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ารใช้บิ๊กดาต้าเป็นเครื่องมือส าหรับการจัดการภาวะวิกฤตออนไลน์เป็นปรากฏการณ์ที่เกิดขึ้น
ภายใต้บริบทการสื่อสารรูปแบบใหม่ บทความนี้มุ่งศึกษาแนวทางการใช้บิ๊กดาต้าต่อการจัดการภาวะวิกฤต
ออนไลน์ ผลการศึกษาพบว่าการน าบิ๊กดาต้ามาใช้งานในการจัดการภาวะวิกฤตเป็นการบูรณาการกัน
ระหว่างองค์ความรู้ทางด้านวิทยาศาสตร์และการสื่อสาร โดยมีจุดเด่นคือสามารถน าข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับ
องค์กรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ถูกผลิตขึ้นจากแหล่งข้อมูลต่าง ๆ มาใช้ในการวิเคราะห์สถานการณ์ การ
ท านาย และการใช้งานเชิงสั่งการ อันจะช่วยให้องค์กรสามารถเห็นแนวโน้มของการเกิดวิกฤต ตลอดจนเป็น
ข้อมูลที่ช่วยให้องค์กรสามารถตัดสินใจด าเนินการแก้ไขวิกฤตการณ์ได้อย่างถูกต้องแม่นย ามากขึ้ น และพบ
ข้อจ ากัดในการใช้งานบิ๊กดาต้า ด้านความถูกต้องแม่นย าของข้อมูล ความสามารถในการออกแบบเครื่องมือ
เพื่อคัดเลือกข้อมูลและวิเคราะห์ผล ความพร้อมขององค์กรต่อการรับมือกับบิ๊กดาต้า การใช้บิ๊กดาต้าเพื่อ
จัดการกับภาวะวิกฤตไม่สามารถท าได้โดยปราศจากมนุษย์ และความท้าทายของการใช้บิ๊กดาต้าต่อ
จริยธรรมและกฎหมาย ดังนั้นองค์กรหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้องควรให้ความส าคัญต่อการพัฒนาทรัพยากร
มนุษย์ที่มีความสามารถทั้งในด้านการจัดการกับภาวะวิกฤต และความสามารถทางด้านวิทยาศาสตร์
คอมพิวเตอร์ร่วมกัน จะช่วยลดช่องว่างและเป็นทางออกท่ีดีที่สุด 
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Abstract 
 Using big data as a tool for online crisis 
management is phenomenon that occurs under a 
new communication context. This article focuses 
on how big data impacts to online crisis 
management. The study found that data analysis 
with big data can help the organization to prevent 
and manage the organization's crisis. The 
implementation of big data in crisis management is 
an integration between science and communication 
knowledge, which has the advantage of being able 
to use information related to organizations and 
stakeholders that are produced from various 
sources to analyze situations, predictions and 
prescription. Enabling the organization to see the 
trend of crisis and can make decisions to resolve 
crises more accurately. But big data may create 
problems for the organization as well; the accuracy 
of the data, the ability to design tools for selecting 
data and analyzing results, the organization's 
readiness to deal with big data, the challenge of 
using Big Data to ethics and law and the use of Big 
Data to deal with crisis cannot be done without 
human. Therefore, relevant organizations or 
agencies should pay more attention to human 
resource development that is capable of dealing 
with crisis and computer science capabilities 
together. Its will help reduce the gap and be the 
best solution. 
 

Keywords: Crisis management, Online crisis 
management, Big data, Data analytic  

 

บทน า 
การใช้สื่อสังคมออนไลน์ในปัจจุบันก าลังก้าวเข้า

มามีบทบาทส าคัญต่อการด าเนินชีวิตของมนุษย์ ก่อให้เกิด
การสื่อสารที่ก้าวข้ามขีดจ ากัดทั้งด้านสถานท่ีและเวลา จน
เกิดการถ่ายเทข้อมูลระหว่างกันเป็นเครือข่ายอย่างไม่รู้จบ 
เนื่องจากอินเทอร์เน็ตและเครือข่ายสังคมออนไลน์ส่งเสริม
การแลกเปลี่ยนเนื้อหาและข้อมูลที่มากขึ้น ไม่ใช่เพียง
ระหว่างผู้บริโภคและเจ้าของตราสินค้าเท่านั้น แต่ยังมีการ

สื่อสารอยู่ในหมู่ผู้บริโภคด้วยกันเอง (Kliatchko, 2008) การ
ใช้งานท่ีแพร่หลายเช่นนี้ ย่อมส่งผลให้องค์กร เจ้าของตรา
สินค้า หรือหน่วยงานต่าง ๆ มีโอกาสเกิดภาวะวิกฤตในสื่อ
สังคมออนไลน์มากขึ้นตามไปด้วย  

 จึงเป็นสิ่งที่ควรเฝ้าระวังอย่างใกล้ชิดและจัดการ
กับภาวะวิกฤตอย่างเร่งด่วน เพราะภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้นใน
สื่อสังคมออนไลน์สามารถแพร่กระจายความเสียหายต่อ
ช่ือเสียงและภาพลักษณ์ขององค์กรไปในวงกว้างได้ภายใน
ระยะเวลาอันสั้น (Kaplan & Haenlein, 2010) จนเกิน
ความสามารถและการควบคุมขององค์กร ดังนั้นแนวทางใน
การเฝ้าระวังการเกิดภาวะวิกฤตในสื่อออนไลน์จึงเป็นสิ่ง
ส าคัญที่องค์กรควรให้ความสนใจมากเป็นพิเศษ  

ปัจจุบันนี้หลาย ๆ องค์กรทั้งภาครัฐและเอกชน 
เริ่มน าเทคโนโลยีมาใช้ควบคู่กับการบริหารองค์กร โดยมี
แนวโน้มไปในทิศทางเดียวกันคือการให้ความส าคัญกับการ
ใช้ประโยชน์จาก บิ๊กดาต้า (Big data) เนื่องจากสามารถ
สร้างเครือข่ายความสัมพันธ์ของข้อมูลชนิดต่าง ๆ ตลอดจน
น ามาใช้ในการวิเคราะห์เพื่อก าหนดทิศทางการด าเนินงาน
และนโยบายขององค์กร ทั้งยังมีความเช่ือว่าข้อมูลใน
รูปแบบของบิ๊ กดาต้ านั้ นจะน ามาสู่ ข้ อเท็จจริ งของ
สาธารณชนที่ เปิดเผยผ่านสื่อออนไลน์  โดยสามารถ
สังเกตเห็นได้ทั้งความคิด ทัศนคติ และพฤติกรรมในเชิงสถิติ
ที่สามารถน ามาวิเคราะห์และให้ความหมายได้ ผ่านการเก็บ
ข้อมูลในปริมาณมาก มีชนิดของข้อมูลอันหลากหลาย และมี
การส่งผ่านข้อมูลอย่างต่อเนื่อง (Russom, 2011) สามารถ
น ามาใช้เพื่อการจัดการกับภาวะวิกฤตในสื่อออนไลน์ได้
เช่นเดียวกัน  จึงเป็นท่ีมาของบทความนี้ที่มุ่งหาค าตอบถึง
แนวทางการใช้งานบิ๊กดาต้าต่อการจัดการภาวะวิกฤต
ออนไลน์ขององค์กร ตลอดจนข้อจ ากัดเพื่อขยายองค์ความรู้
ด้านการจัดการภาวะวิกฤตให้สอดคล้องกับการพัฒนาด้าน
เทคโนโลยีการสื่อสารต่อไป 

 

นิยามความหมายของภาวะวิกฤต 
การศึกษาด้านการจัดการภาวะวิกฤตมีต้นก าเนิด

มาอย่างยาวนาน โดยมีผู้ริ เริ่มให้ค านิยามความหมาย 
ของวิกฤตตั้งแต่ยุค 1960 โดย Hermann (1963) ได้นิยาม
ลักษณะเฉพาะของวิกฤตว่าเป็นสถานการณ์ที่ก่อให้เกิด
ความประหลาดใจ (Surprise) เป็นเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นใน
ช่วงเวลาที่ไม่ทันตั้งตัวหรือมีระดับความรุนแรงที่เกินการ
คาดการณ์ อาจมีสาเหตุเกิดจากธรรมชาติ หรือเกิดจากฝีมือ
มนุษย์ก็ได้ นอกจากนี้ยังมีภาวะของการคุกคาม (Threat) ที่
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ส่งผลกระทบต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในลักษณะต่าง ๆ หรือ
ส่งผลกระทบต่อองค์กรทั้งในด้านช่ือเสียงและภาพลักษณ์ 
และลักษณะของวิกฤตที่ส าคัญคือจะมีเวลาส าหรับใช้ในการ
ตอบสนองสั้น (Short Response Time) เนื่องจากวิกฤต
เกิดขึ้นอย่างรุนแรงและรวดเร็ว ส่งผลให้องค์กรมีระยะเวลา
อันสั้นในการตอบสนองต่อเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น เพื่อแก้ไข 
ให้สถานการณ์กลับเข้าสู่ภาวะปกติให้เร็วที่สุด ในขณะที่ 
Robinson (1968) ให้ค านิยามภาวะวิกฤตว่าเป็นค าที่มีความ 
หมายถึงความตึงเครียด (Stress) ความตื่นตกใจ (Panic) 
ความหายนะ (Disaster) และความรุนแรง (Violence) ซึ่ง
เป็นสิ่งถือได้ว่าสร้างความเสียหายในด้านต่าง ๆ ที่ยากจะ
ควบคุม ทั้งในด้านกายภาพและและอารมณ์ความรู้สึก 

การนิยามความหมายของวิกฤตในยุคแรกๆ 
ในช่วงศตวรรษที่ 1980 จะมุ่งเน้นไปที่การให้ความหมาย
วิกฤตจากภัยพิบัติที่เกิดขึ้นกับสิ่งแวดล้อมและอุตสาหกรรม 
(Shrivastava, Mitroff, Miller and Miglani, 1988) แต่
ต่อมาได้ถูกน ามาอธิบายผ่านมุมมองของวิกฤตองค์กรที่
จะต้องด าเนินการบริหารจัดการ เช่น การให้ค านิยามของ 
Barton (1993) ที่กล่าว่าวิกฤตเป็นเหตุการณ์ส าคัญที่ไม่
สามารถคาดเดาได้ซึ่งอาจส่งผลในเชิงลบ ที่อาจท าให้องค์กร 
พนักงาน ผลิตภัณฑ์ การบริการ การเงินและช่ือเสียงของ
องค์กรได้รับความเสียหายอย่างมาก ซึ่งจ าเป็นจะต้อง 
ใช้การจัดการภาวะวิกฤตองค์กร (Organizational crisis 
management) อย่างเป็นระบบโดยอาศัยการจัดการจาก
ภายในและภายนอกองค์กร ทั้งจากสมาชิกในองค์กรเองและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อป้องกันหรือจัดการกับวิกฤตที่
เกิดขึ้นให้มีประสิทธิภาพ (Pearson & Clair, 1998) ซึ่งจาก
การนิยามความหมายของวิกฤตถูกเปลี่ยนแปลงไปตาม
บริบทของการจัดการ จึงท าให้เริ่มมีการแบ่งภาวะวิกฤต
ออกเป็นประเภทต่าง ๆ โดย Ulmer, Sellnow และ Seeger 
(2011) ได้แบ่งประเภทของภาวะวิกฤตจากสาเหตุของการ
เกิดที่ต่างกันไว้  2 ประเภทใหญ่ๆคือ ภาวะวิกฤตขององค์กร 
และภาวะวิกฤตจากภัยพิบัติ  

1. ภาวะวิกฤตองค์กร (Organization crisis) 
เป็นภาวะวิกฤตที่เกิดจากการกระท าของมนุษย์ (Intentional 
crisis) ซึ่งเกิดจากความผิดพลาดในการด าเนินการขององค์กร 
รวมถึงเกิดจากการกระท าของผู้ไม่หวังดีต่อองค์กร จนสร้าง
ความเสียหายต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและเกิดผลกระทบ
ร้ายแรง โดย Coombs (2015) ได้แบ่งภาวะวิกฤตองค์กร
ออกเป็น 7 ประเภท ได้แก่ 

1) ภาวะวิกฤตด้านข้อมูล (Information crisis) 
เป็นภาวะวิกฤตที่ เกิดจากข้อมูลขององค์กรเกิดความ
เสียหาย เกิดการรั่วไหลของข้อมูลที่เป็นความลับหรือ
ข้อผิดพลาดขององค์กรออกไปสู่สาธารณชน 

2) ภาวะวิกฤตด้านทรัพยากรบุคคล (Human 
Resource crisis) เป็นภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้นจากการกระท าที่
ผิดพลาดของบุคลากรในองค์กร ท าให้การด าเนินการของ
องค์กรต้องหยุดชะงักหรือสร้างผลกระทบให้ได้รับความ
เสียหาย เช่น การท าหน้าที่อันไม่โปร่งใสของผู้บริหาร การ
ลาออกของพนักงานอย่างกะทันหัน การมอบหมายงาน
ให้กับคนที่ไม่มีความสามารถ เป็นต้น 

3) ภ า วะ วิ ก ฤตด้ า น ช่ื อ เ สี ย งขอ งอ งค์ ก ร 
(Reputation crisis) เป็นภาวะวิกฤตที่เกิดจากข่าวลือ หรือ
การบอกต่อเกี่ยวกับองค์กรในเชิงลบ ซึ่งส่งผลกระทบ
ร้ายแรงต่อช่ือเสียงและภาพลักษณ์ขององค์กร ท าให้เกิด
การออกมาต่อต้านการด าเนินงานขององค์กร  

4) ภาวะวิกฤตด้านความรุนแรงจากความผิดปกติ
ทางจิต (Crisis resulting from psychopathic acts) เป็น
ภาวะวิกฤตที่เกิดจากการก่อวินาศกรรมหรือโจรกรรมใน
รูปแบบต่าง ๆ เช่น การก่อการร้าย การยักยอกทรัพย์สิน
ขององค์กร การปลอมแปลงสินค้า เป็นต้น 

5) ภาวะวิกฤตจากการเข้าซื้อกิจการของผู้ถือหุ้น 
(Hostile takeover) เป็นภาวะวิกฤตที่เกิดจากผู้ถือหุ้น 
(Shareholder) รวมตัวกันซื้อหุ้นเป็นจ านวนมาก เพื่อให้
ได้รับสิทธิ์ในการจัดตั้งคณะกรรมการด าเนินการชุดใหม่ 
ส่งผลต่อการบริหารงานขององค์กรให้ได้รับความเสียหาย 

6) ภาวะวิกฤตจากความผิดพลาดของผลิตภัณฑ์ 
(Product failure) เป็นภาวะวิกฤตที่เกิดจากผลิตภัณฑ์ที่
ออกวางจ าหน่ายไม่ได้มาตรฐาน จนถูกผู้บริโภควิจารณ์ใน
ด้านลบ ส่งผลให้องค์กรต้องด าเนินการเรียกคืนสินค้า 
(Product recall)  

7) ภาวะวิกฤต ด้านเศรษฐกิจ (Economic crisis) 
เป็นภาวะวิกฤตที่เกิดจากสภาพเศรษฐกิจในระดับชาติที่
ส่งผลกระทบต่อการด าเนินงานขององค์กร ตลอดจนปัญหา
ที่อาจเป็นผลจากการบริหารงานขององค์กรที่ผิดพลาดและ
ไม่รัดกุมมากพอในด้านการเงินและการบัญชี 

2. ภาวะวิกฤตจากภัยพิบัติ (Disaster) เป็นภาวะ
วิกฤตจากภัยพิบัติที่ไม่ได้มีสาเหตุการเกิดจากการกระท าของ
มนุษย์ (Unintentional crisis) ภาวะวิกฤตประเภทนี้อาจ
เกิดขึ้นเองตามธรรมชาติ เกิดจากอุบัติเหตุ หรือการท างานที่
ผิดพลาดจากระบบเทคโนโลยี แต่ไม่ได้เกิดขึ้นจากการกระท า
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ที่มีเจตนาจงใจให้เกิดขึ้น ซึ่งส่งผลให้เกิดความเสียหายต่อ
องค์กรอย่างร้ายแรงและองค์กรไม่สามารถหลีกเลี่ยงหรือ
คาดการณ์ได้ล่วงหน้า โดยสามารถจ าแนกภาวะวิกฤตจาก
ภัยพิบัติ ออกเป็น 3 ประเภท (Coombs, 2015) ได้แก่  

1) ภาวะวิกฤตเชิงกายภาพ (Physical crisis) เป็น
ภาวะวิกฤตจากความสูญเสียด้านวัตถุท่ีมีความส าคัญกับการ
ด าเนินงานขององค์กร เช่น เครื่องจักรที่เป็นก าลังส าคัญต่อ
กระบวนการผลิตเกิดความเสียหายส่งผลให้การผลิตสินค้า
ต้องหยุดชะงัก 

2) ภาวะวิ กฤตจากภั ยธรรมชาติ  (Natural 
disasters) เป็นภาวะวิกฤตที่ เกิดจากปรากฏการณ์ทาง
ธรรมชาติแล้วสร้างความเสียหายต่อการด าเนินงานของ
องค์กร เช่น น้ าท่วม แผ่นดินไหว ไฟไหม้ เป็นต้น 

3) ภาวะวิกฤตด้านสิ่งแวดล้อม (Environment 
accident) เป็นภาวะวิกฤตที่เกิดจากปัญหาทางด้าน
สิ่งแวดล้อม เช่น การรั่วไหลของสารเคมีออกสู่ธรรมชาติ 
การแพร่ระบาดของเช้ือโรค  

ในขณะที่ Cutlip, Center และ Boom (2006) 
ได้แบ่งประเภทของภาวะวิกฤตตามระยะเวลาของสัญญาณ
เตือนได้ 3 ประเภท คือ  

1. ภาวะวิกฤตแบบทันทีทันใด ( Immediate 
crisis) เป็นภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้นแบบไม่ทันตั้งตัว ไม่สามารถ
ทราบเวลาที่เกิดวิกฤตการณ์ได้ ไม่มีสัญญาณเตือนหรือแจ้ง
ให้ทราบล่วงหน้า องค์กรมีเวลาในการวิเคราะห์เพื่อแก้ไข
สถานการณ์และวางแผนในการรับมือน้อย  

2.  ภาวะวิกฤตแบบฉุกเฉิน (Emerging crisis) 
เป็นภาวะวิกฤตทีม่ีการสั่งสมมาเป็นเวลานาน และรอเวลาที่
จะลุกลามขยายความรุนแรงกลายเป็นภาวะวิกฤตใหญ่ แต่
องค์กรสามารถคาดการณ์ช่วงเวลาการเกิดเหตุการณ์ได้ ทั้ง
ยังสามารถวิเคราะห์และจัดเตรียมแผนรับมือกับปัญหา
ล่วงหน้าได้  

3. ภาวะวิกฤตที่ยังด ารงอยู่ (Sustained crisis) 
เป็นภาวะวิกฤตที่เคยเกิดขึ้นและได้ด าเนินการแก้ไขปัญหา
ไปเรียบร้อยแล้ว แต่ยังคงหลงเหลือข่าวลือหรือความเข้าใจ
ผิดเกี่ยวกับองค์กรอยู่ ซึ่งสามารถพัฒนาไปเป็นภาวะวิกฤต
ในอนาคตได้อีกในอนาคต 

นอกจากตัวอย่างการจ าแนกประเภทของวิกฤต
ตามที่ได้กล่าวมาแล้ว เมื่อมีการพัฒนาเทคโนโลยีทางการ
สื่อสารโดยเฉพาะอย่างยิ่งการสื่อสารผ่านอินเทอร์เน็ต ท าให้
องค์กรต่างๆมีการปรับตัวและใช้สื่อนี้เป็นช่องทางในการ
ติดต่อสื่อสารกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ทั้งการสร้างเว็บไซต์ของ

องค์กร การใช้สื่อสังคมออนไลน์ เพื่อสื่อสารจากภายใน
องค์กรไปสู่ภายนอก ตลอดจนเปน็ช่องทางให้ผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียได้สื่อสารความต้องการ ความคิดเห็น หรือข้อเสนอแนะ
ต่อองค์กรเพื่อแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างกันมากยิ่งขึ้น  แต่
ผลที่ได้รับไม่ได้สร้างประโยชน์ให้แก่องค์กรเพียงอย่างเดียว
เท่านั้น เนื่องจากการใช้สื่อออนไลน์ถือว่าเป็นดาบสองคม 
ด้านหนึ่งมีบทบาทส าคัญในการตรวจสอบและเผยแพร่
ข้อมูลซึ่งช่วยให้องค์กรจัดการกับวิกฤตได้ แต่ในทางกลับกัน
ยังสามารถสร้างวิกฤตให้แก่องค์กรได้อีกด้วย (Siah Ann 
Mei, Bansal & Pang, 2010) เมื่อเป็นเช่นนี้จึงส่งผลต่อวิธี
ในการแบ่งประเภทภาวะวิกฤตในมุมมองใหม่ ซึ่งอาศัยการ
จ าแนกจากเทคโนโลยีทางการสื่อสาร  โดย Coombs (2015) 
ได้แบ่ งเป็น 2 ประเภทคือ ภาวะวิกฤตแบบดั้ งเดิ ม 
(Traditional crisis) และภาวะวิกฤตในสื่อสังคมออนไลน์ 
(Social media crisis)  แม้ว่าจะภาวะวิกฤตทั้งสองประเภท
จะสร้างความเสียหายให้แก่องค์กรได้ไม่แพ้กัน แต่ลักษณะที่
โดดเด่นของภาวะวิกฤตในสื่อสังคมออนไลน์คือจะกระทบ
ต่อด้านช่ือเสียงขององค์กรมากกว่าด้านอื่น ๆ   

ทั้งนี้ Capozzi และ Rucci (2013) ได้บ่งช้ีความ
แตกต่างว่า ระหว่างภาวะวิกฤตแบบดั้งเดิม กับภาวะวิกฤต
ในสื่อสังคมออนไลน์ว่า ภาวะวิกฤตในสื่อออนไลน์ส่งผลให้
ประเด็นถูกขยายและกระจายออกไปในวงกว้าง การ
ติดต่อสื่อสารพูดคุยกันระหว่างผู้ใช้สื่อออนไลน์จะท าให้
ความเสียหายถูกเผยแพร่ออกไปมากยิ่งขึ้น จนสื่อหลักเองก็
หยิบประเด็นดังกล่าวไปน าเสนอ และสร้างความเสียหายต่อ
องค์กรอย่างร้ายแรงทั้งต่อภาพลักษณ์และช่ือเสียง ท าให้ไม่
สามารถปฏิบัติงานได้ตามปกติ ซึ่งการเกิดขึ้นของภาวะวิกฤต 
ออนไลน์ส่งผลให้ความขัดแย้งหรือปัญหาขององค์กรถูก
ขยายขึ้นอย่างรวดเร็ว โดยสื่อสังคมออนไลน์ถูกใช้เพื่อการ
แสดงความคิดเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนส่วนเสีย และสร้าง
อ านาจการต่อรองกับองค์กร ตลอดจนสามารถขยาย
ประเด็นให้กลายเป็นภาวะวิกฤตที่สร้างผลกระทบต่อองค์กร
อย่างใหญ่หลวงได้ (Owyang, 2011) 

การท าความเข้าใจจุดก าเนิดที่แตกต่างกันของ
วิกฤตในสื่อออนไลน์จะเป็นประโยชน์อย่างยิ่ งต่อการ
ตัดสินใจเพื่อตอบสนองต่อวิกฤตที่เกิดขึ้น โดยสามารถ
สามารถจ าแนกจุดก าเนิดของภาวะวิกฤตออนไลน์ได้ดังนี้ 
(Coombs, 2015) 

1. ภาวะวิกฤตที่เกิดจากความผิดพลาดขององค์กร 
(Organization misuse) จะเกิดขึ้นเมื่อองค์กรละเมิดบรรทัด
ฐานของพฤติกรรมในช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ ซึ่งสามารถ
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ลุกลามต่อไปได้ เมื่อความผิดพลาดนี้ถือว่าเป็นการฝ่าฝืน
จรรยาบรรณโดยเจตนาและอย่างเห็นได้ชัด  

2. ภาวะวิ กฤตที่ เกิ ดจากลู กค้ าที่ ไม่ พึ งพอใจ 
(Dissatisfied customer) เป็นปัญหาด้านความสัมพันธ์
ระหว่างองค์กรกับลูกค้า ซึ่งหลายๆองค์กรใช้สื่อออนไลน์เพื่อ
เป็นเป็นช่องทางการบริการอย่างหนึ่ง ลูกค้าที่ไม่พึงพอใจจึง
ใช้ช่องทางนี้ในการร้องเรียน หรือกล่าวโทษความไม่พึงพอใจ
ในสินค้า การบริการ หรือต่อตัวองค์กร  

3. ภาวะวิกฤตที่เกิดจากการถูกท้าทาย หรือร้องเรียน 
(Challenges) เกิดขึ้นเมื่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้รับรู้ว่า
องค์การมีความประพฤติหรือการด าเนินนโยบายที่ไม่ควรและ
ไม่มีความรับผิดชอบ ซึ่งเป็นผลกระทบเชิงลบและความเสื่อม
เสียต่อช่ือเสียงขององค์กรทั้งสิ้น  

เพื่อให้การจัดการกับวิกฤตประสบความส าเร็จ 
องค์กรควรสื่อสารอย่างมีกลยุทธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียโดย
การถ่ายทอดข้อมูลอย่างมีประสิทธิภาพและทันเวลา น่ีคือ
สิ่งที่ท าให้แพลตฟอร์มการสื่อสารผ่านสื่อสังคมออนไลน์มี
ความส าคัญ  เนื่องจากช่วยเพิ่มความเร็วในการสื่อสาร
ระหว่างองค์กรและผู้รับสาร (Kaplan & Haenlein, 2010) 
ในระยะเวลาอันสั้นแบบที่ไม่เคยมีมาก่อนในการจัดการ
ภาวะวิกฤตแบบดั้งเดิม   

 

ภาวะวิกฤตในสื่อสังคมออนไลน์ (Social 
media crisis) 

ภาวะวิกฤตในสื่อสังคมออนไลน์มีลักษณะส าคัญ
คือ เมื่อเกิดขึ้นแล้วสามารถสร้างความเสียหายให้แก่องค์กร
ด้านช่ือเสียงและภาพลักษณ์ขององค์กรอย่างรุนแรงและ
แพร่กระจายไปยังสังคมออนไลน์ในวงกว้างภายในระยะเวลา
อันสั้น ในขณะที่การจัดการกับภาวะวิกฤตในสื่อสังคม
ออนไลน์ (Coombs, 2015) สามารถจัดการตามวงจรชีวิต
ของภาวะวิกฤตได้ดังต่อไปนี้ 

1. ช่วงก่อนการเกิดวิกฤต (Pre-crisis) เป็นช่วงที่
วิกฤตยังไม่เกิดขึ้น องค์กรสามารถใช้เครื่องมือในการ
ตรวจสอบหาสัญญาณเตือน เพื่อจัดการกับประเด็นปัญหา
ก่อนที่จะลุกลามกลายเป็นวิกฤตในสื่อสังคมออนไลน์ ซึ่ง
ระยะนี้อาจเป็นที่รู้จักว่า เป็นภาวะใกล้วิกฤต (Paracrisis) 
เนื่องจากองค์กรเริ่มเป้าหมายการโจมตีจากผู้ใช้งานในสื่อ
สังคมออนไลน์อันกระทบต่อภาพลักษณ์และช่ือเสียงของ
องค์กร  

2 .  ช่ ว งตอบสนองกั บภ าวะวิ กฤต  (Crisis 
Response) เมื่อเกิดวิกฤตในสื่อสังคมออนไลน์แล้ว องค์กร

ต้องด าเนินการแก้ไขภาวะวิกฤตด้วยการวางกลยุทธ์อย่าง
เหมาะสม ซึ่งจ าเป็นจะต้องวิเคราะห์สถานการณ์ที่เกิดขึ้น 
ระดับความรุนแรงของปัญหา ตลอดจนกลุ่มเป้าหมาย 
เพื่อให้การแก้ภาวะวิกฤตเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

3. ช่วงหลังการเกิดภาวะวิกฤตในสื่อสังคม
ออนไลน์ (Post-crisis) เมื่อภาวะวิกฤตในสื่อสังคมออนไลน์
ได้รับการแก้ไขจนกลับเข้าสู่ภาวะปกติแล้ว องค์กรควรท า
การสื่อสารไปยังผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยเฉพาะช่องทางการ
สื่อสารผ่านสื่อสังคมออนไลน์เพื่อรายงานข้อมูลข่าวสารและ
ความคืบหน้า ตลอดจนติดตามเฝ้าระวังการกล่าวถึงวิกฤต
ดังกล่าวผ่านการสื่อสารของสาธารณชนที่ปรากฏอยู่ใน 
สื่อออนไลน์ด้วย  ซึ่งการสื่อสารผ่านสื่อออนไลน์ในช่วงหลัง
ภาวะวิกฤตยังคงมีความส าคัญ เนื่องจากเป็นผลกระทบใน
ระยะยาวของการเกิดภาวะวิกฤต และเกือบจะเป็นไปไม่ได้
เลยที่จะจัดการให้การเผยแพร่เชิงลบออกไปจากระบบ
อินเทอร์เน็ต แม้ว่าวิกฤตจะสิ้นสุดลงแล้วก็ตาม เพราะสื่อ
ออนไลน์ท าให้ข่าวร้ายกลายเป็นเรื่องที่ไม่สามารถจบลงได้
ในวันเดียวอย่างที่ เคยเป็นในสื่อมวลชนแบบดั้ งเดิม 
(Gonza´lez-Herrero & Smith, 2008) 
 

กระบวนการจัดการภาวะวิกฤต  
 Coombs (2015) ได้เสนอกระบวนการจัดการ
ภาวะวิกฤต โดยแบ่งออกเป็น 4 ขั้นตอน ได้แก ่

1. ขัน้ตอนการป้องกัน (Prevention) เป็นขั้นตอน
ในการจัดการกับประเด็นปัญหา (Issue Management) 
ก่อนที่ประเด็นดังกล่าวจะลุกลามกลายเป็นภาวะวิกฤตที่
สร้างความเสียหายให้กับองค์กร ในขั้นตอนนี้องค์กรสามารถ
ป้องกันได้ด้วยการใช้การวิเคราะห์และการประชุมหารือ
ร่วมกับหน่วยงานต่าง ๆ เพื่อค้นหาประเด็นท่ีมีความเสี่ยงที่
อาจเป็นจุดเริ่มต้นของการเกิดภาวะวิกฤตกับองค์กร แล้วท า
การแก้ไขประเด็นปัญหา หรือวางแผนการด าเนินการเพื่อ
รับมือและเตรียมความพร้อมไว้ล่วงหน้า 

2. ขั้นตอนการเตรียมความพร้อม (Preparation) 
เป็นขั้นตอนที่องค์กรจะต้องเตรียมท าแผนการจัดการกับ
ภาวะวิกฤต (Crisis Management Plan : CMP) โดยการ
จัดการในขั้นตอนนี้ เป็นการวิเคราะห์สถานการณ์และ
คาดการณ์ถึงภาวะวิกฤตที่อาจเกิดขึ้นกับองค์กรไว้ล่วงหน้า 
แล้วน ามาเป็นข้อมูลเพื่อใช้จัดท าแผนการเตรียมพร้อม
รับมือภาวะวิกฤต ซึ่งองค์กรควรมีการซักซ้อมตามแผนการที่
ได้วางไว้ เพื่อให้พร้อมรับสถานการณ์ภาวะวิกฤตจริง และ
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ตรวจสอบข้อบกพร่องเพื่อน าไปพัฒนาแผนการให้มีความ
ครบถ้วนสมบูรณ์  

3. ขั้ นตอนการตอบสนอง (Response) เป็ น
ขั้นตอนการลงมือปฏิบัติแก้ไขภาวะวิกฤตในสถานการณ์ที่
เกิดขึ้นจริง โดยการน าแผนงานที่ได้เตรียมความพร้อมไว้มา
ใช้งานจริง หากมีการจัดเตรียมแผนงานไว้เป็นอย่างดีก็จะท า
ให้การแก้ไขวิกฤตการณ์เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อ
ช่วยควบคุมความเสียหายไม่ให้บานปลายและช่วยลด
ผลกระทบกับองค์กร โดยกระบวนการในขั้นตอนการ
ตอบสนองมีดังนี ้

1.1 ตอบสนองภาวะวิกฤตด้วยความรวดเร็ว 
องค์กรควรใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีการสื่อสารรวมทั้ง
ช่องทางการสื่อสาร เพื่อสื่อสารไปยังผู้มีส่วนได้ส่วนเสียให้
เกิดการรับรู้ว่าองค์กรไม่ได้นิ่งเฉยต่อภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้น 
ทั้งยังให้ความส าคัญและพร้อมด าเนินการเพื่อแก้ไขปัญหา 
ซึ่งในปัจจุบันพบว่าผู้บริหารบางองค์กรเลือกใช้วิธีการ
สื่อสารผ่านช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ในภาวะวิกฤต เพื่อ
สะท้อนให้เห็นว่าได้รับทราบถึงวิกฤตการณ์และก าลัง
ด าเนินการแก้ไขอย่างไรบ้าง ซึ่งช่วยให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
หรือผู้ที่ได้รับผลกระทบรับทราบความเคลื่อนไหวขององค์กร
และบรรเทาความรู้สึกกังวลใจไปได้ส่วนหนึ่ง 

1.2 สื่อสารในทิศทางเดียวกัน การสื่อสารใน
ภาวะวิกฤตควรสื่อสารเป็นไปในทิศทางเดียวกันและมี
ใจความส าคัญสอดคล้องกัน เพื่อลดความเข้าใจผิดและลด
ความสับสนของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ในการจัดการภาวะ
วิกฤตขององค์กรการสื่อสารในทิศทางเดียวกันมีความส าคัญ
ในการช่วยแก้ไขสถานการณ์ โดยเฉพาะบุคคลากรของ
องค์ กรเป็นส่ วนส าคัญที่ สามารถช่วยสื่ อสารให้ กับ
สาธารณชนได้รับรู้ไปในแนวทางเดียวกัน 

1.3 ก าหนดวัตถุประสงค์ให้เหมาะสม สิ่งส าคัญ
ส าหรับการตอบสนองในภาวะวิกฤต องค์กรควรก าหนด
วัตถุประสงค์ในการสื่อสารเพื่อแก้ไขสถานการณ์ภาวะวิกฤต
ให้ชัดเจนและเหมาะสมกับสถานการณ์ที่เกิดขึ้น เนื่องจาก
วัตถุประสงค์ในการสื่อสารมีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
กลยุทธ์เพื่อแก้ไขสถานการณ์ 

1.4 ก าหนดกลุ่มเป้าหมายให้ชัดเจน องค์กรควร
ก าหนดกลุ่มเป้าหมายในการสื่อสารว่าใครคือกลุ่มเป้าหมาย
หลักและกลุ่มเป้าหมายรองให้ชัดเจน เพื่อช่วยให้การเลือก
กลยุทธ์ กลวิธี และรูปแบบการสื่อสารให้มีความเหมาะสม
กับกลุ่มเป้าหมายที่ต้องการสื่อสาร ซึ่งการสื่อสารในภาวะ
วิกฤตมักใช้รูปแบบการสื่อสารที่เป็นทางการด้วยการแถลง

ข่าวเพื่อให้ขอ้มูลแก่กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ไม่ว่าจะเป็นผู้ที่
ได้รับผลกระทบโดยตรง สื่อมวลชน บุคลากรภายในองค์กร  
ตลอดจนสาธารณชนทั่วไป เพื่อช้ีแจงให้ข้อเท็จจริง และ
ควบคุมสถานการณ์ไม่ให้เลวร้ายมากยิ่งขึ้น นอกจากนี้ยัง
สามารถเลือกใช้วิธีการสื่อสารแบบ   ตัวต่อตัวกับผู้ที่ได้รับ
ความเสียหายจากภาวะวิกฤต เพื่ อที่จะสามารถให้
รายละเอียดเกี่ยวกับการให้ความช่วยเหลือและเป็นการ
แสดงความจริงใจต่อผู้เสียหายว่าองค์กรให้ความส าคัญและ
จะด าเนินการเพื่อแก้ไขสถานการณ์อย่าเต็มความสามารถ 

4. ขั้นตอนการปรับปรุงแก้ไข (Revision) เป็น
ขั้นตอนประเมินผลการจัดการกับภาวะวิกฤตหลังจากจบ
เหตุการณ์แล้วในทุกขั้นตอน เพราะทุกขั้นตอนมีความส าคัญ
ทั้งขั้นตอนการวางแผน ขั้นตอนการเตรียมความพร้อม และ
ขั้นตอนการตอบสนองมีความเกี่ยวโยงกัน หากขั้นตอนใด
ขั้นตอนหนึ่งเกิดความผิดพลาดก็จะส่งผลกระทบกับการ
จัดการแก้ไขภาวะวิกฤตในภาพรวม จากนั้นน าผลการ
ประเมินมาพิจารณาถึงข้อดีข้อเสีย เพื่อน าไปใช้ในการ
ปรับปรุงแก้ไขในแต่ละขั้นตอนให้มีความรัดกุมมากยิ่งขึ้น
และมีประสิทธิภาพในการจัดการภาวะวิกฤตที่อาจเกิดขึ้นใน
อนาคตได้ดียิ่งขึ้น 

จากประเด็นด้านการจัดการภาวะวิกฤตเห็นได้ว่า
แม้จะมีการขยายพื้นที่ของการเกิดภาวะวิกฤตมาในสื่อ
ออนไลน์แล้วก็ตาม แต่วิธีการแก้ไขปัญหายังคงมีความ
คล้ายคลึงกับวิธีการจัดการกับภาวะวิกฤตแบบดั้งเดิม 
อย่างไรก็ตามองค์กรควรให้ความส าคัญต่อกระบวนการ
ป้องกันภาวะวิกฤต เพราะจะท าให้ตระหนักถึงแนวโน้มของ
ปัญหาได้อย่างรวดเร็วก่อนที่จะเกิดวิกฤตการณ์ขึ้น ซึ่งการ
ใช้ประโยชน์จากบิ๊กดาต้าอาจเป็นแนวทางหนึ่งที่มีส่วนช่วย
ในกระบวนการนี ้

 

บิ๊กดาต้า (Big Data)  
ข้อมูลขนาดใหญ่ หรือค าทับศัพท์ที่นิยมใช้กัน

โดยทั่วไปว่า บิ๊กดาต้า (Big data) เกิดขึ้นจากองค์ความรู้
ด้านวิทยาศาสตร์คอมพิวเตอร์ ก าลังก้าวเข้ามามีบทบาท
ส าคัญต่อการด าเนินธุรกิจ เนื่องจากถูกมองว่าเป็นการ
ปฏิวัติทางธุรกิจและการจัดการรูปแบบใหม่ ซึ่งในปัจจุบัน
แนวคิดเกี่ยวกับบิ๊กดาต้าที่เกิดขึ้นนั้นถูกน ามาใช้งานเพื่อ
สนับสนุนกระบวนการตัดสินใจขององค์กรให้มีความแม่นย า
ยิ่งขึ้น ช่วยเพิ่มขีดความสามารถในการด าเนินงาน ตลอดจน
ความได้เปรียบทางการแข่งขันขององค์กร บริษัทต่างๆจึงเร่ง
พัฒนาการน าเทคโนโลยีที่เกี่ยวข้องกับบิ๊กดาต้ามาใช้งาน 
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(Santos et al., 2017)  รวมทั้งการน ามาใช้เพื่อการจัดการ
ภาวะวิกฤตอย่างมีประสิทธิภาพด้วย เนื่องจากการท างาน
ของบิ๊กดาต้าที่สามารถเข้าถึงพฤติกรรม และการใช้งานด้าน
ต่างๆของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในสื่อออนไลน์ที่สามารถสืบค้น
ร่องรอยทางดิจิทัลผ่านการใช้งานส่วนบุคคล ระหว่างบุคคล 
หรือระดับกลุ่ม ตลอดจนสามารถท านายถึงแนวโน้มประเด็น
ต่างๆของสาธารณชนที่อาจเกี่ยวข้องกับองค์กรได้ การใช้ 
บิ๊กดาต้าจึงเป็นทางเลือกใหม่ส าหรับการจัดการภาวะวิกฤต
องค์กร โดยเฉพาะอย่างยิ่งในองค์กรภาคธุรกิจ ซึ่งสะท้อนให้
เห็นผ่านการวิจัยในปัจจุบันที่พบว่ามุ่งเน้นการศึกษาการเฝ้า
ระวังภาวะวิกฤตผ่านสื่อออนไลน์ร่วมกับการใช้บิ๊กดาต้า
ปรากฏให้เห็นเพิ่มมากขึ้นอย่างต่อเนื่อง (Eriksson,  2018)  

George, Haas และ Pentland (2014) กล่าวถึง
การใช้งานบิ๊กดาต้าว่า ข้อมูลเหล่านี้ต้องใช้เทคนิคการ
ค านวณที่มีประสิทธิภาพเพื่อเปิดเผยแนวโน้มและรูปแบบ
ภายในและระหว่างชุดข้อมูลทั้งทางด้านเศรษฐกิจและสังคม
ที่มีขนาดใหญ่ รวมทั้งข้อมูลเชิงลึกใหม่ๆที่รวบรวมได้จาก
การกลั่นข้อมูลจากบิ๊กดาต้าก็ช่วยให้การประเมินผลทาง
สถิติสามารถท าได้อย่างถูกต้อง และยังสามารถรับรู้ข้อมูล
ต่างๆได้ในขณะที่ก าลังเกิดขึ้นแบบทันทีทันใดรวมทั้งช่วยลด
ช่องว่างระหว่างข้อมูลและเวลาให้แคบลง ซึ่งข้อมูลที่ถูก
รวบรวมจากแหล่งต่างๆจนกลายเป็นบิ๊กดาต้าถูกสร้างขึ้น
จากแหล่งที่มาจ านวนมาก ทั้งการคลิกผ่านอินเทอร์เน็ต การ
ท าธุรกรรมบนโทรศัพท์มือถือ การสร้างเนื้อหาจากผู้ใช้งาน
ผ่านทางสื่อสังคมออนไลน์  ตลอดจนพฤติกรรมการใช้งาน
ต่างๆที่ท าผ่านเครือข่ายออนไลน์หรือการท าธุรกรรมทาง
ธุรกจิ (George, Haas and Pentland, 2014)  

ระบบการท างานของบิ๊กดาต้าจะมีการจัดเก็บ
ข้อมูลเป็นปริมาณมาก ซึ่งข้อมูลเหล่านี้สามารถเปลี่ยนแปลง
ได้ตลอดเวลาและมีความทันสมัย จึงถูกน ามาใช้ประโยชน์ได้
อย่างหลากหลาย ท าให้นักสื่อสาร นักการตลาด หรือองค์กร
ต่างๆหันมาให้ความส าคัญและน าข้อมูลเหล่านี้มาใช้
ประกอบการวางกลยุทธ์ตลอดจนแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ของ
องค์กร โดย Boyd และ Crawford (2012) ได้ก าหนด 
ค านิยามความหมายของบิ๊กดาต้า ว่าเป็นปรากฏการณ์ทาง
วัฒนธรรม เทคโนโลยีและในเชิงวิชาการซึ่งมีอิทธิพลซึ่งกัน
และกัน อันประกอบไปด้วยคุณค่าทางด้านเทคโนโลยี  
การวิเคราะห์ และความเป็นต านาน  
 
 

1. เทคโนโลยี (Technology) บิ๊กดาต้าจะเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการค านวณและมีความแม่นย าของ
อัลกอริธึมในการรวบรวม วิเคราะห์ เช่ือมโยงและเปรียบ 
เทียบชุดข้อมูลขนาดใหญ่ 

2. การวิเคราะห์ (Analysis) บิ๊กดาต้าจะช่วย
ก าหนดชุดข้อมูลขนาดใหญ่เพื่อระบุรูปแบบส าหรับใช้งาน 
ในด้าน เศรษฐกิจ สังคม ด้านเทคนิค และทางกฎหมาย 

3. ต านาน (Mythology) เป็นความเชื่อท่ีแพร่ 
หลายว่าชุดข้อมูลขนาดใหญ่ในรูปแบบของบิ๊กดาต้า จะ
สามารถน าเสนอรูปแบบที่ชาญฉลาดและการใช้ความรู้ที่
สูงขึ้น ซึ่งสามารถสร้างข้อมูลเชิงลึกกว่าที่เคยเป็นมา ท้ังใน
แง่มุมของความจริง ความเที่ยงและความแม่นย า 

นอกจากน้ี บ๊ิกดาต้ายังประกอบด้วยคุณลักษณะ
เด่นส าคัญ 5 ประการคือ (Russom, 2011  ; 2011; Kaisler, 
Armour, Espinosa & Money, 2013 ; Emmanouil & 
Nikolaos, 2015 ; กู้ด แฟคทอร่ี, 2559) 

1. ปริมาณ (Volume) ขนาดของข้อมูลจะมีขนาด
ใหญ่ มีปริมาณข้อมูลมาก  

2. ความหลากหลาย (Variety) ข้อมูลมีความ
หลากหลาย สามารถเป็นได้ทั้งที่มีโครงสร้างและข้อมูลที่ไม่
สามารถจบัโครงสร้างได้ โดยมีรูปแบบดังต่อไปนี้คือ  

- ข้อมูลเชิงพฤติกรรม (Behavioral data)  คือ 
ข้อมูลเชิงพฤติกรรมการใช้งานต่าง ๆ เช่น  พฤติกรรมการ
คลิกดูข้อมูล  พฤติกรรมการรับชมโฆษณาออนไลน์ ข้อมูล
การใช้ ATM  

-  ภาพและเสียง (Image & sounds) คือ ข้อมูลที่
เป็นภาพถ่าย วีดีโอ รูปภาพที่ถูกเผยแพร่ผ่านทางสื่อออนไลน ์
ภาพถ่ายทางการแพทย์ ลายมือ ข้อมูลเสียงที่ถูกบันทึกไว้  

- ภาษา (Languages) คือ ข้อความที่เป็นตัว 
หนังสือ ข้อความที่ถูกทวีต (Tweet) เนื้อหาต่างๆในเว็บไซต์  

- ข้อมูลที่ถูกบันทึก (Records) คือ ข้อมูลที่ถูก
เก็บบันทึกไว้ในรูปแบบต่าง ๆ เช่น ข้อมูลทางการแพทย์ 
ข้อมูลผลส ารวจที่มีขนาดใหญ่ ข้อมูลทางภาษี  

- เซนเซอร์ (Sensors) คือ ข้อมูลที่ถูกเก็บผ่านทาง
ระบบเซนเซอร์ เช่น ข้อมูลอุณหภูมิ ข้อมูลทางภูมิศาสตร์  

3. ความเร็ว (Velocity) มีการส่งผ่านข้อมูลอย่าง
ต่อเนื่อง ท าให้ข้อมูลมีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว 
ตลอดเวลา  
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4. คุณค่าของข้อมูล (Data value) โดยวัดจาก
ความเป็นประโยชน์ของข้อมูลในการใช้ตัดสินใจ การเรียกดู
ข้อมูลได้หลากหลายประเภทนี้จะเป็นปัจจัยส าคัญในการ
ตรวจจับภาวะวิกฤตที่อาจเกิดขึ้นในอนาคตให้เข้าถึงได้
รวดเร็วขึ้น (Emmanouil & Nikolaos, 2015) 

5. ความซับซ้อน (Complexity) เป็นการวัดระดับ
ความซับซ้อนของบิ๊กดาต้า ในการเช่ือมต่อระหว่างกันและ
การพึ่งพากันและกันในโครงสร้างของข้อมูล ที่อาจส่งผล
กระทบต่อข้อมูลอื่น ๆ (Kaisler, Armour, Espinosa & 
Money, 2013) 

 

แผนภาพที่ 1 คุณลักษณะส าคัญของบิ๊กดาต้า 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ที่มา: ผู้เขียนพัฒนาขึ้นจากแนวคิดของ Russom (2011); Kaisler, Armour, Espinosa & Money (2013); 

Emmanouil & Nikolaos (2015) 
 

จากแผนภาพที่ 1 จะเห็นได้ว่าคุณลักษณะส าคัญ
ของบิ๊กดาต้าจะประกอบไปด้วย ปริมาณ (Volume) ความ
หลากหลาย (Variety) ความเร็ว (Velocity) คุณค่าของข้อมูล 
(Data value)  และความซับซ้อน (Complexity) จึงท าให้
ข้อมูลชนิดนี้มีรูปแบบที่แตกต่างกันออกไป ซึ่งต้องอาศัยการ
จัดเก็บข้อมูลจ านวนมหาศาล รวมทั้งการสร้างเหมืองข้อมูล 
(Data mining) เพื่อค้นหารูปแบบและความสัมพันธ์ต่าง ๆ ที่
ซ่อนอยู่ในชุดข้อมูลนั้นเอาไว้เพื่อใช้งานในรูปแบบต่างๆ
โดยเฉพาะ  

 

ระบบในการจัดการบิ๊กดาต้า 
วิธีการทางวิศวกรรมระบบในการจัดการบิ๊กดาต้า 

ท างานใน 4 ขั้นตอน ได้แก่ การสร้างข้อมูล (Data generation) 
การจัดหาข้อมูล (Data acquisition) การจัดเก็บข้อมูล (Data 

storage) และการวิเคราะห์ข้อมูล (Data analytics) ซึ่งระบบนี้
จะด าเนินการตามขั้นตอนต่าง ๆ อย่างต่อเนื่อง (Emmanouil 
& Nikolaos, 2015) 

ขั้ น ต อนแ รกคื อก า ร ส ร้ า งข้ อมู ล  ( Data 
generation) อัตราการสร้างข้อมูลในปัจจุบันเพิ่มสูงขึ้น
อย่างต่อเนื่อง ซึ่งเป็นผลจากความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีที่
ท าให้มีการเพิ่มปริมาณของข้อมูลอย่างมหาศาลจากการ
สร้างข้อมูลผ่านอินเทอร์เน็ต เช่น การโพสต์ข้อความในสื่อ
สังคมออนไลน์ การบันทึกการสนทนา  การสร้างเนื้อหาต่าง 
ๆ ของผู้ใช้งาน เป็นต้น ข้อมูลจ านวนมากนี้ไม่ใช่ทั้งหมดที่จะ
น ามาใช้งานได้ แต่การวิเคราะห์ด้วยวิธีการที่เหมาะสม อาจ
ให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์เกี่ยวกับนิสัยและงานอดิเรกของ
ผู้ใช้งาน  การวิเคราะห์ข้อมูลนี้อาจมีความเป็นไปได้ที่จะ
ท านายพฤติกรรม ความรู้สึกและแนวโน้มในอนาคต โดยผู้ใช้
แต่ละคนอาจมีความเป็นอิสระและสร้างร่องรอยทางดิจิทัล
ของข้อมูลที่เป็นอิสระ ร่องรอยทางดิจิทัลเหล่านี้เมื่อมองใน
ภาพรวมอาจให้ข้อมูลส าคัญด้านเศรษฐกิจ การป้องกัน 
ตลอดจนประเด็นอื่นๆที่เกี่ยวข้องกับผลประโยชน์ในด้าน
ต่าง ๆ บิ๊กดาต้าจึงมีความหลากหลายและซับซ้อนเนื่องจาก
ถูกสร้างขึ้นมาจากแหล่งข้อมูลที่หลากหลายทั้งทางกายภาพ
และการกระจายตัว (Manyika et al., 2011)  

ปริมาณ 
(Volume) 

ความ
หลากหลาย 
(Variety) 

ความเร็ว 
(Velocity) 

คุณคา่ของ
ข้อมูล (Data 

value) 

Big Data ความซบัซ้อน 
(Complexity) 
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ขั้นตอนที่ 2 การจัดหาข้อมูล (Data acquisition) 
ข้อมูลที่ถูกรวบรวมมาอยู่ ในรูปแบบของบิ๊กดาต้ายังมี
แหล่งที่มาอันหลากหลายการจะเข้าถึงข้อมูลเหล่านี้จะต้อง
เลือกเข้าถึงจากแหล่งที่ตรงกับความต้องการน ามาใช้งาน  
โดย George, Haas และ Pentland (2014) ได้แบ่งแหล่ง 
ที่มาของบิ๊กดาต้า เป็น 5 ชนิดด้วยกัน ประกอบไปด้วย  
ข้อมูลสาธารณะ (Public data) ข้อมูลส่วนตัว (Private data) 
ข้อมูลไอเสยี (Data exhaust) ข้อมูลจากชุมชน (Community 
data) และข้อมูลเชิงปริมาณของตนเอง  (Self-quantification 
data) โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

1) ข้อมูลสาธารณะ (Public data) เป็นข้อมูลที่
รัฐบาล หน่วยงานของรัฐและชุมชนท้องถิ่นจัดท าขึ้นเพื่อใช้
งาน ตัวอย่างของข้อมูลดังกล่าว เช่น ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับ
การขนส่งมวลชน การใช้พลังงานและการดูแลสุขภาพ ซึ่ง
สาธารณชนหรือใคร ๆ ก็ตามสามารถเข้าถึงได้ 

2) ข้อมูลส่วนตัว (Private data) เป็นข้อมูลที่
จัดท าขึ้นโดย บริษัทเอกชน องค์กรไม่แสวงหาผลก าไรและ
ประชาชน อันเป็นข้อมูลส่วนตัวที่ไม่สามารถถูกจัดเก็บจาก
แหล่งสาธารณะได้ ตัวอย่างเช่น ข้อมูลส่วนตัว การท า
ธุรกรรมด้านต่างๆของผู้บริโภค การเคลื่อนย้ายสินค้าและ
ทรัพยากรของบริษัท การเรียกดูเว็บไซต์และการใช้งาน
โทรศัพท์มือถือ เป็นต้น โดยข้อมูลเหล่านี้สามารถเข้าถึงได้
เฉพาะเจ้าของแหล่งข้อมูลเท่านั้น 

3) ข้อมูลไอเสีย (Data exhaust) หมายถึงข้อมูล
อื่นๆที่ถูกรวบรวมไว้ เป็นข้อมูลที่มีการสร้างขึ้นเรื่อยๆแบบ
ไม่รู้จบ ซึ่งไม่ใช่ข้อมูลหลักที่มีความเฉพาะเจาะจง ข้อมูล
เหล่านี้ถูกรวบรวมเพื่อจุดประสงค์ที่แตกต่างกัน แต่สามารถ
รวมเข้ากับแหล่งข้อมูลอื่นๆเพื่อสร้างเป็นข้อมูลที่มีคุณค่า
แหล่งใหม่ อันเป็นเป็นผลพลอยได้จากกิจกรรมต่าง ๆ ที่
แสดงออกมาเป็นพฤติกรรมประจ าวัน เช่น ข้อมูลที่แสดงว่า
ผู้ใช้บริการโทรศัพท์มือถือไปที่ใดบ้าง ใช้เวลาในแต่ละ
สถานที่นานเท่าใด ซึ่งข้อมูลประกอบเหล่านี้อาจถูกน ามาใช้
หรือไม่ใช้ก็ได้  นอกจากนี้ยังมาจากแหล่งข้อมูลอีกแหล่ง
หนึ่งคือพฤติกรรมการค้นหาข้อมูล ซึ่งสามารถน ามาใช้ใน
การอนุมานความต้องการ ความปรารถนาหรือความตั้งใจ
ของผู้คนได้ เช่น การค้นหาข้อมูลผ่านอินเทอร์เน็ต การ
สอบถามทางโทรศัพท์สายด่วน หรือศูนย์บริการอื่น ๆ 

4) ข้อมูลจากชุมชน (Community data) คือการ
กลั่นข้อมูลที่ไม่มีโครงสร้างตายตัว ผ่านการรวบรวมข้อความ
ที่ปรากฏอยู่ในเครือข่ายออนไลน์จากแหล่งข้อมูลต่าง ๆ ทั้ง
ผ่านการสื่อสารของสาธารณะชนในเว็บไซต์ สื่อสังคม

ออนไลน์ ท่ีสามารถช่วยให้จับแนวโน้มทางสังคมที่เกิดขึ้น 
ตลอดจนน ามาใช้เพื่ออนุมานรูปแบบของโครงสร้างทางสังคม
ได้  ซึ่งข้อมูลชนิดนี้จะรวมถึง การแสดงความคิดเห็นต่อ
ประเด็นต่าง ๆ บทวิจารณ์ของผู้บริโภคเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์  
หรือการสื่อสารผ่านทางทวิตเตอร์ (Twitter) เป็นต้น 

5) ข้ อ มู ล เ ชิ ง ป ริ ม า ณ ขอ ง ต น เ อ ง  (Self-
quantification data) เป็นประเภทของข้อมูลที่เกิดขึ้นผ่าน
การกระท าและพฤติกรรมส่วนบุคคล เช่น ข้อมูลที่ได้ผ่าน
สายรัดข้อมือท่ีสามารถตรวจสอบระยะเวลาการออกก าลัง
กายและการเคลื่ อนไหว แล้วส่ งต่อข้อมูลนั้นไปยั ง
แอพพลิเคช่ันในโทรศัพท์มือถือท าให้ผู้ ใช้งานสามารถ
ติดตามและรวบรวมผลเกี่ยวกับตนเองได้ โดยข้อมูลดังกล่าว
ช่วยเช่ือมโยงระหว่างแนวคิดด้านจิตวิทยากับพฤติกรรม ซึ่ง
นักวิชาการทางสังคมศาสตร์จากหลากหลายสาขา ไม่ว่าจะ
เป็นด้านจิตวิทยา ด้านการตลาดหรือด้านนโยบายสาธารณะ 
จะได้รับประโยชน์จากข้อมูลที่เหล่านี้ เพื่อใช้ในการท านาย
แนวโน้มทางความคิดและพฤติกรรมของบุคคล 

เห็นได้ว่าข้อมูลประเภทต่าง ๆ นี้จะมีลักษณะ 
เฉพาะ มีจุดก าเนิดและแหล่งที่มาต่างกัน ส่งผลให้อ านาจใน
การควบคุมและความสามารถในการเข้าถึงข้อมูลแต่ละ
ประเภทก็ต้องใช้วิธีการที่แตกต่างกัน รวมทั้งวิธีการที่ใช้ใน
การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อการน าไปใช้ประโยชน์ก็จะมีความที่
แตกต่างกันไปด้วย 

ขั้นตอนที่ 3 การจัดเก็บข้อมูล (Data storage) 
คือกระบวนการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยอาศัยเครื่องมือในการ
จัดเก็บข้อมูลด้วยการใช้เทคโนโลยีเฉพาะ  โดยรวบรวมข้อมูล
ดิบจากสภาพแวดล้อมที่เกิดขึ้นจริง หลังจากเก็บข้อมูลดิบ
แล้วก็จะถ่ายโอนข้อมูลเข้าสู่ระบบการจัดเก็บที่เหมาะสม
ส าหรับประเภทต่าง ๆ เพื่อใช้ในขั้นตอนการวิเคราะห์ต่อไป 
(Emmanouil & Nikolaos, 2015) โดยกระบวนการนี้ต้อง
ได้รับการออกแบบเป็นอย่างดี (Hu et al., 2014) มิฉะนั้น
การรวบรวมข้อมูลที่ไม่ถูกต้องอาจส่งผลต่อขั้นตอนการ
วิเคราะห์ข้อมูลและน าไปสู่ผลลัพธ์ที่ไม่ถูกต้อง นอกจากนนี้
วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลยังขึ้นอยู่กับวัตถุประสงค์ของการ
วิเคราะห์ข้อมูลด้วย จึงเป็นผลให้มีวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล
หลากหลายวิธี (Chen, Mao & Liu, 2014)   

วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยส่วนใหญ่ใช้ไฟล์
บันทึกข้อมูลที่สร้างโดยอัตโนมัติ เพื่อบันทึกกิจกรรมใน
รูปแบบไฟล์ที่ก าหนดไว้ส าหรับการวิเคราะห์ในภายหลัง 
ไฟล์บันทึกมักถูกใช้ในอุปกรณ์ดิจิทัลเกือบทั้งหมด เช่น  
เว็บเซิร์ฟเวอร์จะท าการบันทึกในไฟล์บันทึกผ่านจ านวนคลิก 
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อัตราการคลิก การเยี่ยมชม และบันทึกคุณสมบัติอื่น ๆ ของ
ผู้ใช้เว็บไซต์ (Wahab, Mohd, Hanafi & Mohsin, 2008)  
นอกจากนี้ยังอาศัยเครื่องมือรวบรวมข้อมูล ในการแบ่งการ
จัดเก็บข้อมูลหัวข้อต่างๆที่เกี่ยวข้องกับวิกฤต เช่น การใช้ 
ระบบสารสนเทศภูมิศาสตร์ (GIS) ระบบระบุต าแหน่งบนพื้น
โลก (GPS) และระบบการรับรู้ระยะไกล (Remote Sensing)  
เพื่อให้เหมาะสมกับการน ามาวิเคราะห์ต าแหน่งและพื้นที่
ต่างๆที่เกิดภาวะวิกฤตขึ้น  ส่วนในด้านการจัดเก็บข้อมูล ยัง
จะต้องอาศัยฮาร์ดแวร์และเครื่องมือการจัดการข้อมูลด้วย  
ซึ่งเทคโนโลยีการจัดเก็บข้อมูลทั่วไปประกอบด้วยแรมและ
แคชหน่วยความจ า (RAM and cache memory) รวมทั้ง
การจัดเก็บในฮาร์ดดิสก์ไดรฟ์และอาร์เรย์ดิสก์ (Hard disk 
drives and disk arrays) ผ่านกลไกการจัดเก็บบิ๊กดาต้า 
ที่สามารถแบ่งได้เป็น 3 ระดับ ได้แก่ ระบบแฟ้ม ฐานข้อมูล 
และรูปแบบการเขียนโปรแกรม (Emmanouil & Nikolaos, 
2015) 

ขั้ นตอนที่  4 การวิ เคราะห์ ข้ อมู ล  (Data 
analytics) ถือเป็นขั้นตอนสุดท้ายและส าคัญที่สุดของ
ระบบบิ๊กดาต้า ซึ่งมีเป้าหมายเพื่อดึงคุณค่าที่เป็นประโยชน์ 
เสนอข้อสรุป และสนับสนุนการตัดสินใจ โดยผลจากการ
วิเคราะห์ข้อมูลบิ๊กดาต้า ท าให้มีข้อมูลที่เป็นข้อเท็จจริงซึ่ง
ผ่านการวิเคราะห์อย่างเป็นระบบ และมีระดับของการ
วิเคราะห์ 3 รูปแบบ ตามการน าไปใช้งาน (กู้ด แฟคทอรี่, 
2559; ไวเกนด์, 2561) ประกอบไปด้วย 

1) การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
analytics) เป็นการวิเคราะห์ที่ให้ผลสรุปของข้อมูลด้วยการ
น าชุดของข้อมูลคล้ายๆกันมารวมเป็นคลัสเตอร์ (Cluster) 
โดยรูปพรรณสัณฐานของข้อมูลชนิดนี้สามารถให้บริบทแก่
การตัดสินใจได้ด้วยการตั้งเกณฑ์ต่างๆที่วัดได้ในสถานการณ์
ที่เฉพาะเจาะจง  ซึ่งข้อมูลในระดับนี้จะสามารถบอกได้ว่า
เกิดอะไรขึ้น จ านวนเท่าไร ถี่แค่ไหน เกิดเหตุการณ์ส าคัญ ๆ 
เวลาใด ที่ไหนบ้าง เป็นต้น  

2) การวิ เ คร าะห์ เพื่ อท านาย  ( Predictive 
analytics) เป็นการวิเคราะห์ในลักษณะที่ซับซ้อนขึ้นไปอีก
ขั้นหนึ่งคือใช้การวัดข้อมูลแล้ววางนัยทั่วไปส าหรับกรณีใน
อนาคต รวมถึงพฤติกรรมหรือเหตุการณ์ที่อาจเกิดขึ้น ใช้
การประเมินว่าจะเกิดอะไรขึ้นต่อไป มีการให้ข้อมูลตัวช้ีวัด
ของผลลัพธ์ท่ีอาจจะเกิดขึ้นถ้าแนวโน้มยังเป็นอย่างนีต้่อไป  

3) การวิ เ คราะห์ เ ชิ งสั่ งการ  ( Prescriptive 
analytics) เป็นการสังเคราะห์ข้อมูลที่มีอยู่เพื่อวิเคราะห์
แนวโน้มและเสนอทางเลือกในการตัดสินใจที่เหมาะสมกับ

การคาดการณ์บนฐานของข้อมูล หรือจะปรับเปลี่ยนเง่ือนไข
อย่างไรเพื่อให้ได้ผลลัพธ์ตามที่ต้องการ  

โดยข้อมูลเหล่านี้เมื่อน ามากลั่นแล้วจะได้เป็นชุด
ข้อมูล 3 ชนิด ด้วยกัน คือ รูปพรรณสัณฐาน (Description) 
การท านาย (Prediction) และการสั่งการ (Prescription) 
โดยรูปพรรณสัณฐานคือสิ่งที่บ่งบอกถึงอดีต การท านายคือ
การคาดการณ์จากอดีตและปัจจุบันไปจนถึงอนาคต บนข้อ
สันนิษฐานที่ว่าระบบจะไม่ถูกบงการและไม่มีปฏิสัมพันธ์อื่น
ใดที่จะมาเปลี่ยนแปลงผลลัพธ์ในระหว่างนั้น ส่วนการสั่งการ
จะแสดงให้เห็นว่าเราต้องท าอะไรเพื่อให้ได้ผลลัพธ์ท่ีต้องการ 
โดยอิงจากการวิเคราะห์อดีต (ไวเกนด์, 2561)  

จากคุณสมบัติของบิ๊กดาต้าที่สามารถน ามาใช้ใน
การท านายผล และสังเกตเห็นในเชิงสถิติได้อย่างชัดเจน
มากกว่าวิธีการศึกษาด้วยรูปแบบอ่ืน ๆ จึงท าให้ถูกน ามา
พัฒนาเพื่อใช้งานในการบริหารจัดการองค์กรและก าลัง
กลายเป็นแนวโน้มใหม่ต่อการจัดการภาวะวิกฤตให้มีการ
ประเมินผลที่แม่นย ามากขึ้น  ท้ังยังมีบทบาทอย่างมากต่อ
การตัดสินใจขององค์กรในภาวะวิกฤตว่าจะแก้ปัญหาได้
อย่างไร ใช้กลยุทธ์และกลวิธีการสื่อสารแบบใด เพื่อให้เกิด
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด ผู้ศึกษาจึงน าเสนอแนว
ทางการใช้บิ๊กดาต้าเพื่อการจัดการภาวะวิกฤตในหัวข้อถัดไป  

 

แนวทางการใช้บิ๊กดาต้าเพื่อการจัดการภาวะ
วิกฤต 
 การจัดการกับบิ๊กดาต้าอาจเป็นส่วนหนึ่งของความ
ท้าทายที่ใหญ่ที่สุดที่จะสามารถท าได้โดยวิทยาศาสตร์
คอมพิวเตอร์ เมื่ออาศัยความสามารถในการใช้บิ๊กดาต้า
ร่วมกับปัญญาประดิษฐ์ (Artificial intelligence : AI) จะ
สร้างความเปลี่ยนแปลงให้การบริหารงานขององค์กรใน
อนาคต เนื่องจากมีการพัฒนาด้านต่างๆมากมาย ท้ังระบบ
การจดจ าภาพ (Image recognition) ระบบการจดจ าการพูด 
(Speech Recognition) ความสามารถในการค้นหาข้อมูล 
(Search) การท าความเข้าใจกับภาษาตามธรรมชาติของ
มนุษย์ (Natural language understanding) ตลอดจน
ความสามารถในการจัดประเภทของข้อมูลและการท านายผล 
(Clustering and prediction) ซึ่งถูกพัฒนาไปอย่างรวดเร็ว
และถูกน ามาใช้ให้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้งานและ
องค์กรมากยิ่งขึ้น (Burgess, 2017) โดยเฉพาะอย่างยิ่งกับ
ความต้องการใช้เพื่อการจัดการภาวะวิกฤต องค์กรจ าเป็น
จะต้องเรียนรู้ทักษะด้านการเข้าถึงข้อมูลและการวิเคราะห์
ข้อมูลที่ถูกต้อง เพื่อรวบรวมข้อมูลจากแหล่งข้อมูลที่
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หลากหลายในช่วงเวลาที่เกิดวิกฤติ ซึ่งเทคนิคดังกล่าวช่วย
ให้ผู้ที่มีอ านาจในการจัดการวิกฤตเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ตัดสินใจได้อย่างถูกต้องและรวดเร็วมากยิ่งขึ้น โดยคุณภาพ
ของการตัดสินใจเหล่านี้ขึ้นอยู่กับคุณภาพของข้อมูลที่มีอยู่ 
ซึ่งปัจจัยส าคัญในการตอบสนองต่อวิกฤตคือการรับรู้
สถานการณ์และท าความเข้าใจ เพื่อให้เกิดการประเมิน
สถานการณ์ที่เหมาะสมและถูกต้อง ทั้งจากแนวโน้มที่อาจจะ
เกิดขึ้นในอนาคต สถานการณ์ที่ก าลังเผชิญอยู่ หรือการสั่ง
การเพื่อให้ได้ผลลัพธ์ตามที่องค์กรต้องการหลังจากที่ได้
ด าเนินการจัดการกับภาวะวิกฤตแล้ว (Emmanouil & 
Nikolaos, 2015) 
 ในการจัดการกับภาวะวิกฤตโดยอาศัยบิ๊กดาต้า 
องค์กรจะต้องเตรียมพร้อมการเข้าถึงวิธีการทางวิศวกรรม
ระบบ ผ่านการท างานทั้ง 4 ขั้นตอนดังที่ได้กล่าวไปแล้ว คือ 
การสร้างข้อมูล (Data generation) การจัดหาข้อมูล (Data 
acquisition) การจัดเก็บข้อมูล (Data storage) และการ
วิเคราะห์ข้อมูล (Data analytics) ซึ่งมีข้อจ ากัดคือองค์กร
จ านวนมากยังไม่ใช่เจ้าของระบบที่เข้าถึงกระบวนการ
ทั้งหมดได้ ดังนั้นกระบวนการที่เกี่ยวข้องกับองค์กรมากที่สุด
ก็คือ การวิเคราะห์ข้อมูล (Data analytics) ที่สามารถน าผล
มาใช้ในการจัดการภาวะวิกฤตได้เท่านั้น ผ่านการการ
วิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive analytics) เพื่อดู
ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียถึงสถานการณ์ใน
ปัจจุบันขององค์กรว่าเป็นอย่างไร การวิเคราะห์เพื่อท านาย 
(Predictive analytics) ส าหรับศึกษาแนวโน้มของการเกิด
ภาวะวิกฤตในอนาคต และการวิ เคราะห์ เชิงสั่ งการ 
(Prescriptive analytics) เพื่อน าข้อมูลมาใช้ในการตัดสินใจ 
และก าหนดทิศทางในการแก้ไขภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้นให้
องค์กรสามารถกลับสู่ภาวะปกติโดยเร็วที่สุด  

การน าบิ๊กดาต้ามาใช้เพื่อการจัดการกับภาวะ
วิกฤตเป็นแนวทางใหม่ที่ได้รับความนิยมอย่างต่อเนื่อง ซึ่งใน
ปัจจุบันองค์กรหรือหน่วยงานต่าง ๆ น าแนวทางนี้มาใช้เพื่อ
เสริมความแข็งแกร่งและเพิ่มขีดความสามารถในการจัดการ
กับภาวะวิกฤต โดยพบว่าในปี 2012 นักวิจัยชาวออสเตรเลีย
ได้ร่วมกันพัฒนาเครื่องมือร่วมกับรัฐบาลของประเทศ
ออสเตรเลีย เพื่อรวบรวมข้อมูลจากการใช้งานในสื่อสังคม
ออนไลน์ในรูปแบบของบิ๊กดาต้ามาใช้งานเพื่อตรวจสอบ 
ประเมินผล สรุปและรายงานข้อความที่มีความเกี่ยวข้องกับ
ภาวะวิกฤตที่ปรากฏใน Twitter ซึ่งแพลตฟอร์มที่พัฒนาขึ้น
นี้เป็นระบบที่มีช่ือว่า Emergency Situation Awareness - 
AutomatedWeb TextMining (ESA-AWTM) โดยระบบนี้มี

หลักการท างานที่ส าคัญคือ การเก็บรวบรวมข้อมูลก่อนการ
เกิดเหตุการณ์ รายงานผลเหตุการณ์แบบทันทีทันใด แจ้ง
เตือนถึงเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น ตลอดจนประเมินการตอบสนอง
จากชุมชนผู้ใช้งานเมื่อได้รับการแจ้งเตือนภาวะฉุกเฉิน ซึ่ง
ระบบนี้ได้ถูกทดสอบและพัฒนาโดยผู้ที่ท างานด้านการ
จัดการภาวะวิกฤตด้วย  (Cameron, Power, Robinson, & 
Yin, 2012) 

นอกจากนี้ในประเทศสหรัฐอเมริกายังมีการน า 
บิ๊กดาต้ามาใช้งานด้านต่าง ๆ เช่น การรักษาความปลอดภัย
และการป้องกันการทุจริต โดยใช้บิ๊กดาต้าเพื่อตรวจสอบ
ความผิดปกติ หรือภัยคุกคามเพื่อป้องกันการเกิดภาวะ
วิกฤตได้ทันท่วงที ตลอดจนพัฒนาระบบการร้องทุกข์และ
แจ้งเหตุร้ายฉุกเฉิน เพื่อให้หน่วยงานของภาครัฐสามารถ
เตรียมรับมือได้อย่างรวดเร็ว (พนิดา ตินศิริ, 2556) 
 ส าหรับในประเทศไทยเองในช่วงไม่กี่ปีที่ผ่านมา 
หน่วยงานของภาครัฐหลายหน่วยงาน ได้เริ่มน าบิ๊กดาต้ามา
ใช้ในการด าเนินงานเช่นกัน เนื่องจากรัฐบาลไทยไดก าหนดให
การจัดการบิ๊กดาต้าเปนสวนหนึ่งของแผนพัฒนาดิจิทัลเพื่อ
เศรษฐกิจและสังคม และแผน Thailand 4.0 โดยส านักงาน
อิเล็กทรอนิกส์ (EGA) เริ่มต้นการด าเนินการใช้บิ๊กดาต้า
ภาครัฐแห่งแรกโดยเลือกข้อมูลการจราจรกรมทางหลวงเป็น
ต้นแบบ และท าบันทึกข้อตกลงเรื่องการสร้างต้นแบบการ
จัดการบิ๊กดาต้าระหว่างส านักงานอิเล็กทรอนิกส์ กับศูนย์
เทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกส์และคอมพิวเตอร์แห่งชาติ หรือ 
NECTEC และกรมทางหลวง ซึ่งถือได้ว่าเป็นครั้งแรกของ
หน่วยงานภาครัฐไทยที่น าบิ๊กดาต้ามาใช้งานเพื่อการบริการ
ประชาชน (ส านักวิชาการ ส านักเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร, 
2559) เพื่อการแก้ไขปัญหาทางการจราจร และประเมินความ
เ สี่ ย ง ที่ อ า จ เ กิ ด ขึ้ น บ น ท้ อ ง ถน น  ซึ่ ง ก า ร พั ฒน า
ระบบปฏิบัติการเพื่อรองรับบิ๊กดาต้ากลายเป็นพันธกิจใหม่
ของหน่วยงานภาครัฐไทยให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 

การใช้บิ๊กดาต้าในช่วงเวลาวิกฤต  
 การน าความรู้ด้านบิ๊กดาต้ามาใช้เพื่อการจัดการ
กับภาวะวิกฤต จ าเป็นจะต้องอาศัยการบูรณาการความรู้
ทางด้านวิทยาศาสตร์คอมพิวเตอร์ และความรู้ด้านการ
สื่อสารอย่างการประชาสัมพันธ์ร่วมกัน ซึ่งตามแนวทางของ 
Coombs (2015) ได้เสนอกระบวนการจัดการภาวะวิกฤต
โดยแบ่งตามช่วงเวลาออก เป็น 4 ช่วง ได้แก่ การป้องกัน 
(Prevention) การเตรียมความพร้อม (Preparation) การ
ตอบสนอง (Response) และการฟื้นฟูหลังวิกฤต (Revision, 
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Recovery) ดังนั้นองค์การสามารถน าบิ๊กดาต้ามาใช้ในการ
รับมือวิกฤตที่เกิดขึ้นโดยเฉพาะในสื่อออนไลน์ให้เหมาะสม
ตามแต่ละช่วงเวลา เพื่อช่วยในการท าความเข้าใจต่อความ
ต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และแนวโน้มความคาดหวัง
ของสาธารณชนที่มีต่อประเด็นปัญหาที่เกิดขึ้น 

เพื่อให้เห็นภาพของการด าเนินการแก้ไขวิกฤตโดย
อาศัยบิ๊กดาต้ามาอธิบายให้ชัดเจนมากยิ่งขึ้น จึงขอน าเสนอ
แนวทางตามที่ Emmanouil และ Nikolaos (2015) ได้ท า 
การศึกษาการใช้ประโยชน์จากบิ๊กดาต้าต่อการจัดการภาวะ
วิกฤตที่เกิดขึ้นจากภัยพิบัติ ซึ่งใช้แนวคิดการบริหารจัดการ
ตามช่วงเวลาวิกฤตเช่นกัน โดยสามารถน ามาเทียบเคียงกับ
การใช้งานขององค์กรเมื่อเกิดวิกฤตการณ์ได้ดังต่อไปนี้  

1) บิ๊กดาต้าและการป้องกันวิกฤต (Big Data 
and Crisis Prevention)  

ข้อมูลที่ได้จากการวิเคราะห์บิ๊กดาต้าสามารถช่วย
ในการคาดการณ์วิกฤตการณ์หรืออย่างน้อยก็ลดความเสี่ยงที่
อาจเกิดขึ้น ซึ่งการส ารวจสื่อสังคมออนไลน์ถือเป็นความท้า
ทายที่ส าคัญส าหรับการวิเคราะห์การเกิดวิกฤตด้วยการใช้ 
บิ๊กดาต้า โดยสามารถเฝ้าติดตามแนวโน้มผ่านทางสื่อทาง
สังคมออนไลน์ เช่น Facebook Twitter กระดานสนทนา ทั้ง
ก่อนและในช่วงเวลาที่เกิดวิกฤติ การเข้าถึงบิ๊กดาต้าจากสื่อ
สังคมออนไลน์จึงเป็นแหล่งข้อมูลที่น่าสนใจ (Chaudhuri, 
2012) เนื่องจากสามารถน ามาวิเคราะห์ ทั้งการวิเคราะห์สถิติ
เชิงพรรณนา (Descriptive analytics) เพื่อสะท้อนข้อมูลต่าง 
ๆ ที่ส าคัญ เช่น มีการกล่าวถึงองค์กรอย่างไรบ้าง ด้วยค า
ใดบ้าง และใช้การวิ เคราะห์ เพื่ อท านาย (Predictive 
analytics) ว่ าทิศทางตลอดจนอารมณ์ความรู้ สึ กของ
สาธารณชนสามารถพัฒนาไปเป็นวิกฤตได้หรือไม่  

2) บิ๊กดาต้าและการเตรียมความพร้อมในภาวะ
วิกฤต (Big Data and Crisis Preparedness)  

การวิเคราะห์บิ๊กดาต้าสามารถช่วยในการจัด
เตรียมการจัดการวิกฤตได้อย่างมีนัยส าคัญ ผ่านการ
วิเคราะห์ข้อมูล ช่วยให้องค์กรตระหนักถึงอันตรายที่อาจ
เกิดขึ้นและเพื่อให้ผู้บริหารองค์กรหรือผู้มีอ านาจในการ
จัดการภาวะวิกฤตสามารถวางแผน ตลอดจนก าหนด
วิธีด าเนินการเชิงกลยุทธ์ที่เหมาะสมกับสถานการณ์ที่อาจ
เกิดขึ้นในอนาคตได้ ทั้งนี้องค์กรสามารถใช้ข้อมูลจาก 
บิ๊กดาต้ามาจ าลองสถานการณ์ต่างๆเพื่อเตรียมความพร้อม
ในการรับมือต่อวิกฤตที่มีแนวโน้มว่าจะเกิดขึ้น ซึ่งวิกฤตใน
สื่อออนไลน์สามารถถูกตรวจสอบและเห็นพัฒนาการความ
เปลี่ยนแปลงผ่านการวิเคราะห์ข้อมูลได้แทบจะทันทีทันใด 

นอกจากนี้การวิเคราะห์บิ๊กดาต้ายังสามารถแนะน าการปรับ
ใช้ทรัพยากรเชิงรุกเพื่อรับมือกับวิกฤตการณ์อย่างเต็มที ่

3) บิ๊กดาต้าและการตอบสนองในภาวะวิกฤต 
(Big Data and Crisis Response)  

องค์กรสามารถใช้การวิเคราะห์บิ๊กดาต้าแบบ
เรียลไทม์เพื่อการตอบสนองภาวะวิกฤต นอกจากการใช้การ
วิเคราะห์ค า (Words base) ผ่านสื่อออนไลน์ที่มีการกล่าวถึง
องค์กรในขณะเกิดวิกฤตแล้ว องค์กรยังสามารถทราบข้อมูล
เชิงกายภาพและภูมิศาสตร์ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียด้วย เช่น 
สามารถระบุได้ว่าพื้นท่ีใดต้องการความสนใจเร่งด่วนท่ีสุด 
ด้วยการใช้ระบบ GIS และ GPS หรือตรวจสอบความเปลี่ยน 
แปลงในเชิงอารมณ์และความรู้สึกของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อ
สถานการณ์ที่เกิดขึ้น ว่าควรเลือกใช้กลยุทธ์ใดในการแก้ไข
วิกฤต และควรสื่อสารอย่างไร นอกจากนี้การใช้บิ๊กดาต้าที่มา
จากแหล่งข้อมูลทางสื่อสังคมออนไลน์ยังสามารถใช้ในการ
ตอบสนองวิกฤตเพื่อวัตถุประสงค์ที่แตกต่างกันด้วย เช่น การ
สื่อสารกับสาธารณชนในระหว่างการตอบสนองต่อวิกฤตและ
การฟื้นฟูองค์กร การตรวจจับข้อความเตือนภัยล่วงหน้า การ
เข้าถึงบริการต่าง ๆ การสื่อสารกับองค์กรอื่นที่เกี่ยวข้อง ทั้ง
องค์กรด้านมนุษยธรรมและประชาชนทั่วไป (Ragini, Anand 
& Bhaskar, (2018) ซึ่งการวิเคราะห์บิ๊กดาต้านี้จะสามารถ
ช่วยแนะน าแนวทางที่ถูกต้องในการเลือกใช้กลยุทธ์ในการ
ตอบสนองวิกฤตที่มีประสิทธิภาพมากที่สุด  

4) บิ๊กดาต้าและการฟ้ืนฟูวิกฤต (Big Data 
and Crisis Recovery)  

หลังจากที่องค์กรได้ด าเนินการจัดการกับภาวะ
วิกฤตที่เกิดขึ้นแล้ว การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยบิ๊กดาต้าสามารถ
ใช้เพื่อรวบรวมข้อมูลที่ เป็นความสัมพันธ์ระดับต่าง ๆ  
ที่เกิดขึ้นเพื่อสรุปเป็นบทเรียน เช่น ความสัมพันธ์ของการให้
ความช่วยเหลือจากแหล่งต่าง ๆ ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสียเพื่อน ามาใช้ในการพัฒนาระบบและปรับปรุงการ
ด าเนินงานขององค์กรให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เครือข่าย
การจุดประเด็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สร้างผลกระทบต่อ
องค์กร รวมทั้งข้อมูลต่างๆที่เกี่ยวข้องที่สามารถน ามาใช้เพื่อ
การฟื้นฟูด้านช่ือเสียงและภาพลักษณ์ขององค์กรให้กลับมาดี
ดังเดิม นอกจากนี้ยังสามารถน ามาใช้เพื่อศึกษาแนวโน้มว่า
สาธารณชนมีความคิดเห็นต่อกระบวนการแก้ไขภาวะวิกฤต
ขององค์กรอย่างไร ซึ่งการวิเคราะห์ด้วยบิ๊กดาต้าจะแสดง
ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการวางแผนรับมือภาวะวิกฤตที่อาจ
เกิดขึ้นอีกในอนาคต 
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แผนภาพที่ 2 การใช้บิ๊กดาต้าในช่วงเวลาวิกฤต  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 

จากแผนภาพที่ 2 การใช้บิ๊กดาต้าในช่วงเวลา
วิกฤต เห็นได้ว่าบิ๊กดาต้าสามารถเข้ามามีบทบาทในการ
รับมือต่อภาวะวิกฤตซึ่งสร้างประโยชน์ให้แก่องค์กรเป็น
อย่างมาก โดยเฉพาะการติดตามสถานการณ์ต่าง ๆ ที่ก าลัง
เกิดขึ้น รวมทั้งช่วยลดความเสี่ยงของวิกฤตการณ์ที่อาจ
เกิดขึ้นในอนาคต ส่งผลให้องค์กรสามารถด าเนินการไปได้
อย่างราบรื่น หากองค์กรมีการลงทุนเพื่อใช้บิ๊กดาต้า 
นอกจากจะช่วยป้องกันวิกฤตแล้วก็ยังสามารถน าไปใช้เพื่อ
การวิเคราะห์แนวโน้มในด้านอื่น ๆ ด้วย ซึ่งจะช่วยให้
องค์กรมีความได้เปรียบจากประโยชน์ทางเทคโนโลยีที่
น ามาใช้นี้  

 

หลุมพรางของบิ๊กดาต้า 
 จากประเด็นต่างๆที่ได้น าเสนอไปแล้วดูเหมือนว่า
การใช้บิ๊กดาต้าในการจัดการกับภาวะวิกฤตจะสร้าง
ประโยชน์ให้แก่องค์กรอย่างไม่สามารถปฏิเสธได้ และ
แนวโน้มการใช้งานบิ๊กดาต้าก็ก าลังแผ่ขยายไปแทบทุก
วงการเช่นกัน ทั้งยังได้รับการตอบรับเป็นอย่างดีจาก
หน่วยงานภาครัฐ และเอกชน อันมุ่งหมายว่าเทคโนโลยีนี้จะ
น าไปสู่การสร้างอ านาจเชิงการแข่งขัน ตลอดจนการรับมือ
ต่อวิกฤตการณ์ต่างๆอย่างเปี่ยมประสิทธิภาพ แต่อย่างไรก็ดี 
นี่อาจจะเป็นหลุมพรางที่น่ากลัว และพึงระวังข้อจ ากัดของ
การใช้บิ๊กดาต้าหากองค์กรไม่มีการเตรียมพร้อมรับมืออย่าง

เหมาะสม ก็อาจท าให้เกิดความผิดพลาดและสร้างปัญหา
ให้แก่องค์กรได้เช่นเดียวกันดังประเด็นที่จะน าเสนอต่อไปนี ้

ประการแรกคือ ด้านความถูกต้องแม่นย าของ
ข้อมูล ผู้น าบิ๊กดาต้ามาใช้งานจะมั่นใจได้อย่างไรว่าข้อมูลที่
น ามาใช้นั้นมีความถูกต้องโดยแท้จริง ซึ่งในขณะที่มีการ
พัฒนาการใช้งานบิ๊กดาต้าอย่างต่อเนื่อง อีกด้านหนึ่งกลับมี
การโต้แย้งว่าการใช้บิ๊กดาต้าเพียงอย่างเดียวอาจท าให้การ
วิเคราะหผ์ลไม่เป็นไปตามความเป็นจริงได้ Kaisler, Armour, 
Espinosa  และ Money (2013) กล่าวถึงการใช้งานบิ๊กดาต้า
ว่า เป็นความท้าทายใหม่ส าหรับผู้ใช้ข้อมูลในการเลื อก
เปรียบเทียบกันระหว่าง ข้อมูลเชิงปริมาณและคุณภาพ ซึ่งผู้
ที่สนใจในเชิงปริมาณอาจเช่ือว่าพวกเขามีข้อมูลเพียง
พอที่จะจะสามารถอธิบายปรากฏการณ์ที่พวกเขาสนใจได้
อย่างสมบูรณ์แบบแล้ว แต่ในทางกลับกันผู้ที่สนใจในเชิง
คุณภาพ อาจคิดว่าบิ๊กดาต้าจะเต็มไปด้วยข้อมูลที่มี
คุณภาพสูงจ านวนมากที่สามารถน ามาใช้ตีความสถานการณ์
ต่างๆได้อย่างแม่นย า ซึ่งจะน าไปสู่ข้อสรุปที่ถูกต้องและมี
มูลค่าสูง ซึ่งนี่คืออันตรายจากความเข้าใจที่คลาดเคลื่อน  
สอดคล้องกับ Boyd และ Crawford (2012) ที่มีความคิด
ต่อประเด็นดังกล่าวว่าในความเป็นจริงการท างานกับ 
บิ๊กดาต้ ายั งคงเป็นเรื่ องของการประเมินจากบุคคล 
(Subjective) และสิ่งที่สะท้อนผ่านข้อมูลปริมาณมากนั้นไม่
สามารถน ามาใช้อ้างว่าเป็นข้อมูลที่แท้จริงตามที่เกิดขึ้นได้ 

การป้องกันวิกฤต การตอบสนอง       
ในภาวะวิกฤต 

การฟ้ืนฟูวิกฤต การเตรียมความ
พร้อมในภาวะวิกฤต 

การวิเคราะห์บิ๊กดาต้า 
สามารถใช้เพื่อช่วยใน

การคาดการณ์
วิกฤตการณ์ หรือลด

ความเสีย่งท่ีอาจเกิดขึ้น 

การวิเคราะห์ด้วยบิ๊กดาตา้
สามารถใช้เพื่อรวบรวม

ข้อมูลที่เป็นความสัมพันธ์
ระดับต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นเพื่อ

สรุปเป็นบทเรียน และ
วางแผนรับมือภาวะวิกฤต 
ที่อาจเกิดขึ้นอีกในอนาคต 

การวิเคราะห์บิ๊กดาต้า 
ช่วยให้องค์กรตรวจสอบ
สถานการณ์ และผลการ

ด าเนินงานได้แบบ
เรียลไทม์ เพื่อการ

ตอบสนองวิกฤตอย่างมี
ประสิทธิภาพมากที่สดุ 

การวิเคราะห์บิ๊กดาต้า 
ช่วยในการเตรียมการ

วางแผน และวางกลยุทธ์
ต่อภาวะวิกฤตได้อย่าง

เหมาะสม 
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(Objective)  โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อถูกพิจารณาโดยมนุษย์
ทั้งเชิงปริมาณและคุณภาพแล้วย่อมเกิดความผิดพลาดได้
เสมอ  

โดยความเช่ือและความเข้าใจต่อบิ๊กดาต้าที่ไม่รอบ
ด้านนี้จะสร้างปัญหาต่าง ๆ ที่ตามมา เช่น  เราจะตัดสินใจ
ได้อย่างไรว่าข้อมูลใดไม่เกี่ยวข้องเมื่อเทียบกับการเลือก
ข้อมูลที่เกี่ยวข้องมากที่สุด  เราจะมั่นใจได้อย่างไรว่าข้อมูล
ทั้งหมดที่ก าหนดมีความน่าเช่ือถือและถูกต้อง  ข้อมูลที่มีอยู่
จะเพียงพอที่จะท าการประมาณการหรือไม่ หรือการท านาย
ความน่าจะเป็นและความแม่นย าของเหตุการณ์ที่ก าหนดมี
มากน้อยเพียงใด นอกจากนี้เราจะประเมิน "คุณค่า" ของ
ข้อมูลต่อการตัดสินใจได้อย่างไร มีอะไรที่ส าคัญกว่านี้บ้าง 
(Kaisler, Armour, Espinosa & Money, 2013) มากไป
กว่านั้นคือข้อมูลที่ปรากฏผ่านบิ๊กดาต้าไม่สามารถบอกได้ว่า
สะท้อนมาจากความเป็นจริง เพราะอาจถูกสร้างขึ้นจาก 
ซอฟต์แวร์ของฝ่ายตรงข้าม หรือเป็นข้อมูลที่ไม่มีความ
เกี่ยวข้องใดๆกับองค์กรเลย โดยเฉพาะอย่างยิ่งการเก็บ
ข้อมู ล ในปริ มาณมากอาจไม่ สามารถแสดงให้ เห็ น
สถานการณ์ที่เกิดขึ้นได้ หากใช้กระบวนเก็บข้อมูลและการ
วิเคราะห์ข้อมูลไม่ถูกต้อง ประเด็นต่างๆเหล่านี้อาจน ามาสู่
การประเมินสถานการณ์วิกฤตที่ผิดไปจากความเป็นจริงและ
ท าให้เกิดการตัดสินใจที่ผิดพลาดจนสร้างความเสียหายต่อ
องค์กรได้  

ประการต่อมาคือ ความสามารถในการออกแบบ
เครื่องมือเพื่อคัดเลือกข้อมูลและวิเคราะห์ผลขึ้นอยู่กับ
มนุษย์ ปัญหาส าคัญของการน าบิ๊กดาต้ามาใช้งานคือการ
ออกแบบเครื่องมือ องค์กรจะพัฒนาซอฟต์แวร์และ
ปัญญาประดิษฐ์อย่างไรส าหรับใช้เพื่อคัดเลือกข้อมูลจ านวน
มากที่ถูกผลิตขึ้นอย่างต่อเนื่องให้ได้ข้อมูลที่ตรงกับความ
ต้องการใช้งาน ตลอดจนวิธีการวิเคราะห์ข้อมูลที่เหมาะสม
ที่สุด สิ่งที่น่ากังวลใจคือวิธีการต่างๆเหล่านี้ต้องอาศัยมนุษย์
เป็นผู้ก าหนด จึงอาจท าให้มองข้ามปัจจัยอื่นๆที่อาจมีผล
เกี่ยวข้องกับภาวะวิกฤต แต่ถูกละเลยและไม่ถูกน ามา
วิเคราะห์ โอนีล (2561) กล่าวว่าถึงประเด็นดังกล่าวว่า การ
ใช้บิ๊กดาต้าและเครื่องมือเชิงสถิติสร้างกลยุทธ์และผลก าไร
ทางธุรกิจ นั้นมีรากฐานอยู่บนการตัดสินใจของมนุษย์ซึ่ง
ผิดพลาดได้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการสร้างโมเดลบางโมเดล ก็
ได้น าอคติ ความเข้าใจผิด และความเอนเอียงของมนุษย์เข้าสู่
ระบบซอฟต์แวร์ด้วย โดยปัจจัยส าคัญของการพัฒนา
ซอฟต์แวร์ให้มีความเหมาะสม คือกระบวนการทางความคิด
ของมนุษย์เองที่จะสามารถจัดการกับวิกฤตได้ หากเข้าถึง

ปัญหาและความท้าทายที่เกี่ยวข้องกับมนุษย์และเทคโนโลยี
ที่เกี่ยวข้องกับมนุษย์อย่างเป็นระบบและมีระเบียบวินัย 
(Zykov, 2016) ซึ่งก็จะช่วยลดอคติและข้อบกพร่องเหล่านี้ได้  
 นอกจากนี้ปัญหาที่ส าคัญคือ ความพร้อมของ
องค์กรต่อการรับมือกับบิ๊กดาต้า  ซึ่งในประเด็นนี้มุ่งเน้นไป
ที่การเตรียมความพร้อมขององค์กรในด้ านต่างๆให้
สอดคล้องกับความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีที่ใช้บิ๊กดาต้าเป็น
เครื่องมือในการป้องกันองค์กรจากภาวะวิกฤต ท้ังในด้าน
เงินทุน บุคลากร นโยบายและระบบปฏิบัติการ เนื่องจากใน
ปัจจุบันการเข้าถึงข้อมูลยังอยู่ในมือของคนเพียงไม่กี่กลุ่ม
เท่านั้น ซึ่งข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับการจัดการกับภาวะวิกฤต
โดยส่วนใหญ่เป็นข้อมูลที่มาจากสื่อออนไลน์ ทั้ งจาก 
Google  Facebook และ Twitter ที่ต่างมีช่องทางในการ
เข้าถึงข้อมูลผ่านสื่อออนไลน์ของตัวเอง ในขณะที่องค์กร
อื่นๆหรือนักวิชาการยังไม่สามารถเข้าถึงข้อมูลเหล่านี้  ซึ่ง
การจะเข้าถึงข้อมูลจ านวนมหาศาลได้ย่อมต้องมีค่าใช้จ่ายที่
สูงมาก ทั้งด้านการวางระบบทางวิศวกรรม การสร้างข้อมูล 
การเข้าถึงข้อมูล การจัดเก็บข้อมูล ตลอดจนมูลค่าในการ
วิเคราะห์ข้อมูลจากผู้ที่มีความรู้ความสามารถ หากองค์กรไม่
มีการเตรียมการที่ดีหรือมีต้นทุนมากพออาจจะสร้างปัญหา
ให้องค์กรต้องเผชิญหน้ากับภาวะวิกฤตเสียเองในอนาคต  
เพราะไม่ใช่ทุกองค์กรจะมีทรัพยากรที่เป็นต้นทุนมากหรือมี
ความเช่ียวชาญในการพัฒนาซอฟต์แวร์ขึ้นใช้เอง ซึ่งนี่คือ
ช่องว่างทางการแข่งขันที่ก าลังขยายตัวมากขึ้น ดังนั้น
องค์กรควรเริ่มตระหนักเห็นความอันตรายว่าในยุคที่ 
บิ๊กดาต้ามีมูลค่าสูงและมีบทบาทมากเช่นนี้ องค์กรจะต้อง
รับมือและปรับตัวอย่างไรกับภาวะวิกฤตที่หลั่งไหลมาจาก
ทุกที่และทุกเวลา   

จากประเด็นต่างๆที่น าเสนอหลุมพรางของ 
บิ๊กดาต้าที่ ช้ีให้เห็นทั้งหมดนั้น สิ่งส าคัญอีกประการที่
ผู้ใช้งานควรตระหนักก็คือ การใช้บิ๊กดาต้าเพื่อจัดการกับ
ภาวะวิกฤตไม่สามารถท าได้โดยปราศจากมนุษย์ เนื่องจาก 
บิ๊กดาต้าไม่สามารถใช้เพื่อจัดการปัญหาทุกอย่างได้ หรือ
เป็นหนทางเดียวในการใช้เพื่อแก้ไขภาวะวิกฤตในยุคดิจิทัล
ให้ประสบความส าเร็จ เพราะนี่เป็นเพียงทางเลือกหนึ่ง
เท่านั้น ซึ่งการแก้ไขภาวะวิกฤตยังคงมีความจ าเป็นจะต้อง
อาศัยมนุษย์ผู้มีอ านาจในการตัดสินใจ รวมทั้งอาศัย
ความสามารถและประสบการณ์ของมนุษย์ที่ มีความ
เชี่ยวชาญในการพัฒนาระบบและการจัดการอันเฉียบขาด
เมื่อเผชิญกับวิกฤตตรงหน้า ด้วยการเลือกกลยุทธ์และ 
กลวิธีแก้ไขกับวิกฤตให้เหมาะสมกับสถานการณ์ เพราะ
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ล าพังการใช้เครื่องจักรที่ไร้ชีวิตจิตใจนั้นสามารถท าได้มาก
ที่สุดเพียงการส่งสัญญาณเตือน การพยากรณ์และแนะน า
แนวทาง แต่ไม่สามารถเข้าใจปัญหาวิกฤตที่สร้างผลกระทบ
ทั้งทางอารมณ์ ความรู้สึก และความคาดหวังอันเป็นเรื่อง
ของมนุษย์ได้ ดังนั้นนี่คือบทสรุปที่ว่าต่อให้มีการพัฒนาทาง
เทคโนโลยีในการสนับสนุนการจัดการกับภาวิกฤตมาก
เพียงใด แต่ก็ไม่สามารถด าเนินการใดๆได้เลยเมื่อปราศจาก
ความรู้ความสามารถและความเช่ียวชาญของมนุษย์  
 

ความท้าทายของการใช้บิ๊กดาต้าจริยธรรม
และกฎหมาย  

ประเด็นทางด้านจริยธรรมในการเข้าถึงข้อมูลเพื่อ
การจัดการภาวะวิกฤต เป็นสิ่งส าคัญที่องค์กรควรให้ความ
ตระหนัก เนื่องจากอาจน าองค์กรไปสู่ปัญหาหากการเข้าถึง
ข้อมูลขององค์กรไม่มีความโปร่งใสและล่วงละเมิดความเป็น
ส่วนตัวจากเจ้าของข้อมูล ซึ่งหากมองในเชิงอ านาจในการ
เป็นเจ้าของข้อมูลแล้วจะประกอบไปด้วยผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
3 ฝ่ายหลักคือ ผู้เก็บรวบรวมข้อมูลบิ๊กดาต้า (Big Data 
collectors) ผู้ใช้ประโยชน์จากบิ๊กดาต้า (Big Data utilizers) 
และผู้ที่สร้างบิ๊กดาต้าขึ้น (Big Data generators) ทั้ง 3 
ฝ่ายนี้  มีความสัมพันธ์กันเป็นเครือข่ ายแห่ งอ านาจ 
(Hanneman & Riddle, 2005) ที่สามารถสร้างผลกระทบ
ต่อกันและกันได้   

ผู้ เก็บรวบรวมข้อมูลบิ๊กดาต้ามีอ านาจในการ
ก าหนดว่าจะรวบรวมข้อมูลใดบ้างมาจัดเก็บไว้และเก็บไว้
นานเท่าใด ในขณะที่ผู้ใช้ประโยชน์จากบิ๊กดาต้ามีอ านาจใน
การก าหนดจุดประสงค์ของการใช้ข้อมูล และผู้ที่สร้าง 
บิ๊กดาต้า มีอ านาจในการสร้างข้อมูลใดๆก็ตามขึ้นมาทั้งจาก
ความตั้งใจหรือไม่ตั้งใจก็ตาม (Zwitter, 2014) 

แต่ปัญหาที่ตามมาก็คือบางครั้งการคานอ านาจ
กันระหว่างผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในเครือข่ายนี้อาจขาดความ
สมดุลได้ เนื่องจากผู้ที่สร้างบิ๊กดาต้าสูญเสียอ านาจในการ
เป็นเจ้าของข้อมูล ซึ่งข้อมูลที่ตนผลิตขึ้นและมีความเป็น
เจ้าของข้อมูลนั้น ถูกละเมิดสิทธิความเป็นส่วนตัว (Privacy 
Right) จากการน าไปใช้แสวงหาผลประโยชน์โดยไม่ได้รับ
อนุญาต  ประเด็นนี้จะต้องพิจารณาถึงการเข้าถึงข้อมูลที่
เป็นส่วนตัวและข้อมูลที่เป็นสาธารณะด้วยเช่นกัน 
 ถึ งแม้ ว่ าข้ อมู ลที่ น ามา ใ ช้ จะ เป็ นข้ อมู ลที่
สาธารณชนโดยทั่วไปสามารถเข้าถึงได้ แต่ก็ไม่ได้หมายความ
ว่าจะถูกน าไปใช้โดยใครก็ได้ และนี่คือปัญหาร้ายแรงที่
เกี่ยวข้องกับจริยธรรมในการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูล

ออนไลน์ (Ess, 2002) เนื่องจากข้อมูลบางชนิดอาจถูกสร้าง
ขึ้นในบริบทที่ละเอียดอ่อนและผู้ใช้งานไม่ได้อนุญาตให้น า
ข้อมูลเหล่านั้นไปใช้ ทั้งที่มีการขออนุญาตโดยตรงหรือไม่ได้
ขออนุญาตก่อนก็ตาม และตัวผู้สร้างข้อมูลเองอาจไม่
ตระหนักว่าข้อมูลที่ตนน าเข้าสู่ระบบด้วยวิธีการต่าง ๆ ท้ัง
การแสดงความคิดเห็น การสื่อสารกับคนรู้จัก การแสดง
ความไม่พึงพอใจต่อสินค้าหรือองค์กร  หรือพฤติกรรมการ
ด าเนินชีวิตทั่วไปจะเป็นการสร้างข้อมูลเข้าสู่ระบบบิ๊กดาต้า
แล้วถูกน าข้อมูลเหล่านี้ไปใช้ต่อเพื่อสร้างผลประโยชน์ให้กับ
หน่วยงานหรือองค์กรใดองค์กรหนึ่งโดยเฉพาะ รวมถึงการ
น าไปใช้งานใดๆก็ตามหลังจากที่ข้อมูลเหล่านั้นถูกโพสต์ 
(Post) ผ่านสื่อออนไลน์ไปแล้ว (Boyd & Crawford, 2012) 
และข้อมูลที่อยู่ ในรูปแบบบิ๊กดาต้ายั งถูกเก็บมาจาก
แหล่งข้อมูลที่มีหลากหลายประเภท จากทุกทิศทุกทาง จึง
ไม่อาจปฏิเสธได้ว่าการได้มาซึ่งข้อมูลเหล่านี้อาจไปละเมิด
ความเป็นส่วนตัวของบุคคล  

การน าข้อมูลที่อยู่ในสื่อออนไลน์ส่วนบุคคลไปใช้
งานไม่เพียงแต่เป็นการละเมิดจริยธรรมเท่านั้น ผู้ที่น าข้อมูล
เหล่านี้ไปใช้อาจต้องเผชิญกับปัญหาทางกฎหมายด้วย
เช่นกัน ซึ่งในประเทศไทยมีการน ากฎหมายที่มีผลบังคับใช้
ในปัจจุบันไปใช้ในกรณีการละเมิดความเป็นส่วนตัวจากการ
ใช้บิ๊กดาต้า (ปิยะภัสร์ โรจน์รัตนวาณิชย์, 2557) ในขณะที่
กฎหมายที่ เกี่ยวข้องกับการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล
โดยตรง พระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 
2562 ได้รับประกาศในราชกิจจานุเบกษาแล้ว เมื่อวันที่ 27 
พฤษภาคม 2562  ซึ่งมีเหตุผลประกอบร่างพระราชบัญญัติ
คุ้มครองข้อมูลสว่นบุคคล พ.ศ. .... ที่ว่า  

  
“เนื่องจากปัจจุบันมีการล่วง

ละเมิดสิทธิความเป็นส่วนตัวของข้อมูล
ส่วนบุคคลเป็นจ านวนมากจนสร้าง
ความเดื อดร้อนร าคาญหรือความ
เสียหายให้แก่เจ้าของข้อมูลส่วนบุคคล 
ประกอบกั บคว ามก้ า วหน้ า ขอ ง
เทคโนโลยีท าให้การเก็บรวบรวม การใช้ 
และการเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลอัน
เป็นการล่วงละเมิดดั งกล่าว ท าได้
โดยง่าย สะดวก และรวดเร็ว ก่อให้เกิด
ความเสียหายต่อเศรษฐกิจโดยรวม 
สมควรก าหนดให้มีกฎหมายว่าด้วยการ
คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลเป็นการทั่วไป
ขึ้น เพื่อก าหนดหลักเกณฑ์ กลไก หรือ
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มาตรการก ากับดูแลเกี่ยวกับการให้
ความคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลที่เป็น
หลักการทั่ วไป  จึ งจ าเป็นต้องตรา
พระราชบัญญัตินี้” (การรับฟังความ
คิดเห็นกฎหมายไทย, 2561) 

  

จากเหตุผลประกอบฯ ดังกล่าว เป็นเครื่องยืนยัน
ได้เป็นอย่างดีว่าการใช้และการเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลเป็น
การล่วงละเมิดและเป็นความผิด ซึ่งรัฐได้ด าเนินการสร้าง
มาตรการในการให้ความคุ้มครองและบังคับใช้ ดังนั้นการ
เข้าถึงข้อมูลและการน าข้อมูลเหล่านี้มาใช้ประโยชน์เพื่อการ
จัดการภาวะวิกฤต จากผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหรือจากผู้ที่มีส่วน
เกี่ยวข้องกับการสร้างวิกฤตให้แก่องค์กรก็ตามล้วนมี
ข้ อจ ากั ดทางกฎหมาย อั น เป็ นประ เด็ นที่ มี ความ
ละเอียดอ่อนที่องค์กรควรให้ความใส่ใจและระมัดระวังเพื่อ
ไม่ให้การด าเนินการขององค์กรไปละเมิดกรอบทางกฎหมาย
และจริยธรรมด้วย  
 

ทิศทางการใช้บิ๊กดาต้าในอนาคต 
การใช้สื่อออนไลน์ถือได้ว่าเป็นเครื่องสะท้อน

เทคโนโลยีทางการสื่อสารที่พัฒนาไปอย่างรวดเร็ว ส่งผลให้
เกิดการสื่อสารในหลากหลายมิติซึ่งก้าวข้ามขีดจ ากัดทั้ง
สถานที่ และ เวลา  แต่ อย่ า ง ไ รก็ ตามการพัฒนานี้
เปรียบเสมือนดาบสองคม ที่สร้างผลกระทบได้เช่นเดียวกัน 
โดยเฉพาะด้านการประสัมพันธ์ที่องค์กรจะต้องรับมือกับ
ปัญหารูปแบบใหม่ๆ ที่ถูกสร้างขึ้นในพื้นท่ีออนไลน์ ส่งผล
ให้องค์กรและผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องต่อการจัดการกับภาวะ
วิกฤตจะต้องปรับตัวให้ก้าวทันกับความเปลี่ยนแปลงนี้ และ
หาแนวทางในการจัดการวิกฤตการณ์อย่างเหมาะสม  

ในขณะที่บิ๊กดาต้าก าลังเข้ามาเป็นหนทางใหม่ต่อ
การด าเนินการจัดการกับภาวะวิกฤต เพราะอาศัยการ
รวบรวมข้อมูลจ านวนมหาศาลจากแหล่งต่าง ๆ ที่มีรูปแบบที่
แตกต่างกันไป ซึ่งผู้ที่จะน าบิ๊กดาต้ามาใช้งานจะเป็นจะต้องมี
ความรู้ความเข้าใจ ลักษณะและคุณสมบัติเฉพาะของข้อมูล
แต่ละชนิด ต้องอาศัยทั้งความรู้ทางการวิทยาศาสตร์
คอมพิวเตอร์ และศาสตร์แห่งการิเคราะห์ข้อมูลร่วมกัน โดย
การใช้บิ๊กดาต้าในการจัดการภาวะวิกฤตจะต้องเข้าถึงวิธีการ
ทางวิศวกรรมระบบ ผ่านการท างานทั้ง 4 ขั้นตอนคือ การ
สร้างข้อมูล (Data generation) การจัดหาข้อมูล (Data 
acquisition) การจัดเก็บข้อมูล (Data storage) และการ
วิเคราะห์ข้อมูล (Data analytics)  

อย่างไรก็ตามยังมีสิ่ งที่ เป็นข้อจ ากัดซึ่ งเป็น
หลุมพรางของการใช้บิ๊กดาต้าคือ ความถูกต้องแม่นย าของ
ข้อมูล ความสามารถในการออกแบบเครื่องมือเพื่อคัดเลือก
ข้อมูลและวิเคราะห์ผล ความพร้อมขององค์กรต่อการรับมือ
กับบิ๊กดาต้า การใช้บิ๊กดาต้าเพื่อจัดการกับภาวะวิกฤตไม่
สามารถท าได้โดยปราศจากมนุษย์ และความท้าทายของ
การใช้บิ๊กดาต้าต่อจริยธรรมและกฎหมาย ซึ่งมีความเข้าใจที่
คลาดเคลื่อนว่าการใช้บิ๊กดาต้าจะช่วยลดอคติของมนุษย์ใน
การจัดการด้านต่างๆให้มีมาตรฐานและมีความเที่ยงธรรม
มากยิ่งขึ้น แต่แท้จริงแล้วการวิเคราะห์ข้อมูลที่ถูกกระท า
ผ่านเครื่องจักรเพียงอย่างเดียวนั้น ไม่สามารถท างานโดย
ปราศจากการควบคุมจากมนุษย์โดยสิ้นเชิง (ไวเกนด์, 2561) 
จึงสะท้อนให้เห็นว่าหลักการท างานส าคัญของบิ๊กดาต้ามี
มนุษย์เป็นองค์ประกอบหลักเสมอ ดังนั้นการลดช่องว่าง
หรือลดข้อจ ากัดในการน าเทคโนโลยีนี้มาใช้จึงต้องให้
ความส าคัญกับการพัฒนาทักษะความสามารถของมนุษย์ไป
พร้อมๆกัน เพื่อให้สามารถเลือกใช้วิธีการเข้าถึงข้อมูลที่
ถูกต้องแม่นย า รวมถึงการสร้างวิธีการวิเคราะห์ผลที่ตรงกับ
วัตถุประสงค์ของการใช้งานอย่างเหมาะสม เพื่อให้ได้ข้อมูล
ที่คุณภาพและสามารถสะท้อนตามความเป็นจริง 

โดยการศึกษานี้เสนอให้ภาคธุรกิจและองค์กร 
เตรี ยมความพร้ อมในการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ 
งบประมาณเพื่อการซื้อข้อมูลส าเร็จรูปที่ผ่านการวิเคราะห์
เรียบร้อยแล้ว ตลอดจนงบประมาณในการสร้างและพัฒนา
ระบบส าหรับการวิเคราะห์บิ๊กดาต้าขององค์กรเอง รวมทั้ง
เตรียมแผนพัฒนาองค์กรในการจัดตั้ งฝ่ายที่มีความ
เช่ียวชาญด้านการใช้บิ๊กดาต้าโดยเฉพาะเพื่อสร้างความ
แข็งแกร่งให้องค์กรมีผู้ที่มีความรู้ความสามารถท้ังในด้าน
การจัดการภาวะวิกฤตและการใช้งานบิ๊กดาต้าควบคู่กัน 
เพราะแนวโน้มการน าองค์ความรู้ด้านนี้มาใช้ในองค์กรต่างๆ
ก าลังแผ่ขยายในวงกว้าง จะสามารถสร้างประโยชน์ให้แก่
องค์กรได้ในระยะยาว หากองค์ใดสามารถปรับตัวและ
เปลี่ยนแปลงได้อย่างรวดเร็วก็จะสร้างอ านาจเชิงการแช่งขัน
ที่ได้เปรียบมากยิ่งขึ้น 
 

บทส่งท้าย 
การใช้บิ๊ กดาต้ าไม่ เพี ยงแต่ ใ ช้ เพื่ ออ านวย

ประโยชน์ต่อการจัดการภาวะวิกฤตออนไลน์ขององค์กร
เท่านั้น หากผู้มีส่วนเกี่ยวข้องกับการวางนโยบายส าคัญๆ
ของชาติได้เล็งเห็นประโยชน์ที่จะได้รับจากการใช้บิ๊กดาต้า
และการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ให้มีองค์ความรู้ในด้านนี้
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แล้ว ก็จะสามารถสร้างการเปลี่ยนแปลงหรือปฏิวัติสังคมให้
เกิดการพัฒนาด้านต่างๆไปพร้อมกัน โดยอาศัยข้อมูลขนาด
ใหญ่ในการสร้างนโยบายของชาติ ที่น าไปสู่วางรากฐานทาง
เศรษฐกิจ สังคม ตลอดจนสาธารณูปโภคพื้นฐานที่เป็น
ประโยชน์ต่อสาธารณชน ซึ่งการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์นี้
เป็นหน้าที่หลักของสถาบันการศึกษาที่จะผลิตบุคลากรที่มี
ความรู้ความสามารถทางด้านการวิเคราะห์ข้อมูลด้วย 
บิ๊กดาต้าออกสู่สังคมเพิ่มมากขึ้น และนี่อาจเป็นแนวทางใน
การพัฒนาระบบเศรษฐกิจและโครงสร้างทางสังคมให้
สามารถทัดเทียมกับนานาชาติได้   

แม้ว่าการใช้บิ๊กดาต้าจะสามารถสร้างประโยชน์
ได้หลากหลายด้าน แต่ในขณะเดียวกันกลับพบปัญหาที่
ส าคัญประการหนึ่งคือการใช้บิ๊กดาต้าน ามาสู่ความเหลื่อมล้ า
ในการครอบครองข้อมูล ซึ่งอ านาจในการเข้าถึงข้อมูลยังอยู่
ในมือของคนส่วนน้อยที่เป็นนายทุน ท าให้ข้อมูลเหล่านี้
เข้าถึงได้ยากและมีมูลค่าสูงตามไปด้วย ส่งผลกระทบต่อการ
สร้างองค์ความรู้จากการศึกษาวิจัยของนักวิชาการท าให้ไม่
สามารถด าเนินการได้อย่างรอบด้านด้วยข้อจ ากัดดังกล่าว  

จึงจ าเป็นจะต้องอาศัยความร่วมมือกันระหว่างแวดวง
วิชาการและองค์กรภาคธุรกิจในเข้าถึงข้อมูลเหล่านี้เพื่อ
สร้างพันธมิตรในการพัฒนาองค์ความรู้ร่วมกันอย่างยั่งยืน
ต่อไป   

บิ๊กดาต้าเป็นความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีด้าน
วิทยาศาสตร์ที่ก าลังช่วยเพิ่มขีดความสามารถให้ศาสตร์ด้าน
การสื่อสารเป็นเรื่องที่สามารถถูกวิเคราะห์ได้ในเชิงสถิติที่
แม่นย ามากยิ่งขึ้น ท้ังยังเป็นส่วนช่วยส าคัญที่จะเชื่อมโยง
องค์ความรู้ระหว่างกันเพื่อการพัฒนา อย่างไรก็ดีผู้ก าหนด
ทิศทางและพัฒนาระบบคือมนุษย์ซึ่งเป็นก าลังหลักส าคัญ
ในการสร้างสรรค์และออกแบบการใช้งานอย่างเหมาะสม  

การใช้งานบิ๊กดาต้าเพื่ออ านวยประโยชน์อาจ
ไม่ใช่ค าตอบของทุกสิ่ง หากปราศจากความสามารถของ
มนุษย์แล้ว บิ๊กดาต้าก็ไร้ความหมาย... 
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