
 

 

 

 

 

 

. . .หายนะ ท่ีอง ค์กรสามารถ
คาดการณ์ล่วงหน้าได้… 
 
แม้แต่องค์กรท่ีมีการบริหารจัดการอย่างดีเยี่ยมก็
สามารถเกิดเหตุการณ์หายนะได้ เช่น การทุจริต 
ความแตกแยกขององค์กร ความผิดพลาดในการ
ทํางาน แต่องค์กรสามารถบริหารความเสี่ยงพวกนี้ 
ได้ด้วยวิธีการท่ีเรียกว่า RPM นั่นคือ  
 
• Recognize รู้ในหายนะ คนในองค์กรส่วนใหญ่

มักไม่เห็นความสําคัญในการป้องกัน จะลงมือทํา
อะไรก็ต่อเม่ือมีประสบการณ์ในปัญหาด้านนั้น
โดยตรง ดังนั้น ผู้นําต้องรู้ถึงจุดอ่อนขององค์กร 
อย่าให้อคติหรือความลําเอียงบดบังให้มองไม่เห็น
ความขัดแย้งหรือความผิดพลาดในองค์กร อย่าให้
การเมืองเข้าครอบงําผลประโยชน์ขององค์กร 

 
• Prioritize จัดลําดับความสําคัญ โดยมีวิธีการ

ดําเนินการ ดังนี้ 

1. วางแผนสถานการณ์ โดยการวิ เคราะห์
สภาพแวดล้อมภายในภายนอกองค์กร 
วิ เคราะห์ เหตุการณ์ท่ีจะเกิดข้ึน และหา
มาตรการรองรับ 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2. วิเคราะห์ความเสี่ยง ประเมินความน่าจะเป็น

ของเหตุการณ์ในอนาคต ความเสียหาย และ
ค่าใช้จ่าย การวิเคราะห์ความเสี่ยงท่ีดีท่ีสุดจะ
ประกอบด้วยการประเ มินแบบอัตวิสัย 
(Subjective evaluation) ในเชิงนามธรรม 
และประ เ มิ นแบบภววิ สั ย  (Objective 
evaluation) ในแบบท่ีเป็นรูปธรรม 

3. จูงใจให้บุคลากรในองค์กรหันมาร่วมมือร่วม
ใจกัน 

4. ประสานเครือข่าย ระดมทีมงานท้ังจาก
ภายในองค์กรทุกสายงานและจากภายนอก
องค์กร เพ่ือร่วมกันวางแผนให้องค์กรพ้น
วิกฤต 

 
• Mobilize Resources บริหารทรัพยากร ใน

องค์กรใหญ่ๆ ผู้นํามักได้ข้อมูลท่ีผิดพลาดและไม่
สมบูรณ์ เนื่องจากแต่ละฝ่ายมักเก่ียงงานกันทํา 
ไม่มีใครลงมือทําอะไรหรือทําในเวลาสุดท้าย 
ข้อมูลท่ีส่งให้ผู้นําจึงเป็นข้อมูลท่ีบิดเบือน 

 
การล้มเหลวในข้ันตอนใดข้ันตอนหนึ่งของ RPM ย่อม
ส่งผลให้มีหายนะเกิดข้ึน แต่ถ้า RPM ท้ัง 3 ข้อสําเร็จ
ลุล่วงจะก่อให้ เ กิดการตอบสนองเชิงป้องกันท่ีมี
ประสิทธิผล 

ปฏิบัติการฝ่าวิกฤติ 

 
A Crisis Survival Guide 

แผ่นดินไหว น้ําท่วม การก่อการร้าย ไวรัสอินเตอร์เนต นี่คือตัวอย่างวิกฤตสารพัดท่ีแต่ละองค์กรจะต้องเผชิญ 
แม้ว่าหายนะจะหลีกเล่ียงไม่ได้ แต่บางอย่างเราสามารถป้องกันได้ หากเราหันหน้าเผชิญกับเหตุท่ีคาดไม่ถึง และ
สร้างระบบท่ีถูกต้องแม่นยําสําหรับตอบสนองต่อเหตุการณ์เลวร้ายเหล่านั้น 

ท่ีมา : นิรินทร์ องค์อินทรี และ วีรวุธ มาฆะศิรานนท์ (2547). ปฏิบัติการฝ่าวิกฤติ : A Crisis Survival Guide. บริษัทเอ็กซเปอร์เน็ทจํากัด; กรุงเทพฯ 
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...เตรียมพร้อมรับมือกับเหตุร้าย
ในองค์กร : เรียนรู้ท่ีจะคิดถึงสิ่ง
ท่ีไม่คาดคิด... 
แม้องค์กรคุณอาจจะเตรียมพร้อมกับเหตุการณ์อย่าง
ไฟไหม้ไว้แล้ว แต่หากเกิดเหตุการณ์ท่ีไม่ได้เตรียมไว้
อย่างเช่น แผ่นดินไหวหรือคลื่นยักษ์สึนามิข้ึนมา 
องค์กรส่วนใหญ่คงเตรียมรับมือเท่านั้น เนื่องจาก 
การพัฒนาแผนรองรับภาวะฉุกเฉินส่วนใหญ่ทําไปเพ่ือ
ยกระดับความสามารถในการจัดการสถานการณ์ 
ท่ีเคยเจอมาในอดีต แต่เขาอาจต้องเจอกับหายนะ
อ่ืนๆ ท่ีไม่เคยคาดการณ์มาก่อน ผลก็คือ พวกเขา
กําลังต่อสู้ศึกใหม่ด้วยกลยุทธ์เก่าๆ นั่นเอง ในทางตรง
ข้ามองค์กรท่ีเตรียมพร้อมรับวิกฤตจะเป็นพวกเชิงรุก 
องค์กรประเภทนี้จะเสียหายน้อยกว่าและฟ้ืนตัวได้เร็ว
กว่า ประโยชน์ของการเตรียมรับมือกับวิกฤตมีดังนี้ 
• ช่วยลดปริมาณความสูญเสียท่ีองค์กรต้องเจอ  

มีรายงานว่ามีการเปรียบเทียบในระหว่างปี ค.ศ. 
1998 – 2001 องค์กรแห่งหนึ่งท่ีเตรียมพร้อมรับ
วิกฤต ทําให้พวกเขาเผชิญกับเรื่องฉุกเฉินท้ังสิ้น 
21 เรื่อง ในขณะท่ีองค์กรท่ีเตรียมพร้อมน้อยกว่า
ต้องเผชิญถึง 33 เรื่อง 

• องค์กรท่ีเตรียมรับมือกับวิกฤตจะเติบโตได้นานกว่า 
จากการสํารวจเม่ือปี ค.ศ. 2002 องค์กรเชิงรุกจะ
มีอายุเฉลี่ย 83 ปี ในขณะท่ีองค์กรเชิงรับมีอายุ
เฉลี่ย 67 ปีเท่านั้น 

• องค์กรท่ีพร้อมรับมือกับวิกฤตจะมีสถานะทาง
การเงินดีกว่า เนื่องจากองค์กรเชิงรุกย่อมมี
ค่าใช้จ่ายท่ีเกิดข้ึนจากวิกฤตน้อยกว่าองค์กร 
เชิงรับอย่างแน่นอน 

 
การเตรียมพร้อมรับการวิกฤตการณ์ไม่ได้หมายความ
ว่าต้องวางแผนรับทุกหายนะในโลก แต่ควรวางแผน
โดยแบ่งหายนะออกเป็น 3 ประเภทดังนี้ 

1. อุบัติภัยทางธรรมชาติ เช่น ไฟไหม้ น้ําท่วม 
แผ่นดินไหว องค์กรต่างๆ ควรมีแผนรองรับภาวะ
ฉุกเฉินทางธรรมชาติไว้อยู่แล้ว โดยอาจใช้เทคนิค
บริหารความเสี่ยงและการทําประกันภัย 

 

2.  อุบัติเหตุปกติ เช่น เทคโนโลยีขัดข้อง 
3.  อุบัติเหตุพิสดาร เป็นอุบัติเหตุท่ีมีคนจงใจให้เกิด 

เช่น การทุจริต การลักพาตัว การวางระเบิด การ
โจมตีทางอินเตอร์เน็ต 

 
 

ชุดเคร่ืองมือรับวิกฤต  
ในการเตรียมพร้อมรับมือกับเหตุร้าย องค์กรต่างๆ 
สามารถใช้เครื่องมือดังต่อไปนี้ 

1. วงล้อวิกฤต  
เป็นวิธีท่ีใช้เตรียมรับมือกับวิกฤตการณ์แบบพิสดาร 
โดยวิธีการสุ่ม เป็นเครื่องมือท่ีใช้บังคับให้ผู้บริหาร
ระดับสูงคิดอย่างอิสระนั่นก็คือ วงล้อวิกฤตขนาดใหญ่ 
โดยการสร้างวงล้อข้ึนเหมือนวงล้อหมุนสมัยเด็กๆ 
แล้วเขียนรายการของประเภทวิกฤตต่างๆท่ีองค์กร
อาจจะเจอ เช่น ผู้ก่อการร้าย การลักพาตัว ไฟไหม้ 
น้ําท่วม เป็นต้น แล้วให้ผู้บริหารผลัดกันหมุนวงล้อ  
ถ้าเข็มหยุดท่ีไหน ก็ให้ผลัดกันอภิปรายวิกฤตนั้นๆ 
การสุ่มแบบนี้อาจดูพิสดาร แต่ก็เป็นวิธี ท่ีองค์กร
มากมายใช้กัน เช่น การสุ่มตรวจผู้โดยสารก่อนข้ึน
เครื่องบิน การสุ่มตรวจวัตถุต้องสงสัย เป็นต้น 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2. ตัวทําลายภายใน 
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2. ผู้ทําลายภายในองค์กร  
ให้ผู้บริหารหรือพนักงานในองค์กร ลองสวมบทบาท 
ดูว่า หากเขาเป็นผู้ไม่หวังดีต่อองค์กรแล้ว จะใช้วิธี
ไหนทําลายองค์กร สามารถทําได้ ท่ีจุดไหนหรือ
สถานท่ีไหนง่ายท่ีสุด เพ่ือให้รู้ถึงจุดอ่อนขององค์กร 
และร่วมกันพัฒนาระบบป้องกันภัย วิธีนี้ เ ป็นวิธี 
ท่ีบริษัทประกันภัยบางส่วนนํามาใช้ 

3. การอุปมาผสม  
ให้บุคลากรในองค์กรลองจินตนาการถึงหายนะท่ีอาจ
เกิด ข้ึน เช่น องค์กรด้านอาหารจินตนาการถึง
แมลงสาบท่ีซ่อนอยู่ในอาหารของพวกเขา แล้วแพร่
เชื้อไปยังผู้คนมากมาย การจินตนาการครั้งนี้กระตุ้น
ความสนใจของผู้บริหารองค์กรอย่างมาก ถึงกับว่าจ้าง
ผู้เชี่ยวชาญด้านโรคติดต่อมาช่วยคิดวิธีการป้องกัน 
 

4. เกมจารชน  
องค์กรควรนําบุคลากรภายนอกเข้ามาทดสอบจุดอ่อน
ขององค์กร เพราะบางครั้งการให้แต่บุคลากรภายใน
เป็นคนคิด อาจทําให้มองข้ามจุดสําคัญบางจุดไป เช่น 
หากใครอ่านนวนิยายหรือเคยดูภาพยนตร์ เรื่อง 
Catch me if you can ซ่ึงเป็นเรื่องราวท่ีสร้างจาก
ชีวิตจริงของ Frank Abagnale Jr. ท่ีเป็นนักต้มตุ๋น
ระดับโลก จนเม่ือเขาถูกจับกุมตัวได้ และกลับตัวกลับใจ 
ธนาคารและบริษัทมากมายถึงกับจ้างเขามาทดสอบ
ระบบการป้องกันภัยขององค์กรเลยทีเดียว 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

5. จัดต้ังศูนย์วิกฤต 
ผู้นําองค์กรส่วนใหญ่มักจะมองว่า องค์กรสามารถรอด
พ้นจากวิกฤตไปได้แม้จะไม่มีแผนรองรับใดๆเลย พวก
เขามองว่าแผนรับมือกับสภาวะฉุกเฉินเป็นเรื่องไร้
ประโยชน์ แต่หากเกิดวิกฤตการณ์ข้ึนมาจริง องค์กร
เหล่านั้น ท่ีจะเกิดความเสียหายมากท่ีสุด ดังนั้น 
องค์กรควรจัดต้ังศูนย์รองรับวิกฤตการณ์ โดยมีหน้าท่ี
ความรับผิดชอบดังนี้ 
• รวบรวมวิกฤตการณ์ท่ีอาจจะเกิดข้ึนกับองค์กร 
พร้อมท้ังคิดแผนและกระบวนการตอบสนองต่อ
วิกฤตการณ์เหล่านั้น 
• สังเกตการณ์ดูสิ่งต่างๆ ท่ีอาจเป็นสัญญาณนําไปสู่
วิกฤตการณ์ ส่งแจ้งเตือนไปยังผู้ท่ีเก่ียวข้อง 
• พัฒนาความสามารถในการรับมือกับวิกฤตเพราะ  
การรับมือกับเหตุการณ์ใดๆ ไม่ใช่แค่การวางแผน 
ในแผ่นกระดาษเท่านั้น แต่ควรมีการตรวจสอบและ
จัดฝึกอบรมเป็นประจํา รวมท้ังมีกลไกในการควบคุม
วิกฤต พัฒนาโปรแกรมสื่อสารกับบุคคลภายในและ
ภายนอก และจัดหาสถานท่ีสํารองในกรณีท่ีไ ม่
สามารถเข้าไปใช้สถานท่ีทํางานเดิมได้ 
 

...บริหารวิกฤติการณ์ท่ีคุณไม่
อยากจะเจอะเจอ... 
โดยมีข้ันตอนการบริหารวิกฤตการณ์ท้ังสิ้น 6 ข้ันตอน
ดังนี้ 

1. หลีกเล่ียงวิกฤต  
ไม่ใช่เรื่องน่าแปลกใจท่ีข้ันตอนแรกคือการป้องกัน  
แม้จะเป็นข้ันตอนท่ีใครๆก็รู้ เป็นข้ันตอนท่ีมีค่าใช้จ่าย
น้อยท่ีสุด แต่ก็เป็นข้ันตอนท่ีผู้คนมองข้ามมากท่ีสุด 
จริ งอยู่ ท่ีผู้บริหารอาจต้องเจอกับสภาวะความ 
ไม่แน่นอนอยู่ตลอดเวลา แต่พวกเขาสามารถลดความ
เสี่ยงลงได้ โดยบอกให้พนักงานทุกคนรู้ว่าต้องทํา
ตัวอย่างไร ใครต้องมีหน้าท่ีอะไรเพ่ือป้องกันวิกฤต  
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2. เตรียมการเพ่ือการบริหารวิกฤต  
เราต้องวางแผนเพ่ือรับมือกับวิกฤต เช่น แผนปฏิบัติการ 
แผนการสื่อสาร แผนฝึกรับกรณีอัคคีภัย เช่น สายการบิน
มักจะมีทีมวิกฤตไว้คอยปฏิบัติงาน ธนาคารมีระบบ
คอมพิวเตอร์สํารอง การฝึกฝนการป้องกันภัยใน
ภาคปฏิบัตินั้นมีประโยชน์อย่างมาก เช่น ในเดือน
สิงหาคม ค.ศ. 1989 ทีมฉุกเฉินในรัฐซานฟรานซิสโก 
ได้ร่วมกันทบสอบแผนรับแผ่นดินไหว หลังจากนั้น
เพียง 6 สัปดาห์ได้เกิดเหตุแผ่นดินไหวท่ีชื่อ Loma 
Prieta ตึกพังทลายไปหลายจุด หลายคนรอดชีวิตมา
ได้เพราะปฏิบัติตามแผนซ้อมภัยท่ีซ้อมกันไปเม่ือ  
6 สัปดาห์ก่อน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

3. รับรู้ถึงวิกฤต  
หากมีวิกฤตเกิดข้ึนแล้ว ผู้บริหารต้องรับรู้และยอมรับ
ในวิกฤตท่ีเกิดข้ึน แต่ส่วนใหญ่มักจะละเลย คิดว่าคง
ไม่มีความเสียหายอะไร ความเสียหายจะเกิดข้ึนอย่าง
ร้ายแรงหากสื่อมวลชนและสาธารณะชนรับรู้ถึงวิกฤต
ขององค์กรเร็วกว่าท่ีผู้บริหารองค์กรรับรู้ 

4. ควบคุมวิกฤต  
การบริหารวิกฤตนี้ต้องอาศัยการจัดลําดับความสําคัญ
และลําดับเหตุฉุกเฉิน เป็นข้ันตอนท่ีต้องอาศัยการ
ตัดสินใจเรื่องยากๆ และต้องทําอย่างรวดเร็วด้วย เช่น 
ควรจะอพยพคนออกจากบริเวณรอบเตาปรมาณู
ไฟฟ้าหรือไม่ ถ้ารีบบอกไปจะทําให้เกิดความแตกต่ืน
หรือไม่ แต่ถ้าบอกช้าไปคนท่ีอยู่บริเวณนั้นมีความ
เสี่ยงเกินไปหรือไม่  

ในเวลาท่ีเกิดวิกฤตการณ์ขององค์กร ฝ่ายต่างๆมักจะ
โยนงานกันไปมา ฝ่ายกฎหมายมักจะเตือนผู้นําไม่ให้
แจ้งให้ประชาชนทราบเพราะติดขัดด้านข้อกฎหมาย 

ฝ่ายประชาสัมพันธ์มักไม่กล้าจัดแถลงข่าวต่อหน้า
สื่อมวลชน ฝ่ายวิชาการมักขอเวลาไปทําการวิจัยก่อน 
ทําให้ไม่มีใครลงมือทําอะไร จนในท่ีสุดก็จะเกิดความ
เสียหายอย่างหาท่ีสุดมิได้ ดังนั้น ในเวลาวิกฤตเช่นนี้ 
ทางองค์กรควรดําเนินการดังนี้ 
• จัดทีมงานท่ีทํางานตลอดเวลาเพ่ือจัดการกับ

วิกฤตโดยเฉพาะ ในขณะท่ีส่วนอ่ืนๆ ก็ทํางาน
ปกติของตนต่อไป เพ่ือให้องค์กรดําเนินต่อไปได้ 

• คว ร เ ปิ ด โ อก าส ให้ มี ก า ร เ ส นอค ว าม เห็ น 
ท่ีหลากหลาย และสามารถแย้งกันได้ในทีมงาน 
เพ่ือให้เกิดความคิดใหม่ๆในการแก้ปัญหา 

• ควรมีโฆษกขององค์กรเพียงคนเดียวท่ีเป็นผู้ให้
ความเห็นต่อสาธารณะ เพราะหากมีมากกว่าหนึ่ง 
คําพูดอาจขัดแย้งกัน 

• ไม่ควรปล่อยให้ผู้ท่ีเก่ียวข้องกับองค์กรรับข้อมูล
จากสื่อมวลชนมากกว่าจากองค์กรเอง เพราะ
ข้อมูลอาจผิดเพ้ียนไปจากเดิม 

5. แก้ไขวิกฤต  
ในข้ันตอนนี้ความรวดเร็วในการดําเนินการคือหัวใจ
สําคัญ ทุกนาทีมีค่าเพ่ือแข่งกับวิกฤต เช่นบริษัท
น้ําอัดลมรายหนึ่ง ถูกร้องเรียนผ่านสื่อมวลชนว่ามีเข็ม
ฉีดยาในกระป๋องน้ําอัดลม ผู้คนต่อว่าบริษัทมากมาย 
ทําให้บริษัทเข้าสืบสวนและแถลงต่อสาธารณชนทันที 
ว่ าผู้ ร้ องนั่ น เอง ท่ี เ ป็นคนเอาเ ข็มฉีดยาใส่ลงไป 
ยอดขายน้ําอัดลมจึงกลับเพ่ิมข้ึนอีกครั้ง 

6. มองให้เห็นประโยชน์จากวิกฤต  
หากวิกฤตมันเกิดข้ึนแล้ว ก็ควรมองโลกในแง่ดี 
พยายามเข้าหามวลชน ลงมาฟังเสียงของมวลชนด้วย
ตนเอง เปิดกว้างสําหรับสื่อมวลชน เช่น เหตุการณ์มี
ระเบิดฝังอยู่ ในหมู่บ้านแห่งหนึ่งในชุมชน Spring 
Valley สหรัฐอเมริกา ทําให้ต้องรื้อถอนบ้านหลาย
หลังเพ่ือค้นหาระเบิด นายพลท่ีได้รับมอบหมายให้มา
ปฏิบัติการในครั้งนี้ดูแลประชาชนในชุมชนนั้นอย่างดี 
พูดคุยทําความเข้าใจโดยการร่วมประชุมกับชุมชนทุกเยน็ 
รับ ฟังความเ ดือดร้ อนของชุมชน ตอบคําถาม
สื่อมวลชนอย่างตรงไปตรงมา เม่ือวิกฤตคลี่คลายลง 
ชาวชุมชนแห่งนั้นถึงกับใช้ชื่อนายพลเป็นชื่อถนนใน
ชุมชนของเขาเลยทีเดียว 
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