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บทบรรณาธิการ 
 

 วารสารวิจยัและพฒันา  ของสถาบนัวิจัยและพฒันา  มหาวิทยาลยัราชภฏัเลย  เป็นวารสารที่น  าเสนอผลงานบทความ
ทางวิชาการ/บทความวิทยานิพนธ/์บทความวิจยั ของนกัวิชาการ คณาจารย ์นิสติ นกัศกึษาในดา้นมนษุยศาสตรแ์ละสงัคมศาสตร ์
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เศรษฐศาสตร ์บรหิารธุรกิจและการจดัการ ประวตัิศาสตร ์นิติศาสตร ์รฐัศาสตร ์สงัคมวิทยา ภาษาศาสตร ์พฒันาสงัคม พฒันาชุมชน 
เพื่อการเผยแพรผ่ลงานแก่ผูส้นใจตอ่ไป  
 ส าหรบันกัวิจยั  นกัวิชาการ  คณาจารย ์ นิสิต  นกัศึกษา  หรือผูส้นใจที่มีผลงานและมีความประสงค์จะเผยแพรผ่ลงาน  
สามารถสง่ผลงานของท่านตามหวัขอ้และแบบฟอรม์ของสถาบนัวิจัยและพฒันา  มหาวิทยาลยัราชภฏัเลย โดยสถาบนัวิจยัและพฒันา 
จะสง่ผลงานของทา่นใหผู้ท้รงคณุวฒุิอา่นและประเมินผลงานของทา่น  เพื่อใหผ้ลงานของท่านเป็นที่ยอมรบัและไดร้บัการเผยแพร่
ตอ่ไป 
 ขอขอบคณุผูเ้ขียน  ผูท้รงคณุวฒุิ  คณะที่ปรกึษา และผูท้ี่เก่ียวขอ้งตลอดจนผูอ้า่นท่ีใหค้วามสนใจจนท าให้วารสารฉบบันี ้
ส  าเรจ็ลลุว่งไปดว้ยดี  หวงัเป็นอยา่งยิ่งวา่วารสารวิจยัและพฒันา  มหาวิทยาลัยราชภฏัเลย ปีที่ 17 ฉบบัที่ 59 จะเป็นประโยชนต์่อ
การศกึษาคน้ควา้และน าไปใชใ้หเ้กิดประโยชนใ์นทางวิชาการ หากมีขอ้บกพรอ่งประการใด  สถาบนัวิจยัและพฒันา  มหาวิทยาลยั
ราชภฏัเลย  ยินดีนอ้มรบัค าแนะน าเพื่อปรบัปรุงแกไ้ขตอ่ไป 
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บทคัดย่อ 
การวิจยัครัง้นีม้ีวตัถปุระสงคเ์พื่อ 1) ศกึษาปัญหาและขอ้จ ากดัในการจดัการคณุภาพบรกิารของกลุม่ธุรกิจโรงแรมบรรษัท

ขา้มชาติและ 2) วิเคราะหก์ารจดัการช่องวา่งคณุภาพบรกิารของกลุม่ธุรกิจโรงแรมบรรษัทขา้มชาติ เป็นงานวิจยัเชิงคณุภาพ โดยใช้
วิธีปรากฏการณ์วิทยา รวบรวมขอ้มูลดว้ยการสมัภาษณเ์ชิงลึกจากกลุ่มผูใ้หข้อ้มูลหลกัที่เป็นผูม้ีประสบการณ์การจัดการและ
พฒันาทรพัยากรมนษุยใ์นโรงแรมจากกลุม่ธุรกิจโรงแรมบรรษัทขา้มชาติ 5 เครือข่าย จ านวนทัง้หมด 10 คน ผลการศึกษาพบว่า   
1) การปรบัลดอตัราก าลงัคนเพื่อรกัษาตน้ทุนของโรงแรม ท าใหเ้กิดปัญหาจ านวนผูใ้หบ้ริการไม่เพียงพอต่อการอ านวยความ
สะดวก 2) การตอ้งเตรียมความพรอ้มในการจัดการช่องว่างของคุณภาพบริการทัง้ 5 ดา้น ไดแ้ก่  2.1) ดา้นความคิดเห็นของ
ผูร้บับริการที่โรงแรมไดเ้ก็บรวมขอ้มลูเก่ียวกับพฤติกรรม เพื่อน ามาใชพ้ยากรณแ์ละก าหนดรูปแบบการบริการ  2.2) ดา้นการ
ออกแบบมาตรฐานการใหบ้ริการดว้ยการปฏิบตัิตามมาตรการดา้นสาธารณสขุทัง้มาตรฐานความปลอดภยัดา้นสขุอนามยัและ
เครอืขา่ยสากลแตล่ะกลุม่ 2.3) ดา้นศกัยภาพการใหบ้รกิารผา่นการมอบหมายการปฏิบตัิงานจากที่บา้น และการสง่เสรมิสมรรถนะ
ของผูใ้หบ้รกิารดว้ยหลกัการเพิ่มทกัษะใหมท่ี่องคก์รตอ้งการและการตอ่ยอดทกัษะเดิมใหม้ีความช านาญ  2.4) ดา้นการสื่อสารที่มี
รูปแบบการประชาสมัพนัธผ์า่นสือ่สงัคมออนไลน ์พรอ้มกบักิจกรรมสง่เสรมิการขายรว่มกบัรฐับาล 2.5) ดา้นการรบัรูค้วามพงึพอใจ
ผา่นแบบฟอรม์เพื่อรวบรวมความเห็นที่มีตอ่การบรกิารและการส ารวจขอ้มลูผา่นกลุม่เว็บไซตท์ั่วไป  

ค าส าคัญ: การจดัการภาวะวิกฤต  ช่องวา่งคณุภาพบรกิาร  ธุรกิจโรงแรมบรรษัทขา้มชาติ  โควดิ-19 

Abstract 
This research aimed to: 1) study problems and limitations in the service quality management of hotel business 

groups of multinational corporations; and 2) analysis of service quality gap of the multinational hotel business. It is 
qualitative research using the phenomenological method. Data were collected through in-depth interviews from key 
informants who are experienced in hotel human resource management and development from five international hotel 
business groups, totaling 10 people. The finding found that: 1) Manpower reduction to maintain hotel costs, caused the 
problem of an insufficient number of service providers to service; and 2) The need of preparation to manage the gaps in 
the five aspects of service quality, which are: 2.1) the opinions of the clients that the hotel collected data on behaviour to be 
used to forecast and define service models; 2.2) design of service standards by implementing public health measures, 
both SHA: Amazing Thailand Safety & Health and each international network; 2.3) the potential of service providing through 
Work From Home and promoting the performance of service providers with the principles of Reskills and Upskills;           
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2.4) communication with public relations via social media along with the promotion activities with the government; and    
2.5) on the perception of satisfaction through the form to collect comments on the service and survey information through 
the general website group. 

Keywords: crisis management, service quality gap, hotel business of multinational corporations, COVID-19 

ความเป็นมาของปัญหา 
 จากสถานการณก์ารแพรร่ะบาดของเชือ้ไวรสัโควิด-
19 ในประเทศไทยระลอก 3 ช่วงตน้เดือนเมษายน พ.ศ. 2564 
ท าใหส้ญูเสียรายไดจ้ากการท่องเที่ยวมากกว่า 1.2 หมื่นลา้น
บาททั่วประเทศ รวมทัง้ยงัคาดว่าจะมีการยกเลิกการเดินทาง
รอ้ยละ 20 คิดเป็นมลูค่าอาจลดลง 2,400 ลา้นบาท ตวัแปร
ส าคญัมีสาเหตุมาจากนกัท่องเที่ยวชาวไทยตดัสินใจยุติการ
เดินทาง ดังนั้นผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมจะต้องมีความ
ยืดหยุ่นดา้นการยกเลิกหรือเลื่อนช่วงเวลาการเขา้พกัออกไป
แบบไมม่ีก าหนด ทิศทางของกลุม่โรงแรมในเขตภาคตะวนัตก
โดยเฉพาะพืน้ท่ียอดนิยมอยา่งอ าเภอหวัหินพบว่า ผูร้บับริการ
ส่วนใหญ่ยงัคงกังวลการใหบ้ริการดา้นสขุอนามยัมากขึน้ถึง
รอ้ยละ 15-20 (พรไพลนิ จลุพนัธ,์ 2564) ในขณะท่ีการปรบัตวั
ของกลุม่ธุรกิจโรงแรมที่มีการลงทนุแบบบรรษัทภิบาลขา้มชาติ
ในประเทศไทยด้วยระบบการบริหารเครือข่ายนานาชาติ 
ผูป้ระกอบการจะตอ้งเตรียมตวัใหพ้รอ้มหลงัการแพร่ระบาด
ชะลอตวัหรือสิน้สุดลง โดยเริ่มจากการเปลี่ยนแปลงรูปแบบ
การบริหารหอ้งพกัรายวนัใหก้ลายเป็นบริการแบบรายเดือน 
ตลอดจนการพฒันาคณุภาพบริการในยุคการด าเนินชีวิตวิถี
ปกติใหม่ หรือ New Normal ที่จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการ
ของผูร้บับริการใหม้ากที่สุด (จักรกฤษณ์ เหลืองเจริญรตัน์, 
2564) 
 ถึงแมว้า่ปัญหาดา้นสขุภาพจากไวรสัโควิด-19 ยงัคง
เป็นสิ่งที่ผูร้บับริการส่วนใหญ่วิตกกังวลกับการมาเยือนของ
กลุม่ชาวตา่งชาติ จากขอ้มลูขา่วสารของนานาประเทศที่มีการ
รายงานจ านวนผูต้ิดเชือ้เพิ่มสงูขึน้ในแตล่ะวนั นอกจากจะเกิด
การยกเลิกเที่ยวบินและการจองโรงแรมแลว้ ประชาชนส่วน
ใหญ่เห็นว่าการแพร่ระบาดที่เกิดขึน้จากที่โรงแรมหลายพืน้ที่  
ไมใ่ช่แคก่ารขาดมาตรการการรบัมือกบัความเสี่ยง แต่นั่นเป็น
ความลม้เหลวของความไม่เป็นมืออาชีพของผูใ้หบ้ริการและ
ผูป้ระกอบการที่ไม่สามารถแกไ้ขปัญหาได้ (Zhiyong et al., 
2020) ในขณะท่ีการปรบัตวัของโรงแรมในยคุโควิด-19 ตอ้งใช้

ความคิดสรา้งสรรค ์เพื่อแกไ้ขกระบวนการใหบ้ริการดว้ยการ
น าเทคโนโลยีที่ทนัสมยัดว้ยตน้ทนุที่ไม่สงูมากนกั อาทิ การน า
โปรแกรมประยกุตบ์นมือถือเขา้มาทดแทนการใชค้ียก์ารด์แบบ
ดัง้เดิน ซึ่งจะช่วยลดการสมัผัสภายในโรงแรมกับสิ่งอ านวย
ความสะดวกตา่งๆ รวมทัง้การเพิ่มประสทิธิภาพการสื่อสารใน
กรณีที่ผูร้บับริการตอ้งการความช่วยเหลือหรือมีขอ้ค าถาม 
สามารถติดต่อกับผูใ้หบ้ริการไดต้ลอดเวลา ในขณะเดียวกัน
การเตรียมความพร้อมด้านทรัพยากรมนุษย์ ยังเป็นสิ่งที่
ผู้บริหารตัดสินใจคัดเลือกแรงงานที่มีสมรรถนะเหมาะสม 
ตลอดจนการเพิ่มทกัษะและความรูต้ามนโยบายของโรงแรม 
(วีณา บารมี, 2564) 

นอกจากนี ้ช่องว่างคุณภาพบริการของกลุ่มธุรกิจ
บรกิารยงัคงพบขอ้จ ากดั จากการเปลี่ยนแปลงโครงสรา้งดว้ย
การลดจ านวนบุคลากร ส่งผลให้มีจ านวนผู้ให้บริการที่ไม่
เพียงพอในบางช่วงเวลา เกิดความล่าช้าของกระบวนการ
ใหบ้รกิาร และผูร้บับรกิารท่ีมาใชบ้รกิารพรอ้มกนัครัง้ละมากๆ 
จึงตอ้งรอคอยการบริการดว้ยระยะเวลาที่เพิ่มมากขึน้ รวมทัง้
ความคาดหวังของผู้ร ับบริการที่ให้ความส าคัญกับธุรกิจที่
สามารถตอบสนองการบริการไดอ้ย่างรวดเร็วที่สดุ (ญานิศา 
แกว้ข า และ เจจิรา ราชบตุร, 2561) ถึงแมว้่าการแพรร่ะบาด
ของเชือ้ไวรสัโควิด-19 ท าใหช้าวต่างชาติในเขตอ าเภอหวัหิน
ลดลงมากกว่ารอ้ยละ 50 ดงันัน้ผูป้ระกอบการจึงหนัมาเลือก
ลุม่ผูร้บับรกิารชาวไทยเพื่อทดแทนรายไดท้ี่สญูเสียรว่มกบัการ
ใชม้าตรฐานความปลอดภยัดา้นสขุอนามยั (SHA: Amazing 
Thailand Safety & Health)  ของกระทรวงสาธารณสุข 
รว่มกับกระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา เพื่อเป็นเครื่องหมาย
ยืนยันความปลอดภัยถูกน ามาแสดง  ณ จุดรับรอง และ
เผยแพร่ผ่านเว็บไซต์ รวมถึงการปรับเปลี่ยนแนวทางการ
ด าเนินธุรกิจไปสู่การบริการรูปแบบใหม่ อาทิ การบริการ
รายการอาหารถึงที่บา้น การแกไ้ขตกแต่งพืน้ที่สว่นกลางดว้ย
การตกแต่งสถานที่ใหม้ีความสวยงามเหมาะสมกับกิจกรรม
การถ่ายภาพ (ระชานนท ์ทวีผล และคณะ, 2564) 
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 การปรบัเปลี่ยนการด าเนินธุรกิจควบคู่กับการเฝ้า
ระวงัการแพร่ระบาดของเชือ้ไวรสัโควิด-19 ในประเทศไทย 
ตัง้แต่ช่วงปลายปี พ.ศ. 2562 ที่มีจ านวนผูต้ิดเชือ้สงูขึน้อย่าง
ตอ่เนื่อง โดยเฉพาะธุรกิจโรงแรมที่เป็นกลุม่บรรษัทภิบาลดว้ย
การลงทุนมูลค่าสูงภายในเขตอ า เภอหัวหิน  จังหวัด
ประจวบคีรีขนัธ์ ทางผูบ้ริหารโรงแรมแต่ละตราสินคา้จะตอ้ง
ประเมินสถานการณอ์ย่างใกลชิ้ด อีกทัง้การจัดการช่องว่าง
การของคุณภาพบริการต้องมีการส่ง เสริมและพัฒนา
องค์ประกอบทางด้านโครงสรา้งพืน้ฐาน สิ่งอ านวยความ
สะดวก กระบวนการปฏิบตัิงาน และสมรรถนะของผูใ้หบ้ริการ 
ที่มีประสิทธิภาพ สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูร้บับริการ
ที่เปลี่ยนแปลงไปจากเดิม ดังนัน้ผูว้ิจัยจึงมีความสนใจที่จะ
ศกึษาประเด็นปัญหาเรือ่ง “การจดัการช่องวา่งคณุภาพบรกิาร
ของกลุ่มธุรกิจโรงแรมบรรษัทขา้มชาติ  ในเขตอ าเภอหัวหิน 
จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ท่ามกลางภาวะวิกฤตการแพรร่ะบาด
ของเชือ้ไวรสัโควิด-19 ระลอก 3” ขอ้คน้พบจากผลการศึกษา
จะอธิบายข้อจ ากัดและรูปแบบการด าเนินของกลุ่มธุรกิจ
โรงแรมที่เกิดขึน้ น าไปใช้เป็นแนวทางแก่ผูท้ี่ตอ้งการศึกษา 
เพื่อแก้ไขอุปสรรคต่อการบริหารทรัพยากรต่างๆ ภายใน
โรงแรม อีกทัง้ยังช่วยส่งเสริมภาพลกัษณต์ราสินคา้และการ
บรกิารใหม้ีความปลอดภยัจากวิกฤตการณร์ะดบัสากล อีกทัง้
การจัดการคณุภาพบริการจะช่วยเรียกความเช่ือมั่นของกลุ่ม
ผูร้บับรกิารทัง้ ชาวไทยและชาวตา่งชาติที่ก าลงัจะกลบัมาหลงั
การแพรร่ะบาดสิน้สดุลง 
 
วัตถุประสงคข์องการวิจัย  

1.  เพื่อศึกษาปัญหาและข้อจ ากัดในการจัดการ
คณุภาพบริการของกลุ่มธุรกิจโรงแรมบรรษัทขา้มชาติในเขต
อ าเภอหัวหิน จังหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ท่ามกลางภาวะวิกฤต
การแพรร่ะบาดของเชือ้ไวรสัโควิด-19 ระลอก 3 

2.  เพื่อวิเคราะห์การจัดการคุณภาพบริการของ  
กลุม่ธุรกิจโรงแรมบรรษัทขา้มชาติ ในเขตอ าเภอหวัหิน จงัหวดั
ประจวบคีรขีนัธ ์ทา่มกลางภาวะวิกฤตการแพรร่ะบาดของเชือ้
ไวรสัโควิด-19 วิกฤติการณก์ารแพรร่ะบาดของเชือ้ไวรสัโควิด-
19 ระลอก 3 
 
 

วิธีด าเนินการวิจัย  
1.  การก าหนดวิธีวิทยาส าหรบัการวิจยั  
การศึกษาวิจัยนี ้ เป็นการศึกษาแบบกระบวนทศัน์

ทางเลือกด้วยระเบียบวิ ธีวิจัยเ ชิงคุณภาพ (Qualitative 
research) โดยใชว้ิธีปรากฏการณว์ิทยา (Phenomenology) 
เป็นแนวทางการศึกษาหาความหมายจากประสบการณจ์ริง 
มมุมอง และทศันคติของแต่ละบคุคลที่อาจมีความคลา้ยคลงึ
หรือแตกต่างกัน มุ่งใหค้วามส าคญักบัคณุค่าการรบัรูภ้ายใน
ตัวบุคคลผ่านวิธีการค้นหาความจริงที่ไม่มีการคาดการณ์
ลว่งหนา้ดว้ยการสื่อสารระดบับคุคล ผูว้ิจยัจึงมีความยืดหยุ่น
จากกรอบแนวคิดทฤษฎีหรือโครงข่ายชุดความรู ้เพื่อใหผ้ล
การศึกษาได้ถูกน าเสนอตามเหตุการณ์ที่เกิดขึน้ใกลเ้คียง
ความจรงิในแตล่ะสภาพแวดลอ้มมากที่สดุ จากนัน้ใชห้ลกัการ
ตีความใหเ้กิดความเขา้ใจในคณุคา่ผา่นแนวทางอรรถปริวรรต 
(Hermeneutic phenomenology) โดยใช้สิ่งที่เป็นอยู่ ณ 
ขณะนัน้ มาประกอบการพิจารณาตามเง่ือนไขของช่วงเวลาที่
ก าหนด ขอ้คน้พบท่ีไดจ้ะมีความหลากหลายในแต่ละบคุคลที่
สามารถแปลความหมายได  ้ ซึ่งกระบวนการในการวิเคราะห์
ขอ้มลูจะถูกแบ่งออกเป็น 3 ขัน้ตอน ไดแ้ก่ 1) การย่อยขอ้มูล
จากการถอดเทปเสียงการสนทนามาอยู่ในรูปแบบกลุม่ขอ้มลู
ตวัอกัษร 2) การจดัหมวดหมู่ของขอ้มลูผ่านวิธีการพรรณนา 
และ 3) การคน้หาขอ้สรุปผ่านการตีความจากตวัของนกัวิจยั
ใหเ้ป็นไปตามขอ้ค าถามและวตัถุประสงคแ์ต่ละขอ้ (อญัญา 
ปลดเปลือ้ง, 2556)  

2.  การก าหนดกลุม่ผูใ้หข้อ้มลูหลกั  
ผูว้ิจยัก าหนดกลุม่ผูใ้หข้อ้มลูหลกั (Key information) 

ดว้ยวิธีการคดัเลือกแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) 
ใหส้อดคลอ้งกับวิธีปรากฏการณ์วิทยา กลุ่มผูใ้หข้อ้มูลหลกั 
แตล่ะทา่นเป็นอาสาสมคัรที่จะตอ้งมีประสบการณท์ี่คลา้ยคลงึ
กัน โดยเฉพาะคุณสมบัติที่ เ ก่ียวข้องกับงานที่ควบคุม
ทรพัยากรตา่งๆ และมีสว่นรว่มในการบรหิารงานตามนโยบาย
ของกลุม่โรงแรมประเภทบรรษัทภิบาลท่ีมีกลุม่ตราสนิคา้ระดบั
นานาชาติที่ขยายเครือข่ายไปทั่วโลก รวมทั้งมีการด าเนิน
กิจการในเขตอ าเภอหวัหิน จังหวดัประจวบคีรีขันธ์ ผูว้ิจัยได้
คัดเลือกผู้มีประสบการณ์การจัดการและพัฒนาทรัพยากร
มนุษยใ์นโรงแรมไม่นอ้ยกว่า 10 ปี โรงแรมละ 2 คน รวม
ทัง้หมด 10 คน ปฏิบตัิงานในช่วงการแพรร่ะบาดของเชือ้ไวรสั
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โควิด-19 ตัง้แตร่ะลอกแรกในประเทศไทย จนถึงระลอกที่ 3 ใน
กลุ่มโรงแรมบรรษัทภิบาลที่มีมูลค่าสงูสุด 5 ล าดับของโลก 
อา้งอิงจากการจดัล าดบักลุม่โรงแรมในปี ค.ศ. 2020 (Haigh, 
2021) ได้แก่  1) เครือ ฮิลตัน  (Hilton)  2) เครือแมริออท 
(Marriott International Inc.)  3) เครือไฮแอท (HYATT)       
4) เครือไอเอชจี (IHG Hotels & Resorts) และ 5) เครือ
แอคคอร ์(Accor) โดยใชว้ิธีการสมัภาษณเ์ชิงลึก ( In-depth 
Interview) ด้วยข้อค าถามปลายเปิดที่ ได้จากการทบทวน
วรรณกรรมดว้ยเนือ้หาที่เหมือนกนัทกุคน  

3.  วิธีการตรวจสอบความนา่เช่ือถือ  
ผูว้ิจยัไดใ้ชว้ิธีการตรวจสอบขอ้มลูเพื่อเป็นการยืนยนั

ขอ้มลูที่ไดศ้ึกษาตามล าดบัวตัถปุระสงคข์อง Denzin (1989) 
ดว้ยหลกัการทฤษฎีแบบสามเสา้ (Triangulation) ป้องกนัการ
แปลงสาร ที่ผูว้ิจยัอาจเกิดการตีความที่คลาดเคลื่อนจากการ
เก็บขอ้มลูประกอบดว้ย 3 ดา้น ไดแ้ก่  1) การตรวจสอบดา้นขอ้มลู 
(Data) เป็นวิธีการพิสจูนค์วามถกูตอ้งของขอ้มลูที่ไดม้าจาก
แหลง่ที่มาตา่งๆ ทัง้สถานท่ี และกลุม่ผูใ้หข้อ้มลูหลกัที่แตกตา่ง
กันจากโรงแรมแต่ละเครือข่ายทัง้ 5 แห่ง  ซึ่งเป็นการขยาย
ประเด็นขอ้สรุปและการเติมเต็มขอ้มลูที่เพิ่มมากขึน้จากความ
แตกตา่งที่คน้พบ 2) การตรวจสอบดา้นผูว้ิจยั (Investigators) 
เป็นวิธีการพิสจูนด์ว้ยการตีความของผูว้ิจยัและผูช้่วยนกัวิจัย
จ านวน 6 คน ที่มีสว่นรว่มในการรวบรวมขอ้มลู ขอ้สรุปที่ถูก
เรียบเรียงจากมุมมองที่แตกต่างกันจะช่วยให้ผลลัพธ์จาก
การศึกษามีน า้หนักมากกว่าการวิเคราะหผ์ลเพียงคนเดียว   
3) การตรวจสอบดา้นทฤษฎี (Theory) เป็นวิธีการพิสจูนข์อ้
คน้พบความถูกตอ้งของผลลพัธจ์ากการศึกษาดว้ยการน าไป
เปรียบเทียบกับแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวขอ้งต่างๆ 
สามารถอธิบายความสอดคลอ้งหรือขัดแยง้ ตลอดจนการ
คน้พบประเด็นต่อยอดที่แตกต่างออกไปจากแนวคิดทฤษฎี
แบบดัง้เดิม  
 
ผลการวิจัย 

1.  ปัญหาและข้อจ ากัดในการจัดการคุณภาพ
บริการของกลุ่มธุรกิจโรงแรมบรรษัทขา้มชาติ ในเขตอ าเภอ 
หวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ท่ามกลางภาวะวิกฤตการแพร่
ระบาดของเชือ้ไวรสัโควิด-19 ระลอก 3 ผลการศกึษาพบวา่ 

กลุม่ธุรกิจโรงแรมบรรษัทขา้มชาติอย่างโรงแรมเครือ
ไอเอชจี (IHG) และไฮแอท (HYATT) ไดเ้ผชิญหนา้กบัปัญหาที่
คลา้ยคลึงกันจากการก าหนดนโยบายลดจ านวนผูใ้หบ้ริการ
แผนกปฏิบตัิการต่างๆ เช่น งานบริการสว่นหนา้ งานแม่บา้น 
งานบรกิารอาหารและเครือ่งดื่ม เป็นตน้ เพื่อเป็นการลดตน้ทนุ
ดา้นแรงงานในช่วงการแพร่ระบาด ในเดือนมกราคม พ .ศ. 
2563 เป็นตน้มา เนื่องจากผูร้บับริการชาวไทยและชาวต่างชาติ
ลดลงอยา่งตอ่เนื่อง การคดัเลือกบคุลากรครัง้ใหม่ส  าหรบัการ
กลบัมาเปิดใหบ้ริการตามปกติในช่วงเดือนมิถุนายน จะตอ้ง
ประเมินจากประสบการณ์การปฏิบัติงาน ทักษะการบริการ
ทางวิชาชีพเฉพาะแผนก พฤติกรรมและทศันคติ เพื่อใหไ้ดม้า
ซึง่บคุลากรในจ านวนจ ากดัและมีคณุภาพที่เหมาะสม รวมทัง้
ผูค้วบคมุการปฏิบตัิงานไดม้อบหมายภาระงานเพิ่มเติมใหก้บั
ผูใ้หบ้ริการในช่วงวนัหยุดสดุสปัดาห ์และวนัหยดุนกัขตัฤกษ์  
ที่มียอดการส ารองห้องพักเ ป็นจ านวนมาก ท าใ ห้กลุ่ม            
ผู้ให้บริการมีจ านวนไม่เพียงพอต่อการให้บริการ รวมทั้ง
ปัญหาการรอ้งเรียนเรื่องความสะอาดที่ผูใ้หบ้ริการขาดความ
รอบคอบในการตรวจสอบความเรียบรอ้ยของพืน้ที่ พรอ้มกับ
การย า้เตือนผูใ้หบ้ริการไม่หลงลืมการลา้งมือและท าความ
สะอาดรา่งกายเป็นประจ า นอกจากนี ้โรงแรมในเครอืแอคคอร ์
(Accor) อธิบายรายได้จากห้องอาหารลดลงรอ้ยละ 50 
เนื่องจากการจัดโต๊ะ-เก้าอีแ้บบเวน้ระยะห่าง ท าใหจ้ านวน    
ที่นั่ ง ของผู้ร ับบริการภายในห้องอาหารลดลงไปกว่า
สถานการณป์กติ 

ยิ่งไปกว่านัน้ ผูใ้หบ้ริการในโรงแรมส่วนใหญ่ตอ้งใช้
ความพยายามในการสื่อสารเก่ียวกับการขอความรว่มมือให้
ผูร้บับริการยินยอมที่จะสวมหนา้กากอนามยัหรือหนา้กากผา้
ก่อนเขา้ใชบ้ริการในแผนกต่างๆ ของโรงแรม รวมถึงกรณีที่ใช้
บริการหอ้งอาหารจะตอ้งมีการสวมถุงมือพลาสติกทุกครัง้ 
ขอ้จ ากัดที่พบเกิดจากผูร้บับริการชาวไทยไม่ยอมปฏิบตัิตาม
มาตรการป้องกันการแพร่ระบาด เนื่องด้วยมุมมองที่มีต่อ
กระบวนการเหล่านีเ้ป็นขัน้ตอนที่ถูกเพิ่มเขา้มาสรา้งความ
ยุง่ยากตอ่การเขา้รบับรกิาร ดงันัน้ผูใ้หบ้รกิารจึงแกไ้ขขอ้จ ากดั
กรณีนีด้ว้ยการใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัการสวมหนา้กากอนามยั 
หรือแม้กระทั่งการอ านวยความสะดวกตักอาหารเช้าแบบ    
บุฟเฟ่ต์มาให้ผู้ร ับบริการที่โต๊ะทดแทนการเดินไปตักด้วย
ตนเอง เนื่องจากผู้รบับริการไม่ตอ้งการสวมถุงมือ ส าหรับ
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โรงแรมเครือฮิลตัน (Hilton) ได้รับข้อเรียกร้องเก่ียวกับ       
สิทธิพิเศษ อาทิ บริการเสริมและอัตราส่วนลดค่าห้องพัก         
มีสาเหตมุาจากมลูคา่ในการใชบ้รกิารของผูร้บับริการชาวไทย
อยู่ในระดบัปานกลางไม่สงูมาก เช่นเดียวกันกับทางโรงแรม
เครือแมริออท (Marriott) ที่ผูบ้ริหารและฝ่ายการตลาดตอ้ง
เรียนรูค้วามตอ้งการในกิจกรรมของกลุ่มผูร้บับริการชาวไทย
สว่นใหญ่ที่เดินทางทอ่งเที่ยวและเขา้มาพกัในเขตอ าเภอหวัหนิ 
จะนิยมการถ่ายภาพกับพืน้ที่ชายหาด รวมทั้งพืน้ที่ใช้สอย
ส่วนกลางของโรงแรมที่มีการจัดสรรพืน้ที่มีการออกแบบที่
สวยงามและแปลกตา เพื่อน าไปเผยแพร่ลงในสื่อสังคม
ออนไลนย์อดนิยมอยา่งอินสตาแกรม (Instagram)  

2.  วิเคราะหก์ารจัดการคุณภาพบริการ ของกลุ่ม
ธุรกิจโรงแรมบรรษัทข้ามชาติ ในเขตอ าเภอหัวหิน จังหวัด
ประจวบคีรขีนัธ ์ทา่มกลางภาวะวิกฤตการแพรร่ะบาดของเชือ้
ไวรสัโควิด-19 วิกฤติการณ์ ระลอก 3 โดยอา้งอิงแนวคิด
ทฤษฎีของ Parasuraman et al. (1988) เพื่ออธิบายเก่ียวกบั
ช่องวา่งทัง้ 5 ดา้นดงัตอ่ไปนี ้ 
 2.1  การจัดการคุณภาพบริการด้านความคิดเห็น
ของผูร้บับริการ ผลการศึกษาพบว่า ผูร้บับริการชาวไทยเป็น
กลุ่มเป้าหมายทางการตลาดใหม่ โรงแรมเครือฮิลตันและ
แอคคอร์ ได้มีการเรียนรู ้ด้วยวิธีการสังเกตพฤติกรรมใน
ระหว่างการรบับริการในแผนกต่างๆ เพื่อวิเคราะหป์ฏิกิริยา
การตอบสนองในแต่ละขัน้ตอน ที่จะตอ้งใหค้วามส าคัญกับ
ความสะอาดของพืน้ที่ เริ่มตน้ตัง้แต่การดูแลก่อนการเขา้พกั 
ระหว่างการเข้าพัก และหลังการเข้าพัก ในขณะเดียวกัน
ผูบ้รหิารจะตอ้งมีการรวบรวมขอ้มลูสารสนเทศจากหน่วยงาน
ที่เ ก่ียวข้องกับอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว
ประเทศไทย อาทิ สถิติการเดินทางและรายจ่ายที่เกิดขึน้ การ
ปอ้งกนัการแพรร่ะบาดในโรงแรมเทรนดก์ารท่องเที่ยวยคุใหม่
หลงัการแพรร่ะบาดของเชือ้ไวรสัโควิด-19 สิน้สดุลง ซึ่งขอ้มลู
เหลา่นี ้ทางโรงแรมเครอืไฮแอทน ามาใชใ้นการออกแบบสินคา้
และบรกิารของโรงแรมใหม้ีความรว่มสมยัสอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของผูร้บับริการ เริ่มตน้ตัง้แต่การออกแบบลกัษณะ
ของหอ้งพกัใหม้ีความปลอดภยัดว้ยสิ่งอ านวยความสะดวกที่  
ผูบ้ริการจ าเป็นตอ้งสมัผสัเพียงไม่ก่ีรายการ การเพิ่มรายการ
อาหารเพื่อเสริมภูมิตา้นทานแก่ร่างกาย กิจกรรมการบริการ
ส่งเสริมด้านสุขภาพความงามและการออกก าลังกายใน

โรงแรม ในขณะท่ีโรงแรมเครอืไอเอชจีไดก้ลา่วถึงความทา้ทาย
ของกลุ่มตลาดผูร้บับริการชาวไทยที่เดินมาใชบ้ริการในช่วง
ไตรมาสสดุทา้ยของปี พ.ศ. 2563 เป็นกลุม่ที่ตอ้งการการดแูล
เอาใจใสค่อ่นขา้งสงู มีความคาดหวงัการบรกิารพิเศษเพิ่มเติม
ที่ อยู่ นอก เหนื อกับการบริ ก า รที่ ก า หนด เอา ไว้ในสื่ อ
ประชาสมัพนัธ ์เช่นเดียวกบัโรงแรมเครือแมริออท ตอ้งเผชิญ
กบัการรบัมือกบัความคาดหวงัของผูร้บับริการกลุ่ม Gen X 
กบั Gen Y ชาวไทย เป็นกลุม่ประชากรที่เกิดระหว่างรอยต่อ
ของการเขา้มาของเทคโนโลยี เริ่มมีรายได้ที่มั่นคง ค านึงถึง
ความคุม้คา่ดา้นคา่ใชจ้่าย เบื่อหนา่ยง่าย และมีการเปลี่ยนใจ
รวดเร็ว การท าความเขา้ใจในพฤติกรรมของทัง้ 2 กลุ่มนัน้      
ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรูค้วามเขา้ใจเก่ียวกับพฤติกรรมและ  
ภูมิหลังของผู้ร ับบริการแบบรายบุคคลจากระบบการ
ลงทะเบียนของทางโรงแรม  

2.2  การจัดการคุณภาพบริการด้านการออกแบบ
มาตรฐานการใหบ้ริการ ผลการศึกษาพบว่า โรงแรมบรรษัท
ข้ามชาติส่วนใหญ่จะเพิ่มแนวทางการปฏิบัติงานส าหรับ        
ผู้ให้บริการในทุกแผนกด้วยมาตรการสาธารณสุข เช่น        
การลา้งมือดว้ยสบู่หรือเจลแอลกอฮอล์ การเวน้ระยะห่าง             
ทางสงัคม การท าความสะอาดพืน้ที่ส่วนกลางและจุดสมัผสั
ทกุ  2 - 4  ชั่วโมง  เป็นตน้ ในสว่นของงานหอ้งพกันัน้ แผนก
แมบ่า้นจะตอ้งสวมถงุมือทกุขัน้ตอนการท าความสะอาด การ
ใชน้ า้ยาสเปรยฆ์่าเชือ้ไวรสั พรอ้มกบัการแจง้มาตรฐานความ
ปลอดภัยให้แก่ผูร้ ับบริการให้ทราบถึงล าดับขั้นตอนที่แนว
ทางการใช้บริการได้อย่างถูกต้องตามมาตรฐานตรา
สญัลกัษณเ์อสเฮชเอ (SHA) โดยเฉพาะทางเครือข่ายแอคคอร ์
ไดม้ีการรวบรวมขอ้มลูการส ารองหอ้งพกัของผูร้บับริการ เพื่อ
จัดเตรียมค ารอ้งขอเก่ียวกับสิ่งอ านวยความสะดวกเอาไว้
ลว่งหนา้ พรอ้มกบัการประสานงานกับกลุม่บริษัทประกนัภยั
โควิด-19 เพื่อคุม้ครองความปลอดภยัแก่ผูร้บับริการทุกคน 
ในขณะท่ีโรงแรมเครอืไอเอชจี ไดม้ีการน ามาตรฐานการบรกิาร
เฉพาะของเครือข่ายสากลจากสหราชอาณาจกัรที่ถกูบญัญัติ
ใหม่ในช่วงการแพรร่ะบาดของเชือ้ไวรสัโควิด-19 “Culture of 
Clean 5S” ส  าหรบัการรบัมือกบัการแพรร่ะบาดครัง้นี ้ไดแ้ก่ 
1) Survey แผนกแม่บา้นส ารวจภาพหอ้งพกัแจง้ไปยงัเสมียน
เพื่อแจง้แผนกช่างส าหรบัซ่อมบ ารุง  2) Service การปฏิบตัิ
ตามมาตรฐานของเครือไอเอชจี เริ่มดว้ยการปฐมนิเทศชีแ้จง
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การปฏิบตัิงานภายใตส้ภาวะการแพรร่ะบาด  3) Shine การใช้
น า้ยาเคมีท าความสะอาดในทุกจัดสัมผัสและผ้าแยกสีท า
ความสะอาดแต่ละจุดสมัผสับ่อย อาทิ สีชมพ ูใชส้  าหรบัลิฟต ์
ลกูบิดประตู สขุภณัฑใ์นหอ้งน า้ สีฟ้า ใชก้บักระจกหรือแกว้  
4) Stage การส ารวจความสะอาดจากการลงน า้ยาฆ่าเชือ้ใน
บริเวณต่างๆ ของหอ้งพกั  5) Self Intersect  การประเมิน
คณุภาพดว้ยผูต้รวจสอบภาคกลางคืนก่อนสง่ต่อหอ้งพกัเขา้สู่
ระบบ เช่นเดียวกบัทางโรงแรมเครือฮิลตนั ที่ใชม้าตรฐานจาก
เครือข่ายจากสหรฐัอเมริกาอย่าง “Hilton Clean Stay” ที่มี
ความคลา้ยคลงึกบัมาตรฐานตราสญัลกัษณเ์อสเฮชเอ ที่มีการ
ใช้น ้ายาท าความสะอาดชนิดเข้มข้นในการเช็ดท าความ
สะอาดจดุสมัผสัที่ผูร้บับรกิารมีโอกาสสมัผสักบัเชือ้ไวรสั  

2.3  การจัดการคุณภาพบริการด้านศักยภาพการ
ให้บริการ ผลการศึกษาพบว่า ผู้บริหารของโรงแรมมีการ
มอบหมายภาระงานใหป้ฏิบตัิงานจากที่บา้น (Work From 
Home) ในบางต าแหนง่ ตามช่วงระยะเวลาการแพรร่ะบาดใน
ระลอก 1-2 โดยเฉพาะโรงแรมเครือฮิลตัน แอคคอร ์และ      
ไอเอชจี ที่สะทอ้นปัญหาความรูข้องผูใ้หบ้ริการลดลง ดงันัน้
ทางผูบ้รหิารไดม้ีการเลือกใชช้่องทางออนไลน ์อาทิ โปรแกรม 
ZOOM Cloud Meeting, Google Meeting, Microsoft Team 
ส  าหรบัการจัดประชุมที่จะช่วยลดการพบปะกันสมาชิกคน
อื่นๆ ในเชิงกายภาพที่มีโอกาสแพรเ่ชือ้ไวรสัจากการรวมตวักนั
ของสมาชิกในองคก์ร รว่มกบัการใชส้ือ่สงัคมออนไลนเ์พื่อการ
สรา้งกลุ่มไลน ์(Line) ส าหรบัแจ้งเรื่องราวส าคญัเก่ียวกับ
มาตรการปอ้งกนัโควิด-19 การมอบหมายภาระงานเรง่ด่วนให้
สมาชิกไดท้ราบลว่งหนา้ การแจง้ซ่อมสิ่งอ านวยความสะดวก
บริเวณต่างๆ ในขณะเดียวกันโรงแรมเครือไอเอชจี ยงัคงใช้
โปรแกรมส าเร็จที่ถูกพัฒนาภายใต้เครือข่ายอย่างระบบ 
Purchase Pass เพื่อติดต่อสั่งซือ้วตัถดุิบและสิ่งของจากกลุม่
ผูข้ายปัจจยัการผลิต อีกหนึ่งการพฒันาทกัษะการเรียนรูผ้่าน
ดว้ยโปรแกรมที่สรา้งขึน้ผ่านระบบออนไลน์ ร่วมกับการรบั
สมัครบุคลากรใหม่ผ่านอีเมลแ์ละการสมัภาษณ์ผ่านระบบ
ออนไลน ์ซึ่งเป็นการลดปริมาณของบุคคลภายในโรงแรมที่
อาจมีโอกาสเขา้มาแพรเ่ชือ้ไวรสัโควิด-19 แก่สมาชิกคนอื่นๆ 
แต่อย่างไรก็ตามทางโรงแรมเครือแมริออทกลบัมองว่า การ
ปรบัเปลี่ยนอตัราก าลงับคุลากรในช่วงการแพรร่ะบาดแต่ละ
รอบเป็นโอกาสที่โรงแรมจะพฒันาทรพัยากรบคุคล พรอ้มทัง้

การน าหลักการสรา้งทักษะใหม่ทดแทนแรงงานที่ขาดหาย 
(Reskills) เพื่อเพิ่มโอกาสให้แก่ผู้ร ับบริการได้เรียนรูก้าร
ปฏิบัติงานข้ามแผนก และหลักการต่อยอดทักษะการ
ปฏิบตัิงานดัง้เดิมที่เป็นอยู่ (Upskills) เพื่อการส่งเสริมความ
ช านาญมากยิ่งขึน้ ส  าหรบัทางโรงแรมเครือไฮแอท ไดม้ีการ
ส ารวจความตอ้งการของผูใ้หบ้ริการในหัวขอ้ที่แต่ละบุคคล
ตอ้งการเรียนรูเ้พื่อพฒันาทกัษะตนเอง เช่นเดียวกบัทางเครือ
แอคคอรท์ี่มีการเตรยีมความพรอ้มกบัการฝึกอบรมผูใ้หบ้ริการ
ใหม้ีความเขา้ใจเก่ียวกบัเชือ้ไวรสัโควิด-19 ไดแ้ก่ สาเหตขุอง
การเกิดโรค การป้องกัน การเฝ้าสงัเกตอาการผูป่้วย ระดับ
อาการหรอืความรุนแรง การเยียวยารกัษา และการกกัตวั 

2.4  การจัดการคุณภาพบริการด้านการสื่อสาร     
ผลการศึกษาพบว่า โรงแรมบรรษัทข้ามชาติส่วนใหญ่           
จะเลือกใชส้ื่อสงัคมออนไลน ์อาทิ เฟซบุ๊ก (Facebook)  และ
อินสตาแกรม (Instagram) เป็นช่องทางหลกัในการเผยแพร่
ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวสินคา้และบริการของทางโรงแรม ซึ่งเป็น
สื่อสังคมออนไลน์ที่มีคุณสมบัติการโต้ตอบกับผู้ร ับบริการ  
ผา่นกลอ่งขอ้ความไดต้ลอด 24 ชั่วโมง หรอืการจดัสง่กิจกรรม
ส่งเสริมการขายแบบกระจายบัญชีรายช่ือได้พร้อมกัน        
ทางผูด้แูลระบบยงัสามารถตัง้คา่การสง่ขอ้ความแบบอตัโนมตัิ
ในรูปแบบประโยคสัน้ๆ โดยเนือ้หาอาจจะตอ้งประกอบไปดว้ย
ขอ้ความ ภาพถ่าย และคลิปวิดีโอที่บ่งบอกถึงการบริการที่มี
ความปลอดภัย เพื่อเรียกความเช่ือมั่นและสนับสนุนการ
ตดัสินใจในการใชบ้ริการ ส าหรบัทางโรงแรมเครือฮิลตนัไดม้ี
การเพิ่มช่องทางการสื่อสารเก่ียวกับการป้องกันการแพร่
ระบาดของเชือ้ไวรสัโควิด-19 ผ่านจอทีวีภายในหอ้งพกัที่ให้
ความรู ้สึกในการรับชมดิจิทัลบอร์ด เพื่อเน้นย า้มาตรการ 
“Clean Stay Experience” รว่มกบัการติดตัง้ระบบคิวอารโ์คด้ 
(QR Code) เพื่อใหผู้ร้บับริการที่ตอ้งการสมัผสักบัประสบการณ์
แบบวิถีปกติใหม่ (New Normal) ไดร้บัทราบถึงความปลอดภยั
ที่ผูร้บับริการจะตอ้งปฏิบตัิตาม พรอ้มขอ้ความแจง้เตือนจาก
ทางโรงแรมตัง้แต่เริ่มการลงทะเบียนเขา้หอ้งพกั (Check In) 
จนถึงลงทะเบียนออกจากหอ้งพกั (Check Out) รวมทัง้การ
น าเอาระบบตัวแทนจ าหน่ายออนไลนท์างการท่องเที่ยว (OTA: 
Online Travel Agent) เพื่อเขา้มาช่วยในการประชาสมัพนัธ์
การจดัจ าหน่ายหอ้งพกั 3 ล าดบัที่ไดร้บัความนิยมมากที่สดุ 
ไดแ้ก่ Agoda, Booking และ Traveloka นอกจากนี ้การเขา้รว่ม
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กิจกรรมสง่เสรมิการขายกบัโครงการตา่งๆ กบัทางรฐับาลตาม
เง่ือนไขดว้ยมูลค่า ระยะเวลาการเขา้พกั และกลุ่มเป้าหมาย 
อาทิ โครงการเราเที่ยวดว้ยกัน สิทธิพิเศษส าหรบัประชาชน
ทั่วไปในการใชส้ว่นลดค่าที่พกั ค่าอาหาร ค่าเที่ยวบินโดยสาร 
และค่าเขา้ชมแห่งท่องเที่ยว หรือโครงการก าลังใจ สิทธิเศษ
ส าหรบับคุลากรทางการแพทยด์ว้ยอตัราค่าบริการท่องเที่ยว 
จ านวน 2 วนั 1 คืน มลูคา่ไมเ่กิน 2,000 บาท 

2.5  การจัดการคุณภาพบริการดา้นการรบัรูค้วาม 
พึงพอใจ ผลการศึกษาพบว่า การส ารวจความคิดเห็นที่มีต่อ
การบริการดว้ยแบบสอบถาม ทางโรงแรมบรรษัทขา้มชาติแต่
ละแหง่จะเลอืกใชเ้ครือ่งมือที่แตกต่างกนัไปตามศกัยภาพของ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ส าหรับทางโรงแรมเครือแมริออทได้
พัฒนาโปรแกรมประยุกต์อย่าง “Best Point” ที่สามารถ
รวบรวมขอ้คิดเห็นของผูร้บับริการที่มีการลงทะเบียนเอาไว ้
เพื่อน าไปใช้วิเคราะห์คุณลักษณะของการบริการในแต่ละ
ประเด็น เช่น สิ่งอ านวยความสะดวก ความสะอาด ความ
ปลอดภยั การบริการ อาหารและเครื่องดื่ม เป็นตน้ ในขณะที่
โรงแรมเครือแอคคอรจ์ะเลือกศึกษาประเด็นดา้นพฤติกรรมที่
เก่ียวกบัจุดประสงคก์ารเขา้พกั ขนาดของหอ้งพกั และความ
ตอ้งการการบริการเสริมอื่นๆ ผลลพัธ์จากการส ารวจจะเป็น
ขอ้มลูที่ฝ่ายการตลาดสามารถน าไปออกแบบกิจกรรมสง่เสริม
การขาย ในส่วนของโรงแรมในเครือไฮแอทไดม้ีการส่งแบบ
ประเมินความพึงพอใจในการเข้าพักส่งต่อไปยังอีเมลข์อง
ผู้ร ับบริการ พรอ้มให้ความส าคัญกับการแสดงเจตนาการ
เคารพความเป็นส่วนตัว เพื่อให้ผู้ร ับบริการทราบว่าทาง
โรงแรมจะน าเอาขอ้มลูไปใชเ้พื่อการศึกษาเท่านัน้ ไม่มีเจตนา
ในการเผยแพร่หรือส่งต่อไปยังหน่วยงานอื่น โดยจะมีการ
เช่ือมโยงเครือข่ายไปยังฐานขอ้มูลแบบการตอบสนองทันที 
(Realtime) แผนกบริการต่างๆ สามารถน าไปปรบัปรุงแกไ้ข
ปัญหาตามข้อ เสนอแนะไม่ ให้กลับมาเ กิดขึ ้นซ ้า  เมื่ อ
ผูร้บับริการรายเดิมกลบัมาใชบ้ริการ แต่ส  าหรบัโรงแรมเครือ
แอคคอรจ์ะมีวิธีการส ารวจความคิดเห็นจากผูร้บับริการทนัที
ระหวา่งรอกระบวนการลงทะเบียนออกจากหอ้งพกั ทางแผนก
บรกิารสว่นหนา้จะสง่แท็บเลต็ พีซี เพื่อประเมินคา่คะแนนผ่าน
ฟอรม์ของกูเกิล (Google From) นอกจากนี ้โรงแรมเครือ     
ฮิลตนั ยงัใชว้ิธีการรวบรวมขอ้คิดเห็นเชิงบวกและเชิงลบของ

ผูร้บับริการที่เคยมาเขา้พกัอาศยัดว้ยการสุม่แบบสะดวกจาก
สือ่สงัคมออนไลน ์เว็บไซตร์วีิวทั่วไปและ กลุม่โอทีเอ (OTA) 

 
อภปิรายผล 

1.  ปัญหาและข้อจ ากัดในการจัดการคุณภาพ
บรกิารของกลุม่ธุรกิจโรงแรมบรรษัทขา้มชาติ ในเขตอ าเภอหวัหิน 
จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ท่ามกลางภาวะวิกฤตการแพรร่ะบาด
ของเชือ้ไวรสัโควิด-19 ระลอก 3 ผลการศึกษาพบว่า ความ
วิตกกงัวลของการแพรร่ะบาดใหมใ่นแตล่ะรอบในประเทศไทย 
ท าให้ผู้ร ับบริการบางส่วนที่เกิดความวิตกกังวลตัดสินใจ
ยกเลิกส ารองหอ้งพักเป็นจ านวนมาก ส่งผลใหโ้รงแรมตอ้ง
สญูเสยีรายไดม้ลูคา่มหาศาลเป็นระยะเวลามากกวา่ 1 ปี หนึง่
ในวิธีการรกัษาตน้ทนุดว้ยการปรบัลดจ านวนผูใ้หบ้ริการเท่าที่
จ  าเป็น เพื่อใหอ้งคก์รสามารถอยู่รอดในช่วงที่โรงแรมมีรายได้
ลดลง โดยการบริหารอัตราก าลังคนของแต่ละแผนกให้
เพียงพอต่อในช่วงวันหยุดยาวที่มีผู้ร ับบริการเป็นจ านวน
มากกว่าปกติ รวมทัง้ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งดูแลรกัษาสขุอนามยั
ของตนเองก่อนอนัดบัแรก เช่น การสวมหนา้กากอนามยั การ
สวมถงุมือ การเวน้ระยะห่างระหว่างการปฏิบตัิหนา้ที่ เป็นตน้ 
เนื่องจากจะตอ้งมีการดแูลกลุม่ผูร้บับรกิารอย่างใกลชิ้ด ท าให้
การบริการแสดงถึงความกระตือรือรน้ระหว่างบุคคล สอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของ Kim et al. (2021) พบว่า การจดัการโรงแรม
ในช่วงการแพร่ระบาดของเชือ้ไวรสัช่วงโควิด-19 ดว้ยการ
น าเข้าหุ่นยนตเ์ขา้มาทดแทนแรงงานมนุษยท์ี่มีโอกาสเป็น
พาหะของการแพรร่ะบาด อีกทัง้ยงัสามารถปฏิบตัิหนา้ที่ตาม
โปรแกรมค าสั่งไดต้รงต่อเวลาไม่ลา้ชา้ แต่อย่างไรก็ตามสิ่งที่
หุ่นยนตเ์หลา่นีย้งัไม่สามารถชดเชยแรงงานมนษุย์ไดน้ั่นก็คือ 
การใช้ทักษะมนุษยสมัพันธ์ด้วยการสื่อสารแบบวัจนภาษา
และแบบอวจันภาษาที่สะทอ้นความเอาใจใสร่ะหวา่งบคุคล  

นอกจากนี ้ปัจจัยภายนอกองคก์รที่โรงแรมบรรษัท
ข้า ม ช าติ ทุ ก เ ค รื อ ข่ า ย จ ะต้อ ง ยิ น ย อมป รับ เ ป ลี่ ย น
กลุม่เป้าหมายหลกัเป็นผูร้บับริการชาวไทย เพื่อใหส้อดคลอ้ง
กบัสถานการณท์ี่ชาวตา่งชาตยิงัไมส่ามารถเขา้มาทอ่งเที่ยวใน
ประเทศไทยได ้ถึงแมก้ลุม่เปา้หมายใหมจ่ะมีก าลงัการซือ้ที่ไม่
สงูมากนกัเมื่อเทียบกบัชาวตา่งชาติ ทางผูบ้รหิารจะตอ้งมีการ
จดัเตรียมการรูปแบบกิจกรรมใหม่ตามกระแสความนิยมของ
ชาวไทยกับการเลือกมาเข้าพักอาศัยในสถานที่ที่สวยงาม 
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สามารถถ่ายภาพเพื่อเผยแพร่ในสื่อสังคมออนไลน์ ทาง
โรงแรมไดม้ีการปรบัเปลี่ยนลกัษณะทางกายภาพดว้ยระดับ
ความภมูิทศันใ์หม้ีความน่าสนใจดว้ยการตกแต่ง เพื่อใชเ้ป็น
สิ่งดึงดูดกลุ่มผูร้บับริการชาวไทยโดยเฉพาะ สอดคลอ้งกับ
งานวิจยัของ จุฑามาส ปลืม้กลม และวิตติกา ทางชัน้ (2564) 
พบว่า การระบาดของเชือ้ไวรสัโควิด-19 ที่เกิดขึน้ท าใหธุ้รกิจ
โรงแรมบางแห่งตัดสินใจปิดกิจการชั่วคราว พรอ้มกับการ
ปรบัปรุงสิง่ก่อสรา้งภายใน-ภายนอก โครงสรา้งพืน้ฐานและสิง่
อ านวยความสะดวกของโรงแรมตามแนวคิดอารยสถาปัตย์
ส  าหรับผู้ร ับบริการทุกเพศทุกวัย ผสมผส านกับศิลปะ 
วฒันธรรมของทอ้งถ่ินอนัทรงคณุคา่  
  2.  วิเคราะห์การจัดการคุณภาพบริการของกลุ่ม
ธุรกิจโรงแรมบรรษัทข้ามชาติ ในเขตอ าเภอหัวหิน จังหวัด
ประจวบคีรขีนัธ ์ทา่มกลางภาวะวิกฤตการแพรร่ะบาดของเชือ้
ไวรสัโควิด-19 ระลอก 3 แบง่ออกเป็น 5 ดา้นดงันี ้

2.1  ดา้นความคิดเห็นของผูร้บับริการ ผลการศึกษา
พบว่า โรงแรมบรรษัทขา้มชาติบางเครือข่ายใชเ้ทคนิคการ
สืบคน้ขอ้มูลเชิงพฤติกรรมของกลุ่มผูร้บับริการชาวไทยผ่าน
ระบบสารสนเทศภายนอกองคก์รอื่นๆ จากหน่วยงานภาครฐั
และเอกชน ข้อมูลเหล่านี ้จะสามารถพยากรณ์ถึงความ
คาดหวังของผู้ร ับบริการที่เปลี่ยนแปลงไปในช่วงการแพร่
ระบาดของเชือ้ไวรสัโควิด-19 การใหค้วามส าคญักบัการรกัษา
ความสะอาดของพืน้ที่ของโรงแรม นบัว่าเป็นสิ่งที่ผูร้บับริการ
ต้องการความปลอดภัยในระดับขั้นสูงสุด รวมทั้งความ
ตอ้งการของกลุม่ผูร้บับรกิารชาวไทยใหค้วามสนใจกบัการเขา้
พกัยงัมีความหลากหลายของช่วงอาย ุโดยสว่นใหญ่เป็นกลุม่ 
Gen X และ Gen Y ที่มีพฤติกรรมเปลี่ยนแปลงตามกระแส
ความนิยมอย่างรวดเร็ว ไม่ยึดติดกบัการบริการที่จ  าเจ ดงันัน้
ผูบ้รหิารตอ้งปรบัเปลีย่นการบรกิาร สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ
ฑิตาพร รุ่งสถาพร (2562) พบว่า พฤติกรรมของผูร้บับริการ
ในช่วงภาวะวิกฤตการแพร่ระบาดของเชื ้อไวรัสโควิด -19     
สว่นใหญ่มีอายุตัง้แต่ 38 ปีขึน้ไป หรือกลุ่ม Gen Y มีการ
ตดัสนิใจซือ้ทนัทีภายในระยะเวลาอนัรวดเร็ว มีความอ่อนไหว
ต่อราคาส่วนลดพิเศษ สินค้าและบริการต้องตรงกับความ
ตอ้งการกับกลุ่มเป้าหมาย อีกทัง้คุณลกัษณะของสินคา้และ
บริการจะตอ้งไม่ซ  า้กับคู่แข่งขนั ซึ่งยงัสอดคลอ้งกับงานวิจัย
ของ Davahli et al. (2020) พบว่า การแพร่ระบาดของ       

เชือ้ไวรสัโควิด-19 ท าใหก้ลุ่มผูป้ระกอบการหนัมาเลือกใช้
ขอ้มูลทุติยภูมิที่น่าเช่ือถือไม่ว่าจะเป็นสถิติหรือการวิจัย เพื่อ
วิเคราะหก์ารสญูเสยีรายได ้พฤติกรรมการตอบสนองต่อธุรกิจ 
ประเภทการเดินทาง ตลอดจนการประสานงานขอความ
รว่มมือจากรฐับาลเขา้มาช่วยสนบัสนนุดา้นสขุภาพและความ
ปลอดภยัทัง้ผูป้ระกอบการ ผูใ้หบ้รกิาร และผูร้บับรกิาร 

2.2  ด้านการออกแบบมาตรฐานการให้บริการ      
ผลการศึกษาพบว่า การปฏิบัติตามมาตรฐานสากลของ
โรงแรมบรรษัทขา้มชาติแต่ละภมูิภาค ที่มีความคลา้ยคลงึกนั
ในข้อก าหนดการดูแลความสะอาดของห้องพักและพืน้ที่
ส่วนกลาง การใชผ้า้แต่ละสีในการเช็ดท าความสะอาด การ
เวน้ระยะห่างระหว่างบคุคล ในขณะเดียวกันกลุม่ผูร้บับริการ
จะตอ้งมีสว่นรว่มกบัการปฏิบตัิตามเง่ือนไขของทางโรงแรมที่มี
การประกาศหรอืแจง้ใหท้ราบ สอดคลอ้งกบัเง่ือนไขการปฏิบตัิ
ของการทอ่งเที่ยวแหง่ประเทศไทย (2563) ที่ก าหนดไวว้่า การ
ผ่อนปรนกิจการเพื่อเฝ้าระวังการแพร่ระบาดส าหรับกลุ่ม
โรงแรมและรีสอรท์ จะมีการแบ่งพืน้ที่ส  าหรบัการดูแลรกัษา
ความปลอดภัย 5 ส่วนหลัก ไดแ้ก่ พืน้ที่ส่วนกลาง ห้องพัก 
หอ้งประชุม หอ้งอาหาร และหอ้งออกก าลงักาย โดยจะมีจุด
คดักรอง ก าหนดทางเขา้-ออกเพียงจุดเดียว มีจุดลา้งมือ การ
จ ากดัจ านวนกลุม่ผูร้บับริการ การท าความสะอาดพืน้และจุด
สมัผสัทกุ 2 ชั่วโมง การตรวจสขุภาพของผูใ้หบ้ริการก่อนการ
ปฏิบตัิงานตอ้งมีอณุหภมูิรา่งกายไม่เกิน 37.5 องศาเซลเซียส 
ในขณะเดียวกนัทางผูป้ระกอบการจะตอ้งมีการควบคุมกลุ่ม
ผูร้บับรกิารใหป้ฏิบตัิตามเง่ือนไข อาทิ ก าหนดใหห้อ้งพกั 1 หอ้ง 
มีผูร้บับริการไม่เกิน 2 คน การขอความรว่มมือใหม้ีการช าระ
คา่บรกิารแบบอิเล็กทรอนิกส ์ซึ่งจะเห็นไดว้่ามาตรการเหลา่นี ้
ยงัสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ Japutra and Situmorang 
(2021)  พบว่า การปรบัเปลี่ยนธุรกิจโรงแรมใหเ้ขา้กบัสภาวะ
การแพร่ระบาดของเชือ้ไวรสัโควิด -19 ด้วยการท าความ
สะอาดพืน้ที่ใหบ้ริการ การใชก้ฎระเบียบดา้นความปลอดภยั
ของผูม้ีสว่นเก่ียวขอ้งทกุกลุม่ในโรงแรม ตลอดจนการรบัมือกบั
วิกฤตจากภยัคกุคามของโรคระบาดติดต่อรา้ยแรงชนิดอื่นๆ ที่
เคยเกิดขึน้มาแลว้ในโลก เพื่อน าเทคนิคบางประการมาใชเ้ป็น
แนวทางการพฒันามาตรฐานการบรกิาร 

2.3  ดา้นศกัยภาพการใหบ้รกิาร ผลการศึกษาพบว่า 
การมอบหมายการปฏิบัติงานที่บ้าน ผ่านการใช้โปรแกรม
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ส าเร็จรูปและสื่อสังคมออนไลน์ประเภทต่างๆ ตามความ
เหมาะสมของแผนกงาน นอกจากจะช่วยลดปริมาณของผู้
ใหบ้ริการที่จะเขา้ปฏิบตัิหนา้ที่ในแต่ละวนัแลว้ผูค้วบคุมการ
ปฏิบตัิงานยงัสามารถติดตามความคืบหนา้ของภาระงานได้
อย่างครบถ้วน รวมทัง้ทางโรงแรมบรรษัทขา้มชาติยังมีการ
พฒันาทรพัยากรมนุษยด์ว้ยการน าหลกัการเพิ่มทกัษะใหม่ที่
องคก์รตอ้งการและการต่อยอดทกัษะเดิมใหม้ีความช านาญ 
เพื่อเพิ่มสมรรถนะการสามารถปฏิบัติงานได้หลากหลาย
ภาระหนา้ที่ ตลอดจนการสง่เสรมิองคค์วามรูด้ว้ยการฝึกอบรม
การรบัมือกับเชือ้ไวรสัโควิด-19 เพื่อการปฏิบัติหนา้ที่ดว้ย
ความระมดัระวงัมากยิ่งขึน้ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นฤมล 
อนสุนธ์ิพฒัน ์(2563) พบวา่ การปรบัตวัของธุรกิจบรกิารใหอ้ยู่
ในรอดในช่วงการแพรร่ะบาดของเชือ้ไวรสัโควิด-19 เป็นการ
มุ่งพัฒนากระบวนการท างานที่มีความยืนหยุ่นด้วยการ
อนุญาตใหท้ างานไดท้ี่บา้นพกัอาศยั เนน้ปริมาณคนจ านวน
นอ้ยในแผนกแต่รกัษาคณุภาพของงาน พรอ้มกับการพฒันา
ขอบเขตงานดว้ยการปฏิบตัิงานขา้มสายไดห้ลากหลายหนา้ที่ 
และอาจเป็นการคน้พบทักษะใหม่ในแผนกที่ไม่เคยทดลอง
ปฏิบตัิมาก่อน ตลอดจนการคดัเลือกผูใ้หบ้ริการบางต าแหน่ง
ใหอ้ยู่ต่อในช่วงที่โรงแรมก าลงัเผชิญกับปัญหาการมีรายได้
ลดลง สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Agarwal (2021) พบวา่ การ
มาเยือนของเชือ้โรคไวรสัโควิด-19 เป็นอีกบทพิสจูนท์กัษะของ
ผูใ้หบ้รกิาร ในขณะท่ีประชาชนจ านวนมากที่ท  างานในโรงแรม
ถกูยกเลิกการจา้งงาน เนื่องจากความไม่มั่นคงทางการเงินที่
เกิดขึน้มากกว่า 1 ปี ดงันัน้องคก์รตอ้งเลือกที่จะรกัษาผูท้ี่มี
คณุสมบตัิที่เหมาะสมกับองคก์ร หรือแมก้ระทั่งการพิจารณา
ใหผู้้มีเงินเดือนสูงให้ลาออกดว้ยความสมัคร โดยกลุ่มงาน
ปฏิบตัิการจะเป็นแผนกที่ถูกเลิกจา้งมาเป็นอนัดบัตน้ๆ มาก
ที่สดุ เช่น พนกังานตอ้นรบั พนกังานยกกระเป๋า พนกังานเสริฟ์ 
ผูช้่วยพอ่ครวั เป็นตน้ 

2.4  ด้านการสื่อสาร ผลการศึกษาพบว่า ข้อมูล
กิจกรรมการสง่เสรมิการขายถกูก าหนดผ่านสื่อสงัคมออนไลน์
เป็นส่วนใหญ่ เนื่องจากเป็นช่องทางที่มีประสิทธิภาพในการ
โต้ตอบกับผู้ดูแลระบบของทางโรงแรม รวมทั้งยังสามารถ
เผยแพร่ขอ้มูลเหล่านีไ้ปยังแพลตฟอรม์อื่นๆ ในแต่ละบัญชี
ผูใ้ชง้านไดอ้ยา่งรวดเรว็มากกว่าการใชก้ารประชาสมัพนัธด์ว้ย
สื่อสิ่งพิมพห์รือการจัดงานอีเวนตท์ี่ผูร้บับริการส่วนใหญ่อาจ

พบเห็นไดน้อ้ย เนื่องจากความถ่ีในการออกไปนอกที่พกัอาศยั
นอ้ยลงกว่าสถานการณป์กติ ยิ่งไปกว่านัน้การใชบ้ริการฝาก
ขายหอ้งพักผ่านกลุ่มโอทีเอที่เปรียบเสมือนแหล่งรวมขอ้มูล
ของ โ ร งแ รมแต่ละภูมิ ภ าค  ซึ่ ง จะช่ ว ยสนับสนุนกา ร
ประชาสมัพันธ์ข้อมูลไปยังกลุ่มผู้รบับริการรายใหม่อีกเป็น
จ านวนมาก สอดคลอ้งกับมุมมองของสถาพร โอภาสานนท ์
(2563) ได้อธิบายว่า การใช้ช่องทางออนไลน์ในการติดต่อ 
สือ่สาร การรบัขอ้รอ้งเรียนหรือขอ้คิดเห็นจากผูร้บับริการ การ
ออกแบบเนือ้หาในช่วงการแพร่ระบาดของเชือ้ไวรสัโควิด-19 
ที่ตอ้งสื่อสารอย่างถูกตอ้ง ตรงไปตรงมา กระชับเขา้ใจง่าย 
และจะต้องสามารถสรา้งความมั่นใจแก่ผู้ร ับบริการ ซึ่งยัง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Chaudhary et al. (2020) พบว่า 
การประชาสมัพนัธ์ดว้ยเทคโนโลยีสารสนเทศในช่วงการแพร่
ระบาดของเชือ้ไวรสัโควิด-19 จะช่วยใหผู้ร้บัสารน าขอ้มูลมา
ประกอบการตัดสินใจได้รวดเร็วยิ่งขึน้ การสรา้งเนือ้หาที่มี
ความเป็นไปไดแ้ละบง่บอกถึงความมั่นคงในการใชบ้รกิารและ
เพิ่มความไวว้างใจในตราสินคา้ขององคก์รและเพิ่มคณุภาพ
ของการสือ่สาร ที่คลายความกงัวลกบัพืน้ท่ีที่จะเดินทางเขา้มา
อีกดว้ย 

2.5  ดา้นการรบัรูค้วามพึงพอใจ ผลการศึกษาพบว่า 
ขอ้บกพรอ่งของการบรกิารอาจมีสาเหตมุาจากสถานที่หรือจุด
ใหบ้รกิาร นโยบายใหก้ารบรกิาร ความช านาญของผูใ้หบ้รกิาร 
และสิ่งอ านวยความสะดวก ทางผูบ้ริหารของโรงแรมบรรษัท
ขา้มชาติสามารถรวบรวมขอ้คิดเห็นเหล่านีห้ลงักระบวนการ
ใหบ้รกิารไดส้ิน้สดุลง ผา่นเครือ่งมือลกัษณะเป็นแบบสอบถาม 
เพื่อน าขอ้มลูมาใชใ้นการวิเคราะหแ์ละปรบัปรุงกระบวนการ
บรกิารใหม้ีคณุภาพในระดบัที่สงูขึน้ รวมทัง้ยงัเป็นการเตรียม
ความพรอ้มส าหรบักลุม่ผูร้บับริการรายเก่าที่เดินทางกลบัมา
ใชบ้ริการซ า้อีกครัง้ สอดคลอ้งกบังานวิจัยของ พชัรียา แกว้ช ู
(2563) พบว่า กลุม่ผูร้บับริการจะใหค้วามส าคญักบัประเด็น
ดา้นความปลอดภยัของโรงแรม การลดราคาค่าที่พกัและการ
บรกิาร การสนบัสนนุกิจกรรมสง่เสริมการท่องเที่ยวจากหน่วย
ราชการ นบัวา่เป็นขอ้มลูที่ผูป้ระกอบการน ามาใชใ้นการแกไ้ข
ในระยะสัน้และการเตรียมความพรอ้มในการเดินทางไปยัง
แหล่งท่องเที่ยวและสถานบริการต่างๆ หลังวิกฤตการแพร่
ระบาดของเชือ้ไวรสัโควิด-19 สิน้สดุลง ซึ่งยงัสอดคลอ้งกับ
งานวิจยัของ Cai et al. (2021) พบวา่ การปรบัเปลี่ยนกลยทุธ์
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ทางการตลาด การสนบัสนนุดา้นนโยบายของรฐัดว้ยกิจกรรม
ที่หลากหลาย และการออกแบบที่พกัที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดลอ้ม 
ทั้ง 4 ประเด็นนี ้เกิดขึน้มาจากการที่ผู้ประกอบการได้
การศกึษาความพงึพอใจของผูบ้ริการหลงัการแพรร่ะบาดของ
เชือ้ไวรสัโควิด-19 ชะลอตวั ผลลพัธ์ยังเป็นการอธิบายขอ้
ไดเ้ปรยีบและอปุสรรคที่เกิดขึน้จากปัจจยัภายในโรงแรม  
 
สรุปผลการวิจัย 

การวางแผนการรบัมือกบัภาวะวกิฤตการแพรร่ะบาด
ของเชือ้ไวรสัโควิด-19 ที่ชดัเจน ตัง้แต่ครัง้แรกในประเทศไทย 
การแกไ้ขปัญหาจึงเป็นเพียงแค่กระบวนการรบัมือแบบระยะ
สั้นเท่านั้น ดังนั้นผู้บริหารควรมีการก าหนดตัวชี ้วัดเพื่อ
ประเมินผลกระทบจากวิกฤตใหค้รอบคลมุในทกุมิติ ขอ้ดีของ
การจ าแนกออกเป็นช่องว่างแต่ละดา้น จะช่วยใหผู้้บริหาร
โรงแรมและผูใ้หบ้รกิารสามารถจดัการกบัขอ้จ ากดัที่คน้พบได้
อย่างถูกต้องและเหมาะสมกับสถานการณ์ที่เกิดขึน้ตาม
รายละเอียดดงัภาพท่ี 1 ดงันี ้

 
ภาพที ่1 รูปแบบการจัดการคุณภาพบริการของกลุ่มธุรกิจโรงแรม
บรรษัทขา้มชาติในแตล่ะชอ่งวา่ง  

 
ข้อเสนอแนะ  

ขอ้เสนอแนะในการน าผลการวิจยัไปใช ้
จากการศกึษาพบว่า กลุม่ผูร้บับริการชาวไทยมกัถกู

กระตุน้ดว้ยกิจกรรมส่งเสริมการขายแบบตัดราคาเป็นหลกั 
หรือการรบัสิทธิพิเศษจากโครงการของทางรฐับาล ซึ่งจะเห็น
ได้จากกิจกรรมต่างๆ เหล่านี ้ยังไม่สามารถแก้ไขปัญหา
โครงสรา้งรายไดท้ี่ยั่งยืน หากการแพร่ระบาดยังไม่สามารถ
ควบคุม ผู้บริหารโรงแรมควรมีการปรับเปลี่ยนกลุ่มตลาด
เปา้หมายภายในประเทศใหม่ โดยใหค้วามส าคญักบักลุม่ที่มี

ศกัยภาพ (Elite) ที่มีความพรอ้มในการซือ้สงู ตอ้งการความ
ปลอดภยั และความเป็นส่วนตัว อีกทัง้คาดการณ์ว่า  ธุรกิจ
โรงแรมประเภทบรรษัทขา้มชาติในประเทศไทยควรมีบริการ
เหมาโรงแรม การออกแบบเฉพาะบุคคลที่ เข้มข้นที่สุด 
(พรรณศา ธีระวงศส์กุล, 2564) เพื่อเป็นการปิดช่องว่างดา้น
การสื่อสารดว้ยเทคนิคการหาผู้รบับริการชาวไทยให้ธุรกิจ
สามารถด าเนินตอ่ไปได ้

ขอ้เสนอแนะส าหรบัการท าวิจยัครัง้ตอ่ไป 
1. ผูว้ิจยัที่สนใจสามารถเก็บรวบรวมขอ้มลูเพิ่มเติม

จากกลุม่ผูป้ฏิบตัิงานในแผนกบริการ ผูจ้ดัการทั่วของโรงแรม
แต่ละเครือข่าย รวมถึงหน่วยงานที่เก่ียวขอ้งกับการส่งเสริม
การท่องเที่ยวของไทย เช่น กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา 
กระทรวงสาธารณสขุ การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย สมาคม
โรงแรมไทย สมาคมไทยธุรกิจทอ่งเที่ยว เป็นตน้ ตลอดจนกลุม่
นกัวิชาการหรอืผูท้รงคณุวฒุิดา้นการบรกิารและการท่องเที่ยว
ในเขตพืน้ที่การศึกษา โดยวิธีเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยการ
สนทนากลุม่ยอ่ยเพิ่มเติม  

2. ผูว้ิจัยที่สนใจสามารถปรบัเปลี่ยนขอบเขตพืน้ที่
การศกึษาไปยงัเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีกลุม่โรงแรมประเภท
บรรษัทภิบาลขา้มชาติหลากหลายเครือข่ายมากกว่า 5 กลุ่ม  
ที่มีความแตกตา่งดา้นมาตรฐานการบรกิารท่ีมีรากฐานมาจาก
วฒันธรรมองคก์รทัง้จากยโุรป อเมริกา และฮ่องกง อีกทัง้ใน
เขตกรุงเทพมหานครยงัเป็นศนูยก์ลางของการแพรร่ะบาดของ
เชือ้ไวรัสโควิด-19 ในทุกๆ ครัง้ที่ผ่านมา ผลกระทบจาก
วิกฤตการณท์ี่เกิดขึน้จะสามารถน าไปใชเ้ป็นตน้แบบแก่กลุ่ม
โรงแรมขนาดใหญ่และขนาดกลางในเขตภูมิภาคอื่นๆ ของ
ประเทศไทย  

3. ผูว้ิจยัที่สนใจสามารถเลอืกใชร้ะเบียบวิธีการวิจยั
เชิงปรมิาณดว้ยเทคนิคการส ารวจพฤติกรรมการใชบ้รกิารและ
การรบัรูค้ณุภาพบริการของผูร้บับริการในช่วงการแพรร่ะบาด
ของเชือ้ไวรสัโควิด-19 ผลการศึกษาจะสามารถน าไปปรบัปรุง
กระบวนการใหบ้รกิารภายใตบ้รบิทของ New Normal   
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