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บทท่ี 1 

บททั่วไป 

สืบเนื่องจากสถิติขอมูลในอดีตจนถึงสภาวการณปจจุบัน มีขอบงชี้วาไดเกิดวิกฤตการณตาง ๆ ทั้งท่ี

เปนปจจัยภายในประเทศ เชน ปญหาทางการเมือง เหตุจากภัยธรรมชาติ ปญหาโรคระบาด และจากปจจัย

ภายนอก เชน วิกฤตดานพลังงาน ดานคาเงิน ปญหาภาวะเศรษฐกิจตกต่ำ ภัยพิบัติตาง ๆ ที่มีแนวโนมรุนแรง

และมากข้ึนเปนลำดับ ซ่ึงจะสงผลกระทบท่ีกอใหเกิดความเสียหาย และเปนอุปสรรคตอการบรรลุวัตถุประสงค

ของบริษัท รวมถึงสงผลกระทบตอผูมีสวนไดเสียของบริษัท และสาธารณประโยชนโดยรวม  ดังนั้น เพ่ือชวยให

บริษัทบรรลุเปาหมาย สามารถกลับมาดำเนินธุรกิจตามปรกติไดอยางรวดเร็ว และไดรับความเสียหายนอยท่ีสุด  

บริษัทจึงไดจัดทำแผนบริหารจัดการภาวะวิกฤต (Crisis Management Plan : CMP) ซึ่งเปนสวนหนึ่งของ

แผนการบริหารความเสี่ยง (Risk Management Plan : RMP) ภายใตความรับผิดชอบของสายงานบริหาร

ความเสี่ยง คณะกรรมการบริหารความเสี่ยงระดับจัดการ และคณะกรรมการบริหารความเสี่ยงองคกร ซึ่งมี

หนาท่ีกำหนดนโยบาย และแนวทางการบริหารความเสี่ยงดานตาง ๆ รวมถึงกำกับและควบคุมใหมีการจัดทำ

แผนบริหารความเสี่ยงใหครอบคลุมและเหมาะสมกับบริบทของบริษัท รวมถึงมีการสื่อสารใหทุกคนเขาใจ และ

ปฏิบัติตามแผนบริหารความเสี่ยงท่ีกำหนดอีกดวย 
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1. คำนิยาม 

(1) การบริหารความเส่ียง (Risk Management) 

หมายถึง กระบวนการท่ีปฎิบัติโดยคณะกรรมการ ผูบริหาร และบุคลากรทุกคนในองคกรเพ่ือ

ชวยกันในการกำหนดกลยุทธ และการดําเนินงาน โดยกระบวนการบริหารความเสี่ยงที่ไดรับการ

ออกแบบไวใหสามารถบงชี้เหตุการณที่อาจเกิดขึ้น และมีผลกระทบตอองคกร และสามารถจัดการ

ความเสี่ยงใหอยูในระดับที่องคกรยอมรับ เพื่อใหไดรับความมั่นใจอยางสมเหตุสมผลในการบรรลุ

วัตถุประสงคท่ีองคกรกำหนดไว  

(2) การจัดการภาวะวิกฤต (Crisis Management) 

หมายถึง การจัดการ โครงสราง บุคคลากร และกระบวนการ ตลอดจนศิลปะในการวางแผน

และการตัดสินใจในการยับยั้งวิกฤตการณกอนจะลุกลามเสียหายมากข้ึน 

(3) ภาวะวิกฤต (Crisis) 

หมายถึง เหตุการณ หรือสถานการณท่ีจะสงผลเสียหายอยางรวดเร็ว และรุนแรง ตอชีวิตและ

ทรัพยสินของบุคคล ตลอดจนชื่อเสียง และการดำเนินกิจการของบริษัทหรือสินคาในระยะยาว ซ่ึงอาจ

เกิดจากภัยธรรมชาติ และ / หรือฝมือมนุษยก็ได องคประกอบของภาวะวิกฤต คือ 

• มีผลคุกคามตอบริษัท  

• เปนสิ่งท่ีไมคาดคิดมากอน / สรางความประหลาดใจ  

• ตองรีบตัดสินใจในระยะเวลาอันสั้น / มีเวลานอย 

จะเห็นไดวา การบริหารความเสี่ยงเกี่ยวของกับการบงชี้เหตุการณ เพื่อหาแนวทางการประเมินสิ่งท่ี

คุกคาม และหามาตรการที่ดีที่สุดเพื่อลดผลกระทบ ทั้งความรุนแรง และความถี่ของเหตุการณนั้น ๆ  

แตการจัดการภาวะวิกฤตเกี่ยวของกับการจัดการทั้งกอน ระหวาง และหลังที่สิ่งคุกคามเกิดขึ้น มี

ขอบังคับความสำคัญตอบริบทในการจัดการ ซึ่งประกอบดวยบุคลากรที ่มีความรู  ความชำนาญ 

กระบวนการและเทคนิคท่ีจำเปน เพ่ือท่ีจะบงชี้ ประเมิน พรอมรับมือกับสถานการณ โดยเฉพาะอยาง

ยิ่งในชวงแรกเริ่มเกิดข้ึนไปจนถึงจุดข้ันตอนของการฟนฟู 

(4) ภัย (Peril)  

หมายถึง สาเหตุของความเสียหาย ท่ีอาจเกิดข้ึนไดจาก  

• ภัยธรรมชาติ เปนภัยท่ีเกิดข้ึนเองตามธรรมชาติ ควบคุมไดยาก เชน เกิดพายุ คลื่นสึนามิ 

น้ำทวม ภัยแลง แผนดินไหว สภาพภูมิอากาศแปรปรวน 

• ภัยจากการกระทำของมนุษย เชน อัคคีภัย จลาจล ฆาตกรรม ภัยสงคราม ผูอพยพพลัดถ่ิน 

•  โรคระบาด  
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• ภัยที ่เกิดขึ ้นจากภาวะเศรษฐกิจ เชน น้ำมันขาดแคลนหรือราคาสูง วิกฤตตลาด

หลักทรัพย อัตราดอกเบี้ยผันผวน ภาวะการวางงานสูง วิกฤตสถาบันการเงิน 

• ภัยที่เกิดจากการดำเนินงาน เชน การนัดหยุดงาน การจารกรรมขอมูล การวางยาบอน

ทำลายบริษัท การเปดเผยความลับธุรกิจ การครอบงำกิจการแบบไมเปนมิตร 

• ภัยที่เปนอุบัติเหตุ เชน อุบัติเหตุการจราจร แกสรั่ว หมอน้ำระเบิด ไฟไหม การถลม 

พังทลายของอาคารสิ่งปลูกสราง 

(5) สภาวะท่ีจะทำใหเกิดความเสียหาย (Hazard)  

หมายถึง สภาพและเง่ือนไขบางอยางท่ีสรางโอกาส หรืออาจเปนสาเหตุท่ีทำใหความเสียหาย

เพ่ิมสูงยิ่งข้ึน โดยสภาวะตาง ๆ นี้แบงได ดังนี้  

5.1 สภาวะทางดานกายภาพ (Physical) คือ สภาวะของโอกาสที่จะเกิดความเสียหาย เชน 

ชนิดและทำเลท่ีตั้งของสิ่งปลูกสราง อาจเอ้ือตอการเกิดเพลิงไหม  

5.2 สภาวะทางดานศีลธรรม (Moral) คือ สภาวะของโอกาสที่จะเกิดขึ้นจากความไมซื่อสัตย

ตอหนาที่การงานของพนักงาน เชน การทุจริตตอหนาที่ของพนักงาน และสภาวะการณ

ไมปฏิบัติตามหลักศีลธรรม จริยธรรม และจรรยาบรรณอันดี ตลอดจนการไมเคารพตอ

กฏเกณฑ กติกา คำสั่ง ระเบียบวินัย มาตรฐาน กฏหมาย และเงื่อนไขขอกำหนดตาม 

TOR ท่ีจะกอใหเกิดความเสียหายตามมาเปนตน 

5.3 สภาวะดานจิตสำนึกในการปองกันความเสี่ยง (Morale) คือ สภาวะที่ไมประมาทและ

เลินเลอ หรือการไมเอาใจใสในการปองกันความเสี่ยง เชน การที่พนักงานปลอยให

เครื่องจักรทำงานโดยไมควบคุม การไมปฏิบัติงานตามข้ันตอนท่ีกำหนด 

2. กรอบการบริหารความเส่ียงและภาวะวิกฤตเพ่ือการดำเนินธุรกิจอยางย่ังยืน 
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บทท่ี 2 

แนวทางการบริหารการจัดการภาวะวิกฤต 

       

1. วัตถุประสงคของการบริหารจัดการภาวะวิกฤต      9 

2. มาตรการรับมือกับภัย 5 มาตรการ (5R)       9 

3. โครงสรางองคกรดานการบริหารการจัดการภาวะวิกฤต     11 

4. การประเมินเหตุการณวิกฤต (Crisis Assessment)     12 
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บทท่ี 2 
แนวทางการบริหารการจัดการภาวะวิกฤต 

1. วัตถุประสงคของการบริหารจัดการภาวะวิกฤตมี ดังนี้ 

(1) ปองกันการเกิดภาวะวิกฤตใด ๆ แกบริษัท โดยจัดทำแผนลวงหนาพรอมสื่อสารใหทุกสวนท่ี

เก่ียวของไดรับทราบ เขาใจ สามารถปฏิบัติไดจริงเม่ือเกิดภาวะวิกฤต   

(2) เพ่ือกำจัดภาวะวิกฤตนั้นใหหมดไปโดยเร็วท่ีสุด และจำกัดขอบเขตความเสียหายใหอยูในวงจำกัด 

(3) เพ่ือสรางความนาเชื่อถือใหเกิดข้ึนกับบริษัทอีกครั้ง  

(4) เพ่ือใหบริษัทสามารถกลับมาดำเนินธุรกิจปรกติไดอยางรวดเร็ว  

 การบริหารความเสี่ยงระดับองคกรของบริษัท ดำเนินการตามแนวทางการบริหารความเสี่ยงองคกร

ของ The Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission : COSO ซ่ึงมี

กระบวนการบริหารความเสี่ยง ท่ีตองดำเนินงานอยางตอเนื่อง ไดแก  

(1) กำหนดกลยุทธ 

(2)  ระบุความเสี่ยง 

(3)  ประเมินความเสี่ยง 

(4)  จัดลำดับความเสี่ยง 

(5)  กำหนดมาตรการจัดการความเสี่ยง 

(6)  ดำเนินการและติดตาม 

ซึ่งการบริหารความเสี่ยงองคกร จะมีความสมบูรณครบถวนได จะตองมีการทบทวน ติดตามและ

ประเมินผล  เพื่อปรับปรุงแกไขการบริหารความเสี่ยงตามความจำเปนและเหมาะสม ใหมั่นใจวาการบริหาร

ความเสี่ยงมีคุณภาพ ไดนำไปประยุกตใชในทุกระดับขององคกร และผูบริหารสูงสุดไดรับรายงานเรื่องการ

บริหารความเสี่ยงอยางสม่ำเสมอ  

 อยางไรก็ตามแมจะมีการจัดการกับความเสี่ยงท่ีถูกระบุไวอยางเรียบรอยแลว องคกรไมควรอยูนิ่ง หรือ

หยุดกิจกรรมการจัดการความเสี่ยง เพราะความจริงแลว ความเสี่ยงเกิดขึ้นใหมอยูเสมอ ดังนั้น องคกรควรมี

กิจกรรมในการประเมินความเสี่ยงใหม ๆ ที่อาจเกิดขึ้นในองคกรตลอดเวลา เพื่อหาทางรับมือและจัดการกับ

ความเสี่ยงไดอยางเหมาะสมและทันทวงที 

2. มาตรการรับมือกับภัย 5 มาตรการ (5R) 

(1) R1 Readiness ความเตรียมพรอม 

บริษัท ตองเตรียมระบบการบริหารความเสี่ยงใหมีความพรอมอยูเสมอ โดยการจัดทำมาตรการ

กำจัดหรือควบคุมภัยทางตาง ๆ เอาไวลวงหนา เชน การติดตั้ง Fire Alarm, Smoke Detector, 

CCTV เปนตน 

(2) R2 Response การตอบสนองอยางฉับไว 

เมื่อเกิดอุบัติภัยขึ้นบริษัทจะตองมีระบบท่ีมีสมรรถนะที่ดีพอ ในการตอบโตภัยแตละชนิด อยาง

ไดผล และทันเวลา เชน Active Fire Alarm, Water Sprinkle เปนตน 
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บรษิทัเดม็โก ้จาํกดั (มหาชน) 
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(3) R3 Rescue การชวยเหลือกูภัย 

เปนกระบวนการปกปองชีวิตของพนักงาน และทรัพยสินของบริษัท ใหไดผลและทันเวลา เชน 

Fire Fighter ไฟฉายนำทาง ไฟแสงสวางฉุกเฉิน เปนตน 

(4) R4 Rehabilitation การกลับเขาไปทำงาน 

เมื่ออุบัติภัยสิ้นสุดลงแลวตองกลับเขาไปที่เดิมใหเร็วที่สุดเพื่อการซอมแซม การเปลี่ยนใหม หรือ

การสรางข้ึนใหม (Rebuild) เพ่ือใหอาคารสถานท่ีพรอมท่ีจะดำเนินกิจการตอไปได อาจรวมไปถึงการ

ประกันภัยดวย 

(5) R5 Resumption การกลับคืนสูสภาวะปกติ 

บริษัทสามารถเปดทำการ หรือดำเนินธุรกิจตอไปตามปกติไดเสมือนวาไมมีอุบัติภัยมากอน การ

ตอบสนองอยางฉับไวกับการชวยเหลือกูภัยอาจจะเหมือนเปนเรื่องเดียวกัน แตความจริงแลวแตกตาง

กัน โดยขอยกตัวอยางกรณีเกิดอัคคีภัย อุปกรณดับเพลิงอัตโนมัติ รวมถึง Fire Alarm คือข้ันตอนของ 

Response แตไฟฉุกเฉินและเครื่องชวยหายใจ เพื ่อใหพนักงานสวมเพื ่อหนีออกจากอาคารเปน

ข้ันตอนของ Rescue 
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บริษัทเด็มโก จำกัด (มหาชน) 
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3. โครงสรางองคกรดานการบริหารการจัดการภาวะวิกฤต 

 
รูปท่ี 2 – Demco Crisis Management Organization 

 

(1) คณะกรรมการบริหารความเสี่ยงองคกร (Corporate Risk Management Committee : 

CRMC) 

(2) คณะกรรมการบริหารความเสี่ยงระดับจัดการ (Risk Management Committee : RMC) 

(3) คณะกรรมการบริหารธุรกิจอยางตอเนื่อง (Business Continuity Management Committee : 

BCM) 

(4) คณะกรรมการเฉพาะกิจบริหารภาวะวิกฤต (Crisis Management Steering Committee) 

(5) คณะทำงานเหตุการณวิกฤต (Crisis Working Teams) 

(6) สายงานบริหารความเสี่ยง (Risk Management) 
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บรษิทัเดม็โก ้จาํกดั (มหาชน) 
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4. การประเมินเหตุการณวิกฤต (Crisis Assessment) 

 การประเมินโอกาสและผลกระทบจากเหตุการณที่สงผลกระทบทางลบตอองคกร สถานที่ ทรัพยากร 

และชื่อเสียงภายในระยะเวลาอันสั้น ซึ่งตองไดรับการแกไขอยางเรงดวน เพื่อไมใหสงผลกระทบตอการดำเนิน

ธุรกิจภายในองคกร โดยพิจารณาจากโอกาสเกิด (Probability) มากนอยเพียงใด โดยอาศัยการคาดเดา กับ

การใชความถี่ในการเกิด และผลกระทบ (Impact) มีความรุนแรงเพียงใดโดยอาจวัดจากดานการเงิน ดานการ

ดำเนินงาน ดานความพึงพอใจ เปนตน  รวมถึงการประเมินความพรอมของบริษัท วามีความสามารถที่จะ

รับมือกับเหตุการณวิกฤตนั้น ๆ มากนอย เพียงใด 

 

No Crisis Assessment Probability Impact 

Readiness 

(Control 

Factors) 

1 พนักงานติดเชื้อจากภาวะโรคอุบัติใหมระบาด H H Yes 

2 
การแพรของเชื้อเพ่ิมจำนวนมากข้ึน ผลกระทบเปนวง

กวาง 

 

H 

 

H 

 

No 

3 รัฐบาลประกาศใหหยุดงาน / ทำงานท่ีบาน H H No 

4 รัฐบาลประกาศปด กทม.และปริมณฑล M H No 

5 
พนักงานจำนวนมากตองถูกกักตัวเพ่ือเฝาระวังการติด

เชื้อ 
M H No 

6 
งานโครงการกอสรางลาชา เพราะขาดแคลนกำลังคน 

และวัสดุ อุปกรณ 

 

M 

 

H 

 

Yes 

7 บริษัทขาดสภาพคลองอยางรุนแรง L H Yes 

8 มูลคาหุนของบริษัทลดลงอยางมาก M M No 

9 ลูกคาขอเลื่อนกำหนดการดำเนินโครงการตามสัญญา M M Yes 
 

ตารางท่ี 1 ตัวอยางภัยคุกคามจากภาวะโรคอุบัติใหมระบาด 

 

กรณีท่ี โอกาส สูง และ ผลกระทบ สูง และ ไมมีความพรอม ถือเปน Priority 1 ท่ีตองดำเนินการควบคุม 

กรณีท่ี โอกาส ต่ำ และ ผลกระทบ สูง และ ไมมีความพรอม ถือเปน Priority 2 ท่ีตองดำเนินการควบคุม 

กรณีท่ี โอกาส สูง และ ผลกระทบ ต่ำ และ ไมมีความพรอม ถือเปน Priority 3 ท่ีตองดำเนินการควบคุม 

กรณีท่ี โอกาส ต่ำ และ ผลกระทบ ต่ำ และ ไมมีความพรอม ถือเปน Priority 4 ท่ีตองดำเนินการควบคุม 
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บริษัทเด็มโก จำกัด (มหาชน) 
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บทท่ี 3 
การบริหารธุรกิจอยางตอเนื่อง (Business Continuity Management : BCM) 

 

1. วัตถุประสงคของการบริหารธุรกิจอยางตอเนื่อง      15 

(Business Continuity Management : BCM)  

2. นโยบายการบริหารธุรกิจอยางตอเนื่อง        15 

(Business Continuity Policy : BCP)   

3. องคประกอบของการบริหารธุรกิจอยางตอเนื่อง       15 

(Business Continuity Management : BCM) 

(1) แผนการบริหารเหตุการณผิดปรกติ (Incident Management Plan : IMP)  16 

(2) แผนการบริหารภาวะวิกฤต (Crisis Management Plan : CMP)   19 

(3) แผนการบริหารธุรกิจอยางตอเนื่อง (Business Continuity Plan : BCP)  22 

(4) แผนการพลิกฟนธุรกิจ (Disaster Recovery Plan : DRP)    23 
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บรษิทัเดม็โก ้จาํกดั (มหาชน) 

คูมือการบรหิารจดัการในภาวะวิกฤต : ทบทวน ตุลาคม 2565 

บทท่ี 3 
การบริหารธุรกิจอยางตอเนื่อง (Business Continuity Management : BCM) 

 ดวยสถานการณปจจุบันการดำเนินธุรกิจของบริษัทตองเผชิญกับความเสี่ยงที่สำคัญในหลาย ๆ ดาน 

ถึงแมวาบริษัทจะมีการบริหารจัดการความเสี่ยงอยางเปนระบบแลวก็ตาม แตก็มีปจจัยเสี่ยงบางประการที่ไม

สามารถปองกันได เชน ปจจัยเสี่ยงจากภัยคุกคามจากธรรมชาติและสิ่งแวดลอมท่ีเปลี่ยนแปลงไป รวมถึงปจจัย

เสี่ยงจากการกอการราย วินาศกรรม การโจมตีทางไซเบอร และการเกิดโรคระบาด เปนตน ซึ่งปจจัยเสี่ยง

ดังกลาว อาจสงผลกระทบตอการดำเนินธุรกิจของบริษัท ชื่อเสียง และความเชื่อม่ัน 

 ดังนั้น บริษัทจึงไดตระหนักถึงความสำคัญของการบริหารธุรกิจอยางตอเนื่อง (Business Continuity 

Management : BCM) และการจัดทำแผนดำเนินธุรกิจอยางตอเนื่อง (Business Continuity Plan : BCP) 

เพื่อใหมั่นใจวาระบบการบริหารธุรกิจอยางตอเนื่องมีประสิทธิภาพและมั่นใจไดวาหากเกิดเหตุการณวิกฤต 

ตาง ๆ บริษัทจะสามารถดำเนินการไดอยางตอเนื่องหรือกลับมาดำเนินธุรกิจไดในเวลาท่ีเหมาะสม 

 การบร ิหารธ ุรก ิจอย างต อเน ื ่อง (Business Continuity Management : BCM) องค รวมของ

กระบวนการบริหารซึ่งบงชี้ถึงภัยคุกคามที่มีตอองคกร และผลกระทบของภัยคุกคามนั้นตอการดำเนินธุรกิจ

และใหแนวทางในการสรางขีดความสามารถใหองคกรมีความยืดหยุ น เพื ่อการตอบสนองและปกปอง

ผลประโยชนของผูมีสวนไดเสีย ชื่อเสียง ภาพลักษณ และกิจกรรมท่ีสรางมูลคาท่ีมีประสิทธิผล 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปท่ี 3 วิวัฒนาการของการบริหารความตอเนื่องทางธุรกิจ 
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1. วัตถุประสงคของการบริหารธุรกิจอยางตอเนื่อง (Business Continuity Management : BCM) 

(1) เพ่ือใหบริษัท สามารถกลับมาดำเนินธุรกิจไดอยางปรกติโดยเร็วท่ีสุด 

(2) เพื่อใหบริษัทมีแผนในการเผชิญกับเหตุการณที่ไมคาดคิด หรือเหตุการณซึ่งเปนภัยคุกคามตอ

การดำเนินธุรกิจของบริษัท 

(3) เพื่อลดความเสียหาย หรือผลกระทบจากเหตุการณวิกฤตที่อาจจะเกิดขึ้น ใหสงผลตอองคกร

นอยท่ีสุด  

(4) เพื่อสรางความเชื่อมั่นในการดำเนินธุรกิจของบริษัท แก ลูกคา พนักงาน ผูถือหุน คูคาและผูมี

สวนไดเสียทุกกลุม 

2. นโยบายการบริหารธุรกิจอยางตอเนื่อง (Business Continuity Policy : BCP) 

 บริษัทไดจัดทำนโยบายการบริหารธุรกิจอยางตอเนื่อง และไดรับความเห็นชอบจากคณะ

กรรมการบริหารความเสี่ยงองคกร เพ่ือใชเปนแนวทางในการบริหารธุรกิจอยางตอเนื่อง รวมท้ังมีการกำหนด

กลยุทธการพลิกฟนธุรกิจใหการดำเนินงานกลับสูสภาวะปกติ (Recovery Strategy)  โดยนโยบายการบริหาร

ความตอเนื่องธุรกิจมี ดังนี้ 

(1) มุงเนนพัฒนาระบบการบริหารธุรกิจอยางตอเนื่องตามกรอบมาตรฐานสากล ISO 22301 

(2) จัดใหมีคณะกรรมการบริหารธุรกิจอยางตอเนื ่อง (Business Continuity Management 

Committee : BCM Committee) ทำหนาที ่กำกับดูแลการบริหารธุรกิจอยางตอเนื ่องใน

ภาพรวม 

(3) สนับสนุนใหบุคลากรทุกระดับมีความรู ความเขาใจและความตระหนักในเรื่องการบริหารธุรกิจ

อยางตอเนื่อง จนนำไปสูการปฏิบัติอยางมีประสิทธิผล 

(4) สงเสริมใหทุกหนวยงานปฏิบัติตามระบบการบริหารธุรกิจอยางตอเนื่อง โดยมุงเนนการทบทวน

ปรับปรุงแผนและการฝกซอมแผนอยางตอเนื่องจนเกิดเปนวัฒนธรรมองคกร 

(5) จัดทำแผนการดำเนินธุรกิจอยางตอเนื่อง โดยการจัดสรรทรัพยากรอยางเพียงพอ กำหนดบุคคล

ผูรับผิดชอบในสวนตาง ๆ และซักซอม ทบทวนแผนอยูเสมอ 

(6) มีสวนรวมโดยผูบริหาร พนักงาน และลูกจางทุกคน ที่ทำใหบริษัทบรรลุวัตถุประสงคของการ

บริหารธุรกิจอยางตอเนื่อง  

3. องคประกอบของการบริหารธุรกิจอยางตอเนื่อง (Business Continuity Management : BCM) 

 การบริหารธุรกิจอยางตอเนื่อง หมายถึง องครวมของกระบวนการบริหาร ซ่ึงระบุภัยคุกคามตอองคกร 

ผลกระทบของภัยคุกคามนั้นตอการดําเนินธุรกิจ และใหแนวทางในการสรางขีดความสามารถใหองคกรมีความ

ยืดหยุน เพ่ือตอบสนองและปกปองผลประโยชนของผูมีสวนไดเสีย ชื่อเสียง ภาพลักษณและกิจกรรมท่ีสรางมูล

คาท่ีมีประสิทธิผล กระบวนการ BCM นั้นตองประกอบไปดวย 

(1) แผนการบริหารเหตุการณผ ิดปรกติ (Incident Management Plan : IMP) เปนแผนหรือ

แนวทางปฏิบัติ ท่ีกำหนดไวเพ่ือใชเตรียมความพรอมของระบบปองกันและระงับเหตุฉุกเฉิน และ
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ผูมีหนาที่รับผิดชอบเมื่อเกิดเหตุฉุกเฉิน เชน อัคคีภัย ภัยธรรมชาติ สารเคมีรั ่วไหล การกอ

วินาศกรรม ฯลฯ ท่ีอาจเปนเหตุใหเกิดอันตรายตอชีวิต ทรัพยสินและสิ่งแวดลอม 

(2) แผนการบริหารจัดการภาวะวิกฤต (Crisis Management Plan : CMP)  

(3) แผนการดำเนินธุรกิจอยางตอเนื่อง (Business Continuity Plan : BCP) เพ่ือทำใหธุรกิจสามารถ

ดำเนินการไดอยางตอเนื่อง โดยมุงดูแลในเรื่องของกระบวนการทางธุรกิจและใชทรัพยากรหลัก

อยางเหมาะสม 

(4) แผนการพลิกฟนธุรกิจ (Disaster Recovery Plan : DRP) หรือแผนกูคืนธุรกิจหลังภัยพิบัติผาน

พนไป 

 อยางไรก็ดี ในการจัดทำการบริหารธุรกิจอยางตอเนื่อง (BCM) มีองคประกอบ 3 อยางตามลําดับ

ความสําคัญ ไดแก  

• คน (People) เปนองคประกอบที่สําคัญที่สุด โดยหลักการของ BCM นั้นตองมีการกําหนด 

โครงสรางองคกร และบทบาทหนาที่ของบุคลากร รวมทั้งสายบังคับบัญชาใหชัดเจน เพื่อให

การใชอํานาจตัดสินใจและการสื ่อสารในชวงสภาวะวิกฤตเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

นอกจากนั้น บุคลากรตองไดรับการฝกฝนแผนบริหารธุรกิจอยางตอเนื่อง รวมทั้งรางกายและ

จิตใจเพื่อใหการทํางานเปนอันหนึ่งอันเดียวกัน (Teamwork) ในสภาวะวิกฤตใหได รวมถึง

องคกรควรกําหนดบุคลากรสํารองเพ่ือการทํางานในสภาวะวิกฤตไวดวย เชน ทีมสนับสนุนการ

จัดการกรณีวิกฤต ทีมกูคืนทางธุรกิจ และทีมกูคืนทางดาน IT เปนตน  

• สถานที่และอุปกรณ (Infrastructure) เปนองคประกอบที่สําคัญในระดับรองลงมา โดยสถาน

ที่ตั้งสํารองในกรณีสภาวะวิกฤตนั้นไมควรอยูใกลสถานที่หลัก เชน ศูนยบัญชาการมากเกนิไป 

และตองมีอุปกรณการสื่อสารและระบบสารสนเทศที่ดี เพื่อใหการเขาถึงขอมูลสะดวกและ

รวดเร็ว รวมถึงมีระบบการสํารองขอมูลท่ีดีดวยการจัดเก็บสํารองขอมูลนอกสถานท่ี  

• แผน (Plans) เปนองคประกอบท่ีสําคัญเปนลําดับสุดทาย โดยการจัดทําแผนตองคํานึงถึงแผน

ท่ีมุงเนนกระบวนการท่ีจําเปนตองปฏิบัติ เขาใจงาย กระชับ กําหนดบทบาทหนาท่ีชัดเจนและ

มีการประสานงานกับทองถิ่น ภาครัฐ และหนวยงานกํากับดูแล รวมทั้งตองรวมแผนการ

เคลื่อนยายคนและการปองกันทรัพยสิน ทรัพยากรตาง ๆ ที่สำคัญตอการดำเนินธุรกิจไมให

เสียหายเขาเปนสวนหนึ่งของ BCM ดวย โดยแผนตาง ๆ เหลานี ้ตองมีการทดสอบและ

ปรับปรุงอยางสม่ำเสมอ ดังมีรายละเอียดตอไปนี้  

(1) แผนการบริหารเหตุการณผิดปรกติ (Incident Management Plan : IMP) 

 เหตุการณผิดปรกติ หมายถึง เหตุการณท่ีเกิดข้ึน นอกเหนือจากมาตรฐานปรกติท่ีเปนอยู หรือเปน

เหตุที่เกิดอยางปจจุบันทันดวน ที่ตองรีบดำเนินการตอบสนองอยางทันที ซึ่งผูบริหารและหนวยงานนั้นจะตอง

รับทราบ และมีวิธีการตอบสนองตอเหตุการณนั้น ๆ อยางเหมาะสมภายในเวลาอันรวดเร็ว เพราะหากไมได

ดำเนินการใด ๆ แลว เหตุการณนั้นอาจพัฒนาขึ้นเปนเหตุการณวิกฤต ซึ่งจะกอใหเกิดความเสี่ยง และอาจ

สงผลกระทบตอการบรรลุวัตถุประสงคขององคกรได 
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 วัตถุประสงคของแผนการบริหารเหตุการณผิดปรกติ 

1. เพ่ือดำเนินการควบคุม และจัดการกับเหตุการณผิดปรกติไมใหขยายขอบเขต  

จนกอใหเกิดความเสี่ยง และมีผลกระทบตอบริษัท 

2. เพ่ือกำหนดกระบวนการจัดการกับเหตุการณผิดปรกติท่ีเกิดข้ึน พรอมกำหนดผูมี 

 หนาท่ีรับผิดชอบในสวนตาง ๆ 

3. เพ่ือควบคุมความเสี่ยงท่ีอาจเกิดข้ึน จากเหตุการณผิดปรกติ ท่ีคุกคามการดำเนิน 

 ธุรกิจของบริษัท 

 องคประกอบของแผนการบริหารเหตุการณผิดปรกติ 

1. กำหนดขั ้นตอนการรายงานเหตุการณผิดปรกติ (Incident Report) ในการปฏิบัติงาน

ประจำวันของทุกหนวยงาน  

1.1 เมื ่อเกิดเหตุการณผิดปรกติใด ๆ พนักงานผู เผชิญเหตุจะตองรายงานเหตุการณตอ

หัวหนางาน หรือผูบริหารในพ้ืนท่ีทันที 

1.2 กรณีเปนเหตุการณวิกฤต ใหดำเนินการเผชิญเหตุตามแผนท่ีไดกำหนดไว และรายงานให

หัวหนางาน หรือผูบังคับบัญชารับทราบทันที 

1.3 กำหนดใหหนวยงานที่เกิดเหตุ จัดทำรายงานเหตุการณผิดปรกติท่ี เกิดขึ้น การควบคุม

หรือการจัดการเบื้องตน ความเสียหายหรือผลลัพธที่ได เสนอตอผูบังคับบัญชาตามสาย

งาน และสงใหสายงานบริหารความเสี่ยง เพื่อรวบรวมรายงานตอคณะกรรมการบริหาร

ความเสี่ยงองคกร (CRMC) อยางนอยเดือนละครั้ง หรือทุกครั้งท่ีมีการประชุม CRMC 

1.4 กำหนดใหมีการรายงานผลเพ่ือติดตามการดำเนินมาตรการตาง ๆ เพ่ือควบคุมความเสี่ยง 

หรือจัดการกับความเสียหายที่เกิดขึ้น โดยหนวยงานที่ไดรับมอบหมายจะตองจัดทำ

รายงานผลการดำเนินการเสนอตอผูบังคับบัญชาตามสายงาน และสงใหสายงานบริหาร

ความเสี่ยงเพื่อรวบรวมรายงานตอคณะกรรมการบริหารความเสี ่ยงองคกร (CRMC) 

อยางนอยเดือนละครั้ง หรือ ทุกครั้งท่ีมีการประชุม CRMC 

ตัวอยางเหตุการณผิดปรกติ เชน 

• ทรัพยสินของบริษัท โดนโจรกรรม ถูกขโมย สูญหาย 

• พนักงานทุจริต พนักงานทะเลาะวิวาท 

• เกิดอุบัติเหตุในสถานท่ีทำงาน สถานท่ีกอสราง  

• บุคคลภายนอกเขามาในพ้ืนท่ีควบคุมโดยไมไดรับอนุญาต 

• ไฟฟาดับ ไฟฟาลัดวงจร ระบบการสื่อสารลม น้ำทวมพ้ืนท่ีของบริษัท 

• พนักงานเจ็บปวยผิดปรกติ 

• บุคคลภายนอกเขามาติดตามทวงหนี้พนักงาน ภายในบริษัท 
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2. การกำหนดผูรับผิดชอบในการประเมินเหตุการณ 

2.1 เม่ือเกิดเหตุการณผิดปรกติใหผูประสบเหตุรายงานผูบังคับบัญชาท่ีอยูหนางาน ซ่ึง

กำหนดใหเปนผูเผชิญเหตุและรับผิดชอบในเบื้องตน รวมถึงประเมินสถานการณ 

เพ่ือรายงานใหผูบังคับบัญชาตามสายงานไดรับทราบตอไป 

2.2 กรณีเปนเหตุการณวิกฤต ใหผูบังคับบัญชาท่ีหนางาน เผชิญเหตุการณรีบรายงาน

ตอผูบังคับบัญชาตามสายงาน จนถึงกรรมการผูจัดการ เพ่ือประเมินเหตุการณและ

ตัดสินใจ สั่งการตอไป 

3. การวิเคราะหสถานการณวิกฤต จะพิจารณาถึงโอกาสเกิดกับผลกระทบที่จะเกิด ขึ้นกับบริษัท 

จากสถานการณท่ีเปนภัยคุกคามตอการดำเนินธุรกิจบริษัทท่ีเกิดข้ึนนอกเหนือจากมาตรฐานท่ี

เปนอยู กะทันหัน หรือไมไดคาดคิดมากอน ซ่ึงหากเกิดข้ึนแลว บริษัทตองสูญเสียทรัพยากรใน

ดานตาง ๆ เปนจำนวนมาก เชน น้ำทวม ไฟไหม เกิดโรคระบาด ระบบงาน IT ไมสามารถใช

งานได เปนตน  

4. ระบุระดับชั้นของผลกระทบที่อาจเกิดขึ้น จากเหตุการณผิดปรกติ หรือเหตุการณวิกฤต การ

คาดคะเนเกี่ยวกับเหตุการณที่อาจจะเกิดขึ้น ซ่ึงเปนผลกระทบโดยตรงจากเหตุการณวิกฤต 

บริษัทจำเปนตองประเมินผลกระทบดังกลาววา มีโอกาสเกิดขึ้นหรือไม และ ถาเกิดแลวจะ

สงผลกระทบท่ีรุนแรงเพียงใด 

4.1 Priority 1 : โอกาสสูง ผลกระทบรุนแรง ตองรีบจัดการ 

4.2 Priority 2 : โอกาสสูง ผลกระทบต่ำ 

4.3 Priority 3 : โอกาสต่ำ ผลกระทบรุนแรง 

4.4 Priority 4 : โอกาสต่ำ ผลกระทบต่ำ 

 

Crisis / Incident Consequences / Impacts Probability Impact Priority 

1.ไฟไหมสำนักงาน 1.1 เอกสารทางบัญชีเสียหาย 

1.2 สูญเสียสถานท่ีทำงาน 

1.3 สูญเสียฐานขอมูลลูกคา 

สูง 

สูง 

สูง 

สูง 

สูง 

สูง 

1 

1 

1 

2.น้ำทวมพ้ืนท่ีโดยรอบ

บริษัท 

2.1 พนักงานเขามาทำงานไมได 

2.2 ไมสามารถขนสงวัสดุ อุปกรณได 

2.3 ทรัพยสินของบริษัท สูญหาย/เสียหาย 

สูง 

สูง 

สูง 

สูง 

สูง 

สูง 

1 

1 

1 

 

ตารางท่ี 2 ตัวอยางการระบุผลกระทบ 
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5 กำหนดขั้นตอนและความจำเปนในการจัดการแตละเหตุการณ ตามชั้นของความวิกฤต การ

ดำเนินการใด ๆ เพื่อควบคุมหรือลดผลกระทบที่กอใหเกิดความเสียหายกับบริษัท เพื่อให

บริษัทสามารถดำเนินธุรกิจไดอยางตอเนื่อง ไมหยุดชะงัก โดยมุงความสำคัญไปที่ผลกระทบท่ี

ตามมาของเหตุการณวิกฤตที ่จ ัดอยู ในลำคับความสำคัญสูง (Priority 1) และในลำดับ

ความสำคัญถัดไป การจัดการเหลานี้ตองมีการเตรียมการจัดทำแผนไวลวงหนา กำหนด

หนวยงาน หรือบุคคลผูรับผิดชอบ เพี่อใหทุกคนมีความพรอมสามารถปฏิบัติไดจริงเมื่อเกิด

สถานการณข้ึน 

 

Crisis / Incident Consequences / Impact Action Plan 

1.ไฟไหมสำนักงาน 1.1 เอกสารทางบัญชีเสียหาย 

1.2 สูญเสียสถานท่ีทำงาน 

1.3 สูญเสียฐานขอมูลลูกคา 

1.1 จัดทำสำรองเอกสารในรูป Soft File 

1.2 สำรองสถานท่ีทำงานในพ้ืนท่ี

ใกลเคียง 

1.3.ทำสำเนาขอมูลลูกคา จัดเก็บไวตาง

สำนักงาน 

2. น้ำทวมพ้ืนท่ี

โดยรอบบริษัท 

2.1 พนักงานเขามาทำงานไมได 

2.2 ไมสามารถขนสงวัสดุ อุปกรณได 

2.3.ทรัพยสินของบริษัท สูญหาย /

เสียหาย 

2.1 สำรองสถานท่ีทำงานในพ้ืนท่ี

ใกลเคียง 

2.2 สำรองสถานท่ีจัดเก็บวัสดุ อุปกรณ 

2.3 จัดพนักงาน รปภ.เพ่ิมข้ึนในพ้ืนท่ี 
 

ตารางท่ี 3 ตัวอยางการกำหนดข้ันตอนการจัดการ 

 

6 ดำเนินการ หรือจัดการกับเหตุการณ ตามแผนท่ีกำหนดไวเปนภารกิจของ หนวยงานตาง ๆ ท่ี

ไดรับมอบหมายใหดำเนินการ หรือเตรียมการในเรื่องตาง ๆ ตามแผนท่ีไดกำหนดไว โดยสาย

งานบริหารความเสี่ยงทำหนาท่ีติดตามผล และรายงานผลใหคณะกรรมการบริหารความเสี่ยง

ระดับจัดการ (RMC) และคณะกรรมการบรหิารความเสี่ยงองคกร (CRMC) ไดรับทราบ 

7 รายงานผลการจัดการ และผลกระทบตาง ๆคณะกรรมการบริหารความเสี่ยงระดับ จัดการ 

(RMC) รับทราบรายงานผลการจัดการตามแผน และประเมินผลกระทบอื่น ๆ ที่อาจเกิดข้ึน 

หรือเปนความเสี่ยงที่ยังคงอยู (Residual Risk) เพื่อพิจารณาหาแนวทางในการควบคุมความ

เสี่ยงดวยวิธีอ่ืน ๆ ตอไป 
 

 (2)  แผนการบริหารภาวะวิกฤต (Crisis Management Plan : CMP) 

 เปนการวางแผนเพื่อเผชิญกับสถานการณวิกฤต ที่กอใหเกิดผลกระทบกับบริษัทในวงกวาง ซ่ึง

จำเปนตองกำหนดมาตรการดานตาง ๆ เพื่อลดผลกระทบและความเสียหายที่อาจเกิดขึ้น รวมถึงเพื่อให
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สามารถจัดการกับสาเหตุ หรือตนตอของปญหา และนำพาบริษัทกลับเขาสูภาวะปรกติโดยเร็ว สิ ่งที่ตอง

ดำเนินการ ไดแก 

1. การแตงต ั ้งคณะกรรมการเฉพาะกิจบร ิหารภาวะวิกฤต (Crisis Management 

Steering Committee)  

 คณะกรรมการเฉพาะกิจบริหารภาวะวิกฤต  มีกรรมการผูจัดการเปนประธาน และ

กรรมการอื ่น ๆ ในคณะกรรมการบริหารความเสี ่ยงระดับจัดการ (RMC) รวมเปน

กรรมการ โดยผูจัดการสายงานบริหารความเสี่ยง ทำหนาท่ีเลขานุการ โดยคณะกรรมการ

ชุดนี้ มีบทบาท หนาท่ีดังนี้ 

1.1 มีอำนาจหนาท่ีในการควบคุม บังคับบัญชา ตัดสินใจและสั่งการในเรื่องตาง ๆ ใน

การบริหารภาวะวิกฤต และแผนการดำเนินธุรกิจอยางตอเนื่อง 

1.2 พิจารณาขอมูล ประเมินสถานการณ กำหนดมาตรการตาง ๆ ท่ีจำเปน เพ่ือจำกัด

ผลกระทบและความเสียหาย  

1.3 ติดตามผลการปฏิบัติงาน ประเมินผลงาน จัดทำรายงานนำเสนอคณะกรรมการ

บริหารความเสี่ยงองคกร และคณะกรรมการบริษัทไดรับทราบ 

1.4 พิจารณาแตงตั้งคณะทำงานเหตุการณวิกฤต เพ่ือปฏิบัติหนาท่ีงานเรงดวน ในการ

จัดการกับเหตุการณวิกฤตตามท่ีเห็นเหมาะสม   

2. การแตงตั้งคณะทำงานเหตุการณวิกฤต (Crisis Working Teams)  

 คณะทำงานเหตุการณวิกฤตเปนการระดมบุคลากรจากหนวยงานตาง ๆ ที่เกี่ยวของ

เปนการเฉพาะกิจ เพื่อปฏิบัติงานพิเศษเพิ่มเติมจากภารกิจปรกติที่ทำอยู เพื่อทำหนาท่ี

ตามที่ไดรับมอบหมายจากคณะกรรมการเฉพาะกิจบริหารภาวะวิกฤต ในการปฏิบัติงาน

เรงดวน ตามแผนการบริหารภาวะวิกฤต และแผนการดำเนินธุรกิจอยางตอเนื่อง 

3. การจัดตั้ง War Room Operation  

  War Room ในท่ีนี้ หมายถึงศูนยบัญชาการ เพ่ือการบริหารในภาวะวิกฤต เพ่ือเปน

ศูนยการประชุม แลกเปลี่ยนขอมูล วิเคราะหและประเมินสถานการณ ควบคุมสั่งการ ใน

เรื่องตาง ๆ โดยพิจารณาจัดตั้ง ดังนี ้

3.1 จัดเตรียมสถานที่ อาจเปนหองประชุมที่สามารถรองรับคณะกรรมการเฉพาะกิจ

บริหารภาวะวิกฤตและบุคคลท่ีเก่ียวของไดพอเพียง 

3.2 จัดหาอุปกรณที่จำเปนสำหรับการประชุม การนำเสนองาน เครื่องถายเอกสาร 

และการสื่อสาร ท่ีสามารถใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพ 

3.3 กำกับควบคุมใหศูนยบัญชาการนี้ สามารถดำเนินการไดอยางมีประสิทธิภาพ 

อนุญาตเฉพาะบุคคลที่เกี่ยวของ การรักษาความลับ การควบคุมเอกสารปกปด 

การเปดเผย และไมเปดเผยขอมูล เปนตน 
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4. การบริหารขอมูล และการสื่อสาร  

 การบริหารในภาวะวิกฤต เรื่องของขอมูล และการสื่อสาร เปนประเด็นท่ีสำคัญท่ีสุด

ในภาวะที่มีความตึงเครียดสูง จะมีขอมูลจำนวนมากทั้งขอมูลจริง และขอมูลที่ไมถูกตอง 

ความคิดเห็น ขาวสาร ขาวลือตาง ๆ มากมาย ซึ่งสรางความสับสน ความเขาใจผิด การ

สื่อสารอยางไมถูกตอง และอาจกอความเสียหายขยายเปนวงกวางมากขึ้นจนไมอาจ

ควบคุมได ดังนั้น ในภาวะวิกฤตขอมูล ขอเท็จจริงจึงมีความสำคัญอยางมาก (At a Time 

of Crisis, Facts Matter Most)  

โดยคณะกรรมการเฉพาะกิจบริหารภาวะวิกฤต จะตองพิจารณา ดังนี ้

4.1 การกลั่นกรองขอมูล ขอเท็จจริงท่ีทันสมัย ทันเหตุการณ 

4.2 การรวมพิจารณาใหความคิดเห็น โดยผูรู ผูเชี่ยวชาญในเรื่องนั้น ๆ 

4.3 การจดัทำสรุปรายงานประจำวัน 

4.4 การแตงตั้งผูทำหนาท่ีแถลงขาว (Spokesperson) 

4.5 การจัดทำ Press Release 

4.6 การสื่อสารภายในบริษัท ใหพนักงานไดรับทราบ ผานชองทางตาง ๆ 

5. การรายงานผล การตดัสินใจ และการตอบสนอง 

 ในภาวะวิกฤต เวลาเปนสิ่งสำคัญยิ่ง ความเรงดวนมักจะมาพรอมกับความเสี่ยงท่ี

เพิ่มขึ้น ดังนั้นความเขมขนของการดำเนินงานในเรื่องตาง ๆ จะมีสูงกวาในภาวะปรกติ 

พนักงานที ่มีสวนรวมจะตองตื่นตัวอยางมาก รวมถึงการทำงานแขงกับเวลา เพื ่อให

สามารถจัดการกับเหตุการณวิกฤต หรือขจัดปญหาตาง ๆ ไดอยางรวดเร็ว  ลดความ

เสียหายและผลกระทบตาง ๆ 

5.1 การรายงานผลการดำเนินการใด ๆ จะตองเปนไปอยางรวดเร็ว ทันการ เพ่ือการ

กำหนดกลยุทธ และการจัดการในข้ันตอไป 

5.2 ในบางครั้งขอมูลจะยังขาดความสมบูรณ หรือคลุมเครือ จำเปนตองคาดคะเนจาก

ประสบการณบาง หรือขอความเห็นผูเชี่ยวชาญ เพ่ือจะไดตัดสินใจ และสั่งการได

อยางมีเหตุผล 

5.3 การตัดสินใจ และการตอบสนองตอขอมูล และความผันแปรเปลี่ยนแปลงตาง ๆ 

ท่ีเปนผลมาจากการเกิดเหตุการณวิกฤต จะตองเกิดข้ึนอยางรวดเร็ว ทันเวลา 

 การบริหารภาวะวิกฤต สิ่งที่สำคัญที่สุดคือ การดำเนินการใหบริษัทสามารถทำธุรกิจไปไดอยาง

ตอเนื่องไมหยุดชะงัก ดังนั้นคณะกรรมการเฉพาะกิจบริหารภาวะวิกฤต จำเปนตองประสานการดำเนินงานและ

จัดการภาวะวิกฤตรวมกับแผนการดำเนินธุรกิจอยางตอเนื่องดวย ซ่ึงจะเก่ียวของกับพันธะความรับผิดชอบท่ีพ่ึง

มีตอลูกคา คูสัญญา คูคา สถาบันการเงิน และผูมีสวนไดเสียทุกกลุม  
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 (3) แผนการบริหารธุรกิจอยางตอเนื่อง (Business Continuity Plan : BCP) 

 หมายถึง การจัดทำแผนการ หรือ Roadmap ในการบริหารธุรกิจใหยังคงดำเนินไปไดอยาง

ตอเนื่องโดยไมหยุดชะงัก ในภาวะที่ธุรกิจตองประสบกับสถานการณไมปกติ ไมวาจะปนภัยคุกคามจากภายใน

หรือภายนอก อันจะเปนปญหาและอุปสรรคตอการดำเนินธุรกิจ  

 การวางแผนบริหารธุรกิจอยางตอเนื่อง เปนการพัฒนาความสามารถขององคกรในการกลับมา

ดำเนินธุรกิจเมื ่อประสบภาวะวิกฤตหรือภัยพิบัติ รวมทั ้งรับมือการควบคุมความเสี ่ยงตาง ๆ ไดอยางมี

ประสิทธิภาพ ซึ่งการจัดทำแผนบริหารธุรกิจอยางตอเนื่องจะตองดำเนินการโดยกำหนดวัตถุประสงคหรือ

เปาหมายที ่ชัดเจนในการปองกันการดำเนินธุรกิจจากภัยพิบัติและอุบัติเหตุตาง ๆ เปนเกณฑ จัดลำดับ

ความสำคัญของกระบวนการทำงานหลัก ๆ ขององคกร  รวมถึงกลยุทธการวางแผนบริหารธุรกิจอยางตอเนื่อง 

ทั้งนี้ จะตองกำหนดขอบเขตในการจัดทำแผนบริหารธุรกิจอยางตอเนื่องโดยคำนึงถึงความจำเปนทางธรุกิจ 

และปจจัยแวดลอมอ่ืน ๆ รวมท้ังกำหนดผูรับผิดชอบดำเนินกิจกรรม ตองมีการระบุความเสี่ยงท่ีเปนภัยคุกคาม 

โดยเลือกความเสี่ยงท่ีมีความสำคัญสูงสุด โดยทำการประเมินระดับความเสียหายและชวงเวลาท่ีจำเปนสำหรับ

การฟนฟูกับระยะเวลาเปาหมายในการฟนคืนสภาพ โดยบริษัทตองดำเนินการไดดังตอไปนี ้

1. การกำหนดนโยบายการบริหารธุรกิจอยางตอเนื่อง (BCM) โครงสรางการบริหารงาน และ

บุคลากรที่เกี่ยวของ นโยบายการดำเนินธุรกิจอยางตอเนื่อง โครงสรางการบริหารงาน และ

บุคลากรท่ีจะตองรับผิดชอบ จะถูกกำหนดโดย คณะกรรมการบริหารความเสี่ยงองคกร โดย

ความเห็นชอบของคณะกรรมการบริษัท  

2. การระบุความเสี่ยง และการประเมินความเสี่ยง โอกาส และผลกระทบเปนการระบุความ

เสี่ยงในแงมุมตาง ๆ พิจารณาประเมินความเสี่ยงนั้น ๆ ถึงโอกาสและผลกระทบที่เปนผลมา

จากเหตุการณวิกฤต ท่ีอาจเปนสาเหตุทำใหบริษัทไมสามารถดำเนินธุรกิจตอไปได 

Crisis Risk Area Probability Seriousness Risk 

1.ไฟไหมสำนักงาน 1.1 ไมมีสถานท่ีใหพนักงานทำงาน 

1.2 สงสินคาไมได 

1.3 สูญเสียขอมูลทางธุรกิจ 

1.4 ระบบงาน ERP เสียหาย ใชการไมได 

H 

L 

M 

H 

H 

M 

H 

H 

H 

M 

H 

H 

2.พนักงานนัดหยุดงาน 2.1 ผลิตสินคาไมได 

2.2 โครงการไมแลวเสร็จ โดนเบี้ยปรับ 

2.3 เสียชื่อเสียง ความนาเชื่อถือ 

H 

M 

M 

H 

H 

M 

H 

H 

M 

 

                  ตารางท่ี 4 ตัวอยางการระบุความเสี่ยง และ การประเมินความเสี่ยง โอกาส 
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3. การประเมินความเสียหาย และผลกระทบที่อาจเกิดขึ้นกับธุรกิจ เปนการประเมินความ

เสียหายเบื้องตนจากผลกระทบตาง ๆ ที่มีตอธุรกิจ เพื่อใหบริษัทสามารถกำหนดมาตรการ

รับมืออยางเหมาะสม ปองกันการหยุดชะงักของธุรกิจ เชน การตั้งเงินสำรองสวนหนึ่ง เพ่ือ

ใชจายในภาวะวิกฤต เปนตน 

4. การกำหนดกลยุทธของความตอเนื่องในการดำเนินงาน Business Continuity Strategies  

กลยุทธสำคัญเมื่อตองเผชิญกับภาวะวิกฤต และตองการใหบริษัทสามารถดำเนินธุรกิจได

อยางตอเนื่อง ไดแกการเตรียมความพรอมเกี่ยวกับทรัพยากรทางการบริหารงานดานตาง ๆ 

ประกอบดวย บุคลากร สถานที ่ เครื ่องมือเครื ่องใช  เง ิน ระบบงาน คู คา Business 

Infrastructure เปนตน โดยการประสานงาน เตรียมตัวลวงหนา เชน การทำงานที่บาน 

(Work from Home) หรือที่อื่น ๆ (Work Form Anywhere : WFA) การประชุมทางไกล 

ระบบการประชุม On line การใช Application ชวยทำงาน การใช Cloud Computing 

เก็บขอมูลสำรอง เปนตน 

5. การพัฒนาและเตรียมการเพ่ือตอบสนองตอเหตุการณวิกฤต เปนการกำหนดหนวยงานและ

บุคคลที่จะตองรับผิดชอบในการปฏิบัติภารกิจตาง ๆ เมื่อเกิดเหตุการณวิกฤต โดยการ

ประสานแผนการบรหิารจัดการภาวะวิกฤตมาใช 

6. ทดสอบ ปรับปรุง และทบทวนแผน มีการกำหนดผูรับผิดชอบรายบุคคล การติดตอสื่อสาร 

เลขหมายโทรศัพทในการติดตอตามลำดับชั ้น (Call Tree) มีการทดสอบความพรอม 

(Tabletop Testing) การจำลองสถานการณ (Simulation) การประเมินความพรอม BCP 

Exercise และการประเมินตนเองของหนวยงานที ่เกี ่ยวของ (BCP Self - Assessment) 

ขอมูล และการเรียนรูที่ได จะถูกนำมาใชในการปรับปรุงแผน BCP ใหมีความเหมาะสม มี

ประสิทธิภาพดียิ่งข้ึน 

7. การสื่อสารปลูกฝงคานิยมที่ถูกตอง ของ BCP เปนการสื่อสาร ถายทอดความรู และใหการ

ฝกอบรมแกพนักงาน เพื่อปลูกฝงคานิยมและวัฒนธรรมดานความเสี่ยง การตระหนักรู การ

ตื่นตัว และมีความเขาใจในแผน BCP สามารถตอบสนองไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 

 (4) แผนการพลิกฟนธุรกิจ (Disaster Recovery Plan : DRP) 

 เมื ่อเหตุการณวิกฤตผานพนไป หรือสามารถจัดการกับปญหาตาง ๆ ไดสำเร็จ คณะกรรมการ

เฉพาะกิจบริหารภาวะวิกฤต จะตองประสานแผนการพลิกฟนธุรกิจ (Disaster Recovery Plan : DRP) เพ่ือให

การผานพนจากภาวะวิกฤตเปนไปอยางมีเสถียรภาพ นอกจากนี้คณะกรรมการบริหารความเสี่ยงระดับจัดการ

จะตองสรุปบทเรียน (Lesson Learn) ประเด็นความเสี่ยง การควบคุม และขอเสนอแนะอ่ืน ๆ เพ่ือการบริหาร

ความเสี่ยงท่ีมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน นำเสนอตอคณะกรรมการบริหารความเสี่ยงองคกร (CRMC) เพ่ือรายงานตอ

คณะกรรมการบริษัท (BoD) ไดพิจารณาตอไป 

 แผนการพลิกฟนธุรกิจ (Disaster Recovery Plan : DRP) เปนข้ันตอนสุดทายของแผนการดำเนิน

ธุรกิจอยางตอเนื่อง เพื่อทำใหบริษัทกลับเขาสูภาวะของการดำเนินธุรกิจปรกติภายหลังจากที่ไดเผชิญกับ
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สถานการณวิกฤตตาง ๆ ดวยการจัดการกับสิ่งคุกคาม และผลกระทบที่เกิดขึ้น ฟนฟูความเสียหายสรางความ

เชื่อม่ันแก ลูกคา พนักงาน สังคม และผูมีสวนไดเสียทุกกลุม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. การกอรางแผน (Assemble Plan) โดยการกำหนดนโยบาย DRP 

1.1  การประเมินความพรอมทางดานโครงสรางพื้นฐานของบริษัท มีความสำคัญอยางยิ่งตอแผน 

DRP 

1.2  การบริหารความเสี่ยงในทุกดาน จะตองพิจารณาในเรื่องของแผน DRP อยูดวยเสมอ 

1.3  แผน DRP จะตองไดรับการทดสอบ และทบทวนเปนประจำ เพื่อสรางความเชื่อมั่นที่มีตอ

แผน 

1.4  จะตองมีการสื่อสารแผน DRP ใหพนักงานไดเรียนรู รับทราบ และตื่นตัวอยูเสมอ 

 วัตถุประสงค 

• เพื่อจัดทำเอกสารแผนการพลิกฟนธุรกิจ สำหรับผูบริหารหนวยงานและพนักงานใช

เปนแนวทางการปฏิบัติงาน 

• เพื ่อใหกระบวนการพลิกฟ นธ ุรกิจจากเหตุการณว ิกฤต เปนกระบวนการที ่ ดี                 

มีประสิทธิภาพ 

• เพื่อใหมีกระบวนการตอบสนองสถานการณวิกฤตอยางเปนระบบ สามารถควบคุม

เหตุการณไดอยางรวดเร็ว สงผลกระทบในวงจำกัด และพลิกฟนสูภาวะปรกติไดอยางมี

ประสิทธิภาพ 

• เพื่อใหพนักงานและบุคคลที่เกี่ยวของ มีความเขาใจตรงกันในการดำเนินการพลิกฟน

ธุรกิจดานตาง ๆ เพ่ือประสิทธิภาพของการสื่อสาร 
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2. การระบุขอบเขต (Identify Scope) 

 การกำหนดขอบเขตของการดำเนินการฟนฟูธุรกิจ ภายหลังเหตุการณวิกฤตนั้น จะเปนไปตาม

แผนการบริหารธุรกิจอยางตอเนื่อง (BCP) ท่ีไดประเมินเหตุการณวิกฤตท่ีอาจเกิดข้ึน ความเสี่ยงหรือผลกระทบ

ท่ีอาจจะเกิดข้ึน ซ่ึงจะเก่ียวของกับความเสียหายตาง ๆ หลังวิกฤต เชน 

 

Crisis Disaster / Possible Loss Scope of Recovery Priority 

1. ไฟไหม

สำนักงาน 

1.1 อาคารสำนักงานเสียหาย

ท้ังหมด 

1.2.อุปกรณเครื่องมือเครื่องใช

เสียหาย 

1.3 เอกสารทางบญัชี การเงิน 

เสียหาย 

1.4 เอกสารแบบไฟฟา และ

กอสรางเสียหาย 

1.1 การสำรวจความเสียหายและการ Claim 

ประกัน 

1.2 การจัดหาสำนักงานชั่วคราว 

1.3 การจัดสรรงบประมาณเพ่ือฟนฟู 

1.4 การจัดทำสำเนาเอกสารจากระบบสำรอง 

1.5 การจัดหาแบบสำรองจากหนวยงานอ่ืน ๆ  

1.6 การจัดหาสำนักงานถาวร (ใหม) 

1 

 

1 

1 

2 

2 

2 

 

ตารางท่ี 5 ตัวอยางการระบุขอบเขต 

3. กำหนดหมายเลขโทรศัพทฉุกเฉิน (Appoint Emergency Contacts) 

 เปนเลขหมายโทรศัพทในดานตาง ๆ เพื่อใชในการติดตอ ประสานงานที่สำคัญในแตละดาน ภายหลัง

เหตุการณวิกฤต เพ่ือใหการพลิกฟนการดำเนินงานเปนไปอยางมีระบบ เปนเอกภาพ ไมสับสน โดยท่ัวไปมักจะ

เปนเลขหมายโทรศัพทของทีมงานเฉพาะกิจ หรือ หนวยงานสนับสนุนดานตาง ๆ  

4. การกำหนดทีมงานฟนฟูการดำเนินธุรกิจ (Designate Disaster Recovery Team) 

 โดยคณะกรรมการเฉพาะกิจบริหารภาวะวิกฤต เปนผูกำหนดบุคคล ซึ่งเปนตัวแทนของหนวยงาน 

ตาง ๆ ทำหนาที่ในคณะทำงานเฉพาะกิจ เพื่อการฟนฟูการดำเนินธุรกิจ ใหกลับเขาสูภาวะปรกติ คณะทำงาน

ชุดนี ้จะทำงานตามที่คณะกรรมการเฉพาะกิจบริหารภาวะวิกฤตมอบหมาย โดยทั ่วไปจะเปนงานพิเศษ 

นอกเหนือจากงานประจำ และจะอยู ใน Urgent / Emergency Mode ที ่ต องการการสนับสนุนจากทุก

หนวยงาน 

5. การกำหนดบทบาท หนาท่ีของทีม (Assign Roles and Responsibilities) 

 คณะทำงานพลิกฟนธุรกิจ (DRT) มีหนาท่ี ความรับผิดชอบดังนี้ 

• อำนวยการ และจัดหาทรัพยากรที ่จำเปน เพื ่อใหหนวยงานตาง ๆ สามารถเพิ ่มขีด

ความสามารถในการปฏิบัติงานไดในระดับปรกต ิ

• ประสานงานกับคณะทำงานเหตุการณว ิกฤต (Crisis Working Team – CWT) ในการ

ประเมินความเสียหายและเสนอแนวทางการฟนฟู 
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• ตรวจสอบ กำกับ การดำเนินงาน และติดตั้งระบบงานเพิ่มเติมใหมีความสมบูรณ เพื่อให

สามารถบริการลูกคา และผูปฏิบัติงานไดเชนเดิม 

• ใหความชวยเหลือหนวยงานตาง ๆ ในการเพิ่มขีดความสามารถในการปฏิบัติงาน ใหไดใน

ระดบัปรกต ิ

6. ขอมูลและสถานท่ีสำรอง (Data and Back-up Location) 

 ในที่นี้ หมายถึง ฐานขอมูลทางธุรกิจประเภทตาง ๆ สถานที่ใชเก็บสำรองขอมูล สถานที่สำรองเพ่ือ

รองรับการปฏิบัติงาน สถานท่ีสำรองเพ่ือจัดเก็บสินคา เครื่องมือ เครื่องจักรกล เปนตน เพ่ือใหสามารถนำมาใช

ไดทันทีภายหลังวิกฤต รวมถึงพัฒนา ปรับปรุง เพิ่มขีดความสามารถในดานตาง ๆ ใหไดเทียบเทาระดับการ

ปฏิบัติงานปรกติ 

7. การติดตั้งระบบงาน และการเริ่มทำงานใหม (Restore Technology and Functionality) 

 เมื่อมีความพรอมทางดานสถานที่ ขอมูล เครื่องมือเครื่องใช บุคลากร และทรัพยากรอื่น ๆ ที่จำเปน

แลว การติดตั้งระบบงาน Applications และโปรแกรมการปฏิบัติงาน เพื่อเริ่มปฏิบัติงานจริง หลังจากตอง

หยุดชะงักจากเหตุการณวิกฤต คณะทำงานพลิกฟนธุรกิจ (DRT) และหนวยงานแตละสวนรวมกันดำเนินการ 

8. การทดสอบและรักษาสถานภาพ (Testing and Maintenance) 

 เปนการทดสอบกระบวนการปฏิบัติงาน และ ระบบงานวาสามารถ ปฏิบัติงานไดอยางสม่ำเสมอ 

ถูกตอง และตอเนื่องเชนเดิมหรือไม มีสวนใดบกพรองตองปรับปรุง มีกระบวนการปฏิบัติงานใด ๆ (Business 

Processes Redesign) ท่ีจำเปนตองเปลี่ยนแปลง แตกตางไปจากเดิม หรือไม จะตองจัดทำคูมือการปฏิบัติงาน

ใด ๆ เพิ่มเติมอีกบาง การรักษามาตรฐาน และ ความสม่ำเสมอในการปฏิบัติงาน และพัฒนาปรับปรุงใหมี

ประสิทธิภาพดียิ่งข้ึน 

 เมื่อสามารถพลิกฟนธุรกิจที่ไดรับความเสียหายจากภาวะวิกฤตจนสามารถกลับมาดำเนินธุรกิจไดใน

ระดับปรกติ หรืออยางนอยธุรกิจสามารถดำเนินตอไปได ไมหยุดชะงัก คณะกรรมการเฉพาะกิจบริหารภาวะ

วิกฤต คณะทำงานภาวะวิกฤต (RWT) และคณะทำงานพลิกฟนธุรกิจ (DRT) จะตองสงมอบการดำเนินงานปรกติ

ใหกับผูบริหารของแตละสายงานไดรับผิดชอบงานในสวนตาง ๆ โดยพิจารณาถึง 

• ทุกหนวยงานท่ีเก่ียวของ มีความรู ความเขาใจท่ีจะปฏิบัติหนาท่ีภายใตสภาพแวดลอมท่ีเปลี่ยนไป

ไดอยางไมมีปญหา 

• ผูบริหารในสายงาน หรือกระบวนการปฏิบัติงาน จะตองเขามามีสวนรวมตั้งแตเริ่มตนกระบวนการ

ฟนฟูการดำเนินงานหลังจากวิกฤต 

• อาจกำหนดใหมี Help Desk ในชวงของการเปลี่ยนผานการดำเนินงาน เพ่ือสนับสนุนการ

ปฏิบัติงานภายหลังการฟนฟู 

 นอกจากนี้คณะกรรมการเฉพาะกิจบริหารภาวะวิกฤต (CMC) คณะกรรมการบริหารความเสี่ยงระดับ

จัดการ (RMC) และคณะกรรมการบริหารความเสี่ยงองคกร (CRMC) จะตองรวมกันจัดทำรายงานผลการ

ดำเนินการดานตาง ๆ ท่ีเก่ียวของ สรุปเปนบทเรียน ขอสังเกต และขอเสนอแนะ เพ่ือการทบทวน และปรบัปรุง

แผนการบริหารความเสี่ยงนำเสนอตอคณะกรรมการบริษัท (BoD) เพ่ือพิจารณา 
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บทท่ี 4 

แผนการสื่อสารในภาวะวิกฤตของบมจ.เดม็โก  

 (Crisis Communication Management) 

 

1. คำนำ           28      

2. คำนิยาม (Definition)          29 

3. แผนการดำเนินงาน 

สวนท่ี 1 การจัดโครงสรางคณะทำงานสื่อสารในภาวะวิกฤต     29 

สวนท่ี 2 การกำหนดบุคลากรท่ีปฏิบัติหนาท่ีในคณะทำงานสื่อสารในภาวะวิกฤต     29 

สวนท่ี 3 การประชุมชี้แจงเพ่ือสรางความเขาใจคูมือการจัดการ        31 

และการสื่อสารในภาวะวิกฤต 

สวนท่ี 4 การฝกปฏิบัติและปรับปรุงคูมือการบริหารจัดการในภาวะวิกฤต              31 

(Crisis Management) ใหมีความเหมาะสมกับสถานการณท่ีเปลี่ยนแปลงไป  
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1. คำนำ 
 

 ภาวะวิกฤต หมายถึง เหตุการณหรือสถานการณ ที่เกิดขึ้นและจะสงผลกระทบที่กอใหเกิดความ

เสียหายอยางรวดเร็วและรุนแรง ทั ้งตอชีวิต ทรัพยสิน ตลอดจนชื ่อเสียงและการดำเนินชีวิต หรือการ

ดำเนินงานตามปกติของบุคคล ผูประกอบการ หางราน รวมถึงภาครัฐ ซึ่งเหตุการณหรือสถานการณดังกลาว 

อาจเกิดจากธรรมชาติ เชน น้ำทวม ภัยแลง แผนดินไหว และ / หรือฝมือมนุษย เหตุกอการราย จลาจล ถา

หากเกิดขึ้นแลว ไมไดมีการดำเนินการแกไขอยางทันทวงที อาจกอใหเกิดความเสียหายที่รุนแรงมากขึ้นอันจะ

สงผลกระทบตอภาพลักษณ ความเชื่อม่ัน และศรัทธาอีกดวย   

 สถานการณวิกฤตไมไดเปนเพียงเหตุการณที่เกิดขึ้น และสามารถแกไขไดภายในระยะเวลาอันสั้น 

หากผูมีสวนรับผิดชอบ หรือผูที่ไดรับผลกระทบไมไดรับทราบถึงหนาที่ ความรับผิดชอบของตนเอง ที่จะตอง

ดำเนินการตามกระบวนการท่ีจะแกไขปญหาอยางเปนระบบ ดังนั้น การบริหารจัดการภาวะวิกฤตโดยเฉพาะใน

เรื่องของการสื่อสารกระบวนการ จึงตองเขาใจกลุมเปาหมายวามองอยางไร ตองการสิ่งใด เพื่อวางกลยุทธใน

การบริหารวิกฤตนั้นอยางมีประสิทธิภาพ สามารถเพ่ิมโอกาสของความสำเร็จ และลดโอกาสของความลมเหลว 

 บริษัทเด็มโก จำกัด (มหาชน) เปนบริษัทที่อยูในตลาดหลักทรัพย มีพนักงานในกลุมบริษัทกวา  

700 คน มีโรงงานของบริษัทเด็มโก เพาเวอร จำกัด อยูท่ีลพบุรี มีไซตงานอยูตามจังหวัดตาง ๆ ท่ัวภูมิภาคของ

ประเทศ จึงมีความจำเปนท่ีจะตองมีแผนการจัดการ และการสื่อสารในภาวะวิกฤต เพื่อจัดโครงสรางการ

ดำเนินงานที่เหมาะสม ผูบริหารและพนักงานเขาใจถึงสภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้น และสามารถสื่อสารใหทุกฝายท่ี

เกี่ยวของไดรับทราบอยางทันทวงที อยางมีประสิทธิภาพ อันจะเปนการสรางชื่อเสียง ภาพลักษณ และความ

เชื่อม่ันใหกับผูมีสวนไดเสียท่ีของทุกภาคสวน 
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2. คำนิยาม (Definition) 
 

ลำดับ 

(No.) 

คำศัพท 

(Term) 

คำจำกัดความ 

(Description) 
1 วิกฤตการณ หรือ Crisis เหตุการณที ่สามารถสงผลกระทบทางลบตอองคกร 

สถานที่ ทรัพยากร และชื่อเสียงภายในระยะเวลาอัน

สั้น ซ่ึงตองไดรับการแกไขอยางเรงดวน เพ่ือไมใหสงผล

กระทบตอการดำเนินธุรกิจภายในองคกร 

2 การจัดการภาวะวิกฤต หรือ Crisis 

Management  

การจัดการ โครงสราง บุคคลากร และกระบวนการ 

ตลอดจนศิลปะในการวางแผนและการตัดสินใจในการ

ยับยั้ง วิกฤตการณกอนจะลุกลามเสียหายมากข้ึน  

3 Crisis Management Team (CMT) ผูบริหารท่ีมีอำนาจในการจัดสินใจสูงสุดขององคกร ตอ

กระบวนการจัดการและการสื่อสารในภาวะวิกฤต 

4 Crisis Communication Team (CCT) บุลคากรที ่ เข ามามีส วนรวมในการรวบรวมขอมูล 

วิเคราะหสถานการณ วางแผนการสื ่อสาร และการ

ดำเนินการสื่อสารประชาสัมพันธในภาวะวิกฤต 

5 Crisis Manager  บุคคลที่ทำหนาที่เปน “ผูประสานงานหลัก” ในการ

จัดการและการสื่อสารในภาวะวิกฤต 

 

3. แผนการดำเนนิงาน 

 สวนท่ี  1 จัดโครงสรางคณะทำงานส่ือสารในภาวะวิกฤต  

 เพื่อใหการปฏิบัติงานดานการสื่อสารในภาวะวิกฤตเปนไปอยางรวมเร็วและมีประสิทธิภาพ จึงได

จัดโครงสรางของคณะทำงานใหสอดลองกับขนาดขององคกร โดยแบงการสื ่อสารในภาวะวิกฤตเปน 2 

ระดับชั้น ประกอบดวย 

 ระดับองคกร ประกอบดวย กรรมการผูจัดการ รองกรรมการผูจัดการ ผูชวยกรรมการผูจัดการ 

และผูจัดการงานบริหารทรัพยากรบุคคล 

 ระดับหนาไซตงาน ประกอบดวย PM ตัวแทนเจาของงาน หัวหนาผูรับเหมา 

สวนท่ี 2 การกำหนดบุคลากรท่ีปฏิบัติหนาท่ีในคณะทำงานส่ือสารในภาวะวิกฤต 

ตำแหนงงาน 
ตำแหนงใน Crisis Management 

Plan 
หนาท่ี ความรับผิดชอบ 

กรรมการผูจัดการ หัวหนาคณะทำงานสื่อสารในภาวะวิกฤต มีอำนาจตัดสินใจสูงสุดในการจัดการ

และการสื่อสารในภาวะวิกฤต 
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ตำแหนงงาน 
ตำแหนงใน Crisis Management 

Plan 
หนาท่ี ความรับผิดชอบ 

รองกรรมการ

ผูจัดการสายงาน

สนับสนุนธุรกิจ 

โฆษก เปนตัวแทนของบริษัท มีหนาท่ีในการ

ใหขาว ชี้แจงขอเท็จจริง อำนวยความ

สะดวกในการใหขอมูลกับผูมีสวนไดเสีย 

ผูชวยกรรมการ

ผูจัดการสายงาน

บริหารทรัพยากร

บุคคล 

Crisis Manager ระดับองคกร 1. รับแจงเหตุวิกฤต 

2. ตรวจสอบขอมูล 

3. ประเมินสถานการณในเบื้องตน 

4. รายงานเหตุวิกฤตตอหัวหนางาน

ทราบ 

5. รายงานเหตุวิกฤตตอกรรมการ

ผูจัดการ และตัดสินใจวาจะ

ประสานงานกับ Crisis 

Communication Team (CCT) 

ระดับองคกร หรือ ระดับหนาไซตงาน

เพ่ือกำหนดแนวทางรวมกัน 

6. นำเสนอแนวทางการสื่อสารแก

ผูบริหาร 

7. จัดเตรียมขอมูลและซักซอมกับ

โฆษกกอน 

8. ตัดสินใจดำเนินการสื่อสารตาม

อำนาจตัดสินใจในแตละชั้น  

 

Project Manager Crisis Manager ระดับหนาไซตงาน 

 

 

ตำแหนงงาน ตำแหนงใน Crisis Management 

Plan 

หนาท่ี ความรับผิดชอบ 

พนักงานฝาย 

Operation / 

Support 

ผูปฏิบัติงานบริการลูกคา 1. ประเมินสถานการณ ตรวจสอบ

ขอมูลกับหนวยงานท่ีเกิดเหตุ ดูวา

กลุมเปาหมายกังวลเรื่องอะไร ทำ

อยางไรถึงจะคลี่คลายความกังวลนั้นได  
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ตำแหนงงาน ตำแหนงใน Crisis Management 

Plan 

หนาท่ี ความรับผิดชอบ 

2. กำหนดทิศทางการสื่อสาร กำหนด

ขอความหลักในการสื่อสาร (Key 

Message) วางกลยุทธในการสื่อสารให

ตรงกลุมเปาหมาย  

3. กำหนด / รางขอมูลท่ีใชในการ

สื่อสารแบบตางๆ จัดทำเนื้อหา เชน 

ขาวแจก ประกาศตรวจสอบความ

ถูกตองของขอมูลกอนนำเสอนผูบริหาร 

โฆษก และผูเก่ียวของ 

4. บริหารจัดการชองทางการสื่อสาร

ท้ังหมด  

5. รูปและประเมินผลการสื่อสาร 

พรอมท้ังปรับแผนประชาสัมพันธให

สอดคลองกับสถานการณท่ี

เปลี่ยนแปลงไป 

 

สวนท่ี 3 การประชุมช้ีแจงเพ่ือสรางความเขาใจคูมือการจัดการและการส่ือสารในภาวะวิกฤต 

 กำหนดใหมีการจัดประชุมชี้แจงคูมือ และข้ันตอนปฏิบัติเม่ือเกิดเหตุวิกฤต ดังนี้ 

1. การบรรยายรายละเอียดคูมือและขั้นตอนปฏิบัติเมื่อเกิดเหตุวิกฤตในการประชุม Manager 

Forum สำหรับผูบริหารและพนักงาน จัดท่ีสำนักงานใหญ  

2. การบรรยายคูมือ และข้ันตอนปฏิบัติเม่ือเกิดเหตุวิกฤตในการประชุม สำหรับ PM ท่ีอยูประจำ

หนาไซตงาน จัดท่ี สำนักงานใหญ 

สวนท่ี 4 การฝกปฏิบัติ และปรับปรุงคูมือฯ ใหมีความเหมาะสมกับสถานการณท่ีเปล่ียนแปลง     

           ไป 

 กำหนดใหมีการฝกปฏิบัติเปนประจำ โดยใหคณะกรรมการบริหารความเสี่ยงระดับจัดการ ทบทวน 

และปรับรายชื่อคณะทำงานสื่อสารประชาสัมพันธในภาวะวิกฤตใหเปนปจจุบันทุกป เพื่อใหคูมือและขั้นตอน

ปฏิบัติดานการสื่อสารประชาสัมพันธมีความเหมาะสมกับสถานการณท่ีเปลี่ยนแปลงไป 
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