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การศึกษาวิจัยเรื่องนี้มีวัตถุประสงค์หลักของการศึกษา คือ เพ่ือศึกษาการบริหารจัดการภาวะ
วิกฤตของโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด  19 โดย
สามารถจำแนกเป็นวัตถุประสงค์ย่อย 3 ประการ คือ  1) เพ่ือศึกษาแนวทางในการบริหารจัดการ
ภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานครภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด  
19  2) เพ่ือศึกษาการปรับตัว และการแก้ไขปัญหาของผู้บริหารโรงแรมในกรุงเทพมหานครภายใต้
สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19  และ 3) เพ่ือศึกษาบทบาทของภาวะผู้นำของผู้บริหาร
โรงแรมในกรุงเทพมหานครต่อการกำหนดนโยบายการบริหารงานให้สอดคล้องกับระเบียบปฏิบัติของ
ภาครัฐ โดยใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Approach) ซึ่งมีการใช้แบบสัมภาษณ์เป็น
เครื่องมือ โดยเก็บรวมรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 3 กลุ่ม ได้แก่ ผู้บริหารโรงแรมขนาดเล็ก ขนาด
กลาง และขนาดใหญ่ จำนวน 15 คน จากนั้น จึงนำข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ ด้วยวิธีการวิเคราะห์เชิง
เนื้อหา (Content Analysis) 

ผลการศึกษาพบว่า การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ส่งผลกระทบต่อการบริหารจัดการ
โรงแรมอย่างกว้างขวาง เนื่องจากกลุ่มลูกค้าส่วนใหญ่เป็นนักท่องเที่ยวต่างประเทศ โรงแรมหลายแห่ง
มีการปรับลดจำนวนพนักงาน ลดราคาห้องพัก เปิดให้บริการเฉพาะบางส่วน อันเป็นการแสดงถึงการ
ปรับตัวเพ่ือลดรายจ่าย เพ่ือให้ธุรกิจสามารถดำเนินต่อไปได้ ผู้บริหารโรงแรมจึงเป็นผู้มีบทบาทสำคัญ
ในการบริหารจัดการภาวะวิกฤต รวมทั้งต้องปรับเปลี่ยนรูปแบบในการบริหารงานให้สอดคล้องกับ
ระเบียบปฏิบัติของภาครัฐในการควบคุมและป้องกันการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ได้แก่ มาตรฐาน
ความป ลอดภั ยด้ าน สุ ขอน ามั ย เพ่ื อนั กท่ อ งเที่ ย ว  (Amazing Thailand Safety & Health 
Administration หรือ SHA และ SHA+) ซึ่งโรงแรมทุกแห่งพร้อมให้ความร่วมมือ เพ่ือสร้างมาตรฐาน
ในการให้บริการ และเพ่ือให้ผ่านพ้นภาวะวิกฤตนี้โดยเร็วที่สุด 

          

 



 ง 

ในการบริหารงานโรงแรม ผู้บริหารจำเป็นต้องใช้กลยุทธ์ในการบริหารจัดการ เพ่ือให้สามารถ
ดำเนินธุรกิจต่อไปได้ ทั้งการรับรู้และประเมินความเสี่ยง การบริหารงานภายใต้ภาวะวิกฤต การมี
ภาวะผู้นำที่จะทำให้สามารถจัดการกับวิกฤตที่เกิดขึ้นได้ รวมทั้งมีการวางนโยบายเพ่ือรองรับวิกฤตที่
อาจเกิดขึ้นในอนาคต ผู้บริหารโรงแรมยินดีเข้าร่วมมาตรฐาน SHA และ SHA+ เพ่ือเป็นการรับรอง
มาตรฐานด้านความสะอาดและสุขอนามัย อย่างไรก็ตาม ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการโรงแรม โดยเฉพาะ
ชาวต่างประเทศ อาจยังไม่ให้ความร่วมมือเท่าที่ควร จึงเป็นเรื่องที่ภาครัฐและผู้ประกอบการโรงแรม
จะต้องประชาสัมพันธ์ ให้ลูกค้ารับทราบและตระหนักถึงความสำคัญในการปฏิบัติตามมาตรฐาน 
ด้านความปลอดภัยนี้ 

เมื่อสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 เริ่มคลี่คลาย และธุรกิจโรงแรมเริ่มกลับมา
เปิดให้บริการอีกครั้ง ผู้บริหารโรงแรมควรมีการกำหนดแนวทางในการบริหารจัดการองค์กร เพ่ือให้
บุคลากรและสถานประกอบการมีความพร้อมรับมือกับวิกฤตโควิด  19 หรือภาวะวิกฤตอ่ืน ๆ ที่อาจ
เกิดขึ้นในอนาคต เช่น ประการที่หนึ่ง ควรมีการกำหนดนโยบายและแนวทางการปฏิบัติเพ่ือรับมือกับ
วิกฤตโรคระบาด หรือวิกฤตอ่ืน ๆ  ประการที่สอง มีการรวมกลุ่มของผู้ประกอบการในรูปแบบของ
ชมรมหรือสมาคม เพ่ือความร่วมมือในการดำเนินการต่าง ๆ ประการที่สาม ประสานความร่วมมือกับ
หน่วยงานภาครัฐในการกำหนดระเบียบต่าง ๆ ที่สามารถนำไปปฏิบัติอย่างได้ผล และประการที่สี่มี
การปรับรูปแบบในการดำเนินการของโรงแรมให้สอดคล้องกับสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้นในปัจจุบัน 
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The main aim of this study is to study crisis management of hotels in Bangkok 
under the COVID-19 epidemic situation. To achieve the research aim, three objectives 
were raised:  1) to study guidelines in crisis management of the hotel business in 
Bangkok under the COVID-19 outbreak situation:  2) to study the adaptation and 
troubleshooting of hotel executives in Bangkok under the COVID-19 outbreak 
situation:  and 3) to study the roles of the leadership of hotel executives in Bangkok 
in setting management policies in accordance with regulations of the government 
agencies. This study was conducted with qualitative research methodology by using 
in-depth interview technique to collect data from 3 sample groups: executives of 
small, medium and large hotels, totaling 15 people. Afterwards, content analysis was 
used to analyze data. 

The results of the study showed that the COVID-19 outbreak has had a wide 
impact on hotel management because the majority of customers are foreign tourists. 
Many hotels had to reduce the number of employees, reduce room prices, open for 
service only in some parts, which showed the adaptation to reduce expenses for the 
business could continue. Hotel executives were therefore the important players in 
crisis management and the setting of management policies in accordance with 
government regulations to control and prevent the spread of COVID-19, including the 
standard of Amazing Thailand Safety & Health Administration or SHA and SHA+, 
which all hotels were willing to cooperate in order to create standards in service and 
to overcome the crisis as soon as possible. 

 



 ฉ 

In hotel management, executives needed to use management strategies to 
run business. This included the perception and assessment of risk, the crisis 
management, the leadership to manage crises and the ability to set management 
policies to deal with crises that may occur in the future. Hotel executives were 
willing to participate the SHA and SHA+ standards to guarantee cleanliness and 
hygiene standards. However, some hotel customers, especially foreigners, may not 
understand and cooperate. Therefore, the government and hotel operators needed 
to publicize for the customers to be aware of the safety standards. 

When the COVID-19 epidemic situation began to subside and the hotel 
business has begun to open again, hotel executives should set guidelines for the 
organization management to ensure that personnel and business are ready to deal 
with the COVID-19 crisis or other crises that may occur in the future. Some 
suggestions from this study include:  1) policies and guidelines of hotels should be 
established to deal with the epidemic crisis or other crises:  2) the participation of 
entrepreneurs in the form of clubs or associations should be established for 
cooperation in various operations: 3) hotels and government agencies should 
coordinate to formulate various regulations that can be effectively 
implemented:  and 4) the hotel's operating models should have been adapted to be 
consistent with the changing situations. 
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กิตติกรรมประกาศ 
  

วิทยานิพนธ์ เรื่อง การบริหารจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรมภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาด
ของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 สำเร็จลุล่วงได้ด้วยความกรุณาและความช่วยเหลือ ตลอดจนการสนับสนุน
และกำลังใจจากบุคคลหลายฝ่าย ดังที่ผู้วิจัยจะได้เอ่ยนามของท่านเพื่อเป็นการขอบคุณ ดังนี้ 

ขอขอบพระคุณเป็นอย่างยิ่งสำหรับรองศาสตราจารย์  ดร.สุวารี นามวงค์ อาจารย์ที่ปรึกษา
วิทยานิพนธ์หลัก ซึ่งได้สละเวลาอันมีค่าในการชี้แนะ แสดงความเห็น แก้ไข และให้คำปรึกษาที่เป็นประโยชน์ใน
การจัดทำวิทยานิพนธ์ทุกข้ันตอน 

ขอขอบพระคุณรองศาสตราจารย์ ดร.คม คัมภิรานนท์ ประธานกรรมการ และรองศาสตราจารย์      
ดร.กนกกานต์  แก้วนุช กรรมการวิทยานิพนธ์ ที่ได้ให้ความรู้ด้านงานวิจัย และข้อเสนอแนะต่าง ๆ อันทำให้
วิทยานิพนธ์นี้มีความถูกต้องและสมบูรณ์มากยิ่งขึ้น รวมถึง ดร.ธนิดา ลครศรี อาจารย์ประจำคณะการท่องเที่ยว
และการโรงแรม มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ดร.วงศ์วิภา โถสุวรรณจินดา อาจารย์ประจำคณะวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร และ ดร.ชูศักดิ์  ชูศรี อาจารย์ประจำคณะศิลปศาสตร์และวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตสุราษฎร์ธานี ที่ได้ให้ความเอ้ือเฟื้อในการตรวจสอบแบบสัมภาษณ์ เพื่อ
ความน่าเชื่อถือของงานวิจัย 

นอกจากนั้น ผู้วิจัยยังขอขอบพระคุณผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ไพฑูรย์  มนต์พานทอง คณบดีคณะ
การจัดการการท่องเที่ยว และผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.วรรษิดา บุญญาณเมธาพร ผู้อำนวยการหลักสูตรการ
จัดการมหาบัณฑิต ภาคพิเศษ กรุงเทพมหานคร ซึ่งเป็นบุคคลสำคัญเบื้องหลังการศึกษาตามหลักสูตร
มหาบัณฑิตในคร้ังนี้ 

ขอขอบคุณผู้บริหารโรงแรมทั้ง 15 ท่าน ที่ได้ร่วมแบ่งปันความรู้และประสบการณ์จริงผ่านการ
สัมภาษณ์ ข้อมูลที่ได้รับจากทุกท่านบอกเล่าถึงทักษะและองค์ความรู้ ซึ่งนอกจากจะเป็นประโยชน์อย่างยิ่งใน
การเขียนงานวิจัยแล้ว ยังเป็นชุดความรู้ที่สามารถนำไปต่อยอดในการดำเนินชีวิตและการทำธุรกิจได้อีกด้วย  
และในเบื้องท้ายของความสำเร็จครั้งนี้ ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณบิดามารดา และขอมอบวิทยานิพนธ์นี้เป็น
เครื่องบูชาพระคุณที่ให้กำเนิด อบรมเลี้ยงดู พร้อมทั้งให้การศึกษา ผู้วิจัยรู้สึกซาบซึ้งในน้ำใจไมตรีและกำลังใจ
จากญาติสนิทมิตรสหาย และเพื่อนรอบตัวผู้เป็นกัลยาณมิตรที่เป็นแรงผลักดันอยู่เบื้องหลังเสมอมา  ผู้วิจัย
ขอขอบคุณพวกเขาเหล่านั้นมา ณ ที่นี้ 

  
พฤฒธร  โรสเรส 
เมษายน 2567 
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บทท่ี 1 
 

บทนำ 

1.1 บทนำ………. 

การศึกษาวิจัย เรื่อง “การบริหารจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรมภายใต้สถานการณ์  
การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019” ผู้วิจัยได้แบ่งหัวข้อต่าง ๆ ออกเป็นข้อย่อย  
ซึ่งประกอบด้วย  1.1 บทนำ  1.2 ที่มาและความสำคัญของปัญหา ซึ่งจะกล่าวถึงสถานการณ์การแพร่
ระบาดของโรคโควิด 19 ในประเทศไทย รวมถึงผลกระทบของการแพร่ระบาดที่มีต่อธุรกิจ 
การท่องเที่ยวและโรงแรม และงานวิจัยเกี่ยวกับผลกระทบของโรคโควิด 19 ที่มีต่อธุรกิจการท่องเที่ยว
และโรงแรม  1.3 จุดประสงค์ของการวิจัย โดยมีจุดประสงค์หลักคือ เพ่ือศึกษาการบริหารจัดการ
ภาวะวิกฤตของโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19  
ซึ่งจะทำให้ทราบถึงแบบอย่าง (Model) ของมาตรการในการจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรม   
1.4 ขอบเขตของการวิจัย โดยแบ่งออกเป็นประชากรและกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาวิจัยครั้งนี้    
1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ ซึ่งเป็นการให้ความหมายของคำสำคัญในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ และสุดท้าย 1.6
บทสรุป ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 
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ภาพที่ 1.1 โครงสร้างบทที่ 1 
 

1.2 ที่มาและความสำคัญของปัญหา 

 โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 หรือโรคโควิด 19 เป็นโรคที่เกิดจากไวรัสสายพันธุ์ใหม่ ซึ่งได้
แพร่ระบาดไปในหลายประเทศทั่วโลก และนับได้ว่าเป็นสถานการณ์การระบาดที่ร้ายแรงที่สุดในรอบ
หลายทศวรรษ เมื่อเทียบกับโรคระบาดอ่ืน ๆ ที่เกิดขึ้นในที่ต่าง ๆ ทั่วโลก ในช่วงระยะเวลากว่า 20 ปี
ที่ผ่านมา ทั้งยังส่งผลกระทบต่อสุขอนามัย สังคม เศรษฐกิจ ตลอดจนสภาพชีวิตความเป็นอยู่ของ
ประชาชนในวงกว้าง 
 จุดเริ่มต้นการระบาดของเชื้อไวรัสสายพันธุ์ใหม่ เกิดขึ้นที่เมืองอู่ฮ่ัน มณฑลหูเป่ย สาธารณรัฐ
ประชาชนจีน ซึ่งเป็นเมืองที่มีประชากรมากกว่า 19 ล้านคน โดยเมื่อวันที่ 30 ธันวาคม 2562 มีการ
รายงานว่า พบการระบาดของกลุ่มโรคทางเดินหายใจแบบไม่ทราบสาเหตุ ซึ่งมีความเกี่ยวข้องกับ
ตลาดอาหารทะเลที่เมืองอู่ฮ่ัน โดยสาเหตุที่ เป็นไปได้มากที่สุดในการติดต่อสู่คน คือการสัมผัส 
กับเนื้อสัตว์ประเภทต่าง ๆ ที่วางขายในตลาด และเนื่องจากเมืองอู่ฮ่ันเป็นเมืองใหญ่ที่มีประชาชน  
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อยู่หนาแน่น จึงทำให้การระบาดแพร่กระจายไปอย่างรวดเร็ว มีผู้ป่วยหนักและผู้เสียชีวิตจำนวนมาก 
หลังจากพบการระบาดของเชื้อไวรัสสายพันธ์ใหม่ในเมืองอู่ฮ่ัน สาธารณรัฐประชาชนจีน และองค์การ
อนามัยโลก ได้ออกมาระบุว่า ไวรัสชนิดดังกล่าวคือ เชื้อไวรัสโคโรนา หรือ “โควิด-ไนน์ทีน” (COVID 19) 
ตามการประกาศชื่ออย่างเป็นทางการที่ใช้เรียกโรคทางเดินหายใจที่เกิดจากไวรัสโคโรนาสายพันธุ์ใหม่
ขององค์การอนามัยโลก และพบการแพร่เชื้อจากคนสู่คน ผ่านละอองฝอยขนาดเล็ก (Aerosol) 
จากเหตุการณ์ดังกล่าวทำให้เริ่มมีผู้ป่วยเพ่ิมขึ้นเป็นวงกว้าง มีการแพร่ระบาดลุกลามไปยังประเทศต่าง ๆ 
ส่งผลกระทบไปทั่วโลก มีจำนวนผู้ติดเชื้อและผู้เสียชีวิตเพ่ิมสูงขึ้นอย่างรวดเร็ว ทำให้ระบบการสาธารณสุข 
ในประเทศต่าง ๆ เกิดสภาวะที่ไม่สามารถรองรับผู้ป่วยทั้งหมดได้ ขาดแคลนทรัพยากรทางการแพทย์ 
จนเมื่อวันที่ 11 มีนาคม 2563 องค์การอนามัยโลกได้ประกาศให้โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 
เป็นโรคที่มีการระบาดใหญ่ไปทั่วโลก (Pandemic) (กรมควบคุมโรค, 2563) 
 สำหรับประเทศไทย เมื่อสถานการณ์การระบาดของโรคโควิด 19 ได้ระบาดไปทั่วโลก  
กรมควบคุมโรค กระทรวงสาธารณสุข ได้เปิดศูนย์ปฏิบัติการภาวะฉุกเฉิน (Emergency Operation 
Center: EOC) ตั้งแต่วันที่  4 มกราคม 2563 เพ่ือรับมือกับการระบาดของโรคโควิด 19 และ 
เริ่มคัดกรองหาผู้ติดเชื้อที่ช่องทางเข้าออกประเทศ ประเทศไทยพบผู้ติดเชื้อรายแรกเป็นนักท่องเที่ยวจีน 
ที่เดินทางเข้าประเทศไทยเมื่อวันที่ 12 มกราคม 2563 และเมื่อวันที่ 31 มกราคม 2563 ประเทศไทย
มีรายงานผู้ป่วยชาวไทยรายแรก อาชีพขับรถแท็กซี่ ซึ่งไม่เคยมีประวัติเดินทางไปต่างประเทศ 
แต่มีประวัติขับรถแท็กซี่ ให้บริการกับผู้ป่วยชาวจีน ในระยะต่อมาจำนวนผู้ป่วยได้เพ่ิมขึ้นต่อเนื่องอย่างช้า ๆ 
ทั้งผู้ป่วยที่เดินทางมาจากต่างประเทศ และผู้ป่วยที่ติดเชื้อภายในประเทศ กระทรวงสาธารณสุข  
จึงได้ออกประกาศในราชกิจจานุเบกษา โดยมีผลบังคับใช้ตั้งแต่วันที่ 1 มีนาคม 2563 กำหนดให้ 
โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 หรือ COVID 19 เป็นโรคติดต่ออันตราย ลำดับที่ 14 ตามพระราชบัญญัติ
โรคติดต่อ พ.ศ. 2558 เพ่ือประโยชน์ในการเฝ้าระวัง ป้องกัน และควบคุมโรคติดต่ออันตราย ในระยะ
ต่อมาได้พบการแพร่ระบาดใหญ่ โดยเป็นการติดเชื้อเป็นกลุ่มก้อน (Cluster) คือ การแพร่ระบาด 
ในสนามมวย และสถานบันเทิง ในพ้ืนที่กรุงเทพมหานคร ซึ่งเป็นพ้ืนที่ที่มีการรวมกลุ่มคนจำนวนมาก
และมีความแออัด ประกอบกับในระยะดังกล่าวมีการประกาศปิดเมืองในพ้ืนที่กรุงเทพมหานคร  
เกิดการเคลื่อนย้ายของประชากรออกไปยังจังหวัดต่าง ๆ ทำให้ผู้สัมผัสเชื้อกระจายออกไปยัง
ต่างจังหวัด จนทำให้ยอดผู้ติดเชื้อของประเทศไทยเพ่ิมข้ึนอย่างรวดเร็วตั้งแต่กลางเดือนมีนาคม 2563 
เป็นเหตุให้รัฐบาลต้องยกระดับการบริการจัดการสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19  
ในประเทศไทย ให้อยู่ในวงจำกัด โดยสั่งการให้ส่วนราชการ รัฐวิสาหกิจ และหน่วยงานของรัฐปฏิบัติ
หน้าที่ร่วมกัน ภายในขอบเขตอำนาจหน้าที่ ตามกฎหมาย และจัดตั้งศูนย์บริหารสถานการณ์การ  
แพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (ศบค.) เมื่อวันที่ 12 มีนาคม 2563 การยกระดับ
มาตรการในการเฝ้าระวัง และควบคุมการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ในประเทศไทย กระทรวงสาธารณสุข 
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ได้กำหนดมาตรการเร่งด่วนในการป้องกันวิกฤตการณ์ จากโรคโควิด 19 โดยผ่านความเห็นชอบ  
จากคณะรัฐมนตรี และขอให้ส่วนราชการ หน่วยงานของรัฐ และเอกชนทุกแห่งดำเนินการ  
ตามมาตรการดังกล่าวให้เกิดผลอย่างเป็นรูปธรรม โดยมาตรการดังกล่าว แบ่งออกเป็น 2 มาตรการ
สำคัญ ประกอบด้วย 1) การป้องกันและสกัดกั้นการนำเชื้อเข้าสู่ประเทศไทย 2) การยับยั้งการระบาด
ภายในประเทศ (สำนักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี, 2563) 
 นับตั้งแต่เกิดการระบาดของโรคโควิด 19 ในประเทศไทย ได้ก่อให้เกิดผลกระทบทั้ง  
ทางเศรษฐกิจและสังคม สำนักงานสภาพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ (สศช.) ประเมินว่า  
การระบาดของโรคโควิด 19 กระทบต่อการจ้างงานแรงงานใน 9 สาขาการผลิต ครอบคลุมแรงงาน
มากกว่า 8 ล้านคน ได้แก่ การค้าปลีก/ค้าส่ง ภัตตาคารและร้านอาหาร การขนส่งผู้โดยสาร/สินค้า 
โรงแรม การผลิตยานยนต์และชิ้นส่วน สถานบันเทิง กิจกรรมที่เกี่ยวเนื่องกับการท่องเที่ยว การผลิต
และขายจิวเวอร์รี และสายการบิน นอกจากนี้ ยังส่งผลกระทบแรงงานในภาคเกษตรอีกหลายล้านคน 
โดยแรงงานในภาคการท่องเที่ยวและภาคบริการที่เกี่ยวเนื่อง เช่น การค้าภัตตาคารและโรงแรม 
ค่อนข้างได้รับผลกระทบที่รุนแรง (กรมควบคุมโรค, 2564) 
 การระบาดของโรคโควิด 19 ที่เกิดขึ้นกะทันหัน และคาดเดาไม่ได้ทำให้ยากต่อการตั้งรับและ
จัดการความเสี่ยง ทำให้ภาคธุรกิจโรงแรมและร้านอาหารได้รับผลกระทบโดยตรง ผลการศึกษาของ 
ดร.เสาวณี จันทะพงษ์ ฝ่ายเศรษฐกิจมหภาค ธนาคารแห่งประเทศไทย และ ผศ.ดร.เจริญชัย   
เอกมาไพศาล คณะการจัดการการท่องเที่ยว สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ พบว่า  
 1) ผู้ประกอบการทั้งโรงแรมและร้านอาหาร มีความกังวลต่อสถานการณ์ โควิด 19 
โดยโรงแรมขนาดเล็กมีความกังวลต่อสถานการณ์มากที่สุด (52.6%) รองลงมาคือ โรงแรมขนาดใหญ่ 
(50.5%) และโรงแรมขนาดกลาง (41.2%) มีข้อสังเกตว่า โรงแรมขนาดกลาง (30-100 ห้อง) มีความกังวล
น้อยสุด (เพียง 41.2%) สะท้อนว่ามีความยืดหยุ่นพร้อมรับกับปัญหาได้ดีกว่าโรงแรมขนาดใหญ่  
และขนาดเล็ก อาจมาจากต้องอยู่ภายใต้การแข่งขันตลอดเวลาอยู่แล้ว และมีความได้เปรียบจาก  
ที่สามารถรองรับจำนวนนักท่องเที่ยวได้พอเหมาะกว่าธุรกิจโรงแรมทั้งขนาดใหญ่และเล็ก โดยธุรกิจ
โรงแรมได้รับผลกระทบจาก 3 มิติ คือ มิติการดำเนินธุรกิจ 56.3% มิติด้านนักท่องเที่ยวและเศรษฐกิจ
มหภาค 37.3% และมิติการเดินทาง 6.5%  
 ส่วนธุรกิจร้านอาหารก็ได้รับผลกระทบที่คล้ายคลึงกัน ในมิติการดำเนินธุรกิจ การลดลงของ
ยอดขายที่มากกว่า 80% โดยลูกค้ามีความกลัวโรคระบาดทำให้ไม่กล้าเข้ามาใช้บริการ ส่วนพนักงาน
กังวลที่ร้านอาหารจะถูกปิดจากมาตรการของรัฐ หากมีการระบาดอีก ทั้งนี้ พบว่า ธุรกิจโรงแรมขนาด
เล็กจะประสบปัญหารุนแรงกว่าโรงแรมขนาดใหญ่และขนาดกลาง จากสายป่านสั้น ขณะที่ธุรกิจ
ร้านอาหารก็ประสบปัญหาเช่นกัน แบกต้นทุนคงที่เท่าเดิม อาทิ ค่าน้ำ และค่าไฟ จนถึงต้องตัดสินใจ
เลิกกิจการไปเป็นจำนวนมาก  
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 2) การปรับตัว (Resilience) ของธุรกิจ ธุรกิจโรงแรมทุกขนาดปรับตัวค่อนข้างลำบากจาก
ข้อความที่ผู้ประกอบการโรงแรมกล่าวถึงประเด็นนี้ มีสัดส่วนไม่แตกต่างกันคือ โรงแรมขนาดใหญ่ 
34.1% โรงแรมขนาดกลาง 37.5% โรงแรมขนาดเล็ก 31.1% โดยโรงแรมขนาดใหญ่ปรับตัวด้วยการ
ลดจำนวนพนักงานลง (56.3%) ส่งผลให้เกิดปรากฏการณ์แรงงานกลับคืนสู่ถิ่นภูมิลำเนาภาคชนบท
จำนวนมาก ขณะที่ธุรกิจร้านอาหารลดค่าใช้จ่ายด้วยการลดจำนวนชั่วโมงการทำงานของพนักงาน  
เพ่ือรักษาพนักงานไว้ ซึ่งธุรกิจสามารถปรับตัวได้เนื่องจากธุรกิจร้านอาหารมีจำนวนพนักงานที่น้อย
กว่าโรงแรม 

 

ภาพที่ 1.2 ผลกระทบและการปรับตัว (Resilience) ของผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมและร้านอาหาร
ช่วงโควิด 19: วิเคราะห์จากหลักคิด Outside-In 

แหล่งที่มา:  ธนาคารแห่งประเทศไทย (2564). 
 
 ธนาคารแห่งประเทศไทย (อ้างถึงใน กรมควบคุมโรค , 2564) ได้นำข้อมูลของ Thailand 
Google Mobility Index ไปใช้เพ่ือวัตถุประสงค์ในการติดตามภาวะเศรษฐกิจ โดยเครื่องชี้การเดินทาง
เพ่ิมขึ้น/ลดลง จะสื่อถึงกิจกรรมทางเศรษฐกิจในการจับจ่ายใช้สอยที่น่าจะเพ่ิมขึ้น/ลดลงเช่นกัน และ
สะท้อนกิจกรรม ทางเศรษฐกิจที่ลดลงมากในช่วงที่โรคโควิด 19 ระบาดระลอกท่ี 1 และส่วนการระบาด 
ในระลอกที่ 2 ซึ่งเริ่มขึ้นหลังจากการพบผู้ติดเชื้อจำนวนมากที่จังหวัดสมุทรสาคร เมื่อวันที่ 19 
ธันวาคม 2563 ทำให้การเคลื่อนที่ลดลงต่ำในช่วงกลางเดือนมกราคม 2564 และกลับขึ้นสู่ระดับปกติ
ได้ในช่วงต้นเดือนมีนาคม ต่อมาการระบาดระลอกที่ 3 ซึ่งเริ่มขึ้นในช่วงต้นเดือนเมษายน 2564 
ภาวะเศรษฐกิจเคลื่อนตัวต่ำลงไปอีก โดยเฉพาะกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับการเดินทาง และการท่องเที่ยว
ที่ตัวเลขใกล้เคียงกับระยะที่ 1 อันเนื่องมาจาก มาตรการที่เข้มงวดทั่วประเทศ ดังภาพที่ 1.3 
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ภาพที่ 1.3 ดัชนีการเดินทางของบุคคลในชุมชนที่แจกแจงข้อมูลตามการเดินทางไปยังสถานที่ต่าง ๆ 
(Thailand Google Mobility Index) และเครื่องชี้ภาคการท่องเที่ยวของไทยรายเดือน
ในแต่ละช่วงของการระบาด; Retail and Recreation: ร้านค้าปลีก และที่หย่อนใจ, 
Parks: สวนสาธารณะ, Transit Stations: สถานีขนส่ง 

แหล่งที่มา:  กรมควบคุมโรค (2564) 
  

จากรายงานขององค์การการท่องเที่ยวโลกแห่งสหประชาชาติ (UNWTO, 2564) ระบุถึง
สถานการณ์การท่องเที่ยวโลกว่า การแพร่ระบาดของโควิด 19 ส่งผลกระทบร้ายแรงต่ออุตสาหกรรม
ท่องเที่ยวระหว่างประเทศในปี 2563 ทำให้จำนวนนักท่องเที่ยวระหว่างประเทศลดลงร้อยละ 74 
รายงานระบุว่า นักท่องเที่ยวระหว่างประเทศลดลงราว 1 พันล้านครั้งทั่วโลกในปี 2563 เมื่อเทียบกับ
ปี 2562 อันเป็นผลมาจากข้อจำกัดการเดินทางที่บังคับใช้ในเกือบทุกประเทศทั่วโลกเพ่ือควบคุม 
การระบาดใหญ่ UNWTO คาดการณ์ว่า การลดลงของจำนวนนักท่องเที่ยวจะนำไปสู่การสูญเสีย
รายได้ 1.3 ล้านล้านดอลลาร์สหรัฐ (ราว 38 ล้านล้านบาท) หรือคิดเป็น 11 เท่าของความสูญเสีย 
ที่เกิดจากวิกฤตเศรษฐกิจปี 2552 ทำให้ถูกกำหนดว่าเป็น “ปีที่เลวร้ายที่สุดในประวัติศาสตร์” 
ของอุตสาหกรรมท่องเที่ยว การระบาดใหญ่ส่งผลกระทบต่อทุกภูมิภาคทั่วโลก โดยจำนวน
นักท่องเที่ยวต่างชาติในภูมิภาคเอเชียและแปซิฟิกลดลงร้อยละ 84 ในตะวันออกกลางและแอฟริกา
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ลดลงร้อยละ 75 ขณะที่ในยุโรปลดลงร้อยละ 70 แม้จะฟ้ืนตัวเล็กน้อยในช่วงฤดูร้อน ส่วนทวีปอเมริกา
ลดลงร้อยละ 69 
 ทั้งนี้ ธุรกิจการบินและธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจในอุตสาหกรรมท่องเที่ยวที่ได้รับผลกระทบ  
ในลำดับต้น ๆ ในส่วนของธุรกิจโรงแรมนั้นได้รับผลกระทบอย่างมากนับตั้งแต่พบผู้ป่วยโรคโควิด 19 
รายแรกในประเทศไทย และมาตรการล็อคดาวน์ที่เกิดขึ้นตามมา ซึ่งนำไปสู่การควบคุมการเดินทาง  
ทั้งในและระหว่างประเทศ ส่งผลให้อัตราการเข้าพักโรงแรมลดน้อยลง ผู้ประกอบการโรงแรมหลาย
แห่งประสบปัญหาการขาดสภาพคล่องและการแบกรับต้นทุนการดำเนินธุรกิจ จนต้องปิดกิจการ 
ในขณะที่โรงแรมอีกหลายแห่งต้องปรับตัวเพ่ือความอยู่รอด 
 สถานการณ์การระบาดของโรคโควิด 19 ในปี 2565 เชื้อไวรัสโคโรนามีการกลายพันธุ์ 
เป็นหลายสายพันธุ์ และยังคงมีการแพร่ระบาดเป็นวงกว้างในหลายพ้ืนที่ อย่างไรก็ตาม สถานการณ์
การแพร่ระบาดโดยรวมของประเทศไทยเริ่มคลี่คลายมากขึ้น หลายจังหวัดมีแนวโน้มพบผู้ติดเชื้อราย
ใหม่ ผู้ป่วยหนักและผู้ เสียชีวิตลดลงอย่างต่อเนื่อง กระทรวงสาธารณสุขได้เตรียมการรองรับ
สถานการณ์ ได้แก่ การป้องกันตนเองขั้นสูงสุดต่อเนื่อง การฉีดวัคซีนโควิด 19 ให้ครอบคลุมประชาชน
ทุกกลุ่มการจัดหาสถานพยาบาลสำหรับผู้ป่วย มียาและวัคซีนฉีดเพียงพอให้ประชาชน และมีบุคลากร
ทางการแพทย์ในการดูแลผู้ป่วยเพียงพอ 
 วันที่ 1 กรกฎาคม 2565 ประเทศไทยได้กำหนดให้โรคโควิด 19 เป็นระยะหลังการระบาด
ใหญ่ (Post-Pandemic) มีผลให้มาตรการการป้องกันการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ผ่อนคลายลง 
ระบบสาธารณสุขของประเทศสามารถรองรับการระบาดได้ ซึ่งทั้งหมดจะอยู่ภายใต้การควบคุม  
ได้รับการดูแลอย่างเหมาะสม มีระบบเฝ้าระวัง และเตรียมการรักษาพยาบาลสำหรับผู้ป่วยหนัก 
พร้อมทั้งให้ผ่อนปรนกิจการและกิจกรรมต่าง ๆ ในประเทศ รวมถึงการเดินทางเข้าประเทศ 
นอกจากนั้น ยังมีการเตรียมความพร้อมในการเปิดรับนักท่องเที่ยวต่างประเทศ โดยผ่อนคลาย
มาตรการเดินทางเข้าประเทศ ภายใต้มาตรฐานความปลอดภัยและเป็นไปตามมาตรการด้าน
สาธารณสุขของประเทศปลายทางทั่วโลก เพ่ือให้เกิดการดำเนินกิจกรรมทางเศรษฐกิจ ภาคธุรกิจ  
การท่องเที่ยวและคมนาคม ช่วยกระตุ้นและฟ้ืนฟูเศรษฐกิจประเทศ 
 หนึ่งในนโยบายในการสร้างมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัย เพ่ือสร้างความมั่นใจแก่
นักท่องเที่ยวและผู้ใช้บริการ คือ การกำหนดมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัยเพ่ือนักท่องเที่ยว 
(Amazing Thailand Safety & Health Administration หรือ SHA และ SHA+) ซึ่งเป็นโครงการ
เพ่ือกระตุ้นให้สถานประกอบการในอุตสาหกรรมท่องเที่ยวได้เตรียมความพร้อมและดำเนินการ
ปรับปรุงสถานประกอบการ เพ่ือยกระดับมาตรฐานอุตสาหกรรมท่องเที่ยวควบคู่กับมาตรการ  
ด้านสุขอนามัย ทำให้นักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศได้รับประสบการณ์ที่ดี มีความสุข 
และมั่นใจในความปลอดภัยด้านสุขอนามัย จากสินค้าและบริการทางการท่องเที่ยวของประเทศไทย 
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โดยนำมาตรการความปลอดภัยด้านสาธารณสุขผนวกกับมาตรฐานการให้บริการที่มีคุณภาพของสถาน
ประกอบการ เพ่ือลดความเสี่ยงและป้องกันการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 และยกระดับมาตรฐาน
สินค้าและบริการทางการท่องเที่ยวของไทย 
 SHA และ SHA+ จึงเปรียบเสมือนตราสัญลักษณ์ที่แสดงให้เห็นว่าผู้ประกอบการในอุตสาหกรรม
ท่องเที่ยวได้ดำเนินการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงทั้งด้านสินค้าและบริการ รวมทั้งด้านสุขอนามัย ซึ่งเป็น
ปัจจัยสำคัญในการป้องกันการแพร่งระบาดของโรคโควิด 19 โดยมีมาตรการทางสาธารณสุขเป็นหัวใจหลัก 
ซึ่งจะสามารถสร้างความเชื่อมั่นและมั่นใจให้กับผู้ที่มาใช้สินค้าและบริการนั้น ๆ  โดยแบ่งเป็น 10 
ประเภทกิจกรรม ได้แก่ ประเภทภัตตาคาร/ร้านอาหาร ประเภทโรงแรม/ที่พัก และสถานที่จัดประชุม 
ประเภทนันทนาการและสถานที่ท่องเที่ยว ประเภทยานพาหนะ ประเภทบริษัทนำเที่ยว ประเภทสุขภาพ 
และความงาม ประเภทห้างสรรพสินค้าและศูนย์การค้า ประเภทกีฬาเพ่ือการท่องเที่ยว ประเภทโรงละคร 
โรงมหรสพและการจัดกิจกรรม และประเภทร้านค้าของที่ระลึกและร้านค้าอ่ืน ๆ 
 จากสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 และผลกระทบที่มีต่อธุรกิจการท่องเที่ยว
และโรงแรม จึงนำไปสู่การศึกษาเกี่ยวกับการบริหารจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรมภายใต้
สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ซึ่งจะทำให้ทราบถึงแบบอย่าง (Model) ของมาตรการ
ในการจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรม และสามารถนำไปประยุกต์ใช้ในกรณีที่อาจเกิดภาวะวิกฤตอ่ืน ๆ 
ในอนาคต 
 ในการนี้ ผู้วิจัยได้ศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับผลกระทบของโรคโควิด 19 ที่มีต่อธุรกิจ  
การท่องเที่ยวและโรงแรมที่ผ่านมา จำนวน 35 การศึกษา และสรุปประเด็นในการศึกษาออกเป็น  
5 ประเด็น ดังที่แสดงในตารางที่ 1.1 
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ตารางที่ 1.1 ตารางแสดงประเด็นการศึกษาเกี่ยวกับโรคโควิด 19 และธุรกิจโรงแรม 
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1. Sandra M. Sánchez-Cañizares (2021) •      

2. Yu-Chen Lin & Chiang-Ming Chen 
(2021) 

•      

3. S Basnyat, S Sharma (2021) •      

4. A Ahmad, A Jamaludin (2021)   •    

5. AS Bhati, Z Mohammadi, M Agarwal 
(2021) 

 •     

6. SS Yeh (2021)   •    

7. H Kamata (2021)    •   

8. DR Toubes, N Araújo Vila, JA Fraiz 
Brea (2021) 

   •   

9. Hilmi A. Atadil & Qiulin Lu (2021)     •  
10. Mihir P.  Mehta, Gopal Kumar & M. 

Ramkumar (2021) 
    •  

11. T Matiza, E Slabbert (2021)     •  
12. Jaiqi Yan, et al (2021) •     •  
13. Larissa Neubuger & Roman Egger 

(2021) 
 •   •  •  

14. Francisco Peco-Torres, et al (2021) •  •   •  •  
15. K Thirumaran, et al (2021)   •    

16. Jongsik Yu, et al (2021) •  •   •  •  
17. Reynaldo Angga Siagian, et al (2021)   •    
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18. Muhammad Burhan, et al (2021)   •    

19. Ebere John-Eke & Bayo, Princewill 
Lekara (2021) 

  •    

20. Laurent Yacoub & Samer ElHajjar 
(2021) 

•   •    

21. Michal Burzynski, et al (2021)   •    

22. Raed Hussam Alzoubi & Amar 
Hisham Jaaffar (2021) 

•   •    

23. Islam Elbayoumi Salem, et al (2021)  •   •    

24. Karin Hogberg (2021)   •    

25. Yi-Wei Zhang, et al (2021) •   •   •  
26. Chun Liu & Jingjing Yang (2021) •   •    

27. D Gursoy, CG Chi (2020)  •     

28. P Jones, D Comfort (2020)   •    

29. R Ranasinghe, A Damunupola (2020)  •     

30. Li Zhan, et al (2020)   •   •  
31. Hakseung Shin & Juhyun Kang (2020)    •  •  
32. Dung Le & Giang Phi (2020)   •    

33. Ivan Ka Wai Lai & Jose Weng Chou 
Wong (2020) 

  •    

34. Basak Denizci Guillet & Angela Mai 
Chi Chu (2020) 

•   •    

35. Maisoon Abo-Murad & Abdullah AL-
Khrabsheh (2019) 

  •    
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 จากตารางที่ผู้วิจัยได้ศึกษางานวิจัยภายใต้หัวข้อผลกระทบของโรคโควิด 19 ที่มีต่อธุรกิจ  
การท่องเที่ยวและโรงแรม จำนวน 35 การศึกษา เพ่ือหาช่องว่างทางการวิจัย (Research Gap) โดย
แบ่งออกเป็น 5 ประเด็นหลัก ได้แก่  

1) ผลกระทบ (Impact) ของโรคโควิด 19 ที่มีต่อธุรกิจโรงแรมและการท่องเที่ยว 
2) แรงจูงใจ/สิ่งดึงดูด (Motivation) ของนักท่องเที่ยวในการเดินทางการ

ท่องเที่ยวระหว่างที่มีการระบาด 
3) การบริหารจัดการวิกฤต (Crisis Management) ของธุรกิจโรงแรมและการ

ท่องเที่ยว 
4) พฤติกรรมและทัศนคติของนักท่องเที่ยว (Tourist Behavior & Attitude) 

ต่อการเดินทางการท่องเที่ยวระหว่างที่มีการระบาด 
5) การรับรู้ความเสี่ยง (Risk Perception) ของนักท่องเที่ยวต่อการเดินทางการ

ท่องเที่ยวระหว่างที่มีการระบาด รวมถึงการรับรู้เกี่ยวกับมาตรการด้านสาธารณสุข 
 จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องทั้ง 35 การศึกษา พบว่า  
 ประเด็นที่มีการศึกษามากที่สุด ได้แก่ การบริหารจัดการวิกฤต (Crisis Management) 
จำนวน 19 การศึกษา รองลงมาคือ ผลกระทบ ( Impact) จำนวน 13 การศึกษา การรับรู้ความเสี่ยง 
(Risk Perception) จำนวน 10 การศึกษา พฤติกรรมและทัศนคติของนักท่องเที่ยว (Tourist 
Behavior & Attitude) จำนวน 6 การศึกษา และแรงจูงใจ/สิ่งดึงดูด (Motivation) จำนวน 5 การศึกษา 
ตามลำดับ 
 จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับผลกระทบของโรคโควิด 19 ที่มีต่อธุรกิจโรงแรม
และการท่องเที่ยวในฐานข้อมูลงานวิจัยออนไลน์ภาษาอังกฤษ ตัวอย่างเช่น International Journal 
of Hospitality and Tourism Management, Current Issues in Tourism, Tourism 
Management Perspectives, Academy of Strategic Management Journal, Budapest 
International Research and Critics Institute-Journal, International Journal of Financial 
Research ฯลฯ ส่วนใหญ่มุ่งประเด็นในมิติของนักท่องเที่ยวเกี่ยวกับผลกระทบที่ได้รับจากสถานการณ์
การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 รวมถึงพฤติกรรม ทัศนคติ และการรับรู้ความเสี่ยงของนักท่องเที่ยว
ขณะที่มิติทางด้านผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมและการท่องเที่ยวยังพบการศึกษาค่อนข้างน้อย รวมถึง
การศึกษาเกี่ยวกับทางการบริหารจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรม กับการรับรู้ความเสี่ยงและ
ความพึงพอใจของผู้พักอาศัย ยังมีอยู่น้อยมาก โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ในสถานการณ์ปัจจุบันที่โรคโควิด 19 
เริ่มคลี่คลาย ภาคธุรกิจเริ่มกลับมาดำเนินการ รวมทั้งนโยบายการเปิดประเทศรับนักท่องเที่ยวของ
รัฐบาล เพ่ือให้เกิดการฟื้นตัวทางเศรษฐกิจ 
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 อย่างไรก็ตาม จากการทบทวนวรรณกรรมข้างต้น ทำให้ผู้วิจัยพบว่าการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับ
การบริหารจัดการธุรกิจโรงแรมกับการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ในบริบทของประเทศไทย 
ยังมีการศึกษาน้อยมาก นั่นจึงเป็นที่มาของการศึกษาวิจัย เรื่อง “การบริหารจัดการภาวะวิกฤต  
ของธุรกิจโรงแรมภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019” ในครั้งนี้ 
 

1.3 จุดประสงค์ของการวิจัย 

 การศึกษาวิจัยครั้งนี้มีจุดประสงค์หลักคือ เพ่ือศึกษาการบริหารจัดการภาวะวิกฤตของ
โรงแรมในกรุงเทพมหานคร ภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ซึ่งจะทำให้ทราบถึง
แบบอย่าง (Model) ของมาตรการในการจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรม  โดยมีการกำหนด
วัตถุประสงค์ของการวิจัย ดังนี้ 
 1.3.1  เพ่ือศึกษาแนวทางในการบริหารจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานคร
ภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 

1.3.1.1  การรับรู้ความเสี่ยงของผู้บริหารโรงแรม 
1.3.1.2  การบริหารจัดการภาวะวิกฤตของผู้บริหารโรงแรม 

 1.3.2  เพ่ือศึกษาการปรับตัว และการแก้ไขปัญหาของผู้บริหารโรงแรมในกรุงเทพมหานคร
ภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 

1.3.2.1  การบริหารจัดการโรงแรมภายใต้ภาวะวิกฤต 
1.3.2.2  การให้บริการลูกค้าของโรงแรมภายใต้ภาวะวิกฤต 

 1.3.3  เพ่ือศึกษาบทบาทของภาวะผู้นำของผู้บริหารโรงแรมในกรุงเทพมหานครต่อการ
กำหนดนโยบายการบริหารงานให้สอดคล้องกับระเบียบปฏิบัติของภาครัฐ 

 1.3.3.1  บทบาทการเป็นผู้นำของผู้บริหารโรงแรมในการบริหารงานให้สอดคล้องกับ
ระเบียบปฏิบัติของภาครัฐ 

1.3.3.2  ปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติตามระเบียบปฏิบัติของภาครัฐ 
1.3.3.3  การสะท้อนความคิดของผู้บริหารโรงแรมต่อระเบียบปฏิบัติของภาครัฐ 
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1.4 ขอบเขตของการวิจัย 

1.4.1  ประชากร 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ผู้บริหารโรงแรมในกรุงเทพมหานครที่เปิดให้บริการตั้งแต่  
ช่วงก่อนการระบาดของโรคโควิด 19 จนถึงปัจจุบัน เนื่องจากโรงแรมเป็นภาคธุรกิจที่ได้รับผลกระทบ 
จากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 เป็นอย่างมาก โดยเฉพาะโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งเป็น
พ้ืนที่ที่มีการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 มากที่สุดในประเทศ ส่วนผู้บริหารโรงแรม หมายถึง 
เจ้าหน้าที่โรงแรมระดับบริหาร มีตำแหน่งตั้งแต่ผู้จัดการทั่วไป (General Manager) ขึ้นไป และ 
มีบทบาทในการกำหนดนโยบายของโรงแรม ซึ่งนโยบายในการบริหารโรงแรมก่อนและหลัง  
การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 มีความแตกต่างกันอย่างชัดเจน 
 

1.4.2  กลุ่มตัวอย่าง 
 การกำหนดกลุ่มตัวอย่างผู้บริหารโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยกำหนดกลุ่มโรงแรม 
ตามขนาดของโรงแรม  
 สำนักงานส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (2562) ได้แบ่งประเภทของโรงแรม
ออกเป็น 4 ประเภท ดังนี้ 
  1) โรงแรมขนาดเล็ก มีจำนวนห้อง 4-79 ห้อง 
  2) โรงแรมขนาดกลาง มีจำนวนห้อง 80-200 ห้อง 
  3) โรงแรมขนาดใหญ่ มีจำนวนห้อง 200-500 ห้อง 
  4) โรงแรมขนาดใหญ่มาก มีจำนวนห้อง 500 ห้องข้ึนไป 
 ณัฏฐพงษ์  ฉายแสงประทีป (2561) ได้ให้คำจัดกัดความขนาดของโรงแรมตามจำนวนห้องพัก 
โดยสามารถแบ่งได้เป็น 2 ขนาด ดังนี้ 
  1) ธุรกิจโรงแรมที่มีขนาดเล็ก (Small Size Hotel) เป็นธุรกิจโรงแรมที่มีจำนวน
ห้องพักไม่เกิน 100 ห้อง ในประเทศไทยส่วนใหญ่ เป็นโรงแรมที่ปลูกสร้างอยู่ตามสถานที่ พัก 
ตากอากาศ (Resort) หรือโรงแรมที่พักที่สร้างขึ้นระหว่างทาง ระหว่างเมือง (Motel) ลักษณะการ
ดำเนินธุรกิจมักเป็นคนในพ้ืนที่ เป็นผู้ลงทุนและดำเนินการเอง การลงทุนไม่สูงเท่าใดนัก ราคา
ค่าบริการจึงไม่สูงและบริการใกล้ชิดเข้าถึงลูกค้ามากกว่าโรงแรมขนาดอ่ืน ๆ เพราะเจ้าของเข้ามา
ดำเนินการจัดสิ่งของทุกอย่างที่นำมาใช้ในโรงแรมด้วยตนเอง รวมถึงการบริหารกิจการด้วย 
  2) ธุรกิจโรงแรมที่มีขนาดกลาง (Middle Size Hotel) เป็นธุรกิจโรงแรมที่มี  
สิ่งอำนวยความสะดวกที่ครบสมบูรณ์เพ่ือให้บริการกับลูกค้า สนองความต้องการของลูกค้าได้ในทุก ๆ 
ด้านตามที่ลูกค้าต้องการ มีจำนวนห้องพักประมาณ 200-300 ห้อง รองรับแขกที่มาใช้บริการ 
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ได้ในปริมาณค่อนข้างสูง ราคาค่าบริการสูงตามไปด้วย สำหรับการให้บริการอยู่ในเกณฑ์ที่ดีถึงดีมาก  
มีคุณภาพ มีมาตรฐานในทุกเรื่องโดยเฉพาะเรื่องของการให้บริการ 
 ผู้วิจัยไดแ้บ่งเป็น 3 กลุ่มประเภท ได้แก่  

1)  โรงแรมขนาดเล็ก เป็นโรงแรมขนาดเล็กที่มีค่าบริการถูกมีการบริการและการ
จัดอุปกรณ์ขั้นพ้ืนฐานสำหรับลูกค้า แต่อาจไม่หรูหรา มีนโยบายสำคัญคือเน้นความประหยัด 

2)  โรงแรมขนาดกลาง เป็นโรงแรมขนาดปานกลาง มีการบริการอยู่ในระดับมาตรฐาน 
แต่สิ่งอำนวยความสะดวกสบายต่าง ๆ อาจลดน้อยกว่าโรงแรมขนาดใหญ่ 

3) โรงแรมขนาดใหญ่ เป็นโรงแรมประเภทหรูหรา มีมาตรฐานสากลระดับสูงในทุก
ด้าน ทั้งด้านห้องพัก ห้องอาหาร การบริการ และสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ 
 ผู้วิจัยกำหนดกลุ่มโรงแรมตามขนาดของโรงแรม เพ่ือให้เกิดการเปรียบเทียบว่า ภายใต้
สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 โรงแรมแต่ละกลุ่มมีการกำหนดนโยบายการบริหารงาน
เหมือนหรือแตกต่างกันอย่างไร 
 ผู้วิจัยคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างจากผู้บริหารจากโรงแรมทั้ง 3 กลุ่มประเภทข้างต้นแบบ
เฉพาะเจาะจง เพื่อทำการสัมภาษณ์เชิงลึก กำหนดจำนวนกลุ่มตัวอย่างจากโรงแรมทั้ง 3 กลุ่มประเภท
เท่า ๆ กัน และทำการสัมภาษณ์จนกระทั่งได้คำตอบไปในแนวทางเดียวกัน  
  

1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 

 1.5.1  โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 หมายถึง โรคติดต่อที่เกิดจากเชื้อไวรัสกลุ่มโคโรนา 
เป็นไวรัสในวงศ์ใหญ่ที่เป็นสาเหตุของโรคทั้งในสัตว์และคน สำหรับในคน ไวรัสโคโรนาหลายสายพันธุ์
ทำให้เกิดโรคระบบทางเดินหายใจ ตั้งแต่โรคหวัดธรรมดา จนถึงโรคที่มีอาการรุนแรง เช่น โรคทางเดิน
หายใจตะวันออกกลาง (MERS) และโรคระบบทางเดินหายใจเฉียบพลันร้ายแรง (SARS) ไวรัสโคโรนา
ที่ค้นพบล่าสุดทำให้เกิดโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID 19) โดยคำว่า CO ย่อมาจาก Corona 
คำว่า VI ย่อมาจาก Virus คำว่า D ย่อมาจาก Disease และตัวเลข 19 มาจากปีที่ไวรัสนี้เริ่มระบาด
ครั้งแรก (องค์การอนามัยโลก, 2563) 
 1.5.2  ธุรกิจโรงแรม โรงแรม หมายถึง สถานที่พักที่จัดตั้งขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์ในทางธุรกิจ 
เพ่ือให้บริการที่พักชั่วคราวสำหรับคนเดินทาง หรือบุคคลอ่ืนใดโดยมีค่าตอบแทน สมาคมโรงแรมไทย 
ได้กำหนดหลักเกณฑ์ในการจำแนกประเภทของโรงแรมออกเป็นหลายประเภท โดยหลักเกณฑ์ท่ีผู้วิจัย
นำมาใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ การแบ่งประเภทของโรงแรมตามขนาด ซึ่งแบ่งออกได้เป็น 3 ประเภท 
ได้แก่ โรงแรมขนาดเล็ก โรงแรมขนาดกลาง และโรงแรมขนาดใหญ่ (สมาคมโรงแรมไทย, 2566) 
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 1.5.3  การบริหารจัดการภาวะวิกฤต หรือ Crisis Management หมายถึงกระบวนการ 
ที่องค์กรใช้เมื่อประสบเหตุการณ์ที่ไม่คาดคิดมาก่อน เป็นปัญหาที่จำเป็นต้องแก้ไขโดยด่วน เพราะเป็น
อันตรายต่อองค์กร พนักงาน และผู้มีผลประโยชน์กับองค์กร เช่น เรื่องของการเสียภาพลักษณ์  
การดำเนินงานหยุดชะงักเพราะปัจจัยบางอย่าง ปัญหาด้านการเงิน หรือวิกฤตที่กระทบต่อพนักงาน
และองค์กร ภาวะวิกฤตต่าง ๆ ล้วนส่งผลกระทบอย่างร้ายแรงต่ออุตสาหกรรมต่าง ๆ โดยเฉพาะอย่าง
ยิ่งอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว ซึ่งมีความอ่อนไหวสูงต่อสภาวะวิกฤต (คม คัมภิรานนท์, 2551) 
 1.5.4  ภาวะผู้นำ หรือ Leadership หมายถึง กระบวนการที่บุคคลใดบุคคลหนึ่ง หรือมากกว่า 
พยายามใช้อิทธิพลของตนหรือกลุ่มตน โดยได้รับการยอมรับและยกย่องจากบุคคลอ่ืนให้เป็นผู้นำ  
ในกลุ่มและมีอิทธิพลเหนือพฤติกรรมของสมาชิกในกลุ่มบุคคลนั้นสามารถกระตุ้น ชี้นำ ผลักดัน  
ให้บุคคลอ่ืน หรือกลุ่ม บุคคลอ่ืน มีความเต็มใจ และกระตือรือร้นในการทำสิ่งต่าง ๆ ตามต้องการ  
โดยมีความสำเร็จของกลุ่ม หรือองค์การเป็นเป้าหมาย (อานันท์ ชินบุตร, 2556) 
 

1.6 สรุปบทที่ 1 

 ในบทที่ 1 ผู้วิจัยได้อธิบายถึงที่มาและความสำคัญของการศึกษาวิจัย เรื่อง การบริหารจัดการ
ภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรมภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 
โดยกล่าวถึงภาพรวมของการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ที่เกิดจากไวรัสสายพันธุ์ใหม่ และได้แพร่ระบาด 
ไปในหลายประเทศทั่วโลก มาตั้งแต่ช่วงปลายปี 2562 นับได้ว่าเป็นสถานการณ์การระบาดที่ร้ายแรงที่สุด 
ในรอบหลายทศวรรษ เมื่อเทียบกับโรคระบาดอ่ืน ๆ ที่เกิดขึ้นในที่ต่าง ๆ ทั่วโลกในระยะเวลากว่า  
20 ปีที่ผ่านมา ทั้งยังส่งผลกระทบต่อสุขอนามัย สังคม เศรษฐกิจ ตลอดจนสภาพชีวิตความเป็นอยู่  
ของประชาชนในวงกว้าง 
 การท่องเที่ยวและการโรงแรมเป็นอีกหนึ่งภาคส่วนที่ได้รับผลกระทบจากโรคโควิด 19 
เป็นอย่างมาก จากจำนวนนักท่องเที่ยวที่น้อยลง การเดินทางที่หยุดชะงัก และมาตรการต่าง ๆ  
ที่กำหนดขึ้นเพ่ือป้องกัน และแก้ไขปัญหาสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 อย่างไรก็ตาม 
โรงแรมหลายแห่งก็ใช้กลยุทธ์ในการบริหารจัดการภาวะวิกฤต เพ่ือรักษามาตรฐานในการบริหาร
จัดการ และการให้บริการผู้เข้าพักอาศัย ด้วยรูปแบบ นโยบาย และการดำเนินการอันหลากหลาย 
ด้วยวิสัยทัศน์ และด้วยภาวะผู้นำของผู้บริหารโรงแรม เพ่ือให้ธุรกิจสามารถดำเนินต่อไปได้และ  
พร้อมกลับมาเติบโตอีกครั้ง เมื่อสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 คลี่คลาย 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้มีจุดประสงค์หลักคือ เพ่ือศึกษาการบริหารจัดการภาวะวิกฤตของ
โรงแรมในกรุงเทพมหานคร ภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ซึ่งจะทำให้ทราบถึง
แบบอย่าง (Model) ของมาตรการในการจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรม โดยมีการกำหนด
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วัตถุประสงค์ย่อยของการวิจัยคือ เพื่อศึกษาแนวทางในการบริหารจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรม
ในกรุงเทพมหานครภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 เพ่ือศึกษาการปรับตัว  
และการแก้ไขปัญหาของผู้บริหารโรงแรมในกรุงเทพมหานครภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของ
โรคโควิด 19 และเพ่ือศึกษาบทบาทของภาวะผู้นำของผู้บริหารโรงแรมในกรุงเทพมหานคร 
ต่อการกำหนดนโยบายการบริหารงานให้สอดคล้องกับระเบียบปฏิบัติของภาครัฐ  
 หลังจากผู้วิจัยได้เสนอประเด็นปัญหาการวิจัยและกำหนดวัตถุประสงค์ในการทำวิจัยครั้งนี้
แล้ว กระบวนการต่อไปจะเป็นการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับการวิจัย ซึ่งจะมีส่วนทำให้ผู้วิจัย  
มีความรู้และความเข้าใจในเรื่องที่ต้องการศึกษาอย่างละเอียดลึกซึ้งและกระจ่างชัดมากยิ่งขึ้น  
ดังที่จะกล่าวในรายละเอียดในบทที่ 2 ต่อไป 
 



 

 

บทท่ี 2 
 

ทบทวนวรรณกรรม 

2.1 บทนำ………. 

 การทบทวนวรรณกรรม เป็นขั้นตอนสำคัญในการศึกษาวิจัย ซึ่งผู้ทำวิจัยจะได้ศึกษาค้นคว้า
และรวบรวมผลงานวิจัย ตำรา แนวความคิด ระเบียบวิธีวิจัย ข้อสรุปและข้อเสนอแนะจากผลงานวิจัย
หรือเอกสารต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับหัวข้อหรือประเด็นปัญหา (อัญชนา ณ ระนอง , 2554) อันทำให้
สามารถนำไปต่อยอดในการพัฒนางานวิจัยและมีความรู้ เข้าใจในการนำมาประกอบการศึกษาครั้งนี้ 
โดยการศึกษาครั้งนี้มุ่งศึกษาค้นคว้าเกี่ยวกับการบริหารจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรมภายใต้
สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ซึ่งเป็นการศึกษาเกี่ยวกับการบริหาร
จัดการภาวะวิกฤตตลอดจนแนวทางการบริหารงาน การปรับตัว การแก้ไขปัญหา และการแสดงบทบาท
ภาวะผู้นำของผู้บริหารโรงแรมในกรุงเทพมหานครภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 
ซึ่งต้องกำหนดนโยบายการบริหารงานให้สอดคล้องกับระเบียบปฏิบัติของภาครัฐ ผู้วิจัยได้แบ่งหัวข้อต่าง ๆ 
ออกเป็น 2.1 บทนำ 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารจัดการภาวะวิกฤต  2.3 แนวคิดและ
ทฤษฎีเกี่ยวกับความเสี่ยง  2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาวะผู้นำ  2.5 ระเบียบปฏิบัติของภาครัฐ
เกี่ยวกับการบริหารธุรกิจโรงแรมภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19  2.6 งานวิจัยที่
เกี่ยวข้อง  2.7 กรอบแนวคิดงานวิจัยสำหรับการศึกษา  และ 2.8 บทสรุป ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 
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ภาพที่ 2.1 โครงสร้างบทที่ 2 
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ตารางที่ 2.1 ตารางแสดงโครงสร้างการทบทวนวรรณกรรมและเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ประเด็นหัวข้อ หัวข้อย่อย 

2.1 บทนำ  
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารจัดการ 
ภาวะวิกฤต 

1) ความหมายของภาวะวิกฤต (Crisis) 
2) ประเภทของภาวะวิกฤต 
3) กลยุทธ์การตอบสนองต่อภาวะวิกฤต 
4) การจัดการภาวะวิกฤต (Crisis 
 Management) 
5) การจัดการภาวะวิกฤตในธุรกิจโรงแรม 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความเสี่ยง 1) ความหมายของความเสี่ยง 
2) ความหมายของการบริหารจัดการความเสี่ยง 
3) กระบวนการบริหารจัดการความเสี่ยง 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาวะผู้นำ 1) ความหมายของภาวะผู้นำ 
2) แนวคิดเก่ียวกับผู้นำการเปลี่ยนแปลง 
3) บทบาทของภาวะผู้นำ 

2.5 ระเบียบปฏิบัติของภาครัฐเกี่ยวกับการบริหาร 
ธุรกิจโรงแรมภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาด 
ของโรคโควิด 19 

1) มาตรการด้านสาธารณสุขในการป้องกัน
และสกัดก้ันการนำเชื้อเข้าสู่ประเทศไทย 
2) การกำหนดมาตรฐานความปลอดภัยด้าน
สุขอนามัยเพ่ือนักท่องเที่ยว (Amazing Thailand 
Safety & Health Administration หรือ SHA 
และ SHA+) 

2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 1) งานวิจัยเกี่ยวกับการบริหารจัดการวิกฤต 
(Crisis Management) ของธุรกิจโรงแรมและ
การท่องเที่ยวในสถานการณ์การแพร่ระบาด
ของโรคโควิด 19 
2) งานวิจัยเกี่ยวกับผลกระทบ (Impact) ของ
การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ต่อธุรกิจ
โรงแรมและการท่องเที่ยว 
3) งานวิจัยเกี่ยวกับการรับรู้ความเสี่ยง (Risk 
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ประเด็นหัวข้อ หัวข้อย่อย 

Perception) ของนักท่องเที่ยวต่อสถานการณ์การ
แพร่ระบาดของโรคโควิด  19 รวมถึ งต่ อ
มาตรการด้านสาธารณสุข 
4) งานวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมและทัศนคติของ
นักท่องเที่ยว (Tourist Behavior & 
Attitude) ต่อการท่องเที่ยวในสถานการณ์การ
แพร่ระบาดของโรคโควิด 19 
5) งานวิจัยเกี่ยวกับแรงจูงใจ/สิ่งดึงดูด  
(Motivation) ของนักท่องเที่ยวในสถานการณ์
การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 

2.7 กรอบแนวคิดงานวิจัยสำหรับการศึกษา  
2.8 บทสรุป  
 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารจัดการภาวะวิกฤต 

 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารจัดการภาวะวิกฤต  ได้มีการทบทวนวรรณกรรม 
ที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ 1) ความหมายของภาวะวิกฤต (Crisis) 2) ประเภทของภาวะวิกฤต 3) กลยุทธ์ 
การตอบสนองต่อภาวะวิกฤต 4) การจัดการภาวะวิกฤต (Crisis Management) และ 5) การจัดการ
ภาวะวิกฤตในธุรกิจโรงแรม โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
 

2.2.1  ความหมายของภาวะวิกฤต (Crisis) 
 ภาวะวิกฤต (Crisis) มีความหมายตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน ว่า สภาพที่อยู่  
ในขั้นล่อแหลมต่ออันตราย หรือแปรเปลี่ยนจากเดิม หรือช่วงหัวเลี้ยวหัวต่อ ตามพจนานุกรม 
ของ Longman หมายถึงสถานการณ์ที่มีปัญหามากมาย ซึ่งต้องอาศัยการแก้ไขอย่างรวดเร็ว เพ่ือมิให้
เหตุการณ์เลวร้ายลง หรืออันตรายมากขึ้น เหตุการณ์ที่บางสิ่งหรือบางคนถูกกระทบโดยสิ่งหนึ่ง หรือ
ปัญหาที่มีความร้ายแรง 
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 นักวิชาการหลายคนได้ให้ความหมายของภาวะวิกฤตในแง่มุมต่าง ๆ อาทิ 
 James & Wooten (2006) ได้ให้ความหมายของภาวะวิกฤตไว้ว่า สถานการณ์ทางอารมณ์ใด ๆ 
เมื่อกลายเป็นสถานการณ์สาธารณะ สร้างปฏิกิริยาในทางลบ และมีศักยภาพที่จะคุกคาม 
ต่อภาวะทางการเงิน ชื่อเสียง หรือความอยู่รอดขององค์กร หรือบางส่วนขององค์กร 
 Pearson & Clair (1998) กล่าวถึงความหมายของภาวะวิกฤตไว้ว่า เป็นเหตุการณ์ที่มีความ
เป็นไปได้ต่ำ แต่เกิดผลกระทบสูงในการคุกคามการดำรงอยู่ขององค์กรและสามารถอธิบายลักษณะ  
ได้ด้วยสาเหตุ ผลกระทบ และวิธีการแก้ปัญหาที่คลุมเครือ เช่นเดียวกับความคลุมเครือที่จะเกิดขึ้น  
เมื่อต้องตัดสินใจแก้ไขอย่างกระทันหัน 
 Coombs (2007) ได้กล่าวไว้ว่า วิกฤตสามารถสร้างภัยคุกคามหลักได้ 3 ประเภท คือ 1) ภัยคุกคาม
ต่อความปลอดภัยของประชาชน 2) การสูญเสียทางการเงิน และ 3) การสูญเสียชื่อเสียงโดย
วิกฤตการณ์บางอย่าง เช่น การเกิดอุบัติเหตุในโรงงานอุตสาหกรรม หรือความผิดพลาดในการผลิต
ผลิตภัณฑ์ สามารถทำให้เกิดการบาดเจ็บและสูญเสียของชีวิตและทรัพย์สินได้ ภาวะวิกฤตสามารถ
สร้างความสูญเสียทางการเงินได้ โดยการเข้ารบกวนการดำเนินงาน การสูญเสีย ส่วนแบ่งการตลาด
หรือความต้องการซื้อ หรือชักนำสู่การฟ้องร้องและคดีความ  
 ในขณะที่ Dilenschneider (2000) ได้กล่าวไว้ว่า ภาวะวิกฤตนั้น ทำให้เกิดความสุ่มเสี่ยงใน
การสูญเสียชื่อเสียงขององค์กรและสะท้อนให้เห็นถึงวิกฤตอันเลวร้ายในองค์กร ซึ่งสามารถสร้างความ
เสียหายให้แก่ชื่อเสียงองค์กรไม่ว่าทางใดก็ทางหนึ่ ง เห็นได้ชัดว่า ภัยคุกคามทั้งสามแบบนั้น  
มีความสัมพันธ์ร่วมกัน ความเสียหายต่าง ๆ สามารถเห็นผลลัพธ์ได้จากการสูญเสียทางการเงินและ
ชื่อเสียงองค์กร 
 จะเห็นได้ว่า ความหมายของภาวะวิกฤตนั้น มีอยู่หลากหลายดังที่ได้กล่าวมา ซึ่งสามารถสรุป
ความหมายของภาวะวิกฤตได้ว่า ภาวะวิกฤต คือ ภัยคุกคามที่สำคัญต่อการดำเนินงานที่สามารถ  
มีผลกระทบเชิงลบต่อหน่วยงานและองค์กรทั้งทางด้านชื่อเสียงและการดำเนินการ หากมิได้มี  
การบริหารจัดการอย่างเหมาะสม จึงจำเป็นต้องรีบดำเนินการรับมือและแก้ไขอย่างรวดเร็ว 
 

2.2.2  ประเภทของภาวะวิกฤต  
 Coomb & Holladay (2010) ได้ประเมินประเภทของภาวะวิกฤตไว้ โดยแบ่งตามระดับ
ความรับผิดชอบขององค์กรต่อภัยคุกคามต่อชื่อเสียงองค์กร (Crisis Cluster) ในกรณีต่าง ๆ ออกเป็น
ประเภทหลัก ดังนี้ 

 1)  วิกฤตการณ์ที่องค์กรตกเป็นผู้เสียหาย (Victim Cluster) เป็นวิกฤตการณ์ที่
เกิดขึ้นโดยที่องค์กรได้ตกเป็นผู้เสียหายจากเหตุการณ์เช่นกัน โดยความรับผิดชอบต่อวิกฤตอยู่ในระดับต่ำ 
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(1)  วิกฤตการณ์จากภัยพิบัติทางธรรมชาติ ซึ่งเกิดจากการกระทำของ
ธรรมชาติ เช่น พายุ หรือแผ่นดินไหว 

(2)  วิกฤตการณ์จากข่าวลือ ซึ่งเกิดจากข้อมูลอันเป็นเท็จและสร้างความเสียหาย
และกระทบต่อภายในองค์กร 

(3)  วิกฤตการณ์จากการใช้ความรุนแรงในที่ทำงาน ซึ่งเป็นการโจมตี  
จากอดีตพนักงานหรือพนักงานในปัจจุบัน 

(4)  วิกฤตการณ์จากการปลอมแปลงสินค้า หรือความอาฆาตมาดร้าย 
จากตัวแทนภายนอกที่ทำให้เกิดความเสียหายแก่องค์กร 

2)  วิกฤตการณ์ที่ เกิดจากอุบัติภัย (Accidental Cluster) เป็นวิกฤตการณ์ที่
เกิดขึ้นจากตัวองค์กรโดยความผิดพลาดและมิได้ตั้งใจให้เกิดขึ้น โดยความรับผิดชอบต่อวิกฤตอยู่ใน
ระดับกลาง 

 (1)  วิกฤตการณ์จากความท้าทาย ซึ่งเป็นการเรียกร้องจากผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียต่อการดำเนินงานที่ไม่เหมาะสมขององค์กร 

 (2)  วิกฤตการณ์จากอุบัติเหตุข้อผิดพลาดทางเทคนิค ที่เกิดขึ้นจากอุปกรณ์
เทคโนโลยี หรือความล้มเหลว ซึ่งก่อให้เกิดอุบัติเหตุในโรงงานอุตสาหกรรม 

 (3)  วิกฤตการณ์จากขั้นตอนการผลิตที่ผิดพลาดที่เกิดขึ้นจากอุปกรณ์
เทคโนโลยีหรือความล้มเหลว ซึ่งก่อให้เกิดความผิดพลาดหรือข้อบกพร่องในตัวผลิตภัณฑ์ที่เป็น
อันตรายต่อผู้บริโภค 

3)  วิกฤตการณ์ที่ เกิดจากเหตุที่สามารถป้องกันได้ (Preventable Cluster) 
เปิ ดวิกฤตการณ์ ที่ เกิ ดขึ้ นจากความผิ ดพลาดองค์ กรสามารถประเมินความเสี่ ยงที่ จะเกิ ดขึ้ นได้  
และมักเกิดจากความสะเพร่าหรือความไม่เหมาะสมของการกระทำของพนักงานที่ส่งผลต่อกฎหมาย 
โดยความรับผิดชอบต่อวิกฤตอยู่ในระดับสูง 

(1)  วิกฤตการณ์จากอุบัติเหตุที่เกิดความผิดพลาดของมนุษย์ ซึ่งเกิดจาก
ความหละหลวมหรือสะเพร่าของพนักงาน 

(2)  วิกฤตการณ์จากการผลิตที่ผิดพลาดของมนุษย์ ซึ่งก่อให้เกิดผลิตภัณฑ์  
ที่ชำรุด หรืออาจเป็นอันตรายต่อผู้บริโภค 

(3)  วิกฤตการณ์จากความผิดพลาดขององค์กร การดำเนินการจัดการที่สร้าง
ความเสี่ยงต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และหรือละเมิดต่อกฎหมาย 
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2.2.3 กลยุทธ์การตอบสนองต่อภาวะวิกฤต  
การตอบสนองต่อวิกฤตคือการดำเนินการภายหลังจากที่เกิดวิกฤต ซึ่งมีส่วนสำคัญอย่างมาก

ในการทำให้วิกฤตคลี่คลาย Coomb (2007) ได้ทำการศึกษาการตอบสนองต่อภาวะวิกฤต โดยแบ่ง
ช่วงการตอบสนองต่อภาวะวิกฤตออกเป็น 2 ส่วนคือ 1) การตอบสนองวิกฤตในช่วงต้น 2) การซ่อมแซม
ชื่อเสียงองค์กรและความตั้งใจเชิงพฤติกรรม (Behavioral Intentions) 

1)  การตอบสนองวิกฤตในช่วงต้น โดยการตอบสนองวิกฤตในช่วงต้น ซึ่งเป็นช่วง
เริ่มต้นหลังจากองค์กรรับรู้ว่าเกิดภาวะวิกฤตขึ้น โดยการตอบสนองต่อภาวะวิกฤตในช่วงต้นนี้จะ
ประกอบด้วย 

(1)  การตอบสนองอย่างรวดเร็วและพยายามที่จะมีการตอบสนองครั้งแรก
ภายในชั่วโมงแรกที่พบ 

(2)  การตอบสนองอย่างถูกต้องและระมัดระวังในการตรวจสอบข้อเท็จจริง
ทั้งหมด 

(3)  การตอบสนองต้องสอดคล้อง ควรที่จะมีตัวแทนในการแจ้งข้อเท็จจริง
ของเหตุการณ์วิกฤตที่เกิดขึ้นพร้อมข้อความหลัก (Key Message) เดียวกัน 

(4)  ให้ความสำคัญต่อความปลอดภัยของสาธารณชนเป็นสำคัญ 
(5)  ใช้ช่องทางและสื่อในการสื่อสารทั้ งหมด รวมถึงสื่ออินเทอร์เน็ต 

อินทราเน็ต และระบบการแจ้งเตือนต่าง ๆ 
(6)  แสดงออกถึงความกังวลและเห็นอกเห็นใจแก่ผู้ที่ ได้รับผลกระทบจาก 

ภาวะวิกฤตนั้น 
(7)  ให้พนักงานออกมาแสดงการตอบสนองเบื้องต้น 
(8)  มีความพร้อมในการให้คำปรึกษาแก่ผู้ได้รับผลกระทบและครอบครัว 

จากความเครียด หรืออาการบาดเจ็บเสียหายต่าง ๆ  
2)  การซ่อมแซมชื่อเสียงองค์กรและความตั้งใจเชิงพฤติกรรม หลังจากท่ีเกิดวิกฤต

ขึ้นแล้ว ผลกระทบที่ตามมาคือผลกระทบต่อชื่อเสียงขององค์กร โดยวิธีการที่จะใช้ซ่อมแซมหรือกอบกู้
ชื่อเสียขององค์กรนั้น เป็นจุดที่การศึกษาในครั้งนี้ได้ให้ความสำคัญ และมุ่งเน้นไปยังกลยุทธ์การ
ซ่อมแซมชื่อเสียงขององค์กร โดยประยุกต์ใช้กลยุทธ์การประชาสัมพันธ์ในภาวะวิกฤต (Situational 
Crisis Communication) (Coomb, 2007) ซึ่งระบุถึงความรับผิดชอบในการช่วยเหลือผู้เสียหาย 
โดยกลยุทธ์การซ่อมแซมชื่อเสียงองค์กรและความตั้งใจเชิงพฤติกรรมนั้นจะประกอบด้วย 

(1)  การตอบโต้ผู้กล่าวหา (Attack the Accuser) หมายถึง การที่องค์กร
เผชิญหน้าและปกป้องสิทธิของตนกับบุคคล หรือกลุ่มคนที่กล่าวหา เรียกร้อง หรือโจมตีองค์กร 
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(2)  การปฏิเสธข้อกล่าวหา (Denial) หมายถึง การที่องค์กรไม่ยอมรับ และ
ยืนยันว่าองค์กร มิได้อยู่ในภาวะวิกฤตใด ๆ ตามที่ถูกกล่าวอ้าง 

(3)  การหาผู้รับผิดชอบต่อคำกล่าวหา (Scapegoat) หมายถึง การที่องค์กร
กล่าวโทษ และเรียกร้องให้บุคคลหรือกลุ่มบุคคลทั้งภายในหรือภายนอกองค์กร ออกมาแสดงความ
รับผิดชอบต่อปัญหา 

(4)  การแก้ข้อกล่าวหา (Excuse) หมายถึง การที่องค์กรออกมากล่าวหรือ
กระทำการ เพ่ือปลดเปลื้องความผิด หรือข้อผิดพลาดของตน และต้องการลดความรับผิดชอบของ
องค์กร โดยอ้างถึงความไม่มีเจตนาในปัญหาที่เกิด หรืออ้างถึงความไร้ความสามารถในการควบคุม
ปัจจัยที่ก่อให้เกิดปัญหา 

(5)  การให้ เหตุผล (Justification) หมายถึง การที่องค์กรอธิบายหรือ 
ใช้ข้อมูลกล่าวอ้างเหตุผล เพ่ือลดความเสียหายที่เกิดขึ้นจากภาวะวิกฤต 

(6)  การให้การชดเชย (Compensation) หมายถึง การที่องค์กรยื่นข้อเสนอ 
ให้การชดเชย ทางการเงิน หรือ การเยียวยาทางจิตใจให้แก่ผู้เสียหาย 

(7)  การกล่าวคำขอโทษ (Apology) หมายถึง การที่องค์กรออกมาแสดง
ความเสียใจ และยอมรับต่อปัญหาที่เกิดขึ้น 

3)  แนวคิดเก่ียวกับการจัดการภาวะวิกฤต (Crisis Management) 
 

2.2.4 การจัดการภาวะวิกฤต (Crisis Management) 
 ศิริพงศ์ รักใหม่ และคณะ (2560) กล่าวถึงการจัดการภาวะวิกฤต (Crisis Management)  
ในฐานะที่เป็นเครื่องมือด้านการบริหารจัดการองค์กรรูปแบบหนึ่ง แนวคิดในการจัดการภาวะวิกฤต  
จึงมักคอบคลุมกลยุทธ์การจัดการที่เริ่มต้นตั้งแต่การวางแผน (Planning) ไปจนถึงการฟ้ืนฟูองค์กร
หลังภาวะวิกฤต จากการทบทวนวรรณกรรมสามารถสรุปแนวคิดการจัดการภาวะวิกฤตที่น่าสนใจ 
ได้แก่ Niininen (2013) อธิบายแนวคิดในการจัดการภาวะวิกฤต (Crisis Management) ไว้ว่าเป็น
ส่วนหนึ่งของแผนกลยุทธ์องค์กรสำหรับภาวะฉุกเฉินเมื่อเกิดเหตุการณ์ไม่คาดหมาย องค์กรจำเป็น  
ต้องทราบสัญญาณเตือนภัย (Warning Signals) และใช้วิธีการจัดการที่เหมาะสม เนื่องจากโดยทั่วไป
ภาวะวิกฤตอาจเป็นเหตุการณ์ที่ไม่สามารถคาดการณ์ได้แต่มักส่งผลกระทบรุนแรง ในขณะที่  
Glaesser (2006) กล่าวถึงแนวคิดในการจัดการภาวะวิกฤตในบริบทของการวางแผนกลยุทธ์ การกำหนด 
กระบวนการและมาตรการเพ่ือการป้องกันและรับมือกับภาวะวิกฤต  
 ฝ่ายนโยบายและแผน การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย (ม.ป.ป.) ได้นำเสนอแนวคิดการจัดการ
ภาวะวิกฤตสำหรับธุรกิจท่องเที่ยวจากแนวทางขององค์การท่องเที่ยวโลก (World Tourism 
Organization: WTO) ไว้ 4 ขั้นตอน ได้แก่ 1) การลดผลกระทบ (Reduction) ที่อาจเกิดจากภาวะ
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วิกฤต 2) การเตรียมความพร้อม (Readiness) เพ่ือรับมือกับภาวะวิกฤต 3) การตอบสนอง 
(Response) ต่อภาวะวิกฤต และ 4) การฟ้ืนฟู (Recovery) หลังเกิดภาวะวิกฤต ทั้งทางด้านความ
ต่อเนื่องของการดำเนินธุรกิจ และการจัดการด้านทรัพยากรมนุษย์ 
 สมาคมการจัดการงานบุคคลแห่งประเทศไทย ได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับการจัดการภาวะวิกฤต
ขององค์กรไว้ว่า เมื่อเกิดเหตุการณ์หรือภาวะวิกฤต องค์กรมีความจำเป็นที่จะต้องทำการสื่อสารกับ
กลุ่มผู้มีส่วนได้เสียกับเหตุการณ์และรับมือกับภาวะวิกฤตอย่างทันท่วงทีโดยต้องมีการกำหนดวิธีการ
ขั้นตอนอย่างชัดเจน เพ่ือให้องค์กรสามารถจัดการภาวะวิกฤตได้อย่างมีประสิทธิภาพมากที่สุด 
 การจัดการภาวะวิกฤต สามารถแบ่งออกได้เป็น 4 ขั้นตอน ดังนี้ 

1)  การลดขนาดภาวะวิกฤต ขั้นตอนที่สำคัญในการจัดการภาวะวิกฤต การคาดการณ์
ภาวะวิกฤตที่น่าจะเกิดขึ้นและการจัดเตรียมขั้นตอนวิธีการในการลดผลกระทบที่อาจเกิดขึ้นจากภาวะ
วิกฤตนั้น โดยใช้ข้อมูลจากการวิเคราะห์จุดแข็งและจุดอ่อนจากภายในองค์กร รวมทั้งโอกาสและ
อุปสรรคซึ่งส่งผลกระทบจากภายนอก นอกจากนี้ควรพิจารณาถึงองค์ประกอบ ในเรื่องโปรแกรม  
การจัดการและควบคุมภาวะวิกฤตที่มีอยู่แล้ว ความเสี่ยงภายในองค์กร เช่น โครสร้างองค์กร นโยบาย 
และขั้นตอนในการทำงาน ภาวะวิกฤตที่อาจเกิดขึ้นทางด้านสังคมและการเมือง เศรษฐกิจ เทคโนโลยี
และสิ่งแวดล้อมและความสัมพันธ์ที่มีต่อสื่อมวลชน สาธารณชนและบริการฉุกเฉิน 

2)  การเตรียมความพร้อม องค์กรควรมีการประเมินภาวะวิกฤต การพัฒนากล
ยุทธ์เทคนิค และแผนการสื่อสาร ตลอดจนมาตรการตรวจสอบ ซักซ้อมแผนดังกล่าวและเรียนรู้ทักษะ
ในการจัดการภาวะวิกฤต นอกจากนี้ ผู้บริหารและพนักงานในองค์กรควรมีการเตรียมความพร้อมทั้ง
ทางด้านร่างกายและจิตใจต่อผลกระทบของภาวะวิกฤตที่อาจเกิดขึ้น สายการบังคับบัญชาภายใน
องค์กรจะเป็นส่วนหนึ่งของแผนการเตรียมพร้อมสำหรับการจัดการภาวะวิกฤต และส่วนหนึ่งของ
วัฒนธรรมองค์กร ซึ่งสามารถทำได้หลายวิธี เช่น การที่ผู้บริหารระดับสูงรับผิดชอบโดยตรงต่อการจัดการ
ภาวะวิกฤต การเตรียมตารางเวลาเพ่ือรายงานผลการจัดการภาวะวิกฤต และเสนอวิธีการจัดการภาวะวิกฤต
ให้พนักงานทุกคนในองค์กรทราบ นอกจากนี้ ควรให้การจัดการภาวะวิกฤตเป็นส่วนหนึ่งของขั้นตอน
การจัดทำแผนกลยุทธ์โดยรวมขององค์กรและสื่อสารวิธีการและขั้นตอนการจัดการภาวะวิกฤต  
แก่ผู้ที่เกี่ยวข้องทั้งหมด 

3)  การตอบสนองต่อภาวะวิกฤต ซึ่งเป็นขั้นตอนที่เกิดขึ้นท่ามกลางความยุ่งเหยิง 
ของเหตุการณ์ องค์กรจะสามารถตอบสนองต่อเหตุการณ์ได้รวดเร็วเพียงใดขึ้นอยู่กับประสิทธิภาพ  
ของขั้นตอนการลดขนาดภาวะวิกฤต และการเตรียมความพร้อม ซึ่งในขั้นตอนนี้จะให้ความสำคัญ  
กับการควบคุมความเสียหายต่อชีวิตและทรัพย์สินเป็นอันดับแรก และในขั้นตอนนี้เอง การสื่อสาร  
จะถูกดำเนินการตามแผนที่เตรียมไว้ เพ่ือสร้างความเชื่อมั่นต่อผู้ที่เกี่ยวข้องและประชาชนโดยทั่วไป 
การดำเนินการจัดการภาวะวิกฤต จะต้องมีการมอบหมายอำนาจหน้าที่  และต้องการทักษะ  
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บางประการของผู้บริการ เช่น ผู้บริหารที่รับผิดชอบในการจัดการภาวะวิกฤต จะต้องมีอำนาจตาม
แผนที่กำหนดขึ้น โดยจะสามารถสั่งการและมอบหมายหน้าที่ความรับผิดชอบแก่ผู้อ่ืนในช่วงเวลา 
ดังกล่าวโดยไม่ต้องกังวลต่อผลกระทบที่จะตามมา นอกจากนี้ ในแผนจัดการภาวะวิกฤต จะต้องมี  
นักประชาสัมพันธ์ที่มีความเชี่ยวชาญด้านการประสานงานกับสื่อมวลชน รวมถึงสามารถจัดทำโครงการ
รณรงคใ์นฐานะตัวแทนขององค์กร เนื่องจากความรับรู้ของสาธารณชนต่อการเปิดเผยเรื่องภาวะวิกฤต
ขององค์กรเป็นสิ่งที่สำคัญ และถือเป็นตัวชี้วัดประสิทธิภาพการดำเนินการตามแผนดังกล่าว 

4)  การฟ้ืนฟูภายหลังภาวะวิกฤต ภาวะวิกฤตจะเพ่ิมระดับการเผยแพร่ข่าวสาร
ขององค์กรหรือสถานที่ท่องเที่ยวผ่านสื่อมวลชน ในกรณีที่มีการแก้ไขภาวะวิกฤตอย่างมีประสิทธิภาพ
จะเป็นการสร้างความมั่นใจถึงการฟ้ืนตัวของการดำเนินการขององค์กรตามปกติในระยะสั้น  
แก่ผู้ที่เกี่ยวข้องและประชาชนทั่วไป กุญแจสำคัญในการฟ้ืนตัวขององค์กร ภายหลังภาวะวิกฤต  
คือ ความร่วมมือในการทำงานและการประสานงานระหว่างผู้ที่เกี่ยวข้อง ประสิทธิภาพของแผนการ
จัดการวิกฤตการณ์สามารถวัดได้จากระยะเวลาที่องค์กรสามารถ ดำเนินการตามปกติภายหลังวิกฤต
ระดับการดำเนินการขององค์กรเทียบกับช่วงเกิดวิกฤต และจำนวนเงินที่ใช้สำหรับจัดการกับ
วิกฤตการณ์นับแต่เริ่มดำเนินการ 
 

2.2.5 การจัดการภาวะวิกฤตในธุรกิจโรงแรม 
 Niininen (2013) กล่าวว่า การจัดการภาวะวิกฤต (Crisis Management) เป็นส่วนหนึ่งของ
แผนกลยุทธ์องค์กรสำหรับจัดการภาวะฉุกเฉินเมื่อเกิดเหตุการณ์ที่คาดไม่ถึง ในขณะที่ Chattananon 
(2009) ระบุแนวทางการจัดการภาวะวิกฤตว่ามีวัตถุประสงค์หลัก 3 ประการ คือ 1) การป้องกัน 
การเกิดวิกฤต 2) การกำจัดวิกฤตให้เร็วที่สุด เพ่ือจำกัดความเสียหาย และ 3) การสร้างความน่าเชื่อถือ 
ให้กลับมา ในอดีตที่ผ่านมาเมื่อเกิดวิกฤตการณ์ที่ส่งผลกระทบรุนแรงต่อการท่องเที่ยว รัฐบาลมักมี
มาตรการให้การช่วยเหลือในรูปแบบต่าง ๆ แก่ธุรกิจท่องเที่ยวและโรงแรมหลังเกิดภาวะวิกฤต  
(Pforr, 2006) ควบคู่ไปกับมาตรการส่งเสริมทางการตลาดเชิงรุกของภาคธุรกิจในบริบทที่แตกต่างกัน 
ดังนี้ 

1)  การจัดทำแผนการจัดการภาวะวิกฤตที่ครอบคลุมตั้งแต่ก่อนเกิดภาวะวิกฤต 
ระหว่างเกิดวิกฤต และหลังเกิดวิกฤต จากผลการวิจัยของ Niininen (2013) สรุปการจัดการภาวะ
วิกฤตของธุรกิจโรงแรมมีประเด็นหลัก ได้แก่ 1) การเตรียมการสำหรับสถานการณ์วิกฤต 2) การจัดการ 
ต้นทุนระหว่างภาวะวิกฤต 3) อาศัยความช่วยเหลือจากหน่วยงานในพ้ืนที่ 4) การสื่อสารกับลูกค้า
อย่างมีประสิทธิผล และ 5) ใช้เทคโนโลยีเพ่ือส่งเสริมความปลอดภัย 

2)  การสื่อสารในภาวะวิกฤต โรงแรมควรมีการวางแผนด้านการสื่อสารเพื่อรองรับ
สถานการณ์ฉุกเฉิน (Contingency Planning) โดยให้ข้อมูลข่าวสารถูกต้องและทันเวลาหลังเกิด
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เหตุการณ์ พร้อมทั้งมีการให้ข้อมูลเพ่ิมเติม อย่างสม่าเสมอ (Murphy, 2013) การสื่อสารอย่างมี
ประสิทธิภาพสามารถช่วยบรรเทาผลกระทบที่เกิดจากภาวะวิกฤตได้ และให้ข้อมูลข่าวสารที่น่าเชื่อถือ
เพ่ือสร้างการยอมรับโดยเฉพาะกับสื่อมวลชน (Srikatalyu, 2005; Chattananon, 2009) 

3)  การวางแผนและกำหนดมาตรการจัดการด้านต้นทุนและบุคลากรเมื่อเกิด
ภาวะวิกฤตทั้งระยะสั้นและระยะยาว เนื่องจากการเกิดวิกฤตแต่ละครั้งอาจส่งผลกระทบต่อธุรกิจ
โรงแรมยาวนานแตกต่างกัน ผลกระทบหลัก คือรายได้จากการลดลงของผู้ใช้บริการ ธุรกิจโรงแรม  
จึงจำเป็นต้องควบคุมต้นทุนและมีกลยุทธ์การจัดการบุคลากรที่เหมาะสมกับสถานการณ์ในภาวะวิกฤต 
ยกตัวอย่างเช่น โรงแรมส่วนใหญ่มักควบคุมต้นทุนดำเนินงานในระหว่างเกิดภาวะวิกฤต ด้วยการลดต้นทุน
ค่าแรงงาน (Niininen, 2013) 

4)  การเลือกใช้มาตรการและเครื่องมือในการจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรม 
อาจเลือกใช้กลยุทธ์ความเป็นผู้นำด้านต้นทุน (Cost Leadership) การสร้างความแตกต่าง 
(Differentiation) หรือ การกระจายการลงทุน (Diversification) ไปยังธุรกิจหลากหลายรูปแบบ 
เพ่ือลดความเสี่ยง (Glaesser, 2006) ขณะเดียวกัน การกำหนดนโยบายด้านราคา (Price Policy) 
ที่มีความยืดหยุ่นและเหมาะสมกับสถานการณ์ มาตรการและเครื่องมือสำหรับการฟ้ืนฟูธุรกิจโรงแรม
ภายหลังภาวะวิกฤต ส่วนใหญ่นิยมใช้การโฆษณาและการส่งเสริมการขาย เพ่ือสร้างการรับรู้และ  
ให้ข้อมูลข่าวสารแก่ผู้ใช้บริการและผู้เกี่ยวข้องของโรงแรมให้กลับมาใช้บริการอีก นอกจากนี้การสร้าง
ความน่าเชื่อถือผ่านการตลาดเพ่ือสังคม (Social Marketing) ก็สามารถช่วยสร้างภาพลักษณ์  
ขององค์กรได้ด้วยเช่นกัน (Chattananon, 2009) 
 ในการศึกษาวิจัย เรื่อง การบริหารจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรมภายใต้สถานการณ์
การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ผู้วิจัยได้ใช้ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารจัดการภาวะ
วิกฤตมาเป็นกรอบในการตั้งคำถามการวิจัย เนื่องจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 นับเป็นภาวะวิกฤต 
ที่ส่งผลกระทบต่อธุรกิจโรงแรมอย่างกว้างขวางและรุนแรง ซึ่งผู้บริหารโรงแรมจำเป็นต้องใช้ทักษะและ
ความสามารถในการบริหารจัดการภาวะวิกฤต เพ่ือให้ธุรกิจสามารถดำเนินต่อไปได้ในท่ามกลางสภาวการณ์
ของโรคระบาดนี้ 
 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความเสี่ยง 

 สำหรับแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความเสี่ยง ได้มีการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง ได้แก่  
1) ความหมายของความเสี่ยง 2) ความหมายของการบริหารจัดการความเสี่ยง และ 3) กระบวนการ
บริหารจัดการความเสี่ยง โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
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2.3.1 ความหมายของความเสี่ยง 
 หน่วยงานต่าง ๆ และนักวิชาการหลายคนได้ให้ความหมายของความเสี่ยงไว้ ดังนี้ 
 สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2552) ได้ให้ความหมายของความเสี่ยง คือ 
เหตุการณ์/การกระทำใด ๆ ที่อาจเกิดขึ้นในภายใต้สถานการณ์ที่ไม่แน่นอนและส่งผลกระทบ หรือ
สร้างความเสียหาย (ทั้งที่เป็นตัวเงินและไม่เป็นตัวเงิน) หรือก่อให้เกิดความล้มเหลว หรือลดโอกาสที่
จะบรรลุเป้าหมายของแผนงาน/โครงการที่สำคัญในแต่ละประเด็นยุทธศาสตร์ตามที่ระบุไว้ใน
แผนปฏิบัติราชการประจำปีของส่วนราชการ 
 กิตติพันธ์ คงสวัสดิ์เกียรติ (2554) กล่าวว่า ความเสี่ยง คือ โอกาสที่ไม่แน่นอนของเหตุการณ์ 
ซึ่งไม่สามารถจะเดาได้ว่าจะเกิดขึ้นเมื่อใด แต่ความเสี่ยงนั้น ๆ จะมีแนวโน้มที่จะเกิดขึ้นไม่มากก็น้อย
ในบริษัท 
 ปราชญา กล้าผจัญ (2551) ให้ความหมายของความเสี่ยงไว้ว่า หมายถึงโอกาสที่บางสิ่ง
บางอย่างอาจจะเกิดขึ้น ซึ่งเป็นผลลัพธ์ของสิ่งที่เป็นอันตราย ความเสี่ยงนี้ เกิดจากความไม่แน่นอน 
(Uncertainty) ซึ่งสามารถวัดได้ ความน่าจะเป็นของสิ่งที่เกิดข้ึน หรือผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นแต่ละหน่วยงาน 
ต่างก็มีมุมมองเรื่องความเสี่ยงแตกต่างกันไป เช่น งานทรัพยากรมนุษย์ มองอย่างหนึ่ง งานผลิตมอง
อย่างหนึ่ง งานรักษาความปลอดภัย มองอย่างหนึ่งและงานวิศวกรรมความปลอดภัยขององค์กรก็มอง
ความเสี่ยงไปอีกอย่างหนึ่ง เป็นต้น 
 เจนเนตร มณีนาค และคณะ (2548) กล่าวว่า ความเสี่ยงหมายถึงเหตุการณ์หรือการกระทำใด ๆ 
ที่อาจเกิดขึ้นภายในสถานการณ์ที่ไม่แน่นอน และจะส่งผลกระทบหรือสร้างความเสี่ยงหรือความ
ล้มเหลว หรือลดโอกาสที่จะบรรลุความสำเร็จต่อการบรรลุเป้าหมาย และวัตถุประสงค์ทั้งใน
ระดับประเทศ ระดับองค์กร ระดับหน่วยงานและบุคลากรได้ 
 ชัยเสฏฐ์ พรหมศรี (2550) กล่าวถึงความหมายของความเสี่ยงไว้หลาย ๆ อย่างด้วยกัน ดังนี้ 
ความเสี่ยง คือ ความไม่แน่นอนว่าจะได้ผลลัพธ์ตรงตามเป้าประสงค์หรือไม่ ความเสี่ยง คือ โอกาสหรือ
สถานการณ์ที่อาจจะทำให้องค์กร ไม่สามารถบรรลุเป้าประสงค์ที่วางไว้ได้ ความเสี่ยง คือ การกระทำ
หรือสถานการณ์ที่อาจจะส่งผลทั้งทางด้านบวกและด้านลบ แก่หน่วยงานขององค์กร ความเสี่ยง คือ 
บุคลากรในองค์กรต้องไม่เสี่ยงเกินกว่าที่องค์กรหรือหน่วยงานของตนจะสามารถรับภาระนั้นไว้ได้  
หากภาระนั้นหนักเกินกว่าที่จะรับ เช่น บริษัทประกันภัย ก็จะไปจ้างบริษัทรับประกันภัยต่อให้
รับภาระความเสี่ยงนั้นไปอีกระดับหนึ่ง โดยบริษัทประกันภัยผู้จ้างวานจ่ายค่าเบี้ยประกันภัยต่อนั้นให้ 
เมื่อเกิดอุบัติภัย บริษัทประกันภัยต่อก็จะต้องรับผิดชอบต่อ ภาระการเสี่ยงนั้น ๆ ที่บริษัทประกันภัยได้
มุ่งเสาะแสวงหาผู้ร่วมรับผิดชอบ หรือผู้รับผิดชอบไปอีกระดับหนึ่ง 



 29 

 ธร สุนทรายุทธ (2550) กล่าวถึงความเสี่ยง หมายถึง เหตุการณ์หรือการกระทำใด ๆ ที่อาจ
เกิดขึ้นภายในสถานการณ์ที่ไม่แน่นอน และส่งผลกระทบหรือสร้างความเสี่ยงหรือความล้มเหลวหรือ
ลดโอกาสที่จะบรรลุเป้าหมายและวัตถุประสงค์ท้ังในระดับประเทศ ระดับองค์กร หรือหน่วยงานนั้น ๆ 
 สงวน ช้างฉัตร (2547) ให้ความหมายความเสี่ยงว่า หมายถึง สิ่งที่เกิดจากการรวมตัวของ
ข้อจำกัด (Constraint) และความไม่แน่นอน (Uncertainty) เราต้องการเผชิญข้อจำกัดและความไม่แน่นอน
ของโครงการ ด้วยการลดความเสี่ยงของโครงการให้ต่ำสุดโดยการขจัดข้อจำกัดหรือลดความไม่
แน่นอนลงให้มากที่สุด ความเสี่ยงคือ การวัดการไร้ความสามารถที่จะดำเนินการให้วัตถุประสงค์ของ
โปรแกรมประสบความสำเร็จ ภายใต้งบประมาณ กำหนดเวลาและข้อจำกัดด้านเทคนิคที่เผชิญอยู่ 
ดังนั้น ความเสี่ยงจึงประกอบด้วยองค์ประกอบ 2 ส่วน คือ โอกาสที่จะไม่สามารถประสบความสำเร็จ
ตามผลลัพธ์ที่ต้อง และการจัดการแก้ไขผลที่ตามมาของความล้มเหลวนั้น 
 จากคำนิยามของความเสียงที่หลากหลายในข้างต้น ทำให้สามารถสรุปได้ว่า  ความเสี่ยง 
หมายถึง โอกาสที่บางสิ่งบางอย่าง การกระทำหรือหรือเหตุการณ์ท่ีอาจจะเกิดข้ึนภายในสถานการณ์ท่ี
ไม่แน่นอน และส่งผลกระทบ หรือสร้างความเสียหาย ความล้มเหลว หรือลดโอกาสที่จะบรรลุ
เป้าหมายและวัตถุประสงค์ท่ีกำหนดไว้ 
 

2.3.2  ความหมายของการบริหารความเสี่ยง 
 สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2552) ได้ให้ความหมายของการบริหารความเสี่ยง 
คือ กระบวนการที่เป็นระบบในการบริหารปัจจัยและควบคุมกิจกรรม รวมทั้งกระบวนการดำเนินการ
ต่าง ๆ เพ่ือลดมูลเหตุของโอกาสที่จะทำให้เกิดความเสียหายจากการดำเนินการที่ไม่เป็นไปตามแผน 
เพ่ือให้ระดับของความเสี่ยงและผลกระทบที่จะเกิดขึ้นในอนาคตอยู่ในระดับที่สามารถยอมรับได้ 
ควบคุมได้ และตรวจสอบได้อย่างเป็นระบบ 
 ดวงใจ ช่วยตระกูล (2551) ได้ให้ความหมายของการบริหารความเสี่ยง หมายถึง การจัดกระบวนการ
ดำเนินงานขององค์กรให้บรรลุเป้าหมายโดยมีการวางแผนวิเคราะห์ กำกับ พัฒนาทางเลือกในการ
บริหารความเสี่ยง ตรวจติดตามและควบคุมให้เป็นไปในแนวทางเดียวกันตามวัตถุประสงค์ขององค์กร 
 ชัยเสฏฐ์ พรหมศรี (2550) กล่าวว่า การบริหารความเสี่ยงหมายถึง กระบวนการในการ
ป้องกันอำนาจและทรัพย์สินที่ได้มาของบริษัท โดยการลดโอกาสของการสูญเสียซึ่งมาจากเหตุการณ์ที่
ไม่สามารถควบคุมได้ นอกจากนี้การบริหารความเสี่ยงยังเป็นกระบวนการที่นำไปสู่การตัดสินใจที่ดี 
โดยการให้ความเข้าใจอย่างลึกซึ้งต่อความเสี่ยงและผลลัพธ์ที่จะเกิดขึ้น ซึ่งผู้บริหารในบริษัททุก
ประเภทจะต้องตื่นตัวต่อความเสี่ยงที่มีต่อบริษัท และผลกระทบที่อาจส่งผลถึงกำไรของบริษัทด้วย 
 สงวน ช้างฉัตร (2547) ได้ให้ความหมายของการบริหารความเสี่ยงไว้ว่า หมายถึง การปฏิบัติการ
ควบคุมความเสี่ยง ซึ่งประกอบด้วย การวางแผนความเสี่ยง การประเมินความเสี่ยงต่าง ๆ การพัฒนา
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ทางเลือกในการบริหารความเสี่ยง การตรวจสอบความเสี่ยง เพ่ือหาว่าความเสี่ยงได้เปลี่ยนแปลงไป
อย่างไรและบันทึกการบริหารความเสี่ยงทั้งหมด 
 นฤมล สะอาดโฉม (2550) กล่าวถึงความหมายการบริหารความเสี่ยง คือ วิธีการบริหาร
จัดการที่เป็นไปเพ่ือการคาดการณ์และลดผลเสียของความไม่แน่นอนที่จะเกิดขึ้นกับองค์กร ทั้งนี้ 
เพ่ือให้องค์กรสามารถบรรลุวัตถุประสงค์ได้โดยมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
 จากความหมายต่าง ๆ ของการบริหารจัดการความเสี่ยงที่มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้
ความหมายไว้ สามารถสรุปรวมความได้ว่า การบริหารจัดการความเสี่ยง หมายถึง วิธีการบริหาร
จัดการที่เป็นไปเพ่ือการป้องกัน คาดการณ์ ลดโอกาสและลดมูลเหตุที่จะทำให้เกิดความเสียหายจาก
การดำเนินการขององค์กร ทั้งนี้ เพ่ือให้องค์กรสามารถบรรลุวัตถุประสงค์ได้โดยมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลมากข้ึน 
 

2.3.3  กระบวนการบริหารจัดการความเสี่ยง 
 กระบวนการบริหารจัดการความเสี่ยงเป็นองค์ประกอบที่สำคัญในการบริหารจัดการความเสี่ยง 
เป็นกระบวนการหรือขั้นตอนที่จะควบคุมกิจกรรมการดำเนินงานต่าง ๆ เพ่ือลดมูลเหตุของโอกาสที่จะ
เกิดความเสียหาย หรือการดำเนินการที่ไม่เป็นไปตามแผนงานหรือโครงการ  
 สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร. , 2552) ได้กำหนดขั้นตอนและ
กระบวนการบริหารจัดการความเสี่ยง โดยต้องมีขั้นตอนการดำเนินการ หลักเกณฑ์ในการวิเคราะห์ 
ประเมิน และจัดการความเสี่ยงอย่างเหมาะสม ตามกระบวนการบริหารความเสี่ยงตามมาตรฐาน 
COSO (Committee of Sponsoring Organization of the Tread Way Commission) คือ 

1)  การกำหนดเป้าหมายการบริหารความเสี่ยง (Objective Setting) 
2)  การระบุความเสี่ยงต่าง ๆ (Event Identification) 
3)  การประเมินความเสี่ยง (Risk Assessment) 
4)  กลยุทธ์ที่ใช้ในการจัดการกับแต่ละความเสี่ยง (Risk Response) 
5)  กิจกรรมการบริหารความเสี่ยง (Control Activities) 
6)  ข้อมูลและการสื่ อสารด้ านการบริหารความเสี่ ยง ( Information and 

Communication) 
7)  การติดตามผลและการเฝ้าระวังความเสี่ยงต่าง ๆ (Monitoring) 

 จากการทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับความเสี่ยง และการจัดการความเสี่ยง จะเห็นว่า 
ความเสี่ยงสามารถเกิดขึ้นได้ทั้งจากปัจจัยภายนอก และจากปัจจัยภายใน โดยการเกิดการระบาดของ
โรคโควิด 19 ถือว่าเป็นความเสี่ยงจากปัจจัยภายนอก ที่ผู้บริหารโรงแรมไม่สามารถควบคุมไม่ให้
เกิดขึ้นได้ อย่างไรก็ตาม การรับรู้ความเสี่ยงก็เป็นองค์ประกอบสำคัญที่ทำให้ผู้บริหารโรงแรมสามารถ
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กำหนดนโยบายในการรับมือกับการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ได้ ผู้วิจัยจึงใช้แนวคิดและทฤษฎี
เกี่ยวกับความเสี่ยงในการทำการสัมภาษณ์เชิงลึกผู้บริหารโรงแรม เพ่ือประกอบการวิเคราะห์ว่า  
การรับรู้ความเสี่ยงของผู้บริหารโรงแรมต่าง ๆ มีผลต่อการกำหนดนโยบายของโรงแรมอย่างไร  
 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวภาวะผู้นำ 

 สำหรับแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวภาวะผู้นำ ได้มีการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง ได้แก่  
1) ความหมายของภาวะผู้นำ 2) แนวคิดเกี่ยวกับผู้นำการเปลี่ยนแปลง และ 3) บทบาทของภาวะผู้นำ 
โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
 

2.4.1  ความหมายของภาวะผู้นำ 
 ภาวะผู้นําเป็นเรื่องที่ได้รับความนิยมในการใช้ศึกษาวิจัยกันในแง่มุมต่าง ๆ มาอย่างแพร่หลาย 
โดยกลุ่มนักวิชาการหลายคนได้ให้คํานิยามของภาวะผู้นําที่น่าสนใจไว้ ดังนี้ 
 เฮมพิล และคูนส์ (Hemphill and Coons, 1957) ให้นิยามว่า ภาวะผู้นำ คือ พฤติกรรมของ
ปัจเจกบุคคลเมื่อเขากํากับกิจกรรมของกลุ่มเพ่ือมุ่งไปสู่เป้าหมายร่วมกัน 
 ยุคล์ (Yukl, 1989) กล่าวไว้ว่า ภาวะผู้นํา เป็นกระบวนการของการมีอิทธิพลเหนือผู้ อ่ืน 
ให้เข้าใจและเห็นพ้องกับสิ่งที่ต้องการให้ทําให้สําเร็จและวิธีการทําสิ่งนั้น และเป็นกระบวนการของ
การอํานวยการบุคคลและกลุ่มคนให้สามารถทุ่มเทความพยายามเพ่ือผลสําเร็จใจวัตถุประสงค์ร่วมกัน 
 คัตซ์ และคานห์ (Katz and Kahn, 1978) ให้นิยามว่า ภาวะผู้นํา คือ การเพ่ิมของอิทธิพล 
ที่เหนือกว่าการปฏิบัติตามกลไกตามคําสั่งในงานประจําขององค์กร 
 เจคอป และเจค (Jacobs and Jaque, 1990 อ้างถึงใน พิ พัฒน์  นนทนาธรณ์ , 2558)  
ให้นิยามว่า ภาวะผู้นํา คือ กระบวนการของการให้จุดมุ่งหมายต่อความพยายามของกลุ่มและเป็นเหตุ
ให้เกิดความพยายามที่มุ่งมั่นในการบรรลุจุดหมาย 
 ล็อค (Locke, 1991 อ้างถึงใน อำนวย ทองโปร่ง, 2556) ให้นิยามว่า ภาวะผู้นํ า คือ 
กระบวนการโน้มนําผู้อื่นให้ดำเนินการเพื่อไปสู่เป้าประสงค์ร่วมกัน 
 ชีน (Schein, 1983) ให้นิยามว่า ภาวะผู้นํา คือ ความสามารถในการก้าวข้ามวัฒนธรรม 
เพ่ือเริ่มกระบวนการเปลี่ยนแปลงเชิงวิวัฒนาการ เพ่ือให้สามารถปรับตัวได้มากขึ้น 
 จากคำนิยามดังกล่าวข้างต้น สามารถสรุปความหมายของภาวะผู้นําได้ว่า ภาวะผู้นํา หมายถึง 
กระบวนการของการมีอิทธิพล ในการโน้มนําผู้อ่ืนหรือกลุ่มให้เห็นพ้องและอํานวยบุคคลหรือกลุ่ม  
ให้บรรลุเป้าหมายร่วมกัน 
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2.4.2  แนวคิดเกี่ยวกับผู้นำการเปลี่ยนแปลง 
 Bass (1990 อ้างถึงใน กัลยาณี พรมทอง , 2546) ให้คำนิยามผู้นำการเปลี่ยนแปลงว่า 
เป็นผู้เปลี่ยนแปลงความคาดหวัง ความต้องการความคิดและจิตสํานึกของผู้ตาม ผู้นำการเปลี่ยนแปลง
จะกระตุ้นให้ผู้ตามมองสิ่งต่าง ๆ อย่างรอบด้านและเชื่อมโยงเพ่ือให้เห็นผลประโยชน์และความสําเร็จ
ขององค์การอยู่เหนือผลประโยชน์ส่วนบุคคล รวมทั้งตระหนักถึงความสามารถและสวัสดิการของ  
ผู้ตามด้วย ดังนั้น ผู้นำการเปลี่ยนแปลงจึงสามารถสร้างผลกระทบต่อผู้ตามได้อย่างลึกซึ้ง สําหรับในระดับ
องค์การผู้นำจึงเปลี่ยนแปลงวิสัยทัศน์ ยุทธศาสตร์ วัฒนธรรม ส่งเสริมการสร้างนวัตกรรม และ
เทคโนโลยีให้กับองค์การ 
 องค์ประกอบของภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลง 
 ภาวะผู้นำการเปลี่ยนแปลงมี 4 องค์ประกอบ คือ 1) องค์ประกอบด้านบารมีหรืออิทธิพล 
เชิงอุดมคติ (Charisma or Idealized Influence) 2) การจูงใจเพ่ือสร้างแรงดลใจ (Inspirational 
Motivation) 3) การกระตุ้นทางปัญญา (Intellectual Simulation) 4) การคํานึงถึงปัจเจกบุคคล 
(Individualized Consideration) 

1)  บารมีหรือการใช้อิทธิพลเชิงอุดมคติ บารมีในทัศนะของ Bass (1990 อ้างถึงใน 
กัลยาณี พรมทอง, 2546) มิใช่บุคคลเป็นคุณลักษณะพิเศษแบบดั้งเดิมที่ อิงอยู่กับพลังที่เหนือ
ธรรมชาติของผู้นําซึ่งผูกติดกับผู้นําทางศาสนา สังคม หรือการเมืองอีกต่อไป แต่เป็นแนวความคิดที่
อธิบายการตอบสนองทางอารมณ์ของสมาชิกในองค์การภายใต้บรรยากาศหรือสถานการณ์ที่เก่ียวข้อง
กบการทํางาน และความเชื่อถือ ศรัทธาและความเชื่อมั่นของสมาชิกต่อค่านิยม หลักการ และอุดมคติ
ของผู้นํา ซึ่งจะส่งผลให้สมาชิกมีแรงจูงใจในการปฏิบัติงานได้มากกว่าเป้าหมายที่ตั้งไว้ 

ผู้นําบารมีจะแสดงออกถึงความเชื่อและค่านิยมเดียวกับหลักการที่ตนเองยึดถือต่อ
สมาชิกอย่างชัดเจนค่านิยมที่สำคัญ เช่น ความซื่อสัตย์ตรงไปตรงมายืดมั่นในหลักการ ยึดมั่นในความ
ยุติธรรม เป็นต้น ผู้นําเน้นความสำคัญของเป้าประสงค์ วิสัยทัศน์ พันธ์กิจ ความผูกพันต่อผลสืบเนื่อง
เชิงจริยธรรมในการตัดสินใจเห็นถึงการมีมาตรฐานทางจริยธรรมที่สูงของตนเอง และทําตัวเป็น  
แบบอย่างที่ดีแก่่ผู้ตาม แสดงออกถึงความกล้าหาญทางจริยธรรมและจุดยืนอย่างชัดเจนต่อปัญหาที่
เกิดข้ึน รวมทั้งเสียสละตนเองเพ่ือประโยชน์ของกลุ่มหรือองค์การ (Bass, 1997) 

จากพฤติกรรมที่แสดงออกมาทําให้ผู้นําได้รับความชื่นชมและศรัทธาจากผู้ตามใน
ฐานะที่เป็นแบบอย่างที่ผู้ตามปรารถนาปฏิบัติตาม ทําให้ผู้ตามเกิดความภาคภูมิใจที่อยู่ภายใต้การนํา
ของผู้นํา เกิดความจงรักภักดีต่อตัวผู้นํา มีความเชื่อมันในตัวผู้นําและทิศทางที่ผู้นําได้ชี้นำพวกเขา 
และผู้ตามจะปฏิบัติงานในแนวทางท่ีจะนําไปสู่การบรรลุเป้าประสงค์ร่วมขององค์การ 

2)  การจูงใจเพ่ือสร้างแรงดลใจ ในระยะแรกนักวิชาการจำนวนหนึ่งตั้งคำถามว่า 
ภาวะผู้นําแบบจูงใจเพ่ือสร้างแรงดลใจแตกต่างจากผู้นําบารมีแนวโน้มที่มีความสามารถในการสร้าง
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แรงดลใจแก่ผู้ตามได้เช่นเดียวกัน อย่างไรก็ตาม Downton (1973) พยายามแยกแยะความแตกต่าง
ของภาวะผู้นําทั้งสองประเภทว่า ขึ้นอยู่กับการยอมรับและความยินยอมของผู้ตาม หากผู้ตามยอมรับ
ในปรัชญา ความเชื่อ ค่านิยม และแนวคิดของผู้นําก็จะเป็นภาวะผู้นําแบบสร้างแรงดลใจ ตรงกันข้าม
หากผู้ตามยึดติดกับตัวตน คุณลักษณะ และบุคลิกภาพของผู้นํา ก็จะเป็นภาวะผู้นําเชิงบารมี  
ถึงกระนั้น Bass ได้กล่าวเพ่ิมเติมว่า การแยกแยะความแตกต่างระหว่างภาวะผู้นําบารมี และภาวะผู้นํา 
แบบสร้างแรงดลใจ เป็นเรื่องที่สามารถกำหนดในระดับแนวความคิด แต่ในระดับปฏิบัติเชิงประจักษ์นั้น 
เป็นเรื่องที่มีความยากลําบากในการแยกแยะ ในความเป็นจริง ผู้นําเชิงบารมีมีแนวโน้มที่จะใช้  
การสร้างแรงดลใจสูง แม้ว่าผู้นําแบบจูงใจเพื่อสร้างแรงดลใจอาจจะไม่่ใช่ผู้นําบารมีก็ตาม 

พฤติกรรมที่แสดงออกถึงการนําโดยใช้ภาวะผู้นําแบบจูงใจเพ่ือสร้างแรงดลใจ
ได้แก่ การถ่ายทอดวิสัยทัศน์ขององค์การหรือชุมชนให้ผู้ตามเห็นได้อย่างกระจ่างว่าจะเป็นอย่างไรใน
อนาคต ผู้นําจะกําหนดวัตถุประสงค์และมาตรฐานระดับสูงในการปฏิบัติงาน ซึ่งเป็นการท้าทาย
ความสามารถของสมาชิก และผู้นําจะสร้างจิตสํานึกที่แข็งแกร่งแก่ผู้ตามในการยึดกุมเป้าประสงค์ให้
มั่นคง มีการใช้สัญลักษณ์และภาษาอย่างชาญฉลาดเพ่ือถ่ายทอดความคิดและปลุกเร้าอารมณ์
ความรู้สึกของผู้ตาม อธิบายความหมายและความสำคัญของการกระทําที่กำหนดไว้ระบุเหตุผลว่า 
ทําไมผู้ตามจะประสบความสําเร็จ สามารถรักษาความสงบเยือกเย็นของจิตใจยามเผชิญหน้า 
กับวิกฤตการณ์โดยการแสดงออกถึงการมองโลกในแง่ดีและมีความกระตือรือร้นในการรับมือและ
จัดการกับปัญหา 

ผู้นํายังเรียกร้องผู้ตามให้กระทําในสิ่งที่มีนัยสำคัญต่อความสําเร็จขององค์การเน้น
ยํ้าถึงชัยชนะและการพิชิตคู่แข่ง ชี้ให้เห็นว่าอนาคตที่ดีกว่าจะสามารถบรรลุได้โดยการสนับสนุนให้
กำลังใจ ยกระดับความคาดหวังและแสดงความเชื่อมั่นต่อผู้ตามว่าพวกเขาสามารถปฏิบัติงานให้บรรลุ
เป้าหมายซึ่งดูเหมือนว่าจะสามารถบรรลุได้ในอดีต รวมทั้งถ่ายทอดแนวทางและวิธีการในการบรรลุ
เป้าหมายที่จะเกิดขึ้นในอนาคต (Bass, 1990 อ้างถึงใน กัลยาณี พรมทอง, 2546) 

3)  การกระตุ้นทางปัญญา เป็นการที่ผู้นําแสดงพฤติกรรมโดยการตั้งคำถามกับ
ฐานคติความเชื่อ แนวทางและวิธีการปฏิบัติเดิมกับผู้ตาม พร้อมทั้งกระตุ้นและสนับสนุนการใช้มุมมอง
และวิธีการใหม่ ๆ ในการดำเนินงานและแก้ปัญหา สนับสนุนการแสดงความคิดเห็นและเหตุผลอย่าง  
เป็นระบบ และสนับสนุนให้แสดงความคิดเห็นที่แตกต่างจากผู้นํา (Bass, 1990 อ้างถึงใน กัลยาณี 
พรมทอง, 2546) 

การกระตุ้นทางปัญญาเป็นการสร้างภาวะความเป็นอิสระและอํานาจแก่ผู้ตาม 
และเป็นการป้องกันไม่่ให้ผู้ตามเกิดการเชื่อฟัง ศรัทธาและคลั่งไคล้ผู้นําอย่างมืดบอด ซึ่งมีแนวโน้มที่
มักจะเกิดขึ้นระหว่างภาวะผู้นําบารมีกับผู้ตาม  
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Quinn และ Hall (1983) ได้เสนอวิธีการที่ผู้นําใช้ในการกระตุ้นปัญญาสี่ประการ
คือ การใช้เหตุผลซึ่งผู้นําจะโน้มน้าวจูงใจให้สมาชิกใช้ความคิดอยางเป็นอิสระ มีตรรกะและเหตุผลใน
การปรับปรุงวิธีการทํางาน การจัดการความขัดแย้งหรือปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นในองค์กร ประการที่
สอง การใช้ความสัมพันธ์อย่างเพ่ือนมนุษย์ ในกรณีนี้ผู้นําพยายามกระตุ้นให้ผู้ตามใช้ความคิดเชิง
สังเคราะห์ที่สร้างสรรค์โดยการนําเสนอทางเลือกหรือทางแกปัญหาที่เป็นไปได้หลายทางในระหว่างที่
เกิดการปฏิสัมพันธ์ที่ไม่เป็นทางการ ประการที่สาม การใช้ข้อมูลเชิงประจักษ์ ผู้นําจะสนับสนุนให้ผู้
ตามแสวงหาและใช้ข้อมูลข่าวสารอย่างรอบด้านในการวิเคราะห์ปัญหาและเลือกทางเลือกที่ดีที่สุด 
จากข้อมูลข่าวสารเหล่านั้น และประการที่สี่ การใช้วิจารณญาณภายใน กรณีมีเรื่องที่ต้องตัดสินใจ
ภายใต้เวลาและข้อมูลที่จํากัด ผู้นําจะสนับสนุนให้ผู้ตามใช้ปัญญาญาณ (Intuition) และความต้องการ
ที่อยูในจิตใต้สํานึก ผนวกกับข้อมูลที่มีอยู่ เพ่ือวิเคราะห์และหาข้อสรุป 

4)  การคํานึงถึงปัจเจกบุคคล การใช้ภาวะผู้นําแบบคํานึงถึงปัจเจกบุคคลนั้น ผู้นํา
จะให้การสนับสนุนทางสังคมและอารมณ์แก่ผู้ตาม แสดงออกถึงความห่วงใยสวัสดิการและสวัสดิภาพ
ของผู้ตามโดยพิจารณาว่าผู้ตามมีความต้องการอะไรบ้าง และสามารถตอบสนองได้อย่างไร การใส่่ใจ
กับความสามารถในการทํางานของผู้ตามส่งผลให้พวกเขาปฏิบัติงานได้เต็มศักยภาพที่มีอยู่ ผู้นําจะไม่
กีดกันความก้าวหน้าของผู้ตาม และบั่นทอนความเชื่อมั่นในการทํางานของผู้ตามโดยการสั่งให้ผู้ตาม
ปฏิบัติงานที่ยากและเกินความสามารถของตนเอง มีการรับฟังความคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหาภายใน 
หน่วยงานและปัญหาส่วนตัวที่มีผลต่อผลกระทบต่อจิตใจของผู้ตามอย่างตั้งใจ ให้การสนับสนุนผู้ตาม
เพ่ือพัฒนาทักษะและความสามารถของตนเอง และให้ผู้ตามส่วนร่วมในการตัดสินใจ โดยเฉพาะ 
การตัดสินใจที่เกี่ยวข้องกบงานที่ผู้ตามรับผิดชอบและการตัดสินใจเกี่ยวกับระบบและมาตรฐาน  
ในการปฏิบัติงาน ตลอดจนระบบการในรางวัลและการประเมินความดีความชอบ 

ผู้นําที่มีภาวการณ์นําแบบคํานึงถึงความเป็นปัจเจกบุคคล รวมถึงการที่ผู้นําให้การ
แนะนํา สอนงานและให้คําปรึกษาแก่ผู้ตาม เมื่อมีความผิดพลาดในการทํางานเกิดขึ้นผู้นําจะชี้ให้ผู้ตาม
เห็นว่าความผิดพลาดนั้นเกิดขึ้นได้อย่างไร มีเงื่อนไขปัจจัยอะไรบ้างที่ส่งผลต่อการเกิดความผิดพลาด
ขึ้นมาอีก หากมีเรื่องที่ต้องตําหนิผู้ตาม ผู้นําจะไม่ตําหนิผู้ตามในที่สาธารณะแต่จะใช้การพูดคุย 
เป็นการส่วนตัว เพ่ือไม่ให้ผู้ตามเกิดความอับอายซึ่งจะนําไปสู่ความเจ็บแค้นและเกลียดชังได้  
การรักษาความสัมพันธ์กบผู้ตามอย่างสม่ำเสมอยังเป็นพฤติกรรมที่เด่่นอีกประการหนึ่งของผู้นําแบบนี้ 
โดยผู้นําจะสนับสนุนการจัดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ภายในหน่วยงานเพ่ือให้สมาชิกในองค์การ  
ได้มีการสังสรรค์และแลกเปลี่ยนความคิดและความรู้สึกซึ่งกันและกัน อันจะนําไปสู่การเปิดกำแพงใจ
และลดความห่างเหินของสมาชิก ซึ่งจะทําให้บรรยากาศขององค์การเป็นเสมือนครอบครัวขยายที่
สมาชิกในองค์การมีความห่วงใย เอ้ือเฟ้ือ ช่วยเหลือซึ่งกันและกัน 
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2.4.3  บทบาทของภาวะผู้นำ 
 ภาวะผู้นำมีบทบาทที่แบ่งอย่างกว้าง ๆ ออกเป็น 4 ประการ (พรทิพย์ อัยยิมาพันธ์ , 2547) 
ได้แก่ 

1)  การกำหนดแนวทางหลัก (Pathfinding) ผู้นำควรเริ่มต้นด้วยการกำหนด
เป้าหมายและแนวความคิดที่ชัดเจน บทบาทดังกล่าวจะช่วยให้ผู้นำสร้างแผนงานแม่แบบ (Blueprint 
of Action) ที่ตั้งอยู่บนพ้ืนฐานของหลักการก่อนจะลงมือปฏิบัติตามแผน นอกจากนั้น ไม่เพียงแต่ต้อง
รู้ถึงวิธีการกำหนดทิศทางและเป้าหมายเท่านั้น แต่ผู้นำต้องได้รับการสนับสนุนและความมุ่งมั่นจาก
พนักงานในการบรรลุถึงเป้าหมายด้วย ผู้นำต้องมีความสามารถนำให้ผู้อ่ืนมีส่วนร่วมในการสร้างพันธกิจ 
(Mission) วิสัยทัศน์ (Vision) และสื่อสารอย่างชัดเจนถึงความแตกต่างและผลประโยชน์ที่พนักงานจะ
ได้รับจากความสำเร็จในอนาคต อีกทั้งยังสามารถทำให้พนักงานมีแรงจูงใจและรู้สึกตื่นเต้นกับทิศทาง
ใหม่นี้ด้วย 

2)  การสร้างระบบการทำงานที่มีประสิทธิผล (Aligning) การสร้างระบบการทำงาน 
ที่มีประสิทธิผล หรือการทำให้องค์การดำเนินไปในทิศทางเดียวกัน คือการลงมือสร้างแผนหลักที่
กำหนดขึ้นในขั้นตอนที่หนึ่ง ทุกระดับชั้นขององค์การควรมีการดำเนินการไปในทิศทางเดียวกัน  
เพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์เดียวกัน ในฐานะผู้นำต้องเปลี่ยนแปลงระบบการทำงาน ขั้นตอนการทำงาน 
และโครงสร้างองค์การให้สอดคล้องกับจุดมุ่งหมายขององค์การที่ได้วางไว้แล้ว 

3)  การมอบอำนาจ (Empowering) หากผู้นำมีการมอบอำนาจให้แก่พนักงาน
อย่างจริงจังจะทำให้บรรยากาศในการทำงาน มีความไว้วางใจซึ่งกันและกัน การสื่อสารระหว่างบุคคล
และระหว่างกลุ่มเกิดประสิทธิผลและเกิดผลลัพธ์ใหม่ ๆ ที่สร้างสรรค์ ซึ่งมาจากการที่สมาชิกของกลุ่ม
หรือพนักงานสามารถแสดงความคิดเห็นและศักยภาพของตนได้อย่างอิสระ โดยผู้นำต้องสร้างสภาวะ
ที่จะกระตุ้นการสร้างเสริมและปลดปล่อยความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ ความสามารถพิเศษเฉพาะตัว 
ความสามารถ และศักยภาพที่มีอยู่ในบุคคลทุกคน วิธีการนี้จะช่วยให้บุคคลสามารถปฏิบัติหน้าที่ได้ดี
ยิ่งขึ้นในองค์การ 

4)  การสร้างตัวแบบ (Modeling) หัวใจของการเป็นผู้นำคือต้องสร้างความน่าเชื่อถือ 
เพราะไม่เพียงแต่รู้ว่าจะต้องปฏิบัติหน้าที่อย่างไรเท่านั้น แต่ผู้นำยังต้องมีคุณสมบัติของผู้นำที่ดีด้วย 
กล่าวคือ ต้องเข้าใจถึงความสำคัญของดุลยภาพระหว่างคุณลักษณะ (Characteristics) กับความรู้
ความสามารถ (Competence) เพราะไม่ว่าบุคคลจะมีความสามารถเพียงใดก็ไม่สามารถจะเป็นผู้นำ 
ที่แท้จริงได้ หากปราศจากซ่ึงคุณลักษณะที่เหมาะสม 
 จากทฤษฎีที่เกี่ยวกับภาวะผู้นำ จะเห็นได้ว่า แนวคิดส่วนใหญ่จะเกี่ยวข้องกับกลุ่มคน และ
สมาชิกของกลุ่มมีความสัมพันธ์ภายในต่อกันอย่างสม่ำเสมอ ในการนี้ จะมีสมาชิกคนใดคนหนึ่งหรือ
มากกว่าถูกกำหนดหรือยอมรับให้เป็นผู้นำ (Leader) เนื่องจากมีความแตกต่างในด้านต่าง ๆ 
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จากบุคคลอ่ืน ๆ ของกลุ่ม ซึ่งถือว่าเป็นผู้ตาม (Followers) หรือผู้ใต้บังคับบัญชา หรือลูกน้อง 
(Subordinates) หรือผู้ปฏิบัติ สำหรับความหมายของภาวะผู้นำเกือบทั้งหมดจะเกี่ยวข้องกับการใช้
อิทธิพล ซึ่งส่วนมากจะเป็นผู้นำ (Leader) พยายามจะมีอิทธิพลต่อผู้ตาม (Followers) ในกลุ่ม 
หรือบุคคลอ่ืน ๆ เพ่ือให้มีทัศนคติ พฤติกรรม และอ่ืน ๆ ไปในทิศทางที่ทำให้จุดมุ่งหมายของกลุ่ม 
หรือองค์การประสบความสำเร็จ ดังนั้น จึงสรุปได้ว่าภาวะผู้นำ (Leadership) คือ กระบวนการ 
ที่บุคคลใดบุคคลหนึ่ง หรือมากกว่าพยายามใช้อิทธิพลของตน หรือกลุ่มตน กระตุ้น ชี้นำ ผลักดันให้
บุคคลอ่ืน หรือกลุ่มบุคคลอ่ืนมีความเต็มใจ และกระตือรือร้นในการทำสิ่งต่าง ๆ ตามต้องการ  
โดยมีความสำเร็จของกลุ่มหรือองค์การเป็นเป้าหมาย 
 ผู้บริหารโรงแรมถือว่าเป็นผู้นำขององค์กรที่ต้องแสดงบทบาทภาวะผู้นำในการปฏิบัติงาน 
โดยเฉพาะอย่างยิ่ง เมื่อเกิดภาวะวิกฤตเช่นการเกิดการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ดังนั้น ในการตั้งคำถาม
สำหรับการสัมภาษณ์เชิงลึก ผู้วิจัยจึงนำทฤษฎีเกี่ยวกับภาวะผู้นำมาเป็นกรอบ เพ่ือวิเคราะห์ว่าผู้บริหารโรงแรม
มีบทบาทในการแสดงภาวะผู้นำ ต่อพนักงาน และลูกค้าของโรงแรมอย่างไร รวมทั้งบทบาทภาวะผู้นำ
ในการกำหนเนโยบายการดำเนินการของโรงแรมให้สอดคล้องกับระเบียบปฏิบัติของภาครัฐ 
 

2.5 ระเบียบปฏิบัติของภาครัฐเกี่ยวกับการบริหารธุรกิจโรงแรมภายใต้สถานการณ์
การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 

 หลังจากพบผู้ป่วยโควิด 19 คนแรกในประเทศไทย เมื่อวันที่ 13 มกราคม 2563 และมีผู้ป่วย
สะสมเกินสิบคนเมื่อวันที่ 28 มกราคม 2563 รัฐบาลไทย โดยกระทรวงสาธารณสุขก็มีมาตรการ 
การเฝ้าระวัง โดยในช่วงแรก เริ่มมาตรการการคัดกรองจากผู้โดยสารเครื่องบินที่เดินทางมาจาก  
เมืองอู่ฮ่ัน สาธารณรัฐประชาชนจีน ต่อมามีการประกาศให้โรคโควิด 19 เป็นโรคติดต่อร้ายแรง 
เพ่ือใช้ พ.ร.บ. โรคติดต่อ พ.ศ. 2558 จัดการได ้(กระทรวงสาธารณสุข, 2564) 
 นับตั้งแต่เดือนมีนาคม 2563 จำนวนผู้ป่วยโควิด 19 ในประเทศไทยมีแนวโน้มที่สูงขึ้นมาก 
รัฐบาลจึงมีคำสั่งตั้งศูนย์บริหารสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019  
(โควิด 19) หรือ ศบค. โดยมีนายกรัฐมนตรี เป็นประธานกรรมการอำนวยการศูนย์ ศบค. มีการออก
พระราชกำหนดการบริหารราชการในสถานการณ์ฉุกเฉินฯ เพ่ือควบคุมสถานการณ์การระบาด  
ของโรคติดต่ออันตรายร้ายแรง เพ่ือให้การบริหารจัดการกับการระบาดของโรคโควิด 19 ทำได้
คล่องตัวยิ่งขึ้น พร้อมทั้งออกมาตรการ 6 ด้าน เพื่อลดการแพร่ระบาดไวรัสโควิด 19 ได้แก่ 
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2.5.1 มาตรการด้านสาธารณสุขในการป้องกันและสกัดกั้นการนำเชื้อเข้าสู่ประเทศไทย  
1)  กำหนดให้ชาวต่างชาติที่เดินทางจากประเทศ ซึ่งเป็นพ้ืนที่เขตติดโรคติดต่อ

อันตราย (4 ประเทศ + 2 เขตปกครองพิเศษ) ขาเข้าต้องมีใบรับรองแพทย์อายุไม่เกิน 3 วัน ต้องมี
ประกันสุขภาพ ยินยอมใช้ Application ติดตามของรัฐ มาตรการนี้ใช้กับการเข้าเมืองทุกทาง ทั้งทาง
บก – น้ำ – อากาศ และใช้มาตรการกักกันของรัฐไว้สังเกตอาการ 14 วัน   

2)  กำหนดให้ชาวต่างชาติที่เดินทางมาจากประเทศที่เป็นพ้ืนที่ระบาดต่อเนื่อง 
(ยังไม่ประกาศเป็นเขตติดโรคติดต่ออันตราย) ขาเข้าต้องมีใบรับรองแพทย์อายุไม่เกิน 3 วัน 
ต้องมีประกันสุขภาพ มีที่พำนักที่สามารถติดต่อได้ในประเทศไทย ยินยอมใช้ Application ติดตาม
ของรัฐ มาตรการนี้ใช้กับการเข้าเมืองทุกทาง ทั้งทางบก-น้ำ-อากาศ และใช้มาตรการกักกันของรัฐคุม
ไว้สังเกตอาการ 14 วัน 

3)  ห้ามข้าราชการ พนักงานของรัฐและรัฐวิสาหกิจ เดินทางไปต่างประเทศ 
ยกเว้นมีเหตุจำเป็น และเตือนประชาชนให้งดการเดินทางไปในประเทศ ซึ่งเป็นพ้ืนที่เขตติดโรคติดต่อ
อันตราย และพ้ืนที่ระบาดต่อเนื่อง 

(1)  พัฒนาระบบและกลไกการกักกันผู้ที่เป็นหรือผู้ที่มีเหตุอันควรสงสัยว่า
เป็นโรคติดต่ออันตราย ณ ที่พำนัก ตาม พ.ร.บ. โรคติดต่อ พ.ศ. 2558 

(2)  ให้มีการกำหนดให้ชาวต่างประเทศ รวมทั้งคนไทยที่เดินทางมาจาก
ต่างประเทศให้มีการใช้แอพพลิเคชัน ติดตามตัว 

(3)  จัดหาและเพ่ิมบุคลากรทางการแพทย์ อุปกรณ์ เครื่องมือที่จำเป็น 
ในปริมาณที่เพียงพอสำหรับรับมือระยะ 3 ได้แก่ สถานพยาบาล เตียง หมอ พยาบาล บุคลากรทางการแพทย์ 
อาสาสมัคร ยา เวชภัณฑ์ เครื่องมือ และชุดป้องกันโรค 

(4)  แนะนำให้คนไทยที่พำนักอาศัยในต่างประเทศชะลอการเดินทางกลับ
ประเทศไทยจนกว่าสถานการณ์การระบาดของโรคในประเทศจะดีขึ้น 

2.5.1.1  มาตรการด้านเวชภัณฑ์ป้องกัน 
เร่งผลิตในประเทศและจัดหาจากต่างประเทศให้เพียงพอกับความต้องการเร่งผลิต

หน้ากากอนามัย หน้ากากอนามัยผ้า เพ่ือเป็นทางเลือกสำหรับการป้องกัน เจลแอลกอฮอล์เพ่ิมขึ้น 
ทั้งนี้ ส่งเสริมให้ประชาชนทั่วไปใช้หน้ากากผ้าเมื่อเดินทางเข้าสถานที่ชุมนุม/ชุมชน และเร่งผลิต
หน้ากากผ้าให้เพียงพอ นำหน้ากากอนามัยของกลางที่ยึดได้ส่งศูนย์ ฯ เพ่ือกระจายต่อไป สำรวจ  
ความต้องการของเวชภัณฑ์ที่จำเป็น อาทิ ชุดป้องกันสำหรับบุคลากรทางการแพทย์ (PPE) หน้ากาก
อนามัยแบบ N95 และอุปกรณ์อ่ืน ๆ ที่จำเป็น และประสานกับต่างประเทศในการจัดหาเพ่ิมเติม 
ให้เพียงพอ ตรวจสอบการขายของออนไลน์ การกักตุน และการระบายของสินค้า 
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2.5.1.2  มาตรการด้านข้อมูล 
การสื่อสารข้อมูลต่าง ๆ ของรัฐบาลมาจาก 2 แหล่ง ได้แก่ กระทรวงสาธารณสุข 

เป็นการแถลงเฉพาะด้านข้อมูลทางการแพทย์ การสาธารณสุขศูนย์ข้อมูลโควิด 19 เป็นการแถลง
ภาพรวมในทุกด้านท่ีเกี่ยวข้อง 

2.5.1.3  มาตรการด้านต่างประเทศ 
การจัดตั้งทีมงานเพ่ือดูแลคนไทยในต่างประเทศ ให้กระทรวงการต่างประเทศ 

ใช้ประโยชน์จาก Team Thailand ในต่างประเทศ เพ่ือเป็นทีมเฉพาะกิจ (Team Thailand COVID 19) 
ดูแลคนไทยในต่างประเทศ โดยมีเอกอัครราชทูตไทยประจำต่างประเทศเป็นหัวหน้าทีม 

2.5.1.4  มาตรการด้านป้องกัน 
1)  ปิดสถานที่ท่ีมีความเสี่ยงต่อการแพร่ระบาดของโรคเพ่ิมขึ้น 
2)  ลดความเสี่ยงของการแพร่เชื้อในสถานที่ที่มีประชาชนใช้บริการ

จำนวนมาก ได้แก่ ห้างสรรพสินค้า ตลาด สถานที่ราชการ และรัฐวิสาหกิจ โดยดำเนินการตาม
มาตรการป้องกันที่กระทรวงสาธารณสุขกำหนด 

3)  ร้านค้า ร้านอาหาร ให้มีมาตรการป้องกันการแพร่ เชื้ อ  เช่น  
การทำความสะอาดพ้ืนผิวสัมผัส การคัดกรองอุณหภูมิ การใช้หน้ากากอนามัย รวมทั้งลดความแออัด 
ลดความแออัดในการเดินทาง เพ่ือลดโอกาสการแพร่ระบาดของโรค 

4)  ยับยั้งการแพร่ระบาดภายในประทศ ได้แก่ งดวันหยุดสงกรานต์  
โดยให้เลื่อนออกไปก่อน เพ่ือป้องกันการแพร่ระบาด โดยจะชุดเชยวันหยุดให้ในช่วงเวลาที่เหมาะสม 

5)  ลดความเสี่ยงของการแพร่เชื้อในระบบขนส่งสาธารณะในประเทศ 
และเพ่ิมความถ่ีของการเดินรถ 

6)  งดกิจกรรมที่มีการเคลื่อนย้ายคนข้ามจังหวัดของหน่วยงานที่มีคน
จำนวนมาก เช่น ค่ายทหาร เรือนจำ โรงเรียน หรือหากจำเป็นต้องเคลื่อนย้าย ต้องมีมาตรการป้องกัน 
การแพร่ของโรค รวมถึงการจำกัดการเคลื่อนย้ายแรงงานต่างด้าวด้วย 

7)  ให้ทุกหน่วยงานพิจารณามาตรการเหลื่อมเวลาทำงานและการทำงาน
ที่บ้าน และส่งเสริมให้ใช้ระบบอินเตอร์เน็ต เช่น ประชุมทางไกล โดยให้หน่วยงานราชการทุกหน่วยทำ
แผนการทำงานจากบ้านและรายงานผลการปฏิบัติต่อศูนย์ฯ และ เพ่ิมกลไกการกำกับดูแลในระดับ
พ้ืนที่มากยิ่งขึ้น 

8)  ให้ผู้ว่าราชการจังหวัด ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร โดยคณะกรรมการ
โรคติดต่อจังหวัด และคณะกรรมการโรคติดต่อกรุงเทพมหานคร ใช้อำนาจตาม พ.ร.บ.โรคติดต่อ  
พ.ศ. 2558 มาตรา 35 เพ่ือจำกัด ดูแล การเคลื่อนย้ายที่จะทำให้เกิดการแพร่ระบาดหรือกำหนด
มาตรการที่เหมาะสมในการจำกัดพ้ืนที่เสี่ยงตามข้อมูลที่มีการแพร่ระบาด 
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2.5.1.5  มาตรการช่วยเหลือเยียวยา 
1)  กลุ่มธุรกิจ โรงงาน สถานประกอบการ โรงแรม และธุรกิจเกี่ยวเนื่อง

ด้านการท่องเที่ยว ให้ กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา (กก.) กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ (กษ.) , 
กระทรวงการคลัง (กค.) กระทรวงพาณิชย์ (พณ.) กระทรวงแรงงาน (รง.) กระทรวงอุตสาหกรรม 
(อก.) และหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง พิจารณาหามาตรการรองรับเพ่ือช่วยเหลือธุรกิจที่ได้รับผลกระทบ  
ในกรณีที่ต้องชะลอการเลิกจ้างพนักงาน ลูกจ้าง อาทิ มาตรการช่วยเหลือการลดราคาห้องพักของ
ธุรกิจโรงแรม ทั้งนี้ อก. เสนอให้ยกเลิกการเก็บค่าธรรมเนียมจากเจ้าของกิจการโรงงาน 

2)  กลุ่มประชาชนได้รับผลกระทบทางเศรษฐกิจ ให้ กค. มหาดไทย 
(มท.) และหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง พิจารณามาตรการในการให้ความช่วยเหลือประชาชนที่ได้รับ
ผลกระทบทางเศรษฐกิจ และมีภาระในการผ่อนชำระ เช่น รถจักรยานยนต์ ฯลฯ เพ่ือให้สถาบัน
การเงินผ่อนผันการชำระค่างวด รวมถึงประชาชนที่ประกอบอาชีพต่าง ๆ ที่อยู่นอกระบบ (พ่อค้า 
แม่ค้า ลูกจ้างรายวัน ฯลฯ) กลุ่มเกษตรกร (ผลไม้ ดอกไม้ กล้วยไม้ ฯลฯ) ที่ ได้รับผลกระทบ  
และพิจารณามาตรการเพ่ือนำเสนอเป็นมาตรการบรรเทาผลกระทบทางเศรษฐกิจจากสถานการณ์  
การแพร่ระบาด ๆ ในระยะที่ 2 ต่อไป 

3)  ให้ รมว.ดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม (กด.) กระทรวงยุติธรรม พณ. 
และหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการดูแลอย่างเข้มงวดในเรื่องที่เกี่ยวกับผลกระทบที่เกิดจาก
สถานการณ์ไวรัสโควิด เช่น หนี้นอกระบบ การบังคับคดี การขายฝาก เป็นต้น 

4)  สร้างขวัญและกำลังใจให้กับกลุ่มบุคลากรทางการแพทย์ 
 

2.5.2 การกำหนดมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัยเพื่ อนักท่องเที่ ยว 
(Amazing Thailand Safety & Health Administration ห รื อ  SHA แ ล ะ 
SHA+) 

 Safety and Health Administration (SHA) เป็นโครงการความร่วมมือของกระทรวงการ
ท่องเที่ ยวและกีฬา โดยการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย (ททท.) และกระทรวงสาธารณสุข  
โดยกรมควบคุมโรค กรมอนามัย กรมสนับสนุนบริการสุขภาพและหน่วยงานภาครัฐและเอกชน  
ในอุตสาหกรรมท่องเที่ยว มีวัตถุประสงค์ เพ่ือให้การท่องเที่ยวเป็นส่วนหนึ่งของมาตรการควบคุมโรค
ทำให้นักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศได้รับประสบการณ์ที่ดี มีความสุข และมั่นใจ  
ในความปลอดภัยด้านสุขอนามัย จากสินค้าและบริการทางการท่องเที่ยวของประเทศไทย  
โดยนำมาตรการความปลอดภัยด้านสาธารณสุข ผนวกกับมาตรฐานการให้บริการที่มีคุณภาพของ
สถานประกอบการเพ่ือลดความเสี่ยงและป้องกันการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 และยกระดับ
มาตรฐานสินค้าและบริการทางการท่องเที่ยวของไทย (การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย, 2565) 
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 สภา สมาพันธ์ และสมาคมต่าง ๆ ในอุตสาหกรรมท่องเที่ยวเป็นผู้ดำเนินการตรวจประเมิน 
Checklist พร้อมรับรองผลการปรับปรุง สถานประกอบการตามมาตรฐาน SHA โดยแบ่งเป็น 10 
ประเภทกิจกรรม ได้แก่ ประเภทภัตตาคาร/ร้านอาหาร ประเภทโรงแรม/ที่พัก และสถานที่จัดประชุม 
ประเภทนันทนาการและสถานที่ท่องเที่ยว ประเภทยานพาหนะ ประเภทบริษัทนำเที่ยว ประเภทสุขภาพ 
และความงาม ประเภทห้างสรรพสินค้าและศูนย์การค้า ประเภทกีฬาเพ่ือการท่องเที่ยว ประเภทโรงละคร 
โรงมหรสพและการจัดกิจกรรม และประเภทร้านค้าของที่ระลึกและร้านค้าอ่ืน ๆ 
 ปัจจุบัน มีมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัย 2 กลุ่ม ได้แก่ SHA และ SHA+ ซึ่งกลุ่มแรก 
ผู้ประกอบการที่จะได้รับตราสัญลักษณ์จะต้องผ่านเงื่อนไขของกรมควบคุมโรค ไม่ว่าจะเป็น  
การสร้างสุขลักษณะอาคาร และอุปกรณ์เครื่องใช้ที่มีอยู่ในอาคารมีการจัดอุปกรณ์ทำความสะอาด  
เพ่ือป้องกันการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ทั้งเครื่องวัดอุณหภูมิ เจลแอลกอฮอล์ล้างมือและ
กำหนดการป้องกันสำหรับเจ้าหน้าที่ท่ีปฏิบัติงาน 
 ส่วนกลุ่ม 2 เป็นเครื่องหมายที่ได้รับการยกระดับจากมาตรฐาน SHA ซึ่งผู้ประกอบการ 
ที่ต้องการตราสัญลักษณ์ SHA+ จะต้องผ่านเกณฑ์ SHA และมีเงื่อนไขพนักงานต้องได้รับการฉีดวัคซีน
โควิด 19 ครบ 2 เข็ม ไม่ต่ำกว่า 70% ของพนักงานทั้งหมด โดยพนักงานที่อยู่ในส่วนต้อนรับ หรือ 
Frontline จะต้องได้รับการฉีดวัคซีน 100% เพ่ือสร้างความมั่นใจให้กับผู้ เข้ารับบริการและ
นักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ 
 

2.5.3 การกำหนดมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัยเพื่ อนักท่องเที่ ยว 
(Amazing Thailand Safety & Health Administration ห รื อ  SHA แ ล ะ 
SHA+) สำหรับกิจกรรมประเภทโรงแรม/ที่พัก และสถานที่จัดประชุม 
2.5.3.1  ผู้ประกอบการ (พ้ืนที่สาธารณะ) 

1) จัดให้มีทางเข้า – ออกทางเดียวสำหรับผู้รับบริการ ในกรณีที่มี
ทางเข้า – ออกหลายทางต้องมีจุดคัดกรองทุกเส้นทาง 

2) จัดให้มีการตรวจวัดอุณหภูมิของพนักงานและผู้รับบริการทุกครั้ง 
และทำสัญลักษณ์ให้กับผู้ที่ผ่านการคัดกรอง (ถ้ามีอุณหภูมิสูงเกิน 35 องศาเซลเซียส ห้ามปฏิบัติงาน 
หรือใช้บริการ และแนะนำให้พบแพทย์ 

3) ลงทะเบียนประวัติพนักงานและผู้รับบริการ รวมทั้งประวัติการเดินทาง 
4) อนุญาตให้เฉพาะผู้รับบริการที่สวมหน้ากากผ้า หรือหน้ากากอนามัย 

เข้าใช้บริการเท่านั้น 
5) จัดให้มีที่ล้างมือด้วยน้ำและสบู่ หรือเจลแอลกอฮอล์ สำหรับทำความ

สะอาดมือไว้บริการอย่างเพียงพอ 
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6) จัดพื้นที่รอคิว และต้องมีระยะห่างระหว่างบุคคลอย่างน้อย 1 เมตร 
7) จัดวางแผ่นรองพ้ืนผสมน้ำยาฆ่าเชื้อบริเวณทางขึ้น หรือทางเข้าอาคาร  
8) จัดพ้ืนที่สำหรับการต้อนรับให้เหมาะสม และเว้นระยะห่างระหว่าง

บุคคลอย่างนอ้ย 1 เมตร 
9) ทำความสะอาดสถานที่และผิวสัมผัสร่วมอย่างสม่ำเสมออย่างน้อย

ทุก 2 ชั่วโมง เช่น ลูกบิด มือจับประตู ราวบันได ลิฟต์ 
10) มีการกำจัดขยะ ของเสีย กระดาษชำระ และหน้ากากอนามัยที่ใช้

แล้วอย่างเหมาะสม 
11) จัดให้มีการระบายอากาศที่ดี มีการไหวเวียนของอากาศภายใน

อาคารที่ได้มาตรฐาน หรือมีการฟอกอากาศท่ีมีประสิทธิภาพ สามารถกรองฝุ่น PM 2.5 เพ่ือไม่ให้เป็น
แหล่งสะสมเชื้อแบคทีเรียและไวรัสได้ 

12) จำกัดจำนวนผู้รับบริการในสัดส่วนที่ เหมาะสม โดยคำนึงถึง 
การป้องกันการแพร่เชื้อเป็นหลัก 

13) ควรมีเส้นทางหรือแนวบอกเส้นทางอย่างชัดเจนในการเข้าใช้บริการ 
เช่น การตีเส้น หรือจุดสี เพื่อแสดงระยะยืนเว้นห่าง บริเวณเคาน์เตอร์เช็คอิน ลิฟต์ เป็นต้น 

14) พัฒนาเทคโนโลยีใหม่ ๆ ในโรงแรม เพ่ือช่วยลดการสัมผัส เช่น 
การสร้าง QR Code แทนการใช้ Key Card 

15) สื่อสารให้ความรู้ ข้อแนะนำในช่องทางต่าง ๆ เพ่ือลดความเสี่ยงใน
การแพร่กระจายของเชื้อไวรัสโควิด 19 เช่น จัดให้มีป้ายแสดงคำเตือนแนวปฏิบัติของผู้ใช้บริการ 

2.5.3.2  ผู้ประกอบการ (ห้องพัก) 
1) ทำความสะอาดห้องพักอย่างสม่ำเสมอ และทำความสะอาดผิวสัมผัส

ร่วมอย่างน้อยทุก 2 ชั่วโมง เช่น ที่จับประตูห้องน้ำ เป็นต้น 
2) มีการกำจังขยะของเสีย กระดาษชำระ และหน้ากากอนามัยที่ใช้แล้ว

อย่างเหมาะสม 
3) มีฝาครอบอาหารทุกครั้ งขณะเสิร์ฟ ในการให้บริการ Room 

Service ตามมาตรฐานร้านอาหาร 
4) ใช้ผ้าทำความสะอาดที่ผ่านการฆ่าเชื้อ ร่วมกับน้ำยาฆ่าเชื้อ เพ่ือทำ

ความสะอาดห้องพักให้มีความปลอดภัย 
5) ล้างอุปกรณ์ทำความสะอาดและผ้าทำความสะอาดทั้งหมดด้วย 

น้ำยาฆ่าเชื้อ เพ่ิมระดับความเข้มข้น (ppm) ของน้ำยาทำความสะอาด โดยอ้างอิงจากคู่มือและ
คำแนะนำของผู้ผลิตน้ำยาทำความสะอาดให้สามารถกำจัดเชื้อไวรัสได้  
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6) มีการทำความสะอาดด้วยน้ำยาฆ่าเชื้อโรค ตามทางเดินห้องพักอย่าง
สม่ำเสมอ 

7) ปรับตำแหน่ งเครื่องปรับอากาศห้องพักทุกห้องให้ เหมาะสม 
เพ่ือการไหลเวียนของอากาศ 

 2.5.3.3  ผู้ให้บริการ 
1) พนักงานต้องดูแลรักษาความสะอาดของร่างกาย สวมหน้ากากผ้า

หรือหน้ากากอนามัย หรือหน้ากากอนามัย พร้อม Face Shield ในขณะปฏิบัติงาน 
2) ล้างมือด้วยน้ำและสบู่ หรือแจลแอลกอฮอล์อย่างสม่ำเสมอ 
3) หากมีอาการไข้ ไอ จาม มีน้ำมูก หรือเหนื่อยหอบ ให้หยุดปฏิบัติงาน 

และไปพบแพทย์ทันท ี
4) สังเกตอาการทางสุขภาพของผู้รับบริการ หากพบอาการผิดปกติ  

ต้องแจ้งผู้บริหารรับทราบทันที 
5) เว้นระยะห่างระหว่างบุคคลอย่างน้อย 1 เมตร 
6) พนักงานผู้ทำหน้าที่จัดการขยะ จะต้องล้างมือทันทีหลังเสร็จงาน 

กระดาษชำระ และหน้ากากผ้า หรือหน้ากากอนามัยที่ใช้แล้ว ต้องมีการจัดการที่เหมาะสมก่อนทิ้งลงขยะ 
7) หลีกเลี่ยงรับเงินโดยการสัมผัสกับมือโดยตรง อาจสวมถุงมือ หรือ 

มีถาดสำหรับรับเงิน และควรทำความสะอาดที่รับเงินอย่างสม่ำเสมอ 
2.5.3.4  ผู้รับบริการ 

1) ให้ความร่วมมือในการตรวจวัดอุณหภูมิร่างกาย และสวมหน้ากากผ้า
หรือหน้ากากอนามัย 

2) เว้นระยะห่างระหว่างบุคคลอย่างน้อย 1 เมตร 
3) ล้างมือด้วยน้ำและสบู่ หรือแจลแอลกอฮอล์อย่างสม่ำเสมอ 
4) จองล่วงหน้าก่อนใช้บริการเพื่อลดความแออัด 
5) หลีกเลี่ยงการชำระเงินด้วยเงินสด เพ่ือลดการสัมผัสระหว่างกัน เช่น 

การชำระเงินผ่านระบบโอนเงิน หรือพร้อมเพย์ เป็นต้น 
 

2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

  จากการศึกษาค้นคว้างานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 
และผลกระทบที่มีต่อธุรกิจโรงแรมและการท่องเที่ยว สามารถแบ่งหัวข้อหลักในการศึกษาวิจัยได้ดังนี้ 
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2.6.1  งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการบริหารจัดการวิกฤต (Crisis Management) ของธุรกิจ
โรงแรมและการท่องเที่ยวในสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 

2.6.2  งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับผลกระทบ (Impact) ของการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 
ต่อธุรกิจโรงแรมและการท่องเที่ยว 

2.6.3  งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการรับรู้ความเสี่ยง (Risk Perception) ของนักท่องเที่ยวต่อ
สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 รวมถึงต่อมาตรการด้านสาธารณสุข 

2.6.4  งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมและทัศนคติของนักท่องเที่ยว (Tourist Behavior & 
Attitude) ต่อการท่องเที่ยวในสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 

2.6.5  งานวิจัยที่ เกี่ยวข้องกับแรงจูงใจ/สิ่ งดึงดูด (Motivation) ของนักท่องเที่ยวใน
สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 
 

2.6.1  งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับการบริหารจัดการวิกฤต (Crisis Management)  
 Yu-Chen Lin & Chiang-Ming Chen (2021) ศึกษาเรื่อง ลักษณะของโรงแรมในการจัดการ
กับโรคโควิด 19 ส่งผลต่อผลดำเนินงานของโรงแรมอย่างไร? ศึกษาจากไต้หวัน (How Do Hotel 
Characteristics Moderate the Impact of COVID 1 9  on Hotel Performance? Evidence 
from Taiwan) พบว่า การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ได้ทำลายอุตสาหกรรมการโรงแรมอย่าง
รุนแรง อย่างไรก็ตาม ยังไม่ชัดเจนว่าโรงแรมที่มีลักษณะแตกต่างกันได้รับผลกระทบอย่างเท่าเทียมกัน
หรือไม่ ด้วยการใช้ข้อมูลที่รวบรวมจากอุตสาหกรรมการบริการในไต้หวัน และวิธีการประมาณค่า
ข้อมูล ผู้วิจัยศึกษาว่าลักษณะโรงแรมที่แตกต่างกันลดผลกระทบของการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19  
ต่อประสิทธิภาพของโรงแรมหรือไม่ ผู้วิจัยใช้วิธีการระบุลักษณะโรงแรมที่แตกต่างกันอย่างชัดเจน  
เป็นปัจจัยในการจัดการกับผลกระทบของโควิด 19 ต่อประสิทธิภาพของโรงแรม  โดยเฉพาะอย่างยิ่ง 
โรงแรมท่องเที่ยวต่างประเทศที่มีผลิตภัณฑ์หลากหลาย และโรงแรมระดับ 5 ดาว สูญเสียรายได้
มากกว่าโรงแรมประเภทอ่ืน ในขณะที่ โรงแรมที่ตั้งอยู่ ในพ้ืนที่ที่สวยงามและโรงแรมในเครือ
ต่างประเทศได้รับผลกระทบน้อยกว่า ความหมายในการบริหารจัดการที่สำคัญคือ ในบรรดามาตรการ
กักกันและสุขอนามัยต่าง ๆ ที่เจ้าของโรงแรมนำมาใช้เพ่ือต่อสู้หรือควบคุมโรคระบาด การให้ความสำคัญ 
กับมาตรการเว้นระยะห่างทางสังคมและสุขอนามัยเป็นสิ่งสำคัญโดยเฉพาะอย่างยิ่งสำหรับเจ้าของ
โรงแรมในการเรียกความม่ันใจจากลูกค้ากลับคืนมา 
 Basnyat, Sharma (2021) ศึกษาเรื่อง ผลกระทบของวิกฤตโควิด 19 ต่อผู้ประกอบการ
โรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อม: ศึกษาจากเนปาล (Effects of COVID 19 Crisis on Small and 
Medium-Sized Hotel Operators: Insights from Nepal) การวิจัยนี้ศึกษาเกี่ยวกับความท้าทายที่
ผู้ประกอบการโรงแรมขนาดเล็กและขนาดกลางประสบในช่วงวิกฤตที่เกิดจากโรคโควิด 19 ข้อมูล
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สำหรับการศึกษารวบรวมจากเนปาล โดยใช้การสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้างกับเจ้าหน้าที่ปฏิบัติการ 
15 ราย ระหว่างวันที่ 13 กรกฎาคม ถึง 29 กันยายน 2020 ผลการศึกษาครั้งนี้เผยให้เห็นว่าวิกฤต
เช่นการแพร่ระบาดของโควิด 19 เพ่ิมความเสี่ยงให้กับธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อมได้อย่างไร 
ผู้ประกอบการโรงแรมโดยการลดภาวะเศรษฐกิจและลดความนับถือตนเอง การศึกษานี้ยังแสดงให้
เห็นว่าความรู้สึกของการขาดการสนับสนุนทางศีลธรรมและเศรษฐกิจจากรัฐบาลเพ่ิมความเสี่ยงต่อ
ความล้มเหลวให้กับผู้ประกอบการโรงแรมขนาดเล็กและขนาดกลาง มีการให้ความหมายสำหรับ  
ผู้กำหนดนโยบายและผู้ประกอบการโรงแรมขนาดเล็กและขนาดกลาง โดยเฉพาะอย่างยิ่งในประเทศ
กำลังพัฒนา 
 พัฒนาภา ธาดาสิริโชค (2563) ศึกษาเรื่อง กลยุทธ์การปรับตัวด้านการบริหารจัดการโรงแรม
ในสภาวการณ์แพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 กรณีศึกษา โรงแรมเดอะภัทรา พระราม 9 
(Adaptive Strategy of Hotel Management During Coronavirus (COVID 1 9 ) Pandemic 
Situation: A Case Study of the Patra Hotel – Rama9) ผลการศึกษาพบว่า โรงแรมเดอะภัทรา 
พระราม 9 ได้รับผลกระทบมาตั้งแต่ปลายเดือนธันวาคม พ.ศ. 2562 จากมาตรการปิดประเทศของ
สาธารณรัฐประชาชนจีน ในช่วงที่มีการระบาดอย่างหนัก ทำให้นักท่องเที่ยวกลุ่มทัวร์ ซึ่งเป็นกลุ่ม
ลูกค้าหลักของโรงแรมไม่สามารถเดินทางมาประเทศไทยได้ เมื่อนักท่องเที่ยวกลุ่มทัวร์ไม่สามารถ
เดินทางมาได้ การจองห้องพักจึงถูกยกเลิกทั้งหมด โรงแรมสูญเสียรายได้อย่างหนัก เพราะโดยปกติ
ช่วงต้นปีจะเป็นช่วงเทศกาลวันสำคัญ เช่น วันปีใหม่ วันตรุษจีน ที่ทางโรงแรมจะมีรายได้เป็นจำนวนมาก 
ส่งผลให้เมื่อเข้าสู่เดือนมกราคม พ.ศ. 2563 เมื่อรายได้หดหายอย่างฉับพลัน รวมทั้งต้องคอยเฝ้าระวัง
และติดตามสถานการณ์การระบาดที่รุนแรงขึ้นในประเทศไทย  ทำให้การดำเนินงานต่าง ๆ ของ
โรงแรมยากลำบากมากขึ้นจากสถานการณ์การแพร่ระบาดที่ไม่แน่นอน  โรงแรมต้องแบกภาระ
ค่าใช้จ่ายอย่างหนัก จึงจำเป็นต้องรวบตำแหน่งงาน และเชิญพนักงานบางส่วนออกเพ่ือลดภาระ
ค่าใช้จ่ายของโรงแรม และเร่งปรับเปลี่ยนรูปแบบการบริการเพ่ือประคองธุรกิจให้สามารถดำรงอยู่ได้
ต่อไป ในช่วงที่มีการระบาดระยะแรก มีผู้เดินทางกลับเข้าประเทศเป็นจำนวนมาก ซึ่งส่งผลให้รัฐบาล
ต้องรีบจำกัดวงการแพร่ระบาดที่อาจมาจากผู้ที่เดินทางกลับเข้าประเทศ จึงได้กำหนดมาตรการในการ
กักตัวผู้เดินทางเข้าประเทศ โดยนำส่งเข้าพ้ืนที่กักกันแห่งรัฐ ซึ่งเป็นสถานที่ที่ทางภาครัฐจำเป็นต้อง
จัดเตรียมและจัดหาไว้ รวมถึงสนับสนุนค่าใช้จ่ายเพ่ือใช้กักตัวผู้ที่เดินทางมาจากต่างประเทศให้อยู่ใน
การกำกับดูแล โดยได้รับการตรวจคัดกรอง แยกกัก หรือ กักกัน เพ่ือการเฝ้าระวัง  ป้องกัน และ
ควบคุมโรคซึ่งมาจากท้องถิ่นอ่ืน หรือเมืองท่านอกราชอาณาจักร รัฐบาลจึงมีนโยบายที่จะจัดหา
โรงแรมสำหรับการกักตัวโดยเฉพาะ ซึ่งโรงแรมนั้น ๆ จะต้องมีเงื่อนไขตามที่กระทรวงสาธารณสุข
กำหนด โรงแรมเดอะภัทรา พระราม 9 มีลักษณะทางโครงสร้างที่ตรงตามเงื่อนไขของกระทรวง
สาธารณสุข ซึ่งถือเป็นข้อได้เปรียบและโอกาสที่สำคัญจึงได้ดำเนินการขอเป็นพ้ืนที่กักกันโรคแห่งรัฐ  
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ซึ่งได้รับการรับรองจากหน่วยงานในเดือนเมษายน พ.ศ. 2563 ดังนั้นการปรับตัวด้านการบริหาร
จัดการของโรงแรมเดอะภัทรา พระราม 9 ในสภาวการณ์แพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 
2019 (โควิด 19) ที่เห็นอย่างชัดเจน คือ การปรับเปลี่ยนรูปแบบการบริการ จากการให้บริการด้าน
ห้องพัก การอำนวยความสะดวก และความบันเทิงแก่นักท่องเที่ยว หรือบุคคลทั่วไป กลายเป็นพ้ืนที่
กักกันโรคแห่งรัฐ ที่ให้บริการผู้ที่เดินทางกลับจากต่างประเทศตามการจัดสรรของหน่วยงานภาครัฐ
เท่านั้น และกลายเป็นสถานที่ปิดที่มีความเข้มงวดสูงในการเข้าออกอาคาร ห้องอาหารและห้องจัด
เลี้ยงถูกปิดบริการทั้งหมด สิ่งอำนวยความสะดวกอ่ืน ๆ เช่น ฟิตเนส สระว่ายน้ำ ถูกปิดบริการทั้งหมด 
ยกเว้นร้านกาแฟของโรงแรมที่ให้บริการเฉพาะเจ้าหน้าที่และพนักงานภายในเท่านั้น ทางโรงแรมเน้น
ให้บริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้กักตัว ซึ่งจะช่วยบรรเทาความเครียดที่อาจเกิดระหว่าง
การกักตัว และมีบริการหลักที่เพ่ิมเข้ามา คือ การบริการด้านอาหาร พนักงานของโรงแรมมีส่วน
รับผิดชอบในการจัดหาอาหารเพ่ือบริการผู้กักตัว 3 มื้อต่อวัน แต่ต่อมาโรงแรมจำเป็นต้องใช้พันธมิตร
จากร้านอาหารอ่ืน ๆ เพ่ือแบ่งเบาภาระและทำให้การบริหารจัดการโรงแรมสะดวกข้ึนในระยะเวลาหนึ่ง 
 กิรฐากร บุญรอด, สุณิสา  ผลโชติ และรุษยา คำนวณ (2564) ศึกษาเรื่อง แนวทางในการบริหาร
จัดการธุรกิจโรงแรมในช่วงวิกฤตโควิด 19 (Guidelines for Hotel Business Management 
During COVID 19 Crisis) โดยมีมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้ความรู้แนวทางในการบริหารจัดการธุรกิจ
โรงแรมที่ได้รับผลกระทบจากการแพร่ระบาดของเชื้อโควิด 19 ซึ่งทำให้ส่งผลกระทบโดยตรงต่อธุรกิจ
โรงแรมในประเทศไทยและความเป็นอยู่ของประชาชนเป็นจำนวนมาก อีกทั้งยังส่งผลกระทบต่อการ
ท่องเที่ยวและเศรษฐกิจในหลายประเทศทั่วโลก ซึ่งผู้ประกอบการควรมีแนวทางในการจัดการองค์กร
ที่ดีในการบริหารงานและบุคลากรในสถานประกอบการให้พร้อมรับมือกับภาวะวิกฤต โดย 1) การวางแผน 
ในการบริหารจัดการธุรกิจโรงแรมและกลยุทธ์ที่ทำให้ธุรกิจโรงแรมอยู่รอดจากวิกฤตโควิด 19  
2) การเตรียมความพร้อมและรับมือกับวิกฤต โควิด 19 ของแหล่งท่องเที่ยวและสถานประกอบการ
ด้านธุรกิจโรงแรม และ 3) การจัดการธุรกิจโรงแรมเพ่ือลดผลกระทบจากวิกฤต โควิด 19 เพ่ือเป็นประโยชน์
ต่อผู้ประกอบการด้านธุรกิจโรงแรม ที่จะได้มีแนวทางในการจัดการธุรกิจโรงแรมของตนเองให้ดำเนิน
ธุรกิจต่อไปได ้
 สุเมธ กมลศิริวัฒน์ และบุษรา โพวาทอง (2564) ศึกษาเรื่อง กลยุทธ์การปรับตัวของ
ผู้ประกอบการโรงแรมที่ได้รับมาตรฐาน SHA ต่อผลกระทบ COVID 19 ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ปี พ.ศ. 2563 (Adaptation Strategies to COVID 19 on The SHA Standard Hotels of Entrepreneurs 
in Bangkok Metropolitan Area in 2020) พบว่า สถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรัส COVID 19 
ทำให้การท่องเที่ยวระหว่างประเทศต้องหยุดชะงักเพ่ือควบคุมโรค โดยเฉพาะจังหวัดกรุงเทพมหานคร
ที่เป็นเมืองท่องเที่ยวอันดับหนึ่งของประเทศ และเคยมีรายได้จากนักท่องเที่ยวต่างชาติเป็นจำนวนมาก
จนส่งผลกระทบต่อธุรกิจโรงแรม ทำให้หลายแห่งต้องปิดกิจการชั่วคราวหรือหากลยุทธ์การปรับตัว
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ในช่วงที่สถานการณ์ยังไม่คลี่คลาย รวมไปถึงการได้รับการรับรองมาตรฐานข้อกำหนดเบื้องต้น  
เพ่ือป้องกัน COVID 19 ที่เรียกว่า Safety & Health Administration (SHA) เพ่ือสร้างความมั่นใจ
ให้กับนักท่องเที่ยวภายในประเทศ งานวิจัยนี้มุ่งศึกษากลยุทธ์การปรับตัวของผู้ประกอบการโรงแรมที่
ได้รับมาตรฐาน SHA ต่อผลกระทบ COVID 19 ในเขต กทม. โดยกำหนดกรอบแนวคิดในการวิจัยเป็น 
4 ส่วน ได้แก่ 1) ลักษณะและการดำเนินงานของโรงแรม 2) ผลกระทบจาก COVID 19 ที่เกิดขึ้นกับ
โรงแรม 3) การกำหนดกลยุทธ์เพ่ือปรับตัวในด้านต่าง ๆ และ 4) ศึกษาปัญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้น 
ในการปรับตัว ผลการศึกษาพบว่า 1) โรงแรมที่เข้าร่วม SHA มีลักษณะทำเลที่ตั้งที่เดินทางสะดวก
ใกล้เคียงกัน โรงแรมขนาดเล็กมีสภาพอายุการใช้งานเฉลี่ยต่ำกว่าโรงแรมขนาดกลางและขนาดใหญ่
มากกว่า 10 ปี 2) การปรับตัวที่สำคัญของโรงแรมใน 2 ด้าน คือ 1) จำนวนวันปิด และ 2) ระดับราคา
ห้องพักเฉลี่ยที่ เปลี่ยนแปลงลดลง สะท้อนให้เห็นการปรับตัวเพ่ือลดรายจ่าย  และสร้างรายได้ 
ให้เกิดความต่อเนื่อง การเปลี่ยนแปลงระดับราคาห้องพักที่ลดลงเป็นไป  เพ่ือให้สอดคล้องกับ
สถานการณ์ เศรษฐกิจที่ เกิดขึ้น นอกจากนี้ โรงแรมแต่ละแห่งยังต้องใช้กลยุทธ์การดำเนินงาน 
ในหลากหลายด้าน เพ่ือการปรับตัวและหาวิธีสร้างรายได้ในรูปแบบใหม่ด้วยต้นทุนเดิมที่มีอยู่  
อย่างไรก็ตาม โรงแรมอาจได้รับผลกระทบจนกระทั่งต้องปิดตัวชั่วคราวเพ่ือลดรายจ่ายประจำ 3) การเข้า
ร่วมมาตรฐาน SHA เป็นการรับรองมาตรฐานความปลอดภัยต่อโรค COVID 19 อาจไม่ส่งผลโดยตรง 
ต่อการบริหารโรงแรม แต่มีผลทางอ้อมในเชิงการรับรู้จากสาธารณะ จากการได้รับการรับรอง
มาตรฐานโดยภาครัฐเพ่ิมจากมาตรฐานเดิมของโรงแรม  งานวิจัยฉบับนี้แสดงให้เห็นถึงแนวคิด 
ในการใช้กลยุทธ์ของผู้ประกอบการโรงแรมเพ่ือรับมือกับสถานการณ์  COVID 19 รวมถึ ง 
การปรับตัวต่อสถานการณ์ที่เกิดขึ้นด้วยวิธีการต่าง ๆ ซึ่งจะเป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบการโรงแรม  
ที่จะสามารถนำข้อมูลที่ ได้ไปใช้ในการเตรียมตัวหาแนวทางการปรับตัวที่เหมาะสมกับองค์กร  
ของตนเองในการเตรียมความพร้อมกับสถานการณ์วิกฤตท่ีอาจเกิดขึ้นอีกครั้งในอนาคต 
 

2.6.2 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับผลกระทบ (Impact)  
 Dogan Gursoy & Christina G. Chi (2020) ศึกษาเรื่อง ผลกระทบของการแพร่ระบาดของ
โรคโควิด 19 ต่ออุตสาหกรรมการบริการ: ทบทวนสถานการณ์ปัจจุบันและวาระการวิจัย (Effects of 
COVID 19  Pandemic on Hospitality Industry: Review of the Current Situations and a 
Research Agenda) จากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ทำให้เศรษฐกิจของโลกจึงปิดตัวลง 
การระบาดทำให้อุตสาหกรรมการบริการเผชิญหน้ากับความท้าทายอย่างไม่เคยมีมาก่อน กลยุทธ์ใน
การควบคุมโรคโควิด 19 เช่น การล็อกดาวน์ในชุมชน การเว้นระยะห่างทางสังคม คำสั่งให้อยู่บ้าน 
ข้อจำกัดด้านการเดินทางและการเคลื่อนไหว ส่งผลให้ธุรกิจการบริการหลายแห่งต้องปิดชั่วคราว และ
ลดความต้องการธุรกิจที่ได้รับอนุญาตให้ดำเนินการต่อไปได้อย่างมีนัยสำคัญ ร้านอาหารเกือบทั้งหมด
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ถูกขอให้จำกัดการดำเนินการเฉพาะสั่งกลับบ้านเท่านั้น การจำกัดการเดินทางและคำสั่งอยู่แต่บ้านที่
ออกโดยทางการ ทำให้จำนวนการเข้าพักในโรงแรมและรายได้ลดลงอย่างรวดเร็ว อย่างไรก็ตาม 
กระบวนการเปิดใหม่ได้เริ่มขึ้นอย่างช้า ๆ และทางการได้เริ่มผ่อนปรนข้อจำกัดต่าง ๆ เช่น อนุญาตให้
ร้านอาหารที่รับประทานในร้านสามารถเปิดได้อีกครั้งในจำนวนที่ลดลงพร้อมแนวทางเว้นระยะห่าง
ทางสังคมที่เข้มงวด และค่อย ๆ ลดข้อจำกัดในการเดินทางภายในประเทศและระหว่างประเทศ 
วิกฤตโควิด 19 ยังคงส่งผลกระทบอย่างลึกซึ้งต่อการดำเนินธุรกิจการบริการ ธุรกิจการบริการคาดว่า
จะทำการเปลี่ยนแปลงอย่างมากในการดำเนินธุรกิจในสภาพแวดล้อมทางธุรกิจของโควิด 19  
เพ่ือให้มั่นใจในสุขภาพและความปลอดภัยของพนักงานและลูกค้า และเพ่ิมความเต็มใจของลูกค้า  
ในการอุปถัมภ์ธุรกิจของพวกเขา การระบาดนี้มีแนวโน้มที่จะส่งผลกระทบอย่างมีนัยสำคัญต่อวาระ
การวิจัยของนักวิชาการด้านการตลาดและการจัดการโรงแรม ด้วยความท้าทายที่ไม่เคยเกิดขึ้นมาก่อน
ในอุตสาหกรรมการบริการในยุคโควิด 19 นักวิชาการด้านการบริการได้รับการคาดหวังให้เปลี่ยน
โฟกัสการวิจัยเพื่อพัฒนาโซลูชันสำหรับอุตสาหกรรม  
 ผลการวิจัยเบื้องต้นแนะนำว่าการเปิดร้านอาหารแบบนั่งรับประทานอีกครั้งและการผ่อนคลาย
ข้อจำกัดการเดินทางจะไม่นำลูกค้ากลับมาในทันที บุคคลส่วนใหญ่ (มากกว่า 50%) ไม่เต็มใจ 
ที่จะรับประทานอาหารที่ร้านอาหารในทันที เช่นเดียวกับการเข้าพักในโรงแรม ลูกค้าส่วนใหญ่ (มากกว่า 
50%) ไม่เต็มใจที่จะเดินทางไปยังจุดหมายปลายทางและเข้าพักในโรงแรมเร็ว  ๆ นี้ ลูกค้าประมาณ 
หนึ่งในสี่ได้รับประทานอาหารในร้านอาหารแล้ว และมีเพียงประมาณหนึ่งในสามเท่านั้นที่เต็มใจ  
ที่จะเดินทางไปยังจุดหมายปลายทางและพักที่โรงแรมแห่งหนึ่งในอีกไม่กี่เดือนข้างหน้า ผลการวิจัย
เหล่านี้ชี้ให้เห็นว่าลูกค้าโดยทั่วไปยังคงรู้สึกไม่สบายใจที่จะรับประทานอาหารในร้านอาหารแบบ  
นั่งรับประทานอาหาร เดินทางไปยังจุดหมายปลายทาง และพักในโรงแรม เนื่องจากจุดคุ้มทุน  
ในอุตสาหกรรมการบริการค่อนข้างสูงเนื่องจากต้นทุนการดำเนินงานที่สูง การอยู่รอดของธุรกิจ  
การบริการจำนวนมากจึงขึ้นอยู่กับความต้องการบริการและผลิตภัณฑ์ที่ เพ่ิมขึ้นอย่างมาก 
ดังนั้น การหาว่าอะไรจะทำให้ลูกค้ากลับมาจึงเป็นสิ่งจำเป็น และต้องใช้ความพยายามในการวิจัย  
อย่างเข้มข้น อุตสาหกรรมและภาคการศึกษากำลังต้องการการวิจัยการตลาดเชิงพฤติกรรมและ  
การดำเนินงานด้านการบริการและการวิจัยด้านการจัดการเพ่ือเป็นแนวทางในการดำเนินงานด้านการบริการ 
ในช่วงเวลาที่เกิดการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 
 ผลการวิจัยยังระบุด้วยว่าลูกค้าประมาณหนึ่งในสี่จะรู้สึกสบายใจที่จะได้ใช้บริการร้านอาหาร
แบบนั่งทานก็ต่อเมื่อความสามารถของชุมชนในการทดสอบ ติดตาม และแยกผู้ป่วยโรคโควิด 19 นั้น  
ดีขึ้นอย่างเห็นได้ชัด ลูกค้าประมาณ 18% จะรู้สึกสบายใจที่จะเดินทางไปยังจุดหมายปลายทางและ
พักในโรงแรมเมื่อจุดหมายปลายทางนั้นมีผู้ป่วยโรคโควิด 19 น้อยมาก และสามารถทดสอบ ติดตาม 
และแยกผู้ป่วยโรคโควิด 19 ได้ นอกจากนี้ ยังมีกลุ่มลูกค้าที่รู้สึกสบายเพียงได้อุดหนุนร้านอาหาร
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นั่งเล่น (ประมาณ 14%) และเดินทางไปยังจุดหมายปลายทางและพักที่โรงแรม (ประมาณ 17%) 
เมื่อมีวัคซีนโควิด 19 การค้นพบนี้ชี้ให้เห็นชัดเจนว่า เรายังต้องการการวิจัยเพ่ิมเติมเกี่ยวกับปัจจัย  
ที่สามารถผลักดันลูกค้าให้กลับมาสู่ธุรกิจการบริการ 
 Yeh (2021) ศึกษาเรื่อง ยุทธศาสตร์ฟ้ืนฟูการท่องเที่ยวต่อการระบาดของโควิด 19 
(Tourism Recovery Strategy Against COVID 19 Pandemic) การเดินทางเป็นสิ่งจำเป็นสำหรับ
กิจกรรมการท่องเที่ยว ดังนั้น ปัจจัยใด ๆ ที่เป็นอุปสรรคต่อการเดินทางอาจส่งผลกระทบอย่างลึกซึ้ง
ต่ออุตสาหกรรมการท่องเที่ยว รวมถึงโรคระบาด เช่น โรคโควิด 19 ดังนั้นจึงเป็นเรื่องสำคัญที่จะต้องมี
ความคิดที่ดีเกี่ยวกับวิกฤตการท่องเที่ยวและการจัดการภัยพิบัติ (Tourism Crisis and Disaster 
Management-TCDM) เพ่ือลดผลกระทบและช่วยในการฟ้ืนตัวหลังวิกฤต การศึกษานี้ใช้วิธีการวิจัย
เชิงคุณภาพเพ่ือตรวจสอบ TCDM ในช่วงวิกฤตในปัจจุบัน เก็บข้อมูลโดยการสัมภาษณ์ผู้ที่เกี่ยวข้อง 
ข้อมูลแบบข้อความได้รับการวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรม SPSS Modeler 14.1 และได้มีการอภิปราย
ผลลัพธ์ ผลที่ได้บ่งชี้ว่าการสื่อสารแบบเปิดเป็นกุญแจสำคัญในการต่อสู้กับการแพร่ระบาดอย่าง
ประสบความสำเร็จ และเงินกู้ที่ได้รับการสนับสนุนจากรัฐบาลมีความสำคัญต่อการอยู่รอดของ
อุตสาหกรรมการท่องเที่ยว  
 Jones, Comfort (2020) ศึกษาเรื่อง วิกฤตการณ์โควิด 19 และความยั่งยืนในอุตสาหกรรม
การบริการ (The COVID 19 Crisis and Sustainability in the Hospitality Industry) งานวิจัย 
ชิ้นนี้นำเสนอภาพสะท้อนบางส่วนเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงในความสัมพันธ์ระหว่างความยั่งยืนและ
อุตสาหกรรมการบริการหลังจากเกิดวิกฤตโรคโควิด 19 การศึกษาวิจัยได้อธิบายถึงวิกฤตการณ์โควิด 19 
โดยเน้นที่บทบาทของการต้อนรับในชีวิตทางเศรษฐกิจและสังคม และทบทวนว่าวิกฤตดังกล่าว  
ได้เปลี่ยนแปลงความสัมพันธ์ระหว่างความยั่งยืนและอุตสาหกรรมการบริการอย่างไร ผลการวิจัยเผย
ให้เห็นถึงผลกระทบอันน่าทึ่งที่วิกฤตดังกล่าวมีต่อความยั่งยืนในอุตสาหกรรมการบริการ ที่กล่าวว่า
แม้ว่าวิกฤตการณ์จะนำเสนอวิสัยทัศน์ของอนาคตที่ยั่งยืนมากขึ้น แต่วิสัยทัศน์นี้อาจก่อให้เกิด 
ความท้าทายที่สำคัญสำหรับอุตสาหกรรมและสำหรับลูกค้าดั้งเดิมจำนวนมาก 
 Ranasinghe (2020) ศึกษาเรื่อง การท่องเที่ยวหลังโคโรนา: ผลกระทบของการแพร่ระบาด
ของโควิด 19 และหนทางข้างหน้าของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว โรงแรม และบริการในศรีลังกา 
(Tourism After Corona: Impacts of COVID 19 Pandemic and Way Forward for Tourism, 
Hotel and Mice Industry in Sri Lanka) การแพร่ระบาดทั่วโลกของไวรัสโคโรนา ไม่เพียงทำให้
โครงสร้างทางเศรษฐกิจและสังคมทั้งหมดหยุดนิ่ง แต่ยังท้าทายการดำเนินงานระดับโลกขององค์กรต่าง ๆ 
ผลกระทบที่ขึ้นและหนทางในการแกไขปัญหายังคงมีความผันผวน อย่างไรก็ตาม เพื่อการฟ้ืนตัวอย่าง
รวดเร็วและการฟ้ืนตัวของเศรษฐกิจ การจ้างงานและการดำเนินธุรกิจ การเริ่มต้นที่ยั่งยืนและสดใหม่
เป็นสิ่งจำเป็นในภาคส่วนเศรษฐกิจที่แย่ลงส่วนใหญ่ โดยปกติแล้ว การติดเชื้อมักเกิดข้ึนกลุ่มเปราะบาง 
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การดูแลสุขภาพไม่มั่นคงในการใช้ชีวิต และปกติแล้วพวกเขาเคยเป็นคนจนในสังคม แต่น่าแปลกก็คือ 
การติดเชื้อโคโรนาสายพันธุ์ใหม่ได้ส่งผลกระทบนักเดินทางจากต่างประเทศเป็นครั้งแรก และการแพร่
ระบาดนั้นเกิดขึ้นจากการเดินทาง ดังนั้นจึงต้องเผชิญกับชนชั้นทางสังคมที่ร่ำรวยส่วน ใหญ่ทั่วโลก 
เนื่องจากการท่องเที่ยวเป็นหนึ่งในอุตสาหกรรมที่ใหญ่ที่สุดและเติบโตเร็วที่สุดในโลก คาดว่าจะมีบทบาท
สำคัญในการฟ้ืนเสถียรภาพทางเศรษฐกิจและสังคมหลังการแพร่ระบาดของโควิด 19 เป็นผู้มีส่วนสำคัญ 
ต่อเศรษฐกิจ และเป็นหนึ่งในอุตสาหกรรมที่สำคัญที่สุดที่สร้างสกุลเงินต่างประเทศที่จำเป็นมาก 
ในเศรษฐกิจศรีลังกา อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของประเทศประสบปัญหามาอย่างยาวนาน  
โดยส่งผลกระทบต่อธุรกิจโรงแรมและการท่องเที่ยว โดยทำให้การเดินทางท่องเที่ยวในศรีลังกา  
ต้องหยุดชะงัก  
 

2.6.3 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับการรับรู้ความเสี่ยง (Risk Perception)  
 Sánchez-Cañizares (2021) ศึกษาเรื่อง ผลกระทบของการรับรู้ความเสี่ยงจากโรคโควิด 19 
ต่อความตั้งใจที่จะเดินทาง (Impact of the Perceived Risk from Covid 19 on Intention to 
Travel) งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือวิเคราะห์ผลกระทบของการรับรู้ความเสี่ยงต่อความตั้งใจที่จะ
เดินทางในสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 โดยใช้ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (Theory of 
Planned Behavior) การศึกษาได้กล่าวถึงผลกระทบของการรับความเสี่ยงต่อความตั้งใจที่มีมาแต่แรก 
นอกจากนี้ ผลการวิจัยที่ได้ยังรวมถึงผลกระทบของความตั้งใจนี้ต่อความเต็มใจจ่ายมากขึ้น เพ่ือรับประโยชน์ 
จากมาตรการด้านความปลอดภัยเพ่ิมเติมที่ปลายทาง นอกจากนี้ บทความนี้กล่าวถึงผู้ตอบแบบสอบถาม 
ที่อยู่ในกลุ่มเสี่ยงต่อโรคโควิด 19 ว่าเป็นแหล่งที่อาจส่งผลต่อผลลัพธ์ของการวิจัย การศึกษาวิจัยนี้
ได้รับการทดสอบโดยใช้ PLS-SEM และผลลัพธ์เชิงประจักษ์สามารถนำไปสู่การพัฒนามาตรการ 
ด้านความปลอดภัยในบริการด้านการท่องเที่ยว และการออกแบบการดำเนินการที่มีประสิทธิภาพ  
เพ่ือฟ้ืนฟูการท่องเที่ยว 
 Atadil (2021) ศึกษาเรื่อง การสำรวจมิติ เบื้องหลังการรับรู้ของลูกค้าที่มีต่อโรงแรม 
ที่ปลอดภัยในยุคโควิด 19: ผลกระทบของการรับรู้ที่มีต่อพฤติกรรมการเลือกโรงแรม (An Investigation of 
Underlying Dimensions of Customers’  Perceptions of a Safe Hotel in the COVID 1 9 
Era: Effects of those Perceptions on Hotel Selection Behavior) การศึกษานี้มุ่งเน้นไปที่การ
รับรู้ของแขกของโรงแรมที่ปลอดภัยภายใต้บริบทของโควิด 19 ตามหลักการของทฤษฎีการ
แลกเปลี่ยนทางสังคม 1) สำรวจมิติพ้ืนฐานของภาพลักษณ์โรงแรมที่ปลอดภัยในยุคโควิด 19 และ 
2) ประเมินความสัมพันธ์ของมิติเหล่านี้กับพฤติกรรมการเลือกแขกของโรงแรมในอนาคต ข้อมูลนี้
รวบรวมจากกลุ่มตัวอย่างแขกของโรงแรม 500 คน ผ่านเครื่องมือสำรวจออนไลน์ ใช้วิธีสุ่มตัวอย่าง
แบบเจาะจง วิเคราะห์ปัจจัยและวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ แบ่งออกเป็น 4 มิติ ได้แก่ การเตรียม
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ความพร้อมด้านการแพทย์ การควบคุมสุขอนามัย การสื่อสารด้านสุขภาพ และเทคโนโลยีการบริการ
ตนเอง ผลการวิจัยเผยให้เห็นอิทธิพลที่มีนัยสำคัญของมิติเหล่านี้ต่อพฤติกรรมการเลือกโรงแรม  
พบว่าการควบคุมสุขอนามัยเป็นตัวทำนายที่สำคัญที่สุดสำหรับพฤติกรรมการเลือกโรงแรมในอนาคต  
การค้นพบนี้ให้คำแนะนำเชิงกลยุทธ์ที่สำคัญเพ่ือช่วยให้เจ้าของโรงแรมมั่นใจและฉายภาพโรงแรม  
ที่ปลอดภัยในยุคโควิด 19 
 Matiza (2021) ศึกษาเรื่อง การรับรู้ความเสี่ยงและความปลอดภัยส่วนตัวของกิจกรรมการ
ท่องเที่ยวในยุคโควิด 19 (Tourism is too Dangerous! Perceived Risk and the Subjective 
Safety of Tourism Activity in the Era of Covid 19) การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ได้เพ่ิม
ความเสี่ยงที่เกี่ยวข้องกับการท่องเที่ยวและทำให้เกิดการเปลี่ยนแปลงกระบวนทัศน์ในพฤติกรรม 
การท่องเที่ยว การศึกษาสำรวจความสัมพันธ์ระหว่างโรคโควิด 19 ที่เกิดจากการรับรู้ถึงความเสี่ยงต่อ
ความปลอดภัยส่วนตัวที่ เกี่ยวข้องกับกิจกรรมการท่องเที่ยว ได้ทำการศึกษาแบบนิรนัยแบบ
ภาคตัดขวาง ข้อมูลถูกสร้างขึ้นจากตัวอย่างก้อนหิมะที่ขับเคลื่อนโดยผู้ตอบแบบสอบถาม 323 
นักท่องเที่ยวที่มีศักยภาพจากทั่วทุกมุมโลก ผลการวิจัยที่สำคัญบ่งชี้ว่าความเสี่ยงที่เกิดจากการแพร่
ระบาดของไวรัสโควิด 19 ทางร่างกาย จิตใจ และสังคม ซึ่งส่งผลกระทบในทางลบต่อความปลอดภัย
เชิงอัตวิสัยโดยรวมที่เกี่ยวข้องกับกิจกรรมการท่องเที่ยว นอกจากนี้ การวิเคราะห์เพ่ิมเติมชี้ให้เห็นถึง
ความแตกต่างในอิทธิพลของความเสี่ยงที่รับรู้ต่อกิจกรรมการท่องเที่ยวที่เฉพาะเจาะจง ผู้ปฏิบัติงาน
ด้านการท่องเที่ยวจะได้รับข้อมูลเชิงลึกตามหลักฐานเชิงประจักษ์ท่ีทันท่วงทีซึ่งช่วยให้เข้าใจพฤติกรรม
ที่เปลี่ยนแปลงไปของนักท่องเที่ยวได้ดีข้ึน 
 

2.6.4 งานวิจัยที่ เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมและทัศนคติของนักท่องเที่ยว (Tourist 
Behavior & Attitude)  

 Ahmad  (2021) ศึกษาเรื่อง ความตั้งใจและภาพปลายทางหลังการฟ้ืนตัวหลังวิกฤตโควิด 19 
(Visit Intention and Destination Image in Post-Covid 19 Crisis Recovery) การวิจัยครั้งนี้มี
วัตถุประสงค์เพ่ือวิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลต่อความตั้งใจเยี่ยมชมและภาพลักษณ์ปลายทางในการฟ้ืนตัว
หลังวิกฤตโควิด 19 ในการฟ้ืนตัวหลังวิกฤต ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจที่จะมาเยี่ยมเยียน ได้แก่ 
ปัจจัยทางกายภาพ สังคม-จิตวิทยา และการเงิน ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 426 คน ได้รับการ
คัดเลือกและวิเคราะห์โดยใช้การวิเคราะห์สหสัมพันธ์และการถดถอยพหุคูณ ผลการวิจัยแสดงให้เห็น
ว่าปัจจัยทางกายภาพเป็นปัจจัยหลักที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการเยี่ยมชมของนักท่องเที่ยว 
นอกจากนี้ ภาพปลายทางยังส่งผลกระทบอย่างมีนัยสำคัญต่อความตั้งใจในการเยี่ยมชมและไกล่เกลี่ย
ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยและความตั้งใจในการเยี่ยมชมอย่างมีนัยสำคัญ ทั้งหมดนี้ส่งผลกระทบต่อ
โครงสร้างองค์กรของสถานที่ท่องเที่ยวอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ 
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 Kamata (2021) ศึกษาเรื่อง ทัศนคติของผู้อยู่อาศัยในแหล่งท่องเที่ยวต่อการท่องเที่ยว
ระหว่างและหลังการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 (Tourist Destination Residents’ Attitudes 
Towards Tourism During and After the COVID 19 Pandemic) การส่งเสริมให้คนในท้องถิ่น 
มีความสำคัญต่อความยั่งยืนของสถานที่ท่องเที่ยว การศึกษานี้ประเมินปฏิกิริยาของผู้อยู่อาศัย  
ในสถานที่ท่องเที่ยวต่อการท่องเที่ยวระหว่างและหลังการแพร่ระบาดของโควิด 19 แบบจำลอง  
ถูกสร้างขึ้นโดยใช้ตัวแปรของความผูกพันต่อสถานที่ ความโดดเด่น ผลกระทบเชิงบวก ผลกระทบเชิงลบ 
และทัศนคติต่อการสนับสนุนการท่องเที่ยว รวมถึงผลกระทบของโควิด 19 ด้วย ผลการวิจัยแสดง  
ให้เห็นว่าผู้อยู่อาศัยเข้าใจว่าการท่องเที่ยวมีความสำคัญสำหรับภูมิภาคของตนและต้องการสนับสนุน 
เกิดภาวะที่กลืนไม่เข้าคายไม่ออกสำหรับผู้ตอบแบบสอบถามระหว่างการยอมรับนักท่องเที่ยว  
เพ่ือช่วยฟ้ืนฟูเศรษฐกิจและความกลัวส่วนตัวว่าการมีปฏิสัมพันธ์กับนักท่องเที่ยวจะเพ่ิมความเป็นไปได้ 
ในการติดเชื้อ ตามนัยสำหรับผู้จัดการสถานที่ท่องเที่ยว เช่น รัฐบาลและองค์กรจัดการปลายทาง  
ข้อกังวลของผู้อยู่อาศัยในท้องถิ่นจะต้องเข้าใจและจัดการตามนั้น ผู้จัดการปลายทางควรพิจารณา  
ถึงวิธีการรับนักท่องเที่ยวระหว่างและหลังการแพร่ระบาดกับผู้อยู่อาศัย และให้อำนาจแก่ผู้อยู่อาศัย  
ในกระบวนการนี้ การสื่อสารกับผู้อยู่อาศัยในช่วงการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 มีความสำคัญ 
เนื่องจากอาจส่งผลต่อทัศนคติของพวกเขาต่อการท่องเที่ยวหลังสถานการณ์การแพร่ระบาด 
 Toubes, Araújo Vila and Fraiz Brea (2021) ศึกษาเรื่อง การเปลี่ยนแปลงรูปแบบการบริโภค 
และการส่งเสริมการท่องเที่ยวหลังการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19  (Changes in Consumption 
Patterns and Tourist Promotion after the COVID 19 Pandemic) การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 
ทำให้เกิดวิกฤตสุขภาพอย่างไม่เคยปรากฏมาก่อน และมีผลกระทบทางเศรษฐกิจที่สำคัญในหลายภาคส่วน
ทั่วโลก ภาคการท่องเที่ยวได้รับผลกระทบมากที่สุดกลุ่มหนึ่ง โดยส่งผลกระทบอย่างมีนัยสำคัญ 
ต่อจำนวนการจองที่ถูกยกเลิก การเดินทางระหว่างประเทศที่ลดลง และการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม
การบริโภค การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือวิเคราะห์การเปลี่ยนแปลงที่สำคัญในการส่งเสริมและ
การตลาดในภาคการท่องเที่ยวในสเปนหลังการระบาด ด้วยเหตุนี้การวิเคราะห์เชิงคุณภาพได้
ดำเนินการผ่านการสัมภาษณ์โดยใช้แบบสอบถามกับผู้เชี่ยวชาญ 65 คนในด้านการตลาด พฤติกรรม
ผู้บริโภค และการท่องเที่ยว ผลการวิจัยหลักแสดงให้เห็นว่าแหล่งข้อมูลออนไลน์มีน้ำหนักมากกว่า  
การให้คำปรึกษาเพ่ือนและญาติ และคาดว่าจะมีความก้าวหน้าอย่างมากในการแปลงเป็นดิจิทัล  
โดยตัวแทนการท่องเที่ยวทางกายภาพจะถูกแทนที่โดยแพลตฟอร์มออนไลน์ ยกเว้นบริการเฉพาะทาง
และบริการให้คำปรึกษา นอกจากนี้ เทคโนโลยี เช่น ภาพเสือนจริง (Virtual Reality – VR) หรือ
ปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence – AI) อาจมีบทบาทสำคัญมากข้ึนในระยะกลาง 
 Mehta, Kumar, Ramkumar (2021) ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังของลูกค้าในอุตสาหกรรม
โรงแรมในช่วงการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19: มุมมองระดับโลกโดยใช้การวิเคราะห์ความเชื่อมั่น 
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(Customer Expectations in the Hotel Industry During the COVID 19 Pandemic: A Global 
Perspective Using Sentiment Analysis) อุตสาหกรรมโรงแรมเป็นอุตสาหกรรมที่เผชิญกับผลกระทบ 
ที่ไม่เคยเกิดขึ้นมาก่อนของการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ต่อความเสี่ยงทางสังคมและเศรษฐกิจที่สำคัญ 
การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ได้ท้าทายการท่องเที่ยวทั่วโลกและส่งผลกระทบต่อการต้อนรับ 
ในอุตสาหกรรมโรงแรมอย่างรุนแรง การศึกษานี้มีจุดมุ่งหมายเพ่ือประเมินความพึงพอใจของลูกค้า  
โดยนำการวิเคราะห์ความเชื่อมั่นและการสร้างแบบจำลองหัวข้อไปใช้กับรีวิวของลูกค้า เกี่ยวกับ 
การบริการของโรงแรมในทวีปต่าง ๆ ในช่วงเดือนมกราคมถึงกันยายน 2020 เช่น การแพร่ระบาด 
ของโควิด 19 ผู้วิจัยกำหนดมาตราส่วนเมตริกใหม่ที่ได้รับการปรับปรุงเพ่ือจัดหมวดหมู่ความพึงพอใจ
ของลูกค้าที่ประเมินโดยการวิเคราะห์ความคิดเห็นอย่างละเอียดถี่ถ้วน แบบจำลองหัวข้อถูกปรับใช้
เพ่ือทำความเข้าใจหัวข้อต่าง ๆ ที่ลูกค้ามักพูดคุยกันบ่อยที่สุด ผู้วิจัยพบว่าอเมริกาเหนือและยุโรป
สามารถบรรลุความคาดหวังของลูกค้าได้  ในเอเชีย ศรีลั งกาทำได้ดี  อินโดนี เซียสามารถรักษา 
ความพึงพอใจของลูกค้าได้ ในขณะที่อินเดียปรับปรุงระดับความพึงพอใจอย่างต่อเนื่อง ผู้วิจัยระบุ
หัวข้อที่มีการพูดคุยกันมากที่สุด 12 หัวข้อ และสาเหตุหลักของความไม่พอใจปรากฏในพนักงาน 
การบริการ ห้องพัก ความสะอาด การจองห้องพักช้า และการตอบสนองต่อโรคระบาดโดยโรงแรม  
ผลการศึกษานี้จะช่วยให้ผู้จัดการอาวุโสของโรงแรมทั้งในประเทศที่ พัฒนาแล้วและประเทศ  
กำลังพัฒนาสามารถให้บริการใหม่ ๆ และมีประสิทธิภาพ ซึ่งสามารถตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าและฟ้ืนฟูความม่ันใจได้ 
 

2.6.5 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับแรงจูงใจ/สิ่งดึงดูด (Motivation)     
 Bhati, Mohammadi and Agarwal (2021) ศึกษาเรื่อง แรงจูงใจหรือการจัดการ: อิทธิพล
ของพฤติกรรมปกป้องสุขภาพและสื่อการมีส่วนร่วมในการเดินทางหลังโควิด 19 (Motivating or 
Manipulating: The Influence of Health-Protective Behavior and Media Engagement on 
Post-COVID 19 Travel) โควิด 19 เป็นโรคระบาดที่แพร่ระบาดทั่วโลก ซึ่งส่งผลกระทบต่อการท่องเที่ยว 
ในปี 2020 พฤติกรรมนักท่องเที่ยวและภาพลักษณ์ของจุดหมายปลายทางได้รับอิทธิพลอย่างมากจาก
การรับรู้ถึงความปลอดภัยและความเสี่ยงของนักท่องเที่ยว งานวิจัยฉบับนี้เน้นที่พฤติกรรมการเดินทาง
หลังเกิดโรคระบาด ผ่านการทำความเข้าใจว่าปัจจัยไกล่เกลี่ยสามารถเปลี่ยนแปลงความสัมพันธ์ของ
การรับรู้จุดหมายปลายทางและความตั้งใจในการเดินทางหลังวิกฤตได้อย่างไร จากแบบจำลองทฤษฎี
แรงจูงใจในการคุ้มครอง โดยได้เสนอรูปแบบที่ปรับเปลี่ยนและให้ข้อมูลเชิงลึกใหม่ ๆ ด้วยการเพ่ิมบทบาท
การไกล่เกลี่ยของพฤติกรรมการปกป้องสุขภาพของนักท่องเที่ยวและการมีส่วนร่วมของสื่อที่มีอิทธิพล
ต่อการเดินทางหลังโควิด 19 ของนักท่องเที่ยว 
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2.7 กรอบแนวคิดงานวิจัยสำหรับการศึกษา 

 จากการทบทวนวรรณกรรมในบทที่  2 ทำให้เกิดกรอบวิจัยเพ่ือใช้ในการศึกษาครั้งนี้  
ตามที่ฝ่ายนโยบายและแผน การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย (ม.ป.ป.) ได้นำเสนอแนวคิดการจัดการ
ภาวะวิกฤตสำหรับธุรกิจท่องเที่ยวจากแนวทางขององค์การท่องเที่ยวโลก (World Tourism 
Organization: WTO) ไว้ 4 ขั้นตอน ได้แก่ 1) การลดผลกระทบ (Reduction) จากภาวะวิกฤต 
2) การเตรียมความพร้อม (Readiness) รับมือกับภาวะวิกฤต 3) การตอบสนอง (Response) 
ต่อภาวะวิกฤต และ 4) การฟ้ืนฟู (Recovery) หลังเกิดภาวะวิกฤต แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับ 
ความเสี่ยง จำแนกประเภทของความเสี่ยงออกเป็น 4 ประเภท คือ ความเสี่ยงด้านกลยุทธ์ (Strategic Risk) 
ความเสี่ ยงด้านการปฏิบัติ งาน (Operational Risk) ความเสี่ ยงด้านการเงิน (Financial Risk) 
และความเสี่ยงด้านการปฏิบัติตามกฎระเบียบ (Compliance Risk) ส่วนแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับ
ภาวะผู้นำ เป็นการกล่าวถึงกระบวนการของการมีอิทธิพล ในการโน้มนําผู้อ่ืนหรือกลุ่มให้เห็นพ้อง  
และอํานวยบุคคลหรือกลุ่มให้บรรลุเป้าหมายร่วมกัน ซึ่งได้นำมาสรุปเป็นกรอบแนวคิดในการทำวิจัย 
ดังที่แสดงในภาพที่ 2.2 
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ภาพที่ 2.2 กรอบแนวคิดงานวิจัยสำหรับการศึกษา 
 

2.8 สรุปบทที่ 2 

 การทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องในบทที่ 2 เพ่ือทำการศึกษาวิจัย เรื่อง การบริหาร
จัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรมภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 
2019 เป็นการทบทวนแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับหัวข้อการวิจัย ได้แก่ 
 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารจัดการภาวะวิกฤต  เป็นการกล่าวถึงภาวะวิกฤต  
ในฐานะที่เป็นภัยคุกคามที่สำคัญต่อการดำเนินงานที่สามารถมีผลกระทบเชิงลบต่อหน่วยงานและ
องค์กร ทั้งทางด้านชื่อเสียงและการดำเนินการ หากมิได้มีการบริหารจัดการอย่างเหมาะสม  
จึงจำเป็นต้องรีบดำเนินการรับมือและแก้ไขอย่างรวดเร็ว ตามกระบวนการบริหารจัดการภาวะวิกฤต 
 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความเสี่ยง บอกถึงวิธีการบริหารจัดการที่เป็นไปเพ่ือการป้องกัน 
คาดการณ์ ลดโอกาสและลดมูลเหตุที่จะทำให้เกิดความเสียหายจากการดำเนินการขององค์กร ทั้งนี้ 
เพ่ือให้องค์กรสามารถบรรลุวัตถุประสงค์ได้โดยมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากข้ึน 
 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาวะผู้นำ เป็นคือกระบวนการที่บุคคลใดบุคคลหนึ่ง หรือมากกว่า 
พยายามใช้อิทธิพลของตนหรือกลุ่มตน กระตุ้น ชี้นำ ผลักดัน ให้บุคคลอ่ืน หรือกลุ่ม บุคคลอ่ืน  
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มีความเต็มใจ และกระตือรือร้นในการทำสิ่งต่าง ๆ ตามต้องการ โดยมีความสำเร็จของกลุ่ม หรือ
องค์การเป็นเป้าหมาย เป็นการมีปฎิสัมพันธ์ที่ไม่หยุดนิ่งของกระบวนการ 3 อย่าง  ที่มีความเก่ียวเนื่อง
และมีอิทธิพลต่อกัน ได้แก่ ผู้นำ (Leaders) ผู้ตาม (Followers) และสถานการณ์ (Situations) 
อันนำไปสู่การบรรลุผลสำเร็จ 
 นอกจากนั้น ผู้วิจัยยังได้ทบทวนระเบียบปฏิบัติของภาครัฐเกี่ยวกับการบริหารธุรกิจโรงแรม
ภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 อันเป็นแนวทางที่โรงแรมต่าง ๆ จะต้องนำมา
ประยุกต์ใช้เพื่อกำหนดนโยบายของโรงแรมให้สอดคล้องกัยมาตรการของภาครัฐ 
 แนวคิดและทฤษฎีต่าง ๆ ข้างต้น ผู้วิจัยได้นำมาสรุปเป็นกรอบแนวคิดงานวิจัยสำหรับ
การศึกษาในครั้งนี้ โดยมีผลลัพธ์ที่คาดหวัง คือ แบบอย่าง (Model) ของมาตรการในการจัดการภาวะ
วิกฤตของธุรกิจโรงแรม หลักการประเมินระเบียบปฏิบัติในการป้องกันแก้ไขปัญหาวิกฤตต่าง ๆ และ
สามารถเป็นข้อเสนอเกี่ยวกับการกำหนดนโยบายและกฎระเบียบในการพัฒนาธุรกิจโรงแรมได้  
ในอนาคต 
 จากการทบทวนวรรณกรรมต่าง ๆ จึงนำมาสู่แนวคิดงานวิจัยสำหรับการศึกษาในครั้งนี้ ดังที่
จะกล่าวถึงระเบียบวิธีวิจัยในบทต่อไป 
 



 

 

บทท่ี 3 
 

ระเบียบวิธีวิจัย 

3.1 บทนำ………. 

 การศึกษาวิจัย เรื่อง “การบริหารจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรมภายใต้สถานการณ์  
การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019” เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 
มีจุดประสงค์หลักคือ เพ่ือศึกษาการบริหารจัดการภาวะวิกฤตของโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ภายใต้
สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ซึ่งจะทำให้ทราบถึงแบบอย่าง (Model) ของมาตรการ
ในการจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรม และมีการกำหนดวัตถุประสงค์ของการวิจัย ดังนี้  
1) เพ่ือศึกษาแนวทางในการบริหารจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานครภายใต้
สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 2) เพ่ือศึกษาการปรับตัว และการแก้ไขปัญหา 
ของผู้บริหารโรงแรมในกรุงเทพมหานครภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 และ  
3) เพ่ือศึกษาบทบาทของภาวะผู้นำของผู้บริหารโรงแรมในกรุงเทพมหานครต่อการกำหนดนโยบาย
การบริหารงานให้สอดคล้องกับระเบียบปฏิบัติของภาครัฐ 

ทั้ งนี้  ผู้ วิจั ยได้ กำหนดระเบี ยบวิธีวิ จั ยในการศึกษาครั้ งนี้  ซึ่ งประกอบด้ วย 3.1 บทนำ 
3.2 การออกแบบระเบียบวิธีวิจัย 3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 3.4 วิธีการเก็บข้อมูล 3.5 การทดสอบ
แบบสัมภาษณ์ 3.6 การวิเคราะห์ข้อมู 3.7 จรรยาบรรณนักวิจัย 3.8 งบประมาณที่ใช้ในการวิจัย 
3.9 ระยะเวลาดำเนินงานวิจัย และ 3.10 บทสรุป ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 
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ภาพที่ 3.1 โครงสร้างบทที่ 3 
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3.2 การออกแบบระเบียบวิธีวิจัย 

 การศึกษาวิจัยนี้ใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) สาเหตุที่เลือกใช้
ระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ เนื่องจากวัตถุประสงค์ของการวิจัยครั้งนี้ ต้องการศึกษาปรากฏการณ์ทาง
สังคมที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมมนุษย์ และอธิบายว่าปรากฏการณ์ทางสังคมนั้นมีความสัมพันธ์กับ
สภาพแวดล้อมอย่างไร โดยนำข้อมูลทางด้านคุณภาพซึ่งเป็นข้อมูลที่ไม่เป็นตัวเลข แต่เป็นข้อความ
บรรยาย หรืออธิบายวิธีการปฏิบัติต่าง ๆ นำมาวิเคราะห์และสังเคราะห์ เพ่ือประเมินผลหรือสรุปผล 
โดยใช้เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) ผู้บริหาร
โรงแรมในกรุงเทพมหานคร และการวิเคราะห์เชิงเนื้อหา (Content Analysis) ซึ่งเป็นวิธีการสำหรับ
การวิจัยเชิงคุณภาพ เพ่ือวิเคราะห์ระเบียบปฏิบัติของภาครัฐ และนโยบายการบริหารงานโรงแรมใน
ระหว่างสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19  
 

3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

    เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ การสัมภาษณ์เชิงลึก ( In-depth Interview) 
ผู้บริหารโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร และการวิเคราะห์เชิงเนื้อหา (Content Analysis) นโยบาย
การบริหารงานโรงแรม และระเบียบปฏิบัติของภาครัฐ 
 

3.3.1  การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
  เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ซึ่งได้มาจากการสนทนาถามตอบกันโดยตรงระหว่าง
สัมภาษณ์กับผู้ถูกสัมภาษณ์ ซึ่งการสัมภาษณ์เชิงลึกนี้มีลักษณะเป็นการสัมภาษณ์แบบไม่มีโครงสร้าง 
หรือเป็นการสนทนาอย่างไม่เป็นทางการ โดยผู้สัมภาษณ์จะไม่ใช้วิธีสร้างข้อคำถามหรือแบบสอบถาม 
แต่จะใช้การกำหนดแนวของข้อคำถาม เพ่ือนำไปสู่การสนทนาหรือเพ่ือกระตุ้นให้ผู้ถูกสัมภาษณ์  
เล่าเรื่องราวต่าง ๆ อย่างมีเป้าหมาย ตรงตามวัตถุประสงค์ที่กำหนดไว้ ซึ่งจะทำให้การสัมภาษณ์  
มีความยืดหยุ่นสูง ผู้สัมภาษณ์และผู้ถูกสัมภาษณ์มีอิสระในการถามตอบอย่างเต็มที่ ดังนั้น ผู้ถูกสัมภาษณ์
จึงต้องมีความรู้และความเชี่ยวชาญเป็นพิเศษ โดยการศึกษาวิจัยนี้ได้กำหนดส่วนประกอบของ  
การสัมภาษณ์เชิงลึกไว้ดังนี้ 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของโรงแรม 
1)  ชื่อและท่ีอยู่ของโรงแรม 
2)  วิสัยทัศน์และพันธกิจของโรงแรม (ถ้ามี) 
3)  โครงสร้างการบริหารงานของโรงแรม 
4)  กลุ่มเป้าหมายของโรงแรม 
5)  ลักษณะทางกายภาพ ทำเลที่ตั้ง จำนวนห้องพัก สิ่งอำนวยความสะดวก และการ

ให้บริการอ่ืน ๆ นอกจากการบริการที่พัก เช่น ภัตตาคาร ห้องจัดเลี้ยง การประชุม สัมมนา ฯลฯ  
6)  ภาพรวมของการดำเนินงานในช่วงก่อนการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 

ตอนที่ 2 ผลกระทบของโรคโควิด 19 ที่มีต่อโรงแรม 
7)  การพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ตั้งแต่แรกเริ่ม ส่งผลกระทบต่อการบริหารงาน

โรงแรมอย่างไร 
8)  เปรียบเทียบผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 กับภาวะวิกฤตอ่ืน ๆ 

ที่ผ่านมา 
9)  ผลกระทบของโรคโควิด 19 ที่มีต่อพนักงานโรงแรม 
10)  ผลกระทบของโรคโควิด 19 ที่มีต่อลูกค้าโรงแรม 

ตอนที่ 3 การกำหนดกลยุทธ์ในการบริหารจัดการภาวะวิกฤตของโรงแรม 
11)  โรงแรมมีการกำหนดนโยบายและแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับความเสี่ยงและ

ภาวะวิกฤตหรือไม่ อย่างไร 
12)  เมื่อมีการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 โรงแรมมีการปรับตัวด้านการบริหาร

อย่างไร  
13)  เมื่อมีการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 โรงแรมมีการปรับตัวด้านการบริการ

อย่างไร  
14)  โรงแรมมีการดำเนินการที่สอดคล้องกับนโยบายในการป้องกันและควบคุม

การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ของภาครัฐ เช่น มาตรฐาน SHA และ SHA+ หรือไม่อย่างไร 
(ผลสำเร็จของการปฏิบัติตามนโยบาย ปัญหา อุปสรรค ฯลฯ) 

15)  โรงแรมมีการวางแผนปรับกลยุทธ์และการบริหารจัดการโรงแรมในระยะยาว
อย่างไร 

ตอนที่ 4 บทบาทของภาวะผู้นำของผู้บริหารโรงแรมในการบริหารจัดการภาวะวิกฤต 
16)  เมื่อท่านได้รับข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 เป็น

ครั้งแรก ท่านมีปฏิกิริยาอย่างไร 
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17)  ในฐานะผู้บริหารโรงแรม ท่านได้แสดงบทบาทในการจัดการภาวะวิกฤตจาก
การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 อย่างไร 

18)  ในฐานะผู้บริหารโรงแรม ท่านมีการปรับตัวและกำหนดนโยบายการ
บริหารงานให้สอดคล้องกับระเบียบปฏิบัติของภาครัฐอย่างไร 

19)  ในฐานะผู้บริหารโรงแรม ท่านมีบทบาทในการสื่อสารในภาวะวิกฤตต่อ
พนักงานโรงแรม และลูกค้าโรงแรมอย่างไร 

20)  ในความคิดเห็นของท่าน ท่านมีความคิดเห็นต่อระเบียบปฏิบัติของภาครัฐ
อย่างไร ท่านสามารถปฏิบัติตามระเบียบปฏิบัติของภาครัฐได้มากน้อยเพียงใด 

21)  ในความคิดเห็นของท่าน ระเบียบปฏิบัติของภาครัฐข้อใดสามารถปฏิบัติได้ดี 
และข้อใดปฏิบัติได้ยาก เพราะอะไร 

22)  ในความคิดเห็นของท่าน ท่านคิดว่าพนักงานโรงแรมควรมีคุณสมบัติอย่างไร จึงจะ
สามารถเผชิญภาวะวิกฤตที่อาจเกิดข้ึนในอนาคตข้างหน้า  

23)  ในความคิดเห็นของท่าน ท่านคิดว่าผู้บริหารโรงแรมควรมีคุณสมบัติอย่างไร จึงจะ
สามารถบริหารจัดการภาวะวิกฤตที่อาจเกิดข้ึนในอนาคตข้างหน้า  
 

3.3.2  การวิเคราะห์เชิงเนื้อหา (Content Analysis) 
 ผู้วิจัยใช้การวิเคราะห์เชิงเนื้อหา (Content Analysis) เป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูล ดังนี้ 

1)  มาตรการของภาครัฐในการควบคุมและป้องกันการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19  
2)  การกำหนดมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัยเพ่ือนักท่องเที่ ยว 

(Amazing Thailand Safety & Health Administration หรือ SHA และ SHA+)  
3)  นโยบายการบริหารงานของโรงแรมในการควบคุมและป้องกันการแพร่ระบาดของ

โรคโควิด 19 
 นอกจากนั้น ผู้วิจัยยังใช้ช้อมูลทุติยภูมิในการศึกษาวิจัย ได้แก่ เอกสารข้อมูลทางวิชาการ 
งานวิจัยเพ่ือใช้อ้างอิงทฤษฎีและกรอบความคิด รวมไปถึงวารสาร นิตยสาร บทความที่เกี่ยวข้อง 
ตลอดจนข้อมูลจากหน่วยงานภาครัฐ เช่น กรมควบคุมโรค กระทรวงสาธารณสุข การท่องเที่ยว  
แห่งประเทศไทย เกี่ยวกับนโยบายและมาตรการด้านสาธารณสุข การเดินทาง การส่งเสริม  
การท่องเที่ยวในสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 
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3.4 วิธีการเก็บข้อมูล 

 ในส่วนของวิธีการเก็บข้อมูล ผู้วิจัยจะกล่าวถึง 1) ประชากรในการศึกษา (Population) และ 
2) กลุ่มตัวอย่างในการศึกษา (Sample) โดยมีรายละเอียดดังนี้  
 

3.4.1  ประชากรในการศึกษา (Population) 
  ประชากร (Population) หมายถึง หน่วยทั้งหมดของสิ่งที่เราต้องการศึกษา ซึ่งอาจเป็น
บุคคล องค์กร ประเทศ สัตว์ พืช หรือสิ่งของใด ๆ (สุมาลี ไชยศุภรากุล, 2558) 
 ประชากรในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ผู้บริหารโรงแรมในกรุงเทพมหานครที่เปิดให้บริการ
ตั้งแต่ช่วงก่อนการระบาดของโรคโควิด 19 จนถึงปัจจุบัน เนื่องจากโรงแรมเป็นภาคธุรกิจที่ได้รับ
ผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 เป็นอย่างมาก โดยเฉพาะโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 
ซึ่งเป็นพ้ืนที่ที่มีการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 มากที่สุดในประเทศ ส่วนผู้บริหารโรงแรม หมายถึง 
เจ้าหน้าที่โรงแรมระดับบริหาร มีตำแหน่งตั้งแต่ผู้จัดการทั่วไป (General Manager) ขึ้นไป และ 
มีบทบาทในการกำหนดนโยบายของโรงแรม ทั้งก่อนและหลังการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19  
ซึ่งมีความแตกต่างกันอย่างชัดเจน 
 

3.4.2  กลุ่มตัวอย่างในการศึกษา (Sample) 
 กลุ่มตัวอย่าง (Sample) หมายถึง ส่วนหนึ่งหรือหน่วยย่อยของประชากรที่ผู้วิจัยเลือกขึ้นมา
ศึกษาแทนที่จะศึกษาจากประชากรทั้งหมด (สุมาลี ไชยศุภรากุล, 2558) นอกจากนี้ผลวิจัยการอ้างอิง
ประชากรทั้งหมดจะดีหรือไม่ดีเพียงใดขึ้นอยู่กับการเลือกกลุ่มตัวอย่าง ดังนั้นการเลือกกลุ่ม ตัวอย่าง
จึงต้องเป็นเป็นตัวแทนที่ดีของประชากรทั้งหมด (ธีรวุฒิ เอกะกุล, 2552) 
 การกำหนดกลุ่มตัวอย่างผู้บริหารโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยกำหนดกลุ่มโรงแรมตาม
ขนาดของโรงแรม ตามการจัดมาตรฐานของสมาคมโรงแรมไทย จากนั้น แบ่งกลุ่มโรงแรมต่าง ๆ 
ออกเป็น 3 กลุ่ม ได้แก่  

1)  โรงแรมขนาดเล็ก (โรงแรมระดับน้อยกว่า 2 ดาว) เป็นโรงแรมขนาดเล็กที่มี
ค่าบริการถูก มีการบริการและการจัดอุปกรณ์ขั้นพ้ืนฐานสำหรับลูกค้า แต่อาจไม่หรูหรา มีนโยบาย
สำคัญคือเน้นความประหยัด 

2)  โรงแรมขนาดกลาง (โรงแรมระดับ 3 ดาว) เป็นโรงแรมขนาดปานกลาง 
มีการบริการอยู่ในระดับมาตรฐาน แต่สิ่งอำนวยความสะดวกสบายต่าง ๆ อาจลดน้อยกว่าโรงแรม
ขนาดใหญ ่
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3)  โรงแรมขนาดใหญ่ (โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป) เป็นโรงแรมประเภทหรูหรา  
มีมาตรฐานสากลระดับสูงในทุกด้าน ทั้งด้านห้องพัก ห้องอาหาร การบริการ และสิ่งอำนวย  
ความสะดวกต่าง ๆ 
 ผู้วิจัยกำหนดกลุ่มโรงแรมตามขนาดของโรงแรม เพ่ือให้เกิดการเปรียบเทียบว่า ภายใต้
สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 โรงแรมแต่ละกลุ่มมีการกำหนดนโยบายการบริหารงาน
เหมือนหรือแตกต่างกันอย่างไร 
 ผู้วิจัยคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างจากผู้บริหารจากโรงแรมทั้ง 3 กลุ่มข้างต้นแบบเฉพาะเจาะจง 
เพ่ือทำการสัมภาษณ์เชิงลึก กำหนดจำนวนกลุ่มตัวอย่างจากโรงแรมทั้ง 3 กลุ่มเท่า ๆ กัน และทำการ
สัมภาษณ์จนกระท่ังได้คำตอบไปในแนวทางเดียวกัน  
 

3.5 การทดสอบแบบสัมภาษณ์  

 เพ่ือให้ข้อมูลในการวิจัยมีความถูกต้อง น่าเชื่อถือ และป้องกันความผิดพลาด รวมทั้ง 
เพ่ือเป็นการลดอคติ (Bias) ในการทำวิจัย ผู้วิจัยได้กำหนดการทดสอบแบบสัมภาษณ์ เพ่ือให้มี  
การตรวจสอบความสอดคล้องของข้อมูล โดยใช้ “การตรวจสอบเชิงสามเส้า” (Triangulation)  
เป็นเครื่องมือที่จะช่วยให้การวิจัยมีความน่าเชื่อถือและยอมรับได้ 
 Denzin (1970 อ้างถึงใน สุภางค์ จันทวานิช, 2556) กล่าวถึง Triangulation ว่าเป็นคำศัพท์
ที่มาจากวิชาการสำรวจทางกายภาพ (Physical Survey) และการนำร่องในการเดินเรือหรือ 
การขับเครื่องบิน (Navigation) โดยการหาพิกัดของตำแหน่งที่ต้องการ ด้วยการวัดมุมระหว่าง
ตำแหน่งที่อยู่กับจุดอ้างอิงที่ทราบพิกัดอย่างน้อย 2 จุด จุดตัดของมุมทั้งสองจะเป็นพิกัดที่ทำให้ทราบ
ตำแหน่งที่อยู่ หากจุดอ้างอิงทั้ง 2 จุด ไม่มีพิกัด ตำแหน่งของจุดที่ต้องการจะไม่สามารถบอกจุดที่
แน่นอนได้บอกได้เพียงความสัมพันธ์ของตำแหน่งที่ต้องการกับจุดอ้างอิงทั้งสองเท่านั้น 
 ในทางสังคมศาสตร์ Triangulation หมายถึง การเปรียบเทียบข้อค้นพบ (Findings) ของ
ปรากฏการณ์ (Phenomena) ที่ทำการศึกษา จากแหล่งและมุมมองที่แตกต่างกัน ซึ่งนักวิจัยจำนวน
มากถือว่า Triangulation เป็นแนวทางสำหรับยืนยันความน่าเชื่อถือ (Credibility and Validity) 
ของข้อมูลหรือสิ่งที่ค้นพบ 
 ทวีศักดิ์ นพเกสร (2548) ได้เสนอรูปแบบการตรวจสอบเชิงสามเส้า หรือรูปแบบการ
เปรียบเทียบข้อค้นพบ เพ่ือยืนยันความน่าเชื่อถือของข้อมูล ดังนี้ 

1) Data Triangulation หมายถึง การเปรียบเทียบและตรวจสอบ (Cross-Check)  
ความสอดคล้องของข้อมูล (Consistency) โดยนำข้อมูลจากแหล่งต่าง ๆ (Data Sources) ที่เก็บโดย
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วิธีการวิจัยเชิงคุณภาพต่าง ๆ ซึ่งอาจเป็นงานวิจัยที่เก็บในช่วงเวลาเดียวกันหรือคนละช่วงเวลามา
เปรียบเทียบกัน เช่น 

(1) เปรียบเทียบข้อมูลที่ได้จากการสังเกตและจากการสัมภาษณ์ 
(2) เปรียบเทียบสิ่งที่พูดในที่สาธารณะ (Public Speech) และการพูดที่เป็น

ส่วนตัว (Personal Communication) 
(3) ตรวจสอบความแน่นอนของคำพูดในเรื่องเดียวกัน แต่เกิดขึ้นในเวลาที่

ต่างกัน 
(4) เปรียบเทียบมุมมองของผู้ที่เกี่ยวข้องของปรากฏการณ์ที่ศึกษา (Studied 

Phenomena) 
(5) เปรียบเทียบข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์และข้อมูลที่ได้จากเอกสารหรือ

บันทึกต่าง ๆ 
(6) เปรียบเทียบข้อมูลของปรากฏการณ์เดียวกัน แต่มาจากระยะ (Phase) 

ต่างกันของงานในภาคสนาม (Fieldwork) 
(7) เปรียบเทียบข้อมูลเรื่องเดียวกันที่มาจากผู้ให้ข้อมูลหลาย ๆ คน (Different 

Participants) ที่อยู่ในกลุ่มเดียวกัน 
2) Multiple Investigator Triangulation หมายถึง การใช้นักวิจัยหลายคนในการ

ออกภาคสนามแทนการใช้นักวิจัยเพียงคนเดียว เพ่ือเก็บข้อมูลในประเด็นเดียวกัน ในสภาวะหรือ
บริบท (Setting) เดียวกัน ทั้งนี้ เพ่ือเป็นการตรวจสอบว่าในปรากฏการณ์ที่ศึกษาเดียวกัน นักวิจัยแต่
ละคนได้ข้อมูลแตกต่างกันอย่างไร เพ่ือป้องกันการอคติต่อข้อมูล และมีความแน่นอน (Consistency) 
มากขึ้น 

3) Multiple Analyst Triangulation หมายถึง การใช้ผู้วิเคราะห์ข้อมูลมากกว่า 
2 คนขึ้นไป มาวิเคราะห์ข้อมูลที่รวบรวมมาจากภาคสนาม โดยต่างคนต่างวิเคราะห์ข้อมูล เมื่อได้ข้อ
ค้นพบ (Findings) จากผู้วิเคราะห์แต่ละคนแล้ว นำมาเปรียบเทียบกัน จุดประสงค์ของการวิเคราะห์
ข้อมูลด้วยวิธีนี้ คือ มุ่งหาความตรง โดยมีวิธีการหลักที่ใช้เป็นการหาข้อสรุป (Analytical Induction) 
จากปรากฏการณ์ท่ีศึกษา 

4) Review Triangulation หมายถึง การให้บุคคลต่าง ๆ ที่ ไม่ ใช่คณะนักวิจัย 
ทำการทบทวนข้อมูล และข้อค้นพบจากผลการวิเคราะห์ของคณะนักวิจัย ทำให้ผู้วิจัยสามารถเรียนรู้
ได้มากขึ้นทั้งด้านความถูกต้องแม่นยำ (Accuracy) ความสมบูรณ์ (Completeness) ความเป็นธรรม 
(Fairness) และความน่าเชื่อถือ (Credibility) ในการวิเคราะห์ข้อมูล รวมทั้งช่วยให้เกิดความคิด 
หรือการตีความใหม่ ๆ เพิ่มเติม Review Triangulation สามารถทำได้ดังนี ้
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(1) การทบทวนโดยผู้ให้ข้อมูลแก่นักวิจัย (Review by Inquiry Participant) 
ซึ่งอาจกระทำได้ในประเด็นต่อไปนี้ 

 (1.1) ข้อค้นพบนั้นสะท้อนมุมมองที่แท้จริง (Perspectives) ของพวกเขา
มากน้อยเพียงใด อะไรบ้างที่ไม่สมบูรณ์หรือขาดหายไป 

 (1.2) หากนำเสนอข้อค้นพบนั้นต่อสาธารณะ จะทำให้เกิดปัญหาแก่ผู้ให้
ข้อมูลหรือไม่อย่างไร 

(2) การทบทวนโดยผู้ใช้ หรือผู้อ่านผลงานวิจัย (Audience Review as Credibility 
Triangulation) เพ่ือยืนยันความน่าเชื่อถือ โดยเฉพาะความคิดเห็นเกี่ยวกับงานวิจัยนั้น ว่ามีความน่าเชื่อถือ
มากน้อยเพียงใด มีความเป็นเหตุเป็นผลมากน้อยเพียงใด มุมมองของผู้วิจัยสามารถเชื่อมโยงกับ
มุมมองของผู้ใช้ผลงานวิจัยหรือไม่ ทั้งนี้ นักวิจัยต้องมีความเข้าใจปฏิสัมพันธ์และความร่วมมือระหว่าง
ตัวนักวิจัยกับผู้ใช้ผลงานวิจัย และสัมพันธภาพของผู้เกี่ยวข้องในโครงการที่ถูกประเมินกับตัวนักวิจัย
และผู้ใช้ผลงานวิจัย หรือผู้ประเมินงานวิจัย เพ่ือทำให้เกิดความสมดุลระหว่างผลงานที่ยืนยัน  
ความน่าเชื่อถือได้ กับความสัมพันธ์ต่าง ๆ กับผู้ที่เกี่ยวข้อง 

(3) การทบทวนตรวจสอบกับผู้เชี่ยวชาญ (Expert Audit Review) การทบทวน
ด้วยวิธีนี้มักใช้กับงานวิจัยที่ต้องการการตรวจสอบจากภายนอกในการประเมินข้อค้นพบ และ
ตรวจสอบกระบวนการวิจัย (Meta – Evaluation/Process Audit) การตรวจสอบดังกล่าวต้องทำ
ภายใต้กรอบ (Framework) และเกณฑ์บรรทัดฐาน (Criteria) ที่เหมาะสม เพ่ือให้เกิดความเป็นธรรม
กับผู้รับการตรวจสอบ 

5) Theory triangulation หมายถึง การใช้มุมมองของทฤษฎีต่าง ๆ (Different 
Theoretical Perspectives) มาเป็นเกณฑ์ในการพิจารณาข้อมูลชุดเดียวกัน ถ้านักวิจัยใช้แนวคิด
ทฤษฎีที่ต่างไปจากเดิม จะทำให้การตีความหมายของข้อมูลนั้นแตกต่างกันออกไป โดยปกตินักวิจัย
จะต้องมีความสามารถในการให้นิยามศัพท์ที่ใช้ในการวิจัยได้อย่างมีความชัดเจน เฉพาะเจาะจง และ
สามารถสร้างตัวชี้วัดได้โดยตรง วิธีการนี้สามารถลดอคติ (Bias) ในการทำวิจัยที่ใช้เพียงทฤษฎีเดียว 
(Single Theory) 

6) Interdisciplinary Triangulation หมายถึง การใช้บุคลากรจากหลากหลาย
สาขาวิชาชีพเข้ามาร่วมวาทกรรม (Discourse) เพ่ืออธิบายข้อค้นพบต่าง ๆ เช่น การวิจัยที่อยู่ในศาสตร์
ของจิตวิทยาการศึกษา อาจใช้หลักการของศาสตร์อ่ืน ๆ ร่วมด้วย อาทิ สังคมวิทยา มานุษยวิทยา 
ศิลปศึกษา  
 ดังนั้น การตรวจสอบเชิงสามเส้า จึงเป็นวิธีการหนึ่งที่ช่วยเพ่ิมความน่าเชื่อถือของงานวิจัย 
โดยเฉพาะงานวิจัยเชิงคุณภาพ ทำให้เกิดข้อดี คือ มีความเที่ยงตรงในข้อค้นพบมากข้ึน เกิดความแน่ใจ
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และเชื่อมั่นในปรากฏการณ์ที่ศึกษาเพ่ิมข้ึน และก่อให้เกิดความเชื่อมั่นในการแสวงหาองค์ความรู้ใหม่ ๆ 
เพ่ือผลการวิจัยที่มีคุณภาพและสร้างองค์ความรู้ที่มีความน่าเชื่อถือ 
 เมื่อผู้วิจัยได้ข้อมูลจากการสัมภาษณ์และจดบันทึกมาแล้ว ผู้วิจัยได้ตรวจสอบความถูกต้อง
เพียงพอและความเชื่อถือได้ของข้อมูลว่าจะสามารถตอบปัญหาของการศึกษาได้อย่างครบถ้วน ผู้วิจัย
จึงใช้วิธีการตรวจสอบสามเส้าด้านข้อมูล (Data Triangulation) ซึ่งจะทำการพิสูจน์ว่าข้อมูลที่ผู้วิจัย
ได้มานั้นถูกต้อง เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่แท้จริงและตอบปัญหาการวิจัย โดยการตรวจสอบแหล่งข้อมูล
พิจารณาในแหล่งบุคคล หมายถึง ถ้าบุคคลผู้ให้ข้อมูลเปลี่ยนไป ข้อมูลจะเหมือนเดิมหรือไม่  
ในการศึกษาในครั้งนี้ได้ใช้การตรวจสอบจากแหล่งบุคคลมากที่สุด โดยการสอบถามข้อมูลจากกลุ่ม
ตัวอย่างหลายกลุ่ม ในคำถามเดียวกัน และจากกลุ่มตัวอย่างคนเดียวกันจากแหล่งบุคคลหลาย ๆ คน 
เพ่ือเป็นการยืนยันในข้อมูลที่ได้รับว่ามีความถูกต้องกันหรือไม่ จากนั้นจึงนำเสนอข้อมูลในรูปความเรียง
ตามวัตถุประสงค ์
 ทั้งนี้ ผู้วิจัยได้รับความอนุเคราะห์จากผู้เชี่ยวชาญจำนวน 3 ท่าน มาทำการทดสอบแบบ
สัมภาษณ์ พร้อมทั้งปรับปรุงแก้ไข และให้ข้อเสนอแนะ ดังมีรายนามต่อไปนี้ 

1) อาจารย์ ดร.ธนิดา ลครศรี อาจารย์ประจำคณะการท่องเที่ยว  และการโรงแรม 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  

2) อาจารย์ ดร.วงศ์วิภา โถสุวรรณจินดา อาจารย์ประจำคณะวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร  

3) อาจารย์ ดร.ชูศักดิ์ ชูศรี อาจารย์ประจำคณะศิลปะศาสตร์และวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตสุราษฎร์ธานี 
 

3.6 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 การวิเคราะห์ข้อมูล (Data Analysis) นับเป็นขั้นตอนที่สำคัญในการวิจัยเชิงคุณภาพ 
ซึ่งวิธีการหลักที่ใช้ในการวิเคราะห์เป็นวิธีการสร้างข้อสรุปจากการศึกษารูปแบบหรือข้อมูลจำนวนหนึ่ง 
มักไม่ใช่สถิติช่วยในการวิเคราะห์ ดังนั้น ผู้วิจัยจึงต้องมีความรอบรู้ในเรื่องแนวคิดทฤษฎีกว้างขว้าง 
สามารถสร้างข้อสรุปเป็นกรอบแนวคิดได้ (สุภางค์ จันทวานิช , 2556) นอกจากนี้ สุพรรณี ไชยอำพร 
(2552) ได้ให้ความหมายการวิเคราะห์ข้อมูลงานวิจัยเชิงคุณภาพว่า เป็นกิจกรรมในการเลือกแนวคิด
ทฤษฎีมาสร้างแนวคิดในการวิเคราะห์ ทำการตรวจสอบและจัดระเบียบข้อมูล หาความหมาย 
แยกแยะองค์ประกอบ เชื่อมโยงความเก่ียวกันหรือความสัมพันธ์ ตีความและการสร้างข้อสรุป 
 การวิเคราะห์ข้อมูลในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ได้นำข้อมูลที่ได้จากการค้นคว้าวิจัยมาจัดระบบ 
และหาความหมายแยกแยะองค์ประกอบ รวมทั้งเชื่อมโยงและหาความสัมพันธ์ของข้อมูล โดยคำนึงถึง
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ทรรศนะคนใน (Insider View) ซึ่งหมายถึงมุมมองของผู้บริหารโรงแรมที่ถูกสัมภาษณ์ เพ่ือให้ได้
ข้อสรุปจากการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนั้นผู้วิจัยจึงได้ใช้วิธีวิเคราะห์ข้อมูล คือ 
 

3.6.1 การวิเคราะห์แบบอุปนัย (Analytic Induction) 
 โดยนำข้อมูลจากการสัมภาษณ์ผู้บริการโรงแรมมาตีความสร้างข้อสรุป ประกอบด้วยขั้นตอน 
ดังนี้ 

1)  ถอดเทปข้อมูลที่ ได้ จากการสัมภาษณ์ อย่ างละเอียด ชนิดคำต่อคำ 
(Transcribing Interview) ไม่มีการข้ามประโยคบางประโยค เพราะข้อมูลบางอย่างอาจนำมาใช้ใน
การตรวจสอบในภายหลังได้ 

2)  การทำข้อสรุปชั่วคราวและการตัดทอนข้อมูลเป็นการลองเขียนข้อสรุปแต่ละ
เรื่องของการสัมภาษณ์ เพ่ือลดขนาดข้อมูลและช่วยกำจัดข้อมูลที่ไม่ต้องการออกไปได้ 

3)  การเสนอข้อมูลเพ่ือการวิเคราะห์และการนำเสนอ โดยนำข้อสรุปชั่วคราวย่อย ๆ 
มาเชื่อมโยงกันโดยจัดทำเป็นแผนที่ความคิด (Mind Map) ตารางบรรจุเนื้อหา (Matrices) และ
เครือข่ายของเหตุและผล (Causal Network) 

4)  การประมวลและสรุปข้อเท็จจริง เป็นการเชื่อมโยงหลักการ แนวคิด ระเบียบ
ราชการ หรือคำสั่งที่เก่ียวข้อง กับสิ่งที่ค้นพบ 
 

3.6.2 การวิเคราะห์เชิงเนื้อหา (Content Analysis) 
  ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ใช้แบบสัมภาษณ์ในการเก็บข้อมูลเป็นหลัก ดังนั้น ผู้วิจัยจึง
เลือกใช้การวิเคราะห์เชิงเนื้อหา (Content Analysis) เนื่องจากเป็นวิธีการใช้วิเคราะห์ข้อมูลตาม
แนวทางของการวิจัยเชิงคุณภาพ อีกทั้งเป็นวิธีการที่มีระบบและใช้อธิบายปรากฏการณ์ (Schreier, 2012) 
รวมถึงในการสัมภาษณ์จะได้ข้อมูลที่มีขนาดใหญ่ ซึ่งการวิเคราะห์เชิงเนื้อหาจะช่วยให้สามารถลด
ขนาดของข้อมูลลงในการอธิบายปรากฏการณ์ได้ (Elo et al., 2014) รวมถึงช่วยในการจัดเก็บข้อมูล
และเป็นเทคนิคที่สามารถดึงเนื้อหาที่เป็นแก่นสารในการตอบวัตถุประสงค์ 
 สำหรับแนวขั้นตอนของการวิเคราะห์ข้อมูล แบ่งออกเป็น 4 ขั้นตอน ดังนี้ (สุมาลี ไชยศุภรากุล, 
2558) 
 ขั้นตอนแรก การเก็บข้อมูล คือ การวิเคราะห์ข้อมูลจะกระทำไปพร้อม ๆ กับการเก็บข้อมูล 
ในแต่ละวัน หลังจากเก็บข้อมูลแล้ว นักวิจัยจะกลับมาเขียนบันทึกอย่างละเอียด พร้อมทั้งจัดหมวดหมู่
และวิเคราะห์ไปด้วย ในขณะเดียวกันจะมีการวางแผนการเก็บข้อมูลสำหรับวันรุ่งขึ้น ดังนั้น ลักษณะ
และชนิดของข้อมูลอาจปรับเปลี่ยนไปได้ตลอดเวลา ขึ้นอยู่กับความรับรู้ที่สะสมเพ่ิมข้ึนในแต่ละวัน 
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 ขั้นตอนที่สอง การลงรหัสข้อมูล เป็นการจัดหมวดหมู่ แยกประเภทข้อมูล โดยการจำแนก
ข้อมูลตามประเภทของปรากฏการณ์ แล้วโยงเข้ากับปรากฏการณ์อ่ืนและพฤติกรรม 
 ขั้นตอนที่สาม การเปรียบเทียบข้อมูล หลังจากการลงรหัสแยกประเภทแล้ว ให้เปรียบเทียบ
เหตุการณ์ก่อน ๆ ที่เกิดขึ้นกับคนกลุ่มเดิม หรือกลุ่มอ่ืนที่ใช้ระบบจำแนกประเภทเดียวกัน เพ่ือค้นหา
ข้อสรุปจากการเปรียบเทียบเหตุการณ์ต่าง ๆ 
 ขั้นตอนที่สี่ สร้างข้อสรุป จากการวิเคราะห์ด้วยการลงรหัสและเปรียบเทียบ นักวิจัยจะต้อง
สร้างข้อสรุปเกี่ยวกับข้อมูลนั้น โดยโยงเข้ากับกรอบแนวคิดและทฤษฎีที่นำมาใช้อธิบายหรือทฤษฎีที่
นักวิจัยต้องการจะสร้างข้ึน 
 ในการทำวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยใช้การวิเคราะห์เชิงเนื้อหาข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์ผู้บริหาร
โรงแรมในกรุงเทพมหานคร ประกอบกับข้อมูลจากเอกสาร รายงาน ระเบียบราชการ หรือคำสั่ง 
ที่เกี่ยวข้องที่ได้ดำเนินการเลือกเอกสารไว้แล้ว มากำหนดหัวข้อที่จะทำการวิเคราะห์ตามเนื้อหาที่ปรากฏ 
ประกอบด้วยขั้นตอน ดังนี้ 

1)  วางเค้าโครงของข้อมูล โดยการทำรายการหรือข้อความที่จะใช้ในการวิเคราะห์ 
แล้วแบ่งไว้เป็นประเภท (Categories) 

2)  คำนึงถึงบริบท (Context) หรือสภาพแวดล้อมประกอบของข้อมูลเอกสารที่
นำมาวิเคราะห์ เช่น เป็นเอกสารของหน่วยงานใด มีผลบังคับใช้เมื่อใด มีการแก้ไขข้อมูลเพ่ิมเติม  
ในเอกสารนั้นหรือไม่ ทั้งนี้ เพ่ือให้การวิเคราะห์เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และน่าเชื่อถือ 

3)  การวิเคราะห์เชิงเนื้อหาจะทำตามเนื้อหาที่ปรากฏ (Manifest Content) 
ในเอกสารมากกว่ากระทำกับเนื้อหาที่ซ่อนอยู่ (Latent Content) โดยจะไม่ตีความคำหรือข้อความ
เหล่านั้น การตีความจะทำเฉพาะตอนที่สรุปเท่านั้น 
 

3.7 จรรยาบรรณนักวิจัย 

 จรรยาบรรณในการวิจัยจัดเป็นองค์ประกอบที่สำคัญของระเบียบวิธีวิจัย เนื่องจากในกระบวนการ
ค้นคว้า วิจัยนั้น นักวิจัยจะต้องเข้าไปเกี่ยวข้องใกล้ชิดกับสิ่งที่ศึกษา ไม่ว่าจะเป็นสิ่งมีชีวิต หรือ
สิ่งไม่มีชีวิต ดังนั้นหากผู้วิจัยขาดความรอบคอบและระมัดระวัง อาจทำให้การวิจัยส่งผลกระทบในทาง
ลบต่อสิ่งที่ศึกษาได้ นอกจากนี้ การวิจัยยังมีบทบาทสำคัญต่อการวางแผนและกำหนดนโยบายในการพัฒนา
ประเทศในทุก ๆ ด้าน และโดยเฉพาะในด้านการพัฒนาคุณภาพชีวิตของคนในประเทศ ซึ่งการที่
ผลงานวิจัยจะมีคุณภาพหรือไม่นั้น ขึ้นอยู่กับความรู้ความสามารถของนักวิจัยและคุณธรรมจริยธรรม
ในการทำงานวิจัยเป็นสำคัญ ดังนั้น ถ้ามีการเผยแพร่ผลงานวิจัยที่ด้อยคุณภาพออกไป อาจส่งผลเสีย
ต่อวงการวิชาการและประเทศชาติได้ สำนักงานคณะกรรมการวิจัยแห่งชาติ (2541) 



 

 

68 

 ด้วยเหตุนี้ ในวันที่ 8 เมษายน 2541 สภาวิจัยแห่งชาติ จึงได้กำหนด “จรรยาบรรณนักวิจัย” ขึ้น 
เพ่ือให้นักวิจัยยึดถือปฏิบัติ และเพ่ือให้การดำเนินงานวิจัยตั้งอยู่บนพ้ืนฐานของจริยธรรมและหลัก
วิชาการที่เหมาะสม ตลอดจนประกัน มาตรฐานของการศึกษาค้นคว้าให้เป็นไปอย่างสมศักดิ์ศรีและ
เกียรติภูมิของนักวิจัย โดยได้กำหนด จรรยาบรรณของนักวิจัยไว้ 9 ประการดังต่อไปนี้ 
 ประการแรก นักวิจัยต้องซื่อสัตย์และมีคุณธรรมในทางวิชาการและการจัดการ กล่าวคือ 
นักวิจัยต้องมีความซื่อสัตย์ต่อตนเอง ไม่นำผลงานของคนอ่ืนมาเป็นของตน และไม่ลอกเลียนผลงาน
ของผู้อ่ืน ต้องให้เกียรติและอ้างถึงบุคคลหรือแหล่งที่มาของข้อมูลที่นำมาใช้ในงานวิจัย ต้องซื่อตรงต่อ
การแสวงหาทุนวิจัย และมีความเป็นธรรมเกี่ยวกับผลประโยชน์ที่ได้จากการวิจัย 
 ประการที่สอง นักวิจัยต้องตระหนักถึงพันธกรณีในการทำงานวิจัยตามข้อตกลงที่ทำไว้  
กับหน่วยงานที่สนับสนุน การวิจัยและต่อหน่วยงานที่ตนสังกัด กล่าวคือ นักวิจัยต้องปฏิบัติตาม
พันธกรณี และข้อตกลงการวิจัยที่ผู้เกี่ยวข้องกับทุกฝ่ายยอมรับกัน อุทิศเวลาทำงานวิจัยให้ได้ผลดีที่สุด 
และเป็นไปตามกำหนดเวลา มีความรับผิดชอบ ไม่ละท้ิงงานระหว่างดำเนินการ 
 ประการที่สาม นักวิจัยต้องมีพ้ืนฐานความรู้ในสาขาวิชาการที่ทำวิจัย กล่าวคือ นักวิจัยต้องมี
พ้ืนฐานความรู้ในสาขาวิชาการที่ทำวิจัยอย่างเพียงพอ และมีความชำนาญหรือมีประสบการณ์
เกี่ยวเนื่องกับเรื่องที่ทำวิจัย เพ่ือนำไปสู่งานวิจัยที่มีคุณภาพ และเพ่ือป้องกันปัญหาการวิเคราะห์  
การตีความ หรือการสรุปที่ผิดพลาด ซึ่งอาจก่อให้เกิดความเสียหายต่องานวิจัย 
 ประการที่สี่ นักวิจัยต้องมีความรับผิดชอบต่อสิ่งที่ศึกษาวิจัย ไม่ว่าจะเป็นสิ่งมีชีวิต หรือ
สิ่งไม่มีชีวิต กล่าวคือ นักวิจัยต้องดำเนินการวิจัยด้วยความรอบคอบ ระมัดระวัง และเที่ยงตรงใน  
การทำงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับคน สัตว์ พืช ศิลปวัฒนธรรม ทรัพยากร และสิ่งแวดล้อม นักวิจัยต้องมี
จิตสำนึกและปณิธานที่จะอนุรักษ์ศิลปวัฒนธรรม ทรัพยากร และสิ่งแวดล้อม 
 ประการที่ห้า นักวิจัยต้องเคารพศักดิ์ศรีและสิทธิของมนุษย์ที่ใช้เป็นตัวอย่างวิจัย กล่าวคือ 
นักวิจัยต้องไม่คำนึงถึงผลประโยชน์ทางวิชาการ จนละเลยหรือขาดความเคารพในศักดิ์ศรีของเพ่ือน
มนุษย์ โดยต้องถือเป็นภาระหน้าที่ในการอธิบายจุดมุ่งหมายของการวิจัยแก่บุคคลที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง 
และต้องไม่หลอกลวง บีบบังคับ หรือละเมิดสิทธิส่วนบุคคล 
 ประการที่หก นักวิจัยต้องมีอิสระทางความคิดโดยปราศจากอคติในทุกข้ันตอนของการทำวิจัย 
กล่าวคือ นักวิจัยต้องมีอิสระทางความคิด ต้องตระหนักว่าอคติส่วนตนหรือความลำเอียงในทางวิชาการ
อาจส่งผลให้มีการบิดเบือนข้อมูล และข้อค้นพบทางวิชาการอันเป็นเหตุให้เกิดผลเสียหายต่องานวิจัย 
 ประการที่เจ็ด นักวิจัยพึงนำผลงานวิจัยไปใช้ประโยชน์ในทางที่ชอบ กล่าวคือ นักวิจัยพึงเผยแพร่
ผลงานวิจัยเพ่ือประโยชน์ทางวิชาการและสังคม ไม่ขยายผลข้อค้นพบจนเกินความเป็นจริง  และไม่ใช้
ผลงานวิจัยไปในทางมิชอบ 
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 ประการที่แปด นักวิจัยพึงเคารพความคิดเห็นในทางวิชาการของผู้อ่ืน กล่าวคือ นักวิจัยพึงมีใจกว้าง
พร้อมที่จะเปิดเผยข้อมูลและขั้นตอนการวิจัย ยอมรับฟังความคิดเห็น และเหตุผลทางวิชาการ  
ของผู้อื่น และพร้อมที่จะปรับปรุงแก้ไขงานวิจัยของตนเองให้ถูกต้อง 
 ประการที่เก้า นักวิจัยพึงมีความรับผิดชอบต่อสังคมทุกระดับ กล่าวคือ นักวิจัยพึงมีจิตสำนึก
ที่จะอุทิศกำลังสติปัญญาในการทำงานวิจัยเพ่ือความก้าวหน้าทางวิชาการ เพ่ือความเจริญ และประโยชน์สุข
ของสังคมและมวลมนุษยชาติ 
 

3.8 งบประมาณที่ใช้ในการวิจัย 

ตารางที่ 3.1 ตารางสรุปงบประมาณที่ใช้ในการวิจัย  

รายการค่าใช้จ่าย จำนวนเงิน (บาท) 

ค่าใช้สอย 
ค่าเดินทางไปลงพ้ืนที่เก็บข้อมูล 
ค่าอาหารในช่วงลงพื้นที่เก็บข้อมูล 
 

ค่าวัสดุอุปกรณ์ 
ค่าถ่ายเอกสารหนังสือและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
ค่าอุปกรณ์เครื่องเขียน 
ค่ากระดาษ A4 และค่าปรินท์งาน 
ค่าเข้าเล่ม/ทำปก 
ค่าของที่ระลึก 
ค่าใช้จ่ายเบ็ดเตล็ด 

 
8,000 
8,000 

 
 

3,000 
2,000 
4,000 
6,000 
5,000 
5,000 

รวม 41,000 
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3.10 สรุปบทที่ 3 

 การศึกษาวิจัย เรื่อง การบริหารจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรมภายใต้สถานการณ์  
การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ได้กำหนดวิธีการดำเนินการวิจัยว่า เป็นการวิจัย  
เชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยใช้การสัมภาษณ์ เชิงลึก (In-depth Interview) และ 
การวิเคราะห์เชิงเนื้อหา (Content Analysis) เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล พร้อมทั้งได้มี  
การกำหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่างในการศึกษา เครื่องมือที่ ใช้ในการวิจัย และแนวทาง  
ในการวิเคราะห์ข้อมูล รวมทั้งการตรวจสอบความสอดคล้องของข้อมูลด้วยวิธีการตรวจสอบข้อมูล
แบบสามเส้า (Triangulation) เพ่ือความถูกต้อง น่าเชื่อถือ ป้องกันความผิดพลาด และลดอคติ (Bias) 
ในการทำวิจัย  
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาแบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม ได้แก่ 1) กลุ่มโรงแรม 
ขนาดเล็ก 2) กลุ่มโรงแรมขนาดกลาง และ 3) กลุ่มโรงแรมขนาดใหญ่ ผู้วิจัยจำทำการสัมภาษณ์
ผู้บริหารโรงแรมในแต่ละกลุ่มจำนวนเท่า ๆ กัน จนกว่าจะได้รับคำตอบไปในแนวทางเดียวกัน  
 สำหรับการทดสอบแบบสัมภาษณ์นั้น ผู้วิจัยได้นำแบบร่างสัมภาษณ์ที่สร้างขึ้นกับอาจารย์ที่
ปรึกษาวิทยานิพนธ์ ตรวจสอบความถูกต้องและข้อบกพร่อง ร่วมกับผู้เชี่ยวชาญจำนวน 3 คน จากนั้น 
ได้ทำการปรับปรุง แก้ไขแบบสัมภาษณ์ให้มีความสมบูรณ์ ก่อนลงพ้ืนที่สัมภาษณ์ ในการลงพ้ืนที่  
เก็บข้อมูล ผู้วิจัยเริ่มทำเรื่องของหนังสือจากคณะการจัดการการท่องเที่ยว สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 
ส่งไปยังโรงแรมต่าง ๆ ในกรุงเทพมหานคร เพ่ือขออนุญาตและขอความอนุเคราะห์ในการเก็บข้อมูล 
เมื่อได้รับการอนุญาต จึงดำเนินการติดต่อนัดหมายผู้ให้สัมภาษณ์ ส่วนขั้นตอนการสัมภาษณ์ ผู้วิจัยได้
ใช้แบบสัมภาษณ์ที่เตรียมไว้ รวมถึงขณะที่สัมภาษณ์มีการใช้เครื่องบันทึกเสียงและการจดบันทึก 
เพ่ือบันทึกการสนทนาระหว่างผู้วิจัยและผู้ให้สัมภาษณ์ ภายหลังจากการสัมภาษณ์จึงนำผลสัมภาษณ์
ที่ได้มา ทำการถอดเทปรวบรวมข้อมูลในการตอบวัตถุประสงค์แต่ละข้อของงานวิจัย และทำการวิเคราะห์
ข้อมูลด้วยการวิเคราะห์เชิงเนื้อหา (Data Analysis) เพ่ือนำไปสู่ผลการศึกษา พร้อมทั้งสรุปอภิปราย
ผลและข้อเสนอแนะ ดังจะได้นำเสนอในบทต่อไป 
 



 

 

บทท่ี 4 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

4.1 บทนำ………. 

 การศึกษาวิจัย เรื่อง “การบริหารจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรมภายใต้สถานการณ์  
การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019” เป็นการวิจัยเชิ งคุณภาพ เก็บข้อมูล  
โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก และการสืบค้นข้อมูลทางเอกสาร สื่อ และอินเทอร์เน็ต โดยแบ่งข้อมูล
ออกเป็น 2 แหล่ง ประกอบด้วย 1. ข้อมูลปฐมภูมิ คือ ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึกผู้บริหาร
โรงแรมในกรุงเทพมหานครที่ ได้รับผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 จำนวน  
15 โรงแรม และการสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม และ 2) ข้อมูลทุติยภูมิ เช่น ประกาศจากองค์กรต่าง ๆ 
เอกสาร ข่าวสาร หนังสือ บทความทางวิชาการ และข้อมูลจากการสืบค้นจากเว็บไซต์ ผู้วิจัยได้ศึกษา
และรวบรวมข้อมูล ผ่านการวิเคราะห์และสังเคราะห์  
 สำหรับผลการศึกษา ผู้วิจัยได้แสดงผลการวิเคราะห์เชิงเนื้อหาของข้อมูล โดยแบ่งออกเป็น  
5 ส่วน ภายหลังจากบทนำในหัวข้อที่  4.1 โดยเริ่มจากหัวข้อที่  4.2 กล่าวถึงข้อมูลทั่วไปของ 
ผู้ให้สัมภาษณ์ 3 กลุ่ม  4.3 ข้อมูลทั่วไปของโรงแรมในกรุงเทพมหานครที่ได้รับผลกระทบจากการแพร่
ระบาดของโรคโควิด 19  4.4 ผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ในการบริหารจัดการ
โรงแรมในกรุงเทพมหานคร  4.5 กลยุทธ์การบริหารจัดการของธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานคร
ภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ซึ่งแบ่งออกเป็น  4.5.1 ด้านการบริหารจัดการ
ภาวะวิกฤตและการบริหารความเสี่ยง และ 4.5.2 ด้านภาวะผู้นำ และสุดท้ายหัวข้อที่ 4.6 บทสรุป
การศึกษา จะกล่าวถึงผลที่ได้รับจากการศึกษาครั้งนี้ในภาพรวม 
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ภาพที่ 4.1 โครงสร้างบทที่ 4 
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4.2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ให้สัมภาษณ์  

 จากการเก็บข้อมูลโดยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึกผู้บริหารโรงแรมในกรุงเทพมหานครที่ได้รับ
ผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 จำนวน 15 โรงแรม พบว่า ผู้ ให้สัมภาษณ์  
เป็น เพศหญิ ง จำนวน 8 คน และเพศชาย จำนวน 7 คน มีอายุ  32 – 40 ปี  จำนวน 3 คน  
อายุ 41 – 50 ปี จำนวน 9 คน และอายุ 51 – 6 ปี จำนวน 3 คน ผู้ให้สัมภาษณ์ทุกคนปฏิบัติงาน 
ในตำแหน่งบริหาร ตั้งแต่ระดับผู้อำนวยการและผู้จัดการขึ้นไป โดยปฏิบัติงานในสายงานการพัฒนา
ทรัพยากรบุคคล จำนวน 8 คน และสายงานบริหารงานทั่วไป จำนวน 7 คน  
 ในแต่ละกลุ่มโรงแรม ผู้วิจัยได้ใช้รหัสแทนการบอกชื่อโรงแรม โดยกำหนดรหัสดังนี้ 
 กลุ่มโรงแรมขนาดเล็ก ประกอบด้วย โรงแรม A1 A2 A3 A4 และ A5  
 กลุ่มโรงแรมขนาดกลาง ประกอบด้วย โรงแรม B1 B2 B3 B4 และ B5  
 กลุ่มโรงแรมขนาดใหญ่ ประกอบด้วย โรงแรม C1 C2 C3 C4 และ C5  
 ผู้วิจัยได้รับข้อมูลทั่วไปของผู้ให้สัมภาษณ์ ตามท่ีแสดงในตาราง 4.1 
 
ตารางที่ 4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 

ID  ประเภท 
ของโรงแรม 

ที่ตั้ง 
ของโรงแรม 

เพศ อายุ
(ปี) 

ตำแหน่ง 

A1 โรงแรมขนาดเล็ก เขตพระนคร ขาย 46 ผู้จัดการใหญ่ 
A2 โรงแรมขนาดเล็ก เขตพระนคร หญิง 39 ผู้จัดการทั่วไป 
A3 โรงแรมขนาดเล็ก เขตพระนคร ชาย 43 ผู้จัดการทั่วไป 
A4 โรงแรมขนาดเล็ก เขตพระนคร ชาย 49 ผู้จัดการใหญ่ 
A5 โรงแรมขนาดเล็ก เขตพระนคร ชาย 52 ผู้จัดการ 
B1 โรงแรมขนาดกลาง เขตพระนคร หญิง 45 ผู้จัดการทั่วไป 
B2 โรงแรมขนาดกลาง เขตป้อมปราบศัตรูพ่าย หญิง 38 ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการ 
B3 โรงแรมขนาดกลาง เขตปทุมวัน หญิง 43 ผู้อำนวยการฝ่ายทรัพยากร

บุคคล 
B4 โรงแรมขนาดกลาง เขตปทุมวัน ชาย 40 ผู้จัดการฝ่ายบุคคล 
B5 โรงแรมขนาดกลาง เขตปทุมวัน หญิง 42 ผู้จัดการฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ 
C1 โรงแรมขนาดใหญ่ เขตปทุมวัน ชาย 51 ผู้อำนวยการฝ่ายทรัพยากร

บุคคล 
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ID  ประเภท 
ของโรงแรม 

ที่ตั้ง 
ของโรงแรม 

เพศ อายุ
(ปี) 

ตำแหน่ง 

C2 โรงแรมขนาดใหญ่ เขตปทุมวัน ชาย 47 ผู้อำนวยการฝ่ายทรัพยากร
บุคคล 

C3 โรงแรมขนาดใหญ่ เขตปทุมวัน หญิง 48 ผู้จัดการฝ่ายทรัพยากรบุคคล 
C4 โรงแรมขนาดใหญ่ เขตปทุมวัน หญิง 48 ผู้จัดการฝ่ายทรัพยากรบุคคล 
C5 โรงแรมขนาดใหญ่ เขตปทุมวัน หญิง 54 ผู้อำนวยการฝ่ายทรัพยากร

บุคคล 
 

4.3 ข้อมูลทั่วไปของโรงแรมในกรุงเทพมหานครที่ได้รับผลกระทบจากการแพร่ระบาดของ
โรคโควิด 19 

 จากการเก็บข้อมูลโดยการสัมภาษณ์ผู้บริหารโรงแรมในกรุงเทพมหานครที่ได้รับผลกระทบ
จากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 มีข้อมูลของโรงแรมต่าง ๆ ดังนี้ 
 กลุ่มโรงแรมขนาดเล็ก ผู้วิจัยสัมภาษณ์ผู้บริหารโรงแรมขนาดเล็ก จำนวน 5 โรงแรม ตั้งอยู่
บริเวณถนนข้าวสาร ถนนตะนาว และถนนตานี เขตพระนคร ซึ่งให้บริการห้องพักราคาประหยัด  
มีสิ่งอำนวยความสะดวกภายในห้องพัก มีพ้ืนที่ส่วนกลางไว้บริการ แต่ไม่มีห้องอาหาร และห้องจัดเลี้ยง 
ลูกค้าส่วนใหญ่เป็นนักท่องเที่ยวต่างชาติ ในสถานการณ์ปกติมีลูกค้าเข้าพักตลอดทั้งปี 
 กลุ่มโรงแรมขนาดกลาง ผู้วิจัยสัมภาษณ์ผู้บริหารโรงแรมขนาดกลาง จำนวน 5 โรงแรม 
ตั้งอยู่บริเวณถนนพระสุเมรุ เขตพระนคร ถนนเจริญกรุง เขตป้อมปราบศัตรูพ่าย ถนนเพลินจิต และ 
ถนนสยามสแควร์ เขตปทุมวัน มีห้องพักที่ได้มาตรฐาน ภายในโรงแรมมีสิ่งอำนวยความสะดวก 
ห้องอาหาร ห้องจัดเลี้ยง ลูกค้าส่วนใหญ่เป็นนักท่องเที่ยวต่างชาติที่ต้องการได้รับการบริการที่ดี 
 กลุ่มโรงแรมขนาดใหญ่ ผู้วิจัยสัมภาษณ์ผู้บริหารโรงแรมขนาดใหญ่ จำนวน 5 โรงแรม ตั้งอยู่
บริเวณแขวงลุมพินี และแขวงวังใหม่ เขตปทุมวัน โครงสร้างการบริหารงานเป็นเครือโรงแรมต่างประเทศ 
ภายในห้องพักมีสิ่งอำนวยความสะดวกครบครันและได้มาตรฐาน ภายในโรงแรมมีห้องอาหาร 
ห้องจัดเลี้ยง ห้องประชุม ห้องสัมมนา ห้องออกกำลังกาย ลูกค้าส่วนใหญ่เป็นชาวต่างชาติ โดยมีทั้ง  
นักธุรกิจ นักท่องเที่ยว และผู้เดินทางมาเป็นครอบครัว 
 โดยคำถามที่ใช้สอบถามข้อมูลทั่วไปของโรงแรมในกรุงเทพมหานครที่ได้รับผลกระทบจาก
การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ได้แก่ 
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1)  ชื่อและท่ีอยู่ของโรงแรม 
2)  วิสัยทัศน์และพันธกิจของโรงแรม  
3)  โครงสร้างการบริหารงานของโรงแรม 
4)  กลุ่มเป้าหมายของโรงแรม 
5)  ลักษณะทางกายภาพ ทำเลที่ตั้ง จำนวนห้องพัก ราคาห้องพัก สิ่งอำนวยความสะดวก 

และการให้บริการอ่ืน ๆ นอกจากการบริการที่พัก เช่น ภัตตาคาร ห้องจัดเลี้ยง การประชุม สัมมนา ฯลฯ  
6)  ภาพรวมของการดำเนินงานในช่วงก่อนการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 

 ทั้งนี้ มีรายละเอียดของข้อมูลทั่วไปของโรงแรมในกรุงเทพมหานครที่ได้รับผลกระทบจาก  
การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ดังนี้ 
 

4.3.1 กลุ่มโรงแรมขนาดเล็ก 
4.3.1.1 โรงแรม A1  
เป็นโรงแรมขนาดเล็ก ตั้งอยู่ถนนตะนาว เขตพระนคร กรุงเทพมหานคร มีจำนวน

ห้องพักทั้ งหมด 75 ห้อง ภายในห้องพักมีสิ่ งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ ในระดับมาตรฐาน 
ไม่มีภัตตาคาร และห้องจัดเลี้ยง ในสถานการณ์ปกติจะมีลูกค้าเข้าพักประมาณ 60% กลุ่มลูกค้าส่วน
ใหญ่ที่เข้าพักเป็นกลุ่มลูกค้าทั่วไป เน้นราคาประหยัด 

4.3.1.2 โรงแรม A2  
เป็นโรงแรมขนาดเล็ก ตั้งอยู่ถนนข้าวสาร เขตพระนคร กรุงเทพมหานคร มี

จำนวนห้องพักทั้งหมด 144 ห้อง ภายในห้องพักมีสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ ตามมาตรฐาน ไม่มี
ภัตตาคาร และห้องจัดเลี้ ยง มี โครงสร้างการบริหารเป็นแบบธุรกิจส่วนตัว ไม่มี เครือข่าย 
กลุ่มเป้าหมายของโรงแรมคือกลุ่มลูกค้าทั่วไป และนักท่องเที่ยวต่างชาติแบบแบกเป้ (Backpacker)  

4.3.1.3 โรงแรม A3  
เป็นโรงแรมขนาดเล็ก ตั้งอยู่ถนนข้าวสาร เขตพระนคร กรุงเทพมหานคร 

มีโครงสร้างการบริหารงานในแบบธุรกิจครอบครัว มีจำนวนห้องพัก 75 ห้อง ราคาย่อมเยาว์ จึงเป็นที่
นิยมของนักท่องเที่ยวกลุ่มแบกเป้ (Backpacker) ซึ่งเป็นกลุ่มลูกค้าเป้าหมายของโรงแรม โดยเฉพาะ
ในช่วงฤดูกาลท่องเที่ยวจะมีนักท่องเที่ยวกลุ่มนี้เดินทางมาเข้าพักเต็มทุกห้อง ทำให้ต้องมีการจอง
ล่วงหน้า ภายในห้องพักมีอุปกรณ์และสิ่งอำนวยความสะดวกตามมาตรฐาน โรงแรมไม่มีภัตตาคาร 
ห้องจัดเลี้ยงเพื่อจัดประชุมและสัมมนา  

4.3.1.4 โรงแรม A4  
เป็นโรงแรมขนาดเล็ก ตั้งอยู่ถนนตานี เขตพระนคร กรุงเทพมหานคร มีโครงสร้างการ

บริหารงานแบบธุรกิจครอบครัว มีจำนวนห้องพัก 54 ห้อง ภายในห้องพักมีสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ 
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ตามมาตรฐาน ไม่มีภัตตาคาร ห้องจัดเลี้ยง ห้องประชุมและสัมมนา สำหรับกลุ่มเป้าหมายของโรงแรม
คือนักท่องเที่ยวต่างชาติ (ทวีปยุโรป) ซึ่งมีกำลังซื้อสูง เนื่องจากราคาค่าห้องพักอยู่ที่ประมาณ 950 – 
1,450 บาท  

4.3.1.5 โรงแรม A5  
เป็นโรงแรมขนาดเล็ก ตั้งอยู่ถนนตานี เขตพระนคร กรุงเทพมหานคร มีโครงสร้าง

การบริหารงานของโรงแรมแบบธุรกิจครอบครัว มีสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ ภายในห้องพักเป็นไป
ตามมาตรฐาน โรงแรมไม่มีภัตตาคาร ห้องจัดเลี้ยง และห้องประชุมเพ่ือการจัดสัมมนา กลุ่มเป้าหมาย
ของโรงแรมคือนักท่องเที่ยวต่างชาติ ส่วนใหญ่เป็นชาวทวีปยุโรป ซึ่งเป็นกลุ่มที่มีกำลังซื้อสูง เนื่องจาก
ราคาค่าเข้าพักอยู่ที่ประมาณ 950 – 1,450 บาท  
 

4.3.2 กลุ่มโรงแรมขนาดกลาง 
4.3.2.1  โรงแรม B1  
เป็นโรงแรมขนาดกลาง ตั้งอยู่ถนนพระสุเมรุ เขตพระนคร กรุงเทพมหานคร  

มีโครงสร้างการบริหารงานแบบบริษัทจำกัด มีห้องพักจำนวน 68 ห้อง ภายในห้องพักมีสิ่งอำนวย
ความสะดวกครบครันและได้มาตรฐาน มีห้องอาหารเพ่ือให้บริการอาหารเช้าให้แก่ลูกค้า 
กลุ่มเป้าหมายของโรงแรมคือ กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่ต้องการได้รับการบริการที่ดี  

4.3.2.2  โรงแรม B2  
เป็นโรงแรมขนาดกลาง ตั้งอยู่ถนนเจริญกรุง เขตป้อมปราบศัตรูพ่าย กรุงเทพมหานคร 

มีขนาด 224 เตียง ภายในห้องพักมีสิ่งอำนวยความสะดวกครบครัน และได้มาตรฐาน มีห้องอาหาร  
1 ห้อง และห้องประชุมขนาดเล็ก 2 ห้อง โครงสร้างการบริหารงานของโรงแรมเป็นแบบธุรกิจหุ้นส่วน 
กลุ่มเป้าหมายของโรงแรม เน้นไปที่กลุ่มนักเดินทางรุ่นใหม่ผู้เปิดรับความแตกต่าง และกำลังมองหา
ประสบการณ์ท่ีแท้จริงจากชุมชนท้องถิ่นในกรุงเทพมหานคร  

4.3.2.3  โรงแรม B3  
เป็นโรงแรมขนาดกลาง ตั้งอยู่ถนนเพลินจิต เขตปทุมวัน กรุงเทพมหานคร  

มีโครงสร้างการบริหารงานในลักษณะของเครือโรงแรมต่างประเทศ ภายในห้องพักมีสิ่งอำนวยความสะดวก
ครบครัน และได้มาตรฐาน มีภัตตาคาร ห้องจัดเลี้ยง ห้องประชุมเพ่ือการสัมมนา ห้องออกกำลังกาย
และสปา กลุ่มเป้าหมายของโรงแรมคือ นักท่องเที่ยวต่างชาติ กลุ่มครอบครัว ทั้งชาวยุโรปและเอเชีย 
ด้านวิสัยทัศน์และพันธกิจของโรงแรมคือ การสร้างประสบการณ์ท่ีน่าประทับใจด้วยมาตรฐานระดับสากล 

4.3.2.4  โรงแรม B4  
เป็นโรงแรมขนาดกลาง ตั้งอยู่ถนนเพลินจิต เขตปทุมวัน กรุงเทพมหานคร มีโครงสร้าง

การบริหารงานของโรงแรมเป็นแบบเครือโรงแรมต่างประเทศ ภายในห้องพักมีสิ่งอำนวยความสะดวก



 

 

78 

ครบครัน และได้มาตรฐาน มีภัตตาคาร ห้องจัดเลี้ยง ห้องประชุม ห้องสัมมนา ห้องออกกำลังกายและสปา 
กลุ่มเป้าหมายของโรงแรมเน้นที่กลุ่มนักท่องเที่ยวต่างชาติ กลุ่มครอบครัว ทั้งชาวยุโรปและเอเชีย 

4.3.2.5  โรงแรม B5  
เป็นโรงแรมขนาดกลาง ตั้งอยู่ถนนสยามสแควร์ซอย 6 เขตปทุมวัน กรุงเทพมหานคร 

มีโครงสร้างการบริหารงานของโรงแรมเป็นแบบเครือโรงแรมต่างประเทศ มีห้องพักจำนวน 122 ห้อง 
ภายในห้องพักมีสิ่งอำนวยความสะดวกครบครันและได้มาตรฐาน มีทั้งภัตตาคาร ห้องจัดเลี้ยง  
ห้องประชุม ห้องสัมมนา ห้องออกกำลังกายและสปา สำหรับกลุ่มเป้าหมายของโรงแรม  คือ 
กลุ่มนักท่องเที่ยวต่างชาติที่มากับเป็นครอบครัว ทั้งชาวยุโรปและเอเชีย  

 
4.3.3 กลุ่มโรงแรมขนาดใหญ่ 

4.3.3.1  โรงแรม C1  
เป็นโรงแรมขนาดใหญ่ ตั้งอยู่แขวงลุมพินี เขตปทุมวัน มีโครงสร้างการบริหารงาน

ของโรงแรมเป็นแบบเครือโรงแรมต่างประเทศ ภายในห้องพักมีสิ่งอำนวยความสะดวกครบครันและ 
ได้มาตรฐาน มีทั้งภัตตาคาร ห้องจัดเลี้ยง ห้องประชุม ห้องสัมมนา ห้องออกกำลังกายและสปา 
มีกลุ่มเป้าหมายคือ นักธุรกิจ นักท่องเที่ยว และผู้เดินทางมาเป็นครอบครัว 

4.3.3.2  โรงแรม C2  
เป็นโรงแรมขนาดใหญ่ ตั้งอยู่แขวงลุมพินี เขตปทุมวัน มีโครงสร้างการบริหารงาน

ของโรงแรมเป็นแบบเครือโรงแรมต่างประเทศ กลุ่มเป้าหมายของโรงแรม คือ นักธุรกิจ นักท่องเที่ยวต่างชาติ 
โรงแรมมีสิ่งอำนวยความสะดวกครบครัน และได้มาตรฐาน 

4.3.3.3  โรงแรม C3  
เป็นโรงแรมขนาดใหญ่ ตั้งอยู่แขวงวังใหม่ เขตปทุมวัน มีโครงสร้างการบริหารงาน

ของโรงแรมเป็นแบบเครือโรงแรมต่างประเทศ กลุ่มเป้าหมายของโรงแรม คือ นักท่องเที่ยวต่างชาติ 
กลุ่มครอบครัว ทั้งชาวยุโรป และเอเชีย โรงแรมมีสิ่งอำนวยความสะดวกครบครัน และได้มาตรฐาน 

4.3.3.4  โรงแรม C4  
เป็นโรงแรมขนาดใหญ่ ตั้งอยู่แขวงลุมพินี เขตปทุมวัน มีโครงสร้างการบริหารงาน

เป็นแบบเครือโรงแรมต่างประเทศ มีห้องพักจำนวน 156 ห้อง ภายในห้องพักมีสิ่งอำนวยความสะดวก
ครบครันและได้มาตรฐาน มีภัตตาคาร ห้องจัดเลี้ยง ห้องประชุม ห้องสัมมนา ห้องออกกำลังกาย  
ฟิตเนส สปาให้บริการ สำหรับกลุ่มเป้าหมายของโรงแรมคือนักท่องเที่ยวชาวชาติที่มากันเป็นหมู่คณะ 
และมากันเป็นครอบครัว ทั้งชาวยุโรปและเอเชีย 
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4.3.3.5  โรงแรม C5  
เป็นโรงแรมขนาดใหญ่ ตั้งอยู่แขวงลุมพินี เขตปทุมวัน มีโครงสร้างการบริหารงาน

เป็นแบบเครือโรงแรมต่างประเทศ มีห้องพักจำนวน 164 ห้อง ภายในห้องพักมีสิ่งอำนวยความสะดวก
ครบครันและได้มาตรฐาน มีภัตตาคาร ห้องจัดเลี้ยง ห้องประชุม ห้องสัมมนา ห้องออกกำลังกาย  
ฟิตเนส สปาให้บริการ สำหรับกลุ่มเป้าหมายของโรงแรมคือกลุ่มนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่มากัน  
เป็นหมู่คณะ และมากันเป็นครอบครัว ทั้งชาวยุโรปและเอเชีย 
 

4.4 ผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ในการบริหารจัดการโรงแรม 
ในกรุงเทพมหานคร 

 การระบาดของโควิด 19 เริ่มต้นขึ้นในเดือนธันวาคม พ.ศ. 2562 โดยพบครั้งแรกที่เมืองอู่ฮ่ัน 
เมืองหลวงของมณฑลหูเป่ย์ สาธารณรัฐประชาชนจีน ส่วนในประเทศไทย มีรายงานการพบผู้ติดเชื้อ
ครั้งแรกในเดือนมกราคม พ.ศ. 2563 เป็นนักท่องเที่ยวหญิง สัญชาติจีน ซึ่งมีภูมิลำเนาอยู่ที่เมืองอู่ฮ่ัน 
ต่อมาจึงมีชายไทยซึ่งมีอาชีพขับรถแท็กซี่ในกรุงเทพมหานคร ได้รับผลตรวจว่าติดเชื้อโคโรนาสายพันธุ์
ใหม่ เนื่องจากก่อนหน้านี้เขารับผู้โดยสารชาวจีนจากเมืองอู่ฮ่ัน ซึ่งมีอาการป่วยไปส่งโรงพยาบาล  
จึงถือว่า ชายคนนี้เป็นคนไทยรายแรกที่เป็นโรคโควิด 19 ภายในประเทศ และจากนั้นได้เริ่มมีรายงาน
การติดเชื้อจากสถานที่ต่าง ๆ ทั้งในกลุ่มนักท่องเที่ยวต่างชาติ ผู้เดินทางกลับจากต่างประเทศ และ  
ผู้ที่ได้รับเชื้อจากภายในประเทศ ก่อนที่จะเกิดการแพร่ระบาดเป็นวงกว้างในอีกหลายระลอก 
  การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ส่งผลกระทบต่อการบริหารจัดการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร 
ทั้งในกลุ่มโรงแรมขนาดเล็ก โรงแรมขนาดกลาง และโรงแรมขนาดใหญ่ โดยสามารถสรุปภาพรวมของ
ผลกระทบได้ดังนี้ 
 ผลกระทบต่อผู้เข้าพักอาศัย: จำนวนลูกค้าที่เข้าพักมีจำนวนลดลง หลังจากที่เริ่มมีการแพร่
ระบาด โดยเฉพาะอย่างยิ่งภายหลังจากที่รัฐบาลประกาศใช้พระราชกำหนดการบริหารราชการใน
สถานการณ์ฉุกเฉิน พ.ศ. 2548 หรือ พรก.ฉุกเฉิน เพ่ือควบคุมสถานการณ์การระบาดของโรคไข้หวัดใหญ่
สายพันธุ์ใหม่ 2019 ซึ่งให้มีผลบังคับใช้ตั้งแต่วันที่ 26 มีนาคม 2563 ทำให้มีการจำกัดการเดินทาง 
และส่งผลให้ผู้เข้าพักอาศัยในโรงแรมลดลง และในบางช่วงไม่มีผู้เข้าพักอาศัยเลย 
 ผลกระทบต่อพนักงานโรงแรม: โรงแรมหลายแห่งต้องจัดระบบการทำงานใหม่ มีการลดจำนวน
ชั่วโมงการทำงานของพนักงาน การให้พนักงานลาหยุดโดยไม่รับค่าจ้าง การให้พนักงานลาออก  
โดยสมัครใจ และการให้ออกจากงาน โดยมีค่าชดเชยตามที่กฎหมายกำหนด 
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 โดยคำถามที่ใช้สอบถามข้อมูลทั่วไปของโรงแรมในกรุงเทพมหานครที่ได้รับผลกระทบ 
จากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ได้แก่ 

1)  การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ตั้งแต่แรกเริ่ม ส่งผลกระทบต่อการบริหารงาน
โรงแรมอย่างไร 

2)  เปรียบเทียบผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 กับภาวะวิกฤตอ่ืน ๆ 
ที่ผ่านมา เช่น การเกิดโรคระบาดอ่ืน ๆ การเกิดภาวะวิกฤตทางเศรษฐกิจ การชุมนุมทางการเมือง 

3)  ผลกระทบของโรคโควิด 19 ที่มีต่อพนักงานโรงแรม 
4)  ผลกระทบของโรคโควิด 19 ที่มีต่อลูกค้าโรงแรม 

 ทั้งนี้ มีรายละเอียดของผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ในการบริหารจัดการ
โรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดังนี้ 
 

4.4.1 กลุ่มโรงแรมขนาดเล็ก 
4.4.1.1  โรงแรม A1 
ในช่วงแรกของการเกิดแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 โรงแรม A1 เริ่มได้รับผลกระทบ

จากจำนวนลูกค้าที่ลดลงอย่างเห็นได้ชัด โดยเฉพาะลูกค้าในกลุ่มนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ 
พอมีข่าวการแพร่ระบาดของโรคโควิด ลูกค้าก็เริ่มลดลงอย่างเห็นได้ชัด ช่วงแรก

ของการระบาด ลูกค้าเอเชียจะลดลงก่อน กลุ่มนี้ส่วนใหญ่จะเดินทางมากันเป็นครอบครัว  
แต่ลูกค้าทางฝั่งยุโรปยังเดินทางเป็นปกติ โดยเฉพาะลูกค้าที่เป็นนักท่องเที่ยวแบบแบกเป้ 
(Backpacker) ก่อนจะมาลดลงตอนรัฐบาลออกมาตรการต่าง ๆ ลูกค้ากลุ่มนี้ในตอนแรกที่รู้
ข่าวว่าเกิดโรคระบาด แต่ก็คิดว่าคงไม่ร้ายแรงมาก สามารถรับมือไหว จึงยังมีการเดินทางกัน
อยู่ แต่พอสถานการณ์หนักมากขึ้น เพราะไม่ได้มีแค่จีนที่ระบาดหนัก แต่ลามไปถึงประเทศ
ทางฝั่งยุโรปซึ่งโดนกันหมด เลยกลายเป็นว่าทุกคนพากันหวาดกลัง ไม่อยากเดินทาง 
ประกอบกับที่รัฐบาลไทยประกาศมาตรการเข้มงวด มีการเคอร์ฟิว มีกฎเกณฑ์ต่าง ๆ 
มากมายในช่วงนั้น ทำให้คนไม่อยากเดินทางกัน จะไปไหนมาไหนก็รู้สึกเสี่ยง เกิดบรรยากาศ
ที่ไม่น่าเดินทางท่องเที่ยว ซึ่งน่าจะเป็นกันทั้งโลก ทำให้โรงแรมต้องตัดสินใจปิดการดำเนินงาน
ไปก่อน เพราะมองว่ามันคงทำอะไรไม่ได้แล้ว ได้แต่รอรอให้สถานการณ์คลี่คลายอย่างเดียว ทำให้
ในภาพรวม จำนวนผู้เข้าพักอาศัยลดลงถึง 90% (ผู้บริหารโรงแรม A1, การสัมภาษณ์, 7 เมษายน 
2566) 
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ในส่วนผลกระทบที่เกิดขึ้นกับพนักงานโรงแรม ทางผู้บริหารกล่าวว่า 
เราจำเป็นต้องลดจำนวนพนักงานลง เนื่องจากมีงานน้อยลง และพนักงาน

บางส่วนก็ติดโควิดด้วย เราจึงให้พวกเขาหยุดงานไปพักรักษาตัวก่อน จนกว่าจะหายดี แล้วให้
คนที่มีสุขภาพปกติดีมาทำงานแทนซึ่งทั้งหมดนี้เราไม่มีนโยบายเลิกจ้างเลยนะ แต่มีขอให้หยุด
เพ่ิมแบบ Leave without Pay บ้างเหมือนกัน (ผู้บริหารโรงแรม A1, การสัมภาษณ์, 7 
เมษายน 2566) 

เมื่อให้เปรียบเทียบผลกระทบของภาวะวิกฤตการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 กับ
ภาวะวิกฤตอ่ืน ๆ เช่น ภาวะวิกฤตทางเศรษฐกิจ หรือการชุมนุมทางการเมือง ผู้บริหารโรงแรมให้
ข้อมูลว่า 

เนื่องจากเรายังไม่เคยเจอวิกฤตที่เป็นโรคระบาด จึงน่าจะพูดได้ว่าโควิดนี่คือหนัก
ที่สุดแล้ว ที่ผ่านมาเราเจอวิกฤตน้ำท่วมเมื่อปี 2554 แต่ตอนนั้นก็ไม่ได้ส่งผลกระทบอะไร 
เพราะยังมีนักท่องเที่ยวเดินทางมาเข้าพักในโรงแรมเป็นปกติ และน่าจะมีมากขึ้นด้วยซ้ำ 
เพราะโรงแรมเราอยู่ในเขตพ้ืนที่ชั้นใน น้ำไม่ท่วม เลยมีคนมาขอเช่าอยู่แบบระยะยาว 
ส่วนเรื่องการชุมนุมทางการเมือง มันส่งผลกระทบเรื่องการจราจร แต่ไม่กระทบเรื่อง 
การเข้าพัก เวลามีงานใหญ่ ๆ ที่สนามหลวง ห้องพักของโรงแรมเราจะเต็มตลอด ต่างจากช่วง
โควิดซึ่งมันทำให้การเดินทางท่องเที่ยวหยุดชะงัก ธุรกิจจึงไปต่อไม่ได้  (ผู้บริหารโรงแรม A1, 
การสัมภาษณ์, 7 เมษายน 2566) 

4.4.1.2 โรงแรม A2 
โรงแรม A2 เป็นโรงแรมขนาดเล็ก ตั้งอยู่ในย่านถนนข้าวสาร ซึ่งเป็นหนึ่งใน

สถานที่ท่องเที่ยวที่ชาวต่างชาตินิยมเดินทางเข้ามาพักอาศัย ในช่วงก่อนเกิดการแพร่ระบาดของ  
โรคโควิด 19 ภาพรวมของการดำเนินงานจึงอยู่ไม่เกิดผลกระทบใด ๆ 

เนื่องจากโรงแรมของเราเป็นโรงแรมขนาดเล็ก มีห้องพัก 144 ห้อง ในสถานการณ์ปกติ
จะมีลูกค้าเข้าพักตลอด ประมาณ 80% ของจำนวนห้องพัก หรือถ้าหากเป็นช่วงเทศกาล 
ก็จะมีลูกค้าเข้าพักจนเต็มทุกห้อง ซึ่งเป็นแบบนี้มาหลายปี ลูกค้ามีทั้งประเภท Walk In และ 
จองล่วงหน้า ส่วนใหญ่จะเป็นนักท่องเที่ยวต่างชาติแบบแบกเป้ (Backpacker) ที่เน้นความประหยัด 
เพราะโรงแรมไม่ได้มีความหรูหรามาก เราเน้นที่ความสะอาดและสะดวกสบายเป็นสำคัญ  
ซึ่งทำให้ลูกค้าเกิดความชื่นชอบ และมีหลายรายที่ตัดสินใจกลับมาพักที่โรงแรมเราซ้ำอีก 
เป็นจำนวนมาก ในช่วงที่เกิดโควิด ผู้เข้าพักลดลง 80 – 90% ถือว่าเป็นตัวเลขที่เยอะ ในแง่
ของการทำธุรกิจคือขาดทุนต่อเนื่องอยู่หลายปี  (ผู้บริหารโรงแรม A2, การสัมภาษณ์ , 
21 เมษายน 2566) 
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เมื่อเกิดเหตุวิกฤตการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ทำให้ส่งผลกระทบเกิดขึ้นต่อ
การบริหารโรงแรมอย่างเลี่ยงไม่ได้ โดยเฉพาะในส่วนของลูกค้าที่มาเข้าพักในโรงแรม 

โควิดส่งผลกระทบกับโรงแรมเยอะมาก โดยเฉพาะย่านถนนข้าวสาร ซึ่งเป็นแหล่ง
ท่องเที่ยวของชาวต่างชาติ ไม่ว่าจะเป็นร้านอาหาร สถานที่ท่องเที่ยวต่าง ๆ ในละแวกนี้  
ต้องปิดหมด เฉพาะในส่วนของโรงแรม ลูกค้าก็เริ่มลดลงตั้งแต่ต้นปี พ.ศ. 2563 จากท่ีเคยเข้า
พักเต็มทุกห้องตลอดในปี พ.ศ. 2562 ก็ลดลงอย่างเห็นได้ชัด คือคนที่จองมาแล้ว แต่ขอยกเลิกไป 
เพราะการเดินทางไม่สะดวก และเขาก็ไม่อยากเสี่ยงที่จะติดเชื้อด้วย ส่วนลูกค้าที่เข้าพักอยู่
ก่อนแล้ว ก็จะมีความต้องการเพ่ิมมากข้ึน เช่น การทำความสะอาดห้องให้มากขึ้น การซักผ้า
ก็ต้องมีการฆ่าเชื้อ ซึ่งทางโรงแรมก็ยินดีบริการให้แก่ลูกค้าอย่างเต็มที่ เนื่องจากตอนนั้น 
เราอยากได้ลูกค้ามาเข้าพักมาก ๆ แม้ว่าจะต้องเพ่ิมการบริการก็ยินดีทำให้ (ผู้บริหารโรงแรม 
A2, การสัมภาษณ์, 21 เมษายน 2566) 

   
ผลกระทบที่ตามมาจากการที่โรงแรมให้บริการแก่ลูกค้าเพ่ิมเติม ย่อมเกิดผลกระทบ

ในด้านค่าใช้จ่ายที่เพ่ิมมากขึ้น เนื่องจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 เป็นวิกฤตที่ถือได้ว่า 
หนักมากที่สุดเมื่อเทียบกับภาวะวิกฤตอ่ืน ๆ ที่โรงแรมเคยเจอมา 

วิกฤตอ่ืน ๆ เช่น วิกฤตเศรษฐกิจ หรือการชุมนุมทางการเมือง ไม่เคยส่งผลกระทบ
กับธุรกิจโรงแรม คืออาจแค่ทำให้เกิดความไม่สะดวกในการเดินทาง แต่ไม่ส่งผลกับจำนวน
ลูกค้าที่เข้าพัก ตรงกันข้าม มีแต่ลูกค้าที่อยากจะเข้าพักด้วยซ้ำ เพราะทำเลที่ตั้งอยู่ในย่านที่
เดินทางสัญจรได้สะดวก ทำให้ลูกค้าที่เข้าพักสะดวกกับการใช้ชีวิตได้มากกว่า ไม่ว่าจะเลือก
พักระยะสั้นหรือระยะยาวก็ตาม แต่พอเกิดการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ขึ้น ลูกค้าค่อย ๆ 
ลดลงจนเหลือศูนย์ นานหลายเดือนซึ่งทางโรงแรมไม่มีรายได้เข้ามาเลย ตอนนั้นจึงได้  
มีการก็เริ่มประเมินสถานการณ์กันแล้วว่าจะสู้ต่อไหวมั้ย ถ้าสู้ต่อก็อาจจะต้องเจ็บหนัก
กว่าเดิม เพราะสถานการณ์มันรุนแรงมากขึ้นเรื่อย ๆ ส่งผลกระทบต่อพนักงานโรงแรมด้วย
อย่ างเลี่ ยงไม่ ได้  คื อต้องบอกว่าทางผู้ บริห ารโรงแรมก็ ไม่อยากให้พนักงานได้ รับ 
ความเดือดร้อนแต่พอลูกค้าลดลงทำให้รายได้ของโรงแรม จึงจำเป็นต้องมองหาทางเลือกอ่ืน ๆ 
โดยเริ่มจากการตัดสินใจคุยกับพนักงานว่า ถ้าหากสถานการณ์ยังเป็นแบบนี้ต่อไปก็อาจจะ
ต้องมีการขอลดเงินเดือนพนักงาน ลดจำนวนพนักงานที่เข้ามาทำงาน เนื่องจากในตอนนั้น  
ก็ไม่ค่อยมี งานให้ทำมากเท่ าใดนัก ไปจนถึงขอให้หยุดพักงานโดยไม่ ได้ รับค่าจ้ าง 
(Leave without Pay) จนในที่สุดก็จำเป็นที่จะต้องขอปิดโรงแรมชั่วคราวในเดือนเมษายน 
ปี พ.ศ. 2563 (ผู้บริหารโรงแรม A2, การสัมภาษณ์, 21 เมษายน 2566) 
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4.4.1.3  โรงแรม A3 
ในช่วงก่อนการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 การดำเนินกิจการของโรงแรม A3 

ดำเนินไปได้ด้วยดี มีลูกค้าจากต่างประเทศเดินทางเข้าพักอย่างต่อเนื่องจนต้องมีการจองล่วงหน้า ทว่า
ทันทีท่ีเกิดการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ขึ้น ทางโรงแรมก็ได้รับผลกระทบตามมาทันที 

พอเริ่มมีการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 จำนวนผู้เข้าพักก็น้อยลง ทั้ง ๆ ที่กลุ่ม
ลูกค้าแบบแบกเป้ (Backpacker) โดยปกติจะมีความยืดหยุ่นในการเดินทาง พร้อมที่จะ
เดินทางท่องเที่ยวแบบลุย ๆ โดยไม่สนใจความหรูหราใด ๆ แต่ลูกค้ากลุ่มนี้ก็ยังมาเข้าพัก
น้อยลง ซึ่งไม่ใช่ที่โรงแรมนี้แห่งเดียว โรงแรมอ่ืน ๆ ในละแวกถนนข้าวสารก็เป็นเหมือนกัน
หมด ทางโรงแรมจึงจำเป็นต้องประหยัดค่าใช้จ่าย ไม่เช่นนั้น การดำเนินธุรกิจคงไปต่อไม่ได้
อย่างแน่นอน (ผู้บริหารโรงแรม A3, การสัมภาษณ์, 28 เมษายน 2566) 

 
สิ่งแรกที่ทางโรงแรม A3 ตัดสินใจทำเพ่ือการประหยัดค่าใช้จ่าย กลายเป็นสิ่งที่

ส่งผลกระทบต่อพนักงานในโรงแรมอย่างเลี่ยงไม่ได้  “เรากำหนดให้พนักงานสลับกันหยุดงาน 
โดยทางโรงแรมจ่ายเงินให้เฉพาะวันที่มาทำงาน ซึ่งแน่นอนว่า ส่งผลให้พนักงานมีรายได้ลดลงตามไป
ด้วย ทว่าบางคนพอมีวันหยุดเพ่ิมขึ้น ก็ออกไปหารายได้เสริมทางอ่ืน เช่น ไปขายของออนไลน์ หรือ
เป็นพนักงานส่งของแบบเดลิเวอรี”  

อย่างไรก็ตาม ผลกระทบที่โรงแรม A3 ได้รับจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19  
ที่สำคัญและหนักหน่วงมากที่สุดคือจำนวนลูกค้าที่เข้าพักน้อยลง ซึ่งนำไปสู่การตัดสินใจปิดกิจการ
ชั่วคราวในเวลาต่อมา 

จำนวนลูกค้าที่เคยเข้าพักจนเต็มทุกห้อง ก็เริ่มลดน้อยไปตั้งแต่โรคโควิด 19 
เริ่มแพร่ระบาด จนในที่สุดก็ไม่มีลูกค้าเข้าพักเลยในช่วงที่มีการระบาดอย่างหนัก ซึ่งพอเจอ
สถานการณ์แบบนี้เข้า ทางโรงแรมก็จะเป็นต้องประกาศปิดกิจการชั่วคราว เพ่ือรอให้
สถานการณ์ดีขึ้น เพราะพิจารณาดูแล้วว่า ถ้าหากยังฝืนเปิดต่อไปก็จะยิ่งมีแต่ขาดทุนมากขึ้น 
(ผู้บริหารโรงแรม A3, การสัมภาษณ์, 28 เมษายน 2566) 

 
การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 นับเป็นวิกฤตครั้งแรกที่ส่งผลกระทบให้โรงแรม 

A3 ต้องปิดกิจการชั่วคราว ต่างจากการเผชิญหน้ากับภาวะวิกฤตครั้งอ่ืน ๆ ไม่ว่าจะเป็นภาวะวิกฤต
ทางเศรษฐกิจ หรือการชุมนุมทางการเมือง ซึ่งไม่ส่งผลกระทบใด ๆ แม้แต่น้อย ตรงกันข้ามกลับเป็น
ปัจจัยเกื้อหนุนให้มีลูกค้าเข้ามาพักในโรงแรมเพ่ิมมากข้ึนด้วยซ้ำ 
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4.4.1.4  โรงแรม A4 
ในช่วงก่อนการเกิดการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 การดำเนินธุรกิจของโรงแรม 

A4 อยู่ในระดับที่ดีมาก เพราะมีลูกค้าเข้าพักเต็มตลอด อีกทั้งยังมีลูกค้าเก่ากลับมาใช้บริการที่โรงแรม
ซ้ำอย่างต่อเนื่อง จากทางโรงแรมมีโครงการขยายสาขาไปยังทำเลใหม่ ซึ่งอยู่ไม่ไกลกันนัก เพ่ือรองรับ
จำนวนนักท่องเที่ยวที่เพ่ิมมากขึ้น แต่ปรากฏว่าพอเกิดการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ขึ้น ทำให้
โครงการต่าง ๆ ต้องหยุดชะงัก 

ก่อนการระบาด ธุรกิจของโรงแรมเรากำลังไปได้ดีมาก ๆ มีลูกค้าเข้าพักเต็ม 
ทุกห้องตลอด และยังกลับมาใช้บริการซ้ำด้วย จนทางโรงแรมมีโครงการจะขยายสาขาเพ่ิม  
เพ่ือรองรับลูกค้าที่เพ่ิมขึ้น ซึ่งทำเลที่ตั้งก็อยู่ไม่ไกลจากที่เดิมมากนัก แต่ปรากฎว่าพอเกิด 
การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ขึ้น จำนวนนักท่องเที่ยวที่เดินทางเข้ามาท่องเที่ยวก็เริ่ม
ลดลงอย่างต่อเนื่อง ยิ่งในช่วงที่มีการระบาดหนัก กลายเป็นว่าไม่มีลูกค้ามาเข้าพักเลย 
ทำให้ทางโรงแรมจำเป็นต้องตัดสินใจปิดกิจการชั่วคราวไปก่อน และถือโอกาสปรับปรุง
ตกแต่งโรงแรมให้ดีขึ้นในช่วงนี้ (ผู้บริหารโรงแรม A4, การสัมภาษณ์, 2 พฤษภาคม 2566) 

 
การทำธุรกิจย่อมต้องได้รับผลกระทบจากภาวะวิกฤตต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นอยู่แล้ว 

สำหรับภาวะวิกฤตการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 นี้ จัดว่าส่งผลกระทบที่ค่อนข้างหนักมากที่สุด 
เมื่อเที่ยบกับภาวะวิกฤตอ่ืน ๆ ที่ทางโรงแรมเคยเผชิญมา 

ภาวะวิกฤตอ่ืน ๆ ที่เคยผ่านมาไม่เคยมีผลกระทบใด ๆ อย่างเช่น การชุมนุมทาง
การเมืองที่ทำให้ต้องปิดถนนนั้น ทางโรงแรมก็ไม่ได้รับผลกระทบ เนื่องจากกลุ่มเป้าหมายของ
โรงแรมคือนักท่องเที่ยวต่างชาติ ซึ่งค่อนข้างเชื่อมั่นว่าปัญหาภายในประเทศไม่น่าจะส่งผล
อะไรมาถึงเขาได้ แตกต่างจากภาวะวิกฤตโรคระบาด ซึ่งส่งผลกระทบต่อพวกเขาโดยตรงเลย 
เพราะเป็นเรื่องของสุขภาพ พอนักท่องเที่ยวลดลง ก็ส่งผลกระทบต่อโรงแรมตามมา 
จากที่เคยมีนักท่องเที่ยวเข้าพักเต็มทุกห้อง ก็ค่อย ๆ ลดลงอย่างต่อเนื่อง ยิ่งในช่วง 2 – 3 ปี 
ที่เกิดการแพร่ระบาดอย่างหนัก จำนวนลูกค้าลดลงไปถึง 70% เลยทีเดียว หมายความว่า 
มีลูกค้าเข้าพักแค่ประมาณ 30% เท่านั้น และบางช่วงก็ไม่มีลูกค้ามาเข้าพักเลยนานเป็นเดือน ๆ ก็มี 
(ผู้บริหารโรงแรม A4, การสัมภาษณ์, 2 พฤษภาคม 2566) 

 
ผลกระทบอีกอย่างที่เกิดขึ้นในภาวะวิกฤตการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 

คือผลกระทบที่มีต่อพนักงานโรงแรม ซึ่งขาดรายได้ในการเลี้ยงชีพทั้งตนเองและครอบครัวอย่างเลี่ยง
ไม่ได้ “ช่วงก่อนจะปิดกิจการชั่วคราว ทางโรงแรมจำเป็นต้องลดจำนวนพนักงานลงเหลือ 50% 
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ส่วนคนที่ยังทำงานต่อก็ต้องโดนลดเงินเดือนลง 50% เพ่ือประหยัดค่าใช้จ่าย คือมันเป็นจุดที่แย่มาก ๆ 
ทำให้ต้องตัดสินใจเช่นนั้น ด้วยเหตุผลเดียวคือการพยายามพยุงธุรกิจให้อยู่รอด” 

4.4.1.5  โรงแรม A5 
โรงแรม A5 เป็นหนึ่งในโรงแรมขนาดเล็กท่ีเปิดบริการในย่านถนนข้าวสาร ซึ่งเป็น

แหล่งที่มีนักท่องเที่ยวจากต่างประเทศนิยมเดินทางเข้ามาพักอาศัยอย่างต่อเนื่อง ช่วงก่อนเกิดการ
แพร่ระบาดของโรคโควิด 19 กิจการของโรงแรมดำเนินไปได้ด้วยดี เนื่องจากมีลูกค้ามาเข้าพักเต็มทุก
ห้องตลอดทั้งปี ส่วนใหญ่เป็นลูกค้าที่ประทับใจในการบริการ และหวนกลับมาใช้บริการซ้ำ จนโรงแรม
สามารถขยายธุรกิจไปเปิดสาขาอ่ืนเพ่ิมได้ แต่ทว่าเมื่อเกิดการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ขึ้น 
โรงแรมก็ได้รับผลกระทบตามมาแทบจะในทันทีจากจำนวนนักเที่ยวเที่ยวที่เริ่มลดลง 

เมื่อการระบาดของโรคโควิด 19 นักท่องเที่ยวก็เริ่มลดลงเรื่อย ๆ พอระบาดหนัก
เข้าก็ไม่มีลูกค้ามาเข้าพักเลย เพราะไม่มีนักท่องเที่ยวเดินทางเข้าประเทศ ทางโรงแรมจึงต้อง
ปรับเปลี่ยนวิธีการบริหาร เพ่ือให้ธุรกิจดำเนินต่อไปได้ โดยเฉพาะพนักงานโรงแรม ซึ่งถือว่า
เป็นกลุ่มที่ได้รับผลกระทบมากที่สุด เพราะโรงแรมจำเป็นต้องลดจำนวนพนักงานลงครึ่งหนึ่ง 
ซึ่งก็มีบางคนที่พอมองสถานการณ์ออกตั้งแต่แรก ก็เตรียมมองหางานอ่ืนอยู่แล้ว จึงยินยอม
ลาออกไปด้วยความเข้าใจ ส่วนพนักงานที่ยังได้ทำงานต่อก็ต้องถูกลดเงินเดือนลงครึ่งหนึ่ง 
และมีงานที่ต้องรับผิดชอบเพ่ิมมากขึ้นด้วย ในส่วนผลกระทบต่อลูกค้า ก็คือจำนวนลูกค้าที่
ลดลงอย่างมาก บางช่วงเหลือศูนย์ คือไม่มีลูกค้ามาเข้าพัก บริเวณถนนข้าวสาร บางลำพูเงียบมาก
ในรอบหลายสิบปี ไม่เคยเงียบขนาดนี้มาก่อน จนโรงแรมจำเป็นต้องปิดกิจการชั่วคราวตาม
ข้อกำหนดของหน่วยงานภาครัฐ ซึ่งยิ่งทำให้ต้องขาดรายได้ไป แต่ก็พยายามอยู่กันแบบ
ประคับประคอง และประหยัดค่าใช้จ่ายทุกอย่าง จนกระท่ังมีการเปิดประเทศให้นักท่องเที่ยว
เดินทางเข้ามาเที่ยวในประเทศไทยได้แล้ว สถานการณ์จึงค่อย ๆ ดีขึ้น แต่ก็ยังไม่คึกคัก
เท่าที่ควรเมื่อเทียบกับช่วงก่อนเกิดการแพร่ระบาด เพราะลูกค้าบางส่วนก็ไม่เข้าใจนโยบาย
การควบคุมโรคของหน่วยงานภาครัฐ พวกเขามีความเห็นว่าเป็นนโยบายที่โบราณเกินไป  
จนไม่น่าจะใช้ได้ผลกับสถานการณ์ปัจจุบัน (ผู้บริหารโรงแรม A5, การสัมภาษณ์, 2 พฤษภาคม 
2566) 

 
เมื่อเปรียบเทียบกับภาวะวิกฤตอ่ืน ๆ ที่ผ่านมา เช่น การเกิดภาวะวิกฤตเศรษฐกิจ 

การชุมนุมทางการเมือง และการเกิดโรคระบาดอ่ืน ๆ ว่าส่งผลกระทบกับการดำเนินธุรกิจโรงแรมมาก
เพียงใด โรงแรม A5 ให้ความเห็นว่าไม่มีภาวะวิกฤตครั้งไหนรุนแรงเท่าการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 เลย 

 ภาวะวิกฤตอ่ืน ๆ เช่น การชุมนุมทางการเมือง ไม่ค่อยมีผลกระทบมากนัก 
เพราะกลุ่มเป้าหมายของโรงแรมคือนักท่องเที่ยวต่างชาติ ซึ่งเดินทางเข้าออกหมุนเวียนกันไปตลอด 
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พอกลุ่มนี้ออกก็จะมีกลุ่มใหม่เดินทางเข้ามา ทำให้ธุรกิจดำเนินต่อไปได้ แม้ว่าภายในประเทศ
จะเกิดปัญหาทางการเมืองก็ตาม แต่พอการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ส่งผลให้ไม่มี
นักท่องเที่ยวเดินทางเข้ามาในประเทศเลย สภาพการดำเนินธุรกิจในช่วงจึงถือว่าแย่มาก ๆ 
(ผู้บริหารโรงแรม A5, การสัมภาษณ์, 2 พฤษภาคม 2566) 

 
4.4.2 กลุ่มโรงแรมขนาดกลาง 

4.4.2.1  โรงแรม B1 
ในช่วงก่อนการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 การดำเนินธุรกิจของโรงแรม B1 

เป็นไปอย่างราบรื่นด้วยดีมาโดยตลอด จากปริมาณลูกค้าที่เดินทางมาเข้าพักในโรงแรมอย่างต่อเนื่อง 
จนบางช่วงมีลูกค้าเข้าพักเต็มทุกห้องติดต่อกันหลายสัปดาห์ต่อเนื่องกัน บรรยากาศโดยทั่วไป 
เกิดความคึกคัก ก่อให้เกิดเป็นบรรยากาศแห่งการท่องเที่ยวที่ดี ด้านลูกค้าเองก็มีความประทับใจ  
ในการบริการ และด้วยราคาท่ีสมเหตุสมผล 

แต่ทว่าเมื่อเกิดการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ขึ้น โรงแรม B1 ก็เริ่มได้รับ
ผลกระทบจากจำนวนลูกค้า ซึ่งส่วนใหญ่เป็นนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ ลดจำนวนเข้าพักในโรงแรมลง
อย่างต่อเนื่อง 

ตั้งแต่ต้นปี พ.ศ. 2563 จำนวนนักท่องเที่ยวลดปริมาณลงอย่างน่าตกใจ ซึ่งไม่มีเค้า
ลางบอกเหตุล่วงหน้าใด ๆ มาก่อนเลย มันเหมือนกับว่ากิจการของเรากำลังดำเนินไปได้ด้วยดี 
แต่อยู่ดี ๆ ก็ต้องหยุดไปเฉย ๆ ยิ่งในช่วงที่โรคโควิค 19 ระบาดหนัก จากที่ลูกค้าน้อยอยู่แล้ว 
ก็ลดลงจนถึงขั้นไม่มีลูกค้าเข้าพักเลย จนมาถึงจุดที่ต้องปิดกิจการชั่วคราว ซึ่งเป็นอย่างนี้กัน
ทุกโรงแรม โดยเฉลี่ยแล้วน่าจะลดลงประมาณ 70 – 90% (ผู้บริหารโรงแรม B5, การ
สัมภาษณ์, 8 พฤษภาคม 2566) 

 
ผลกระทบจากการที่จำนวนลูกค้าเข้าพักน้อยลง ทำให้พนักงานโรงแรมย่อมได้รับ

ผลกระทบตามไปด้วยอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้เช่นกัน 
เนื่องจากลูกค้าน้อยลง ทำให้งานบริการก็น้อยลงตามไปด้วย ซึ่งตรงนี้กลายเป็น

เหตุผลที่ผู้บริหารโรงแรมจำเป็นต้องขอความร่วมมือจากพนักงาน ว่าจำเป็นจะต้องปรัดลด
คนทำงานลง แต่สำหรับคนที่มาทำงานก็จะยังคงได้รับเงินเดือนตามปกติ นอกจากนี้ ถ้าหากมี
พนักงานคนใดติดโควิด ก็จะขอให้หยุดงานไปก่อน และให้คนที่ยังสามารถทำงานได้เข้ามาทำแทน 
(ผู้บริหารโรงแรม B1, การสัมภาษณ์, 8 พฤษภาคม 2566) 
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ส่วนผลกระทบที่เกิดขึ้นกับลูกค้าที่เข้าพัก ในช่วงที่โรงแรมยังไม่ปิดกิจการชั่วคราว  
ก็ถือว่าได้รับผลกระทบพอสมควรเช่นกัน โดยเฉพาะเรื่องความประทับใจจากการได้รับการบริการ
“จำนวนลูกค้าเข้าพักน้อยลง และมีบางส่วนที่รู้สึกไม่ประทับเท่าไหร่ เพราะมีข้อกำหนดต่าง ๆ ขึ้น
มากมาย แต่ส่วนใหญ่แล้วก็ค่อนข้างเข้าใจ ว่าไม่ว่าจะเดินทางมาประเทศไทย หรือไปประเทศอ่ืน  
ก็คงต้องเจอปัญหาที่คล้าย ๆ กัน” 

ด้านผลกระทบที่ได้รับจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 เทียบกับภาวะวิกฤตอ่ืน ๆ 
ที่เคยผ่านมา ไม่ว่าจะเป็นการเกิดภาวะวิกฤตทางเศรษฐกิจ และการชุมนุมทางการเมืองนั้น ถือว่าเป็น
ภาวะวิกฤตที่ส่งผลกระทบรุนแรงต่อการดำเนินธุรกิจโรงแรมอย่างมาก 

ปัญหาก่อนหน้านี้ยังไม่เคยมีปัญหาใดที่ส่งผลกระทบต่อธุรกิจโรงแรมเลย แม้ว่า
สภาพบรรยากาศรอบนอกจะเกิดความวุ่นวาย มีการชุมนุมทางการเมือง หรือเกิดปัญหาต่าง ๆ 
เช่น การปิดถนน การจรจร ฯลฯ ทว่า ทางโรงแรมสามารถจัดการรับมือกับปัญหาต่าง ๆ ได้
ภายในพ้ืนที่ของเรา ซึ่งก็เลยทำให้ไม่เกิดปัญหาใด ๆ และทำให้ลูกค้าที่เข้าพัก สามารถพัก
อาศัยในโรงแรมได้ตามปกติ (ผู้บริหารโรงแรม B1, การสัมภาษณ์, 8 พฤษภาคม 2566) 

4.4.2.2  โรงแรม B2 
โรงแรม B2 เป็นโรงแรมที่ตั้งอยู่ในย่านเยาวราช ซึ่งเป็นแหล่งธุรกิจการค้าของชาวจีน 

ที่อาศัยอยู่ในประเทศไทย และเป็นย่านที่นักท่องเที่ยวต่างชาตินิยมเดินทางเข้ามาพักตามโรงแรมต่าง ๆ 
ที่อยู่ในละแวกนั้น ทว่าเป็นที่น่าเสียดายอย่างมากท่ีพอโรงแรม B2 เริ่มเปิดดำเนินการในปี พ.ศ. 2563 
ก็เจอกับภาวะวิกฤตการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ทันที ทำให้การดำเนินกิจการค่อนข้างติดขัด
อย่างเลี่ยงไม่ได้ 

ต้องถือว่าเป็นโชคไม่ดีของเราที่พอเปิดดำเนินกิจการในปี 2563 ก็เจอกับการแพร่ระบาด
ของโรคโควิด 19 เลย ทำให้แทบไม่มีลูกค้าเข้าพัก ทั้งที่ก็ได้จัดทำแผนธุรกิจ และประเมินกัน
แล้วว่า เยาวราชเป็นทำเลที่มีศักยภาพในการจะดึงดูดนักท่องเที่ยวได้มากแต่พอมาเจอกับ
การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ซึ่งเป็นเรื่องไม่คาดคิด ก็ทำให้ต้องมีการปรับแผนการ
บริหารงานกันพอสมควร เนื่องจากเราค่อนข้างคาดหวังว่าเมื่อเปิดให้บริการจะมีกลุ่มลูกค้า  
ทั้งชาวจีน และชาวตะวันตกเข้ามาเป็นกลุ่มลูกค้าหลัก แต่พอเริ่มมีการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 
และการเดินทางระหว่างประเทศมีอุปสรรค ก็ทำให้มีลูกค้าต่างชาติน้อยมากมีแต่ลูกค้าคนไทยที่
เป็นกลุ่มวัยรุ่น ซึ่งอยากลองเข้าพักในโรงแรมที่เพ่ิงเปิดใหม่ ๆ ทว่าโดยภาพรวมแล้ว ในช่วงนั้น
ทางโรงแรมเปิดให้บริการได้เพียง 1 – 2 ชั้น มีคนเข้าพักประมาณ 10 – 15 ห้องต่อวัน ทั้งที่
เรามีห้องพักมากกว่า 200 ห้อง ทำให้ในบางช่วงมีลูกค้าลดลงถึง 90% เลยทีเดียว (ผู้บริหาร
โรงแรม B2, การสัมภาษณ์, 12 พฤษภาคม 2566) 
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นอกเหนือจากผลกระทบด้านการบริหารจัดการของโรงแรม ในส่วนของพนักงาน
โรงแรมและลูกค้าก็ได้รับผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 เช่นกัน 

พนักงานของโรงแรมถือเป็นพนักงานใหม่ บางคนอาจมีประสบการณ์ในงาน
โรงแรมมาก่อน ซึ่งทางโรงแรมยังคงจ่ายเงินเดือนตามสัญญาจ้าง ดังนั้น พนักงานยังคงมี
รายได้จากเงินเดือน แต่เงินพิเศษจาก Service Charge แทบไม่มีเลย ส่วนลูกค้าชาวต่างชาติ
ที่เป็นกลุ่มเป้าหมายหลักของโรงแรมนั้น มีมาเข้าพักน้อยมาก ลูกค้าส่วนใหญ่ที่มาพักก็เป็น
ลูกค้าชาวไทยแทน ทำให้รายได้ยังไม่ถึงเป้าที่วางไว้ (ผู้บริหารโรงแรม B2, การสัมภาษณ์, 12 
พฤษภาคม 2566) 

 
ส่วนการเปรียบเทียบถึงผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 กับภาวะ

วิกฤตอ่ืน ๆ ที่ผ่านมา เช่น การเกิดภาวะวิกฤตเศรษฐกิจ การชุมนุมทางการเมือง ฯลฯ นั้น เนื่องจาก
โรงแรม B2 เพ่ิงเปิดดำเนินกิจการในช่วงเกิดการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 พอดี จึงไม่มีความ
คิดเห็นต่อเรื่องนี้ 

4.4.2.3  โรงแรม B3 
โรงแรม B3 เป็นโรงแรมซึ่งมีชื่อเสียงและเป็นที่รู้จักกันดีในย่านราชประสงค์ 

เนื่องจากเปิดให้บริการมายาวนาน จึงมีความน่าเชื่อถืออย่างสูง ในช่วงก่อนการแพร่ระบาดของ 
โรคโควิด 19 ธุรกิจดำเนินไปได้ด้วยดี มีลูกค้าเข้าพักตลอดทั้งปีเฉลี่ยอยู่ที่ 90% ของจำนวนห้องพัก 
แต่ทว่าเมื่อเกิดการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ผลกระทบที่โรงแรม B3 ได้รับก็คือการที่ไม่มีลูกค้า
เข้าพักเลย ทำให้ขาดรายได้ ซึ่งส่งผลกระทบติดตามมาเป็นลูกโซ่ 

ช่วงที่สถานการณ์โควิดระบาดหนัก ทำให้ไม่มีลูกค้าเข้าพักเลย ส่งผลให้โรงแรม
ต้องขาดรายได้ จนกระทบมาถึงการทำธุรกิจ และการใช้ชีวิตของคนในองค์กร ซึ่งต้องถือว่า
เป็นภาวะวิกฤตที่หนักที่สุดเท่าที่เคยเจอมา เพราะโรคโควิด 19 นั้นทำให้ทุกอย่างต้อง
หยุดชะงักลง เปรียบเทียบกับภาวะวิกฤตอ่ืน ๆ ที่ เคยเจอมา ทางโรงแรมก็เคยได้รับ
ผลกระทบอยู่บ้าน เช่น การชุมนุมทางการเมือง เพราะย่านราชประสงค์ถือเป็นศูนย์กลางของ
ทุก ๆ เหตุการณ์ แต่ก็ไม่กระทบมากนัก เพราะธุรกิจโรงแรมยังดำเนินต่อไปได้ จำนวนลูกค้า 
ก็ไม่ได้เพ่ิมข้ึนหรือลดลงจากสถานการณ์ปกติเท่าไหร่ ต่างจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 
อย่างชัดเจน (ผู้บริหารโรงแรม B3, การสัมภาษณ์, 20 พฤษภาคม 2566) 

  
หนึ่งในปัจจัยสำคัญที่ทำให้ธุรกิจโรงแรมได้รับผลกระทบอย่างหนักก็คือ การขาดรายได้

จากลูกค้าที่มาเข้าพักในโรงแรม ซึ่งลดจำนวนลงอย่างต่อเนื่องจากไม่มีลูกค้ามาเข้าเลย 
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โรงแรมได้รับผลกระทบจากเรื่องนี้หนักมาก เนื่องจากลูกค้าลดลงจนไม่มีลูกค้ามา
เข้าพักเลย เพราะการเดินทางระหว่างประเทศไม่สามารถทำได้ แล้วนโยบายทางการตลาด
ของโรงแรมก็คือเจาะตลาดที่กลุ่มเป้าหมายคือลูกค้าต่างประเทศเป็นหลัก โรงแรมจึงได้รับ
ผลกระทบหนักอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ (ผู้บริหารโรงแรม B3, การสัมภาษณ์, 20 พฤษภาคม 2566) 

 
อีกส่วนหนึ่งที่ได้รับผลกระทบอย่างมาก จนทำให้ผู้บริหารโรงแรมต้องหาวิธี

บริหารจัดการเพ่ือให้ธุรกิจดำเนินต่อไปได้ คือการจำเป็นต้องปรับลดจำนวนพนักงานลง ซึ่งทำให้
พนักงานบางส่วนต้องขาดรายได้ และบางส่วนต้องตกงาน 

 
ภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้น ทำให้ทางโรงแรมจำเป็นต้องปรับลดพนักงานลง บางส่วน 

ก็ต้องตกงาน แต่ทางโรงแรมก็มีการชดเชยให้ทุกอย่างตามท่ีกฎหมายกำหนด คือไม่ได้ทอดทิ้ง
พวกเขา เพียงแต่ต้องรอเวลาให้โรงแรมฟ้ืนตัวกลับมาเปิดบริการได้อีกครั้งเสียก่อน ซึ่งถ้าหาก
พวกเขายังต้องการจะกลับมาทำงาน ทางโรงแรมก็ยินดีต้อนรับเสมอ เพราะว่าเรารู้สึกเห็นใจ
พนักงานมาก ๆ ที่ต้องสูญเสียรายได้ไป (ผู้บริหารโรงแรม B3, การสัมภาษณ์, 20 พฤษภาคม 
2566) 

4.4.2.4 โรงแรม B4 
เนื่องจากโรงแรม B4 เป็นเครือโรงแรมที่มีเชื่อเสียง และมีความน่าเชื่อถือเป็น

อย่างมาก ทำให้กลายเป็นตัวเลือกอันดันต้น ๆ ของลูกค้าที่เดินทางมาจากต่างประเทศ ส่งผลให้
ภาพรวมการดำเนินธุรกิจในช่วงก่อนการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 เป็นไปด้วยดีมาก มีผลประกอบการดี
ทุกปี เพราะมีลูกค้าเข้าพักเต็มตลอด แต่ทว่าเมื่อเริ่มมีการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 โรงแรมก็เริ่ม
ได้รับผลกระทบทันที 

โรงแรมได้รับผลกระทบตั้งแต่เริ่มแรกที่มีการแพร่ระบาดแล้ว แต่เนื่องจากโรงแรม
มีเครือข่ายทั่วโลก จึงทำให้สามารถประเมินสถานการณ์ได้ว่า น่าจะเป็นปัญหาใหญ่  
ซึ่งมันก็เป็นเช่นนั้นจริง ๆ โดยปัญหาที่เคยเกิดขึ้นก่อนหน้านั้น นับว่าเล็กน้อยมากเมื่อเทียบ
กับการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 เพราะปัญหาก่อนหน้านี้ เกิดขึ้นเป็นจุด ๆ เช่น ช่วงเกิด
วิกฤตน้ำท่วมก็ส่งผลกระทบต่อวัตถุดิบในการประกอบอาหาร หรือช่วงเกิดการชุมนุมทาง
การเมืองก็ส่งผลกระทบกับระบบรักษาความปลอดภัย ทว่าส่วนอื่น ๆ ยังคงทำงานได้เป็นปกติ 
แต่กับการแพร่ระบาดของโรคโควิดนี้คือแรงมาก เพราะว่าทั้งระบบต้องหยุดชะงักกันหมด  
ทำให้ลูกค้าของโรงแรมลดลง เริ่มจาก 50% ไปจนถึง 100% ซึ่งก็คือช่วงที่ทุกอย่างต้องปิด 
ทำอะไรไม่ได้เลยในตอนนั้น (ผู้บริหารโรงแรม B4, การสัมภาษณ์, 20 พฤษภาคม 2566) 
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ผลกระทบสำคัญอีกประการจากภาวะวิกฤตการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 คือ
การที่พนักงานโรงแรมต้องถูกลดจำนวนลง เพ่ือให้สอดคล้องกับรายได้ของโรงแรมที่ลดน้อยลงตาม
จำนวนการเข้ามาใช้บริการของลูกค้าที่ลดลงอย่างมาก 

จำนวนลูกค้าที่มาเข้าพักน้อยลงอย่างต่อเนื่อง จนในที่สุดก็ไม่มีเลย สิ่งที่ตามมา 
คือโรงแรมขาดรายได้ไปพอสมควร ซึ่งก็ส่งผลกระทบค่อนข้างมาก ทำให้ต้องมีการปรับลด
จำนวนพนักงาน ต้องมีการคัดคนออก ซึ่งถือเป็นเรื่องใหญ่และน่าหนักใจมาก เพราะเท่ากับ
เป็นการเปลี่ยนแปลงชีวิตพวกเขา เนื่องจากพนักงานบางคนก็ตั้งใจจะเข้ามาทำงานหาเงินใน
กรุงเทพฯ แต่พอเจอสถานการณ์ขั้นวิกฤตแบบนี้ ก็ต้องกลับไปทำงานที่ต่างจังหวัด หรือ 
บางคนก็หันไปทำอาชีพอ่ืนแทน (ผู้บริหารโรงแรม B4, การสัมภาษณ์, 20 พฤษภาคม 2566) 

4.4.2.5  โรงแรม B5 
โรงแรม B5 เป็นโรงแรมที่ตั้งอยู่ในย่านใจกลางเมืองกรุงเทพมหานคร ซึ่งเป็นทั้ง

แหล่งธุรกิจ และแหล่งท่องเที่ยวที่มีผู้คนเดินทางเข้ามาในแต่ละวันเป็นจำนวนมาก ส่งผลให้ภาพรวม
ของการดำเนินกิจการในช่วงก่อนการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 เป็นไปด้วยดีมาก เพราะมีลูกค้าเข้า
พักเต็มตลอด แต่ทว่า ทันทีที่มีการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 เกิดขึ้น ทำให้จำนวนลูกค้าเริ่มลดลง 
ส่งผลกระทบต่อการดำเนินธุรกิจและการบริหารงานของโรงแรมอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ 

จำนวนลูกค้าลดน้อยลงเป็นอย่างมาก หลักจากท่ีมีการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 
ทว่าในช่วงนั้น ลูกค้าที่มาใช้บริการอ่ืน ๆ ก็ยังพอมีอยู่บ้าง จนกระทั่งเกิดการระบาดอย่างหนัก 
จนรัฐบาลต้องประกาศสถานการณ์ฉุกเฉิน ซึ่งตอนนั้นคือไม่มีลูกค้าเลย ทำให้ต้องปิดกิจการ
ชั่วคราวไป ซึ่งการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 เป็นภาวะวิกฤตที่ร้ายแรงและส่งผลกระทบ 
ในวงกว้างมาก เทียบกับภาวะวิกฤตอ่ืน ๆ ที่ผ่านมา ไม่ว่าจะเป็นการชุมนุมทางการเมือง  
หรือน้ำท่วมแล้ว โควิดถือว่าหนักหน่วงจริง ๆ  (ผู้บริหารโรงแรม B5, การสัมภาษณ์, 25 
พฤษภาคม 2566) 

 
อีกส่วนหนึ่งที่ส่งผลกระทบอย่างหนักหน่วงไม่แพ้กัน จากภาวะวิกฤตโรคระบาด 

ในครั้งนี้ ก็คือ พนักงานโรงแรมซึ่งถูกปรับลดจำนวนลงไปกว่าครึ่งเลยทีเดียว เนื่องจากไม่มีลูกค้า  
เข้าพักเลย 

 
ขนาดโรงแรมของเราตั้งอยู่ในย่านสยามสแควร์ ซึ่งเป็นแหล่งที่มีผู้คนพลุกพล่าน

ที่สุดแห่งหนึ่งในกรุงเทพฯ แต่ก็ยังหาลูกค้าไม่ได้ แล้วก็ไม่ใช่แต่เฉพาะธุรกิจโรงแรมเท่านั้น 
ธุรกิจอ่ืน ๆ ก็เจอปัญหาแบบเดียวกันคือไม่มีลูกค้า พอเป็นแบบนี้ พนักงานโรงแรมจึงได้รับ
ผลกระทบโดยตรง และค่อนข้างกระทบหนักมาก เนื่องจากทางโรงแรมจำเป็นต้องปรับลด
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จำนวนพนักงานลงกว่าครึ่ง ทำให้พวกเขาต้องไปหางานใหม่ทำ ส่วนคนที่ยังได้ทำงานต่อ 
ก็ไม่ค่อยมีความสุขกับงานมากนัก เพราะสถานการณ์ในช่วงนั้น ไม่มีอะไรแน่นอนเลย 
(ผู้บริหารโรงแรม B5, การสัมภาษณ์, 25 พฤษภาคม 2566) 

 
4.4.3 กลุ่มโรงแรมขนาดใหญ่ 

4.4.3.1  โรงแรม C1 
โรงแรม C1 ดำเนินกิจการมานาน มีชื่อเสียงเป็นที่ยอมรับ ภาพรวมผู้เข้าพักอาศัย

ประทับใจในการบริการของโรงแรม จำนวนลูกค้าที่เข้าพักตลอดทั้งปีเฉลี่ยมากกว่า 70% และได้รับ
ผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ค่อนข้างมาก “ตั้งแต่แรกเริ่มที่มีข่าวเรื่องโรคโควิด 
ทางผู้บริหารก็ไม่ได้นิ่งนอนใจ มีการติดตามข่าวสาร เพ่ือประเมินสถานการณ์ ผู้บริหารประเมินว่า  
การระบาดใหญ่จะต้องเกิดขึ้นแน่ ๆ แต่ก็อยากจะยื้อไว้ให้นานที่สุด เพราะเราต้องรับผิดชอบกับหลาย
ชีวิตที่ทำงานที่โรงแรม” 

เปรียบเทียบผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 กับภาวะวิกฤตอ่ืน ๆ 
ที่ผ่านมา ผู้บริหารโรงแรมกล่าวว่า  

ปัญหาวิกฤตต่าง ๆ มันมีโอกาสเกิดขึ้นอยู่แล้ว ซึ่งเราจะมีแนวทางในการรับมือ 
แล้วแต่สถานการณ์ที่เกิดขึ้น โดยส่วนมากแล้ว เราจะให้ความร่วมมือกับภาครัฐ เพ่ือให้สถานการณ์
วิกฤตคลี่คลายโดยเร็ว และให้ส่งผลกระทบต่อผู้เข้าพักน้อยที่สุด แต่พอมาถึงวิกฤตโควิดนี่
น่าจะเป็นปัญหาใหญ่ที่สุดเท่าที่เคยเจอ เพราะมันส่งผลกระทบไปทั่งโลก และมีผลกับทุกธุรกิจ 
ไม่ว่าจะเป็นโรงแรม การบิน ร้านอาหาร หรือบริษัทต่าง ๆ สิ่งที่ตามมาก็คือปัญหาทางเศรษฐกิจ 
ซึ่งต้องแก้ไขในระยะยาว (ผู้บริหารโรงแรม C1, การสัมภาษณ์, 2 กรกฎาคม 2566) 

 
ในส่วนของผลกระทบของโรคโควิด 19 ที่มีต่อพนักงาน และลูกค้าของโรงแรม  
ทางโรงแรมจำเป็นต้องปรับเปลี่ยนระบบการทำงานของพนักงาน ส่วนหนึ่งให้

สามารถ Leave without Pay ซึ่งตรงนี้มันดีในแง่ที่ว่า พนักงานบางคนก็ต้องการวันหยุดที่
เพ่ิมขึ้นอยู่ด้วยพอดี เราเริ่มจากการสมัครใจก่อน พนักงานส่วนหนึ่งก็ขอออกจากงาน เพ่ือไป
ประกอบอาชีพส่วนตัว เราพยายามปรับตัวอย่างยืดหยุ่น เพ่ือให้เกิดผลกระทบน้อยที่สุด 
จนกระทั่งภาครัฐกำหนดมาตรการฉุกเฉิน โรงแรมต้องหยุดให้บริการ พอถึงจุดนั้น ทุกคน  
ก็ต้องยอมรับว่าจะไม่มีงาน ตั้งแต่ระดับพนักงาน ไปจนถึงผู้บริหารก็ต้องเจอเหมือนกัน
ทั้งหมด สำหรับลูกค้ามีจำนวนน้อยลง ตั้งแต่ต้นปี 2563 เป็นต้นมา เพราะยิ่งมีการระบาดเยอะ 
การเดินทางก็ยิ่งน้อยลง การเข้าพักก็น้อยลง ลูกค้าที่กลับมาพักซ้ำ ก็บอกเหมือนกันว่า 
การบริการของเราไม่เหมือนเดิม แต่ก็เป็นเรื่องที่เข้าใจได้ เพราะลูกค้าเองก็บอกว่า ถ้าไม่จำเป็น 



 

 

92 

เขาก็ไม่อยากเดินทางในช่วงนี้ เลย ดังนั้น เขาจึงไม่ได้คาดหวังการให้บริการที่ดีเท่าเดิม 
(ผู้บริหารโรงแรม C3, การสัมภาษณ์, 2 กรกฎาคม 2566) 

4.4.3.2  โรงแรม C2 
โรงแรม C2 ได้รับความนิยมจากนักท่องเที่ยวต่างชาติ โดยเฉพาะชาวยุโรปที่นิยม

เดินทางมาพักผ่อนในช่วงฤดูหนาวเป็นเวลานาน ๆ ด้วยศักยภาพของทำเลที่ตั้งที่อยู่กลางเมือง 
การเดินทางสะดวก การให้การบริการที่ดี นอกจากนั้น ยังมีกลุ่มลูกค้าที่เข้ามาใช้ห้องประชุมสัมมนา 
ห้องอาหาร และห้องจัดเลี้ยงอย่างสม่ำเสมอ ทำให้การดำเนินธุรกิจเป็นไปด้วยดี และเติบโต  
อย่างต่อเนื่อง 

อย่างไรก็ตาม การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ได้ส่งผลกระทบต่อการบริหารงาน
โรงแรมเป็นอย่างมาก 

เมื่อเห็นข่าวเกี่ยวกับการแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสชนิดใหม่ก็ค่อนข้างตกใจ 
ตอนนั้น ยังมองว่ามันคงไม่ขยายไปในวงกว้าง หรือถ้ามันมาจริงก็คงใช้เวลาไม่มากที่จะ
ควบคุมได้ เพราะระบบสาธารณสุขในปัจจุบันก็มีความก้าวหน้าเป็นอย่างมาก แต่ในอีกทาง
หนึ่งก็ต้องวางแผนไว้เหมือนกันว่า ถ้าสถานการณ์ไม่เป็นไปอย่างที่คิด เราจะมีแผนสำรอง
อย่างไรบ้าง (ผู้บริหารโรงแรม C2, การสัมภาษณ์, 11 กรกฎาคม 2566) 

  
โควิด 19 นับเป็นเหตุการณ์วิกฤตท่ีรุนแรงที่สุดเท่าที่โรงแรม C2 เคยประสบมา  
โควิดเป็นปัญหาที่รุนแรงที่สุดเท่าที่เคยพบ เพราะมันขยายวงกว้าง และกระทบไป

ถึงทุกส่วน แตกต่างจากปัญหาในทุกครั้งที่ผ่านมา ซึ่งแม้แต่ปัญหาที่ทำให้จำเป็นต้องปิด
โรงแรม แต่มันก็เป็นเพียงปัญหาชั่วคราว เราสามารถแก้ปัญหาให้ตรงจุด แล้วกลับมาเปิดใหม่
ได้โดยเร็ว ต่างจากโควิดที่ยังไม่รู้ว่ามันจะสิ้นสุดเมื่อไหร่ แม้ว่าเราจะกลับมาเปิดประเทศ  
และแทบจะกลับมาใช้ชีวิตปกติกันแล้ว แต่เราก็ไม่สามารถพูดว่าโควิดจบแล้วจริง ๆ 
(ผู้บริหารโรงแรม C2, การสัมภาษณ์, 11 กรกฎาคม 2566) 

 
ในส่วนของผลกระทบที่เกิดขึ้น ผู้บริหารโรงแรม C2 กล่าวว่า 
มันก็กระทบกันไปทั้งหมด ไม่เฉพาะโรงแรมหรอก ทุกธุรกิจก็ได้รับผลกระทบ

ด้วยกันทั้งนั้น อย่างสายการบิน ถ้าเครื่องบินบินไม่ได้ พนักงานส่วนหนึ่งก็ต้องว่างงาน หรือ
ร้านอาหาร ถ้ามันเปิดไม่ได้  พนักงานก็ไม่มีงานเช่นกัน ไม่ต่างอะไรกับธุรกิจโรงแรม  
เราจำเป็นจะต้องลดจำนวนพนักงาน แต่ก็พยายามทำแบบประนีประนอมมากที่สุด ทุกคนที่ถูก 
ให้ออกจะได้รับค่าชดเชยตามที่กฎหมายกำหนด และเรายินดีรับกลับมา ถ้าสถานการณ์ต่าง ๆ 
ดีขึ้นแล้ว ส่วนผลกระทบต่อลูกค้าคือ พวกเขาอาจไม่ได้รับความสะดวกสบายเหมือนเดิม 
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เพราะเราอยู่ภายใต้สถานการณ์ที่ไม่ปกติ ห้องอาหารปิด เมนูอาหารเปลี่ยนแต่ทุกคนก็เข้าใจ 
ลูกค้าบางคนขอบคุณด้วยซ้ำที่เรายังให้บริการอยู่  (ผู้บริหารโรงแรม C2, การสัมภาษณ์, 
11 กรกฎาคม 2566) 

4.4.3.2  โรงแรม C3 
โรงแรม C3 เป็นโรงแรมในเครือจากต่างประเทศ ที่เข้ามาดำเนินกิจการ และ 

มีชื่อเสียงเป็นที่รู้จักดี ทั้งในหมู่ชาวไทย และต่างชาติ มีผู้เข้าพักเกิน 70% ตลอดปี ส่วนการให้บริการอ่ืน 
เช่น ห้องอาหาร ห้องจัดเลี้ยง ก็มีผู้เข้ามาใช้บริการอย่างต่อเนื่องเช่นกัน 

การระบาดของโรคโควิด 19 นับได้ว่าเป็นสถานการณ์โรคระบาดที่ส่งผลกระทบ
มากที่สุดเท่าที่เปิดโรงแรมมา ซึ่งผลกระทบนี้เกิดขึ้นกับทั้งลูกค้า และพนักงานโรงแรม รวมถึงผู้เข้าใช้
บริการส่วนต่าง ๆ ของโรงแรม โดยหากเปรียบเทียบกับภาวะวิกฤตอ่ืน ๆ ที่เคยเกิดขึ้นแล้ว “ถือได้ว่า
โควิดมีผลกระทบมากที่สุด เพราะที่ผ่านมา เรายังไม่เคยถึงกับต้องหยุดให้บริการนานเป็นเดือน ๆ 
เหมือนครั้งนี้ และเป็นผลกระทบที่เกิดขึ้นในวงกว้างกับทุกธุรกิจ” 

ผลกระทบดังกล่าวเกิดข้ึนทั้งกับพนักงานและลูกค้าของโรงแรม  
พนักงานต้องมีการปรับระบบการทำงานใหม่ให้สอดคล้องกับสถานการณ์ของการ

แพร่ระบาด ด้วยข้อจำกัดของการทำงานบริการ เราจำเป็นต้องใช้พนักงานน้อยลง ซึ่งทางโรงแรมได้
สนับสนุนให้พนักงานใช้วันลาพักผ่อนของตัวเองให้หมด มีการเปิดโอกาสให้หยุดงานโดยไม่
รับเงินเดือน ซึ่งมันก็ดีต่อพนักงานบางส่วน พอมาถึงจุดหนึ่ง เราจำเป็นต้องขอลดเงินเดือน
พนักงานลงครึ่งหนึ่ง หรือบอกเลิกจ้าง ส่วนผลกระทบของลูกค้าดูได้จากจำนวนลูกค้าที่เข้าพัก 
ซึ่งเริ่มลดลงตามสถานการณ์การแพร่ระบาด ในช่วงที่มีการประกาศปิดประเทศ ไม่มีลูกค้าเข้าพัก 
ทำให้เราต้องปิดให้บริการห้องพักไปเลย นอกจากนั้น ลูกค้ายังได้รับการบริการไม่เต็มที่ เนื่องจาก
พนักงานของเราลดลง เพราะบางโซนของโรงแรมจำเป็นต้องปิดไว้ก่อน แต่ทั้งหมดนี้ก็เป็นสิ่ง
ที่ลูกค้าเข้าใจได้ (ผู้บริหารโรงแรม C3, การสัมภาษณ์, 14 กรกฎาคม 2566) 

4.4.3.4  โรงแรม C4  
โรงแรม C4 เป็นโรงแรมระดับ 5 ดาวซึ่งตั้งอยู่ในย่านธุรกิจที่มีชื่อเสียงของ

กรุงเทพมหานคร เนื่องจากเป็นโรงแรมที่เปิดให้บริการมายาวนานหลายปี การดำเนินธุรกิจในช่วงที่
ผ่านมาจึงเป็นไปด้วยดี มีชื่อเสียงและเป็นที่รู้จักอย่างกว้างขวางในหมู่นักท่องเที่ยวต่างประเทศ ทั้งชาวยุโรป
และเอเชีย รวมถึงนักธุรกิจชั้นนำที่เดินทางเข้ามาติดต่อธุรกิจในประเทศไทย ผลการดำเนินธุรกิจตั้งแต่
เปิดให้บริการมาจึงเรียกได้ว่าดีมาก มีลูกค้าเข้าพักอย่างต่อเนื่องตลอดทั้งปี ด้วยความที่เป็นโรงแรม
ขนาดใหญ่ และมีชื่อเสียงมายาวนาน ทำให้ในช่วงเริ่มต้นการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ทางโรงแรม
จึงไม่ได้รับผลกระทบเท่าใดนัก 
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ในช่วงเริ่มต้นที่มีข่าวการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ทางโรงแรมยังไม่ได้รับ
ผลกระทบมากนั ก แม้ ว่ าปริ มาณ ลู กค้ าจะลดลง แต่ ก็ ไม่ ถึ งกั บผิ ดสั งเกตเท่ าไหร่  
เราจึงปล่อยผ่านไปก่อน เพราะคิดว่าทางรัฐบาลคงจะมีมาตรการในการจัดการกับปัญหานี้ได้ 
แต่ทว่าพอเวลาผ่านไปอีกสักระยะ กลับกลายเป็นว่ามีข่าวการแพร่ระบาดรุนแรงมากขึ้น 
ทางผู้บริหารก็เริ่มมีการเคลื่อนไหวด้วยการเรียกประชุมเพ่ือปรึกษาหารือกันอยู่ตลอดเวลา 
เพ่ือประเมินสถานการณ์อย่างใกล้ชิด และหาหนทางที่จะรับมือกับสถานการณ์ที่เกิดขึ้น  
ซึ่งเมื่อเปรียบเทียบกับภาวะวิกฤตอ่ืน ๆ ที่เคยเกิดขึ้น ไม่ว่าจะเป็นการเกิดวิกฤตเศรษฐกิจ
หรือการชุมนุมทางการเมือง ต้องบอกเลยว่าปัญหาการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 
เป็นเรื่องใหญ่มาก ๆ และส่งผลกระทบในหลาย ๆ ด้านเลยก็ว่าได้ แม้ว่าทางโรงแรมจะมีแผน
รับมือกับภาวะวิกฤตอยู่ก็จริง แต่วิกฤตโรคระบาดคือเหตุการณ์ที่เรายังไม่เคยเจอกันมาก่อน 
ทำให้ต้องมีการปรับตัวกันอย่างมาก เพราะผลกระทบที่เกิดขึ้นค่อนข้างแผ่ขยายกระจายตัว 
เป็นวงกว้าง และยังคงส่งผลกระทบตกค้างต่อเนื่องมาจนถึงปัจจุบัน (ผู้บริหารโรงแรม C4, 
การสัมภาษณ์, 14 กรกฎาคม 2566) 

 
ผลกระทบที่เกิดขึ้นอย่างแรกที่ทางโรงแรม C4 ได้รับ คือจำนวนลูกค้าที่ลดลง

อย่างมาก โดยเฉพาะกลุ่มนักท่องเที่ยวที่มากันเป็นครอบครัว ซึ่งค่อย ๆ ลดจำนวนการเข้าพักลงจน
เหลือศูนย์ ส่วนกลุ่มลูกค้านักธุรกิจที่เดินทางมาติดต่องานในประเทศไทยซึ่งเข้าพักเพียงไม่ก่ีวัน ยังพอ
มีอยู่บ้างเล็กน้อย ทว่าผลกระทบที่ใหญ่กว่านั้นก็คือผลกระทบที่เกิดขึ้นต่อพนักงานโรงแรม 

ทางโรงแรมมีความจำเป็นที่จะต้องปรับระบบการทำงานของพนักงานกันใหม่หมด 
เพราะปริมาณลูกค้าที่เข้ามาพักในโรงแรมมีจำนวนน้อยลง ทำให้ไม่มีความจำเป็นที่จะต้อง
จ้างพนักงานในจำนวนเท่าเดิม ซึ่งทางโรงแรมก็ใช้วิธีปรับลดจำนวนพนักงานลง ขยายเวลา
ทำงานเพ่ิมมากขึ้น ในบางกรณีก็มีการปรับลดเงินเดือนด้วย ซึ่งอันนี้ก็แล้วแต่การตัดสินใจ
ของพวกเขา ไม่ได้มีการบังคับใด ๆ พนักงานบางคนซึ่งเข้าใจในสถานการณ์ที่เกิดขึ้นก็
ตัดสินใจที่จะอยู่ทำงานด้วยกันต่อ แต่บางคนก็ขอลาออกไปทำงานอ่ืนที่ทำให้เขามีรายได้มาก
ขึ้น บางส่วนก็เดินทางกลับไปอยู่ต่างจังหวัด  (ผู้บริหารโรงแรม C4, การสัมภาษณ์ , 14 
กรกฎาคม 2566) 

4.4.3.5  โรงแรม C5 
ช่วงก่อนเกิดการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 การดำเนินงานด้านธุรกิจของโรงแรม C5 

เป็นไปด้วยดี เนื่องจากเป็นโรงแรมที่มีชื่อเสียงโด่งดัง และเป็นที่รู้จักมาอย่างยาวนาน อีกท้ังยังตั้งอยู่ใจ
กลางย่านธุรกิจใจกลางเมือง การเดินทางสัญจรไปไหนมาไหนค่อนข้างสะดวก ทำให้มีกลุ่มลูกค้าที่เป็น
นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติซึ่งมากันเป็นหมู่คณะ และมากันเป็นครอบครัว รวมถึงนักธุรกิจ เดินทางมา
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เข้าพักอย่างต่อเนื่อง ทว่าพอเริ่มมีการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 เกิดขึ้น ทางโรงแรม C5 ก็ได้รับ
ผลกระทบตามมาอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ 

เริ่มจากจำนวนลูกค้าที่ค่อย ๆ ลดลงอย่างต่อเนื่องตั้งแต่ช่วงเริ่มต้นของการแพร่
ระบาด แต่ทางโรงแรมก็ยังมองว่ามันอาจจะไม่ลุกลามใหญ่โตมากนัก แต่พอผ่านไปสักระยะ 
กลับกลายเป็นว่ามีการระบาดหนักมากขึ้น จนถึงกับต้องมีการปิดประเทศ ทำให้ทางโรงแรม
ต้องปรับตัวด้านการทำงานกันขนานใหญ่ เพราะลูกค้ากลุ่มนักท่องเที่ยว ซึ่งเป็นกลุ่มเป้าหมายหลัก
ของโรงแรมลดลง จนเรียกได้ว่าแทบจะหายไปเลย ทำให้เราต้องคิดหาวิธีรับมือกับสถานการณ์ 
อยู่ตลอดเวลา ซึ่งต้องบอกเลยว่าวิกฤตการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 เป็นเหตุการณ์
ร้ายแรงที่สุดเท่าที่เคยเจอมา เพราะส่งผลกระทบในวงกว้าง โดยเฉพาะในแง่ที่ เกี่ยวกับ  
การดำเนินชีวิตและความเป็นอยู่ของผู้คน ซึ่งไม่มีใครในประเทศที่จะไม่ได้รับผลกระทบ  
ทั้งโดยตรงและโดยอ้อม (ผู้บริหารโรงแรม C5, การสัมภาษณ์, 22 กรกฎาคม 2566) 

โดยกลุ่มคนที่ได้รับผลกระทบโดยตรงจากภาวะวิกฤตการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 
ก็คือกลุ่มพนักงานโรงแรม 

 
พอเกิดเหตุการณ์ขึ้น มันก็กลายเป็นปัจจัยสำคัญให้ทางโรงแรมต้องมีการปรับเปลี่ยน

ในเรืองการทำงานของพนักงาน เนื่องจากจำนวนลูกค้าลดลงอย่างมาก ทำให้ต้องมีการลด
จำนวนพนักงานลงตามสมควร ซึ่งทางโรงแรมก็ออกนโยบายมาหลายข้อเกี่ยวกับการทำงาน
ของพนักงาน เช่น ให้สามารถเลือกวันมาทำงานได้ หรือจะหยุดงานไปก่อนโดยไม่ได้รับเงินเดือน 
เหล่านี้เป็นต้น แต่จะไม่มีการปลดออกเด็ดขาด เว้นแต่ว่าจะลาออกไปเองด้วยความสมัครใจ 
ซึ่งสาเหตุที่เราต้องมีนโยบายแบบนั้นก็เนื่องจากจำนวนลูกค้าจาก 100% ลดลงเหลือไม่ถึง 
5% ของที่เคยมี ซึ่งก็อาจมองได้ว่าเป็นความโชคดีที่ เรายังพอมีลูกค้าอยู่บ้าง แต่รายได้  
ที่เข้ามาในช่วงนั้นก็ยังไม่เพียงพอต่อค่าใช้จ่ายในแต่ละเดือนอยู่ดี  (ผู้บริหารโรงแรม C5, 
การการสัมภาษณ์, 22 กรกฎาคม 2566) 

 

4.5 กลยุทธ์การบริหารจัดการของธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานครภายใต้สถานการณ์
การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 

4.5.1 ด้านการบริหารจัดการภาวะวิกฤตและการบริหารความเสี่ยง 
 เมื่อเกิดภาวะวิกฤตใด ๆ บทบาทที่สำคัญอย่างหนึ่งของผู้บริหารคือ การบริหารจัดการภาวะ
วิกฤตและการบริหารความเสี่ยง การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 เป็นสถานการณ์ที่ทำให้เกิดวิกฤต
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ทางการเงิน (Financial Crisis), วิกฤตทางบุคลากร (Personnel Crisis) และวิกฤตทางองค์กร 
(Organizational Crisis) ซึ่งผู้บริหารจะต้องจัดการกับภาวะวิกฤตเหล่านี้ 
 จากการศึกษาวิจัย ผู้บริหารโรงแรมประเภทต่าง ๆ มีการใช้กลยุทธ์ในการบริหารจัดการ
ธุรกิจโรงแรมภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19  
 โดยกลุ่มโรงแรมขนาดเล็ก เน้นการปรับตัวตามสถานการณ์ เจ้าของ หรือผู้บริหารโรงแรม  
มีอำนาจในการตัดสินใจดำเนินการต่าง ๆ โรงแรมบางแห่งเลือกท่ีจะปิดให้บริการ เพ่ือปรับปรุงสถานที่ 
และเตรียมเปิดให้บริการใหม่เมื่อสถานการณ์การแพร่ระบาดเริ่มคลี่คลาย รวมทั้งมีการรวมกลุ่มของ
โรงแรมในพ้ืนที่ใกล้เคียงกัน เพ่ือปรึกษาหารือ และร่วมกันแก้ไขปัญหาวิกฤต 
 กลุ่มโรงแรมขนาดกลาง มีการวางแผนในการบริหารจัดการภาวะวิกฤตและการบริหาร  
ความเสี่ยงอย่างเป็นขั้นตอน มีการเฝ้าติดตามข้อมูลเกี่ยวกับสถานการณ์การแพร่ระบาด และปรับตัว
ในการบริหารงานและการให้บริการของโรงแรม โดยเฉพาะการปฏิบัติตามมาตรการในการป้องกัน  
การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 และมาตรฐาน SHA+ 
 กลุ่มโรงแรมขนาดใหญ่ เป็นโรงแรมในเครือโรงแรมต่างประเทศ ซึ่งมีการกำหนดนโยบายการ
ดำเนินการในด้านต่าง ๆ การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 แม้จะเป็นสถานการณ์ที่เกิดขึ้นทั่วโลก  
แต่ทางเครือโรงแรม ก็ให้อำนาจผู้บริหารในประเทศไทย สามารถบริหารงานให้สอดคล้องกับ
สถานการณ์ที่เกิดขึ้นภายในประเทศ โดยโรงแรมได้มีการปิดให้บริการในบางส่วน เพ่ือเว้นระยะห่าง
ระหว่างบุคคล และลดความแออัดของพ้ืนที่ พร้อมทั้งได้มีการ การปฏิบัติตามมาตรการในการป้องกัน
การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 และมาตรฐาน SHA+ อย่างเคร่งครัด 
 โดยแนวคำถามเก่ียวกับการบริหารจัดการภาวะวิกฤตและการบริหารความเสี่ยง มีดังนี้ 

1)  ก่อนเกิดการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 โรงแรมมีการกำหนดนโยบายและ
แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับความเสี่ยงและภาวะวิกฤตหรือไม่ อย่างไร 

2)  เมื่อมีการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 โรงแรมมีการปรับตัวด้านการบริหาร
อย่างไร  

3)  เมื่อมีการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 โรงแรมมีการปรับตัวด้านการบริการ
อย่างไร  

4)  โรงแรมมีการดำเนินการที่สอดคล้องกับนโยบายในการป้องกันและควบคุม 
การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ของภาครัฐ เช่น มาตรฐาน SHA และ SHA+ หรือไม่อย่างไร 
(ผลสำเร็จของการปฏิบัติตามนโยบาย ปัญหา อุปสรรค ฯลฯ) 

5)  โรงแรมมีปัญหาและอุปสรรคอย่างไรในการดำเนินการตามนโยบายในการ
ป้องกันและควบคุมการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ของภาครัฐ เช่น มาตรฐาน SHA และ SHA+ 
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6)  โรงแรมมีการวางแผนปรับกลยุทธ์และการบริหารจัดการโรงแรมด้านต่าง ๆ 
ในระยะยาวอย่างไร เช่น การฟ้ืนฟูธุรกิจโรงแรมในอนาคต การเตรียมความพร้อมเพ่ือรับมือกับ  
วิกฤตอ่ืน ๆ ที่อาจเกิดข้ึน 
 ทั้งนี้ มีรายละเอียดของการบริหารจัดการภาวะวิกฤตและการบริหารความเสี่ยงของผู้บริหาร
โรงแรมในกรุงเทพมหานครที่ได้รับผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ดังนี้ 

4.5.1.1  กลุ่มโรงแรมขนาดเล็ก 
1)  โรงแรม A1 เมื่อเกิดการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ขึ้น ย่อมส่งผล

ให้โรงแรมต้องมีการปรับตัวเพ่ือรับมือกับภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้นอย่างเลี่ยงไม่ได้ แต่เนื่องจากภาวะวิกฤต
โรคระบาดเป็นสิ่งที่มิได้เกิดข้ึนบ่อย ทำให้ผู้บริหารโรงแรมต้องมีการปรับตัวอยู่ตลอดเวลา 

ในช่วงแรกที่เกิดการระบาด เราปรับตัวไปตามสถานการณ์เลย ความที่มัน 
เป็นโรคระบาด ทำให้เราไม่รู้มาก่อนว่าสถานการณ์จะเป็นยังไง ร้ายแรงแค่ไหน เรารู้แต่ว่ามัน
ติดกันง่าย ซึ่งโรงแรมในละแวกใกล้เคียงก็เริ่มมีการคุยกันว่า จะต้องปรับตัวอย่างไรเพ่ือป้องกัน
ไม่ ให้มีผู้ป่วยมาติดเชื้อในโรงแรม ซึ่ งตอนนั้นก็ เริ่มบอกพนักงานว่า ต้องระมัดระวังตัว 
จะออกไปไหนก็ต้องระวัง และต้องเริ่มประหยัด เพราะมันต้องมีผลกระทบต่อเศรษฐกิจแน่ ๆ 
(ผู้บริหารโรงแรม A1, การสัมภาษณ์, 7 เมษายน 2566) 

 
ในส่วนของการปรับตัวด้านการให้บริการแก่ลูกค้าที่มาพักนั้น ทางผู้บริหาร

โรงแรมกล่าวว่า 
ต้องบอกว่าเราก็ไม่ได้วางนโยบายเป็นขั้นเป็นตอนที่ชัดเจนไว้ก่อนว่า 

ถ้าเกิดปัญหาแบบนี้ จะต้องทำแบบนั้น แต่ในการทำธุรกิจ เรารู้อยู่แล้วว่าจะต้องรับมือกับ
ปัญหา เพราะมีตัวอย่างให้เห็นอยู่เยอะแยะ เวลาดูข่าวจึงต้องคิดตามไปด้วยว่า ถ้าเหตุการณ์
นี้เกิดขึ้น เราจะรับมืออย่างไร ทีนี้พอมีการนำเสนอข่าวว่าเจ้าของธุรกิจโรงแรมควรต้องทำ
อะไรบ้าง เราก็ขยับตัวตามนั้น คือลดการสัมผัส เว้นระยะห่าง ซึ่งเราก็มีการคุยกันกับโรงแรมอ่ืน ๆ 
ว่าจะปฏิบัติอย่างไรทั้งการให้บริการหน้ากากอนามัย ติดตั้งจุดให้บริการน้ำยาฆ่าเชื้อ  
สเปรย์แอลกอฮอล์ ติดป้ายขอความร่วมมือ ซึ่งทุกโรงแรมในละแวกเดียวกันนี้ ใช้รูปแบบ 
เดียวกันหมด อันนี้เราทำก่อนที่ภาครัฐจะออกนโยบายมาอีก นอกจากนั้น ยังมีการประสาน
ความร่วมมือจากสำนักงานอนามัยในพ้ืนที่ให้เข้ามาฉีดพ่นยาฆ่าเชื้อตามวงรอบ (ผู้บริหารโรงแรม 
A1, การสัมภาษณ์, 7 เมษายน 2566) 
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หลังจากที่หน่วยงานภาครัฐได้กำหนดนโยบายในการป้องกันและ
ควบคุมการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ออกมา ทางโรงแรมก็ได้ดำเนินการลงมือปฏิบัติให้สอดคล้อง
ในทันท ี

พอมีเรื่อง SHA เข้ามา มันก็ดี คือมีความชัดเจนว่าเราต้องทำอะไรบ้าง 
ซึ่งทางโรงแรมให้ความร่วมมือเต็มที่อยู่แล้วในส่วนที่เราให้บริการ เพราะจริง ๆ คือ SHA มัน
ครอบคลุมมากกว่านั้นซึ่งบางอย่างโรงแรมไม่ได้ให้บริการให้ส่วนนั้น ทว่าในส่วนที่เรา
ให้บริการ เราก็ทำตามกฎระเบียบเต็มที่ ซึ่งมันก็ไม่ได้ยากเกินไป มันเป็นสิ่งที่ควรปฏิบัติในแง่
ของการให้บริการอยู่แล้ว แต่การมี SHA มันก็ดีในแง่ที่ว่า มันเป็นการรับรองว่าเรามีมาตรฐาน 
ทำให้เวลามีผู้มาใช้บริการก็จะได้สบายใจกันทุกฝ่าย ซึ่งส่วนใหญ่แล้ว SHA เป็นมาตรฐาน 
ที่สามารถปฏิบัติได้ และน่าจะเอามาใช้เป็นหลักปฏิบัติในเรื่องของการรักษาสุขอนามั ย 
ของโรงแรม (ผู้บริหารโรงแรม A1, การสัมภาษณ์, 7 เมษายน 2566) 

 
ประสบการณ์จากการเผชิญหน้ากับโรคระบาดโควิด 19 ส่งผลให้

โรงแรมต้องเตรียมวางแผนปรับกลยุทธ์และการบริหารจัดการโรงแรมด้านต่าง ๆ ในระยะยาวเพ่ือ
เตรียมความพร้อมรับมือวิกฤตอ่ืน ๆ อย่างเลี่ยงไม่ได้ 

เราได้เรียนรู้อะไร ๆ  จากโควิดเยอะ ได้เห็นจุดที่มันแย่ที่สุดของการทำธุรกิจ 
คือไม่มีเงินเข้ามาเลย และไม่ใช่แค่เราคนเดียว แต่เป็นปัญหาที่เกิดขึ้นทั่วประเทศ หรืออาจจะ
ทั่วโลกด้วยซ้ำ ทางโรงแรมจึงต้องสร้างความเชื่อมั่นกับลูกค้าว่า ถ้าเปิดประเทศ ลูกค้าจะ
สามารถเข้าพักที่โรงแรมของเราได้อย่างปลอดภัย เพราะโรงแรมปฏิบัติตามนโยบายของ
ภาครัฐทุกประการจนได้รับการรับรองมาตรฐานแล้ว (ผู้บริหารโรงแรม A1, การสัมภาษณ์, 7 
เมษายน 2566) 

2)  โรงแรม A2 
เมื่อเกิดการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ซึ่งถือเป็นภาวะวิกฤตที่ส่งผล

กระทบต่อการทำธุรกิจโรงแรมเป็นอย่างมาก แม้ว่าในการทำธุรกิจโรงแรมจะมีการกำหนดนโยบาย
และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับความเสี่ยงและภาวะวิกฤตอยู่แล้วโดยเฉพาะเรื่องโรคระบาด แต่ด้วยความ
ที่ไม่เคยมีประสบการณ์ในการรับมือกับภาวะวิกฤตโรคระบาดมาก่อน ทำให้คาดการณ์ถึงสถานการณ์
ที่จะเกิดข้ึนได้ยาก 

ทางโรงแรมไม่เคยกำหนดนโยบายเกี่ยวกับเรื่องการรับมือกับโรคระบาด 
ถึงจะรู้ว่ามีความเสี่ยงอยู่ แต่ก็ไม่รู้ว่ามันคุ้มหรือไม่ที่จะกำหนดเป็นนโยบายลงมา เพราะที่นี่
บริหารงานกันแบบเป็นครอบครัว เกิดเหตุการณ์อะไรขึ้นก็พูดคุยปรึกษากันอยู่แล้ว พอมีข่าว
เกิดโรคระบาดจึงไม่ได้วางนโยบายให้เป็นหลักปฏิบัติชัดเจนใด ๆ เพราะคิดว่าไม่จำเป็น  
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แต่ใช้วิธีการติดตามข่าวสาร และปรับตัวไปตามสถานการณ์ที่เกิดขึ้นจริง ๆ แทน  (ผู้บริหาร
โรงแรม A2, การสัมภาษณ์, 21 เมษายน 2566) 

 
เมื่อสถานการณ์การเกิดการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 หนักหน่วงมากขึ้น 

กลายเป็นโจทย์สำคัญให้ผู้บริหารโรงแรมต้องปรับตัวด้านการบริหารในภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้นนี้อย่างเต็มที่ 
ในช่วงแรก ทางโรงแรมพยายามพยุงธุรกิจนี้อย่างสุดความสามารถ แม้

จะต้องเผชิญกับการขาดทุนอย่างต่อเนื่องทุกเดือนเป็นเวลา 6 เดือนก็ตาม การปรับตัว 
ด้านการให้บริการของเราในช่วงนั้น หลัก ๆ เลยก็คือการลดรายจ่าย เพราะรายได้ของโรงแรมลดลง 
ตามมาด้วยความจำเป็นต้องลดจำนวนพนักงาน ซึ่งผู้บริหารได้พูดคุยกับพนักงานที่ยังเหลืออยู่
ทุกคนว่า ให้พยายามทำทุกอย่างเหมือนเดิม อาจจะเหนื่อยขึ้นแต่ก็ต้องทำเพราะทุกคนลำบาก
กันหมด ซึ่งก็โชคดีที่พนักงานทุกคนเข้าใจ ทางโรงแรมจึงคาดการณ์ว่า ถ้าหากโรคระบาดนี้จบลง 
ก็คงจะดำเนินธุรกิจต่อไปได้เหมือนเดิม ทว่าโรคระบาดโควิด 19 กลับกลายเป็นสิ่งที่คาดการณ์ไม่ได้ 
เพราะว่ามันเป็นโรคอุบัติใหม่ มีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา พอสถานการณ์เริ่มจะดีขึ้น  
ก็เกิดการกลายพันธุ์ เกิดการระบาดระลอกใหม่อีก กลายเป็นเหตุผลสำคัญให้ต้องตัดสินใจ  
ปิดโรงแรม เพ่ือรอจนกว่าสถานการณ์จะดีขึ้นเพราะไม่มีสามารถประเมินหรือคาดการณ์อะไรได้เลย 
(ผู้บริหารโรงแรม A2, การสัมภาษณ์, 21 เมษายน 2566) 

 
แม้ว่าสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 จะรุนแรงขึ้นจนทำ

ให้ทางโรงแรม A2 จำเป็นจะต้องปิดตัวลงชั่วคราว แต่ทางโรงแรมก็ยินดีขานรับนโยบายในการป้องกัน
และควบคุมการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ที่กำหนดโดยหน่วยงานภาครัฐอย่างเต็มที่ ไม่ว่าจะเป็น
การกำหนดมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัยเพ่ือนักท่องเที่ยว (Amazing Thailand Safety & 
Health Administration หรือ SHA และ SHA+) 

เรื่องการกำหนดมาตรฐาน SHA เกิดขึ้นตอนใกล้จะเปิดประเทศแล้ว 
ซึ่งตอนนั้นทุกคนก็เหมือนจะไม่มีทางเลือก ไม่ว่ารัฐบาลจะขอความร่วมมือใด ๆ เราก็ยินดี  
ทำตามทั้ งหมด รวมถึงเรื่อง SHA ด้วย โดยทางโรงแรมเห็นตัวอย่างจากจังหวัดอ่ืน 
ที่เริ่มนำร่องไปก่อน ก็ได้เรียนรู้ในตอนนั้นว่าต้องปฏิบัติอย่างไร คือมันก็เป็นชีวิตวิถีใหม่  
(New Normal) แบบหนึ่งที่ทุกคนในธุรกิจโรงแรมต้องปฏิบัติตาม มิฉะนั้นก็เปิดทำธุรกิจ 
ต่อไม่ได้ ส่วนอุปสรรคและปัญหาที่เกิดขึ้นในการดำเนินตามนโยบายป้องกันและควบคุม 
การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ของหน่วยงานภาครัฐ ก็คือ ถึงแม้ทางโรงแรมจะยังไม่แน่ใจ
ว่าจะสามารถกลับมาเปิดให้บริการได้เมื่อไหร่ แต่ทางโรงแรมก็ได้มีการเตรียมพร้อม 
อยู่ตลอดเวลา คือตอนนั้นทำอะไรได้ก็ทำ ซึ่งทางโรงแรมจะมีรายการออกมาอย่างชัดเจน  
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เลยว่า จะต้องมีหลักปฏิบัติอย่างไร ส่วนใหญ่ก็เป็นเรื่องของการทำความสะอาดซึ่งเราทำได้
อย่างแน่นอนอยู่แล้ว เพราะยิ่งโรงแรมมีความสะอาดมากเท่าใด ก็ย่อมยิ่งส่งผลดีต่อโรงแรม
มากขึ้นเท่านั้น ทั้งยังส่งผลดีต่อลูกค้าที่มาใช้บริการโรงแรมด้วย ดังนั้น พอโรงแรมเริ่มกลับมา
เปิดให้บริการได้ ทางโรงแรมจึงจำเป็นต้องสร้างความเชื่อมั่นให้กับลูกค้าที่กลับมาเข้าพักอีก
ครั้ง โดยใช้ SHA นี่แหละเป็นเครื่องมือช่วยโฆษณาและประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้ารับรู้  
ว่าโรงแรมของเราได้รับการรับรองมาตรฐานเรื่องสุขอนามัย ทำให้ลูกค้าอยากกลับเข้ามาพัก
และใช้บริการในโรงแรมของเรา (ผู้บริหารโรงแรม A2, การสัมภาษณ์, 21 เมษายน 2566) 

3)  โรงแรม A3 
แม้ว่าโรงแรม A3 จะเปิดให้บริการมานานหลายปี พบเจอกับอุปสรรค

และปัญหาต่าง ๆ มาแล้วมากมาย แต่ก็ไม่มีครั้งใดที่จะถือเป็นภาวะวิกฤตขั้นรุนแรงเท่ากับ 
การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 เลย 

ยอมรับตามตรงว่าทางโรงแรมไม่ได้มีแผนตั้ งรับเรื่องโรคระบาด 
เพราะไม่คิดว่าจะมีวิกฤตอะไรที่รุนแรงขนาดนี้ เพราะเท่าที่ผ่านมา ทางโรงแรมเจอปัญหา
และอุปสรรคมาหลายรูปแบบก็จริง แต่ก็สามารถแก้ไขให้ผ่านพ้นไปได้ ทว่าครั้งนี้ถือเป็นครั้งแรก
ที่เจอกับภาวะวิกฤตหนักจนต้องปิดกิจการชั่วคราวนานนับปี ซึ่งเป็นเรื่องหนักมากสำหรับ  
คนทำธุรกิจโรงแรม (ผู้บริหารโรงแรม A3, การสัมภาษณ์, 28 เมษายน 2566) 

ทว่าทันทีที่ได้ทราบข่าวการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ผู้บริหารโรงแรม A3 
ก็เริ่มลงมือปรับตัวด้านการบริหารงานในโรงแรมทันที 

เราปรับเรื่องระบบการเข้า-ออกงานของพนักงาน คือโดยปกติโรงแรมเรา
ทำงานเป็นกะอยู่แล้ว ก็เปลี่ยนให้ยาวขึ้นเป็นหลายวัน พอถึงวันพักก็ให้พนักงานกะอ่ืนเข้ามา
ทำงานแทน สลับกันไป และพนักงานที่หยุดก็จะต้องอยู่ภายในบริเวณที่กำหนด ไม่ใช่ว่าหยุด
แล้วสามารถไปไหนก็ได้ เนื่องจากเราไม่อยากให้พนักงานที่ไปในพ้ืนที่เสี่ยงเข้ามาทำงาน 
เพราะถ้าหากเกิดการติดเชื้อขึ้นมา ก็จะส่งกระทบถึงคนอ่ืนอย่างเลี่ยงไม่ได้ ส่วนด้านการบริการ 
ให้ลูกค้าที่มาเข้าพัก เรามีการเพ่ิมเวลาทำความสะอาด และดูแลเรื่องสุขอนามัยมากขึ้น 
เพ่ือความปลอดภัยของลูกค้า และความปลอดภัยของพนักงานเอง ซึ่งทุกคนต่างก็ให้ความร่วมมือ
กันเป็นอย่างดี เพราะเข้าใจถึงสถานการที่เกิดขึ้น ในช่วงที่เกิดการแพร่ระบาด ทางโรงแรม
จำเป็นต้องทำทุกอย่างเพ่ือประหยัดค่าใช้จ่ายไหม้มากที่สุด โดยเฉพาะค่าน้ำและค่าไฟ ซึ่งมี
ความสิ้นเปลืองสูง โดยมีการปิดใช้ลิฟต์ จากเดิม 5 ตัว ก็เหลือใช้ได้ 3 ตัว อย่างนี้เป็นต้น 
(ผู้บริหารโรงแรม A3, การสัมภาษณ์, 28 เมษายน 2566) 
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ด้านการดำเนินการเพ่ือให้สอดคล้องกับนโยบายในการป้องกันและ
ควบคุมการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ที่กำหนดโดยหน่วยงานภาครัฐ โดยเฉพาะการกำหนด
มาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัยเพ่ือนักท่องเที่ยว (Amazing Thailand Safety & Health 
Administration หรือ SHA และ SHA+) ทางโรงแรม A3 มองว่าเป็นสิ่งที่ดี 

เราเห็นด้วยกับการกำหนดมาตรฐาน SHA เพราะมันเป็นหลักการที่ดี 
ซึ่งทางโรงแรมก็ปฏิบัติตามมาตรฐาน SHA ใส่ส่วนที่สามารถทำได้เท่านั้น คือไม่ได้ปฏิบัติตาม
ทุกข้อที่กำหนด เนื่องจากต้องมีการเตรียมความพร้อมอยู่พอสมควร เท่าที่ผ่านมาก็ถือว่า  
ทำได้น่าพอใจในระดับหนึ่ง อย่างน้อยที่สุดก็ไม่เคยมีรายงานเรื่องการติดเชื้อจากโรงแรม  
ของเรา ซึ่งพอโรงแรมกลับมาเปิดให้บริการอย่างเต็มรูปแบบ ก็คงจะต้องปฏิบัติตามมาตรฐาน
นี้กันอย่างเต็มที ่(ผู้บริหารโรงแรม A3, การสัมภาษณ์, 28 เมษายน 2566) 

 
ในส่วนของการวางแผนปรับกลยุทธ์และการบริหารจัดการโรงแรมด้านต่าง ๆ  

ในระยะยาว ไปจนถึงการเตรียมความพร้อมเพ่ือรับมือกับวิกฤตอ่ืน ๆ ที่อาจเกิดขึ้นในอนาคต  
ทางโรงแรม A3 มีทัศนะว่าจะต้องดำเนินการประชาสัมพันธ์เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความมั่นในใจ 
การมาเข้าพักท่ีโรงแรมมากขึ้น 

เมื่อนักท่องเที่ยวเริ่มกลับมา เราคงต้องเร่งดำเนินการด้านการประชาสัมพันธ์
โรงแรมผ่านช่องทางต่าง ๆ ให้มากขึ้น รวมถึงเพ่ิมมาตรฐานด้านการให้บริการให้มีความสะอาด 
และปลอดภัยมากขึ้น เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความมั่นใจที่จะมาเข้าพักที่โรงแรมของเรา รวมถึง 
การทำโปรโมชั่นเพ่ือดึงดูดใจลูกค้า เช่น การลดราคาค่าห้องพัก 50% เป็นต้น (ผู้บริหารโรงแรม 
A3, การสัมภาษณ์, 28 เมษายน 2566) 

4)  โรงแรม A4 
เมื่อเกิดการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ขึ้น จึงมีความจำเป็นที่ผู้บริหาร

โรงแรมต้องกำหนดนโยบายและแนวทางการปฏิบัติเพ่ือรับมือกับความเสี่ยงในภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้น 
ทางผู้บริหารโรงแรม A4 ได้ตัดสินใจที่จะเข้าร่วมประชุมกับสมาคมผู้ประกอบการโรงแรมถนนข้าวสาร 
เพ่ือหาแนวทางในการรับมือกับปัญหาให้เป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

เนื่องจากทางโรงแรมไม่ได้มีแผนเตรียมพร้อมอะไรมากนัก เพราะไม่เคยเจอ
กับภาวะวิกฤตที่รุนแรงและส่งผลกระทบต่อการทำธุรกิจโรงแรมและการท่องเที่ยวถึงขนาดนี้ 
แนวทางในการรับมือกับปัญหาต่าง ๆ จึงมาจากสมาคมผู้ประกอบการโรงแรมถนนข้าวสาร 
ซึ่งเป็นการรวมกลุ่มกันของผู้ประกอบการโรงแรมในย่านนี้ ซึ่งจะมีการประชุม และแจ้งข่าวสาร 
ถึงกันตลอดเวลา ดังนั้น พอเริ่มมีข่าวเกี่ยวกับการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ทางสมาคม 
ก็ออกมาเตือนให้ระมัดระวัง รวมถึงมีการคาดการณ์แนวโน้มด้วยว่าสถานการณ์ต่อไป 



 

 

102 

จะเป็นอย่างไร ซึ่งโรงแรมได้ประโยชน์จากการเข้าร่วมประชุมกับสมาคมอย่างมาก อย่างเช่น 
การตัดสินใจปิดกิจการชั่วคราวเพ่ือปรับปรุงโรงแรม ก็เป็นการตัดสินใจ หลังจากได้รับทราบ
ข้อมูลจากสมาคม เนื่องจากในช่วงเวลานั้น สิ่งที่เราทำได้คือติดตามข่าวสารข้อมูลอย่างเดียว 
และปฏิบัติตามคำแนะนำต่าง ๆ ที่ได้จากการเข้าร่วมประชุมกับสมาคม ซึ่งจะมีการเสนอ
ความเห็นจากผู้ประกอบการที่พบเจอปัญหา การได้รับรู้ปัญหาของคนอ่ืนและได้แบ่งปัน
ปัญหาของเราออกไป ถือเป็นสิ่งที่มีประโยชน์มาก เพราะทำให้เกิดการพูดคุยเพ่ือหาทางออก
ร่วมกัน (ผู้บริหารโรงแรม A4, การสัมภาษณ์, 2 พฤษภาคม 2566) 

 
ด้านการปรับตัวเพ่ือการให้บริการแก่ลูกค้าในช่วงเกิดภาวะวิกฤตการ

แพร่ระบาดของโรคโควิด 19 นั้น ทางโรงแรม A4 ได้มีการเพ่ิมเติมเรื่องการบริการด้านสุขอนามัย 
แก่ลูกค้าที่มาพักในโรงแรมอย่างเต็มที่ รวมถึงปฏิบัติตามมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัย  
เพ่ือนักท่องเที่ยว (Amazing Thailand Safety & Health Administration หรือ SHA และ SHA+) 
ที่กำหนดนโยบายและระเบียบปฏิบัติโดยหน่วยงานภาครัฐอย่างเต็มที่ 

โรงแรมพยายามปฏิบัติตามมาตรฐาน SHA ทุกอย่าง ซึ่งส่วนใหญ่แล้ว 
ก็สามารถทำได้ ไม่ใช่เรื่องยากเย็นอะไรนัก ถือเป็นแนวทางในการปฏิบัติที่ดีสำหรับโรงแรม  
ที่มีมาตรฐานด้วยซ้ำ เพราะว่าผู้กำหนดมาตรฐาน SHA ส่วนหนึ่งก็เป็นตัวแทนจากสมาคม
โรงแรมไทย จึงมีความรู้ความเข้าใจว่าควรกำหนดมาตรฐานอย่างไร ซึ่งก็เป็นเรื่องของ  
ความสะอาด และสุขอนามัยในที่สาธารณะ ซึ่งเป็นเรื่องที่สถานประกอบการที่ให้บริการ
ประชาชนพึงปฏิบัติ ทางโรงแรมจึงปฏิบัติตามข้อกำหนดส่วนใหญ่ได้ เพราะสอดคล้องกับ  
การให้บริการของโรงแรมโดยทั่วไปอยู่แล้ว ทางโรงแรมจึงจัดให้มีบริการเพ่ิมเติมเรื่องการทำ
ความสะอาดให้มากขึ้น มีการบริการหน้ากากอนามัย รวมถึงเจลแอลกอฮอล์ล้างมือตามจุดต่าง ๆ
ในโรงแรมเพ่ือให้บริการแก่ลูกค้า (ผู้บริหารโรงแรม A4, การสัมภาษณ์, 2 พฤษภาคม 2566) 

 
สำหรับการเตรียมความพร้อมเพ่ือรับมือกับภาวะวิกฤตอ่ืน ๆ ที่อาจเกิดขึ้น

ในธุรกิจโรงแรมในอนาคตนั้น อาจมองได้ว่าทางโรงแรม A4 ได้ใช้ช่วงเวลาที่โรงแรมจำเป็นต้องปิด
กิจการชั่วคราว ลงมือปรับปรุงสภาพแวดล้อมรวมถึงห้องพักในโรงแรมให้ดีขึ้น เพราะเชื่อมั่นว่า  
เมื่อสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ดึขึ้น ธุรกิจโรงแรมก็คงจะกลับมาดำเนินต่อไปได้
เหมือนเดิม 

ช่วงที่ปิดกิจการชั่วคราวไปนั้น ทางโรงแรมได้มีการปรับปรุงห้องพักและ
พ้ืนที่ส่วนกลางหลายส่วน ซึ่งเป็นความตั้งใจแต่แรกอยู่แล้ว เพราะเราต้องการจะยกระดับ
มาตรฐานการบริการของโรงแรมให้ดีขึ้นด้วย เนื่องจากธุรกิจโรงแรมคือการสร้างความประทับใจ
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ให้แก่ลูกค้า ทำให้เขาอยากกลับมาใช้บริการซ้ำ ทางโรงแรมจึงมองว่า ถ้าหากเราทำตรงนี้ได้  
ก็ถือเป็นความสำเร็จในการให้บริการของเรา ซึ่งพอสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 
ดีขึ้น เราจึงกลับมาเปิดให้บริการอีกครั้งในแบบชีวิตวิถีใหม่ (New Normal) ซึ่งถือว่าประสบ
ผลสำเร็จตามสมควร (ผู้บริหารโรงแรม A4, การสัมภาษณ์, 2 พฤษภาคม 2566) 

5)  โรงแรม A5 
เมื่อเกิดการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ขึ้น ทำให้ผู้ประกอบการธุรกิจ

โรงแรมต้องการมีปรับตัวอย่างมาก เพ่ือหาทางรับมือกับภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้น โรงแรม A5 ก็มีความจำเป็น 
ที่จะต้องปรับตัวเช่นกัน โดยเฉพาะกับเรื่องการกำหนดนโยบายและแนวทางปฏิบัติเพ่ือรับมือกับ  
ภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้นอย่างเป็นรูปธรรม 

โดยปกติทางโรงแรมมีข้อกำหนดเป็นแนวทางปฏิบัติเวลาเกิดปัญหาต่าง ๆ 
ขึ้นอยู่แล้ว แต่ก็มักจะเป็นเรื่องทั่ว ๆ ไป เช่น หากเกิดเรื่องฉุกเฉินจะต้องจัดการอย่างไร  
ต้องติดต่อหน่วยงานไหน ซึ่งเราไม่ได้เตรียมตัวอะไรมากนักในกรณีที่เกิดภาวะวิกฤตใหญ่ 
เนื่องจากไม่เคยมีภาวะวิกฤตที่หนักขนาดนี้เกิดขึ้นมาก่อนเลย ทางสมาคมผู้ประกอบการ
โรงแรมถนนข้าวสาร ซึ่งผู้บริหารโรงแรม A5 ก็ร่วมเป็นคณะกรรมอยู่ด้วย ก็มีการจัดประชุม
เพ่ือหาแนวทางปฏิบัติ และแจ้งข่าวสารข้อมูลที่เป็นประโยชน์ถึงกันตลอดเวลา ซึ่งการปรับตัว
ด้านการบริหารของโรงแรมในขั้นแรกก็คือการติดตามข้อมูลข่าวสาร และประเมิน
สถานการณ์ว่าจะดำเนินธุรกิจโรงแรมไปได้อีกแค่ไหน พอประเมินสถานการณ์ออกมาแล้วก็รู้
ในทันทีว่าจะต้องปรับเปลี่ยนเรื่องการใช้จ่าย ต้องลดค่าใช้จ่ายทุกอย่างเท่าที่ทำได้ เนื่องจาก
เห็นชัดเจนเลยว่ามีแต่เงินออก ไม่มีเงินเข้า ซึ่งจะไม่ใช้วิธีดันทุรังอย่างเด็ดขาด ทางโรงแรม
ประเมินกันไปจนถึงขั้นที่ว่า ถ้าหากสถานการณ์เลวร้ายลงจนถึงขั้นต้องปิดกิจการชั่วคราว  
ก็ต้องทำ เพ่ือไม่ให้บาดเจ็บมากไปกว่าที่ เป็นอยู่  ในส่วนของการให้บริการแก่ลูกค้า 
เมื่อนักท่องเที่ยวมีจำนวนลดลง ทางโรงแรมก็ตัดสินใจปิดให้บริการในส่วนของห้องพักให้
เหลือเพียงชั้นเดียว สำหรับพ้ืนที่ส่วนกลางเปิดให้ใช้เท่าที่จำเป็น เพ่ือให้ทางโรงแรมสามารถ
ควบคุมได้ แต่พอเกิดการแพร่ระบาดหนักขึ้น ก็จำเป็นต้องปิดกิจการชั่วคราวไปเลยเพ่ิงจะ
กลับมาเปิดใหม่อีกครั้งในช่วงที่รัฐบาลออกมาตรการผ่อนคลาย ทว่าก็เป็นการกลับมาเปิดโดย
ที่ต้องมีการเฝ้าระวังกันอย่างใกล้ชิด (ผู้บริหารโรงแรม A5, การสัมภาษณ์, 2 พฤษภาคม 2566) 

 
เมื่อโรงแรมกลับมาเปิดให้บริการได้อีกครั้ง หลังจากต้องปิดกิจการลง

ชั่วคราว จึงมีความจำเป็นต้องมีการดำเนินการตามนโยบายในการป้องกันและควบคุมการแพร่ระบาด
ของโรคโควิด 19 ที่ออกโดยหน่วยงานภาครัฐ ได้แก่ มาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัย 
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เพ่ือนักท่องเที่ยว (Amazing Thailand Safety & Health Administration หรือ SHA และ SHA+) 
ซึ่งโรงแรม A5 ยืนยันว่ายินดีปฏิบัติตามอย่างเต็มที่ 

 
เราพยายามปฏิบัติตามมาตรฐาน SHA ทุกอย่าง เพราะนโยบายส่วน

ใหญ่ก็จะสอดคล้องกับแนวการปฏิบัติของโรงแรมอยู่แล้ว ถึงจะมีบางอย่างที่ต้องทำเพ่ิมมาก
ขึ้นเพ่ือให้เป็นไปตามมาตรฐานที่กำหนดลงมา ก็ไม่มีปัญหาใด ๆ คือทางโรงแรมมองว่า 
เป็นเรื่องที่โรงแรมที่มีมาตรฐานสามารถปฏิบัติตามได้อยู่แล้ว ส่วนการวางแผนปรับกลยุทธ์  
เพ่ือการบริหารจัดการโรงแรมในระยะยาว ทางโรงแรมมองว่า เมื่อนักท่องเที่ยวเริ่มกลับมา  
ก็จะมีการทำแผนส่งเสริมการขาย เช่น การลดราคาค่าห้องพัก มีแผนส่งเสริมการขาย 
(Promotion) ในช่วงเทศกาล โดยมีเป้าหมายเพ่ือให้มีลูกค้าเข้าพักเต็มทุกคนเหมือนก่อนเกิด
การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ซึ่งสถานการณ์ปัจจุบันตอนนี้ถือว่ายังไม่ดีเท่าช่วงก่อนเกิด
การแพร่ระบาด แต่คิดว่าแนวโน้มในอนาคตจะค่อย ๆ ดีขึ้น  (ผู้บริหารโรงแรม A5, การ
สัมภาษณ์, 2 พฤษภาคม 2566) 

4.5.1.2  กลุ่มโรงแรมขนาดกลาง 
1)  โรงแรม B1 
เนื่องจากโรคโควิด 19 เป็นโรคอุบัติใหม่ จึงทำให้ไม่มีใครคาดคิดว่าจะ

เกิดการแพร่ระบาดขึ้นอย่างรุนแรงในเวลาต่อมา ทางโรงแรม B1 จึงไม่ได้มีการกำหนดนโยบายหรือ
แนวทางปฏิบัติเพื่อรับมือของโรคนี้ไว้เนิ่น ๆ แต่อย่างใด 

 
มันเป็นเรื่องที่ไม่ทราบล่วงหน้า และประเมินสถานการณ์ไม่ถูก ทีแรกก็คิดว่า

ภาครัฐคงสามารถหาทางยับยั้งไม่ให้เกิดการแพร่ระบาดได้ และสถานการณ์ก็คงไม่ถึง 
ขั้นรุนแรงขนาดนี้ แต่ปรากฏว่ามันไม่ได้เป็นอย่างที่คิด ซึ่งตรงนี้ไม่ได้กล่าวโทษว่าเป็น
ความผิดของใคร เพียงแต่อยากจะสะท้อนว่า บางปัญหาก็ใหญ่เกิดกว่าที่จะคาดคิด ซึ่งมันเป็น
คนละแบบกับปัญหาเรื่องน้ำไม่ไหล ไฟไม่มา เพราะถ้าเป็นปัญหาแบบนั้น เราก็สามารถทำตาม
ขั้นตอนของการแก้ปัญหาได้อย่างไรบ้าง (ผู้บริหารโรงแรม B1, การสัมภาษณ์, 8 พฤษภาคม 
2566) 

 
แต่ทว่า ในทันทีที่เกิดการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ขึ้น ทางโรงแรม B1 

ก็เริ่มมีการปรับตัวด้านการบริหารงานโรงแรม รวมถึงปรับตัวด้านการให้บริการแก่ลูกค้าทันที 
ทางผู้บริหารโรงแรมได้มีการประเมินว่า ถ้าหากเกิดการระบาด 

ในวงกว้าง จะต้องส่งผลกระทบถึงธุรกิจโรงแรมอย่างแน่นอน ดังนั้น จึงมีการวางแผนเพ่ือลด
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รายจ่ายให้มากที่สุด โดยเริ่มจากการประหยัดพลังงานค่าน้ำค่าไฟ เพราะถือเป็นค่าใช้จ่าย  
ที่สูงมากของการทำธุรกิจโรงแรม รวมถึงมีการปรับลดจำนวนพนักงานตามความจำเป็น  
ส่วนด้านการให้บริการนั้น เนื่องจากจำนวนลูกค้าเข้าพักมีน้อยลง ทางโรงแรมก็เริ่มทยอยปิด
ไปทีละโซนก่อน ต่อมาก็ปิดทั้งชั้น ปิดห้องอาหาร ปิดส่วนกลาง ไปจนถึงปิดกิจการชั่วคราว 
จนกว่าสถานการณ์จะดีขึ้น เนื่องจากสภาวะในตอนนั้น เราทำอะไรมากกว่านั้นไม่ได้เลย  
(ผู้บริหารโรงแรม B1, การสัมภาษณ์, 8 พฤษภาคม 2566) 

 
ด้านการปฏิบัติตามนโยบายในการป้องกันและควบคุมการแพร่ระบาดของ

โรคโควิด 19 ที่ออกโดยหน่วยงานภาครัฐ ได้แก่ มาตรฐาน SHA และ SHA+ นั้น ทางโรงแรม B1 
ยอมรับว่าต้องมีการปรับตัวเพ่ือปฏิบัติตามนโยบายอยู่พอสมควร แต่ก็ดำเนินการได้โดยไม่มีปัญหา
หรืออุปสรรคใด ๆ 

 
ในช่วงแรก ๆ ก็ต้องมีการปรับตัวพอสมควรตามมาตรฐาน SHA และ 

SHA+ ที่ภาครัฐกำหนดลงมา ซึ่งส่วนใหญ่ก็สามารถปฏิบัติได้ดี เพราะถือเป็นการสร้าง
มาตรฐานที่ดีของการให้บริการ การปฏิบัติตามข้อกำหนดต่าง ๆ จึงไม่มีปัญหาใด ๆ และมองว่าเป็น
เรื่องสมเหตุสมผลดีอยู่แล้ว ส่วนการวางแผนเพ่ือปรับกลยุทธ์และการบริหารจัดการโรงแรม 
ด้านต่าง ๆ ในระยะยาว เพ่ือเตรียมความพร้อมรับมือกับภาวะวิกฤตอ่ืน ๆ ที่อาจเกิดขึ้นนั้น 
ทางโรงแรมก็ต้องพยายามสร้างช่องทางเพ่ือหารายได้ที่หลากหลาย พยายามสร้างความน่าเชื่อถือ
เพ่ือดึงดูดนักท่องเที่ยวให้กลับมาพักที่โรงแรมให้มากขึ้น ส่วนในด้านการให้บริการ ก็ต้อง
พยายามสร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้าให้มากที่สุด (ผู้บริหารโรงแรม B1, การสัมภาษณ์, 8 
พฤษภาคม 2566) 

2)  โรงแรม B2 
ก่อนเปิดดำเนินกิจการด้านธุรกิจโรงแรม ทางโรงแรม B2 ได้มีการกำหนด

นโยบายและแนวทางปฏิบัติเพ่ือรับมือกับความเสี่ยงจากภาวะวิกฤตเอาไว้เช่นกัน แต่กลับกลายเป็นว่า
การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 เป็นภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้นโดยไม่คาดคิด ทำให้ต้องมีการปรับแผนใน
การบริหารเพ่ือรับมือกับภาวะวิกฤตนี้อย่างเต็มที่ 

ก่อนเปิดดำเนินกิจการ ทางโรงแรมก็มีการกำหนดแผนธุรกิจไว้พอสมควร 
เพราะกลุ่มผู้บริหารเป็นคนรุ่นใหม่ ที่ต้องมีการวางแผนการต่าง ๆ ก่อนเปิดดำเนินกิจการ  
แต่ปรากฏว่าสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ที่เกิดขึ้น เป็นเรื่องที่เหนือความ
คาดหมายมาก ๆ ซึ่งเราไม่ได้เตรียมความพร้อมที่จะรับมือไว้เลย เพราะเป็นโรงแรมที่เพ่ิงเปิด
ดำเนินกิจการได้ไม่นาน ซึ่งพอสถานการณ์ไม่เป็นไปอย่างที่คิด ทางผู้บริหารที่ตัดสินใจ
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ปรับเปลี่ยนนโยบายเลย ด้วยการหาทางโปรโมทในกลุ่มนักท่องเที่ยวชาวไทยแทน โดยเน้นไป
ที่กลุ่มวัยรุ่น และมีลดราคาห้องพักในช่วงเปิดตัว (ผู้บริหารโรงแรม B2, การสัมภาษณ์, 12 
พฤษภาคม 2566) 

 
ในส่วนของการปรับตัวด้านการบริการ รวมถึงการดำเนินการเพ่ือให้

สอดคล้องมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัยเพ่ือนักท่องเที่ยว (Amazing Thailand Safety & 
Health Administration หรือ SHA และ SHA+) ที่หน่วยงานภาครัฐเป็นผู้กำหนดลงมาให้ปฏิบัติตาม
ในช่วงการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 นั้น ทางโรงแรม B2 มองว่าเป็นข้อดีอยู่ไม่น้อย 

พอมีการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ในแง่หนึ่งมันก็เหมือนกับเป็นการ
ทดสอบระบบของโรงแรมเหมือนกัน เพราะทำให้เราต้องเพ่ิมเรื่องสุขอนามัย และความสะอาด 
รวมถึงการปฏิบัติตามมาตรการเฝ้าระวังโควิด 19 ซึ่งทางโรงแรมก็ได้รับมาตรฐาน SHA และ 
SHA+ มาซึ่งคิดว่าเป็นหลักเกณฑ์ที่ดีในการปฏิบัติตาม และผู้บริหารก็ได้ให้ความร่วมมือ
ปฏิบัติตามอย่างเคร่งครัด แม้ว่าระเบียบบางอย่างอาจจะดูจุกจิกไปหน่อย แต่ก็ทำความเข้าใจได้ 
ว่าเป็นเพราะกำลังอยู่ในสถานการณ์ที่ไม่ปกติ  (ผู้บริหารโรงแรม B2, การสัมภาษณ์, 12 
พฤษภาคม 2566) 

 
ด้านการวางแผนเพ่ือปรับกลยุทธแ์ละการบริการจัดการโรงแรมในด้านต่าง ๆ 

ในระยะยาว เพ่ือฟ้ืนฟูธุรกิจโรงแรมในอนาคต และเตรียมความพร้อมเพ่ือรับมือกับภาวะวิกฤตอ่ืน ๆ 
ที่อาจเกิดขึ้นนั้น ทางโรงแรม B2 เน้นไปที่การปรับกลยุทธ์ทางการตลาด เพ่ือดึงดูดนักท่องเที่ยว 
ให้เข้ามาใช้บริการมากขึ้น โดยเฉพาะในช่วงที่รัฐบาลประกาศผ่อนคลายความเข้มงวดเรื่องการ
เดินทางระหว่างประเทศ 

 
คิดว่าช่วงการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 เป็นเหมือนกับการทดลอง

ระบบของโรงแรมมากกว่า คือทางโรงแรมเพ่ิงมาดำเนินธุรกิจแบบจริงจัง ในช่วงที่รัฐบาล
ประกาศให้มีการเดินทางระหว่างประเทศได้แล้ว ตอนนั้นก็ต้องใช้กลยุทธ์ทางการตลาดอย่างเต็มที่ 
ซึ่งนับว่าประสบผลสำเร็จอย่างดี เนื่องจากโรงแรมเรา แม้ว่าจะตั้งอยู่ในทำเลจุดศูนย์กลาง
ของแหล่งท่องเที่ยว แต่ทว่าก็เป็นโรงแรมน้องใหม่ที่เพ่ิงเปิดกิจการ เราจึงนำเสนอจุดขาย  
ที่ลูกค้าจะได้รับประสบการณ์แท้จริงจากชุมชนท้องถิ่นในกรุงเทพฯ โดยที่ยังคงมีสิ่งอำนวย 
ความสะดวกครบครันและทันสมัย ซึ่งค่อนข้างตอบโจทย์ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ จนทำให้
ผู้บริหารโรงแรมมีโครงการจะเปิดสาขาเพ่ิมด้วย (ผู้บริหารโรงแรม B2, การสัมภาษณ์, 12 
พฤษภาคม 2566) 
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3)  โรงแรม B3 
เมื่อเกิดการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ซึ่งกลายมาเป็นภาวะวิกฤตที่

ต้องเผชิญอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ ส่งผลให้ต้องมีการปรับตัวเพ่ือรับมือกับภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้นอย่างเต็มที่ 
แม้ว่าโรงแรม B3 จะต้องอยู่ในย่านราชประสงค์ ซึ่งเป็นสถานที่ที่เกิดการชุมนุมทางการเมืองบ่อยครั้ง 
จนต้องมีการกำหนดนโยบายเพื่อรับมือกับภาวะวิกฤตทางการเมืองที่อาจเกิดข้ึนได้ แต่ทว่าภาวะวิกฤต
ที่มาจากโรคระบาดกลับเป็นสิ่งที่ไม่เคยเกิดข้ึนมาก่อน จึงค่อนข้างปรับตัวเพ่ือหาทางแก้ไขได้ยาก 

โดยปกติ ผู้บริหารโรงแรมมีการกำหนดนโยบายในการรับมือกับวิกฤตต่าง ๆ 
อยู่แล้ว เนื่องจากในละแวกนี้เกิดการชุมนุมทางการเมืองบ่อยครั้ง ซึ่งบางครั้งก็เกิดเหตุรุนแรง
ขึ้นด้วย แต่ทางโรงแรมกลับไม่เคยเจอกับภาวะวิกฤตที่มาจากโรคระบาดเลย ซึ่งเมื่อเกิดขึ้น 
มันก็ไม่ใช่เรื่องที่เกิดเฉพาะกับโรงแรมแล้ว แต่เป็นเรื่องระดับประเทศ หรือระดับโลกเลยด้วยซ้ำ 
ซึ่งจะต้องมีนโยบายที่กำหนดลงมาจากส่วนกลาง และทางโรงแรมก็มีทำหน้าที่รับมาปฏิบัติตาม 
(ผู้บริหารโรงแรม B3, การสัมภาษณ์, 20 พฤษภาคม 2566) 

 
ทว่าในช่วงที่ยังไม่มีการออกนโยบายจากหน่วยงานภาครัฐกำหนดลงมา 

ทางโรงแรม B3 ก็ได้ปรับตัวด้านการให้บริการด้วยการเน้นไปที่เรื่องความสะอาดเป็นหลักก่อน 
 
ทางโรงแรมเน้นให้การบริการเรื่องของความสะอาดมากขึ้น มีการเพ่ิมรอบ 

ในการทำความสะอาด ติดตั้งจุดบริการเจลแอลกอฮอล์ ทำฉากกั้นในห้องรับประทานอาหาร 
และกำหนดให้มีการเว้นระยะห่าง ขณะมีลูกค้าเข้ามาใช้บริการ ส่วนด้านการทำงานของ
พนักงานในโรงแรมเอง ก็ต้องมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบ หลายส่วนก็ปรับให้เป็นการทำงาน
แบบออนไลน์ เพ่ือหลีกเลี่ยงกับพบเจอกันโดยตรง แต่เนื่องจากเราทำธุรกิจโรงแรมทำให้  
ในบางครั้ง การต้องมาอยู่รวมกันในพ้ืนที่เดียวกันกลายเป็นเรื่องเลี่ยงได้ยาก มีการขอความ
ร่วมมือให้พนักงานอยู่ภายในบริเวณที่กำหนด ไม่เดินทางไปในพ้ืนที่เสี่ยง และมีการรายงาน
ผลสุขภาพเป็นประจำ (ผู้บริหารโรงแรม B3, การสัมภาษณ์, 20 พฤษภาคม 2566) 

 
เมื่อหน่วยงานภาครัฐได้มีการกำหนดนโยบายเกี่ยวกับมาตรฐาน 

ความปลอดภัยด้านสุขอนามัยเพ่ือนักท่องเที่ยว (Amazing Thailand Safety & Health Administration 
หรือ SHA และ SHA+) ออกมา ทางโรงแรม B3 ก็รีบนำมาปฏิบัติตามทันที เพราะถือว่าเป็นการสร้าง
มาตรฐานการให้บริการ เพ่ือทำให้ลูกค้าเกิดความม่ันใจในความปลอดภัยเมื่อมาใช้บริการ 

โรงแรมยินดีรับเอามาตรฐาน SHA และ SHA+ มาใช้เพ่ือสร้างการบริการ 
ที่ได้มาตรฐาน เพราะทำให้ลูกค้าเกิดการความมั่นใจในการเข้าพัก ซึ่งนโยบายต่าง ๆ 
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ที่หน่วยงานภาครัฐกำหนดลงมาก็เพ่ือการป้องกันและควบคุมการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 
ทางโรงแรมจึงไม่มีปัญหาใด ๆ เลย และสามารถปฏิบัติตามได้ทุกข้อ เนื่องจากเป็นสิ่งที่
ผู้บริหารให้ความเอาใจใส่เป็นอย่างมาก เพราะทางโรงแรมอยากให้สถานการณ์นี้จบลง
โดยเร็วที่สุด (ผู้บริหารโรงแรม B3, การสัมภาษณ์, 20 พฤษภาคม 2566) 

 
การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 คือภาวะวิกฤตที่ก่อให้เกิดการปรับตัว

ขึ้นอย่างมาก ทั้งในด้านการบริหารงานของโรงแรม และการให้บริการแก่ลูกค้า ส่งผลให้ทางโรงแรม
เกิดความตระหนักรู้ถึงความจำเป็นที่จะต้องเตรียมแผนการเพ่ือรับมือกับภาวะวิกฤตอ่ืน ๆ ที่อาจ
เกิดข้ึนในอนาคต 

ก่อนอ่ืนเลยทางโรงแรมคงต้องเร่งฟ้ืนฟูในส่วนที่ได้รับความเสียหาย  จึง
ต้องมีการจัดโปรโมชั่นต่าง ๆ เพื่อดึงดูดนักท่องเที่ยวให้กลับมา นอกจากนี้ ยังต้องระมัดระวัง
เรื่องค่าใช้จ่ายให้มากขึ้น เพราะภาวะวิกฤตนี้เหมือนกับทำให้เราได้รับบทเรียน  ซึ่งควรที่
จะต้องเรียนรู้จากมัน ต้องป้องกันไม่ให้มันเกิดขึ้นอีก หรือถ้าหากเกิดเหตุสุดวิสัยขึ้นจริง ๆ คือ 
เกิดมีโรคระบาดเกิดขึ้นมาอีกครั้ง เราก็ต้องหาวิธีรับมือกับมันให้ได้  (ผู้บริหารโรงแรม B3, 
การสัมภาษณ์, 20 พฤษภาคม 2566) 

4)  โรงแรม B4 
เนื่องจากโรงแรม B4 ดำเนินธุรกิจแบบเครือโรงแรมจากต่างประเทศ 

ทำให้ต้องมีการกำหนดนโยบายและแนวทางปฏิบัติเพ่ือรับมือเกี่ยวกับความเสี่ยงอยู่แล้ว ตั้งแต่ในช่วง
ก่อนเกิดการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ทำให้ไม่ค่อยเกิดปัญหาเรื่องการปรับตัวทั้งในด้านการบริหาร 
และการให้บริการแก่ลูกค้าเท่าใดนัก 

โรงแรมเราเป็นเครือโรงแรมจากต่างประเทศ จึงมีนโยบายเตรียมพร้อม
รับมือกับความเสี่ยงอยู่แล้วเป็นบางส่วน เนื่องจากไม่ต้องการให้เกิดความเสียหายขึ้นแม้แต่
นิดเดียว เพราะมันจะส่งผลกระทบถึงกันไปหมด ก็มีการนำแนวทางการปฏิบัติจากสาขา  
ในต่างประเทศ และสาขาในต่างจังหวัด นำมาผนวกเข้ากับนโยบายที่หน่วยงานภาครัฐ
กำหนดออกมา เพื่อใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติของทางโรงแรมเอง พอเกิดการแพร่ระบาดของ 
โรคโควิด 19 ขึ้น ก็ต้องมีการเฝ้าระวังเรื่องสุขอนามัย และความสะอาดของสถานที่โดยตลอด 
ซึ่งทางโรงแรมพยายามให้การบริการที่ดีแก่ลูกค้า ภายใต้สถานการณ์ที่ลูกค้าน่าจะไม่ค่อย
ประทับใจเท่าไรนัก แต่เราก็ต้องพยายามอธิบายให้พวกเขาเข้าใจถึงเหตุผลและความจำเป็น
ของเรา ที่จำเป็นต้องปิดให้บริการเป็นบางโซน ซึ่งอาจทำให้ลูกค้าไม่ได้รับความสะดวกเท่าที่ควร 
และทางโรงแรมยังมีการขอความร่วมมือจากหน่วยงานสาธารณสุขให้เข้ามาฉีดพ่นยาฆ่าเชื้อเป็น
ประจำ (ผู้บริหารโรงแรม B4, การสัมภาษณ์, 20 พฤษภาคม 2566) 
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ในส่วนของการปฏิบัติตามมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัย 

เพ่ือนักท่องเที่ยว (Amazing Thailand Safety & Health Administration หรือ SHA และ SHA+) 
เพ่ือป้องกันและควบคุมการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 นั้น ทางโรงแรม B4 มีความยินดีนำมาปฏิบัติ
ตามอย่างเต็มที่ ปราศจากปัญหาหรืออุปสรรคใด ๆ 

โรงแรมสามารถปฏิบัติตามได้ เพราะถือเป็นมาตรฐานด้านสุขอนามัย
ภายในโรงแรมอยู่แล้ว การปฏิบัติตาม หรือการเพ่ิมความเข้มงวดในการปฏิบัติจึงไม่มีปัญหา 
สามารถทำตามได้ทุกข้อ ส่วนการวางกลยุทธ์และการบริหารจัดการโรงแรมในอนาคต 
เมื่อกลับมาเปิดประเทศอีกครั้ง โรงแรมได้พยายามจัดโปรโมชั่น และกิจกรรมต่าง ๆ 
เพ่ือดึงดูดลูกค้าให้กลับมา แต่ทั้งนี้ก็ยังคงต้องอยู่ภายใต้การดำเนินชีวิตวิถีใหม่ (New Normal) 
ซึ่งต้องเพิ่มความระมัดระวังในการดำเนินชีวิตมากขึ้น (ผู้บริหารโรงแรม B4, การสัมภาษณ์, 20 
พฤษภาคม 2566) 

5)  โรงแรม B5 
ช่วงก่อนเกิดการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ทางโรงแรม B5 มีการกำหนด

นโยบายและแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับความเสี่ยงในภาวะวิกฤตอยู่บ้าง แต่ก็มิได้เป็นแผนการรับมือ
สำหรับวิกฤตขนาดใหญ่แบบการแพร่ระบาดของโรคติดต่อ เนื่องจากวิกฤตการณ์ครั้งนี้เป็นสิ่งที่ไม่เคย
เกิดขึ้นมาก่อน จึงให้ความสำคัญไปที่การบริหารงานโรงแรม และการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นประจำวัน
ภายในโรงแรมเป็นหลัก จนเมื่อเกิดการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ขึ้น ทำให้ทางโรงแรมต้องมีการปรับตัว
ด้านการบริหารอย่างจริงจังมากขึ้น 

เกิดความจำเป็นในแง่การต้องประหยัดค่าใช้จ่ายทุกชนิด เพราะว่าตอนนั้น 
มีแต่รายจ่าย ไม่มีรายรับเลย งานบริการที่แต่เดิมเคยมีการบริการซักรีดเครื่องแบบพนักงาน 
ก็หยุดให้บริการไป ส่วนการบริการอาหารสำหรับพนักงานก็ลดลงจาก 3 มื้อ เหลือ 2 มื้อต่อวัน 
นอกจากนั้น ยังมีการประชุมกัน และเกิดความคิดที่จะทำอาหารกล่องออกขาย คือเราอยาก
ทำอะไรก็ได้เพ่ือให้เกิดการทำงาน ให้เกิดรายได้เข้ามา แม้ว่าในตอนนั้น จะมีรายได้เข้ามา 
ไม่มาก แต่ก็ถือว่าดีกว่าไม่ทำอะไรเลย อีกส่วนก็คือ ทางโรงแรมเปิด ให้บริการแค่สองชั้น
เท่ านั้ น ส่ วนหนึ่ งก็ เพราะเราคาดหวั งว่า จะมีลู กค้ าเข้ ามาพักบ้ าง อีกส่ วนหนึ่ ง ก็คื อ 
อยากให้พนักงานที่ยังทำงานอยู่ได้มีงานทำ แต่ขณะเดียวกันก็ต้องประหยัดค่าใช้จ่าย 
ให้ได้มากที่สุด (ผู้บริหารโรงแรม B5, การสัมภาษณ์, 25 พฤษภาคม 2566) 
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เมื่อหน่วยงานรัฐบาลได้กำหนดนโยบายในการป้องกันและควบคุมการ
แพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ออกมาให้ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมต้องปฏิบัติตาม ทางโรงแรม B5 
ก็ยินดีขานรับนโยบายนี้ และนำมาปฏิบัติตามอย่างเต็มที่ แม้ว่าจะรู้สึกไม่ค่อยมั่นใจในผลลัพธ์มากนักก็ตาม 

ทางโรงแรมรับเอามาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัยเพ่ือนักท่องเที่ยว 
(Amazing Thailand Safety & Health Administration หรือ SHA และ SHA+) มาปฏิบัติ
ตามอย่างเต็มที่ เพราะมองว่าเป็นแนวทางที่สามารถปฏิบัติตามได้ไม่ยาก จึงไม่มีปัญหา
ในทางปฏิบัติ  เพราะเป็นมาตรการเกี่ยวกับสุขอนามัยที่สามารถนำไปใช้ได้จริง ไม่มีอะไร
สลับซับซ้อนแต่ก็รู้สึกไม่ค่อยมั่นใจว่าจะเกิดผลลัพธ์ที่มีประสิทธิภาพ เพราะว่าหลังจากที่เรา
ควบคุมโรคได้ในระดับหนึ่ง มันก็เกิดการแพร่ระบาดระลอกใหม่อีกอยู่ดี” (ผู้บริหารโรงแรม 
B5, การสัมภาษณ์, 25 พฤษภาคม 2566) 

 
การจำเป็นต้องปิดกิจการลงชั่วคราวในช่วงการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 

แม้จะถือว่าส่งผลเสียต่อการดำเนินธุรกิจก็ตาม แต่ในทางตรงกันข้ามก็ถือว่าเป็นโอกาสให้ทางโรงแรม 
B5 ได้ใช้เวลาในช่วงนี้วางแผนปรับกลยุทธ์การบริหารจัดการโรงแรม ทั้งเพ่ือการฟ้ืนฟูธุรกิจ และ  
การเตรียมความพร้อมเพ่ือรับมือกับวิกฤตอ่ืน ๆ ที่อาจเกิดข้ึนในอนาคต 

 
ทางโรงแรมใช้เวลาในช่วงที่ปิดกิจการชั่วคราวไปกับการปรับปรุงโรงแรม

ให้ดูมีความทันสมัยมากขึ้น เช่นเดียวกับที่ย่านสยามสแควร์เองก็มีการปรับเปลี่ยนภูมิ ทัศน์
หลายอย่างในระหว่างนั้น ซึ่งพอโรงแรมกลับมาเปิดกิจการใหม่ ก็สามารถสร้างความตื่นเต้นแปลก
ใหม่ให้แก่ลูกค้าได้พอสมควร นอกจากนี้ ทางโรงแรมยังริเริ่มทำอาหารดีลิเวอรี่ต่อ เพราะมอง
ว่ามันเป็นกระแสที่เกิดขึ้นในช่วงนั้นพอดี ซึ่งสามารถเป็นช่องทางในการสร้างรายได้อีกทาง
หนึ่งด้วย (ผู้บริหารโรงแรม B5, การสัมภาษณ์, 25 พฤษภาคม 2566) 

4.5.1.3  กลุ่มโรงแรมขนาดใหญ่ 
1)  โรงแรม C1 
ก่อนเกิดการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 โรงแรมมีการกำหนดนโยบาย

และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับความเสี่ยงและภาวะวิกฤตหรือไม่  โดยมีการกำหนดมาตรฐานเรื่อง 
ความปลอดภัยของโรงแรม ซึ่งจะใช้เหมือนกันทั่วโลก และมีข้อปฏิบัติเฉพาะสำหรับแต่ละพ้ืนที่  
เมื่อเริ่มเกิดการแพร่ระบาด  

 
ทางผู้บริหารโรงแรมได้จัดการประชุมร่วมกับเครือในต่างประเทศ 

เพ่ือประเมินสถานการณ์ โดยในส่วนของโรงแรมเองก็ได้รับอนุญาตให้บริหารจัดการได้ตาม



 

 

111 

ความเหมาะสม เราได้เรียนรู้จากประเทศต่าง ๆ ว่าแต่ละที่เขามีแนวทางการปฏิบัติอย่างไร และ 
เราทำอย่างไร ก็จะนำไปแบ่งปันกัน เราทำแบบนี้ก่อนที่จะมีมาตรการของภาครัฐออกมาเสียอีก 
(ผู้บริหารโรงแรม C1, การสัมภาษณ์, 2 กรกฎาคม 2566) 

 
ในส่วนของการปรับตัวเรื่องการให้บริการ ผู้บริหารโรงแรมกล่าวว่า 
เนื่องจากโรงแรมของเรามีขนาดใหญ่ และมีลูกค้าน้อยลง เราจึงเลือก

เปิดเฉพาะโซน และรักษาระยะห่าง อย่างร้านอาหาร ก็มีการทำฉากกั้น เว้นระยะระหว่างโต๊ะ
มากขึ้น ในส่วนของสถานบันเทิง ไม่ว่าจะเป็นห้องจัดเลี้ยง ฟิตเนส สปา เราปิดไปเลย เพราะมัน
เสี่ยงต่อการแพร่ระบาดของโรค และก็มีการเพ่ิมจุดทำความสะอาด และมีการฆ่าเชื้อตามจุด
ต่าง ๆ โดยเฉพาะพ้ืนที่ที่ต้องใช้งานร่วมกัน (ผู้บริหารโรงแรม C1, การสัมภาษณ์, 2 กรกฎาคม 
2566) 

2)  โรงแรม C2 
โรงแรม C2 มีการกำหนดนโยบายและแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับความเสี่ยง

และภาวะวิกฤตตั้งแต่ก่อนเกิดการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 แล้ว 
ด้วยความที่ เราอยู่ ใจกลางเมือง และมีปัญหาจากสภาพแวดล้อม

ภายนอกอยู่บ่อยครั้ง เราจึงมีการกำหนดนโยบายเพ่ือความปลอดภัยของลูกค้า และในส่วน
ของโรงแรมเอง ซึ่งมันครอบคลุมทุกอย่าง แม้แต่ในกรณีที่เกิดโควิด การปฏิบัติของเราก็ยังถือ
ว่าอยู่ในกรอบการปฏิบัติในเรื่องนี้ ทั้งในแง่ของอาคารสถานที่ บุคลากร และการให้บริการ  
(ผู้บริหารโรงแรม C2, การสัมภาษณ์, 11 กรกฎาคม 2566) 

 
เมื่อมีการแพร่ระบาดเกิดขึ้น แนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับความเสี่ยงและ

ภาวะวิกฤตที่ดำเนินการจริง 
มีการปรับเปลี่ยนไปตามสถานการณ์ คือบางช่วงระบาดมาก บางช่วง

ระบาดน้อย ก็ต้องดูกันไปวันต่อวันว่าเราจะทำอะไรได้บ้าง ดังนั้น ฝ่ายบริหารจะประชุมกันบ่อยมาก 
เพราะมันมีเรื่องที่ต้องอัพเดทอยู่ตลอดเวลา ทางโรงแรมมีจุดหมายร่วมกันว่า เราไม่ต้องการ
ให้โรงแรมเป็นคลัสเตอร์ เพราะมันมีผลกระทบกับภาพลักษณ์ของโรงแรมโดยตรง ดังนั้น  
เราจึงต้องเคร่งครัดในเรื่องของสุขอนามัย ทั้งกับลูกค้า และพนักงาน พนักงานที่เข้าทำงาน
จะต้องผ่านการตรวจคัดกรองว่าสุขภาพแข็งแรงดี เราถึงให้เข้าทำงาน เช่นเดียวกับลูกค้า  
จะมีการขอร้องให้อยู่ภายในห้องพักเป็นส่วนใหญ่ ให้ออกมาได้เท่าที่จำเป็น และมีการเว้น
ระยะห่าง มีการทำความสะอาด และฆ่าเชื้อตามจุดต่าง ๆ เป็นประจำ เราทำแบบนี้จนมัน 
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กลายเป็นมาตรฐานใหม่ของโรงแรมไปเลย (ผู้บริหารโรงแรม C2, การสัมภาษณ์, 11 กรกฎาคม 
2566) 

 
ในส่วนของการการดำเนินการที่สอดคล้องกับนโยบายในการป้องกัน

และควบคุมการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ของภาครัฐ 
ทางสมาคมผู้ประกอบการได้แจ้งแนวปฏิบัติเกี่ยวกับ SHA+ ให้ทราบ 

ก่อนที่จะมีการประกาศใช้ เมื่อศึกษาดูแต่ละข้อก็เห็นว่าเป็นระเบียบที่ปฏิบัติตามได้ไม่ยาก 
เพราะเรามีความพร้อมที่จะปฏิบัติอยู่แล้ว และลูกค้าเองก็มีความพอใจ ที่มีแนวทางการ
ปฏิบัติที่เป็นมาตรฐานออกมา ซึ่งโรงแรมสามารถปฏิบัติได้โดยไม่มีปัญหา แต่อาจมีเล็กน้อย
ในแง่ของการขอความร่วมมือจากผู้ใช้บริการ เพราะแต่ละคนก็มีความคิดเกี่ยวกับโควิด
แตกต่างกันไป (ผู้บริหารโรงแรม C2, การสัมภาษณ์, 11 กรกฎาคม 2566) 

3)  โรงแรม C3 
โรงแรม C3 มีแผนการบริหารงานในสภาวะฉุกเฉิน ซึ่งจะนำมาใช้ใน

เวลาที่เกิดสถานการณ์ไม่ปกติ รวมทั้งช่วงที่เกิดโควิดก็นำมาใช้เช่นกัน ผู้บริหารโรงแรมกล่าวถึงการ
ปรับตัวด้านการบริหาร ภายหลังจากท่ีเกิดการระบาดของโรคว่า 

มีการประชุมผ่านระบบออนไลน์กับเครือในต่างประเทศ เพ่ือหาแนวทาง
ปฏิบัติ ซึ่งทางเครือได้อนุญาตให้แต่ละโรงแรมสามารถบริหารงานได้ตามความเหมาะสม 
ของแต่ละพ้ืนที่ ดังนั้น การตัดสินใจเปิดหรือปิด หรือการให้บริการต่าง ๆ จึงเป็นเรื่องที่ฝ่ายบริหาร 
สามารถประเมิน และกำหนดนโยบายออกมาได้เลย 

สำหรับในส่วนของการให้บริการนั้น “บางส่วนของการให้บริการจำเป็น 
ต้องปิดไป เพราะทางโรงแรมต้องให้ความร่วมมือกับภาครัฐในการรับมือกับปัญหานี้ แต่ในส่วนที่ยัง
เปิดให้บริการ ก็ต้องพยายามรักษามาตรฐานเดิมให้มากที่สุด” 

นอกจากนั้น ผู้บริหารโรงแรมยังมีความยินดีที่จะให้ความร่วมมือปฏิบัติ
ตามนโยบายของภาครัฐ 

ทางโรงแรมยินดีสามารถปฏิบัติตามมาตรฐาน SHA และ SHA+ ได้อย่าง
ไม่มีปัญหา ในระยะแรก อาจมีปัญหาในเรื่องของการจัดหาอุปกรณ์ เพราะทั้งหน้ากากอนามัย 
เจลแอลกอฮอล์ หรือน้ำยาฆ่าเชื้อ ฯลฯ ขาดตลาดไปในช่วงแรก แต่เมื่อสถานการณ์เริ่มคงที่แล้ว 
เราก็ปฏิบัติตามมาตรการต่าง ๆ ได้อย่างเต็มที ่

เมื่อสถานการณ์การแพร่ระบาดเริ่มคลี่คลายลง ผู้บริหารโรงแรมกล่าวถึง
การวางแผนปรับกลยุทธ์และการบริหารจัดการโรงแรมด้านต่าง ๆ ในระยะยาวว่า “ต้องมีการเรียก
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ลูกค้าให้กลับมาใช้บริการให้มากที่สุดและเร็วที่สุด เพราะที่ผ่านมาเราติดลบไปเยอะ ดังนั้น เมื่อสถานการณ์ 
ดีขึ้น ก็ต้องเร่งสร้างให้ธุรกิจกลับมาเข้มแข็งอีกครั้ง” 

4)  โรงแรม C4 
เนื่องจากรายได้หลักของโรงแรมมาจากกลุ่มนักท่องเที่ยงชาวต่างชาติที่

เดินทางเข้ามาท่องเที่ยวในประเทศไทย เมื่อเกิดการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ขึ้น จึงส่งผลกระทบ
ต่อธุรกิจโรงแรมอย่างมาก ไม่เว้นแม้กระทั่งโรงแรมขนาดใหญ่ที่เป็นเครือโรงแรมจากต่างประเทศ
อย่างเช่นโรงแรม C4 ก็ได้รับผลกระทบพอสมควร 

ความที่เราเป็นเครือธุรกิจโรงแรมจากต่างประเทศ ทำให้มีการกำหนด
นโยบายและแนวทางเพ่ือรับมือกับภาวะวิกฤตอยู่แล้ว โดยเฉพาะเรื่องสุขอนามัยและความสะอาด 
พอเกิดการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ขึ้นมา ทางโรงแรมก็เพ่ิมความใส่ใจกับเรื่องเหล่านี้
มากเป็นพิเศษ โดยเราได้นำแนวทางการปฏิบัติจากเครือโรงแรมในต่างประเทศบางประเทศ
มาใช้เป็นต้นแบบเลย เพราะว่าสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ในต่างประเทศ
ค่อนข้างหนักกว่าในบ้านเรามาก แต่ก็นำมาปรับให้เข้ากับบริบทของประเทศไทย ทว่าโดย
สาระสำคัญหลัก ๆ ก็แทบจะไม่มีอะไรแตกต่างกันเท่าไหร่ โดยเฉพาะเรื่องการให้บริการนั้น ก็เป็น
สิ่งที่เราพยายามจัดให้อยู่ในมาตรฐานเดิมให้มากท่ีสุด เพื่อสร้างความพอใจให้แก่ลูกค้า โชคดี
ที่ลูกค้าส่วนใหญ่เข้าใจสถานการณ์ดี เพราะตัวเขาเองก็มีความระมัดระวังตัว กลัวว่าจะติด
เชื้ออยู่เหมือนกัน เราจึงแทบจะไม่มีปัญหาในส่วนที่เกี่ยวข้องกับลูกค้าเลย (ผู้บริหารโรงแรม 
C4, การสัมภาษณ์, 14 กรกฎาคม 2566) 

 
แม้ว่าจะมีการนำนโยบายและแนวทางปฏิบัติจากเครือโรงแรมในต่างประเทศ

ที่โรงแรม C4 สังกัดอยู่มาเป็นต้นแบบก็ตาม แต่เมื่อทางหน่วยงานภาครัฐไทยได้กำหนดนโยบายและ
แนวทางในการป้องกันและควบคุมการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ออกมา ทางโรงแรม C4 ก็ยินดีให้
ความร่วมมือปฏิบัติตามอย่างเต็มที่ 

ทางโรงแรมยินดีปฏิบัติตามมาตรฐาน SHA และ SHA+ ที่หน่วยภาครัฐ
ไทยกำหนดออกมาอย่างเต็มที่ ไม่มีปัญหาใด ๆ เลย เพราะว่าทางโรงแรมเองก็ให้ความใส่ใจ
กับเรื่องสุขอนามัยและความสะอาดมาเป็นอันดับหนึ่งอยู่แล้ว จึงสามารถปฏิบัติตามนโยบาย
ที่กำหนดลงมาได้ทุกข้อ ไม่มีอุปสรรคเลย หรือถึงจะมีบ้าง แต่ทางโรงแรมก็ไม่มองว่ามันเป็น
อุปสรรค แต่มองว่าเป็นการร่วมมือกันเพ่ือให้ทุกภาคส่วนสามารถผ่านพ้นวิกฤตการณ์ครั้งนี้
ไปด้วยกันได้อย่างราบรื่น โดยทางโรงแรมก็มีการวางแผนการปรับตัว เพ่ือรับมือกับช่วงหลัง
ผ่านพ้นวิกฤตอยู่เหมือนกัน คือเตรียมวางแผนเพ่ือโปรโมทให้ลูกค้ากลุ่มนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ 
ซึ่งเป็นกลุ่มเป้าหมายหลักของโรงแรม ให้พวกเขาเกิดความรู้สึกอยากกลับมาท่องเที่ยวใน
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ประเทศไทย และมาเข้าพักที่โรงแรมของเรา ด้วยการจัดแพ็คเกจต่าง ๆ เพ่ือดึงดูดใจลูกค้า 
นำเรื่องความสวยงามโอ่อ่าของสถานที่มาผสานเข้ากับการดูแลเอาใจใส่เรื่องสุขอนามัยมาเป็น
จุดเด่นในการโปรโมท ควบคู่ไปกับมาตรฐานในการให้บริการที่ยังคงครบถ้วนเหมือนเดิม” 
(ผู้บริหารโรงแรม C4, การสัมภาษณ์, 14 กรกฎาคม 2566) 

5)  โรงแรม C5 
การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 กลายเป็นภาวะวิกฤตที่ผู้ประกอบการ

ธุรกิจโรงแรมต้องเผชิญอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ แม้ว่าทางโรงแรม C5 จะเป็นโรงแรมในเครือโรงแรม
ต่างประเทศ แต่ก็ได้รับผลกระทบจากภาวะวิกฤตนี้เช่นกัน ทำให้ต้องมีการปรับตัวเพ่ือรับมือกับ
สถานการณ์อย่างเต็มที ่

เรามีนโยบายเกี่ยวกับการรับมือกับภาวะวิกฤตอยู่แล้ว แต่เนื่องจากยังไม่
เคยเจอกับวิกฤตของจริง ก็เลยทำให้ขลุกขลักในช่วงแรกว่าจะเริ่มทำอะไรก่อน อะไรหลัง 
แต่พอเราตั้งตัวได้ คือรู้ตัวว่ากำลังรับมืออยู่กับอะไร ก็เริ่มดึงแผนการหรือนโยบายที่เคยวาง
เป็นกรอบไว้มาลองปฏิบัติ ซึ่งการปรับตัวด้านการบริหารของโรงแรง เริ่มกันที่เรื่องค่าใช้จ่าย
ก่อนเลย ซึ่งตอนนั้นเป็นเรื่องน่าปวดหัวมาก เพราะรายได้หลักของเรามาจากการมีลูกค้า  
มาเข้าพัก แต่พอลูกค้าลดลงอย่างมาก จนรายได้ไม่เพียงพอกับค่าใช้จ่าย ทำให้เราจำเป็นต้อง
ปรับเปลี่ยนรูปแบบการให้บริการ ด้วยการปรับให้เป็นสถานที่กักตัวผู้ป่วยโควิด หรือ 
State Quarantine ซึ่งก็ทำให้พอมีรายได้เข้ามาบ้าง และถือเป็นการแบ่งเบาภาระของ
ภาครัฐด้วยอีกส่วนหนึ่ง ส่วนการปรับตัวด้านการบริการนั้น ตอนแรกเราคิดเหมือนกันว่า 
ควรจะปิดกิจการชั่วคราว รอจนกว่าสถานการณ์จะดีขึ้น แต่สุดท้ายก็ตัดสินใจจะให้บริการ  
แบบ State Quarantine แทน เพ่ือที่ว่าอย่างน้อย พนักงานโรงแรมก็จะได้มีงานทำต่อเนื่อง
แต่ตรงนี้ก็ทำให้เราต้องเพ่ิมความเข้มงวดด้านกฎระเบียบมากขึ้น โดยเฉพาะเรื่องของ
สุขอนามัยและความสะอาด เพราะการเปิดเป็นสถานที่กักตัวของผู้ป่วย ก็แน่นอนว่าพนักงาน
ที่มาทำงานย่อมต้องตกอยู่ในภาวะความเสี่ยงที่่จะติดเชื้อด้วย  (ผู้บริหารโรงแรม C5, 
การสัมภาษณ์, 22 กรกฎาคม 2566) 

 
นอกจากนี้ ทางโรงแรม C5 ยังให้ความร่วมมือกับหน่วยงานภาครัฐใน

การดำเนินการที่สอดคล้องกับนโยบายในการป้องกันและควบคุมการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 
ด้วยการปฏิบัติตามมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัยเพ่ือนักท่องเที่ยว (Amazing Thailand 
Safety & Health Administration หรือ SHA และ SHA+) อย่างเต็มที ่

มาตรฐาน SHA และ SHA+ ที่หน่วยงานภาครัฐกำหนดมาในภายหลัง
นั้น ทางโรงแรมยินดีรับมาเป็นข้อปฏิบัติเพ่ิมเติมจากที่มีอยู่ก่อนแล้ว ซึ่งก็ไม่มีปัญหาใด ๆ 
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เนื่องจากนโยบายโดยหลัก ๆ ก็ตรงกับที่ทางโรงแรมปฏิบัติอยู่แล้ว ทำให้ไม่มีอุปสรรคใด ๆ 
ในการปฏิบัติตาม และทางโรงแรมยังมองว่าเป็นข้อดีด้วยซ้ำ เพราะมาช่วยย้ำเตือนให้เรา
มั่นใจถึงสิ่งที่ ได้ปฏิบัติอยู่ก่อนแล้ว คือเรื่องความใส่ใจให้สุขอนามัยและความสะอาด 
(ผู้บริหารโรงแรม C5, การสัมภาษณ์, 22 กรกฎาคม 2566) 

 
สำหรับการวางแผนเพ่ือปรับกลยุทธ์และการบริหารจัดการโรงแรมด้านต่าง ๆ 

ในระยะยาวนั้น ทางโรงแรม C5 กล่าวว่า “พอสถานการณ์โรคระบาดคลี่คลาย ทางโรงแรมก็มีการใช้
สื่อโฆษณาประชาสัมพันธ์มากขึ้น เพ่ือกระตุ้นให้นักท่องเที่ยวหันกลับมาพักที่ โรงแรมของเรา
เหมือนเดิม และพัฒนาเรื่องการให้บริการให้ดีขึ้น เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้ามากยิ่งขึ้น
กว่าเดิม” 
 

4.5.2 ด้านภาวะผู้นำ 
นับตั้งแต่เกิดการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ทุกองค์กรเกิดการตื่นตัวในการปรับเปลี่ยน

แนวทางการดำเนินธุรกิจให้สามารถอยู่รอดและผ่านพ้นวิกฤตดังกล่าว โดยหนึ่งในปัจจัยสำคัญที่ทำให้
องค์กรรอดพ้นจากวิกฤตการณ์นี้และสามารถดำเนินธุรกิจต่อไปได้ คือ ความสามารถของผู้นำองค์กร 
(Leadership Capability) ซึ่งมีบทบาทในการนำหลักการบริหารความต่อเนื่องทางธุรกิจ และ
หลักการจัดการภาวะวิกฤต มาร่วมในการบริหารองค์กร  

ผู้บริหารโรงแรม จึงมีบทบาทในการเป็นผู้นำองค์กร และดำเนินกลยุทธ์ต่าง ๆ ในการบริหารงาน
โรงแรม และกำหนดแนวทางในการให้บริการลูกค้าผู้เข้าพักอาศัย โดยมีประเด็นในการศึกษา  ได้แก่ 
บทบาทของผู้บริหารโรงแรมในการจัดการภาวะวิกฤตจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 การปรับตัว 
และการกำหนดนโยบายการบริหารงานให้สอดคล้องกับระเบียบปฏิบัติของภาครัฐ การสื่อสารใน  
ภาวะวิกฤตต่อพนักงานโรงแรม และลูกค้าโรงแรม รวมถึงทัศนคติต่อระเบียบปฏิบัติของภาครัฐ  

โดยแนวคำถามสำหรับการสัมภาษณ์เกี่ยวกับภาวะผู้นำมีดังนี้ 
1)  เมื่อท่านได้รับข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 เป็นครั้งแรก 

ท่านมีปฏิกิริยาอย่างไร 
2)  ในฐานะผู้บริหารโรงแรม ท่านได้แสดงบทบาทในการจัดการภาวะวิกฤตจาก

การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 อย่างไร 
3)  ในฐานะผู้บริหารโรงแรม ท่านมีการปรับตัวและกำหนดนโยบายการบริหารงาน 

ให้สอดคล้องกับระเบียบปฏิบัติของภาครัฐอย่างไร 
4)  ในฐานะผู้บริหารโรงแรม ท่านมีบทบาทในการสื่อสารในภาวะวิกฤตต่อ

พนักงานโรงแรม และลูกค้าโรงแรมอย่างไร 
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5)  ในความคิดเห็นของท่าน ท่านมีความคิดเห็นต่อระเบียบปฏิบัติของภาครัฐ
อย่างไร ท่านสามารถปฏิบัติตามระเบียบปฏิบัติของภาครัฐได้มากน้อยเพียงใด 

6)  ในความคิดเห็นของท่าน ระเบียบปฏิบัติของภาครัฐข้อใดสามารถปฏิบัติได้ดี 
และข้อใดปฏิบัติได้ยาก เพราะอะไร 

7)  ในความคิดเห็นของท่าน ท่านคิดว่าพนักงานโรงแรมควรมีคุณสมบัติอย่างไร 
จึงจะสามารถเผชิญภาวะวิกฤตที่อาจเกิดข้ึนในอนาคตข้างหน้า  

8)  ในความคิดเห็นของท่าน ท่านคิดว่าผู้บริหารโรงแรมควรมีคุณสมบัติอย่างไร 
จึงจะสามารถบริหารจัดการภาวะวิกฤตที่อาจเกิดข้ึนในอนาคตข้างหน้า  

ทั้งนี้ มีรายละเอียดของการแสดงภาวะผู้นำของผู้บริหารโรงแรมในกรุงเทพมหานครที่ได้รับ
ผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ดังนี้ 

4.5.2.1  กลุ่มโรงแรมขนาดเล็ก 
1)  โรงแรม A1 
ปฏิกิริยาแรกหลังจากได้รับข้อมูลข่าวสารเรื่องการแพร่ระบาดของ 

โรคโควิด 19 นั้น ผู้บริหารโรงแรม A1 ยอมรับว่า “แรกสุดคือรู้สึกเป็นกังวล ว่ามันจะส่งผลกระทบ
ขนาดไหน แต่ตอนนั้นก็รู้สึกว่าน่าจะรับมือได้ เพราะคิดว่าเวลาเกิดปัญหาต่าง ๆ ถึงที่สุดมันก็จะผ่าน
ไปได้ และตอนนั้นก็เชื่อว่าสถานการณ์น่าจะดีข้ึนในไม่ช้า” 

แต่ทันทีที่ได้รับนโยบายจากภาครัฐ ทางผู้บริหารโรงแรมก็ให้ความร่วมมือ
อย่างเต็มที่เช่นกัน 

ภายในโรงแรม เราต้องมีการปรับตัว มีการเพ่ิมจุดให้บริการแอลกอฮอล์
ล้างมือ มีการพ่นยาฆ่าเชื้อในห้องพัก ในล็อบบี้ และในห้องน้ำ มีการเตรียมหน้ากากอนามัยไว้
สำหรับคนเข้ามาใช้บริการ เพราะลูกค้าที่เข้ามาก็มีการระวังตัวที่ไม่เหมือนกัน บางคนก็
เตรียมตัวมาพร้อม แต่บางคนก็มาแบบปกติ คือไม่สวมหน้ากากอนามัย เราจึงต้องเตรียมไว้
เพ่ือให้บริการ (ผู้บริหารโรงแรม A1, การสัมภาษณ์, 7 เมษายน 2566) 

สำหรับความคิดเห็นของผู้บริหารโรงแรมที่มีต่อระเบียบการปฏิบัติของ
ภาครัฐ ว่าสามารถปฏิบัติตามนโยบายที่ออกมาได้มากน้อยเพียงใด ทางผู้บริหารโรงแรมกล่าวว่า 

ส่วนใหญ่สามารถทำได้ เพราะเป็นแนวปฏิบัติของโรงแรมอยู่แล้ว ยกเว้น
บางอย่างที่ลงรายละเอียดมาก ๆ เช่น ข้อกำหนดว่าจะต้องทำความสะอาดทุกกี่ชั่วโมง  
คือเราไม่ได้ทำถึงขนาดนั้น แต่ทำตามรอบการทำงานของเรา เพราะว่าเราเป็นโรงแรมขนาดเล็ก 
ก็เลยจะทำในส่วนที่เราพอจะทำได้เท่านั้น เพราะว่าทั้งตัวเจ้าของโรงแรมและพนักงานทุกคน
ต่างก็ยินดีให้ความร่วมมือกับภาครัฐอย่างเต็มที่ เพราะทุกคนเข้าใจปัญหา และอยากให้มัน
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ผ่านพ้นไปเร็ว ๆ เพ่ือที่เราจะได้ทำธุรกิจของเราต่อ (ผู้บริหารโรงแรม A1, การสัมภาษณ์, 7 
เมษายน 2566) 

 
ด้านการสื่อสารให้พนักงานในโรงแรมและลูกค้าทราบถึงภาวะวิกฤตที่

เกิดข้ึนนั้น ผู้บริหารโรงแรมกล่าวว่า 
ในส่วนของพนักงานมีการเรียกประชุดกันเลยว่า ต่อไปเราจะทำ

เหมือนเดิมไม่ได้แล้ว เราต้องช่วยกันประหยัดค่าใช้จ่ายของโรงแรม ต้องช่วยกันปิดน้ำปิดไฟ 
ประหยัดค่าอาหาร รวมถึงไปตัวพนักงานเองที่อาจจะต้องมีรายได้ลดลง พวกเขาต้องรู้จัก
วางแผนว่าจะทำยังไงต่อไป ครอบครัวจะเป็นยังไง มีแผนสำรองมั้ย ซึ่งพนักงานควรเรียน
ทักษะในการให้บริการ มีความเข้าใจปัญหา ให้ความร่วมมือกับผู้บริหาร และควรมีทักษะ
หลายด้าน เพราะความต้องการของตลาดเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา จึงจะสามารถเผชิญ
ภาวะวิกฤตที่อาจเกิดขึ้นได้ในอนาคต สำหรับในส่วนของลูกค้า เราประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้า
ทราบว่า เรามีกฎระเบียบที่เปลี่ยนไป เพราะต้องปฏิบัติตามมาตรการของภาครัฐ และ 
ต้องขอความร่วมมือจากลูกค้าให้ปฏิบัติตามด้วย ซึ่งบางคนก็จะบอกว่ากฎระเบียบของ
ประเทศไทยเข้มงวดกว่าประเทศอ่ืน (ผู้บริหารโรงแรม A1, การสัมภาษณ์, 7 เมษายน 2566) 

 
ส่วนคุณสมบัติผู้บริหารโรงแรมจำเป็นต้องมีเพ่ือให้สามารถบริหาร

จัดการภาวะวิกฤตที่อาจขึ้นในอนาคต ผู้บริหารโรงแรมให้ความเห็นว่า  
การมีภาวะผู้นำเป็นสิ่งสำคัญ เมื่อเกิดปัญหาโรคระบาดก็ต้องประเมิน

สถานการณ์ให้ได้ว่า ขอบเขตของปัญหาอยู่ที่ไหน จุดไหนที่ส่งผลกระทบถึงตัวเรา ถึงธุรกิจ
ของเรา และลูกน้องของเรา ต้องติดตามข่าวสารให้ทันสถานการณ์ว่าจะต้องปฏิบัติตัวอย่างไร 
คือถ้าอยู่ในสถานการณ์ปกติ เราก็เพียงแต่ทำธุรกิจตามแผนงานที่วางไว้ ควบคุมไม่ให้  
เกิดปัญหา แต่เรื่องโควิค มันทำให้เรารู้ว่ามีปัญหาอ่ืน ๆ ที่อยู่นอกเหนือการควบคุมของเรา 
ซึ่งตรงนั้นแหละ คือ สิ่งที่จะต้องใช้ภาวะผู้นำเข้ามาเสริมงานบริหาร เพราะมันเป็นการแก้ปัญหา 
ในภาพรวม ทั้งการบริหารงานบุคคล การบริหารธุรกิจ การบริหารการเงิน ฯลฯ ซึ่งเหมือนกับ
เป็นการทดสอบความสามารถของผู้บริหารอย่างแท้จริง ปัญหาโควิดที่เกิดขึ้นทำให้เราได้
เรียนรู้ที่จะปรับตัวไปตามสถานการณ์ต่าง ๆ ถึงแม้ว่าเราจะเป็นโรงแรมขนาดเล็ก แต่มันก็มี
วิธีการปรับตัวให้อยู่ต่อไปได้ในแบบของเรา ขณะเดียวกัน ก็ต้องหาความรู้ด้วยว่า แนวโน้ม
ของธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กจะเป็นอย่างไรต่อไปในอนาคต  (ผู้บริหารโรงแรม A1, การ
สัมภาษณ์, 7 เมษายน 2566) 
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2)  โรงแรม A2 
ในช่วงแรกของการเกิดเหตุการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ซึ่งมี

ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ มากมายออกมาให้รับรู้อย่างต่อเนื่อง ส่งผลให้ผู้รับข้อมูลเกิดความรู้สึกสับสนอยู่
พอสมควร 

การได้รับข้อมูลข่าวสารในช่วงแรก ยอมรับว่ารู้สึกตระหนกตกใจอยู่
พอสมควร แต่ตอนนั้นก็คิดว่าน่าจะเป็นผลกระทบระยะสั้น ไม่น่าจะเกิน 6 เดือน เพราะรัฐบาล
และหน่วยงานต่าง ๆ ก็พยายามหาทางป้องกันกันอยู่ ทางโรงแรมก็พยายามบอกพนักงาน
และสมาชิกในครอบครัวว่าให้ระมัดระวังเรื่องโรคโควิด 19 เพราะเป็นเชื้อไวรัสที่ระบาด 
ได้รวดเร็วมาก เพราะติดเชื้อแล้วก็จะแพร่ไปสู่คนอ่ืนทันที เพราะฉะนั้นจึงต้องป้องกันและ
ระมัดระวังตัวอย่างมากที่สุด (ผู้บริหารโรงแรม A2, การสัมภาษณ์, 21 เมษายน 2566) 

 
ด้านการปรับตัวและกำหนดนโยบายการบริหารงานให้สอดคล้องกับ

ระเบียบปฏิบัติของหน่วยงานภาครัฐ ทางโรงแรม A2 ยืนยันว่าโรงแรมยินดีที่จะให้ความร่วมมือกับ
หน่วยงานภาครัฐอย่างเต็มที่เพ่ือให้ธุรกิจโรงแรมและเศรษฐกิจโดยรวมสามารดำเนินต่อไปได้  
โดยได้มีการปรับตัวเกี่ยวกับการทำธุรกิจโรงแรม ให้กลายเป็นอพาร์ทเม้นท์ให้เช่าแบบชั่วคราว 
(Service Apartment) เพ่ือให้ธุรกิจสามารถดำเนินต่อไปได ้

มีช่วงหนึ่งที่ต้องปรับโรงแรมให้เป็นเซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ เพ่ือให้มีรายได้ 
เข้ามา ซึ่งก็พอมีลูกค้าอยู่บ้าง เป็นการปรับตัวตามความจำเป็นจริง ๆ เนื่องจากรายได้ใน 
ช่วงนั้นถือว่าลดลงอย่างมาก เมื่อเทียบกับช่วงก่อนโควิด และทางเราก็มองว่าธุรกิจโรงแรมกับ
เซอร์วิสอพาร์ทเม้นท์ มีองค์ประกอบหลายอย่างที่ไปด้วยกันได้ เราจึงไม่ต้องปรับตัวมากมายนัก 
พนักงานก็ยังคงทำหน้าที่เหมือนเดิมทุกอย่าง ซึ่งการปรับรูปแบบการให้บริการมาเป็นเซอร์วิส 
อพาร์ทเม้นท์ก็ทำให้พนักงานยังคงมีงานทำ และมีเงินเดือนต่อไปนั่นเอง (ผู้บริหารโรงแรม 
A2, การสัมภาษณ์, 21 เมษายน 2566) 

 
การสื่อสารของผู้นำในภาวะวิกฤตถือเป็นสิ่งสำคัญอย่างมาก เพราะ 

ทำให้เกิดความเข้าใจที่ตรงกัน ส่งผลให้เกิดการปฏิบัติไปในแนวทางเดียวกันได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
ทางโรงแรมมีการแจ้งข่าวสารแก่พนักงานในทุกช่องทางอย่างสม่ำเสมอ 

บอกเหตุผลและความจำเป็นให้พนักงานรับรู้ รวมถึงแจ้งให้ทราบถึงการชดเชยต่าง ๆ ตามที่
กฎหมายกำหนด ซึ่งการเกิดภาวะวิกฤตแบบนี้ ก็ทำให้พนักงานมีความจำเป็นต้องรู้จักปรับตัว
ให้เข้ากับสถานการณ์ต่าง ๆ เพราะเห็นได้ชัดเจนว่าช่วงก่อนและหลังโควิด รูปแบบการใช้ชีวิต
เกิดความแตกต่างกันมาก จนไม่สามารถใช้ชีวิตในรูปแบบเดิม ๆ ได้อีกต่อไปแล้ว พนักงาน 
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จึงควรมีความพร้อมตั้งรับกับเหตุการณ์ที่คาดไม่ถึง รวมถึงอาจมีความจำเป็นต้องทำงานอ่ืน
มากกว่าหนึ่งอย่าง เพ่ือให้เป็นทางเลือกสำรองเวลาเกิดภาวะวิกฤตขึ้นในอนาคต สำหรับในส่วน
ของลูกค้าก็มีการทำความเข้าใจอยู่ตลอดเวลา โดยติดประกาศตามจุดต่าง ๆ และแจ้งให้ทราบ
ตั้งแต่ตอนเข้ามาเช็คอินเลยว่าตอนนี้กฎระเบียบของโรงแรมเปลี่ยนไปอย่างไรบ้าง  (ผู้บริหาร
โรงแรม A2, การสัมภาษณ์, 21 เมษายน 2566) 

 
ในช่วงเกิดภาวะวิกฤต การปฏิบัติตามระเบียบปฏิบัติที่กำหนดโดย

หน่วยงานภาครัฐ ถือเป็นความจำเป็นที่ผู้ดำเนินธุรกิจด้านโรงแรมจำเป็นต้องปฏิบัติตาม กระนั้นก็มี
นโยบายบางอย่างท่ีค่อนข้างปฏิบัติตามได้ยาก 

นโยบายบางอย่างเป็นการสั่งการให้ปฏิบัติตามมากเกินไป เช่น การสั่งปิด
สถานที่ต่าง ๆ ที่ทำให้เกิดผลกระทบต่อการใช้ชีวิต นโยบายบางอย่างก็ปฏิบัติได้ยาก และ
ส่งผลกระทบต่อผู้ประกอบการธุรกิจและลูกจ้าง คือรัฐบาลก็ทำหน้าที่ได้ดีในแง่ของการบรรเทา
ปัญหาที่เกิดขึ้น แต่อยากให้เข้ามาช่วยเหลือเรื่องปากท้องของประชาชนมากกว่านี้  เพราะ 
มีคนได้รับความลำบากเดือดร้อนจากโควิคอย่างมาก จึงควรมีจุดตรวจโควิดเพ่ือให้บริการ
ภายในชุมชน เพราะตอนเกิดการแพร่ระบาดนัก หาจุดตรวจยากมาก แม้แต่หน้ากากอนามัน 
หรือเจลแอลกอฮอล์ก็ยังหาซื้อยาก ทั้ง ๆ ที่เป็นสิ่งจำเป็น จึงอยากให้มีการเพ่ิมจุดบริการของ
หน่วยงานภาครัฐตามชุมชนต่าง ๆ เพ่ือสื่อสารทำความเข้าใจโดยตรงกับประชาชนให้มากขึ้น 
(ผู้บริหารโรงแรม A2, การสัมภาษณ์, 21 เมษายน 2566) 

 
ในส่วนคุณสมบัติที่ผู้บริหารโรงแรมจำเป็นต้องมีในการบริหารจัดการกับ

ภาวะวิกฤตที่อาจเกิดข้ึนในอนาคตข้างหน้า 
ผู้บริหารต้องติดตามข้อมูลข่าวสารอยู่เสมอ เพราะทุกอย่างส่งผลกระทบ

ถึงกัน ควรวางแผนกลยุทธ์ในการทำงานให้เข้ากับยุคสมัย อย่างเช่น การตัดสินใจจ้าง
พนักงานประจำน้อยลง เปลี่ยนให้เป็นลูกจ้างชั่วแทน เมื่อโรงแรมกลับมาเปิดกิจการได้อีกครั้ง 
เพราะจะส่งผลให้สามารถบริหารงานได้ยืดหยุ่นมากกว่า โดยเฉพาะในช่วงที่นักท่องเที่ยวน้อย 
(Low Season) ก็ไม่จำเป็นต้องมีพนักงานคอยให้บริการมากนัก แต่ใช้พนักงานที่เป็นลูกจ้าง
ชั่วคราวแทน รวมทั้งต้องเรียนรู้และปรับตัว ต้องเข้าใจว่าการทำธุรกิจในยุค New Normal 
จะต้องทำอย่างไร มีส่วนใดที่ต้องปรับเปลี่ยนบ้าง และรู้จักนำเทคโนโลยีมาใช้ในการทำงาน 
(ผู้บริหารโรงแรม A2, การสัมภาษณ์, 21 เมษายน 2566) 
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3)  โรงแรม A3 
การเผชิญหน้ากับภาวะวิกฤตจำเป็นที่จะต้องใช้ความมีสติเป็นอย่างมาก 

เพ่ือการรับมือกับสถานการณ์หนักหน่วงที่เกิดขึ้น ในการจัดการภาวะวิกฤตการแพร่ระบาดของ  
โรคโควิด 19 นี้ ผู้บริหารโรงแรม A3 ใช้วิธีการติดตามข้อมูลข่าวสารอย่างใกล้ชิด รวมถึงคาดคะเน
ความเป็นไปได้ถึงทิศทางของสถานการณ์อยู่ตลอดเวลา 

 
ทางโรงแรมมีการติดตามข้อมูลข่าวสารอย่างต่อเนื่อง ดูว่าเมื่อเกิดการระบาด

ขึ้นแล้วจะส่งผลกระทบอย่างไร ดูว่าผู้คนที่อาศัยในพ้ืนที่เสี่ยงมีการปฏิบัติตนอย่างไร รวมถึง
การให้ความร่วมมือกับภาครัฐอย่างเต็มที่ เพราะคิดว่าภาวะวิกฤตโรคระบาดครั้งนี้น่าจะส่งผล
กระทบต่อธุรกิจอย่างหนัก เนื่องจากธุรกิจโรงแรมเกี่ยวข้องกับความเชื่อมั่น คือถ้าหาก
นักท่องเที่ยวเกิดความไม่เชื่อมั่นว่าเดินทางมาเข้าพักแล้วจะปลอดภัย เขาก็จะไม่เดินทางเลย 
ซึ่งจะทำให้กลายเป็นจุดอ่อนของโรงแรม (ผู้บริหารโรงแรม A3, การสัมภาษณ์, 28 เมษายน 
2566) 

 
การปรับตัวและกำหนดนโยบายการบริหารงานให้สอดคล้องกับระเบียบ

ปฏิบัติของหน่วยงานภาครัฐ เป็นอีกส่วนหนึ่งที่ผู้บริหารโรงแรม A3 ให้ความสำคัญอย่างมาก แม้ว่าใน
ตอนแรกจะไม่ได้คิดถึงเรื่องการวางแผนป้องกันวิกฤตเลยก็ตาม 

เดิมทีทางโรงแรมไม่ได้คิดเรื่องการวางแผนป้องกันใด ๆ เลย เพราะมองว่า
เป็นเรื่องของผู้บริหารประเทศที่จะกำหนดลงมา แต่พอมาเจอวิกฤตการแพร่ระบาดของ 
โรคโควิด 19 เข้า ทำให้เปลี่ยนมุมมองไปเป็นว่า การวางแผนและการติดตามสถานการณ์  
เป็น เรื่องที่ สำคัญมาก เพราะธุรกิจจะไปต่อไม่ ได้ เลยถ้าปราศจากแผนการรับมือ 
ซึ่งจำเป็นต้องมีทั้งแผนหลักหรือแผนรอง อีกอย่างคือเราต้องยอมรับความจริงที่เกิดขึ้น ยอมเสี่ยง 
ยอมเจ็บตัว เพ่ือรักษาธุรกิจของเราไว้ให้ได้ ซึ่งนั่นก็คือการตัดสินใจปิดกิจการชั่วคราว 
(ผู้บริหารโรงแรม A3, การสัมภาษณ์, 28 เมษายน 2566) 

 
ในส่วนของการสื่อสารในภาวะวิกฤตต่อพนักงานโรงแรมซึ่งเป็นกลุ่ม 

ผู้ได้รับผลกระทบโดยตรงจากภาวะวิกฤตการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ผู้บริหารโรงแรม A3 
เน้นไปที่การแจ้งให้ทราบถึงสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้น แนวทางการปฏิบัติตัว และเมื่อจำเป็นต้องยุติกิจการ
ชั่วคราว ก็มีการหาทางเพ่ือชดเชยรายได้ให้แก่พนักงานด้วย 

ทางโรงแรมสื่อสารกับพนักงานด้วยการแจ้งข้อมูลข่าวสารที่จำเป็น และ
ประชาสัมพันธ์ให้ทราบถึงแนวทางการปฏิบัติตัว เพ่ือป้องกันโรคโควิด 19 โดยกำหนดให้
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พนักงานทุกคนต้องเข้ารับการฉีดวัคซีนให้ครบ และตรวจ ATK ก่อนเข้าทำงานทุกครั้ง 
รวมถึงกำหนดมาตรการต่าง ๆ ในโรงแรม เช่น การสวมหน้ากากอนามัย การล้างมือทุกครั้งที่มีการ
สัมผัสสิ่งต่าง ๆ และการเว้นระยะห่าง นอกจากนี้ ทางโรงแรมยังได้พยายามหาทางชดเชยรายได้ 
ให้พนักงานที่ถูกลดเวลาทำงานลงด้วย คือพยายามทำให้พนักงานโรงแรมได้รับความเดือดร้อน 
ให้น้อยที่สุด เพราะทางโรงแรมก็เป็นห่วงพวกเขาเช่นกัน ซึ่งก็คิดว่าภาวะวิกฤตการแพร่ระบาด 
ของโรคโควิด 19 ในครั้งนี้จะทำให้พนักงานได้เรียนรู้ประสบการณ์ที่จะทำให้พวกเขาสามารถ
เผชิญกับภาวะวิกฤตที่อาจเกิดขึ้นในอนาคต นั่นคือ การรู้จักวางแผนการใช้ชีวิต ต้องมีเงินเก็บ
เพ่ือที่สามารถนำมาใช้จ่ายได้ในเวลาที่ขาดรายได้ เพราะโควิดทำให้เห็นว่า ทุกอย่างไม่มีอะไร
แน่นอน ดังนั้นทุกคนจึงต้องมีสติตลอดเวลา เพ่ือจะคิดหาหนทางวางแผนเพ่ือรับมือกับ 
วิกฤตต่าง ๆ ได้ (ผู้บริหารโรงแรม A3, การสัมภาษณ์, 28 เมษายน 2566) 

 
ในส่วนของการปฏิบัติตามระเบียบปฏิบัติที่กำหนดโดยหน่วยงานภาครัฐ 

ทางโรงแรม A3 ยืนยันว่าได้ปฏิบัติตามอย่างเต็มที่ในทุกข้อที่สามารถทำได้ 
ส่วนใหญ่แล้วสามารถปฏิบัติตามได้อย่างราบรื่น หรือถ้ามีข้อใดที่ไม่

สามารถปฏิบัติตามได้ ทางโรงแรมก็แจ้งเหตุผลเพ่ืออธิบายโดยละเอียดว่าเหตุใดถึงปฏิบัติตาม
ไม่ได้ โดยเฉพาะการขอความร่วมมือจากลูกค้าต่างชาติให้ปฏิบัติตามนั้น คือเราทำธุรกิจ
โรงแรมซึ่งให้บริการลูกค้า จึงไม่สามารถบังคับให้ทำตามระเบียบปฏิบัติของเราได้ ทำได้อย่าง
มากที่สุดคือขอความร่วมมือ ซึ่งในบางข้อ ลูกค้าก็ไม่เห็นด้วย จึงไม่ยอมปฏิบัติตาม เช่น การบังคับ
ให้สวมหน้ากากอนามัยตลอดเวลา อย่างไรก็ตาม การที่หน่วยงานภาครัฐกำหนดระเบียบ
ปฏิบัติต่าง ๆ ออกมานั้น ก็ทำให้เห็นถึงความพยายามที่จะทำให้การแก้ปัญหาเป็นไปใน
ทิศทางเดียวกัน ตามหลักปฏิบัติของธุรกิจโรงแรมและการให้บริการ ซึ่งถือเป็นสิ่งที่ดี  
(ผู้บริหารโรงแรม A3, การสัมภาษณ์, 28 เมษายน 2566) 

 
สำหรับคุณสมบัติที่ควรมีของผู้บริหารโรงแรมในการจัดการภาวะวิกฤต 

ที่อาจเกิดขึ้นในอนาคต ผู้บริหารโรงแรม A3 มองว่าต้องมีวิสัยทัศน์ที่กว้างไกล และสามารถคาดคะเน
สถานการณ์ท่ีอาจเกิดข้ึนได้อย่างแม่นยำ 

ผู้บริหารควรมีความคิดที่รอบคอบและรอบด้านในการบริหารงาน 
มีความเข้าใจในสถานการณ์ต่าง ๆ คาดคะเนได้ว่า เมื่อสถานการณ์ที่หนักหน่วงและเลวร้ายที่สุด 
ธุรกิจจะเดินทางไปสู่ทิศทางไหน อย่างกรณีของโรคโควิด 19 คนทั่วไปอาจมองว่าสถานการณ์
ทีเ่ลวร้ายที่สุดก็คือการปิดกิจการโรงแรม ทว่าในมุมของนักธุรกิจที่ทำงานสายบริหาร การปิดกิจการ
เป็นแค่ส่วนหนึ่ งของการแก้ปัญหาเท่านั้น มันยังไม่จบ ผู้บริหารต้องคิดต่อให้ ได้ว่า 



 

 

122 

เมื่อโรงแรมปิดกิจการแล้วจะทำอย่างไรต่อ ภาระต่าง ๆ ที่มีจะจัดการอย่างไร แล้วพอ
สถานการณ์ดีขึ้น จะกลับมาเปิดได้อีกเมื่อไหร่ ไปจนถึงจะมีวิธีการอย่างไรให้ลูกค้ากลับมาพัก 
ซึ่งคำถามเหล่านี้ ผู้บริหารจะต้องสามารถตอบได้ (ผู้บริหารโรงแรม A3, การสัมภาษณ์, 28 
เมษายน 2566) 

4)  โรงแรม A4 
เมื่อเกิดการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ขึ้น ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ที่ออกมา

ในช่วงแรกนั้นค่อนข้างสร้างความสับสนและน่าตื่นตระหนกแก่ผู้รับข่าวสารอยู่พอสมควร ทางผู้บริหาร
โรงแรม A4 เองก็ยอมรับว่าข่าวสารข้อมูลที่ออกมาทำให้เกิดความกังวลใจอย่างเลี่ยงไม่ได้ และ
พยายามหาหนทางป้องกันอย่างเต็มที่  

ทางโรงแรมมีความกังวล และไม่รู้ว่าจะต้องทำอย่างไรดี คือตอนนั้นกลัว
ว่าจะเกิดการติดเชื้อในโรงแรม ส่งผลให้โรงแรมเสียชื่อเสียง จนคนไม่กล้าเข้าใช้บริการ  
แบบเดียวกับในตลาด หรือในร้านอาหาร ที่พอมีรายงานข่าวว่ามีการติดเชื้อก็ต้องปิดไปเป็น
สัปดาห์ ทางโรงแรมจึงคิดว่าถ้าหากมีคนมาติดเชื้อในโรงแรมบ้าน คงจะแย่แน่ ๆ เพราะลูกค้า
ย่อมขาดความเชื่อมั่น ไม่คงจะไม่กลับมาใช้บริการอีก ก็เลยต้องป้องกันตัวเต็มที่ จนแทบจะ
กลายเป็นโรควิตกจริต เวลาอยู่บ้านก็บอกให้คนในครอบครัวใส่ใจดูแลตัวเอง บอกพนักงาน
ทุกคนให้ดูแลทั้งตัวเองและครอบครัว ยอมรับตามตรงว่าตอนนั้นกลัวมาก แต่ก็ต้องพยายาม
ทำทุกอย่างให้ดีที่สุด เพ่ือความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรมซึ่งเป็นธุรกิจของครอบครัวด้วย  
(ผู้บริหารโรงแรม A4, การสัมภาษณ์, 2 พฤษภาคม 2566) 

 
อย่างไรก็ตาม แม้จะรู้สึกหวาดกลัวกับข่าวสารข้อมูลที่ได้รับมากเพียงใด 

ก็ต้องหาทางจัดการกับภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้นตรงหน้าอย่างเต็มที่ ดังนั้น เมื่อมีการเรียกให้เข้าร่วมประชุม 
กับสมาคมผู้ประการโรงแรมถนนข้าวสาร เพ่ือหาข้อสรุปร่วมกันเกี่ยวกับการรับมือกับปัญหาให้เป็นไป
ในทิศทางเดียวกัน ทางผู้บริหารโรงแรม A4 จึงตัดสินใจเข้าร่วมประชุมด้วยในทันที 

ทางโรงแรมเข้าร่วมประชุมกับสมาคมผู้ประกอบการโรงแรมถนน
ข้าวสาร เพ่ือหาข้อสรุปร่วมกันว่าควรจะทำอย่างไรกันต่อไป เช่น พร้อมใจกันปิดโรงแรม หรือ
ปิดเป็นบางโซน หรืออย่างไรดี เพราะผู้ประกอบการโรงแรมทุกโรงแรมต่างก็เจอปัญหา 
ในลักษณะเดียวกันหมด พอได้มาคุยกันก็เลยสรุปเป็นมติออกมา แต่ในขณะเดียวกัน 
ก็ต้องให้สอดคล้องกับระเบียบปฏิบัติของหน่วยงานภาครัฐด้วย คือภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้นนี้  
ทำให้เห็นว่าต้องมีความสามัคคีกันในหมู่คณะ เพ่ือก้าวข้ามปัญหาไปด้วยกัน ไม่ใช่ต่างคนต่าง
ไปคนละทิศละทาง (ผู้บริหารโรงแรม A4, การสัมภาษณ์, 2 พฤษภาคม 2566) 
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นอกจากนี้ การปรับตัวและกำหนดนโยบายการบริหารงานให้สอดคล้อง
กับระเบียบปฏิบัติของหน่วยงานภาครัฐก็เป็นสิ่งที่ทางผู้บริหารโรงแรม A4 ยินดีให้ความร่วมมือ 
อย่างเต็มที่เช่นกัน 

เรายินดีให้ความร่วมมือกับภาครัฐอย่างเต็มที่ ไม่มีปัญหาใด ๆ และ 
ยังบอกให้พนักงานกับลูกค้าให้ความร่วมมือด้วย ในช่วงที่มีการประกาศเคอร์ฟิว เราก็แจ้ง
ลูกค้าล่วงหน้า ว่าเขาไม่สามารถเดินทางออกไปนอกโรงแรมได้ตั้งแต่ช่วงเวลากี่โมงถึงกี่โมง 
บางรายก็จะมีการแจ้งตั้งแต่ตอนเช็คอินเลยว่า ตอนนี้กำลังอยู่ในสภานการณ์ไม่ปกติ ลูกค้า
ที่มาพักอาจไม่ได้รับความสะดวกเต็มที่ ซึ่งส่วนใหญ่ก็เข้าใจ เพราะอาจจะรู้ตั้งแต่ก่อนเดินทาง
มาแล้วว่า มาเดินทางเข้ามาในประเทศไทยแล้วจะต้องเจอกับสถานการณ์ใด แต่บางราย  
ที่ไม่เข้าใจก็จำเป็นต้องปฏิเสธไม่รับลูกค้า ซึ่งแน่นอนว่ามันยิ่งทำให้รายได้ของเราลดลงไปอีก 
แต่ก็จำเป็นต้องทำ (ผู้บริหารโรงแรม A4, การสัมภาษณ์, 2 พฤษภาคม 2566) 

 
ด้านการพูดคุยสื่อสารกับพนักงานในโรงแรม ซึ่ งอยู่ ในฐานะผู้ ได้รับ 

ผลกระทบโดยตรงเช่นกัน ทางผู้บริหารโรงแรม A4 ใช้วิธีการเรียกประชุมเพ่ือทำความเข้าใจกับ
พนักงานอย่างตรงไปตรงมา 

เรามีการเรียกประชุมพนักงาน เพ่ือแจ้งข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ให้ทราบ 
เนื่ องจากมั นเป็ นเรื่ องใหญ่ และสำคัญ  เพราะส่ งผลให้ พวกเขาต้ องขาดรายได้  และ 
ยังกระทบกระเทือนไปถึงครอบครัวของเขาด้วย จึงต้องใช้การพูดจากันแบบประนีประนอม
เพ่ือสร้างความเข้าใจอันดีระหว่างกัน ซึ่งคิดว่าภาวะวิกฤตครั้งนี้ ทำให้พนักงานได้เรียนรู้
ทักษะที่สำคัญเกี่ยวกับการทำงานบริการเพ่ิมขึ้น นอกเหนือจากการมีใจรักด้านการบริการ 
คือจะต้องใส่ใจดูแลเรื่องความสะอาด รักษาสุขอนามัย เพ่ือเป็นตัวอย่างให้แก่ลูกค้า 
ซึ่งจะเห็นได้ว่าพอสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 คลี่คลาย โรงแรมกลับมาเปิด
ให้บริการอีกครั้ง พฤติกรรมของพนักงานหลายคนเปลี่ยนแปลงไปมาก คือ  ดูแลเอาใจใส่ 
เรื่องความสะอาด และปฏิบัติตนตามระเบียบที่กำหนดไว้ได้ดีขึ้น (ผู้บริหารโรงแรม A4, การ
สัมภาษณ์, 2 พฤษภาคม 2566) 

 
สำหรับปัญหาที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติตามระเบียบปฏิบัติที่หน่วยงาน

ภาครัฐกำหนดลงมานั้น ทางโรงแรม A4 ยืนยันว่าระเบียบส่วนใหญ่นั้นไม่ยากเกินกว่าที่จะปฏิบัติตาม 
เพราะเป็นไปตามมาตรฐานการให้บริการที่ดีอยู่แล้ว แต่ปัญหาที่พบเจอมาจากพฤติกรรมส่วนบุคคล
เสียมากกว่า 
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ปัญหาที่ทำให้การปฏิบัติตามระเบียบปฏิบัติที่กำหนดโดยหน่วยงาน
ภาครัฐเป็นไปได้ยากก็คือปัญหาส่วนบุคคล เช่น ลูกค้าไม่ยอมให้ความร่วมมือ ซึ่งเป็นสิ่งที่ทาง
โรงแรมควบคุมไม่ได้จริง ๆ แม้ว่าจะได้แจ้งกฎระเบียบให้ทราบ และกำชับว่าถ้าหากฝ่าฝืนจะ
ถูกปรับ หรืออาจถูกดำเนินคดี แต่ลูกค้าบางรายก็ไม่เชื่อ บางคนก็ไม่ยอมสวมหน้ากากอนามัย
ขณะอยู่ในโรงแรม อ้างว่าในต่างประเทศก็ไม่มีใครสวมกัน เพราะมันไม่ได้ช่วยป้องกัน สวมไป
ก็ไม่เกิดประโยชน์ ซึ่งพอเจอแบบนี้ ทางโรงแรมก็ต้องปล่อย เนื่องจากบังคับลูกค้าไม่ได้  
ทว่าในส่วนของโรงแรมก็ต้องทำอย่างเต็มที่ ทุกครั้งที่ลูกค้าเช็คเอาท์จากห้องพัก จะต้องมี  
การทำความสะอาดอย่างดี มีการระบายอาการและฆ่าเชื้อโรคภายในห้องทุกครั้ง  (ผู้บริหาร
โรงแรม A4, การสัมภาษณ์, 2 พฤษภาคม 2566) 

 
สำหรับคุณสมบัติที่จำเป็นที่ผู้บริหารโรงแรมจำเป็นต้องมี เพ่ือที่จะ

สามารถบริหารจัดการกับภาวะวิกฤตที่อาจเกิดขึ้นอีกในอนาคตนั้น ทางผู้บริหารโรงแรม A4 มองว่า
การรวมกลุ่มกันของผู้ประกอบการในพ้ืนที่เดียวกันเป็นเรื่องสำคัญที่สุด เพราะทำให้เกิดการพูดคุย  
เพ่ือหาทางออกร่วมกันได้ 

การรวมกลุ่มกันของผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมภายในพ้ืนที่เดียวกัน
เป็นเรื่องสำคัญมาก เพราะว่าเวลาเกิดปัญหาใดขึ้นก็สามารถนำปัญหานั้นมาพูดคุยปรึกษากัน
ได้ ไม่มีการมองว่าเป็นผู้แข่งทางธุรกิจอีกต่อไป แต่มองว่าเป็นเพ่ือนร่วมธุรกิจเดียวกัน 
นอกจากนี้ ผู้บริหารโรงแรมก็ควรมีแผนสำรองอยู่เสมอ อย่างโรงแรมมีโครงการจะปรับปรุง
สภาพภายในโรงแรมให้ดีขึ้นอยู่ก่อนแล้ว ซึ่งถ้าไม่เกิดสถานการณ์แพร่ระบาดของโรคโควิด 19 
โครงการนี้ก็คงจะทำในอีก 1-2 ปีข้างหน้า แต่พอมีการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ขึ้น 
ทำให้ลูกค้าน้อยลง รายได้ลดลง ทางโรงแรมจึงเลือกที่จะปิดกิจการชั่วคราว และลงมือปรับปรุง
สภาพโรงแรมเลย ซึ่งถ้ามองในแง่ของความคุ้มค่า หนทางนี้คือคุ้มค่ามาก เพราะเมื่อโรงแรม
ปรับปรุงเสร็จสมบูรณ์ สถานการณ์แพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ก็คลี่คลายลงมีการเปิดประเทศ
เพ่ือต้อนรับนักท่องเที่ยวอีกครั้ง ทุกอย่างจึงลงตัวตามจังหวะเวลาของมันพอดี (ผู้บริหารโรงแรม 
A4, การสัมภาษณ์, 2 พฤษภาคม 2566) 

5)  โรงแรม A5 
เนื่องจากโรคโควิด 19 เป็นโรคอุบัติใหม่ที่เพ่ิงเกิดขึ้นในปี ค.ศ. 2019 

ทำให้ข้อมูลข่าวสารในตอนแรกของการเกิดการแพร่ระบาดในช่วงแรกค่อนข้างเต็มไปด้วยความสับสน
พอสมควร และส่งผลให้เกิดความวิตกกังวลตามมาอย่างเลี่ยงไม่ได้ 

ยอมรับว่ารู้สึกกลัว และวิตกกังวลว่าโรคโควิด 19 จะส่งผลกระทบ 
ต่อธุรกิจมากน้อยแค่ไหน เพราะได้ข่าวจากต่างประเทศว่าระบาดรุนแรงและมีผลกระทบต่อวงกว้าง 
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เป็นโรคที่ติดต่อกันได้ง่าย แค่อยู่ใกล้ผู้ป่วยก็มีโอกาสติดเชื้อได้แล้ว ซึ่งถือว่าค่อนข้างน่ากลัว 
และด้วยความที่มันเป็นโรคอุบัติใหม่ เราเลยไม่รู้มาก่อนว่าอาการจะเป็นอย่างไร บางคนแค่เป็นไข้
ขณะที่บางคนติดเชื้อแล้วถึงกับเสียชีวิต กลายเป็นความสับสนที่ทำให้เกิดความรู้สึกตระหนกตกใจ 
ทำให้ต้องเริ่มหาข้อมูลที่ถูกต้องว่ามันเป็นโรคอะไร มีความร้ายแรงระดับใด ส่งผลกระทบแค่ไหน 
และโรงแรมจะมีวิธีการรับมือกับมันอย่างไร (ผู้บริหารโรงแรม A5, การสัมภาษณ์, 2 พฤษภาคม 
2566) 

 
บทบาทในการจัดการภาวะวิกฤตการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ที่โรงแรม A5 

เลือกใช้ เมื่อรับทราบข่าวสารข้อมูลการแพร่ระบาดก็คือ การเรียกประชุมพนักงานโรงแรมทุกคน  
เพ่ือทำความเข้าใจถึงสถานการณ์ร่วมกัน 

มีการจัดเรียกประชุมพนักงานโรงแรมทั้งหมด กำหนดให้มีมาตรการ
ปฏิบัติงานเฉพาะหน้าขึ้น เพิ่มระเบียบเรื่องความสะอาดและความปลอดภัย รวมถึงแจ้งให้ทุก
คนทราบถึงความเสี่ยงทางเศรษฐกิจ ว่าอาจจะต้องให้มีการหยุดงานโดยไม่ได้รับเงินเดือน  
ไปจนถึงลดเงินเดือนบางส่วน สำหรับเรื่องเงินค่าทิป ของพนักงานคือต้องตัดออกไปเลย 
คือทางโรงแรมได้ดำเนินการแจ้งให้พนักงานทราบล่วงหน้า เพ่ือให้พวกเขาสามารถวางแผนการ 
ใช้ชีวิตของพวกเขาเองได้ ซึ่งส่วนใหญ่ก็เข้าใจสถานการณ์ดี ซึ่งคุณสมบัติที่พนักงานโรงแรม
จำเป็นต้องมี เพ่ือจะสามารถเผชิญกับภาวะวิกฤตที่อาจเกิดขึ้นในอนาคตก็คือ ควรจะต้อง  
มีระเบียบวินัย มีความรับผิดชอบ ใส่ใจดูแลเรื่องความสะอาดและสุขอนามัย เต็มใจให้บริการ
แก่ลูกค้าเพ่ือให้เกิดความประทับใจ รวมถึงต้องให้ความร่วมมือในการปฏิบัติตามกฎระเบียบต่าง ๆ 
ซึ่งทางโรงแรมขอยืนยันว่า ได้ให้ความร่วมมือกับหน่วยงานภาครัฐอย่างเต็มที่ ไม่ว่าจะหน่วยงาน
ภาครัฐจะออกระเบียบปฏิบัติใด ๆ มาก็ตาม เช่น บอกให้ปิด-เปิดตามระยะเวลาเท่านั้นเท่านี้ 
แม้ว่าทำแล้วจะส่งผลกระทบ แต่ก็ยินดีทำ เพราะทางโรงแรมก็อยากให้ภาวะวิกฤตจบลง
โดยเร็วเช่นกัน จะได้กลับมาดำเนินธุรกิจต่อได้  (ผู้บริหารโรงแรม A5, การสัมภาษณ์, 2 
พฤษภาคม 2566) 

 
แต่ทว่าปัญหาสำคัญที่กลายเป็นอุปสรรคให้ไม่สามารถปฏิบัติตามข้อกำหนด

ของหน่วยงานภาครัฐ กลับมาจากกลุ่มลูกค้า ซึ่งเป็นชาวต่างชาติ ทำให้เกิดปัญหาด้านการสื่อสารกัน 
ไม่เข้าใจตามมา 

ปัญหาหลัก ๆ น่าจะมาจากลูกค้า เพราะว่าเป็นชาวต่างชาติ ทำให้เกิด 
การสื่อสารที่ไม่เข้าใจกัน เนื่องจากพ้ืนฐานความคิดแตกต่างกันไปคนละแบบ ทำให้เกิดปัญหา
ในการทำความเข้าใจว่า การขอความร่วมมือหมายความว่าอย่างไร ไม่ใช่การบังคับใช่หรือไม่ 
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เวลาขอความร่วมมือจากคนไทย ก็จะได้รับความร่วมมือด้วยดี แต่ถ้าเป็นนักท่องเที่ยวต่างชาติ 
จะกลายเป็นเรื่องยากทันที เพราะเขาถือว่าไม่ใช่การบังคับ เช่น การไปบอกให้ลูกค้าต่างชาติ
สวมหน้ากากอนามัยเวลาเข้ามาในพ้ืนที่ส่วนกลาง เขาก็จะไม่ทำตาม เพราะฉะนั้น เวลาลูกค้าต่างชาติ
เข้าห้องพักก็ยิ่งไม่ต้องพูดถึง ทั้งที่ทางโรงแรมก็มีการประกาศว่าให้สวมหน้ากากอนามัย
ตลอดเวลา ซึ่งตรงนี้ก็ไม่ทราบเหมือนกันว่าเขามองเป็นเรื่องไม่สำคัญหรือเปล่า แต่ถ้าเป็นระเบียบ
ข้อที่เขาเข้าใจ ก็ยินดีปฏิบัติตาม เช่น การไม่พาคนนอกเข้ามาในบริเวณโรงแรม เป็นต้น ต้องบอกว่า
ลูกค้าต่างชาติหลายคนก็ไม่เข้าใจว่าทางโรงแรมออกข้อกำหนดกฎเกณฑ์ต่าง ๆ ไปเพ่ืออะไร 
เขาเข้าใจแค่ว่าเมื่อมาพักที่โรงแรม ก็ย่อมต้องได้รับความสะดวกสบาย ซึ่งพอเกิดความไม่เข้าใจ 
ก็ทำให้ได้รับเสียงบ่นแสดงความไม่พอใจเยอะเหมือนกัน (ผู้บริหารโรงแรม A5, การสัมภาษณ์, 
2 พฤษภาคม 2566) 

ภาวะวิกฤตการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ถือเป็นจุดเริ่มต้นให้เกิดความ
ตระหนักของการเตรียมตัวให้พร้อมรับมือกับภาวะวิกฤตอ่ืน ๆ ที่อาจเกิดขึ้นในอนาคต โดยเฉพาะเรื่อง
การแก้ไขปัญหาเฉพาะ อันเป็นคุณสมบัติที่สำคัญของผู้บริหารโรงแรมอย่างแท้จริง 

ผู้บริหารโรงแรมควรเป็นผู้มีความสามารถในการแก้ไขปัญเฉพาะหน้า 
เพราะภาวะวิกฤตเป็นเรื่องที่คาดไม่ถึง หากไม่เตรียมพร้อมไว้เสมอก็จะรับมือไม่ทัน และ
ผู้บริหารควรเป็นผู้มีวิสัยทัศน์กว้างไกล เมื่อรับทราบข้อมูลต่าง ๆ แล้วก็สามารถแยกแยะได้  
มีความสามารถในการบริหารธุรกิจ และการจัดการด้านการเงิน ต้องมีความเป็นนักสื่อสารอยู่ในตัว 
คือมีอะไรก็พูดหรือเสมอความคิดออกมา เพราะไม่ว่าจะเป็นการทำธุรกิจแบบครอบครัว  
หรือการทำธุรกิจแบบมีสาขา การตัดสินใจต่าง ๆ ควรให้มีการรับรู้ร่วมกันระหว่างผู้บริหารกับ
พนักงาน และการสร้างเครือข่ายระหว่างผู้ประกอบการก็ถือเป็นสิ่งจำเป็นสำหรับยุคปัจจุบัน 
เพราะจะทำให้เกิดพันธมิตรทางธุรกิจ ซึ่งทำให้เกิดความร่วมมือในการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ 
ร่วมกันได้อย่างมีประสิทธิภาพ (ผู้บริหารโรงแรม A5, การสัมภาษณ์, 2 พฤษภาคม 2566) 

4.5.2.2  กลุ่มโรงแรมขนาดกลาง 
1)  โรงแรม B1 
ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ที่ปรากฏ

ออกมาตามสื่อต่าง ๆ ในช่วงเริ่มของการแพร่ระบาดนั้น ทางโรงแรม B1 ยอมรับว่าปฏิกิริยาที่เกิดขึ้น
ครั้งแรกคือรู้สึกตกใจอย่างมาก 

เนื่องจากมันเป็นสถานการณ์ที่ เราไม่เคยรับมือมาก่อนเลยในชีวิต 
จึงกลายเป็นเรื่องน่าตกใจมาก แต่ทว่าก็ต้องพยายามตั้งสติ และเตรียมพร้อมว่าจะต้องเจอกับ
มันแน่ ๆ การติดตามสถานการณ์และการวางแผนจึงถือเป็นเรื่องสำคัญ ในยามที่ต้องเจอกับ
ปัญหาใหญ่ขนาดนี้  ซึ่ งทางโรงแรมได้มีการออกมาตรการในการควบคุมดูแลและ 
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ป้องกันโรคโควิดภายในโรงแรมเป็นการเฉพาะ ซึ่งมาตรการของเราค่อนข้างเข้มข้นกว่าของ
หน่วยงานภาครัฐเสียอีก เพราะเราไม่ต้องการให้เกิดช่องโหว่ที่จุดใดจุดหนึ่ง ซึ่งจะเรียกว่าเป็น
การให้ความร่วมมือกับภาครัฐก็ได้ แต่ทว่าส่วนหนึ่งก็คือทางโรงแรมต้องการสร้างมาตรฐาน
ของตนเองขึ้นมาด้วย (ผู้บริหารโรงแรม B1, การสัมภาษณ์, 8 พฤษภาคม 2566) 

 
สำหรับการปฏิบัติตามนโยบายการบริหารงานให้สอดคล้องกับระเบียบ

ปฏิบัติของภาครัฐนั้น ด้วยความที่ต้องการให้ภาวะวิกฤตแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 จบลงอย่าง
รวดเร็ว ทางโรงแรม B1 จึงเต็มใจให้ความร่วมมือกับภาครัฐอย่างเต็มที่ 

ทางโรงแรมไม่มีปัญหาเลยที่จะปฏิบัติตามระเบียบของภาครัฐ เนื่องจาก
ทุกฝ่ายต้องการให้ภาวะวิกฤตนี้จบลงโดยเร็ว ดังนั้นจึงยินดีให้ความร่วมมือเต็มที่ รวมถึงขอ
ความร่วมมือจากพนักงานและลูกค้าให้ปฏิบัติตามด้วย ซึ่งทางโรงแรมมีความเห็นว่าภาครัฐ  
ก็ทำได้ดีในแง่ของการออกกฎระเบียบต่าง ๆ ในการควบคุมการแพร่ระบาด จะเห็น ว่า 
คลัสเตอร์ต่าง ๆ ไม่ค่อยเกิดขึ้นในโรงแรม แต่จะเกิดขึ้นในบริเวณที่มีการรวมกลุ่มกันเยอะ ๆ 
เช่น ตลาด ห้างสรรพสินค้า หรือสนามกีฬา แต่ไม่เกิดขึ้นที่โรงแรมเลย เพราะเราสามารถ
ควบคุมจำนวนคน ไม่ให้เกิดความแออัดจนเกินไป จนสามารถรักษาระยะห่างได้  (ผู้บริหาร
โรงแรม B1, การสัมภาษณ์, 8 พฤษภาคม 2566) 

 
ด้านความคิดเห็นต่อระเบียบปฏิบัติของหน่วยงานภาครัฐ ซึ่งสะท้อนให้

เห็นถึงความเข้าใจของประชาชนต่อการรับทราบข้อมูลข่าวสารจากหน่วยงานภาครัฐนั้น ทางโรงแรม B1 
มองว่าหากมีการสื่อสารและประชาสัมพันธ์ได้อย่างทั่วถึง ประชาชนทุกคนก็พร้อมจะให้ความร่วมมือ
อย่างเต็มที่เช่นกัน 

มาตรการต่าง ๆ จะประสบความสำเร็จได้ ถ้าหากประชาชนทุกคนให้
ความร่วมมือ เช่น การหลีกเลี่ยงการเดินทางเข้าไปในพ้ืนที่แพร่ระบาด ซึ่งถ้ามีการสื่อสารและ
ประชาสัมพันธ์อย่างทั่วถึง ก็เชื่อว่าประชนชนทุกคนพร้อมจะให้ความร่วมมือ แต่ทว่าปัญหาที่
ทำให้ปฏิบัติตามได้ยาก ก็เช่น การเข้ารับวัคซีนให้ครบ อย่างในช่วงแรกของการแพร่ระบาด 
ประชาชนทุกคนอยากได้รับวัคซีนมาก แต่วัคซีนก็หายาก และต้องเสียค่าใช้จ่ายราคาแพง 
ทว่าพอมีวัคซีนเยอะขึ้น ก็กลับมีกระแสข่าวเรื่องความเจ็บป่วยจากการฉีดวัคซีนตามมา  
จึงมองว่าหน่วยงานภาครัฐต่าง ๆ น่าจะมีการประชาสัมพันธ์เพ่ือให้ประชาชนเกิดความเข้าใจ
ที่ชัดเจนให้มากขึ้น (ผู้บริหารโรงแรม B1, การสัมภาษณ์, 8 พฤษภาคม 2566) 

 
 



 

 

128 

ส่วนการสื่อสารในช่วงเกิดภาวะวิกฤตกับพนักงานโรงแรม รวมถึงลูกค้า
ที่เข้าพัก ทางโรงแรม B1 จึงเน้นที่การสื่อสารเพ่ือทำความเข้าใจเป็นหลัก ซึ่งก็ก่อให้เกิดผลดีตรงที่ทำ
ให้ทุกคนเกิดความเข้าใจ และยินดีให้ความร่วมมืออย่างเต็มที่ 

โรงแรมมีการออกระเบียบมาก็จริง แต่เราใช้วิธีการขอความร่วมมือ
มากกว่าการบังคับ คือจะเน้นไปที่การสื่อสารให้ทุกคนตระหนักถึงความรุนแรงของโรคนี้  
ซึ่งก็ทำได้ผล เพ่ือพนักงานและลูกค้าทุกคนเกิดความตระหนัก และยินดีให้ความร่วมมือ 
อย่างเต็มที่ ซึ่งพนักงานโรงแรมหลายคนต่างก็เข้าใจถึงสถานการณ์ที่เกิดขึ้น และทำให้พวกเขา
เกิดความตระหนักรู้ว่า การใช้ชีวิตในยุคหลังโควิด จะต้องมีการรู้จักวางแผนด้านการเงิน  
ควรมีเงินสำรองฉุกเฉินไว้ใช้จ่ายยามจำเป็น เพราะไม่มีทางรู้ล่วงหน้าเลนว่าในวันข้างหน้าจะ
เกิดอะไรขึ้น สำหรับมาตรการเพ่ือรับมือกับโรคระบาดที่อาจเกิดขึ้นในอนาคต ก็คงเป็นการเพ่ิมเติม
เรื่องสุขอนามันส่วนบุคคล การไปรับการฉีดวัคซีนให้ครบ เพ่ือสร้างภูมิคุ้มกันให้แก่ร่างกาย  
(ผู้บริหารโรงแรม B1, การสัมภาษณ์, 8 พฤษภาคม 2566) 

 
สำหรับการบริหารจัดการภาวะวิกฤตที่อาจเกิดขึ้นในอนาคต คุณสมบัติ

ที่จำเป็นต้องมีสำหรับผู้บริหารโรงแรมในยุคหลังโรคโควิด 19 คือการรู้จักวางแผนล่วงหน้าอยู่เสมอ 
 
ผู้บริหารโรงแรมจะต้องเป็นผู้ที่รู้จักวางแผนเพ่ือรับมือกับปัญหาวิกฤตที่

อาจเกิดขึ้นในอนาคตข้างหน้า เนื่องจากโควิดเป็นบทเรียนที่ทำให้รู้ว่า ยังมีอะไรที่คาดไม่ถึง
เกิดขึ้นได้ ในอนาคตจึงอาจมีอย่างอ่ืนที่ร้ายแรงและหนักกว่าโควิดก็เป็นได้ ดังนั้น ไม่ว่าจะ
เกิดเหตุการณ์ใดขึ้น ผู้บริหารโรงแรมจึงต้องมีการวางแผน และมีแผนสำรองอยู่ เสมอ ใน
อนาคต คงมีการใช้เทคโนโลยีดิจัทัลเข้ามาช่วยในการบริหารงานโรงแรมมากข้ึน เช่น มีระบบ
การจองออนไลน์ ก็จะเป็นการเพ่ิมช่องทางในการทำงานให้มีความสะดวกสบาย และรวดเร็ว
ยิ่งขึ้น (ผู้บริหารโรงแรม B1, การสัมภาษณ์, 8 พฤษภาคม 2566) 

2)  โรงแรม B2 
ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ในช่วงเริ่มต้นเกิดการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 

ซึ่งเป็นโรคอุบัติใหม่ ทำให้ผู้บริหารโรงแรม B2 ซึ่งเพ่ิงเปิดดำเนินกิจการได้ไม่นานค่อนข้างเกิด 
ความตระหนกอย่างมาก สิ่งเดียวที่ทำให้ผู้บริหารสามารถฝ่าฟันภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้นในครั้งนี้ได้ก็คือ 
ความไม่ยอมแพ้ 

ยอมรับว่าเกิดความรู้สึกตระหนก เพราะว่าโรงแรมยังไม่ทันได้เริ่มต้น
กิจการอย่างจริงจังเลย ก็เกิดปัญหาขึ้นแล้ว ซึ่งมันเป็นเรื่องที่ต้องเรียนรู้เพ่ือปรับตัว และ
หาทางออก ผู้บริหารโรงแรมทุกคนก็สู้กันหนักมาก ไม่มีใครยอมแพ้ตั้งแต่เริ่มต้นอย่างเด็ดขาด 
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แต่เราก็ไม่มีเวลาในการปรับตัวนานนัก เพราะเหตุการณ์ต่าง ๆ เกิดขึ้นเร็วมาก ในแง่ของ 
การบริหารงานโรงแรม ต้องถือว่าเรายังใหม่ในวงการ ดังนั้น พอหน่วยงานภาครัฐกำหนด
ระเบียบปฏิบัติลงมา เราจึงยินดีให้ความร่วมมือกับหน่วยงานภาครัฐอย่างเต็มที่ เพราะถือว่า
มันเป็นความรับผิดชอบทั้งกับธุรกิจและลูกค้าของเรา ไม่มีใครอยากให้ลูกค้าเข้ามาพักแล้ว  
ติดเชื้อโควิดจากโรงแรมอย่างแน่นอน และด้วยความที่เป็นโรงแรมเปิดใหม่ ก็ยิ่งต้องระมัดระวัง
เป็นพิเศษ ไม่ว่าจะเป็นผู้บริหาร และพนักงาน รวมถึงลูกค้า ซึ่งทางโรงแรมขอให้ลูกค้าปฏิบัติ
ตามระเบียบที่กำหนดไว้อย่างเคร่งครัด คือคิดว่าโรงแรมและสถานที่สาธารณะทุกแห่ง
จำเป็นต้องให้ความร่วมมือกับหน่วยงานภาครัฐอยู่แล้ว แม้ว่าบางข้ออาจมีคนไม่เห็นด้วย  
แต่ก็ไม่สามารถฝ่าฝืนกฎระเบียบได้ เพราะทางหน่วยงานภาครัฐเองก็ออกตรวจอย่างเข้มข้น
เหมือนกัน คือถ้าอยู่ในสถานการณ์ปกติ ก็อาจมีทั้งคนปฏิบัติตามและไม่ปฏิบัติตามแต่ถ้าหาก
อยู่ในสภาวะวิกฤตโรคระบาดแบบนี้ คิดว่าไม่ควรมีใครฝ่าฝืนกฎระเบียบเด็ดขาด  (ผู้บริหาร
โรงแรม B2, การสัมภาษณ์, 12 พฤษภาคม 2566) 

 
สำหรับพนักงานโรงแรม ซึ่งถือเป็นหนึ่งในกลุ่มผู้ได้รับผลกระทบจาก

ภาวะวิกฤตการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 การสื่อสารระหว่างผู้บริหารกับพนักงานเพ่ือให้เกิดความ
เข้าใจจึงถือเป็นเรื่องสำคัญอย่างมาก 

ทางโรงแรมมีการสื่อสารกับพนักงานถึงแนวทางการปฏิบัติตัวที่มี
กฎระเบียบเพ่ิมมากข้ึน มีการจัดหาวัคซีนให้พนักงานทุกคน มีการตรวจ ATK เป็นประจำทุก
สัปดาห์ เพ่ือความปลอดภัย และเพ่ือความสบายใจของทุกฝ่าย ซึ่งพนักงานทุกคนต่างก็มี
ความเข้าใจในสถานการณ์ที่เกิดขึ้น และให้ความร่วมมือเป็นอย่างดีมาก ซึ่งถือเป็นคุณสมบัติ
ที่ดีของพนักงานที่ควรจะต้องมีความเข้าใจในงานบริการ เพ่ือให้บริการที่ดีที่สุดแก่ลูกค้า 
รวมถึงการปฏิบัติตามกฎระเบียบต่าง ๆ เพ่ือความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันขององค์กร 
(ผู้บริหารโรงแรม B2, การสัมภาษณ์, 12 พฤษภาคม 2566) 

 
ในส่วนของผู้บริหารซึ่งต้องเป็นผู้นำในทุกสถานการณ์ คุณสมบัติสำคัญ 

ที่ผู้บริหารจำเป็นต้องมีเพ่ือให้สามารถจัดการกับภาวะวิกฤตที่อาจเกิดขึ้นในอนาคตข้างหน้า คือ การต้องรู้จัก
ปรับตัวตามสถานการณ์อยู่ตลอดเวลา 

ผู้บริหารจำเป็นต้องมีกลยุทธ์ในการบริหารงาน มีการวางแผน และ
สามารถปรับเปลี่ยนแผนไปตามสถานการณ์ที่ เกิดขึ้นตามความเป็นจริง มีความสามารถ 
ในการปรับตัว ซึ่งถือเป็นคุณสมบัติที่สำคัญมากของการทำธุรกิจในปัจจุบัน เพราะสถานการณ์ต่าง ๆ 
เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็วตลอดเวลา ผู้บริหารจึงควรเป็นผู้รู้เท่าทันข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ 
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และสามารถปรับตัวไปตามสถานการณ์ปัจจุบันได้เป็นอย่างดี  (ผู้บริหารโรงแรม B2, การ
สัมภาษณ์, 12 พฤษภาคม 2566) 

3)  โรงแรม B3 
เนื่องจากโรคโควิด 19 เป็นโรคอุบัติใหม่ ซึ่งในช่วงแรกของการแพร่

ระบาด ข้อมูลข่าวสารที่เผยแพร่ออกมายังมีข้อเท็จจริงที่ได้รับการยืนยันได้ว่าถูกต้องตามหลักวิชาการ
ค่อนข้างน้อย ส่งผลให้ผู้บริหารโรงแรม B3 ค่อนข้างเกิดความกังวลอย่างมาก 

เนื่องจากตอนแรกยังไม่เข้าใจว่าโรคโควิดคืออะไร มีความร้ายแรงขนาดไหน ทำให้ต้อง
พยายามศึกษาหาข้อมูลอยู่ตลอด ซึ่ งผู้บริหารก็มีการเกาะติดและประเมินสถานการณ์  
แบบวันต่อวัน ติดตามข่าวว่า ณ ตอนนี้เกิดการระบาดขึ้นในพ้ืนที่ใด อยู่ในละแวกใกล้เคียงกับ
โรงแรมหรือเปล่า ทั้งนี้ก็ด้วยความรู้สึกเป็นห่วง และเกิดความกังวลขึ้นหลายอย่าง ทั้งในส่วน
ของธุรกิจ และชีวิตของพนักงาน จึงต้องมีการติดตามรายงานยอดผู้ป่วย ผู้ติดเชื้อ เพ่ือประเมิน
สถานการณ์  และวิเคราะห์แนวโน้มว่าสถานการณ์ ในช่วงนี้จะดีขึ้นหรือแย่ลง และ 
ประเมินว่าทางโรงแรมจะสามารถกลับมาเปิดให้บริการได้อีกเมื่อไหร่  (ผู้บริหารโรงแรม B3, 
การสัมภาษณ์, 20 พฤษภาคม 2566) 

 
ด้านท่าทีต่อการปฏิบัติตามข้อกำหนดตามนโยบายของหน่วยงานภาครัฐ 

ที่กำหนดลงมาเพ่ือให้ต้องปฏิบัติตามนั้น ทางโรงแรม B3 ถือว่าเป็นเรื่องมีประโยชน์อย่างมาก และ
ยินดีน้อมรับมาปฏิบัติตามอย่างเต็มที่ 

 
โรงแรมให้ความร่วมมือและปฏิบัติตามนโยบายของภาครัฐทุกประการ นอกจากนี้ 

ยังเพ่ิมเติมในส่วนของการบริหารงานภายในโรงแรมด้วย คือนำเอาระเบียบต่าง ๆ ของ
หน่วยงานภาครัฐมาเป็นหลักในการกำหนดระเบียบให้พนักงานทุกคนปฏิบัติตาม 
ซึ่งส่วนใหญ่สามารถปฏิบัติตามได้ โดยไม่มีปัญหาใด ๆ ตามมา ไม่ว่าจะในส่วนของผู้บริหาร 
และพนักงาน เพียงแต่ลูกค้าบางส่วนจะมีความคิดเห็นแตกต่างออกไปบ้าง บางคนก็ยินดี  
ให้ความร่วมมือด้วยดี แต่ก็มีบางคนที่ไม่เต็มใจให้ความร่วมมือเลย แต่เราก็พยายามที่จะสื่อสาร
เพ่ือทำความเข้าใจอย่างเต็มที่ โดยเฉพาะเรื่องเกี่ยวกับการปฏิบัติตนในสถานที่สาธารณะ 
เพ่ือให้เกิดความปลอดภัยแก่ส่วนรวม ซึ่งโดยส่วนตัวคิดว่า ระเบียบที่หน่วยงานภาครัฐ
กำหนดมานั้น สามารถปฏิบัติตามได้ไม่ยาก น่าจะมีการกลั่นกรองออกมาดีแล้ว เห็นได้จาก
ศูนย์บริหารสถานการณ์โควิดที่มีการระดมเจ้าหน้าที่ทุกภาคส่วนไปร่วมงานทำงาน ทำให้เชื่อว่า
ระเบียบปฏิบัติต่าง ๆ ผ่านการคิดมาเป็นอย่างดีแล้ว (ผู้บริหารโรงแรม B3, การสัมภาษณ์, 20 
พฤษภาคม 2566) 
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ภาวะวิกฤตการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ที่เกิดขึ้นครั้งนี้ ถือเป็นบทเรียน
สำคัญในการทดสอบบทบาทการเป็นผู้นำในภาวะวิกฤตอย่างแท้จริง เพราะทำให้เกิดการเรียนรู้  
เพ่ือเตรียมตัวรับมือกับภาวะวิกฤตอ่ืน ๆ ที่อาจเกิดข้ึนได้ในอนาคตข้างหน้า 

ในภาวะวิกฤต ผู้บริหารโรงแรมจะต้องมีความมั่นคงทางอารมณ์ต้องควบคุม
สถานการณ์ให้ได้ แม้ว่าสิ่งแวดล้อมข้างนอกจะเกิดความวุ่นวายสับสนเพียงใดก็ตาม แต่ทว่า
ผู้บริหารจะต้องมีความชัดเจน สามารถตอบคำถาม ให้คำแนะนำได้ มีความเป็นผู้นำ และ
สามารถรับมือกับปัญหาหรือวิกฤตต่าง ๆ ได้อย่างมืออาชีพ สำหรับพนักงานโรงแรมก็ต้อง
รู้จักมีความยืดหยุ่น ในการทำงาน มีความพร้อมที่ จะรับมือกับสถานการณ์ ต่าง ๆ 
ซึ่งไม่ใช่เฉพาะพนักงานเท่านั้น แต่หมายถึงทุกคน ควรที่จะมีการวางแผนการใช้ชีวิตอย่าง
รอบคอบมีแผนหลักและแผนรอง และที่สำคัญคือ ควรมีเงินเก็บสำรองไว้สำหรับใช้จ่ายยาม
ฉุกเฉิน เนื่องจากอนาคตเป็นสิ่งไม่แน่นอน และไม่มีใครรู้ล่วงหน้าว่าจะมีเหตุการณ์ใดเกิดขึ้น  
(ผู้บริหารโรงแรม B3, การสัมภาษณ์, 20 พฤษภาคม 2566) 

4)  โรงแรม B4 
ความรู้สึกที่เกิดขึ้นจากการได้รับข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการแพร่ระบาด

ของโรคโควิด 19 ครั้งแรกนั้น ผู้บริหารของโรงแรม B4 ยอมรับว่ารู้สึกตกใจ และไม่น่าเชื่อว่าในโลก 
ยุคสมัยใหม่ที่มีความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีอย่างในปัจจุบัน จะเกิดภาวะวิกฤตการแพร่ระบาดของ
โรคติดต่อได้แบบเมื่อร้อยปีก่อน 

รู้สึกตกใจว่าในสมัยนี้ มันยังมีเรื่องแบบนี้เกิดขึ้นได้ ซึ่งก็ทำให้มองเห็น
ปัญหาว่าสิ่งที่ไม่คิดว่ามันจะเกิด ก็ยังสามารถเกิดขึ้นได้ แต่สิ่งที่สำคัญคือ เราจะรับมือกับ
ปัญหาที่ เกิดขึ้นได้อย่างไร ซึ่งในฐานะผู้บริหาร พอเกิดภาวะวิกฤตขึ้นก็จำเป็นต้องมีการ
ปรับเปลี่ยนรูปแบบการทำงานให้สอดคล้องกับสถานการณ์ แต่ขณะเดียวกันก็ต้องไม่ขัดต่อ
มาตรการของภาครัฐด้วย คือพยายามร่วมมือให้มากที่สุด เพราะจุดประสงค์หลักของทุกคน 
คือ ต้องการให้ปัญหานี้จบลงโดยเร็ว เพราะฉะนั้น ทุกภาคส่วนจึงต้องให้ความร่วมมืออย่าง
เต็มที่ มิฉะนั้นก็จะไม่สามารถควบคุมโรคระบาดได้ จึงต้องพยายามบริหารจัดการด้วยความ
ประนีประนอม เพราะสถานการณ์ที่เกิดขึ้นมีหลายเงื่อนไขปัจจัย ต้องค่อย ๆ ทำความเข้าใจ 
และหาหนทางแก้ไขอย่างเป็นขั้นเป็นตอน (ผู้บริหารโรงแรม B4, การสัมภาษณ์, 20 พฤษภาคม 
2566) 

 
ด้านการปฏิบัติตามมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัยเพ่ือนักท่องเที่ยว 

(Amazing Thailand Safety & Health Administration หรือ SHA และ SHA+) ที่กำหนดโดยหน่วยงาน



 

 

132 

ภาครัฐนั้น ทางโรงแรม B4 เห็นว่าไม่ใช่เรื่องยากที่จะปฏิบัติตามแม้แต่น้อย เพราะเป็นเรื่องของการปฏิบัติตัว
เพ่ือให้ห่างไกลจากโรคระบาดอยู่แล้ว ขอเพียงแต่ให้มีความจริงจังในการลงมือปฏิบัติเท่านั้น 

ส่วนการสื่อสารภายใต้ภาวะวิกฤตต่อพนักงานโรงแรมและลูกค้าที่มาใช้
บริการนั้น ถือว่าเป็นเรื่องจำเป็นอย่างมาก เพราะความเข้าใจที่ตรงกัน ย่อมจะนำไปสู่การลงมือปฏิบัติ
ที่เป็นไปในแนวทางเดียวกัน 

การสื่อสารและการประชาสัมพันธ์เป็นสิ่งจำเป็น เพราะทางโรงแรม
ต้องการให้ทุกคนได้รับข้อมูลข่าวสารที่ถูกต้อง เพ่ือจะได้มีความเข้าใจร่วมกัน แต่ทว่า ปัญหาหนึ่ง
ก็คือ ทุกวันนี้มีสื่อเยอะแยะมากมาย ทำให้ยากต่อการคัดกรอง แต่ในพ้ืนที่ของโรงแรม 
ก็มีความพยายามสร้างความชัดเจนให้เกิดขึ้นมาระเบียบของเรามีอะไรบ้าง และขอความร่วมมือ 
ให้ผู้ที่เกี่ยวข้องทุกคนปฏิบัติตาม ซึ่งพนักงานโรงแรมหลายคนก็มีความเข้าใจกันเป็นอย่างดี 
ข้อนี้ถือเป็นคุณสมบัติสำคัญของพนักงานที่ควรจะต้องมีความตระหนักรู้ในหลาย ๆ ด้าน 
มีความสามารถที่หลากหลาย รู้จักการปรับตัวให้เข้ากับสถานการณ์ เพ่ือรับมือกับภาวะวิกฤตอ่ืน ๆ 
ที่อาจเกิดขึ้นในอนาคต นอกเหนือจากความเป็นผู้มีใจรักในการให้บริการ มีความขยันและอดทน 
เพราะต้องทำงานที่ทั้งเหนื่อยและหนัก จึงต้องมีความอดทนและมีความตั้งใจจริงที่จะเข้ามา
ทำงานในธุรกิจนี้ ในทางเดียวกัน ผู้บริหารโรงแรมเองก็ต้องเป็นผู้มีความฉลาดรอดรู้ ติดตามข้อมูล
ข่าวสารอยู่เสมอ มีความสามารถในการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นเฉพาะหน้า สามารถปรับตัวให้
เข้ากับนโยบายของหน่วยงานภาครัฐ และนำนโยบายนั้นมาปรับให้เข้ากับองค์กรที่ตนดูแล
รับผิดชอบอยู่ จึงจะสามารถบริหารจัดการภาวะวิกฤตที่อาจเกิดขึ้นในอนาคตได้ เพราะโลก
ในวันข้างหน้า ระบบธุรกิจมันจะเปลี่ยนไปเป็นระบบพันธมิตร เราไม่สามารถยืนอยู่ลำพัง แต่
จะต้องมีการประสานความร่วมมือไปยังภาคส่วน และหน่วยงานที่จะมาเป็นพันธมิตรกับเรา 
โดยเฉพาะธุรกิจที่อยู่ในบริเวณพ้ืนที่เดียวกัน ซึ่งจะต้องพ่ึงพาอาศัยกัน และจะทำให้ธุรกิจมี
ความเข้มแข็งและเติบโตไปด้วยกัน (ผู้บริหารโรงแรม B4, การสัมภาษณ์, 20 พฤษภาคม 2566) 

5)  โรงแรม B5 
การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ซึ่งเป็นโรคอุบัติใหม่ ยังไม่เคยมีการศึกษา

หรือมีข้อมูลทางวิชาการอันน่าเชื่อถือใด ๆ รองรับเลย ย่อมส่งผลให้เกิดความตื่นตระหนกตกใจแก่ผู้ที่
ได้รับข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ในช่วงต้น ไม่เว้นแม้แต่ผู้บริหารโรงแรม B5 
ซึ่งยอมรับตามตรงว่าตกใจมากที่เกิดเรื่องแบบนี้ขึ้น แต่ขณะเดียวกันก็บอกกับตัวเองว่า ไม่ควรตระหนก
จนเกินไป เพราะทุกปัญหาย่อมมีทางแก้เสมอ 

ด้วยเหตุนี้ จึงทำให้ผู้บริหารโรงแรม B5 ต้องรีบดำเนินการจัดการกับ
ปัญหาวิกฤตการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ที่เกิดขึ้นทันท ี
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เริ่มด้วยการควบคุมรายจ่ายเพ่ือให้โรงแรมสามารถอยู่รอดได้ ซึ่งในเวลานั้น 
โรงแรมไม่ได้คาดหวังเรื่องผลประกอบการใด ๆ เลย หวังเพียงแค่ว่าธุรกิจของโรงแรมจะยังคง
อยู่รอดต่อไปได้ก็พอใจแล้ว เพราะตอนนั้นปัญหามันหนักมากจริง ๆ อีกเรื่องการให้ความร่วมมือ 
กับหน่วยงานภาครัฐ คือในสถานการณ์แบบนั้น เราต้องมีความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกับภาครัฐ
ให้มาก แม้ว่าจะมองเห็นถึงความล้มเหลวในการบริหารงานบางอย่างอยู่บ้าง แต่เพ่ือให้ทุกคน
สามารถก้าวข้ามผ่านภาวะวิกฤตนี้ไปด้วยกัน ก็ควรต้องให้ความร่วมมือกับภาครัฐให้มากท่ีสุด 
ซึ่งระเบียบปฏิบัติที่กำหนดมานั้น ส่วนใหญ่สามารถปฏิบัติตามได้ ยกเว้นบางอย่างที่ต้องมี
การอะลุ้มอล่วย เช่น ในช่วงที่ประกาศเคอร์ฟิว ก็อาจเกิดปัญหาสำหรับธุรกิจการบริการแบบ
ธุรกิจโรงแรม จึงควรเป็นการขอความร่วมมือมากกว่าเป็นการบังคับ และอีกอย่างที่ปฏิบัติได้ยาก 
ก็คือ การให้หลีกเลี่ยงการรวมกลุ่มกันในที่สาธารณะ ซึ่งถือเป็นเรื่องยากมากที่จุดทำให้ได้
อย่างนั้น เพราะการรวมกลุ่มกันเป็นเรื่องที่เกิดขึ้นเสมอ อย่างในสยามสแควร์ก็จะเห็นเลยว่า 
มีกิจกรรมที่ต้องมีการรวมกลุ่มกันเยอะมาก และเกิดขึ้นอยู่ตลอดเวลา จึงเป็นเรื่องยาก 
ที่จะห้ามได้ แต่ก็ต้องขอร้องให้ทุกคนสวมหน้ากากอนามัย ซึ่งถือเป็นมาตรการป้องกันโรคที่ดี 
(ผู้บริหารโรงแรม B5, การสัมภาษณ์, 25 พฤษภาคม 2566) 

 
ในส่วนของพนักงานซึ่งได้รับผลกระทบโดยตรงจากนโยบายการบริหาร

จัดการของโรงแรมเพ่ือรับมือกับความเสี่ยงจากภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้น ทำให้ผู้บริหารโรงแรมจึงต้อง
หาทางสื่อสารเพื่อให้เกิดความเข้าใจกันให้ได้มากท่ีสุด 

ส่วนใหญ่แล้วพนักงานและลูกค้าจะได้รับข้อมูลข่าวสารจากแหล่งอ่ืน ๆ 
อยู่แล้ว แต่ทางโรงแรมก็สามารถทำเพ่ิมให้ได้ ด้วยการลงมือทำให้เห็นจริง ๆ คือเมื่อทุกคน
เข้ามาภายในโรงแรม ก็ต้องอยู่ภายใต้กฎระเบียบเดียวกัน แต่นั่นคือการปฏิบัติตัวใน
สถานการณ์พิเศษ เพราะโดยทั่วไปแล้ว ไม่มีใครชอบการบังคับกันแบบนี้ ดังนั้น พนักงาน
โรงแรมจึงควรเป็นผู้ที่ติดตามข่าวสารอยู่เสมอ รู้จักแยกแยะข่าวจริงข่าวเท็จออกจากกันได้ 
รวมถึงควรเริ่มรู้จักวางแผนทางการเงิน เพราะเป็นสิ่งที่ทำให้สามารถใช้ชีวิตต่อไปได้ หากเกิด
เหตุฉุกเฉินต้องออกจากงาน (ผู้บริหารโรงแรม B5, การสัมภาษณ์, 25 พฤษภาคม 2566) 

 
ส่วนคุณสมบัติของผู้บริหารโรงแรมที่ควรมี เพ่ือให้สามารถบริหาร

จัดการภาวะวิกฤตที่อาจเกิดขึ้นในอนาคตข้างหน้าได้นั้น ก็จะต้องมีความเป็นผู้นำในด้านต่าง ๆ  
มีความสามารถในการวางแผนและการบริหารจัดการ รวมถึงประเมินสถานการณ์ได้ว่า ทิศทางหรือ
แนวโน้มที่จะเกิดข้ึนต่อไปเป็นอย่างไร เพ่ือการนำพาองค์กรไปสู่ความก้าวหน้า 

 



 

 

134 

4.5.2.3  กลุ่มโรงแรมขนาดใหญ่ 
1)  โรงแรม C1 
ผู้บริหารโรงแรม C1 กล่าวถึงสิ่งที่ปฏิบัติ เมื่อได้รับข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับ

การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ว่า 
ต้องศึกษาหาข้อมูลเกี่ยวกับการระบาดของโรค ประเมินสถานการณ์ว่า

ความรุนแรงมันจะขนาดไหน และจะกินเวลานานเท่าไหร่ ศึกษาว่าจะมีวิธีการป้องกันตนเอง 
พนักงาน และลูกค้าอย่างไร เราให้ความร่วมมือกับภาครัฐเป็นอย่างมาก ในการตรวจคัดกรอง
คนเข้าออก และให้พนักงานได้รับวัคซีน และตรวจ ATK ก่อนเข้าปฏิบัติงาน (ผู้บริหาร
โรงแรม C1, การสัมภาษณ์, 2 กรกฎาคม 2566) 

 
ในฐานะผู้บริหารโรงแรม ได้มีการแสดงบทบาทในการจัดการภาวะวิกฤต 

จากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 โดย การสื่อสารไปยังพนักงาน และลูกค้า ขอความร่วมมือไม่ให้
เดินทางไปในที่สาธารณะ และออกกฎระเบียบว่าห้ามปกปิดข้อมูล หากมีคนไปในที่ที่มีการแพร่ระบาด ทุก
คนต้องพร้อมเปิดเผย Time Line ของตัวเอง รวมทั้งยินดีให้ความร่วมมือกับภาครัฐ เพราะมันต้องเป็น 
ความรับผิดชอบร่วมกันของทุกภาคส่วน ปัญหาที่เกิดขึ้นนี้ถึงจะคลี่คลายลงได้ ดังนั้น จึงต้องขอความร่วมมือ
จากพนักงาน และลูกค้าให้ปฏิบัติตามด้วย 

 
ระเบียบปฏิบัติของภาครัฐที่ออกมา ก็มีความสมเหตุสมผล และ 

เราในฐานะองค์กรก็พร้อมให้ความร่วมมือ แต่ถ้าเป็นในแง่ของปัจเจก มันไม่ได้มีผลบังคับ
ใช้ได้ขนาดนั้น อย่างถ้าคนไม่สนใจจะปฏิบัติหรือให้ความร่วมมือ เขาก็อาจจะไม่ทำตาม ตรงนี้
อยากให้หาแนวทางว่าจะทำอย่างไร เราถึงจะสามารถปฏิบัติไปในแนวทางเดียวกันได้ ในเวลา
ที่เกิดปัญหาวิกฤตระดับนี้ ในแง่ขององค์กร เราให้ความร่วมมือกับมาตรการต่าง ๆ ได้ไม่ยากนัก 
เพราะเราสามารถกำหนดกฎระเบียบได้ แต่ในแง่ของบุคคลจะทำได้ยากกว่า เพราะจะไปบังคับ 
เขาก็ไม่ได้ การขอความร่วมมือมันอาจได้ผลเฉพาะบางคน ดังนั้น ภาครัฐควรสื่อสารให้ทุกคน
ตระหนักถึงความสำคัญในการปฏิบัติตัวเพ่ือส่วนร่วมให้มาก ๆ (ผู้บริหารโรงแรม C1, การ
สัมภาษณ์, 2 กรกฎาคม 2566) 

 
ในส่วนของการบริหารจัดการภาวะวิกฤตที่อาจเกิดขึ้นในอนาคตข้างหน้า

ผู้บริหารโรงแรม C1 กล่าวว่า 
ผู้บริหารโรงแรมจะต้องรู้จักการบริหารความเสี่ยง เพราะเราได้เรียนรู้ว่า 

ความเสี่ยงมันมีหลายรูปแบบ และมีโอกาสเกิดขึ้นได้ตลอดเวลา เพราะใครจะไปคิดว่ายุคสมัยนี้ 
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ยังจะมีโรคระบาดที่มันแพร่ไปทั้งโลกอยู่อีก แต่มันก็เกิดขึ้นแล้ว ดังนั้น อะไรก็เกิดขึ้นได้  
เราต้องมองไปถึง Worst Case Scenario ด้วยในบางที (ผู้บริหารโรงแรม C1, การสัมภาษณ์, 
2 กรกฎาคม 2566) 

2)  โรงแรม C2 
ผู้บริหารโรงแรม C2 กล่าวถึงสิ่งที่ปฏิบัติ เมื่อได้รับข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับ

การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ว่า 
รู้สึ กวิตกกั งวล เพราะมัน เป็นสิ่ งที่ เรายั งไม่ เคยเจอมาก่อน เลย 

ตั้งแต่ทำธุรกิจมา ตอนนั้นประเมินสถานการณ์ไม่ถูกว่ามันจะกระทบมากน้อยขนาดไหน 
จะกินเวลานานแค่ไหน แล้วก็รู้สึกเป็นห่วงพนักงานว่า เขาจะใช้ชีวิตต่ออย่างไร มันมีเรื่องให้
คิดเต็มไปหมด แต่ก็เบาใจขึ้นเมื่อเริ่มมีมาตรการทางสาธารณสุขออกมา มีการพูดถึงภูมิคุ้มกันหมู่  
พอมาถึงตรงนี้ก็ทำให้เริ่มมองเห็นแสงสว่าง เพียงแต่อาจต้องใช้เวลา  (ผู้บริหารโรงแรม C2, 
การสัมภาษณ์, 11 กรกฎาคม 2566) 

 
ในการจัดการภาวะวิกฤตจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ทางผู้บริหาร

โรงแรมได้มีการประชุมวางแผนการปฏิบัติงานอย่างสม่ำเสมอ และมีการมอบหมายหน้าที่ให้ทุกฝ่าย
ของโรงแรมติดตามสถานการณ์โควิด เพ่ือประเมินสถานการณ์แบบวันต่อวัน เพราะเราต้องมีข้อมูลที่
แท้จริงอยู่ในมือ ถึงจะวางแผนการปฏิบัติได้ว่า เราจะทำอะไรในวันนี้ วันพรุ่งนี้ หรือสัปดาห์หน้า หรือ
เดือนหน้า เพราะการทำธุรกิจโรงแรม ทุกอย่างต้องมีต้นทุน 

ขณะเดียวกัน ทางโรงแรมก็ได้ให้ความร่วมมือกับระเบียบปฏิบัติของ
ภาครัฐเป็นอย่างด ี

เราให้ความร่วมมือกับภาครัฐ ทั้งในแง่ของการให้บริการที่มีการจำกัด
จำนวนผู้เข้าใช้บริการ การรักษาระยะห่าง การฉีดวัคซีนของพนักงาน หรือการปิดโรงแรม
ในช่วงที่สถานการณ์การแพร่ระบาดมีความรุนแรง และเปิดบางส่วนของโรงแรมเป็นสถานที่
กักตัว (State Quarantine) เพ่ือที่อย่างน้อยธุรกิจโรงแรมของเรายังมีการดำเนินการอยู่ 
ถึงแม้ว่าจะไม่ เต็มรูปแบบ  จากวิกฤตที่ เกิดขึ้น ทำให้ เห็นว่า หน่วยงานภาครัฐ และ
ผู้ประกอบการธุรกิจจำเป็นจะต้องให้ความร่วมมือซึ่งกันและกัน โดยผู้ประกอบการควรให้
ความร่วมมือในการปฏิบัติตามนโยบายของภาครัฐ ในขณะที่ภาครัฐเองก็มีหน้าที่ในการ
ให้บริการ คุ้มครอง ป้องกันเจ้าของธุรกิจอย่างเหมาะสม (ผู้บริหารโรงแรม C2, การสัมภาษณ์, 
11 กรกฎาคม 2566) 
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พร้อมกันนั้น ยังแสดงบทบาทในการสื่อสารในภาวะวิกฤตต่อพนักงาน
โรงแรม และลูกค้าโรงแรม 

ต้องสื่อสารให้ทุกฝ่ายเข้าใจสถานการณ์ที่เกิดขึ้น โรงแรมคือที่ทำงาน
ของพนักงาน ไม่มีใครอยากเสียงานไปในสถานการณ์แบบนี้ แต่เราก็ต้องพูดคุยทำความเข้าใจ 
ต้องทำให้พนักงานที่ออกไป ไม่รู้สึกว่าเขาถูกเอาเปรียบ แต่เราทำทุกอย่างตามระบบระเบียบ 
ก็จะทำให้ไม่มีปัญหาตามมา หรืออย่างลูกค้าโรงแรม เราก็แจ้งเงื่อนไขของการพักอาศัย
ล่วงหน้าเลยว่า โรงแรมไม่ได้เปิดครบทุกส่วน ลูกค้าอาจได้รับการบริการไม่เต็มที่ ซึ่งก็เป็น  
สิ่งที่เข้าใจกันได้ (ผู้บริหารโรงแรม C2, การสัมภาษณ์, 11 กรกฎาคม 2566) 

3)  โรงแรม C3 
เมื่ อได้ รับข้อมู ลข่ าวสารเกี่ ยวกับการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 

เป็นครั้งแรก ผู้บริหารโรงแรม C3 กล่าวว่า “เมื่อเห็นข่าวการแพร่ระบาดในต่างประเทศ ก็มีความกังวล 
ว่ามันจะมาถึงเมืองไทยมั้ย ถ้าเกิดการระบาดขึ้นที่ประเทศไทย เราจะทำอย่างไร ทำให้ต้องมี  
การติดตามสถานการณ์อย่างใกล้ชิด และจำลองสถานการณ์ที่จะเกิดข้ึน หากมีการระบาดเกิดขึ้นที่นี่” 

ในฐานะผู้บริหารโรงแรมได้แสดงบทบาทในการจัดการภาวะวิกฤตจาก
การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 โดย 

ทีมบริหารจะต้องเกาะติดสถานการณ์ เหมือนกับเป็นหัวหน้าที่ต้องนำธุรกิจ
ให้อยู่รอดให้ได้ แม้จะอยู่ในสถานการณ์ที่ไม่ปกติ และการทำงานเต็มไปด้วยความยากลำบาก 
ผู้บริหารจึงเป็นขวัญและกำลังใจสำคัญในการเดินหน้าต่อไป นอกจากนั้น ทุกครั้งที่ มี  
การขอความร่วมมือในเรื่องต่าง ๆ ทางโรงแรมยินดีให้ความร่วมมือและปฏิบัติตาม และ 
รับนโยบายจากภาครัฐมาปฏิบัติกับพนักงาน และลูกค้าของโรงแรม (ผู้บริหารโรงแรม C3, 
การสัมภาษณ์, 14 กรกฎาคม 2566) 

 
อีกบทบาทหนึ่งคือการสื่อสารในภาวะวิกฤต ซึ่งผู้บริหารโรงแรมกล่าวว่า 

“ผู้บริหารควรสามารถอธิบายทุกอย่างด้วยเหตุและผล เป็นการสื่อสารกันด้วยข้อเท็จจริง และจะต้อง
มีการหาหลักฐานหรือเอกสารต่าง ๆ มาประกอบการสื่อสาร ไม่ว่าจะเป็นเอกสารจากภาครัฐ หรือ
ข่าวสารจากสื่อมวลชนต่าง ๆ ที่มีความน่าเชื่อถือ” 

ในส่วนของความคิดเห็นที่มีต่อระเบียบปฏิบัติของภาครัฐนั้น ผู้บริหาร
โรงแรมกล่าวว่า 

ต้องชมเชยว่ารัฐจัดการกับปัญหาครั้งนี้ได้ดี มันอาจจะไม่รวดเร็วถึงใจ 
แต่ก็มีการปฏิบัติอย่างเป็นขั้นเป็นตอน มีการขอความร่วมมือ มีการบังคับใช้ ในช่วงแรกของ
การตั้งคณะอำนวยการร่วม อาจมีปัญหาข้อขัดข้องอยู่บ้าง แต่เมื่อลงตัวแล้ว การปฏิบัติก็เป็นไป



 

 

137 

ด้วยดี ทางโรงแรมสามารถปฏิบัติตามระเบียบได้เป็นส่วนใหญ่ ที่อาจมีปัญหาอยู่บ้างก็คือ 
การขอความร่วมมือกับลูกค้าต่างชาติ ถ้าเขาไม่ให้ความร่วมมือ เช่น ไม่ยอมสวมหน้ากากอนามัย 
เราก็ทำอะไรไม่ได้แล้ว ย่างดีที่สุดคือ แจ้งให้สวมหน้ากากอนามัยเมื่ออยู่ในพ้ืนที่ส่วนกลาง  
(ผู้บริหารโรงแรม C3, การสัมภาษณ์, 14 กรกฎาคม 2566) 

4)  โรงแรม C4 
เช่นเดียวกับคนส่วนใหญ่เมื่อได้รับทราบข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับโรคระบาด 

ในยุคสมัยที่เทคโนโลยีและวิทยาศาสตร์ทางการแพทย์ก้าวหน้ามาก ๆ เช่นในปัจจุบัน ผู้บริหารโรงแรม C4 
ยอมรับว่าเป็นสิ่งที่ไม่คาดคิดว่าจะเกิดเหตุการณ์แบบนี้ได้เลยจริง ๆ 

เราคาดไม่ถึงเลย ว่าในยุคสมัยนี้จะเกิดภาวะวิกฤตโรคระบาดที่ส่งผลกระทบ
ลุกลามไปทั่วโลกได้ คือมองแต่เพียงว่าเป็นเหตุการณ์ที่ เกิดขึ้นเมื่อร้อยปีก่อนเท่านั้น 
ไม่นึกว่าจะมาเกิดในปัจจุบันได้แล้ว เพราะเทคโนโลยีทางการแพทย์ของเราก้าวหน้ากว่า 
เมื่อร้อยปีก่อนมาก แต่ในเมื่อมันเกิดขึ้น เราก็พยายามมองในแง่ดีว่า ไม่ใช่แค่เราเท่านั้น  
ที่ต้องเจอกับผลกระทบเพียงลำพัง โรงแรมอ่ืน ๆ และธุรกิจอ่ืน ๆ ก็ได้รับผลกระทบเช่นกัน 
บางธุรกิจได้รับความเสียหายหนักกว่าเราก็ยังมี ซึ่งพอเกิดเหตุการณ์ขึ้นแล้ว เราก็เร่งให้มีการ
จัดประชุมผู้บริหารเพ่ือระดมความคิดในการเตรียมตัวรับมือกับสถานการณ์กันแทบจะทุก
สัปดาห์ โดยเริ่มด้วยการปรับรูปแบบการทำงานเพ่ือให้สอดคล้องกับสถานการณ์ที่เกิดขึ้น 
รวมถึงออกกฎระเบียบใหม่มาใช้ในภาวะวิกฤตนี้ แต่ก็ปรับทัศนคติของทุกคนให้เป็นไป  
ในทางเดียวกัน คือ ให้คำนึงถึงเป้าหมายว่าจะต้องผ่านพ้นวิกฤตครั้งนี้ไปด้วยกันให้ได้  
โดยทางผู้บริหารโรงแรมมองว่าความชัดเจนเป็นสิ่งสำคัญมากในการสื่อสารกับคนหมู่มาก 
และจำเป็นที่จะต้องมีความเข้มงวดกวดขันเข้ามาด้วย เพ่ือป้องกันไม่ให้เกิดความผิดพลาดขึ้น 
ทำให้ต้องมีการติดประกาศ และเรียกประชุมพนักงานเพ่ือปรับความเข้าใจให้ตรงกัน 
เพราะพนักงานเป็นด่านแรกท่ีสำคัญที่สุดในการมีปฏิสัมพันธ์ ต้องพบเจอและพูดคุยกับลูกค้า
โดยตรง จึงจะต้องเป็นผู้ทำหน้าที่เป็นตัวกลางในการสื่อสารเพ่ือสร้างความเข้าใจให้ตรงกัน 
ในการขอความร่วมมือให้ลูกค้าปฏิบัติตามนโยบายที่กำหนดออกมา (ผู้บริหารโรงแรม C4, การ
สัมภาษณ์, 14 กรกฎาคม 2566) 

 
โดยเฉพาะกับนโยบายของหน่วยงานภาครัฐที่กำหนดลงมา ทางผู้บริหาร

โรงแรม C4 ยินดีที่จะให้ความร่วมมืออย่างเต็มที่ เพราะว่านโยบายหรือแนวทางปฏิบัติทุกข้อเป็นสิ่งที่
ทางโรงแรมต้องทำอยู่แล้ว จึงนำมาปฏิบัติตามได้อย่างไม่มีปัญหา 

เราต้องการให้ผ่านพ้นวิกฤตโรคระบาดครั้งนี้ไปให้เร็วที่สุด จึงยินดีให้
ความร่วมมือกับภาครัฐอย่างเต็มที่ และมองว่าเป็นหนทางการแก้ปัญหาที่ดีที่สุดเท่าที่รัฐบาล
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ไทยจะทำได้แล้ว เพราะภาครัฐก็ทำหน้าที่แก้ปัญหาในภาพรวม ส่วนในรายละเอียดก็เป็นเรื่อง 
ที่แต่ละองค์กรจะต้องนำไปปรับให้เข้ากับบริบทหรือข้อจำกัดต่าง ๆ ของตนเอง ซึ่งก็ไม่ใช่เรื่อง
ลำบากยากเย็นอะไร เพราะเต็มใจและยินดีให้ความร่วมมืออยู่แล้ว แม้ว่าจะมีบางข้อที่ต้องมา
นั่งทำความเข้าใจกันใหม่ แต่ก็ไม่ใช่เรื่องยากเท่าใดนัก เพราะทางโรงแรมเน้นไปที่ความชัดเจนใน
การสื่อสารกับพนักงาน ซึ่งจากภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้นก็ทำให้มองเห็นถึงศักยภาพของพนักงาน
ในโรงแรมเราหลายคนที่รู้จักปรับตัวให้เข้ากับสถานการณ์ตลอดเวลา คอยติดตามข่าวสาร
ข้อมูลต่าง ๆ เป็นประจำ ทั้งยังเป็นคนที่สามารถเผชิญหน้ากับแรงกดดันได้อย่างดี เพราะ
ภาวะวิกฤตโรคระบาดที่เกิดขึ้นนี้เป็นสภาวะที่ทำให้เกิดความหวั่นไหวและไม่มั่นใจกับอนาคต
ข้างหน้าได้ตลอดเวลา แต่สถานการณ์ที่เกิดขึ้นก็ทำให้เรามองเห็นว่าพนักงานบางคนก็มีจิตใจ
ที่เข้มแข็งและอดทนมาก ๆ ซึ่งตรงนี้กลายเป็นคุณสมบัติข้อหนึ่งที่เรานำมาใช้เป็นเกณฑ์  
ในการคัดเลือกพนักงานใหม่เข้าทำงานกับโรงแรมของเราในอนาคตด้วย  (ผู้บริหารโรงแรม 
C4, การสัมภาษณ์, 14 กรกฎาคม 2566) 

 
สำหรับคุณสมบัติของผู้นำที่ควรมีเพ่ือการบริหารจัดการภาวะวิกฤตที่

อาจเกิดข้ึนในอนาคต ทางโรงแรม C4 ให้ความเห็นว่า 
ควรต้องมีวิสัยทัศน์กว้างไกล มองภาพรวมของเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นและ

คาดการณ์ได้ว่าต่อไปจะเป็นอย่างไร เพ่ือสามารถเตรียมตัวและวางแผนการรับมือได้ถูก 
นอกจากนี้ ผู้นำควรมีทักษะในการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้เก่ง เพราะในยามเกิดภาวะวิกฤต
ขึ้นมา จะมีปัญหามากมายที่คาดไม่ถึงเกิดขึ้นอยู่เสมอ ๆ จึงต้องมีสติที่มั่นคงและเข้มแข็ง ไม่
ตื่นตระหนกไปกับอะไรง่าย ๆ โรงแรมควรมีการวางแผนการดำเนินธุรกิจทั้งในระยะสั้นและ
ระยะยาว เพ่ือให้ผู้เข้าพักเกิดความประทับใจ และกลับมาเข้าพักซ้ำเมื่อมีโอกาส เช่น อาจมี
การส่งข้อมูลข่าวสารของโรงแรมให้รับทราบอย่างต่อเนื่อง หรือจัดโปรโมชั่นพิเศษสำหรับ
ลูกค้าคนสำคัญ (ผู้บริหารโรงแรม C4, การสัมภาษณ์, 14 กรกฎาคม 2566) 

5)  โรงแรม C5 
ช่วงแรกของการเกิดแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ข่าวสารข้อมูลต่าง ๆ 

ที่ออกมาสร้างความรู้สึกประหลาดใจและตื่นตระหนกอยู่ไม่น้อย ปฏิกิริยาที่เกิดขึ้นกับผู้บริหารของ
โรงแรม C5 ก็ไม่แตกต่างกัน นั่นคือ 

รู้สึกแปลกใจว่าในยุคที่ระบบสาธารณสุขปัจจุบันพัฒนาและก้าวหน้ามาก ๆ 
แต่คนทั้งโลกก็ยังเผชิญหน้ากับโรคระบาดรุนแรงแบบนี้ได้ ทำให้รู้สึกกังวลใจว่าจะเกิดอะไร
ขึ้นต่อไป และธุรกิจที่ทำอยู่จะเป็นอย่างไร แต่พอปรับตัวได้ มองสถานการณ์ออก ความกังวล
ใจก็เริ่มลดลง และยิ่งหน่วยงานภาครัฐออกระเบียบปฏิบัติออกมาด้วย ก็ยิ่งอุ่นใจมากขึ้น 
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ทางโรงแรมยินดีและเต็มใจที่จะปฏิบัติตามระเบียบปฏิบัติของหน่วยงานภาครัฐทุกข้อ 
ไม่มีปัญหาใด ๆ ขึ้นเลย เนื่องจากเป็นข้อปฏิบัติที่เห็นตรงกันอยู่แล้วว่าควรต้องทำ เช่น การเข้มงวด 
เรื่องสุขอนามัยและความสะอาด เพ่ือให้สถานการณ์คลี่คลายด้วยดีโดยเร็ว (ผู้บริหารโรงแรม 
C5, การสัมภาษณ์, 22 กรกฎาคม 2566) 

 
เมื่อความกังวลลดลง ผู้บริหารโรงแรม C5 ก็เร่งดำเนินการจัดการกับ 

ภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้นอย่างไม่รอช้า 
สิ่งที่เราให้ความสำคัญเป็นอันดับแรกคือเรื่องค่าใช้จ่าย ที่ต้องมีการลดทอน

หรือตัดสิ่งที่ไม่จำเป็นออกไปให้มากที่สุด และหารายได้เพ่ิมทางอ่ืนเข้ามา เพราะเราไม่ต้องการ 
ให้พนักงานได้รับผลกระทบมากนัก ทำให้ต้องมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบการให้บริการเป็น 
State Quarantine เพ่ือให้พนักงานยังมีงานทำอย่างต่อเนื่อง ซึ่งการสื่อสารกับพนักงานโรงแรม 
รวมถึงลูกค้าโรงแรมในช่วงภาวะวิกฤตก็ถือเป็นเรื่องจำเป็นอย่างมาก โดยเรามีการประกาศ
แจ้งข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ที่จำเป็นอย่างต่อเนื่อง เพ่ือไม่ให้เกิดความเข้าใจผิดหรือสับสน ในส่วน
ของพนักงานก็มีการเรียกหัวหน้าฝ่ายต่าง ๆ มาทำความเข้าใจและนำไปถ่ายทอดต่อให้พนักงาน 
ในแผนกได้รับทราบ ส่วนลูกค้าก็มีการชี้แจกทำความเข้าใจในเบื้องต้น ว่าสถานการณ์  
ที่เกิดขึ้นเป็นแบบนี้ การปฏิบัติตนภายในโรงแรมก็ต้องดำเนินไปภายใต้กฎระเบียบที่วางไว้ 
เพ่ือให้ทุกคนผ่านพ้นวิกฤตครั้งนี้ไปด้วยกันให้ได้อย่างราบรื่น  (ผู้บริหารโรงแรม C5, การ
สัมภาษณ์, 22 กรกฎาคม 2566) 

 
ด้านความเห็นเกี่ยวกับคุณสมบัติที่พนักงานโรงแรมจำเป็นต้องมี  

เพ่ือสามารถจะเผชิญภาวะวิกฤตที่อาจเกิดข้ึนในอนาคตนั้น ทางผู้บริหารโรงแรม C5 กล่าวว่า 
ต้องมีใจรักในงานบริการเป็นพ้ืนฐานอยู่แล้ว สิ่งที่ต้องเพ่ิมเติมคือการ

ปรับตัวให้เข้ากับสถานการณ์ได้เป็นอย่างดี และเตรียมใจไว้พร้อมรับกับความเปลี่ยนแปลงที่
อาจจะเกิดขึ้นอยู่เสมอ รวมถึงรู้จักจัดการด้านการเงินส่วนบุคคลด้วย จะได้มีหนทางเอาตัว
รอดได้ในยามเกิดวิกฤตแบบเดียวกันนี้ในอนาคต (ผู้บริหารโรงแรม C5, การสัมภาษณ์, 22 
กรกฎาคม 2566) 

 
ส่วนคุณสมบัติของผู้บริหารโรงแรมในการบริหารจัดการภาวะวิกฤตที่

อาจเกิดข้ึนในอนาคต ทางผู้บริหารโรงแรม C5 ให้ความเห็นว่า 
ต้องเป็นผู้มีบุคลิกเข้มแข็ง มีสติ ไม่ตื่นตระหนกตกใจกับปัญหาที่ถาโถม

เข้ามาทุกด้าน มีความใจเย็นในการรับมือกับเรื่องต่าง ๆ ได้อย่างดี และต้องรู้จักประเมิน
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สถานการณ์ต่าง ๆ ได้ สามารถคาดการณ์ได้ว่าสถานการณ์ต่อไปจะเกิดอะไรขึ้น เพื่อวางแผน
เตรียมตัวรับมือได้อย่างมีประสิทธิภาพ คือ ต้องเป็นคนที่มีวิสัยทัศน์และมองการณ์ไกล 
มีความรู้ความเข้าใจในการดำเนินธุรกิจในยุค New Normal รวมทั้งมีความรู้ เกี่ยวกับ
เทคโนโลยีที่จะเข้ามาช่วยอำนวยความสะดวกในการปฏิบัติงานโรงแรม 

 

4.6 สรุปบทที่ 4 

 จากการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์ผู้บริหารโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครที่มีบทบาท 
ในการบริหารจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรมภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 
ผู้วิจัยได้แบ่งหัวข้อในการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น 4 ส่วน ดังนี้ 1) ข้อมูลทั่วไปของผู้ให้สัมภาษณ์  
2) ข้อมูลทั่วไปของโรงแรมในกรุงเทพมหานครที่ได้รับผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19  
3) ผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ในการบริหารจัดการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร  
และ 4) กลยุทธ์การบริหารจัดการของธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานครภายใต้สถานการณ์การแพร่
ระบาดของโรคโควิด 19 ซึ่งได้จำแนกออกเป็น 2 ด้าน ได้แก่ 4.1) ด้านการบริหารจัดการภาวะวิกฤต
และการบริหารความเสี่ยง และ 4.2) ด้านภาวะผู้นำ 
 ผู้วิจัยเก็บข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกผู้บริหารโรงแรมในกรุงเทพมหานครที่ได้รับ
ผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 จำนวน 15 โรงแรม โดยแบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม ได้แก่ 
1) กลุ่มโรงแรมขนาดเล็ก จำนวน 5 โรงแรม 2) กลุ่มโรงแรมขนาดกลาง จำนวน 5 โรงแรม และ  
3) กลุ่มโรงแรมขนาดใหญ่ จำนวน 5 โรงแรม รวมทั้งสิ้น 15 โรงแรม โดยทำการสัมภาษณ์ผู้บริหาร
โรงแรมตามแนวคำถามที่ได้จัดทำขึ้น จนกระทั่งได้รับคำตอบเป็นไปในแนวทางเดียวกัน จากนั้นจึงนำ
ข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์เชิงเนื้อหา โดยสรุปผลการวิเคราะห์ได้ดังนี้ 
 

4.6.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 
 ผู้ให้สัมภาษณ์ทั้ง 15 คน ปฏิบัติงานในตำแหน่งผู้บริหารโรงแรม ซึ่งตั้งอยู่ในกรุงเทพมหานคร 
โดยพบว่า ผู้ให้สัมภาษณ์เป็นเพศหญิง จำนวน 8 คน และเพศชาย จำนวน 7 คน มีอายุ 32 -40 ปี 
จำนวน 3 คน อายุ 41-50 ปี จำนวน 9 คน และอายุ 51-60 ปี จำนวน 3 คน ผู้ให้สัมภาษณ์ทุกคน
ปฏิบัติงานในตำแหน่งบริหาร ตั้งแต่ระดับผู้อำนวยการและผู้จัดการขึ้นไป โดยปฏิบัติงานในสายงาน
การพัฒนาทรัพยากรบุคคล จำนวน 8 คน และสายงานบริหารงานทั่วไป จำนวน 7 คน 
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4.6.2 ข้อมูลทั่วไปของโรงแรมในกรุงเทพมหานครที่ได้รับผลกระทบจากการแพร่
ระบาดของโรคโควิด 19 

 จากการเก็บข้อมูลโดยการสัมภาษณ์ผู้บริหารโรงแรมในกรุงเทพมหานครที่ได้รับผลกระทบ
จากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 มีข้อมูลของโรงแรมต่าง ๆ ดังนี้ 
 กลุ่มโรงแรมขนาดเล็ก จำนวน 5 โรงแรม ตั้งอยู่บริเวณถนนข้าวสาร ถนนตะนาว และถนนตานี 
เขตพระนคร ซึ่งให้บริการห้องพักราคาประหยัด มีสิ่งอำนวยความสะดวกภายในห้องพัก มีพ้ืนที่ส่วนกลาง 
ไว้บริการ แต่ไม่มีห้องอาหาร และห้องจัดเลี้ยง ลูกค้าส่วนใหญ่เป็นนักท่องเที่ยวต่างชาติ ในสถานการณ์ปกติ 
มีลูกค้าเข้าพักตลอดทั้งปี 
 กลุ่มโรงแรมขนาดกลาง จำนวน 5 โรงแรม ตั้งอยู่บริเวณถนนพระสุเมรุ เขตพระนคร ถนนเจริญกรุง 
เขตป้อมปราบศัตรูพ่าย ถนนเพลินจิต และถนนสยามสแควร์ เขตปทุมวัน มีห้องพักที่ได้มาตรฐาน 
ภายในโรงแรมมีสิ่งอำนวยความสะดวก ห้องอาหาร ห้องจัดเลี้ยง ลูกค้าส่วนใหญ่เป็นนักท่องเที่ยว
ต่างชาติที่ต้องการได้รับการบริการที่ดี 
 กลุ่มโรงแรมขนาดใหญ่ จำนวน 5 โรงแรม ตั้งอยู่บริเวณแขวงลุมพินี และแขวงวังใหม่ เขตปทุมวัน 
โครงสร้างการบริหารงานเป็นเครือโรงแรมต่างประเทศ ภายในห้องพักมีสิ่งอำนวยความสะดวกครบ
ครันและได้มาตรฐาน ภายในโรงแรมมีห้องอาหาร ห้องจัดเลี้ยง ห้องประชุม ห้องสัมมนา ห้องออกกำลังกาย 
ลูกค้าส่วนใหญ่เป็นชาวต่างชาติ โดยมีทั้งนักธุรกิจ นักท่องเที่ยว และผู้เดินทางมาเป็นครอบครัว 
 

4.6.3 ผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ในการบริหารจัดการโรงแรม 
ในกรุงเทพมหานคร 

 การระบาดของโควิด 19 เริ่มต้นขึ้นในเดือนธันวาคม พ.ศ. 2562 โดยพบครั้งแรกที่เมืองอู่ฮ่ัน 
เมืองหลวงของมณฑลหูเป่ย์ สาธารณรัฐประชาชนจีน ส่วนในประเทศไทย มีรายงานการพบผู้ติดเชื้อ
ครั้งแรกในเดือนมกราคม พ.ศ.2563 เป็นนักท่องเที่ยวหญิง สัญชาติจีน ซึ่งมีภูมิลำเนาอยู่ที่เมืองอู่ฮ่ัน 
ต่อมาจึงมีชายไทยซึ่งมีอาชีพขับรถแท็กซี่ในกรุงเทพมหานคร ได้รับผลตรวจว่าติดเชื้อโคโรนาสายพันธุ์ใหม่ 
เนื่องจากก่อนหน้านี้เขารับผู้โดยสารชาวจีนจากเมืองอู่ฮ่ัน ซึ่งมีอาการป่วยไปส่งโรงพยาบาล จึงถือว่าชายคนนี้
เป็นคนไทยรายแรกที่เป็นโรคโควิด 19 ภายในประเทศ และจากนั้นได้เริ่มมีรายงานการติดเชื้อจาก
สถานที่ต่าง ๆ ทั้งในกลุ่มนักท่องเที่ยวต่างชาติ ผู้เดินทางกลับจากต่างประเทศ และผู้ที่ได้รับเชื้อจาก
ภายในประเทศ ก่อนที่จะเกิดการแพร่ระบาดเป็นวงกว้างในอีกหลายระลอก 
  การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ส่งผลกระทบต่อการบริหารจัดการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร 
ทั้งในกลุ่มโรงแรมขนาดเล็ก โรงแรมขนาดกลาง และโรงแรมขนาดใหญ่ โดยสามารถสรุปภาพรวมของ
ผลกระทบได้ดังนี้ 
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 ผลกระทบต่อผู้เข้าพักอาศัย: จำนวนลูกค้าที่เข้าพักมีจำนวนลดลง หลังจากที่เริ่มมีการแพร่ระบาด 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งภายหลังจากที่รัฐบาลประกาศใช้พระราชกำหนดการบริหารราชการในสถานการณ์ฉุกเฉิน 
พ.ศ. 2548 หรือ พรก.ฉุกเฉิน เพ่ือควบคุมสถานการณ์การระบาดของโรคไข้หวัดใหญ่สายพันธุ์ใหม่ 
2019 ซึ่งให้มีผลบังคับใช้ตั้งแต่วันที่ 26 มีนาคม 2563 ทำให้มีการจำกัดการเดินทาง และส่งผลให้  
ผู้เข้าพักอาศัยในโรงแรมลดลง และในบางช่วงไม่มีผู้เข้าพักอาศัยเลย 
 ผลกระทบต่อพนักงานโรงแรม: โรงแรมหลายแห่งต้องจัดระบบการทำงานใหม่ มีการลดจำนวน
ชั่วโมงการทำงานของพนักงาน การให้พนักงานลาหยุดโดยไม่รับค่าจ้าง การให้พนักงานลาออกโดย
สมัครใจ และการให้ออกจากงาน โดยมีค่าชดเชยตามที่กฎหมายกำหนด 
 

4.6.4 กลยุทธ์การบริหารจัดการของธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานครภายใต้สถานการณ์
การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 
4.6.4.1  ด้านการบริหารจัดการภาวะวิกฤตและการบริหารความเสี่ยง 
เมื่อเกิดภาวะวิกฤตใด ๆ บทบาทที่สำคัญอย่างหนึ่งของผู้บริหารคือ การบริหาร

จัดการภาวะวิกฤตและการบริหารความเสี่ยง การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 เป็นสถานการณ์  
ที่ทำให้เกิดวิกฤตทางการเงิน (Financial Crisis), วิกฤตทางบุคลากร (Personnel Crisis) และวิกฤตทางองค์กร 
(Organizational Crisis) ซึ่งผู้บริหารจะต้องจัดการกับภาวะวิกฤตเหล่านี้ 

จากการศึกษาวิจัย ผู้บริหารโรงแรมประเภทต่าง ๆ มีการใช้กลยุทธ์ในการบริหาร
จัดการธุรกิจโรงแรมภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19  

โดยกลุ่มโรงแรมขนาดเล็ก เน้นการปรับตัวตามสถานการณ์ เจ้าของ หรือผู้บริหาร
โรงแรม มีอำนาจในการตัดสินใจดำเนินการต่าง ๆ โรงแรมบางแห่งเลือกที่จะปิดให้บริการเพื่อปรับปรุง
สถานที่ และเตรียมเปิดให้บริการใหม่เมื่อสถานการณ์การแพร่ระบาดเริ่มคลี่คลาย รวมทั้งมีการ
รวมกลุ่มของโรงแรมในพื้นที่ใกล้เคียงกัน เพ่ือปรึกษาหารือ และร่วมกันแก้ไขปัญหาวิกฤต 

กลุ่มโรงแรมขนาดกลาง มีการวางแผนในการบริหารจัดการภาวะวิกฤตและการบริหาร
ความเสี่ยงอย่างเป็นขั้นตอน มีการเฝ้าติดตามข้อมูลเกี่ยวกับสถานการณ์การแพร่ระบาด และปรับตัว
ในการบริหารงานและการให้บริการของโรงแรม โดยเฉพาะการปฏิบัติตามมาตรการในการป้องกัน  
การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 และมาตรฐาน SHA และ SHA+ 

กลุ่มโรงแรมขนาดใหญ่ เป็นโรงแรมในเครือโรงแรมต่างประเทศ ซึ่งมีการกำหนด
นโยบายการดำเนินการในด้านต่าง ๆ การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 แม้จะเป็นสถานการณ์ที่เกิดข้ึน
ทั่วโลก แต่ทางเครือโรงแรม ก็ให้อำนาจผู้บริหารในประเทศไทย สามารถบริหารงานให้สอดคล้องกับ
สถานการณ์ที่เกิดขึ้นภายในประเทศ โดยโรงแรมได้มีการปิดให้บริการในบางส่วน เพ่ือเว้นระยะห่าง
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ระหว่างบุคคล และลดความแออัดของพ้ืนที่ พร้อมทั้งได้มีการ การปฏิบัติตามมาตรการในการป้องกัน
การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 และมาตรฐาน SHA และ SHA+ อย่างเคร่งครัด 

4.6.4.2  ด้านภาวะผู้นำ 
นับตั้งแต่เกิดการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ทุกองค์กรเกิดการตื่นตัวในการปรับเปลี่ยน

แนวทางการดำเนินธุรกิจให้สามารถอยู่รอดและผ่านพ้นวิกฤตดังกล่าว โดยหนึ่งในปัจจัยสำคัญที่ทำให้
องค์กรรอดพ้นจากวิกฤตการณ์นี้และสามารถดำเนินธุรกิจต่อไปได้ คือ ความสามารถของผู้นำองค์กร 
(Leadership Capability) ซึ่งมีบทบาทในการนำหลักการบริหารความต่อเนื่องทางธุรกิจ และหลักการจัดการ
ภาวะวิกฤต มาร่วมในการบริหารองค์กร  

ผู้บริหารโรงแรม จึงมีบทบาทในการเป็นผู้นำองค์กร และดำเนินกลยุทธ์ต่าง ๆ 
ในการบริหารงานโรงแรม และกำหนดแนวทางในการให้บริการลูกค้าผู้เข้าพักอาศัย โดยมีประเด็น  
ในการศึกษาได้แก่ บทบาทของผู้บริหารโรงแรมในการจัดการภาวะวิกฤตจากการแพร่ระบาดของ  
โรคโควิด 19 การปรับตัวและการกำหนดนโยบายการบริหารงานให้สอดคล้องกับระเบียบปฏิบัติของ
ภาครัฐ การสื่อสารในภาวะวิกฤตต่อพนักงานโรงแรม และลูกค้าโรงแรม รวมถึงทัศนคติต่อระเบียบ
ปฏิบัติของภาครัฐ นอกจากนั้น ภาวะผู้นำยังสะท้อนผ่านวิสัยทัศน์ในการบริหารงานโรงแรมในยุค 
New Normal ซึ่งต้องมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบการดำเนินงาน มีการใช้เทคโนโลยีดิจิทัล และระบบ
ออนไลน์ เข้ามาช่วยอำนวยความสะดวกในการปฏิบัติงาน 

จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์ผู้บริหารโรงแรมในกรุงเทพมหานคร 
เกี่ยวกับการบริหารจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรมภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของ  
โรคโควิด 19 ซึ่งได้ประมวลไว้แล้วในบทที่ 4 จะนำไปสู่การสรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะใน 
บทที่ 5 อันเป็นส่วนสุดท้ายของการศึกษาวิจัยครั้งนี้ในลำดับต่อไป 
 



 

 

บทท่ี 5 
 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

5.1 บทนำ………. 

 การศึกษาวิจัย เรื่อง “การบริหารจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรมภายใต้สถานการณ์  
การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019” มีวัตถุประสงค์หลักของการศึกษา คือ เพ่ือศึกษา
การบริหารจัดการภาวะวิกฤตของโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของ
โรคโควิด 19 โดยสามารถจำแนกเป็นวัตถุประสงค์ย่อย 3 ประการ คือ 1) เพ่ือศึกษาแนวทางในการบริหาร
จัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานครภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของ  
โรคโควิด 19 2) เพ่ือศึกษาการปรับตัว และการแก้ไขปัญหาของผู้บริหารโรงแรมในกรุงเทพมหานคร
ภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 และ 3) เพ่ือศึกษาบทบาทของภาวะผู้นำของ
ผู้บริหารโรงแรมในกรุงเทพมหานครต่อการกำหนดนโยบายการบริหารงานให้สอดคล้องกับระเบียบ
ปฏิบัติของภาครัฐ การศึกษาวิจัยนี้จะทำให้ทราบถึงรูปแบบของมาตรการในการจัดการภาวะวิกฤต
ของธุรกิจโรงแรม และสามารถใช้เป็นแบบอย่าง (Model) ของการปฏิบัติในกรณีที่อาจเกิดปัญหา
วิกฤตใด ๆ ขึ้นในอนาคต การศึกษาวิจัยครั้งนี้ใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 
เก็บข้อมูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง ได้แก่ ผู้บริหารโรงแรมในกรุงเทพมหานคร  
ที่บริหารงานภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 จำนวน 15 คน แบ่งเป็น ผู้บริหารโรงแรม
ขนาดเล็ก จำนวน 5 คน ผู้บริหารโรงแรมขนาดกลาง จำนวน 5 คน และผู้บริหารโรงแรมขนาดใหญ่  
จำนวน 5 คน ผู้วิจัยทำการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างจนกระทั่งได้คำตอบไปในทิศทางเดียวกัน จากนั้น 
จึงเป็นขั้นตอนของการวิเคราะห์ข้อมูล ทั้งนี้ ในหัวข้อที่ 5.2 ผู้วิจัยจะกล่าวถึงการสรุปผลการวิจัย 
ซึ่งเป็นการนำผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั้งหมดมาบรรยาย และสรุปย่อตามวัตถุประสงค์ในการวิจัย 
หลังจากนั้นจะเข้าสู่หัวข้อที่ 5.3 การอภิปรายผล โดยนำเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมาพิจารณา
ร่วมกับผลสรุปการวิจัยในประเด็นสำคัญหลัก ๆ หัวข้อที่ 5.4 จะกล่าวถึงประโยชน์ที่ได้รับจากการศึกษา 
วิจัยครั้งนี้  หัวข้อ 5.5 จะกล่าวถึงข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยครั้งนี้  และครั้งต่อไป หัวข้อ 5.6 
ข้อจำกัดของงานวิจัย และหัวข้อ 5.7 บทสรุปส่งท้าย เป็นการกล่าวถึงผลที่ผู้วิจัยได้รับจากงานวิจัยครั้งนี้ 
ในภาพรวม 
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ภาพที่ 5.1 โครงสร้างบทที่ 5 
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5.2 สรุปผลการวิจัย 

 การศึกษาวิจัย เรื่อง “การบริหารจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรมภายใต้สถานการณ์  
การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019” มีจุดประสงค์หลักเพ่ือศึกษาการบริหารจัดการภาวะวิกฤต
ของโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ซึ่งจะทำให้ทราบถึง
รูปแบบของมาตรการในการจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรม และมีการกำหนดวัตถุประสงค์ย่อย
ของการวิจัย ดังนี้ 

1)  เพ่ือศึกษาแนวทางในการบริหารจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรมใน
กรุงเทพมหานครภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 

2)  เพ่ื อศึกษาการปรับตัว และการแก้ไขปัญหาของผู้บริหารโรงแรมใน
กรุงเทพมหานครภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 

3)  เพ่ือศึกษาบทบาทของภาวะผู้นำของผู้บริหารโรงแรมในกรุงเทพมหานคร 
ต่อการกำหนดนโยบายการบริหารงานให้สอดคล้องกับระเบียบปฏิบัติของภาครัฐ 
 การศึกษาวิจัยนี้ใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เนื่องจากต้องการ
ศึกษาปรากฏการณ์ทางสังคมที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมมนุษย์ และอธิบายว่าปรากฏการณ์ทางสังคม
นั้นมีความสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมอย่างไร โดยนำข้อมูลทางด้านคุณภาพเป็นข้อความบรรยาย หรือ
อธิบายวิธีการปฏิบัติต่าง ๆ นำมาวิเคราะห์และสังเคราะห์ เพ่ือประเมินผลหรือสรุปผล โดยใช้
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ การสัมภาษณ์เชิงลึก ( In-depth Interview) ผู้บริหารโรงแรม
ในกรุงเทพมหานคร และการวิเคราะห์เชิงเนื้อหา (Content Analysis) ซึ่งเป็นวิธีการสำหรับการวิจัย
เชิงคุณภาพ เพ่ือวิเคราะห์ระเบียบปฏิบัติของภาครัฐ และนโยบายการบริหารงานโรงแรมในระหว่าง
สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 
 ประชากร ในการศึกษา ได้แก่ ผู้บริหารโรงแรมในกรุงเทพมหานครที่เปิดให้บริการตั้งแต่ช่วง
ก่อนการระบาดของโรคโควิด 19 จนถึงปัจจุบัน เป็นเจ้าหน้าที่โรงแรมระดับบริหาร ที่มีตำแหน่งตั้งแต่
ผู้จัดการทั่วไป (General Manager) ขึ้นไป และมีบทบาทในการกำหนดนโยบายของโรงแรม โดยการกำหนด
กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้ ได้แบ่งออกเป็น 3 กลุ่มตามขนาดของโรงแรม และตามการจัดมาตรฐาน 
ของสมาคมโรงแรมไทย ได้แก่ ผู้บริหารโรงแรมขนาดเล็ก ขนาดกลาง และขนาดใหญ่ เพ่ือจะได้ศึกษา
เกี่ยวกับความเหมือนหรือแตกต่างในการใช้กลยุทธ์เพ่ือบริหารจัดการภาวะวิกฤต โดยทำการสัมภาษณ์
ผู้บริหารโรงแรมจากท้ัง 3 กลุ่ม กลุ่มละ 5 คน รวมผู้บริหารโรงแรมที่ให้สัมภาษณ์จำนวน 15 คน  
 ผู้วิจัยทำการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก ซึ่งเป็นจากการสนทนาถามตอบกัน
โดยตรงระหว่างสัมภาษณ์กับผู้ถูกสัมภาษณ์ เป็นการสนทนาอย่างไม่เป็นทางการ โดยผู้วิจัยได้กำหนด
แนวของข้อคำถาม เพื่อนำไปสู่การสนทนาหรือเพ่ือกระตุ้นให้ผู้ถูกสัมภาษณ์เล่าเรื่องราวต่าง ๆ อย่างมี
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เป้าหมาย ตรงตามวัตถุประสงค์ที่กำหนดไว้ ซึ่งจะทำให้การสัมภาษณ์มีความยืดหยุ่นสูง ผู้สัมภาษณ์
และผู้ถูกสัมภาษณ์มีอิสระในการถามตอบอย่างเต็มที่ และทำการสัมภาษณ์จนกระทั่งได้คำตอบไปใน
แนวทางเดียวกัน 
 ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้กำหนดรูปแบบแนวคิดงานวิจยัสำหรับการศึกษาไว้ดังนี้ 
 

 

ภาพที่ 5.2 รูปแบบแนวคิดงานวิจัยสำหรับการศึกษา 
 
 เมื่อเกิดภาวะวิกฤตกับธุรกิจโรงแรม ซึ่งในที่นี้คือการเกิดการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 
ซึ่งเริ่มต้นขึ้นที่เมืองอู่ฮ่ัน มณฑลหูเป่ย สาธารณรัฐประชาชนจีน และแพร่ระบาดเป็นวงกว้างในประเทศไทย
ตั้งแต่ปี 2563 เป็นต้นมา ได้ส่งผลกระทบอย่างมากต่อธุรกิจโรงแรมและการท่องเที่ยว โรงแรมต่าง ๆ 
ที่เคยมีผลประกอบการที่ดี มีผู้เข้าพักอาศัยเต็มเกือบตลอดทั้งปี โดยเฉพาะโรงแรมที่ตั้งอยู่ในเขต 
ที่ได้รับความนิยมในหมู่นักท่องเที่ยว เช่น ย่านถนนข้าวสาร เขตพระนคร และย่านราชประสงค์  
เขตปทุมวัน ต้องประสบปัญหาผู้เข้าพักอาศัยลดน้อยลง เมื่อรัฐบาลประกาศใช้พระราชกำหนดการ
บริหารราชการในสถานการณ์ฉุกเฉิน พ.ศ. 2548 หรือ พรก.ฉุกเฉิน เพ่ือควบคุมสถานการณ์  
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การระบาดของโรคโควิด 19 ซึ่งให้มีผลบังคับใช้ตั้งแต่วันที่ 26 มีนาคม 2563 ทำให้มีการจำกัด  
การเดินทาง และส่งผลให้ผู้เข้าพักอาศัยในโรงแรมลดลง และในบางช่วงไม่มีผู้เข้าพักอาศัยเลย  
 ดังนั้น ผู้บริหารโรงแรมต่าง ๆ จึงต้องวางแผนและดำเนินกลยุทธ์ในการบริหารจัดการธุรกิจ
โรงแรม โดยแบ่งออกเป็นด้านต่าง ๆ ดังนี้ 
 

5.2.1 ด้านการรับรู้ความเสี่ยง 
 กระบวนการบริหารจัดการความเสี่ยงเป็นองค์ประกอบที่สำคัญในการบริหารจัดการความเสี่ยง 
เป็นกระบวนการหรือขั้นตอนที่จะควบคุมกิจกรรมการดำเนินงานต่าง ๆ เพ่ือลดมูลเหตุของโอกาส  
ที่จะเกิดความเสียหาย หรือการดำเนินการที่ไม่เป็นไปตามแผนงานหรือโครงการซึ่งผู้บริหารโรงแรมใน
กรุงเทพมหานครที่ต้องบริหารจัดการภาวะวิกฤตภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 
ได้มีการดำเนินการต่าง ๆ ดังนี้ 

1)  ด้านกลยุทธ์  
เมื่อเริ่มมีรายงานการติดเชื้อโรคโควิด 19 ในประเทศไทย ผู้บริหารโรงแรมใน

กรุงเทพมหานครที่ให้สัมภาษณ์ต่างตระหนักถึงความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้น หากการแพร่ระบาดกระจาย
ไปในวงกว้าง และมีการทบทวนนโยบายและแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับความเสี่ยงและภาวะวิกฤตของ
โรงแรม ในที่นี้ โรงแรมขนาดเล็กบางแห่ง ไม่ได้มีการกำหนดนโยบายและแนวทางปฏิบัติไว้อย่าง
ชัดเจน แตกต่างจากโรงแรมขนาดกลางและขนาดใหญ่ที่มีการกำหนดขั้นตอนในการบริหารจัดการ
ความเสี่ยงและภาวะวิกฤต อย่างไรก็ตาม โรงแรมทุกแห่งต่างก็ใช้กลยุทธ์ในการบริหารงานไปตาม
สถานการณ์ที่เกิดขึ้น และตามประกาศของศูนย์บริหารสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อ
ไวรัสโคโรนา 2019 (โควิด 19) หรือ ศบค. เนื่องจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 เป็นภาวะความ
เสี่ยงและวิกฤตที่เกิดขึ้นใหม่ และมีความรุงแรงกว่าครั้งใดท่ีธุรกิจโรงแรมทั้งหมดเคยประสบมา 

2)  ด้านการปฏิบัติงาน 
การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ส่งผลกระทบต่อการบริหารจัดการโรงแรม 

ในกรุงเทพมหานคร ทั้งในกลุ่มโรงแรมขนาดเล็ก โรงแรมขนาดกลาง และโรงแรมขนาดใหญ่ จึงต้องมี
การปรับตัวด้านการปฏิบัติงาน ซึ่งแบ่งออกเป็น 2 ด้าน ได้แก่ 

(1)  การบริหารจัดการโรงแรม 
โรงแรมต่าง ๆ ได้ดำเนินการปรับเปลี่ยนแนวทางการบริหารจัดการโรงแรมให้

สอดคล้องกับสถานการณ์ที่เกิดขึ้น โดยจัดระบบการทำงานของพนักงาน และกำหนดเวลาเข้าออกใหม่ 
ตรวจสุขภาพของพนักงานที่เข้าทำงาน ขอความร่วมมือพนักงานไม่ให้เดินทางไปในพ้ืนที่เสี่ยง และ
รายงานผลสุขภาพเป็นประจำ รวมทั้งเพ่ิมมาตรการด้านความสะอาดและลุขอนามัยภายในโรงแรม 
มีการประสานงานกับสำนักงานสาธารณสุขในพ้ืนที่ให้มาฉีดพ่นยาฆ่าเชื้อตามวงรอบ 
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(2)  การให้บริการลูกค้า 
โรงแรมต่าง ๆ มีการปรับปรุงแนวทางการให้บริการแก่ลูกค้าและผู้เข้าพัก

อาศัย ซึ่งในบางครั้งอาจทำให้ลูกค้าไม่ได้รับความสะดวกสบาย แต่พนักงานโรงแรมก็ได้อธิบายถึง
ความจำเป็นที่ต้องขอความร่วมมือ เช่น การขอความร่วมมือให้สวมหน้ากากอนามัยตลอดเวลาที่อยู่ใน
โรงแรม การตรวจสุขภาพก่อนเข้าโรงแรม การเพ่ิมจุดบริการทำความสะอาดและฆ่าเชื้อ การเพ่ิมรอบ
ในการทำความสะอาดและฆ่าเชื้อในพ้ืนที่ส่วนกลาง การปิดให้บริการพ้ืนที่ส่วนกลางบางส่วน เป็นต้น 

3)  ด้านการเงิน 
ปัญหาสำคัญอย่างยิ่งในการบริหารงานโรงแรมภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาด

ของโรคโควิด 19 คือด้านการเงิน เนื่องจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ส่งผลให้การเดินทางและ
การเข้าพักอาศัยของลูกค้าลดน้อยลง โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อมีการประกาศสถานการณ์ฉุกเฉิน โรงแรมต่าง ๆ  
จำเป็นต้องปิดให้บริการ ทำให้ต้องขาดรายได้ ดังนั้น จึงต้องมีการดำเนินการเพ่ือการบริหารจัดการ
ด้านการเงิน และการลดค่าใช้จ่ายของโรงแรม อาทิ การปิดให้บริการพ้ืนที่ส่วนกลางบางส่วน การปิด
ให้บริการลิฟต์บางตัว การหยุดให้บริการซักรีดเครื่องแบบพนักงาน การลดปริมาณอาหารสำหรับจัด
เลี้ยงพนักงาน การลดจำนวนชั่วโมงการทำงานของพนักงาน การให้พนักงานลาหยุดโดยไม่รับค่าจ้าง 
การให้พนักงานลาออกโดยสมัครใจ และการให้ออกจากงาน โดยมีค่าชดเชยตามที่กฎหมายกำหนด 
เป็นต้น  
 

5.2.2 การบริหารจัดการภาวะวิกฤต 
 การบริหารจัดการภาวะวิกฤต เป็นกระบวนการที่องค์กรนำมาใช้ใช้เมื่อประสบเหตุการณ์  
ที่ไม่คาดคิดมาก่อน เป็นปัญหาที่จำเป็นต้องแก้ไขโดยด่วน เพราะเป็นอันตรายต่อองค์กร พนักงาน 
และผู้มีผลประโยชน์กับองค์กร ซึ่งสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 เป็นตัวอย่างที่ชัดเจน
ของวิกฤตท่ีเกิดข้ึนกับโรงแรมหลายแห่ง โดยได้มีการบริหารจัดการภาวะวิกฤต ดังนี้ 

1)  การลดผลกระทบ  
โรงแรมต่าง ๆ จำเป็นต้องลดผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ให้ลดลง

เหลือน้อยที่สุด เพ่ือให้ธุรกิจโรงแรมสามารถดำเนินการต่อไปได้ ซึ่งนอกเหนือจากมาตรการด้านการบริหาร
จัดการโรงแรม การบริการลูกค้า และแนวนโยบายด้านการเงิน ดังที่ได้กล่าวไปแล้วนั้น โรงแรมต่าง ๆ 
ยังพร้อมให้ความร่วมมือในการปฏิบัติตามมาตรการของภาครัฐอย่างเต็มที่ไม่ว่าจะเป็นพระราชกำหนด 
การบริหารราชการในสถานการณ์ฉุกเฉิน ประกาศของศูนย์บริหารสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อ
ไวรัสโคโรนา 2019 (โควิด 19) รวมถึงมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัยเพ่ือนักท่องเที่ยว 
(Amazing Thailand Safety & Health Administration หรือ SHA และ SHA+) ทั้งนี้  ผู้บริหารโรงแรม 
ต่างมีความเห็นว่า การให้ความร่วมมือกับนโยบายและแนวทางการปฏิบัติของภาครัฐ นอกจากจะช่วย
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ให้ภาวะวิกฤตคลี่คลายลงได้โดยเร็วแล้ว ยังจะเป็นการสร้างมาตรฐานการให้บริการของโรงแรม 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเรื่องของความสะอาดและสุขอนามัย นอกจากนี้ ในส่วนของโรงแรมขนาดเล็ก  
ยังมีการรวมกลุ่มกันของผู้ประกอบการโรงแรมในย่านเดียวกัน เพ่ือประชุมและปรึกษาหารือ 
ถึงประเด็นปัญหาและสถานการณ์ต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น ส่วนกลุ่มโรงแรมขนาดกลางบางแห่ง และกลุ่มโรงแรม 
ขนาดใหญ่ ซึ่งเป็นเครือข่ายโรงแรมจากต่างประเทศ แม้ว่าจะดำเนินกิจการตามนโยบายของโรงแรม
เครือข่ายเป็นหลัก แต่เมื่อเกิดภาวะวิกฤตเป็นวงกว้างเช่นนี้ โรงแรมก็สามารถดำเนินการบริหารงาน
ตามสถานการณ์ที่เกิดขึ้นจริงในแต่ละพ้ืนที่ได้เช่นกัน 

2)  การเตรียมความพร้อม 
โรงแรมต่าง ๆ มีการเตรียมความพร้อมเพ่ือรับมือกับภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้นโดยผู้บริหาร

โรงแรมได้ติดตามข่าวสาร และประเมินสถานการณ์ก่อนที่การแพร่ระบาดจะมาถึงประเทศไทย 
อย่างไรก็ตาม เมื่อเริ่มเกิดการแพร่ระบาดในต่างประเทศ ผู้บริหารโรงแรมบางแห่งยังประเมินสถานการณ์ว่า 
การแพร่ระบาดที่อาจเกิดขึ้นกับประเทศไทยน่าจะส่งผลกระทบไม่มากนัก และหน่วยงานด้าน
สาธารณสุขของรัฐบาลไทยน่าจะสามารถควมคุมสถานการณ์การแพร่ระบาดได้โดยเร็ว อย่างไรก็ตาม 
เมื่อสถานการณ์การแพร่ระบาดที่เกิดขึ้นจริง ได้มีการแพร่กระจายในวงกว้าง และส่งผลกระทบต่อธุรกิจ
โรงแรมมากว่าที่คาดการณ์ไว้แต่แรก โรงแรมต่าง ๆ ก็ได้ปรับตัวไปตามสถานการณ์ และติดตามข้อมูล
ข่าวสารที่เกิดขึ้นทั้งในและต่างประเทศ รวมทั้งประกาศต่าง ๆ ของภาครัฐ จากนั้น จึงทำการประชาสัมพันธ์
ผ่านช่องทางต่าง ๆ ให้พนักงานและลูกค้าของโรงแรมรับทราบโดยทั่วกัน 

3)  การตอบสนองและการฟื้นฟู 
เมื่อสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 เริ่มคลี่คลาย ภาคธุรกิจเริ่มกลับมา

ดำเนินการ รวมทั้งนโยบายการเปิดประเทศรับนักท่องเที่ยวของรัฐบาล เพ่ือให้เกิดการฟ้ืนตัวทางเศรษฐกิจ 
โรงแรมต่าง ๆ จำเป็นต้องเร่งวางแผนปรับกลยุทธ์และการบริหารจัดการโรงแรมด้านต่าง ๆ ในระยะยาว 
โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือเรียกลูกค้าให้กลับมาใช้บริการให้มากที่สุด และทำให้ธุรกิจโรงแรมกลับมา
เข้มแข็งอีกครั้ง โดยได้ดำเนินกลยุทธทางการตลาดต่าง ๆ เช่น มอบส่วนลดพิเศษให้กับลูกค้าผู้เข้าพัก
อาศัย การจัดกิจกรรมในงานเทศกาลต่าง ๆ ร่วมกับชุมชนในพ้ืนที่เพ่ือดึงดูดลูกค้า  การให้ข้อมูล
ข่าวสารของโรงแรมแก่ลูกค้าอย่างต่อเนื่อง เพ่ือจูงใจให้กลับมาพัก ขณะเดียวกันก็ยังคงต้องรักษา
มาตรฐานด้านความสะอาดและสุขอนามัย เพ่ือความมั่นใจของลูกค้าที่เข้ารับบริการ 

4)  การปรับตัว 
การบริการจัดการโรงแรมภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 

ทำให้โรงแรมต่าง ๆ ได้รับประสบการณ์ในการบริหารจัดการภาวะวิกฤตขนาดใหญ่ ซึ่งเมื่อนำไป  
ถอดบทเรียนแล้วจะสามารถใช้เป็นองค์ความรู้และทักษะในการปรับตัว และบริหารจัดการภาวะวิกฤตอ่ืน ๆ 
ที่อาจเกิดขึ้นในอนาคต โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ในการปฏิบัติตามชีวิตวิถีใหม่ (New Normal) ที่ธุรกิจโรงแรม
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ต้องปฏิบัติตาม ในที่นี้ โรงแรมบางแห่งใช้เวลาในช่วงที่จำเป็นต้องหยุดให้บริการปรับปรุงโรงแรมครั้งใหญ่ 
เพ่ือให้การบริการที่ดีขึ้น เมื่อประเทศไทยพร้อมเปิดรับนักท่องเที่ยวส่วนข้อกำหนดต่าง ๆ ตามมาตรฐาน
ความปลอดภัยด้านสุขอนามัยเพ่ือนักท่องเที่ยว (Amazing Thailand Safety & Health Administration 
หรือ SHA และ SHA+) ก็จะยังคงนำมาใช้อย่างต่อเนื่อง เพ่ือเป็นมาตรฐานด้านความสะอาดและ
สุขอนามัยของโรงแรม นอกจากนั้น โรงแรมบางแห่งยังมีการส่งเสริมให้พนักงานได้มีทักษะและ
ความสามารถที่หลากหลาย สามารถปฏิบัติงานได้มากกว่า 1 ตำแหน่ง อันเป็นการบริหารจัดการความ
เสี่ยงในส่วนของการประกอบอาชีพของพนักงานเอง 

ผู้บริหารโรงแรมมีความเห็นว่า เทคโนโลยีดิจิทัล และระบบออนไลน์ จะเข้ามามี
บทบาทในการบริหารงานโรงแรมตามชีวิตวิถีใหม่ (New Normal) ในอนาคต ดังนั้น ผู้บริหารโรงแรมจึง
ควรมีความเข้าใจในเรื่องนี้ และพัฒนาระบบขึ้นมารองรับ ซึ่งในปัจจุบันโรงแรมบางแห่งก็ได้เริ่ม
ดำเนินการแล้ว เช่น ระบบการสำรองที่พักออนไลน์ ระบบการชำระเงินโดยไม่ใช้เงินสด รวมทั้งการ
จองต่าง ๆ ซึ่งนอกจากจะเป็นการอำนวยความสะดวกให้กับลูกค้าและพนักงานโรงแรมแล้ว ยังถือว่า
เป็นการลดการสัมผัส และเว้นระยะห่างระหว่างบุคคล ตามมาตรการป้องกันการแพร่ระบาดของโรค
โควิด 19 อีกด้วย 
 

5.2.3 ภาวะผู้นำ  
 การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ทำให้ทุกองค์กรต้องปรับเปลี่ยนแนวทางการดำเนินธุรกิจ  
ให้สามารถอยู่รอดและผ่านพ้นวิกฤตดังกล่าว โดยหนึ่งในปัจจัยสำคัญ  คือ ความสามารถของผู้นำ
องค์กร ซึ่งมีบทบาทในการนำหลักการบริหารความต่อเนื่องทางธุรกิจ และหลักการจัดการภาวะวิกฤต 
ผู้บริหารโรงแรม จึงมีบทบาทในการเป็นผู้นำองค์กร และดำเนินกลยุทธ์ต่าง ๆ ในการบริหารงานโรงแรม 
และกำหนดแนวทางในการให้บริการลูกค้าผู้เข้าพักอาศัย ซึ่งการบริหารจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจ
โรงแรมภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ได้สะท้อนให้เห็นถึงภาวะผู้นำของ
ผู้บริหารโรงแรมดังนี้  

1)  การบริหารงานภายใต้ระเบียบปฏิบัติของภาครัฐ 
ผู้บริหารโรงแรมทุกแห่ง ทั้งโรงแรมขนาดเล็ก ขนาดกลาง และขนาดใหญ่  

ต่างมีความพร้อมที่จะปรับปรุงแนวทางการดำเนินงานให้สอดคล้องกับระเบียบปฏิบัติของภาครัฐอย่าง
เต็มที่ ได้แก่ พระราชกำหนดการบริหารราชการในสถานการณ์ฉุกเฉิน ประกาศของศูนย์บริหาร
สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (โควิด 19) รวมถึงมาตรฐานความ
ปลอดภัยด้านสุขอนามัยเพ่ือนักท่องเที่ยว (Amazing Thailand Safety & Health Administration 
หรือ SHA และ SHA+) เพราะเชื่อว่า หากทุกองค์กรให้ความร่วมมือกับภาครัฐ และดำเนินนโยบายต่าง ๆ 
ไปในทิศทางเดียวกัน ก็จะทำให้ปัญหาวิกฤตที่เกิดขึ้นสามารถคลี่คลายและผ่านพ้นไปได้โดยเร็ว ซึ่งใน
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ที่นี้ โรงแรมขนาดเล็ก และขนาดกลาง ซึ่งเจ้าของกิจการมีอำนาจในการกำหนดนโยบายต่าง ๆ ได้
อย่างเต็มที่ มีความพร้อมที่จะบริหารงานภายใต้ระเบียบปฏิบัติของภาครัฐอยู่เสมอ ส่วนโรงแรมขนาด
ใหญ่ ซึ่งเป็นเครือข่ายโรงแรมจากต่างประเทศ ก็ได้รับอนุญาตให้ปรับปรุงแก้ไขนโยบายและแนวทาง
ปฏิบัติในการบริหารงานโรงแรม ให้เหมาะสมกับแต่ละพ้ืนที่  

2)  ปัญหาและอุปสรรค 
โรงแรมต่าง ๆ ยินดีเข้าร่วม และสามารถดำเนินการตามมาตรฐานความปลอดภัย

ด้านสุขอนามัยเพ่ือนักท่องเที่ยว (Amazing Thailand Safety & Health Administration หรือ 
SHA และ SHA+) และมาตรการอ่ืน ๆ ของภาครัฐได้อย่างไม่มีปัญหา เพราะข้อกำหนดต่าง ๆ ล้วน
เป็นไปเพ่ือมาตรฐานการให้บริการที่ดีในด้านความสะอาดและสุขอนามัย ซึ่งเป็นมาตรฐานที่โรงแรม
พึงปฏิบัติ อย่างไรก็ตาม อุปสรรคส่วนใหญ่อยู่ที่การขอความร่วมมือจากผู้ใช้บริการ ซึ่งบางส่วน
เดินทางมาจากต่างประเทศ และไม่เห็นด้วยกับมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัยเพ่ือ
นักท่องเที่ยวของภาครัฐ จึงไม่ปฏิบัติตามเท่าท่ีควร สื่งที่ทางโรงแรมทำได้คือการขอความร่วมมือ ไม่ใช่
การประกาศบังคับ นอกจากนั้น เมื่อผู้ใช้บริการได้เข้าห้องพักไปแล้ว ทางโรงแรมจะไม่สามารถ
ตรวจสอบได้ว่า ผู้ใช้บริหารได้ปฏิบัติตามมาตรฐานด้านสุขอนามัยอยู่หรือไม่ ทางโรงแรมจึงทำได้แต่ทำ
ความสะอาดและทำการฆ่าเชื้อภายในห้องพัก หลังการใช้บริการ 

3)  การสะท้อนความคิดต่อระเบียบปฏิบัติของภาครัฐ 
โรงแรมต่าง ๆ ยินดีให้ความร่วมมือกับระเบียบปฏิบัติของภาครัฐอย่างเต็มที่ 

เพราะทุกฝ่ายล้วนมีจุดมุ่งหมายร่วมกันคือ การร่วมกันฝ่าฟันภาวะวิกฤตจากการแพร่ระบาดของ 
โรคโควิด 19 ให้คลี่คลายและผ่านพ้นไปได้โดยเร็ว อย่างไรก็ตาม โรงแรมบางส่วนได้สะท้อนความคิด
ต่อระเบียบปฏิบัติของภาครัฐ กล่าวคือ นโยบายต่าง ๆ ของภาครัฐควรมีการกำหนดกรอบเวลา และ
พ้ืนที่ในการปฏิบัติให้ชัดเจน เนื่องจากระเบียบปฏิบัติของภาครัฐส่งผลกระทบต่อผู้คนในวงกว้าง  
ซึ่งนโยบายบางอย่างอาจใช้ไม่ได้ผลในบางเวลา หรือบางพ้ืนที่ ดังนั้น ทางภาครัฐเองก็ควรติดตาม
สถานการณ์ และปรับปรุงแก้ไขระเบียบปฏิบัติให้สอดคล้องกับสภาวการณ์ในปัจจุบัน 

4)  การจัดการด้านสุขภาพของพนักงานและลูกค้า 
โรงแรมต่าง ๆ มีการกำหนดมาตรการด้านสุขภาพของพนักงานและลูกค้าผู้เข้าพัก

อาศัย ซึ่งนอกจากจะเป็นการให้ความร่วมมือปฏิบัติตามมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัย 
เพ่ือนักท่องเที่ยวแล้ว ยังเป็นการป้องกันไม่ให้เกิดการแพร่ระบาดภายในโรงแรม ซึ่งจะเป็นปัญหาใหญ่ 
และแก้ไขได้ยาก การจัดการด้านสุขภาพของพนักงานและลูกค้าที่โรงแรมต่าง ๆ ปฏิบัติ คือ การปิด
ให้บริการพ้ืนที่ส่วนกลางบางส่วน รวมถึงการเปิดบริการห้องพักเท่าที่จำเป็น การประชาสัมพันธ์ให้มี
การเว้นระยะห่างระหว่างบุคคล การตรวจวัดอุณหภูมิของพนักงานและลูกค้าก่อนเข้าพ้ืนที่โรงแรม 
การให้พนักงานทุกคนเข้ารับการฉีดวัคซีนป้องกันโรคโควิด 19 การเพ่ิมความถี่ในการทำความสะอาด
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พ้ืนที่ต่าง ๆ การเพ่ิมจุดให้บริการเจลแอลกอฮอล์และสเปรย์ฆ่าเชื้อ การให้บริการหน้ากากอนามัย 
เป็นต้น 
 

5.2.4 ผลลัพธ์ที่คาดหวัง 
 จากการเก็บข้อมูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลึกผู้บริหารโรงแรมในกรุงเทพมหานครที่มีบทบาท  
ในการบริหารจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรมภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 
ได้นำไปสู่ผลลัพธ์ที่คาดหวังดังนี้ 

1)  ข้อมูลที่ได้จากการวิเคราะห์สามารถใช้เป็นแบบอย่าง (Model) ของมาตรการ
ในการจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรมท่ีอาจเกิดขึ้นในอนาคต 

2)  เป็นองค์ความรู้และบทเรียนในการประเมินระเบียบปฏิบัติในการป้องกันและ
แก้ไขปัญหาวิกฤตต่าง ๆ ต่อไปได้ 

3)  สามารถใช้เป็นข้อเสนอเกี่ยวกับการกำหนดนโนบายและกฎระเบียบในการ
พัฒนาธุรกิจโรงแรม รวมถึงการพัฒนาองค์กรต่าง ๆ โดยเฉพาะในเรื่องของมาตรฐานการให้บริการ
ด้านสุขอนามัย อันจะทำให้ผู้ใช้บริการเกิดความเชื่อมั่นและประทับใจในการเข้ารับบริการ 
 

5.3 การอภิปรายผล 

 การศึกษาเรื่อง การบริหารจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรมภายใต้สถานการณ์การแพร่
ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ทำให้ทราบถึงแนวทางในการบริหารจัดการธุรกิจโรงแรม  
ในกรุงเทพมหานคร เมื่อเกิดภาวะวิกฤตอย่างการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 การศึกษานี้ทำให้ทราบ
ถึงรูปแบบของมาตรการในการจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรมภายใต้สถานการณ์วิกฤต โดยผู้วิจัย
ได้นำข้อมูลจากการสัมภาษณ์ผู้บริหารโรงแรม มาวิเคราะห์และพิจารณาประกอบกับแนวคิด ทฤษฎี 
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง และเอกสารต่าง ๆ ในประเด็นดังนี้ 
 

5.3.1 วัตถุประสงค์ในการวิจัยข้อ 1 เพื่อศึกษาแนวทางในการบริหารจัดการภาวะวิกฤต
ของธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานครภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของ 
โรคโควิด 19…. 

 จากการศึกษาพบว่า โรงแรมขนาดเล็ก ขนาดกลาง และขนาดใหญ่ในกรุงเทพมหานคร  
ล้วนได้รับผลกระทบจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 เนื่องจากกลุ่มลูกค้าส่วนใหญ่
เป็นนักท่องเที่ยวต่างประเทศ เมื่อเริ่มมีการแพร่ระบาดในประเทศไทยเมื่อช่วงต้นปี 2563 ลูกค้าที่เข้ามา 
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ใช้บริการมีจำนวนลดลง จนกระทั่งเกิดการระบาดใหญ่ และรัฐบาลได้ออกนโยบายควบคุมโรค 
ทำให้ไม่มีการเดินทางระหว่างประเทศ จึงทำให้โรงแรมไม่มีลูกค้า และขาดรายได้  
 ในการบริหารงานโรงแรมขณะเกิดภาวะวิกฤต ผู้บริหารจำเป็นต้องใช้กลยุทธ์ในการบริหาร
จัดการ เพ่ือให้สามารถดำเนินธุรกิจต่อไปได้ ทั้งการรับรู้และประเมินความเสี่ยง การบริหารงานภายใต้
ภาวะวิกฤต การมีภาวะผู้นำที่จะทำให้สามารถจัดการกับวิกฤตที่เกิดขึ้นได้ รวมทั้งมีการวางนโยบาย
เพ่ือรองรับวิกฤตที่อาจเกิดขึ้นในอนาคต ผู้บริหารโรงแรมยินดีเข้าร่วมโครงการกำหนดมาตรฐาน  
ความปลอดภัยด้านสุขอนามัยเพ่ือนักท่องเที่ยว (Amazing Thailand Safety & Health Administration 
หรือ SHA และ SHA+) เพ่ือเป็นการรับรองมาตรฐานด้านความปลอดภัยต่อโรคโควิด 19 
อย่างไรก็ตาม ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการโรงแรม โดยเฉพาะชาวต่างประเทศ อาจยังไม่ให้ความร่วมมือ
เท่าท่ีควร จึงเป็นเรื่องที่ภาครัฐและผู้ประกอบการโรงแรมจะต้องประชาสัมพันธ์ ให้ลูกค้ารับทราบและ
ตระหนักถึงความสำคัญในการปฏิบัติตามมาตรฐานด้านความปลอดภัยนี้ สอดคล้องกับการศึกษา
ของวุทธิชัย ลิ้มอรุโณทัย, อภิชญา พิภวากร และวชิราภรณ์ จีระว่องวิทย์ (2565) ซึ่งศึกษาเกี่ยวกับ 
แนวทางการปรับตัวของธุรกิจโรงแรม ภายหลังวิกฤตโควิด 19 ด้วยการยกระดับสู่ อุตสาหกรรม 
เชิงสุขภาพ กล่าวถึงสถานการณ์และแนวทางการปรับตัวของธุรกิจโรงแรม ภายใต้สถานการณ์ความไม่
ปกติอันเนื่องมาจากการระบาดของโรคโควิด 19 และการเปลี่ยนแปลงไปของผู้บริโภคที่เป็นลักษณะ 
ชีวิตวิถีใหม่ (New Normal) โดยมุ่งเน้นไปที่การจัดการธุรกิจโรงแรมสู่อุตสาหกรรมธุรกิจเพ่ือสุขภาพ 
นอกจากนั้น ดารณี อาจหาญ และสันติธร ภูริภักดี (2564) ศึกษาเรื่อง กลยุทธ์การตอบสนองภาวะ
วิกฤตของธุรกิจโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครภายใตสถานการณแพรระบาดไวรัสโควิด 19 
ผลการศึกษาพบว่า แนวทางการจัดการเชิงกลยุทธในภาวะวิกฤตโควิด 19 ของธุรกิจโรงแรมตามชวง
วงจรสถานการณวิกฤต ประกอบด้วย ระยะสังเกตอาการใชกลยุทธการประหยัด (Saving Strategy) 
ระยะฉุกเฉินใชกลยุทธการปกปองหรือการประคับประคอง (Defensive or Surviving Strategy) 
ระยะวิกฤต มีการใช 2 กลยุทธ ได้แก่ กลยุทธการจําศีล (Hibernation Strategy) กลยุทธการ
ปรับเปลี่ยนรูปแบบบริการ (Service transformation Strategies) และระยะการฟนฟูจะใชกลยุทธ
การฟนฟู (Recovery Strategies) สําหรับกลยุทธการตอบสนองภาวะวิกฤตโควิด 19 ของธุรกิจ
โรงแรมระดับ 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแก (1) กลยุทธดานการปรับโครงสรางองคกร (Re-
Organization) (2) กลยุทธดานการลดตนทุน (Cost Reduction Strategies) (3) กลยุทธดานการ
ทดแทนการรายไดจากธุรกิจที่เกี่ยวเนื่อง (Non-Room Revenue Strategy) (4) กลยุทธการปรับวิถี
การดําเนินธุรกิจใหม (New Business Norms Strategy) (5) กลยุทธดานราคา (Pricing Strategy) 
(6) กลยุทธดานการตลาดดิจิทัล (Digital Marketing Strategy) (7) กลยุทธนโยบายแบบยืดหยุน 
(Flexible Strategy) 
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5.3.2 วัตถุประสงค์ในการวิจัยข้อ 2 เพื่อศึกษาการปรับตัว และการแก้ไขปัญหาของ
ผู้บริหารโรงแรมในกรุงเทพมหานครภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรค
โควิด 19  

 จากการศึกษาพบว่า ทุกโรงแรมจำเป็นต้องมีการปรับตัวในการบริหารจัดการภายใต้ภาวะ
วิกฤตที่เกิดขึ้น เช่น การลดจำนวนพนักงาน การลดเงินเดือนพนักงาน การจำกัดพ้ืนที่เปิดให้บริการ 
การเพ่ิมมาตรการด้านสุขอนามัยภายในโรงแรม และการให้ความร่วมมือในการปฏิบัติตามมาตรฐาน 
SHA และ SHA+ เพ่ือให้ได้รับการรับรองมาตรฐานการให้บริการ ผู้บริหารโรงแรม เป็นผู้มีบทบาท
สำคัญในการบริหารจัดการภาวะวิกฤต โดยต้องคอยติดตามสถานการณ์อย่างใกล้ชิด กำหนดนโยบาย
และกลยุทธ์ในการบริหารโรงแรม สร้างความเข้าใจกับพนักงาน และประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้า
ผู้ใช้บริการรับทราบและเข้าใจภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้น 
 เมื่อสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 เริ่มคลี่คลาย และธุรกิจโรงแรมเริ่มกลับมา
เปิดให้บริการอย่างเต็มรูปแบบอีกครั้ง ผู้บริหารโรงแรมควรมีการกำหนดแนวทางในการบริหารจัดการ
องค์กร เพ่ือให้บุคลากรและสถานประกอบการมีความพร้อมรับมือกับวิกฤตโควิด 19 หรือภาวะวิกฤต
อ่ืน ๆ ที่อาจเกิดขึ้น เช่น ประการที่หนึ่ง ควรมีการกำหนดนโยบายและแนวทางการปฏิบัติเพ่ือรับมือ
กับวิกฤตโรคระบาด หรือวิกฤตอ่ืน ๆ ประการที่สอง มีการรวมกลุ่มของผู้ประกอบการในรูปแบบของ
ชมรมหรือสมาคมเพ่ือความร่วมมือในการดำเนินการต่าง ๆ ประการที่สามประสานความร่วมมือกับ
หน่วยงานภาครัฐในการกำหนดระเบียบต่าง ๆ ที่สามารถนำไปปฏิบัติอย่างได้ผล ประการสามมีการปรับ
รูปแบบในการดำเนินการของโรงแรมให้สอดคล้องกับสถานการณ์ที่เกิดขึ้นในปัจจุบัน  สอดคล้องกับ
การศึกษาของ สุเมธ กมลศิริวัฒน์ และบุษรา โพวาทอง (2564) ที่ศึกษาเกี่ยวกับกลยุทธ์การปรับตัว
ของผู้ประกอบการโรงแรมที่ได้รับมาตรฐาน SHA ต่อผลกระทบ COVID-19 ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ปี พ.ศ. 2563 ซึ่งงานวิจัยฉบับนี้ได้แสดงให้เห็นถึงแนวคิดในการใช้กลยุทธ์ของผู้ประกอบการโรงแรม
เพ่ือรับมือกับสถานการณ์โควิด 19 รวมถึงการปรับตัวต่อสถานการณ์ที่เกิดขึ้นด้วยวิธีการต่าง ๆ ซึ่งจะ
เป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบการโรงแรมที่จะสามารถนาข้อมูลที่ได้ไปใช้ในการเตรียมตัวหาแนว
ทางการปรับตัวที่เหมาะสมกับองค์กรของตนเอง ในการเตรียมความพร้อมกับสถานการณ์วิกฤตที่อาจ
เกิดขึ้นอีกครั้งในอนาคต โดยการเข้าร่วมมาตรฐาน SHA เป็นการรับรองมาตรฐานความปลอดภัย 
ต่อโรคโควิด 19 อาจไม่ส่งผลโดยตรงต่อการบริหารโรงแรม แต่มีผลทางอ้อมในเชิงการรับรู้จาก
สาธารณะจากการได้รับการรับรองมาตรฐานโดยภาครัฐเพ่ิมจากมาตรฐานเดิมของโรงแรม ในขณะที่ 
ภูมิพัฒน์ ฉายา และคณะ (2565) ทำการศึกษาเรื่อง กลยุทธ์การจัดการธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก ใน
สถานการณ์แพร่ระบาดของโรคโควิด 19 โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการ
ดำเนินการของธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก และนำเสนอกลยุทธ์การจัดการธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กใน
สถานการณ์แพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ที่ช่วยให้โรงแรมสามารถดำเนินกิจการต่อไปได้ การจัดการ
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เชิงกลยุทธ์เป็นแนวคิดที่ใช้กันอย่างแพร่หลาย เนื่องจากเป็นเครื่องมือที่ช่วยในการตัดสินใจในการ
เผชิญกับสภาวะการเปลี่ยนแปลง โดยเฉพาะโรงแรมขนาดเล็กที่มีความเปราะบาง การเลือกเครื่องมือ
ที่ช่วยในการวิเคราะห์ปัจจัยต่าง ๆ อย่างเหมาะสม สามารถช่วยให้โรงแรมทำความเข้าใจสภาพ
ภายนอกและภายในที่ส่งผลต่อธุรกิจได้ การวิเคราะห์โดยใช้  PESTEL ร่วมกับการวิเคราะห์ SWOT, 
TOWS Matrix เป็นการกำหนดกลยุทธ์และทิศทางในทำงานให้กับทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้องได้อย่างมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น นอกจากนี้ การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าก็เป็นสิ่งจำเป็นที่ต้องดำเนินการ
ควบคู่กันไปโรงแรม พร้อมปรับปรุงเทคโนโลยีและการใช้งานสำหรับกิจกรรมนวัตกรรมทางด้าน
การตลาด เพ่ือให้โรงแรมสามารถผ่านวิกฤติและดำเนินธุรกิจต่อไปได้ 
 

5.3.3 วัตถุประสงค์ในการวิจัยข้อ 3 เพื่อศึกษาบทบาทของภาวะผู้นำของผู้บริหาร
โรงแรมในกรุงเทพมหานครต่อการกำหนดนโยบายการบริหารงานให้สอดคล้อง
กับระเบียบปฏิบัติของภาครัฐ  

 จากการศึกษาพบว่า ทุกโรงแรมเห็นด้วยและยินดีปฏิบัติตามมาตรฐาน SHA และ SHA+ 
เพ่ือร่วมสร้างมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัยแก่สถานประกอบการและผู้เข้ามาใช้บริการ  
โดยการปฏิบัติตามมาตรฐาน SHA และ SHA+ จะมีส่วนทำให้ผู้ใช้บริการมีความมั่นใจที่จะเข้าใช้
บริการมากยิ่งขึ้น 
 นอกจากนั้น ผู้บริหารยังเป็นบุคคลสำคัญที่มีส่วนในการกำหนดทิศทางขององค์กร 
จึงต้องมีการแสดงภาวะผู้นำ โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อเกิดภาวะวิกฤตร้ายแรงที่ส่งผลกระทบในวงกว้าง 
ธุรกิจต่าง ๆ รวมทั้งธุรกิจโรงแรม จำเป็นต้องปรับตัวเพ่ือความอยู่รอด และต้องเปลี่ยนรูปแบบ 
การบริหาร ทำให้ต้องจัดการกับปัญหา และเผชิญความท้าทายใหม่มากมาย ดังนั้น เมื่อเกิดภาวะวิกฤต 
สิ่งสำคัญท่ีจะทำให้ดำเนินธุรกิจต่อไปได้คือ ผู้นำที่มีความสามารถในการบริหารงานที่ดี พร้อมกับหาวิธี
ในการรับมือกับสถานการณ์ที่เกิดขึ้น เพ่ือความอยู่รอดขององค์กรและพนักงาน โดยผู้นำจะเป็น 
ผู้มีบทบาทสำคัญในการเตรียมพร้อมรับมือกับปัญหาที่จะเกิดขึ้นได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งภาวะวิกฤต 
ที่เกิดขึ้นนี้อาจนำไปสู่แนวทางการปฏิบัติใหม่ ๆ การเปลี่ยนแปลงรูปแบบการบริหารงานภายใน
องค์กร และการสร้างความเชื่อใจให้เกิดขึ้นกับทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้อง ไม่ว่าจะเป็นพนักงานโรงแรม หรือ
ลูกค้าที่เข้ามารับบริการ สอดคล้องกับการศึกษาของวีระพงศ์ เกียรติไพรยศ และพระปลัดสถิตย์ 
โพธิญาโณ (2565) ที่ศึกษาเกี่ยวกับภาวะผู้นำกับการบริหารองค์การในยุคนิวนอร์มัล ซึ่งกล่าวถึงภาวะ
ผู้นำกับการบริหารองค์การในยุคนิวนอร์มัล และได้ เสนอภาวะผู้นำ 5 ประการ (Vi-STAR Model) 
ประกอบด้วย 1) วิสัยทัศน์ 2) คิดเชิงระบบ 3) ใช้เทคโนโลยี 4) มีความรับผิดชอบ และ 5) มีความยืดหยุ่น 
ภาวะผู้นำ 5 ประการนี้จะทำให้การบริหารองค์การบรรลุเป้าหมายและอยู่รอดในยุคสังคมนิวนอร์มัล 
รวมทั้งยังสอดคล้องกับไพฑูรย์ มนต์พานทอง และคณะ (2566) ที่ศึกษาเกี่ยวกับการสร้างทักษะเชิง
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สร้างสรรค์และพฤติกรรมนวัตกรรมของพนักงานโรงแรมในช่วงการฟ้ืนฟูหลังภาวะโควิด  19 
กรณีศึกษาจังหวัดภูเก็ต พบว่า ธุรกิจโรงแรมต้องเน้นทักษะเชิงสร้างสรรค์และพฤติกรรมนวัตกรรม 
เพ่ือให้ธุรกิจสามารถปรับตัวและจัดการกับโอกาสและความท้าทายภายใต้ความไม่แน่นอน โดยทักษะ 
เชิงสร้างสรรค์ของผู้ประกอบการธุรกิจ คือ ทักษะการสร้างแรงจูงใจและการสื่อสาร ในขณะที่
พนักงานโรงแรมจำเป็นต้องมีทักษะความสามารถในการทำงานหลากหลายอย่าง และทักษะดิจิทัลถือ
เป็นทักษะที่สำคัญที่สุด ในขณะที่พฤติกรรมในการตื่นตัวและปรับตัว ถือเป็นพฤติกรรมนวัตกรรม
สำหรับการทำงานในธุรกิจโรงแรมในช่วงการฟื้นฟูหลังภาวะโควิด 19 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง การบริหารจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรมภายใต้สถานการณ์การ
แพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ได้แสดงให้เห็นถึงบทบาทของผู้บริหารโรงแรมในการ
บริหารจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรม ตามกรอบการวิจัยครั้งนี้ ใน 3 ประเด็นหลัก ได้แก่ การ
รับรู้ความเสี่ยง การบริหารจัดการภาวะวิกฤต และภาวะผู้นำ 
 การรับรู้ความเสี่ยง คือโอกาสในการเกิดการสูญเสียหรือ ผลลัพธ์ในเชิงลบของเหตุการณ์ใด
เหตุการณ์หนึ่งที่ส่งผลต่อกระบวนการในการตัดสินใจของมนุษย์ ความสามารถในการบริหารจัดการ
ความเสี่ยงจึงเป็นการลดมูลเหตุของโอกาสที่จะเกิดความเสียหาย หรือการดำเนินการที่ไม่เป็นไปตาม
แผนงาน ในด้านกลยุทธ์ ผู้บริหารโรงแรมต่างตระหนักถึงความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้น หากสถานการณ์การ
แพร่ระบาดของโรคโควิด 19 แพร่กระจายในวงกว้าง พร้อมทั้งได้มีการทบทวนนโยบายและแนวทาง
ปฏิบัติ เกี่ยวกับความเสี่ยงและภาวะวิกฤตของโรงแรม ในด้านการปฏิบัติงาน โรงแรมต่าง ๆ 
จำเป็นต้องติดตามข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการแพร่ระบาด และปรับเปลี่ยนแนวทางในการปฏิบัติงานให้
สอดคล้องกับสถานการณ์ที่เกิดขึ้น เช่น จัดระบบการทำงานของพนักงาน โดยกำหนดเวลาเข้าออก
ใหม่ มีการตรวจสุขภาพของพนักงานก่อนเข้าทำงาน รวมทั้งเพ่ิมมาตรการด้านความสะอาดและลุขอ
นามัยภายในโรงแรม และด้านการเงิน ได้แก่ การดำเนินการเพ่ือการบริหารจัดการด้านการเงินใน
สถานการณ์ที่รายรับของโรงแรมลดน้อยลง จึงจำเป็นต้องมีการลดค่าใช้จ่ายตามความจำเป็นของ
โรงแรม 
 การบริหารจัดการภาวะวิกฤต เป็นกระบวนการที่องค์กรใช้เมื่อประสบเหตุการณ์ที่ไม่คาดคิด
มาก่อน เป็นปัญหาที่จำเป็นต้องแก้ไขโดยด่วน เพราะเป็นอันตรายต่อองค์กร พนักงาน และผู้มี
ผลประโยชน์กับองค์กร เมื่อเกิดสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 โรงแรมต่าง ๆ 
จำเป็นต้องลดผลกระทบที่เกิดขึ้นให้ลดลงเหลือน้อยที่สุด โรงแรมต่าง ๆ จึงพร้อมให้ความร่วมมือใน
การปฏิบัติตามมาตรการของภาครัฐ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง มาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัยเพ่ือ
นักท่องเที่ยว (Amazing Thailand Safety & Health Administration หรือ SHA และ SHA+) ซึ่ง
จะเป็นเป็นการสร้างมาตรฐานด้านความสะอาดและสุขอนามัยของธุรกิจการให้บริการในยุคหลังโควิด 
19 ต่อไป นอกจากนั้น โรงแรมต่าง ๆ ยังมีการเตรียมความพร้อมเพ่ือรับมือกับภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้น
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โดยผู้บริหารโรงแรมได้ติดตามข่าวสาร และประเมินสถานการณ์ก่อนที่การแพร่ระบาดจะมาถึง
ประเทศไทย พร้อมทั้งปรับตัวไปตามสถานการณ์ที่เกิดขึ้น ในขณะเดียวกัน ก้ต้องมีการวางแผนปรับ
กลยุทธ์และการบริหารจัดการโรงแรมด้านต่าง ๆ ในระยะยาว เมื่อสถานการณ์การแพร่ระบาดเริ่ม
คลี่คลาย กับทั้งยังมีการถอดบทเรียนจากภาวะวิกฤตที่เกิดข้ึน อันนำไปสู่การปรับตัว และสร้างชีวิตวิถี
ใหม่ (New Normal) ของธุรกิจโรงแรม 
 ภาวะผู้นำ หนึ่งในปัจจัยสำคัญในการบริหารความต่อเนื่องทางธุรกิจ และการจัดการภาวะ
วิกฤตคือ ความสามารถของผู้นำองค์กร ผู้บริหารโรงแรม ซึ่งถือเป็นผู้นำองค์กร จึงต้องมีบทบาทใน
การดำเนินกลยุทธ์ต่าง ๆ ในการบริหารงานโรงแรม ซึ่งต้องบริหารงานภายใต้ระเบียบปฏิบัติของ
ภาครัฐ ไม่ว่าจะเป็นพระราชกำหนด 
การบริหารราชการในสถานการณ์ฉุกเฉิน ประกาศของศูนย์บริหารสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรค
ติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (โควิด 19) รวมถึงมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัยเพ่ือนักท่องเที่ยว 
(Amazing Thailand Safety & Health Administration หรือ SHA และ SHA+) รวมถึงความเป็น
ผู้นำในการแก้ไขปัญหาและอุปสรรคต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น ทั้งจากความรุนแรงของสถานการณ์การแพร่
ระบาด ปัญหาจากการบริการจัดการองค์กรในภาวะวิกฤต และการวางแผนฟ้ืนฟูทางธุรกิจเมื่อ
สถานการณ์การแพร่ระบาดคลี่คลายลง 
 อนึ่ง ในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ได้มีการทำงานวิจัยเกี่ยวกับ
ผลกระทบของโรคโควิด 19 ต่อธุรกิจโรงแรมและอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวเป็นจำนวนมาก 
ซึ่งการศึกษาวิจัยเรื่อง การบริหารจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรมภายใต้สถานการณ์  
การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ก็เป็นหนึ่งในการศึกษาถึงผลกระทบที่เกิดขึ้นนี้ 
โดยการศึกษาวิจัยชิ้นนี้มีข้อแตกต่างจากงานวิจัยชิ้นอ่ืน คือการมุ่งศึกษาถึงผลกระทบที่เกิดขึ้นกับ
โรงแรม 3 ประเภท คือ โรงแรมขนาดเล็ก ขนาดกลาง และขนาดใหญ่ จากการเก็บข้อมูลโดย 
การสัมภาษณ์เชิงลึกผู้บริหารโรงแรมแต่ละประเภท ก็ทำให้ได้รับข้อมูลจากมุมมองของนักบริหาร  
ได้ทราบถึงมุมมองและทัศนคติของผู้บริหาร รวมทั้งแนวคิดเกี่ยวกับการบริหารจัดการภาวะวิกฤต 
และการแสดงออกถึงภาวะผู้นำ ที่ต้องใช้กลยุทธ์ในการบริหารจัดการ และแก้ไขปัญหาขององค์กร  
เมื่อเกิดปัญหาวิกฤตขนาดใหญ่ 
 นอกจากนั้น ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์ผู้บริหารโรงแรมยังเป็นภาพสะท้อนกลับไปยัง
ระเบียบปฏิบัติของภาครัฐในการควบคุมและป้องกันการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 โดยการกำหนด
มาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัยเพ่ือนักท่องเที่ยว (Amazing Thailand Safety & Health 
Administration หรือ SHA และ SHA+) เพ่ือให้การท่องเที่ยวเป็นส่วนหนึ่งของมาตรการควบคุมโรค
ทำให้นักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศได้รับประสบการณ์ที่ดี มีความสุข และมั่นใจ  
ในความปลอดภัยด้านสุขอนามัย จากสินค้าและบริการทางการท่องเที่ยวของประเทศไทย  
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ซึ่งการดำเนินการตามมาตรการดังกล่าว ได้รับความร่วมมือจากผู้บริหารและผู้ประกอบการโรงแรม
เป็นอย่างดี เนื่องจากทุกฝ่ายต่างมีเป้าประสงค์เดียวกันในการทำให้ปัญหาวิกฤตจากการแพร่ระบาด
ของโรคโควิด 19 หมดสิ้นไปโดยเร็วที่สุด และพร้อมกันนั้น ยังเป็นการสร้างมาตรฐานด้านสุขอนามัย
และความสะอาดของโรงแรมและสถานบริการต่าง ๆ เพื่อความมั่นใจของนักท่องเที่ยวและผู้ใช้บริการ 
 

5.4 ประโยชน์ที่ได้รับจากงานวิจัย 

 จากผลงานการศึกษาวิจัยเรื่อง การบริหารจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรมภายใต้สถานการณ์
การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 มีประโยชน์ที่สามารถแบ่งออกเป็น 3 ด้าน ได้แก่ 
1) ประโยชน์ที่ได้รับจากงานวิจัยสำหรับด้านวิชาการและการศึกษา 2) ประโยชน์ที่ได้รับจากงานวิจัย
สำหรับหน่วยงานภาครัฐ และ 3) ประโยชน์ที่ได้รับจากงานวิจัยสำหรับหน่วยงานภาคเอกชน 
 

5.4.1 ประโยชน์ที่ได้รับจากงานวิจัยสำหรับด้านวิชาการและการศึกษา 
 ผลการศึกษาวิจัยครั้งนี้นับว่ามีประโยชน์สำหรับด้านวิชาการและการศึกษา รวมถึงมีข้อเสนอแนะ
ในการนำผลงานวิจัยไปใช้ดังต่อไปนี้ 

1)  ประโยชน์ในทางวิชาการและการศึกษา โดยผลงานวิจัยฉบับนี้สามารถ 
เป็นประโยชน์ต่อสาขาวิชาที่เกี่ยวข้อง เช่น สาขาการท่องเที่ยวและการโรงแรม และสาขาบริหารธุรกิจ 
โดยผลงานวิจัยฉบับนี้จะทำให้ผู้อ่านมีความเข้าใจเกี่ยวกับแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู้ความเสี่ยง 
การบริหารจัดการภาวะวิกฤต ในโรงแรมทุกระดับ ตั้งแต่ขนาดเล็กจนถึงขนาดใหญ่ เพ่ือเป็นประโยชน์ 
ในด้านการศึกษา และเพ่ือเป็นข้อมูลในการทำวิจัยในอนาคต โดยเฉพาะเมื่อมีเหตุการณ์ในด้านวิกฤตต่าง ๆ 
ตลอดจนการดำเนินการของภาครัฐในการควบคุมและป้องกันการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ซึ่งเป็น
ความรู้ที่สามารถนำไปใช้ในทางปฏิบัติ หรือประยุกต์ใช้ให้เกิดประโยชน์ได้ 

2)  สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ที่เกิดขึ้นทั่วโลก รวมถึงประเทศไทย 
เป็นประเด็นที่จะยังคงมีการศึกษาอย่างต่อเนื่อง และจะเป็นกรณีศึกษาในแง่ของการบริหารจัดการ
องค์กรภายใต้ภาวะวิกฤต ซึ่งงานวิจัยฉบับนี้นับได้ว่าเป็นส่วนหนึ่งของการบึนทึกเหตุการณ์ในช่วงเวลา
ดังกล่าว 

3)  งานวิจัยฉบับนี้เป็นตัวอย่างที่กล่าวถึงการบริหารจัดการวิกฤตของธุรกิจโรงแรม
ภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 โดยเน้นที่โรงแรมในกรุงเทพมหานคร ซึ่งสามารถนำไป
ต่อยอด และพัฒนาในหัวข้อวิจัยด้านอ่ืน ๆ ที่ เกี่ยวข้องได้  เช่น ภาวะวิกฤตที่อาจเกิดขึ้นกับ
อุตสาหกรรมการท่องเที่ยว ธุรกิจการให้บริการ ธุรกิจการบิน ฯลฯ 
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5.4.2 ประโยชน์ที่ได้รับจากงานวิจัยสำหรับหน่วยงานภาครัฐ 
 จากการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึกผู้บริหารโรงแรมในกรุงเทพมหานคร
เกี่ยวกับการบริหารจัดการวิกฤตของธุรกิจโรงแรมภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 
ซึ่งหัวข้อคำถามส่วนหนึ่งเป็นเรื่องของการให้ความร่วมมือในการปฏิบัติตามมาตรการในการควบคุม
และป้องกันการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ของภาครัฐ ได้มีเสียงสะท้อนที่น่าสนใจกลับไปยัง
หน่วยงานภาครัฐ และอาจมีประโยชน์ในการกำหนดนโยบายและมาตรการต่าง ๆ ที่อาจส่งผลกระทบ
ต่อการดำรงชีวิตของประชาชนในอนาคต ได้แก่ 

1)  โรงแรมต่าง ๆ ยินดีให้ความร่วมมือกับภาครัฐในการปฏิบัติตามมาตรการต่าง ๆ 
อย่างเต็มที่ไม่ว่าจะเป็นพระราชกำหนดการบริหารราชการในสถานการณ์ฉุกเฉิน ประกาศของศูนย์
บริหารสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (โควิด 19) รวมถึงมาตรฐาน
ความปลอดภัยด้านสุขอนามัยเพ่ือนักท่องเที่ยว (Amazing Thailand Safety & Health Administration 
หรือ SHA และ SHA+) ทั้งนี้ ผู้บริหารโรงแรมต่างมีความเห็นว่า หากองค์กรต่าง ๆ ให้ความร่วมมือกับ
นโยบายและแนวทางการปฏิบัติของภาครัฐ จะทำให้ทุกฝ่ายเดินหน้าไปในทิศทางเดียวกัน และ  
จะทำให้ภาวะวิกฤตคลี่คลายลงได้โดยเร็ว 

2)  อย่างไรก็ตาม โรงแรมบางส่วนได้สะท้อนความคิดต่อระเบียบปฏิบัติของ
ภาครัฐ กล่าวคือ นโยบายต่าง ๆ ของภาครัฐควรมีการกำหนดกรอบเวลา และพ้ืนที่ในการปฏิบัติให้
ชัดเจน เนื่องจากระเบียบปฏิบัติของภาครัฐส่งผลกระทบต่อผู้คนในวงกว้าง ซึ่งนโยบายบางอย่างอาจ
ใช้ไม่ได้ผลในบางเวลา หรือบางพ้ืนที่ ดังนั้น ทางภาครัฐเองก็ควรติดตามสถานการณ์ และปรับปรุง
แก้ไขระเบียบปฏิบัติให้สอดคล้องกับสภาวการณ์ในปัจจุบัน 
 

5.4.3 ประโยชน์ที่ได้รับจากงานวิจัยสำหรับหน่วยงานภาคเอกชน 
 งานวิจัยชิ้นนี้ ก่อให้เกิดประโยชน์ต่อหน่วยงานภาคเอกชน โดยเฉพาะในภาคธุรกิจการ
ให้บริการอย่างการท่องเที่ยวและการโรงแรม ซึ่งสามารถสรุปได้ดังนี้ 

1)  การดำเนินธุรกิจการให้บริการภายใต้แนวคิดชีวิตวิถีใหม่ (New Normal) 
เรื่องของความสะอาดและสุขอนามัยถือเป็นปัจจัยสำคัญลำดับต้น ๆ ในการกำหนดมาตรฐานในการ
ให้บริการ ดังนั้น ผู้ประกอบการธุรกิจต่าง ๆ จึงควรเอาใจใส่และให้ความสำคัญกับเรื่องนี้เป็นพิเศษ  
เพ่ือความเชื่อมั่นและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

2)  ถึงแม้ว่าภาวะวิกฤตจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 จะคลี่คลายลงแล้ว
ในปัจจุบัน แต่เราก็ยังไม่สามารถกล่าวได้ว่าสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ได้จบลงแล้ว 
มิหนำซ้ำในภาวะปัจจุบัน ยังมีโรคอุบัติใหม่ อันมีสาเหตุมาจากการแพร่กระจายของเชื้อไวรัส ดังนั้น 
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งานวิจัยฉบับนี้จึงเป็นประโยชน์ในการศึกษาว่า ที่ผ่านมาเรารับมือกับการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 
อย่างไร  

3)  ผลงานการวิจัยฉบับนี้ชี้ให้เห็นว่าการรวมกลุ่มและการสร้างเครือข่ายพันธมิตร
ของผู้ประกอบการจะเกิดประโยชน์ต่อการดำเนินธุรกิจ เพราะการรวมกลุ่มจะทำให้การประชุมหารือ 
แสดงความคิดเห็น และให้ข้อเสนอแนะต่าง ๆ อันเป็นประโยชน์ต่อการบริหารงานในภาพรวม 
 

5.5 ข้อเสนอแนะ 

5.5.1 ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งนี้ 
 จากการศึกษาเรื่อง การบริหารจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรมภายใต้สถานการณ์การแพร่
ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 พบว่า โรงแรมต่าง ๆ ทั้งโรงแรมขนาดเล็ก ขนาดกลาง และ
ขนาดใหญ่ ล้วนได้รับผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 เนื่องจากเป็นภาวะวิกฤตที่ส่งผล
กระทบในวงกว้าง และมีผลครอบคลุม ในขณะเดียวกัน โรงแรมต่าง ๆ ก็ต้องมีการปรับตัว และดำเนิน
กลยุทธ์ในการบริหารจัดการภาวะวิกฤตนี้เพ่ือให้ธุรกิจโรงแรมสามารถดำเนินต่อไปได้ เมื่อสถานการณ์
การแพร่ระบาดเริ่มคลี่คลาย ในการนี้ ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งนี้ ดังนี้ 

1)  โรงแรมควรมีการกำหนดนโยบายและระเบียบปฏิบัติในการบริหารจัดการ
ภาวะวิกฤตและการบริหารความเสี่ยงอย่างเป็นรูปธรรม จากการศึกษาวิจัยพบว่า โรงแรมหลายแห่ง 
โดยเฉพาะโรงแรมขนาดเล็ก ยังไม่มีการกำหนดแนวทางการดำเนินการในเรื่องดังกล่าวที่ชัดเจน 
เนื่องจากลักษณะการบริหารงานเป็นแบบธุรกิจส่วนตัว หรือธุรกิจครอบครัว อย่างไรก็ตาม การรวมกลุ่ม
ผู้ประกอบการภายในพ้ืนที่เดียวกัน นับเป็นสิ่งที่ดี เพราะจะทำให้เกิดการประชุมหารือ ปรึกษาปัญหา 
และให้ข้อเสนอแนะต่าง ๆ ในส่วนของโรงแรมขนาดกลาง และขนาดใหญ่ ซึ่งส่วนใหญ่จะมีการกำหนด
แนวทางการดำเนินการอยู่แล้ว ก็ควรมีการถอดบทเรียนจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 
เพ่ือเตรียมพร้อมรับมือกับความเสี่ยงและวิกฤตต่าง ๆ ที่อาจเกิดขึ้นในอนาคต นอกจากนั้น ผู้บริหาร
โรงแรมควรนำเทคโนโลยีดิจิทัล และระบบออนไลน์ เข้ามาช่วยในการบริหารงานโรงแรมตามชีวิต 
วิถีใหม่ (New Normal) พร้อมทั้งพัฒนาระบบขึ้นมารองรับการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้น เช่น ระบบการ
สำรองที่พักออนไลน์ ระบบการชำระเงินโดยไม่ใช้เงินสด รวมทั้งการจองต่าง ๆ  

2)  โรงแรมควรสร้างมาตรฐานความปลอดภัยเกี่ยวกับสุขอนามัย และแนวทาง
การปฏิบัติตนที่ถูกต้องเหมาะสมแก่พนักงาน และผู้ใช้บริการ โดยกำหนดขั้นตอนหารดำเนินการ  
ที่เป็นที่ยอมรับ รวมทั้งมีแผนรับรองความเสี่ยงต่อภาวะวิกฤตที่อาจเกิดขึ้นได้อีก ไม่ว่าจะเป็นวิกฤต
จากโรคระบาด หรือวิกฤตอ่ืนใด 
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3)  โรงแรมควรมีการสร้างระบบเครือข่ายพันธมิตร เพ่ือประสานความร่วมมือ
ระหว่างผู้ประกอบการโรงแรมด้วยกันเอง และขยายฐานลูกค้าที่เข้ารับบริการให้กว้างข้ึน 

4)  โรงแรมควรเพ่ิมช่องทางในการติดต่อสื่อสารกับผู้เข้าพักอาศัย เพ่ือความสะดวก 
ในการแจ้งข้อมูลข่าวสาร ประกาศสำคัญ รวมทั้งระเบียบปฏิบัติและข้อกำหนดต่าง ๆ ในการเข้าพัก 
ซึ่งอาจมีการปรับปรุงแก้ไขตามสถานการณ์ของภาวะวิกฤต 

5)  โรงแรมควรส่งเสริมการพัฒนาทักษะความสามารถของพนักงานให้สามารถ
ทำงานที่หลากหลาย ไม่ว่าจะเป็นงานบริการ งานรักษาความสะอาดและสุขอนามัย งานอาหารและ
เครื่องดื่ม งานระบบภายในโรงแรม ฯลฯ เพ่ือให้พนักงานมีทักษะที่หลากหลายและครอบคลุม  
การปฏิบัติงานของแผนกต่าง ๆ ภายในโรงแรม ซึ่งจะส่งผลดีทั้งต่อตัวพนักงาน และต่อการบริหารงาน
โรงแรมในภาพรวม 

 
5.5.2 ข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยครั้งต่อไป  

 การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ส่งผลให้มีผู้ป่วยและเสียชีวิตทั่วโลกเป็นจำนวนมาก ถือเป็น
ภาวะวิกฤตด้านสุขภาพที่รุนแรงที่สุดในรอบหลายสิบปี และส่งผลกระทบเป็นวงกว้างต่อเศรษฐกิจ 
สังคม การเมืองและความมั่นคงของประเทศต่าง ๆ โดยธุรกิจโรงแรม ซึ่งเป็นธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องกับ  
ภาคการท่องเที่ยว ได้รับผลกระทบโดยตรงจากมาตรการจำกัดการเดินทาง และมาตรการควบคุมการ 
แพร่ระบาดของโรค อย่างไรก็ตาม ภายหลังการแพร่ระบาดใหญ่ ธุรกิจโรงแรมย่อมต้องมีการปรับตัว
ให้เข้ากับสถานการณ์และปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ในการบริหารงาน ซึ่งสามารถนำไปสู่การวิจัยครั้งต่อไปได้ 
ดังนี้ 

1)  การศึกษารูปแบบและแนวทางในการดำเนินงานธุรกิจโรงแรมที่สอดคล้องกับ
การเปลี่ยนแปลงไปของพติกรรมผู้เข้าพักอาศัยในลักษณะชีวิตวิถีใหม่ (New Normal) 

2)  การศึกษาถึงการรับรู้ ทัศนคติ และพฤติกรรมของผู้เข้าพักอาศัยโรงแรม
ภายหลังการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 

3)  การศึกษากระบวนการสื่อสารเมื่อเกิดภาวะวิกฤต ทั้งการสื่อสารระหว่างภาครัฐ 
กับผู้ประกอบการธุรกิจและประชาชน และการสื่อสารระหว่างผู้ประกอบการธุรกิจกับผู้ใช้บริการ 

4) การศึกษากลยุทธการตอบสนองต่อภาวะวิกฤตโควิด 19 ของธุรกิจโรงแรม 
ในกรุงเทพมหานคร โดยมุ่งศึกษากลยุทธด้านการปรับโครงสร้างองค์กร (Re-Organization) กลยุทธ
ด้านการลดต้นทุน (Cost Reduction Strategies) กลยุทธด้านการทดแทนการรายได้จากธุรกิจที่
เกี่ยวเนื่อง (Non-Room Revenue Strategy) กลยุทธการปรับวิถีการดําเนินธุรกิจใหม่  (New 
Business Norms Strategy) กลยุทธด้านราคา (Pricing Strategy) กลยุทธ ด้านการตลาดดิจิทัล 
(Digital Marketing Strategy) และกลยุทธด้านโยบายแบบยืดหยุ่น (Flexible Strategy) 
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5.6 ข้อจำกัดของงานวิจัย 

 สำหรับข้อจำกัดของงานวิจัยครั้งนี้สามารถแบ่งออกเป็น 1) ข้อจำกัดในการสัมภาษณ์เชิงลึก
ผู้บริหารโรงแรม และ 2) ข้อจำกัดเรื่องระยะเวลาและงบประมาณในการทำวิจัย 
 

5.6.1 ข้อจำกัดในการสัมภาษณ์เชิงลึกผู้บริหารโรงแรม 
 ในการเก็บข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์ผู้บริหารโรงแรมในกรุงเทพมหานครเกี่ยวกับการบริหาร
จัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรมภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ผู้วิจัยได้
แบ่งกลุ่มโรงแรมที่ขอเข้าสัมภาษณ์ออกเป็น 3 กลุ่ม ได้แก่ โรงแรมขนาดเล็ก โรงแรมขนาดกลาง และ
โรงแรมขนาดใหญ่ ซึ่งผู้บริหารโรงแรมบางแห่งไม่สามารถให้ข้อมูลเชิงลึกได้ เนื่องจากข้อมูลบางส่วน
ถึงเป็นความลับทางธุรกิจ และบางส่วนผู้บริหารโรงแรมไม่แน่ใจว่าสามารถเปิดเผยต่อสาธารณชน  
ได้หรือไม่ ผู้บริหารโรงแรมจึงให้สัมภาษณ์เฉพาะข้อมูลที่สามารถเปิดเผยได้ ซึ่งเป็นข้อมูลเบื้องต้น
ทั่วไป นอกจากนั้น ยังมีข้อจำกัดในเรื่องของการลงพ้ืนที่สัมภาษณ์ในช่วงการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 
ทำให้ต้องมีการเลื่อนนัดหมายบ่อยครั้ง และผู้บริหารโรงแรมบางแห่งไม่แน่ใจว่า ข้อมูลที่ให้สัมภาษณ์  
มีความสมบูรณ์แล้วหรือยัง เนื่องจากสถานการณ์ในขณะนั้นยังไม่มีอะไรแน่นอน 
 

5.6.2 ข้อจำกัดเรื่องระยะเวลาและงบประมาณในการทำวิจัย 
 ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้  ผู้วิจัยมีข้อจำกัดเรื่องระยะเวลาและงบประมาณในการทำวิจัย  
โดยผู้วิจัยต้องเร่งเก็บข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์ผู้บริหารโรงแรมในกรุงเทพมหานคร  แล้วนำมาเรียบ
เรียงและเขียนรายงานวิจัยให้เสร็จตามกำหนด จึงไม่ได้เก็บข้อมูลให้หลากหลายเพ่ือนำมาเปรียบเทียบ
และวิเคราะห์ เช่น เก็บข้อมูลจากธุรกิจการให้บริการประเภทอ่ืนอย่างร้านอาหาร หรือรีสอร์ท หรือ
เก็บข้อมูลจากพ้ืนที่อ่ืน ๆ นอกเหนือจากกรุงเทพมหานคร แต่การจะทำเช่นนั้น ก็อาจส่งผลกระทบ  
กับกรอบระยะเวลาและงบประมาณในการทำวิจัยได้ 
 

5.7 บทสรุปส่งท้าย 

 การศึกษาวิจัย เรื่อง “การบริหารจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรมภายใต้สถานการณ์  
การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019” มีวัตถุประสงค์ในการวิจัย 3 ประการ คือ 1) เพ่ือศึกษา
แนวทางในการบริหารจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานครภายใต้สถานการณ์การ
แพร่ระบาดของโรคโควิด 19 2) เพ่ือศึกษาการปรับตัว และการแก้ไขปัญหาของผู้บริหารโรงแรม  
ในกรุงเทพมหานครภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 และ 3) เพ่ือศึกษาบทบาท
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ของภาวะผู้นำของผู้บริหารโรงแรมในกรุงเทพมหานครต่อการกำหนดนโยบายการบริหารงานให้
สอดคล้องกับระเบียบปฏิบัติของภาครัฐ การศึกษาวิจัยนี้จะทำให้ทราบถึงรูปแบบของมาตรการในการ
จัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรม และสามารถใช้เป็นแบบอย่าง (Model) ของการปฏิบัติในกรณี 
ที่อาจเกิดปัญหาวิกฤตใด ๆ ขึ้นในอนาคต การศึกษาวิจัยครั้งนี้ ใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Research) เก็บข้อมูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง ได้แก่ ผู้บริหาร
โรงแรมในกรุงเทพมหานครที่บริหารงานภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 จำนวน 
15 คน แบ่งเป็น ผู้บริหารโรงแรมขนาดเล็ก จำนวน 5 คน ผู้บริหารโรงแรมขนาดกลาง จำนวน 5 คน 
และผู้บริหารโรงแรมขนาดใหญ่ จำนวน 5 คน ผู้วิจัยทำการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างจนกระทั่งได้
คำตอบไปในทิศทางเดียวกัน จากนั้น จึงเป็นขั้นตอนของการวิเคราะห์ข้อมูล 
 จากผลการศึกษาสามารถสรุปได้ว่า เมื่อเกิดสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 
ในประเทศไทย โรงแรมต่าง ๆ ได้มีการปรับตัวให้เข้ากับสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้น พร้อมทั้งได้มีการบริหาร
จัดการภาวะวิกฤตในการดำเนินธุรกิจ โดยในด้านการรับรู้ความเสี่ยง มีการติดตามข้อมูลข่าวสาร และ
ประเมินสถานการณ์ที่อาจเกืดขึ้นได้ มีการปรับเปลี่ยนระบบการบริหารจัดการโรงแรม และ 
การให้บริการลูกค้า โดยคำนึงถึงมาตรการด้านสุขอนามัยเพ่ิมข้ึน ในด้านการบริหารจัดการภาวะวิกฤต 
โรงแรมต่าง ๆ จำเป็นต้องลดผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ให้ลดลงเหลือน้อยที่สุด 
เพ่ือให้ธุรกิจโรงแรมสามารถดำเนินการต่อไปได้ โดยเฉพาะการให้ความร่วมมือในการปฏิบัติตาม
มาตรการในการควบคุมและป้องกันการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ของภาครัฐ นอกจากนั้น 
ยังมีการเตรียมความพร้อมเพ่ือรับมือกับภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้น และเมื่อสถานการณ์การแพร่ระบาด 
เริ่มคลี่คลาย โรงแรมต่าง ๆ จำเป็นต้องเร่งวางแผนปรับกลยุทธ์และการบริหารจัดการโรงแรมด้านต่าง ๆ 
ในระยะยาว โดยประสบการณ์ในการบริการจัดการโรงแรมภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของ 
โรคโควิด 19 ทำให้โรงแรมต่าง ๆ สามารถถอดบทเรียน เพ่ือนำไปสร้างเป็นองค์ความรู้ในการดำเนิน
ธุรกิจตามชีวิตวิถีใหม่ (New Normal) ในด้านของภาวะผู้นำ ผู้บริหารโรงแรมได้แสดงบทบาท 
ในการเป็นผู้นำองค์กร มีการกำหนดนโยบายเพ่ือนำไปสู่การปฏิบัติ การตัดสินใจแก้ไขปัญหา 
การเป็นผู้นำในการสื่อสารให้ทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้องรับทราบถึงสถานการณ์ และการให้ความร่วมมือ 
ในการปฏิบัติตามมาตรการของภาครัฐ 
 ท้ายที่สุดแล้ว การศึกษาวิจัยครั้งนี้จะก่อให้เกิดประโยชน์ในด้านต่าง ๆ ได้แก่ 1) ประโยชน์ 
ในด้านวิชาการและการศึกษา โดยประเด็นเกี่ยวกับการบริหารจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรม
ภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 จะเป็นประโยชน์ในด้านวิชาการและการศึกษา  
ต่อสาขาวิชาที่เกี่ยวข้อง เช่น สาขาการท่องเที่ยวและการโรงแรม และสาขาบริหารธุรกิจ ซึ่งสามารถ
นำไปต่อยอด และขยายผลสู่การวิจัยในหัวข้ออ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องได้  2) ประโยชน์สำหรับหน่วยงาน
ภาครัฐ โดยงานวิจัยชิ้นนี้ชี้ให้เห็นว่า โรงแรมต่าง ๆ พร้อมให้ความร่วมมือในการปฏิบัติตามมาตรการต่าง ๆ 
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ของภาครัฐ แต่ในขณะเดียวกัน ก็ได้สะท้อนความคิดเห็นว่า ทางภาครัฐเองก็ควรกำหนดนโยบายให้
สอดคล้องกับสภาวการณ์ที่ เกิดขึ้นด้วยเช่นกัน และ 3) ประโยชน์สำหรับหน่วยงานภาคเอกชน 
โดยเฉพาะในภาคธุรกิจการให้บริการอย่างการท่องเที่ ยวและการโรงแรม โดยงานวิจัยชิ้นนี้  
ได้ระบุถึงการดำเนินธุรกิจการให้บริการภายใต้แนวคิดชีวิตวิถีใหม่ (New Normal) ที่ต้องให้ความสำคัญ 
กับความสะอาดและสุขอนามัย เพ่ือความเชื่อมั่นและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ รวมทั้งงานวิจัยนี้
ยังสามารถเป็นแนวทางการปฏิบัติและองค์ความรู้ในกรณีที่อาจมีภาวะวิกฤตใด ๆ เกิดข้ึนในอนาคต  
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แบบสัมภาษณ์เชิงลึก 
งานวิจัย เรื่อง 

การบริหารจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรมภายใต้สถานการณ์ 
การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019  

(Crisis Management of Hotel Business Under the Pandemic  
of Coronavirus Disease 2019) 

 
ลำดับที่ …………………………………………………………………………….. 
ชื่อผู้ให้สัมภาษณ์ ..........................................................................  
ตำแหน่ง ......................................................................................  
สังกัดโรงแรม ...............................................................................  
วันที่ให้สัมภาษณ์ ........................................................................  
 

 คำชี้แจงของผู้วิจัย 
 ผู้วิจัยกำลังทำการศึกษาเรื่อง “การบริหารจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรมภายใต้
สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019” ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาระดับ
ปริญญาโท สาขาวิชาการจัดการการท่องเที่ยวและบริการแบบบูรณาการ  คณะการจัดการ 
การท่องเที่ยว สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ ผู้วิจัยขอขอบคุณท่านที่ได้ให้ข้อมูลสำหรับการทำ
วิจัยในครั้งนี้ ทั้งนี้ ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์ครั้งนี้ มีเฉพาะผู้วิจัยและอาจารย์ที่ปรึกษาเท่านั้น เป็น
ผู้เข้าถึงข้อมูลการสัมภาษณ์ ส่วนการนำเสนอผลการวิจัย จะใช้รหัสแทนชื่อผู้ให้สัมภาษณ์ และชื่อ
โรงแรมที่สังกัด เพ่ือมิให้เกิดผลกระทบต่อผู้ให้สัมภาษณ์ และโรงแรมที่สังกัด และเพ่ือประโยชน์ในทาง
วิชาการต่อไป โดยผู้วิจัยขออนุญาตบันทึกเสียงการสัมภาษณ์ครั้งนี้  
 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของโรงแรม 
  1. ชื่อและท่ีอยู่ของโรงแรม 
  2. วิสัยทัศน์และพันธกิจของโรงแรม  
  3. โครงสร้างการบริหารงานของโรงแรม 
 4. กลุ่มเป้าหมายของโรงแรม 
  5. ลักษณะทางกายภาพ ทำเลที่ตั้ง จำนวนห้องพัก ราคาห้องพัก สิ่งอำนวยความสะดวก และ
การให้บริการอ่ืน ๆ นอกจากการบริการที่พัก เช่น ภัตตาคาร ห้องจัดเลี้ยง การประชุม สัมมนา ฯลฯ  
 6. ภาพรวมของการดำเนินงานในช่วงก่อนการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 
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ตอนที่ 2 ผลกระทบของโรคโควิด 19 ที่มีต่อโรงแรม 
 7. การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ตั้งแต่แรกเริ่ม ส่งผลกระทบต่อการบริหารงานโรงแรม
อย่างไร 
 8. เปรียบเทียบผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 กับภาวะวิกฤตอ่ืน ๆ ที่ผ่านมา 
เช่น การเกิดโรคระบาดอ่ืน ๆ การเกิดภาวะวิกฤตทางเศรษฐกิจ การชุมนุมทางการเมือง 
 9. ผลกระทบของโรคโควิด 19 ที่มีต่อพนักงานโรงแรม 
 10. ผลกระทบของโรคโควิด 19 ที่มีต่อลูกค้าโรงแรม 
 
ตอนที่ 3 การกำหนดกลยุทธ์ในการบริหารจัดการภาวะวิกฤตของโรงแรม 
 11. ก่อนเกิดการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 โรงแรมมีการกำหนดนโยบายและแนวทาง
ปฏิบัติเกี่ยวกับความเสี่ยงและภาวะวิกฤตหรือไม่ อย่างไร 
 12. เมื่อมีการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 โรงแรมมีการปรับตัวด้านการบริหารอย่างไร  
 13. เมื่อมีการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 โรงแรมมีการปรับตัวด้านการบริการอย่างไร  
 14. โรงแรมมีการดำเนินการที่สอดคล้องกับนโยบายในการป้องกันและควบคุมการแพร่
ระบาดของโรคโควิด 19 ของภาครัฐ เช่น มาตรฐาน SHA และ SHA+ หรือไม่อย่างไร (ผลสำเร็จของ
การปฏิบัติตามนโยบาย ปัญหา อุปสรรค ฯลฯ) 
 15. โรงแรมมีปัญหาและอุปสรรคอย่างไรในการดำเนินการตามนโยบายในการป้องกันและ
ควบคุมการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ของภาครัฐ เช่น มาตรฐาน SHA และ SHA+ 
 16. โรงแรมมีการวางแผนปรับกลยุทธ์และการบริหารจัดการโรงแรมด้านต่าง ๆ ในระยะยาว
อย่างไร เช่น การฟ้ืนฟูธุรกิจโรงแรมในอนาคต การเตรียมความพร้อมเพ่ือรับมือกับวิกฤตอ่ืน ๆ ที่อาจ
เกิดข้ึน 
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ตอนที่ 4 บทบาทของภาวะผู้นำของผู้บริหารโรงแรมในการบริหารจัดการภาวะวิกฤต 
 17. เมื่อท่านได้รับข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 เป็นครั้งแรก  
ท่านมีปฏิกิริยาอย่างไร 
 18. ในฐานะผู้บริหารโรงแรม ท่านได้แสดงบทบาทในการจัดการภาวะวิกฤตจากการแพร่
ระบาดของโรคโควิด 19 อย่างไร 
 19. ในฐานะผู้บริหารโรงแรม ท่านมีการปรับตัวและกำหนดนโยบายการบริหารงาน 
ให้สอดคล้องกับระเบียบปฏิบัติของภาครัฐอย่างไร 
 20. ในฐานะผู้บริหารโรงแรม ท่านมีบทบาทในการสื่อสารในภาวะวิกฤตต่อพนักงานโรงแรม 
และลูกค้าโรงแรมอย่างไร 
 21. ในความคิดเห็นของท่าน ท่านมีความคิดเห็นต่อระเบียบปฏิบัติของภาครัฐอย่างไร  
ท่านสามารถปฏิบัติตามระเบียบปฏิบัติของภาครัฐได้มากน้อยเพียงใด 
 22. ในความคิดเห็นของท่าน ระเบียบปฏิบัติของภาครัฐข้อใดสามารถปฏิบัติได้ดี และข้อใด
ปฏิบัติได้ยาก เพราะอะไร 
 23. ในความคิดเห็นของท่าน ท่านคิดว่าพนักงานโรงแรมควรมีคุณสมบัติอย่างไร จึงจะ
สามารถเผชิญภาวะวิกฤตที่อาจเกิดข้ึนในอนาคตข้างหน้า  
 24. ในความคิดเห็นของท่าน ท่านคิดว่าผู้บริหารโรงแรมควรมีคุณสมบัติอย่างไร จึงจะ
สามารถบริหารจัดการภาวะวิกฤตที่อาจเกิดข้ึนในอนาคตข้างหน้า  



 

 

 
ภาคผนวก ข 

 
ตัวอย่างหนังสือขออนุญาตเข้าสัมภาษณ์เชิงลึก 
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ภาคผนวก ค 

 
หนังสือขอเชิญเป็นผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือ 
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ภาคผนวก ง 

 
หนังสือตอบรับการเข้าร่วมนำเสนอผลงานวิจัย 
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ภาคผนวก จ 

 
มาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัยเพ่ือนักท่องเที่ยว 

(Amazing Thailand Safety & Health Administration 
หรือ SHA และ SHA+) 
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Amazing Thailand Safety and Health Administration (SHA) 
 เป็นโครงการความร่วมมือของกระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา โดยการท่องเที่ยวแห่ง
ประเทศไทย (ททท.) และกระทรวงสาธารณสุข โดยกรมควบคุมโรค กรมอนามัย กรมสนับสนุน
บริการสุขภาพและหน่วยงานภาครัฐและเอกชนในอุตสาหกรรมท่องเที่ยว โดยมีวัตถุประสงค์ เพ่ือให้
การท่องเที่ยวเป็นส่วนหนึ่ งของมาตรการควบคุมโรค ทำให้นักท่องเที่ยวทั้ งชาวไทยและชาว
ต่างประเทศได้รับประสบการณ์ที่ดี มีความสุข และมั่นใจในความปลอดภัยด้านสุขอนามัย จากสินค้า
และบริการทางการท่องเที่ยวของประเทศไทย โดยนำมาตรการความปลอดภัยด้านสาธารณสุข ผนวก
กับมาตรฐานการให้บริการที่มีคุณภาพ ของสถานประกอบการเพ่ือลดความเสี่ยงและป้องกันการแพร่
ระบาดของโรคโควิด 19 และยกระดับมาตรฐานสินค้าและบริการทางการท่องเที่ยวของไทย 
 สภา สมาพันธ์ และสมาคมต่าง ๆ ในอุตสาหกรรมท่องเที่ยวเป็นผู้ดำเนินการตรวจประเมิน 
Checklist พร้อมรับรองผลการปรับปรุง สถานประกอบการตามมาตรฐาน SHA โดยแบ่งเป็น  
10 ประเภทกิจกรรม ได้แก่ 

1. ประเภทภัตตาคาร/ร้านอาหาร 
2. ประเภทสถานประกอบการที่พักและสถานที่จัดประชุม 
3. ประเภทนันทนาการและสถานที่ท่องเที่ยว 
4. ประเภทยานพาหนะ 
5. ประเภทบริษัทนำเที่ยว 
6. ประเภทสุขภาพและความงาม 
7. ประเภทห้างสรรพสินค้าและศูนย์การค้า 
8. ประเภทกีฬาเพ่ือการท่องเที่ยว 
9. ประเภทโรงละคร โรงมหรสพและการจัดกิจกรรม 
10. และประเภทร้านค้า ของที่ระลึกและร้านค้าอ่ืน ๆ 

 ททท. เป็นผู้ทำหน้าที่ควบคุมการออกตราสัญลักษณ์  โดยมีการระบุหมายเลขของ 
ตราสัญลักษณ์ SHA ให้แก่ ผู้ประกอบการเพ่ือบันทึกเป็นฐานข้อมูลรายชื่อผู้ประกอบการที่ได้รับ 
ตราสัญลักษณ์ SHA ทั้งนี้ ททท. สามารถเพิกถอน ตราสัญลักษณ์ SHA ได้ในกรณีผู้ประกอบการ 
ไม่สามารถรักษามาตรฐานให้เป็นไปตามมาตรฐาน SHA 
 SHA เป็นมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัยเพ่ือนักท่องเที่ยวโดยนักท่องเที่ยว ดังนั้น
การตรวจสอบ สถานประกอบการหรือกิจการที่ได้รับการอนุญาตให้เปิดบริการแล้ว การตรวจสอบ 
(Post Audit) จึงให้นักท่องเที่ยว หรือผู้รับบริการมีส่วนร่วมในการให้ข้อเสนอแนะ เพ่ือการปรับปรุง
และพัฒนาต่อไปผ่านระบบออนไลน์ที่  ททท. จัดทำขึ้น  และสุ่มตรวจสถานประกอบการ 
โดยคณะกรรมการตรวจประเมิน 
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 ปัจจุบัน มีมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัย 2 กลุ่ม ได้แก่ SHA และ SHA+ ซึ่งกลุ่ม
แรก ผู้ประกอบการที่จะได้รับตราสัญลักษณ์จะต้องผ่านเงื่อนไขของกรมควบคุมโรค ไม่ว่าจะเป็นการ
สร้างสุขลักษณะอาคาร และอุปกรณ์เครื่องใช้ที่มีอยู่ในอาคารมีการจัดอุปกรณ์ทำความสะอาด  
เพ่ือป้องกันการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ทั้งเครื่องวัดอุณหภูมิ เจลแอลกอฮอล์ล้างมือ และ
กำหนดการป้องกันสำหรับเจ้าหน้าที่ท่ีปฏิบัติงาน 
 ส่วนกลุ่ม 2 เป็นเครื่องหมายที่ได้รับการยกระดับจากมาตรฐาน SHA ซึ่งผู้ประกอบการ 
ที่ต้องการตราสัญลักษณ์ SHA+ จะต้องผ่านเกณฑ์ SHA และมีเงื่อนไขพนักงานต้องได้รับการฉีดวัคซีน
โควิด 19 ครบ 2 เข็ม ไม่ต่ำกว่า 70% ของพนักงานทั้งหมด โดยพนักงานที่อยู่ในส่วนต้อนรับ หรือ 
Frontline จะต้องได้รับการฉีดวัคซีน 100% เพ่ือสร้างความมั่นใจให้กับผู้ เข้ารับบริการและ
นักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ 
 
 การกำหนดมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัยเพื่อนักท่องเที่ยว (Amazing 
Thailand Safety & Health Administration หรื อ  SHA และ SHA+) สำห รับ กิ จ กรรม
ประเภทโรงแรม/ที่พัก และสถานที่จัดประชุม 
 
 ผู้ประกอบการ (พื้นที่สาธารณะ) 

1. จัดให้มีทางเข้า-ออกทางเดียวสำหรับผู้รับบริการ ในกรณีที่มีทางเข้า-ออกหลายทาง  
ต้องมีจุดคัดกรองทุกเส้นทาง 

2. จัดให้มีการตรวจวัดอุณหภูมิของพนักงานและผู้รับบริการทุกครั้ง และทำสัญลักษณ์
ให้กับผู้ที่ผ่านการคัดกรอง (ถ้ามีอุณหภูมิสูงเกิน 35 องศาเซลเซียส ห้ามปฏิบัติงาน หรือ
ใช้บริการ และแนะนำให้พบแพทย์ 

3. ลงทะเบียนประวัติพนักงานและผู้รับบริการ รวมทั้งประวัติการเดินทาง 
4. อนุญาตให้เฉพาะผู้รับบริการที่สวมหน้ากากผ้า หรือหน้ากากอนามัย เข้าใช้บริการเท่านั้น 
5. จัดให้มีที่ล้างมือด้วยน้ำและสบู่  หรือเจลแอลกอฮอล์ สำหรับทำความสะอาดมือ  

ไว้บริการอย่างเพียงพอ 
6. จัดพื้นที่รอคิว และต้องมีระยะห่างระหว่างบุคคลอย่างน้อย 1 เมตร 
7. จัดวางแผ่นรองพ้ืนผสมน้ำยาฆ่าเชื้อบริเวณทางข้ึน หรือทางเข้าอาคาร  
8. จัดพ้ืนที่สำหรับการต้อนรับให้เหมาะสม และเว้นระยะห่างระหว่างบุคคลอย่างน้อย 1 เมตร 
9. ทำความสะอาดสถานที่และผิวสัมผัสร่วมอย่างสม่ำเสมออย่างน้อยทุก 2 ชั่วโมง เช่น 

ลูกบิด มือจับประตู ราวบันได ลิฟต์ 
10. มีการกำจัดขยะ ของเสีย กระดาษชำระ และหน้ากากอนามัยที่ใช้แล้วอย่างเหมาะสม 
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11. จัดให้มีการระบายอากาศที่ดี มีการไหวเวียนของอากาศภายในอาคารที่ได้มาตรฐาน 
หรือมีการฟอกอากาศที่มีประสิทธิภาพ สามารถกรองฝุ่น PM 2.5 เพ่ือไม่ให้เป็นแหล่ง
สะสมเชื้อแบคทีเรียและไวรัสได้ 

12. จำกัดจำนวนผู้รับบริการในสัดส่วนที่เหมาะสม โดยคำนึงถึงการป้องกันการแพร่เชื้อเป็นหลัก 
13. ควรมีเส้นทางหรือแนวบอกเส้นทางอย่างชัดเจนในการเข้าใช้บริการ เช่น การตีเส้น หรือ

จุดสี เพื่อแสดงระยะยืนเว้นห่าง บริเวณเคาน์เตอร์เช็คอิน ลิฟต์ เป็นต้น 
14. พัฒนาเทคโนโลยีใหม่ ๆ ในโรงแรม เพ่ือช่วยลดการสัมผัส เช่น การสร้าง QR Code 

แทนการใช้ Key Card 
15. สื่อสารให้ความรู้ ข้อแนะนำในช่องทางต่าง ๆ เพ่ือลดความเสี่ยงในการแพร่กระจายของ

เชื้อไวรัสโควิด 19 เช่น จัดให้มีป้ายแสดงคำเตือนแนวปฏิบัติของผู้ใช้บริการ 
 
 ผู้ประกอบการ (ห้องพัก) 

1. ทำความสะอาดห้องพักอย่างสม่ำเสมอ และทำความสะอาดผิวสัมผัสร่วมอย่างน้อยทุก  
2 ชั่วโมง เช่น ที่จับประตูห้องน้ำ เป็นต้น 

2. มีการกำจังขยะของเสีย กระดาษชำระ และหน้ากากอนามัยที่ใช้แล้วอย่างเหมาะสม 
3. มีฝาครอบอาหารทุกครั้งขณะเสิร์ฟ ในการให้บริการ Room Service ตามมาตรฐาน

ร้านอาหาร 
4. ใช้ผ้าทำความสะอาดที่ผ่านการฆ่าเชื้อ ร่วมกับน้ำยาฆ่าเชื้อ เพ่ือทำความสะอาดห้องพัก

ให้มีความปลอดภัย 
5. ล้างอุปกรณ์ทำความสะอาดและผ้าทำความสะอาดทั้งหมดด้วยน้ำยาฆ่าเชื้อ เพ่ิมระดับ

ความเข้มข้น (ppm) ของน้ำยาทำความสะอาด โดยอ้างอิงจากคู่มือและคำแนะนำ 
ของผู้ผลิตน้ำยาทำความสะอาดให้สามารถกำจัดเชื้อไวรัสได้  

6. มีการทำความสะอาดด้วยน้ำยาฆ่าเชื้อโรค ตามทางเดินห้องพักอย่างสม่ำเสมอ 
7. ปรับตำแหน่งเครื่องปรับอากาศห้องพักทุกห้องให้ เหมาะสม เพ่ือการไหลเวียน 

ของอากาศ 
 
 ผู้ให้บริการ 

1. พนักงานต้องดูแลรักษาความสะอาดของร่างกาย สวมหน้ากากผ้าหรือหน้ากากอนามัย 
หรือหน้ากากอนามัย พร้อม Face Shield ในขณะปฏิบัติงาน 

2. ล้างมือด้วยน้ำและสบู่ หรือแจลแอลกอฮอล์อย่างสม่ำเสมอ 
3. หากมีอาการไข้ ไอ จาม มีน้ำมูก หรือเหนื่อยหอบ ให้หยุดปฏิบัติงาน และไปพบแพทย์ทันที 
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4. สังเกตอาการทางสุขภาพของผู้รับบริการ หากพบอาการผิดปกติ ต้องแจ้งผู้บริหาร
รับทราบทันที 

5. เว้นระยะห่างระหว่างบุคคลอย่างน้อย 1 เมตร 
6. พนักงานผู้ทำหน้าที่จัดการขยะ จะต้องล้างมือทันทีหลังเสร็จงาน กระดาษชำระ และ

หน้ากากผ้า หรือหน้ากากอนามัยที่ใช้แล้ว ต้องมีการจัดการที่เหมาะสมก่อนทิ้งลงขยะ 
7. หลีกเลี่ยงรับเงินโดยการสัมผัสกับมือโดยตรง อาจสวมถุงมือ หรือมีถาดสำหรับรับเงิน 

และควรทำความสะอาดที่รับเงินอย่างสม่ำเสมอ 
 
 ผู้รับบริการ 

1. ให้ความร่วมมือในการตรวจวัดอุณหภูมิร่างกาย และสวมหน้ากากผ้าหรือหน้ากากอนามัย 
2. เว้นระยะห่างระหว่างบุคคลอย่างน้อย 1 เมตร 
3. ล้างมือด้วยน้ำและสบู่ หรือแจลแอลกอฮอล์อย่างสม่ำเสมอ 
4. จองล่วงหน้าก่อนใช้บริการเพื่อลดความแออัด 
5. หลีกเลี่ยงการชำระเงินด้วยเงินสด เพ่ือลดการสัมผัสระหว่างกัน เช่น การชำระเงินผ่าน

ระบบโอนเงิน หรือพร้อมเพย์ เป็นต้น 
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