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คำ�นิยม

ในฐานะผู้้�บริิหารระดัับสููง ประธานกรรมการอิิสระ ประธานกรรมการตรวจสอบของ

บริิษััทมหาชนกว่่าสี่่�แห่่งในประเทศไทย ซึ่�งมีีประสบการณ์์ในแวดวงธุุรกิิจมายาวนาน ข้าพเจ้้า

ขอยกย่อ่งหนังัสือื “การจัดัการวิกิฤตในอุตุสาหกรรมบริกิารยุคุดิจิิทิัลั” ว่าเป็็นผลงานที่่�โดดเด่น่	

ทั้้�งเชิงิวิชิาการและการปฏิบิัตัิจิริงิ หนังัสือืเล่ม่นี้้�ยังัรวบรวมแนวคิดิสำคัญัเกี่่�ยวกับัการจัดัการวิกิฤต

ที่่�ครอบคลุุมตั้้�งแต่่การวิิเคราะห์์ความเสี่่�ยง การวางแผน การใช้้เทคโนโลยีีสมััยใหม่่อย่่าง AI และ 

Big Data จนถึึงการพััฒนากลยุุทธ์์การฟ้ื้�นฟููองค์์กร ซึ่�งหนัังสืือนำเสนอเนื้้�อหาชััดเจนเป็็นระบบ 

เพื่่�อช่่วยผู้้�อ่่านให้้ปรัับใช้้ความรู้้�กัับบริิบทอัันหลากหลายขององค์์กร

หนังัสืือเล่่มนี้้�โดดเด่่นด้้านการนำเสนอกรณีีศึึกษาจากอุุตสาหกรรมต่่าง ๆ  อย่า่งเข้ม้ข้้น เช่น่ 

การท่่องเที่่�ยว การเงิิน และบริิการสุุขภาพ ทั้้�งยัังช่่วยให้้ผู้้�อ่่านเข้้าใจสถานการณ์์วิิกฤตในโลกจริิง 

รวมถึงึแนวทางแก้ป้ัญัหาที่่�ประยุกุต์ใ์ช้ภ้ายใต้ส้ถานการณ์ค์ล้า้ยคลึึงกันั ตลอดจนความสมจริงิและ

หลากหลายของกรณีีศึึกษาอันัทำให้ห้นังัสือืเล่่มนี้้�เป็น็คู่่�มือืสำคััญสำหรัับผู้้�บริหิารที่่�ต้องการพัฒันา

ศัักยภาพการจััดการในภาวะวิิกฤตได้้

อีีกหนึ่่�งจุุดเด่่นของหนัังสืือคืือการเน้้นบทบาทของเทคโนโลยีีในการจััดการวิิกฤต ไม่่ว่่าจะ

เป็็นการใช้้ AI เพื่่�อคาดการณ์์ล่่วงหน้้า การประยุุกต์์ใช้้ Big Data ช่่วยวิิเคราะห์์ความเสี่่�ยงหรืือ

การใช้้โซเชีียลมีีเดีียเพื่่�อการสื่่�อสาร หนัังสืือเล่่มนี้้�จึึงช่่วยเน้้นการใช้้เทคโนโลยีีเพื่่�อพลิิกวิิกฤตให้้

เป็น็ข้อ้ได้เ้ปรียีบด้า้นธุรุกิจิอย่า่งชาญฉลาด และสะท้อ้นความสำคัญัของการบูรูณาการเทคโนโลยีี

ต่่อกระบวนการจััดการสมััยใหม่่

ท้้ายที่่�สุด ข้าพเจ้้าเห็็นว่่าหนัังสืือเล่่มนี้้�เป็็นแหล่่งความรู้้�อันทรงคุุณค่่า ทั้้�งสำหรัับผู้้�บริิหาร	

ที่่�ต้้องการยกระดัับการจััดการองค์์กร และนัักศึึกษาที่่�ต้้องการศึึกษาวิิธีีจััดการวิิกฤตเชิิงลึึก	

โดยขอแสดงความชื่่�นชมผู้้�เขีียนที่่�รวบรวมองค์์ความรู้้�รวมถึึงกรณีีศึึกษาอย่่างครอบคลุุม หวัังว่่า	

ผู้้�อ่่านทุุกท่่านจะประยุุกต์์ใช้้แนวทางจากหนัังสืือเล่่มนี้้�เพื่่�อพััฒนาองค์์กรและสร้้างความสำเร็็จ

อย่่างยั่่�งยืืนในยุุคที่่�การเปลี่่�ยนแปลงเกิิดขึ้้�นอย่่างรวดเร็็วนี้้�

ด้้วยความเคารพและชื่่�นชม

ดร.ทััชนัันท์์ กัังวานตระกููล

นายกสมาคมผู้้�ตรวจสอบมาตรฐานสากล	

ด้้านดิิจิิทััลและการบริิหารข้้อมููล
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คำ�นิยม

หนัังสืือ “การจััดการวิิกฤตในอุุตสาหกรรมบริิการยุุคดิิจิิทััล” เขีียนโดย ผศ. ดร.ฆณการ 

ภััณณิิพงส์์ เป็็นผลงานวิิชาการอัันโดดเด่่นสะท้้อนการวิิจััยเชิิงลึึก การบููรณาการองค์์ความรู้้�ใหม่่ 

และความสามารถประยุุกต์์ใช้้แนวคิิดหรืือทฤษฎีีเข้้ากัับสถานการณ์์จริิงในบริิบทของยุุคดิิจิิทััล 

หนังัสือืเล่ม่นี้้�แสดงคุณุสมบัตัิติอบโจทย์เ์กณฑ์ก์ารขอผลงานวิชิาการระดับัรองศาสตราจารย์อ์ย่า่ง

ครบถ้้วนตามที่่�กำหนด ได้้แก่่

1.	การสร้้างองค์์ความรู้้�ใหม่่ (scholarly contribution) หนัังสืือเล่่มนี้้�นำเสนอองค์์

ความรู้้�เกี่่�ยวกัับการจััดการวิิกฤตในอุุตสาหกรรมบริิการยุุคดิิจิิทััล โดยเน้้นบููรณาการทฤษฎีี เช่่น 

ทฤษฎีีการจััดการวิิกฤต (crisis management theory) รวมถึึงการใช้้เทคโนโลยีีดิิจิิทััล เช่่น AI 

IoT และ Big Data เพื่่�อการตรวจจัับและบริิหารวิิกฤต ซึ่่�งเป็็นองค์์ความรู้้�ใหม่่ที่่�ตอบสนองความ

ต้้องการยุุคดิิจิิทััล

2.	ความครอบคลุุมและการเชื่่�อมโยงความรู้้�  (comprehensiveness and  

interdisciplinary approach) หนัังสือืเล่ม่นี้้�ครอบคลุมุทั้้�งมิติิดิ้า้นทฤษฎีแีละปฏิบิัตัิ ิโดยผสาน

การจัดัการวิกิฤตภาคบริกิารเข้า้กับัแนวคิดิด้า้นเทคโนโลยี ีการวิเิคราะห์ข์้อ้มูลู รวมถึงึการพัฒันา

กลยุุทธ์์ ช่วยให้้ผู้้�อ่่านเข้้าใจ ความเชื่่�อมโยงระหว่่างศาสตร์์อัันหลากหลายและประยุุกต์์ใช้้จริิง	

กัับภาคอุุตสาหกรรมได้้

3.	การอ้้างอิิงและมาตรฐานวิิชาการ (academic rigor) หนัังสืืออ้้างอิิงงานวิิจััยและ

แหล่ง่ข้อ้มูลูที่่�มีคีุณุภาพสููง ทั้้�งจากวารสารวิิชาการระดัับสากลและกรณีีศึึกษาทัันสมัยั ซึ่�งสะท้อ้น

การปฏิิบััติิตามมาตรฐานของงานวิิชาการระดัับรองศาสตราจารย์์ได้้

4.	ความสำคัญัเชิงิประยุกุต์ ์(practical relevance) นอกจากการสร้า้งองค์ค์วามรู้้�ใหม่่ 

หนังัสืือเล่ม่นี้้�ยังัมีแีนวทางการประยุกุต์ใ์ช้ช้ัดัเจน โดยนำเสนอแนวปฏิบิัตัิสิำหรับัการบริหิารจัดัการ

วิิกฤตในองค์์กรยุุคดิิจิิทััล ซึ่�งตอบสนองความท้้าทายของอุุตสาหกรรมบริิการปััจจุุบัันอย่่างเป็็น	

รููปธรรมได้้

หนัังสืือเล่่มนี้้�เป็็นผลงานวิิชาการคุุณภาพสููง ทั้้�งยัังมีีศัักยภาพที่่�จะสร้้างผลกระทบเชิิงบวก

ต่่อวงการวิิชาการและภาคปฏิิบััติิในอุุตสาหกรรมบริิการยุุคดิิจิิทััล ซึ่�งข้้าพเจ้้าเชื่่�อมั่่�นว่่าผู้้�อ่่าน	

จะได้้รัับประโยชน์์จากการศึึกษาเนื้้�อหาดัังกล่่าวอย่่างมีีประสิิทธิิผล

รศ. ดร.กล้้าหาญ ณ น่่าน

คณบดีีคณะบริิหารธุุรกิิจ

มหาวิิทยาลััยเทคโนโลยีีราชมงคลธััญบุุรีี
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คำ�นำ�สำ�นักพิมพ์

กระแสการเปลี่่�ยนแปลงทั้้�งด้้านเศรษฐกิิจ สัังคม การเมืือง ตลอดจนวััฒนธรรม ความเชื่่�อ

ของประชากรโลก นับวัันจะก้้าวล้้ำมากขึ้้�นจากวิิวััฒนาการด้้านนวััตกรรมและเทคโนโลยีีอััน	

ทัันสมััย ส่ ่งผลให้้โลกเปลี่่�ยนผ่่านเข้้าสู่่�ยุุคดิิจิิทััลสร้้างความเจริิญก้้าวหน้้าให้้ประชาคมโลก	

ทุุกภาคส่่วนแบบก้้าวกระโดด ผู้้�คนส่่วนใหญ่่ขัับเคลื่่�อนชีีวิิตด้้วยกิิจกรรมต่่าง ๆ อย่่างรวดเร็็ว	

โดยเน้น้ประสิทิธิภิาพสูงูสุดุเพื่่�อมุ่่�งสู่่�ความสำเร็จ็ของชีวีิติ เมื่่�อโลกเกิดิการเปลี่่�ยนแปลงครั้้�งสำคัญั	

จากสถานการณ์์วิิกฤตหลากหลายปััจจััย ไม่่ว่่าจะเป็็นภาวะเศรษฐกิิจตกต่่ำ ความไม่่มั่่�นคง	

ทางการเมืือง การก่่อการร้้าย รวมถึึงการเกิิดโรคระบาดต่่าง ๆ ส่่งผลกระทบต่่อการบริิหารงาน

ของแต่่ละประเทศทุุกภาคส่่วน ทำให้้ระบบเศรษฐกิิจ การเมืือง และสัังคมโลกต้้องประสบภาวะ

ถดถอยถึึงขั้้�นหยุุดชะงััก ดังวิิกฤตจากสถานการณ์์เชื้้�อไวรััสโควิิด 19 ระบาดรุุนแรงทั่่�วโลก ส่งผลให้้

ภาคอุตุสาหกรรมและธุรุกิจิต่า่ง ๆ  ได้รั้ับผลกระทบอย่า่งไม่อ่าจหลีกีเลี่่�ยง โดยเฉพาะอุตุสาหกรรม

บริกิาร เช่น่ การท่่องเที่่�ยว โรงแรม โรงพยาบาล ระบบบริิการสาธารณสุุข การเงิิน ซึ่�งกระทบอย่่าง

มากจากหลายสถานการณ์์ดัังกล่่าว 

ดัังนั้้�น การวางแผนเพื่่�อจััดการวิิกฤตอย่่างเป็็นขั้้�นตอน รู้้�เท่่าทััน และครอบคลุุมจะช่่วยให้้

ผู้้�บริิหารหรืือผู้้�ประกอบการทราบและประเมิินจุุดแข็็งจุุดอ่่อนของสถานการณ์์ต่่าง ๆ  เหล่่านั้้�นได้	้

ทั้้�งยัังช่่วยให้้วิิเคราะห์์เป้้าหมายองค์์กรอย่่างสอดคล้้องกัับความต้้องการของกลุ่่�มเป้้าหมาย	

เพื่่�อจัดัสรรทรัพัยากรรวมถึงึบุคุลากรให้เ้พิ่่�มศักัยภาพการปรับัตัวัรับักับัวิกิฤตรูปูแบบต่า่ง ๆ  เน้น้

ความเข้้าใจกระบวนการเปลี่่�ยนผ่่านดิิจิิทััลของอุุตสาหกรรมบริิการ โดยใช้้เทคโนโลยีีสำคััญช่่วย	

ขัับเคลื่่�อนการเปลี่่�ยนแปลง เช่่น AI, IoT, Big Data จากนั้้�นระบุุความเสี่่�ยงและคาดการณ์์วิิกฤต	

แล้้วจึึงสื่่�อสารถึึงกลุ่่�มลููกค้้าเป้้าหมายในภาวะวิิกฤตยุุคดิิจิิทััล ทั้้�งยัังเน้้นกลยุุทธ์์ฟื้้�นฟููบริิการหลััง

ภาวะวิิกฤตผ่่านการประยุุกต์์ใช้้เทคโนโลยีีล้้ำสมััย ตลอดจนแนวทางวััดและประเมิินผลการ

จััดการวิิกฤตอย่่างมีีประสิิทธิิภาพ เพื่่�อช่่วยรัับมืือกัับสถานการณ์์รููปแบบต่่าง ๆ ที่่�อาจจะเกิิดขึ้้�น

อย่่างรอบคอบ

สำนัักพิิมพ์์ฯ จึึงขอนำเสนอหนัังสืือ “การจััดการวิิกฤตในอุุตสาหกรรมบริิการยุุคดิิจิิทััล” 

เล่่มนี้้�เพื่่�อตอบโจทย์์ผู้้�สนใจศึึกษาแนวทางบริิหารจััดการวิิกฤต ทั้้�งยัังช่่วยเปิิดมุุมมองใหม่่ ๆ ของ

การแก้้ปััญหาผ่่านกรณีีศึึกษาหลากหลาย ซึ่�งจะเป็็นประโยชน์์อย่่างยิ่่�งต่่อการพััฒนาองค์์กรและ

ธุุรกิิจในอนาคต 

						      สำนัักพิิมพ์์สยามจุุลละมณฑล
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คำ�นำ�ผู้เขียน

ยุุคที่่�อุุตสาหกรรมบริิการต้้องเผชิิญกัับการเปลี่่�ยนแปลงอย่่างรวดเร็็ว ทั้้�งจากวิิวััฒนาการ

ด้้านเทคโนโลยีีและการเผชิิญหน้้ากัับสถานการณ์์วิิกฤตที่่�ไม่่คาดฝััน ผู้้�เขีียนจึึงจััดทำหนัังสืือ 	

“การจััดการวิิกฤตในอุุตสาหกรรมบริิการยุุคดิิจิิทััล” เพื่่�อตอบโจทย์์การเรีียนรู้้�หรืือการบริิหาร

จัดัการที่่�เหมาะสมยุคุดิจิิิทัลั ด้ว้ยความเข้า้ใจบริบิทปัจัจุบุันัที่่�องค์ก์รต่า่ง ๆ  ต้อ้งเผชิิญกัับความเสี่่�ยง

ด้้านเศรษฐกิิจ การเมืือง และภััยคุุกคามไซเบอร์์ ซึ่�งอาจนำสู่่�การหยุุดชะงัักของการดำเนิินธุุรกิิจ

อย่่างรุุนแรง เนื้้�อหาที่่�โดดเด่่นของหนัังสืือเล่่มนี้้�จึึงครอบคลุุมประเด็็นสำคััญ 3 ประการ ได้้แก่่ 

การผสานเทคโนโลยีสีมัยัใหม่เ่ข้้ากัับการจัดัการวิกิฤต ตั้้�งแต่ก่ารใช้้ปัญัญาประดิษิฐ์ ์(AI) รวมถึงึ

ข้อ้มูลูขนาดใหญ่่ (Big Data) เพื่่�อช่ว่ยตรวจจัับหรือืคาดการณ์์ความเสี่่�ยงล่่วงหน้้า จนถึงึการฟ้ื้�นฟูู

องค์์กรหลัังวิิกฤตผ่่านกลยุุทธ์์เชิงินวััตกรรม ตลอดจนรวบรวมกรณีศึีึกษาที่่�เข้ม้ข้น้และสมจริงิจาก	

หลากหลายอุุตสาหกรรม เช่น่ การท่่องเที่่�ยว โรงพยาบาล ระบบการเงิิน เพื่่�อช่่วยให้้ผู้้�อ่านตระหนััก

ถึึงภาพรวม ทั้้�งยัังเข้้าใจหรืือประยุุกต์์ใช้้ในสถานการณ์์จริิงได้้ ตลอดจนประเด็็นของการสร้้าง

องค์ก์รที่่�ยืืดหยุ่่�นและพร้อ้มรับัมืือในอนาคต ซึ่�งมุ่่�งเน้น้การพัฒันาวัฒันธรรมองค์ก์รให้ฟ้ื้้�นตัวัเร็ว็ 

รวมถึึงสื่่�อสารอย่่างโปร่่งใสในยุุคที่่�ข้้อมููลข่่าวสารแพร่่กระจายรวดเร็็วได้้

หนัังสืือเล่่มนี้้�จึึงเหมาะสมกัับกลุ่่�มผู้้�อ่านหลากหลาย โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งผู้้�บริิหารองค์์กร 

ที่่�ต้้องการพััฒนาความสามารถตอบสนองวิิกฤตอย่่างมีีประสิิทธิิภาพ รวมถึึงสำหรัับนัักศึึกษา

ระดัับปริิญญาโทและปริิญญาเอกที่่�กำลัังศึึกษาสาขาการจััดการและเทคโนโลยีี ตลอดจนสาย

บริิหารธุุรกิจิ โดยเนื้้�อหาจะช่่วยเสริิมสร้้างความเข้า้ใจเชิิงลึึกเกี่่�ยวกัับวิธิีกีารจััดการวิิกฤตในบริิบท

ของอุุตสาหกรรมยุุคดิิจิิทััล ทั้้�งยัังใช้้อ้้างอิิงเชิิงวิิชาการอย่่างดีีได้้

หนังัสือืเล่ม่นี้้�พััฒนาขึ้้�นจากความมุ่่�งมั่่�นตั้้�งใจของผู้้�เขียีนเพื่่�อเป็น็แหล่ง่ความรู้้�อันัครอบคลุมุ

และทันัสมัยั ซึ่่�งจะช่ว่ยผู้้�อ่า่นให้้ปรัับใช้้องค์ค์วามรู้้� มุ่่�งพัฒันาองค์์กรหรือืศึึกษาต่อ่ยอดกว้้างขวาง

ยิ่่�งขึ้้�น เพื่่�อเสริิมสร้้างความสามารถจัดการวิิกฤตอย่่างมีีประสิิทธิิภาพและยั่่�งยืืนในอนาคต

ด้้วยความเคารพ

ผศ. ดร.ฆณการ ภััณณิิพงส์์

ผู้้�เขีียน
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การจัดการวิกฤตในอุตสาหกรรมบริการยุคดิจิทัล
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(Introduction to crisis management 
in the service industry)
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Crisis Management in the Service Industry of Digital Era

21

บทนำ�สู่การจัดการวิกฤตในอุตสาหกรรมบริการ

วิิกฤตเป็็นปรากฏการณ์์ที่่�ส่่งผลกระทบอย่่างไม่่คาดคิิดและรุุนแรงต่่อการดำเนิินงานของ

องค์์กรอุุตสาหกรรมบริิการ โดยเฉพาะความซัับซ้้อนที่่�เพิ่่�มขึ้้�นยุุคดิิจิิทััลรวมถึึงความไม่่แน่่นอน

ของปััจจััยแวดล้้อม เช่่น เศรษฐกิิจ การเมืือง เทคโนโลยีี ทำให้้การจััดการวิิกฤตกลายเป็็น	

องค์์ประกอบสำคััญที่่�ไม่่อาจมองข้้าม บทนี้้�จะนำเสนอแนวคิิดพื้้�นฐานเกี่่�ยวกัับคำจำกััดความ	

และประเภทของวิิกฤตภาคบริิการ ตลอดจนวิิวััฒนาการของทฤษฎีีการจััดการวิิกฤตที่่�ช่วย

ให้้องค์์กรเตรีียมความพร้้อมหรืือตอบสนองต่่อวิิกฤตอย่่างมีีประสิิทธิิภาพ ทั้้�งยัังอภิิปรายถึึง

บทบาทของเทคโนโลยีแีละการวิเิคราะห์ผ์ู้้�มีสี่ว่นได้เ้สียี ซึ่่�งเป็็นเครื่่�องมือืสำคัญัที่่�จะเสริมิสร้า้งการ

สื่่�อสารหรืือการจััดการยุุคดิิจิิทััล การเรีียนรู้้�บทนี้้�จึึงมุ่่�งเน้้นให้้ผู้้�บริิหารเข้้าใจลัักษณะเฉพาะของ

อุุตสาหกรรมบริิการ การจััดการเชิิงกลยุุทธ์์ รวมถึึงการสร้้างความยืืดหยุ่่�นขององค์์กร เพื่่�อพร้้อม

รัับมืือกัับความท้้าทายในสถานการณ์์วิิกฤตอย่่างยั่่�งยืืนและมีีประสิิทธิิภาพ

คำ�จำ�กัดความของวิกฤตภาคบริการ  
	 (definition of crisis in the service sector)

การเกิิดวิิกฤตของอุุตสาหกรรมบริิการเป็็นเหตุุการณ์์คาดการณ์์ล่่วงหน้้าไม่่ได้้ ทั้้ �งยััง	

ส่่งผลกระทบต่่อความสามารถการดำเนิินงานขององค์์กรอย่่างรุุนแรง โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�ง	

การให้้บริิการและการดำเนิินงานยุุคดิิจิิทััลซึ่่�งซัับซ้้อนมากขึ้้�น วิิกฤตจึึงอาจเกิิดขึ้้�นจากทั้้�งปััจจััย

ภายนอกอย่่างการเปลี่่�ยนแปลงเศรษฐกิิจ การเมืือง เทคโนโลยีี และปััจจััยภายใน เช่น่ การจััดการ

ไม่่ดีี การเตรีียมพร้้อมไม่่ดีี ดังนั้้�น การเข้้าใจคำจำกััดความของวิิกฤตภาคบริิการจึึงเป็็นพื้้�นฐาน

สำคััญที่่�จะพััฒนาแนวทางจััดการอย่่างมีีประสิิทธิิภาพ

1.	คำ ำ�จำำ�กััดความของวิิกฤตภาคบริิการ

	 คำว่่า “วิิกฤต” ในบริิบทของภาคบริิการ หมายถึึง เหตุุการณ์์ที่่�ส่่งผลกระทบต่่อการ

ดำเนิินงานขององค์์กรอย่า่งฉับัพลันัและควบคุมุไม่ไ่ด้ ้วิกิฤตภาคบริกิารจึึงมักัจะเกี่่�ยวข้้องกับัการ

หยุดุชะงัักของการให้้บริิการและอาจเกิิดจากปััจจััยภายนอก เช่่น ภัยธรรมชาติิ การเปลี่่�ยนแปลง

เศรษฐกิิจ (Wang & Guarino, 2021) รวมถึึงปััจจััยภายใน เช่่น การจััดการไม่่เหมาะสม ปััญหา	

การสื่่�อสาร (McConnell, 2020) ซึ่�งวิิกฤตอาจเกิิดขึ้้�นหลายรููปแบบทั้้�งจากภััยพิิบััติิ ภาวะ

เศรษฐกิิจถดถอย หรืือแม้้กระทั่่�งการโจมตีีไซเบอร์์ที่่�จะทำให้้ระบบบริิการล้้มเหลวได้้
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2.	ประเภทของวิิกฤตภาคบริิการ

	 วิกิฤตภาคบริกิารอาจแบ่ง่เป็น็หลายประเภท โดยประเภทที่่�พบบ่่อยคือื วิกฤตที่่�เกิดิจาก

ปััจจััยภายนอก เช่่น ภััยธรรมชาติิ ความไม่่มั่่�นคงด้้านเศรษฐกิิจ จึึงส่่งผลให้้บริิการหยุุดชะงัักและ

สููญเสียีทรััพยากรได้ ้(Estelaji et al., 2022) อีกีประเภทหน่ึ่�งคืือวิกิฤตที่่�เกิิดจากปััจจัยัภายใน เช่น่ 

ผู้้�บริหิารตัดัสินิใจผิดิพลาด ขาดการเตรีียมพร้อ้มเพื่่�อจัดัการกัับสถานการณ์์ไม่ค่าดคิดิ ซึ่�งอาจทำให้้	

องค์์กรสููญเสีียความน่่าเชื่่�อถืือและความสามารถการแข่่งขัันได้้

3.	ผลกระทบของวิิกฤตภาคบริิการ

	 เมื่่�อองค์์กรภาคบริิการเกิิดวิิกฤตก็็มัักจะเผชิิญกัับผลกระทบหลากหลายทั้้�งด้้านการเงิิน 

ความน่่าเชื่่�อถืือ หรืือภาพลัักษณ์์ขององค์์กร หากผู้้�บริิหารตอบสนองต่่อวิิกฤตอย่่างรวดเร็็วและ	

มีีประสิิทธิิภาพไม่่ได้้ ผลกระทบเหล่่านี้้�อาจทำให้้องค์์กรสููญเสีียลููกค้้าหรืือเกิิดความเสีียหาย

ยาวนานได้้ (Lade et al., 2020) นอกจากนี้้� วิ ิกฤตภาคบริิการยัังสร้้างผลกระทบต่่อเนื่่�อง	

ไปยัังผู้้�มีีส่่วนได้้เสีียอื่่�น ๆ เช่่น ผู้้�ให้้บริิการภายนอก คู่่�ค้า ชุุมชนโดยรอบ ซึ่่�งองค์์กรจำเป็็นจะต้้อง

สื่่�อสารและจััดการอย่่างดีีที่่�สุดเพื่่�อสร้้างความเชื่่�อมั่่�นอีีกด้้วย

4.	การจััดการวิิกฤตยุุคดิิจิิทััล

	 วิกิฤตภาคบริิการยุุคดิจิิิทัลัอาจเกิิดขึ้้�นอย่่างรวดเร็ว็จากการเปลี่่�ยนแปลงด้้านเทคโนโลยีี

และการโจมตีีไซเบอร์์ การจััดการวิิกฤตจึึงต้้องอาศััยการเตรีียมพร้้อมมากขึ้้�น รวมถึึงประยุุกต์์ใช้้

เทคโนโลยีเีพื่่�อตรวจจับัและป้อ้งกัันวิกิฤต (Wang & Guarino, 2021) ซึ่่�งเทคโนโลยีดีิจิิทัิัลจะช่่วย

ให้อ้งค์ก์รสื่่�อสารอย่่างรวดเร็ว็หรืือตอบสนองต่อ่เหตุุการณ์์วิกิฤตทันัทีี นอกจากนี้้� การใช้เ้ทคโนโลยีี

เพื่่�อวิิเคราะห์์ข้้อมููลและตรวจจัับสััญญาณเตืือนล่่วงหน้้านั้้�น ยัังช่่วยให้้องค์์กรเตรีียมพร้้อมหรืือ	

ลดผลกระทบของวิิกฤตอย่่างมีีประสิิทธิิภาพได้้

สรุุป วิิกฤตภาคบริิการเป็็นเหตุุการณ์์ไม่่คาดคิิด ทั้้�งยัังส่่งผลกระทบต่่อการดำเนิินงานของ

องค์์กรด้้านต่่าง ๆ การทำความเข้้าใจคำจำกััดความของวิิกฤตและประเภทของวิิกฤตจึึงเป็็น	

สิ่่�งสำคััญที่่�จะพััฒนาแนวทางจััดการอย่่างเหมาะสม โดยเฉพาะองค์์กรยุุคดิิจิิทััลจะต้้องเผชิิญ

กัับความเสี่่�ยงใหม่่ ๆ อันเกี่่�ยวข้้องกัับเทคโนโลยีีและการเปลี่่�ยนแปลงของตลาด ซึ่่�งการเตรีียม

พร้้อมเพื่่�อใช้้เทคโนโลยีีจััดการวิิกฤตจะช่่วยให้้องค์์กรลดความเสีียหายที่่�อาจเกิิดขึ้้�น ทั้้�งยัังฟื้้�นฟูู

การดำเนิินงานอย่่างรวดเร็็วและมีีประสิิทธิิภาพได้้
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วิวัฒนาการของทฤษฎีการจัดการวิกฤต  
	 (the evolution of crisis management theories)

ทฤษฎีีการจััดการวิิกฤตเป็็นองค์์ประกอบสำคััญของการบริิหารจััดการองค์์กรสมััยใหม่่ 	

ทั้้�งยัังพััฒนาต่่อเนื่่�องเพื่่�อตอบสนองความซัับซ้้อนที่่�เพิ่่�มขึ้้�นของวิิกฤตต่่าง ๆ ภาคธุุรกิิจ เริ่่�มจาก

มุ่่�งเน้น้ตอบสนองเหตุกุารณ์เ์ฉพาะหน้า้จนถึึงเน้น้การป้้องกันั การคาดการณ์ล์่ว่งหน้า้ และการใช้้	

เทคโนโลยีีใหม่่ ๆ  เพื่่�อเตรีียมพร้้อมรัับวิิกฤตในอนาคต โดยวิิกฤตในบริิบทขององค์์กรอาจเกิิดขึ้้�น	

จากปััจจััยหลายอย่่าง เช่่น ปััจจััยเศรษฐกิิจ การเมืือง เทคโนโลยีี ธรรมชาติิ ซึ่ ่�งการเข้้าใจ

วิิวััฒนาการของทฤษฎีีการจััดการวิิกฤตจะช่่วยให้้ผู้้�บริิหารปรัับใช้้แนวทางที่่�เหมาะสมเพื่่�อช่่วย

ป้้องกัันและจััดการกัับวิิกฤตที่่�อาจเกิิดขึ้้�นได้้

ทฤษฎีีการจััดการวิิกฤตผ่่านกระบวนการวิิวััฒนาการมาเป็็นเวลานาน โดยเริ่่�มจากการ	

มุ่่�งเน้้นตอบสนองต่่อวิิกฤตหลัังเกิิดเหตุุการณ์์แล้้ว นำสู่่�การพััฒนาแนวทางที่่�ผสานการป้้องกััน	

และการคาดการณ์์ล่่วงหน้้าเพื่่�อเป็็นส่่วนสำคััญของการจััดการ องค์์กรในปััจจุุบัันจึึงพึ่่�งพาการ	

ตอบสนองเมื่่�อเกิิดวิิกฤตเท่่านั้้�นไม่่ได้้ แต่่ต้้องเตรีียมพร้้อมที่่�จะจััดการกัับวิิกฤตทุุกขั้้�นตอนของ

กระบวนการ (Riggio & Newstead, 2023)

ทฤษฎีีดั้้�งเดิิมของการจััดการวิิกฤต เช่่น ทฤษฎีี "crisis management cycle" พััฒนา	

จากการตอบสนองและฟื้้�นฟููหลัังเกิิดวิิกฤตจนถึึงการเพิ่่�มกระบวนการป้้องกััน การเตรีียมพร้้อม	

การสื่่�อสารในภาวะวิิกฤต หรืือการฟื้้�นฟููหลัังวิิกฤต (Matías & Cardoso, 2023) ทั้้�งยัังพััฒนา

ต่อ่ยอดเพื่่�อตอบสนองการเปลี่่�ยนแปลงเศรษฐกิิจและเทคโนโลยีใีนปััจจุบุันั โดยการใช้ข้้้อมูลูหรือื

เทคโนโลยีีการตรวจจัับและป้้องกัันวิิกฤตอย่่างรวดเร็็วมากขึ้้�น

ทฤษฎีีที่่�พััฒนาล่่าสุุดยัังเน้้นความสำคััญของการสื่่�อสารระหว่่างองค์์กรกัับผู้้�มีีส่่วนได้้เสีีย	

ในภาวะวิิกฤต ซึ่�งการสื่่�อสารถููกต้้องและทัันท่่วงทีีจะช่่วยองค์์กรลดผลกระทบของวิิกฤตอย่่างมาก 

โดยเฉพาะเมื่่�อดำเนิินการผ่่านช่่องทางดิิจิิทััลหรืือโซเชีียลมีีเดีีย (Nalcaigil & Ozyilmaz, 2020) 

ทั้้�งยัังเน้้นประยุุกต์์ใช้้เทคโนโลยีีใหม่่ เช่่น การวิิเคราะห์์ข้้อมููลขนาดใหญ่่ (big data) และปััญญา

ประดิิษฐ์์ (AI) เพื่่�อตรวจจัับและตอบสนองต่่อวิิกฤตอย่่างรวดเร็็ว

นอกจากนี้้� การพัฒันาทฤษฎีกีารจัดัการวิกิฤตยังัเน้น้การจัดัการเชิิงกลยุทุธ์ ์เพื่่�อตอบสนอง

ต่่อวิิกฤต รวมถึึงปรัับปรุุงกระบวนการขององค์์กรเพื่่�อลดความเสี่่�ยงจากวิิกฤตที่่�อาจเกิิดขึ้้�น	

(Yegorova-Gudkova, 2023) การวางแผนเชิิงกลยุุทธ์์ในการจััดการวิิกฤตจึึงช่่วยให้้องค์์กร	

เตรีียมพร้้อมและจััดการกัับวิิกฤตอย่่างมีีประสิิทธิิภาพได้้
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สรุุป วิวััฒนาการของทฤษฎีีการจััดการวิิกฤตพััฒนาพร้้อมกัับความซัับซ้้อนที่่�เพิ่่�มขึ้้�นของ

วิิกฤตในองค์์กร ทั้้�งยัังเน้้นการป้้องกัันและการเตรีียมพร้้อมล่่วงหน้้ามากกว่่าการตอบสนองต่่อ

วิิกฤตหลัังเกิิดเหตุุการณ์์ ซึ่�งการใช้้เทคโนโลยีีหรืือข้้อมููลเพื่่�อช่่วยจััดการวิิกฤต รวมถึึงสื่่�อสาร

ระหว่่างองค์์กรกัับผู้้�มีีส่่วนได้้เสีียจะเป็็นแนวทางช่่วยให้้องค์์กรลดความเสี่่�ยงและผลกระทบของ

วิิกฤตอย่่างมีีประสิิทธิิภาพได้้

ลักษณะเฉพาะของอุตสาหกรรมบริการยุคดิจิทัล  
	 (characteristics of the service industry in the digital age)

อุตุสาหกรรมบริิการยุุคดิิจิิทัลัเปลี่่�ยนแปลงอย่่างมากเมื่่�อเทีียบกัับรููปแบบการให้้บริิการแบบ

ดั้้�งเดิิม โดยเทคโนโลยีีดิิจิิทััลช่่วยให้้การเชื่่�อมต่่อระหว่่างผู้้�ให้้บริิการกัับลููกค้้าเกิิดขึ้้�นง่่ายดายและ

รวดเร็็วขึ้้�นได้้ ทั้้�งยัังพััฒนาแนวคิิดใหม่่ ๆ  เพื่่�อนำสู่่�การเปลี่่�ยนแปลงลัักษณะการให้้บริิการ การใช้้	

เทคโนโลยีใีนอุตุสาหกรรมบริิการ รวมถึึงช่ว่ยให้เ้กิิดบริิการแบบไร้ก้ารสัมัผัสั ซึ่่�งเพิ่่�มความสะดวก

สบายและรวดเร็็วของการให้้บริิการ (Lee & Lee, 2020) ซึ่่�งการเข้้าใจลัักษณะเฉพาะของ

อุุตสาหกรรมบริิการยุุคดิิจิิทััลจะช่่วยให้้จััดการกัับความท้้าทายรวมถึึงโอกาสที่่�จะเกิิดขึ้้�นอย่่างมีี

ประสิิทธิิภาพได้้

1.	 การให้้บริิการแบบไร้้การสััมผััส (untact service)

	 การให้้บริิการแบบไร้้การสััมผััสเป็็นลัักษณะสำคััญที่่�เกิิดขึ้้�นในอุุตสาหกรรมบริิการยุุค

ดิิจิิทััล โดยบริิการรููปแบบนี้้�ไม่่ต้้องการที่่�จะพบปะกัันแบบตััวต่่อตััวระหว่่างผู้้�ให้้บริิการกัับลููกค้้า 

แต่่ใช้้เทคโนโลยีีดิิจิิทััลเพื่่�อส่่งมอบบริิการ เช่่น การสั่่�งอาหารผ่่านแอปพลิิเคชััน การทำธุุรกรรม

การเงิินผ่่านแอปธนาคาร การจองตั๋๋�วออนไลน์์ ซึ่�งบริิการแบบนี้้�จะช่่วยลดค่่าใช้้จ่่ายการดำเนิิน

งานและเพิ่่�มความรวดเร็็วการให้้บริิการได้้

2.	การเพิ่่�มมููลค่่าโดยใช้้เทคโนโลยีี (value co-creation through technology)

	 เทคโนโลยีีดิิจิิทััลยัังช่่วยเสริิมสร้้างการมีีส่่วนร่่วมของลููกค้้าเพื่่�อสร้้างคุุณค่่าการให้้

บริิการ โดยเฉพาะการพััฒนาความสามารถเพื่่�อให้้บริิการดิิจิิทััลผ่่านการสร้้างสรรค์์นวััตกรรม

และเทคโนโลยี ีทำให้ลู้กูค้า้มีสี่ว่นร่ว่มในกระบวนการให้บ้ริกิารได้ ้เช่่น การให้ข้้อ้มูลูเพื่่�อปรับัแต่ง่

บริกิาร การเลือืกใช้บ้ริกิารที่่�ตอบสนองความต้อ้งการส่ว่นตัวั ซึ่่�งจะทำให้ลู้กูค้า้รู้้�สึึกพอใจและภักัดีี

ต่่อแบรนด์์ได้้
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3.	การสร้้างสรรค์์รููปแบบธุุรกิิจใหม่่ยุุคดิิจิิทััล (business model innovation)

	 การเปลี่่�ยนแปลงของอุตุสาหกรรมบริกิารจะไม่ห่ยุดุที่่�การเปลี่่�ยนแปลงเทคโนโลยีเีท่า่นั้้�น 

แต่่ยัังรวมถึึงการพััฒนารููปแบบธุุรกิิจใหม่่ที่่�มุ่่�งเน้้นการเพิ่่�มประสิิทธิิภาพและลดความซัับซ้้อน

ของกระบวนการให้้บริิการ ตัวอย่่างเช่่น การเปลี่่�ยนแปลงสู่่�ระบบเศรษฐกิิจแบ่่งปััน (sharing	

economy) ซึ่่�งส่่งเสริิมให้้ลููกค้้าใช้้ทรััพยากรร่่วมกัันผ่่านแพลตฟอร์์มดิิจิิทััล ทั้้�งยัังช่่วยให้้ใช้้

ทรััพยากรอย่่างมีีประสิิทธิิภาพและเพิ่่�มรายได้้ให้้แก่่ธุุรกิิจ

4.	ความท้้าทายด้้านการพััฒนาทรััพยากรมนุุษย์์ (human resource challenges)

	 แม้้ว่่าการใช้้เทคโนโลยีีดิิจิิทััลในอุุตสาหกรรมบริิการจะช่่วยเพิ่่�มประสิิทธิิภาพและสร้้าง

โอกาสใหม่่ ๆ แต่่การปรัับตััวของบุุคลากรยัังคงเป็็นความท้้าทายที่่�สำคััญ ผู้้�ให้้บริิการจำเป็็นต้้อง

พััฒนาทัักษะด้้านเทคโนโลยีีดิิจิิทััลเพื่่�อทำงานร่่วมกัับระบบที่่�ทัันสมััยได้้ นอกจากนี้้� การสื่่�อสาร

และการสร้้างความสััมพัันธ์์กัับลููกค้้ายุุคดิิจิิทััลยัังต้้องอาศััยการปรัับตััวด้้านทัักษะการสื่่�อสารเชิิง

ดิิจิิทััลอีีกด้้วย

สรุปุ การเปลี่่�ยนแปลงในอุตุสาหกรรมบริกิารยุคุดิจิิทัิัลไม่เ่พียีงทำให้เ้กิิดความสะดวกสบาย

ในการให้บ้ริกิาร แต่ย่ังัสร้า้งโอกาสใหม่ ่ๆ  ที่่�จะเพิ่่�มประสิทิธิภิาพและความยั่่�งยืนืของธุรุกิจิได้ ้โดย

การให้้บริิการแบบไร้้การสััมผััสหรืือการเพิ่่�มมููลค่่าผ่่านการใช้้เทคโนโลยีีเป็็นลัักษณะสำคััญที่่�ส่่ง

ผลให้้อุุตสาหกรรมบริิการตอบสนองต่่อความต้้องการของลููกค้้าอย่่างรวดเร็็วและตรงประเด็็น 

รวมถึึงความท้้าทายในการปรัับตััวของบุุคลากรยุุคดิิจิิทััลยัังคงเป็็นประเด็็นที่่�ต้้องให้้ความสำคััญ

ความสำ�คัญของการเตรียมความพร้อมในสถานการณ์วิกฤต  
	 (importance of crisis preparedness in modern organizations)

การเตรีียมความพร้้อมในสถานการณ์์วิิกฤตสำคััญต่่อการบริิหารจััดการองค์์กรยุุคดิิจิิทััล 	

โดยองค์์กรที่่�เตรีียมความพร้้อมดีีจะรัับมืือกัับสถานการณ์์วิิกฤตอย่่างมีีประสิิทธิิภาพและลด	

ผลกระทบที่่�เกิิดขึ้้�นได้้ ซึ่�งการเตรีียมความพร้้อมจะเกี่่�ยวข้้องกัับการวางแผน การสร้้างกลไก	

การตอบสนอง และการประเมิินความเสี่่�ยงที่่�อาจเกิิดขึ้้�น ทั้้�งยัังช่่วยเสริิมสร้้างความยืืดหยุ่่�นและ

ความสามารถที่่�จะฟื้้�นตััวขององค์์กรภายหลัังจากวิิกฤต (Fuller & La Sala, 2021)

1.	 การวางแผนล่่วงหน้้าและการประเมิินความเสี่่�ยง

	 การเตรีียมความพร้้อมเริ่่�มต้้นโดยประเมิินความเสี่่�ยงและสร้้างแผนปฏิิบััติิการเพื่่�อ	

ตอบสนองต่่อวิิกฤต ซึ่่�งองค์์กรที่่�ประเมิินความเสี่่�ยงอย่่างเป็็นระบบจะระบุุปััจจััยที่่�อาจก่่อให้้เกิิด

aw_digital_proof6 (new p.1-284).indd   25aw_digital_proof6 (new p.1-284).indd   25 6/2/2568 BE   21:266/2/2568 BE   21:26



การจัดการวิกฤตในอุตสาหกรรมบริการยุคดิจิทัล

26

บทนำ�สู่การจัดการวิกฤตในอุตสาหกรรมบริการ

วิิกฤตและวางแนวทางการรับัมือื รวมถึึงแผนปฏิบิัตัิกิารล่ว่งหน้า้จะช่่วยให้อ้งค์ก์รจััดการกับัวิกิฤต

อย่่างมีีประสิิทธิิภาพและลดความเสีียหายที่่�อาจเกิิดขึ้้�นได้้

2.	การเตรีียมความพร้้อมด้้านการสื่่�อสาร

	 การสื่่�อสารที่่�ชััดเจนและรวดเร็็วเป็็นกุุญแจสำคััญของการจััดการวิิกฤต โดยเฉพาะ

ยุุคดิิจิิทััลที่่�ข้้อมููลแพร่่กระจายอย่่างรวดเร็็ว จึึงต้้องจััดเตรีียมกลยุุทธ์์การสื่่�อสารทั้้�งภายในและ

ภายนอกองค์์กร ซึ่่�งการเตรีียมความพร้้อมด้้านการสื่่�อสารจะช่่วยให้้ข้้อมููลที่่�ถููกต้้องรวมถึึงเป็็น

ปััจจุุบัันเข้้าถึึงผู้้�มีีส่่วนได้้เสีียทุุกฝ่่ายอย่่างรวดเร็็ว ทั้้�งยัังช่่วยลดความเข้้าใจผิิดสร้้างและความเชื่่�อ

มั่่�นให้้แก่่ลููกค้้าได้้

3.	การฝึึกซ้้อมและการเตรีียมความพร้้อมด้้านทรััพยากร

	 การฝึึกซ้้อมและการทบทวนแผนปฏิิบััติิการเป็็นส่่วนหน่ึ่�งของการเตรีียมความพร้้อมที่่�

สำคััญ โดยองค์์กรควรฝึึกซ้้อมรัับมืือกัับวิิกฤตเป็็นประจำเพื่่�อให้้แน่่ใจว่่าบุุคลากรทุุกคนจะเข้้าใจ

บทบาทของตนได้ ้ซึ่่�งการเตรียีมความพร้อ้มด้า้นทรัพัยากร เช่น่ การจััดหาทรัพัยากรการเงิินและ

เทคโนโลยีีให้้เพีียงพอ ก็เป็็นปััจจััยสำคััญช่่วยเสริิมสร้้างความสามารถการรัับมืือกัับสถานการณ์์

วิิกฤตขององค์์กรได้้

4.	การสร้้างความยืืดหยุ่่�นและการฟื้้�นตััว

	 การเตรีียมความพร้้อมไม่่เพีียงช่่วยให้้องค์์กรรัับมืือกัับวิิกฤตทัันทีีได้้ แต่่ยัังเสริิมสร้้าง

ความยืืดหยุ่่�นและความสามารถการฟื้้�นฟููหลัังวิิกฤต ทั้้�งยัังช่่วยให้้องค์์กรกลัับมาดำเนิินงาน

อย่่างรวดเร็็วหรืือฟ้ื้�นฟููความเชื่่�อมั่่�นจากผู้้�มีส่่วนได้้เสีียอีีกด้้วย ซึ่�งองค์์กรที่่�เตรีียมความพร้้อมดีี

จะประยุุกต์์ใช้้วิิกฤตให้้เป็็นโอกาสเพื่่�อปรัับปรุุงกระบวนการทำงานและสร้้างความได้้เปรีียบการ

แข่่งขััน

สรุุป การเตรีียมความพร้้อมในสถานการณ์์วิิกฤตเป็็นกระบวนการสำคััญยิ่่�งต่่อองค์์กรยุุค

ดิิจิิทััล ซึ่่�งการวางแผนปฏิิบััติิการชััดเจน การประเมิินความเสี่่�ยง การเตรีียมความพร้้อมด้้านการ

สื่่�อสาร และการฝึึกซ้้อมจะช่่วยให้้องค์์กรรัับมืือกัับวิิกฤตอย่่างมีีประสิิทธิิภาพ ทั้้�งยัังสร้้างความ

ยืืดหยุ่่�นหรืือความสามารถการฟ้ื้�นตััว อันเป็็นปััจจััยสำคััญของการสร้้างความมั่่�นคงให้้แก่่องค์์กร

ระยะยาว
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บทบาทของเทคโนโลยีในการตรวจจับวิกฤตล่วงหน้า 
	 (the role of technology in early crisis detection)

ในยุคุดิจิิิทัลั เทคโนโลยีมีีบีทบาทสำคัญัที่่�จะช่ว่ยให้อ้งค์ก์รตรวจจับัสัญัญาณวิกิฤตล่ว่งหน้า้	

การใช้้เทคโนโลยีีดิิจิิทััล เช่่น ปััญญาประดิิษฐ์์ ข้้อมููลขนาดใหญ่่ ระบบการเตืือนล่่วงหน้้า (early	

warning systems) ซึ่่�งจะช่ว่ยให้อ้งค์ก์รประเมินิความเสี่่�ยงหรือืตอบสนองต่อ่วิกิฤตที่่�อาจเกิดิขึ้้�น	

อย่่างรวดเร็็วและมีีประสิิทธิิภาพ ทั้้�งยัังช่่วยลดผลกระทบจากวิิกฤตหรืือเพิ่่�มความยืืดหยุ่่�นของ

องค์์กรได้้ (Farrokhi et al., 2020)

1.	 การใช้้โซเชีียลมีีเดีียในการตรวจจัับวิิกฤต

	 โซเชีียลมีีเดีียกลายเป็็นแหล่่งข้้อมููลสำคััญของการตรวจจัับวิิกฤตล่่วงหน้้า ซึ่ ่�งการ

วิิเคราะห์์ข้้อมููลจากโซเชีียลมีีเดีีย เช่่น Twitter Facebook จะทำให้้องค์์กรตรวจจัับเหตุุการณ์์ที่่�	

อาจก่่อให้้เกิิดวิิกฤตอย่่างรวดเร็็วได้้ โดยข้้อมููลที่่�ผู้้�ใช้้เผยแพร่่จะใช้้ประมวลผลและวิิเคราะห์์

เพื่่�อค้้นหาสััญญาณเตืือนล่่วงหน้้าของสถานการณ์์วิิกฤตต่่าง ๆ จากการศึึกษาของ Mirbabaie	

et al., (2020) พบว่่า การใช้้ข้้อมููลจากโซเชีียลมีีเดีียช่่วยให้้บริิการฉุุกเฉิินตรวจจัับวิิกฤตเร็็วขึ้้�น

รวมถึึงพััฒนาการจััดการวิิกฤตดีีขึ้้�นได้้

2.	ปััญญาประดิิษฐ์์และการวิิเคราะห์์ข้้อมููลขนาดใหญ่่

	 ปััญญาประดิิษฐ์์และการวิิเคราะห์์ข้้อมููลขนาดใหญ่่มีีบทบาทสำคััญต่่อการตรวจจัับ	

หรืือพยากรณ์์วิิกฤต ทั้้�งยัังช่่วยองค์์กรวิิเคราะห์์ข้้อมููลปริิมาณมากและซัับซ้้อนจากแหล่่งต่่าง ๆ	

เพื่่�อหาสััญญาณบ่่งชี้้�ความเสี่่�ยงที่่�อาจเกิิดขึ้้�น รวมถึึงยัังใช้้วิิเคราะห์์ความรู้้�สึึก (sentiment 	

analysis) หรืือข้้อมููลเชิิงความรู้้�สึึกจากแหล่่งข้้อมููลดิิจิิทััลเพื่่�อระบุุเหตุุการณ์์ที่่�เป็็นสััญญาณของ

วิิกฤต (Farrokhi et al., 2020) ซึ่�งการศึึกษาเกี่่�ยวกัับปััญญาประดิิษฐ์ใ์นการตรวจจัับวิกิฤตแสดง

ให้้เห็็นว่่า ปัญญาประดิิษฐ์์จะช่่วยพยากรณ์์เหตุุการณ์์สำคััญที่่�เกิิดขึ้้�นในบริิษััทได้้ และช่่วยให้้	

ผู้้�บริิหารตััดสิินใจอย่่างทัันท่่วงทีี

3.	ระบบการเตืือนล่่วงหน้้าด้้วยเทคโนโลยีีการเรีียนรู้้�ของเครื่่�อง

	 ระบบการเตืือนล่่วงหน้้าที่่�อาศััยเทคโนโลยีีการเรีียนรู้้�ของเครื่่�อง (Machine Learning)	

เป็็นเครื่่�องมืือสำคััญต่่อการตรวจจัับวิิกฤต ทั้้�งยัังช่่วยให้้องค์์กรพยากรณ์์เหตุุการณ์์ที่่�อาจเกิิดขึ้้�น	

และเตรีียมความพร้้อมเพื่่�อรัับมืือกัับวิิกฤตในอนาคต ซึ่่�งการวิิจััยของ Farrokhi et al., (2020) 	

พบว่่าการใช้้การวิิเคราะห์์ข้้อมููลและ Machine Learning จะช่่วยตรวจจัับเหตุุการณ์์วิิกฤต	

แต่่เนิ่่�น ๆ ทั้้�งยัังช่่วยให้้การจััดการวิิกฤตมีีประสิิทธิิภาพมากขึ้้�น

aw_digital_proof6 (new p.1-284).indd   27aw_digital_proof6 (new p.1-284).indd   27 6/2/2568 BE   21:266/2/2568 BE   21:26



การจัดการวิกฤตในอุตสาหกรรมบริการยุคดิจิทัล

28

บทนำ�สู่การจัดการวิกฤตในอุตสาหกรรมบริการ

สรุปุ การใช้เ้ทคโนโลยียีุคุดิจิิทิัลัเพื่่�อการตรวจจับัวิกิฤตล่ว่งหน้า้มีบีทบาทสำคัญัที่่�จะช่่วยให้้

องค์์กรรัับมืือกัับสถานการณ์์วิิกฤตอย่่างทัันท่่วงทีี โดยเฉพาะการใช้้ปััญญาประดิิษฐ์์ ข้อมููลขนาด

ใหญ่ ่และระบบการเตือืนล่ว่งหน้า้ ช่ว่ยให้อ้งค์ก์รพยากรณ์เ์หตุกุารณ์ล์่ว่งหน้า้ ลดความเสียีหายที่่�

อาจเกิิดขึ้้�น รวมถึึงเพิ่่�มความสามารถการแข่่งขัันหรืือความยืืดหยุ่่�นขององค์์กรยุุคดิิจิิทััลได้้

การวิเคราะห์ผู้มีส่วนได้เสียและการประเมินผลกระทบ  
	 (stakeholder analysis and impact assessment)

การวิเิคราะห์ผ์ู้้�มีสี่ว่นได้เ้สียี (stakeholder analysis) และการประเมินิผลกระทบ (impact 

assessment) เป็็นกระบวนการสำคััญต่่อองค์์กรที่่�ต้้องการจััดการวิิกฤตยุุคดิิจิิทััล เนื่่�องจาก	

ผู้้�มีส่่วนได้้เสีียมีีบทบาทสำคััญที่่�จะสร้้างหรืือทำลายความสำเร็็จของการบริิหารจััดการวิิกฤต	

โดยการเข้้าใจความต้้องการและความคาดหวัังของผู้้�มีส่่วนได้้เสีียที่่�ต่างกััน รวมถึึงผลกระทบที่่�

อาจเกิิดขึ้้�นต่่อกลุ่่�มต่่าง ๆ  เป็็นสิ่่�งที่่�องค์์กรต้้องทำเพื่่�อลดผลกระทบเชิิงลบหรืือเพิ่่�มความสามารถ	

การฟื้้�นตััวขององค์์กรหลัังวิิกฤต

1.	 การระบุุผู้้�มีส่่วนได้้เสีีย (stakeholder identification)

	 การระบุุผู้้�มีส่่วนได้้เสีียเป็็นขั้้�นตอนแรกที่่�สำคััญต่่อกระบวนการวิิเคราะห์์ ซึ่่�งผู้้�มีีส่่วน	

ได้้เสีียประกอบด้้วยกลุ่่�มต่่าง ๆ เช่่น ลููกค้้า พนัักงาน ชุมชน นัักลงทุุน ผู้้�จััดหาวััตถุุดิิบ หน่่วยงาน

รััฐบาล และจากการศึึกษาของ Steffen & Ledwon (2023) แสดงถึงึการวิเิคราะห์ผ์ู้้�มีส่ว่นได้เ้สียี	

ในภาวะวิิกฤตจะช่่วยให้้องค์์กรเข้้าใจความต้้องการหรืือความคาดหวัังที่่�ต่่างกััน ซึ่่�งเป็็นกุุญแจ

สำคััญต่่อการพััฒนากลยุุทธ์์เพื่่�อจะตอบสนองอย่่างเหมาะสม

2.	การจััดลำำ�ดัับความสำำ�คััญของผู้้�มีีส่่วนได้้เสีีย (stakeholder prioritization)

	 เมื่่�อระบุุผู้้�มีส่ว่นได้้เสีียแล้้ว องค์์กรต้้องจััดลำดัับความสำคััญตามอิิทธิิพลหรืือผลกระทบ	

จากกลุ่่�มคนเหล่่านี้้�ต่่อการดำเนิินงานขององค์์กร ซึ่�งงานวิิจััยของ Liou et al., (2023) เสนอ

ว่่า องค์์กรที่่�มีจำนวนพนัักงานและผู้้�ติดตามบนโซเชีียลมีีเดีียมากก็็จะตอบสนองรวดเร็็วหรืือมีี

ประสิิทธิิภาพที่่�จะตอบสนองความต้้องการของผู้้�มีีส่่วนได้้เสีียในภาวะวิิกฤต ซึ่�งการจััดลำดัับ

ความสำคััญจะช่่วยให้้องค์์กรมุ่่�งเน้้นกลุ่่�มสำคััญมากที่่�สุดเพื่่�อรัับมือืกัับวิกิฤต เช่่น ลูกค้า้ พนักังาน

3.	การประเมิินผลกระทบ (impact assessment)

	 การประเมิินผลกระทบเป็็นกระบวนการที่่�องค์์กรจะใช้้ตรวจสอบและประเมิินว่่า	

ผู้้�มีส่ว่นได้้เสียีได้้รับัผลกระทบอย่่างไรในภาวะวิิกฤต ซึ่�งงานวิิจัยัของ Hassel & Cedergren (2021) 
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แสดงถึึงการประเมิินผลกระทบและการวิิเคราะห์์ความเสี่่�ยงหรืือความเปราะบางขององค์์กร 	

เพื่่�อช่่วยให้้องค์์กรมีีข้้อมููลที่่�จำเป็็นต่่อการจััดทำแผนปฏิิบััติิการอย่่างมีีประสิิทธิิภาพในภาวะ	

วิิกฤตได้้

4.	การสื่่�อสารกัับผู้้�มีีส่่วนได้้เสีีย (stakeholder communication)

	 การสื่่�อสารเป็็นสิ่่�งสำคััญที่่�ช่่วยลดความไม่่แน่่นอนในภาวะวิิกฤต ทั้้�งยัังสร้้างความ	

เชื่่�อมั่่�นแก่่องค์์กรได้้ โดยผู้้�มีส่่วนได้้เสีียคาดหวัังที่่�จะได้้รัับข้้อมููลอย่่างโปร่่งใสและเป็็นปััจจุุบััน 	

ซ่ึ่�งการใช้เ้ครื่่�องมือืการสื่่�อสารแบบดิจิิทิัลั เช่น่ โซเชียีลมีเีดียี แพลตฟอร์ม์ออนไลน์ ์จะช่่วยให้อ้งค์ก์ร

สื่่�อสารกัับผู้้�มีีส่่วนได้้เสีียอย่่างรวดเร็็วและมีีประสิิทธิิภาพ

สรุุป การวิิเคราะห์์ผู้้�มีีส่่วนได้้เสีียและการประเมิินผลกระทบเป็็นกระบวนการสำคััญของ

การจััดการวิิกฤตในองค์์กร ซึ่�งการระบุุผู้้�มีีส่่วนได้้เสีียหรืือการจััดลำดัับความสำคััญของกลุ่่�มคน

เหล่่านี้้�จะช่่วยให้้องค์์กรจััดการกัับวิิกฤตอย่่างมีีประสิิทธิิภาพ นอกจากนี้้� การประเมิินผลกระทบ	

และการสื่่�อสารอย่่างโปร่่งใสกัับผู้้�มีีส่่วนได้้เสีียจะช่่วยลดผลกระทบเชิิงลบ ทั้้�งยัังสร้้างความ	

เชื่่�อมั่่�นให้้แก่่องค์์กรได้้

การสื่อสารในภาวะวิกฤต: แพลตฟอร์มดั้งเดิมกับแพลตฟอร์มดิจิทัล  
	 (crisis communication: traditional vs. digital platforms)

การสื่่�อสารในภาวะวิิกฤตเป็็นกระบวนการสำคััญที่่�ช่วยให้้องค์์กรจััดการกัับวิิกฤตอย่่างมีี

ประสิิทธิิภาพซึ่่�งการเลืือกใช้้แพลตฟอร์์มเพื่่�อจะสื่่�อสารนั้้�นมีีบทบาทสำคััญต่่อการส่่งข้้อมููลไปยััง	

ผู้้�มีสี่ว่นได้้เสียี ทั้้�งแพลตฟอร์ม์ดั้้�งเดิิม เช่น่ โทรทััศน์ ์หนังัสือืพิมิพ์ ์วิทยุ ุและแพลตฟอร์์มดิจิิทัิัล เช่่น 

โซเชียีลมีเีดีีย เว็บ็ไซต์ ์อันมีลีักัษณะและข้้อดีข้ี้อเสียีต่า่งกััน การใช้้แพลตฟอร์์มดิจิิทิัลัจึึงมีีบทบาท

เพิ่่�มขึ้้�นอย่่างมากต่่อการสร้้างปฏิสิััมพัันธ์์รวดเร็็วหรืือเข้้าถึึงง่่ายได้้

1.	 แพลตฟอร์์มดั้้�งเดิิมกัับการสื่่�อสารในภาวะวิิกฤต

	 แพลตฟอร์์มดั้้�งเดิิม เช่่น โทรทััศน์์ หนัังสืือพิิมพ์์ ยังคงเป็็นช่่องทางสำคััญที่่�จะสื่่�อสาร	

กัับกลุ่่�มเป้้าหมายขนาดใหญ่่ โดยเฉพาะสถานการณ์์ที่่�ใช้้งานโครงข่่ายสื่่�อดิิจิิทััลอย่่างจำกััด	

ทั้้�งยัังมีีข้้อจำกััดเรื่่�องความเร็็วของการส่่งข้้อมููลและสร้้างปฏิิสััมพัันธ์์ทัันทีีไม่่ได้้ ซึ่�งการวิิจััยของ 	

Lee (2020) ระบุุว่่า การสื่่�อสารในภาวะวิิกฤตที่่�ใช้้แพลตฟอร์์มดั้้�งเดิิมนั้้�นยัังคงมีีประสิิทธิิภาพ	

ต่่อกลุ่่�มที่่�เข้้าถึึงอิินเทอร์์เน็็ตต่่ำ แต่่ก็็ตอบสนองความต้้องการข้้อมููลแบบทัันทีีไม่่ได้้ 
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2.	 แพลตฟอร์์มดิิจิิทััลกัับการสื่่�อสารในภาวะวิิกฤต

	 แพลตฟอร์์มดิิจิิทััล เช่่น โซเชีียลมีีเดีีย เว็็บไซต์์ อีีเมล สามารถที่่�จะสื่่�อสารแบบสองทาง

และตอบสนองความต้้องการของผู้้�มีีส่่วนได้้เสีียทัันทีี ทั้้�งยัังช่่วยให้้องค์์กรสื่่�อสารอย่่างรวดเร็็ว 

โต้้ตอบแบบทัันทีี หรืือเข้้าถึึงกลุ่่�มเป้้าหมายอย่่างกว้้างขวาง ซึ่่�งการศึึกษาของ Fisenko (2021) 

พบว่่า โซเชีียลมีีเดีีย เช่่น Facebook Twitter ช่่วยให้้องค์์กรสื่่�อสารและแก้้ปััญหาวิิกฤตอย่่างมีี

ประสิิทธิิภาพ โดยเฉพาะในภาวะวิิกฤตที่่�ต้องการความรวดเร็็วและการสื่่�อสารอย่่างโปร่่งใส 

3.	ข้้อดีีและข้้อเสีียของแพลตฟอร์์มดิิจิิทััล

	 แม้้ว่า่แพลตฟอร์์มดิิจิทิัลัจะมีีข้อ้ดีีหลายประการ เช่น่ ความเร็ว็ของการสื่่�อสาร การสร้้าง

ปฏิิสััมพัันธ์์ แต่่ก็็เสี่่�ยงต่่อความไม่่แน่่นอนและการแพร่่กระจายของข้้อมููลที่่�ไม่่ถููกต้้อง รวมถึึง

การสื่่�อสารในภาวะวิิกฤตผ่่านแพลตฟอร์์มดิิจิิทััลยัังเสี่่�ยงต่่อการควบคุุมข้้อความที่่�อาจผิิดพลาด	

หรืือแม้้กระทั่่�งการแพร่่กระจายของข่่าวลืือ (Mason et al., 2019) ซึ่่�งการใช้้แพลตฟอร์์มดิิจิิทััล

อย่่างถููกต้้องจะช่่วยลดผลกระทบเชิิงลบจากวิิกฤตได้้ 

4.	การใช้้เทคโนโลยีีเพื่่�อเสริิมสร้้างการสื่่�อสารในภาวะวิิกฤต

	 เทคโนโลยีีดิิจิิทััล เช่่น ระบบปััญญาประดิิษฐ์์ การวิิเคราะห์์ข้้อมููลขนาดใหญ่่ จะใช้้เพื่่�อ

ตรวจจัับและคาดการณ์์วิิกฤตล่่วงหน้้า ทำให้้องค์์กรตอบสนองต่่อวิิกฤตอย่่างมีีประสิิทธิิภาพ 	

ซ่ึ่�งการวิิจััยของ Zora Rezo et al., (2021) แสดงถึึงการใช้้เทคโนโลยีีดิิจิิทััลเพื่่�อช่่วยให้้องค์์กร

ตรวจจัับหรืือจััดการสถานการณ์์วิิกฤตรวดเร็็วยิ่่�งขึ้้�น 

สรุุป การใช้้แพลตฟอร์์มดั้้�งเดิิมและดิิจิิทััลเพื่่�อสื่่�อสารในภาวะวิิกฤตมีีบทบาทสำคััญ	

ที่่�จะสร้้างความเชื่่�อมั่่�นและปลอดภััยให้้แก่่ผู้้�มีีส่่วนได้้เสีีย ขณะที่่�แพลตฟอร์์มดั้้�งเดิิมยัังคงสำคััญ	

ต่่อกลุ่่�มที่่�เข้้าถึึงอิินเทอร์์เน็็ตต่่ำ แต่่แพลตฟอร์์มดิิจิิทััลยัังคงสื่่�อสารอย่่างรวดเร็็วและโต้้ตอบ	

ทัันทีีได้้ ซึ่ ่�งการใช้้ทั้้�งสองแพลตฟอร์์มอย่่างสมดุุลจะช่่วยให้้องค์์กรจััดการวิิกฤตอย่่างมีี

ประสิิทธิิภาพมากขึ้้�น

ภาพรวมของงานวิจัยการจัดการวิกฤตอุตสาหกรรมบริการ  
	 (research overview on crisis management in service industries)

การจััดการวิิกฤตอุุตสาหกรรมบริิการเป็็นหััวข้้อที่่�ได้้รัับความสนใจอย่่างมาก เนื่่�องจาก

อุุตสาหกรรมนี้้�ได้้รัับผลกระทบจากวิิกฤตต่่าง ๆ อย่่างต่่อเนื่่�อง เช่่น การระบาดของโควิิด 19	

การก่อ่การร้้าย ความไม่ส่งบทางการเมืือง งานวิจัิัยที่่�เกี่่�ยวข้อ้งกัับการจัดัการวิกิฤตในภาคบริกิาร	
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จึึงเน้้นศึึกษาแนวทางการจััดการก่่อน ระหว่่าง และหลัังเกิิดวิิกฤต รวมถึึงสร้้างแนวทางการวิิจััย	

ใหม่่ ๆ เพื่่�อพััฒนาองค์์ความรู้้�เรื่่�องนี้้� 

1.	 งานวิิจััยช่่วงก่่อนเกิิดวิิกฤต (pre-crisis research)

	 งานวิิจััยช่่วงก่่อนเกิิดวิิกฤตจะเน้้นการวางแผนและเตรีียมความพร้้อมก่่อนที่่�จะเกิิด

เหตุุการณ์์ไม่่พึึงประสงค์์ ซึ่�งบทความของ Mudalal (2021) เสนอว่่า การบููรณาการจััดการวิิกฤต

เข้า้กับักระบวนการวางแผนเชิงิกลยุทุธ์เ์ป็น็สิ่่�งสำคัญัอย่า่งยิ่่�ง ทั้้�งยังัช่ว่ยเพิ่่�มประสิทิธิภิาพของการ

บริิหารในภาวะวิิกฤตรวมถึึงลดผลกระทบจากวิิกฤตลง

2.	 งานวิิจััยช่่วงเกิิดวิิกฤต (mid-crisis research)

	 งานวิิจััยในภาวะวิิกฤตจะมุ่่�งเน้้นการบริิหารจััดการช่่วงที่่�เกิิดวิิกฤต เช่่น การจััดการ	

ความเสี่่�ยง การประสานงานกัับผู้้�มีีส่่วนได้้เสีีย การตอบสนองรวดเร็็ว โดยงานวิิจััยของ Leta 

& Chan (2021) เสนอว่่า การสื่่�อสารกัับผู้้�มีีส่่วนได้้เสีีย รวมถึึงการจััดการภายในองค์์กรของ

อุุตสาหกรรมบริิการและการท่่องเที่่�ยว เป็็นปััจจััยสำคััญที่่�จะช่่วยลดผลกระทบจากวิิกฤต 

3.	งานวิิจััยช่่วงหลัังวิิกฤต (post-crisis research)

	 หลัังจากวิิกฤตผ่่านพ้้นไป งานวิิจััยช่่วงนี้้�จะเน้้นการฟ้ื้�นตััวขององค์์กรและการเตรีียม

ความพร้้อมต่่อวิิกฤตในอนาคต โดยงานวิิจััยของ Finsterwalder & Kuppelwieser (2020) 

เสนอกรอบการวิิจััยใหม่่เรีียกว่่า "resources-challenges equilibrium framework" ซึ่�งเน้้น

ให้้ความสำคััญกัับการรัักษาสมดุุลระหว่่างทรััพยากรที่่�มีีกัับความท้้าทายที่่�ต้้องเผชิิญ เพื่่�อเสริิม

สร้้างความเป็็นอยู่่�ที่่�ดีของระบบการบริิการหลัังวิิกฤต 

4.	แนวทางการวิิจััยในอนาคต (future research directions)

	 การศึึกษาเพิ่่�มเติิมในอนาคตควรเน้น้การวิจัิัยแบบบูรูณาการทุกุขั้้�นตอนของวิกิฤต ตั้้�งแต่่

ก่่อนเกิิดวิิกฤตจนถึึงการฟื้้�นตััวหลัังวิิกฤต ทั้้�งยัังควรศึึกษาปััจจััยเชิิงพฤติิกรรมที่่�ส่่งผลต่่อการ

จัดัการวิกิฤต โดยงานวิจิัยัเกี่่�ยวกับัการจัดัการวิกิฤตจากมุมุมองของผู้้�มีสี่ว่นได้เ้สียียังัเป็น็แนวทาง

น่่าสนใจ ซึ่�งจะช่่วยให้้องค์์กรพััฒนากลยุุทธ์ก์ารจััดการวิิกฤตอย่่างมีีประสิิทธิภิาพมากยิ่่�งขึ้้�น (Leta 

& Chan, 2021)
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สรุุป งานวิิจััยเกี่่�ยวกัับการจััดการวิิกฤตของอุุตสาหกรรมบริิการยัังพััฒนาอย่่างต่่อเนื่่�อง	

โดยครอบคลุุมทั้้�งการเตรีียมความพร้้อมก่่อนเกิิดวิิกฤต การบริิหารจััดการในภาวะวิิกฤต และ

การฟ้ื้�นตััวหลัังจากวิิกฤต ซึ่�งการศึึกษาในอนาคตควรมุ่่�งเน้้นการพััฒนากรอบแนวคิิดใหม่่ ๆ	

รวมถึึงบูรูณาการความรู้้�ด้านต่่าง ๆ  เพื่่�อเสริมิสร้า้งความสามารถขององค์์กรให้้รับัมือืกัับวิกิฤตใน

อนาคตอย่่างมีีประสิิทธิิภาพได้้

บทสรุป (conclusion) 

วิิกฤตในอุุตสาหกรรมบริิการไม่่เพีียงสร้้างความท้้าทายที่่�ยากจะคาดการณ์์ได้้ แต่่ยัังส่่ง	

ผลกระทบต่่อการดำเนิินงานและความสามารถการแข่ง่ขัันขององค์์กรอย่่างรุนุแรงทุุกมิติิ ิทั้้�งด้า้น

เศรษฐกิจิ สังัคมหรือืเทคโนโลยี ีซึ่่�งความเข้า้ใจคำจำกัดัความและประเภทของวิกิฤตในภาคบริกิาร

เป็็นสิ่่�งสำคััญที่่�ช่่วยให้้ผู้้�บริิหารวางแผนจััดการวิิกฤตอย่่างมีีประสิิทธิิภาพ โดยเฉพาะยุุคดิิจิิทััล

ที่่�การเปลี่่�ยนแปลงเกิิดขึ้้�นรวดเร็็ว การเตรีียมความพร้้อมด้้านกลยุุทธ์์ รวมถึึงการใช้้เทคโนโลยีี

เพื่่�อตรวจจัับหรืือป้้องกัันวิิกฤตล่่วงหน้้าจึึงสำคััญยิ่่�ง ทั้้�งยัังช่่วยเสริิมสร้้างความสามารถการ	

ฟ้ื้�นตััวขององค์์กรได้้

นอกจากนี้้� การจััดการวิิกฤตยุุคดิิจิิทััลยัังต้้องอาศััยการสื่่�อสารที่่�มีประสิิทธิิภาพผ่่าน

แพลตฟอร์์มดั้้�งเดิิมและแพลตฟอร์์มดิิจิิทััล เพื่่�อให้้ผู้้�มีีส่่วนได้้เสีียได้้รัับข้้อมููลที่่�ถููกต้้องทัันเวลา 	

ซ่ึ่�งการวิเิคราะห์ผ์ู้้�มีสี่ว่นได้เ้สียีหรือืการประเมินิผลกระทบจากวิกิฤตยังัคงเป็น็กระบวนการที่่�ขาด

ไม่ไ่ด้ ้เนื่่�องจากความสามารถการระบุแุละจัดัลำดับัความสำคัญัของผู้้�มีสี่ว่นได้เ้สียีจะช่ว่ยให้อ้งค์ก์ร

ฟ้ื้�นตััวอย่่างรวดเร็็ว ทั้้�งยัังช่่วยลดความเสีียหายอย่่างมีีประสิิทธิิภาพได้้
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