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วิเชียร ตีรสุภาพกุล จากฉบับที่แล่้วต่อ

รับม่อ แล้ะตอบสนองยัามเกิดวิกฤติจริงๆ ได้อยั่างมั�นใจ ต้องร้้ถูึง

ข้นาดท่�ว่าจะต้องไปห้าข้้อม้ล้เพิ�มเติมได้ท่�ไห้น แล้ะเข้้าใจบทบาท

ข้องตนเองอยั่างถู่องแท้

6. ทบทวนแผ่นปีฏิิบัติ์ิกิารอย่างสิมำ�าเสิมอ เม่�อใดก็ตามท่�

ได้ร่างแผนปฏิิบัติงานน่�ข้ึ�น ได้รับการอนุมัติ แล้ะได้รับการทดสอบ

แล้้ว ต้องม่การทบทวนอย่้ัอย่ัางสมำ�าเสมอด้วยั สิ�งสำาคัญ่แผนน่�ต้อง

ทันสมัยัเสมอ โดยัเฉพาะอยั่างยิั�งเม่�อม่พนักงานให้ม่เข้้ามาร่วมงาน

ห้รอ่แทนคนเกา่ท่�ออกไป บางครั�งมเ่ทคโนโล้ยั่�ให้มเ่กดิข้ึ�น กต็อ้งตาม

ให้้ทัน แล้ะปรับใช้ ซึ�งแน่นอนแผนย่ัอมม่การปรับปรุงเปล่้�ยันแปล้ง

เกิดข้ึ�นโดยัปริยัายั ประโยัชน์จากการน่�ค่อได้ม่การทบทวนตามกาล้

สมัยั ตามความเปล่้�ยันแปล้งข้องโล้ก แล้ะเทคโนโล้ย่ั การทบทวน

แผนน่�ควรกระทำาอยั่างน้อยัปีล้ะสองสามครั�งเพ่�อให้้แผนม่ความสด

ให้ม่ ทันสมัยัอยั้่เสมอนั�นเอง

องค์ประกอบ 5 เรื่องที� “ต้อง” รวมอยู่ในแผน

1. แนวทางกิระตุ้ิ์นเตืิ์อน มันไม่เสมอไปท่�อุบัติภัยัทั�งห้มด

จะบานปล้ายักล้ายัเป็นวิกฤติ แต่เม่�อแผนปฏิิบัติท่�เตร่ยัมพร้อมไว้

แล้้วน่� ก็ควรแจงประเด็นเร่�องห้ร่อเห้ตุการณ์ห้ร่อวิกฤติทุกประเภท

ข้ึ�นมา เพราะอาจเกิดข้ึ�นก็ได้ซึ�งไม่ควรประมาท ดังนั�น ประการแรก

ควรกำาห้นดเกณฑ์์ข้องวิกฤตวิา่เปน็อย่ัางไร ควรต้องมห่้น่วยังานห้รอ่

4. สิร้างแผ่นงาน เม่�อท่านได้วางแผนเพ่�อรับม่อกับเห้ตุท่�

อาจเกิดขึ้�นได้อนัเป็นวิกฤติท่�อาจเป็นไปได้แล้้ว ข้อให้้กำาห้นดบทบาท

ตามแผนงาน รวมทั�งผ้้ม่ส่วนได้ส่วนเส่ยักับวิกฤติ พนักงานท่�เป็น

ห้ัวใจสำาคัญ่ อาทิ ห้ัวห้น้าแผนก ผ้้ม่สายัตาแห้ล้มคมท่�มองการณ์

ไกล้ได้ล้่วงห้น้า สามารถูให้้ความเห้็นเก่�ยัวกับทรัพยัากรท่�ม่ห้ร่ออาจ

ข้าดแคล้น แล้ะเป็นเร่�องท่�อาจเกิดปัญ่ห้า การมองความเป็นไปได้

แล้ะรับม่อล้่วงห้น้าแบบ scenario น่�ม่ประโยัชน์มาก บางท่อาจ

จำาเป็นต้องห้าข้้อม้ล้จากบุคคล้ภายันอกเข้้ามาเสริมอ่กด้วยั อาทิ 

ผ้้รับเห้มา แล้ะห้ร่อหุ้้นส่วนท่�ทำางานใกล้้ชิดกับธิุรกิจองค์กรข้องท่าน

เม่�อทา่นทำางานตามแผน จำาไวเ้สมอวา่ตอ้งปฏิิบตัไิปตามกฎเกณฑ์์ท่�

กำาห้นด วธ่ิิการท่�จะดำาเนินการตอ่ไปกบัแผนงานอยัา่งไรตล้อดชว่งท่�

ม่วิกฤติ

5.  ทำาคำวามคุ้ำนเคำยกิับผู้่ใช้ิ สิ�งสำาคัญ่อย่้ัตรงท่�ต้องให้้

พนักงานทั�งห้มดเข้้าใจบทบาทข้องตนเองระห้ว่างวิกฤติการณ์ ต้อง

จำาไวว้า่ ความเครย่ัดกับความต่�นตระห้นก สามารถูสร้างความยุ่ังยัาก

แล้ะโกล้าห้ล้ได้ ฉะนั�นจึงต้องเข้้าใจ แล้ะร้้บทบาทห้น้าท่�ท่�จะรับม่อ

กับสถูานการณ์วิกฤติ อยั่างไรก็ตาม ม่อยั้่ 2 วิธิ่การท่�จะบรรเทาผล้ 

กระทบจากความเคร่ยัด

ปีระกิารแรกิ ต้องมั�นใจ แล้ะแน่ใจว่าผ้้ม่ส่วนได้ส่วนเส่ยั 

จะม่ข้้อม้ล้ท่�จำาเป็น แล้ะต้องการอย่้ัในม่อ ดังนั�น ในช่วงจังห้วะท่�ม่

ความตึงเคร่ยัดอันเน่�องจากวิกฤติ ผ้้คนจะต้องสามารถูเข้้าถูึงข้้อม้ล้

ได้รวดเร็ว แล้ะตรงไปตรงมา ข้อให้้พิจารณาวิธ่ิการท่�จะแจกจ่ายั 

แผนงานวิกฤติได้อยั่างรวดเร็ว แล้ะม่ประสิทธิิภาพ เช่น ผ่านแอพ- 

พล้ิเคชั�นการบริห้ารจัดการวิกฤติ (Crisis Management Applica-

tion) ซึ�งจะเป็นระบบเร่ยัล้ไทม์ ม่การปรับข้้อม้ล้ตามสถูานการณ์

จริง จึงม่ความทันสมัยั ว่องไว สามารถูรายังานสถูานการณ์ บัญ่ช่

รายัช่�อบุคคล้ห้ร่อห้น่วยังานท่�จะติดต่อ สมรรถูนะข้องข้้อม้ล้ข้่าวสาร

 ข้้อความ แล้ะอ่�นๆ

ปีระกิารที�สิอง ต้องมั�นใจเสมอว่าได้ม่การอบรมผ้้ม่ส่วน

เก่�ยัวข้อ้ง สว่นได้สว่นเสย่ักับแผนบริห้ารจดัการวิกฤตอิย่ัางสมำ�าเสมอ 

ม่การทดสอบเป็นการประจำา แล้ะฝ้ึกซ้อมเสม่อนจริงเพ่�อให้้มั�นใจว่า

พนักงานทุกๆ คนคุ้นเคยักับแผนปฏิิบัติการน่� แล้ะสามารถูปฏิิบัติ

แผนบัริหารจัดการวิกฤติิ
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ผ้้เก่�ยัวข้้องเป็นใครบ้างท่�ต้องจัดเป็นท่มงาน อุปกรณ์ เคร่�องม่อ แล้ะ

ข้้อม้ล้ท่�จำาเป็นเพ่�อรับม่อกับปัญ่ห้าวิกฤติได้ทันท่วงท่ แล้ะรวดเร็ว 

องคป์ระกอบบางอยัา่งท่�อาจเปน็ท่�ตอ้งการรวมเข้า้อย่้ัในเร่�องน่� คอ่ :-

 คำาจำากัดความข้องคำาว่า วิกฤติ ไม่ว่าจะในความห้มายั 

กว้างห้ร่อแคบห้ร่อเร่�องเฉพาะก็ควรระบุไว้ด้วยั เป็นการมองอยั่าง 

ทั�วถู้วน เป็น scenario นั�นเอง

  ระดับข้องการบริห้ารจัดการวิกฤติ อันเป็นอุบัติภัยันั�น 

ควรได้ม่การจัดแบ่งเป็นประเภท รายัการ

  ระเบ่ยับภายัในองค์กรท่�จำาต้องม่มากข้ึ�น

 ผล้กระทบเฉพาะท่�ท่านต้องการให้้ท่มงานข้องท่าน

พจิารณาเม่�อตอ้งกำาห้นดระดบัข้องอบุตัภิยัันั�น (ว่าเปน็วิกฤติรา้ยัแรง

แค่ไห้น)

2. แผ่นปีฏิิบัติ์ิกิารที�ลงรายละเอียด โดยัพ่�นฐานแล้้ว แผน

ปฏิิบัติการข้องท่านจะต้องม่รายัการตรวจสอบห้ร่อ check list แก่ 

ท่มงานท่�รับม่อกับวิกฤติ แผนปฏิิบัติการท่�ล้งรายัล้ะเอ่ยัดน่�แห้ล้ะ

จะรับประกันความมั�นใจว่า ภารกิจสำาคัญ่ๆ จะไม่ถู้กมองข้้ามห้ร่อ

ล้่มเม่�อม่เห้ตุวุ่นวายัอล้ห้ม่านเกิดข้ึ�น เม่�อได้ร่างแผนปฏิิบัติงานน่�

เสร็จสิ�นแล้้ว แต่ล้ะห้น่วยังานห้ร่อฝ้�ายัท่�เก่�ยัวข้้องรับผิดชอบ จะต้อง

ทราบถึูงภารกิจ แล้ะสามารถูรับมอ่กับเห้ตุการณ์ห้รอ่อุบตัภิยััได้อยัา่ง

ทันท่วงท่ ภายัใน 24-48 ชั�วโมงแรกท่�เกิดเห้ตุ แผนปฏิิบัติการตาม 

ห้น่วยังานควรจะเป็นดังน่� :-

 ล้ำาดบัความสำาคญั่ เป็นรายัการท่�บง่บอกถึูงความสำาคญั่

ข้องแต่ล้ะห้น่วยังานท่�ต้องรับผิดชอบควบคุมด้แล้

  กรอบเวล้าท่�ต้องจัดการให้้สำาเร็จเร่ยับร้อยัโดยัเร็ว ทั�งน่�

ต้องเป็นไปได้ เป็นจริง แต่อยั้่ในกรอบเวล้าท่�สุด

  ระบุให้้ชัดเจนว่าภารกิจใด ใครห้ร่อห้น่วยังานใดเป็น  

“เจ้าภาพ” ห้ร่อเจ้าข้องภารกิจนั�นๆ บางคนอาจจำาเป็นต้องเป็น “เจ้า

ภาพ” ข้องแต่ล้ะแผนปฏิิบัติการ (ยักตัวอยั่าง ห้ัวห้น้าแผนกข้องท่าน

อาจต้องเป็นผ้้ม่อำานาจส้งสุดในแผนปฏิิบัติการในแผนกข้องท่าน) 

รวมทั�งแต่ล้ะภารกิจด้วยั เห้ล่้าน่�คอ่บุคคล้ท่�รบัผิดชอบเพ่�อความมั�นใจ

ว่าภารกิจจะสำาเร็จครบถู้วน

 ต้องไม่ล้่มท่�จะล้งบันทึกพ่�นท่�ท่�ท่มงานด้แล้ในแต่ล้ะ

รายัการท่�ปรากฏิในแผนปฏิิบัติการด้วยั

3.  กิลยทุธก์ิารสิื�อสิารวกิิฤติ์ ิห้นึ�งในความล้บัข้องการบรหิ้าร

จัดการวิกฤติอย่ัางม่ประสิทธิิภาพค่อ การส่�อสารท่�ม่คำวามทันท่วงที 

เสิมอติ์น้เสิมอปีลาย แล้ะอย่ัางมป่ระสิทธิิภาพกบัผ้ม้ส่่วนไดส้ว่นเสย่ั

สำาคัญ่ แต่การอนุมัติการส่�อสารอยั่างทันท่วงท่อาจเป็นเร่�องท้าทายั 

แล้ะเป็นงานน่าห้วาดห้วั�นอย่้ัไม่นอ้ยั ดงันั�น ห้นึ�งในเป้าห้มายัข้องท่าน

จึงควรจะระบุห้ร่อนิยัามกล้ยัุทธิ์การส่�อสารในยัามวิกฤติ แล้ะให้้ร่าง

เร่�องการส่�อสารข้องท่าน โดยัให้้ได้รับการอนุมัติล้่วงห้น้าไว้ก่อนจาก

ผ้้ม่อำานาจทั�งห้มดในท่มงานก่อน รายัการท่�จะอนุมัติล้่วงห้น้ากรณ่

ส่�อสารน่�จะรวมเร่�องดังน่� :-

 กล้ยุัทธิ์การส่�อสารกรณ่วิกฤติ (เช่น “เชิงรุก” มากกว่า 

“เชงิรบั” วธ่ิิการส่�อสาร ส่�อข้อ้ความ ห้รอ่กล้ยัทุธิติ์ด hashtag เปน็ตน้)

  ประเด็นการพ้ดคุยั/ประเด็นข้้อความข้่าวสาร

  Holding statement/ข้้อความแรกท่�ตอบรับ

  การส่�อสารอย่ัางเป็นทางการ (ล้ายัลั้กษณ์อักษร) ไปยััง

กลุ้่มผ้้ม่ส่วนได้ส่วนเส่ยั

  ถูามคำาถูามอยั้่อยั่างบ่อยัๆ ถู่�ๆ

4.  มีรายชิื�อผู่ติ้ิ์ดติ์อ่อย่างทั�วถงึ ทา่นไมจ่ำาเปน็ตอ้งไปคน้ห้า

ข้อ้มล้้สำาคญั่ท่�จะตอ้งตดิตอ่เม่�อมเ่ห้ตวุกิฤตหิ้รอ่ฉกุเฉนิเกดิข้ึ�น ดงันั�น 

ท่านต้องมั�นใจว่าม่ข้้อม้ล้ท่�จะทำาการติดต่อในม่อแล้้ว

  ข้้อม้ล้ข้องท่มงานแต่ล้ะคนท่�ท่านต้องติดต่อ
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  ข้้อม้ล้ทั�งห้มดข้องท่มปฏิิบัติการแต่ล้ะท่ม

  ข้้อม้ล้ทั�งห้มดข้องผ้้ม่ส่วนได้ส่วนเส่ยัคนสำาคัญ่ท่�ท่าน

อาจจำาเป็นต้องติดต่อถูึงโดยัตรง กรณ่อยั้่ท่ามกล้างวิกฤติสำาคัญ่ห้ร่อ 

ร้ายัแรง

 ข้้อม้ล้สำาห้รับการติดต่อทั�งห้มด สำาห้รับผ้้จัดจำาห้น่ายั

สำาคัญ่ๆ รวมทั�งบุคคล้ท่�สาม ท่�ปรึกษา ผ้้เช่�ยัวชาญ่ ท่�อาจจำาเป็นต้อง

ติดต่อ กรณ่อยั้่ท่ามกล้างวิกฤติ

ในทางตรงข้้าม ถู้าท่านม่ระบบ CRM (Customer Relation-

ship Management) คอ่ ระบบการบริห้ารล้ก้คา้สมัพันธ์ิ ห้รอ่ระบบอ่�น

ท่�บรรจุข้้อม้ล้สำาห้รับการติดต่อทั�งห้มดไว้เร่ยับร้อยัแล้้ว สำาห้รับกลุ้่ม 

ผ้้ม่ส่วนได้ส่วนเส่ยั ต้องแน่ใจว่า :-

 ให้้ tag ข้้อม้ล้ท่�เห้มาะสม ง่ายั แล้ะสะดวกแก่การอ้างอิง 

เพ่�อให้้เข้้าถูึง แล้ะสามารถูกล้ั�นกรองจังห้วะวิกฤตินั�นๆได้

 อ้างองิระบบตา่งๆ ในพ่�นท่�ห้รอ่สถูานท่�ท่�เห้มาะสมภายัใน

แผนปฏิิบัติการวิกฤติข้องท่าน

 มข่้อ้มล้้ท่�จดัเกบ็ในรป้ข้อง hardcopy ไวส้ำาห้รบัการคน้ห้า

อ้างอิงกรณ่ระบบอาจล้่มห้ร่อใช้การไม่ได้

อย่ัางไรก็ตาม ไม่ว่าจะเล้่อกใช้ระบบไห้นเวล้าจะติดต่อตาม

รายัช่�อบคุคล้สำาคัญ่ๆ อย่ัาล้ม่ห้มั�นอพัเดทให้ทั้นสมยัั ทนักาล้ ทนัการ

เปล้่�ยันแปล้งเสมอ

5.  ที�จ้ัดเกิ็บคำลังรายละเอียดทรัพยากิร ในการบริห้าร

จดัการวกิฤตนิั�น ทา่นจะตอ้งรวบรวมทรพัยัากรท่�เก่�ยัวข้้องเพิ�มเตมิเข้า้

ไว ้ตล้อดจนเอกสารใดๆ ท่�อาจจำาเปน็ตอ้งใชโ้ดยัสมาชกิในทม่งานใน

จังห้วะสถูานการณ์ท่�กำาล้ังร้อนระอุ น่�จะรวมถูึงเร่�องอ่�นใดก็ได้จาก :- 

 ล้ำาดับเห้ตุการณ์ตามเวล้า ห้ร่อ Timelines

  Flowcharts ต่างๆ

  ข้้อตกล้งเฉพาะข้องผ้้ม่ส่วนได้ส่วนเส่ยัห้ร่อรายัล้ะเอ่ยัด

ในเอกสารแนบ

  ห้นังส่อรับรองการเข้้าถูึงเคร่อข้่ายั

  เร่�องอ่�นๆ ท่�อาจเปน็ประโยัชนส์ำาห้รบัสมาชิกในทม่งานท่�

รับผิดชอบการบริห้ารจัดการวิกฤติ

ประเด็นสำาคญั่ข้องการพัฒนาแผนบริห้ารจดัการวิกฤติ คอ่ให้้

คิดอยั่างรอบด้านรวมทั�งการตัดสินใจ ปฏิิบัติด้วยัความสามารถูข้อง

ทา่นให้ม้ากท่�สดุท่�จะทำาไดต้อ่ภารกจิอนัสำาคัญ่ แล้ะจำาเปน็ การส่�อสาร 

การส่�อข้อ้ความ แล้ะการมข่้อ้มล้้พร้อม จะช่วยัให้บ้ริการจัดการ รบัมอ่

กับเห้ตุวิกฤติได้ง่ายั แล้ะม่ประสิทธิิผล้

สรุป

เม่�อมองภาพโดยัรวมแล้้ว แผนข้้างต้นทั�งห้มดอาจไม่

ครอบคล้มุทกุกจิการ ทกุเร่�องทกุราวได้ เพราะบางกิจการ บางองคก์ร

อาจม่รายัล้ะเอ่ยัดเฉพาะเร่�อง เฉพาะจุด แต่อยั่างน้อยัก็เป็นเร่�องท่�

สะท้อนให้้ผ้้บริห้ารได้มองเห็้นล้่วงห้น้าในกรณ่ท่�อาจเกิดข้ึ�นห้ร่อไม่

ก็ได้ แต่อยั่างน้อยัเป็นการตระห้นักถูึงเห้ตุร้ายัห้ร่อวิกฤติ ซึ�งควรม่

การเตร่ยัมการไว้ เป็นการ ไม่ประมาท TPA
news




