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ช่วยให้สามารถรับมือกับวิกฤตการณ์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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This article aims to review the literature related to the concept of 
online crisis management, a new type of crisis emerging in the digital era. 
The widespread communication through online has led organizations to face 
an increasing number of crises. Accordingly, this article explores key aspects 
of general online crises, including their origins, causes, characteristics, and 
impacts, as well as the phenomenon known as “online shaming” (or Tour-
Long), which reflects the evolving nature of digital-age crises. In addition, the 
article presents approaches to managing online crises, comprising the 
adaptation of traditional crisis management methods, the use of social 
media as a crisis management tool, and the enhancement of crisis 
management effectiveness through big data analytics. The offered insights 
aim to contribute to the development of crisis response strategies that align 
with the evolving media landscape and enable organizations to respond to 
crises more effectively. 
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บทนํา  

เทคโนโลยีการสื่อสารผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตกลายเป็นส่วนหนึ่งของวิถีชีวิตมนุษย์ ต้ังแต่การประดิษฐ์ 
World Wide Web ในทศวรรษ 1990 เป็นต้นมา (González-Herrero & Smith, 2008) จนถึงปัจจุบันซ่ึงเป็นยุคท่ี
สื่อออนไลน์กลายเป็นปัจจัยสําคัญต่อการดํารงชีวิตในสังคมสมัยใหม่ ท่ีผู้คนผูกพันกับการใช้เคร่ืองมือสื่อสารในทุก
กิจกรรมประจําวัน ผ่านการเชื่อมต่อกับเครือข่ายออนไลน์ซ่ึงย่ิงขยายตัวและมีบทบาทมากข้ึนเร่ือย ๆ การใช้สื่อสังคม
ออนไลน์จึงเป็นเสมือนตัวแทนของการแสดงออกถึงตัวตนในโลกเสมือนคู่ขนานไปกับชีวิตจริงของผู้ใช้งาน หนึ่งใน
ปัจจัยสําคัญท่ีส่งผลให้การสื่อสารผ่านสื่อออนไลน์ขยายตัวอย่างรวดเร็ว คือการพัฒนาเทคโนโลยีสมาร์ตโฟน 
(Smartphone) ควบคู่กับแอปพลิเคชัน (Application) ต่าง ๆ ซ่ึงช่วยให้ผู้ใช้งานสามารถเข้าถึงแพลตฟอร์มสื่อสังคม
ออนไลน์ได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และหลากหลายช่องทาง โดยไม่จําเป็นต้องอาศัยคอมพิวเตอร์ในการเชื่อมต่ออีก
ต่อไป นอกจากนี้ การเข้าถึงสื่อออนไลน์ยังเปิดกว้างครอบคลุมผู้ใช้งานทุกเพศทุกวัย และเพ่ิมบทบาทของผู้ใช้งานให้
เป็นท้ังผู้ผลิต ผู้แก้ไข และผู้บริโภคเนื้อหาในเวลาเดียวกัน อันเป็นการเปลี่ยนแปลงเชิงโครงสร้างในการสื่อสารท่ีทําให้
ผู้ใช้มีบทบาทเชิงรุกในการกําหนดทิศทางของข้อมูลข่าวสารมากย่ิงข้ึน 

 การถือกําเนิดของสื่อสังคมออนไลน์จึงทําให้การหลั่งไหลของข้อมูลข่าวสารเกิดข้ึนอย่างต่อเนื่องแบบไร้
ขีดจํากัด และเป็นการเชื่อมโยงโลกออนไลน์เข้ากับโลกออฟไลน์ของผู้ใช้งานได้แนบแน่นย่ิงข้ึน (Brynielsson et al., 
2018) อีกท้ังยังสามารถใช้เพ่ือการเผยแพร่ข้อมูลได้อย่างเสรีบนพ้ืนท่ีสาธารณะ ส่งผลให้สื่อสังคมออนไลน์กลายเป็น
เคร่ืองมือทางการสื่อสารท่ีมีอิทธิพลอย่างสูงต่อพฤติกรรมของผู้คนและพลวัตของสังคม 

 อย่างไรก็ตาม แม้ว่าสื่อออนไลน์จะกลายเป็นเครื่องมือสําคัญในการสื่อสาร แต่การแพร่กระจายของข้อมูล
บนแพลตฟอร์มออนไลน์เกิดข้ึนแบบเรียลไทม์ โดยไม่จําเป็นต้องผ่านการตรวจสอบหรือกรองข้อมูลอย่างเคร่งครัด 
ส่งผลให้องค์กรต้องเผชิญกับความท้าทายในการควบคุมข้อมูลข่าวสารและการตอบสนองอย่างมีประสิทธิภาพ อีกท้ัง
สื่อออนไลน์ยังเปิดโอกาสให้กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หรือผู้ใช้งานท่ัวไปสามารถแสดงความคิดเห็น วิพากษ์วิจารณ์ 
หรือชักชวนให้เกิดการเคลื่อนไหวในลักษณะต่าง ๆ ท่ีอาจลุกลามกลายเป็นวิกฤตอย่างรวดเร็ว เช่น การเผยแพร่ข่าว
ลวง (Fake news) การก่อกวนข่มขู่คุกคาม (Cyberbullying) หรือการแพร่กระจายข้อมูลท่ีทําให้เกิดความเข้าใจผิด
ในวงกว้าง การใช้งานผ่านสื่อออนไลน์จึงเป็นช่องทางท่ีสามารถนําไปสู่การเกิดภาวะวิกฤตออนไลน์ขององค์กรได้
อย่างรวดเร็วและแพร่หลายอย่างมาก  

ด้วยลักษณะของส่ือออนไลน์ท่ีเน้นความเร็วในการเผยแพร่ข้อมูล ความเป็นสาธารณะ และการกระตุ้นให้
เกิดการมีส่วนร่วมของผู้ใช้งานจํานวนมาก ทําให้ความคิดเห็น ข้อมูล หรือข่าวลือท่ีส่งผลในเชิงลบต่อองค์กรสามารถ
ขยายตัวอย่างรวดเร็วและสร้างแรงกดดันต่อภาพลักษณ์และชื่อเสียงขององค์กรได้อย่างรุนแรง เนื่องจากเม่ือเกิด
ภาวะวิกฤตออนไลน์ ปฏิกิริยาของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียส่วนใหญ่มักจะเป็นไปในเชิงลบมากกว่าเม่ือเทียบกับการสื่อสาร
ผ่านสื่อแบบด้ังเดิม และส่งผลให้การสื่อสารแบบปากต่อปาก (WOM) ในเชิงลบทวีความรุนแรงมากย่ิงข้ึนตามไปด้วย 
(Jurgens & Helsloot, 2018) เราจึงพบเห็นวิกฤตออนไลน์ หรือปรากฏการณ์ “ทัวร์ลง” เกิดข้ึนบนพ้ืนท่ีออนไลน์
อยู่บ่อยคร้ัง และในหลายกรณีก็ลุกลามบานปลายจนไม่สามารถประเมินค่าความเสียหายได้   

 จากสถานการณ์ท่ีการสื่อสารองค์กรต้องเผชิญกับความเปลี่ยนแปลงอันรวดเร็วของเทคโนโลยีการสื่อสาร 
โดยเฉพาะการขยายตัวของสื่อสังคมออนไลน์ ซ่ึงก่อให้เกิดภาวะวิกฤตในรูปแบบใหม่ท่ีแตกต่างจากรูปแบบดั้งเดิม 
บทความนี้จึงเป็นการทบทวนวรรณกรรมท่ีมุ่งเน้นการเปิดมุมมองแนวคิดเกี่ยวกับภาวะวิกฤตออนไลน์ โดยนําเสนอ
คุณลักษณะเฉพาะของภาวะวิกฤตออนไลน์ตลอดจนแนวทางในการจัดการกับวิกฤตในบริบทของส่ือดิจิทัล เพ่ือให้
องค์กรหรือผู้ท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบด้านการสื่อสารสามารถประเมินสถานการณ์ได้อย่างแม่นยํา และดําเนินกลยุทธ์ใน
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การบริหารจัดการภาวะวิกฤตออนไลน์ได้อย่างทันท่วงทีและมีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน อันจะช่วยลดความเสียหายจาก
เหตุการณ์ท่ีไม่คาดคิด และส่งเสริมขีดความสามารถขององค์กรในการฟื้นฟูภาพลักษณ์และความเชื่อม่ันในระยะยาว  

ภาวะวิกฤตออนไลน์ 

ต้นกําเนิดของภาวะวิกฤตออนไลน์ 

 การทําความเข้าใจลักษณะของภาวะวิกฤตออนไลน์ ต้องย้อนกลับไปท่ีจุดกําเนิดของการศึกษาภาวะวิกฤต
ในอดีต ซ่ึงเป็นวิกฤตในยุคสมัยท่ียังไม่มีการพัฒนาทางเทคโนโลยีการสื่อสารมาสู่พ้ืนท่ีออนไลน์ ซ่ึงนักวิชาการหลาย
ท่านได้ให้คํานิยามเกี่ยวกับวิกฤตท่ีสอดคล้องกัน โดย Pearson & Clair (1998) มองว่าวิกฤตเป็นเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน
น้อยแต่มีผลกระทบสูง ขณะท่ี Barton (1993) และ Glaesser (2006) เน้นว่าภาวะวิกฤตเป็นเหตุการณ์สําคัญท่ีไม่
สามารถคาดเดาได้ ซ่ึงก่อให้เกิดความเสียหายรุนแรงและต้องการการจัดการอย่างเร่งด่วน ท้ังนี้ Coombs (2007) 
ชี้ให้เห็นว่าการเกิดวิกฤตสะท้อนถึงการคุกคามต่อความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และส่งผลต่อประสิทธิภาพของ
องค์กร  

 กล่าวโดยสรุปการให้คํานิยามของภาวะวิกฤตน้ัน หมายถึง สถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนอย่างไม่คาดคิด มีความ
รุนแรงสูง และส่งผลกระทบอย่างกว้างขวางต่อองค์กรหรือสังคม ท้ังในด้านการดําเนินงาน ชื่อเสียง การเงิน และ
ความเชื่อม่ันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซ่ึงวิกฤตมักเกิดข้ึนในช่วงเวลาท่ีไม่สามารถเตรียมรับมือได้ทัน และต้องการ 
การตัดสินใจและตอบสนองอย่างรวดเร็วภายใต้ความกดดันสูง โดยประเภทของภาวะวิกฤตนั้นสามารถใช้เกณฑ์ใน
การแบ่งจากสาเหตุของการเกดิท่ีต่างกันได้ 2 ประเภทใหญ่ ๆ คือ (Ulmer et al., 2010) 

1) ภาวะวิกฤตจากภัยพิบัติ (Disaster) ซ่ึงเป็นภาวะวิกฤตจากภัยพิบัติท่ีไม่ได้มีสาเหตุการเกิดจาก 
การกระทําของมนุษย์ (Unintentional crisis) เป็นภาวะวิกฤตท่ีเกิดข้ึนเองตามธรรมชาติ เกิดจากอุบัติเหตุ  

2) ภาวะวิกฤตขององค์กร (Organization crisis) ซ่ึงเป็นภาวะวิกฤตท่ีเกิดจากการกระทําของมนุษย์ 
(Intentional crisis) มาจากความผิดพลาดในการดําเนินการขององค์กร การไม่สามารถเป็นไปตามความคาดหวัง
ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในด้านสินค้าหรือบริการ หรือปัญหาท่ีเกิดจากการรับมือขององค์กรต่อภัยพิบัติต่าง ๆ เป็นต้น 

 ต่อมา เม่ือมีการพัฒนาเทคโนโลยีทางการสื่อสารและระบบอินเทอร์เน็ต โดยเฉพาะการกําเนิดของสื่อ
ออนไลน์ ส่งผลให้การจําแนกภาวะวิกฤตเปลี่ยนแปลงไป โดยมีการแบ่งประเภทของภาวะวิกฤตขององค์กร 
(Organization crisis) ออกเป็น 2 ประเภทคือ ภาวะวิกฤตดั้งเดิม (Traditional crisis) และภาวะวิกฤตในส่ือสังคม
ออนไลน์ (Social media crisis) หรืออาจเรียกในคําอ่ืนว่าภาวะวิกฤตออนไลน์ (Online crisis)  (Coombs, 2015) 
ซ่ึงถือได้ว่าเป็นวิธีการแบ่งประเภทของภาวะวิกฤตรูปแบบใหม่ในยุคปัจจุบัน  

 ภาวะวิกฤตออนไลน์ คือ รูปแบบของวิกฤตท่ีเกิดข้ึนกับองค์กรผ่านช่องทางดิจิทัล ซ่ึงเป็นผลสืบเนื่องจาก
การเปลี่ยนแปลงเชิงเทคโนโลยีในด้านการสื่อสาร โดยเฉพาะการนําอินเทอร์เน็ตมาใช้เป็นเคร่ืองมือในการเชื่อมโยง
ระหว่างองค์กรกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างใกล้ชิดมากข้ึน การเปลี่ยนแปลงนี้ถือเป็นจุดเปลี่ยนสําคัญของวิวัฒนาการ
ด้านการจัดการภาวะวิกฤต ซ่ึงได้เพ่ิมความซับซ้อนและท้าทายให้กับองค์กรในยุคปัจจุบันอย่างชัดเจน (จุติพร      
ปริญโญกุล, 2567)  

 ภูมิทัศน์การสื่อสารท่ีเปลี่ยนไปเริ่มต้นจากการพัฒนาเทคโนโลยี Web 2.0 ซ่ึงเปิดโอกาสให้ผู้ใช้งาน
อินเทอร์เน็ตสามารถมีส่วนร่วมในการสร้างเนื้อหา (User-Generated Content) และแลกเปลี่ยนความคิดเห็นผ่าน
แพลตฟอร์มออนไลน์ได้โดยตรง ลักษณะของการสื่อสารแบบสองทางนี้ได้พัฒนาไปสู่การเกิดข้ึนของ “สื่อสังคม
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ออนไลน์” ซ่ึงกลายเป็นเวทีสําคัญท่ีผู้ใช้งานสามารถโพสต์ แสดงความคิดเห็น โต้ตอบ และเผยแพร่ข้อมูลได้อย่าง
รวดเร็วและกว้างขวาง ในบริบทนี้ พ้ืนท่ีออนไลน์จึงไม่ได้เป็นเพียงช่องทางสําหรับการรับรู้ข่าวสารเท่านั้น แต่ยัง
กลายเป็นแหล่งรวบรวมและขยายเนื้อหาในรูปแบบต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นข้อความ ภาพ เสียง หรือวิดีโอ ท่ีถูกผลิตและ
แบ่งปันโดยผู้ใช้งานเอง ซ่ึงกระบวนการเหล่านี้เองท่ีอาจนําไปสู่การเกิดภาวะวิกฤตต่อองค์กร หากเนื้อหาท่ีถูก
เผยแพร่มีลักษณะวิพากษ์วิจารณ์ ต่อต้าน หรือบั่นทอนความน่าเชื่อถือขององค์กรในสายตาสาธารณชน กล่าวได้ว่า 
การถือกําเนิดของภาวะวิกฤตในส่ือสังคมออนไลน์เป็นผลพวงจากวิวัฒนาการของเทคโนโลยีการสื่อสาร ท่ีเปลี่ยนผ่าน
จากการสื่อสารแบบทางเดียวไปสู่ระบบท่ีเปิดให้ทุกคนสามารถเป็นผู้ผลิตและกระจายข้อมูลได้ ซ่ึงสร้างความท้าทาย
ใหม่ให้แก่องค์กรในการบริหารจัดการ 

สาเหตุของภาวะวิกฤตออนไลน์ 

 การศึกษาด้านการจัดการภาวะวิกฤตมีจุดกําเนิดจากมุมมองของภาคธุรกิจ ซ่ึงต่อมาได้ขยายมิติของภาวะ
วิกฤตให้กว้างขวางมากย่ิงข้ึน และสามารถประยุกต์ใช้กับหน่วยงาน หรือเหตุการณ์อ่ืน ๆ ท่ีต้องเผชิญหน้ากับปัญหา
ในระดับท่ีรุนแรงและเกิดความเสียหายมากกว่าปกติ ท้ังนี้ Coombs (2015) ได้อธิบายถึงสาเหตุของภาวะวิกฤต
ออนไลน์ว่ามาจาก 2 สาเหตุหลักก็คือ การกระทําของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและการกระทําขององค์กร ซ่ึงแต่ละปัจจัย
ล้วนมีศักยภาพในการจุดชนวนให้เกิดวิกฤตในสื่อออนไลน์ได้อย่างรวดเร็วและรุนแรง ในกรณีของการกระทําของ
องค์กร ภาวะวิกฤตจะเกิดข้ึนเม่ือองค์กรทําผิดพลาด (Organization misuse) ละเมิดบรรทัดฐานทางสังคม หรือ
เกิดข้ึนเม่ือองค์กรแสดงพฤติกรรมท่ีไม่เหมาะสม โดยเฉพาะอย่างย่ิงเม่ือพฤติกรรมนั้นเกิดข้ึนในพื้นท่ีสื่อสังคม
ออนไลน์ท่ีเปิดกว้างและมีผู้จับตามองจํานวนมาก หากการกระทําขององค์กรถูกมองว่าเป็นการฝ่าฝืนจรรยาบรรณ
หรือศีลธรรมโดยเจตนา ความผิดพลาดน้ันย่อมมีแนวโน้มลุกลามเป็นวงกว้างได้อย่างรวดเร็ว เนื่องจากผู้ใช้งานในโลก
ออนไลน์สามารถถ่ายทอดความไม่พอใจ แสดงความคิดเห็น และเผยแพร่ประเด็นดังกล่าวต่อไปยังผู้อ่ืนอย่างไร้
ข้อจํากัด 

 ในขณะที่ ภาวะวิกฤตท่ีมีสาเหตุจากการกระทําของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มักเกิดข้ึนจากลูกค้าท่ีไม่พึงพอใจ 
(Dissatisfied customer) ในสินค้าและบริการ ซ่ึงเป็นปัญหาด้านความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรกับลูกค้า เนื่องจาก
หลาย ๆ องค์กรใช้สื่อออนไลน์เพ่ือเป็นช่องทางการบริการอย่างหนึ่ง ลูกค้าท่ีไม่พึงพอใจจึงใช้ช่องทางนี้ในการ
ร้องเรียน หรือกล่าวโทษเกี่ยวกับความไม่พึงพอใจในสินค้า การบริการ หรือต่อตัวองค์กร ซ่ึงการใช้สื่อสังคมออนไลน์
ของลูกค้าท่ีไม่พึงพอใจน้ีสามารถเป็นสัญญาณเตือนให้องค์กรสามารถเฝ้าระวังสถานการณ์ได้  

 นอกจากนี้ ภาวะวิกฤตในสื่อสังคมออนไลน์ท่ีเกิดข้ึนจากการกระทําของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียยังก่อให้เกิดการ
ถูกต้ังคําถามและการถูกท้าทาย (Challenges) ต่อพฤติกรรมหรือแนวนโยบายท่ีถูกมองว่าไม่เหมาะสมหรือขาดความ
รับผิดชอบ ซ่ึงส่งผลในเชิงลบต่อภาพลักษณ์และชื่อเสียงขององค์กรท้ังสิ้น โดย Coombs (2010) ได้จําแนกรูปแบบ
ของการถูกท้าทายโดยผู้มีส่วนได้ส่วนเสียไว้ 3 ประเภท ดังนี้ 

1) การถูกท้าทายจากความคาดหวัง (Organic challenges) เป็นกรณีท่ีผู้ มีส่วนได้ส่วนเสียมีคุณค่า 
(Values) หรือความเชื่อ (Beliefs) บางประการท่ีคาดหวังให้องค์กรยึดถือหรือปรับตัวให้สอดคล้องกับสิ่งเหล่านั้น 
หากองค์กรแสดงท่าทีเพิกเฉย หรือไม่สามารถปรับเปลี่ยนพฤติกรรมให้ตอบสนองต่อความคาดหวังดังกล่าวได้ ก็จะ
ถูกมองว่าเป็นการละเลย จนนําไปสู่การตั้งคําถามและกลายเป็นประเด็นปัญหาในสื่อออนไลน์ 

2) การถูกท้าทายจากการเปิดเผยความจริง (Expose challenges) เกิดข้ึนเม่ือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสามารถ
เปิดโปงหรือพิสูจน์ได้ว่าองค์กรไม่รักษาคําม่ันสัญญา ไม่ปฏิบัติตามสิ่งท่ีเคยประกาศไว้ หรือจงใจหลอกลวง ซ่ึงทําให้
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ความเชื่อม่ันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียลดลงอย่างมาก โดยเฉพาะในกรณีท่ีองค์กรเคยแสดงออกถึงความโปร่งใสแต่กลับ
ทําผิดในทางตรงกันข้าม ก็จะย่ิงเป็นการบั่นทอนชื่อเสียงขององค์กรอย่างรุนแรง 

3) การถูกท้าทายจากการกล่าวหา (Villain challenges) เป็นกรณีท่ีองค์กรต้องเผชิญกับกลุ่มต่อต้านท่ีมี
จุดยืนชัดเจน เช่น นักเคลื่อนไหว นักรณรงค์ หรือผู้เชี่ยวชาญท่ีมีมุมมองขัดแย้งกับองค์กร กลุ่มเหล่านี้มักคอยจับตา
และเฝ้าสังเกตพฤติกรรมขององค์กร พร้อมเปิดเผยข้อผิดพลาดหรือประเด็นขัดแย้งต่าง ๆ ผ่านสื่อสังคมออนไลน์ เพ่ือ
กดดันและทําลายความน่าเชื่อถือขององค์กรในสายตาสาธารณชน 

จากแนวคิดข้างต้นจะเห็นได้ว่า สื่อออนไลน์เปิดโอกาสให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีบทบาทมากขึ้นในการ
ตรวจสอบและวิพากษ์วิจารณ์องค์กร สอดคล้องกับข้อเสนอของ Hilse & Hoewner (1998) ซ่ึงได้จําแนกภาวะวิกฤต
ในสื่อออนไลน์ออกเป็น 4 ประเภท ซ่ึงสะท้อนให้เห็นถึงท่ีมาของวิกฤต ท้ังท่ีเกิดข้ึนจากสื่อด้ังเดิมและท่ีมีต้นกําเนิดใน
โลกออนไลน์โดยตรง ดังนี้ 

1) วิกฤตจากการเสริมแรง (Reinforcing crisis)  เป็นวิกฤตท่ีเกิดข้ึนจากการทํางานร่วมกันระหว่างสื่อ
ด้ังเดิมและอินเทอร์เน็ต โดยสื่อออนไลน์ถูกใช้เพ่ือเสริมแรงหรือขยายผลของข้อมูลท่ีเผยแพร่ในสื่อกระแสหลัก อัน
เป็นช่องทางท่ีผู้มีส่วนได้ส่วนเสียใช้ในการแสดงความเห็นหรือจุดยืนท่ีแตกต่างออกไป การกระจายข้อมูลผ่านหลาย
ช่องทางเช่นนี้ช่วยเร่งให้ประเด็นวิกฤตกลายเป็นท่ีรับรู้ในวงกว้างมากย่ิงข้ึน 

2) วิกฤตท่ีไร้เหตุผล (Absurd crisis) เป็นวิกฤตท่ีเกิดจากธรรมชาติของอินเทอร์เน็ตซ่ึงเปิดกว้างและ
ควบคุมได้ยาก โดยเฉพาะเม่ือมีผู้ใช้บางกลุ่มนําเสนอความคิดเห็นหรือข้อมูลท่ีขาดความสมเหตุสมผล หรือปราศจาก
ข้อเท็จจริงรองรับ ประเด็นปัญหาในลักษณะนี้อาจไม่มีต้นตอท่ีชัดเจน และไม่เกี่ยวข้องกับเหตุการณ์เฉพาะเจาะจง 
แต่สามารถกลายเป็นวิกฤตภายในพ้ืนท่ีออนไลน์ได้ แม้จะไม่ส่งผลในวงกว้างสู่สาธารณชนภายนอกก็ตาม 

3) วิกฤตท่ีสร้างผลกระทบ (Affecting crisis) เกิดข้ึนเม่ือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเร่ิมจับตามองการดําเนินงาน
ขององค์กร และตั้งคําถามผ่านสื่อออนไลน์ในลักษณะท่ีสร้างการถกเถียงในวงกว้าง เม่ือประเด็นเหล่านี้เร่ิมถูก
กล่าวถึงซํ้า ๆ ก็จะถูกสื่อมวลชนนําไปขยายต่อ ส่งผลให้การสนทนาในโลกออนไลน์ถูกยกระดับเป็นกระแสสาธารณะ 
ซ่ึงสร้างความเสียหายต่อชื่อเสียงและภาพลักษณ์ขององค์กรอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ 

4) วิกฤตด้านความสามารถ (Competence crisis) เป็นภาวะวิกฤตท่ีเกิดจากการโต้แย้งในโลกออนไลน์
ระหว่างกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยเฉพาะกลุ่มท่ีแสดงตนในนามของผู้เชี่ยวชาญ องค์กร หรือผู้ทรงคุณวุฒิ ซ่ึง
ความเห็นท่ีแตกต่างเหล่านี้สามารถท้าทายความน่าเชื่อถือขององค์กร และหากไม่มีการจัดการท่ีเหมาะสม ก็อาจบาน
ปลายจนกลายเป็นวิกฤตได้ 

จากการจําแนกประเภทข้างต้น Hilse & Hoewner (1998) ชี้ให้เห็นว่า วิกฤตในบางกรณี เช่น วิกฤตจาก
การเสริมแรง (Reinforcing crisis) อาจมีต้นกําเนดิในพ้ืนท่ีออฟไลน์แล้วถูกขยายเข้ามาในพ้ืนท่ีดิจิทัล ขณะท่ี วิกฤตท่ี
ไร้เหตุผล (Absurd crisis) วิกฤตท่ีสร้างผลกระทบ (Affecting crisis) และวิกฤตด้านความสามารถ (Competence 
crisis) ล้วนเป็นวิกฤตท่ีเกิดข้ึนบนอินเทอร์เน็ตโดยตรง องค์กรจึงจําเป็นต้องเฝ้าระวังและตรวจสอบบทสนทนาและ
ความเคลื่อนไหวของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในโลกออนไลน์อย่างใกล้ชิด เพ่ือป้องกันไม่ให้ประเด็นเล็กน้อยลุกลามจน
กลายเป็นวิกฤตร้ายแรงท่ียากต่อการควบคุม ดังนั้น จุดเริ่มต้นของภาวะวิกฤตอาจมีท่ีมาจากหลากหลายสาเหตุ ไม่ว่า
จะเกิดจากการกระทําขององค์กรเองหรือจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แต่อย่างไรก็ตาม องค์กรมีหน้าท่ีสําคัญในการเตรียม
ความพร้อมและวางแผนการรับมืออย่างรอบด้าน เพ่ือป้องกันหรือบรรเทาผลกระทบท่ีอาจเกิดข้ึน 
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 ในกรณีท่ีภาวะวิกฤตมีต้นตอมาจากความผิดพลาดขององค์กร ซ่ึงมักเกิดจากการละเมิดบรรทัดฐานหรือ
การดําเนินนโยบายที่ไม่เหมาะสม องค์กรสามารถลดความเสี่ยงได้ด้วยการดําเนินงานอย่างรอบคอบ โปร่งใส และมี
ความรับผิดชอบ รวมถึงการใช้ช่องทางสื่อสังคมออนไลน์อย่างมีจริยธรรม เพ่ือสื่อสารอย่างชัดเจนและสร้างความ
เข้าใจกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ในขณะท่ี ภาวะวิกฤตท่ีเกิดจากการกระทําของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แม้องค์กรอาจไม่
สามารถควบคุมหรือป้องกันการแสดงออกหรือการต้ังคําถามจากภายนอกได้โดยตรง แต่ก็จําเป็นต้องวางแนวทาง 
การตอบสนองเชิงรุก และจัดการประเด็นต่าง ๆ ท่ีอาจสร้างความไม่พอใจ เช่น การฟังเสียงสะท้อนจากผู้บริโภคอย่าง
ใกล้ชิด การอธิบายข้อเท็จจริงอย่างโปร่งใส และการสื่อสารด้วยความรับผิดชอบเมื่อเกิดปัญหา 

 นอกจากนี้ ภาวะวิกฤตในส่ือออนไลน์อาจไม่ได้เร่ิมต้นจากโลกออนไลน์เสมอไป แต่อาจมีจุดกําเนิดจาก
เหตุการณ์ในโลกแห่งความจริง (ออฟไลน์) แล้วถูกขยายและยกระดับผ่านสื่อดิจิทัล องค์กรจึงจําเป็นต้องเฝ้าระวังท้ัง
ในโลกออนไลน์และออฟไลน์ควบคู่กัน ซ่ีงในมุมมองของ Coombs (2015) และ Hilse & Hoewner (1998) ต่าง
ชี้ให้เห็นถึงความซับซ้อนของภาวะวิกฤตในยุคดิจิทัลว่าเป็นการบรรจบกันระหว่างภาวะวิกฤตแบบด้ังเดิมและภาวะ
วิกฤตในส่ือออนไลน์ ทําให้บทบาทของผู้บริหารวิกฤตต้องครอบคลุมท้ังการติดตามความเคลื่อนไหวในส่ือออนไลน์ 
การวิเคราะห์ความเสี่ยง และการรับมือกับประเด็นปัญหาในโลกแห่งความจริงอย่างต่อเนื่องและรอบด้าน ด้วยเหตุนี้ 
องค์กรจึงต้องมีความต่ืนตัวตลอดเวลา พร้อมกับพัฒนาระบบเฝ้าระวัง การสื่อสารภายในและภายนอกท่ีมี
ประสิทธิภาพ และเตรียมกลยุทธ์ตอบสนองภาวะวิกฤตท่ีสามารถประยุกต์ใช้ได้กับทุกสถานการณ์อย่างทันท่วงที 
และจับตาดูความผิดปกติอาจเกี่ยวข้องกับองค์กรในสื่อออนไลน์และออฟไลน์อย่างเคร่งครัด 

ลักษณะและผลกระทบของภาวะวิกฤตออนไลน์ 

 ลักษณะเฉพาะของภาวะวิกฤตในสื่อสังคมออนไลน์แตกต่างจากวิกฤตแบบด้ังเดิมอย่างชัดเจน โดยในอดีต
ข่าวสารจะต้องผ่านการกลั่นกรองโดยสื่อมวลชนก่อนเผยแพร่สู่สาธารณะ ซ่ึงกระบวนการนี้เรียกว่า “การคัดกรอง
ข่าวสาร” (Gatekeeping) (Shoemaker et al., 2001) แต่ในโลกออนไลน์ ผู้ใช้งานแต่ละคนสามารถผลิตและ
เผยแพร่เนื้อหาได้ด้วยตนเองโดยไม่ต้องพ่ึงพาสื่อมวลชน ส่งผลให้ประเด็นต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับองค์กรกลายเป็นสิ่งท่ี 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียสร้างข้ึนเองและเผยแพร่ได้ในทันที จึงเป็นเร่ืองยากท่ีองค์กรจะควบคุมกระแสข้อมูลหรือจัดการ
ความเสียหายได้ทันเวลา 

 นอกจากน้ี ลักษณะของการแลกเปลี่ยนข้อมูลและเนื้อหาได้ขยายตัวอย่างกว้างขวาง ไม่เพียงแต่เกิดข้ึน
ระหว่างผู้บริโภคกับเจ้าของตราสินค้าเท่านั้น แต่ยังรวมถึงการสื่อสารระหว่างผู้บริโภคด้วยกันเอง ซ่ึงถือเป็นปัจจัย
สําคัญท่ีเปลี่ยนแปลงรูปแบบการสื่อสารของแบรนด์อย่างสิ้นเชิง (Kliatchko, 2008)  ด้วยเหตุนี้ สื่อสังคมออนไลน์จึง
ถูกมองว่าเป็นเคร่ืองมือท่ีสามารถกระตุ้นการเกิดภาวะวิกฤตได้อย่างรุนแรง โดยเฉพาะเม่ือเกิดการเผยแพร่ข้อมูลใน
ลักษณะท่ีลุกลามและแพร่กระจายอย่างรวดเร็ว จึงยากต่อการควบคุม ส่งผลให้องค์กรและหน่วยงานต่าง ๆ เผชิญกับ
ความเสี่ยงท่ีอาจนําไปสู่ภาวะวิกฤตในโลกดิจิทัลเพ่ิมมากข้ึน จึงต้องเตรียมกลยุทธ์การสื่อสารท่ีเฉียบคมและยืดหยุ่น 
เพ่ือรับมือกับวิกฤตท่ีอาจเกิดข้ึนในสภาพแวดล้อมดิจิทัลท่ีเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา  

 หนึ่งในปรากฏการณ์ท่ีเห็นได้ชัดเจนในยุคของส่ือสังคมออนไลน์ คือ การเปลี่ยนแปลงวิธีการสื่อสารของ
ผู้คน ซ่ึงทําให้สุภาษิตท่ีว่า “ข่าวร้ายเดินทางเร็ว” (Bad News Travels Fast) กลายเป็นความจริงท่ีชัดเจนย่ิงข้ึนใน
บริบทของโลกดิจิทัล เนื่องจากผู้ใช้งานสามารถโพสต์ แสดงความคิดเห็น และแชร์เนื้อหาได้อย่างง่ายดายและแทบไม่
ต้องเสียค่าใช้จ่ายใด ๆ ส่งผลให้ข่าวสารโดยเฉพาะข่าวร้ายสามารถแพร่กระจายได้อย่างรวดเร็วในวงกว้าง และข้าม
ไปยังแพลตฟอร์มอ่ืน ๆ ได้โดยไร้ข้อจํากัดทางภูมิศาสตร์ (Valentini & Kruckeberg, 2016) ลักษณะการเผยแพร่ท่ี
ไม่หยุดนิ่งและแพร่หลายนี้ Coombs & Holladay (2012) เรียกว่า “การแพร่ระบาดทางอินเทอร์เน็ต” (Internet 



 

65 

วารสารนวัตกรรมส่ือและการส่ือสาร, มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
ปีที่ 4 ฉบับท่ี 2 เดือนกรกฎาคม – ธันวาคม 2568, ISSN: 2822-0501 (Print), 2522-0498 (Online) 

Viral) ซ่ึงเปรียบเสมือนกับการกระจายของไวรัส ท่ีสามารถส่งผ่านจากผู้ใช้คนหนึ่งไปยังอีกคนหนึ่งอย่างรวดเร็วและ
ต่อเนื่อง โดยไม่จํากัดเวลา สถานท่ี หรือจํานวนผู้รับสาร ความเร็วและความแรงของการส่งต่อข้อมูลในลักษณะนี้ จึง
ส่งผลให้ข่าวร้ายหรือข้อมูลเชิงลบมีแนวโน้มจะกลายเป็นวิกฤตในเวลาอันสั้น หากองค์กรไม่สามารถตอบสนองได้
อย่างทันท่วงทีและเหมาะสม 

 ด้านความเร็วและความรุนแรงของการแพร่กระจายข้อมูล พงษ์ทิพย์ เทศะภู (ประชาชาติธุรกิจ, 2565) 
อธิบายว่า ภาวะวิกฤตออนไลน์เกิดข้ึนจากความเร็วของอินเทอร์เน็ตท่ีเสริมพลังด้วยการรายงานและการมีส่วนร่วม
ของ “พลเมืองเน็ต” (Netizens) ซ่ึงไม่เพียงทําให้ข้อมูลแพร่กระจายอย่างไร้ทิศทาง แต่ยังอาจบิดเบือนจาก
ข้อเท็จจริง เนื่องจากอารมณ์ของผู้ใช้งานเข้ามามีบทบาทในกระบวนการสื่อสาร ข้อความวิจารณ์หรือการต่อว่า 
แบรนด์ท่ีดูเหมือนเป็นเร่ืองเล็กน้อย แต่หากปรากฏในช่องแสดงความคิดเห็นบนสื่อสังคมออนไลน์ ก็สามารถ
กลายเป็นจุดเร่ิมต้นของวิกฤตได้ เนื่องจากมีแนวโน้มท่ีจะกระตุ้นผู้บริโภคคนอ่ืนท่ีมีประสบการณ์คล้ายกัน (Me-too) 
ให้เข้ามามีส่วนร่วม แสดงความคิดเห็น และเพ่ิมจํานวนการแสดงความคิดเห็นอย่างต่อเนื่อง จนกลายเป็นประเด็นท่ี
ได้รับความสนใจในวงกว้าง ซ่ึงจะย่ิงกระตุ้นให้สถานการณ์ทวีความรุนแรงมากข้ึน หากข้อความดังกล่าวถูกขยายโดย
ผู้มีอิทธิพลทางความคิด (Influencer) หรือสื่อมวลชน ซ่ึงมีฐานผู้ติดตามจํานวนมาก การส่งต่อข้อมูลจากบุคคล
เหล่านี้สามารถผลักดันให้ “กราฟของความรุนแรง” ของวิกฤตพุ่งสูงข้ึนอย่างรวดเร็ว เนื่องจากเข้าถึงผู้คนจํานวนมาก
ในเวลาอันสั้น และยากท่ีจะควบคุมหรือลดทอนผลกระทบได้ทัน ภาวะวิกฤตออนไลน์จึงไม่ได้เป็นเพียงผลของ
เหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนจริงเท่านั้น หากแต่เป็นปรากฏการณ์ท่ีได้รับแรงขับจากอารมณ์ การมีส่วนร่วม และการขยายตัว
ของข้อความในโลกดิจิทัล ซ่ึงกลไกเหล่านี้ล้วนทําให้วิกฤตออนไลน์มีพลวัตท่ีรวดเร็วและท้าทายต่อการจัดการของ
องค์กร 

 จากที่กล่าวมาสะท้อนให้เห็นว่าสื่อออนไลน์ถือเป็นจุดเปลี่ยนสําคัญของการบริหารจัดการภาวะวิกฤต 
เนื่องจากถือเป็นแหล่งกําเนิดของวิกฤตที่สําคัญท่ีส่งผลกระทบรุนแรงต่อชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือขององค์กร (Mei 
et al., 2010) อีกท้ังยังมีความซับซ้อนและยุ่งยากในการจัดการมากกว่าภาวะวิกฤตดั้งเดิม เนื่องจากใช้ระยะเวลาใน
การจัดการสั้น และไม่สามารถคาดเดาขอบเขตของการแพร่กระจายข้อมูลได้ แต่อย่างไรก็ตามสื่อออนไลน์ก็มีข้อดีคือ
สามารถนํามาใช้เป็นเคร่ืองมือสําคัญในภาวะวิกฤต เนื่องจากมีศักยภาพในการเป็นท้ังช่องทางสําหรับการตรวจสอบ
โอกาสในการเกิดวิกฤต และสามารถเผยแพร่ข้อมูลเพ่ือการจัดการวิกฤตได้อย่างรวดเร็ว หากองค์กรสามารถช่วงชิง
ช่วงเวลาทองในการตอบสนองต่อภาวะวิกฤตได้ทันท่วงทีก็จะกลายเป็นโอกาสใหม่ ๆ ท่ีพลิกสถานการณ์ให้กลับมาสู่
ภาวะปกติ หรือดีข้ึนมากกว่าเดิมได้อีกคร้ัง   

ปรากฏการณ์ “ทัวร์ลง” ภาวะวิกฤตออนไลน์สายพันธ์ุใหม่  

 การใช้สื่อสังคมออนไลน์อย่างกว้างขวางส่งผลให้เกิดวิกฤตการณ์ใหม่ ๆ จากการกระตุ้นผ่านการอภิปราย
ของประชาชนบนสื่อออนไลน์ (Coombs, 2017) ซ่ึงในปัจจุบันมักจะพบเห็นการใช้คําท่ีสามารถเป็นตัวแทน
ความหมายของภาวะวิกฤตออนไลน์ได้หลากหลาย เช่น การใช้คําว่า “ทัวร์ลง” ซ่ึงหมายถึงปรากฏการณ์การท่ีผู้ใช้สื่อ
สังคมออนไลน์จํานวนมากหรือจํานวนมากผิดปกติเข้ามาเพ่ือแสดงความคิดเห็นในเชิงต่อต้าน ด่าทอ เสียดสีหรือ
แสดงความคิดเห็นในเชิงลบในประเด็นท่ีมีการโต้เถียงกัน ท้ังจากผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสียหรือไม่ได้มีส่วนได้ส่วนเสียใน
ประเด็นนั้น ๆ ก็ตาม (ร็อกเกต มีเดีย แล็บ, 2566) ซ่ึงปรากฏการณ์เหล่านี้ล้วนสะท้อนความไม่พอใจของประชาชน
อย่างรุนแรง จึงรวมตัวกันเพ่ือแสดงออกผ่านทางการสื่อสารและพฤติกรรมการใช้สื่อสังคมออนไลน์ท่ีมุ่งไปสู่การโจมตี
ให้เกิดภาวะวิกฤต และอาจนําไปสู่การเปลี่ยนแปลงในชีวิตจริง ดังท่ี นิเวศน์ เหมวชิรวรากร (2563) กล่าวว่า “ทัวร์ลง
นั้น ถ้ามองอย่างผิวเผิน ก็คือ มีคนมีความคิดเห็นตรงกันหรือสอดคล้องกันและแสดงออกมาทางสื่อ เป็นเร่ืองใน  
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“โลกเสมือน” ไม่น่าจะมีอะไรท่ีจะไปเปลี่ยนแปลง “โลกจริง” ได้ แต่ในความเป็นจริง โลกจริงกลับเกิดความ
เปลี่ยนแปลงอย่างรุนแรงและมักจะเป็นไปในแบบท่ีคนในสื่อสังคมหรือโลกเสมือนนั้นต้องการ” 

 ดังนั้น คําว่า “ทัวร์ลง” เม่ือเกิดกับองค์กรหรือบุคคลใด จึงหมายถึงการตกอยู่ในภาวะวิกฤตอย่างรุนแรง 
เนื่องจากเกิดกระแสการวิพากษ์วิจารณ์จากสาธารณชนในส่ือสังคมออนไลน์อย่างกว้างขวาง และอาจขยายผลลุกลาม
ไปสู่วิกฤตการณ์ด้านอ่ืน ๆ ตามมา รวมถึงอาจนําไปสู่การเปล่ียนแปลงนอกพ้ืนท่ีออนไลน์ได้ ซ่ึงองค์กรสามารถ
ตรวจสอบและเฝ้าระวังปรากฏการณ์นี้ผ่านการใช้ แฮชแท็ก (#) หรือการติดเทรนด์ในสื่อสังคมออนไลน์แพลตฟอร์ม
ต่าง ๆ  

 นอกจากน้ี ภาวะวิกฤตออนไลน์ในลักษณะของทัวร์ลงยังสามารถตรวจสอบได้จากการโจมตีผ่านเนื้อหา
หลากหลายรูปแบบ โดยเฉพาะการใช้ข้อความ ภาพ หรือการ์ตูนล้อเลียน รวมถึงสื่อท่ีได้รับความนิยมอย่าง “มีม” 
(Meme) ซ่ึงมีศักยภาพสูงในการดึงดูดความสนใจของสาธารณชนในระยะเวลาอันสั้น (พันธ์ศักด์ิ อาภาขจร, 2564) 
สารเหล่านี้ มักถูกออกแบบมาให้กระตุ้นอารมณ์ของผู้ รับสาร ท้ังในลักษณะท่ีเร่งเร้าให้เกิดปฏิกิริยาในทันที  
หรือแพร่กระจายอย่างต่อเนื่องยาวนาน เพ่ือคงกระแสของประเด็นไว้ในพ้ืนท่ีออนไลน์ โดยมีลักษณะเฉพาะ คือ
สามารถย้อนกลับไปสืบค้นและเข้าถึงได้ตลอดเวลา โดยเป้าหมายของการโจมตีดังกล่าวสามารถเป็นได้ท้ังบุคคล กลุ่ม
บุคคล องค์กร สถาบัน ภาครัฐ หรือภาคเอกชน ตลอดจนกลุ่มท่ีมีแนวคิดหรืออุดมการณ์ร่วมกัน โดยกลุ่มผู้โจมตีอาจ
ออกแบบเนื้อหาเพ่ือหวังผลให้เกิดการขยายวงการเผยแพร่ผ่านการแชร์ แสดงความคิดเห็น หรือการส่งต่อข้อมูลโดย
ผู้ใช้งานรายอ่ืน ซ่ึงท่ีน่ากังวลคือ ผู้ท่ีตกอยู่ในกระบวนการเผยแพร่ข้อมูลหรือเข้าร่วมการโจมตีในสื่อออนไลน์ ไม่
จําเป็นต้องมีเจตนาไม่ดีเสมอไป และบ่อยคร้ังผู้ใช้งานท่ีไม่เคยมีส่วนร่วมกับการโจมตีใด ๆ อาจถูกชักจูงให้เข้ามามี
ส่วนร่วมด้วยความเชื่อโดยสุจริตว่าข้อความหรือข้อมูลท่ีได้รับเป็นเรื่องจริง 

 ดังนั้น ภาวะวิกฤตออนไลน์ในปัจจุบัน จึงไม่ได้มีสาเหตุมาจากความผิดพลาดขององค์กรตามความเป็นจริง
เท่านั้น แต่ยังสามารถเกิดข้ึนได้จากผู้ท่ีมีเจตนาไม่ดีต่อองค์กร หรือบุคคลท่ีจงใจโจมตีให้ได้รับความเสียหายโดยตรง 
ซ่ึงอาจเป็นข้อกล่าวหา หรือการว่าร้ายท่ีไม่สามารถพิสูจน์หรือตรวจสอบได้ แต่สามารถสร้างผลกระทบท่ีรุนแรงและ
ก่อให้เกิดความเสียหายมหาศาล เช่น ทัวร์ลงศิลปิน ดารา ทัวร์ลงร้านค้าและบริการ ทัวร์ลงองค์กร หรือทัวร์ลงทาง
การเมือง เป็นต้น ซ่ึงเหตุการณ์เหล่านี้มีปรากฏให้เห็นอยู่บ่อยคร้ังและเป็นตัวอย่างท่ีสะท้อนถึงความรุนแรงของภาวะ
วิกฤตออนไลน์ท่ีขยายขอบเขตความรุนแรงได้อย่างกว้างขวาง  

 นอกจากนี้ สถานการณ์นี้ย่ิงชี้ให้เห็นถึงพลังของการส่ือสารในยุคดิจิทัล ท่ีสามารถปลุกกระแส สร้างแรง
กระเพ่ือม และก่อให้เกิดภาวะวิกฤตต่อเป้าหมายที่ถูกโจมตีได้อย่างรุนแรงและรวดเร็ว องค์กรหรือบุคคลสาธารณะจึง
ต้องให้ความสําคัญกับการติดตาม วิเคราะห์ และตอบสนองต่อประเด็นในสื่อออนไลน์อย่างรอบคอบและเป็นระบบ 
เพ่ือป้องกันไม่ให้วิกฤตเล็ก ๆ ขยายตัวจนกลายเป็นวิกฤตร้ายแรงท่ีควบคุมได้ยาก 

แนวทางการจัดการภาวะวิกฤตออนไลน์  

 การจัดการภาวะวิกฤตออนไลน์เป็นการบูรณาการองค์ความรู้และเคร่ืองมือท่ีหลากหลาย ซ่ึงบทความนี้
นําเสนอ 3 แนวทาง ดังรายละเอียดต่อไปน้ี   

1. การประยุกต์ใช้วิธีการจัดการวิกฤตแบบด้ังเดิม 

 แม้ว่าภาวะวิกฤตจะขยายตัวเข้าสู่พ้ืนท่ีออนไลน์มากข้ึน แต่แนวทางการจัดการวิกฤตในส่ือสังคมออนไลน์ก็
ไม่ได้เปลี่ยนแปลงไปจากกระบวนการจัดการวิกฤตแบบด้ังเดิมโดยสิ้นเชิง ซ่ึงผู้บริหารภาวะวิกฤตยังคงใช้แนวทางเดิม
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ในการระบุสัญญาณเตือนล่วงหน้า การตอบสนองต่อความต้องการด้านการสื่อสารพ้ืนฐาน และการกําหนด
ยุทธศาสตร์อย่างมีประสิทธิภาพ เพ่ือจํากัดความเสียหายหรือป้องกันไม่ให้วิกฤตรุนแรงข้ึน 

 อย่างไรก็ตาม ความแตกต่างท่ีสําคัญระหว่างวิกฤตออนไลน์กับวิกฤตแบบด้ังเดิม คือ ในภาวะวิกฤต
ออนไลน์มีความจําเป็นต้องรวบรวมและประมวลผลข้อมูลอย่างรวดเร็ว แม่นยํา และตอบสนองต่อสถานการณ์
ในทันที (Coombs, 2015) โดยเฉพาะอย่างย่ิงในยุคท่ีการสื่อสารผ่านอุปกรณ์เคลื่อนท่ีและการแพร่กระจายของ
ข้อมูลในสื่อสังคมออนไลน์เป็นไปอย่างรวดเร็วและกว้างขวาง ซ่ึง Eriksson (2018) ก็ให้ความเห็นในทิศทางเดียวกัน
ว่ากรอบแนวคิดในการจัดการภาวะวิกฤตยังคงเดิม แม้ปัจจัยด้านบริบทและภูมิทัศน์ของสื่อดิจิทัลจะเปล่ียนแปลง
วิธีการตอบสนองขององค์กรไปก็ตาม 

 ท้ังนี้ Coombs (2015) ได้เสนอวิธีการจัดการภาวะวิกฤตออนไลน์โดยยังคงใช้แนวทางของการจัดการภาวะ
วิกฤตแบบด้ังเดิมท่ีแบ่งกระบวนการจัดการภาวะวิกฤต โดยแบ่งออกเป็น 4 ข้ันตอนหลัก ดังนี้ 

1) ข้ันตอนการป้องกัน (Prevention) เป็นการจัดการภาวะวิกฤตเชิงรุก โดยองค์กรควรใช้
กระบวนการบริหารประเด็น (Issue management) เพ่ือระบุและจัดการกับประเด็นท่ีมีแนวโน้มจะกลายเป็นวิกฤต 
ผ่านการวิเคราะห์ข้อมูลและหารือร่วมกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง เพ่ือวางแผนป้องกันและลดความเสี่ยงล่วงหน้า 

2) ข้ันตอนการเตรียมความพร้อม (Preparation) เป็นการจัดทําแผนจัดการภาวะวิกฤต (Crisis 
Management Plan: CMP) โดยอาศัยการวิเคราะห์สถานการณ์และคาดการณ์ภาวะวิกฤตที่อาจเกิดข้ึน เพ่ือนํามา
วางแผนรับมืออย่างเหมาะสม รวมถึงการฝึกซ้อมตามแผนเพื่อประเมินจุดอ่อนและปรับปรุงให้พร้อมสําหรับ
สถานการณ์จริง 

3) ข้ันตอนการตอบสนอง (Response) เป็นการดําเนินการจริงเม่ือต้องเผชิญภาวะวิกฤต โดยนํา
แผนท่ีวางไว้มาใช้เพ่ือควบคุมสถานการณ์ ลดความเสียหาย และรักษาภาพลักษณ์องค์กรให้ดีท่ีสุด ท้ังนี้กระบวนการ
ตอบสนองมีหลักการสําคัญ คือ  

3.1) การตอบสนองอย่างรวดเร็วใช้ช่องทางการสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพเพ่ือแสดงให้
นานาสาธารณะเห็นว่าองค์กรให้ความสําคัญและเร่งแก้ไขปัญหา 

3.2) การสื่อสารในทิศทางเดียวกัน (One voice) สื่อสารด้วยข้อความที่สอดคล้องกัน
ท้ังภายในและภายนอกองค์กร เพ่ือลดความสับสน 

3.3) การกําหนดวัตถุประสงค์ในการสื่อสารท่ีชัดเจน เพ่ือเลือกใช้กลยุทธ์และช่องทาง
สื่อสารให้เหมาะสมกับสถานการณ์ 

3.4) การระบุกลุ่มเป้าหมายอย่างชัดเจน เพ่ือเลือกวิธีการสื่อสารท่ีเหมาะสม อาทิ การ
แถลงข่าวต่อสื่อมวลชน สื่อสารภายใน หรือสื่อสารเฉพาะรายกับผู้ได้รับผลกระทบ 

4) ข้ันตอนการปรับปรุงแก้ไข (Revision) หลังวิกฤตผ่านพ้น องค์กรควรประเมินผลในทุกข้ันตอน 
ท้ังการวางแผน เตรียมพร้อม และตอบสนอง เพ่ือระบุจุดแข็งและจุดอ่อน แล้วนํามาปรับปรุงแผนให้มีความรัดกุม
และพร้อมรับมือกับวิกฤตในอนาคตอย่างมีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน 
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 จากกระบวนการจัดการภาวะวิกฤตจะเห็นได้ว่า แม้บริบทของภาวะวิกฤตจะขยายเข้าสู่สื่อออนไลน์ แต่
แนวทางการแบ่งข้ันตอนและวิธีการรับมือยังคงสอดคล้องกับหลักการจัดการวิกฤตแบบด้ังเดิม ซ่ึงแสดงให้เห็นถึง
ความต่อเนื่องของแนวคิดด้านการจัดการภาวะวิกฤต แม้จะอยู่ภายใต้ภูมิทัศน์การสื่อสารท่ีเปลี่ยนแปลงไป 

2. การใช้สื่อสังคมออนไลน์เป็นเครื่องมือจัดการวิกฤต  

 การใช้สื่อออนไลน์เป็นช่องทางสื่อสารระหว่างองค์กรกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แม้จะเพิ่มความเสี่ยงต่อการ
เผชิญภาวะวิกฤต เนื่องจากเปิดโอกาสให้เกิดการแสดงความคิดเห็นและปฏิกิริยาในเชิงลบท่ีอาจส่งผลกระทบต่อ
ชื่อเสียงขององค์กรได้อย่างรวดเร็วและกว้างขวาง แต่ในอีกด้านหนึ่ง สื่อสังคมออนไลน์ยังเป็นเคร่ืองมือสําคัญท่ี
องค์กรสามารถใช้ในการจัดการวิกฤตอย่างมีประสิทธิภาพ 

 บทบาทสําคัญของสื่อออนไลน์ในสถานการณ์วิกฤต คือ การเป็นช่องทางการสื่อสารกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
อย่างรวดเร็วและทั่วถึง เนื่องจากสื่อสังคมออนไลน์ได้กลายเป็นส่วนหนึ่งของการสื่อสารในชีวิตประจําวัน ท้ังในมิติ
ของการสร้างและรักษาความสัมพันธ์ ตลอดจนการแบ่งปันและผลิตข้อมูลร่วมกัน โดยเฉพาะในภาวะวิกฤต สื่อ
ออนไลน์สามารถใช้เพ่ือรายงานสถานการณ์ ความเสียหาย และแนวทางการแก้ไขได้อย่างต่อเนื่องและทันท่วงที 
(Brynielsson et al., 2018) อีกท้ังยังสามารถสื่อสารกับกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจํานวนมากในเวลาเดียวกันอย่างมี
ประสิทธิภาพ (Bennett & Iyengar, 2008) 

 สื่อสังคมออนไลน์ได้กลายเป็นช่องทางสําคัญในการสร้างบทสนทนาแบบมีส่วนร่วมระหว่างองค์กรกับ
สาธารณชนในภาวะวิกฤต โดยองค์กรสามารถใช้แพลตฟอร์มเหล่านี้เพ่ือตอบสนองต่อข้อกังวลของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
โดยตรง รวมถึงการติดตามความคิดเห็นผ่านแฮชแท็ก ซ่ึงช่วยให้องค์กรเข้าใจการรับรู้ของสาธารณชนต่อวิกฤตการณ์
ท่ีเกิดข้ึน (Veil et al., 2011) การรวบรวมข้อมูลเหล่านี้จึงเป็นประโยชน์ต่อการตอบคําถาม แก้ไขความเข้าใจผิด 
และสร้างความชัดเจนในประเด็นต่าง ๆ อีกท้ังยังมีส่วนช่วยในการรักษาและเสริมสร้างภาพลักษณ์ขององค์กรใน
สถานการณ์ท่ีเปราะบาง (Hurk & Mari, 2013) โดยข้อได้เปรียบของส่ือสังคมออนไลน์ คือ ความเป็นการสื่อสารแบบ
สองทาง (Two-way communication) ซ่ึงเปิดโอกาสให้เกิดการโต้ตอบระหว่างองค์กรและสาธารณชนแบบทันที 
องค์กรจึงสามารถใช้ข้อมูลตอบสนองนี้ในการประเมินสถานการณ์และปรับกลยุทธ์การจัดการวิกฤตได้อย่างทันท่วงที 
โดยปัจจุบันองค์กรจํานวนมากได้นําสื่อออนไลน์มาใช้เป็นช่องทางสื่อสารหลักร่วมกับสื่อด้ังเดิมในการชี้แจง
สถานการณ์หรือออกแถลงการณ์อย่างเป็นทางการ เพ่ือสร้างการรับรู้ท่ีถูกต้องในช่วงวิกฤต (Kaplan & Haenlein, 
2010) ในขณะเดียวกัน สาธารณชนเองก็ใช้สื่อสังคมออนไลน์เพ่ือติดตามและประเมินท่าทีขององค์กรต่อวิกฤตการณ์ 
ซ่ึงส่งผลโดยตรงต่อระดับความคาดหวังและความเชื่อม่ันในมาตรการตอบสนองขององค์กร สื่อสังคมออนไลน์จึงมี
อิทธิพลอย่างย่ิงต่อกระบวนการสื่อสารและการจัดการภาวะวิกฤตออนไลน์ (Maresh-Fuehrer & Smith, 2016) 

 อีกหนึ่งบทบาทสําคัญของสื่อสังคมออนไลน์ในภาวะวิกฤต คือ การใช้เป็นเคร่ืองมือในการเฝ้าระวังและ
ตรวจสอบสถานการณ์ โดยเฉพาะในระยะก่อนเกิดวิกฤต (Pre-crisis) ซ่ึงองค์กรสามารถใช้สื่อสังคมออนไลน์เพ่ือ
สแกนสิ่งแวดล้อม (Environmental scanning) และตรวจจับสัญญาณเตือนล่วงหน้า เช่น การร้องเรียนของผู้บริโภค
หรือการกล่าวถึงองค์กรในเชิงลบ ท้ังนี้ กระบวนการตรวจสอบท่ีได้รับความนิยม คือ “การเฝ้าระวังสื่อสังคม
ออนไลน์” (Social media monitoring) ซ่ึงครอบคลุมถึงการตรวจสอบการถูกกล่าวถึง (Mention) ท้ังแบบมีการ
แท็ก (Tag) และไม่มีการแท็ก รวมถึงการติดตามแฮชแท็ก (Hashtag) ท่ีเกี่ยวข้องกับองค์กร เพ่ือประเมินตัวชี้วัดทาง
สังคมที่สําคัญ อาทิ การรับรู้แบรนด์ (Brand awareness) และส่วนแบ่งเสียงในโลกออนไลน์ (Share of voice) 
ตลอดจนใช้ในการตรวจจับภาวะวิกฤตท่ีอาจเกิดข้ึนบนแพลตฟอร์มดิจิทัล (จุติพร ปริญโญกุล, 2567) 
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 ในระหว่างสถานการณ์วิกฤต สื่อสังคมออนไลน์ยังช่วยเพ่ิมขีดความสามารถขององค์กรในการรับรู้
สถานการณ์และจัดการเหตุฉุกเฉินได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยองค์กรสามารถใช้แพลตฟอร์มออนไลน์เพ่ือสื่อสารกับ
สาธารณชน ตลอดจนรวบรวมข้อมูลจากผู้ใช้ซ่ึงทําหน้าท่ีเสมือนแหล่งข้อมูลจากภาคประชาชน ในขณะที่ สาธารณชน
เองก็สามารถใช้ช่องทางเหล่านี้เพ่ือติดตามความคืบหน้า เช่น การแจ้งเตือน การประกาศสถานการณ์ หรือรายงาน
ความช่วยเหลือจากองค์กร นอกจากนี้ ระหว่างเกิดภาวะวิกฤต การตรวจสอบสื่อสังคมออนไลน์ในช่วงภาวะวิกฤตจึง
ถือเป็นกระบวนการสําคัญในการค้นหาและวิเคราะห์ข้อมูลอย่างเป็นระบบ ซ่ึงการฟังเสียงทางสังคม (Social 
listening) จะช่วยให้การสื่อสารขององค์กรมีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน มากกว่าการเน้นสื่อสารเชิงรุกฝ่ายเดียว (Hadi & 
Fleshler, 2016) นอกจากน้ี องค์กรยังสามารถใช้ข้อมูลจากการเฝ้าระวังเพ่ือประเมินประสิทธิภาพของกลยุทธ์ 
การตอบสนอง ระบุจุดอ่อน และพิจารณาถึงความจําเป็นในการมีมาตรการเพ่ิมเติม (Coombs & Holladay, 2012, 
p. 292) เช่น การศึกษาของ Yates & Paquette (2011) ได้ตรวจสอบรูปแบบการแบ่งปันข้อมูลสื่อสังคมออนไลน์ใน
สถานการณ์วิกฤตระหว่างแผ่นดินไหวท่ีเฮติ มีการสร้างความถ่ีของอนุกรมเวลาท่ีถูกทวีตพร้อมคีย์เวิร์ดเกี่ยวกับ
แผ่นดินไหว ช่วยให้องค์กรและหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องสามารถประเมินสถานการณ์เพ่ือให้ความช่วยเหลือประชาชนได้ 

 ในขณะท่ี หลังจากภาวะวิกฤตสิ้นสุดลงแล้ว สื่อสังคมออนไลน์ยังคงมีบทบาทสําคัญในการตรวจสอบ
ประสิทธิภาพของการตอบสนองขององค์กรต่อเหตุการณ์ดังกล่าว ผ่านการวิเคราะห์โพสต์และความคิดเห็นบน
แพลตฟอร์มสังคมออนไลน์ช่วยให้องค์กรได้รับข้อเสนอแนะแบบเรียลไทม์ ซ่ึงเป็นประโยชน์ในการประเมินปฏิกิริยา
และความเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อกลยุทธ์การสื่อสารท่ีองค์กรใช้ในภาวะวิกฤต (Maresh-Fuehrer & Smith, 
2016) อีกท้ังยังสนับสนุนกระบวนการบริหารจัดการภาวะวิกฤตในระยะฟ้ืนฟูและปรับปรุงแผนงานในอนาคต 

3. การเสริมประสิทธิภาพการจัดการวิกฤตด้วยบิกดาตา 

 แม้จะมีความพยายามในการป้องกันภาวะวิกฤตออนไลน์ แต่องค์กรและผู้เชี่ยวชาญด้านการบริหารจัดการ
วิกฤตยังคงเผชิญกับความไม่แน่นอน เนื่องจากไม่สามารถรับมือกับประเด็นปัญหาท่ีเกิดข้ึนบนสื่อสังคมออนไลน์ได้
อย่างทันท่วงที หลายครั้งกว่าท่ีองค์กรจะตรวจพบ ปัญหานั้นก็ได้ลุกลามกลายเป็นวิกฤตเสียแล้ว จากการศึกษาวิจัย
ในปัจจุบัน พบว่า หนึ่งในแนวทางท่ีอาจช่วยจัดการกับภาวะวิกฤตออนไลน์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ คือ การ
ประยุกต์ใช้องค์ความรู้ด้านวิทยาศาสตร์ข้อมูล โดยเฉพาะการใช้ บิกดาตา (Big Data) ซ่ึงกําลังเป็นแนวทางใหม่ท่ี
ได้รับความสนใจท้ังในแวดวงวิชาการและวิชาชีพ เพ่ือเสริมสร้างศักยภาพการจัดการวิกฤตให้เท่าทันกับความ
เปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีการสื่อสาร 

 บิกดาตากลายเป็นเครื่องมือสําคัญในการจัดการภาวะวิกฤตออนไลน์ เนื่องจากปัจจุบันมีข้อมูลจํานวน
มหาศาลท่ีถูกผลิตและบริโภคผ่านเครือข่ายสังคมออนไลน์อย่างต่อเนื่อง ผู้ใช้สร้างร่องรอยทางดิจิทัลต่าง ๆ เช่น  
การแสดงความคิดเห็น การเช็กอิน หรือการติดตามตําแหน่งผ่าน GPS ซ่ึงข้อมูลเหล่านี้ครอบคลุมท้ังพฤติกรรมใน
ภาวะปกติและในสถานการณ์ฉุกเฉิน  

ท้ังนี้ Qadir et al. (2016) ระบวุ่าในปัจจุบันความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีก็มีส่วนสําคัญย่ิงในการขับเคลื่อน
การจัดการภาวะวิกฤตออนไลน์ด้วยบิกดาตา ประกอบด้วยโทรศัพท์มือถือ อินเทอร์เน็ต และข้อมูลในรูปแบบต่าง ๆ 
โดยเฉพาะข้อมูลท่ีเกิดจากกิจกรรมในชีวิตประจําวัน เช่น ข้อมูลการเคลื่อนไหว การจราจร และเครือข่ายทางสังคม 
รวมถึงข้อมูลส่วนเกินจากการใช้งาน (Data exhaust) ซ่ึงเป็นร่องรอยดิจิทัลจากอุปกรณ์ดิจิทัล การทํากิจกรรม
ออนไลน์ (Online activity) เช่น อีเมล ข้อความสั้น บล็อก ความคิดเห็น คําค้นหาผ่านเคร่ืองมือค้นหา และกิจกรรม
บนแพลตฟอร์มสื่อสังคมออนไลน์ การใช้เทคโนโลยีการตรวจจับ (Sensing technologies) ท่ีครอบคลุมท้ังระบบ
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ตรวจจับทางไซเบอร์-กายภาพ ท้ังภาคพ้ืนดิน อากาศ และทางทะเล  นอกจากน้ียังมีข้อมูลขนาดเล็กและข้อมูลส่วน
บุคคล (Small data และ My data) ข้อมูลสาธารณะ (Public data) ข้อมูลจากการระดมฝูงชน (Crowdsourced 
data) รวมถึงการประมวลผลด้วยปัญญาประดิษฐ์ (AI) และการเรียนรู้ของเคร่ือง (Machine Learning: ML) ซ่ึงเป็น
องค์ประกอบสําคัญในการวิเคราะห์และประมวลผลข้อมูลเพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจอย่างมีประสิทธิภาพดว้ย 

 การนําบิกดาตามาวิเคราะห์ข้อมูลจากเครือข่ายมือถือและสื่อออนไลน์ ท้ังก่อน ระหว่าง และหลังเกิดวิกฤต 
ช่วยเปิดมุมมองใหม่ เช่น การตรวจจับเหตุการณ์แบบเรียลไทม์ การประเมินขอบเขตความเสียหาย จํานวนผู้ได้รับ
ผลกระทบ ตลอดจนการวิเคราะห์อัตราการฟ้ืนตัวของประชาชน (Doka et al., 2017) ข้อมูลเหล่านี้สะท้อน
พฤติกรรมการสื่อสารของมนุษย์ในภาวะวิกฤต ซ่ึงมีคุณค่าอย่างย่ิงต่อการวางแผนและตัดสินใจ ดังนั้น บิกดาตาจึง
ไม่ใช่เพียงการรวบรวมข้อมูลจํานวนมหาศาลในรูปแบบท่ีหลากหลายเท่านั้น แต่ยังสามารถนําไปวิเคราะห์ในมิติ 
ต่าง ๆ ให้เหมาะสมกับบริบทของการจัดการวิกฤตด้วย   

 ท้ังนี้ จุติพร ปริญโญกุลและธาตรี ใต้ฟ้าพูล (2563) ได้ประยุกต์แนวคิดการนําบิกดาตามาใช้เพ่ือการจัดการ
ภาวะวิกฤตออนไลน์ท่ีสอดคล้องกับช่วงเวลาของวิกฤต ท้ังในกรณีภัยพิบัติหรือภาวะวิกฤตในบริบทองค์กร ตาม
แนวทางของ Emmanouil & Nikolaos (2015) โดยได้นําเสนอแนวทางการบริหารจัดการขององค์กรได้ ดังนี้ 

1)  บิกดาตาเพ่ือการป้องกันวิกฤต (Big data and crisis prevention) การวิเคราะห์ข้อมูลจากสื่อสังคม
ออนไลน์ เช่น Facebook, Twitter และเว็บบอร์ด ช่วยให้สามารถติดตามแนวโน้มความคิดเห็นต่อองค์กรล่วงหน้า 
ด้วยการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive analytics) เช่น การวิเคราะห์คําท่ีถูกใช้กล่าวถึงองค์กร และ 
การวิเคราะห์เชิงคาดการณ์ (Predictive analytics) เพ่ือตรวจสอบว่าแนวโน้มอารมณ์ของสาธารณชนจะพัฒนาไปสู่
ภาวะวิกฤตหรือไม่  

2)  บิกดาตาเพ่ือการเตรียมความพร้อม (Big data and crisis preparedness) ข้อมูลจากบิกดาตาช่วยให้
องค์กรสามารถจําลองสถานการณ์เพ่ือเตรียมกลยุทธ์รับมือวิกฤตล่วงหน้า อีกท้ังยังสามารถตรวจสอบความ
เปลี่ยนแปลงแบบเรียลไทม์ เพ่ือคาดการณ์และประเมินระดับความรุนแรงของปัญหา ท้ังยังสนับสนุนการจัดสรร
ทรัพยากรเชิงรุกได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

3) บิกดาตาเพ่ือการตอบสนองในวิกฤต (Big data and crisis response) ในช่วงเกิดวิกฤต องค์กรสามารถ
วิเคราะห์ข้อมูลแบบเรียลไทม์ท้ังจากคําพูด (Word-based) และข้อมูลเชิงพ้ืนท่ี (เช่น GPS, GIS) เพ่ือประเมินว่า 
“พ้ืนท่ีใด” ต้องการความช่วยเหลือเร่งด่วน หรือ “อารมณ์สาธารณะ” กําลังเปลี่ยนไปในทิศทางใด ข้อมูลเหล่านี้ยัง
สามารถใช้ในการสื่อสารกับสาธารณชนและหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง เช่น องค์กรด้านมนุษยธรรม เพ่ือร่วมกันรับมือกับ
วิกฤต  

4) บิกดาตาเพ่ือการฟ้ืนฟูหลังวิกฤต (Big data and crisis recovery) หลังวิกฤตสิ้นสุด บิกดาตาสามารถ
ช่วยสรุปบทเรียนจากความสัมพันธ์ระหว่างกลุ่มผู้เกี่ยวข้อง เช่น กลุ่มสนับสนุน กลุ่มผู้จุดประเด็น รวมถึงความ
เคลื่อนไหวทางความคิดของสาธารณชน องค์กรสามารถนําข้อมูลเหล่านี้ไปใช้เพ่ือฟ้ืนฟูชื่อเสียง ปรับปรุงการ
ดําเนินงาน และวางแผนป้องกันไม่ให้เกิดวิกฤตซํ้าอีกในอนาคต 

 จากแนวทางดังกล่าวสะท้อนให้เห็นว่า บิกดาตามีบทบาทสําคัญในการรับมือกับภาวะวิกฤต โดยช่วยให้
องค์กรสามารถติดตามสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนได้แบบทันเวลา อีกท้ังยังสามารถประเมินและลดความเสี่ยงของวิกฤตท่ี
อาจเกิดข้ึนในอนาคต ส่งผลให้องค์กรสามารถดําเนินงานได้อย่างต่อเนื่อง อีกท้ังยังสามารถนําไปใช้เพ่ือการออกแบบ
กลยุทธ์ในการตอบสนองต่อภาวะวิกฤตได้อย่างเหมาะสมซ่ึงจะช่วยให้องค์กรสามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างมี
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ประสิทธิภาพ ตัวอย่างหนึ่งคือ การวิจัยของ Han & Ciravegna (2019) ซ่ึงนําบิกดาตามาใช้เพ่ือตรวจจับข่าวลือใน
ช่วงเวลาวิกฤตซ่ึงช่วยให้ผู้มีอํานาจทางการตัดสินใจสามารถแก้ไขภาวะวิกฤตและตอบสนองได้อย่างเหมาะสม หรือ 
แพลตฟอร์ม Ushahidi ถูกใช้ระหว่างเหตุการณ์แผ่นดินไหวที่เฮติในปี 2010  โดยใช้เทคโนโลยีบนโทรศัพท์มือถือเพ่ือ
สร้าง “แผนท่ีจากฝูงชน” (Crowd maps) ชาวเฮติใช้แพลตฟอร์ม Ushahidi ในการรายงานเหตุการณ์จํานวน 3,584 
รายงาน ซ่ึงถูกเข้าชมประมาณ 500,000 คร้ัง ทําให้ผู้ประสบภัยสามารถระบุตําแหน่งและแจ้งความต้องการความ
ช่วยเหลือของตนเองได้ (Qadir et al., 2016) 

อย่างไรก็ตาม บิกดาตาเพียงอย่างเดียวอาจไม่ใช่ตัวแปรท่ีเพียงพอในการจัดการภาวะวิกฤติออนไลน์  
ซ่ึงยังคงต้องอาศัยการจัดการบิกดาตาท่ีมีประสิทธิภาพด้วย โดยเฉพาะข้อจํากัดด้านความถูกต้องแม่นยําของข้อมูล 
ความสามารถในการออกแบบเคร่ืองมือเพ่ือคัดเลือกข้อมูลและวิเคราะห์ผลข้ึนอยู่กับมนุษย์ ความพร้อมขององค์กร
ต่อการรับมือกับบิกดาตา ซ่ึงการใช้บิกดาตาเพ่ือจัดการกับภาวะวิกฤตไม่สามารถทําได้โดยปราศจากมนุษย์ (จุติพร 
ปริญโญกุลและธาตรี ใต้ฟ้าพูล, 2563) เนื่องจากมนุษย์ยังคงเป็นศูนย์กลางของโลกดิจิทัล ซ่ึงเทคโนโลยีทําหน้าท่ีเป็น
เพียงเคร่ืองมือท่ีขับเคล่ือนเพื่อเจตนาและเป้าหมายของมนุษย์เท่านั้น ดังนั้น การนําบิกดาตามาใช้ในการจัดการวิกฤต
ออนไลน์ยังคงต้องอาศัยทักษะและประสบการณ์ในการใช้งานของบุคลากรท่ีมีความเชี่ยวชาญเป็นสําคัญ 

สรุป  

 ภาวะวิกฤตออนไลน์ถือเป็นความท้าทายแห่งยุคสมัยท่ีต้องอาศัยการติดตามอย่างใกล้ชิดเพ่ือให้สามารถ
จัดการและคลี่คลายสถานการณ์ได้โดยเร็ว เนื่องจากคุณลักษณะสําคัญของภาวะวิกฤตออนไลน์ คือ การแพร่กระจาย
อย่างรวดเร็วและกว้างขวาง มีระยะเวลาในการแก้ไขปัญหาจํากัด แต่สร้างผลกระทบที่รุนแรงต่อชื่อเสียงและ
ภาพลักษณ์ท่ีองค์กรสั่งสมมาอย่างยาวนานได้ในชั่วพริบตา นอกจากนี้ ภาวะวิกฤตยังสามารถขยายขีดความสามารถ
ไปสู่การทําลายล้างจากการถูกโจมตีโดยกลุ่มคนจํานวนมากอย่างรวดเร็ว เช่นเดียวกันกับปรากฏการณ์ทัวร์ลงท่ีถือ
เป็นวิกฤตออนไลน์รูปแบบหนึ่ง ท่ีสร้างความเสียหายอย่างรุนแรง ท้ังด้านความเชื่อถือ ความเสียหายทางธุรกิจ รายได้ 
หรือผลประกอบการ และอาจนําไปสู่การถูกต่อต้าน ถูกแบนจากประชาชน หรือนําไปสู่การเรียกร้องให้ยุติการ
ดําเนินการได้ ปัญหาเหล่านี้ล้วนเป็นสิ่งท่ีทุกองค์กรไม่อยากเผชิญ ดังนั้น การเตรียมตัวให้พร้อมจึงเป็นวิธีท่ีสําคัญ
ท่ีสุดในการจัดการกับภาวะวิกฤต  โดยเฉพาะอย่างย่ิงการใช้มาตรการในการป้องกันท่ีดีซ่ึงจะช่วยให้สามารถรับมือกับ
วิกฤตการณ์ท่ีอาจเกิดข้ึนได้อย่างมีประสิทธิภาพมากข้ึน   

 อย่างไรก็ตาม หากไม่สามารถหลีกเลี่ยงภาวะวิกฤตออนไลน์ได้ แนวทางสําคัญของการจัดการภาวะวิกฤต
ยังคงใช้แนวทางเดียวกันกับการจัดการภาวะวิกฤตแบบด้ังเดิม ซ่ึงการศึกษาของ Gonzalez-Herrero & Smith 
(2008) ย่ิงชี้ให้เห็นว่าแนวทางเดิมนั้นยังคงมีประสิทธิภาพ โดยพบว่าในภาวะวิกฤตอินเทอร์เน็ตหรือสื่อออนไลน์จะทํา
หน้าท่ีเหมือนกับสื่อกระแสหลัก (สิ่งพิมพ์ วิทยุโทรทัศน์) ในการสะท้อนถึงความเป็นจริง แม้ว่าจะเป็นตัวเร่งปฏิกิริยา
ของภาวะวิกฤตให้รุนแรงข้ึนได้เช่นเดียวกัน แต่พ้ืนฐานการจัดการภาวะวิกฤตส่วนใหญ่จะยังคงเหมือนกับการจัดการ
ภาวะวิกฤตแบบด้ังเดิม อย่างไรก็ตาม ความเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีทําให้องค์กรจําเป็นต้องปรับใช้เคร่ืองมือและ
วิธีการสื่อสารให้สอดคล้องกับบริบทดิจิทัล โดยเฉพาะการวางแผนเชิงป้องกัน การเฝ้าระวังสัญญาณเตือน และ 
การเตรียมพร้อมตอบสนองต่อความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีต้องการการสื่อสารแบบสองทางอย่างทันท่วงที 

 ในขณะเดียวกัน องค์กรสามารถใช้สื่อสังคมออนไลน์เป็นเคร่ืองมือสําคัญในการส่ือสารและติดตาม
สถานการณ์วิกฤตที่เกิดข้ึนได้อย่างมีประสิทธิภาพ แพลตฟอร์มต่าง ๆ เช่น X (Twitter) Facebook และ Flickr ได้
กลายเป็นแหล่งข้อมูลท่ีเชื่อถือได้สําหรับการจัดการภาวะวิกฤต โดยเฉพาะแพลตฟอร์มประเภทไมโครบล็อก ซ่ึงมีข้อ
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ได้เปรียบในด้านความรวดเร็วในการส่งสาร ความสามารถในการเข้าถึงสาธารณชนได้ในวงกว้าง และความยืดหยุ่นใน
การข้ามแพลตฟอร์มเพ่ือสื่อสารในภาวะฉุกเฉิน (Vieweg et al., 2010)  

 อีกแนวทางหนึ่งท่ีบทความนี้นําเสนอ คือ การนําบิกดาตามาใช้งานเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการจัดการ
ภาวะวิกฤตออนไลน์ซ่ึงเป็นแนวทางใหม่ท่ีได้รับความนิยมอย่างต่อเนื่อง ในปัจจุบันองค์กรหรือหน่วยงานต่าง ๆ นํา
แนวทางนี้มาใช้เพ่ือเสริมความแข็งแกร่งและเพิ่มขีดความสามารถในการจัดการกับภาวะวิกฤต ด้วยการนําบิกดาตา
มาใช้งานด้านต่าง ๆ เช่น การรักษาความปลอดภัยและการป้องกันการทุจริต โดยใช้บิกดาตาเพ่ือตรวจสอบความ
ผิดปกติ หรือภัยคุกคามเพ่ือป้องกันการเกิดภาวะวิกฤตได้ทันท่วงที ตลอดจนพัฒนาระบบการร้องทุกข์และแจ้ง
เหตุร้ายฉุกเฉิน เพ่ือให้หน่วยงานของภาครัฐสามารถเตรียมรับมือได้อย่างรวดเร็ว  

 อย่างไรก็ตาม แม้ว่าแนวทางท่ีบทความนี้นําเสนอจะเป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยลดความเสียหายจากวิกฤตการณ์
ได้ แต่ก็ยังมีข้อจํากัดในด้านความพร้อมขององค์กร ท้ังในแง่ของเทคโนโลยีและบุคลากร โดยมีการศึกษาพบว่า  
แม้องค์กรจะใช้สื่อสังคมออนไลน์อย่างกว้างขวางเมื่อเกิดวิกฤต แต่อุปกรณ์หรือเคร่ืองมือเฉพาะในการติดตามและ
ตรวจจับสถานการณ์วิกฤตยังคงมีอยู่อย่างจํากัด ท่ีสําคัญ คือ การตรวจจับภาวะวิกฤตส่วนใหญ่มักเกิดข้ึนหลังจาก
เหตุการณ์ได้สิ้นสุดลงแล้ว ส่งผลให้การตอบสนองไม่สามารถดําเนินไปอย่างทันท่วงที (Graham et al., 2015) 

 นอกจากนี้ การใช้งานบิกดาตาจําเป็นต้องลงทุนท้ังเคร่ืองมือและบุคลากร องค์กรจะต้องเตรียมพร้อม 
การเข้าถึงวิธีการทางวิศวกรรมระบบ ผ่านการทํางาน 4 ข้ันตอน คือ การสร้างข้อมูล (Data generation) การจัดหา
ข้อมูล (Data acquisition) การจัดเก็บข้อมูล (Data storage) และการวิเคราะห์ข้อมูล (Data analytics) โดยเฉพาะ
ในข้ันตอนการวิเคราะห์ข้อมูล (Data analytics) องค์กรสามารถใช้การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
analytics) เพ่ือทําความเข้าใจสถานการณ์ปัจจุบันจากข้อมูลของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การวิเคราะห์เพ่ือทํานาย 
(Predictive analytics) เพ่ือประเมินแนวโน้มและโอกาสของการเกิดวิกฤตในอนาคต และการวิเคราะห์เชิงสั่งการ 
(Prescriptive analytics) เพ่ือนําข้อมูลมาใช้ประกอบการตัดสินใจและวางแผนการรับมืออย่างเหมาะสม อันจะช่วย
ให้องค์กรสามารถดําเนินการแก้ไขปัญหาและฟ้ืนฟูภาพลักษณ์ได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ (จุติพร ปริญโญกุล
และธาตรี ใต้ฟ้าพูล, 2563)  

 สิ่งเหล่านี้สะท้อนให้เห็นถึงความจําเป็นท่ีองค์กรต้องปรับตัวรับมือกับความซับซ้อนของวิกฤตสมัยใหม่อย่าง
มีกลยุทธ์และทันต่อสถานการณ์ ซ่ึงการปรับตัวขององค์กรควรเร่ิมจากการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานด้านการสื่อสาร
ดิจิทัลอย่างเป็นระบบ เช่น การใช้ระบบเฝ้าระวังสื่อออนไลน์ (Social media monitoring) เพ่ือรับรู้และประเมิน
สถานการณ์แบบเรียลไทม์ การจัดต้ังทีมบริหารจัดการวิกฤตท่ีมีความเชี่ยวชาญด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
สื่อสาร รวมถึงการฝึกอบรมบุคลากรให้เข้าใจบทบาทของตนเองในภาวะวิกฤต นอกจากนี้ องค์กรควรใช้การบูรณา
การเทคโนโลยีการวิเคราะห์ข้อมูลเข้ากับกระบวนการตัดสินใจขององค์กร ซ่ึงจะช่วยให้องค์กรสามารถคาดการณ์ 
ป้องกัน และตอบสนองต่อวิกฤตได้อย่างทันท่วงทีและตรงจุด พร้อมท้ังพัฒนาแผนสื่อสารวิกฤตท่ีรองรับความ
หลากหลายของแพลตฟอร์มและกลุ่มเป้าหมาย 

 ท้ายท่ีสุด องค์กรท่ีสามารถปรับตัวให้สอดคล้องกับบริบทของยุคดิจิทัลได้อย่างมีประสิทธิภาพ ไม่เพียงแต่
จะสามารถลดความเสี่ยงจากวิกฤตออนไลน์เท่านั้น แต่ยังสามารถสร้างความน่าเชื่อถือและความไว้วางใจจาก
สาธารณชนได้ในระยะยาว นับเป็นการเสริมสร้างภูมิคุ้มกันเชิงกลยุทธ์ขององค์กรในโลกท่ีทุกอย่างเคลื่อนไหวอย่าง
รวดเร็วภายใต้เทคโนโลยีท่ีไม่หยุดนิ่งนี้ 
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