
บทความปกิิณกิะ

เดิิมพััน... 

พัลิิกวิิกฤติิให้้เป็็นโอกาส
มายด์์ม้�งค์์ ผู้้�ชายสามม้ติ้

 สวัสดีครับท่านผู้อ่านที�รักทุก ๆ  ท่าน เมื�อเร็ว ๆ  นี� ผมได้ไป

เจอเรื�องราวที�น่าสนใจ และตั�งใจว่าจะเก็บเอามาแบ่งปันกับทุกคน

ในฉบับนี� เป็นเรื�องราวเกี�ยวกับการพลิกวิกฤติให้เป็นโอกาส ที�บอกว่า

น่าสนใจก็เพราะว่าวิกฤติที�ผมกำาลังจะพูดถึ้งนี� เป็นวิกฤติระดับหายนะ 

มีผู้ได้รับผลกระทบจากเหตุการณ์นั�นเป็นวงกว้างมาก ๆ  แต่เพราะ

แนวคิดและการตัดสินใจของผู้นำาบางอย่างในขณะนั�น ทำาให้สามารถ้

พลิกวิกฤตินั�น ให้กลับมาเป็นชัยชนะที�ยิ�งใหญ่อย่างเหลือเชื�อ

 ช่วงนี� พวกเรากับคนอีกหลายพันล้านคนทั�วโลก ยังคง 

วนเวียนอยู่กับโรคภััยไข้เจ็บ ทั�งโควิดที�อยู่ด้วยกันมา 2 – 3 ปี หลาย ๆ  

คนเริ�มปรับตัวและเรียนรู้ที�จะอยู่ร่วมกับมันได้ ก็ต้องมาเจอกับ 

สถ้านการณ์กระตุกขวัญวนลูปกลับมาอีกครั�ง เพราะเจ้าโรคฝีดาษลิง

ที�ขณะนี�กำาลังเกิดการแพร่ระบาดในหลาย ๆ  ภูัมิภัาคทั�วโลก โดยเฉพาะ

ทวีปยุโรป และถู้กเฝ้าระวังเป็นพิเศษ ยังดีที�สัปดาห์ที�ผ่านมา (ช่วง

ต้นเดือนสิงหาคม 2565) ยังพอมีข่าวดีให้ได้ยินบ้างเกี�ยวกับความ 

คืบหน้าในการควบคุมและป้องกันโรคนี� แต่วันนี�ผมไม่ได้จะมาเล่า 

เรื �องฝีดาษลิงหรอกนะครับ เพราะฉะนั�น ขออนุญาตพักเรื�อง 

โรคภััยเอาไว้ตรงนี�ก่อน แต่ที�เอ่ยถึ้งเรื�องเชื�อโรคขึ�นมานี�

  ก็เพราะว่า เรื�องที�กำาลังจะเล่าต่อไปนี� มันมีความ 

เกี�ยวข้องกับการเจ็บไข้ได้ป่วยของเราทุกคนครับ

  เชื�อว่าทุก ๆ  คนคงจะรู้จักและเคยใช้

ยาแก้ปวดกันอย่างแน่นอน  

และ แทบทุกบ้าน ก็น่าจะมีติด

อยูใ่นตู้ยาแน่ ๆ ผมกำาลังพูดถึ้ง 

ยาพาราเซ้ำตามอล, Paracetamol ที� 

คนไทยเรียกติดปากกันสั�น ๆ  ว่า ”ยาพารา” 

นี�เองครับ ยาสามัญประจำาบ้าน ที�สามาถ้หาซื้ำ�อได้

ทั�วไปโดยไม่ต้องมีคำาสั�งแพทย์และไม่จำาเป็นต้อง

จ่ายโดยเภัสัชกร มีฤทธิ์แก้ปวด ลดไข้ บรรเทา 

อาการปวดศีรษะ ปวดเมื�อยตามร่างกาย และ 

รักษา ให้หายจากโรคหวัดและไข้หวัด เป็นยาที�ใช้กัน

มานานหลายสิบปี มีความปลอดภััยสูงและมีผล 

ข้างเคียงตำ�า แต่หากได้รับปริมาณมากเกินไป จะทำา

ให้เกิดความเสียหายต่อการทำางานของตับได้

 

 ยาพัาราเซติามอลิ  มีชื�อทางการค้ามากมายหลาก

หลายยี�ห้อ ที�คุ้นหูและติดตลาดในบ้านเรามาก ๆ คงจะไมพ่้นชื�อ 

ไทลินอล, Tylenol ซึ้ำ�งบริษัทแม่เจ้าของลิขสิทธ์ิเครื�องหมายการค้านี�

ก็คือ บริษัทจอห์นสัน แอนด์ จอห์นสัน (J&J) ประเทศสหรัฐิอเมริกา 

และนี�คือเรื�องที�ผมกำาลังจะเล่าครับ

 “ วันที� 29 กันยายน 1982 ณ โรงพยาบาลแห่งหนึ�งใน 

เมืองชิคาโก, อิลลินอยส์ มีผู้ป่วยฉุกเฉินหมดสติด้วยอาการหัวใจ

ล้มเหลวเฉียบพลันชื�อนาย Adam Janus แพทย์ได้พยายามกู้ชีพ 

แต่ไม่ประสบผลสำาเร็จ จึงได้แจ้งให้ญาติเข้ามา

รับศพนาย Adam แต่หลังจากเหตุการณ์นั�น

ไม่กี�วัน น้องชายและน้องสะใภ้ัของนาย Adam 

ซึ้ำ�งอาศัยอยู่ในบ้านหลังเดียวกับผู้ตาย ในช่วง 

เวลานั�นก็ถู้กนำาตัวส่งโรงพยาบาลและเสียชีวิตด้วยอาการเดียวกัน 

แพทย์ได้สังเกตเห็นความผิดปกติ จึงได้แจ้งไปยังหน่วยสืบสวนด้าน

สาธารณสุขท้องถ้ิ�น เพื�อค้นหาสาเหตุของการเสียชีวิต เนื�องจาก 

ลักษณะการตายคล้ายการถู้กวางยาพิษและเป็นฆาตกรรม จากการ

สืบสวนและตรวจค้นบ้านผู้เสียชีวิต เจ้าหน้าที�พบว่ามีขวดยาไทลินอล

ชนิดแคปซู้ำล 1 ขวดถู้กเปิดใช้ และมียาหายไปจากขวด 6 เม็ด จึงตั�ง

ข้อสงสัยว่าผู้เสียชีวิต ทั�ง 3 คนน่าจะทานยาจากขวดนี� และได้เก็บ

ขวดยาไทลินอลไปเป็นหลักฐิานเพื�อการตรวจสอบต่อไป

 ระหว่างนั�น เจ้าหน้าที�สืบสวนได้รับแจ้งจากอีกโรงพยาบาล

อีกแห่งหนึ�งแถ้บชานเมืองชิคาโก ว่าในเช้าวันนั�น มีเหตุการณ์ลักษณะ

คล้ายกัน คือมีเด็กหญิงชีวิตจากอาการหัวใจล้มเหลวหลังจาก 

รับประทานยาไทลินอล (ชนิดแคปซู้ำล) เช่นเดียวกันอีกหนึ�งราย จึงได้

ส่งยาไทลินอลขวดที�ต้องสงสัยนั�นให้กับทีมสืบสวน ผลการทดสอบใน

ห้องปฏิิบัติการพบว่าในขวดยาไทลินอลทั�ง 2 ขวดนั�นมีสารโพแทสเซี้ำยม

ไซ้ำยาไนด์ (Potassium Cyanide) ความเข้มข้นสูงถึ้ง 10 เท่า ของ

ปริมาณที�ทำาให้เป็นอันตรายถึ้งชีวิต (1,000% Lethal dose) บรรจุอยู่

ในแคปซู้ำล ตรงกับผลการชันสูตรศพผู้เสียชีวิตทั�ง 3 ที�พบสารไซ้ำยาไนด์

อยู่ในกระแสเลือดและเป็นสาเหตุให้เสียชีวิต ”
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“ถึึง บริิษััทจอห์์สััน แอนด์์ จอห์์นสััน,

ถึ้าคุุณต้้องการิให์้ผมเลิิกวางยาพิษิัใน 

ยาของคุุณ ให้์โอนเงินห์นึ�งล้ิานด์อลิลิาร์ิ

เข้ามาท่�บัญช่ีห์มายเลิข xxx-xxxx-xxxx 

แลิะห้์ามไม่ให้์แจ้งต้ำาริวจห์รืิอ FBI”

“ถึึง บริิษััทจอห์์สััน แอนด์์ จอห์์นสััน,

ถึ้าคุุณต้้องการิให์้ผมเลิิกวางยาพิษิัใน 

ยาของคุุณ ให้์โอนเงินห์นึ�งล้ิานด์อลิลิาร์ิ

เข้ามาท่�บัญช่ีห์มายเลิข xxx-xxxx-xxxx 

แลิะห้์ามไม่ให้์แจ้งต้ำาริวจห์รืิอ FBI”

 แน่นอนครับว่า J&J แจ้งเรื�องนี�กับ FBI ทันที และยินดีที�จะ 

จ่ายค่าไถ่้หนึ�งล้านดอลลาร์ เพื�อยุติปัญหาทั�งหมด แต่ FBI ไม่เห็นด้วย

และต้องการที�จะจับกุมคนร้ายให้ได้ จากเบาะแสเลขบัญชีธนาคาร 

นำาไปสู่การจับกุมเจ้าของบัญชี ซ้ำึ�งเป็นเจ้าของบริษัท Lake Side 

Travel ที�ได้ปิดกิจการไปแล้ว ผลการสอบสวนพบว่าเจ้าของบัญชี

ไม่ได้มีส่วนเกี�ยวข้องใด ๆ  กับคดี แต่โชคยงัเข้าข้างคนดีครับ เพราะ

นอกจากหมายเลขบัญชีธนาคารแล้ว เจ้าหน้าที�ตำารวจยังพบลายนิ�ว

มือของผู้ต้องสงสัยปรากฎอยู่บนซ้ำองจดหมาย และสามารถ้นำาไปสู่

การจับตัวคนร้ายได้ในที�สุด

 ผู้ถู้กจับกุมมีชื�อว่านาย James Lewis ซึ้ำ�งได้สารภัาพว่า

ตนเป็นคนส่งจดหมายเรียกค่าไถ่้ไปถึ้ง J&J จริง แต่ไม่ได้มีส่วนเกี�ยว

ข้องกับการวางยาพิษหรือฆาตกรรม ที�ทำาไปเพราะมีความแค้นส่วนตัว 

กับเจ้าของบริษัท Lake Side Travel จึงได้ฉวยโอกาสทำาจดหมาย

เรียกค่าไถ่้เพื�อกลั�นแกล้ง และถึ้งแม้จะรอดพ้นจากข้อหาฆาตกรรม 

แต่คุณ James ก็ถู้กตัดสินจำาคุก 20 ปีในข้อหาเรียกค่าไถ่้อยู่ดี และ

จนกระทั�งทุกวันนี� ตำารวจก็ยังไม่สามารถ้จับกุมตัวที�วางยาพิษตัว

จริงได้ แต่นั�นไม่ใช่ประเด็นสำาคัญของเรื�องที�เล่าในวันนี�หรอกครับ

 ขณะที�สถ้านการณ์ต่าง ๆ  อยูบ่นเส้นด้าย บริษัทกำาลังจะ

ปิดตัว ผู้บริหารของ J&J ตัดสินใจที�จะยืนหยัดต่อสู้กับวิกฤติที�เผชิญ

อยู่ โดยกำาหนดกลยุทธขึ�นมา 2 ข้อคือ 1. การปกป้องลูกค้า และ 2. 

การปกป้องผลิตภััณฑ์์ของบริษัท

 J&J ได้ตั�งทีมดูแลลูกค้าโดยจ้างพนักงานสายด่วน Call 

center ถึ้ง 800 คน เพื�อให้ข้อมูลและตอบคำาถ้ามแก่ลูกค้าโดยไม่ 

คิดค่าใช้จ่าย เนื�องจากขณะนั�น คนที�ได้กินไทลินอลทั�งประเทศเกิด 

ความไม่มั�นใจในความปลอดภััย ประธานบริษัท ได้ออกมาประกาศ

ต่อหน้าสื�อด้วยตัวเอง ขอให้ประชาชนหยุดซื้ำ�อยาไทลินอลทันที จน

กว่าปัญหานี�จะได้รับการยืนยันว่าถู้กแก้ไขแล้ว และยังเสนอทางเลือก

ให้กับลูกค้าที�ได้ซื้ำ�อไทลินอลชนิดแคปซู้ำลไปก่อนหน้านี� สามารถ้มา

ขอเปลี�ยนเป็นไทลินอลชนิดเม็ดได้อีกด้วย ทางด้านของการสืบสวน

คดี J&J ได้ให้ความร่วมมือกับตำารวจท้องถิ้�น FBI และ FDA ในการ

หาตัวผู้ก่อเหตุและตั�งสินบนนำาจับกับผู้ให้เบาะแสคนร้ายเป็นเงิน 

จำานวนสูงถึ้ง 100,000 ดอลลาร์

 ความวุ่นวายดำาเนินผ่านไป 1 สัปดาห์ ก็มีเหตุเกิดขึ�นอีก เมื�อ 

J&J ได้รับจดหมายฉบับหนึ�งส่งตรงถึ้งสำานักงานใหญ่ใน นิวเจอร์ซี้ำย์  

ใจความโดยสรุปว่า..

 จากเหตุการณ์ที�เกิดขึ�น หน่วยงานที�เกี�ยวข้องด้านสา- 

ธารณสุขของรัฐิจึงได้แจ้งไปยังผู้ผลิตยาไทลินอล บริษัทจอห์นสัน 

แอนด์ จอห์นสัน ซึ้ำ�งในขณะนั�นถื้อว่าเป็นบริษัทยายักษ์ใหญ่ มีส่วน

แบ่งการตลาดยาพาราเซ้ำตามอลสูงเป็นอันดับหนึ�งของประเทศ สิ�งที� 

J&J ตัดสินใจในตอนนั�นคือการประกาศแจ้งเตือนและเรียกเก็บยา 

ไทลินอลทุกขวดในชิคาโกกลับบริษัท และเริ�มการสืบสวนภัายในเพื�อ

หาสาเหตุของปัญหาที�เกิดขึ�น โดยเริ�มจากการเช็ค Lot การผลิต และ

ผลที�พบก็สร้างความประหลาดใจให้กับทีมสืบสวน เพราะแหล่งผลิต

ยาไทลินอลทั�ง 2 ขวด มาจากคนละโรงงาน ซึ้ำ�งมีความเป็นไปได้ตำ�ามาก

ที�โรงงานผลิตยา 2 แห่ง จะเกิดข้อผิดพลาดลักษณะเดียวกันในช่วง

เวลาใกล้ ๆ  กัน และจากการตรวจสอบเพิ�มเติม ทีมสืบสวนก็พบยา

ที�มีการปนเป้�อนไซ้ำยาไนด์อีก 2 ขวด ซ้ำึ�งผลิตจากโรงงานอื�นอีก 

เท่ากับว่ามียาที�ปนเป้�อน 4 ขวดที�ผลิตมาจากโรงงาน 4 แห่ง

 ทีมสืบสวนจึงได้ข้อสรุปว่าเหตุการณ์ลักษณะนี� มีความ 

เป็นไปได้ตำ�ามากที�จะเกิดความผิดพลาดแบบเดียวกัน พร้อมกันถึ้ง 4 

โรงงาน เนื�องจากมาตรฐิานในการควบคุมการผลิตยานั�น ทราบกัน

ดีว่าเข้มงวดมาก ๆ  ทีมสืบสวนตั�งสมมติฐิานว่า น่าจะมีผู้ไม่หวังดีนำา

ยาออกมาจากร้านสะดวกซื้ำ�อมาใส่ยาพิษ แล้วแอบนำากลับเข้าไปวาง

บนชั�นขายยาเหมือนเดิม จนกระทั�งมีคนโชคร้ายไปหยิบเอายานั�น 

ไปกิน ถึ้งแม้ว่าจะฟัังดูเหมือนคำาแก้ตัวให้พ้นผิดของ J&J แต่เจ้าหน้าที�

รัฐิก็เชื�อเช่นสมมตฐิิานนั�น เพราะแทบจะเป็นไปไม่ได้เลยที�คนร้าย

จะแทรกแซ้ำงกระบวนการผลิตยาที�โรงงานถึ้ง 4 แห่ง ต่างสถ้านที� 

ในเวลาใกล้ ๆ กัน 

 เมื�อได้ข้อสรุปดังนี� J&J จึงตัดสินใจเรียกคืนยาไทลินอล 

ทุกขวดจากทั�วประเทศ เพราะพิจารณาเห็นว่าชีวิตของลูกค้ามีความ

สำาคัญมากกว่ายอดขาย มูลค่าความเสียหายที�ประเมินในตอนนั�นสูง

ถึ้ง 100 ล้านดอลลาร์ คิดเป็นมูลค่าประมาณ 300 ล้านดอลลาร์ 

หรือกว่า 10,000 ล้านบาทในปัจจุบัน ถื้อเป็นการตัดสินใจครั�งใหญ่

ที�มีชื�อเสียงและความอยู่รอดของบริษัทเป็นเดิมพัน แน่นอนว่า 

เหตุการณ์นี�สร้างผลกระทบอย่างหนักทั�งต่อตัวบริษัทเอง รวมไปถึ้ง

คนอเมริกันทั�งประเทศ จากยอดขายที�เคยมีส่วนแบ่งการตลาดสูงถึ้ง 

37% ตกลงมาเหลือ 7% ในทันที ไม่ต้องพูดถึ้งราคาหุ้นของบริษัท

ที�เส้นกราฟัปักหัวลง สูญเสียมูลค่าไปถึ้ง 1,240 ล้านดอลลาร์ จนนัก

วิเคราะห์หลายสำานักในขณะนั�นออกมาบอกว่า J&J จะต้องปิด 

กิจการลงอย่างแน่นอน
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 หลังจากที� J&J ได้ดำาเนินกลยุทธหลาย ๆ อย่างไปตามที�ได้กล่าวไป 

แล้วข้างต้นเพื�อดูแลลูกค้าคนสำาคัญของเขาแล้ว อีกโจทย์หนึ�งของบริษัทคือการ 

ปกป้องและรักษาผลิตภััณฑ์์ มีการถ้กเถี้ยงกันภัายในบริษัทเรื�องการยกเลิกแบรนด์

ไทลินอลแล้วสร้างแบรนด์ใหม่ทดแทน แต่ผู้บริหารของ J&J มีแนวคิดที�หนักแน่น

ว่าต้องการปกป้อง และ พิสูจน์ให้ลูกค้าเห็นว่าบริษัทมีความใส่ใจในการผลิตสินค้า

ที�มีคุณภัาพสูงและใส่ใจต่อความปลอดภััยของผู้บริโภัคเป็นสำาคัญ และจะต้อง 

ไม่มีใครต้องมาเสียชีวิตจากเหตุการณ์ลักษณะนี�อีก.... หลังจากนั�น โลกจึงได้รู้จัก

กับนวัตกรรมการปิดผนึกบรรจุภััณฑ์์

ยาแบบใหม่ จากเดิมที�เคยใช้สำาลี

ยัดลงขวดแล้วปิดฝา กลายมาเป็น

ผนึกกึ�งโลหะที�ใช้มาจนถึ้งทุกวันนี�

 มีผู้เสียชีวิตจากโศกนาฏิกรรมนี�ทั�งหมด 7 รายภัายในช่วง

สัปดาห์แรก นับตั�งแต่เกิดเหตุพบผู้เสียชีวิตรายแรกในคดีนี� J&J ใช้

เวลาเพียงแค่ 8 สัปดาห์ในการสร้างความเชื�อมั�นให้กับลูกค้าและ 

ทำาให้ส่วนแบ่งการตลาดที�เคยตกลงไปเหลือ 7% กระเด้งกลับขึ�นมา

ที� 30% พร้อมกับทวงบัลลังค์แชมป์อันดับหนึ�งของตัวเองกลับมาได้ 

อย่างไรก็ตาม ในเดือนกุมภัาพันธ์ 1986 เกิดเหตุพบผูเ้สียชีวิตใน 

นิวยอร์ค สาเหตุเกิดจากได้รับสารพิษไซ้ำยาไนด์ที�ถู้กใส่ไว้ในแคปซู้ำล

ยาไทลินอล ซึ้ำ�งถู้กบรรจุไว้ในขวดที�ปิดผนึกแบบใหม่ จากการตรวจ

สอบ พบว่ามียาพิษอยู่ 5 ใน 24 แคปซู้ำลในบรรจุภััณฑ์์ขวดนั�น ด้วย

เหตุนี� J&J จึงยกเลิกการผลิตยาไทลินอลในรูปแบบแคปซู้ำล และหัน

มาผลิตแต่ไทลินอลชนิดเม็ดตั�งแต่นั�นเป็นต้นมา

 จากกรณีศึกษาที�โด่งดังนี� J&J สามารถ้รอดพ้นจากวิกฤติ-

การณ์นี�มาได้ เป็นเพราะวิธีการคิดที�ยึดถื้อเอาความปลอดภััยและ 

สวัสดิภัาพของผู้บริโภัคเป็นสำาคัญ มีการใช้มาตรการในการแก้ไข 

ปัญหาให้กับลูกค้าอย่างรวดเร็วและตรงจุด วางตัวเองอยู่ในส่วนหนึ�ง

ของทีมที�พร้อมจะช่วยแก้ปัญหา โดยไม่ได้แสดงท่าทีในการปัดความ

รับผิดชอบเหมือนอย่างที�หลาย ๆ  บริษัทเลือกจะทำาเป็นอย่างแรกถึ้ง

แม้จะแน่ใจว่าพวกเขาไม่ได้ทำาอะไรผิดเลยก็ตาม ควบคู่ไปกับคิดค้น

นวัตกรรมด้านความปลอดภััยที�สามารถ้นำามาใช้แก้ปัญหาได้จริง

  ขอให้สุขภัาพดี ห่างไกลจากโรคภััย ทุกโรค ทุกซี้ำซั้ำ�นนะครับ 

... ด้วยรัก
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