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บทคัดย อ 
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาวิธีการให้บริการของธุรกิจโรงแรมหลังจากสถานการณ์ Covid-19 ส าหรับการ

ท่องเที่ยวสู่วิถีปกติถัดไป จากมุมมองของลูกค้าที่ใช้บริการโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต ด้วยระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ มีผู้ให้ข้อมูล
คือ ผู้ใช้บริการชาวไทยที่เข้าใช้บริการโรงแรมไปในจังหวัดภูเก็ต จ านวน 42 คน  ที่เก็บข้อมูลด้วยวิธีการประชุมกลุ่มย่อย แล้ว
น าข้อมูลไปวิเคราะห์เชิงเนื้อหา ผลการวิจัยพบว่า วิธีการจัดการธุรกิจโรงแรมหลังจากสถานการณ์ Covid-19 ส าหรับการ
ท่องเที่ยวสู่วิถีปกติถัดไป สามารถพิจารณาได้ออกเป็น 6 ประเด็น ได้แก่ การบริหารภายในองค์กร การบริหารความเสี่ยง 
สุขอนามัย การออกแบบบริการ การส่งเสริมการตลาด และคุณลักษณะของผู้ประกอบการ  ซึ่งการศึกษาครั้งนี้ได้ให้
ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติและการศึกษาครั้งต่อไปในบทความอีกด้วย 
 
ค าส าคัญ่:่โรงแรม โควิค-19 ลูกค้า นักท่องเที่ยว 

 
  

Abstract 
This research aimed to study of direction of hotel business management after Covid-19 situation 

for tourism to the next normal under perspective of customers in Phuket. The study used qualitative 
method. The data was collected from 42 customers from hotels in Phuket with focus group interview. The 
content analysis was used in this study. The results showed that the six directions for hotel business 
management after Covid-19 situation for tourism to the next normal: internal organizational administration, 
risk administration, hygiene, service design, marketing promotion, and entrepreneurial characteristic. The 
implications and future researches was recommended in this study. 
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1 สาขาวิชาการจัดการท่องเท่ียวและบริการ คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏภูเก็ต 
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1.่บทน า 
 ธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกจิที่อ านวยความสะดวกแก่นักท่องเที่ยว อีกทั้งยังส่งเสริมการท่องเที่ยวของประเทศใหส้ามารถ
แข่งขันกับประเทศต่าง ๆ ทั่วโลกได้ดมีากยิ่งข้ึน (วงศธร อรรถวิทยา และคาล จามรมาน, 2564) แต่ด้วยผลกระทบจาก
สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรค Covid-19 ท าให้โรงแรมได้รบัผลกระทบโดยตรงและจ าเป็นต้องปิดบริการชั่วคราวตาม
มาตรการภาครัฐ นอกจากน้ันโรค Covid-19 ส่งผลให้รูปแบบการด าเนินธุรกิจโรงแรมเปลี่ยนแปลงไป โดยเฉพาะกระบวนการ
ให้บริการทีต่้องด าเนินการภายใตม้าตรการของภาครัฐ แต่อย่างไรก็ตามการด าเนินธุรกิจที่มีความสมดุลระหว่างมติิด้าน
สาธารณสุขและเศรษฐกิจยังขาดความชัดเจน จึงท าให้ผู้ประกอบการขาดแนวทางในการปรับปรุงการจัดการธุรกิจโรงแรมที่
เหมาะสม (สิทธิชัย ธรรมเสน่ห์, 2564) 

ภายใต้สถานการณ์โรค Covid-19 ท าให้ธุรกิจโรงแรมยังคงต้องมมีาตรการที่เขม้งวดอย่างมากในการดแูลการบริการ 
โดยเฉพาะการปฏิบัติตามข้อปฏิบตัิและมาตรฐานส าหรับผู้ให้บริการที่ต้องผ่านการประเมินความพร้อมก่อนจึงจะสามารถ
กลับมาให้บริการได้เพื่อท าให้ลูกคา้มีความเชื่อมั่นและความปลอดภยั (กวินภพ สายเพ็ชร์, 2564) นอกจากน้ันคุณลักษณะของ
ผู้ประกอบการยังเป็นคณุสมบัติพืน้ฐานอยางหนึ่งทีท่ าให้โรงแรมสามารถด าเนินธุรกิจได้ เพราะผูป้ระกอบการที่แตกต่างกัน
สามารถท าให้ทิศทางการด าเนินงานและผลประกอบการมีความแตกต่างกัน การให้ความส าคัญกับคุณลักษณะผู้ประกอบการ
จึงเป็นปัจจัยอย่างหน่ึงที่ส าคญัในการด าเนินธรุกิจในสถานการณ์ที่แตกต่างกันออกไปและย่อมช่วยให้เกิดประโยชน์อย่างยิ่งต่อ
ธุรกิจโรงแรม (ฝนทิพย์ ฆารไสว, ณัฐเชษฐ์ พูลเจริญ และไว จามรมาน, 2555) 

จังหวัดภูเก็ตมีภาคการท่องเที่ยวเป็นกลไกส าคัญในการขับเคลื่อนธุรกิจ ทั้งด้านการสร้างรายได้และ การจ้างงาน และ
การกระจายรายได้สู่เศรษฐกิจในท้องถิ่น ทั้งนี้การท่องเที่ยวเป็นภาคเศรษฐกิจท่ีมีต้นทุนในการผลิตต่ า เนื่องจาก
ทรัพยากรธรรมชาติและวัฒนธรรมที่มีอยู่แล้วจะเป็นสิ่งดึงดูดนักท่องเที่ยว โดยเฉพาะจังหวัดภูเกต็ทีม่ีความได้เปรยีบในเรื่อง
ความอุดมสมบูรณ์ของทรัพยากรธรรมชาติ จึงเป็นเป้าหมายการเดินทางของนักท่องเที่ยวท่ัวโลก โดยเฉพาะรายได้ภาคโรงแรม
และร้านอาหารในปี พ.ศ.2558 คิดเป็นร้อยละ 41.9 ของ GPP จังหวัดภูเก็ต ดังนั้นจึงต้องให้ความส าคญักับการศึกษาแนว
ทางการบริหารจัดการของธุรกิจโรงแรมเพื่อประเมินทางเลือกเพื่อตดัสินใจเดินทางมาใช้บริการ ภายใต้สถานการณ์ Covid-19 
ทางภาครัฐได้ก าหนดนโยบาย “Phuket sandbox” ที่เป็นแผนฟ้ืนฟูการท่องเที่ยวของพื้นที่ท่ีอนุญาตให้นักเดินทางต่างชาติที่
ได้รับวัคซีนครบโดสแล้ว สามารถเข้าประเทศไทยได้โดยไม่ต้องกักตัว และสามารถท่องเที่ยวในจังหวัดภูเก็ตได้เป็นเวลา 14 วัน 
ก่อนเดินทางไปยังพ้ืนท่ีอื่นต่อไป ข้อมูลประมาณการจากการทอ่งเที่ยวแห่งประเทศไทย ส านกังานภูเก็ตแสดงให้เห็นว่า 
ระยะเวลาตั้งแต่ วันท่ี 1-31 เดือนกรกฎาคม พ.ศ.2564 รวมเวลาประมาณ 1 เดือนของเริ่มแผนฟ้ืนฟูการท่องเที่ยว มีจ านวน
นักท่องเที่ยวรวม 14,055 คน โดยเฉพาะนักท่องเที่ยวสญัชาติอเมริกัน ไทย และอสิราเอล ตามล าดับ มีวันพักเฉลี่ยจ านวน 
11.05 วัน สร้างมูลค่าทางเศรษฐกิจจ านวน 1,988 ล้านบาท นอกจากน้ีคาดการณ์ยอดการจองห้องพักระหว่างเดือนกรกฎาคม
ถึงเดือนกันยายน มีจ านวนรวม 309,719 คืน ซึ่งจะช่วยฟ้ืนฟูธุรกิจโรงแรมและภาคการท่องเที่ยวให้สามารถขับเคลื่อนไปต่อได้ 
จากประเด็นปัญหาจากสถานการณ์ Covid-19 จึงต้องปรับปรุงรูปแบบการให้บริการของธุรกิจโรงแรมที่เหมาะสม ครอบคลุม
ถึงวิธีการจัดการธุรกจิโรงแรมในยคุปกติวิถีใหม่ส าหรับผู้ประกอบการที่เหมาะสม โดยเฉพาะอย่างยิง่การพัฒนาธุรกิจโรงแรม
ภายใต้มมุมองของลูกค้าทีจ่ะเป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบการธุรกจิโรงแรมซึ่งเป็นผู้ที่ไดร้ับผลกระทบโดยตรงจากสถานการณ์ 
Covid-19 และเป็นแนวทางในการวางแผนประกอบการในการประกอบธรุกิจโรงแรมใหส้อดคล้องกับยุคปกติวิถีใหม่หลัง
สถานการณ์โรค Covid-19 ให้มีประสิทธิภาพมากขึ้นและปรับปรุงวิธีการบริหารจัดการเพื่อสร้างความมั่นใจในการใช้บริการ
ของลูกค้าเป้าหมายได้มากข้ึนด้วย 
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2.่วัตถุประสงค ์
 การศึกษาครั้งน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาวิธีการให้บริการของธุรกิจโรงแรมหลังจากสถานการณ์ Covid-19 ส าหรับ
การท่องเที่ยวสู่วิถีปกติถัดไป จากมุมมองของลูกค้าที่ใช้บริการโรงแรมในจังหวัดภเูก็ต 
 
3.่วิธีการวิจัย่ 
 การศึกษาวิธีการให้บริการของธุรกิจโรงแรมครั้งนี้ใช้ระเบยีบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ โดยผู้ให้ข้อมลูหลักคือ ผู้ใช้บริการ
ชาวไทยทีเ่ข้าใช้บริการโรงแรมไปในจังหวัดภูเก็ตในเดือนกรกฎาคม พ.ศ.2564 ตามมาตรการและเงื่อนไขของภูเก็ตแซนด์บ็อกซ์ 
แต่อย่างไรกต็ามจ านวนประชากรดังกล่าวไมไ่ดร้วบรวมไว้อย่างชัดเจน ดังนั้นการศึกษาครั้งนี้จึงใช้วิธีการเก็บข้อมูลโดยไม่อาศยั
ความน่าจะเป็น ด้วยวิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างตามสะดวก (Convenience sampling) และด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมลูใน
ระหว่างเดือนกรกฎาคม พ.ศ.2564 มีขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยนัดหมายผู้ให้ข้อมูลตามวันและเวลาที่ก าหนดไว ้
หลังจากนั้นจึงเริม่อธิบายข้ันตอนวิธีการประชุมกลุ่มย่อย (Focus group) ผ่านระบบออนไลน์ทางช่องทางที่ก าหนดไว้ ซึ่งมี
จ านวน 5 กลุ่ม สมาชิกแตล่ะกลุ่มมีจ านวนระหว่าง 7 – 10 คน และระยะเวลาการเก็บข้อมลูระหว่าง 52 – 64 นาที  
 เครื่องมือของการศึกษาคือแบบประชุมกลุ่มย่อมกึ่งโครงสร้าง (Semi-structure interview) โดยผู้วจิัยได้ทบทวน
ข้อมูลจากแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพื่อใช้เป็นแนวทางของการก าหนดเนื้อหาของเครื่องมือ ดังนั้นเครื่องมือครั้งนี้
จึงมีข้อค าถามที่พัฒนาตามแนวคดิของการวิจัยในอดีต โดยมีข้อค าถาม ได้แก ่วิธีการบรหิารจดัการโรงแรมที่เหมาะสม ปัจจยัที่
มีผลต่อการจดัการโรงแรมหลังจากสถานการณ์ Covid-19 และการจัดการธุรกิจโรงแรมส าหรับผู้ประกอบการที่เหมาะสมต่อ
ลูกค้า 
 การตรวจสอบความนา่เชื่อถือของข้อมูลด้วยการตรวจสอบสามเส้าดา้นผู้วิจัย (Investigator triangulation) โดย
ผู้วิจัยที่ลงพ้ืนท่ีภาคสนามมากกว่า 2 คนพบข้อค้นพบท่ีได้มาเหมือนกัน ซึ่งแสดงว่าข้อมูลที่ได้มามีความถูกต้อง ร่วมกับวิธีการ
ตรวจสอบสามเส้าด้านผู้วเิคราะหข์้อมูล (Analyst triangulation) โดยผู้วิเคราะห์ข้อมูลมากกว่า 2 คนพบข้อค้นพบท่ีได้มา
เหมือนกัน ซึ่งแสดงว่าข้อมูลทีไ่ด้มามีความถูกต้อง (Cohen & Manion, 1994) ทั้งนีก้ารวิเคราะห์ข้อมูลใช้วิธีการวิเคราะห์เชิง
เนื้อหา (Content analysis) โดยด าเนินการวเิคราะห์ตามขั้นตอนของ รัตนะ บัวสนธ์ (2551) ได้แก่ 1) การจัดระเบียบข้อมลู 2) 
การท าดัชนีหรือก าหนดรหสัข้อมูล 3) การก าจัดข้อมูลหรือสร้างข้อสรุปชั่วคราว 4) การสร้างบทสรุป และ 5) การพิสูจน์ความ
น่าเชื่อถือของผลการวิเคราะห ์
 
4.่ผลการศึกษา่ 
 ผู้ให้ข้อมูลของการศึกษาครั้งนี้เป็นผู้ใช้บริการชาวไทยทีเ่ข้าใช้บริการโรงแรมในจังหวัดภูเก็ตจ านวน 42 คน มีสัดส่วน
เพศหญิงจ านวน 32 คน และเพศชายจ านวน 10 คน ผู้ให้ข้อมูลทั้งหมดมีอายรุะหว่าง 28 – 45 ปี ทั้งหมดจบการศึกษาในระดับ
ปริญญาตรี โดยผลการศึกษาครัง้นี้แสดงให้เห็นวิธีการจดัการธรุกิจโรงแรมจากมุมมองลูกค้าหลังจากสถานการณ์ Covid-19 
สามารถพิจารณาได้ออกเป็น 6 ประเด็น ได้แก ่การบริหารภายในองค์กร การบริหารความเสี่ยง สุขอนามัย การออกแบบบริการ 
การส่งเสริมการตลาด และคณุลักษณะของผู้ประกอบการ 
 สถานการณ์ของการระบาดโรคโควิดแบบวงกว้างทั่วโลกท าให้ธุรกิจจ าเป็นต้องมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบเพื่อท าให้
ธุรกิจสามารถบรหิารจดัการภายใต้เง่ือนไขท่ีเกิดขึ้นและท าให้สามารถด าเนินธุรกจิได้ต่อไป โดยเฉพาะอย่างยิ่งธุรกิจโรงแรมเป็น
ธุรกิจที่ไดร้ับผลกระทบค่อนข้างมาก เนื่องด้วยทุกคนหยุดการเดินทางระหว่างพื้นที่ แต่อย่างไรก็ตามจังหวัดภูเกต็มีการด าเนิน
นโยบาย Phuket Sandbox จึงท าให้เกิดการเดินทางระหว่างประเทศและเดินทางข้ามพื้นที่ได้เพิ่มมากข้ึนจึงต้องมีการเตรียม
ความพร้อมธุรกิจโรงแรมให้สอดคล้องกบสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไปด้วย ซึ่งกลุ่มลูกค้าท่ีเดินทางเข้ามาใช้บริการโรงแรมมี
พฤติกรรมเปลี่ยนแปลง มีการน าเทคโนโลยมีาใช้เพื่ออ านวยความสะดวกเพิ่มมากข้ึน ดังค ากล่าวสนับสนุนท่ีว่า “...พร้อมรับมือ
พฤติกรรมของผู้บริโภคที่เปลีย่นแปลงไป เนื่องจากพฤติกรรมของผู้บริโภคมีการเปลี่ยนแปลงไป และหันมาใช้เทคโนโลยีกันมาก
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ขึ้น ผู้ประกอบการจึงต้องมีการปรบั วิเคราะห์ธุรกิจเพื่อท าให้ธุรกิจอยู่รอดและด าเนินไปได้ในอนาคต...” (ผู้ให้ข้อมูลกลุม่ที่ 3) 
ดังนั้นธุรกิจโรงแรมจึงจ าเป็นต้องมกีารวางแผนที่ดีเพื่อรองรบักับพฤติกรรมลูกค้าท่ีเปลี่ยนแปลงไปในอนาคตด้วย 
 การรับมือของธุรกิจโรงแรมที่ทันตอ่สถานการณ์ของโรคระบาดต้องค านึงถึงการบริหารภายในองค์กร ซึ่งเป็นรูปแบบ
การปรับวิธีการบริหารจัดการธุรกจิที่ส าคัญ โดยองค์กรต้องมีการจดัล าดบัความส าคัญของสิ่งที่ต้องด าเนินการให้ชัดเจน และมี
การถ่ายทอดแนวคิดให้แก่พนักงานในองค์กรทุกคนได้รับทราบและเตรียมพร้อมส าหรับการรับมือพร้อมกัน ดังค ากล่าวสรุปจาก
ผู้ให้ข้อมูลกลุ่มที่ 2 ที่ว่า “...การถ่ายทอดความคดิออกไปสู่การปฏิบัติจะต้องมีความชัดเจนมีประสทิธิภาพเพื่อให้งานราบลื่น
และมุ่งสูค่วามส าเรจ็...” ทั้งนี้โรงแรมหลายแห่งก็มีการปรับเปลี่ยนเพื่อท าให้พนักงานเพื่อให้พนักงานได้รับผลกระทบจากการ
ประกอบอาชีพน้อยท่ีสุดจึงต้องมีการตั้งหน่วยงานหรือแผนกท่ีเตรียมความพร้อมในการให้ความช่วยเหลือพนักงานโรงแรมที่
ได้รับผลกระทบ เพราะหากพนักงานได้รับผลกระทบย่อมส่งผลต่อการด าเนินธรุกิจอย่างแน่นอน ดังค ากล่าวสนับสนุนคือ “...
ผู้ประกอบการต้องมีความเห็นใจพนักงานช่วยเหลือเยียวยามีความเขา้ใจพนักงาน...” (ผู้ให้ข้อมูลกลุม่ที่ 3) ดังนั้นจุดเริ่มต้นของ
การปรับวิธีการบริหารจัดการธุรกจิคือการปรับเปลี่ยนวิธีการบริหารภายในองค์กรให้มีความชัดเจนและทุกคนในองค์กรมีความ
เข้าใจไปในทิศทางเดียวกัน 
 ปัจจัยต่อมาท่ีโรงแรมต้องค านึงถึงคือการบริหารความเสี่ยง โดยเฉพาะภาวะโรคระบาดในปัจจุบันสง่ผลให้โรงแรม
หลายแห่งมีการปรับเปลีย่นรูปแบบเพื่อให้ธุรกิจด าเนินต่อไปได้และไม่ท าให้กิจการต้องหยดุด าเนินการ จากการเก็บข้อมลูครั้งนี้
ทุก ๆ กลุ่มได้มีความเห็นไปในทิศทางเดียวกันคือ โรงแรมต้องมีแผนบรหิารความเสี่ยงและวิกฤตทิั้งในระยะสั้นท่ีเหมาะสม
ส าหรับปจัจุบันและระยะยาวส าหรับสถานการณ์การฟื้นฟูกิจการโรงแรมในอนาคต โดยเฉพาะแผนความเสีย่งด้านการบริหาร 
แผนความเสี่ยงด้านการเงิน ดังข้อมูลสนับสนุนดังต่อไปนี้  

“...เตรยีมแผนท่ีจะเกิดขึ้นในอนาคต วิเคราะห์จดุอ่อนหรือผลกระทบท่ีจะเกิดขึ้น วางแผนรับมือ
หลังจากพบจุดความเสี่ยง...” (ผู้ให้ข้อมูลกลุม่ที่ 1) 
 
 “...ผู้ประกอบการต้องมีแผนการด าเนินธุรกิจในอนาคต เนื่องจากหลังโควิด เศรษฐกิจจะมีการ
เปลี่ยนแปลง ผู้ประกอบการจึงต้องวางแผนในการฟื้นตัวธุรกิจ...” (ผูใ้ห้ข้อมูลกลุ่มที่ 2) 
 
 “...มีการท าประกันรองรับความเสี่ยงและปรับเปลี่ยนแผนการเงินท่ีต้องเข้ากับสถานการณ์...” 
(ผู้ให้ข้อมูลกลุม่ที่ 3) 
 
“...เหตุการณ์ฉุกเฉินเกิดขึ้นได้ตลอดเวลา ผู้ประกอบการจึงต้องอาศัยการตดัสินใจที่รวดเร็วและ
ทันท่วงที...” (ผู้ให้ข้อมูลกลุ่มที่ 4) 
 
“...ควรมีการจัดรายได้เสริมให้แกธุ่รกิจ เพื่อเพ่ิมเงินหมุนเวียนให้เกิดความเสี่ยงปิดกจิการ
น้อยลง...” (ผู้ให้ข้อมูลกลุ่มที่ 5) 

 
 ดังนั้นแผนบริหารความเสีย่งและวกิฤติที่โรงแรมต้องมีความพร้อมและปรับให้เหมาะสมกับการนินงานในปัจจุบันให้
มากที่สุดเพื่อให้ธรุกิจสามารถด าเนินกิจกรรมต่อไปได้อย่างมีประสทิธิภาพสอดคล้องตามสถานการณ์ 
 วิถีปกติที่เกิดขึ้นจากโรคระบาดท าให้ทุกคนกลับมาให้ความสนใจเรื่องสุขอนามัยเพิ่มสูงขึ้น หรืออาจจะท าให้เกิดการ
ท่องเที่ยววิถีปกติถัดไปในอนาคต โดยเฉพาะความสะอาดทีเ่ป็นคณุสมบัติพื้นฐานท่ีโรงแรมต้องเตรยีมความพร้อมให้กับผู้มาใช้
บริการ โรงแรมทุกแห่งต้องท าใหลู้กค้าทุกคนมั่นใจว่าเมื่อมาใช้บริการย่อมปลอดภัยจากโรคต่าง ๆ ดังค ากล่าวที่ว่า “...ควรมี
การดูแลความสะอาดในทุกพื้นที่เพื่อให้ลูกค้าที่มาใช้บริการตั้งแต่โควิดมีความมั่นใจว่าโรงแรมมีการท าความสะอาดและฆ่าเชื้อ
...” (ผู้ให้ข้อมูลกลุม่ที่ 4) และ “...มีการตรวจสอบความสะอาด ฆ่าเช้ือทุกครั้งหลังท่ีมีการสมัผสั...” (ผูใ้ห้ข้อมูลกลุ่มที่ 5)  
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 การออกแบบบริการที่เหมาะสมส าหรับการเดินทางท่องเที่ยวในวิถีปกติถัดไปต้องค านึงถึงคุณลักษณะพื้นฐาน
โดยเฉพาะการเตรยีมสิ่งอ านวยความสะดวกไว้ให้กับลูกค้าในห้องพักให้เหมาะสมมากยิ่งขึ้น เช่น การเตรียมอุปกรณส์ าหรับการ
ประกอบอาหารที่จ าเป็น หรือการให้บริการภายในห้องพักมากยิ่งขึ้น เพื่อรักษาระยะห่างระหว่างผู้ใช้บริการ และลดการ
ปฏิสัมพันธ์ที่ไม่จ าเป็นระหวา่งบุคคลอีกด้วย ดังค าสัมภาษณ์จากผูใ้ห้ข้อมูลกลุ่มที่ 4 “...ปรับลักษณะภายในห้องพักที่มีสิ่ง
อ านวยความสะดวกครบถ้วน เช่น ไม่โครเวฟ เครื่องซักผ้า...” และผู้ให้ข้อมูลกลุ่มที่ 5 “...เปลี่ยนรูปแบบการบริการ จากตัก
อาหารเองเป็นการเสริ์ฟด้วยพนักงานแทน เพื่อลดการสัมผสัร่วมกัน หรือการเสริ์ฟอาหารที่ห้องพัก เพื่อลดการแออดัภายใน
ห้องอาหาร...” นอกจากน้ันการบริการโดยพนักงาน จะต้องมีความพร้อมอยู่เสมอ โดยเฉพาะการใหค้ าแนะน าการบริการและ
สิ่งอ านวยความสะดวกตา่ง ๆ  ให้แก่ลูกค้า หรือแม่กระทั่งการจัดการข้อร้องเรียนที่ข้อเรียกร้องที่เกิดขึน้ได้อย่างทันท่วงที เพื่อท า
หู้มาใช้บริการเกดิความประทับใจ ดังค ากล่าวสนับสนุนคือ “...เมือ่ได้รับข้อร้องเรียนจากลูกค้าควรแก้ไขและตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าทันที...” (ผู้ให้ขอ้มูลกลุม่ที่ 2) และ “...ทางโรงแรมจะต้องมีพนักงานคอยดูแลให้ความช่วยเหลือและอ านวย
ความสะดวกอยู่ตลอดเวลา...” (ผู้ให้ข้อมูลกลุม่ที่ 4) 
 ระยะเวลาที่เกดิโรคระบาดท าให้การเดินทางหยดุชะงักมีระยะเวลาคอ่นข้างยาวนานจึงส่งผลใหลู้กค้าท่ีใช้บริการ
โรงแรมหายไปจากส่วนแบ่งการตลาดที่มีอยู่ จากการเก็บข้อมลูครั้งนี้ทุกกลุ่มมีความคิดเห็นไปทิศทางเดียวกัน โดยทางโรงแรม
ต้องเร่งการส่งเสรมิการตลาดไปยังกลุ่มลูกค้าเดมิ และค้นหาลูกค้าใหม่เพื่อท าให้ธุรกิจมสี่วนแบ่งทางการตลาดที่เหมาะสม ซึ่ง
การส่งเสริมการตลาดโรงแรมสามารถออกแบบจากผลิตภณัฑ์และบริการจากท่ีมีอยู่ เช่น การออกแบบโปรแกรมที่รวมค่า
ห้องพักและค่าอาหาร ฯลฯ ซึ่งจะช่วยดึงดูดลูกค้าไดเ้พิ่มสูงขึ้น นอกจากนั้นแล้วการใช้สื่อออนไลน์อย่างมีประสิทธิภาพ ก็เป็นอีก
รูปแบบการส่งเสริมการตลาดที่จ าเป็นต้องน ามาประยุกต์ใช้ให้มีความเหมาะสมเพื่อเพิ่มรายได้ให้แก่ธุรกิจโรงแรม ดังค ากลา่ว
สนบัสนุนดังต่อไปนี ้

 
 “...ควรมีการดูแลเรื่องราคา เพราะสถานการณ์โควิดท าใหค้วามตอ้งการลดลง จึงท าให้ราคา
ควรต้องต่ าลง รวมไปถึงความคุม้ค่าที่เสรมิได้ด้วยที่พักรวมค่าเครื่องดื่ม รวมค่าอาหารด้วย...” 
(ผู้ให้ข้อมูลกลุม่ที่ 4) 
 
“...จัดกิจกรรมโปรโมชั่นเพื่อเรียกลูกค้า โดยเฉพาะสื่อออนไลน์ เพื่อให้สอดคล้องกับสถานการณ์
โควิด...” (ผู้ให้ข้อมลูกลุม่ที่ 5) 
 
“...ค้นหาโอกาสในการขายล่วงหน้า เพ่ือเพิ่มรายได้...” (ผู้ให้ข้อมลูกลุ่มที่ 1) 

 
ปัจจัยสดุท้ายที่จะท าให้ธุรกจิโรงแรมสามารถด าเนินการหลังสถานการณโ์รคโควิคสู่การท่องเที่ยววิถีปกติถัดไปคือ 

คณุลักษณะของผู้ประกอบการ ภายใต้สถานการณ์ที่เกดิขึ้นนั้นต้องให้ความส าคัญอย่างยิ่งกับการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้า โดย
การประกอบธุรกิจท าให้เผชิญกับสภาวการณ์หรือสิ่งแวดล้อมตลอดเวลาท าให้ผู้ประกอบการต้องตั้งสติและรับมือกับการ
เปลี่ยนแปลงไดเ้ป็นอย่างดี โดยเฉพาะการรับรู้การเปลี่ยนแปลงของสถานการณไ์ด้ทันถ่วงทีและมีข้อมูลข่าวสารที่ทันสมัย
เพื่อให้การตัดสินใจทางธุรกิจมีความสอดคล้องกับสิ่งท่ีเกิดการเปลี่ยนแปลงไปได้อย่างเหมาะสม ดังค ากล่าวสนับสนุนท่ีว่า  

 
“...ผู้ประกอบการทุกคนพร้อมที่จะเผชิญกับสิ่งที่ไม่คาดฝันท่ีจะเกดิขึ้นอยู่ตลอดเวลาทั้งด้านดี
และด้านเลวร้าย ตลอดจนปญัหาที่ไม่สามารถควบคมุได้ ต้องแก้ปญัหาเฉพาะหน้าได้อย่างดี...” 
(ผู้ให้ข้อมูลกลุม่ที่ 1) 
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 “...เจ้าของธุรกิจต้องไมต่ระหนก และมีสติอยู่เสมอ ในการสร้างความเชื่อมั่นให้ลูกค้า ว่าใช้
บริการกับเราจะไมไ่ดร้ับผลกระทบ...” (ผู้ให้ข้อมูลกลุม่ที่ 3) 
 
“ ...ติดตามข่าวสารการเปลี่ยนแปลงของบ้านเมืองอยู่เสมอเพื่อน ามาปรับใช้ให้มีความทันสมัย
อยู่เสมอ...” (ผู้ให้ข้อมลูกลุ่มที่ 4) 

 
การด าเนินธรุกิจโรงแรมภายใตส้ถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไปความรว่มมือกันของคนในองค์กรจึงเป็นสิง่ที่ส าคัญ 

ดังนั้นคุณลักษณะส าคญัอีกประการที่ต้องค านึงคือ การท างานเป็นทีม โดยผู้บริหารโรงแรมต้องท าให้ทกุคนมีเป้าหมายของการ
เผชิญปัญหาไปด้วยกัน จึงต้องมีการก าหนดปัญหาและวิธีการแกไ้ขปัญหาร่วมกัน เพื่อให้ทุกคนในธุรกิจโรงแรมได้แสดง
ความสามารถในการท างานตามหน้าท่ีของตนเองได้อย่างชัดเจน ดังค าสัมภาษษณ์จากแต่ละกลุม่ที่ว่า 

 
“...ผู้บริหารมีความคิดอยา่งไร ต้องถ่ายทอดให้กับคนในองค์กรเข้าใจร่วมกัน เมื่อองค์กรเจอกับ
อะไรบางอย่าง จะต้องมีเป้าหมายร่วมกัน...” (ผู้ให้ข้อมลูกลุ่มที่ 1) 
 
“...มีการก าหนดการจดัแจงหน้าท่ีที่ชัดเจนเพื่อไม่ใหเ้กิดปัญหา...” (ผู้ให้ข้อมูลกลุ่มที่ 2) 
 
“...ต้องใจเย็น แสดงออกถึงความตั้งใจในการท างาน ทุ่มเทก าลังกายและใจใหส้ าเรจ็ลลุ่วงตาม
เป้าหมาย...” (ผู้ให้ข้อมูลกลุ่มที่ 4) 
 
“...เคารพคณุค่าความแตกต่างและท างานร่วมกันเป็นทีมเพื่อความกา้วหน้าของธุรกิจโรงแรม 
ผู้น าท่ีดีจะช่วยเพิ่มศักยภาพของผู้ตามให้ดียิ่งข้ึน...” (ผู้ให้ข้อมลูกลุม่ที่ 5) 

 
 ดังนั้นคุณสมบัติของผู้ประกอบการโรงแรมในสถานการณ์วิกฤตคิวรต้องมีการแก้ไขปญัหาเฉพาะได้อยา่งดี และมีการ
ส่งเสริมการท างานเป็นทีมเพื่อท าให้ธุรกิจโรงแรมสามารถด าเนินงานภายใต้เงื่อนไขและข้อจ ากดัต่าง ๆ ได้อย่างเหมาะสมต่อไป 
 
สรุปผลและข้อเสนอแนะ 
 สถานการณ์ของโรค Covid-19 ที่เกิดการระบากอย่างกว้างขวางสง่ผลต่อธุรกจิโรงแรมที่ต้องหยุดการด าเนินการใน
หลายแห่ง การบริหารจัดการธุรกิจโรงแรมภายใตส้ถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไปจ าเป็นต้องปรับตัวเพือ่รับการเปลี่ยนแปลงและ
ความท้าทายที่เกิดขึ้น การศึกษาครั้งนี้ก าหนดวัตถุประสงค์คือ เพื่อศกึษาวิธีการให้บริการของธุรกิจโรงแรมหลังจากสถานการณ ์
Covid-19 จากมุมมองของลูกค้าที่ใช้บริการโรงแรมในจังหวัดภูเกต็ ทีก่ารศึกษาเชิงวิชาการนั้นยังมีอยู่อย่างจ ากัดมาก โดยผล
การศึกษาพบว่า วิธีการจัดการธรุกิจโรงแรมหลังจากสถานการณ ์ Covid-19 ส าหรับการท่องเที่ยวสู่วิถีปกติถัดไป สามารถ
พิจารณาได้ออกเป็น 6 ประเด็น ได้แก่ การบริหารภายในองค์กร การบริหารความเสี่ยง สุขอนามัย การออกแบบบริการ การ
ส่งเสริมการตลาด และคุณลักษณะของผู้ประกอบการ 
 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าไปปฏบิัติต้องปรับรูปแบบการบริหารภายในองค์กรเพื่อให้เหมาะสมกับสถานการณ์
ภายใต้ข้อมลูที่ทันสมัย นอกจากนั้นต้องก าหนดแผนการบริหารความเสีย่งให้สอดคล้องกับสถานวกิฤตเพื่อให้ธุรกิจสามารถ
ด าเนินไปได้อยา่งเหมาะสม ส่วนสุขอนามัยและการออกแบบบริการต้องมีสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ลูกค้าอย่างต่อเนื่อง เพราะ
หลังจากสถานการณโ์ควิด ลูกค้ายงัคงให้ความส าคัญกับความสะอาด สิ่งที่ถูกสุขลักษณะอยา่งต่อเนื่อง นอกจากนั้นโรงแรมต้อง
ออกแบบการส่งเสริมการตลาด โดยเฉพาะการน าการส่งเสริมการตลาดในรูปแบบออนไลนม์าช่วยพัฒนาศักยภาพเพื่อให้ลูกคา้
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สามารถเข้าถึงบริการและผลติภณัฑ์ของโรงแรมได้มากยิ่งด้วย และประเด็นสุดท้ายคือส่งเสริมใหผู้้น าองค์กรที่มีคุณลักษณะของ
การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ดีและส่งเสริมการท างานเป็นทีมเพื่อใหธุ้รกิจโรงแรมประสบความส าเร็จตอ่ไป 

ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาครั้งต่อไปควรต้องศึกษาในระยะยาว (Longitudinal study) โดยเฉพาะประเด็นของ
ผลกระทบและการบริหารจัดการธุรกิจ เพราะการศึกษาครั้งนี้ศึกษาเพียงช่วงระยะเวลาหนึ่งเท่านั้น นอกจากนั้นควรต้องพัฒนา
เครื่องมือส าหรับการศึกษาเชิงปรมิาณในประเด็นข้างต้น เพื่อให้เข้าใจระดับความส าคัญของวิธีการจัดการธุรกจิโรงแรมแตล่ะ
ปัจจัยอีกด้วย 

 
เอกสารอ้างอิง 
กวินภพ สายเพ็ชร์. (2564). โรคตดิเช้ือไวรสัโคโรน่า-2019 (COVID-19) กับโอกาสในการปรับตัวทางเศรษฐกิจของอุตสาหกรรม

โรงแรมของประเทศไทย. วารสารวิทยาการจัดการปริทัศน์, 23(1), 207-219. 
ฝนทิพย์ ฆารไสว, ณัฐเชษฐ์ พูลเจริญ และไว จามรมาน. (2555). การศึกษาคุณลักษณะของผู้ประกอบการที่ประสบความส าเร็จ

ของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภาคเหนือตอนล่างของไทย. วารสารวิทยาการจัดการและสารสนเทศศาสตร์ มหาวิทยาลัย
นเรศวร, 7(1), 39-50. 

รัตนะ บัวสนธ์. (2551). การวิจัยเชิงคุณภาพทางการศึกษา. กรุงเทพมหานคร: ค าสมัย. 
วงศธร อรรถวิทยา และคาล จามรมาน. (2564). พฤติกรรมและแรงจูงใจของนักท่องเที่ยวชาวจีนต่อการเลือกใช้บริการพัก

โรงแรม 5 ดาว ในกรุงเทพมหานครในช่วงเกิดโรคระบาด COVID-19. วารสารวิทยาลัยดุสติธานี, 15(1), 467-489.  
สิทธิชัย ธรรมเสน่ห์. (2564). รูปแบบการบริหารจัดการธรุกิจรา้นอาหารในยุคปกติวิถีใหมส่ าหรับผู้ประกอบการ. วารสาร

สังคมศาสตร์และมานุษยวิทยาเชิงพุทธ, 6(7), 498-512. 
Cohen L.,L. & Manion. (1994). Research method in education. (4th ed). New York : Routledge. 


