยงานหรืือฝ่่ายที่่�เกี่่�ยวข้้องรัับผิิดชอบ จะต้้อง

ทราบถึึงภารกิิจ และสามารถรับมืือกัับเหตุการณ์์หรืืออุุบัตัิภิัยัได้้อย่า่ง

ทัันท่่วงทีี ภายใน 24-48 ชั่่�วโมงแรกท่ี่�เกิิดเหตุ แผนปฏิิบััติิการตาม 

หน่่วยงานควรจะเป็็นดัังนี้้� :-

	ลำ ำ�ดับัความสำำ�คัญั เป็็นรายการท่ี่�บ่ง่บอกถึึงความสำำ�คัญั

ของแต่่ละหน่่วยงานที่่�ต้้องรัับผิิดชอบควบคุุมดููแล

 	 กรอบเวลาที่่�ต้้องจััดการให้้สำำ�เร็็จเรีียบร้้อยโดยเร็็ว ทั้้�งนี้้�

ต้้องเป็็นไปได้้ เป็็นจริิง แต่่อยู่่�ในกรอบเวลาที่่�สุุด

 	 ระบุุให้้ชััดเจนว่่าภารกิิจใด ใครหรืือหน่วยงานใดเป็็น  

“เจ้้าภาพ” หรืือเจ้้าของภารกิิจนั้้�นๆ บางคนอาจจำำ�เป็็นต้้องเป็็น “เจ้้า

ภาพ” ของแต่่ละแผนปฏิิบััติิการ (ยกตััวอย่่าง หััวหน้้าแผนกของท่่าน

อาจต้้องเป็็นผู้้�มีีอำำ�นาจสููงสุุดในแผนปฏิิบััติิการในแผนกของท่่าน) 

รวมทั้้�งแต่่ละภารกิิจด้้วย เหล่านี้้�คืือบุุคคลที่�รับัผิิดชอบเพ่ื่�อความมั่่�นใจ

ว่่าภารกิิจจะสำำ�เร็็จครบถ้้วน

	ต้ องไม่่ลืืมที่่�จะลงบัันทึึกพื้้�นที่่�ที่่�ทีีมงานดููแลในแต่่ละ

รายการที่่�ปรากฏในแผนปฏิิบััติิการด้้วย

3. 	ก ลยุทุธ์ก์ารสื่่�อสารวิกิฤติ ิหนึ่่�งในความลับัของการบริหิาร

จััดการวิิกฤติิอย่่างมีีประสิิทธิิภาพคืือ การส่ื่�อสารท่ี่�มีีความทัันท่่วงทีี 

เสมอต้น้เสมอปลาย และอย่่างมีีประสิิทธิิภาพกับัผู้้�มีีส่วนได้ส้่ว่นเสีีย

สำำ�คััญ แต่่การอนุุมััติิการสื่่�อสารอย่่างทัันท่่วงทีีอาจเป็็นเรื่่�องท้้าทาย 

และเป็็นงานน่่าหวาดหวั่่�นอยู่่�ไม่่น้อ้ย ดังันั้้�น หนึ่่�งในเป้้าหมายของท่่าน

จึึงควรจะระบุุหรืือนิิยามกลยุุทธ์์การสื่่�อสารในยามวิิกฤติิ และให้้ร่่าง

เรื่่�องการสื่่�อสารของท่่าน โดยให้้ได้้รัับการอนุุมััติิล่่วงหน้้าไว้้ก่่อนจาก

ผู้้�มีีอำำ�นาจทั้้�งหมดในทีีมงานก่่อน รายการท่ี่�จะอนุุมััติิล่่วงหน้้ากรณีี

สื่่�อสารนี้้�จะรวมเรื่่�องดัังนี้้� :-

	 กลยุทธ์์การส่ื่�อสารกรณีีวิิกฤติิ (เช่่น “เชิิงรุุก” มากกว่่า 

“เชิงิรับั” วิธิีีการสื่่�อสาร สื่่�อข้อ้ความ หรืือกลยุทุธ์ติ์ิด hashtag เป็น็ต้น้)

 	 ประเด็็นการพููดคุุย/ประเด็็นข้้อความข่่าวสาร

 	 Holding statement/ข้้อความแรกที่่�ตอบรัับ

 	 การสื่่�อสารอย่่างเป็็นทางการ (ลายลักษณ์์อัักษร) ไปยััง

กลุ่่�มผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีีย

 	ถ ามคำำ�ถามอยู่่�อย่่างบ่่อยๆ ถี่่�ๆ

4. 	มี รายชื่่�อผู้้�ติดต่อ่อย่่างทั่่�วถึงึ ท่า่นไม่จ่ำำ�เป็น็ต้อ้งไปค้น้หา

ข้อ้มููลสำำ�คัญัที่่�จะต้อ้งติดิต่อ่เมื่่�อมีีเหตุวุิกิฤติหิรืือฉุกุเฉินิเกิดิขึ้้�น ดังันั้้�น 

ท่่านต้้องมั่่�นใจว่่ามีีข้้อมููลที่่�จะทำำ�การติิดต่่อในมืือแล้้ว

 	 ข้้อมููลของทีีมงานแต่่ละคนที่่�ท่่านต้้องติิดต่่อ
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 	 ข้้อมููลทั้้�งหมดของทีีมปฏิิบััติิการแต่่ละทีีม

 	 ข้้อมููลทั้้�งหมดของผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียคนสำำ�คััญที่่�ท่่าน

อาจจำำ�เป็็นต้้องติิดต่่อถึึงโดยตรง กรณีีอยู่่�ท่่ามกลางวิิกฤติิสำำ�คััญหรืือ 

ร้้ายแรง

	 ข้้อมููลสำำ�หรัับการติิดต่่อทั้้�งหมด สำำ�หรัับผู้้�จััดจำำ�หน่่าย

สำำ�คััญๆ รวมทั้้�งบุุคคลที่่�สาม ที่่�ปรึึกษา ผู้้�เชี่่�ยวชาญ ที่่�อาจจำำ�เป็็นต้้อง

ติิดต่่อ กรณีีอยู่่�ท่่ามกลางวิิกฤติิ

ในทางตรงข้้าม ถ้้าท่่านมีีระบบ CRM (Customer Relations-

ship Management) คืือ ระบบการบริิหารลููกค้า้สัมัพัันธ์์ หรืือระบบอ่ื่�น

ที่่�บรรจุุข้้อมููลสำำ�หรับการติิดต่่อทั้้�งหมดไว้้เรีียบร้้อยแล้้ว สำำ�หรับกลุ่่�ม 

ผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีีย ต้้องแน่่ใจว่่า :-

	 ให้้ tag ข้้อมููลที่่�เหมาะสม ง่่าย และสะดวกแก่่การอ้้างอิิง 

เพื่่�อให้้เข้้าถึึง และสามารถกลั่่�นกรองจัังหวะวิิกฤติินั้้�นๆได้้

	อ้ างอิงิระบบต่า่งๆ ในพื้้�นท่ี่�หรืือสถานที่่�ที่่�เหมาะสมภายใน

แผนปฏิิบััติิการวิิกฤติิของท่่าน

	มีี ข้อ้มููลที่่�จัดัเก็บ็ในรููปของ hardcopy ไว้ส้ำำ�หรับัการค้น้หา

อ้้างอิิงกรณีีระบบอาจล่่มหรืือใช้้การไม่่ได้้

อย่่างไรก็็ตาม ไม่่ว่่าจะเลืือกใช้้ระบบไหนเวลาจะติิดต่่อตาม

รายชื่่�อบุคุคลสำำ�คัญๆ อย่่าลืืมหมั่่�นอัพัเดทให้ทั้ันสมัยั ทันักาล ทันัการ

เปลี่่�ยนแปลงเสมอ

5. 	ที่่ �จััดเก็็บคลัังรายละเอีียดทรััพยากร ในการบริิหาร

จัดัการวิกิฤตินิั้้�น ท่า่นจะต้อ้งรวบรวมทรัพัยากรท่ี่�เกี่่�ยวข้้องเพิ่่�มเติมิเข้า้

ไว้ ้ตลอดจนเอกสารใดๆ ที่่�อาจจำำ�เป็น็ต้อ้งใช้โ้ดยสมาชิกิในทีีมงานใน

จัังหวะสถานการณ์์ที่่�กำำ�ลัังร้้อนระอุุ นี่่�จะรวมถึึงเรื่่�องอื่่�นใดก็็ได้้จาก :- 

	ลำ ำ�ดัับเหตุุการณ์์ตามเวลา หรืือ Timelines

 	 Flowcharts ต่่างๆ

 	 ข้้อตกลงเฉพาะของผู้้�มีีส่วนได้้ส่่วนเสีียหรืือรายละเอีียด

ในเอกสารแนบ

 	หนั ังสืือรัับรองการเข้้าถึึงเครืือข่่าย

 	 เรื่่�องอื่่�นๆ ที่่�อาจเป็น็ประโยชน์ส์ำำ�หรับัสมาชิิกในทีีมงานที่่�

รัับผิิดชอบการบริิหารจััดการวิิกฤติิ

ประเด็็นสำำ�คัญัของการพััฒนาแผนบริิหารจัดัการวิิกฤติิ คืือให้้

คิิดอย่่างรอบด้้านรวมทั้้�งการตััดสิินใจ ปฏิิบััติิด้้วยความสามารถของ

ท่า่นให้ม้ากที่่�สุดุที่่�จะทำำ�ได้ต้่อ่ภารกิจิอันัสำำ�คัญ และจำำ�เป็น็ การสื่่�อสาร 

การส่ื่�อข้อ้ความ และการมีีข้อ้มููลพร้้อม จะช่่วยให้บ้ริิการจััดการ รับัมืือ

กัับเหตุุวิิกฤติิได้้ง่่าย และมีีประสิิทธิิผล

สรุุป

เมื่่�อมองภาพโดยรวมแล้้ว แผนข้้างต้้นทั้้�งหมดอาจไม่่

ครอบคลุมุทุกุกิจิการ ทุกุเรื่่�องทุกุราวได้้ เพราะบางกิิจการ บางองค์ก์ร

อาจมีีรายละเอีียดเฉพาะเรื่่�อง เฉพาะจุุด แต่่อย่่างน้้อยก็็เป็็นเรื่่�องที่่�

สะท้้อนให้้ผู้้�บริิหารได้้มองเห็็นล่่วงหน้าในกรณีีที่�อาจเกิิดขึ้้�นหรืือไม่่

ก็็ได้้ แต่่อย่่างน้้อยเป็็นการตระหนัักถึึงเหตุร้้ายหรืือวิิกฤติิ ซึ่่�งควรมีี

การเตรีียมการไว้้ เป็็นการ ไม่่ประมาท TPA
news




