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พิชิตวิกฤตอย่างไร...ให้ได้ใจลูกค้า

ไม่เพียงแต่เร็ว แต่ต้องสามารถเรียกความเชื่อมั่นจากลูกค้าให้กลับคืนมาให้ได้
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ที่มาของวิกฤตสามารถแบ่งออกได้เป็น 
2 ประเภท ได้แก่
1. วิกฤตที่เกิดขึ้นแบบฉับพลันทันด่วน
2. วิกฤตที่เกิดจากเหตุการณ์เล็กๆ แต่

ไม่ควบคุมให้ดีจนลุกลามกลายเป็น
ปัญหาใหญ่
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Tipping Point
ตัวอย่างของกรณีศึกษา
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ไม่ว่าข้อเท็จจริงของปัญหาจะเกิดจากความผิดพลาดของบริษัทผู้ผลิตเอง 
หรือเป็นความเข้าใจผิดของผู้บริโภค หรือถูกกลั่นแกล้งจากใครก็ตาม 
แต่เมื่อปัญหาได้แปรเปลี่ยนเป็นวิกฤตแล้ว คนแรกที่ควรออกมาแล้วมี

น ้าหนักต่อการให้ข่าวมากที่สุด คือ ผู้บริหารสูงสุดขององค์กร
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ขั นตอนการเตรียมการ  
ก่อนเกิด Crisis
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1. Risk Awareness – รับทราบความเสี่ยง
2. Risk Assessment – ประเมินความเสียหายที่จะเกิดขึ้นกับเหตุการณ์โดยการใช้ข้อมูลที่เกิดข้ึน 
3. Planing – วางแผนรับมือ คิดผลที่จะเกิดข้ึนแต่ละกรณีและวิธีรับมือเป็นล าดับข้ัน
4. Organization – จัดทีมรับมือด าเนินการตามแผนที่วางไว้
5. Command & Control – มีระบบบัญชาการ ควบคุม ประสานงาน เมื่อถึงเวลาต้องมีหัวหน้า
หรือผู้น าทีมที่ดี
6. Implement of Plan – ซักซ้อมสถานการณ์
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4 ขั นตอนแก้ไขวิกฤต
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1. Quick Response

การตอบสนองต่อสังคมอย่างรวดเร็วที่สุด 
โดยเฉพาะการกระท าในลักษณะกล่าวขอโทษ
ต่อผู้ได้รับความเสียหาย ลูกค้า และประชาชน
ทั่วไป
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2. Care Voice
หรือการใส่ใจในทุกเสียงของผู้บริโภค ควรรับ
ฟังทุกค าเสนอแนะที่มาจากผู้บริโภค
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3. Control Game
การควบคุมสถานการณ์ให้ได้ การควบคุม
สถานการณ์ไม่ใช่การควบคุมสื่อมวลชน แต่ควร
มีจังหวะที่ถูกต้องในการน าเสนอข่าวสารอย่าง
เป็นขั้นตอน เพื่อให้การสื่อสารเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพสูงสุด
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4. Solution Oppose

เสนอแนวทางแก้ไขวิกฤต ต้องเร่งสร้างความ
เข้าใจกับสื่อมวลชน และผู้บริโภค และผู้บริหาร
ควรแสดงความรับรู้เมื่อมีปัญหาใดๆ เกิดขึ้น 
ดังนั้น การติดตามข่าวสารทุกวันในช่วงวิกฤต
จึงเป็นเรื่องส าคัญ เพื่อรับมือกับปัญหาได้อย่าง
เหมาะสมมากที่สุด
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คุณสมบัติของผู้น้าที่จะพาองค์การพ้นวิกฤต
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1. ผู้น้าจะต้องมีสติ

ผู้น าที่ดีนั้นจะมีสติสามารถควบคุม
ตน เ อ ง ใ ห้ ส งบ เ ยื อ ก เ ย็ น ซึ่ ง เ ป็ น
จุดเริ่มต้นสู่ปัจจัยอื่นๆ ที่ผู้น าต้องท า
ในภาวะวิกฤต
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2. ผู้น้าต้องรู้จักใช้การสื่อสารให้เป็นประโยชน์
ภาพที่ผู้น าจะต้องสื่อออกไป คือภาพของความมีสติและเยือกเย็น ผู้น าจะต้องสามารถสื่อสารได้อย่าง
ชัดเจน ตรงประเด็น และภายใต้เวลาที่เหมาะสม (เร็วเกินไปก็ไม่ดี ช้าเกินไปก็ไม่ได้)

Add a footer 13



TREY
research

3. ผู้ น้ าต้ องมี การตัดสินใจ และ        
การกระท้าที่รวดเร็วแต่ไม่ร้อนรน

ผู้น าจะต้องเป็นผู้ชี้น าถึงแนวทางในการแก้ไขหรือ   
ก้าวข้ามสถานการณ์ที่เกิดขึ้น การตัดสินใจและการ
กระท าต่างๆ นั้นจะต้องเป็นไปด้วยความรวดเร็ว      
ให้ทันต่อสถานการณ์ที่เปลี่ยนไป แต่ขณะเดียวกัน
ความรวดเร็วดังกล่าวก็ไม่ใช่การตัดสินใจที่ร้อนรน
ขาดการไตร่ตรองที่รอบคอบ
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4. บริหารความคาดหวังของผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง

ผู้น าย่อมไม่ต้องการท าให้ทุกคนตกใจ หรือตื่นกลัวจนเกินเหตุ แต่ขณะเดียวกันก็ไม่ได้ต้องการให้ทุก
คนสบายใจจนประมาท  ดังนั้นจึงเป็นหน้าที่ของผู้น าที่จะรู้จักที่จะส่ือสารและบริหารความคาดหวัง
ของทุกๆ คน ที่เกี่ยวข้องโดยเฉพาะอย่างยิ่งในเรื่องของขนาด ขอบเขตของความรุนแรง หรือความ
เสียหายที่จะเกิดขึ้น
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5. ผู้น้าต้องเปิดหูและเปิดใจรับฟังข้อมูลอย่างรอบด้าน

ผู้น าควรรับฟังปัญหาจากผู้ที่ใกล้ชิดกับปัญหา
มากที่สุด ซึ่งไม่ใช่ผู้อยู่สูงสุดขององค์กรแต่เป็น
ผู้ที่ปฏิบัติงานอยู่ในแนวหน้า ดังนั้นการที่ผู้น า
สามารถเปิดใจรับฟังความคิดเห็นและข้อมูล
จากรอบด้าน จึงเป็นสิ่งที่ส าคัญและจ าเป็น เพื่อ
ประกอบการตัดสินใจเพราะในสถานการณ์
วิกฤต และต้องอาศัยความร่วมมือจากหลาย
ฝ่ายที่มีความเชี่ยวชาญที่แตกต่างกันในการ
แก้ไขปัญหา
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6. ปรับตัวอย่างรวดเร็ว

เมื่อสถานการณ์เปลี่ยนไป หรือมีข้อมูลใหม่   
มากขึ้น  ผู้น าจะต้องเปลี่ยนและปรับการ
ตัดสินใจได้ตลอดเวลา
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7. ผู้น้าต้องเป็นผู้ใหมุ้มมอง  และตัดสินใจในภาพใหญ่ที่ส่งผล
กระทบต่อทั งองค์กรได้
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องค์กรอยู่ได้ เราอยู่รอด
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Thank You
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