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ในบทนี้จะใหความรูเบื้องตนเกี่ยวกับการจัดการวิกฤตและภัยพิบัติที่จะเกิดขึ้นใน

อตุสาหกรรมการทองเทีย่ว การตดัสนิใจของผูบรโิภคจากภาวะวกิฤตหรือภยัพบิตัสิามารถเกดิ

ผลกระทบไดอยางมากและสงผลกระทบตอธุรกิจและสังคม ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยว

หรือผูบริหารงานควรตระหนักถึงวิกฤตและภัยพิบัติที่อาจจะเกิดข้ึนไดและสงผลกระทบตอ

ธุรกิจของตนเอง วิกฤตและภัยพิบัติเปนสิ่งที่เกินจากการคาดคะเนของผูประกอบการวาจะ

เกิดอะไรขึ้นบาง ถาผูประกอบการปรับตัวไมทันกับเหตุวิกฤตหรือภัยพิบัติที่เกิดขึ้น จะทําให

ประสิทธิภาพการบริหารจัดการและการดําเนินงานไมสามารถดําเนินไปตามปกติได 

1.1 ความหมายของวิกฤตการณ

วิกฤต (Crisis) ตามพจนานุกรมไทย ฉบับราชบัณฑิตยสถาน หมายถึง วิกฤต 

วิกฤตการณ ภาวะวิกฤต วิกฤตกาล ภาวะฉุกเฉิน ปญหาขั้นฉุกเฉิน

วิกฤตการณ (Crisis) หมายถึงเหตุการณที่สงผลกระทบตอความเชื�อมั่นในระยะ

ยาวขององคกรหรอืสินคา หรอือาจสงผลกระทบตอความสามารถในการดําเนนิการตามปกติ

ขององคกรหรือสินคานั้นๆ ซึ่งอาจเกิดจากธรรมชาติและฝมือมนุษย

ภาวะวกิฤต (Crisis) หมายถงึภาวะเชงิลบทีเ่กดิขึน้อยางไมคาดคดิ ซึง่จะสงผลเชงิ

ลบระยะยาว เชน ตึกถลม ไฟไหม หมอแปลงระเบิด ถังแกสระเบิด คนงานไดรับอันตราย

จากการทํางาน ผูบริหารลาออกทั้งคณะ สินคามีปญหา คนบริโภคสินคาของบริษัทแลว

ทองเสยี เครื�องบนิตก โปะลม เรอืลม โรคระบาด เปนตน เหตกุารณหรือภาวะวกิฤตดงักลาว
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ที่เกิดขึ้นนั้นเปนเหตุการณที่เราไมสามารถคาดการณลวงหนาวาจะเกิดข้ึนได และเมื�อเกิด

ขึ้นแลวมักจะสงผลเชิงลบในระยะยาว เชน ไมมีใครกลาขึ้นเครื�องบินหรือลงเรือ ไมมีใคร 

กลามารับประทานอาหาร ไมมีใครกลาเขามาเลนเครื�องเลนในสวนสนุก ไมมีใครอยากมา 

สมัครงาน ไมมีใครอยากเขาไปใกลโรงงาน ซึ่งสิ่งเหลานี้เรียกวา “ภาวะวิกฤต”

ภาวะวิกฤต (Crisis) หมายถึงสถานการณที่เขาสูภาวะที่จําเปนตองเขาจัดการ เพื�อ

หลีกเลี่ยงหรือแกไขความเสียหายที่เกิดขึ้น หรือวิกฤตทางดานความปลอดภัยสิ่งแวดลอม

หรือสุขภาพ ซึ่งเปนเหตุการณที่เกิดขึ้นอยางไมไดมีการวางแผนลวงหนา ที่กอใหเกิดภาวะ

คุกคามโดยไมวาจะเปนความจริงหรือทําใหรับรูวาเกิดความไมปลอดภัยในดานตางๆ มีผล

ตอภาพลักษณหรือความเสียหายตอสิ่งแวดลอม เศรษฐกิจ และภาพลักษณของประเทศ 

เหตุการณที่สามารถกอใหเกิดภาวะวิกฤตนั้นมีมากมาย เชน เรื�องความปลอดภัย สุขภาพ 

สิ่งแวดลอม การฟองรอง การทําผิดกฎหมาย ภาพลักษณของสินคาหรือองคกร กิจกรรม

ของกลุมอนุรักษตางๆ ปญหาเกี่ยวกับพนักงาน และปญหาอื�นๆ ที่มีความคิดเห็นที่แตกตาง

กัน และอาจถึงการเสียชีวิตที่เกิดมาจากเหตุวิกฤตนั้นดวย เปนตน

1.2 ความหมายของภัยพิบัติ

ภัยพิบัติ (Disaster) หมายถึงปรากฏการณที่ทําใหเกิดการหยุดชะงักอยางรุนแรง

ของการปฏิบัติหนาที่ของชุมชนหรือสังคม โดยกอใหเกิดความสูญเสียของมนุษย วัตถุ 

เศรษฐกิจ และสิ่งแวดลอมอยางกวางขวาง ซึ่งเกินกวาความสามารถของชุมชนหรือสังคม

ที่ไดรับผลกระทบดังกลาวจะรับมือไดโดยใชทรัพยากรที่มีอยู ภัยพิบัติแบงเปน 2 ประเภท

คือ ภัยพิบัติทางธรรมชาติ และภัยพิบัติที่มนุษยสรางขึ้น

ภัย (Hazard) หมายถึงอันตรายที่เกิดจากธรรมชาติหรือจากการกระทําของมนุษย 

ซึ่งนํามาซึ่งความสูญเสียหรือความเสียหาย โดยภัยแบงไดเปน 2 ประเภท ไดแก 

1. ภยัธรรมชาติ เชน นํา้ทวม วาตภัย ดนิถลม ภยัแลง ไฟปา และแผนดนิไหว เปนตน

2. ภัยที่เกิดจากการกระทําของมนุษย เชน ภัยจากการใชรถใชถนน อัคคีภัยจากสาร

เคมี ภัยสารพิษจากโรงงาน ภัยจากระเบิด และภัยจากการกอการราย เปนตน

ภัยพิบัติธรรมชาติ (Natural Disasters) หมายถึง เหตุการณที่อาจเกิดจาก

ธรรมชาติ หรือเกิดจากการกระทําของมนุษยที่อาจเกิดขึ้นปจจุบันทันดวนหรือคอยๆ เกิด มี

ผลตอชุมชนหรือประเทศชาติ ภัยพิบัติอาจเปนไดทั้งเหตุการณที่เกิดขึ้นตามธรรมชาติ เชน 

อุทกภัย หรือเปนเหตุการณที่มนุษยกระทําขึ้น เชน การแพรกระจายของสารเคมี เปนตน
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รูปที่ 1.1 ภัยพิบัติจากธรรมชาติ

1.3 แนวทางการจัดการวิกฤตการณในอุตสาหกรรมทองเที่ยว

วิกฤตการณ ในอุตสาหกรรมทองเที่ยว หมายถึงเหตุการณที่ไมคาดคิดซึ่งสง 

ผลตอความเชื�อมั่นของนักทองเที่ยวตอการเดินทางไปยังสถานท่ีทองเที่ยวตางๆ และยัง

เปนอุปสรรคตอการดําเนินงานตามปกติของผูประกอบการธุรกิจตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับการ

ทองเที่ยวอีกดวย

ในยุคปจจุบันนี้มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา และสื�อตางๆ ไดมีการเปดเผยจุดออน 

ขององคกรทองเท่ียวหรอืแหลงทองเทีย่วมากข้ึน ทาํใหผูบรโิภคมกีารตระหนกัเพิม่ข้ึน หลาย

ปทีผ่านมานัน้ภมูภิาคเอเชยีแปซฟิกไดมกีารแสดงใหเหน็อยางเดนชดัในภาวะวกิฤตทีเ่กดิขึน้

ในอตุสาหกรรมทองเทีย่วมากขึน้ แตบรษิทัหรอืธรุกจิทองเทีย่วท่ีตกอยูในภาวะวกิฤตกย็งัไม

สามารถควบคมุปจจยัตางๆ เหลานัน้ได การเตรยีมการทีเ่พยีงพอ การจดัการท่ีมปีระสทิธภิาพ 

การคิดวิเคราะห การฝกปฏิบัติ ขั้นตอนการทดสอบ และการจัดหาทรัพยากรภายนอกมา

เพิ่มเติมนั้น จะเปนการชวยใหองคกรและบริษัทสามารถจัดการกับภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้นได

องคประกอบที่สําคัญและจําเปนในการจัดการวิกฤตการณอยางมีประสิทธิภาพคือ

 การเปนผูนํา

 การตอบสนองกับสิ่งฉุกเฉินอยางเพียงพอ

 การระบุผูประสบภัย

 ความสัมพันธกับสื�อ

 ความชวยเหลือของครอบครัว

 การเผยแพรขาวสาร

 การติดตอสื�อสารภายในและภายนอกองคกร
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การตอบสนองกับส่ิงฉุกเฉินที่มีประสิทธิภาพและการไดรับความชวยเหลือท่ีดีจากท่ี

ทาํงานและครอบครวัจะชวยลดความวติกกังวลจากทีห่ลายๆ คนไดประสบมาหลังจากท่ีเกดิ

เหตุวิกฤตนั้น นอกจากนั้นยังเปนการจัดการที่มีประสิทธิภาพในระยะยาว เปนวิธีการตอบ

สนองดวยการเห็นอกเห็นใจกัน การดูแลเอาใจใส และมีนํ้าใจใหแกกัน

สาเหตขุองการเกดิวกิฤตการณการทองเทีย่วสามารถโยงไปถงึในหลกัสาํคญัของการ

พัฒนาเศรษฐกิจ การเมือง สังคมและวัฒนธรรม และสิ่งแวดลอม ซึ่งเกิดผลกระทบตอ

อปุสงคและอปุทานของประเทศ เชน การชะลอตัวทางเศรษฐกจิและภาวะถดถอยเศรษฐกิจ 

อตัราแลกเปลีย่นเงินตราท่ีผนัผวน การสญูเสียความเชื�อมัน่ของตลาด ความไมปลอดภยัของ

ประเทศ อัตราหุนลดลงอยางกะทนัหนั การถอนตวัของกองทุนรวมทีล่งทนุสามารถทําใหเกดิ

วิกฤตการณทองเที่ยวได

รูปที่ 1.2 อัตราหุนลดลงเนื�องจาก Coronavirus หรือ Covid–19 ระบาดทั่วโลก

การตอบสนองที่ดีกับวิกฤตการณที่เกิดขึ้นนั้นก็มีผลมาจากการเตรียมการที่ดีดวย ใน

ขณะที่ยังมีองคประกอบอยางอื�นนอกเหนือจากองคประกอบที่สําคัญไดกลาวไวขางตนแลว 

องคประกอบน้ันอาจเกิดจากโครงสรางที่มีอยูแตกอนขององคกรและประสบการณที่ไดรับ

จากการบรกิารเมื�อเกดิเหตฉุกุเฉนิ เชน การบรกิารของตาํรวจ การบริการของสถานีดบัเพลงิ 

การบริการของรถพยาบาล เปนตน

ดงันัน้องคกรควรมกีารเตรียมความพรอมในการรับมอืเหตวุกิฤตหรอืเหตฉุกุเฉนิทีอ่าจ

จะเกิดขึ้นได โดยมีขั้นตอนพื้นฐานดังนี้

 การวางแผน องคกรควรมีการวางแผนรับมือกับเหตุวิกฤตหรือเหตุฉุกเฉินที่คาด

วาอาจจะเกิดขึ้นกับองคกรได 

 การรับมือ องคกรควรมีการเตรียมความพรอมในการรับมือกับเหตุการณที่จะเกิด

ขึน้ เชน การฝกอบรมบคุลากรใหมทีกัษะความชาํนาญ และมเีครื�องมอือปุกรณทีจ่าํเปนตอง

ใช ในเหตุวิกฤตที่อาจจะเกิดขึ้นได
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 การสื�อสาร องคกรควรมีการสื�อสารที่ดีทั้งภายในและภายนอกองคกร

นอกจากนั้นองคกรควรติดตอขอความรวมมือกับภาครัฐบาล ภูมิภาค และทองถิ่น 

เพื�อเขามามีสวนรวมในการเปนผูนําและสรางภาพลักษณ โดยการจัดทําดังนี้

 สรางความตระหนักในกลุมอุตสาหกรรมทองเที่ยว

 จัดฝกอบรมใหกับผูที่มีสวนไดสวนเสียทั้งหมด

 มีการติดตอสื�อสารกับประชาชนและผูบริโภค

รูปที่ 1.3 การรับมือของสถานพยาบาลเมื�อเกิดโรคระบาด

กญุแจทีน่าํไปสูความสําเรจ็ในการจดัการวกิฤตการณขององคกรในธรุกจิทองเท่ียวคอื 

การจัดการฝกอบรมใหกบัผูทีเ่กีย่วของในธรุกจิทองเทีย่วอยางเขมขน ซ่ึงแตละองคกรจะได

นําหลักสูตรที่ฝกอบรมนั้นมาปรับใช ใหเหมาะสมกับธุรกิจของตนเอง

จุดสําคัญของการจัดฝกอบรมคือ ผูเขารวมอบรมนั้นควรเปนผูประกอบการธุรกิจ 

ผูบริหาร หรือผูที่มีหนาที่เก่ียวของในการบริหารจัดการวิกฤตและสามารถตัดสินใจใน

เหตุการณที่เกิดขึ้นได ซึ่งจุดมุงหมายของหลักสูตรการอบรมนี้คือ ผูเขารวมอบรมทุกคนจะ

ตองไดรับความรูและมีทักษะใน 3 ขั้นตอนนี้ 

ขัน้ตอนที ่1: กอนเกดิวกิฤตการณ (Before of Crisis) คอืการเตรียมการสาํหรบั

เหตุการณวิกฤตท่ีคาดวาจะเกิดขึ้น เพื�อตองการลดผลกระทบที่เกิดจากวิกฤตการณนั้นกับ

สถานประกอบการใหมากที่สุด ซึ่งถือเปนการเตรียมการที่ดีที่สุด ประกอบดวย

 ระบุวิกฤตการณที่จะเกิดขึ้นจริง

 ทําไมการจัดการวิกฤตการณจึงเปนสิ่งจําเปน

 ประเมินประเด็นที่เปนไปไดของเหตุวิกฤต

 จัดกลุมผูรับผิดชอบเหตุวิกฤต
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 จัดระบบการติดตอสื�อสารเมื�อเกิดเหตุวิกฤต

 วางแผนการจัดการวิกฤตการณ

 เตรียมกลยุทธดานการสื�อสารทั้งภายในและภายนอกองคกร

ขั้นตอนที่ 2: ระหวางเกิดวิกฤตการณ (During of Crisis) คือการใหความ

สําคัญกับการลดขนาดวิกฤตการณใหเกิดผลกระทบนอยที่สุด ประกอบดวย

 กาํหนดบุคคลท่ีเปนผูแถลงขาว คือการกาํหนดบคุคลในองคกรใหชดัเจนวาใครจะ

เปนผู ใหขอมูลแกประชาชน นักทองเที่ยว นักขาว และสื�อตางๆ เปนตน

 เตรียมประเด็นหรือขอความท่ีจะแถลงขาว คือการนําเสนอสถานการณที่เกิดขึ้น

และการใหขอมูลที่ถูกตอง

 รับรองความปลอดภัย คือการใหความรู ความเขาใจ และมาตรการที่นํามาใช ใน

วิกฤตการณที่เกิดขึ้นนั้นตองสรางความปลอดภัยใหแกนักทองเที่ยวและพนักงานภายใน

องคกร 

 เทคนิคและแนวทางในการใหสัมภาษณ คือผูที่ใหสัมภาษณตองไมพูดใหองคกร

หรือธุรกิจของตนเองนั้นไปทางลบ และตองไมพูดใหไปในทางบวกเกินจากความเปนจริง

 เทคนิคในการรวบรวมขอมูลที่รวดเร็ว คือการรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของกับธุรกิจ

และนกัทองเทีย่วในชวงทีเ่กดิเหตวุกิฤตและทาํการตรวจสอบรายงานขาวสารใหรวดเรว็ทีส่ดุ

ขั้นตอนที่ 3: หลังเกิดวิกฤตการณ (After a Crisis) คือหลังจากที่เหตุวิกฤตนั้น 

ไดจบลงไปแลว เหตุการณที่เคยเกิดข้ึนนั้นจะอยูในความทรงจําของนักทองเท่ียวตอไป

อีกนาน เจาของธุรกิจหรือผูบริหารจําเปนตองฟนฟูความเชื�อมั่นของนักทองเท่ียวดวยการ 

สงเสริมการขายและการสื�อสารที่ดี โดยประกอบดวยดังนี้

 ควบคุมเรื�องราวหรือเหตุการณที่เกิดขึ้น

 ทําการสื�อสารเพื�อสรางภาพลักษณที่ดี โดยการนําเสนอขาวในเชิงบวก

 ทําการยืดหยุนการสงเสริมการตลาด โดยการนําเสนอขายสินคาทองเที่ยวหรือ

บรกิารในราคาพเิศษ และอาจรวมมอืกบัหนcวยงานทีเ่กีย่วของทีเ่ปนทัง้ภาครัฐและภาคเอกชน

ในการจัดการสงเสริมการตลาด

 สรางมาตรการดานการรักษาความปลอดภัยในอนาคต

 ทําการวางแผนและฟนฟูธุรกิจใหกลับไปสูสภาวะปกติโดยเร็ว

 ทําการศึกษาวิจัยอยางมีประสิทธิภาพ 



บทที่ 1 แนวทางการจัดการวิกฤตการณการทองเที่ยวและภัยพิบัต ิ   15

สวนมากการตอบสนองที่ประสบความสําเร็จกับวิกฤตการณนั้นจะเปนการบริหาร

จัดการ และกิจกรรมที่ตอบสนองนั้นจะตองประกอบดวยการกระทําจากการดําเนินงานและ

การตดิตอสื�อสารท่ีดเีลิศ การตอบสนองตอการดาํเนินงานเปนสิง่จาํเปนอยางหน่ึงทีจ่ะทาํให

ธรุกจิอยูรอด ความสามารถในการสื�อสารเปนอกีส่ิงหนึง่ทีเ่ปนสิง่สาํคญัในการทําใหธรุกจิอยู

รอดจากเหตุวิกฤตที่เกิดขึ้น

1.4 แนวทางการจัดการภัยพิบัติในอุตสาหกรรมทองเที่ยว
การปองกันการเกิดภัยพิบัติทางธรรมชาติที่จะเกิดขึ้นน้ันเปนเรื�องยาก แตการวาง

ระบบบริหารจัดการที่ดีขององคกรจะทําใหลดความสูญเสียของธุรกิจไดมาก เจาของธุรกิจ

และผูบรหิารควรมลีกัษณะของการเตรยีมการภยัพบิตัเิปนกระบวนการอยางตอเนื�อง ตัง้แต

การเตรียมการกอนเกิดเหตุ การรับมือ การบรรเทาทุกข และการฟนฟูบูรณะหลังเหตุการณ 

โดยกระบวนการในการดาํเนนิดงักลาวน้ีเพื�อหลกีเล่ียงการสญูเสยีชวีติและทรพัยสนิทีจ่ะเกิด

ขึ้นจากภัยพิบัติ รวมทั้งเปนมาตรการที่ครอบคลุมการแกไขปญหาทั้งระยะสั้นและระยะยาว 

ซึ่งประกอบดวยแนวทางการจัดการภัยพิบัติ ดังนี้

1. การปองกัน (Prevention) คือการดําเนินการเพื�อหลีกเลี่ยงหรือขัดขวางมิให 

ภัยพิบัติและความสูญเสียเกิดข้ึนแกชีวิต ทรัพยสิน และชุมชน เชน การสรางเขื�อนเพื�อ

ปองกันนํ้าทวม การควบคุมไฟปา การออกกฎหมายหามใชที่ดินในพื้นท่ีเสี่ยงภัย และการ 

กําหนดมาตรฐานความปลอดภัยของสิ่งกอสราง เปนตน 

2. การบรรเทาผลกระทบ (Mitigation) คอืกจิกรรมท่ีมุงในการลดผลกระทบและ

ความรุนแรงของภัยพิบัติที่กอใหเกิดอันตรายและความสูญเสียแกชุมชนและประเทศชาติ 

เนื�องจากการปองกันและการบรรเทาผลกระทบมีความหมายใกลเคียงกัน ในหลายประเทศ 

จึงใชมาตรการทั้ง 2 ดานควบคูกัน ดังนั้นองคกรตางๆ ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียว 

ผูบรหิาร และสมาคมธรุกจิทองเทีย่วจงึตองมกีารประสานงานท่ีดแีละมมีาตรการท่ีสาํคญัใน

การบรรเทาผลกระทบจากภยัพิบตัทิีเ่กดิข้ึน ไดแก การกาํหนดมาตรฐานความปลอดภัยของ

กิจกรรมตางๆ การปรับปรุงระบบแจงเตือนภัย การวางแผนควบคุมการใชที่ดิน การปรับ

แผนการเกษตรเพื�อกระจายความเสี่ยง รวมถึงการสรางความตระหนักรูของสาธารณชน

ผานทางการศึกษาและผานการอบรม/สัมมนา 

3. การเตรียมพรอม (Preparedness) คือการเตรียมการลวงหนาเพื�อเพิ่มขีด

ความสามารถและความพรอมในการรบัมอืภยัพบิตัใิหกบัองคกรตางๆ รฐับาล ชุมชนทองถิน่ 




