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       ารวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพมี วัตถุประสงค์การวิจัย (1) เพื่ออธิบายการนำข้อมูลขนาดใหญ่มาใช้ใน
การจัดการและการสื่อสารภาวะวิกฤตของบริษัทผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ (2) เพื่อศึกษาถึงปัญหาและ
อุปสรรคในการนำข้อมูลขนาดใหญ่มาใช้ในการจัดการและการสื่อสารภาวะวิกฤตของบริษัทผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยผลการวิจัยพบว่าการใช้ข้อมูลขนาดใหญ่ในการจัดการและการสื่อสารภาวะวิกฤต ประกอบได้
ด้วย 4 หัวข้อ ดังนี้ (1) ข้อมูลขนาดใหญ่สามารถนำมาใช้ในกระบวนการจัดการภาวะวิกฤตและการสื่อสารภาวะวิกฤต
ในทุกช่วงชีวิตของภาวะวิกฤต ตั้งแต่ช่วงก่อนเกิดภาวะวิกฤต (Pre-crisis) ช่วงเหตุการณ์ภาวะวิกฤต (Crisis-event) 
และช่วงหลังเหตุการณ์ภาวะวิกฤต (Post-crisis) (2) ทีมงานในการใช้ข้อมูลขนาดใหญ่ในการจัดการภาวะวิกฤต 
โดยเฉพาะด้านการสื่อสารและด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (3) การทำงานร่วมกันกับบริษัทตัวแทน เมื่อข้อมูลขนาด
ใหญ่ภายในองค์กรมีปริมาณมากเกินกว่าที่องค์กรจะดูแลข้อมูลทั้งหมดได้ด้วยตนเอง และ (4) บทบาทที่เพิ่มขึ้นของ
ข้อมูลขนาดใหญ่ในการจัดการและการสื่อสารภาวะวิกฤตในอนาคต โดยการนำเอาข้อมูลขนาดใหญ่ที่องค์กรมีอยู่ 
มาใช้ในการพยากรณ์ (Prediction) นอกจากนี้ ยังพบว่าปัญหาและอุปสรรคในการใช้ข้อมูลขนาดใหญ่ในการจัดการ
และการสื่อสารภาวะวิกฤต ได้แก่ (1) ข้อมูลขนาดใหญ่ยังมีความพร้อมไม่เพียงพอ (2) การคาดการณ์พฤติกรรมของ
มนุษย์ทำได้ยาก (3) การเพิ่มขึ้นของผู้ใช้แอปพลิเคชันสนทนา (4) ความเชื่อมั่นในปัญญาประดิษฐ์ (5) ความสามารถ
ของผู้ใช้งานข้อมูลขนาดใหญ่ และ (6) ระยะเวลาในการเรียนรู้และดำเนินงาน 
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Abstract 
This research on the application of big 

data in crisis management and communications by 
mobile service providers is conducted as a qualitative 
research. The aim of this study are to explain the  
big data application in crisis management and 
communications of mobile service providers as well 
as to examine the problems and obstacles 
concerning this issue. The research utilized in-depth 
interview method in which the interviewees were 
chosen on the basis of purposive sampling, dividing 
the interviewees into 3 distinct groups. The result 
shows that there are 4 issues in regard to the big data 
usage in crisis management and communications of 
mobile service providers which are (1) the big data is 
applicable in every period of a particular crisis which 
are the pre-crisis, the crisis event and the post-crisis 
periods; (2) the crew who is in charge of the big  
data usage in crisis management focusing on 
communications and information technology; (3) the 
cooperation between the organizations and the 
agencies when the amount of big data inevitably 
exceeds the capacity of organization’s management 
and (4) the growing role of big data in crisis 
management and communications in the future 
based on the prediction of the existing big data. In 
addition, the research finds that there are problems 
and obstacles risen from the big data usage in crisis 
management and communications which are (1) the 
practical inefficiency of the big data; (2) the difficulty 
in predicting human behaviors; (3) the growing 
numbers of chatting application users; (4) the trusting 
in artificial intelligence; (5) the capability of the big 
data users and (6) the duration of process learning 
and practicing. 

Keywords: Crisis Management, Online Crisis, Big Data, 
Mobile Service Providers 

 

ที่มาและความสำคัญของปัญหา 

ในปัจจุบันประชากรสามารถเข้าถึงโลกออนไลน์ได้
อย่างทั่วถึงและทุกกิจกรรมบนโลกออนไลน์ ไม่ว่าจะเป็น 
การโพสต์รูปบนอินสตาแกรม การทวีตข้อความบนทวิตเตอร์ 
การพูดคุยกันในกระทู้ของเว็บไซต์พันทิป ย่อมก่อให้เกิด
ข้อมูลจำนวนมากกระจายตัวอยู่ตามที่ต่าง ๆ (Dijk, 2012) 
ประกอบกับความก้าวหน้าทางด้านเทคโนโลยี ทำให้เกิด
เทคโนโลยีที่สร้างข้อมูลเพิ่มขึ ้นด้วยเช่นกัน ตัวอย่างเช่น 
อินเทอร์เน็ตในทุกสิ่ง (Internet of Things) คือ การที่สิ่ง
ต่าง ๆ ถูกเชื ่อมโยงสู่โลกอินเทอร์เน็ต ทำให้คนสามารถ
ควบคุมการใช้งานอุปกรณ์ผ่านทางเครือข่ายอินเทอร์เน็ตได้ 
(วิสิทธิ์, 2561) อุปกรณ์เหล่านี้ได้สร้างข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับ
การทำงานจำนวนมาก อีกทั้งเรายังสามารถพบข้อมูลได้อีก
มากมายจากการทำงานประจำวันขององค์กรทุก ๆ องค์กร 
ซึ่งเป็นได้ทั้งข้อมูลเชิงพาณิชย์ ข้อมูลทางด้านการแพทย์ 
วิทยาศาสตร์ ชีววิทยา และอื่น ๆ ในรูปแบบที่หลากหลาย 
(Greengard, 2013) โดยสามารถพบได ้ท ั ้ งในภาครัฐ 
ภาคเอกชน ภาคอุตสาหกรรม และสถาบันต่าง ๆ ทั่วโลก 
(Cuzzocrea, 2013) ทำให้ตลอดระยะเวลาหลายปีที่ผ่านมา
จำนวนข้อมูลบนโลกออนไลน์มีปริมาณเพิ่มสูงขึ ้นอย่าง
ต่อเนื่อง ข้อมูลเหล่านี้เมื่อถูกสะสมขึ้นมาเป็นจำนวนมากจึง
ทำให้เกิดคำว่า ข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) 

 เมื่อข้อมูลขนาดใหญ่ยังคงมีปริมาณเพิ่มขึ้นอย่าง
ต่อเนื่องตลอดหลายปีท่ีผ่านมา องค์กรจึงเริ่มมีการนำข้อมูล
เหล่านี ้มาใช้ประโยชน์ในหลากหลายด้าน ด้านหนึ ่งที่  
ถูกนำมาใช้ คือ การสื่อสารในภาวะวิกฤตขององค์กร ซึ่ง
ภาวะวิกฤตที่เกิดขึ ้นอาจส่งผลกระทบต่อการดำเนินงาน 
ชื่อเสียง ไปจนถึงผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์กร โดยในอดีต
การสื่อสารในภาวะวิกฤตจะเกิดขึ้นบนสื่อกระแสหลัก เช่น 
หนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ การกระจายของข่าวสารจะเป็น
ลักษณะของสื่อกระแสหลักเป็นผู้กระจายข่าวสาร แต่ใน
ปัจจุบันการสื่อสารมีการเปลี่ยนแปลง ผู้ใช้สื่อสังคมออนไลน์
กลายมาเป็นผู้กระจายข่าวสาร อีกทั้งประชาชนยังสามารถ
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ใช้สื่อสังคมออนไลน์เป็นกระบอกเสียงในการเรียกร้องต่อ
ผลกระทบที่ตนเองได้รับจากการกระทำขององค์กร ซึ่งเมื่อ
ข้อเรียกร้องเหล่านี้ถูกเผยแพร่ ย่อมสร้างผลกระทบให้แก่
องค์กรและอาจก่อให้เกิดภาวะวิกฤตได้ (พนม คลี่ฉายา , 
2562)  

โดยส่วนหนึ่งของงานวิจัย เรื่อง “การจัดการภาวะ
วิกฤตบนสื่อสังคมออนไลน์ของบริษัทผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่” ของปรีดิ ์เปรม ชัยกิจ (2559) พบว่า
บริษัทผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่มีการนำข้อมูล
ขนาดใหญ่ (Big Data) เข้ามาใช้ในการจัดการภาวะวิกฤต
โดยได้นำเครื ่องมือการรับฟังข้อมูลบนสื่อสังคมออนไลน์ 
(Social listening tool) มาใช้ในช่วงก่อนเกิดเหตุการณ์
ภาวะวิกฤต (Pre-crisis) เพื่อเป็นส่วนหนึ่งในแผนการรับมือ
ภาวะวิกฤต และในช่วงเกิดเหตุการณ์ภาวะวิกฤต (Crisis 
Event) เพื่อใช้เป็นตัวช่วยในการส่งสัญญาณเตือนถึงการเกิด
ภาวะวิกฤตบนสื่อสังคมออนไลน์ แต่ในขณะเดียวกันยังไม่
พบผลการศึกษาที่กล่าวถึงการนำข้อมูลขนาดใหญ่ภายใน
องค์กรหรือเทคโนโลยีข้อมูลขนาดใหญ่อื ่น ๆ เข้ามาใช้ใน
การจัดการภาวะวิกฤต โดยเฉพาะอย ่างย ิ ่ งในบร ิษัท 
ผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่มีข้อมูลผู้ใช้บริการ
มากกว่า 120 ล้านเลขหมายในประเทศไทย ซึ่งประกอบไป
ได้ด้วยข้อมูลการใช้โทรศัพท์ (Call Detail Record) ข้อมูล
ส่วนตัวของผู้ใช้บริการ และข้อมูลอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องภายใน
องค์กร อีกทั้งเทคโนโลยีข้อมูลขนาดใหญ่ในปัจจุบันก็เข้ามา
ช่วยอำนวยความสะดวกในการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
ภายนอกองค์กรเพื ่อนำมาใช้วิเคราะห์ร่วมกันกับข้อมูล
ภายในได้มากขึ้นซึ่งน่าจะสามารถนำมาใช้ประโยชน์ในการ
จัดการภาวะวิกฤตได้ และการที่บริษัทผู้ให้บริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ในฐานะที่เป็นธุรกิจประเภทที่ให้บริการ
ย่อมต้องมีหน้าที่ในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้บริการ 
และหากผ ู ้ ใช้บร ิการร ู ้ส ึกผ ิดหวังจากบริการท ี ่ได ้รับ 
ผู ้ใช้บริการย่อมใช้สื ่อสังคมออนไลน์เป็นช่องทางในการ
เรียกร้องและจุดประเด็นให้องค์กรเร่งดำเนินการแก้ไข 
รวมถึงการที่บริษัทมีการใช้การสื่อสารผ่านสื่อสังคมออนไลน์
มากขึ้น โอกาสที่จะก่อให้เกิดประเด็นปัญหาและลุกลามจน
กลายเป็นภาวะวิกฤตยิ่งมีเพิ่มสูงขึ้นอย่างหลีกเลี ่ยงไม่ได้ 

ดังนั้นการเตรียมพร้อมรับมือกับภาวะวิกฤตจึงเป็นสิ่งสำคัญ
อย่างยิ่งสำหรับองค์กร (ปรีดิ์เปรม ชัยกิจ, 2559)  

 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
แนวคิดเกี ่ยวกับภาวะวิกฤตและการจัดการภาวะวิกฤต 
(Crisis and Crisis Management) 

Coombs (2007) ได้ให้คำนิยามภาวะวิกฤต ว่าเป็น
เหตุการณ์ที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็วและไม่คาดคิด 

ซึ่งเป็นภัยคุกคามการดำเนินงานขององค์กร ทั้งยัง
ส่งผลเสียทางด้านการเงินและชื่อเสียง ภาวะวิกฤตอาจเป็น
อันตรายต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ทั้งทางด้านร่างกาย อารมณ์ 
และหรือด้านการเงิน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ได้รับผลกระทบ
ประกอบด้วยหลายส่วน ตั้งแต่สมาชิกในชุมชน พนักงาน 
ลูกค้า ผู้จัดส่งวัตถุดิบ ไปจนถึงผู้ถือหุ้น  

โดยภาวะวิกฤตเป็นภัยคุกคามที ่ทำลายชื่อเสียง 
เนื ่องจากเป็นภาวะที ่ทำให้ผ ู ้คนคิดถึงองค์กรและการ
ดำเนินงานต่าง ๆ ขององค์กร  

Cutlip, Center & Broom (2006) ได ้แบ ่งภาวะ
วิกฤตออกเป็น 3 ประเภท ได้แก่  

1. ภาวะวิกฤตแบบฉับพลัน (Immediate Crisis) 
เป็นภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้นแบบไม่ทันตั้งตัว ไม่มีสัญญาณเตือน
ล่วงหน้า องค์กรไม่สามารถคาดการณ์ได้ มีเวลาจำกัดในการ
วางแผนและรับมือ เป็นภาวะวิกฤตที ่องค์กรกังวลและ
หวาดกลัวเป็นอย่างมาก 

2. ภาวะวิกฤตแบบฉุกเฉิน (Emerging Crisis) 
เป็นภาวะวิกฤตที่ถูกสะสมมาเป็นเวลานานรอเวลาในการ
ลุกลามกลายเป็นภาวะวิกฤต แต่องค์กรสามารถคาดเดาเวลา
เกิดเหตุการณ์ล่วงหน้าได้ ทำให้มีเวลาในการวางแผนและ
รับมือเพื่อที่จะควบคุมปัญหาเหล่านั้นไม่ให้ลุกลามกลายเป็น
ภาวะวิกฤตได้ 

3. ภาวะวิกฤตที่ยังคงอยู่ (Sustained Crisis) เป็น
ภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้นและได้รับการแก้ไขเรียบร้อยแล้ว แต่
ยังคงมีข่าวลือหรือข้อมูลเท็จที่ถูกเผยแพร่โดยสื่อมวลชนอยู่ 
ซึ่งอาจก่อให้เกิดภาวะวิกฤตขึ้นได้อีกครั้ง 

Coombs (2010) ได้นำเสนอกระบวนการจัดการ
ภาวะวิกฤตตามช่วงชีวิต โดยแบ่งออกเป็น 3 ขั้นตอน ดังนี้ 
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1. ช่วงก่อนการเกิดภาวะวิกฤต (Pre-crisis) เป็น
ช่วงเวลาที่องค์กรเริ่มเห็นประเด็นปัญหาที่อาจนำไปสู่การ
เกิดภาวะวิกฤตได้ องค์กรควรจัดการกับประเด็นปัญหา
เหล่านั้นเพื่อป้องกันการลุกลาม แต่ไม่ใช่ทุกประเด็นปัญหา
จะสามารถจัดการได้ องค์กรจึงควรจัดเตรียมแผนการรับมือ
กับภาวะวิกฤตที่จะเกิดขึ้นด้วย โดยการจัดการให้ช่วงก่อน
การเกิดภาวะวิกฤต แบ่งออกได้เป็น 3 ช่วงย่อย ดังนี ้

1.1 ช ่ วงตรวจสอบส ัญญาณเต ื อน (Signal 
Detection) องค์กรจำเป็นต้องให้ความสำคัญในการค้นหา
สัญญาณเตือนที่มักปรากฏก่อนการเกิดภาวะวิกฤต เมื่อพบ
ให้เร่งดำเนินการแก้ไขเพราะสัญญาณเหล่านั้นหากได้รับการ
จัดการได้ทันเวลาจะทำให้องค์กรสามารถหลีกเลี ่ยงการ
เกิดขึ้นของภาวะวิกฤตได้ 

1.2 ช่วงสร้างการป้องกัน (Prevention) ในช่วงนี้จะ
แบ่งการสร้างการป้องกันออกเป็น 3 ส่วน ได้แก่ (1) การ
จัดการประเด็นปัญหา ( Issue management) เป ็นการ
จัดการประเด็นปัญหาที่เกิดขึ้นภายนอกองค์กรที่อาจลุกลาม
กลายเป็นภาวะวิกฤตได้ (2) การจัดการความเสี ่ยง (Risk 
Management) เป็นการจัดการกับการดำเนินงานภายใน
องค์กรเพื่อลดความเสี ่ยงในการเกิดภาวะวิกฤต (3) การ
จ ัดการช ื ่อเส ียง (Reputation Management) เป ็นการ
จัดการความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ขององค์กร 

1.3 ช่วงเตรียมพร้อมรับมือภาวะวิกฤต (Crisis 
Preparation) เป ็นช ่ วงท ี ่ องค ์กรต ้องจ ั ดเตร ี ยมการ
ดำเนินการรับมือกับภาวะวิกฤต ตั้งแต่การจัดทำแผนการ
จัดการภาวะวิกฤต จัดตั้งหน่วยงานพร้อมทั้งระบุหน้าที่
ความรับผิดชอบ กำหนดตัวโฆษกและโครงสร้างการสื่อสาร 
เพื่อให้องค์กรสามารถดำเนินการจัดการภาวะวิกฤตได้อย่าง
มีประสิทธิภาพและทันท่วงที  

2. ช่วงการเกิดภาวะวิกฤต (Crisis event) เป็น
ช่วงที่ภาวะวิกฤตได้เกิดขึ้นแล้วและจะสิ้นสุดลงเมื่อภาวะ
วิกฤตได้รับการแก้ไข โดยในช่วงการเกิดภาวะวิกฤต องค์กร
ต้องติดตามและประเมินสถานการณ์อย่างใกล้ชิด โดยแบ่ง
ออกเป็น 2 ช่วงย่อย ดังนี ้

2.1 การรับรู ้ถึงภาวะวิกฤต (Crisis Recognition) 
เมื ่อองค์กรรับรู ้ถึงการเกิดขึ ้นของภาวะวิกฤต จึงทำการ
ติดตามอย่างใกล้ชิดและคอยควบคุมไม่ให้ภาวะวิกฤตนั้น
ลุกลามมากขึ้น 

2.2 การแก้ไขภาวะวิกฤต (Crisis Containment) 
เป็นช่วงที ่องค์กรเข้าไปแก้ไขภาวะวิกฤตที ่เกิดขึ ้น เพื่อ
ควบคุมไม่ให้สร้างความเสียหายหรือส่งผลกระทบต่อองค์กร 
โดยต้องเลือกใช้วิธีการแก้ไขที่เหมาะสม การอาศัยแผนการ
รับมือที่องค์กรเตรียมไว้ล่วงหน้าจะทำให้สามารถแก้ไขภาวะ
วิกฤตได้อย่างมีประสิทธิภาพและรวดเร็วมากขึ้น อีกทั้ง
องค์กรต้องสื ่อสารกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของตนถึงแนว
ทางการแก้ไขและการตัดสินใจขององค์กรซึ่งถือเป็นสิ่งที่
สำคัญ เนื่องจากการสื่อสารกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียนั้นมีส่วน
ในการช่วยแก้ไขภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้นได้ 

3. ช่วงหลังการเกิดภาวะวิกฤต (Post-crisis) เมื่อ
องค์กรสามารถจัดการแก้ไขภาวะวิกฤตให้ผ่านพ้นไปไดแ้ล้ว 
องค์กรต้องทำการประเมินภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้น เรียนรู้จาก
ประสบการณ์ (1) เพื่อช่วยให้องค์กรสามารถเตรียมพร้อม
รับมือกับภาวะวิกฤตครั้งต่อไปได้ดีขึ้น (2) เพื่อมั่นใจได้ว่าผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียขององค์กรรู้สึกประทับใจต่อความพยายาม
ในการจัดการภาวะวิกฤตขององค์กร (3) เพื่อตรวจสอบให้
แน่ใจว่าภาวะวิกฤตที ่เกิดขึ ้นนั ้นได้สิ ้นสุดลงแล้วอย่าง
แน่นอน โดยองค์กรจะต้องออกมาตรการในการรองรับความ
เปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นหลังจากสิ้นสุดภาวะวิกฤตไป และหาก
ช่วงที่เกิดภาวะวิกฤตองค์กรสามารถดำเนินการแก้ไขได้
อย่างดี ช่วงนี้จะเป็นช่วงที่องค์กรสามารถฟื้นฟูชื่อเสียงและ
กอบกู้ความเช่ือมั่นจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลับคืนมาได้ 

 

แนวคิดเกี่ยวกับข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) 
ข้อมูลขนาดใหญ่สามารถให้นิยามได้ว่าเป็นข้อมูล

แบบม ี โครงสร ้ าง (Structured data) และ แบบไม ่มี
โครงสร้าง (Unstructured data) ที่องค์กรไม่สามารถใช้การ
ดำเนินรูปแบบเดิมในการจัดการข้อมูลขนาดใหญ่นี ้ได้ 
(Byun et al., 2012) ข้อมูลขนาดใหญ่ทั้งหมดจะถูกส่งจาก
ทุกทิศทางเข้าสู่จุดศูนย์กลางเพื่อทำการจัดหมวดหมู่ (Katal, 
Wazid, & Goudar, 2013) แล้วองค์กรจึงทำการวิเคราะห์
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ข้อมูลขนาดใหญ่เพื ่อหาคุณค่าจากข้อมูลเหล่านั้น แต่ใน
ขณะเดียวกันองค์กรจำเป็นที่จะต้องให้ความสำคัญถึงวิธีการ
เข้าถึง ประมวลผล และจัดเก็บข้อมูลขนาดใหญ่ที่เพิ ่มขึ้น
ตลอดเวลาเหล ่ าน ั ้ นด ้ วยเช ่นก ัน (Beath, Becerra-
Fernandez, Ross, & Short, 2012) 

 

การจัดการข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data Process) 
อสมา กุลวานิชไชยนันท์ (2561) ได้แบ่งการจัดการ

ข้อมูลขนาดใหญ่ออกเป็น 5 ส่วน ได้แก ่
1. แหล่งข้อมูล (Data Sources) คือ อุปกรณ์ หรือ

สิ่งต่าง ๆ ที่สามารถสร้างข้อมูลได้ เช่น เครื่องวัดอัตราการ
เต้นของหัวใจ เครื่องแสกนลายนิ้วมือ ข้อมูลจากเว็บไซต์ 
โดยแหล่งข้อมูลสามารถเป็นได้ทั้งข้อมูลภายในองค์กร เช่น 
ข้อมูลทรัพยากรบุคคล หรือ ข้อมูลค่าใช้จ่ายส่วนต่าง ๆ เป็น
ต้น และข้อมูลภายนอกองค์กร เช่น ข้อมูลบนสื ่อสังคม
ออนไลน์ เป็นต้น 

2. ระบบการเชื ่อมต่อเครือข่าย (Gateway) คือ 
ระบบที่ใช้ในการเชื ่อมต่อข้อมูลจากแหล่งข้อมูลไปไว้ใน
แหล่งเก็บข้อมูล อาจเป็น ศูนย์รวมข้อมูล (Data Lake) หรือ 
โกดังข้อมูล (Data Warehouse) เพื่อเตรียมนำข้อมูลไปใช้
งาน โดยระบบการเชื่อมต่อข้อมูลต้องได้รับการออกแบบ
รูปแบบการดึงข้อมูล เนื่องจากข้อมูลมีความหลากหลายทั้ง
ในแง่ของแหล่งที่มาและประเภทของข้อมูล ทำให้อาจเกิด
การเก็บข้อมูลที่ซ้ำซ้อนหรือขาดตอนได้  

3. หน่วยเก็บรวบรวมข้อมูล (Data Storage) คือ ท่ี
ในการเก็บข้อมูลขนาดใหญ่ ที่แบ่งออกเป็น 2 แบบใหญ่ ๆ 
คือ 

3.1 ระบบการจัดเก ็บข้อม ูลบนคลาวด์ (Cloud 
Storage) ซึ่งแบ่งออกเป็นคลาวด์ส่วนบุคคล (Private Cloud) 
คือการติดตั้งระบบคลาวด์แบบครบวงจร โดยองค์กรสามารถ
ควบคุมระบบทั้งหมดได้ด้วยตนเอง และ คลาวด์สาธารณะ 
(Public Cloud) คือระบบคลาวด์ของบริษัทภายนอกที่เปิด
ให้ผู้ใช้งานเข้าไปใช้งานในส่วนที่ได้จ่ายค่าบริการเอาไว้ ซึ่ง
ผู้ใช้บริการไม่สามารถควบคุมระบบต่าง ๆ ได้ 

3.2 แพลตฟอร์มฮาดูป (Hadoop) ซึ่งเป็นแหล่งเปิด 
(Open Source) ในการจัดเก็บข้อมูลขนาดใหญ่โดยเฉพาะ 

4. ส่วนการวิเคราะห์ (Analytics) คือ การนำข้อมูล
ที ่มีมาทำการวิเคราะห์ โดยแบ่งการวิเคราะห์ออกเป็น  
2 ประเภท 

4.1 การวิเคราะห์แบบทั่วไป คือ การวิเคราะห์ทาง
สถิติ ความน่าจะเป็น หรือสมการทั่วไป 

4.2 การวิเคราะห์แบบนักวิทยาศาสตร์ข้อมูล คือ 
การนำหลักการทางคณิตศาสตร์มาใช้ในการหาสมการใหม่ที่
เข้ากับข้อมูลในสภาวะแวดล้อมนั้น ๆ โดยต้องได้สมการที่
เหมาะสมและสามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว หรืออาจ
ต้องเขียนโปรแกรมภาษาขึ้นมาเอง 

5. ส่วนการแสดงผลและการกระทำ (Report and 
Action) คือ การแสดงผลลัพธ์จากการคำนวณ โดยสามารถ
กำหนดได้ว่าจะให้ผู้ใช้เป็นผู้กำหนดการแสดงผลลัพธ์ด้วย
ตนเอง หรือใช้ระบบอัตโนมัติในการแสดงผลขึ้นสู่แดชบอร์ด 
(Dashboard) โดยการแสดงผลเป็นได้ทั้งรูปแบบของกราฟ 
ตาราง หรือรูปแบบอื่น ๆ ขึ้นอยู่กับผู้ใช้ว่าต้องการแสดงผล
ในรูปแบบใด ในส่วนของการกระทำคือการกระทำที่เกิดขึ้น
จากการส่งข้อมูล เช่น เมื ่อมีการส่งสัญญาณว่าเกิดการ
ลักลอบใช้บัตรเครดิตเกิดขึ ้น ซึ ่งเป็นผลจากการทำการ
ตรวจสอบความผิดพลาด (Fault Detection Model) ทำให้
มีการเตือนไปยังเจ้าของบัตร เพื่อยืนยันการใช้งานหรือ
อายัดบัตรเครดิตทันท ี

 

การวิเคราะห์ข้อมูล (Data analytics) 
เยาวลักษณ์ ชาติบัญชาชัย และ โสภณ เพิ่มศิริวัลลภ 

(2559) ได้สรุปการวิเคราะห์ข้อมูล (Data Analytics) ว่าเป็น
ศาสตร์ของการวิเคราะห์ข้อมูลต่าง ๆ จากข้อมูลขนาดใหญ่
เพื่อใช้ประโยชน์ทางด้านธุรกิจ หรือ ด้านอื่น ๆ ตามความ
ต้องการขององค์กร โดยต้องเริ่มต้นจากความสามารถของ
องค์กรในการนำข้อมูลขนาดใหญ่ที่มีอยู่มาจัดเตรียมให้อยู่ใน
รูปแบบที่พร้อมจะนำไปประมวลผล โดยใช้เทคโนโลยีหรือ
ชุดคำสั่งและแบบจำลอง (Model) ที่สร้างขึ้น เพื่อนำข้อมูล
ที่ผ่านการวิเคราะห์มาใช้หรือแปลความหมายโดยบุคคลที่
ได ้ร ับการฝ ึกอบรมการใช ้ เทคโนโลย ี เหล ่าน ั ้น หรือ
ผู้เช่ียวชาญในด้านนั้น โดยสามารถแบ่งรูปแบบการวิเคราะห์
ข้อมูลได้ 4 รูปแบบ ดังนี ้
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 1. การวิเคราะห์ข้อมูลแบบพื้นฐาน (Descriptive 
analytics) เป็นรูปแบบการวิเคราะห์เพื่อแสดงผลโดยการใช้
สถิติเพื่ออธิบายรายการทางธุรกิจ หรือกิจกรรมต่าง ๆ ที่
เกิดขึ้นหรือกำลังจะเกิดขึ้นในลักษณะที่ง่ายต่อการเข้าใจ
หรือตัดสินใจ เป็นรูปแบบการวิเคราะห์ข้อมูลแบบพื้นฐาน
ที่สุด เช่น รายงานการขาย หรือรายงานผลการดำเนินงาน 
เป็นต้น 

 2. การวิเคราะห์แบบเชิงวินิจฉัย (Diagnostic 
analytics) เป็นรูปแบบการวิเคราะห์ที่อธิบายถึงสาเหตุของ
สิ่งที่เกิดขึ้น ปัจจัยต่าง ๆ และความสัมพันธ์ของปัจจัยหรือ
ตัวแปรต่าง ๆ ที่มีความสัมพันธ์ต่อกันของสิ่งที่เกิดขึ้น หรือ
เป็นการหาความสัมพันธ์ของตัวแปรตั้งแต่สองตัวแปรขึ้นไป 
เช ่น ความส ัมพันธ ์ระหว่างยอดขายต่อกิจกรรมทาง
การตลาดแต่ละประเภท ซึ่งเป็นก้าวใหม่ที่สำคัญที่จะช่วย
เสริมให้การตัดสินใจเป็นไปในทิศทางที ่ถูกต้อง (ธนชาต  
ฤทธิ์บำรุง, 2562) 

 3. การว ิ เคราะห ์แบบพยากรณ์ (Predictive 
analytics) เป็นรูปแบบการวิเคราะห์ที ่เป็นการทำนาย 
พยากรณ์ถึงเหตุการณ์ที ่จะเกิดขึ ้นหรือน่าจะเกิดขึ ้นใน
อนาคต โดยใช้ข้อมูลในอดีตและแบบจำลองทางสถิติ หรือ
เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ต่าง ๆ (Artificial intelligence) 
เป็นรูปแบบการวิเคราะห์ข้อมูลที่มีความซับซ้อนมากข้ึน 
เช่น ต ัวอย่างการพยากรณ์ยอดขาย การพยากรณ์ผล
ประชามติ เป็นต้น 

 4. การวิเคราะห์แบบให้คำแนะนำ (Prescriptive 
analytics) เป็นรูปแบบการวิเคราะห์ข้อมูลที่มีความซับซ้อน
และยากที่สุด เป็นการพยาการณ์สิ ่งต่าง ๆ ที่จะเกิดขึ้น 
คาดการณ์ผลลัพธ์ ข้อดี ข้อเสีย สาเหตุ และระยะเวลาของ
สิ่งที่จะเกิดขึ้น ให้คำแนะนำทางเลือกต่าง ๆ ที่มีอยู่ และผล
ของแต่ละทางเลือก เพื่อช่วยในการตัดสินใจที่เหมาะสมที่สุด 
(ประภาพร กุลลิ้มรัตน์ชัย, 2561) 

เครื่องมือการรับฟังข้อมูลบนสื่อสังคมออนไลน์ใน
การจัดการภาวะวิกฤตบนสื ่อสังคมออนไลน์ (Social 
listening tools and Crisis management in social 
media) 

 ปรีดิ์เปรม ชัยกิจ (2559) ได้สรุปการนำเครื่องมือ
การรับฟังข้อมูลบนสื่อสังคมออนไลน์เข้าไปใช้เป็นส่วนหนึ่ง
ของการจัดการภาวะวิกฤตบนสื่อสังคมออนไลน์ ออกเป็น  
2 ช่วง ได้แก่  

 1. ช่วงก่อนเกิดเหตุการณ์ภาวะวิกฤต (Pre-
crisis) เครื่องมือการรับฟังข้อมูลบนสื่อสังคมออนไลน์ถูก
นำมาใช้ในแผนการรับมือภาวะวิกฤต โดยมีขั้นตอนดังนี้ 

1.1 องค์กรทำการวิเคราะห์ความเสี่ยงขององค์กรทั้ง
ภายในและภายนอกที่มีโอกาสกลายเป็นภาวะวิกฤตบนสื่อ
สังคมออนไลน์ท่ีส่งผลกระทบต่อองค์กร 

1.2 การแบ่งระดับความรุนแรง โดยนำความเสี ่ยงท่ี
ได้จากการวิเคราะห์มาแบ่งระดับตามความเสียหายที่ส่งผล
กระทบต่อองค์กร สามารถแบ่งออกเป็น 3 ระดับ คือ  
(1) ระดับการร้องเรียน (Complain) เป็นระดับที่ลูกค้าทำ
การร้องเรียนเกี่ยวกับตัวองค์กร สินค้าและบริการขององค์กร 
(2) ระดับประเด็น (Issue) เป็นระดับประเด็นที่สังคมให้การ
จับจ้องติดตามองค์กรในบางเรื ่อง ซึ ่งเป็นเรื ่องที่ยังไม่ส่ง 
ผลเสียแก่องค์กร และ (3) ระดับภาวะวิกฤต (Crisis) เป็น
ระดับความเสี่ยงที่สามารถสร้างความเสียหายรุนแรงให้แก่
องค์กรได้ 

1.3 การกำหนดคำหลัก การแบ่งระดับความรุนแรง
และความเสียหายของความเสี่ยง ทำให้องค์กรสามารถรู้ได้
ถึงคำหลักที ่เป็นความเสี ่ยงต่อองค์กร ช่วยทำให้องค์กร
สามารถกำหนดคำหลักได้สอดคล้องกับสถานการณ์ของ
องค์กรได้ 

1.4 นำคำหลักเข้าสู่ระบบ ทำการนำคำหลักเข้าสู่
เครื่องมือการรับฟังข้อมูลบนสื่อสังคมออนไลน์เพื่อทำการ
ประมวลผลข้อมูลเสียงการพูดคุยที่เกี่ยวข้องกับองค์กรที่
เกิดขึ้นบนสื่อสังคมออนไลน ์

1.5 ทำการตั ้งค่าระดับค่าพื ้นฐาน ทำให้องค์กร
ทราบข้อมูลระดับค่าพื้นฐาน (Parameter base line) ของ
เสียงพูดคุยที ่เกี ่ยวข้องกับองค์กรที่เกิดขึ ้นบนสื ่อสังคม
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ออนไลน์ ช่วยบอกได้ถึงระดับเสียงที่เป็นระดับปกติของ
องค์กร  

2. ช่วงเกิดเหตุการณ์ภาวะวิกฤต (Crisis Event) 
เครื่องมือการรับฟังข้อมูลบนสื่อสังคมออนไลน์สามารถใช้
เป็นตัวช่วยในการส่งสัญญาณเตือนถึงการเกิดภาวะวิกฤต
บนสื่อสังคมออนไลน์ได้ โดยอาศัยข้อมูลทางสถิติที่องค์กรได้
จากการนำคำหลักที่เกี่ยวข้องกับความเสี่ยงขององค์กรเข้าสู่
เครื่องมือและทำการประมวลผล เพื่อทำให้องค์กรสามารถ
ใช้ตัวเลขทางสถิตินี้ในการจัดระดับผลกระทบที่มีต่อองค์กร
ซึ่งแบ่งได้เป็น 3 ระดับ (1) ระดับการร้องเรียน (Complain) 
ใช้สีเขียว (2) ระดับประเด็น (Issue) ใช้สีเหลือง และ (3) 
ระดับภาวะวิกฤต (Crisis) ใช้สีแดง หากตัวเลขทางสถิติระบุ
ระดับค่าของเสียงที่พูดคุยเกี่ยวกับองค์กรในระดับที่สูงกว่า
ค่าพื้นฐานตามปกติ (Parameter base line) องค์กรต้องใช้
หลักเกณฑ์การวิเคราะห์สถานการณ์ โดยอาศัยหลักการ
วิเคราะห์ 2 แกนหลักฐานพิจารณาควบคู่กัน คือ 

2.1 แกนจำนวนที ่ เพ ิ ่มข ึ ้นมากอย ่างผ ิดปกติ  
(Quantity) พิจารณาจากจำนวนที่เพิ่มขึ้นมากอย่างผิดปกติ 
หากมีจำนวนของคำศัพท์หลักเพิ่มขึ ้นในจำนวนมากกว่า
ระดับค่าพื้นฐานอย่างผิดสังเกต ยกตัวอย่างเช่น ระดับค่า
พื ้นฐานของเสียงเกี ่ยวกับองค์กรจากเดิมมีจำนวนอยู่ที่  
5 การพูดคุย แต่ถ้ามีค่าของเสียงเกี่ยวกับองค์กรเพิ่มขึ้นเป็น
ระดับ 1,000 การพูดคุย องค์กรจึงควรทำการติดตาม
สถานการณ์นั้นเพราะมีโอกาสกลายเป็นภาวะวิกฤตขึ้นได้ 
เป็นต้น 

2.2 แกนระยะเวลาของการเพ ิ ่ มจำนวนขึ้ น 
(Velocity) พิจารณาจากระยะเวลาของการเพิ่มจำนวนขึ้น
ของความเร็วของจำนวนคำหลักที่มีจำนวนเพิ่มขึ ้นมาใน
ระยะเวลาอันสั้น โดยสามารถเป็นการบ่งบอกได้ถึงการเกิด
ภาวะวิกฤตขององค์กรได ้ ต ัวอย่างเช่น ว ันนี ้องค ์กร
ตรวจสอบจำนวนค่าของเสียงที่เกี่ยวข้องกับองค์กรที่มีการ
พูดคุยบนสื่อสังคมออนไลน์มีจำนวน 7 การพูดคุย พรุ่งนี้
เพิ่มขึ้นเป็น 8 หรือ 9 การพูดคุย จะถือว่ายังไม่ผิดสังเกต แต่
ถ้าเมื่อไหร่ที่ตอนนี้ตรวจสอบพบว่ามี 7 การพูดคุย แต่อีก
หนึ่งชั่วโมงถัดมาเพิ่มขึ้นเป็น 3,000 การพูดคุย องค์กรต้อง

เร่งติดตามสถานการณ์ทันที เนื่องจากมีโอกาสที่จะลุกลาม
กลายเป็นภาวะวิกฤตได้ 

จากการศึกษาและทบทวนแนวคิดทั้ ง 2 แนวคิด 
พบว่าแนวคิดเกี่ยวกับภาวะวิกฤตและการจัดการภาวะวิกฤต
สามารถแสดงให้เห็นถึงช่วงชีวิตของภาวะวิกฤตที่องค์กร
สามารถนำเอาข้อม ูลขนาดใหญ่เข ้าไปใช้เป ็นหนึ ่ งใน
เครื ่องมือในการจัดการภาวะวิกฤตได้ ในขณะเดียวกัน
แนวค ิดเก ี ่ยวก ับข ้อม ูลขนาดใหญ่ก ็แสดงให ้ เห ็นถึ ง
ความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลที่ผู ้ใช้ข้อมูลสามารถ
นำไปประยุกต์ใช้กับการจัดการภาวะวิกฤตได้ตามแต่ละ
ความสามารถขององค์กร ดังนั ้นการศึกษาและทบทวน
แนวคิดทั้ง 2 แนวคิดนี้จะสามารถนำไปใช้ในการวิเคราะห์
ผลการวิจัย และอภิปรายผลการวิจัยต่อไป 

 

วัตถุประสงค์การวิจัย  
1. เพื่ออธิบายการนำข้อมูลขนาดใหญ่มาใช้ในการ

จัดการและการสื่อสารภาวะวิกฤตของบริษัทผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที ่

2. เพื่อศึกษาถึงปัญหาและอุปสรรคในการนำข้อมูล
ขนาดใหญ่มาใช้ในการจัดการและการสื่อสารภาวะวิกฤต
ของบริษัทผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที ่
 

ระเบียบวิธีวิจัย  
 การวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative 

Research) เพื ่อให้ได้คำตอบตามวัตถุประสงค์ด้วยการ
สัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) ซึ่งเป็นแหล่งข้อมูล
ระดับปฐมภูมิ (Primary Data) เก็บรวบรวมข้อมูลจาก
บุคคลที่เป็นแหล่งข้อมูลสำคัญ (Key Informants) โดยใช้
ว ิธ ีการเล ือกกล ุ ่มต ัวอย ่างแบบเจาะจง (Purposive 
sampling) เพื่อให้ได้ข้อมูลด้านการนำข้อมูลขนาดใหญ่มา
ใช้ในการจัดการและการสื ่อสารภาวะวิกฤต ปัญหาและ
อุปสรรคในการนำข้อมูลขนาดใหญ่มาใช้ โดยแบ่งกลุ่มผู้ให้
สัมภาษณ์ออกเป็นกลุ่ม 3 กลุ่ม ดังนี้  

กลุ่มผู้เช่ียวชาญทั้งด้านวิชาการและด้านวิชาชีพใน
การจัดการภาวะวิกฤตบนสื่อสังคมออนไลน์ จำนวน 4 ท่าน 
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กลุ่มผู้เชี่ยวชาญทั้งด้านวิชาการและด้านวิชาชีพใน
เรื ่องเทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดข้อมูลขนาดใหญ่ 
จำนวน 3 ท่าน 

กลุ่มเจ้าหน้าที่ฝ่ายโฆษณาและประชาสัมพันธ์ของ
บริษัทผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ จำนวน 6 ท่าน 

 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  
เนื่องจากเป็นการสัมภาษณ์เชิงลึก จึงใช้เครื่องมือ

แนวคำถามสำหรับการสัมภาษณ์เชิงลึก โดยใช้การสัมภาษณ์
แบบกึ่งมีโครงสร้าง (Semi-structured Selected Interview) 
ใช้คำถามปลายเปิด (Open-ended Questions) เพื ่อเปิด
โอกาสให้ผู้ให้สัมภาษณ์สามารถให้ข้อมูลได้อย่างเต็มที่ตาม
ประเด็นคำถามที่ตั้งไว้ พร้อมทั้งสามารถให้ข้อมูลเพิ่มเติม
ตามที่เห็นสมควร โดยผู้วิจัยทำการสัมภาษณ์ด้วยตนเอง 
สามารถยืดหยุ่นประเด็นคำถามได้ตามสถานการณ์ในการ
สัมภาษณ์เพื่อให้ทราบถึงข้อมูลอย่างละเอียด ประกอบกับ
การจดบันทึกข้อมูลและบันทึกเสียงระหว่างสัมภาษณ์
เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ครบถ้วน 

 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
 หลังจากรวบรวมข้อมูลและทำการถอดเทปจาก

การสัมภาษณ์เชิงลึก จึงนำข้อมูลที่ได้มาจัดระบบ และใช้
การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับ
การจัดการภาวะวิกฤตบนสื่อสังคมออนไลน์ และแนวคิดของ
ข้อมูลขนาดใหญ่มาวิเคราะห์ร่วมกัน แล้วจึงสรุปประเด็น
ตามที่ต้องการศึกษา 

 

ผลการวิจัย 
การใช้ข ้อม ูลขนาดใหญ่ในการจัดการและการ

สื่อสารภาวะวิกฤต 
ผลการศึกษาพบว่าประเด็นการใช้ข้อมูลขนาดใหญ่

ในการจัดการและการสื ่อสารภาวะวิกฤตสามารถแบ่ง
ออกเป็น 4 หัวข้อดังนี ้

1. ข ้ อม ู ลขนาดใหญ ่สามารถนำมาใช ้ ใน
กระบวนการจัดการภาวะวิกฤตและการสื่อสารภาวะวิกฤต
ในทุกช่วงชีวิตของภาวะวิกฤต โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1.1 ช่วงก่อนการเกิดภาวะวิกฤต (Pre-crisis) 
การจัดเตรียมคู่มือแผนการจัดภาวะวิกฤต ข้อมูล

ขนาดใหญ่จะถูกนำมาใช้ประโยชน์ในการจัดเตรียมคู ่มือ
แผนการจัดการภาวะวิกฤต จากการที่องค์กรสามารถใช้
เครื ่องมือการรับฟังข้อมูลบนสื่อสังคมออนไลน์  (Social 
listening tools) มาช่วยในการรวบรวมข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับ
คู่แข่งขององค์กร อาจเป็นข้อมูลการดำเนินงานหรือข้อมูลที่
เกี่ยวข้องกับภาวะวิกฤตในอดีต ประกอบกับการใช้เครื่องมือ
ธุรกิจอัจฉริยะ (Business Intelligence) ในการนำเสนอ
ข้อมูลภายในองค์กรที่เกี่ยวข้องกับภาวะวิกฤตที่องค์กรเคย
พบในอดีต มาใช้เป็นส่วนประกอบในการวิเคราะห์ความ
เสี่ยงและกำหนดกระบวนการรับมือกับความเสี่ยง ประกอบ
กับการกำหนดคำหลัก (Keywords) ใส่ลงในเครื่องมือการ
รับฟังข้อมูลบนสื่อสังคมออนไลน์ พร้อมทั้งตั้งค่าระดับการ
ถูกพูดถึง เพื ่อเตรียมความพร้อมในการเฝ้าระวังและ
ตรวจจับสัญญาณเตือนภาวะวิกฤต 

การตรวจสอบสัญญาณเตือน เครื่องมือการรับฟัง
ข้อมูลบนสื่อสังคมออนไลน์จะทำการเก็บรวบรวมข้อมูลการ
ถูกพูดถึงขององค์กรเข้ามา องค์กรต้องคอยเฝ้าระวังระดับ
การถูกพูดถึงบนสื่อสังคมออนไลน์ให้อยู ่ในระดับปกติอยู่
เสมอ และหากข้อมูลใดที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน ทีมงาน
จะเข้าดำเนินงานตามแผนงานที ่กำหนดไว้ โดยทีมงาน
สามารถใช้ข้อมูลขนาดใหญ่ภายในองค์กรที่เกี ่ยวข้องกับ
ลูกค้าในการตรวจสอบประวัติลูกค้าเบื้องต้น รวมทั้งประวัติ
การร้องเรียนในอดีต เพื่อใช้ในการตรวจสอบความน่าเช่ือถือ
ของข้อร้องเรียนและประเมินระดับการรับมือ จากนั้นจึง
จัดการดำเนินงานให้เหมาะสม เพื ่อไม่ให้ข้อร้องเรียน
เหล ่าน ั ้นล ุกลามกลายเป ็นภาวะว ิกฤต โดยสามารถ
ยกตัวอย่างได้จากเหตุการณ์ของบริษัท ก ที่มีการนำเสนอ
แพ็กเกจรับชมกีฬาผ่านแอปพลิเคชัน และประสบปัญหาใน
การให้บริการจึงเกิดการร้องเรียนและแสดงความคิดเห็นใน
หลายช่องทาง เช่น ศูนย์บริการ คอลเซ็นเตอร์ และสื่อสังคม
ออนไลน์ โดยองค์กรสามารถรวบรวมความคิดเห็นหรือการ
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พูดคุยจากสื่อสังคมออนไลน์ผ่านเครื่องมือการรับฟังข้อมูล
บนสื่อสังคมออนไลน์ได้จำนวนมาก ต่อมาเครื่องมือจะทำ
การแยกประเภทของข้อมูลการร้องเรียนและการแสดงความ
คิดเห็นออกเป็นหมวดหมู่ตามที่องค์กรกำหนดไว้ เช่น การ
ร้องเรียนว่าไม่สามารถใช้แอปพลิเคชันได้ การรับชมมีปัญหา 
หร ือ การแสดงความค ิดเห ็นถ ึงแอปพล ิ เคช ันว ่ามี
ประสิทธิภาพที่ไม่ดี แล้วจึงมีทีมงานเข้าไปรับเรื่องและทำ
การเสนอความช่วยเหลือหรือการชดเชย ตามแต่ละประเภท
ข้อร้องเรียนที่องค์กรได้มีการกำหนดไว ้

1.2 ช่วงเกิดเหตุการณ์ภาวะวิกฤต (Crisis event) 
การแก้ไขภาวะวิกฤต เมื่อเครื่องมือการรับฟังข้อมูล

บนสื่อสังคมออนไลน์ทำการแจ้งเตือนระดับการถูกพูดถึง
สูงขึ้นถึงเกณฑ์วิกฤต องค์กรจะใช้ข้อมูลที่เครื่องมือทำการ
เก็บรวบรวมมาตรวจสอบถึงที่มาของภาวะวิกฤต หากเป็น
เรื ่องที่เกี ่ยวข้องกับข้อร้องเรียนของลูกค้า ทีมงานจะนำ
ข้อมูลมาจับคู่กับประวัติการร้องเรียนของลูกค้า เพื่อระบุ
ตัวตน ประเมินระดับการรับมือและดำเนินการแก้ไข อีกทั้ง
หากผลกระทบของภาวะวิกฤตส่งผลต่อลูกค้าในวงกว้าง 
องค์กรสามารถใช้เครื่องมือธุรกิจอัจฉริยะในการประเมิน
ความเสียหายที่เกิดขึ ้นและทำการพิจารณาการชดเชยที่
เหมาะสมให้แก่ล ูกค้า โดยสามารถยกตัวอย่างได ้จาก
เหตุการณ์ของบริษัท ข ในกรณีการเกิดน้ำท่วม องค์กร
สามารถใช้ข้อมูลที่ได้จากเครื่องมือธุรกิจอัจฉริยะมาทำการ
พิจารณาว่าผู้ใช้บริการขององค์กรอยู่ในพื้นที่บริเวณใด จะ
ได้รับผลกระทบมากน้อยเพียงใด และจากข้อมูลแสดงให้
เห็นถึงการใช้งานของผู ้ใช้บริการในพื ้นที ่เหล่านั ้นว่ามี
แนวโน้มในการใช้บริการการโทรหรือการใช้อินเทอร์เน็ต
มากกว่ากัน อีกทั้งเครื่องมือสื่อสารของผู้ใช้บริการในพื้นที่
รองรับความช่วยเหลือหรือการชดเชยที่องค์กรจะมอบให้
หรือไม่ เพื ่อท้ายที่สุดแล้วองค์กรจะสามารถเสนอความ
ช่วยเหลือหรือการชดเชยให้แก่ผู้ใช้บริการที่ได้รับผลจาก
เหตุการณ์วิกฤตที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสมมากที่สุด 

การประเมินผลการแก้ไขภาวะวิกฤต เมื่อดำเนินการ
แก้ไขภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้นแล้ว องค์กรสามารถใช้เครื่องมือ
การรับฟังข้อมูลบนสื่อสังคมออนไลน์ในการประเมินผลการ
ตอบสนอง โดยการตรวจสอบระดับการพูดถึงขององค์กรว่า

ลดลงจนถึงระดับปกติแล้วหรือไม่ หากไม่ลดลง องค์กรต้อง
กลับไปพิจารณาที ่มาและระบุตัวตนเพื ่อประเมินความ
เสียหายและระดับการรับมือใหม่อีกครั้ง เพื่อกำหนดวิธีการ
ตอบสนองให้เหมาะสม และดำเนินการตอบสนองต่อภาวะ
วิกฤตจนกว่าระดับการถูกพูดถึงขององค์กรจะลดลงจนเข้าสู่
ระดับปกติ  

1.3 ช่วงหลังเหตุการณภาวะวิกฤต (Post crisis) 
การเฝ้าระวังหลังภาวะวิกฤตสิ้นสุดและการปรับปรุง

แผนการรับมือ หลังจากภาวะวิกฤตสิ้นสุดลงแล้ว องค์กร
ยังคงต้องใช้เครื่องมือการรับฟังข้อมูลบนสื่อสังคมออนไลน์
ทำการเฝ้าระวังระดับการถูกพูดถึงอีกระยะหนึ่งเพื่อป้องกัน
การเกิดกระแสตีกลับ และเมื่อองค์กรมั่นใจแล้วว่าภาวะ
วิกฤตสิ้นสุดลงแล้วอย่างแน่นอน จึงนำข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับ
ภาวะวิกฤตในคร ั ้งน ี ้ท ั ้งหมด มาทำการวิเคราะห์และ
ประเมินผลเพื ่อนำไปปรับปรุงและพัฒนากระบวนการ
จัดการภาวะวิกฤตขององค์กร และทำการรวบรวมและ
เพิ่มเติมลงในคู่มือแผนการจัดการภาวะวิกฤตขององค์กร
ต่อไป 

การใช้ข ้อม ูลขนาดใหญ่ในการจัดการและการ
ส ื ่อสารภาวะวิกฤตสามารถนำมาแสดงในรูปแบบของ
แผนภาพได้ตามแผนภาพด้านล่าง 

โดยสามารถอธิบายแผนภาพการใช้ข้อมูลขนาดใหญ่
ในการจัดการและการสื่อสารภาวะวิกฤต เริ่มต้นจากการ
จัดเตรียมคู่มือแผนการจัดการภาวะวิกฤตที่จะนำข้อมูลที่ได้
รวบรวมจากสื่อสังคมออนไลน์ผ่านเครื่องมือการรับฟังข้อมูล
บนสื ่อสังคมออนไลน์ และข้อมูลในอดีตขององค์กรที่
รวบรวมผ่านเครื่องมือธุรกิจอัจฉริยะมาวิเคราะห์ความเสี่ยง
และกำหนดวิธีการรับมือ พร้อมทั้งจัดเตรียมเครื่องมือการ
รับฟังข้อมูลบนสื่อสังคมออนไลน์เพื่อเตรียมความพร้อมใน
การเฝ้าระวังการเกิดภาวะวิกฤต จากนั ้นองค์กรจะใช้
เครื ่องมือการรับฟังข้อมูลบนสื ่อสังคมออนไลน์ในการ
ตรวจสอบสัญญาณเตือนภาวะวิกฤต ผ่านการเฝ้าระวังระดับ
การถูกพูดถึงขององค์กร โดยในระหว่างนั้นหากมีข้อมูลที่
เก ี ่ยวข ้องก ับการร ้องเร ียนทีมงานจะสามารถเข ้าไป
ดำเนินการแก้ไขตามแผนงานที่กำหนดไว้  
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ต่อมาเมื่อเครื่องมือทำการแจ้งเตือนระดับการถูกพูด
ถึงในเกณฑ์วิกฤต องค์กรจะต้องนำข้อมูลที่เครื่องมือทำการ
เก็บรวบรวมไว้ มาวิเคราะห์เพื ่อทำการแก้ไขภาวะวิกฤต 
และเมื่อดำเนินการแก้ไขแล้ว องค์กรสามารถใช้เครื่องมือใน
การประเมินผลการแก้ไขภาวะวิกฤต โดยการตรวจสอบ
ระด ับการถ ูกพ ูดถ ึงว ่าลดลงหร ือไม ่  หากย ังไม ่ลดลง 
(ล้มเหลว) องค์กรจะต้องกลับไปพิจารณาแนวทางแก้ไข
ภาวะวิกฤตใหม่อีกครั้งหนึ่ง และดำเนินการแก้ไขจนกว่า

ระดับการถูกพูดถึงขององค์กรจะลดลงจนถึงระดับปกติ  
(สำเร็จ) อย่างไรก็ตามองค์กรยังคงต้องทำการเฝ้าระวังหลัง
ภาวะวิกฤตสิ้นสุดลงอีกระยะหนึ่งเพื่อป้องกันการเกิดกระแส
ตีกลับ จากนั ้นจึงนำข้อมูลที่เกี ่ยวข้องกับภาวะวิกฤตที่
เกิดขึ้นครั้งนี้ทั้งหมดมาทำการปรับปรุงแผนการรับมือและ
บรรจุเพิ ่มเติมลงในคู่มือแผนการจัดการภาวะวิกฤตของ
องค์กรต่อไป

 

แผนภาพสรุปการใช้ข้อมูลขนาดใหญ่ในการจัดการและการสื่อสารภาวะวิกฤต 

 

 
2. การใช้ทีมงานที่เชี ่ยวชาญในการใช้ข้อมูล

ขนาดใหญ่ในการจัดการภาวะวิกฤต การนำข้อมูลขนาด
ใหญ่เข้ามาใช้ในกระบวนการจัดการและการสื่อสารภาวะ
วิกฤต องค์กรจำเป็นต้องอาศัยทีมงานที่มีความเชี่ยวชาญ
จากหลายส่วนงาน โดยเฉพาะอย่างยิ ่งทีมงานที ่มีความ
เช่ียวชาญทางด้านการสื่อสารและด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

โดยทีมงานด้านการสื ่อสารมีหน้าที ่ในการกำหนดความ
ต้องการในการใช้ข ้อม ูลเพื ่อส ่งต ่อไปให้ท ีมงานด ้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศทำการเก็บรวบรวมและส่งกลับมาเพื่อ
ใช้ในกระบวนการจัดการภาวะวิกฤต ในขณะเดียวกันทีมงาน
ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศก็สามารถแนะนำให้เห ็นถึง
ประเด็นที่น่าสนใจที่ข้อมูลสามารถนำมาช่วยแก้ไขภาวะ

ส ำเร็จ 

กำรจัดเตรียมคู่มือ 

แผนกำรจัดภำวะวกิฤต 

กำรตรวจสอบ 

สัญญำณเตือน 

กำรแก้ไขภำวะวกิฤต 

กำรปรับปรุง 

แผนกำรรับมือ 

กำรประเมินผล 

กำรแก้ไขภำวะวกิฤต 

กำรเฝ้ำระวัง 

หลังภำวะวิกฤตสิ้นสุด 

ล้ม
เห
ลว

 

ช่วงกอ่นกำรเกิดภำวะวกิฤต 
ช่วงกำรเกิดเหตกุำรณ์ภำวะวกิฤต 
ช่วงหลังเหตกุำรณเ์กิดภำวะวกิฤต 
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วิกฤตเพิ่มเติมได้เช่นกัน ดังนั้นการทำงานในส่วนนี้จึงต้อง
อาศัยการทำงานร่วมกันเป็นทีม เพื่อแก้ไขและพัฒนาการนำ
ข้อมูลขนาดใหญ่เข้ามาใช้ในการจัดการภาวะวิกฤต 

3. การทำงานร่วมกันกับบริษัทตัวแทน เมื่อใดที่
ข้อมูลขององค์กรมีปริมาณมากเกินกว่าที่องค์กรจะดูแล
ข้อมูลทั้งหมดด้วยตนเอง องค์กรสามารถเลือกที่จะทำงาน
ร่วมกันกับบริษัทตัวแทน (Agency) ที่มีความเชี่ยวชาญด้าน
ข้อมูลขนาดใหญ่ให้ทำหน้าที่ในการดูแลและวิเคราะห์ข้อมูล
เพื่อนำมาใช้ประโยชน์ภายในองค์กร 

เพราะถึงแม้ว่าองค์กรจะมีความเข้าใจในข้อมูล
ขนาดใหญ่ แต่การที่ข้อมูลมีปริมาณมหาศาลและมีความ
หลากหลายสูง ทำให้องค์กรต้องอาศัยประสบการณ์ของ
บริษัทตัวแทนที่มีความเชี่ยวชาญที่จะสามารถดึงเอาข้อมูล
ออกมาวิเคราะห์ได้อย่างเหมาะสมซึ ่งโดยปกติแล้วการ
วิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ชุดหนึ่งจะสามารถสะท้อนข้อมูล
เชิงลึกได้ในหลายส่วน ไม่เพียงแต่ในด้านที่เกี ่ยวข้องกับ
ภาวะวิกฤตเทา่นั้น อีกทั้งการที่ข้อมูลมีการเพิ่มปริมาณอย่าง
ต่อเนื่อง ทำให้ต้องอาศัยทีมงานในการทำงานอยู่กับข้อมูล
ตลอดเวลาซึ่งบริษัทตัวแทนจะสามารถเข้ามาช่วยดำเนินการ
ในด้านนี้ได้  

4. บทบาทของข้อมูลขนาดใหญ่ในการจัดการ
และการสื่อสารภาวะวิกฤตในอนาคต องค์กรมีเป้าหมายที่
จะพัฒนาการนำข้อมูลขนาดใหญ่เข้ามาใช้ในกระบวนการ
จัดการภาวะวิกฤตให้มากขึ้นในอนาคต โดยการนำเอาข้อมูล
ขนาดใหญ่ที่องค์กรมีอยู่มาใช้ในการพยากรณ์ (Prediction) 
การเกิดขึ้นของภาวะวิกฤต เช่น ภายในระยะเวลา 30 วัน 
จะมีโอกาสใดบ้างที ่ล ูกค้าจะทำการติดต่อเข ้ามาเพื่อ
ร้องเรียนและจะติดต่อเข้ามาในช่วงเวลาใด เพื่อที่องค์กรจะ
สามารถทำการวางแผนรับมือกับเหตุการณ์เหล่านั้นได้อย่าง
เหมาะสม และหากองค์กรสามารถทำการพยากรณ์ได้แล้ว 
ในลำดับถัดไปจึงเป็นการกำหนดการกระทำ (Action) 
เนื่องจากเมื่อไหร่ก็ตามที่เหตุการณ์เกิดขึ้นซ้ำ ๆ จนเป็นแบบ
แผน (Pattern) ทีท่ำให้องค์กรสามารถพยากรณ์การเกิดของ
เหตุการณ์ได้ องค์กรก็สามารถที่จะกำหนดการกระทำที่จะ
ตอบสนองต่อเหตุการณ์เหล่านั้นในลักษณะแบบแผนด้วย
เช่นกัน โดยองค์กรสามารถนำเอาปัญญาประดิษฐ์ หรือ 

หุ่นยนต์เข้ามาช่วยดำเนินการตอบโต้ลูกค้าที่มีการร้องเรียน
ในรูปแบบที ่องค์กรกำหนดไว้ หรืออาจพัฒนาระบบที่
สามารถช่วยให้คำแนะนำกับทีมงานได้ว่าควรจะดำเนินการ
อย่างไรจึงจะเหมาะสมต่อเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น 

 

ปัญหาและอุปสรรคในการใช้ข้อมูลขนาดใหญ่ในการ
จัดการและการสื่อสารภาวะวิกฤต 

ผลการศึกษาพบว่าประเด็นปัญหาและอุปสรรคใน
การใช้ข้อมูลขนาดใหญ่ในการจัดการและการสื่อสารภาวะ
วิกฤตสามารถแบ่งออกเป็น 6 หัวข้อดังนี ้

1. ข้อมูลขนาดใหญ่ยังมีความพร้อมไม่เพียงพอ 
โดยเกิดจากสาเหตุ 3 ข้อ ดังนี ้

1.1 ข้อมูลขนาดใหญ่ยังไม่สามารถดำเนินงานใน
ด้านการจัดการภาวะวิกฤตแทนคนได้ ยังต้องอาศัยทีมงานที่
มีความเชี่ยวชาญในการคัดเลือกข้อมูลที่จะนำมาวิเคราะห์ 
เทคโนโลยีข้อมูลขนาดใหญ่สามารถช่วยคัดกรองข้อมูลที่
ต้องการได้ส่วนหนึ่ง แต่ยังต้องมีทีมงานเข้าไปตีความถึง
อารมณ์และความรู้สึกของคนที่อยู่ในคำหรือข้อความ อีกทั้ง
ยังจำเป็นที่จะต้องใช้ทีมงานที่มีประสบการณ์ในการทำงาน
ด้านการจัดการภาวะวิกฤตและประสบการณ์การทำงาน
ภายในองค์กรมาวิเคราะห์ถึงเหตุการณ์ภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้น 
เพื่อที่จะสามารถตัดสินใจเลือกแนวทางการดำเนินงานแก้ไข
ได้อย่างเหมาะสม ข้อมูลขนาดใหญ่สามารถเข้ามาช่วยใน
การนำเสนอข้อมูลเชิงลึกที ่มีประโยชน์ต่อการตัดสินใจ
เท่านั้น 

1.2 การขาดความพร้อมในการประมวลผลทาง
ภาษา เนื่องจากจำนวนผู้ใช้และผู้พัฒนาข้อมูลขนาดใหญ่ใน
ประเทศไทยยังมีจำนวนไม่มาก ทำให้การพัฒนาด้านภาษา
ของภาษาไทยยังมีไม่เพียงพอ รวมไปถึงการประมวลผลทาง
ภาษาให้เป็นไปตามบริบทในสังคมที่ยังต้องใช้กำลังคนและ
เวลาอีกระยะหนึ่งในการพัฒนาให้สมบูรณ์มากยิ่งขึ้น 

1.3 ความไม่สมบูรณ์ของข้อมูลขนาดใหญ่ภายใน
องค์กร เนื ่องจากเครื ่องมือการรับฟังข้อมูลบนสื่อสังคม
ออนไลน์ที่องค์กรใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลบนสื่อสังคม
ออนไลน์นั ้น สามารถแสดงรายละเอียดของข้อมูลในเชิง
ปริมาณได้ทันที แต่ข้อมูลในเชิงคุณภาพยังต้องอาศัยทีมงาน
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ในการวิเคราะห์เพื่อให้ได้มาซึ่งข้อมูลเชิงลึก และเมื่อองค์กร
จะทำการนำข้อมูลบนสื ่อสังคมออนไลน์มาใช้ควบคู ่กับ
ข้อมูลลูกค้าภายใน องค์กรก็พบว่าข้อมูลภายในที่มียังไม่
สมบูรณ์ ยังมีรายละเอียดไม่มากพอที ่จะช่วยให้องค์กร
สามารถจัดการกับภาวะวิกฤตได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่ง
ข้อมูลของลูกค้าถือเป็นข้อมูลพื้นฐานที่สำคัญขององค์กร 
เป็นข้อมูลชุดที่ถูกนำไปใช้ในหลายส่วนงาน ทำให้องค์กร
ต้องเร่งดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลของลูกค้าที่กระจายตัว
อยู่ตามแต่ละส่วนงานเข้าไว้ด้วยกัน และทำการสอบถาม
ความต้องการของส่วนงานที่เกี่ยวข้องเพื่อทำการวางแผน
และจัดเก็บข้อมูลให้มีความสมบูรณ์มากยิ่งขึ ้น สามารถ
นำไปใช้ประโยชน์ในทุกส่วนงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

2. การคาดการณ์พฤติกรรมของมนุษย์ทำได้ยาก 
การพยากรณ์การเก ิดภาวะวิกฤต ค ือ การพยากรณ์
พฤติกรรมของมนุษย์ซึ่งเป็นสิ่งที่ทำได้ยาก การนำข้อมูลมา
ใช้ในการพยากรณ์นั ้นสามารถทำได้เพียงการคาดการณ์
เบื ้องต้น และการใช้ประโยชน์ของข้อมูลขนาดใหญ่ใน
ปัจจุบันในส่วนของกระบวนการจัดการและการสื่อสารภาวะ
วิกฤตนั้นได้ตอบสนองความต้องการสูงสุดแล้ว คือการที่
องค์กรสามารถใช้ข้อมูลในการระบุจุดเริ่มต้นของการพูดคุย 
ระบุตัวตนผู้เริ่มบทสนทนา ไปจนถึงระดับที่องค์กรถูกพูดถึง
บนสื่อสังคมออนไลน์ ดังนั้นบทบาทของข้อมูลขนาดใหญ่จึง
มีเพียงเท่านี้ และอาจจะลดลงในอนาคต อย่างไรก็ตามการ
ใช้ข้อมูลขนาดใหญ่เพื ่อประโยชน์ในส่วนงานอื ่นยังคง
สามารถพัฒนาต่อไปได้ 

3. การเพิ่มขึ ้นของผู้ใช้แอปพลิเคชันสนทนา 
ผู้ใช้อินเทอร์เน็ตมีความนิยมในการใช้แอปพลิเคชันสนทนา 
เช่น ไลน์ ในการพูดคุยและแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสารกันเพิ่ม
มากขึ้น ซึ่งแอปพลิเคชันเหล่านี้ เครื่องมือการรับฟังข้อมูล
บนสื่อสังคมออนไลน์จะไม่สามารถเข้าไปเก็บรวบรวมข้อมูล
การพูดคุยภายในได้ ทำให้หากเกิดการพูดคุยหรือส่งต่อ
ข้อมูลที่เกี ่ยวข้องกับองค์กร อันจะนำไปสู่การเกิดภาวะ
วิกฤตได้นั้น องค์กรจะไม่สามารถตรวจพบสัญญาณเตือน
ล่วงหน้าได้ องค์กรจะสามารถรับรู้ถึงการเกิดภาวะวิกฤตได้
ก็ต่อเมื่อมีผู้ใช้แอปพลิเคชันสนทนานำข้อมูลที่อยู ่ภายใน
แอปพลิเคชันนั้นออกมาเผยแพร่บนสื่อสังคมออนไลน์อื่น ๆ  

ที่เครื่องมือการรับฟังข้อมูลบนสื่อสังคมออนไลน์สามารถ
เก็บรวบรวมได้ องค์กรจึงจะเริ่มดำเนินการแก้ไข ซึ่งอาจจะ
ล่าช้าเกินกว่าที ่จะควบคุมเหตุการณ์ให้อยู ่ในขอบเขตที่
ต้องการได้ ดังนั ้นหากปริมาณผู้ใช้แอปพลิ เคชันสนทนา
ยังคงมีเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง อาจส่งผลการใช้ข้อมูลขนาด
ใหญ่ในการจัดการภาวะวิกฤตในอนาคตมีบทบาทลดลงได้
เช่นกัน  

4. ความเชื่อมั่นในปัญญาประดิษฐ์ การที่องค์กร
จะสามารถนำปัญญาประดิษฐ์ซึ่งถือเป็นหนึ่งในเทคโนโลยี
ข้อมูลขนาดใหญ่เข้ามาใช้ดำเนินงานแทนคนได้นั้น องค์กร
จำเป็นต้องมีความเช่ือมั่นในปัญญาประดิษฐ์ ซึ่งความเช่ือมั่น
นั้นจะสะท้อนออกมาจากปัจจัย 3 ข้อ ได้แก่ (1) ผู้ใช้ต้อง
เข้าใจถึงกระบวนการทำงานของปัญญาประดิษฐ์ ว่ามี
ขั้นตอนการตัดสินใจอย่างไร มีปัจจัยใดบ้างในการตัดสินใจ 
และการดำเนินงานหลังจากการตัดสินใจนั้นเป็นอย่างไร  
(2) ความปลอดภัยของปัญญาประดิษฐ์ คือ ผู้ใช้ต้องสามารถ
มั่นใจได้ว่าปัญญาประดิษฐ์ถูกสั่งการและควบคุมจากผู้ที่
ไว้ใจได้และจะไม่ถูกแทรกแซงระหว่างการทำงาน และ  
(3) ความสำคัญของงานที่ปัญญาประดิษฐ์รับผิดชอบ คือ 
งานที่ปัญญาประดิษฐ์ทำมีผลกระทบมากน้อยแค่ไหนต่อผู้ใช้ 
หากงานที่ทำมีผลกระทบต่ำเมื ่อเกิดข้อผิดพลาด ผู้ใช้ก็
สามารถที ่จะไว้วางใจให้ปัญญาประดิษฐ์รับผิดชอบงาน
เหล่านั้นได้มากขึ้น แต่ถ้าเป็นงานที่ส่งผลกระทบสูงต่อผู้ใช้
หากเกิดข้อผิดพลาด งานนั้นก็ยังต้องอาศัยการควบคุมและ
การตัดสินใจจากผู้ใช้ จากปัจจัยทั้ง 3 ข้อนี้ หากผู้ใช้และ
ป ัญญาประด ิษฐ ์ ย ั ง ไม ่ สามารถทำได้  การนำเอา
ปัญญาประดิษฐ์มาดำเนินงานแทนที่คนจะเป็นไปได้ยาก 

5. ความสามารถของผู้ใช้งานข้อมูลขนาดใหญ่ 
การใช้ประโยชน์จากข้อมูลขนาดใหญ่ต้องอาศัยผู้ที ่มี
ความรู้และความเชี่ยวชาญทั้งในแง่ของการควบคุมและ
ดูแลข้อมูล รวมไปถึงผู ้ที ่นำข้อมูลไปวิเคราะห์เพื ่อใช้
ประโยชน์ ซึ่งในบางครั้งผู้ที ่นำข้อมูลไปใช้ประโยชน์ อาจ
เป็นส่วนงานการตลาดหรือการสื่อสารที่มีความเข้าใจใน
พื้นฐานของข้อมูลไม่มากนัก ในขณะเดียวกันผู้ดูแลข้อมูลก็
อาจจะไม่ได้เข้าใจถึงจุดประสงค์ของการนำข้อมูลไปใช้ ทำ
ให้ทั้งสองฝ่ายไม่สามารถเข้าใจถึงการทำงานของกันและกัน
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ได้ จึงต้องอาศัยการพูดคุยเพื ่อสร้างความเข้าใจในการ
ดำเนินงานร่วมกัน รวมทั้งจัดการอบรมเพื่อให้ผู้ใช้ข้อมูลมี
ความเข้าใจพื้นฐานของข้อมูลขนาดใหญ่เพิ่มมากขึ้น 

6. ระยะเวลาในการเร ียนรู ้และดำเน ินงาน 
เนื่องจากข้อมูลขนาดใหญ่ที่องค์กรสามารถเก็บรวบรวมมา
ได้มีปริมาณมหาศาลและมาในรูปแบบของข้อมูลที่ไม่มี
โครงสร ้าง (Unstructured Data) ซึ ่งไม ่สะดวกต่อการ
นำไปใช้ ทำให้องค์กรต้องอาศัยเวลาในการจัดระเบียบข้อมูล
เหล ่านั ้นแล้วจึงทำการวิเคราะห์ กระบวนการในการ
ดำเนินงานที่เกี ่ยวข้องกับข้อมูลขนาดใหญ่ทั ้งหมดก็ต้อง
อาศัยการเรียนรู ้และทำความเข้าใจ ทั้งแง่ของโครงสร้าง 
ระบบการทำงาน ความเกี ่ยวข้องกับธุรกิจ รวมทั ้งการ
นำไปใช้ประโยชน์ ซึ่งสิ่งเหล่านี้ต้องใช้เวลาเพื่อท่ีจะสามารถ
ดำเนินการจัดการได้รวดเร็วมากยิ่งขึ้น 

 

อภิปรายผลการวิจัย 
การใช้ข้อมูลขนาดใหญ่ในการจัดการและการสื ่อสาร
ภาวะวิกฤต 

 ผลการวิจัยพบว่า ภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้นกับบริษัท 
ผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ส่วนหนึ่งเกิดจากการ
ร้องเรียนของผู ้ใช้บริการหรือการแสดงความคิดเห็นต่อ
สินค้าและบริการขององค์กรผ่านช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ 
หากองค์กรไม่มีกระบวนการจัดการที่ดีอาจนำไปสู่การเกิด
ภาวะวิกฤตได้ และด้วยธรรมชาติของภาวะวิกฤตบนสื่อ
สังคมออนไลน์ที ่เป็นภาวะวิกฤตที่เกิดขึ ้นหรือถูกทำให้
ขยายตัวขึ้นและส่งต่อทางสื่อสังคมออนไลน์ครอบคลุมไป
จนถึงสื่อหลักซึ่งส่งผลกระทบต่อการดำเนินงานขององค์กร
หรือเกิดการสูญเสียทางการเงิน (Owyang, 2011) ข้อมูล
เกี่ยวกับภาวะวิกฤตสามารถถูกแบ่งปันซ้ำแล้วซ้ำอีกและ
เข้าถึงผู้คนนับล้าน (Veil, Buehner, & Palenchar, 2011) 
ไม่ว่าจะเป็นข้อมูลจริงหรือเท็จ ทำให้ภาวะวิกฤตเกิดขึ ้นได้
เร็วกว่าในอดีต (Hosseinali-Mirza, de Marcellis-Warin, & 
Warin, 2015) บริษัทผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
จึงพัฒนากระบวนการจัดการและการสื่อสารภาวะวิกฤต โดย
การนำเอาข้อมูลขนาดใหญ่เข้ามาใช้เป็นเครื่องมือที่ทำให้

การจัดการมีประสิทธิภาพมากยิ ่งขึ ้น โดยมีรายละเอียด
ความแตกต่างกันในแต่ละช่วงตามประเด็นต่าง ๆ ดังต่อไปนี ้
การนำข้อมูลขนาดใหญ่เข้ามาใช้ในการจัดการช่วงก่อน
การเกิดภาวะวิกฤต (Pre-crisis) 

 ผลการวิจัยพบว่ากระบวนการจัดการและการ
สื่อสารภาวะวิกฤตในช่วงก่อนการเกิดภาวะวิกฤตของบริษัท
ผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่มีการเตรียมพร้อม
รับมือกับเหตุการณ์ด้วยการจัดตั้งทีมงานที่เกี ่ยวของกับ
ภาวะวิกฤตเพื่อจัดเตรียมคู่มือแผนการจัดการภาวะวิกฤต 
โดยมีการนำข้อมูลขนาดใหญ่ภายนอกที ่รวบรวมได้จาก
เครื ่องมือการรับฟังข้อมูลบนสื ่อสังคมออนไลน์ (Social 
listening tools) และข้อมูลขนาดใหญ่ภายในที่ถูกนำเสนอ
ผ่านเคร ื ่องม ือธ ุรก ิจอัจฉร ิยะ (Business Intelligence)  
มาช่วยในการวิเคราะห์และกำหนดความเสี ่ยงที ่คาดว่า
องค์กรจะพบ แล้วจึงวางแผนกระบวนการรับมือที่มีลำดับ
ขั้นตอนและผู้รับผิดชอบชัดเจนซึ่งจะช่วยให้การตัดสินใจ
และการดำเนินงานทำได้อย่างรวดเร็วมากยิ่งขึ้น รวมทั้งมี
การกำหนดคำหลัก (Keywords) และตั้งค่าระดับการถูกพูด
ถึงขององค์กรเพื ่อเตรียมพร้อมในการทำการเฝ้าระวัง 
หลังจากนั้นจึงใช้เครื ่องมือการรับฟังข้อมูลบนสื่อสังคม
ออนไลน์ทำการเก็บรวบรวมข้อมูลการถูกพูดถึงเข้ามา โดย
ต้องคอยเฝ้าระวังระดับการถูกพูดถึงให้อยู่ในระดับปกติอยู่
เสมอ และมีทีมงานคอยทำการรับเร ื ่องร ้องเร ียนและ
ดำเนินการแก้ไขตามแผนการที่กำหนดไว้ ทีมงานสามารถใช้
ข้อมูลขนาดใหญ่ภายในองค์กรที่เกี่ยวกับลูกค้าในการเข้าถึง
ประวัติของลูกค้าเบื ้องต้น เพื ่อทำการตรวจสอบความ
น่าเช่ือถือของข้อร้องเรียนและใช้ประเมินระดับการรับมือ  

 ผลการวิจัยกระบวนการจัดการภาวะวิกฤตของ
บริษัทผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ ในช่วงก่อน
การเกิดภาวะวิกฤต พบว่ามีความสอดคล้องกับแนวคิดการ
จัดการภาวะวิกฤตตามช่วงชีวิต (Crisis Life Cycle) ของ 
Coombs W. Timothy (2010) ที่ได้ระบุว่าการจัดการช่วง
ก่อนการเกิดภาวะวิกฤต (Pre-crisis) เมื ่อองค์กรเริ ่มเห็น
ประเด็นปัญหาที่อาจนำไปสู่การเกิดภาวะวิกฤต องค์กรต้อง
จัดเตรียมแผนการรับมือภาวะวิกฤตที่จะเกิดขึ้น โดยสามารถ
แบ่งการจัดการในช่วงนี้ออกเป็น 3 ส่วน (1) ช่วงตรวจสอบ
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สัญญาณเตือน (Signal Detection) องค์กรจำเป็นต้องให้
ความสำคัญในการค้นหาสัญญาเตือนที่มักปรากฏก่อนการ
เกิดภาวะวิกฤต เมื ่อพบให้เร ่งดำเนินการแก้ไขเพราะ
สัญญาณเหล่านั้นหากได้รับการจัดการได้ทันเวลาจะทำให้
องค์กรสามารถหลีกเลี ่ยงการเกิดขึ ้นของภาวะวิกฤตได้  
(2) ช่วงสร้างการป้องกัน (Prevention) แบ่งออกเป็น การ
จัดการประเด็นปัญหา ( Issue management) เป ็นการ
จัดการประเด็นปัญหาที่เกิดขึ้นภายนอกองค์กรที่อาจลุกลาม
กลายเป็นภาวะวิกฤตได้ การจ ัดการความเสี ่ยง (Risk 
Management) เป็นการจัดการกับการดำเนินงานภายใน
องค์กรเพื่อลดความเสี ่ยงในการเกิดภาวะวิกฤต และการ
จ ัดการช ื ่อเส ียง (Reputation Management) เป ็นการ
จัดการความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ขององค์กร (3) ช่วงเตรียมพร้อมรับมือภาวะวิกฤต (Crisis 
Preparation) เป็นช่วงที่องค์กรต้องจัดเตรียมการดำเนินใน
การรับมือกับภาวะวิกฤตตั้งแต่การจัดทำแผนการจัดการ
ภาวะวิกฤต จัดตั ้งหน่วยงานพร้อมทั ้งระบุหน้าที ่ความ
รับผิดชอบ กำหนดตัวโฆษกและโครงสร้างการสื ่อสาร 
เพื่อให้องค์กรสามารถดำเนินการจัดการภาวะวิกฤตได้อย่าง
มีประสิทธิภาพและทันท่วงท ี

โดยผลการวิจัยพบว่าการเข้ามาของข้อมูลขนาด
ใหญ่ช่วยให้องค์กรสามารถประเมินความเสี่ยงได้ครอบคลุม
มากยิ่งขึ ้น จากการเก็บรวบรวมข้อมูลทั้งที ่เกี ่ยวข้องกับ
องค์กรเองและคู่แข่งขององค์กรซึ่งเป็นทั้งข้อมูลภายในและ
ภายนอกองค์กร แตกต่างจากในอดีตที่องค์กรอาจทำการ
รวบรวมข้อมูลได้เพียงแค่ภายในองค์กรเองหรือจากสื่อ
กระแสหลักที ่สะท้อนผลการดำเนินงานขององค์กรและ
ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อองค์กรแค่เพียงส่วนหนึ่ง 
การเข้ามาของข้อมูลขนาดใหญ่ทำให้องค์กรสามารถเก็บ
รวบรวมข้อมูลและความคิดเห็นของประชาชนจำนวนมากที่
อยู่บนสื่อสังคมออนไลน์ซึ่งสามารถนำมาวิเคราะห์ให้เห็น
ข้อมูลเชิงลึกในแง่ปริมาณและคุณภาพที่องค์กรสามารถ
นำมาใช้ในการประเมินความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นกับองค์กรได้  

ในขณะที่การตรวจสอบและการเฝ้าระวังการถูก
พูดถึงบนสื่อสังคมออนไลน์ด้วยเครื่องมือการรับฟังข้อมูลบน
สื ่อส ังคมออนไลน์จะช่วยให้องค์กรสามารถตรวจพบ

สัญญาณเตือนการเกิดภาวะวิกฤตได้อย่างรวดเร็วและ
ความสามารถของเครื่องมือในการคัดแยกเรื่องร้องเรียนหรือ
การแสดงความคิดเห็นจำนวนมากออกเป็นหัวข้อตามที่
องค์กรกำหนดไว้ช่วยอำนวยความสะดวกให้ทีมงานสามารถ
เข้ารับเรื่องร้องเรียนของผู้ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
ทำให้ช่วยหยุดการเผยแพร่ข้อร้องเรียนเหล่านั้นต่อ ๆ ไปบน
สื่อสังคมออนไลน์ได้ และเมื่อทีมงานรับเรื่องร้องเรียนจาก
ผู้ใช้บริการมาแล้ว การตรวจสอบข้อร้องเรียนจากข้อมูล
ภายในที ่เกี ่ยวข้องกับประวัต ิของลูกค้าช่วยให้องค์กร
สามารถประเมินแนวทางการรับมือกับข้อร ้องเรียนได้
เหมาะสมมากยิ ่งข ึ ้น อีกทั ้งย ังช ่วยให้องค์กรสามารถ
ตรวจสอบความถูกต้องและความน่าเชื่อถือของข้อร้องเรียน
ได้อีกด้วย เนื ่องจากการร้องเรียนบนสื่อสังคมออนไลน์
สามารถทำได้ง่าย ทุกคนบนสื ่อสังคมออนไลน์สามารถ
เผยแพร่ข้อมูลได้อย่างอิสระ ไม่ว่าจะเป็นข้อมูลจริงหรือเท็จ 
การตรวจสอบความถูกต้องและความน่าเช่ือถือจึงถือเป็นอีก
หนึ่งในประโยชน์ของข้อมูลขนาดใหญ่ภายในที่ช่วยอำนวย
ความสะดวกให้องค์กรสามารถจัดการกับเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น
ได้ดียิ่งขึ้น โดยผลการวิจัยสอดคล้องกับ Syme (2014) ที่
ระบุว่าการรับฟังข้อมูลบนสื่อสังคมออนไลน์มีประโยชน์ 5 
ข้อ ดังนี้ (1) สามารถค้นหาสัญญาเตือนหรือข้อมูลเท็จที่อาจ
ก่อให้เก ิดภาวะวิกฤต (2) สามารถระบุผ ู ้ท ี ่ม ีอ ิทธ ิพล 
ผู้สนับสนุน และนักวิจารณ์ได้ (3) สามารถกำหนดช่องทาง
บนสื่อสังคมออนไลน์ที่เหมาะสมกับวัฒนธรรมและผู้รับสาร
ขององค์กรได้ (4) สามารถจับตาดูสิ่งที่คู่แข่งหรือองค์กรใน
อุตสาหกรรมเดียวกันกำลังทำอยู่ได้ (5) สามารถตระหนักรู้
ในตนเองถึงจริยธรรมและแนวปฏิบัติที่ดีและเหมาะสม 

 ดังนั้นด้วยประสบการณ์ในการจัดการภาวะวิกฤต
ของบริษัทผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในการ
เร ียนรู ้จากประสบการณ์ในอดีตและนำมาพัฒนาคู ่มือ
แผนการจัดการภาวะวิกฤต ประกอบกับการนำข้อมูลขนาด
ใหญ่เข้ามาใช้ในช่วงก่อนการเกิดภาวะวิกฤต ทำให้องค์กรมี
ความรวดเร็วในการตอบสนองและสามารถแกไ้ขสถานการณ์
ได้อย่างทันท่วงทีซึ่งถึงเป็นหัวใจสำคัญในการจัดการภาวะ
วิกฤตบนสื่อสังคมออนไลน์ (Gruber, Smerek, Thomas-
Hunt & James, 2015) ส่งผลให้องค์กรประสบกับภาวะ
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วิกฤตที่เกิดจากการลุกลามของความเสี่ยงที่องค์กรระบุไว้
น้อยลง ข้อร้องเรียนและประเด็นปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น 
องค์กรสามารถจัดการและควบคุมให้ดำเนินการตามแผนท่ี
องค์กรระบุไว้ในคู่มือแผนการจัดการภาวะวิกฤตได้ตั ้งแต่
ช่วงก่อนการเกิดภาวะวิกฤต 

 

การนำข้อมูลขนาดใหญ่เข้ามาใช้ในการจัดการช่วงเกิด
เหตุการณ์ภาวะวิกฤต (Crisis event) 

 ผลการวิจัยพบว่ากระบวนการจัดการและการ
ส ื ่อสารภาวะว ิกฤตในช่วงเก ิดภาวะวิกฤตของบร ิษัท 
ผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่มีการนำเอาข้อมูล
ขนาดใหญ่เข้ามาใช้ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

• การแก้ไขภาวะวิกฤต 
เม ื ่อเคร ื ่องม ือการร ับฟังข ้อม ูลบนสื ่อส ังคม

ออนไลน์ทำการแจ้งเตือนการถูกพูดถึงขององค์กรในระดับ
วิกฤต องค์กรจะเร่งดำเนินงานตามขั้นตอนที่ระบุไว้ในคู่มือ
แผนการจัดการภาวะวิกฤต ซึ่งภาวะวิกฤตส่วนใหญ่ที่เกิดขึ้น
มักเกิดจากการจัดการในช่วงก่อนการเกิดภาวะวิกฤตไม่
สามารถควบคุมได้ เหตุการณ์จึงถูกยกระดับขึ้นมา โดย
องค์กรจะดำเนินงานตามแผนที่วางไว้ และมีการสื่อสาร
ภายในองค์กรตามลำดับขั้น เครื่องมือข้อมูลการรับฟังข้อมูล
จากสื่อสังคมออนไลน์จะทำหน้าที่ในการรวบรวมข้อมูลที่
เก ี ่ยวข้องทั ้งหมดเข้ามาเพื ่อทำการตรวจสอบถึ งท ี ่มา 
ผู้เกี่ยวข้อง และแนวโน้มของความรู้สึกของคนบนสื่อสังคม
ออนไลน์ต่อภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้น ทำการประเมินระดับการ
รับมือและดำเนินการแก้ไข หากเป็นเหตุการณ์ที่เกี่ยวข้อง
กับข้อร้องเรียนของลูกค้า ทีมงานจะนำข้อมูลมาจับคู่กับ
ประวัติการร้องเรียนเพื่อทำการระบุตัวตนและประเมิน
ระดับการรับมืออีกขั ้นหนึ่ง และถ้าภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้น
กระทบกับผู้ใช้บริการขององค์กรเป็นวงกว้าง องค์กรจะนำ
เครื ่องมือธุรกิจอัจฉริยะเข้ามาช่วยในการประเมินความ
เสียหายที่เกิดขึ้น เพื่อทำการพิจารณาการชดเชยที่เหมาะสม 
การเข้ามาของข้อมูลขนาดใหญ่ในขั้นตอนนี้จะช่วยให้องค์กร
สามารถประเมินภาวะวิกฤตในภาพรวมได้ดีมากยิ่งขึ้น ช่วย
นำเสนอข้อมูลที ่ใช้ในการประกอบการตัดสินใจในการ
ดำเนินการได้อย่างเหมาะสม 

การเข้ามาของข้อมูลขนาดใหญ่ในการแก้ไขภาวะ
วิกฤตจะช่วยให้องค์กรสามารถเลือกช่องทางการสื่อสารและ
กลยุทธ์การสื่อสารได้เหมาะสมกับกลุ่มเป้าหมายที่องค์กรจะ
ทำการสื ่อสารพร้อมกับทำการประเมินถึงระดับความ
รับผิดชอบขององค์กรต่อภาวะวิกฤตที่เกิดขึ ้นได้อย่างมี
ประสิทธิภาพซึ่งถือเป็นสิ่งที่ต้องระมัดระวังเป็นอย่างมากใน
การแก้ไขภาวะวิกฤตบนสื่อสังคมออนไลน์ (Ki & Nekmat, 
2014) อีกทั้งข้อมูลขนาดใหญ่สามารถช่วยให้องค์กรสามารถ
จัดการแก้ไขกับภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว ซึ่งถือ
เป็นหัวใจสำคัญในการจัดการกับภาวะวิกฤตบนสื่อสังคม
ออนไลน ์  (Gruber, Smerek, Thomas-Hunt & James, 
2015) 

• การประเมินผลการแก้ไข 
เม ื ่อองค์กรดำเนินการแก้ไขภาวะวิกฤตแล้ว 

เครื่องมือการรับฟังข้อมูลบนสื่อสังคมออนไลน์จะเข้ามามี
หน้าที ่ในการรวบรวมการพูดคุยบนสื่อสังคมออนไลน์ที่
สะท้อนถึงความคิดเห็นของสังคมออนไลน์ต่อการดำเนินการ
แก้ไขขององค์กร รวมทั้งระดับการพูดถึงขององค์กรว่าอยู่ใน
ระดับใด เพื่อประเมินผลการดำเนินการแก้ไข ซึ ่งการ
ประเมินผลสามารถทำได้ทันทีและตลอดระยะเวลาการเกิด
ภาวะวิกฤต ทำให้องค์กรสามารถแก้ไขและปรับปรุงวิธีการ
ดำเนินการแก้ไขภาวะวิกฤตได้อย่างเหมาะสม สามารถจำกัด
ขอบเขตและจัดการให้ภาวะวิกฤตสิ้นสุดได้รวดเร็วมากยิ่งขึ้น 

 

การนำข้อมูลขนาดใหญ่เข้ามาใช้ในการจัดการช่วงหลัง
เหตุการณ์ภาวะวิกฤต (Post-crisis) 

ผลการวิจัยพบว่ากระบวนการจัดการและการ
สื่อสารภาวะวิกฤตในช่วงหลังเหตุการณ์ภาวะวิกฤตของ
บริษัทผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ องค์กรจะ
ยังคงใช้เครื่องมือรับฟังข้อมูลจากสื่อสังคมออนไลน์ เพื่อทำ
การเฝ้าระวังระดับการถูกพูดถึงขององค์กรต่อภาวะวิกฤตที่
พึ ่งสิ ้นสุดลงไป เนื ่องจากองค์กรอาจพบกับภาวะวิกฤตที่
ยังคงอยู่ (Sustained crisis) ซึ่งเป็นภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้นและ
ได้รับการแก้ไขเรียบร้อยแล้ว แต่ยังคงมีข่าวลือหรือข้อมูล
เท็จที่ถูกเผยแพร่อยู่ ซึ่งอาจก่อให้เกิดภาวะวิกฤตขึ้นได้อีก
ครั้ง (Cutlip et al., 2006) และเมื่อองค์กรมั่นใจได้แล้วว่า
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ภาวะวิกฤตสิ้นสุดลงแล้วอย่างแน่นอน จึงใช้เครื่องมือการ
รับฟังข้อมูลบนสื่อสังคมออนไลน์ทำการรวบรวมข้อมูล
ทั้งหมดที่เกี่ยวข้องกับภาวะวิกฤตครั้งนี้ตั้งแต่เริ่มต้นจนถึง
สิ้นสุดเหตุการณ์ มาเพื่อทำการวิเคราะห์และประเมินผลเพื่อ
นำไปปรับและพัฒนากระบวนการจัดการภาวะวิกฤตของ
องค์กร และทำการรวบรวมและเพิ่มเติมลงในคู่มือแผนการ
จัดการภาวะวิกฤตขององค์กร ซึ ่งมีความสอดคล้องกับ
แนวคิดการจัดการภาวะวิกฤตตามช่วงชีวิต (Crisis Life 
Cycle) ของ Coombs W. Timothy (2010) ที่ได้ระบุว่าการ
จัดการหลังการเกิดภาวะวิกฤต (Post-crisis) เมื ่อองค์กร
สามารถจัดการแก้ไขภาวะวิกฤตให้ผ่านพ้นไปได้แล้ว องค์กร
ต ้องทำการประเม ินภาวะวิกฤตที ่เกิดขึ ้น เร ียนร ู ้จาก
ประสบการณ์ (1) เพื่อช่วยให้องค์กรสามารถเตรียมพร้อม
รับมือกับภาวะวิกฤตครั้งต่อไปได้ดีขึ้น (2) เพื่อมั่นใจได้ว่าผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียขององค์กรรู้สึกประทับใจต่อความพยายาม
ในการจัดการภาวะวิกฤตขององค์กร (3) เพื่อตรวจสอบให้
แน่ใจว่าภาวะวิกฤตที ่เกิดขึ ้นนั ้นได้สิ ้นสุดลงแล้วอย่าง
แน่นอน โดยองค์กรจะต้องออกมาตรการในการรองรับความ
เปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นหลังจากสิ้นสุดภาวะวิกฤตไป และหาก
ช่วงที่เกิดภาวะวิกฤตองค์กรสามารถดำเนินการแก้ไขได้
อย่างดี ช่วงนี้จะเป็นช่วงที่องค์กรสามารถฟื้นฟูชื่อเสียงและ
กอบกู้ความเช่ือมั่นจากผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกลับคืนมาได้ 

 

บทบาทของข้อมูลขนาดใหญ่ในการจัดการและการ
สื่อสารภาวะวิกฤต 

 ผลการวิจัยพบว่ากระบวนการจัดการและการ
ส ื ่อสารภาวะว ิกฤตของบร ิษ ัทผ ู ้ ให ้บร ิการเคร ือข ่าย
โทรศัพท์เคลื ่อนที ่มีการนำข้อมูลขนาดใหญ่เข้ามาใช้ มี
รูปแบบการวิเคราะห์ข้อมูล (Data analytics) ที่สอดคล้อง
กับรูปการวิเคราะห์ข้อมูลที่ เยาวลักษณ์ ชาติบัญชาชัย และ 
โสภณ เพิ่มศิริวัลลภ (2559) ได้ทำการสรุปไว้ โดยองค์กรมี
ร ูปแบบการวิเคราะห์ข้อมูลแบบพื ้นฐาน (Descriptive 
analytics) ซึ่งเป็นรูปแบบการวิเคราะห์เพื่อแสดงผลโดยการ
ใช้สถิติเพื่ออธิบายรายการหรือกิจกรรมต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นหรือ
กำลังเกิดขึ้นในลักษณะที่ง่ายต่อการเข้าใจหรือตัดสินใจ โดย
การใช้เครื่องมือการรับฟังข้อมูลบนสื่อสังคมออนไลน์ในการ

รวบรวมข้อมูลและแสดงผลให้เห็นในแง่ของระดับการถูกพูด
ถึงและข้อมูลเชิงปริมาณต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง รวมทั้งการใช้
เครื ่องมือธุรกิจอัจฉริยะทำการนำเสนอข้อมูลภายในของ
องค์กรที่จะช่วยให้องค์กรนำมาใช้ประกอบการตัดสินใจใน
การดำเนินการแก้ไขภาวะวิกฤต ซึ่งถือเป็นรูปแบบข้อมูล
แบบพื้นฐาน และมีการใช้รูปแบบการวิเคราะห์เชิงวินิจฉัย 
(Diagnostic analytics) ที ่ เป ็นร ูปแบบการว ิ เคราะห ์ที่
อธ ิบายถึงสาเหตุของส ิ ่งท ี ่ เก ิดข ึ ้น ปั จจ ัยต ่าง ๆ และ
ความสัมพันธ์ของปัจจัย โดยการที่องค์กรนำข้อมูลทีร่วบรวม
ได้จากเครื่องมือรับฟังข้อมูลจากสื่อสังคมออนไลน์มาทำการ
วิเคราะห์เชิงคุณภาพ เพื่อตีความความคิดเห็นของคนบนสื่อ
สังคมออนไลน์ว่ารู้สึกอย่างไรต่อองค์กรหรือต่อการกระทำ
ขององค์กร รวมทั้งการนำข้อมูลจากเครื่องมือธุรกิจอัจฉริยะ
มาทำการวิเคราะห์เพื่อพิจารณาการชดเชยแก่ผู้บริการให้
เหมาะสมตามความเสียหายจากภาวะวิกฤตที่พวกเขาได้รับ 

องค์กรย ังม ีเป ้าหมายในอนาคตที ่จะพ ัฒนา
รูปแบบการวิเคราะห์ข้อมูลไปให้จนถึงรูปแบบการวิเคราะห์
แบบพยากรณ์ (Predictive analytics) ซึ่งเป็นรูปแบบการ
วิเคราะห์ที ่เป็นการพยากรณ์เหตุการณ์ที ่จะเกิดขึ ้นหรือ
น่าจะเกิดขึ้นในอนาคต โดยองค์กรจะนำข้อมูลในอดีตมาทำ
การคาดการณ์หรือพยากรณ์การเกิดข้อร้องเรียน ประเด็น
ปัญหาไปจนถึงภาวะวิกฤต เพื่อที่จะสามารถเตรียมการ
รับมือได้อย่างเหมาะสม รวมทั้งรูปแบบการวิเคราะห์แบบให้
คำแนะนำ (Prescriptive analytics) ที ่ เป ็นร ูปแบบการ
วิเคราะห์ข้อมูลที่มีความซับซ้อนในการพยากรณ์เหตุการณ์ 
คาดการณ์สาเหตุ ผลลัพธ์ ข้อดี ข้อเสีย และระยะเวลาที่จะ
เกิดขึ้น เพื่อที่จะให้คำแนะนำทางเลือกต่าง ๆ ที่มีอยู่ และ
ผลของแต่ละทางเลือกเพื่อช่วยในการตัดสินใจที่เหมาะสม 
(ประภาพร กุลลิ้มรัตน์ชัย, 2561) ซึ่งเมื่อองค์กรสามารถทำ
การพยากรณ์การเกิดขึ้นของภาวะวิกฤตได้แล้วนั้น องค์กรมี
เป้าหมายที่จะนำปัญญาประดิษฐ์ หรือ หุ่นยนต์ เข้ามาทำ
การดำเนินงานบางส่วนแทนทีมงานในการกระทำ (Action) 
ที่องค์กรกำหนดไว้ อีกทั้งองค์กรยังคาดหวังที่จะพัฒนา
ระบบที่สามารถแนะนำทางเลือกที่เหมาะสมให้แก่ทีมงาน
เพื่อจัดการกับข้อร้องเรียนที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม 
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ปัญหาและอุปสรรคในการนำข้อมูลขนาดใหญ่เข้ามาใช้
ในการจัดการและการสื่อสารภาวะวิกฤต 

 ผลการวิจัยได้ค้นพบปัญหาและอุปสรรคในการนำ
ข้อมูลขนาดใหญ่เข้ามาใช้ในการจัดการและการสื่อสารภาวะ
วิกฤต ทั้งหมด 6 ข้อ ดังนี ้

1. ข้อมูลขนาดใหญ่ยังมีความพร้อมไม่เพียงพอ 
โดยเกิดจากสาเหตุ 3 ข้อ 

1.1 ข้อมูลขนาดใหญ่ยังไม่สามารถดำเนินการด้าน
การจัดการและการสื่อสารภาวะวิกฤตแทนคนได้ ยังต้อง
อาศัยนักวิเคราะห์ข้อมูล (Data Analyst) ซึ่งเป็นบุคคลที่มี
หน้าที่ในการใช้ข้อมูลเพื่อตอบคำถามและสื่อสารผลลัพธ์
เพื่อช่วยในการตัดสินใจ โดยมีความสามารถในการทำความ
สะอาดข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูลและแสดงผลข้อมูล เพื่อ
นำเสนอผลลัพธ์ทางเทคนิคเหล่านั้นให้แก่หน่วยงานเพื่อทำ
ความเข้าใจร่วมกัน (Lee, 2017) เมื่อนักวิเคราะห์ข้อมูลทำ
การว ิ เคราะห ์และนำเสนอข ้อม ูลมาแล ้ว ท ีมงานมี
ประสบการณ์ในการจัดการกับภาวะวิกฤตก็ต้องนำข้อมูล
เหล่านั้นมาใช้ประกอบการตัดสินใจดำเนินการแก้ไขภาวะ
วิกฤตเหล่านั้น 

1.2 การขาดความพร้อมในการประมวลผลทาง
ภาษา เนื่องจากจำนวนผู้ใช้และผู้พัฒนาข้อมูลขนาดใหญ่มี
จำนวนน้อย ทำให้การพัฒนาด้านภาษาในภาษาไทยยังมีไม่
เพียงพอ รวมไปถึงการประมวลผลทางภาษาให้เป็นไปตาม
บริบทในสังคมไทยที่ยังต้องใช้ผู้พัฒนาและเวลาอีกระยะ
หนึ่งเพื่อให้การประมวลผลสมบูรณ์มากยิ่งขึ้น ซึ่งสอดคล้อง
กับงานวิจัยของ ปรีดิ์เปรม ชัยกิจ (2559) ที่พบว่า องค์กร
ต้องอาศัยกำลังคนในการตีความข้อมูลและจำแนกข้อมูลที่
รวบรวมมาจากสื่อสังคมออนไลน์  

1.3 ความไม่สมบูรณ์ของข้อมูลขนาดใหญ่ภายใน
องค์กร เมื ่อองค์กรนำข้อมูลภายในองค์กรมาใช้ในการ
วิเคราะห์ควบคู่กับข้อมูลบนสื่อสังคมออนไลน์ที่รวบรวมมา 
พบว่าข้อมูลภายในยังมีรายละเอียดไม่มากพอที่จะช่วยให้
องค์กรสามารถจัดการภาวะวิกฤตได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
ทำให้องค์กรต้องเร่งดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลของลูกค้า
ที่กระจายอยู่ตามแต่ละส่วนงานเข้าไว้ด้วยกัน และทำการ
สอบถามความต้องการของส่วนงานที่เกี ่ยวข้องเพื่อที ่จะ

สามารถเก ็บข้อม ูลให ้ม ีความสมบูรณ์มากย ิ ่ งข ึ ้น ซึ่ ง
สอดคล ้องก ับการจัดการข ้อม ูลขนาดใหญ่ (Big Data 
Process) ของ อสมา กุลวานิชไชยนันท์ (2561) ที่แบ่งการ
จ ัดการข ้อม ูลขนาดใหญ่ออกเป ็น 5 ส ่วน ได ้แก ่  (1) 
แหล่งข้อมูล (Data Sources) คือ สิ่งต่าง ๆ ที่สามารถสร้าง
ข้อมูลได้ โดยแหล่งข้อมูลสามารถเป็นได้ทั้งข้อมูลภายใน
องค์กร เช่น ข้อมูลลูกค้าองค์กร ข้อมูลทรัพยากรบุคคล และ
ข้อมูลภายนอกองค์กร เช่น ข้อมูลบนสื่อสังคมออนไลน์ (2) 
ระบบการเชื่อมต่อเครือข่าย (Gateway) คือ ระบบที่ใช้ใน
การเชื่อมต่อข้อมูลจากแหล่งข้อมูลไปไว้ในแหล่งเก็บข้อมูล 
อาจเป็น ศูนย์รวมข้อมูล (Data Lake) หรือ โกดังข้อมูล 
(Data Warehouse) เพื ่อเตร ียมนำข้อม ูลไปใช้งาน (3) 
หน่วยเก็บรวบรวมข้อมูล (Data Storage) คือ ที่ในการเก็บ
ข้อมูลขนาดใหญ่ โดยองค์กรอาจเลือกเก็บข้อมูลผ่านระบบ
การจ ัดเก ็บข ้อม ูลบนคลาวด ์  (Cloud Storage) หรือ 
แพลตฟอร์มฮาดูป (Hadoop) ซึ ่งเป็นแหล่งเปิด (Open 
Source) ก็ได้ (4) ส่วนการวิเคราะห์ (Analytics) คือ การนำ
ข้อมูลที่มีมาทำการวิเคราะห์ตามรูปแบบที่องค์กรเลือกใช้ 
และ (5) ส่วนการแสดงผลและการกระทำ (Report and 
Action) การแสดงผลลัพธ์จากการวิเคราะห์ข้อมูล โดยการ
แสดงผลเป็นได้ทั ้งรูปแบบของกราฟ ตาราง หรือรูปแบบ 
อื่น ๆ เพื่อนำข้อมูลที่ได้มาใช้ประโยชน์ 

 2. การคาดการณ์พฤติกรรมของมนุษย์ทำได้
ยาก เนื่องจากการคาดการณ์หรือการพยากรณ์พฤติกรรม
ของมนุษย์ เพื ่อพยากรณ์การเกิดภาวะวิกฤตต้องอาศัย
รูปแบบการวิเคราะห์แบบพยากรณ์ (Predictive analytics) 
ซึ่งเป็นรูปแบบการวิเคราะห์ข้อมูลที่มีความซับซ้อน (เยาว
ลักษณ์ ชาติบัญชาชัย และ โสภณ เพิ่มศิริวัลลภ, 2559) และ
ทำได้ยาก อีกทั้งการใช้ประโยชน์จากข้อมูลขนาดใหญ่ในการ
จัดการและการสื่อสารภาวะวิกฤตในปัจจุบันถือว่าตอบสนอง
ความต้องการสูงสุดแล้ว บทบาทของข้อมูลขนาดใหญ่จึงมี
เพียงเท่านี้และอาจจะลดลงในอนาคต อย่างไรก็ตามการใช้
ข้อมูลขนาดใหญ่เพื่อประโยชน์ในส่วนงานอื่นยังคงสามารถ
พัฒนาต่อไปได้ 
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3. การเพิ่มขึ ้นของผู้ใช้แอปพลิเคชันสนทนา 
เนื่องจากปริมาณผู้ใช้แอปพลิเคชันสนทนามีแนวโน้มเพิ่ม
สูงขึ้น และเครื่องมือการรับฟังข้อมูลบนสื่อสังคมออนไลน์ไม่
สามารถทำการเก็บรวบรวมข้อมูลภายในแอปพลิเคชัน
สนทนาได้ ทำให้หากเกิดการพูดคุยหรือส่งต่อข้อมูลที่
เกี่ยวข้องกับองค์กร อันจะนำไปสู่การเกิดภาวะวิกฤตได้นั้น 
องค์กรจะไม่สามารถตรวจพบสัญญาณเตือนล่วงหน้าได้ 
และจะสามารถรับรู้ถึงการเกิดภาวะวิกฤตได้ก็ต่อเมื่อมีผู้ใช้
แอปพลิเคชันสนทนานำข้อมูลเหล่านั ้นออกมาเผยแพร่ 
องค์กรจึงจะเริ่มดำเนินการแก้ไขภาวะวิกฤตได้ สิ่งนี้จึงส่งผล
ให้ หากปริมาณผู้ใช้แอปพลิเคชันสนทนายังมีแนวโน้มสูงขึ้น
อย่างต่อเนื ่องและนำไปสู ่การลดลงของผู ้ใช้ส ื ่อส ังคม
ออนไลน์ประเภทอื่น จะทำให้การเก็บรวบรวมข้อมูลขนาด
ใหญ่บนสื่อสังคมออนไลน์ผ่านทางเครื่องมือการรับฟังข้อมูล
บนสื่อสังคมออนไลน์ทำได้น้อยลง และองค์กรต้องเปลี่ยนไป
ใช้แนวทางอื ่นในการรับมือกับภาวะวิกฤตบนสื ่อสังคม
ออนไลน์แทน 

4. ความเชื ่อมั ่นในปัญญาประดิษฐ์ องค์กรจะ
สามารถนำเอาปัญญาประดิษฐ์เข้ามาใช้ในการทำงานแทนคน
ได้นั้น องค์กรจำเป็นต้องมีความเชื่อมั่นต่อปัญญาประดิษฐ์ 
ที่สะท้อนออกมาจาก 3 ปัจจัย (1) ผู้ใช้ต้องมีความเข้าใจถึง
กระบวนการทำงานของปัญญาประดิษฐ์ (2) ความปลอดภัย
ของปัญญาประด ิษฐ ์ และ (3) ความสำคัญของงานที่
ปัญญาประดิษฐ์รับผิดชอบ ซึ ่งปัจจัยเหล่านี ้องค์กรจะ
สามารถทำได้ก็ต่อเมื่อมีรูปแบบการวิเคราะห์แบบพยากรณ์ 
(Predictive analytics) ซึ่งถือเป็นรูปแบบที่มีความซับซ้อน 
(เยาวลักษณ์ ชาติบัญชาชัย และ โสภณ เพิ ่มศิริวัลลภ, 
2559) และองค์กรย ังไม ่สามารถทำได ้ในด้านของการ
นำมาใช้ในการจัดการและการสื่อสารภาวะวิกฤต  

 5. ความสามารถของผู้ใช้งานข้อมูลขนาดใหญ่ 
การที่องค์กรจะใช้ประโยชน์จากข้อมูลขนาดใหญ่ต้องอาศัย
ผู้ที่มีความรู้และความเช่ียวชาญทั้งในแง่ของการควบคุมและ
ดูแลข้อมูล รวมไปถึงผู้ที่นำข้อมูลไปใช้ประโยชน์ อาจเป็น
ส่วนงานการตลาดหรือการสื ่อสารที ่ม ีความเข้าใจพื้น
ฐานข้อมูลไม่มากนัก ในขณะเดียวกันผู้ดูแลข้อมูลก็อาจจะ
ไม่ได้เข้าใจถึงจุดประสงค์ของการนำข้อมูลไปใช้ ทำให้ทั้ง

สองฝ่ายต้องอาศัยการพูดคุยเพื่อสร้างความเข้าใจในการ
ดำเนินงาน ซึ่งสอดคล้องกับคำอธิบายถึงผู้เชี่ยวชาญด้าน
ข้อมูลขนาดใหญ่ของ อสมา กุลวานิชไชยนันท์ (2561) ที่ได้
แบ่งหน้าที่ความรับผิดชอบของผู้เชี่ยวชาญด้านข้อมูลขนาด
ใหญ่ออกเป็น 3 ส่วน คือ (1) ส่วนการจัดการระบบข้อมูล 
(Data System) (2) ส ่วนการจ ัดการแบบจำลอง (Data 
Modeling) (3) ส่วนการจัดการการสื่อสารด้านข้อมูล (Data 
Communication) โดยหน้าที่ความรับผิดชอบทั้ง 3 ส่วน 
จะมีท ั ้งส ่วนที ่ดำเนินการแยกออกจากกันและส่วนที่  
คาบเกี่ยวและดำเนินการร่วมกัน  

 6. ระยะเวลาในการเรียนรู้และดำเนินงาน การ
นำข้อมูลขนาดใหญ่เข้ามาใช้ในองค์กรต้องอาศัยเวลาทั้งใน
แง่ของการจัดเก็บและจัดระเบียบข้อมูล ไปจนถึงการเรียนรู้
กระบวนการดำเนินงานที่เกี ่ยวข้องกับข้อมูลขนาดใหญ่
ทั้งหมด  

 

ข้อจำกัดของการวิจัย 
1. การนำข ้อม ูลขนาดใหญ่ เข ้ามาใช ้ ในการ

กระบวนการจัดการและการสื ่อสารภาวะวิกฤตยังมีการ
ศึกษาวิจัยไม่มากนัก ทำให้ยากต่อการรวบรวมข้อมูลเพื่อ
เป็นแนวทางในการทำวิจัย 

2. ภาวะวิกฤตที่เกิดขึ ้นขององค์กรถือเป็นการ
สะท้อนให้เห ็นถึงการดำเนินงานที ่ เป ็นปัญหา อีกทั้ง
กระบวนการจัดการภาวะวิกฤตและข้อมูลขนาดใหญ่ภายใน
องค์กรถือเป็นข้อมูลที่เป็นความลับขององค์กร การเปิดเผย
ข้อมูลทั้งหมดจึงเป็นไปได้ยาก ดังนั้นการให้ข้อมูลในการ
สัมภาษณ์ของกลุ่มเจ้าหน้าที่ฝ่ายโฆษณาและประชาสัมพันธ์
จึงเป็นข้อจำกัดของการทำวิจัยนี ้

 

ข้อเสนอแนะเพื่อนำไปประยุกต์ใช ้
1. องค์กรควรให้ความสำคัญกับการพัฒนาการ

ประมวลผลทางภาษาในภาษาไทยให้มีความสมบูรณ์มาก
ยิ่งขึ้น เพื่อที่องค์กรจะสามารถใช้ประโยชน์จากข้อมูลขนาด
ใหญ่ได้มากขึ้น ทั้งในด้านการจัดการและการสื่อสารภาวะ
วิกฤต และในด้านอื่น ๆ ภายในองค์กร รวมทั้งจะสามารถลด
ภาระการทำงานของบุคลากรภายในองค์กรลงได้อีกด้วย 
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2. องค์กรยังคงต้องให้ความสำคัญกับการจัดการ
และสื่อสารภายใน ท้ังการกำหนดข้อปฏิบัติและการอบรมใน
เรื่องที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการจัดการภาวะวิกฤตและการ
ใช้งานสื่อสังคมออนไลน์ เนื่องจากภาวะวิกฤตมีแนวโน้มที่
จะเกิดจากบุคลากรภายในองค์กรมากยิ่งขึ้น อีกทั้งองค์กร
ต้องสร้างความตระหนักรู ้ในการใช้งานข้อมูลขนาดใหญ่
ภายในองค์กรของบุคลากรและให้ความรู้ด้านกฎหมายที่
เกี่ยวข้อง เนื่องจากข้อมูลบางส่วนเกี่ยวข้องกับความเป็น
ส่วนตัวของผู้อื่น อันจะนำมาซึ่งความเสี่ยงในการใช้งาน 

3. องค์กรต้องทำการวิเคราะห์กลุ่มเป้าหมายและ
ช่องทางที ่กลุ ่มเป ้าหมายเหล่านั ้นเลือกใช้ไว้ล ่วงหน้า 
เนื่องจากผู้ใช้อินเทอร์เน็ตในปัจจุบันมีการกระจายตัวไปตาม
สื่อสังคมออนไลน์ที่หลากหลาย การเตรียมการล่วงหน้าจะ
ช่วยให้เมื่อเกิดภาวะวิกฤตขึ้น องค์กรจะสามารถดำเนินการ
แก้ไขได้อย่างถูกต้องและรวดเร็ว  

4. องค์กรควรให้ความสำคัญกับการสร้างความรู้ 
ความเข้าใจเกี่ยวกับภาวะวิกฤตและการใช้ข้อมูลขนาดใหญ่
ในการจัดการภาวะวิกฤต เนื่องจากทีมงานผู้รับผิดชอบใน
การใช้ข้อมูลขนาดใหญ่ในการจัดการภาวะวิกฤตมักจะมี
ผู้เชี่ยวชาญด้านการสื่อสารและด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ซึ ่งทีมงานด้านการสื่อสารอาจขาดความเข้าใจพื ้นฐาน
เกี่ยวกับข้อมูลขนาดใหญ่ ในขณะเดียวกันผู้เชี่ยวชาญด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศก็อาจจะไม่เข้าใจถึงลักษณะการเกิด
ภาวะวิกฤต ทำให้ทีมงานไม่สามารถดึงข้อมูลมาใช้ได้อย่าง
เหมาะสม อีกทั้งองค์กรยากที่จะพบกับผู้ที่มีความรู้ความ
เชี่ยวชาญทั้งสองด้าน ดังนั้นองค์กรควรจัดให้มีการอบรม
หรือการส่งบุคลากรไปเรียนรู้เพิ่มเติมในความรู้ที่เกี่ยวข้อง 
เช่น ความรู้พื้นฐานเกี่ยวกับภาวะวิกฤต ความรู้พื้นฐานด้าน
วิทยาศาสตร์ข้อมูล ฐานข้อมูล และแบบจำลองฐานข้อมูล 

เป็นต้น เพื่อที่จะช่วยปรับปรุงและพัฒนาให้องค์กรสามารถ
นำข้อมูลขนาดใหญ่เข้ามาใช้ประโยชน์ในการจัดการภาวะ
วิกฤตได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

 

ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งต่อไป 
1. งานวิจัยนี้เลือกศึกษาการนำข้อมูลขนาดใหญ่

เข้ามาใช้ในการจัดการและการสื่อสารภาวะวิกฤตเฉพาะ
กลุ่มอุตสาหกรรมผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื ่อนที่  
งานวิจัยครั้งต่อไปควรเลือกศึกษาในอุตสาหกรรมอื่น ๆ  ที่มี
ความพร้อมทางด้านข้อมูลขนาดใหญ่ เช่น อุตสาหกรรมที่
เกี่ยวข้องกับผู้ให้บริการทางการเงินประเภทต่าง ๆ หรืออาจ
เลือกทำการวิจัยเชิงปริมาณกระจายไปในอุตสาหกรรมที่
หลากหลาย เพื่อทำการสำรวจว่าแต่ละอุตสาหกรรมมีการนำ
ข้อมูลขนาดใหญ่มาใช้มากน้อยเพียงใด 

2. งานวิจัยนี้ทำการเก็บข้อมูลในกลุ่มเจ้าหน้าที่
ฝ่ายโฆษณาและประชาสัมพันธ์ขององค์กร ซึ ่งอาจจะไม่
ครอบคลุมการทำงานที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลขนาดใหญ่ทั้งหมด 
งานวิจ ัยครั ้งต ่อไปควรมีการเก็บข้อมูลจากเจ้าหน้าที่  
ที ่ร ับผิดชอบเกี ่ยวกับข้อมูลขนาดใหญ่ขององค์กรด้วย 
เพื่อที ่จะทำให้เห็นภาพการทำงานภายในองค์กรได้อย่าง
ชัดเจนมากยิ่งขึ้น 

3. งานว ิจ ัยช ิ ้ นน ี ้ เป ็นงานว ิจ ัยเช ิ งบ ุกเบิก 
(Exploratory research) ที ่ทำการศึกษาข้อมูลเบื ้องต้น
เกี่ยวกับการนำข้อมูลขนาดใหญ่มาใช้ในการจัดการและการ
สื่อสารภาวะวิกฤต งานวิจัยครั้งถัดไปจึงควรทำวิจัยแบบ 
ชาติพันธุ์วรรณา (Ethnography) เพื่อที่จะได้รับข้อมูลเชิงลึก
ที่มีรายละเอียดในหลายมิติมากยิ่งขึ้น ทั้งทางด้านความรู้
ความเข้าใจ ทักษะการทำงานของผู้ปฏิบัติงาน นโยบายและ
ความคาดหวังของผู้บริหารระดับสูง
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