
ท ำอยำ่งไรเม่ือพนักงำนท ำใหอ้งคก์รเสียชื่อเสียง 

จากการวิเคราะหข์อง Deloitte Risk and Financial Advisory ซึ่งเผยแพรใ่นนิตยสาร Forbes พบว่าความเสี่ยงเรือ่ง

ช่ือเสียงเสียหายเป็นหนึ่งในความเสี่ยงที่ผูบ้ริหารระดบัสงูและคณะกรรมการใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัตน้ๆ โดยมีผูบ้ริหาร

ระดับสูงและคณะกรรมการจากบริษัทที่มีมูลค่ามากกว่า 1,000 ลา้นดอลลารส์หรัฐประมาณรอ้ยละ 50 มองว่าองค์กร 

ขาดความสามารถในการระบแุละวิเคราะหส์ถานการณท์ี่มีผลกระทบตอ่ช่ือเสยีงองคก์ร 

เนื่องจากความเสี่ยงดา้นการเสียช่ือเสียงสามารถก่อใหเ้กิดความเสียหายไดม้หาศาล ไม่ว่าจะเป็นในเรื่องของราคา

หุ้นที่ตกลง ตัวอย่างเช่นในกรณีของบริษัท UBER ที่สหรัฐอเมริกาในปี 2017 ที่ให้บริการรถยนต์โดยสารรับจ้างผ่าน 

แอปพลิเคชัน (ride-hailing) ไดต้ัดสินใจใหบ้ริการอย่างต่อเนื่องในขณะที่ผูใ้หบ้ริการแท็กซี่ก าลงัหยุดงานประทว้ง รวมถึง

เหตกุารณท์ี่พนกังานหญิงท่านหนึ่งของบริษัท Uber ไดเ้ปิดโปงเรื่องการคกุคามทางเพศและการกีดกนัทางเพศขององคก์รบน 

Social Media สง่ผลใหเ้กิดความเคลื่อนไหวในโลกออนไลนโ์ดยใช ้#DeleteUber ท าใหม้ีผูใ้ชบ้ริการมากกว่าแสนรายยกเลิก

สมาชิก  

จากเหตกุารณด์งักลา่ว UBER ไดอ้อกแถลงการวา่การกระท าดงักลา่วขดัตอ่นโยบายและสิง่ที่องคก์รเชื่ออยา่งรา้ยแรง 

จากนัน้จึงด าเนินการสอบสวนประเด็นดังกล่าวทั่วทัง้องคก์ร และไดเ้ลิกจา้งผูบ้ริหารระดบัสูงและพนักงานที่เก่ียวขอ้งกับ

เหตุการณ์ดังกล่าวออกถึง 20 อัตรา รวมถึงการลาออกของ CEO เพื่อแสดงใหเ้ห็นถึงความเอาจริงเอาจังขององคก์รใน 

การกอบกู้ความเช่ือมั่นจากผูถื้อหุน้และลูกคา้  รวมถึงใช้งบประมาณกว่า 500 ลา้นดอลลารส์หรฐัในการท าการตลาดทั่ว

สหรฐัอเมริกาเพื่อกอบกูภ้าพลกัษณ ์แต่จากผลส ารวจพบว่าภาพลกัษณ์ของบริษัทยังคงย ่าแย่เท่ากับผลส ารวจในปีที่เกิด

วิกฤตการณ ์รวมถึงมลูค่าองคก์รยงัลดลงเนื่องจากผูถื้อหุน้ขาดความมั่นใจไปจนถึงรายไดท้ี่ลดลงอย่างมากจากความมั่นใจ

ของลกูคา้ที่หายไป 

ดงันัน้ ผูบ้รหิารระดบัสงูขององคก์รตอ้งตระหนกัถึงความเสีย่งนี ้และก าหนดกระบวนการในการปอ้งกนัและรบัมือกบั

ปัญหาที่อาจจะส่งผลกระทบต่อช่ือเสียงขององคก์รอย่างรอบคอบ โดยเฉพาะในยุคสมยัที่การสื่อสารเป็นไปอย่างรวดเร็ว  

ขา่วไมด่ีที่ท  าลายช่ือเสยีงขององคก์รสามารถแพรก่ระจายไปถึงลกูคา้ไดแ้บบไฟลามทุง่ การพฤติกรรมของพนกังานไมว่า่จะเป็น

ในเวลางานหรอืนอกเวลางานจึงเป็นความเสีย่งอีกดา้นหนึง่ที่องคก์รตอ้งวางแผนรบัมือ เพื่อปอ้งกนัไมใ่หเ้กิดเหตกุารณท์ี่ท  าให้

ภาพลกัษณอ์งคก์รเสยีหายอยา่งไมส่ามารถควบคมุได ้

 แนวทางในการควบคมุความเสี่ยงจากการที่ผูบ้ริหารและพนกังานท าใหอ้งคก์รเสียช่ือเสียงจึงมีความส าคญัอยา่งยิ่ง 

โดยองคก์รควรตระหนกัถึงความเสีย่งนี ้และก าหนดนโยบายการก ากบัดแูลขององคก์รในการสรา้งความไวว้างใจใหก้บัผูถื้อหุน้ 

ผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสยี และสงัคม เพื่อใชเ้ป็นบรรทดัฐานดา้นพฤติกรรมของผูบ้รหิารและพนกังานท่ีมีปฏิสมัพนัธก์บับคุคลภายนอก 

เช่น การรกัษาความลบัของลูกคา้ การปฏิบัติต่อลกูคา้อย่างเท่าเทียม และการก าหนดกฎระเบียบขององคก์รที่ครอบคลมุ 

ถึงพฤติกรรมที่อาจก่อใหเ้กิดความเสียหายจากผูบ้ริหารและพนักงาน ทัง้ในเวลางานและนอกเวลางาน  เช่น การก าหนด 

ในสญัญาจ้างอย่างชัดเจนถึงบทลงโทษในกรณีที่มีพฤติกรรมขัดกับนโยบายก ากับดูแลขององคก์ร การส่งเสริมใหอ้งคก์ร 



มีวฒันธรรมองคก์รที่มุ่งเนน้ประโยชนข์องลกูคา้และสงัคมโดยรวม การก าหนดตวัชีว้ดัผลงานที่จูงใจใหผู้บ้ริหารและพนกังาน

มุ่งเนน้ผลประโยชนข์ององคก์รในระยะยาวมากกว่าการหาก าไรระยะสัน้โดยไม่ค าถึงถึงผลกระทบที่มีต่อลกูคา้และสงัคม 

รวมถึงการฝึกอบรมใหพ้นกังานตระหนกัถึง Digital Footprint ที่มีผลกระทบตอ่อาชีพของพนกังานและช่ือเสยีงขององคก์ร 

 นอกจากนี ้คณะกรรมการองคก์รและผูบ้ริหารระดบัสูงควรก าหนดนโยบายและกระบวนการก ากับดูแลความเสี่ยง

จากพฤติกรรมของผูบ้ริหารและพนกังาน โดยก าหนดใหค้วามเสี่ยงดา้นดงักล่าวเป็นหนึ่งในความเสี่ยงส าคญัในแผนบริหาร

ความเสีย่ง ก าหนดโครงสรา้งการก ากบัดแูลความเสี่ยงดา้นช่ือเสียงอย่างชดัเจน ก าหนดบทบาทหนา้ที่ใหม้ีหนว่ยงานท่ีสือ่สาร 

อบรม ใหค้  าแนะน าแก่ผูบ้ริหารและพนกังานอย่างสม ่าเสมอ รวมถึงก าหนดช่องทางการสื่อสาร บทบาทหนา้ที่ และแนวทาง 

การรบัมือกบัความเสีย่งอยา่งชดัเจน เพื่อใหส้ามารถควบคมุความเสยีหายไดอ้ยา่งทนัทว่งที 

 ตัวอย่างเช่นในกรณีของ PEPSI ซึ่งไดเ้ผยแพร่โฆษณาตัวหนึ่งในปี 2017 ซึ่งถูกสงัคมออนไลนโ์จมตีอย่างรุนแรง 

PEPSI ได้ด  าเนินการออกแถลงการณ์ในทันทีถึงเจตนาที่ดีในการจัดท าโฆษณาตัวดังกล่าว และหยุดเผยแพร่โฆษณา  

ตวัดงักลา่วภายใน 24 ชั่วโมง รวมถึงออกแถลงการณอ์ีกครัง้เพื่อยอมรบัถึงความผิดพลาดที่เกิดขึน้และขอโทษตอ่สงัคม 

 การตอบสนองของ PEPSI เป็นไปอย่างรวดเร็วและไดผ้ล เนื่องจากการมีแนวทางการสื่อสารในสภาวะวิกฤตที่แสดง

ใหเ้ห็นถึงความเขา้ใจในประเด็นที่เป็นกระแสสงัคม การตอบสนองโดยการขอโทษอย่างตรงไปตรงมา รวมถึงการแสดงใหเ้ห็น

ถึงการแกไ้ขปัญหาอยา่งรวดเรว็และจรงิใจ สง่ผลใหส้ามารถปอ้งกนัผลกระทบในระยะยาวไดอ้ยา่งประสบความส าเรจ็ 

ทัง้นี ้ในการปอ้งกนัวิกฤติไมใ่หเ้กิดขึน้ ผูน้  าขององคก์รควรท าตวัเป็นแบบอยา่งที่ดีอยา่งตอ่เนื่อง เพื่อใหเ้กิดวฒันธรรม

องคก์รที่ผูม้ีสว่นไดส้ว่นเสยีขององคก์รใหค้วามเช่ือมั่น และรกัษาช่ือเสยีงขององคก์รไมใ่หเ้สยีหายในอนาคต 
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