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ความกา้วหนา้ในการด าเนินการวิจยัจนผลงานผา่นไปไดด้ว้ยดี และขอขอบคุณบุคคลากรท่ีวิทยาลยัการ
จดัการมหาวิทยาลยัมหิดลท่ีคอยช่วยเหลือและคอยประสานงานต่างๆใหผ้า่นพน้ไปไดด้ว้ยดี ผูว้จิยัรู้สึก
ซาบซ้ึงในความกรุณา และขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 

ขอขอบคุณผูเ้ขา้ร่วมวิจยัผูป้ระกอบกิจการท่ีพกัและโรงแรมในพทัยา จงัหวดัชลบุรี ท่ีได้
ใหค้วามร่วมมือในการด าเนินการวจิยั นอกจากน้ีผูว้จิยัยงัไดรั้บก าลงัใจและการช่วยเหลือจากครอบครัว
เพื่อนๆ และบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งท่ีไดใ้ห้ความช่วยเหลือท่ีผูว้ิจยัไม่สามารถกล่าวนามไดห้มดในท่ีน้ี ผูว้ิจยั
รู้สึกซาบซ้ึงในความกรุณาและความปรารถนาดีของทุกท่านเป็นอยา่งยิ่ง จึงขอกราบขอบพระคุณไวใ้น
โอกาสน้ี 
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บทคดัยอ่ 
ธุรกิจโรงแรม และท่ีพกัในเมืองพทัยา ไม่ว่าจะเป็นโรงแรมห้าดาว จนถึงโรงแรมขนาดเล็กจ านวนมาก ต่างก็

ประสบปัญหาไดรั้บผลกระทบจากสถานการณ์โควิด-19 ดงันั้นทางผูศึ้กษาจึงมีความตอ้งการท่ีจะศึกษาของโรงแรมท่ีสามารถเปิด
กิจการได ้ว่าโรงแรมนั้นๆ มีวิธีการด าเนินงาน การวางแผนจดัการกบัการบริหารงานในสถานการณ์น้ีไดอ้ย่างไร เพื่อให้ทราบถึง
วิธีการด าเนินการของโรงแรมในช่วงสถานการณ์วิกฤตโควิด-19 และเป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการอื่นๆ หรือบุคคลทัว่ไปท่ี
ตอ้งการศึกษาการบริหารจดัการโรงแรมในสถานการณ์โควิด-19งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ (1) เพื่อศึกษาวิธีการด าเนินการของ
โรงแรมในช่วงสถานการณ์วิกฤตโควดิ-19 ของโรงแรมระดบัหา้ดาววา่ทางโรงแรมมีวธีิการด าเนินกิจการอยา่งไร (2) เพือ่ศึกษาวธีิการ
ด าเนินการของโรงแรมในช่วงสถานการณ์วกิฤตโควดิ-19 ของโรงแรมระดบัสามดาวว่าทางโรงแรมมีวธีิการด าเนินกิจการอยา่งไร (3) 
เพื่อเปรียบเทียบวิธีการด าเนินการของโรงแรมท่ีเป็นห้าดาว และสามดาว ว่าโรงแรมทั้ งสองระดับมีวิธีการบริหารเหมือน หรือ
แตกต่างกนัอยา่งไร เน่ืองจากโรงแรมทั้งสองระดบัมีความแตกต่างกนัในส่วนของโครงสร้างองคก์ร 

การวิจัยน้ีเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ผูศึ้กษาได้ศึกษาเก่ียวกับการศึกษาการรับมือของผู ้
ประกอบกิจการท่ีพกัและโรงแรม เน่ืองจากวิกฤตโรคระบาดโควดิ-19 ทางผูศึ้กษาไดข้อ้มูลเพิม่เติมจากการสัมภาษณ์ และส ารวจจาก
โรงแรมระดบัห้าดาว และโรงแรมสามดาว ในพทัยา จงัหวดัชลบุรี ทางผูศึ้กษาจึงใชท้ฤษฎี SWOT (Strength, Weakness, Opportunity, 
Threat) มาช่วยมารวิเคราะห์ขอ้มูลจุดแขง็ จุดอ่อน อุปสรรค และโอกาสของโรงแรมทั้งสองระดบั  และใชท้ฤษฎีการบริหารโดยใช ้
POLC (Planning, Organizing, Leading, Controlling) มาช่วยวเิคราะห์วธิิการด าเนินงานของโรงแรมทั้งสองระดบั 

จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้พบว่าโรงแรมระดบัหา้ดาวสามารถรับมือกบัการบริหารจดัการโรงแรมในช่วงสถานการณ์โค
วดิ 19 ไดดี้ และมีประสิทธิภาพมากกวา่โรงแรมในระดบัสามดาว ซ่ึงใน 2 ประเดน็ส าคญัท่ีท าให้โรงแรมระดบัห้าดาวรับมือไดดี้กว่า
โรงแรมระดบัสามดาว กคื็อ (1) การวางแผน (Planning) และ (2) การควบคุม (Controlling) 
 

ค าส าคญั : โรงแรมหา้ดาว/ โรงแรมสามดาว/ โรคระบาดโควดิ-19 
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บทที ่1 
บทน า 

 
 

1.1 ทีม่าและความส าคญั 
ธุรกิจโรงแรมนั้นเป็นอีกหน่ึงอุตสหกรรมท่ีได้รับผลกระทบอย่างหนกัจากโควิด-19 

มากเช่นกนั โดยหน่วยงานวิเคราะห์ขอ้มูลธุรกิจดา้นการท่องเท่ียวและบริการ (STR) ระบุถึงรายได้
หอ้ง (RevPAR) ในอุตสหกรรมโรงแรมทัว่โลกลดลงเป็นตวัเลขสองหลกัในเดือนมีนาคม 2563 โดย
เอเชียและยุโรปลดลงมากท่ีสุดร้อยละ 66.7 และร้อยละ 61.6 ตามล าดบั ในขณะท่ีอตัราการเขา้พกั 
(Occupancy Rate) ในยุโรปลดลงจากปกติร้อยละ 8.1 ในเดือนมีนาคม 2563 ซ่ึงลดลงมากกว่าการ
ลดลงของอตัราการเขา้พกัในเอเชียแปซิฟิกท่ีลดลงจากปกติร้อยละ 59.5 เหลือเพียงร้อยละ 28.3 ใน
เดือนมีนาคม และมีอตัราการเขา้พกัเฉล่ียรายวนัอยูท่ี่ร้อยละ 18 เช่นเดียวกบัทวีปอเมริการท่ีมีรายได้
ต่อห้อง (RevPAR) จากธุรกิจโรงแรมลดลงระหวา่งร้อยละ 48-59 ในเดือนมีนาคม 2563 และส าหรับ
สหรัฐอเมริกามีอตัราการเขา้พกัลดลงจากร้อยละ 42 เหลือร้อยละ 39 ในเดือนมีนาคมเช่นเดียวกนั ใน
ของส่วนธุรกิจโรงแรมในทวีปแอฟริกามีนั้นรายได้ต่อห้อง (RevPAR) ลดลงร้อยละ 55 ในเดือน
มีนาคม 2563 และอตัราการเขา้พกัลดลงจากร้อยละ 51.6 มาเป็นร้อยละ 31.1 โดยมีอตัราการเขา้พกั
เฉล่ียรายวนัอยูท่ี่ร้อยละ 6 ในขณะท่ีประเทศในแถบตะวนัออกกลาง รายไดต่้อหอ้ง (RevPAR) ลดลง
มากถึงร้อยละ 60.8 อตัราการเขา้พกัจากร้อยละ 51.5 มาเป็นร้อยละ 36.6 และอตัราการเขา้พกัเฉล่ีย
รายวยัอยูท่ี่ 19  (กองเศรษฐกิจการท่องเท่ียวและกีฬา กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา, 2563) 

จากสถานการณ์การแพร่ระบาดดงักล่าว ไดส่้งผลกระทบต่อเศรษฐกิจไทยในปี 2563 
เป็นอย่างมากโดยเฉพาะการล็อกดาวน์ประเทศ ส าหรับการท่องเท่ียวของประเทศไทยนบัว่ามีการ
เติบโตอย่างก้าวกระโดด ตั้ งแต่ปี 2545 ต่อเน่ืองมาจน 17 ปี ก่อนท่ีจะเกิดสถานการณ์โควิด-19 
ส าหรับกลุ่มอุตสาหกรรมท่ีไดรั้บผลกระทบอย่างรุนแรงก็คือ กลุ่มสายการบิน กลุ่มธุรกิจโรงแรม 
และธุรกิจโรงพยาบาลระดบับนท่ีรายได้หลกัมีการพึ่งพาการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพจากต่างชาติใน
ระดบัสูง ในขณะท่ีธุรกิจท่ีได้รับผลกระทบในทางออ้ม เช่นธุรกิจส่ือสาร ธุรกิจคา้ปลีก ธุรกิจเดิน
รถไฟฟ้า ท่ีมีสัดส่วนในรายไดจ้ากนกัท่องเท่ียวต่างชาติประมาณร้อยละ 10 และ 3 ตามล าดบั ก็จะ
ได้รับผลกระทบเช่นเดียวกนั ธุรกิจท่ีภาครัฐตอ้งให้การช่วยเหลืออย่างเต็มท่ีคือ ธุรกิจโรงแรมใน
จงัหวดัท่ีพึ่ งพาการท่องเท่ียวจากต่างชาติสูง เช่น ภูเก็ต เกาะสมุย กระบ่ี  พงังา เชียงใหม่ หัวหิน 
ชลบุรี และธุรกิจสายการบิน (จารุภทัร ทองลองยา, 2563) 
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ภาพท่ี 1.1 การเปล่ียนแปลงการเดินทางของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในแต่ละเดือนในปี 2020 
 

 
ภาพท่ี 1.2 การเปล่ียนแปลงของการเดินทางของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในแต่ละประเทศในปี 2020 
 

พทัยาเป็นเมืองท่ีมีช่ือเสียงในด้านการท่องเท่ียว เน่ืองด้วยในสมัยก่อนเป็นเมือง
ท่องเท่ียวของทหารอเมริกนัท่ีมาอาศยัอยู่ในช่วงของสงครามเวียดนาม พทัยามีภูมิประเทศท่ีเหมาะ
ส าหรับการเป็นเมืองท่องเท่ียว ทั้งทะเล ความสวยงามของธรรมชาติ รัฐบาลไดเ้ลือกพทัยาเป็นจุด
ยุทธศาสตร์เป็นเมืองท่องเท่ียว ก่อนเหตุการณ์โควิด-19 พทัยามีนกัท่องเท่ียวเพิ่มข้ึนเร่ือยๆ ในทุกปี 
จนกระทัง่ปี 2561-2562 มีจ านวนนกัท่องเท่ียวมากถึงปีละ 16 ลา้นคน แบ่งเป็นชาวไทยแค่ 1 ใน 3 
และในส่วนท่ีเหลือเป็นนกัท่องเท่ียวต่างประเทศทั้งหมด พทัยาสร้างรายได้ถึง 2.5 แสนล้านบาท                           
ในช่วงก่อนโควดิ-19 แต่การแพร่ระบาดเม่ือป่ีผา่นมา มีค าสั่งปิดเมืองมาตั้งแต่ช่วงเดือนมีนาคม เมือง
พทัยาเร่ิมปิดในช่วงตน้เดือนเมษายน ปิดนานถึง 1 เดือนเต็ม (ส านักงานการท่องเท่ียวและกีฬา
จงัหวดัชลบุรี, 2563) จากสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน พทัยาได้เผชิญกบัสถานการณ์การแพร่ระบาดของ
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ไวรัส COVID-19 ส่งผลกระทบต่อผูป้ระกอบการและแรงงานเป็นวงกวา้งอยา่งรวดเร็วและรุนแรง
กวา่คร้ังท่ีผา่นมา ส่งผลให้ในภาพรวมประชาชนทัว่ไปตอ้งหยุดการเดินทาง เพื่อลดการแพร่ระบาด
ของไวรัส ทั้งน้ี ท าให้ภาคการท่องเท่ียวต่างๆ ด าเนินกิจการไปดว้ยความล าบาก ไม่มีลูกคา้ มีการ
ยกเลิกการเดินทางและยกเลิกการจองห้องเกือบ ท าให้มีรายรับไม่เพียงพอส าหรับจะจา้งพนกังาน
และไม่พอกบัค่าใชจ่้ายคงท่ี ขาดสภาพคล่อง เช่น โรงแรม แหล่งท่องเท่ียว และธุรกิจอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวพนั
กบัการท่องเท่ียว เป็นตน้ (จารุภทัร ทองลองยา, 2563) 

จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ธุรกิจโรงแรมและท่ีพกัในเมืองพทัยา ไม่วา่จะเป็นโรงแรมหา้ดาว 
จนถึงโรงแรมขนาดเล็กจ านวนมาก ต่างประสบปัญหาไดรั้บผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรค
โควิด-19 ในบางโรงแรมพกัการให้บริการชั่วคราว บางโรงแรมก็ไม่สามารถรับมือได้จนตอ้งปิด
กิจการไปอย่างถาวร มีเพียงบางโรงแรมเท่านั้นท่ีสามารถด าเนินกิจการอยูไ่ด ้ดงันั้นทางผูศึ้กษาจึง
ต้องการท่ีจะศึกษาวิธีการรับมือของโรงแรมท่ีสามารถเปิดกิจการได้ ว่าโรงแรมนั้นๆ มีวิธีการ
ด าเนินงาน การวางแผนจดัการกบัการบริหารงานในสถานการณ์น้ีไดอ้ยา่งไร ช่วงสถานการณ์วกิฤต
โควดิ-19 และเพื่อเป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการอ่ืนๆ หรือบุคคลทัว่ไปท่ีตอ้งการศึกษาการบริหาร
จดัการโรงแรมในสถานการณ์โควดิ-19 
 
 

1.2 วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
1.2.1 เพื่อศึกษาวธีิการด าเนินการของโรงแรมในช่วงสถานการณ์วกิฤตโควดิ-19 ของ

โรงแรมระดบัหา้ดาววา่ทางโรงแรมมีวธีิการด าเนินกิจการอยา่งไร 
1.2.2 เพื่อศึกษาวธีิการด าเนินการของโรงแรมในช่วงสถานการณ์วกิฤตโควดิ-19 ของ

โรงแรมระดบัสามดาววา่ทางโรงแรมมีวธีิการด าเนินกิจการอยา่งไร 
1.2.3 เพื่อเปรียบเทียบวิธีการด าเนินการของโรงแรมท่ีเป็นห้าดาวและสามดาว ว่า

โรงแรมทั้งสองระดบัมีวธีิการบริหารเหมือนหรือแตกต่างกนัอยา่งไร เน่ืองจากโรงแรมทั้งสองระดบั
มีความแตกต่างกนัในส่วนของโครงสร้างองคก์ร 
 
 

1.3 ขอบเขตการวจิัย 
การวจิยัคร้ังน้ีจะศึกษาถึงวธีิการด าเนินการ การวางแผนการบริหารงานต่างๆ ของธุรกิจ

โรงแรม โดยโรงแรมท่ีใช้ศึกษา จะเลือกโรงแรมระดบัห้าดาว และโรงแรมระดบัสามดาว ในพทัยา 
จงัหวดัชลบุรีมาศึกษาเพื่อเปรียบเทียบการบริหารโรงแรมทั้ง 2 ระดบั 
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1.4 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1. เพื่อทราบถึงวิธีการด าเนินการ และการบริหารงานของโรงแรมในช่วงสถานการณ์

โควดิ-19  
2. ผลการศึกษาน้ีจะใชเ้พื่อเป็นแนวทางการบริหารของโรงแรม หากมีเกิดสถานการณ์

ท่ีท าใหส่้งผลกระทบจะไดมี้วธีิการด าเนินการนีไปเป็นแนวทางได ้
3. เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการอ่ืนๆ หรือบุคคลทัว่ไปท่ีต้องการศึกษาการ

บริหารจดัการโรงแรมในสถานการณ์โควดิ-19 
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บทที ่2 
ทบทวนวรรณกรรม 

 
 

การศึกษาการรับมือของผูป้ระกอบกิจการท่ีพกัและโรงแรม เน่ืองจากวิกฤตโรคระบาด
โควิด-19 ผูศึ้กษาจะศึกษาโรงแรมห้าดาวและสามดาวในพทัยา จงัหวดัชลบุรี ทั้งน้ีจะศึกษาจาก
เอกสารแนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใชใ้นการวเิคราะห์การรับมือของโรงแรมดงักล่าวไดด้งัน้ี  

2.1 แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งในการบริหารจดัการธุรกิจโรงแรม (POLC) 
2.2 การวเิคราะห์ปัจจยัภายใน และภายนอกของธุรกิจโรงแรม (SWOT Analysis) 
2.3 การวเิคราะห์ปัจจยัภายนอกท่ีส่งผลต่อธุรกิจโรงแรม (PESTEL Analysis) 
2.4 แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องการบริหารความสัมพนัธ์กับผูเ้ข้าพกั (Customer 

Relationship Management) 
2.5. การจดัการบริหารความเส่ียง 
2.6 ทฤษฎีการบริหารจดัการทรัพยากรมนุษย ์(Human Resource Management) 
2.7 นิยามศพัทเ์ฉพาะ 

 
 

2.1. แนวคดิ และทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องในการบริหารจัดการธุรกจิโรงแรม 
การบริหารจดัการนั้นจ าเป็นมากกบัทุกๆองค์กรไม่ว่าจะทางภาครัฐ หรือภาคเอกชน 

และในปัจจุบนัก็มีหลกัการบริหารท่ีถูกคิดคน้และน ามาปฏิบติัมากมายหลายทฤษฎี (ธาดา รัชกิต, 
2019) โดยผูศึ้กษาไดน้ าทฤษฏี POLC  (Planning, Organizing, Leading และ Controlling) ทฤษฎีการ
จดัการท่ีน่าสนใจและเป็นท่ียอมรับ และมีความน่าเช่ือถือมาเป็นแนวคิดในการศึกษาคร้ังน้ี 

2.1.1. การวางแผน (Planning) คือ การก าหนดขั้นตอนการท างานต่างๆ ของแต่ละส่วน
งาน ท่ีจะตอ้งปฏิบติัเอาไวต้ามล าดบัขั้นตอน เพื่อให้เป็นแนวทางในการปฏิบติังาน การวางแผนท่ีมี
ประสิทธิภาพควรตอ้งมีการก าหนดวตัถุประสงคแ์ละขั้นตอนการท างานท่ีจะท าให้บรรลุตามผลท่ี
องคก์รตั้งไวย ้โดยการวางแผนนั้นมีหลายประเภทไดแ้ก่ (ธาดา รัชกิต, 2019) 

2.1.1.1. การวางแผนเชิงกลยทุธ์ (Strategic Planning) การวางแผนกลยทุธ์
นั้นจะเป็นการวางแผนท่ีมีความละเอียดและเป็นล าดบัขั้นตอนมาก โดยมีการวิเคราะห์ โอกาสและอุ
สรรคในการด าเนินธุรกิจ ไปจนถึงจุดแข็งและจุดอ่อนขององค์กร และต าแหน่งทางการตลาดเม่ือ
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เปรียบเทียบกบัคู่แข่ง การวางแผนเชิงกลยุทธ์น้ีเป็นการวางแผนยุทธศาสตร์ในการท าธุรกิจท่ีมีแผน
ครอบคลุมในหลายๆดา้นของการท างาน ตลอดจนมีการวางพนัธกิจไว ้เพื่อเป็นแนวทางในการใช้  
กลยุทธ์บริหารจดัการรวมไปถึงปฏิบติัการ การวางแผนเชิงกลยุทธ์นั้นโดยส่วนมากจะใช้กบัฝ่าย
บริหาร และระดบัหวัหนา้งาน (ธาดา รัชกิต, 2019) 

2.1.1.2 การวางแผนเชิงยุทธวิธี  (Tactical Planning) การวางแผนเชิง
ยุทธวิธีจะเป็นกลยุทธิท่ีใช้ในการปฏิบัติงาน การท่ีพนักงานในองค์กรใส่ใจการปฏิบติัการทุก
ขั้นตอนจะท าให้การท างานประสบผลส าเร็จไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล การวางแผน
เชิงยทุธวธีิน้ีจะมาจากการวางแผนเชิงกลยทุธ์ท่ีมีการวางแผนอยา่งเป็นขั้นตอน และโดยส่วนมากจะ
ใชก้บัการปฏิบตัการในระดบัหวัหนา้และผูท่ี้อยูใ่ตบ้งัคบัยบญัชา (ธาดา รัชกิต, 2019) 

2.1.1.3 การวางแผนเชิงบริหารจัดการ (Operational Planning) การ
วางแผนเชิงบริหารจดัการเป็นกระบวนการท่ีใชส้ าหรับการท างาน การประสานงานของแต่ละแผนก
ให้การท างานเป็นไปในทิศทางเดียวกนั และท าให้การท างานผ่านไปไดอ้ย่างไม่ติดขดัทั้งในส่วน
แผนกและภาพรวมของทั้งองคก์ร ค านึงถึงความเป็นระบบระเบียบ และการแกไ้ขปัญหาดา้นระบบ
การท างาน ในการวางแผนเชิงบริหารจดัการสามารถน าไปใช้กบัทุกๆส่วนงาน และทุกแผนกเพื่อ
การท างานท่ีเป็นระบบ และเป็นไปในทิศทางเดียวกนั (ธาดา รัชกิต, 2019) 

2.1.2 การจดัการองคก์ร (Organizing) คือ การก าหนดโครงสร้างองค์กรในการท างาน
ของแต่ละส่วนงานท่ีจะตอ้งรับผิดชอบ เพื่อการท างานท่ีไม่ซับซ้อน และไม่เสียเวลาในการท างาน 
ซ่ึงจะรวมถึงการท างานท่ีเป็นระบบระเบียบ และหลีกเล่ียงความขดัแยง้ท่ีจะเกิดข้ึนภายในองค์กร 
นอกจากน้ีจะรวมไปถึงการจดัสรรคนให้เหมาะสมงานท่ีจะปฏิบติั เพื่อจะได้ปฏิบติังานอย่างมี
ประสิทธิภาพขององคก์ร (ธาดา รัชกิต, 2019) 

2.1.3. ภาวะการเป็นผูน้ า (Leading) คือ การท่ีผูน้ าองคน์ั้นมีภาวะความเป็นผูน้ าท่ีดี และ
มีประสิทธภาพสามารถควบคุมการท างานหน้าท่ีท่ีตอ้งรับผิดชอบให้ส าเร็จลุล่วง สามารถสร้าง
แรงจูงใจให้ผูท่ี้อยู่ใตบ้งัคบับญัชาอยากร่วมท างานได ้จะตอ้งมีการสามารถในการบริหารบุคลากร 
ตอ้งเขา้ใจการท างานของตนเองและผูใ้ตบ้งัคบับญัชา รวมถึงมีทกัษะในการแกไ้ขปัญหา และมีการ
ตดัสินใจท่ีรอบคอบ และฉับไว สามารถท่ีจะน าบุลคลากรให้บรรลุวุตถประสงค์ขององค์กรและ
น าไปสู่ความส าเร็จได ้(ธาดา รัชกิต, 2019) 

2.1.4 การควบคุม (Controlling) คือ การดูแลการท างาน และบุคลากรท่ีท างานให้
เป็นไปตามงานท่ีวางแผนไว ้รวมถึงติดตามประเมินผลการปฏิบติังานนั้นเป็นไปตามท่ีวางไว ้บรรลุ
วตัถุประสงค ์ประสบความส าเร็จ นอกจากน้ีการควบคุมจะรวมถึงการจดัการกบัปัญหาท่ีเกิดข้ึนให้มี
ประสิทธิภาพ เพื่อจะไดไ้ม่เกิดผลกระทบในการท างาน (ธาดา รัชกิต, 2019) 
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2.2. การวเิคราะห์ปัจจัยภายใน และภายนอกของธุรกจิ โรงแรม (SWOT Analysis) 
การวิเคราะห์ SWOT เป็นการวิเคราะห์ท่ีจะสามารถเร่งการพฒันาแผนการตลาดของ

บริษทัได้ ซ่ึงให้ความส าคญักบัประเด็นภายใน คือจุดแข็งและจุดอ่อน และประเด็นภายนอก คือ
โอกาสและภยัคุกคาม ซ่ึงจะสามารถบ่งช้ีขอ้มูลบางส่ิงท่ีช่วยให้บริษทับรรลุวตัถุประสงค ์(จุดแข็ง
หรือโอกาส) หรือหากเป็นส่ิงท่ีบ่งบอกถึงอุปสรรค (อุปสรรคและภยัคุกคาม) ท่ีจะตอ้งเอาชนะ หรือ
คล่ีคลายปัญหาใหล้ดลง เพื่อจะผลลพัธ์ท่ีตอ้งการ ประเด็นท่ีเป็นไปด่ีจะสามารถน ามาวเิคราะห์นั้นมี
มากมายและแตกต่างกนัไปข้ึนอยู่กบัองค์กร หรืออุตสหกรรมท่ีใชว้ิเคราะห์ (O.C. Ferrell, Michael 
D. Hartline, 2002) 

 

 
ภาพท่ี 2.1 SWOT Analysis 
 

2.2.1 จุดแข็งและจุดอ่อน (Strengths and Weakness) 
เม่ือเทียบกบัความตอ้งการของตลาด และลกัษณะของคู่แข่ง ผูจ้ดัการฝ่ายการตลาดตอ้ง

เร่ิมคิดในแง่ของส่ิงท่ีบริษทัท าไดดี้ และอาจมีขอ้บกพร่อง จุดแข็งและจุดอ่อนท่ีมีอยู่ไม่ว่าจะเป็น
เพราะทรัพยากรท่ีองค์กรครอบครอง หรือไม่ได้ครอบครอง หรือในลกัษณะของความสัมพนัธ์
ระหว่างบริษทั กบัลูกคา้ พนกังานหรือองค์กรภายนอก (เช่น พนัธมิตรซัพพลายเชนซพัพลายเออร์
สถาบนัให้กูย้ืม หน่วยงานของรัฐ ฯลฯ)  เน่ืองจากการวิเคราะห์ SWOT ตอ้งมุ่งเนน้ไปท่ีลูกคา้เพื่อให้
ได้ประโยชน์สูงสุดจุดเด่นจึงมีความหมายอย่างแทจ้ริงก็ต่อเม่ือมนัตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ เม่ือเป็นเช่นน้ีจุดแข็งนั้นจะกลายเป็นขีดความสามารถ จากนั้นผูจ้ดัการฝ่ายการตลาดสามารถ
พฒันากลยุทธ์ทางการตลาดท่ีใช้ประโยชน์จากความสามารถเหล่าน้ีในรูปแบบของขอ้ได้เปรียบ
ทางการแข่งขนัเชิงกลยุทธ์ ในขณะเดียวกนัผูจ้ดัการสามารถพฒันากลยุทธ์เพื่อเอาชนะจุดอ่อนของ
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บริษทั หรือวิธีลดผลกระทบเชิงลบของจุดอ่อนเหล่าน้ีให้นอ้ยท่ีสุด ในส่วนน้ีจะดูตวัอย่างวา่จุดแข็ง
และจุดอ่อนสร้างความไดเ้ปรียบหรือไม่พอใจในการตอบสนองความตอ้งการของตลาดไดอ้ย่างไร 
(O.C. Ferrell, Michael D. Hartline, 2002) 

 
2.2.2 โอกาส และภัยคุกคาม (Opportunities and Threats) 
ความสามารถของโอกาส ภยัคุกคาม หรือความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั ผูจ้ดัการตลาด

ตอ้งค านึงถึงแนวโน้ม และสถานการณ์ของสภาพแวดล้อมภายนอก ถึงแมว้่าองค์กรจะมีจุดแข็ง
ภายใน และเพิกเฉยต่อประเด็นภายนอกจะสามารถน าไปสู่องคก์รมีประสิทธิภาพได ้แต่ก็ไม่สามารถ
ปรับตวัไดเ้ม่ือการเปล่ียนแปลงภายนอกมาขดัขวางการด าเนินการขององคก์ร โอกาสและภยัคุกคาม
มีอยู่ภายนอกองค์กร โดยไม่ข้ึนกบัจุดแข็งจุดอ่อนตวัเลือกทางการตลาด  โอกาสและภยัคุกคามมกั
เกิดข้ึนในสภาพแวดลอ้มการแข่งขนัลูกคา้เศรษฐกิจการเมือง /กฎหมายเทคโนโลยีและ /หรือสังคม
วฒันธรรม  หลงัจากระบุโอกาสและภยัคุกคามแลว้ผูจ้ดัการสามารถพฒันากลยุทธ์เพื่อใชป้ระโยชน์
จากโอกาสและลดหรือเอาชนะภยัคุกคามขององค์กรได ้ ในส่วนน้ีจะดูตวัอย่างว่าสถานการณ์ใน
สภาพแวดลอ้มภายนอกสามารถสร้างโอกาสคุกคามให้กบับริษทัไดอ้ยา่งไร (O.C. Ferrell, Michael 
D. Hartline, 2002) 

 
2.2.3 การวางแผนเชิงกลยุทธ์ทีขั่บเคล่ือนด้วย SWOT  
ในขณะท่ีเราพิจารณาวา่ บริษทั สามารถใช้จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และภยัคุกคามเพื่อ

ขบัเคล่ือนการพฒันาแผนกลยุทธ์ได้อย่างไร การวิเคราะห์ SWOT ควรใช้เป็นกลไกในการอ านวย
ความสะดวกและเป็นแนวทางในการสร้างกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีจะให้ผลลัพธ์ท่ีต้องการ  
กระบวนการจดัระเบียบขอ้มูลภายใน SWOT การวเิคราะห์สามารถช่วยให้บริษทั เห็นความแตกต่าง
ระหวา่งท่ีท่ีคิดวา่มนัอยูท่ี่ไหนเห็นตรงไหนและหวงัวา่จะเป็นท่ีไหน  ในการใชก้ารวเิคราะห์ SWOT 
ให้ประสบความส าเร็จผูจ้ดัการการตลาดตอ้งตระหนักถึงประเด็น 4 ประการคือ  (O.C. Ferrell, 
Michael D. Hartline, 2002) 

2.2.3.1 การประเมินจุดแข็งและจุดอ่อนตอ้งมองไปไกลกวา่การผลิตและ
ทรัพยากรของบริษทั เพื่อตรวจสอบกระบวนการทางธุรกิจท่ีเป็นหวัใจส าคญัในการตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ ส่ิงน้ีมกัจะน าเสนอ "แนวทางแกไ้ข" ให้กบัปัญหาของลูกคา้มากกวา่ผลิตภณัฑ์ท่ี
เฉพาะเจาะจง (O.C. Ferrell, Michael D. Hartline, 2002) 

2.2.3.2 ความส าเร็จของเป้าหมายและวตัถุประสงค์ของบริษทัข้ึนอยู่กบั
ความสามารถในการเปล่ียนจุดแขง็ โดยจบัคู่กบัโอกาสในสภาพแวดลอ้ม ความสามารถกลายเป็นขอ้
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ได้เปรียบในการแข่งขนัหากพวกเขาให้คุณค่าแก่ลูกคา้มากกว่าขอ้เสนอของคู่แข่ง (O.C. Ferrell, 
Michael D. Hartline, 2002) 

2.2.3.3 บริษัทสามารถแปลงจุดอ่อนให้เป็นจุดแข็งหรือแม้กระทั่ง
ความสามารถโดยการลงทุนอย่างมีกลยุทธ์ในประเด็นส าคญั (เช่น การสนบัสนุนลูกคา้การวิจยัการ
ส่งเสริมการขายการฝึกอบรมพนกังาน) โดยการเช่ือมโยงพื้นท่ีเหล่าน้ีให้มีประสิทธิภาพมากข้ึนใน
ท านองเดียวกันภยัคุกคามมกัจะเปล่ียนเป็นโอกาสได้หากมีทรัพยากรท่ีเหมาะสม (O.C. Ferrell, 
Michael D. Hartline, 2002) 

2.2.3.4 จุดอ่อนท่ีไม่สามารถแปลงเป็นขอ้จ ากดั  ตอ้งลดขอ้จ ากดัท่ีชดัเจน
และมีความหมายต่อผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียอ่ืนๆ เพื่อแก้ไขปัญหาเหล่าน้ีอย่างถูกต้องผูจ้ดัการฝ่าย
การตลาดควรประเมินจุดแข็งจุดอ่อนโอกาสและภยัคุกคามทั้งหมดเพื่อพิจารณาผลกระทบโดยรวม
ต่อความพยายามทางการตลาดของบริษทั การประเมินน้ียงัช่วยให้ผูจ้ดัการทราบถึงทางเลือกเชิงกล
ยุทธ์พื้นฐานท่ีอาจมีให้เพื่อเน้นความสามารถของ บริษทั หรือยืนยนั /ลดจุดอ่อนและภยัคุกคาม  
วิธีการหน่ึงในการด าเนินการประเมินน้ีคือการสร้างและวิเคราะห์เมทริกซ์ SWOT  (O.C. Ferrell, 
Michael D. Hartline, 2002) 
 
 

2.3. การวเิคราะห์ปัจจัยภายนอกทีส่่งผลต่อธุรกจิโรงแรม (PESTEL Analysis)  
การวิเคราะห์ PESTEL เป็นกลยุทธ์การวิเคราะห์ส าหรับการวิเคราะห์ปัจจยัภายนอกท่ี

ส่งผลกบัธุรกิจโดยการวิเคราะห์วิเคราะห์ จะประกอบดว้ยปัจจยั 6 ปัจจยัภายนอก ซ่ึงปัจจยัภายนอก 
(External Factors) คือปัจจัยท่ีมีส่งกับธุรกิจ โดยท่ีธุรกิจไม่สามารถควบคุมสถานการณ์นั้นได้ 
(ไพโรจน,์ 2561) โดยแต่ละปัจจยัมีความหมายดงัน้ี 

 
ภาพท่ี 2.2 PESTEL Analysis 
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2.3.1. ปัจจยัเก่ียวกบัการเมืองและนโยบายต่างๆ (Political) เป็นนโยบายท่ีก าหนดข้ึน
โดยทางรัฐบาลซ่ึงจะมีผลกบัการด าเนินงานโดยการวิเคราะห์ PESTEL จะรวมเร่ืองของการเมือง
ภายในประเทศไปจนถึงการเมืองระหวา่งประเทศท่ีจะส่งผลกบัธุรกิจดว้ย (ไพโรจน์, 2561) 

2.3.2. ปัจจยัดา้นเศรษฐกิจและการเงินภายในประเทศ (Economic) ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีเร่ือง
เศรษฐกิจมาเก่ียวขอ้งในการด าเนินงาน เช่น อตัราแลกเปล่ียนและสเถียรภาพของอตัรการแลกเปล่ียน 
อตัราดอกเบ้ียนโยบาย อตัราการจา้งงาน อตัราการวา่งงาน หรือการเติบโตขอเศรษฐกิจ และอตัราเงิน
เฟ้อ เป็นตน้ (ไพโรจน์, 2561) 

2.3.3 ปัจจยัเก่ียวกบัดา้นสังคม วฒันธรรม (Social) เป็นปัจจยัดา้นวฒันธรรม สังคม วิถี
ชีวติ นิสัยใจคอ ซ่ึงปัจจยัดา้นน้ีจะเป็นส่วนส าคญัท่ีแสดงถึงพฤติกรรมของใชบ้ริการหรือผูบ้ริโภคใน
ตลาด รวมถึงส่ิงแวดลอ้ม เช่น วฒันธรรม ค่านิยม ทศันคติ ธรรมเนียม ประเพณี หรือรูปแบบการใช้
ชีวติ เป็นตน้ (ไพโรจน์, 2561) 

2.3.4. ปัจจยัด้านเทคโนโลยี (Technology) ปัจจยัท่ีเก่ียวกยัเทคโนโลยีของประเทศท่ี
สามารถวเิคราะห์ไดว้า่มีเทคโลยท่ีีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจในดา้นบา้ง (ไพโรจน,์ 2561) 

2.3.5 ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้ม (Environment) ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้ม เช่น สภาพอากาศ
อากาศ สภาพแวดลอ้มทางธรรมชาติ และภูมิศาสตร์ (ไพโรจน์, 2561) 

2.3.6. ปัจจยัดา้นกฎหมาย (Legal) ปัจจยัดา้นกฏหมายท่ีส่งผลต่อธุรกิจ โดยส่วนมากจะ
ส่งผลกับธุรกิจในส่วนของข้อจ ากัด และข้อห้าม เช่น กฎหมายค่าแรงขั้นต ่า กฎหมายแรงงาน 
กฎหมายเก่ียวกบัภาษี หรือระเบียบ กฎ และขอ้บงัคบัท่ีส่งผลกบัการท าธุรกิจ (ไพโรจน์, 2561) 

 
 

2.4. แนวคดิ และทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องการบริหารความสัมพนัธ์กบัผู้เข้าพกั (Customer 
Relationship Management) 

2.4.1 ความหมายของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ (CRM) 
2.4.1.1 Kotler (2003) กล่าววา่ ตน้ทุนท่ีองคก์รใชใ้นการหาลูกคา้ใหม่นั้น

มีตน้ทุนท่ีสูงกวา่ตน้ทุนการขายผลิตภณัฑ์ใหลู้กคา้ท่ีองคมี์อยูถึ่ง 5 เท่า องคก์รจึงตอ้งท ากลยุทธ์หรือ
เคร่ืองมือท่ีสามารถจะเก็บลูกคา้เก่าไว ้และสร้างลูกคา้ใหม่ข้ึนมา ความส าเร็จท่ีองค์ไดม้าไม่ไดจ้ะ
เก่ียวกบัยอดขายของผลิตภณัฑเ์สมอไป แต่การท่ีลูกคา้นั้นเกิดความภกัดีในผลิตภณัฑ์ ลูกคา้กลุ่มน้ีจะ
สามารถกระจายข่าวสารของผลิตภณัฑ์ท่ีดีและเป็นประโยชน์ไปยงัลูกคา้รายอ่ืนๆ และยงัสามารถ
เป็นกระบอกเสียงให้กับองค์กรในการแก้ไขข้อมูลท่ีไม่ถูกต้องให้ลูกค้ารายอ่ืนๆได้ทราบถึง
ขอ้เทจ็จริงดว้ย 
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2.4.1.2 Neil Russell-Jones (2002) กล่าวว่า การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์เป็น
เร่ืองเก่ียวกบัการปรับปรุงการบริการลูกคา้อย่างดีน าไปสู่การเพิ่มยอดขายขององค์กร และกลยุทธ์
ทางการตลาดเพื่อรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในระยะเวลาท่ียาวนานข้ึนรวมถึงการไดรั้บส่วนแบ่ง
ทางการตลาดท่ีมากข้ึน โดยสามารถใช้เคร่ืองมือทางเทคโนโลยี มาใช้ในการวางแผนก าหนดเวลา 
และควบคุมกิจกรรมทั้งก่อนและหลงัการขายในองค์กร  วตัถุประสงค์ของการด าเนินน้ีมีเพื่อสร้าง
และรักษาวฒันธรรมท่ีลูกคา้เป็นผูช่้วยในการขบัเคล่ือนโดยมุ่งเน้นไปท่ีประสบการณ์ของท่ีลูกคา้
ไดรั้บทั้งหมด  ส่ิงน้ีช่วยให้องคก์รสามารถสร้างความสัมพนัธ์ท่ีมีประสิทธิภาพกบัลูกคา้  และรักษา
ลูกคา้ใหอ้ยูก่บัองคก์รไดดี้ท่ีสุด 

โดยผูศึ้กษาจะน าองค์ประกอบหลกั 8 ประการในการสร้างความสัมพนัธ์ของลูกคา้
ภายในองคก์ร มาช่วยในการด าเนินการวจิยัซ่ึงมีรายละเอียดขององคป์ระกอบดงัต่อไปน้ี (นภสันนัท์
โตร่ืน, 2550) 

(1) วิสัยทัศน์ (CRM Vision) คือองค์กรก าหนดข้ึนเพื่อให้ลูกค้าใหม่
รับทราบและเขา้ใจในจุดยืนและส่ิงท่ีองคก์รตั้งใจจะปฏิบติั รวมถึงลูกคา้ขององคก์รท่ีมีอยูแ่ลว้ และ
ลูกคา้ท่ีมีแนวโนม้ท่ีจะซ้ือผลิตภณัฑ์และบริการ ถา้หาองคก์รไม่มีการจดัการ CRM ท่ีมีวิสัยทศัน์ท่ีดี
และชัดเจนแล้ว ผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึนในทางลบคือ องค์กรจะไม่สามารถสร้างความแตกต่างท่ี     
โดดเด่นจากผูแ้ข่งขนัได้ กลุ่มลูกคา้ขององค์กรไม่สามารถคาดหวงัได้ว่าจะได้รับการบริการหรือ
ไดรั้บความพึงพอใจในระดบัท่ีมากหรือน้อย และบุคลากรขององค์กรจะไม่ทราบแนวทางในการ
ปฏิบติังานของตนเอง วา่ควรปฏิบติังานในรูปแบบใดท่ีจะสามารถท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจใน
ระดบัสูงสุดได ้(นภสันนัทโ์ตร่ืน, 2550) 

(2) กลยุทธ์ CRM (CRM Strategy) คือการน าแนวทางด้านการเงินจาก    
กลยุทธ์ของธุรกิจโดยรวมมาประกอบดว้ยเพื่อคน้หากลยุทธ์ในการสร้างความภกัดีของลูกคา้ เพื่อ
รักษาลูกคา้ให้จงรักภกัดีกบัองคก์ร ซ้ือสินคา้และบริการกบัองคก์ร และท าการบอกต่อกบัลูกคา้ราย
อ่ืนๆ รวมถึงความเต็มใจของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้และบริการอ่ืนๆ ท่ีมีราคาเพิ่มข้ึน (นภสันนัทโ์ต
ร่ืน, 2550) 

(3) คุณค่ าประสบการณ์ของ ลูกค้า  (Valued Customer Experience) 
ประสบการณ์ของลูกค้าท่ีได้จากการซ้ือผลิตภณัฑ์หรือการบริการขององค์กร สามารถช่วยสร้าง
มุมมองของลูกคา้ท่ีมีต่อองคก์ร (Moment of Truth) ซ่ึงส่ิงน้ีจะสอดคลอ้งกบัวสิัยทศัน์ CRM ท่ีองคก์ร
ตั้งไว ้ประสบการณ์ท่ีดีของลูกคา้ท่ีได้รับนั้นจะส่งผลให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจความเช่ือใจ และ
ความภกัดีต่อสินคา้และบริการ ในส่วนของประสบการณ์ท่ีไม่ดีท่ีลูกคา้ได้รัจะส่งผลเสียกบัองค์กร 
และประสบการณ์ท่ีไม่ดีจะถูกบอกต่อไปยังลูกค้ารายอ่ืนในอย่างรวดเร็ว ซ่ึงโดยปกติแล้ว
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ประสบการณ์ท่ีไม่ดีจะสามารถกระจายออกไปไดอ้ยา่งรวดเร็วมากกวา่ประสบการณ์ท่ีดี (นภสันนัท์
โตร่ืน, 2550) 

(4) ก า ร ให้ ค ว าม ร่ ว ม มื อกัน ขอ งคนในอง ค์ ก ร  (Organizational 
Collaboration) จุดหมายหลกัของแนวคิด CRM ท่ีจะท าให้เกิดความร่วมมือของคนในองค์กรท่ีมี
ประสิทธิภาพ คือการท่ีบุคลากรทัว่ทั้งองค์การตั้งแต่ระดบัพนกังานปฏิบติัการจนถึงผูบ้ริหารนั้นมี
ความใส่ใจ และมุ่งเน้นไปท่ีการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อย่างดี การเปล่ียนโครงสร้าง
ภายในองค์การการออกแบบระบบค่าตอบแทนและสร้างแรงจูงใจกบัพนกังาน การพฒันาทกัษะ
ความช านาญงานของบุคลากรหรือการเปล่ียนแปลงวฒันธรรมองค์การน้ีจะสามารถกระตุน้ให้เกิด
การท างานท่ีเป็นในแนวทางเดียวกนัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ (นภสันนัทโ์ตร่ืน, 2550) 

(5) กระบวนการ (Processes) การน าหลกัการ CRM มาใช ้เพื่อให้องคก์ร
มุ่งเนน้ไปท่ีการปรับปรุง พฒันากระบวนการหลกั ๆ ซ่ึงจะส่งผลโดยตรงไปยงัลูกคา้และยงัเป็นการ
ช่วยท าให้องคก์รสามารถทราบดว้ยวา่กระบวนการใดท่ีมีความส าคญักบัลูกคา้บา้ง ซ่ึงกระบวนการ 
ภายในองคก์ารท่ีมีอยูอ่ยา่งกระจดักระจายและซบัซ้อนจะส่งผลให้ลูกคา้เกิดประสบการณ์ท่ีไม่ดีใน
การติดต่อส่ือสารกบัองคก์ร (นภสันนัทโ์ตร่ืน, 2550) 

(6) ขอ้มูล (Information) ขอ้มูลของลูกคา้โดยปัจจยัส าคญัท่ีจะท าให้การ
ท า CRM ประสบความส าเร็จ องค์กรจะตอ้งเก็บรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้ การวิเคราะห์ขอ้มูล 
และกระจายขอ้มูลเหล่าน้ีไปยงัแผนกต่างๆ ท่ีมีการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้โดยทัว่ถึงทั้งองค์กร โดย
ขอ้มูลท่ีมมีทั้งหมดจะถูกเก็ลรวมรวมไวท่ี้ฐานขอ้มูลลูกคา้กลางขององค์กร เพื่อท่ีองค์กรมีขอ้มูลท่ี
เหมาะสมในช่วงเวลาท่ีเหมาะสม ท าให้มีข้อมูลท่ีมีคุณค่า ในเชิงธุรกิจมากข้ึนรวมถึงเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ผา่นช่องทางต่างๆ มากข้ึน ซ่ึงจะช่วยเพิ่มความไดเ้ปรียบ
ในการแข่ งขันและ เ ป็นพื้ นฐานส าคัญ ท่ีจะ ช่วยให้กลยุท ธ์  CRM ประสบความส า เ ร็ จ                               
(นภสันนัท ์โตร่ืน, 2550) 

(7) เทคโนโลยี  (Technology) เทคโนโลยี  CRM คือส่วนหน่ึงของ
องคป์ระกอบท่ีจะท าใหอ้งคก์ารประสบความส าเร็จใน กลยทุธ์ CRM เท่านั้น ซ่ึงการใชน้ าเทคโนโลยี
ท่ีเหมาะสมมาใช้จะช่วยให้องค์กร บรรลุเป้าหมาย CRM ได้เร็วและมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
(นภสันนัทโ์ตร่ืน, 2550) 

(8) ตวัวดั (Metrics) นั้นมีเพื่อติดตามความคืบหน้าของการน าการจดัการ 
CRM มาใชว้า่บรรลุตามวตัถุประสงค์ท่ีตั้งไวม้ากนอ้ยเพียงใด และสามารถบรรลุเป้าหมายตั้งเอาไว้
หรือไม่ ดงันั้นองค์การจ าเป็นตอ้งท าการตั้งวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายท่ีสามารถวดัค่าผลและคอย
ติดตามตวัช้ีวดัเหล่าน้ีอยา่งสม ่าเสมอ (นภสันนัทโ์ตร่ืน, 2550) 
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2.5. การจัดการบริหารความเส่ียงในองค์กร 
2.5.1 ความหมายของความเส่ียง 

2.5.1.1 ความเส่ียง (Risk) หมายถึง เหตุการณ์ท่ีอาจจะเกิดข้ึนไดโ้ดยจะ
เป็นผลเสีย และจะส่งผลกระทบท าให้วตัถุประสงค์หรือเป้าหมายจะไดผ้ลลพัธ์ท่ีคลาดเคล่ือนไม่
เป็นไปตามท่ีคาดไว ้และส่งผลให้การด าเนินงานไม่เป็นไปตามวตัถุประสงค์เป้าประสงค์และ
เป้าหมายขององค์กรโดยการวัดจากผลกระทบท่ีได้รับและโอกาสท่ีจะเกิดของเหตุการณ์ 
(มหาวทิยาลยัทกัษิณ, 2555) 

2.5.1.2 ปัจจยัเส่ียง (Risk Factor) คือสาเหตุท าให้การด าเนินการนั้นไม่
เป็นไปตามท่ีก าหนดไว ้โดยตอ้งสามารถระบุไดว้า่เหตุการณ์นั้นจะเกิดข้ึนเม่ือใด ท่ีไหน เกิดข้ึนได้
อย่างไร และเพราะเหตุใด โดยจะตอ้งระบุถึงสาเหตุท่ีเกิดข้ึนเพื่อจะได้วิเคราะห์และน ามาแก้ไข
พฒันาไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ (มหาวทิยาลยัทกัษิณ, 2555) 

2.5.1.3 การระบุความเส่ียง (Identify Risks) เป็นกระบวนการท่ีบุคลากร
ตั้งแต่ระดบัผูบ้ริการและผูป้ฏิบติังานร่วมกนัวิเคราะห์ปัญหาและหาความเส่ียงท่ีจะเกิดข้ึนและปัจจยั
เส่ียงท่ีส่งผลต่อความส าเร็จขององคก์ร โดยจะค านึงถึง (1) สภาพแวดลอ้มภายนอกองคก์ร ซ่ึงเป็นส่ิง
ท่ีไม่อยูใ่นการควบคุมขององคก์ร (2) สภาพแวดลอ้ม โครงสร้างภายในขององคก์ร ซ่ึงในแต่ละส่วน
งานจะมีวธีิการและเทคนิคในการระบุความเส่ียงมีท่ีแตกต่างกนั  

2.5.1.4 การประเมินความเส่ียง (Risk Assessment) เป็นการวิเคราะห์และ
จดัล าดบัความเส่ียงท่ีจะเกิดข้ึนโดยจะพิจารณาจากโอกาสท่ีจะเกิดความเส่ียงและความรุนแรงของ
ผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึนของเหตุการณ์ และสามารถบรรลุว ัตถุประสงค์ขององค์กรอย่างมี
ประสิทธิภาพมากนอ้ยเพียงใด (มหาวทิยาลยัทกัษิณ, 2555) 

2.5.1.6 การบริหารความเส่ียง (Risk Management) คือการด าเนินงานท่ีใช้
ในการบริหารจดัการให้ความเป็นไปไดข้องเหตุการณ์ความเส่ียงท่ีจะเกิดข้ึนนั้นลดลนอ้ยท่ีสุด หรือ
ผลกระทบท่ีได้จากความเสียหายจากความเส่ียงนั้นลดลงอยู่ในระดบัท่ีองค์กรสามารถยอมรับกบั
ผลกระทบได ้

2.5.1.7 แผนบริหารความเส่ียง (Planning of Risk) คือแผนการท างานท่ีมี
เพื่อให้ผู ้บริหารและบุคคลากรมีแนวทางการรับมือกับความเส่ียงท่ีชัดเจน มีการติดตามและ
ประเมินผลเพื่อให้เป็นระบบบริหารความเส่ียงท่ี มีประสิทธิภาพจะต้องมีการติดตามผลหลัง
ด าเนินการท่ีเป็นไปตามแผน และท าการตรวจสอบว่าแผนจดัการความเส่ียงใดมีประสิทธิภาพท่ีดี 
หรือแผนจดัการความเส่ียงใดควรท่ีจะตอ้งมีการปรับให้ดีข้ึน โดยก าหนดขอ้มูลท่ีตอ้งติดตามอย่าง
ละเอียด เพื่อดูวา่ความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนนั้นอยูใ่นระดบัท่ียอมรับไดแ้ลว้ หรือมีความเส่ียงใหม่เพิ่มข้ึนมา
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อีกหรือไม่ การจดัท าระบบบริหารความเส่ียงจะตอ้งมีการปฏิบติัอยา่งต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ มีการ
ควบคุมและติดตามโดยตลอดจะท าใหเ้กิดประโยชน์ใหไ้ดม้ากท่ีสุด (มหาวทิยาลยัทกัษิณ, 2555) 

 
2.5.2. ระบบบริหารความเส่ียงทีด่ี (มหาวทิยาลยัทกัษิณ, 2555) 

2.5.2.1. มีการวางแผนเป็นล าดบัข้ึนตอนและจดัท าอยา่งเป็นระบบ  
2.5.2.2. มีทีมงานท่ีดี พร้อมท่ีจะปฏิบติังาน และไม่หลีกเล่ียงกบัปัญหาท่ี

จะเกิดข้ึน 
2.5.2.3. หลงัจากการประเมินความเส่ียงแล้ว ควรจะก าหนดระยะเวลา

อยา่งชดัเจน และท าซ ้ าอีกเร่ือยๆ เพื่อใหแ้น่ใจวา่จะไม่เกิดปัญหาข้ึนอีก 
2.5.2.4. มีหลัก เกณฑ์ก ารประ เ มิน ท่ี เ ป็นมาตรฐาน  ครอบคลุม

องคป์ระกอบทุกส่วน  
2.5.2.5. จัดท ารายงานผลไว้เป็นลายลักษณ์อักษร และน าเสนอต่อ

ผูบ้ริหาร 
 

2.5.3. ปัจจัยทีท่ าให้ระบบบริหารความเส่ียงส าเร็จ (มหาวทิยาลยัทกัษิณ, 2555) 
2.5.3.1. เทคโนโลยีและสารสนเทศท่ีช่วยในการจัดเก็บข้อมูล การ

ประมวลผล ส่งต่อขอ้มูลต่างๆ 
2.5.3.2. การจดัอบรมพฒันาบุคลากรภายในองค์กร ให้มีความรู้ความ

เขา้ใจในระบบบริหารความเส่ียง และตระหนกัถึงความส าคญัในการจดัท าระบบ  
2.5.3.3. แรงผลกัดนัจากผูบ้ริหาร ซ่ึงควรตั้งใจท าระบบบริหารความเส่ียง

อยา่งละเอียดและเป็นขั้นตอนเพื่อการปฏิบติังานท่ีประสิทธิภาพ  
2.5.3.4. การให้ความร่วมมือจากคนในองคก์รทุกคนในทุกระดบั และทุก

ส่วนงาน 
 
 

2.6 การจัดการทรัพยากรมนุษย์ในธุรกจิโรงแรมและท่องเทีย่ว 
Sowajassatakun, T. (2009) ทรัพยากรมนุษยคื์อส่วนส าคญัและเป็นส่ิงท่ีมีคุณค่ามาก

ท่ีสุดขององคก์ร ทรัพยากรนั้นประกอบไปดว้ย พนกังาน ผูป้ระกอบการ และเจา้ของ การมีทรัพยากร
มนุษยท่ี์ดีจะท าให้องค์กรมีคุณภาพ การบริหารทรัพยากรมนุษยเ์ป็นการบริหารบุคคลดว้ยวิธีการ
ต่างๆ ซ่ึงจะต้องมีกลยุทธ์ในการจดัการ และทกัษะคดัเลือก การสรรหา และแต่งตั้งบุคลากรท่ีมี
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ความสามารถตรงตามท่ีองคก์ารก าหนดไว ้และตอ้งมีการจดัฝึกอบร เพื่อพฒันา เพิ่มพูนความรู้ใหแ้ก่
บุคคลากร ร่วมถึงส่งเสริมสุขภาพกายและสุขภาพจิตท่ีดี เพื่อจะส่งผลดีในการปฏิบติังานอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

Armstrong (2014) กล่าวว่าความหมายของการจัดการทรัพยากรมนุษย์ คือการ
ด าเนินงานโดยใช้ หลกัการบริหารจดัการในดา้นการน าความสามารถ ความรู้ แรงงาน และความ
มุ่งมัน่ตั้งใจของบุคคลากรมาท าประโยชน์ เพื่อใหอ้งคก์รนั้นๆประสบความส าเร็จ  
 
 

2.7 นิยามศัพท์เฉพาะ 
2.7.1 โรคโควดิ-19 คือโรคติดต่อซ่ึงเกิดจากเช้ือไวรัสโคโรนาชนิดใหม่และโรคยงัน้ีไม่

เป็นท่ีรู้จกั ขณะน้ีโรคโควิด 19 มีการระบาดใหญ่ไปทัว่ ส่งผลกระทบอยา่งรุนแรงและรวดเร็วไปยงั
หลายประเทศทัว่โลก (World Health Organization., 2019) 

2.7.2 ธุรกิจโรงแรม คือสถานท่ีส าหรับนกัเดินทาง หรือนกัท่องเท่ียวท่ีใชเ้ป็นท่ีพกัและ
มีการให้บริการแก่ผูเ้ขา้พกั รวมถึงมีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น อาหารและเคร่ืองด่ืม จดัประชุมจดั
เล้ียง เล่นกีฬา สระวา่ยน ้า น าเท่ียว และจ าหน่ายของท่ีระลึก เป็นตน้ (ฉนัทชั วรรถนอม, 2552) 

2.7.3 โรงแรมห้าดาว คือโรงแรมท่ีไดด้าวถึงระดบั 5 ดาวมีความหมายวา่ เป็นโรงแรม
ชั้นดีท่ีสุดซ่ึงมีเกณฑ์การพิจารณาทจากคุณภาพการใหบ้ริการ ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในโรงแรม
ต่างๆ อุปกรณ์ทุกอย่างจะต้องมีคุณภาพท่ีดีและอยู่ในสภาพสมบูรณ์พร้อมใช้งานได้อย่างดี
ตลอดเวลา ทั้งหมดน้ีจึงจะเขา้ข่ายจะไดรั้บพิจารณาเป็นโรงแรมในระดบั 5 ดาว (กรมการท่องเท่ียว, 
2557) 

2.7.4 โรงแรมสามดาว คือในระดบั 3 ดาวนั้นประเทศไทยเราจดัวา่มีโรงแรมในระดบัน้ี
มากท่ีสุด คือมีอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกครบท่ีแขกตอ้งการ ห้องพกัขนาดไม่ต ่ากว่า 18 
ตารางเมตร มีรูมเซอร์วสิ มีหอ้งอาหารภายในโรงแรม มีหอ้งประชุมและห้องน ้าสาธารณะท่ีมีหอ้งน ้ า
คนพิการดว้ย (กรมการท่องเท่ียว, 2557) 

2.7.5 อตัราการเขา้พกั (Occupancy Rate)  คือเป็นหน่วยวดัความสามารถท่ีส าคญัอยา่ง
หน่ึง ซ่ึงเป็นตวัท่ีบ่งช้ีวา่โรงแรมมีอตัราส่วนแขกท่ีเขา้พกัมากนอ้ยแค่ไหนเม่ือเปรียบเทียบกบัจ านวน
ห้องทั้งหมดท่ีโรงแรมมีพร้อมขาย ยกตวัอย่างเช่น ถา้โรงแรมมีห้องอยู่100ห้อง มีแขกเขา้พกัในวนั
นั้น 60 หอ้ง เท่ากบัวา่ Occupancy Rate ของโรงแรมในวนัน้ีก็จะเท่ากบั 60% ซ่ึง Occupancy Rate ยิ่ง
สูง ก็หมายถึงโรงแรมมีอตัราการเขา้พกัท่ีสูง หรือมีแขกมาใชบ้ริการมาก โดยการค านวนนั้นท าได้
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โดย น าจ านวนห้องท่ีมีแขกเขา้พกัในวนันั้น ๆ หารดว้ยจ านวนห้องท่ีโรงแรมมีพร้อมขายทั้งหมด 
(โรงแรมภารดี, 2563) 

2.7.6 รายได้ต่อห้อง (RevPAR - Revenue Per Available Room) คืออตัราส่วนท่ีใช้กนั
โดยทัว่ไปในการวดัประสิทธิภาพทางการเงินในอุตสาหกรรมการบริการ เมตริกซ่ึงเป็นอตัราค่า
หอ้งพกัและอตัราการเขา้พกัเป็นตวัวดัท่ีส าคญัท่ีสุดในหมู่ผูป้ระกอบการโรงแรม (สมาร์ทไฟน์เดอร์, 
2559) 
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บทที ่3  

วธิีการด าเนินการ 
 
 

การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ผูศึ้กษาได้ศึกษาเก่ียวกับ
การศึกษาการรับมือของผูป้ระกอบกิจการท่ีพกัและโรงแรม เน่ืองจากวกิฤตโรคระบาดโควดิ-19 โดย
ผูศึ้กษาจะศึกษาโรงแรมห้าดาว และสามดาวในพทัยา จงัหวดัชลบุรีโดยการวเิคราะห์ร่วมกบัแนวคิด 
และทฤษฎีเก่ียวขอ้งในการบริหารโรงแรม และการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก       
(In-depth interview) ซ่ึงมีวธีิการด าเนินการดงัน้ี 

3.1 ประเภทงานวจิยั 
3.2 แหล่งขอ้มูล 
3.3 การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 
3.4 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.5 การวเิคราะห์ขอ้มูล 
3.6 แผนส ารองการด าเนินงาน 
3.7 จริยธรรมงานวจิยั 

 
 

3.1. ประเภทงานวจิัย 
ในการศึกษาน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ท่ีเป็นการวิจยัท่ีตอ้งการ

ค้นหาความจริงจากเหตุการณ์ สภาพแวดล้อมตามความเป็นจริง ซ่ึงมีหลักคือการวิเคราะห์
ความสัมพนัธ์ระหวา่งเหตุการณ์กบัสภาพแวดลอ้มเพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจอยา่งถ่องแท ้(Insight) ท่ีมา
จากหลากหลายมิติ เป้าหมายและวิธีการคือวิธีการศึกษาโดยมีเป้าหมายเพื่อหาความจริงโดยการ
พิจารณาปรากฏการณ์จากสภาพแวดล้อมตามความจริงในทุกมิติเพื่อหาความสัมพันธ์ของ
ปรากฏการณ์กบัสภาพแวดลอ้มนั้น และความหมายวิจยัคุณภาพในลกัษณะของ วิธีการเก็บขอ้มูล
และประเภทข้อมูล คือการวิจยัท่ีใช้วิธีการเก็บข้อมูลจากการสังเกตโดยเข้าไปอยู่ใน พื้นท่ีจริง
ประกอบกบัการสนทนาพูดคุยและสัมภาษณ์ (ศิริพร จิรวฒัน์กุล, 2555)  
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3.2. แหล่งข้อมูล 
แหล่งขอ้มูลส าหรับการศึกษาในคร้ังน้ีแบ่งเป็น 2 ประเภท  
3.2.1. แหล่งขอ้มูลแบบทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยการศึกษาคน้ควา้จากขอ้มูลจาก

แหล่งขอ้มูลทางออนไลน์ของโรงแรมท่ีผูศึ้กษาตอ้งการศึกษา และผูว้ิจยัจะท าการศึกษาจากเอกสาร
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อประกอบการด าเนินการศึกษา 

3.2.2. แหล่งขอ้มูลแบบปฐมภูมิ (Primary Data) ในส่วนน้ีจะเป็นแหล่งขอ้มูลหลกัท่ีใช้
เก็บขอ้มูล โดยใชว้ิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) ซ่ึงเป็นการซกัถามพูดคุยกนัระหวา่งผู ้
สัมภาษณ์และผูใ้ห้สัมภาษณ์ โดยมุ่งเน้นเจาะไปถึงค าตอบท่ีละเอียดถ่ีถ้วน โดยให้ผูถู้กสัมภาษณ์
อธิบายค าตอบอยา่งละเอียด รวมถึงถามดว้ยความเป็นเหตุเป็นผล โดยมีการคดัเลือกสุ่มตวัอยา่งแบบ
เจาะจง (Purposive Sampling) เป็นการเลือกกลุ่มตวัอยา่งโดยพิจารณาจากการตดัสินใจของผูว้ิจยัเอง 
ลกัษณะของกลุ่มท่ีเลือกจะสอดคลอ้งตามวตัถุประสงคข์องท่ีผูศึ้กษาตั้งไว ้โดยเลือกโรงแรมห้าดาว 
และโรงแรสามดาวท่ีสามารถด าเนินธุรกิจไดใ้นช่วงโควดิ-19 ในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 

นอกจากน้ีทางผูศึ้กจะท าการลงพื้นท่ีเพื่อสังเกตการณ์ (Observation) โดยใชว้ิธีการการ
สังเกตอยา่งไม่มีแบบแผน (Informal  Observation) คือการสังเกตการณ์โดยไม่ตอ้งมีการเตรียมการ
ล่วงหน้าหรือวางแผนล่วงหน้า โดยการไปเขา้พกัท่ีโรงแรมทั้งห้าดาว และสามดาวในเมืองพทัยา 
จังหวดัชลบุรี เพื่อสังเกตสภาพแวดล้อมต่างๆ ภายในโรงแรมอย่างแท้จริง เพื่อประกอบการ
ด าเนินการวจิยัใหมี้ระสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
 
 

3.3. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
3.3.1. ประชากรท่ีจะใชใ้นการศึกษา 
โรงแรมระดบัห้าดาว และโรงแรมระดบัสามดาว ในพื้นท่ีเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีท่ี

สามารถด าเนินการได้แม้อยู่ในวิกฤตโรคระบาดโควิด-19 เพื่อเปรียบเทียบการด าเนินงานของ
โรงแรมทั้งสองประเภท วา่มีแนวทางวธีิการการด าเนินการในวกิฤตโรคระบาดโควิด-19 อยา่งไร 

3.3.2. การเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 
3.3.2.1. ประชากรท่ีใช้ศึกษาในการวิจยัคร้ังน้ีคือโรงแรมระดับห้าดาว 

และโรงแรมระดบัสามดาว ในพื้นท่ีเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีท่ีสามารถด าเนินการไดแ้มอ้ยูใ่นวิกฤต
โรคระบาดโควดิ-19 

3.3.2.2. กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีผูป้ระกอบการ หรือผูบ้ริหาร 
และพนกังานระดบัหวัหนา้แผนกของโรงแรมหา้ดาว และสามดาวในพทัยา ซ่ึงผูศึ้กษาเลือกผูเ้ขา้ร่วม



19 

 

วิจยัใจท่ีปฏิบติังานในส่วนงานท่ีดูแลจดัสรรรายได ้ส่วนงานขายและการตลาด ส่วนงานทรัพยากร
มนุษย์ และเจ้าของกิจการ โดยโรงแรมห้าดาว และโรงแรมท่ีผูว้ิจยัเลือกท าการศึกษา ในแต่ละ
โรงแรมจะมีความแตกต่างกนัในเร่ืองของท่ีตั้งของแต่ละโรงแรม กลุ่มลูกคา้หลกัท่ีใช้บริการของ
โรงแรม จ านวนห้องพกัท่ีโรงแรมให้บริการ และราคาห้องพกั เพื่อท่ีจะท าให้การวิจยัในคร้ังน้ีจะได้
น ามาซ่ึงขอ้มูลท่ีครอบคลุม  

ผูถู้กสัมภาษณ์จ านวน 30 คน อา้งอิงจาก Creswell (2013) ท่ีการสัมภาษณ์
เชิงลึกควรมีจ านวนกลุ่มตวัอยา่งอยูท่ี่ 20-30 คน โดยแบ่งเป็น 

(1) โรงแรมห้าดาวในพทัยาจ านวน 3 โรงแรม โดยเลือกสัมภาษณ์จาก
ผูบ้ริหาร และพนกังานระดบัหัวหน้าแผนกจ านวน 15 คนของโรงแรมท่ีสามารถด าเนินการในช่วง
สถานการณ์โควดิ-19 ได ้

(2) โรงแรมสามดาวในพทัยาจ านวน 3 โรงแรม โดยเลือกสัมภาษณ์จาก
ผูบ้ริหาร และพนกังานระดบัหัวหน้าแผนกจ านวน 15 คนของโรงแรมท่ีสามารถด าเนินการในช่วง
สถานการณ์โควดิ-19 ได ้
 
 

3.4 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยการสัมภาษณ์คร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามท่ีทีโครงสร้าง 

(Structured Interview) ซ่ึงเป็นการสัมภาษณ์ท่ีมีการวางแผน จัดเตรียมข้อค าถาม และวิธีการ
สัมภาษณ์มาอย่างเป็นระบบ โดยจดัท าเป็นแบบสอบถามฉบบัร่างก่อน และน าแบบสอบถามน้ีท่ี
เรียบเรียงอยา่งดีแลว้ น าไปให้อาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบเน้ือหาขอ้ค าถาม และความเหมาะสมของ
การใชภ้าษา เพื่อขอรับค าปรึกษาและค าแนะน าเพื่อกาจุดท่ีจะตอ้งแกไ้ขก่อนน าไปท าการสัมภาษณ์
กบัผูป้ระกอบการในต าแหน่งดงัน้ี 

(1) ผูบ้ริหาร และพนกังานระดบัหวัหนา้แผนกฝ่ายจดัสรรรายได ้จะสามารถใหข้อ้มูลท่ี
เก่ียวกบัการบริหารรายไดข้องโรงแรม การวางแผนเก่ียวกบัการตั้งราคาของห้องพกัเพื่อใหไ้ดร้ายได้
สูงสุด การคาดการณ์สถานการ์รายได้ อตัราการเขา้พกั และรายได้เฉล่ียต่อคืนได้ และการจดัท า
งบประมาณในโรงแรมได ้

(2) ผูบ้ริหารและพนักงานระดบัหัวหน้าแผนกฝ่ายขายและการตลาด จะสามารถให้
ขอ้มูลเก่ียวกบัการวางแผนการตลาดอย่างไรท่ีจะสามารถดึงดูดนกัท่องเท่ียวในการเขา้พกั และการ
สร้างโปรโมชัน่ข้ึนมาเพื่อดึงดูดนกัท่องเท่ียวในการเขา้พกั 
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(3)  ผูบ้ริหารฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ และพนักงานระดับหัวหน้าแผนกจะสามารถให้
ขอ้มูลเก่ียวกบัการจดัการทรัพยากรมนุษยข์องโรงแรมได ้

เม่ือติดต่อขอสัมภาษณ์กบัทางผูบ้ริหารท่ีตอ้งการสัมภาษณ์และผูว้ิจยัมีการตั้งค  าถาม
โดยค าถามท่ีจะใชถ้ามแบ่งเป็นหวัขอ้หลกัดงัน้ี  

(1) ทางผูป้ระกอบการมีการบริหารจดัการธุรกิจในช่วงสถานการณ์โควดิ-19 อยา่งไร มี
การวางแผนในสถานการณ์ฉุกเฉินแบบน้ีอยา่งไร ทั้งในการบริหารภายใน และการท าการตลาดเพื่อ
ดึงดูดผูเ้ขา้พกั 

(2) ทางผูป้ระกอบการคิดว่าปัจจยัภายใน และปัจจยัภายนอก ปัจจยัใดท่ีท าให้ธุรกิจ
โรงแรมยงัคงท่ีจะสามารถด าเนินธุรกิจได้ในสถานการณ์โควิด-19 โดยขอ้ค าถามจะอิงถึง SWOT 
Analysis ท่ีจะถามเก่ียวกบัจุดแขง็ จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรคของโรงแรม 

(3) ทางผูป้ระกอบการวเิคราะห์ปัจจยัภายนอกท่ีส่งผลต่อธุรกิจโรงแรม  
(4) ทางผูป้ระกอบการมีการจดัการบริหารความเส่ียงอยา่งไร ไม่วา่จะเป็น ปัจจยัเส่ียงท่ี

เกิดข้ึนในการด าเนินธุรกิจ การจดัการความเส่ียง การประเมินความเส่ียงท่ีจะเกิดข้ึน และผลกระทบ
ท่ีจะเกิดอยา่งไร 

(5) ทางผูป้ระกอบการมีการจดัการเก่ียวกบัลูกคา้สัมพนัธ์อยา่งไร ท่ีท าให้ลูกคา้มีความ
มัน่ใจและเลือกมาเขา้พกัท่ีโรงแรม 

(6) ทางผูป้ระกอบการมีการจดัการบริหารทรัพยากรมนุษยอ์ย่างไรในสถานการณ์โค
วิด-19 เพราะไม่ใช่แค่เจา้ของกิจการโรงแรมท่ีไดรั้บผลกระทบ แต่บุคลากรภายในโรงแรมก็ไดรั้บ
ผลกระทบเช่นเดียวกนั 
 
 

3.5 แผนการวเิคราะห์ข้อมูล 
ในการวิจยัผูว้ิจยัจะใชว้ิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) โดยผูศึ้กษาท าการ

ติดต่อทางโทรศัพท์ขอสัมภาษณ์ผูบ้ริหารแต่ละท่านจากแต่ละโรงแรม จากนั้ นก็นัดพบแบบ
สัมภาษณ์บุคคลตามความสะดวกของผูใ้หส้ัมภาษณ์ ส าหรับการสัมภาษณ์มี 2 ลกัษณะ คือ สัมภาษณ์
กบัตวับุคคล และสัมภาษณ์ทางโทรศพัท์ โดยใช้วิธีการจดบนัทึก และบนัทึกเทปเสียง จากนั้นน า
ขอ้มูลท่ีได้มาถอดเทปเป็นบทความในเอกสาร แล้วน ามาจบัประเด็นส าคญัและท าการเรียบเรียง 
วเิคราะห์ขอ้มูลใหส้ามารถตอบวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการศึกษา  

เม่ือไดข้อ้มูลท่ีตอ้งการแลว้ผูศึ้กษาจะน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์เชิงลึกมาตีความ
ให้ความหมายและเสร็จอภิปรายผลของการวิจยั ซ่ึงเป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนภายหลงัจากท่ีทราบ
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ประเด็นปัญหา ค าถามวจิยั วตัถุประสงคก์ารวจิยัและประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บ ส่ิงท่ีตอ้งด าเนินการ
คือการเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีไดท้ั้งหมดก่อนน ามาตรวจสอบ ขอ้มูล และวิเคราะห์ขอ้มูล เพื่อหาขอ้
สรุปวา่ ผลการวิจยัสามารถตอบโจทยป์ระเด็นปัญหาส าคญัไดต้รง ตามวตัถุประสงคท่ี์ผูว้ิจยัท่ีตั้งไว้
ไดห้รือไม่ 
 
 

3.6 ความเส่ียงและแผนส ารองการด าเนินงาน 
ในการด าเนินงานศึกษาวิธีการรับมือของโรงแรมห้าดาว และโรงแรมสามดาว จะมีขอ้

จ ากีด และความเส่ียงท่ีคาดวา่จะเกิดข้ึนก็คือในการเก็บขอ้มูล มีดีงน้ี 
3.6.1. ขอ้จ ากดัในการด าเนินการ 
เน่ืองจากเป็นวิธีการเก็บขอ้มูลเป็นการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) ท าให้เกิด

ขอ้จ ากดัในการด าเนินการวจิยัดงัน้ี 
3.6.1.1 ความสัมพนัธ์กบัผูถู้กสัมภาษณ์ และความไวว้างใจ อาจมีผลต่อ

การใหข้อ้มูล        
3.6.1.2 ผูศุ้กษาจะตอ้งไม่ใส่ความคิดของตนเองลงไปในความคิดของผู ้

ถูกสัมภาษณ์  
3.6.1.3 ส้ินเปลืองค่าใช้จ่าย เ น่ืองมีงบประมาณในการเดินทางไป

สัมภาษณ์ และตอ้งใชเ้วลาในการสัมภาษณ์ดว้ย 
3.6.1.4 ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์จะเช่ือถือไดห้รือไม่ข้ึนอยู่กบัความ

ร่วมมือและความเตม็ใจของผูถู้กสัมภาษณ์               
3.6.1.5 การสัมภาษณ์ข้ึนอยูก่บัสภาพทางอารมณ์ ซ่ึงอาจส่งผลใหเ้กิดการ

บิดเบือนได ้       
3.6.1.6 การสัมภาษณ์บางคร้ังข้ึนอยู่กับการตัดสินใจทันทีทันใดและ

ความจ าของผูถู้กสัมภาษณ์ท าใหข้อ้มูลอาจผดิพลาดได ้
จากความเ ส่ียงในข้อน้ีทางผู ้ศึกษาจะต้องท าการสัมภาษณ์อย่างตั้ งใจ ไม่น า

ความสัมพนัธ์ส่วนตัว หรืออารมณ์ส่วนตัวเข้ามาเก่ียวข้องในการสัมภาษณ์ เพื่อให้ได้ข้อมูลท่ี
ครบถว้น แม่นย  า และเป็นประโยชน์ในการท าการวิจยัในคร้ังน้ี และเน่ืองจากสถานการณ์โควิด-19 
ท าให้เกิดความเป็นไปไดย้ากท่ีจะพบเจอกนัเพื่อขอสัมภาษณ์ตวัต่อตวั จากความเส่ียงในขอ้น้ีผูศึ้กษา
จะเปล่ียนวิธีการสัมภาษณ์เป็นบนช่องทางออนไลน์ เช่น Zoom หรือ Line เพื่อท าการเก็บขอ้มูลใน
การวจิยั 
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3.7 จริยธรรมงานวจิัย  
จริยธรรมงานวิจัยคือความซ่ือสัตย์สุจริตท่ีผูศึ้กษาจะต้องมีในการท าวิจยั โดยการ

ปฏิบติัตามขอ้บงัคบั แนวทาง กฎระเบียบ มาตรฐานของการปฏิบติัตนในวิชาชีพ และหลกัจริยธรรม
การวิจยั ซ่ึงในทางปฏิบติั คือการท าวิจยัในลกัษณะท่ีท าให้ผูอ่ื้นเกิดความไวว้างใจและเกิดความ
เช่ือมัน่ในวธีิการการด าเนินการทและผลการศึกษาท่ีเกิดข้ึน โดยมีองคป์ระกอบท่ีส าคญั ไดแ้ก่ 

3.7.1. ความซ่ือสัตยสุ์จริตและเป็นธรรม ในการน าเสนองานวิจยั การท าวิจยั และการ
รายงานผลวจิยั 

3.7.2. การแจง้การขดักนัของผลประโยชน์ (Conflicts of Interest) 
3.7.3. ความถูกตอ้งและความเป็นธรรมในการมีส่วนร่วมต่อขอ้เสนอโครงการวิจยัและ

การรายงานผล 
3.7.4. การปกป้องผูเ้ขา้ร่วมวจิยัตามหลกัจรรยาบรรณการวจิยัในมนุษย ์
3.7.5. ในการตรวจทานงานวจิยัจะตอ้งมีความเช่ียวชาญและเป็นธรรม  
3.7.6. การมีปฏิสัมพนัธ์กนัระหวา่งกลุ่มวจิยัในเชิงวชิาการ การส่ือสาร และการแบ่งปัน

ขอ้มูลหรือทรัพยากร 
3.7.7. ความยดึมัน่ต่อการรับผดิชอบร่วมกนัระหวา่งท่ีนกัวจิยั 
ในการท าการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยั นางสาวใกล้ฉัตร บูชาธรรม นกัศึกษาปริญญาโท จาก

มหาวทิยาลยัมหิดล มีความประสงคข์อเขา้เก็บขอ้มูลเพื่อท าการวจิยั โดยขออนุญาตสัมภาษณ์กบัทาง
ผูบ้ริหาร และเจา้ของกิจการ ตามขั้นตอนท่ีถูกตอ้ง โดยใชเ้คร่ืองบนัทึกภาพ เสียง และสมุดจดบนัทึก 
เพื่อศึกษาการ และสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของโรงแรม โดยค าถามท่ีใชถ้ามจะไม่ท าให้ส่งผลกระทบต่อ
ธุรกิจของผูป้ระกอบการ เป็ยค าถามท่ีเป็นประโยชน์ทั้งต่อตวัผูศึ้กษา และผูอ่้านได ้หากขอ้มูลใดท่ี
ผูป้ระกอบการไม่ประสงคจ์ะเปิดเผยในงานวจิยัน้ี ผูว้จิยัก็จะท าตามความประสงคข์องผูป้ระกอบการ 
การวจิยัคร้ังน้ีผูว้ยัจะค านึงถึงผลกระทบของผูใ้หข้อ้มูลเป็นหลกั และจะไม่ท าใหเ้กิดความเสียหายต่อ
ผูใ้หข้อ้มูล 
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บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

4.1 การวเิคราะห์ข้อมูล 
จากการศึกษาข้อ มูล โดยการสัมภาษณ์ เ ชิ ง ลึก  (In-Depth Interview) และการ

สังเกตการณ์ (Observation) โรงแรมระดบัห้าดาวและโรงแรมสามดาว ในพทัยา จงัหวดัชลบุรี ผู ้
ศึกษาจึงใช้ทฤษฎี SWOT (Strength, Weakness, Opportunity, Threat) มาช่วยมาวิเคราะห์ขอ้มูลจุด
แขง็ จุดอ่อน อุปสรรค และโอกาสของโรงแรมทั้งสองระดบั  และใชท้ฤษฎีการบริหารโดยใช ้POLC 
(Planning, Organizing, Leading, Controlling) มาช่วยวเิคราะห์วธิิการด าเนินงานของโรงแรมทั้งสอง
ระดบั 

 
4.1.1. วเิคราะห์สภาพแวดล้อมภายใน และภายนอกของโรงแรมระดับห้าดาวในพทัยา 

จังหวดัชลบุรี  
ส าหรับโรงแรมในระดบัห้าดาว จะสามารถวิเคราะห์ตามทฤษฏี SWOT ขอ้มูลจุดแข็ง 

จุดอ่อน อุปสรรค และโอกาสของทั้งสองระดบั ไดข้อ้มูลมาดงัน้ี 
4.1.1.1. วเิคราะห์ในดา้นจุดแขง็ 
โรงแรมระดบัห้าดาวมีส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับเด็ก เช่น สระว่าย

น ้ าเด็กท่ีมีเป็นสวนน ้ าขนาดเล็ก และคิดส์คลบัท่ีมีกิจกรรมต่างๆ ให้เด็กๆ ไดท้  าระหว่างการเขา้พกั 
โรงแรมน้ีเป็นโรงแรมท่ีอยูภ่ายใตเ้ครือ International Chain ท าให้มีความน่าเช่ือถือในมาตรฐานของ
ห้องพกัและบริการ นอกจากน้ีท่ีโรงแรมยงัรองรับการจดัการประชุม การจดัสัมนา หรือ Exhibition  
ต่างๆ ได้ นอกจากน้ีในโรงแรมระดับห้าดาวจะมีฐานลูกค้าท่ีในจ านวนมาก ซ่ึงจะสามารถท า
การตลาดในช่องทางต่างๆไดง่้าย เช่น ใน Social Media และมีการท า CRM หรือ Customer Relations 
Management โดยโปรแกรม Loyalty ท่ีจะสามารถดึงลูกคา้ให้มาเขา้พกัได ้ซ่ึงจากท่ีสัมภาษณ์ลูกคา้
ท่ีมาเขา้พกัส่วนใหญ่ประมาณ 80% จะเป็นสมาชิกใน Loyalty program และมีการสมคัรสมาชิกให้
ลูกคา้ท่ีมาเขา้พกัเพิ่มมากข้ึนในทุกๆเดือน โดยลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกจะสามารถจองห้องพกัไดใ้นราคา
ท่ีถูกกวา่ และไดสิ้ทธ์ิประโยชน์ เช่น ส่วนลดอาหาร เคร่ืองด่ืม หรือสปา ดว้ย  
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4.1.1.2. วเิคราะห์ในดา้นจุดอ่อน 
ราคาห้องพกัท่ีค่อนขา้งสูง ลูกคา้บางกลุ่มอาจจะไม่สามารถยอมรับกบั

ค่าใชจ่้ายในส่วนน้ีได ้นอกจากน้ีตน้ทุนท่ีใช้ในการบริหาร และการปฏิบติังานก็จะสูงดว้ย โรงแรม
ห้าดา้วนั้นจะตอ้งรักษามาตรฐานของโรงแรมห้าดาวไว ้อยา่งเช่น ส่ิงอ านวยภายในห้องพกั วตัถุดิบ
ในการท าอาหารก็จะต้องเป็นของท่ีมีคุณภาพ และพนักงานท่ีมีอยู่ก็ เป็นพนักงานท่ีมีคุณภาพ 
ค่าใชจ่้ายตน้ทุนในส่วนน้ีก็จะสูงตามไปดว้ย 

4.1.1.3. วเิคราะห์ในดา้นโอกาส 
จากท่ีไดส้ัมภาษณ์ ส ารวจโรงแรมในพื้นท่ีพทัยา จงัหวดัชลบุรี โรงแรม

ห้าดาวจะเป็นโรงแรมท่ีอยู่ภายใต ้International Chain ท าให้ในจุดน้ีสามารถสร้างความน่าเช่ือถือ
และความไวว้างใจจากลูกคา้ไดโ้รงแรมยงัไดรั้บรางวลัมากมายเพื่อเพิ่มความน่าเช่ือถือเช่น มาตรฐาน
ความสะอาด คือ  SHA หรือ  Amazing Thailand Safety & Health Administration มี ช่ือ เต็มใน
ภาษาไทยวา่ โครงการยกระดบัอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวไทยมาตรฐานดา้นความปลอดภยั เพื่อท่ีจะ
สร้างความเช่ือมัน่แก่นักท่องเท่ียว และมัน่ใจว่านักท่องเท่ียวทุกคนจะได้รับประสบการณ์ท่ีดี มี
ความสุข และความปลอดภยัดา้นสุขอนามยัจากสินคา้และบริการในประเทศไทย  

นอกจากน้ีโครงการเราเท่ียวดว้ยกนัท่ีรัฐบาลเขา้ช่วยเหลือผูป้ระกอบการ
โรงแรม ท่ีไม่วา่ลูกคา้จะสามารถจองในราคาโปรโมชัน่ หรือราคาเท่าใด จ านวนเงินท่ีโรงแรมไดก้็
ไดเ้ตม็ 100% โดยรัฐบาลช่วย 40% และตวัลูกคา้จ่าย 60% ซ่ึงโครงการน้ีไดรั้บผลตอบรับจากลูกคา้ดี
มาก นอกจากจะลดค่าหอ้งแลว้ ค่าอาหารและเคร่ืองด่ืมก็ลดดว้ยเช่นกนั 

 

 
ภาพท่ี 4.1 สัญลกัษณ์ SHA หรือ Amazing Thailand Safety & Health Administration 
 

4.1.1.4. วเิคราะห์ในดา้นอุปสรรค 
มีโรงแรมสร้างใหม่เพิ่ม ข้ึนอีกมากมาย ไม่ว่าจะเป็นโรงแรมจาก 

International chain ในตวัเมืองพทัยา และมีโรงแรมท้องถ่ินเกิดข้ึน จากท่ีส ารวจมาเบ้ืองตน้ทางผู ้



25 

 

ศึกษา พบว่าจะมีโรงแรมทอ้งถ่ินจะสามารถข้ึนมาเป็นตวัเลือกของลูกคา้ได ้ดว้ยราคาท่ีต ่ากว่า แต่
บรรยากาศ การตกแต่ง ส่ิงอ านวยความสะดวกนั้นใกลเ้คียงกบัโรงแรมน้ีจึงคิดวา่เป็นคู่แข่งท่ีค่อนขา้ง
น่ากลวั 

 
4.1.2. วเิคราะห์ SWOT ของโรงแรมระดับสามดาว 
ส าหรับโรงแรมในระดบัสามดาว จะสามารภวิเคราะห์ตามทฤษฏี SWOT ขอ้มูลจุดแข็ง 

จุดอ่อน อุปสรรค และโอกาสของทั้งสองระดบั ไดข้อ้มูลมาดงัน้ี 
4.1.2.1. วเิคราะห์ในดา้นจุดแขง็ 
โรงแรมในระดบัสามดาวจะตอบโจทยก์บักลุ่มลูกคา้ระดบักลางมากกว่า 

ดว้ยยราคา และส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีเหมาะสมกบัราคา และคนท่ีมาเท่ียวท่ีพทัยาส่วนใหญ่ก็มา
พกั และออกไปเท่ียวตามสถานท่ีท่องเท่ียว หรือไปท ากิจกรรมอ่ืนๆในช่วงระหวา่งวนั โรงแรมระดบั
สามดาวเป็นตวัเลือกท่ีดีอีกตวัเลือกหน่ึงท่ีลูกคา้กลุ่มน้ีเลือกเขา้พกั 

4.1.2.2. วเิคราะห์ในดา้นจุดอ่อน 
บรรยากาศภายในโรงแรมเป็นแบบธรรมดาทัว่ไป ไม่ไดเ้ป็นจุดเด่นท่ีท า

ให้ลูกคา้มาเขา้พกั และการบริการท่ีลูกคา้สัมผสัจะต่างจากโรงแรมห้าดาว จากผูศึ้กษาไดไ้ปลงพื้นท่ี
จริง ความรู้สึกของบรรยากาศโรงแรมในระดบัสามดาวจะดอ้ยกวา่ และดว้ยความท่ีเป็นโรงแรมสาม
ดาวฐานลูกคา้มีจ านวนนอ้ย ทางผูป้ระกอบการจึงคิดวา่ส่วนน้ีท าใหเ้ป็นจุดอ่อนของโรงแรม 

4.1.2.3. วเิคราะห์ในดา้นโอกาส 
เช่นเดียวกับโรงแรมห้าดาว โรงแรมสามดาวก็สามารถด าเนินการกับ

มาตรฐานความสะอาด คือ SHA หรือ Amazing Thailand Safety & Health Administration มีช่ือเต็ม
ในภาษาไทยวา่โครงการยกระดบัอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวไทยท่ีมีมาตรฐานความปลอดภยั เพื่อ
สร้างความมัน่ใจแก่นกัท่องเท่ียววา่ทุกคนจะไดรั้บประสบการณ์ท่ีดี มีความสุข และความปลอดภยั
ดา้นสุขอนามยัจากสินคา้และบริการประเทศไทย นอกจากน้ียงัมีโครงการเราเท่ียวดว้ยกนัท่ีรัฐบาล
เขา้ช่วยเหลือผูป้ระกอบการโรงแรม ท่ีไม่วา่ลูกคา้จะสามารถจองในราคาโปรโมชัน่ หรือราคาเท่าใด 
จ านวนเงินท่ีโรงแรมไดก้็ได้เต็ม 100% โดยรัฐบาลช่วย 40% และตวัลูกคา้จ่าย 60% ซ่ึงโครงการน้ี
ไดรั้บผลตอบรับจากลูกคา้ดีมาก นอกจากจะลดค่าหอ้งแลว้ ค่าอาหารและเคร่ืองด่ืมก็ลดดว้ยเช่นกนั 

4.1.2.4. วเิคราะห์ในดา้นอุปสรรค 
ในช่วงโควิด 19 โรงแรมระดบัห้าดาวลดราคาลงมาค่อนขา้งเยอะ จาก

ราคา 4,000-5,000 ลดลงมาอยูใ่นระดบั 2,000-3,000 ท าใหลู้กคา้ไปเลือกพกักบัโรงแรมระดบัห้าดาว
มากกวา่ จึงท าใหท่ี้โรงแรมตอ้งลดราคาลงไปอีก ท าใหผ้ลประกอบการท่ีไดก้็ไดใ้นจ านวนท่ีนอ้ยลง 
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4.1.3. การเปรียบเทยีบสภาพแวดล้อมภายในและภายนอกของโรงแรมระดับห้าดาว 
และสามดาว ในพทัยา จังหวัดชลบุรี  

เม่ือเปรียบเทียบกบัการบริการทั้งสองระดบัในโรงแรมห้าดาว และสามดาวแลว้ ขอ้
เปรียบเทียบในจุดท่ีเหมือนกนัก็คือ จะค านึงถึงคุณภาพการบริการท่ีดีเป็นอย่าง ห้องพกั และส่ิง
อ านวยความสะดวกในโรงแรมพร้อมจะใหบ้ริการลูกคา้อยูต่ลอด และจะมีการปรับราคาใหต้ ่าลงเพื่อ
ดึงดูดลูกค้าให้มาเข้าพกั พร้อมทั้ งจะต้องมีมาตรฐานความสะอาด คือ SHA โครงการยกระดับ
อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวไทยมาตรฐานดา้นความปลอดภยั เพื่อสร้างความมัน่ใจแก่นกัท่องเท่ียววา่
ทุกคนจะไดรั้บประสบการณ์ท่ีดี นอกจากน้ีส่ิงท่ีสามารถสร้างรายไดใ้ห้กบัโรงแรมทั้งสองระดบัคือ 
โครงการเราเท่ียวดว้ยกนัท่ีรัฐบาลเขา้ช่วยเหลือผูป้ระกอบการโรงแรม ท่ีไม่วา่ลูกคา้จะสามารถจอง
ในราคาโปรโมชัน่ หรือราคาเท่าใด จ านวนเงินท่ีโรงแรมไดก้็ไดเ้ตม็ 100% โดยรัฐบาลช่วย 40% และ
ตัวลูกค้าจ่าย 60% ซ่ึงโครงการน้ีได้รับผลตอบรับจากลูกค้าดีมาก นอกจากจะลดค่าห้องแล้ว 
ค่าอาหารและเคร่ืองด่ืมก็ลดดว้ยเช่นกนั 

ในส่วนของขอ้แตกต่างก็คือ การโปรโมทท่ีโรงแรมหา้ดาวจะมีการโปรโมทท่ีมากกวา่
ในส่ือออนไลน์ หรือทาง Social Media และมีการท าการตลาดมากกว่า และตัวโปรโมชั่นของ
โรงแรมห้าดาวจะดึงดูดไดม้ากกวา่ดว้ยสิทธิประโยชน์ต่างๆ ไม่วา่จะเป็นเคร่ืองด่ืม อาหาร และสปา 
ท่ีท าให้ลูกคา้รู้สึกวา่คุม้ค่ากบัการเสียงเงินในการมาเขา้พกัมากกว่า และช่องทางการขายห้าดาวจะ
เน้นขายผ่านโรงแรมโดยตรงเพราะทางด้วยกลยุทธ์ของโรงแรมจะตัดรายจ่ายในส่วนของค่า 
commission ท่ีต้องจ่ายให้ตวัแทนขายแต่ทางสามดาวจะเน้นขายผ่านทางตวัแทนขายออนไลน์ 
(Online Travel Agents) มากกวา่ เพราะจะไม่ตอ้งเสียตน้ทุนในการท าการตลาดเองและ visibility ใน
ช่องทาง Online Travel Agents นั้นมีมากกว่าท่ีทางโรงแรมจะเสียเงินส่วนน้ีท าเอง นอกจากน้ีใน
ส่วนท่ีแตกต่างกนัก็คือ การขายหอ้งประชุม สัมมนา ของโรงแรม ซ่ึงทางโรงแรมห้าดาวจะมีการวาง
กลยุทธ์ส าหรับการขายห้องประชุม ท่ีจะขายไดท้ั้งห้องพกั และห้องประชุมดว้ยท าให้สามารถสร้าง
รายไดท่ี้เพิ่มจ้ึนใหก้บัโรงแรมได ้ในขณะเดียวกนัโรงแรมสามดาวจะไม่สามารถรองรับผูเ้ขา้พกัแบบ
กลุ่มขนาดใหญ่ไดเ้น่ืองจากขอ้จ ากดัของพื้นท่ี 

 
4.1.4. วเิคราะห์การรับมือของผู้ผู้ประกอบกิจการที่พักและโรงแรม เน่ืองจากวิกฤตโรค

ระบาดโควดิ-19ของโรงแรมห้าดาว และสามดาว ในพทัยา จังหวดัชลบุรี  
ในการวิ เคราะ ห์ น้ีผู ้ศึ กษาจะใช้ทฤษฏี  POLC (Planning, Organizing, Leading, 

Controlling) ซ่ึงเป็นทฤษฎีการจดัการสมยัใหม่ยุคเร่ิมตน้ท่ีท าให้การท างานมีระบบระเบียบมาเป็น
ตวัช่วยในการวเิคราะห์ ซ่ึงจากการสัมภาษณ์ผูป้ระกอบในโรงแรมทั้งสองระดบั ไดข้อ้มูลมาดงัน้ี 
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ภาพท่ี 4.2 POLC (Planning, Organizing, Leading, Controlling) 
 
  4.4.4.1. การวางแผน (Planning) 

ทางฝ่ายจดัสรรรายได ้ฝ่ายขาย และฝ่ายการเงินจะตอ้งท า Forecast โดย
วดัจาก Room night, ADR (Average Daily Rate), Revenue และ Occupancy rate ในแต่ละเดือน เพื่อ
มีวางแผนหาลูกคา้โดยแบ่งเป็น Segmentation ซ่ึงจะมีลูกคา้ท่ีเป็น FIT (Free Individual Travelers) ท่ี
จะเป็นลูกคา้ท่ีเขา้พกัทัว่ไป จองเขา้พกัมาประมาณ 1-2 หอ้ง โดยจากการเขา้พกัประเภทน้ีจะแบ่งเป็น 
Direct Channel จะเป็นลูกค้าท่ีจองมาจากหน้าเว็บไซต์ของโรงแรม เว็บไซต์ของ Online Travel 
Agents ต่างๆ ซ่ึงทางฝ่ายจดัสรรรายได ้และทีมการตลาดจะวางแผนการท าโปรโมชัน่เพื่อดึงดูดลูกคา้
ให้เขา้มาพกัมาท่ีสุด โดยการโปรโมทจะเน้นไปทางช่องทางออนไลน์ และ Social Media ในส่วน
ของ Corporate จะเป็นการจองท่ีมีการท าสัญญากบัทางบริษทั เพื่อพนกังานหรือคนท่ีมาจากบริษทั
นั้นๆมาเขา้พกัไดเ้ขา้ในราคาพิเศษ และไดสิ้ทธิพิเศษท่ีระบุไวใ้นสัญญา ตวัอยา่งเช่น Samsung, AIA, 
Uniliver หรือ PTT เป็นตน้ Government จะเป็นการจองท่ีส าหรับผูท่ี้ท  างานในส่วนราชการทั้งใน
ประเทศไทยและต่างประเทศ ตวัอยา่งเช่น หน่วยงานภาครัฐ หรือสถานฑูตประเทศต่างๆ ซ่ึงในพื้นท่ี
พทัยาจะอยู่ใกลก้บัพื้นท่ีฝึกทหารอเมริกนั ทางโรงแรมก็จะไดบุ้คก้ิงจากผูเ้ขา้พกัประเภทน้ีดว้ย ใน
ส่วนของ Wholesale เป็นการจองมาผ่านทาง Travel Agent ทั้งเจ้าท่ีใหญ่ หรือเป็นเจ้าท่ีอยู่ในเขต
ทอ้งถ่ิน นอกจากน้ีทางโรงแรมจะมีการวางแผนเพื่อหาผูเ้ขา้พกัแบบกลุ่มท่ีจะมาเขา้พกัมากกวา่ 10 
หอ้ง หรือรวมถึงพวกกรุ๊ปทวัร์ต่างๆ  ซ่ึงทางฝ่ายจดัสรรรายได ้ฝ่ายการตลาด และฝ่ายขายจะตอ้งคิด
หาโปรโมชัน่กบัลูกคา้ประเภทน้ี และท าการติดต่อลูกคา้เพื่อขายห้องพกั โดยแผนการท างานเพื่อหา
ลูกคา้คือ ฝ่ายขายแต่ละคนจะท าการแบ่งส่วนลูกคา้ตามท่ีกล่าวมาขา้งตน้ และก าหนด Target ของแต่
ละ Segmentation ฝ่ายขายจะท า Telesales คือการติดต่อลูกค้าทางโทรศัพท์กัยแต่ละบริษัทเพื่อ
น าเสนอขายโรงแรม โดยในหน่ึงวนัจะตอ้งมีการก าหนดวา่จะตอ้งโทรหาก่ีบริษทันอกจากน้ีจะตอ้ง
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เขา้ร่วม Online Seminar หรือ Conference Call เพื่ออพัเดทสถานการณ์อยูต่ลอด อยา่งไรก็ตามในช่วง
สถานการณ์โควดิ-19 จะหาผูเ้ขา้พกัประเภทกลุ่มค่อนขา้งยากทางทีมฝ่ายขายจึงตอ้งหา business จาก
ทางอ่ืนก็คือ Outside Catering การจดัเล้ียงนอกสถานท่ี บริการท าอาหาร 

4.4.4.2. การจดัการองคก์ร (Organizing) 
ในช่วงสถานการณ์โควิด-19 ท าให้ผูเ้ขา้พกัมีจ านวนน้อยลง ลูกคา้ส่วน

ใหญ่ก็ติดต่อเขา้มายกเลิกห้องพกั ท าให้รายไดข้องโรงแรมขาดหายไปทั้งลูกคา้ทัว่ไป หรือลูกคา้ท่ี
จองห้องพกั และห้องประชุมดว้ย ส่งผลให้โรงแรมไดก้ าไรนอ้ยลง หรืออาจจะขาดทุนในบางเดือน 
ทางโรงแรมจึงต้องจดัการปรับการบริหารใหม่ในขั้นแรกบางโรงแรมจะท าการลดจ านวนของ
พนักงานก่อนโดยจะพิจารณาจากพนักงานท่ีอยู่ในช่วง Probation หรือพนักงานท่ีท างานมาใน
ระยะเวลาท่ีไม่เกิน 1 ปี และในบางโรงแรมอาจจะพิจารณาจากประสิทธิภาพ และประสิทธิผลในการ
ท างาน ในขั้นตอนต่อมาคือ ลดจ านวนวนัท างานของพนกังานลง จากสัปดาห์ละ 5 วนั เหลือสัปดาห์
ละ 3 วนั ลดสัดส่วนเงินเดือนพนกังานจาก 100% เป็น 70% หรือตามผลประกอบการของโรงแรม 
ในบางโรงแรมจะมีการลดเงินเดือนพนกังานโดยสัดส่วนท่ีโดนหกัจ านวนมากจะเป็นทางผูบ้ริหาร 
หัวหน้าแผนก Supervisor และพนักงานเจ้าหน้า ท่ี  ตามล าดับ โดยทางโรงแรมจะค านึงถึง
ผลประโยชน์ของพนักงานเช่นกนั จะพยายามให้พนักานได้รัผลกระทบน้อยท่ีสุด นอกจากน้ีใน
สถานการณ์โควิด ทางภาครัฐออกมาตรการรักษาความปลอดภยัจากการติดเช้ือ ทางโรงแรมจึง
จ าเป็นต้องปิดสปา ฟิตเนส และห้องอาหารท่ีมีลูกค้าน้อยจึงต้องปิดท าการ และพนักงานท่ีต้อง
รับผิดชอบในส่วนท่ีปิดก็จะเกิดการว่างงาน ทางแผนกทรัพยากรบุคคลจึงตอ้งท าการปรับเปล่ียน 
โยกยา้ยใหพ้นกังานในส่วนนั้นมาช่วยท างานในส่วนอ่ืนๆ หมุนเวยีนกนัไปเพื่อพนกังานจะยงัคงมา
ท างาน และไดรั้บเงินเดือนอยู ่

4.4.4.3 การเป็นผูน้ า (Leading) 
ทางผูบ้ริหาร และหวัหนา้แผนกจะตอ้งสร้างความเช่ือมัน่ และสร้างขวญั

ก าลงัใจให้กบัพนกังานในสถานการณ์ท่ียากล าบาก ไม่กดดนัพนกังาน แต่จะช้ีแนะ และอธิบายให้
พนักงานเข้าใจ ใช้เหตุผลในการท างาน โดยมีประโยคหน่ึงท่ีผูใ้ห้สัมภาษณ์กล่าวถึงการดูแล
พนักงานว่า  “Take good care of your employees, and they will take good care of your customers, 
and the customer will come back –  J. Willard Marriott” ซ่ึงหมายความว่าให้ดูแลเพื่อนพนักงาน
อยา่งดี และเพื่อนพนกังานจะใหบ้ริการท่ีดีแก่ลูกคา้ และลูกคา้จะกลบัมาใชบ้ริการกบัเราอีกคร้ัง จาก
ประโยคน้ีแสดงให้เห็นว่าทางหัวหน้างานนั้นแสดงความใส่ใจกบัพนกังานอย่างดี ถึงแมจ้ะอยู่ใน
สถานการณ์ท่ียากล าบาก พนกังานก็จะยงัมีก าลงัใจในการท างาน 

4.4.4.4 การควบคุม (Controlling) 
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ส าหรับการก าหนดควบคุม และประเมินผลนั้น จากท่ีกล่าวไปขา้งตน้ใน
ส่วนของการวางแผนว่าได้แบ่งส่วนตามแต่ละ Segmentation ซ่ึงจะมี Target ท่ีแต่ละส่วนท่ีต้อง
รับผิดชอบวา่สามารถท าไดต้ามท่ีคาดการณ์ หรือบรรลุตามวตัถุประสงคม์ากนอ้ยแค่ไหนไวห้รือไม่ 
หากมีส่วนไหนท่ีไม่สามารถท าตามเป้าหมายไดก้็ตอ้งกลบัไปดูจุดท่ีบกพร่อง และหาสาเหตุ จากนั้น
ก็ด าเนินการแกไ้ข ปรับปรุง และวางแผนใหม่อีกคร้ัง โดยการติดตามผลการท างานจะมีการติดตาม
เป็นสัปดาสห์ ต่อสัปดาห์ เพื่อจะไดแ้กปั้ญาไดท้นั และไม่เสียเวลา 

 
4.4.5. การรับมือของโรงแรมระดับสามดาว ในช่วงสถานการโควดิ-19 

  4.4.5.1. การวางแผน (Planning) 
ในการวางแผนงานของโรงแรมระดบัสามดาวจะเป็นกลุ่มลูกคา้โดยส่วน

ใหญ่ลูกคา้จะเขา้พกัเป็นกลุ่มใหญ่ โดยจะมาจดังานประชุม สัมมนา หรือเดินทางมากบัทางบริษทั 
เม่ือมีโควิดเขา้มา ทางโรงแรมจึงตอ้งปรับเปล่ียนวิธีการขายมาขายแบบลูกคา้ทัว่ไปแทน โดยมีการ
ปรับราคาให้ลดลง และท าโปรโมชัน่ พร้อมสิทธิพิเศษให้ลูกคา้สนใจมากยิ่งข้ึน และท าการตลาด
ผ่านช่องทางดิจิตลั ส่ือ Social Media เช่น Facebook, Instagram, Line หรือแพลตฟอร์มออนไลน์
อ่ืนๆ ให้มากข้ึน รวมถึงมีการท าอาหารขายบริการแบบ Delivery เพราะท่ีห้องอาหารของโรงแรมยงั
มีข้อจ ากัดในการให้บริการอยู่ การขายแบบ Delivery จะสามารถเพิ่มได้รายได้จากอาหารและ
เคร่ืองด่ืมดว้ย นอกจากน้ีจะตอ้งท าการวางแผนการจดัสรรงบประมาณเพื่อลดตน้ทุนใหไ้ดม้ากท่ีสุด 
เช่น ลดตน้ทุนค่าใชด้า้นสาธารนูปโภค ค่าน ้ า ค่าไฟ และรณรงคก์ารรีไซเคิลมากข้ึน นอกจากน้ีทาง
โรงแรมจะให้ความส าคญักบัความสะอาดเป็นอนัดบัแรก และส่ือสารกบัให้ลูกคา้ทราบถึง การท า
ความสะอาดของโรงแรม และมาตรฐานการดูแลสุขลกัษณะท่ีเหมาะสมในการให้บริการ เพื่อสร้าง
ความมัน่ใจใหผู้เ้ขา้พกั 

4.4.5.2. การจดัการองคก์ร (Organizing) 
การจดัการองค์กรจะมีการปรับเปล่ียนโครงสร้างองคก์รเน่ืองจากรายได้

ลดลง ทางโรงแรมจะต้องท าการลดตน้ทุนให้ได้มากท่ีสุด ในส่วนงานท่ีไม่จ  าเป็นก็ต้องตดัออก 
อยา่งเช่น จากการจา้งผูรั้กษาปลอดภยัจาก Outsource มาใชเ้ป็นพนกังานของโรงแรมแทน หรือบาง
โรงแรมก็ยุบแผนกน้ีออกไปและเชิญพนักงานออก เพราะทางโรงแรมไม่สามารถแบกรับภาระ
ทางดา้นการเงินน้ีได ้

4.4.5.3. การเป็นผูน้ า (Leading) 
ทางเจา้ของกิจการจะตอ้งสร้างความเช่ือมัน่ และสร้างขวญัก าลงัใจให้กบั

พนกังานในสถานการณ์ท่ียากล าบาก ไม่กดดนัพนกังาน ใส่ใจพนกังานอยา่งมาก เพื่อท่ีพนกังานจะ
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ไดเ้กิดความจงรักภกัดี หากในวนัท่ีสถานการณ์ดีข้ึน พนกังานก็จะยงัคงอยูก่บัเรา เหมือนกบัการซ้ือ
ใจพนกังาน นอกจากน้ีหวัหนา้แผนกจะตอ้งสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัพนกังานดว้ย 

4.4.5.4. การควบคุม (Controlling) 
จากการท่ีโรงแรมได้วางแผนรับมือจากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ส่ิงท่ีสามารถ

วดัผลได้ก็คือ จ  านวนคืนเขา้พกั (Room night) ท่ีลูกคา้มาเขา้พกั และอตัราการเขา้พกั (Occupancy 
rate) วา่เป็นไปตามท่ีคาดการณ์ไวไ้วห้รือไม่ หากมีส่วนไหนท่ีไม่สามารถท าตามเป้าหมายไดก้็ตอ้ง
กลบัไปดูขอ้บกพร่อง และหาสาเหตุ จากนั้นก็ด าเนินการแกไ้ข โดยหวัหนา้แผนกจะตอ้งติดตามผล
อยา่งใกลชิ้ด เพื่อแกไ้ขต่อไป 

 
4.4.6. การเปรียบเทียบการรับมือกับสถานการณ์โควิด-19 ของโรงแรมระดับห้าดาว 

และโรงแรมระดับสามดาว 
จากขอ้มูลการรับมือกบัสถานการณ์โควิด-19 ขา้งตน้ท่ีไดม้า และไดท้  าการวิเคราะห์

ผา่นแนวคิด POLC (Planning, Organizing, Leading, Controlling) ซ่ึงเป็นทฤษฎีการจดัการสมยัใหม่ 
ซ่ึงขอ้ท่ีเหมือนกนัโรงแรมในระดบัหา้ดาว และโรงแรมสามดาว ดงัน้ี 

การวางแผนท่ีโรงแรมทั้งสองระดบัจะมีการก าหนด target ของแต่ละกลุ่มลูกคา้ และ
ท าโปรโมชั่นท่ีสามารถดึงดูดกลุ่มลูกค้าแต่ละกลุ่มให้เขา้มาพกัท่ีโรงแรมให้ได้ แต่การแบ่งกลุ่ม
ลูกค้าของโรงแรมทั้งสองระดับจะแตกต่างกันโดยโรงแรมห้าดาวจะมีการแบ่ง segmentation ท่ี
ละเอียดและชดัเจนมากกวา่ท่ีจะแบ่งเป็นลูกคา้ทัว่ไป และลูกคา้ท่ีเขา้พกัแบบกลุ่มในสองประเภทน้ีก็
จะแบ่งแยกย่อยลงไปอีกและทางแผนกจัดสรรรายได้ และแผนกขายและการตลาดจะท าการ
คาดการณ์และก าหนด target ของลูกคา้แต่ละกลุ่มนั้นๆ แต่ในโรงแรมสามดาวนั้นจะแบ่งเพียงลูกคา้
ท่ีมาเขา้พกัโดยทัว่ไป และลูกค้าท่ีเขา้พกัแบบกลุ่ม ในส่วนของการวางแผนการท าการโปรโมท
โรงแรมนั้นทั้งทางโรงแรมห้าดาว และสามดาวจะท าการโปรโมทในทุกๆ ช่องทางบน Online 
platform เพื่อท่ีจะได้สร้าง awareness ให้กบัลูกค้ามากข้ึน โดย content ท่ีใช้ก็จะเน้นไปทางความ
น่าเช่ือถือในดา้นความสะอาด และความปลอดภยัในช่วงโควิด-19 ว่าทางโรงแรมมีการรักษาความ
สะอาดตามท่ีมาตรฐานไดก้ าหนด โดยขอ้แตกต่างก็คือ ทางโรงแรมห้าดาวจะมีการโพสตล์ง social 
media สัปดาห์ละ 2-3 คร้ัง เพื่อท่ีจะไดไ้ม่เยอะจนลูกคา้รู้สึกร าคาญ แต่ทางโรงแรมสามดาวจะโพสต์
ค่อนขา้งบ่อย และคอนเทนตท่ี์โพสตจ์ะเป็นภาษาท่ีเป็นกนัเองมากกวา่ นอกจากน้ีในส่วนของการหา
ลูกคา้ทางโรงแรมห้าดาวจะไดเ้ปรียบในดา้น connection ท่ีมากกวา่ อยา่งเช่นในส่วนของลูกคา้ท่ีมา
จากบริษทัใหญ่ๆ ก็จะเลือกมานอนในโรงแรมระดบัห้าดาวมากกวา่เพราะกลุ่มลูกคา้ท่ีมีก าลงัจ่ายท่ี
จะเขา้พกั  
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ในข้อท่ีเหมือนกันการจัดการองค์กรโรงแรมทั้ งสองระดับจะมีการปรับเปล่ียน
โครงสร้างองคก์รเน่ืองจากรายไดล้ดลง ทางโรงแรมจะตอ้งท าการลดตน้ทุนให้ไดม้ากท่ีสุด ในส่วน
งานท่ีไม่จ  าเป็นก็ต้องตดัออก ลดจ านวนวนัท างานของพนักงานลง จากสัปดาห์ละ 5 วนั เหลือ
สัปดาห์ละ 3 วนั ลดสัดส่วนเงินเดือนพนกังานจาก 100% เป็น 70% หรือตามผลประกอบการของ
โรงแรม ในบางโรงแรมจะมีการลดเงินเดือนพนกังานโดยสัดส่วนท่ีโดนหกัจ านวนมากจะเป็นทาง
ผูบ้ริหาร หวัหนา้แผนก Supervisor และพนกังานเจา้หนา้ท่ี ตามล าดบั ในส่วนงานท่ีไม่จ  าเป็นก็ตอ้ง
ตดัออก อย่างเช่น จากการจา้งผูรั้กษาปลอดภยัจาก Outsource มาใชเ้ป็นพนกังานของโรงแรมแทน 
หรือบางโรงแรมก็ยุบแผนกน้ีออกไปและเชิญพนักงานออก เพราะทางโรงแรมไม่สามารถแบก
รับภาระทางด้านการเงินน้ีได้ ทั้ งน้ีในส่วนน้ีจะต้องค านึงถึงงานแต่ละโรงแรมด้วย เพราะภาระ
ค่าใช้จ่ายของแต่ละโรงแรมนั้นไม่เหมือนกนัจะข้ึนอยู่กบัการพิจารณาของผูบ้ริหารแต่ละโรงแรม
ดว้ย 

การมีความเป็นผูน้ า ทางหวัหนา้แผนก ผูบ้ริหาร หรือเจา้ของกิจการจะตอ้งสร้างความ
เช่ือมัน่ และสร้างขวญัก าลงัใจให้กบัพนกังานในสถานการณ์ท่ียากล าบาก ไม่กดดนัพนกังาน ใส่ใจ
พนกังานอยา่งมาก เพื่อท่ีพนกังานจะไดเ้กิดความจงรักภกัดี หากในวนัท่ีสถานการณ์ดีข้ึน พนกังานก็
จะยงัคงอยู่กบัเรา เหมือนกบัการซ้ือใจพนกังาน นอกจากน้ีหัวหน้าแผนกจะตอ้งสร้างความเช่ือมัน่
ใหก้บัพนกังานดว้ย 

การควบคุมการท างาน ในโรงแรมทั้งสองระดบัจะมีการวดัผลจากจ านวนคืนเขา้พกั 
(Room night) ท่ีลูกคา้มาเขา้พกั และอตัราการเขา้พกั (Occupancy rate) วา่เป็นไปตามท่ีคาดการณ์ไว้
ไวห้รือไม่ หากมีส่วนไหนท่ีไม่สามารถท าตามเป้าหมายได้ก็ตอ้งกลับไปดูข้อบกพร่อง และหา
สาเหตุแกไ้ขต่อไป แต่ทางโรงแรมหา้ดาวดว้ยความท่ีเป็น International chain จะมีแนวทางมาตรฐาน
ท่ีไดก้ าหนดไวแ้ลว้ทางทีมจึงน ามาตรฐานนั้นๆมาปรับเปล่ียน และปรับแกใ้ห้เขา้กบัโรงแรมเพื่อการ
วดัผลท่ีมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

จากการวิเคราะห์ขา้งตนผูศึ้กษาพบว่าทางโรงแรมระดบัห้าดาวจะสามารถรับมือกบั
สถานการณ์โควิด-19 ได้ดีกว่าโรงแรมระดับสามดาวโดยจากการวิเคราะห์ปัจจยัภายใน ปัจจัย
ภายนอก และการจดัการการรับมือกบัสถานการณ์โควิด-19 ซ่ึงผูศึ้กษาท าเป็นตารางเปรียบเทียบได้
ดงัน้ี 
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ตาราง 4.1 แสดงการเปรียบเทียบการวเิคราะห์ปัจจยัภายใน ปัจจยัภายนอก และการจดัการการรับมือ
กบัสถานการณ์โควดิ-19 

ปัจจัย โรงแรมห้าดาว โรงแรมสามดาว 

ฐานลูกค้า เขา้ถึงลูกคา้ในส่ือ Social Media มาก ฐานลูกคา้ใน Social Media มีนอ้ย 
มี connection ท่ีมาก อย่างเช่นในส่วน
ของลูกค้าท่ีมาจากบริษัทใหญ่ๆ ก็จะ
เลือกมานอนในโรงแรมระดับห้าดาว 
และกลุ่มลูกคา้มีก าลงัจ่ายมากกวา่ 

มี  connection น้อย ส่วนใหญ่จะเป็น
หน่วยงานจากทางราชการ 

ส่ิงอ านวย
ความสะดวก 

ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีพร้อม
ใหบ้ริการตั้งแต่สระวา่ยน ้า สปา ฟิตเนส 
หอ้งอาหาร หอ้งประชุมท่ีสามารถ
รองรับลูกคา้ไดจ้  านวนมาก พร้อมทั้ง
รองรับการจดัประชุมแบบ Social 
Distancing 

บางโรงแรมไม่มีสระว่ายน ้ า สปา และ
ฟิตเนส เพื่อรองรับการบริการของ
ลูกคา้ 

ความ
น่าเช่ือถือ 

โรงแรมหา้ดาวในพทัยาส่วนใหญ่จะเป็น 
International chain หรือเป็นโรงแรม
ท่ีมาในประเทศไทยหลายจงัหวดั จึงท า
ใหไ้ดรั้บความน่าเช่ือถือ 

ลูกคา้อาจจะมีการลงัเลใจในการเลือก
เขา้พกั  

การบริการ
ลูกค้า 

การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ดีมาก มีการให้
ความส าคญั นอบนอ้มกบัลูกคา้ตาม
มาตรฐาน 

มาตรฐานการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ปาน
กลาง 

การท า CRM มีโปรแกรม Loyalty ท่ีจะสามารถดึง
ลูกคา้ใหม้าเขา้พกัได ้

ตัวโปรแกรม Loyalty ย ังไม่แข็งแรง
พอท่ีจะดึงดูดลูกคา้ 

ปัจจัย โรงแรมห้าดาว โรงแรมสามดาว 

ราคาของ
ห้องพกั 

ในช่วงสถานการณ์โควิด -19 มีการปรับ
ก ล ยุ ท ธ์ ด้ า น ร า ค า ใ ห้ ล ด ล ง ก ว่ า
สถานการณ์ปกติ ท าให้ลูกคา้จะท่ีมาเขา้
พกัรู้สึกคุม้มากกวา่ท่ีจ่ายเงินนอ้ยงแต่ได้
พกัโรงแรมหา้ดาว 

ราคาไม่สามารถลดลงไปไดม้ากเพราะ
ปกติขายในราคาท่ีต ่าอยู่แล้ว หากลด
ราคาอาจจะท าใหข้าดทุน 
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ตาราง 4.1 แสดงการเปรียบเทียบการวเิคราะห์ปัจจยัภายใน ปัจจยัภายนอก และการจดัการการรับมือ
กบัสถานการณ์โควดิ-19 (ต่อ) 

ปัจจัย โรงแรมห้าดาว โรงแรมสามดาว 

ห้องพกั ส่ิงอ านวยความสะดวกในห้องพกัครบ
ครันพร้อมใหบ้ริการกบัลูกคา้ และขนาด
ของห้องพักกว้างกว่า มีประเภทของ
หอ้งพกัใหลู้กคา้เลือกมากกวา่ 

ส่ิงอ านวยความสะดวกตามมาตรฐาน
ของโรงแรมทัว่ไป 

การท า
โปรโมช่ัน 

สามารถ เ ล่นโปรโมชั่น  ท า  Bundle 
package ไ ด้ ม า ก  เ พ ร า ะ มี ทั้ ง ส ป า 
ห้องอาหารท่ีสามารถน ามาท า package 
ใหลู้กคา้ได ้

ส่วนใหญ่จะท าเป็นโปรโมชั่นห้องพกั
พร้อมอาหารเช้า หรือลดราคาห้องพกั
แทน 

การวางแผน มี ก า ร ก า ห น ด  target แ ล ะ แ บ่ ง 
segmentation ท่ีละเอียด และชดัเจน 

ก าหนด  target เ ป็นก ลุ่ มใหญ่แบบ
ภาพรวม 

การควบคุม เน่ืองจากมีการก าหนด target และแบ่ง 
segmentation ท่ีละเอียด และชดัเจน ท า
ใหส้ามารถควบคุมวดัผลไดง่้าย และเป็น
ระบบ หากจุดใดผลประกอบการไม่ 
เป็นไปตามท่ีวางแผนไว ้จะสามารถ
ทราบไดว้า่จะตอ้งแกไ้ขในจุดไหน 

แบ่ง target เป็นกลุ่มใหญ่ ในการวดัผล
จะวดัจากภาพรวม อาจจะยากในการหา
จุดเพื่อจะแกไ้ข 
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บทที ่5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

ในงานวิจยัน้ีผูเ้ขียนได้ท าการศึกษาในเร่ืองของการศึกษาการรับมือของผูป้ระกอบ
กิจการท่ีพกัและโรงแรม เน่ืองจากวิกฤตโรคระบาดโควิด-19 กรณีศึกษา โรงแรมห้าดาว และสาม
ดาว ในพทัยา จงัหวดัชลบุรี โดยค านึงถึงวตัถุประสงคข์องการศึกษา (1) เพื่อศึกษาวิธีการด าเนินการ
ของโรงแรมในช่วงสถานการณ์วิกฤตโควิด-19 ของโรงแรมระดบัห้าดาวว่าทางโรงแรมมีวิธีการ
ด าเนินกิจการอยา่งไร (2) เพื่อศึกษาวธีิการด าเนินการของโรงแรมในช่วงสถานการณ์วกิฤตโควิด-19 
ของโรงแรมระดบัสามดาวว่าทางโรงแรมมีวิธีการด าเนินกิจการอย่างไร และ (3) เพื่อเปรียบเทียบ
วิธีการด าเนินการของโรงแรมท่ีเป็นห้าดาว และสามดาว ว่าโรงแรมทั้งสองระดบัมีวิธีการบริหาร
เหมือน หรือแตกต่างกันอย่างไร เน่ืองจากโรงแรมทั้งสองระดบัมีความแตกต่างกันในส่วนของ
โครงสร้างองคก์ร โดยการวิจยัคร้ังน้ีจะศึกษาถึงวิธีการด าเนินการ การวางแผนการบริหารงานต่างๆ 
ของธุรกิจโรงแรม โดยโรงแรมท่ีใช้ศึกษาจะเลือกโรงแรมระดบัห้าดาว และโรงแรมระดบัสามดาว
ในพทัยา จงัหวดัชลบุรี มาศึกษาเพื่อเปรียบเทียบการบริหารโรงแรมทั้ง 2 ระดบั เพื่อทราบถึงวิธีการ
ด าเนินการ การบริหารงาน ของโรงแรมในช่วงสถานการณ์โควิด-19 และเพื่อเป็นประโยชน์ต่อ
ผูป้ระกอบการอ่ืนๆ หรือบุคคลทัว่ไปท่ีตอ้งการศึกษาการบริหารจดัการโรงแรมในสถานการณ์โค
วิด-19 และวิธีการด าเนินการวิจัยคร้ังน้ีเป็นงานวิจบัยเชิงคุณภพ (Qualitative Research) โดยซ่ึงได้
เก็บขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview)  และการสังเกตุการณ์ (Observation) โดย
ผูเ้ขียนจะจบัประเด็นท่ีส าคญั เน้ือหาจะมีความกระชบั เขา้ใจง่าย โดยขอ้ค าถามท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์
จะอา้งอิงจากทฤษฎีวิเคราะห์ปัจจยัสภาพแวดล้อมภายใน และสภาพแวดล้อมภายนอก (SWOT - 
Strength, Weakness, Opportunity, Threat) ซ่ึงทฤษฎีน้ีจะสามารถระบุปัจจยัภายในและภายนอกท่ี
ส่งผลต่อการด าเนินงานของโรงแรม ทั้งปัจจยัภายในอยา่งจุดแขง็และจุดอ่อนของโรงแรม หรือปัจจยั
ภายนอกอย่างโอกาสและอุปสรรคท่ีเกิดข้ึนได ้และทฤษฏี POLC  (Planning, Organizing, Leading 
และ Controlling) ทฤษฎีการจดัการสมยัใหม่ยุคเร่ิมตน้ท่ีท าให้การท างานมีระบบระเบียบมาเป็นตวั
ช่วยในการศึกษาคร้ังน้ี  
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5.1 ผลการวจิัย 
5.1.1 ผลการวจิยัเพื่อตอบวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 1 เพื่อศึกษาวิธีการด าเนินการของโรงแรม

ในช่วงสถานการณ์วกิฤตโควิด-19 ของโรงแรมระดบัหา้ดาว 
โรงแรมระดบัห้าดาวมีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีครบครัน โรงแรมน้ีเป็นโรงแรมท่ีอยู่

ภายใต้เครือ International Chain ท าให้มีความน่าเช่ือถือในมาตรฐานของห้องพัก และบริการ 
นอกจากน้ีในโรงแรมระดบัห้าดาวจะมีฐานลูกคา้ท่ีในจ านวนมาก ซ่ึงจะสามารถท าการตลาดใน
ช่องทาง ต่างๆได้ ง่ าย  เ ช่น  ใน  Social Media และ มีการท า  CRM หรือ  Customer Relations 
Management โดยโปรแกรม Loyalty ท่ีจะสามารถดึงลูกคา้ใหม้าเขา้พกัได ้โดยจะมีการวดัจาก Room 
night, ADR (Average Daily Rate), Revenue และ Occupancy rate ในแต่ละเดือน เพื่อมีวางแผนหา
ลูกค้าโดยแบ่งเป็น Segmentation ซ่ึงจะมีลูกค้าท่ีเป็น FIT (Free Individual Travelers) และคิดหา
โปรโมชั่นกบัลูกคา้ประเภทน้ี และท าการติดต่อลูกคา้เพื่อขายห้องพกั โดยแผนการท างานเพื่อหา
ลูกคา้คือ ฝ่ายขายแต่ละคนจะท าการแบ่งส่วนลูกคา้ตามท่ีกล่าวมาขา้งตน้ และก าหนด Target ของแต่
ละ Segmentation และมีการควบคุมหรือไม่ หากมีส่วนไหนท่ีไม่สามารถท าตามเป้าหมายไดก้็ตอ้ง
กลบัไปดูจุดท่ีบกพร่อง และหาสาเหตุ จากนั้นก็ด าเนินการแกไ้ข ปรับปรุง และวางแผนใหม่อีกคร้ัง 
โดยการติดตามผลการท างานจะมีการติดตามเป็นสัปดาสห์ ต่อสัปดาห์ เพื่อจะไดแ้กปั้ญาไดท้นั และ
ไม่เสียเวลา 

5.1.2 ผลการวจิยัเพื่อตอบวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 2 เพื่อศึกษาวิธีการด าเนินการของโรงแรม
ในช่วงสถานการณ์วกิฤตโควิด-19 ของโรงแรมระดบัสามดาว 

โรงแรมในระดบัสามดาวจะตอบโจทยก์บักลุ่มลูกคา้ระดบักลางมากกว่า ด้วยยราคา 
และส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีเหมาะสมกบัราคา และคนท่ีมาเท่ียวท่ีพทัยาส่วนใหญ่ก็มาพกั และ
ออกไปเท่ียวตามสถานท่ีท่องเท่ียว หรือไปท ากิจกรรมอ่ืนๆในช่วงระหว่างวนั โรงแรมระดบัสาม
ดาวเป็นตวัเลือกท่ีดีอีกตวัเลือกหน่ึงท่ีลูกคา้กลุ่มน้ีเลือกเขา้พกักลุ่มลูกคา้โดยส่วนใหญ่ลูกคา้จะเขา้พกั
เป็นกลุ่มใหญ่ โดยจะมาจดังานประชุม สัมมนา หรือเดินทางมากบัทางบริษทั เม่ือมีโควิดเขา้มา ทาง
โรงแรมจึงตอ้งปรับเปล่ียนวธีิการขายมาขายแบบลูกคา้ทัว่ไปแทน โดยมีการปรับราคาใหล้ดลง และ
ท าโปรโมชั่น พร้อมสิทธิพิเศษให้ลูกคา้สนใจมากยิ่งข้ึน และท าการตลาดผ่านช่องทางดิจิตลั ส่ือ 
Social Media เช่น Facebook, Instagram, Line หรือแพลตฟอร์มออนไลน์อ่ืนๆ 

5.1.3 ผลการวจิยัเพื่อตอบวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 3 เพื่อเปรียบเทียบวธีิการด าเนินการของ
โรงแรมท่ีเป็นหา้ดาว และสามดาว วา่โรงแรมทั้งสองระดบัมีวธีิการบริหารเหมือน หรือแตกต่างกนั
อยา่งไร เน่ืองจากโรงแรมทั้งสองระดบัมีความแตกต่างกนัในส่วนของโครงสร้างองคก์ร 
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เม่ือเปรียบเทียบกบัการบริการทั้งสองระดบัในโรงแรมห้าดาว และสามดาวแลว้ ขอ้
เปรียบเทียบในจุดท่ีเหมือนกนัก็คือ จะค านึงถึงคุณภาพการบริการท่ีดีเป็นอย่าง ห้องพกั และส่ิง
อ านวยความสะดวกในโรงรมพร้อมจะให้บริการลูกคา้อยูต่ลอด และจะมีการปรับราคาให้ต ่าลงเพื่อ
ดึงดูดลูกคา้ให้มาเขา้พกั พร้อมทั้งจะตอ้งมีมาตรฐานความสะอาด คือ SHA หรือ Amazing Thailand 
Safety & Health Administration มีช่ือเต็มในภาษาไทยวา่ โครงการยกระดบัอุตสาหกรรมท่องเท่ียว
ไทยมาตรฐานความปลอดภัยด้าน เพื่อสร้างความมั่นใจแก่นักท่องเท่ียวว่าทุกคนจะได้รับ
ประสบการณ์ท่ีดี นอกจากน้ีส่ิงท่ีสามารถสร้างรายไดใ้ห้กบัโรงแรมทั้งสองระดบัคือ โครงการเรา
เท่ียวด้วยกันท่ีรัฐบาลเข้าช่วยเหลือผูป้ระกอบการโรงแรม ท่ีไม่ว่าลูกคา้จะสามารถจองในราคา
โปรโมชั่น หรือราคาเท่าใด จ านวนเงินท่ีโรงแรมได้ก็ได้เต็ม 100% โดยรัฐบาลช่วย 40% และตวั
ลูกคา้จ่าย 60% ซ่ึงโครงการน้ีไดรั้บผลตอบรับจากลูกคา้ดีมาก นอกจากจะลดค่าห้องแลว้ ค่าอาหาร
และเคร่ืองด่ืมก็ลดดว้ยเช่นกนั 

ในส่วนของขอ้แตกต่างก็คือ การโปรโมทท่ีโรงแรมหา้ดาวจะมีการโปรโมทท่ีมากกวา่
ในส่ือออนไลน์ หรือทาง Social Media และมีการท าการตลาดมากกว่า และตัวโปรโมชั่นของ
โรงแรมห้าดาวจะดึงดูดไดม้ากกวา่ดว้ยสิทธิประโยชน์ต่างๆ ไม่วา่จะเป็นเคร่ืองด่ืม อาหาร และสปา 
ท่ีท าให้ลูกคา้รู้สึกวา่คุม้ค่ากบัการเสียงเงินในการมาเขา้พกัมากกว่า และช่องทางการขายห้าดาวจะ
เน้นขายผ่านโรงแรมโดยตรงเพราะทางด้วยกลยุทธ์ของโรงแรมจะตัดรายจ่ายในส่วนของค่า 
commission ท่ีต้องจ่ายให้ตวัแทนขายแต่ทางสามดาวจะเน้นขายผ่านทางตวัแทนขายออนไลน์ 
(Online Travel Agents) มากกวา่ เพราะจะไม่ตอ้งเสียตน้ทุนในการท าการตลาดเองและ visibility ใน
ช่องทาง Online Travel Agents นั้นมีมากกว่าท่ีทางโรงแรมจะเสียเงินส่วนน้ีท าเอง นอกจากน้ีใน
ส่วนท่ีแตกต่างกนัก็คือ การขายหอ้งประชุม สัมมนา ของโรงแรม ซ่ึงทางโรงแรมห้าดาวจะมีการวาง
กลยุทธ์ส าหรับการขายห้องประชุม ท่ีจะขายไดท้ั้งห้องพกั และห้องประชุมดว้ยท าให้สามารถสร้าง
รายไดท่ี้เพิ่มจ้ึนใหก้บัโรงแรมได ้ในขณะเดียวกนัโรงแรมสามดาวจะไม่สามารถรองรับผูเ้ขา้พกัแบบ
กลุ่มขนาดใหญ่ไดเ้น่ืองจากขอ้จ ากดัของพื้นท่ี 
 
 

5.2 อภิปรายผล 
ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมไดรั้บผลกระทบหนกัมากท่ีสุดธุรกิจหน่ึงจากการระบาด

ของโควิด-19 เน่ืองจากตอ้งพึ่งพานกัท่องเท่ียวจากต่างชาติท่ีขณะน้ีหายไปเกือบหมด โดยโรงแรม
หลายแห่งตอ้งปิดตวั หรือปรับตวั ซ่ึงแต่ละโรงแรมจะมีหลกัการในบริหาร ซ่ึงในยุคน้ีทางภาครัฐ
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หรือเอกชนทุกภาคส่วนต่างก็หันมาใส่ใจในการจัดการบริหารองค์กร เพื่อการบริหารงานท่ีมี
ประสิทธิภาพ และผลการปฏิบติังานเป็นไปตามวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไว ้(ธาดา รัชกิต, 2019) 

ทั้งน้ีผูว้ิจยัได้น าผลการศึกษาวิจยัมาพิจารณาประกอบแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง รวมถึงแบบสัมภาษณ์เชิงลึก และการสังเกตุการณ์เก่ียวกบัการรับมือของผูป้ระกอบกิจการ
ท่ีพกัและโรงแรม เน่ืองจากวิกฤตโรคระบาดโควิด-19 กรณีศึกษา โรงแรมห้าดาว และสามดาว ใน
พทัยา จงัหวดัชลบุรี ผูศึ้กษาไดน้ าทฤษฎีวิเคราะห์ปัจจยัสภาพแวดลอ้มภายใน และสภาพแวดลอ้ม
ภายนอก  (SWOT - Strength, Weakness, Opportunity, Threat) และทฤษฏี  POLC  (Planning, 
Organizing, Leading และ Controlling) ทฤษฎีการจดัการสมยัใหม่ยุคเร่ิมตน้ท่ีท าให้การท างานมี
ระบบระเบียบมาเป็นตวัช่วยในการวิเคราะห์คร้ังน้ี จากวิเคราะห์ขอ้มูลพบวา่โรงแรมระดบัห้าดาว
สามารถรับมือกบัการบริหารจดัการโรงแรมในช่วงสถานการณ์โควิด 19 ไดดี้ และมีประสิทธิภาพ
มากกวา่โรงแรมในระดบัสามดาว ซ่ึงใน 2 ประเด็นส าคญัท่ีท าใหโ้รงแรมระดบัห้าดาวรับมือไดดี้กวา่
โรงแรมระดบัสามดาว สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

(1) การวางแผนของโรงแรมห้าดาวสามารถท าได้ดีกว่า โดยจะน าเอาจุดแข็งและ
โอกาสของโรงแรม มาเป็นตวัช่วยในการวางแผนหาลูกคา้โดยจะแบ่งเป็น Segmentation ซ่ึงจะมี
ลูกคา้ท่ีเป็น FIT (Free Individual Travelers) ท่ีจะเป็นลูกคา้ท่ีเขา้พกัทัว่ไป การโปรโมทจะเน้นไป
ทางช่องทางออนไลน์ และ Social Media ฝ่ายขายแต่ละคนจะท าการแบ่งส่วนลูกคา้ตามท่ีกล่าวมา
ขา้งตน้ และก าหนด Target ของแต่ละ Segmentation 

(2) การควบคุม (Controlling) ส าหรับการก าหนดควบคุม และประเมินผลนั้น จากท่ี
กล่าวไปขา้งตน้ในส่วนของการวางแผนวา่ไดแ้บ่งส่วนตามแต่ละ Segmentation ซ่ึงจะมี Target ท่ีแต่
ละส่วนท่ีตอ้งรับผิดชอบวา่สามารถท าไดต้ามท่ีคาดการณ์ หรือบรรลุตามวตัถุประสงคม์ากน้อยแค่
ไหนไวห้รือไม่ หากมีส่วนไหนท่ีไม่สามารถท าตามเป้าหมายไดก้็ตอ้งกลบัไปดูจุดท่ีบกพร่อง และหา
สาเหตุ จากนั้นก็ด าเนินการแกไ้ข ปรับปรุง และวางแผนใหม่อีกคร้ัง โดยการติดตามผลการท างานจะ
มีการติดตามเป็นสัปดาสห์ ต่อสัปดาห์ เพื่อจะไดแ้กปั้ญาไดท้นั และไม่เสียเวลา 
 
 

5.3. ข้อเสนอแนะ 
จากผลการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะในดา้นทางผูป้ระกอบการ และส าหรับ

การวจิยัคร้ังต่อไป ดงัต่อไปน้ี 
 
5.3.1. ส าหรับผู้บริการ ผู้ประกอบการ และหน่วยงานทีเ่กี่ยวข้อง 
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5.3.1.1. ส าหรับโรงแรมระดับสามดาว ควรมีการพฒันากลยุทธ์ทาง
การตลาด ทางดา้นการพฒันาขยายกลุ่มลูกคา้ใหม้ากข้ึน โดยเนน้การท าการตลาดเชิงรุก เพิ่มการรับรู้
ให้ลูกคา้โดยการท าการตลาดบน Social Media แพลตฟอร์มให้มากข้ึน ไม่ว่าจะเป็นการน าเสนอ
เก่ียวกบัโปรโมชัน่ ข่าวของโรงแรม หรือความเคล่ือนไหวของโรงแรม เป็นตน้ ทั้งน้ีทางโรงแรม
อาจจะตอ้งลงทุนในดา้นการท าการตลาดบนแพลตฟอร์มน้ีมากข้ึนเพื่อท่ีจะเขา้ถึงลูกคา้ได ้

5.3.1.2. จากศึกษาคร้ังน้ีพบว่าในช่วงสถานการ์โควิด 19 ทั้ งโรงแรม
ระดบัหา้ดาว และโรงแรมระดบัสามดาวควรจะให้ความส าคญัอยา่งมากในส่วนของมาตรฐานความ
สะอาด ถึงแมว้่าสถานการณ์จะดีข้ึน ประชาชนไดรั้บวคัซีนอย่างครบถว้นแลว้ แต่ปัจจยัดา้นความ
สะอาดยงัคงเป็นส่ิงจะสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูเ้ขา้พกัได ้

 
5.3.2. ส าหรับผู้วจัิยในคร้ังต่อไป 

5.3.2.1. ควรศึกษาประเด็นอ่ืนๆ ท่ีเฉพาะเจาะจง เช่น กลยุทธ์ทางด้าน
การตลาดโดยเฉพาะ เพราะในการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาพบว่า การวางแผนการตลาดนั้นเป็นปัจจยัท่ี
ค่อนขา้งจะส าคญัในการวางแผน และจะสามารถช่วยสร้างรายไดใ้ห้กบัโรงแรมไดอ้ยา่งมาก ในการ
วจิยัคร้ังต่อไปหากศึกษาในส่วนน้ีจะสามารถเป็นประโยชน์กบัผูป้ระกอบการรายอ่ืนๆได ้

5.3.2.2 ควรศึกษาในแง่ของผู ้ใช้บริการด้วย เพื่อจะได้ทราบว่าทาง
ผูใ้ชบ้ริการมีพฤติกรรม หรือทศันคติในการเลือกเขา้พกัเปล่ียนแปลงไปหรือไม่ เม่ือสถานการณ์โค
วดิ 19 ดีข้ึนแลว้ เพื่อจะไดเ้ป็นประโยชน์กบัทางผูป้ระกอบการในการวางแผนการด าเนินงานต่อไป 

5.3.2.3 ควรศึกษาการรับมือในธุรกิจอ่ืนๆดว้ย เช่น ธุรกิจสปา ธุรกิจการ
บิน หรือธุรกิจร้านอาหาร เพราะในสถานการณ์โควิดธุรกิจเหล่าน้ีก็ได้รับผลกระทบอย่างหนัก
เช่นกนั ซ่ึงการศึกษาสามารถเป็นประโยชน์กบัผูป้ระกอบการได ้
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