
การจัดการภาวะวิกฤต
(Crisis Management)

ในปัจจุบันโลกก ำลังเผชิญกับเหตุกำรณ์กำรเปลี่ยนแปลงที่เกิด
อย่ำงฉับพลันได้บ่อยขึ้น หรือที่เรียกว่ำ “เหตุการณ์ไม่คาดฝัน”   

ซึ่งอำจส่งผลกระทบต่อควำมเป็นอยู่ของแต่ละคนและองค์กรอย่ำงแน่นอน ไม่เว้นแม้แต่โรงพยำบำลศิริรำช 
ยกตัวอย่ำงที่เห็นได้ชัด เช่น กำรแพร่ระบำดของ COVID-19 เหตุกำรณ์น้ ำท่วมที่ได้รับผลกระทบเป็นวงกว้ำงใน
ประเทศ เป็นต้น ท ำให้เกิดควำมเสียหำยในหลำยส่วน บำงหน่วยงำน/องค์กรมีกำรหยุดชะงัก ไม่สำมำรถให้บริกำร
ได้หรืออำจต้องเปลี่ยนธุรกิจหรือวิธีท ำงำน ดังนั้น ถึงแม้ว่ำจะเป็นสถำนกำรณ์ที่หลีกเลี่ยงไม่ได้ แต่หำกมีกำรศึกษำ
และวำงแผนรับมือภำวะวิกฤตไว้เป็นอย่ำงดี จะท ำให้องค์กรสำมำรถฟ้ืนฟูได้เร็ว สำมำรถด ำเนินกำรได้ใกล้เคียงกับ
สภำวะปกติมำกท่ีสุด และเกิดควำมเสียหำยน้อยที่สุดเมื่อเกิดเหตุไม่คำดฝันขึ้น

ค ำว่ำ ภาวะวิกฤต หมำยถึง สภำวะเหตุกำรณ์
หรือสถำนกำรณ์ที่อำจมำจำกปัจจัยภำยในหรือปัจจัย
ภำยนอก เกิดขึ้นโดยไม่ได้คำดคิด กระทันหัน ท ำให้เกิด
ควำมตื่นตระหนก สับสน ก่อให้เกิดผลกระทบทำงลบ
ต่อคนที่เกี่ยวข้อง หน่วยงำนหรือองค์กร ตัวอย่ำงของ
ปัญหำในภำวะวิกฤต ได้แก่ กำรเสียภำพลักษณ์ กำร
ด ำเนินงำนหยุดชะงัก ปัญหำด้ำนกำรเงิน หรือวิกฤตที่
กระทบต่อพนักงำนองค์กรจ ำนวนมำก  กำรจัดกำร
ภำวะวิกฤต (Crisis Management) จึงเป็นกำรจัดกำร
โครงสร้ำง บุคลำกร กระบวนกำร ตลอดจนกำรวำงแผน
และกำรตัดสินใจในกำรยับยั้ งวิกฤตกำรณ์ก่อนจะ
ลุกลำมเสียหำยมำกขึ้น หรือควบคุมให้เกิดควำมเสียหำย
น้อยที่สุด ซึ่งกำรจัดกำรภำวะวิกฤตเป็นสิ่งที่ทุกคนต้อง
ให้ควำมส ำคัญ ไม่ว่ำจะเป็นผู้บริหำร หรือผู้ปฏิบัติ ต้อง
ได้รับควำมร่วมมือจำกทุกฝ่ำย และมีกำรเตรียมควำม
พร้อม กำรซ้อมรับมือ ให้เกิดประสิทธิภำพ ประสิทธิผล 
โดยหลักกำรจัดกำรภำวะวิกฤตประกอบด้วย 4 ข้อ คือ 

1. ท าความเข้าใจกับภาวะวิกฤตแบบต่าง ๆ 

2. พิจารณาวิธีแก้ปัญหาที่เหมาะสมกบัวิกฤต
ที่เกิดขึ้น 

3. พิจารณาบุคลากรที่เหมาะสมเพื่อ
แก้ปัญหาในแต่ละขั้นตอน

4. สร้างแผนแก้ปัญหาที่ท าไดจ้ริง
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หลักการจัดการภาวะวิกฤต
ประกอบด้วย 4 หลักกำรส ำคัญ

1. ท าความเข้าใจกับภาวะวิกฤตแบบต่าง ๆ ซึ่ง ภำวะวิกฤตสำมำรถแบ่งออกได้หลำยรูปแบบ ในที่นี้แบ่งเป็น 
5 ประเภทตำมสำเหตุท่ีเกิดข้ึน ได้แก่ 

วิกฤตทางการเงิน (Financial Crisis)1

วิกฤตทางบุคลากร (Personnel Crisis)2

วิกฤตทางองค์กร (Organizational Crisis)3

วิกฤตทางเทคโนโลยี (Technological crisis)4

วิกฤตทางธรรมชาติ (Natural Crisis)5

หมำยถึง วิกฤตที่เกิดจำกเศรษฐกิจ ที่ส่งผลให้ลูกค้ำมีก ำลังจ่ำยน้อยลง ท ำให้รำยได้ขององค์กรลดลง 
จนกระทั่งไม่สำมำรถครอบคลุมค่ำใช้จ่ำยทั้งหมดได้

หมำยถึง บุคลำกรหรือคนที่เกี่ยวข้องกับองค์กร มีพฤติกรรมที่ท ำให้องค์กรเสื่อมเสียชื่อเสียงและ             
ควำมน่ำเชื่อถือ หรือเหตุกำรณ์ที่ท ำให้บุคลำกรไม่สำมำรถท ำงำนได้เป็นจ ำนวนมำก เช่น กำรเจ็บป่วย
จำกโรคระบำด เป็นต้น

หมำยถึง วิกฤตจำกกำรที่องค์กรท ำงำนผิดพลำด หรือท ำให้ลูกค้ำเกิดควำมไม่พอใจ เช่น กำรท ำข้อมูล
ลูกค้ำรั่วไหล กำรบิดเบือนข้อมูลลูกค้ำ ส่งผลให้ลูกค้ำหรือคู่ค้ำทำงธุรกิจเสียหำย 

หมำยถึง วิกฤตจำกเทคโนโลยีต่ำง ๆ ที่องค์กรใช้เกิดปัญหำ เช่น เว็บไซต์ล่ม ถูกปิดกั้นบัญชี บัญชีไลน์
หรือระบบสื่อสำรในองค์กรเกิดปัญหำ วิกฤตเหล่ำนี้ท ำให้องค์กรเกิดควำมเสียหำยทั้งภำยในและ
ภำยนอก เสื่อมเสียชื่อเสียง เสียควำมไว้วำงใจจำกลูกค้ำ และเสียโอกำสในกำรท ำธุรกิจ

หมำยถึง ปัญหำที่เกิดจำกภัยธรรมชำติต่ำงๆ เช่น น้ ำท่วม ควำมแห้งแล้ง โรคระบำด ท ำให้
องค์กรต้องหยุดชะงักหรือต้องปิดตัวลง เป็นภำวะวิกฤตที่ปรับเปลี่ยนไม่ได้ แต่สำมำรถ
วำงแผนรับมือล่วงหน้ำได้

ซึ่งภำวะวิกฤตดังกล่ำวมักส่งผลกระทบต่อกันเสมอ เช่น ภำวะวิกฤตทำงบุคลำกร ท ำให้
องค์กรเสียควำมน่ำเชื่อถือ ลูกค้ำจึงน้อยลง ส่งผลให้เกิดวิกฤตทำงกำรเงินตำมมำ เป็นต้น 
ดังนั้นเมื่อเกิดภำวะวิกฤตแล้วจึงควรมีกำรแก้ปัญหำให้เร็วที่สุด และเป็นไปอย่ำงรัดกุม เพ่ือ
ควบคุมหรือลดควำมเสียหำยให้เกิดผลกระทบต่อทุกฝ่ำยน้อยที่สุด 
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2. พิจารณาวิธีแก้ปัญหาที่เหมาะสมกับวิกฤตที่เกิดขึ้น โดยแบ่งออกเป็น 3 ระยะ ได้แก่ 

ป้องกัน
ก่อน

เกิดเหตุ จัดการ
ระหว่าง
เกิดเหตุ ฟื้นฟูหลัง

เกิดเหตุ

ได้แก่ กำรคำดเดำภำวะวิกฤตที่จะ
เ กิ ด ขึ้ น ไ ด้  แ ล ะ ว ำ ง แ ผ น
เตรี ยมพร้ อมรั บมื อ  สำมำรถ
คำดกำรณ์โดยใช้วิธีกำรบริหำร
ควำมเสี่ยง (Risk management) 
ประกอบด้วยกำรระบุควำมเสี่ยง 
ประเมินควำมเสี่ ยง  จัดล ำดับ
ควำมส ำคัญ ก ำหนดมำตรกำร
จัดกำรควำมเสี่ยง ด ำเนินกำร กำร
ซ้ อมแผนและติ ดตำมผล เ พ่ือ
ปรับปรุงต่อเนื่อง นอกจำกนี้ยัง
หมำยรวมถึงกำรเตรียมบุคลำกร 
โดยกำรให้ควำมรู้ควำมเข้ำใจ ฝึก
ทักษะ/ฝึกซ้อม เพ่ือให้สำมำรถ
รับมือกับวิกฤตได้ 

ภำวะวิกฤตมีหลำยรูปแบบ บริบท
ขององค์กรก็มีควำมแตกต่ำงกันไป 
จึงไม่มีวิธีกำรตำยตัวที่จะบอกได้ว่ำ
เป็นวิธีกำรจัดกำรที่ดีที่สุด สิ่งส ำคัญ
คือ กำรมีแผนและฝึกซ้อมเ พ่ือ
เตรียมพร้อมทั้งระบบและคนอยู่
เ สมอ เ พ่ือให้มั่ น ใจว่ ำสำมำรถ
ตอบสนองต่ อวิ กฤตที่ ฉั บ ไ ว  มี
ผู้ รับผิดชอบในด้ำนต่ ำงๆอย่ำง
ชั ด เ จ น  มี ก ำ ร สื่ อ ส ำ ร ที่ ดี  มี
ปร ะสิ ท ธิ ภ ำ พ  เ พ่ื อ ใ ห้ อ ง ค์ ก ร
สำมำรถเดินหน้ำได้อย่ำงเร็วที่สุด 
เกิดควำมเสียหำยน้อยที่สุด 

หลังจำกวิกฤตผ่ำนพ้นไป
แล้ว องค์กรต้องหำวิธี
ฟ้ื น ฟู ส่ ว น ที่ ไ ด้ รั บ
ผลกระทบในช่วงภำวะ
วิกฤต เช่น กำรสร้ ำง
ควำมมั่นใจให้กับลูกค้ำ 
กำรสร้ำงชื่อเสียงองค์กร
ขึ้นมำใหม่ กำรซ่อมแซม
ส่วนต่ำง ๆ ของธุรกิจ 
หรือกำรสร้ำงขวัญและ
ก ำลังใจให้กับพนักงำน

3. พิจารณาบุคลากรที่เหมาะสมเพื่อแก้ปัญหาในแต่ละขั้นตอน
ปัจจัยส ำคัญที่สุดเมื่อองค์กรตกอยู่ในภำวะวิกฤต คือ มีผู้น ำที่ดี เพรำะกำรตัดสินใจแต่ละ

เรื่องอำจมีผลกระทบที่จะตำมมำ องค์กรจึงจ ำเป็นต้องมีผู้รับผิดชอบในเรื่องต่ำง ๆ อย่ำงเหมำะสม
บูรณำกำรและรัดกุม รวมถึงต้องอำศัยควำมร่วมมือร่วมใจของพนักงำนในองค์กรด้วย 

4. สร้างแผนแก้ปัญหาที่ท าได้จริง
แผนกำรจัดกำรภำวะวิกฤตที่ดีจะต้องครอบคลุมทุกประเด็นของปัญหำที่เกิดขึ้น 

เช่น เครื่องมือในกำรแก้ปัญหำ บุคลำกรที่จะแก้ปัญหำส่วนนี้ ทรัพยำกรที่ใช้ ระยะเวลำ กำร
สื่อสำร โดยจัดล ำดับควำมส ำคัญของปัญหำและแก้ปัญหำที่มีผลกระทบมำกที่สุดก่อน แล้ว
ท ำตำมขั้นตอนแต่ละส่วนจนครบ รวมถึงถอดบทเรียนจำกภำวะวิกฤตในครั้งนั้นเพ่ือปรับปรุง
และป้องกันกำรเกิดซ้ ำในอนำคต

หลักการจัดการภาวะวิกฤต
ประกอบด้วย 4 หลักกำรส ำคัญ
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ตัวอย่างการจัดการภาวะวิกฤต
ของโรงพยาบาลศริิราช

ในสถำนกำรณ์กำรแพร่ระบำดของ COVID-19 หลังจำกที่เริ่มมีกำรแพร่ระบำดของโรคตำมข่ำว ใน Phase 1 เรียกว่ำ 
Preparation phase ทีมผู้บริหำร และทีมแพทย์และบุคลำกรที่เกี่ยวข้องโดยจัดให้มีกำรประชุม War room เพื่อวิเครำะห์
สถำนกำรณ์ ข้อมูลนโยบำยประเทศ หลักฐำนทำงวิชำกำร และปรึกษำหำรือเรื่องแนวทำงกำรรับมือกับโรค เช่น กำรตรวจสอบ
อุปกรณ์ที่ส ำคัญและจ ำเป็นในศิริรำชเพื่อกำรรับมือ COVID-19 ก่อนที่จะเกิดคลัสเตอร์กำรแพร่ระบำดใหญ่ในประเทศไทย                 
ในเดือนมีนำคม 2563 มีกำรจัดตั้ง Acute Respiratory Infection Clinic (ARI) ขึ้น เพื่อคัดกรองโรคติดเชื้อทำงเดินหำยใจ และเปิด
หอผู้ป่วยแยกโรค เมื่อเกิดวิกฤตรุนแรงมำกข้ึน ผลกระทบท่ีตำมมำคือ กำรขำดแคลนอุปกรณ์และเวชภัณฑ์ จึงมีกำร  หำแนวทำงกำร
แก้ปัญหำเท่ำที่ท ำได้ในขณะนั้น เกิดควำมร่วมมือร่วมใจของบุคลำกรในกำรสรำ้งนวัตกรรม และดัดแปลงอุปกรณ์ที่สำมำรถใช้ทดแทน
กันได้ช่ัวครำวขึ้นมำ จนกระทั่งผู้ป่วยมีมำกเกินกว่ำศักยภำพโรงพยำบำลจะรับไหว รวมถึงบุคลำกรไม่เพียงพอ จึงต้องมีกำรปิดห้อง
ฉุกเฉินเป็นเวลำ 1 คืน เพื่อให้กำรรักษำกับผู้ป่วยที่มีอยู่ก่อนหน้ำ ซึ่งเป็นเหตุกำรณ์ที่ไม่เคยเกิดขึ้นในประวัติศำสตร์ศิริรำช 

นอกจำกนี้ศิริรำชมีกำรด ำเนินกำรยุทธศำสตร์ทั้งต้นน้ ำ 
กลำงน้ ำ และปลำยน้ ำ ต้นน ้ำ คือ กำรท ำให้มีผู้ป่วยติดเชื้อน้อย
ที่สุด โดยกำรรณรงค์และให้ควำมรู้กับประชำชน เช่น กำรเว้น
ระยะห่ำงทำงสังคม กำรใส่หน้ำกำกอนำมัย กำรล้ำงมือ เป็นต้น
ส่วนปลำยน ้ำ คือ กำรท ำให้ผู้ป่วยโควิดที่มำรักษำที่ศิริรำช 
เสียชีวิตน้อยที่สุด มีกำรเทียบเคียงและเรียนรู้เรื่องกำรรับมือกับ
โรคของประเทศที่มีสถำนกำรณ์ใกล้เคียงกัน จำกนั้นร่วมมือกับ
สถำบันกำรแพทย์อ่ืนและรัฐบำลเพื่อรณรงค์ให้เกิดกำรป้องกัน
กำรติดเชื้อ เช่น กำรเว้นระยะห่ำงทำงสังคม ร่วมมือกับชุมชน             
ท ำ Home Isolation และ community isolation สร้ำง ICU 
สนำม พัฒนำระบบ IT Telehealth กำรสื่อสำรภำยใน/ภำยนอก
ให้มีประสิทธิภำพ เพื่อรองรับผู้ป่วยล้นโรงพยำบำล เปิดศูนย์ฉีด
วัคซีนทั้งภำยในและภำยนอกโรงพยำบำล ในส่วนของกลำงน ้ำ           
มีกำรวิจัยและพัฒนำวัคซีนและยำต้ำนไวรัสขึ้น ซึ่งมีผลงำนวิจัยที่
เป็นที่ยอมรับโดยองค์กำรอนำมัยโลก (WHO) ซึ่งท ำให้ภำพรวม
ด้ำนกำรติดเชื้อและผลกำรรักษำดีขึ้นในระดับประเทศ จนกระทั่ง
บัดนี้ แม้ว่ำจะยังต้องมีกำรใช้ชีวิตแบบวิถีใหม่ แต่ศิริรำชสำมำรถ
ปรับตัว และด ำเนินกำรด้ำนกำรรักษำได้อย่ำงปกติ และก้ำวผ่ำน
วิกฤตในครั้งนั้นมำได้ จำกกำรวำงแผนที่ดี มีผู้บริหำรที่มีภำวะ
ผู้น ำ มีประสิทธิภำพ และมีบุคลำกรที่ร่วมแรงร่วมใจเป็น                
หนึ่งเดียว มีองค์ควำมรู้มำกมำยที่ศิริรำชได้เรียนรู้ เพื่อน ำมำปรับ
ใช้ในกำรรับมือกับสถำนกำรณ์ในอนำคต 

นอกจำกนี้  ศิ ริ ร ำชมี วัฒนธรรมกำรบริหำ ร             
ควำมเสี่ยง และกำรเรียนรู้จำกสถำนกำรณ์มหำอุทกภัย
ในปี 2554 ท ำให้สำมำรถวำงแผนและฝึกซ้อมรับมือกับ
ควำมเสี่ ยงและวิกฤตที่ อำจเกิดขึ้น ได้ ในอนำคต                     
จำกที่กล่ำวมำนั้นเป็นเพียงหลักกำรคร่ำว ๆ ในกำร
จัดกำรกับภำวะวิกฤต ซึ่งในภำวะวิกฤตแต่ละชนิด         
ย่อมมีกระบวนกำรย่อยลงไปในรำยละเอียดแต่ละเรื่อง 
อย่ำงไรก็ตำมภำวะวิกฤตบำงอย่ำงเป็นเรื่องที่หลีกเลี่ยง
ไม่ได้ และบำงครั้งเกิดขึ้นโดยเหนือควำมคำดหมำย    
สิ่ งส ำคัญที่สุดในกำรรับมือ คือ กำรเตรียมตัวที่ดี          
โดยกำรบริหำรควำมเสี่ยงองค์กร กำรวำงแผนรับมือ
ล่วงหน้ำ สื่อสำรสร้ำงควำมรู้ควำมเข้ำใจ และฝึกซ้อม
ทีมหรือบุคลำกรที่ เกี่ยวข้องในกำรรับมือกับวิกฤต             
มีกำรทบทวน ควบคุม ติดตำมและประเมินผล เพื่อให้
มั่นใจว่ำกำรบริหำรควำมเสี่ยงมีคุณภำพ และน ำไป
ประยุกต์ใช้ในทุกระดับขององค์กร 
และผู้บริหำรสูงสุดได้รับรำยงำนเรื่อง
กำรบริหำรควำมเสี่ยงอย่ำงสม่ ำเสมอ 
เพื่อให้องค์กรสำมำรถฟื้นตัวและเดินหน้ำ
ต่อไปได้อย่ำงดีที่สุด

หน้ำ 4 จำก 4
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