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BEYOND 
MARKET TRAP

	 ผลประกอบการธุรกิจน�า้พรกิเผาแม่ประนอม	ปี	57	มรีายได้รวม	803.34	ล้านบาท	ก�าไรสทุธิหลงัหกั
ภาษี	24.5	ล้านบาท	มีมูลค่าทรัพย์สินร่วม	5,000	ล้านบาท	จ�าหน่ายในประเทศ	70%	และส่งออก	30%
	 การขัดแย้งในธุรกิจครอบครัวเป็นเรื่องปกติของทุกธุรกิจครอบครัว	ธุรกิจทั่วไป	หรือเป็นธรรมชาติ
ของมนุษย์	 การหันหน้าเข้ามาพูดคุยกันเองในครอบครัวเป็นทางออกที่ดีที่สุด	 แต่เมื่อข้อขัดแย้งได้กลาย
เป็นประเด็นทางสื่อสังคมหรือในโลกโซเชียลย่อมยากต่อการรับมือ	

 ความขดัแย้งในธรุกิจครอบครัวของแบรนด์น�า้พรกิเผาแม่ประนอมทีต่กเป็น
ข่าวในช่วงเดือน มี.ค.59 จนถึงขณะนี้ ย่อมส่งผลกระทบโดยตรงต่อแบรนด์
น�้าพริกเผาแม่ประนอมอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ โดยเฉพาะแบรนด์นี้เป็นแบรนด์ที่
มีชื่อเสียงมายาวนานและมีภาพลักษณ์คู่ครัวไทยมาไม่น้อยกว่า 57 ปี

 (1)

         วิกฤติแบรนด์
น�้ำพริกเผำแม่ประนอม

: บทเรียนและกำรรับมือ

‘เรำก�ำลังคิดเก่ียวกับผล
ของปัญหำนี้/หัวใจของ
เรำทุกคนก�ำลังภำวนำให้
สำมำรถผ่ำนพ้นไปได้...’
ท่านจ�าเป็นต้องแสดงความ
เห็นอกเห็นใจ/ความเห็นอก
เหน็ใจต่อผูไ้ด้รบัผลกระทบ/
เจ็บ/....โดยข้ึนอยู่กับวิกฤติ
ที่เกิดขึ้น

 (2)

‘เรำมีแผนในกำรรับมือกับ...’
ท้ังนี้ช่วยบอกให้เห็นว่า	 ท�าไม
การมีแผนจึงมีความส�าคัญ

แผนรับมือ (Plan) 

 ก�าหนดการร่างแผนส�าหรับเป็นแนวทางในการจัดการวิกฤติของ
แบรนด์	 ในหลายองค์กรสนใจเพียงกับเป้าหมายแบบทันที	 เช่น	แผนและ
เป้าหมายการขายและการตลาดในปัจจบุนั	การวางแผนรับมือกับวิกฤติเป็น
สิ่งหน่ึงท่ีต้องท�าเมื่อมีเหตุการณ์ลักษณะนี้เกิดข้ึน	 เพราะว่าการจะสร้าง
ชื่อเสียงกลับขึ้นมาใหม่คงต้องใช้เวลาเป็นปีๆ	แต่ใช้เวลาเพียงชั่วข้ามคืนก็
ท�าลาย	แบรนด์นี้ได้ในพริบตา
	 การจัดการวิกฤติ	 มีหัวใจส�าคัญคือ	 การตอบสนองอย่างรวดเร็ว	
แผนการณ์ในการรับมือจ�าเป็นต้องเตรียมให้เรียบร้อยเพ่ือพร้อมใช้ได้ทันที
ที่ต้องการ	

กำรตอบรับ (Acknowledgement) 
ต่อปัญหำและกำรขอโทษ

	 แม้ว่าผู้บริหารธุรกิจจะไม่สามารถอธิบายอะไรได้	ตามท่ีอยากบอก
กับทุกคนซึ่งก�าลังเฝ้าติดตามอยู่	และอยากให้ข่าวสารเพิ่มเติม
	 ใน	48	ชัว่โมงของทกุๆ	วิกฤตเิป็นสิง่ส�าคญัมากๆ	การไม่ส่ือสารในช่วง
เวลานี้น�าไปสู่ข่าวลือ	ความเห็นในเชิงลบเป็นพันๆ	ค�าที่ท�าให้ยากต่อการ
รับมือ
	 	ผูเ้ขียนมข้ีอแนะน�าด้าน	3	ข่าวสารส�าคญัทีส่ามารถใช้ได้ในทุกๆ	วิกฤติ

5 แนวทำงรับมือกับ ‘แบรนด์วิกฤติ’ 
	 เมื่อเกิดวิกฤติกับแบรนด์จนเป็นภาพลบและมีผลต่อเน่ืองถึงการต่อ
ต้านหรือแอนต้ีแบรนด์	 ย่ิงต้องมวิีธีการรบัมอือย่างทันท่วงท	ีแบรนด์น�า้พรกิเผา
แม่ประนอมมีกลุ่มลูกค้าที่เป็นลูกค้าเบบ้ีบูมเมอร์และเจนเอ็กซ์	 ซึ่งมีความ
เชือ่ในเรือ่งการเคารพบพุการ	ีจงึท�าให้ไม่ยอมรบัในแบรนด์และส่งผลกระทบ
มากมาย	บทเรียนของแบรนด์วิกฤตินี้มีทางออกที่ควรท�าดังนี้
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นักว�ชาการผู�ทรงคุณวุฒิ
และมีความเชี่ยวชาญในการทําสิ�งยากๆ ของธุรกิจ
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ไม�ว�าจะเป�นการจัดทํากลยุทธ�ธุรกิจ ว�เคราะห�ทัศนภาพ
สร�างโมเดลธุรกิจ พัฒนากลยุทธ�การตลาดสมัยใหม�
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หำควำมช่วยเหลือจำกข้ำงนอกกิจกำร (Getting outside help)

	 ผูเ้ขยีนมกัให้ค�าแนะน�าอยูเ่สมอว่า	ถ้าเรือ่งนีเ้ป็นวกิฤตจิรงิๆ	ท่านควรหาความช่วยเหลอื
จากภายนอก	ถ้าหากวิกฤติน้ีไม่สามารถรับมือได้	บุคคลภายนอกเป็นทางเลือกในการเข้ามา
ให้การสนับสนุนผู้น�าทีมจัดการวิกฤติและให้แน่ใจว่าไม่ได้มองข้ามสิ่งใดๆ	ไป
	 กรณี	น�้าพริกเผาแม่ประนอม	ได้	ม.ล.ปนัดดา ดิศกุล เข้ามาเป็นคนกลางแบบกาวใจ	
ระหว่างคณุแม่และลกูสาวคนโต	ท�าให้ปมขดัแย้งในธุรกิจครอบครวั	ได้คลีค่ลายและมทีางออก
ที่สวยงาม	

แจ้งให้ทรำบ (Inform)

	 ปัจจบุนัลกูค้ามากกว่า	50%	ใช้โซเชยีล/
สือ่สงัคมส�าหรบัการบรกิารลกูค้าและ	1	ใน	3	
จะใช้เพจของแบรนด์ทางโซเชียลในการถาม
ค�าถามเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์
	 ดังนั้นช่องทางโซเชียลมีเดียต่อวิกฤติ
จงึเป็นสถานทีแ่รกทีผู่บ้รโิภคไประบายความ
โกรธและความคบัข้องใจ	ชมุชนนีผู้ดู้แลต้องเกบ็	
ทราบและให้สารสนเทศทีเ่ก่ียวข้องในทางช่อง
ทางนี้	รวมถึงการมี	FAQ	บนเว็บไซต์นี้ด้วย
	 แบรนด์ของท่านยังเป็น	ที่กล่าวถึงต่อ
ทุกปฏิสัมพันธ์จากภายนอก	ขณะเดียวกัน
พนักงานในกิจการก็ต้องการข่าวสารและ
ความเชื่อมั่นด้วยเช่นกัน

ติดตำมแล้วตอบสนอง
(Monitor then Respond)

	 การส่ือสารเก่ียวกับแบรนด์ต้องมีการ
ติดตาม	แต่เมื่อมีวิกฤติต้องแน่ใจว่าการสื่อสาร
มีประสิทธิภาพ	การโพสต์ในเชิงลบควรจะชี้แจง
อย่างไร	แม้การโต้ตอบรายบคุคลเป็นสิง่ทีเ่คยห้าม
ไว้ก็ต้องกลับมาทบทวน
	 แนวทางข้างต้นให้แนวทางการรับมือ	เมื่อ	
แบรนด์วิกฤติ	 ดังเช่น	 กรณีแบรนด์น�้าพริกเผา
แม่ประนอม	 เป็นบทเรียนที่มีคุณค่าและจะช่วย
ท�าให้ธุรกิจครอบครวัจดัการได้ระมดัระวังมากขึน้
และขอให้แบรนด์น�า้พรกิเผาแม่ประนอมได้กลบัมา
อยู่คู่ครัวไทยและเป็นแบรนด์ระดับโลกต่อไป	

 (3)
‘เรำได้เริ่มต้นหำข้อเท็จจริง/วิเครำะห์ประเด็นนี้
อย่ำงทันทีเพื่อให้แน่ใจว่ำเรำ...’	 ท่านจ�าเป็นต้องให้
ค�ามัน่สญัญาว่าจะค้นหาสิง่ท่ีผดิพลาดและก�าลงัวาง
ขั้นตอนเพื่อให้มั่นใจว่า	เรื่องแบบนี้จะไม่เกิดขึ้นอีก
	 เหตกุารณ์ด�าเนนิไปโดยไม่มคี�าพูดหรอืข้อความ
ใดๆ	แต่แบรนด์ต้องการการสนับสนุนด้วยการปฏิบัติ
อย่างทันทีทันใด


