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วิ
กฤตการณโควิด-19 เปนวิกฤตท่ีไมเหมือนวิกฤตใดในอดีต โดยเปนวิกฤตทางสาธารณสุขโลก สงผลใหกิจกรรมทาง

เศรษฐกิจของประเทศท่ัวโลกหยุดชะงัก ทําใหเศรษฐกิจหลักและประเทศเขาสูภาวะถดถอย รวมท้ังเศรษฐกิจไทย

ท่ีพ่ึงพาภาคการทองเท่ียวสูง โดยเฉพาะอยางยิ่งธุรกิจโรงแรมและรานอาหาร ซ่ึงแตเดิมเติบโตมากท่ีสุดในภาคการ

ทองเท่ียวและจางงานในระดับสูงไดรับผลกระทบอยางรุนแรง โดยมาตรการการปองกันการแพรระบาดทําใหธุรกิจปดกิจการ

เปนจํานวนมากและเลิกจางงานสงผลใหแรงงานตัดสินใจคืนถ่ินภูมิลําเนาเดิม ผลกระทบภายนอกจากการระบาดของโรค

โควิด-19 ทําใหผูประกอบการธุรกิจจําเปนตองมีความยืดหยุนในการปรับตัวตอสถานการณท่ีเกิดข้ึน งานวิจัยช้ินน้ีมีวัตถุประสงค

ศึกษาถึง “ความยืดหยุนในการปรับตัว” ของธุรกิจโรงแรมและรานอาหารภายใตวิกฤตการณโควิด-19 โดยการใชระเบียบ

วิธีวิจัยเชิงคุณภาพกับผูประกอบการธุรกิจโรงแรมจํานวน 38 แหง และรานอาหาร 37 แหง ในกลุมจังหวัดท่ีสรางรายไดใหแก

ภาคการทองเท่ียวในระดับสูง ผลการศึกษาพบวา วิกฤตโควิด-19 สงผลกระทบตอธุรกิจโรงแรมและรานอาหาร กอใหเกิด

ความกังวลใจในเร่ืองสถานการณและสุขภาพ และความปลอดภัยของพนักงาน การใหบริการแกลูกคา และภาพลักษณความเช่ือ

ม่ันของลูกคาตอเร่ืองความสะอาดและความปลอดภัย โดยธุรกิจตองประสบปญหาดานรายรับรายจายอันเน่ืองมาจากความ

ผันผวนและความไมแนนอนของโรคระบาดและมาตการของทางการ ทําใหธุรกิจจําเปนตองบริหารจัดการภายในองคกรและ

มีความยืดหยุนในการปรับตัวสูงในชวงภาวะวิกฤตและพรอมรับกับความเส่ียงขางหนา โดยเนนในเร่ืองการบริหารจัดการกับ

วิกฤต การสรางวัฒนธรรมและกลยุทธในองคกรผานการบริหารแบบธุรกิจครอบครัว การมีทักษะในการส่ือสาร รับฟง

ความขาวสาร และการมีสติ รวมถึงการมีทัศนคติท่ีดีในการแกไขปญหา

คําสําคัญ : วิกฤตการณโควิด-19 ความยืดหยุนในการปรับตัว โรงแรม รานอาหาร

53คณะพาณิชยศาสตร�และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร�

บ ท ค ว า ม วิ จั ย

วันที่ไดรับตนฉบับบทความ : 10 มีนาคม 2565

วันที่แกไขปรับปรุงบทความ : 29 เมษายน 2565
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ABSTRACT

The Covid-19 crisis, unlike any other crisis in the past, has become a global public health crisis. 

As a result, the economic activities of countries around the world are halted. This causes major 

economies and developing countries to go into recession at the same time, including the Thai 

economy which relies heavily on the tourism sector. Hotel and restaurant businesses, which were 

formerly the largest in the tourism sector and employed high numbers of people, were severely affected. 

The epidemic prevention measures caused many businesses to close and lay off their staff, resulting 

in workers deciding to return to their homes. The impact of the COVID-19 outbreak has forced businesses 

to develop resilience to the situation that arises. This research aims to study the “resilience” of hotel 

and restaurant businesses amid the COVID-19 crisis by applying a qualitative research methodology to 

38 hotel operators and 37 restaurant owners in provinces that generate high levels of income for the 

tourism sector. The results of the study found that the COVID-19 crisis affects hotel and restaurant 

businesses causing concerns about the situation, health and employee safety, the service to customers, 

and the image of customers' confidence around hygiene and safety. Businesses are facing problems 

with income and expenses due to the volatility and uncertainty of the epidemic and official preventive 

measures. This means that businesses need to be managed in-house and develop resilience in times 

of crisis and be ready for the risks ahead by focusing on crisis management, building organizational 

culture and strategies through family business management, having effective communication skills, 

listening skill and the presence of mind, and having positive problem-solving.
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บทนํา
การระบาดของโรคโควิด-19 ต้ังแตปลายป ค.ศ. 2019 จนถึงปจจุบัน สงผลกระทบตอธุรกิจท่ัวโลก โดยเฉพาะอยางยิ่ง

ธุรกิจการทองเท่ียวและบริการ ซ่ึงมีความออนไหวตอการระบาดของโรคโควิด-19 (Duro, Perez-Laborda, Turrion-Prats, 

& Fernández-Fernández, 2021; Zhong, Sun, Law, & Li, 2021) เน่ืองจากเศรษฐกิจของไทยท่ีพ่ึงพาธุรกิจการทองเท่ียว

ถึงรอยละ 11 ของผลผลิตมวลรวมของประเทศ (Surawattananon et al., 2021) ประกอบกับมาตรการปองการการระบาด 

อาทิ มาตรการปดเมือง-ปดประเทศ (Lockdown) การเวนระยะหางทางสังคม ทําใหเกิดการหยุดชะงักอยางฉับพลันของ

ธุรกิจโรงแรมและรานอาหาร ซ่ึงถือเปนธุรกิจท่ีมีการเติบโตมากท่ีสุดในภาคบริการและจางงานมากท่ีสุดในธุรกิจการทองเท่ียว 

(Paekanong, 2020) ในชวงการแพรระบาดของโรคสงผลใหนักทองเท่ียวรวมท้ังผูมาเยือน (Visitors)1 ตัดสินใจเล่ือนหรือ

ยกเลิกแผนการเดินทางท้ังหมด ทําใหผูประกอบการธุรกิจโรงแรมและรานอาหารขาดรายไดอยางฉับพลัน (Denizci Guillet 

& Chu, 2021; Dube, Nhamo, & Chikodzi, 2020) กอใหเกิดการเลิกจางงานพนักงาน (Changtapong et al., 2020) 

รวมถึงการปดกิจการของธุรกิจเปนจํานวนมาก

ในชวงวิกฤตโควิด-19 ธุรกิจโรงแรมและรานอาหารไดรับผลกระทบจากมาตรการการปองกันการระบาด อาทิ 

การปดประเทศ (Schwaiger, Zehrer, & Braun, 2022) ทําใหธุรกิจตองขาดรายไดและปดกิจการเปนจํานวนมาก ถึงแมวา

รัฐบาลจะมีการผอนปรนของภาวะฉุกเฉินในชวงเดือนมิถุนายน ค.ศ. 2020 แตธุรกิจสามารถกลับมาดําเนินการนอยกวา

รอยละ 50 (Surawattananon et al., 2021) แตในชวงแพรระบาดของโรคโควิด-19 ความกังวลของประชาชนท่ีมีตอ

โรคระบาดจะยังดํารงอยู สงผลใหกําลังซ้ือและรายไดของครัวเรือนลดลง รวมถึงนักทองเท่ียวและผูมาเยือน ยังมีความกลัว

ในการเดินทาง (Travel Fear) ตอการระบาดของโรค (Zheng, Luo, & Ritchie, 2021) สําหรับประเทศไทย ป ค.ศ. 2020 

ธุรกิจโรงแรมและรานอาหารประสบปญหาซบเซาอยางหนักตามภาวะการทองเท่ียวโลก โดยผลผลิตมวลรวมของประเทศ

ในหมวดท่ีพักแรมและบริการดานอาหารมีมูลคา 6.35 แสนลานบาท ลดลงรอยละ 38.3 จากป ค.ศ. 2019 (Chancharat 

& Meeprom, 2021) ในขณะเดียวกัน การระบาดของโรคโควิด-19 สงผลใหผูประกอบการรายยอยในธุรกิจขาดเงินทุน 

ขณะเดียวกันประชาชนมีกําลังซ้ือลดลงจากผลกระทบตอแรงงานท่ีถูกเลิกจางจํานวนมากทําใหเกิดการเคล่ือนยายคืนถ่ิน

กลับภูมิลําเนา ทําใหประเทศไทยจําเปนตองมีการฟนตัวของเศรษฐกิจภายในประเทศ โดยเฉพาะกลุมธุรกิจโรงแรมและ

รานอาหารท่ีไดรับผลกระทบภายนอกท่ีเรียกวา ยุคท่ีมีความผันผวนสูง (VUCA) มาจากการระบาดของโรคโควิด-19 (Worley 

& Jules, 2020) โดยในชวงวิกฤตโควิด-19 งานวิจัยหลายช้ิน (Giousmpasoglou, Marinakou, & Zopiatis, 2021; 

Ngoc Su, Luc Tra, Thi Huynh, Nguyen, & O’Mahony, 2021; Vo-Thanh et al., 2020) ไดยืนยันวา “ความยืดหยุน

ในการปรับตัว” (Resilience) ของธุรกิจมีความจําเปนและสําคัญตอภาคธุรกิจใหสามารถปรับตัวจากความผันผวนของ

วิกฤตโควิด-19 ท่ีเกิดข้ึนในประเทศไทยต้ังแตป ค.ศ. 2020 งานวิจัยท่ีศึกษาถึงความยืดหยุนในการปรับตัวของธุรกิจโรงแรม

และรานอาหารในประเทศภายใตวิกฤตยังมีจํานวนจํากัด ดวยเหตุน้ีเอง จึงเปนชองวางของงานวิจัยและถือเปนวัตถุประสงค

ของงานท่ีตองการศึกษาถึงความยืดหยุนในการปรับตัวของธุรกิจโรงแรมและรานอาหารภายใตวิกฤตการณโควิด-19 ในชวง

ระหวางป ค.ศ. 2020–2021

1 ผูมาเยือน หมายถึง กลุมคนท่ีประกอบดวย “นักทองเท่ียว” (ผูมาเยือนแบบคางคืน) (Over-Night Visitors)” และ “ผูมาเยือน” จาก

สถานท่ีน้ันไปภายในวันเดียวกัน (Same-day visitors)
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ทบทวนวรรณกรรม

แนวคิดผลกระทบจากการระบาดของโรคโควิด-19

สภาวการณการแพรระบาดของโรคโควิด-19 ตลอด 2 ปท่ีผานมา (ค.ศ. 2020–2022) (Gössling & Schweiggart, 

2022; Peco-Torres, Polo-Peña, & Frías-Jamilena, 2021) สงผลกระทบอยางรุนแรงตอธุรกิจการทองเท่ียวและ

การบริการ โดยเฉพาะกลุมธุรกิจโรงแรมและรานอาหารท่ีมีการจางงานมากท่ีสุดในภาคการทองเท่ียวของประเทศ 

(Koonnathamdee, 2013) ภายใตการระบาด ธุรกิจโรงแรมและรานอาหารในประเทศไทยหลายแหงตองปดตัวลง รวมถึง

การปลดพนักงานเปนจํานวนมาก (Duangdee, 2021; Worrachaddejchai, 2021) สภาวการณดังกลาวสงผลกระทบ

เชิงลบท้ังมิติเศรษฐกิจและสังคม (Paekanong, 2020; Surawattananon et al., 2021) โดยเฉพาะธุรกิจรานอาหาร 

งานของ Chowdhury และคณะ (2020) ไดศึกษาถึงผลกระทบของวิกฤตการณโควิด-19 ท่ีมีตอธุรกิจอาหารและเคร่ืองด่ืม

ผานการสัมภาษณผูจัดการ 14 คนจาก 8 บริษัทในประเทศบังกลาเทศพบวา วิกฤตโควิด-19 สงผลกระทบระยะส้ันใหแกธุรกิจ 

อาทิ สินคาหมดอายุ การขาดแคลนเงินทุนหมุนเวียน ขอจํากัดในการสงสินคา ในขณะท่ีผลกระทบระยะกลางและระยะยาว

มีสัญญานท่ีซับซอนและไมแนนอน วิกฤตโควิด-19 ยังมีผลกระทบตอผลตอบแทนของการลงทุนขององคกร รวมถึงผลผลิต

มวลรวมในประเทศ และการลดจํานวนของพนักงาน นอกจากน้ี งานวิจัยของ Gursoy และ Chi (2020) ไดทําการศึกษา

ระยะยาว (Longitudinal study) เก่ียวกับผลกระทบจากโรคโควิด-19 พบวา การแพรระบาดของโรคโควิด-19 สงผลกระทบ

ตอธุรกิจโรงแรมและรานอาหารอยางมาก แมวาจะมีการผอนปรนของมาตรการปองกันของการระบาดของโรคโควิด-19 

ในระยะเวลาตอมา แตลูกคาในธุรกิจรานอาหารมากกวารอยละ 50 ไมเต็มใจท่ีจะมาน่ังรับประทานอาหารในรานโดยทันที 

เชนเดียวกับธุรกิจโรงแรมท่ีลูกคายังลังเลใจท่ีจะเขาพัก ถึงแมวาจะมีวัคซีนปองกันโรคโควิด-19 มีเพียงรอยละ 14 ของลูกคา

ในธุรกิจรานอาหารท่ีจะเขาไปน่ังรับประทานอาหารในราน และรอยละ 17 ของนักทองเท่ียวท่ีจะเดินไปในแหลงทองเท่ียวและ

เขาพักในโรงแรม (Gursoy & Chi, 2020, p. 528) เน่ืองจากลูกคาสวนมากท้ังสองกลุมธุรกิจท้ังโรงแรมและรานอาหารยังรูสึก

ไมม่ันใจท่ีจะไปใชบริการ ในขณะท่ีธุรกิจโรงแรมและรานอาหารมีคาใชจายในการดําเนินงานท่ีคอนขางสูง ซ่ึงธุรกิจจําเปนตอง

พ่ึงพารายไดจากการใชบริการของลูกคา โดยเฉพาะการกลับมาของลูกคาจึงเปนส่ิงจําเปนในการอยูรอดของธุรกิจ

แนวคิดความยืดหยุ�นในการปรับตัวของธุรกิจการท�องเที่ยวและบริการภายใต�วิกฤตการณ�โควิด-19

เน่ืองจากผลกระทบของวิกฤตโควิด-19 สงผลใหธุรกิจโรงแรมและรานอาหารจําเปนตองมีความยืดหยุนในการปรับตัว

ในการดําเนินธุรกิจในชวงวิกฤตการณโควิด-19 ซ่ึงจะทําใหองคกรธุรกิจเกิดความยั่งยืนทามกลางกระแสการผันผวนและ

เปล่ียนแปลงตลอดเวลาจากส่ิงแวดลอมภายนอก อันเกิดจากวิกฤตการณโควิด-19 (Khan, Bibi, Lyu, Latif, & Lorenzo, 

2021) โดยแนวคิด “ความยืดหยุนในการปรับตัว” (Resilience) เปนสวนหน่ึงของคุณลักษณะท่ีสําคัญและไดถูกนํามา

ประยุกตใชในการแกไขปญหาในชวงวิกฤตการณโควิด-19 โดยระหวางป ค.ศ. 2020–2021 งานวิจัยหลายช้ิน (Chowdhury, 

Sarkar, Paul, & Moktadir, 2020; Giousmpasoglou et al., 2021; Khan et al., 2021; Ngoc Su et al., 2021) 

ไดทําการศึกษาถึงแนวคิด “ความยืดหยุนในการปรับตัว” กับธุรกิจการทองเท่ียวและบริการ โดยความหมายของ “ความยืดหยุน

ในการปรับตัว” (Resilience) ไดถูกนิยามจากนักวิจัย Fleming และ Ledogar (2008) วาประกอบดวยคําสําคัญสองคําคือ 

(1)�“การปรับตัวเชิงบวก” (Positive Adaptation) หมายถึง ความพยายามท่ีจะเอาชนะอุปสรรค โดยการปรับทิศทางการแกไข

ปญหา เพ่ือใหไดผลลัพธท่ีหลากหลาย เพราะการตอบสนองในการปรับตัวจากความลมเหลวจะชวยเพ่ิมโอกาสในการพัฒนา

และการเติบโตของบุคคล องคกร รวมถึงทีมงานใหมีความแข็งแกรงมากกวาเดิม โดยผานการเรียนรูทักษะและเพ่ิมความ

สามารถใหม ๆ  (Hoegl & Hartmann, 2021) และ (2)�“ความทุกขยาก” (Significant Adversity) ภายใตการระบาดของ

โรคโควิด- 19 สงผลตอความทุกขยากใหแกสังคม (Wright, Steptoe, & Fancourt, 2021) อาทิ ความเจ็บปวยอันเน่ืองมาจาก
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การติดโรคโควิด-19 (COVID-19 illness) ปญหาดานการเงินอันเน่ืองมาจากรายไดท่ีลดลง (Financial Difficulty) ปญหา

การตกงาน (Loss of Paid Work) ความยากลําบากในการเขาถึงอาหาร (Difficulties Accessing Food) ความยากลําบาก

ในการเขาถึงยารักษาโรค (Difficulties Acquiring Medication) ดังน้ัน “ความยืดหยุนในการปรับตัว” โดยรวมหมายถึง 

“การปรับตัวในเชิงบวกแมอยูในความทุกขยาก” ดวยเหตุน้ีเอง คณะวิจัยจึงใหคํานิยามของคําวา “ความยืดหยุนในการปรับตัว” 

โดยดัดแปลงมาจากงานวิจัยของ Fleming และ Ledogar (2008) และ Southwick และคณะ (2014) หมายถึง “ความสามารถ

ของบุคคล/องคกรในการตอบสนองตอวิกฤตหรือสถานการณท่ีผิดปกติท่ีเกิดข้ึนและสามารถฟนตัวจากวิกฤตไดเปนอยางดี”

ในสวนของธุรกิจโรงแรม งานวิจัยของ Khan และคณะ (2021) ไดศึกษาถึงความเปราะบาง (Vulnerability) 

และ “ความยืดหยุนในการปรับตัว” ของธุรกิจการทองเท่ียวและบริการในประเทศสหรัฐอเมริกาในชวงวิกฤตโควิด-19 จากการ

วิเคราะหขอมูลธุรกิจระหวางเดือนกุมภาพันธ ค.ศ. 2020 ถึงเดือนกรกฎาคม ค.ศ. 2021 ดวยระเบียบวิธีทางเศรษฐมิติพบวา 

ธุรกิจโรงแรมเปนธุรกิจท่ีมีความออนไหวตอความไมแนนอนอันเกิดจากวิกฤตโควิด-19 มากกวาธุรกิจรานอาหาร ซ่ึงธุรกิจโรงแรม

จะสามารถฟนตัวไดหากมีความยืดหยุนในการปรับตัวในองคกร ในขณะเดียวกันงานวิจัยของ Giousmpasoglou และคณะ 

(2021) ไดศึกษาธุรกิจโรงแรมแบบหรูหรา (Luxury hotel) กับแนวคิด “ความยืดหยุนในการปรับตัว” ผานการสัมภาษณ

ผูจัดการท่ัวไปของโรงแรม (General Manager: GM) จํานวน 50 คนผานการประชุมออนไลนจาก 45 ประเทศพบวา 

ผูจัดการท่ัวไปในธุรกิจโรงแรมแบบหรูหรามีสวนสําคัญในการรับมือกับการเปล่ียนแปลง โดยพวกเขาสามารถนําองคกรธุรกิจ

กลับไปสูการฟนตัวภายใต “ความยืดหยุนในการปรับตัว” ผานการบริหารจัดการภายใตภาวะวิกฤต (Crisis Management) 

ซ่ึงพวกเขาจะตองมีความสามารถในการปรับตัวและยืดหยุนสูงตอสถานการณภายนอกท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลา 

โดยผูจัดการท่ัวไปจะตองมีการพัฒนาและสงเสริมสินคาและการบริการท่ีมีความหลากหลายมากข้ึน เพ่ือตอบสนองความตองการ

ของตลาดใหมใหกับลูกคาในชวงวิกฤต ในขณะท่ี Ngoc Su และคณะ (2021) ไดศึกษาแนวทางท่ีธุรกิจการทองเท่ียวและ

โรงแรมในประเทศเวียดนามจะสามารถรอดพนจากวิกฤต โควิด-19 ภายใตแนวคิด “ความยืดหยุนในการปรับตัว” โดย

การสัมภาษณผูจัดการธุรกิจการทองเท่ียวและบริการจํานวน 20 คนในชวงปดประเทศ (Lockdown) พบวา ผูจัดการตองมี

แนวทางบริหารจัดการในภาวะวิกฤตในเร่ืองทรัพยากรบุคคลท้ังในระดับบุคคลและองคกร โดยผูจัดการและพนักงานตองรวมมือ

กันในการบริหารจัดการตอวิกฤตและความเส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึนในอนาคต แบงเปน 3 ข้ันตอนคือ (1)�กอนการปดประเทศ 

(2)�ระหวางท่ีปดประเทศ และ (3)�หลังจากเปดประเทศ ในขณะท่ี Vo-Thanh และคณะ (2020) ไดศึกษาเก่ียวกับการรับรู

ความเส่ียงจากวิกฤตการณระบาดของโรคโควิด-19 สงผลตอความไมม่ันคงในอาชีพการงาน (Job Insecurity) และการ

ปฏิบัติงานของพนักงานในธุรกิจโรงแรมพบวา การจัดการขององคกรท่ีมีตอภาวะวิกฤตโควิด-19 จะชวยใหพนักงานมีความ

พึงพอใจและกอใหเกิดผลเชิงบวกในการดําเนินงานของพวกเขาและยังชวยลดความไมม่ันคงในอาชีพการงานของพวกเขา

ในประเทศไทย การแพรระบาดของโรคโควิด-19 ต้ังแตเดือนมีนาคม ค.ศ. 2020 สงผลกระทบรุนแรงตอระบบ

เศรษฐกิจในประเทศ รวมถึงการปดกิจการของธุรกิจบริการ (Surawattananon et al., 2021) กอใหเกิดแรงงานท่ีเคล่ือนยาย

คืนถ่ินกลับภูมิลําเนา โดยเปนการเคล่ือนยายแรงงานภายในประเทศขนาดใหญ โดยเฉพาะอยางยิ่งในธุรกิจโรงแรมและ

รานอาหารท่ีมีการใชพนักงานหรือแรงงานในการใหบริการเปนจํานวนมาก (Changtapong et al., 2020; Chantapong & 

Tatsanasongthongwong, 2021) รวมถึงเปนกลุมธุรกิจท่ีมีการเติบโตสูงสุดในภาคบริการกอนท่ีจะเกิดเหตุการณวิกฤต

โควิด-19 ในป ค.ศ. 2020 ซ่ึงธุรกิจมีความเปราะบางคอนขางมากภายใตสถานการณน้ี (Surawattananon et al., 2021) 

โดย “ความยืดหยุนในการปรับตัว” จะเปนปจจัยสําคัญตอความอยูรอดของผูประกอบการธุรกิจ ดังน้ันคณะผูวิจัยจึงตองการ

จะศึกษาถึง “ความยืดหยุนในการปรับตัว” ของธุรกิจโรงแรมและรานอาหาร เพ่ือใหธุรกิจรอดพนจากวิกฤตและกลับคืนสู

วิถีชีวิตใหม (New Normal) รวมถึงการสรางความเขมแข็งจากภายในและความย่ังยืนใหแกองคกรธุรกิจในระยะยาวตอไป
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ระเบียบวิธีวิจัย
งานวิจัยช้ินน้ีเนนการใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ ภายใตแนวคิด “ความยืดหยุนในการปรับตัว” ของผูประกอบการ 

โดยงานวิจัยเชิงคุณภาพเปนเคร่ืองมือท่ีเหมาะสมสําหรับการตอบวัตถุประสงคของงาน (McGinley, Wei, Zhang, & Zheng, 

2021) คณะผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากการสัมภาษณเชิงลึก (In-dept interview) (Rashid, Rashid, Warraich, 

Sabir, & Waseem, 2019) การสัมภาษณเปนแบบสัมภาษณชนิดก่ึงโครงสราง (Semi-structured Interview) (Kim 

& Kim, 2018) โดยแบบสัมภาษณประยุกตมาจากแนวคิดนําจากนอกเขาสูภายใน (Outside-in) (Gulati, 2009; Quach, 

Thaichon, Lee, Weaven, & Palmatier, 2020) เพ่ือเปนการมองถึงการปรับตัวของผูประกอบการธุรกิจโรงแรมและ

รานอาหาร ซ่ึงมีขอคําถามท้ังหมด 8 คําถาม ไดแก ขอคําถาม 1–3 ผลกระทบจากสถานการณโควิด-19 ดัดแปลงมาจาก

งานวิจัยของ Vo-Thanh และคณะ (2020), Duarte Alonso และคณะ (2020), Ghaderi, King, และ Hall (2021) 

เปนการมองถึงผลกระทบภายนอกอันเกิดมาจากวิกฤต สวนคําถาม 4–8 มุมมองของผูประกอบการ ดัดแปลงมาจากงานวิจัย

ของ Vo-Thanh และคณะ (2020), Kaushal และ Srivastava (2021), Ghaderi และคณะ (2021), Giousmpasoglou 

และคณะ (2021) เปนการมองถึงการบริหารจัดการภายในองคกรภายใตภาวะวิกฤต ซ่ึงจะสะทอนถึงความยืดหยุนในการ

ปรับตัวของผูประกอบการ โดยมีคําถาม ดังน้ี (1)�สถานการณโควิด19 สงผลกระทบตออุตสาหกรรมการทองเท่ียวและบริการ

อยางไร (2)�อะไรคือ ความกังวลท่ีหนักใจท่ีสุดของคุณเก่ียวกับการระบาดของโควิด-19 โดยเก่ียวของกับธุรกิจ (งาน) ของคุณ 

(3)�ประเภทของวิกฤตหรือภัยพิบัติใดท่ีองคกรของคุณตองประสบปญหาอยู (4)�ขอใหอธิบายถึงวัฒนธรรมองคกรและกลยุทธ

ในองคกรธุรกิจของคุณ? (5)�ในความเห็นของคุณ ทักษะอะไรท่ีคุณควรจะตองมีในการเตรียมความพรอมและจัดการตอ

วิกฤตโควิด-19 (6)�อะไรคือ ส่ิงท่ีคุณเรียนรูจากวิกฤตน้ีสําหรับอุตสาหกรรมบริการ (7)�อะไรคือ แรงจูงใจในการวางแผน

การดําเนินการจัดการภายใตภาวะวิกฤตจากมุมมองของคุณ (8)�การปรับตัว (ความยืดหยุนในการปรับตัว) ของผูจัดการ/

ผูประกอบการควรเปนอยางไร?

ในข้ันตอนในการเลือกตัวแทนกลุมประชากรการศึกษา คณะผูวิจัยจะเนนกลุมจังหวัดท่ีมีภาคธุรกิจโรงแรมและ

รานอาหาร ซ่ึงมีการจางงานมากท่ีสุดและสามารถทํารายไดใหกับประเทศในระดับสูง (Surawattananon et al., 2021) 

โดยไดรับผลกระทบจากการระบาดของโรคโควิด-19 ระลอกแรกต้ังแตเดือนมีนาคม ค.ศ. 2020 (Tantrakarnapa & 

Bhopdhornangkul, 2020) การสุมตัวอยางของผูถูกสัมภาษณของผูประกอบการธุรกิจโรงแรมและรานอาหารจะเปนการ

สุมตัวอยางแบบหลายข้ัน (Multistage Sampling) ซ่ึงเปนสุมท่ีเหมาะสมสําหรับการสุมตัวอยางท่ีประชากรมีขนาดใหญ 

โดยมีขอบเขตงานกวางขวาง (Kuno, 1976) แบงออกเปน 3 ข้ันคือ ข้ันท่ี 1 คือ การสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive 

Sampling) คือ จะเนนจังหวัดท่ีสรางรายไดจากธุรกิจการทองเท่ียวและบริการคือ กรุงเทพฯ ชลบุรี เชียงใหมและภูเก็ต 

โดยงานวิจัยของ Surawattananon (Surawattananon, 2019) พบวา จังหวัดกรุงเทพฯ ชลบุรี และภูเก็ต เปนกลุมจังหวัด

ท่ีสรางรายไดจากภาคการทองเท่ียวสูงสุด โดยคิดเปนสัดสวนรอยละ 65 ของรายไดทองเท่ียวท่ัวประเทศ ข้ันท่ี 2 คือ 

การสุมตัวอยางแบบอยางงาย (Simple Random Sampling) คือ หลังจากไดจังหวัดท่ีสรางรายไดจากธุรกิจทองเท่ียวแลว 

คณะผูวิจัยก็จะทําการสุมโรงแรมและรานอาหารจากฐานขอมูลทางธุรกิจในแตละจังหวัด โดยองคกรธุรกิจท่ีถูกเลือกจะ

มีโอกาสถูกเลือกโดยเทาเทียมกัน เพราะคณะผูวิจัยเช่ือวา โรงแรมและรานอาหารท่ีถูกเลือกอยางเทาเทียมกันถือเปนตัวแทน

ขององคกรธุรกิจในจังหวัดน้ัน ข้ันท่ี 3 คือ การสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) คือ เม่ือไดตัวอยางโรงแรม

และรานอาหารแลว ก็จะเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง โดยพิจารณาตามวัตถุประสงคของการวิจัยคือ ผูใหสัมภาษณ เปน

ผูประกอบการท่ีทํางานในธุรกิจโรงแรมและรานอาหาร ท่ีมีอายุมากกวา 18 ป รวมถึงมีประสบการณในการทํางานอยางนอย 

1 ป ซ่ึงจะเปนการสัมภาษณแบบตัวตอตัว (Face-to-Face Interview) หรือสัมภาษณทางโทรศัพท ดวยคําถามท้ังหมด 

8 คําถาม ข้ึนอยูกับความสะดวกของผูใหสัมภาษณ โดยคณะผูวิจัยไดเก็บขอมูลผานการสัมภาษณเชิงลึกแบบตัวตอตัว รวมถึง

การสัมภาษณทางโทรศัพทกับผูประกอบการธุรกิจโรงแรมและรานอาหารท้ังหมด 75 คน (แหง) ในจังหวัดกรุงเทพฯ ชลบุรี 
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เชียงใหมและภูเก็ต กลุมตัวอยางในการเก็บขอมูลประกอบดวยผูประกอบการ (ผูจัดการและเจาของธุรกิจ) โรงแรม 38 คน 

(แหง) และรานอาหาร 37 คน (แหง) ซ่ึง Boddy (2016, p. 429) แนะนําวาจํานวนผูถูกสัมภาษณในแตละกลุมธุรกิจควรจะ

อยูประมาณ 30–40 คน และมีจํานวนข้ันต่ําอยางนอยประมาณ 25–30 คน (Dworkin, 2012, p. 1320) โดยจํานวน

กลุมตัวอยางท่ีกลาวมาในการทําวิจัยเชิงคุณภาพช้ินน้ี คณะผูวิจัยถือวา ขนาดของกลุมตัวอยางในการสัมภาษณเชิงลึกเปน

กลุมตัวอยางขนาดใหญ (Boddy, 2016) และเหมาะสม

ตารางท่ี 1 แสดงถึงขอมูลของผูประกอบการธุรกิจ (ผูจัดการและเจาของธุรกิจ) โรงแรมและรานอาหารท่ีถูกสัมภาษณ

ท้ังหมด 75 คน (แหง) ในชวงเดือนกรกฎาคมถึงตุลาคม ค.ศ. 2021 โดยใสรหัสผูประกอบการ E1 แทนผูใหขอมูลหลักคนท่ี 1 

และ E2 คือ ผูใหขอมูลหลักคนท่ี 2 แบงประเภทของธุรกิจออกเปน 2 ประเภทคือ ธุรกิจโรงแรมและรานอาหาร กลุมธุรกิจ

โรงแรมจะถูกจําแนกประเภทตามขนาดและจํานวนหองพัก แบงออกเปน 3 ประเภทคือ (1)�โรงแรมขนาดเล็กคือ โรงแรม

ท่ีมีหองพักเด่ียวต่ํากวา 30 หอง (2)�โรงแรมขนาดกลางคือ โรงแรมท่ีมีหองพักมากกวา 30 หองแตไมเกิน 100 หอง และ 

(3)�โรงแรมขนาดใหญคือ โรงแรมท่ีมีหองพักมากกวา 100 หอง ตกแตงหรูหรา มีบริการครบครัน ในขณะท่ีธุรกิจรานอาหาร

จะถูกจําแนกประเภทตามการออกแบบและตกแตงเปนหลัก โดยดัดแปลงมาจากแนวคิดของกระทรวงพาณิชย แบงออกเปน 

3 ประเภท คือ (1)�รานอาหารระดับหรู (Fine dining) เปนรานท่ีมีการออกแบบตกแตงอยางประณีต สวยงาม ราคาอาหาร

คอนขางแพง (2)�รานอาหารระดับกลาง (Casual dining) เปนรานท่ีมีการออกแบบตกแตงแบบพอสมควร เนนบรรยากาศ

แบบสบาย ๆ  เปนกันเอง ราคาอาหารระดับปานกลาง พนักงานบริการแบบเปนกันเองไมมีพิธีรีตอง และ (3)�รานอาหารท่ัวไป 

(Fast dining) เปนรานท่ีมีการออกแบบตกแตงแบบเรียบงาย สะดวก รวดเร็ว มีความทันสมัย เนนบริการอาหารจานดวน

มีรายการอาหารจํากัด และสามารถหมุนเวียนลูกคาไดในปริมาณมาก

ผลจากการสัมภาษณผูประกอบการธุรกิจโรงแรมและรานอาหารท้ังหมด 75 คน แบงออกเปน เพศชาย 37 คน 

(รอยละ49) และเพศหญิง 38 คน (รอยละ 51) โดยจําแนกตามอายุ อายุนอยกวา 35 ป ท้ังหมด 16 คน (รอยละ 21) 

35–45 ป ท้ังหมด 29 คน (รอยละ 39) 45–55 ป ท้ังหมด 15 คน (รอยละ 20) และ 55–65 ป ท้ังหมด 15 คน (รอยละ 20) 

โดยมีประสบการณทํางาน นอยกวา 5 ป (รอยละ 20) ระหวาง 5–10 ป (รอยละ 28) ระหวาง 10–20 ป (รอยละ 36) และ

มากกวา 20 ป (รอยละ 16) โดยแบงธุรกิจออกเปน ธุรกิจโรงแรมท้ังหมด 38 แหง ประกอบดวย โรงแรมขนาดเล็ก 8 แหง 

(รอยละ 21) โรงแรมขนาดกลาง 9 แหง (รอยละ 24) และขนาดใหญ 21 แหง (รอยละ 55) และธุรกิจรานอาหารท้ังหมด 

37 แหง ประกอบดวย รานอาหารแบบท่ัวไป 7 แหง (รอยละ19) รานอาหารระดับกลาง 20 แหง (รอยละ 54) และรานอาหาร

ระดับหรู 10 แหง (รอยละ 27)
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ตารางที่ 1: ขอมูลการสัมภาษณผูประกอบการธุรกิจโรงแรมและรานอาหารจํานวนท้ังหมด 75 คน

รหัส เพศ อายุ (ป�) อายุงาน (ป�) ตําแหน�ง/ประเภทธุรกิจ สถานที่

E1 ชาย 34 3 ผูจัดการ/โรงแรมขนาดเล็ก ชลบุรี

E2 หญิง 44 14 ผูจัดการ/โรงแรมขนาดใหญ ชลบุรี

E3 หญิง 50 15 ผูจัดการ/โรงแรมขนาดใหญ ชลบุรี

E4 หญิง 36 13 ผูจัดการ/โรงแรมขนาดใหญ ชลบุรี

E5 ชาย 41 6 ผูจัดการ/โรงแรมขนาดใหญ ชลบุรี

E6 ชาย 57 20 เจาของธุรกิจ/รานอาหารแบบท่ัวไป ชลบุรี

E7 หญิง 56 21 เจาของธุรกิจ/รานอาหารแบบท่ัวไป ชลบุรี

E8 ชาย 62 15 เจาของธุรกิจ/รานอาหารระดับกลาง ชลบุรี

E9 ชาย 41 18 เจาของธุรกิจ/รานอาหารแบบท่ัวไป ชลบุรี

E10 หญิง 39 15 ผูจัดการ/รานอาหารระดับกลาง ชลบุรี

E11 หญิง 64 40 เจาของธุรกิจ/โรงแรมขนาดกลาง ชลบุรี

E12 หญิง 37 1 ผูจัดการ/โรงแรมขนาดใหญ ชลบุรี

E13 หญิง 34 5 ผูจัดการ/โรงแรมขนาดใหญ ชลบุรี

E14 หญิง 61 30 เจาของธุรกิจ/รานอาหารแบบท่ัวไป ชลบุรี

E15 หญิง 52 18 เจาของธุรกิจ/รานอาหารแบบท่ัวไป ชลบุรี

E16 หญิง 30 1 เจาของธุรกิจ/รานอาหารระดับหรู ชลบุรี

E17 หญิง 31 9 ผูจัดการ/โรงแรมขนาดกลาง กรุงเทพ

E18 ชาย 29 6 เจาของธุรกิจ/รานอาหารระดับกลาง กรุงเทพ

E19 ชาย 38 3 หัวหนา/รานอาหารระดับกลาง กรุงเทพ

E20 ชาย 39 10 เจาของธุรกิจ/รานอาหารระดับกลาง กรุงเทพ

E21 หญิง 56 4 เจาของธุรกิจ/รานอาหารระดับกลาง กรุงเทพ

E22 หญิง 41 4 ผูจัดการ/โรงแรมขนาดเล็ก เชียงใหม

E23 หญิง 49 25 ผูจัดการ/โรงแรมขนาดใหญ เชียงใหม

E24 ชาย 43 13 เจาของธุรกิจ/โรงแรมขนาดกลาง เชียงใหม

E25 หญิง 43 10 เจาของธุรกิจ/โรงแรมขนาดเล็ก เชียงใหม

E26 ชาย 34 2 เจาของธุรกิจ/โรงแรมขนาดเล็ก เชียงใหม

E27 หญิง 56 30 ผูจัดการ/โรงแรมขนาดกลาง เชียงใหม

E28 ชาย 35 5 ผูจัดการ/โรงแรมขนาดกลาง เชียงใหม
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ตารางที่ 1: ขอมูลการสัมภาษณผูประกอบการธุรกิจโรงแรมและรานอาหารจํานวนท้ังหมด 75 คน (ตอ)

รหัส เพศ อายุ (ป�) อายุงาน (ป�) ตําแหน�ง/ประเภทธุรกิจ สถานที่

E29 หญิง 48 3 เจาของธุรกิจ/โรงแรมขนาดเล็ก เชียงใหม

E30 หญิง 49 26 ผูจัดการ/โรงแรมขนาดใหญ เชียงใหม

E31 หญิง 46 6 เจาของธุรกิจ/โรงแรมขนาดเล็ก เชียงใหม

E32 ชาย 41 13 เจาของธุรกิจ/รานอาหารระดับกลาง เชียงใหม

E33 ชาย 36 8 เจาของธุรกิจ/รานอาหารระดับหรู เชียงใหม

E34 หญิง 51 13 เจาของธุรกิจ/รานอาหารระดับหรู เชียงใหม

E35 ชาย 58 10 เจาของธุรกิจ/รานอาหารระดับกลาง เชียงใหม

E36 หญิง 40 14 ผูจัดการ/รานอาหารระดับหรู เชียงใหม

E37 หญิง 34 2 ผูจัดการ/รานอาหารระดับหรู เชียงใหม

E38 ชาย 37 5 ผูจัดการ/รานอาหารระดับหรู เชียงใหม

E39 ชาย 37 3 เจาของธุรกิจ/รานอาหารระดับกลาง เชียงใหม

E40 ชาย 37 10 เจาของธุรกิจ/รานอาหารระดับกลาง เชียงใหม

E41 ชาย 44 2 เจาของธุรกิจ/รานอาหารระดับกลาง เชียงใหม

E42 ชาย 54 6 เจาของธุรกิจ/รานอาหารระดับหรู ภูเก็ต

E43 ชาย 28 7 ผูจัดการ/โรงแรมขนาดกลาง ภูเก็ต

E44 ชาย 61 40 เจาของธุรกิจ/รานอาหารระดับกลาง ภูเก็ต

E45 ชาย 48 7 เจาของธุรกิจ/โรงแรมขนาดกลาง ภูเก็ต

E46 หญิง 37 10 ผูจัดการ/โรงแรมขนาดกลาง ภูเก็ต

E47 ชาย 29 7 ผูจัดการ/รานอาหารระดับหรู ภูเก็ต

E48 หญิง 35 5 เจาของธุรกิจ/รานอาหารระดับกลาง ภูเก็ต

E49 ชาย 34 10 เจาของธุรกิจ/รานอาหารระดับหรู ภูเก็ต

E50 ชาย 49 22 ผูจัดการ/โรงแรมขนาดใหญ ภูเก็ต

E51 ชาย 39 2 เจาของธุรกิจ/โรงแรมขนาดเล็ก ภูเก็ต

E52 หญิง 31 8 ผูจัดการ/โรงแรมขนาดใหญ ภูเก็ต

E53 หญิง 47 6 เจาของธุรกิจ/รานอาหารระดับกลาง ภูเก็ต

E54 หญิง 34 3 เจาของธุรกิจ/รานอาหารแบบท่ัวไป ภูเก็ต

E55 ชาย 39 2 เจาของธุรกิจ/รานอาหารระดับหรู ภูเก็ต

E56 หญิง 63 10 เจาของธุรกิจ/รานอาหารระดับกลาง ภูเก็ต
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ตารางที่ 1: ขอมูลการสัมภาษณผูประกอบการธุรกิจโรงแรมและรานอาหารจํานวนท้ังหมด 75 คน (ตอ)

รหัส เพศ อายุ (ป�) อายุงาน (ป�) ตําแหน�ง/ประเภทธุรกิจ สถานที่

E57 ชาย 47 27 ผูจัดการ/โรงแรมขนาดใหญ ภูเก็ต

E58 ชาย 43 2 เจาของธุรกิจ/รานอาหารระดับกลาง ภูเก็ต

E59 ชาย 42 12 เจาของธุรกิจ/โรงแรมขนาดกลาง ภูเก็ต

E60 ชาย 39 10 เจาของธุรกิจ/รานอาหารระดับกลาง ภูเก็ต

E61 หญิง 44 5 เจาของธุรกิจ/รานอาหารแบบท่ัวไป ภูเก็ต

E62 หญิง 30 7 เจาของธุรกิจ/รานอาหารระดับกลาง ภูเก็ต

E63 หญิง 56 7 เจาของธุรกิจ/โรงแรมขนาดเล็ก ภูเก็ต

E64 หญิง 32 8 เจาของธุรกิจ/รานอาหารระดับกลาง ภูเก็ต

E65 ชาย 56 9 เจาของธุรกิจ/รานอาหารระดับกลาง ภูเก็ต

E66 ชาย 63 28 เจาของธุรกิจ/โรงแรมขนาดใหญ ภูเก็ต

E67 ชาย 58 35 ผูจัดการ/โรงแรมขนาดใหญ ภูเก็ต

E68 ชาย 48 20 เจาของธุรกิจ/โรงแรมขนาดใหญ ภูเก็ต

E69 ชาย 28 11 เจาของธุรกิจ/โรงแรมขนาดใหญ ภูเก็ต

E70 หญิง 54 20 เจาของธุรกิจ/โรงแรมขนาดใหญ ภูเก็ต

E71 ชาย 30 7 เจาของธุรกิจ/โรงแรมขนาดใหญ ภูเก็ต

E72 หญิง 53 25 เจาของธุรกิจ/โรงแรมขนาดใหญ ภูเก็ต

E73 หญิง 62 15 เจาของธุรกิจ/โรงแรมขนาดใหญ ภูเก็ต

E74 หญิง 42 20 ผูจัดการ/โรงแรมขนาดใหญ ภูเก็ต

E75 หญิง 38 10 ผูจัดการ/โรงแรมขนาดใหญ ภูเก็ต

หลังจากน้ัน คณะผูวิจัยใชวิธีการวิเคราะหเชิงคุณภาพ โดยสรางทฤษฎีจากวิธีอุปนัย (Inductive) ซ่ึงเปนการหา

ขอสรุปของขอมูลจากปรากฏการณท่ีศึกษาผานการสัมภาษณ โดยการรวบรวมและวิเคราะหอยางเปนระบบ ผานการวิเคราะห

เน้ือหา (Content Analysis) (Bengtsson, 2016) โดยคณะผูวิจัยไดถอดบทสัมภาษณของผูประกอบการ (ผูจัดการและ

เจาของธุรกิจ) ท้ังหมด 75 แหง หลังจากน้ันไดทําการวิเคราะหขอมูลดวย “โปรแกรมวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ Nvivo” 

โดยการกําหนดใหรหัส (Coding) เพ่ือจัดหมวดหมู (Category) ของขอมูล และหาความหมายความสัมพันธท่ีซ้ํากันระหวาง

คุณลักษณะ (Properties) กับมิติ (Dimensions) เพ่ือใหไดหมวดหมูหลัก (Core Category) ของปรากฏการณท่ีตองการศึกษา

และทําการวิเคราะหเปรียบเทียบระหวางขอมูลท่ีเก็บรวบรวมไดมาทําการตรวจสอบสามเสา (Triangulation) (Hartley & Sturm, 

1997; Mathison, 1988) และจัดทําการเปรียบเทียบขอคนพบ (Findings) ของปรากฏการณท่ีทําการศึกษา (Phenomenon) 

จากแหลงและมุมมองท่ีแตกตางกัน โดยนักวิจัยสวนมาก (Mondal & Samaddar, 2021) พบวา การตรวจสอบสามเสา
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เปนแนวทางการยืนยันความนาเช่ือถือ (Credibility and Validity) ของขอมูลหรือส่ิงท่ีคนพบ รวมถึงเพ่ือพิจารณาความสัมพันธ

และความสอดคลองของขอมูล โดยใชคําถามการวิจัยและวัตถุประสงคของงานวิจัยคือ “ความยืดหยุนในการปรับตัว” ของ

ผูประกอบการในธุรกิจโรงแรมและรานอาหาร หลังจากท่ีไดทําการวิเคราะหเน้ือหา คณะผูวิจัยไดประยุกตแนวคิดนําจากนอก

เขาสูภายใน (Outside-in) (Gulati, 2009; Quach et al., 2020) เพ่ือเปนการมองการปรับตัวของผูประกอบการธุรกิจโรงแรม

และรานอาหารภายใตสถานการณโควิดในชวงเดือนกรกฎาคมถึงตุลาคม ค.ศ. 2021 โดยแนวคิดนําจากนอกเขาสูภายใน 

เพ่ือคนหา “ความยืดหยุนในการปรับตัว” (Resilience) โดยมองผลกระทบจากภายนอกในชวงสถานการณโควิด-19 ระหวาง

ป ค.ศ. 2020–2021 จะสงผลตอการปรับตัวภายในของผูประกอบการ โดยแบงออกเปน 3 มิติคือ 1)�ผลกระทบจากสถานการณ

วิกฤตโควิด-19 (ผลกระทบภายนอก) 2)�การบริหารจัดการภายในองคกรธุรกิจภายใตสถานการณวิกฤตโควิด-19 และ 

3)�ความยืดหยุนในการปรับตัว (Resilience) ของธุรกิจโรงแรมและรานอาหาร

ผลการศึกษา
ผลจากการวิเคราะหเน้ือหาของผูประกอบการธุรกิจ (ผูจัดการและเจาของธุรกิจ) โรงแรมและรานอาหารจํานวน 

75 แหงในจังหวัดกรุงเทพฯ ชลบุรี เชียงใหม และภูเก็ต ภายใตวิกฤตการณในชวงเดือนกรกฎาคมถึงตุลาคม ค.ศ. 2021 

ไดผลวิจัย ดังน้ี

1. ผลกระทบจากสถานการณ�วิกฤตโควิด-19

จากการวิเคราะหคําสัมภาษณของผูประกอบการธุรกิจโรงแรมและรานอาหารท้ังหมด 75 แหง คณะผูวิจัยพบวา 

ผลกระทบจากสถานการณโควิด-19 แบงออก 3 ดานคือ 1)�ดานผลกระทบตออุตสาหกรรมการทองเท่ียวและบริการ 

2)�ดานความกังวลใจตอปญหาการแพรระบาดโควิด-19 ตอธุรกิจ 3)�ดานประเภทของวิกฤตท่ีองคกรประสบปญหา โดยมี

รายละเอียด ดังน้ี

1.1 ดานผลกระทบตออุตสาหกรรมการทองเที่ยวและบริการ

จากการวิเคราะหขอความจากการสัมภาษณพบวา ผูประกอบการสวนใหญท้ังสองธุรกิจ (รอยละ 46) ใหความเห็น

ตรงกันวา สถานการณวิกฤตโควิดสงผลกระทบตอดานการดําเนินธุรกิจเปนอันดับแรก รองลงมาคือ ดานนักทองเท่ียวและ

เศรษฐกิจ (รอยละ 35) และดานการเดินทาง (รอยละ 19) ตามลําดับ ในขณะท่ีกลุมธุรกิจรานอาหารไดรับผลกระทบในดาน

การดําเนินธุรกิจจากสถานการณโควิดมากท่ีสุด (รอยละ 59) โดยเฉพาะอยางย่ิงกลุมธุรกิจรานอาหารแบบท่ัวไป (รอยละ 62) 

และรานอาหารระดับกลาง (รอยละ 58) ซ่ึงผูใหขอมูลหลักใหความเห็นตรงกันวา สถานการณโควิดสงผลตอธุรกิจรานอาหาร 

เน่ืองจากจํานวนลูกคาลดลงมากสงผลทําใหยอดขายตกลงอยางมาก สาเหตุหลักมาจากความกลัวของลูกคาท่ีมีตอโรคระบาด

ทําใหไมกลาเขามาใชบริการ การดําเนินธุรกิจรานอาหารต้ังอยูบนความ “กลัว” ของท้ังสองฝายจากลูกคาและพนักงาน รวมถึง

ความกังวลท่ีรานอาหารจะถูกปดจากมาตรการของรัฐ หากมีการแพรระบาดของโรคโควิด-19 เกิดข้ึนในราน สงผลใหธุรกิจ

ประสบปญหารายไดลดลง

E 48: “…ผลกระทบในเรื่องของลูกคาในเรื่องของรายไดลดลงตอนท่ีสถานการณแยลง

เราอาจจะตองรับลูกคานอยลง” (ธุรกิจรานอาหารระดับกลาง เพศหญิง อายุ 35 ป)

โดยคําตอบของผูใหขอมูลหลักสวนใหญสอดคลองกับงานวิจัยของ Madeira, Palrão, และ Mendes (2021) ท่ีพบวา 

ธุรกิจรานอาหารไดรับผลกระทบจากสถานการณโควิด สงผลใหยอดขายของธุรกิจลดลงรวมถึงผลกําไรท่ีไดลดลง

63คณะพาณิชยศาสตร�และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร�
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ในขณะท่ีธุรกิจโรงแรมก็ไดรับผลกระทบจากวิกฤตโควิด-19 ในดานการดําเนินธุรกิจในทํานองเดียวกัน จากการ

วิเคราะหคําสัมภาษณของผูประกอบการพบวา ผูประกอบการธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก (รอยละ 61) และขนาดกลาง (รอยละ 62) 

ไดรับผลกระทบในดานการดําเนินธุรกิจมากกวากลุมผูประกอบการธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ (รอยละ 20)

E 29: “…ชวงกอนมีโครงการเราเท่ียวดวยกันก็ดี แตพอมาระลอกน้ีเงียบสนิทเลย มีแค 

1–2 บุคก้ิง” (ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก เพศหญิง อายุ 48 ป)

E 25:“…การเขาพักของลูกคาหรือรายได จาก Occupancy rate ท่ีเคยมี 97% สูงสุด 

ตอนน้ีเหลือ 0.1% หรือเดือนนึงไมมีการเขาพักของลูกคาเลย” (ธุรกิจโรงแรมขนาดกลาง 

เพศหญิง อายุ 43 ป)

เน่ืองจากในชวงการระบาดสงผลตอการปดประเทศ ทําใหโรงแรมท่ีมีขนาดเล็ก (จํานวนหองนอยกวา 30 หอง) 

หรือขนาดกลาง (จํานวนหองระหวาง 30 และ100 หอง) จะไดรับผลกระทบทางดานการดําเนินธุรกิจรุนแรงกวา สอดคลองกับ

งานวิจัยของ Kenny และ Dutt (2021) สงผลใหจํานวนของธุรกิจในสองกลุมน้ีตองยุติกิจการมากกวา เม่ือเทียบกับกลุม

โรงแรมขนาดใหญ เพราะกลุมธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กและขนาดกลางมีกระแสเงินสดท่ีจํากัด ในขณะท่ีกลุมโรงแรมขนาดใหญ

มีสภาพคลองทางการเงินท่ีสูงกวา ทําใหสามารถประคับประคองธุรกิจไดยาวนานกวาในชวงวิกฤต รวมถึงมีสวนแบงทาง

การตลาดในประเทศมากกวาโรงแรมขนาดเล็กและกลาง โดยเฉพาะโรงแรมขนาดใหญท่ีอยูในเครือขาย (Chain Hotels) 

ท่ีพบวา ธุรกิจโรงแรมขนาดใหญไดรับผลกระทบนอยกวาในดานการดําเนินธุรกิจ เน่ืองจากมีแหลงเงินทุนสนับสนุนท่ีเขมแข็ง

รวมถึงสภาพคลองทางการเงินในระดับสูง ดวยเหตุน้ีเอง คณะผูวิจัยใหขอสังเกตวา โรงแรมขนาดใหญสามารถจัดการกับ

ผลกระทบท่ีเกิดจากวิกฤตไดดีกวา เพราะมีกระแสเงินสดท่ีมากกวาเม่ือเทียบกับโรงแรมขนาดเล็กและขนาดกลางท่ีมีขอจํากัด

ดานการเขาถึงแหลงเงินทุน

1.2 ดานความกังวลใจตอสถานการณวิกฤตโควิด-19 ตอการดําเนินธุรกิจ

จากคําสัมภาษณของผูประกอบการธุรกิจโรงแรม (รอยละ 41) และรานอาหาร (รอยละ 38) สวนใหญใหความคิดเห็น

ตรงกันในเร่ือง “ความกังวลใจตอสถานการณโควิด-19 และสุขภาพ” หมายถึง สถานการณการระบาดของโรคโควิด-19 

ผลกระทบตอสุขภาพกายและสุขภาพจิต ความกังวลใจในการติดเช้ือโรค และความไมปลอดภัยในการทํางาน เปนขอกังวลใจหลัก

ของผูประกอบการธุรกิจสวนใหญ สถานการณโควิดและสุขภาพจะสงผลกระทบตอการดําเนินธุรกิจของผูประกอบการ 

โดยมีความกังวลใจวาลูกคาอาจจะนําเช้ือโรคเขามาแพรเช้ือในรานและติดตอสูพนักงานในองคกร และจากการวิเคราะห

คําสัมภาษณของผูใหขอมูลหลักพบวา ผูประกอบการธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ (รอยละ 62) มีความกังวลใจเร่ืองการแพรระบาด

ของโรคโควิด-19 ท่ีจะสงผลกระทบตอสุขภาพของพนักงานในกลุมธุรกิจท่ีมีพนักงานจํานวนมาก การแพรระบาดนอกจาก

จะสงผลกระทบตอพนักงานโรงแรมยังสงผลกระทบวงกวางไปยังครอบครัวของพนักงาน กอใหเกิดความวิตกกังวลใจในเร่ือง

สุขภาพและความปลอดภัยของพนักงานเปนอยางมาก โดยผูใหขอมูลหลักอธิบายวา

E 2: “…ส่ิงท่ีอยากจะบอกก็คือ ความปลอดภัยเปนส่ิงสําคัญกวาส่ิงอื่นใดไมวาจะเศรษฐกิจ

การเงินหรือในสวนของพนักงาน ส่ิงท่ีสําคัญคือ ความปลอดภัยท้ังชีวิตของลูกคาและ

ของพนักงาน ซึ่งความรุนแรงของโควิด-19 มันมากกวาท่ีเราคิด ความปลอดภัยเปน

ส่ิงสําคัญ และท่ีสําคัญถาพนักงานไมปลอดภัย ครอบครัวของเราก็จะไมปลอดภัย” 

(ธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ เพศหญิง อายุ 44 ป)

64 วารสารบริหารธุรกิจ
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จากท่ีกลาวมา คําสัมภาษณของผูประกอบการพบวา “สถานการณโควิดและสุขภาพ” ถือวาเปนความกังวลใจ

ท่ีพบมากท่ีสุดในกลุมธุรกิจโรงแรม ยกตัวอยาง งานวิจัยของ Kenny และ Dutt (2021) ไดยืนยันวาการระบาดท่ีมีผลตอ

สุขภาพ (Health Pandemic) จะสงผลกระทบตอการดําเนินธุรกิจเปนอยางมาก โดยเฉพาะอยางยิ่งปญหาสุขภาพจิต 

(Mental Health) ของพนักงานโรงแรมในการทํางานภายใตสถานการณการระบาดของโรคโควิด-19 (Karatepe, Saydam, & 

Okumus, 2021) สอดคลองกับผลการศึกษาของ Kumar (2021) ท่ีกลาววา เม่ือสถานการณโควิด-19 แพรระบาดไปท่ัวโลก 

ความหนักใจท่ีสุดของผูประกอบการกลุมธุรกิจการทองเท่ียวและบริการคือ สุขภาพของพนักงานและลูกคา สงผลใหธุรกิจ

ตองหันมาใสใจกับมาตรฐานการรักษาความสะอาดและสุขอนามัยของโรงแรม รวมถึงมาตรฐานการรักษาความสะอาดของ

พนักงานโรงแรม (Robina-Ramírez, Medina-Merodio, Moreno-Luna, Jiménez-Naranjo, & Sánchez-Oro, 2021) 

ตลอดจนลูกคาท่ีมาใชบริการ (Shin & Kang, 2020)

1.3 ดานประเภทของวิกฤตที่องคกรประสบปญหา

จากผลการศึกษาพบวา คําสัมภาษณของผูประกอบการธุรกิจโรงแรม (รอยละ 72) และรานอาหาร (รอยละ 67) 

สวนใหญ กลาวถึง ปญหาดานรายไดลดลงอยางมาก (รายรับรายจาย) เปนประเภทของวิกฤตท่ีองคกรประสบปญหามากท่ีสุด 

ซ่ึงหมายถึง คาใชจาย รายรับท่ีไดและลูกคาท่ีเขามาใชบริการ โดยกลุมผูประกอบการธุรกิจโรงแรมตางบอกเปนเสียงเดียวกันวา 

(รอยละ 72) ในชวงท่ีมีการระบาดของโรคโควิด-19 แมวาโรงแรมไมมีรายไดเน่ืองจากไมมีลูกคา แตธุรกิจโรงแรมจําเปนตอง

ดําเนินกิจการตอไป ทําใหธุรกิจมีคาใชจาย อาทิ คาน้ํา คาไฟ รวมถึงเงินเดือนพนักงาน งานวิจัยลาสุดของ Giousmpasoglou 

และคณะ (2021) พบวา ในชวงวิกฤตการณโควิด ธุรกิจโรงแรมตองมีคาใชจายเพ่ิมข้ึนถึงรอยละ 15 ซ่ึงเปนคาใชจายดาน

อาชีวะอนามัยและความปลอดภัย (Health and Safety) คาใชจายดานเทคโนโลยีสารสนเทศในการจัดการโรงแรม รวมถึง

คาใชจายพนักงาน และจากการวิเคราะหคําสัมภาษณของผูประกอบการในกลุมธุรกิจโรงแรม เปนท่ีนาสังเกตวากลุมธุรกิจ

โรงแรมขนาดเล็กท้ังหมด (รอยละ 100) ประสบปญหาดานรายไดลดลงมากหรือแทบไมมีรายรับเพียงพอกับคาใชจาย

E 22: “…วิกฤตคือ ไมมีรายได ไมมีเงินทุนหมุนเวียนสําหรับคาใชจาย” (ธุรกิจโรงแรม

ขนาดเล็ก เพศหญิง อายุ 41 ป)

E 29: “…ไมมีรายรับเลย แตมีรายจายท่ีติดลบทุกเดือน” (ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก 

เพศหญิง อายุ 48 ป)

จากคําสัมภาษณของกลุมผูประกอบการธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กพบวา สวนใหญธุรกิจไดรับผลกระทบอยางหนัก

เน่ืองจากมีขอจํากัดดานกระแสเงินสด (Cash Flow) โดยกลุมผูประกอบการธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กสวนมากประสบปญหา

ขาดเงินสดหมุนเวียน เน่ืองจากไมมีกระแสรายไดเขามา โดยงานวิจัยของ Kenny และ Dutt (2021) ท่ีไดทําการศึกษา

กลุมธุรกิจโรงแรมในประเทศดูไบพบวา กลุมธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กประสบปญหาในขอจํากัดของการบริหารกระแสเงินสด 

รวมถึงการมีคาใชจายท่ีเพ่ิมข้ึน ทําใหกลุมธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กตองปดกิจการเปนจํานวนมาก สอดคลองกับงานวิจัยของ 

Basnyat และ Sharma (2021) ท่ีพบวา กลุมธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กขาดการสนับสนุนจากรัฐบาล รวมถึงมีขอจํากัดในการ

เขาถึงเงินทุน (Financial Constraints) หมายถึง การเขาถึงแหลงเงินกู เพ่ือมาใชในการดําเนินการธุรกิจ โดยเฉพาะใน

กลุมธุรกิจโรงแรมของประเทศท่ีกําลังพัฒนา สงผลใหกลุมธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กตองประสบปญหาการขาดทุนและลมละลาย

ไปในท่ีสุด โดยงานวิจัยของ Abhari, Jalali, Jaafar, และ Tajaddini (2021) ท่ีไดศึกษากลุมธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กใน

ประเทศมาเลเซียพบปญหาเดียวกันคือ ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กตองการความชวยเหลือจากรัฐบาลในการเขาถึงเงินทุนในการ

แกไขปญหาวิกฤต ในขณะท่ีกลุมธุรกิจโรงแรมขนาดใหญและขนาดกลางมีเงินทุนท่ีมากกวาและสามารถบริหารกระแสเงินสด

ไดดีกวา ดวยเหตุท่ีโรงแรมขนาดเล็กท่ีมีขอจํากัดในการเขาถึงแหลงเงินทุน และการจัดการดานกระแสเงินสด สงผลให
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กลุมโรงแรมขนาดเล็กสวนใหญเลือกท่ีจะแกไขปญหาวิกฤตดวยการเลิกกิจการเม่ือเทียบกับกลุมโรงแรมขนาดกลางและ

ขนาดใหญ

ในขณะท่ีการวิเคราะหคําสัมภาษณของผูประกอบการธุรกิจรานอาหารพบวา กลุมธุรกิจรานอาหารระดับกลาง 

(รอยละ 78) ประสบปญหาวิกฤตในดานรายไดลดลงอยางมาก (รายรับรายจาย) เม่ือเทียบกับกลุมธุรกิจรานอาหารประเภท

อ่ืน ๆ  โดยกลุมผูประกอบการธุรกิจรานอาหารระดับกลางใหความเห็นตรงกันวา ยอดขายลดลงมากกวาคร่ึงแตคาใชจาย

ยังคงเทาเดิม เน่ืองจากมีจํานวนลูกคาท่ีมาใชบริการลดลง โดยเฉพาะในชวงวิกฤตไมมีลูกคาท่ีเปนนักทองเท่ียวมาใชบริการ 

ทําใหธุรกิจขาดกระแสเงินสด แตธุรกิจยังคงมีคาใชจายในการดําเนินการเทาเดิม

E8 “…อันดับแรกคือ เรื่องของการไมมีลูกคาเพราะไมมีลูกคาก็ทําใหกระแสเงินสดเราไมมี 

พอไมมีลูกคาขายไมไดเงินก็ไมมีโดยท่ีคาใชจายเงินเดือนเรายังตองจาย เราลดพนักงาน

ไปครึ่งหนึ่งจาก 120 คนเหลือ 60” (รานอาหารระดับกลาง เพศชาย อายุ 62 ป)

E32 “…ลูกคาประเภทนักทองเท่ียวท่ีเปน Walk-in หายไป เหลือลูกคาอยูรอยละ 20” 

(รานอาหารระดับกลาง เพศชาย อายุ 41 ป)

ผลการศึกษาดังกลาวเปนไปในทิศทางเดียวกับงานวิจัยของ Neise, Verfürth, และ Franz (2021) ท่ีพบวา ธุรกิจ

รานอาหารระดับกลางมีคาใชจายการดําเนินงานสูง โดยถือวาเปนภาระเฉพาะท่ีธุรกิจตองรับผิดชอบมากกวาเดิม อาทิ คาเชาท่ี 

คาน้ํา คาไฟ เงินเดือนพนักงาน และตนทุนวัตถุดิบ เม่ือเทียบกับรานอาหารท่ัวไปท่ีมีตนทุนในการดําเนินธุรกิจอยูระดับท่ี

ต่ํากวา ในขณะท่ีรานอาหารระดับหรูยังคงมีกลุมลูกคาท่ีมาใชบริการ เพราะลูกคายังคงพอใจกับคุณภาพและมาตรฐานในการ

ใหบริการ โดยเฉพาะดานสุขอนามัยในการใหบริการ ท่ีทําใหลูกคาเกิดความเช่ือม่ันเม่ือมาใชบริการ (Lim, Aggarwal, & 

Dandotiya, 2022)

ดวยเหตุน้ีเอง กลุมรานอาหารระดับกลางประสบปญหาในดานรายไดมากกวากลุมรานอาหารท่ัวไปท่ีมีตนทุนในการ

ดําเนินธุรกิจท่ีต่ํากวา และกลุมรานอาหารระดับหรู ซ่ึงมีฐานลูกคาท่ีจงรักภักดีและมาใชบริการ โดยท่ีกลุมลูกคารานอาหาร

ระดับหรูยังคงมาใชบริการ เน่ืองจากพวกเขามีความเช่ือม่ันในคุณภาพการใหบริการและมาตรฐานดานสุขอนามัยของราน

2. การบริหารภายในองค�กรธุรกิจภายใต�สถานการณ�วิกฤตโควิด-19

จากขอมูลการใหสัมภาษณของผูประกอบการท้ังหมด 75 แหงพบวา การบริหารภายในองคกรธุรกิจภายใตสถานการณ

วิกฤตโควิด-19 แบงออกเปน 3 ดานคือ 1)�การบริหารจัดการภายใตสถานการณวิกฤตโควิด-19 2)�วัฒนธรรมและกลยุทธ

ในองคกร 3)�ทักษะจําเปน เพ่ือบริหารจัดการภายใตภาวะวิกฤตโควิด-19

2.1 การบริหารจัดการภายใตสถานการณวิกฤตโควิด-19

จากผลการศึกษาพบวา ในดานการบริหารจัดการภายใตวิกฤตโควิด-19 ผูประกอบการธุรกิจใหความสําคัญ

อันดับแรกตอมาตรการดานการรักษาความปลอดภัยและความสะอาด (รอยละ 38) รองลงมาคือ มาตรการลดพนักงาน

และการควบคุมคาใชจาย (รอยละ 33) ภายใตมาตรการของการรักษาความปลอดภัยและความสะอาด ซ่ึงหมายรวมถึง 

การรักษาสุขอนามัยและความปลอดภัยของพนักงานท่ีใหบริการ เชน การสวมหนากากอนามัย การสวมถุงมือในการใหบริการ 

การไดรับวัคซีน รวมถึงการเวนระยะหางทางสังคม กลุมผูประกอบการธุรกิจรานอาหารใหความสําคัญดานมาตรการของ

การรักษาความปลอดภัย (รอยละ 49) มากกวากลุมผูประกอบการธุรกิจโรงแรม (รอยละ 27) โดยจากการใหสัมภาษณของ
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ผูประกอบการเก่ียวกับการบริหารจัดการภายใตภาวะวิกฤตพบวา กลุมผูประกอบการธุรกิจรานอาหารจะใหความสําคัญกับ

ความสะอาดภายในราน โดยจัดหาแอลกอฮอลลางมือไวใหบริการแกลูกคา รวมถึงการทําความสะอาดโตะทุกคร้ังท่ีลูกคา

มาใชบริการ โดยเฉพาะกลุมรานอาหารท่ัวไป (รอยละ 93) และรานอาหารระดับกลาง (รอยละ 53) เน่ืองจากหากรานอาหาร

พบกรณีการติดเช้ือโรคโควิด-19 ในรานข้ึน รานอาหารจะถูกภาครัฐส่ังปดทันที (Supateerawanitt & Koaysomboon, 

2022) ดวยเหตุน้ีเอง มาตรการการรักษาความปลอดภัยจึงมีความสําคัญอยางยิ่งยวดตอการดําเนินธุรกิจรานอาหารในชวง

สถานการณวิกฤตโรคระบาด

E61: “…ตามมาตรการของสาธารณสุข ทุกวันเราจะลางรานแลวใชเจลแอลกอฮอล

ฆาเชื้อโรคกลางคืนลางรานตลอดทําเลท่ีต้ังของเราก็ทําใหลูกคาเกิดความเชื่อม่ันในการท่ี

จะเขามารับประทานอาหาร” (ผูประกอบการรานอาหารท่ัวไปเพศหญิง อายุ 44 ป)

E41: “…พยายามใหเด็กในรานเราระมัดระวัง หลีกเล่ียงการไปเท่ียวสถานบันเทิง

กลางคืน กลุมชุมชนตาง ๆ  มาทํางานตอนเชา วัดอุณหภูมิ ลางมือ ใสหนากากอนามัย” 

(ผูประกอบการรานอาหารระดับกลางเพศชาย อายุ 44 ป)

ในขณะท่ีสวนใหญของกลุมผูประกอบการธุรกิจโรงแรมใหความสําคัญอันดับแรกตอมาตรการลดพนักงานและควบคุม

คาใชจาย (รอยละ 54) ที่จะเนนการลดจํานวนพนักงานลง สะทอนความยืดหยุนในการปรับตัวภายใตการบริหารจัดการภายใต

ภาวะวิกฤตโควิด-19 โดยเฉพาะกลุมผูประกอบการธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ (11 คน จาก 21 คน) เนนการควบคุมคาใชจาย

ขององคกรใหลดลง นอกจากน้ี พนักงานหน่ึงคนตองมีความสามารถหลายทักษะ (Multi-Skilled Labor) เพ่ือชวยลดตนทุน

การดําเนินงานดานคาจางและคาตอบแทนของพนักงานลง

E12 : “…เราจะมีการปรับตัวต้ังแตรอบแรกในเรื่องของการลดจํานวนพนักงานลง” 

(ธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ เพศหญิง อายุ 37 ป)

E72 “…หลังจากน้ันเราก็คอยเปดแตวาก็มีการลดจํานวนพนักงานลงพนักงานมีเทาท่ี

จําเปนจริง  ๆ  พนักงาน 1 คนสามารถท่ีจะตองทําหนาท่ีไดหลายอยางแลวก็ควบคุม

ตนทุนใหดีท่ีสุดพยายามเปล่ียนตลาดดูตลาดคนไทยมากขึ้น” (ธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ 

เพศหญิง อายุ 53 ป)

ในขณะท่ีการลดจํานวนพนักงาน ผูประกอบการธุรกิจโรงแรมจะเนนไปท่ีพนักงานท่ีมีอายุการทํางานในองคกรนอยกอน

เปนอันดับแรก ซ่ึงจะถูกจางออก โดยเปนไปตามกฎหมายแรงงาน

E3: “…ก็คือการลดพนักงานคือ เราทําการจางออกตามสัดสวนแลวเราก็จายถูกตองตาม

กฎหมาย สวนในท่ีน้ีก็คือ อายุงานท่ีนอย” (ธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ เพศหญิง อายุ 50 ป)

ผลการศึกษาสอดคลองกับงานวิจัยของ Giousmpasoglou และคณะ (2021) ไดใหขอสังเกตวา ธุรกิจโรงแรม

ขนาดใหญมีการจางงานคอนขางมาก ทําใหธุรกิจตองมีการบริหารจัดการคน (People Management) ในชวงวิกฤตการณ

โควิด ธุรกิจโรงแรมจะลดเงินเดือนพนักงาน รวมท้ังมีการเลิกจางเปนจํานวนมาก (Giousmpasoglou et al, 2021:1308) 

นอกจากน้ี ธุรกิจโรงแรมและรานอาหารถือวาเปนธุรกิจท่ีไดรับผลกระทบอยางมากจากสถานการณโควิด-19 และจาก

รายงานการประเมินความเส่ียง (Risk Assessment) ขององคการแรงงานระหวางประเทศ หรือ ILO (International Labour 

Organization) โดยในป ค.ศ. 2020 พบวา ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยถูกประเมินวาเปนธุรกิจท่ีมีความเส่ียงสูงตอการ
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จางงาน (High Risk for Employment) ภายใตสถานการณวิกฤตโควิด-19 เม่ือเทียบกับธุรกิจรานอาหารท่ีไดถูกประเมินวา

เปนธุรกิจท่ีมีความเส่ียงปานกลางตอการจางงาน (ILO, 2020) โดยความเสี่ยงสูงตอการจางงานในธุรกิจโรงแรมสงผลกระทบ

ตอแรงงานท่ีทํางานในธุรกิจน้ี สะทอนจากการเลิกจางงานจํานวนมากและกอใหเกิดแรงงานเคล่ือนยายคืนถ่ิน โดยแรงงาน

คืนถ่ินสวนใหญเปนแรงงานท่ีถูกเลิกจางจากธุรกิจโรงแรมมากกวาธุรกิจรานอาหาร ดวยเหตุน้ีเอง ในเร่ืองการบริหารจัดการ

ภายในองคกรธุรกิจโรงแรม โดยเฉพาะกลุมธุรกิจโรงแรมขนาดใหญเลือกท่ีจะลดจํานวนพนักงาน ซ่ึงถือเปนทางเลือกท่ี

เหมาะสมภายใตขอจํากัดที่เกิดจากความไมแนนอนของวิกฤตการณโควิด-19 เม่ือเทียบกับธุรกิจรานอาหาร

2.2 วัฒนธรรมและกลยุทธในองคกร

ในดานวัฒนธรรมและกลยุทธในองคกร จากการวิเคราะหคําสัมภาษณพบวา ผูประกอบการท้ังธุรกิจโรงแรมและ

รานอาหารสวนมาก (รอยละ 44) ใหความสําคัญกับการบริหารแบบธุรกิจครอบครัว โดยเฉพาะอยางยิ่ง ผูประกอบการธุรกิจ

โรงแรมสวนใหญ (รอยละ 61) ใหความสําคัญกับเร่ืองน้ีมากเม่ือเทียบกับธุรกิจรานอาหาร (รอยละ 24) เน่ืองจากการบริหาร

ธุรกิจโรงแรมจะบริหารงานแบบธุรกิจครอบครัว (Family Business Management) โดยเฉพาะผูประกอบการธุรกิจโรงแรม

ขนาดใหญ สวนมาก (12 จาก 21 คน) กลาววา วัฒนธรรมการบริหารธุรกิจโรงแรมจะเปนแบบธุรกิจครอบครัว เปนลักษณะ

การทํางานแบบเห็นอกเห็นใจ เอาใจเขามาใสใจเรา (Empathy-Compassion) การชวยเหลือซ่ึงกันและกัน โดยมีอิทธิพล

มาจากวัฒนธรรมความเปนอยูของคนไทยสงผลใหเกิดการทํางานแบบพ่ีนอง หรือการอยูกันแบบครอบครัว ระบบพอแมลูก 

รวมถึงการเคารพผูใหญ เนื่องจากการดําเนินการธุรกิจท่ีเจาของธุรกิจและพนักงานทํางานรวมมือกันและชวยเหลือกันมาต้ังแต

ธุรกิจเร่ิมกอต้ัง ประกอบกับวัฒนธรรมไทยท่ีมีลักษณะการชวยเหลือซ่ึงกันและกัน พ่ึงพาอาศัยกัน รวมถึงการอยูรวมกันแบบ

พ่ีนองหรือครอบครัว สงผลใหการทํางานในแบบธุรกิจครอบครัวเปนวัฒนธรรมองคกรหลักในการบริหารงานของธุรกิจโรงแรม

ขนาดใหญ

E12 : “…วัฒนธรรมขององคกรท่ีน่ีก็คือ จะทํางานกันเปนแบบครอบครัวต้ังแตเปด

โรงแรมมา” (ธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ เพศหญิง อายุ 37 ป)

E73: “…วัฒนธรรมองคเนื่องจากเราเปดมาปท่ี 4–5 ท่ีจะเกิดการติดโควิด-19 อยางนอย

ก็เปนพนักงานท่ีอยูกับเรามา 2–3 ปเราก็เลยมีความเขาใจในเรื่องของการท่ีเขาจะไมได

มาทํางานเห็นอกเห็นใจแลววา เกิดวิกฤตเราจะใหองคกรอยูรอดพนักงานอยูรอดน่ีคือ 

การตองประคับประคองซึ่งกันและกันเราตองทําความเขาใจซึ่งกันและกัน” (ธุรกิจโรงแรม

ขนาดใหญ เพศหญิง อายุ 62 ป)

ผลการศึกษาการสอดคลองกับงานวิจัยของ Giousmpasoglou และคณะ (2021) ท่ีพบวา ธุรกิจโรงแรมไมวาจะ

เปนระดับหรูหรา หรือท่ัวไป วัฒนธรรมการบริหารงานของโรงแรมจะมีลักษณะท่ีคลายคลึงกันคือ เปนการบริหารงานแบบ

ธุรกิจครอบครัว เน่ืองจากธุรกิจโรงแรมเปนการใหบริการท่ีพนักงานจะตองเอาใสใจและดูแลลูกคา เปรียบเสมือนแขกท่ีมา

เยี่ยมเยือนในบาน ดังน้ันวัฒนธรรมการบริหารองคกรแบบธุรกิจครอบครัวจะเปนการสรางความสัมพันธอันดีระหวางองคกร

และพนักงาน กอใหเกิดความจงรักภักดีของพนักงานท่ีมีตอองคกร (Employee loyalty) โดยใหพนักงานมีความมุงม่ันท่ีจะ

สงมอบการบริการท่ีดีใหแกลูกคาในชวงวิกฤต (Aristana, Arsawan, & Rustiarini, 2021) ดวยเหตุน้ีเอง ผลการศึกษาพบวา 

วัฒนธรรมการบริหารแบบธุรกิจครอบครัวสวนใหญจะพบในกลุมธุรกิจโรงแรมมากกวาธุรกิจรานอาหาร เน่ืองจากการบริการ

ในธุรกิจโรงแรมจะเนนถึงการใหบริการท่ีมีลักษณะคลายกับสมาชิกในครอบครัวท่ีดูแลแขกท่ีมาเย่ียมบาน โดยจะสงผลตอ

ประสบการณท่ีดีแกผูมารับบริการ ซ่ึงจะกอใหเกิดการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคา ถือวาเปนสวนหน่ึงในการสรางความ

ยืดหยุนในการปรับตัวในชวงวิกฤตของธุรกิจโรงแรม

68 วารสารบริหารธุรกิจ

ความยืดหยุ�นในการปรับตัวของธุรกิจโรงแรมและร�านอาหาร
ภายใต�ภาวะวิกฤตการณ�โควิด-19



2.3 ทักษะจําเปน เพื่อการบริหารจัดการตอวิกฤตโควิด-19

ผลการวิเคราะหคําสัมภาษณพบวา ดานทักษะท่ีจําเปน เพ่ือการบริหารจัดการตอวิกฤตการณโควิด-19 ผูประกอบการ

ธุรกิจสวนใหญ (รอยละ 45) ใหความสําคัญเปนอันดับแรกกับการส่ือสาร รับฟงขาวสาร และมีสติ โดยท้ังธุรกิจโรงแรม 

(รอยละ 44) และรานอาหาร (รอยละ 47) จะกลาวถึง การมีสติและต้ังม่ันในการรับฟงขาวสารผานการทบทวนและวิเคราะห

เน้ือหา โดยจะตองไมวิตกกังวลตอความไมแนนอนท่ีเกิดจากความผันผวนของการระบาดโรคโควิด-19 รวมถึงทักษะการส่ือสาร

ใหกับบุคคลในองคกรอยางถูกตอง ทันตอเหตุการณ และชัดเจนในชวงวิกฤต

E4: “…ทันเหตุการณทันขาวสารแลวก็ทักษะสําคัญก็คือ การพูดคุย เพื่อหาทางออกการ

สื่อสาร เพราะการสื่อสารเปนส่ิงท่ีสําคัญมากเพราะเราจะส่ังกันในกลุมของในผูบริหาร

กอน[ท่ีจะ]สื่อสารออกไปใหมีความชัดเจนมากท่ีสุด” (ผูประกอบการโรงแรมขนาดใหญ 

เพศหญิง อายุ 36 ป)

E49: “…ตองมีการสังเกตเปนผูท่ีชอบสังเกตคิดวิเคราะหเปนหลักและอดทน เพราะวา

ขาวสารมันไปเร็วมากตองมาน่ังดูเหตุการณวาเหมือนจะมีขาวลือบอย  ๆ  ตรงน้ีติด

คนน้ีติดคนจะวิตกกังวลตองใชสติตลอดเวลาในการอยูมารอประชุมพนักงานคุยกันเรื่อง

สุขภาพจิตสถานการณน้ีเปนสถานการณใหมท่ีเกิดขึ้น เดี๋ยวมันก็จะผานไปถาเราชวยกัน

ปรับตัวก็จะผานไป” (ผูประกอบการรานอาหารระดับหรู เพศชาย อายุ 34 ป)

สอดคลองกับงานวิจัยลาสุดของ Hahang, Bayraktar, และ Jiménez (Hahang, Bayraktar, & Jiménez, 2022) 

พบวา ทักษะในการส่ือสารมีบทบาทสําคัญอยางย่ิง โดยเฉพาะในชวงวิกฤต เน่ืองจากการส่ือสารในชวงวิกฤตจะตองเปนการ

ส่ือสารท่ีมีความซ่ือสัตย (Honesty) ถูกตอง (Accuracy) ทันเวลาและถูกกาลเทศะ (Timeliness) ซ่ึงทักษะการส่ือสารท่ีดี

จะสงผลเชิงบวกตอประสิทธิภาพของภาวะผูนําในธุรกิจการทองเท่ียวและบริการ

ในขณะท่ีผูประกอบการท้ังธุรกิจโรงแรม (รอยละ 36) และรานอาหาร (รอยละ 42) ใหความสําคัญรองลงมากับทักษะ

การบริหารงานบุคคลและการแกไขปญหา (รอยละ 39) ภายใตประเภทของธุรกิจรานอาหาร รานอาหารท่ัวไป (รอยละ 50) 

ระดับกลาง (รอยละ 44) และระดับหรู (รอยละ 41) ตางเนนถึงทักษะในการขายสินคาออนไลนรวมถึง การขายอาหารแบบ

เดลิเวอร่ีแทนการเขามารับประทานอาหารในราน เพราะในชวงวิกฤตลูกคาไมสามารถเขามาน่ังรับประทานอาหารในรานได 

ธุรกิจจึงตองเนนการแกไขปญหา โดยทําการตลาดออนไลนสอดคลองกับงานวิจัยของ Šerić และ Šerić (2021) ท่ีธุรกิจ

รานอาหารตองเนนทักษะการขายสินคาอาหารและเคร่ืองดื่มผานตลาดออนไลน โดยงานวิจัยของ Zapata-Cuervo, 

Montes-Guerra, และ Jeong (2021) ยังเสริมวาธุรกิจรานอาหารจําเปนตองออกแบบเมนูอาหารใหม เพ่ือใหเหมาะสมกับ

อาหารท่ีตองจัดสงไปตามท่ีตาง ๆ  (Food Delivery) อีกดวย

E65: “…ตองเขาใจสถานการณท่ัวไปใหไดวาโรคระบาดน้ียาวนานแลวจะรับมืออยางไร 

จากเดิมท่ีต้ังรับลูกคาอยูท่ีรานอาจจะใชบริการออนไลนหาทางใหไปถึงลูกคาใหได” 

(ผูประกอบการรานอาหารระดับกลาง เพศชาย อายุ 56 ป)

ในขณะท่ีการวิเคราะหคําสัมภาษณของผูประกอบการธุรกิจโรงแรมพบวา รอยละ 70 ของธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ

จะเนนทักษะการบริหารงานบุคคลและการแกไขปญหา โดยธุรกิจตองสามารถบริหารพนักงานใหสามารถทํางานไดหลาย ๆ  

อยางพรอมกัน (Multi-Skilling)

69คณะพาณิชยศาสตร�และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร�

ป�ที่ 45 ฉบับที่ 174 เมษายน - มิถุนายน 2565



E11: “…ทักษะเราตองบริหารในรูปแบบของพนักงาน 1 คนสามารถทําไดมากกวา 1 หนาท่ี 

เรา Set ZERO ใหกับพนักงานทุกคนตองเปนหมด เปนชางทาสี เปนบารเทนเนอร

เปนแผนกแมบานตองมาทําครัวไดตองเรียนรู ทักษะอื่นใหได เพื่อความอยูรอด” 

(ผูประกอบการโรงแรมขนาดกลาง เพศหญิง อายุ 64 ป)

ผลการสัมภาษณผูประกอบการสอดคลองกับงานวิจัยของ Filimonau, Derqui และ Matute (2020) ท่ีพบวา 

ธุรกิจโรงแรมตองมีการสรางทักษะและความชํานาญใหแกพนักงานในการวางแผนและแกไขปญหากับสถานการณวิกฤตท่ีจะเกิด

ขางหนารวมถึงการเตรียมความพรอมถึงแผนรองรับการกระแทกรวมถึงวิกฤตท่ีจะเกิดข้ึนไดในอนาคต (Possible Shocks 

and Disaster Plans) นอกจากน้ี วิกฤตโควิด-19 ยังสงผลใหพนักงานตองพัฒนาและยกระดับทักษะใหสูงข้ึนมากกวาเดิม 

(Lohr, 2020) โดยเฉพาะทักษะทางสังคมท่ีใช เพ่ือปฏิสัมพันธกับผูคน (Soft Skills) โดยงานวิจัยของ Huang และคณะ 

(2021) พบวา ในชวงวิกฤต ธุรกิจโรงแรมเปนธุรกิจท่ีตองมีการปฏิสัมพันธในการใหบริการ โดยเฉพาะระหวางผูใหบริการ

และผูรับบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่ง ทักษะความสามารถในการส่ือสารเปนส่ิงสําคัญสําหรับพนักงานในชวงวิกฤต ดวยเหตุน้ี 

การท่ีพนักงานโรงแรมมีทักษะทางสังคมท่ีใช เพ่ือปฏิสัมพันธกับผูคนท่ีดี ประกอบกับการมีทักษะการใชเทคโนโลยีจะชวย

เพ่ิมพูนความชํานาญใหกับพนักงาน และสรางความเขมแข็งใหธุรกิจสามารถกลับมาฟนตัวไดอยางรวดเร็วข้ึน ดวยเหตุน้ีเอง 

ในชวงวิกฤตธุรกิจโรงแรมควรจะเนนทักษะทางสังคมท่ีใช เพ่ือปฏิสัมพันธกับผูคนใหแกพนักงาน โดยเปนสวนหน่ึงของการ

บริหารจัดการตอวิกฤต เพราะธุรกิจโรงแรมเปนธุรกิจท่ีตองมีการปฏิสัมพันธกับผูคน โดยเฉพาะลูกคา ซ่ึงเปนสวนหน่ึงของ

การใหบริการ ในขณะท่ีธุรกิจรานอาหารควรจะเนนทักษะการขายสินคาผานส่ือออนไลน เพ่ือเปนการเพ่ิมรายไดในชวงวิกฤต

3. ความยืดหยุ�นในการปรับตัวของธุรกิจโรงแรมและร�านอาหาร

ผลการศึกษาจากคําสัมภาษณของท้ังผูประกอบการธุรกิจโรงแรมและรานอาหาร สวนใหญ (รอยละ 66) ใหความเห็น

ตรงกันวา การจัดการภายในองคกรถือเปนการปรับตัว (ความยืดหยุนในการปรับตัว) ท่ีสําคัญท่ีสุดของธุรกิจในชวงวิกฤต 

และจากการวิเคราะหเพ่ิมเติมพบวา ประสบการณในการทํางานของผูประกอบการมีอิทธิพลตอความยืดหยุนในการปรับตัว 

โดยผูประกอบการธุรกิจท่ีมีประสบการณในการทํางานระหวาง 10 ปและ 20 ปสวนมาก (16 คนจาก 75 คน) จะใหความ

สําคัญกับการจัดการภายในองคกร โดยผูประกอบการธุรกิจรานอาหาร (รอยละ 70) จะปรับตัวผานการสรางความแตกตาง

ของตัวสินคา โดยธุรกิจจะตองมีการพัฒนาคุณภาพอาหารใหสดและอรอย รวมถึงการใชเทคโนโลยีมาชวยสงเสริมการขาย

ผานการตลาดออนไลน นอกจากน้ี ธุรกิจควรสนใจและเนนการตลาดของลูกคาภายในประเทศดวย นอกจากน้ี คณะผูวิจัย

ยังพบวา ประสบการณในการทํางานของผูประกอบการมีอิทธิพลตอความสามารถและความยืดหยุนในการปรับตัวในชวงวิกฤต

E34: “…พยายามพัฒนา และดูแลจุดขายเดนของเราคือ คุณภาพตองคงดี สด ใหม 

อรอย” (รานอาหารระดับหรู เพศหญิง อายุ 51 ป ประสบการณในการทํางาน 13 ป)

ในขณะท่ีคําสัมภาษณของผูประกอบการโรงแรม (รอยละ 63) ใหความเห็นเก่ียวกับการจัดการภายในองคกร 

โดยถือเปนการสรางความยืดหยุนในการปรับตัว โดยธุรกิจตองมีการตัดสินใจอยางรวดเร็วและรอบคอบ การรับฟงความคิดเห็น

ของผู อ่ืน การรับฟงขาวสารภายนอกและสามารถส่ือสารไดอยางมีประสิทธิภาพท้ังภายในองคกรและภายนอกองคกร 

กลาวโดยสรุป ธุรกิจโรงแรมตองมีปฏิสัมพันธกับบุคคลอ่ืน ๆ  ภายใตวิกฤตการณโควิด ธุรกิจโรงแรมตองมีการจัดการเก่ียวกับ

การบริหารบุคคล โดยการพัฒนาทักษะการส่ือสารอยางมีประสิทธิภาพเปนส่ิงสําคัญในชวงความไมแนนอน โดยการส่ือสาร

อยางมีประสิทธิภาพ ไดแก การรับฟงขาวสารอยางมีสติ การส่ือสารอยางชัดเจนและตรงประเด็น การวิเคราะหผูรับสารกอนท่ี

จะสงสารออกไป การระมัดระวังการส่ือสารท่ีกอใหเกิดความขัดแยง การส่ือสารโดยปราศจากการใชอารมณของผูสงสาร

70 วารสารบริหารธุรกิจ

ความยืดหยุ�นในการปรับตัวของธุรกิจโรงแรมและร�านอาหาร
ภายใต�ภาวะวิกฤตการณ�โควิด-19



มาเก่ียวของ ถือเปนทักษะทางสังคมท่ีใช เพ่ือปฏิสัมพันธกับผูคน (Soft Skills) ท่ีสําคัญ และจะเปนกุญแจสําคัญของความ

ยืดหยุนในการปรับตัวของธุรกิจโรงแรม เพ่ือใหเขาใจถึงความไมแนนอนอันมาจากวิกฤตการณโควิด

E 3: “…การบริหารจัดการท่ีรวดเร็วการตัดสินใจท่ีรวดเร็วและก็ตองมีความรอบคอบ

ท่ีส่ิงสําคัญ เขาใจความตองการของลูกทีมพนักงานท่ีตองทํางานหนักขึ้นรายไดลดอันน้ี

คือ ส่ิงท่ีเราและเขาตองเขาใจแลวก็ตองเขามาบริหาร ซึ่งทางเราก็รับมือกับส่ิงเหลาน้ี

ไดดี” (ธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ เพศหญิง อายุ 50 ป ประสบการณในการทํางาน 15 ป)

ผลจากการศึกษาสอดคลองกับงานวิจัยลาสุดของ Sharma และคณะ (2021) ท่ีศึกษาธุรกิจโรงแรมในประเทศ

สหรัฐอเมริกาในชวงวิกฤตโควิด-19 พบวา ธุรกิจโรงแรมจะเนนการปรับตัวภายในองคกรท่ีเรียกวา การปรับโครงสราง

องคกรใหมและกระบวนการปฏิบัติงานใหม หรือนวัตกรรมท่ีเก่ียวกับองคกร (Organizational Innovation) โดยจะเปน 

“วิธีการขององคกรรูปแบบใหมในการดําเนินธุรกิจ กระบวนการ และองคกรท่ีทํางาน” ซ่ึงหมายถึง การปรับเปล่ียนแผนก

การปฏิบัติงานใหม การปรับเปล่ียนระบบการส่ือสารภายในองคกรใหมีประสิทธิภาพ รวมถึงการปรับเปล่ียนกระบวนการ

การปฏิบัติงานดานบัญชี นวัตกรรมท่ีเก่ียวกับองคกรทําใหองคกรสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ สงผลให

ผูมีสวนไดสวนเสีย (Stakeholders) เกิดความพึงพอใจมากยิ่งข้ึน โดยนวัตกรรมท่ีเก่ียวกับองคกรจะเปนการเพ่ิมประสิทธิภาพ

ตนทุน (Cost Efficiency) และการจัดสรรทรัพยากรมนุษย โดยจะถูกนํามาใชในธุรกิจโรงแรมในชวงการระบาดอยางหนัก

ของโรคโควิด-19

สรุปผลและอภิปรายผล
ภายใตสถานการณวิกฤตโควิด-19 ในชวงเดือนกรกฎาคมถึงตุลาคม ค.ศ. 2021 สงผลตอความผันผวนทางระบบ

เศรษฐกิจ โดยเฉพาะธุรกิจโรงแรมและรานอาหาร ซ่ึงถือวา เปนธุรกิจท่ีมีความออนไหวและเปราะบางจากแรงกดดันในชวง

ระหวางป ค.ศ. 2020–2021 อาทิ มาตรการล็อกดาวน การเวนระยะหางทางสังคม ทําใหธุรกิจไดรับผลกระทบอยางหนัก 

รวมท้ังการระบาดของโรคโควิด-19 ซ่ึงทําใหเกิดความกังวลใจและความหวาดกลัวในเร่ืองสุขภาพท่ีสงผลตอการมาใชบริการ

ของลูกคา ทําใหดัชนีความเช่ือม่ันของผูบริโภคลดลง ประกอบกับนโยบายของรัฐท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลา รวมถึง

ความลาชาในการจัดหาและกระจายวัคซีนปองกันโรคโควิด-19 ท่ีต้ังอยูบนความไมแนนอนสงผลใหเกิดขอจํากัดของธุรกิจ

โรงแรมและรานอาหารในชวงเวลาน้ัน

ดวยเหตุน้ีเอง ภายใตวิกฤตโควิด-19 ผูประกอบการธุรกิจควรสราง “ความยืดหยุนในการปรับตัว” ในการเตรียม

ความพรอมและการรับมือกับความผันผวนและขอจํากัดในชวงป ค.ศ. 2020–2021 และจากผลการศึกษา คณะผูวิจัย

ไดประยุกตใชแนวคิดนําจากนอกเขาสูภายใน (Outside In) มาวิเคราะห และพบวา ผลกระทบภายนอกจากวิกฤตการณ

โควิด-19 ในชวงเดือนกรกฎาคมถึงตุลาคม ค.ศ. 2021 สงผลตอธุรกิจโรงแรมและรานอาหารในดานการดําเนินธุรกิจ อันเกิด

มาจากความกลัวของท้ังผูใหบริการและผูมาใชบริการ ทําใหธุรกิจตองประสบปญหารายไดท่ีลดลง โดยเฉพาะธุรกิจรานอาหาร 

ซ่ึงอาจจะทําใหธุรกิจตองปดกิจการ นอกจากน้ี วิกฤตการณน้ีกอใหเกิดความกังวลใจในเร่ืองสถานการณโควิดและสุขภาพ 

สงผลกระทบตอผูใหบริการและผูรับบริการ ทําใหองคกรธุรกิจตองประสบปญหาดานรายได (รายรับรายจาย) เน่ืองจากธุรกิจ

ขาดสภาพคลองทางการเงินเพราะการลดจํานวนลงอยางมากของนักทองเท่ียวรวมถึงผูมาใชบริการ โดยมีสาเหตุมาจาก

ความผันผวนและความไมแนนอนขององคประกอบภายนอก อาทิ นโยบายของรัฐบาลในการปองกันการแพรระบาดของ

โรคโควิด-19 มาตรการการเดินทางเขาประเทศ การแพรระบาดของโรคโควิด-19 สายพันธุใหม ทําใหผูประกอบการมีขอจํากัด

ในปรับตัวคอนขางมาก ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยลาสุดของ Ntounis, Parker, Skinner, Steadman, และ Warnaby (2022) 
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ท่ียืนยันวา ธุรกิจในอุตสาหกรรมการทองเท่ียวและบริการมีความยืดหยุนในการปรับตัวท่ีต่ํากวาธุรกิจอ่ืน ๆ  เน่ืองจากการ

ฟนตัวของธุรกิจท่ีชากวาภายใตขอจํากัดท่ีมากกวา สงผลใหธุรกิจใชเวลานานกวาธุรกิจอ่ืน ๆ  ในการปรับตัว อยางไรก็ตาม 

ผูประกอบการธุรกิจควรจะตองมีการปรับตัวผานการบริหารภายในองคกรเปนอันดับแรก ประกอบดวย (1)�การบริหารจัดการ

กับวิกฤต อาทิ การรักษามาตรการรักษาความสะอาด มาตรการการควบคุมคาใชจาย และมาตรการลดพนักงาน (2)�การสราง

วัฒนธรรมและกลยุทธในองคกรผานการบริหารแบบธุรกิจครอบครัว และ (3)�การมีทักษะในการส่ือสาร รับฟงความขาวสาร 

และการมีสติ โดยเปนทักษะท่ีสําคัญ โดยเฉพาะในชวงเวลาของความผันผวนท่ีเกิดจากพลวัตทางสังคม เศรษฐกิจ รวมถึง

การจัดการของภาครัฐ ทําใหธุรกิจไดเรียนรูถึง “ความไมแนนอน” ของธุรกิจโรงแรมและรานอาหาร ท่ีแตเดิมเปนกลุมธุรกิจ

ท่ีมีการเติบโตสูงและสรางรายไดหลักในภาคการทองเท่ียวใหแกประเทศ สงผลใหผูประกอบการธุรกิจตองสรางความยืดหยุน

ในการปรับตัวภายใตขอจํากัดท่ีไมสามารถควบคุมไดผานการบริหารภายในองคกร โดยเฉพาะอยางยิ่งทักษะการส่ือสารภายใน

และภายนอกองคกรอยางมีประสิทธิภาพ การรับฟงและวิเคราะหขาวสารอยางมีเหตุผล รวมถึงการมีสติของผูประกอบธุรกิจ

ท่ีอยูภายใตสภาวการณท่ีไมแนนอนในเร่ืองกฎระเบียบขอบังคับ รวมถึงการแพรระบาดของโรคโควิด-19 ซ่ึงเปนปจจัยภายนอก

ท่ีธุรกิจไมสามารถควบคุมได ซ่ึงท่ีกลาวมาถือเปนสวนประกอบท่ีสําคัญในการบริหารจัดการภายในองคกร และนําไปสูการ

สรางความยืดหยุนในการปรับตัวของธุรกิจในชวงภาวะวิกฤตในชวงเดือนกรกฎาคมถึงตุลาคม ค.ศ. 2021

จากการเปรียบเทียบของสองธุรกิจในเร่ืองการบริหารภายในองคกรพบวา มาตรการการรักษาความสะอาด และ

มาตรการลดพนักงานและการควบคุมคาใชจาย เปนวิธีการบริหารจัดการกับวิกฤต เพ่ือใหธุรกิจอยูรอด โดยธุรกิจรานอาหาร

จะใหความสําคัญกับการรักษาความสะอาด ในขณะท่ีธุรกิจโรงแรมจะเนนถึงการควบคุมคาใชจายและการลดจํานวนพนักงาน 

ในขณะท่ีการบริหารแบบธุรกิจครอบครัวจะเปนวัฒนธรรมและกลยุทธในองคกรท่ีพบมากในธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ เพราะ

ธุรกิจจําเปนตองมีปฏิสัมพันธในการใหบริการระหวางผูมารับบริการ (ลูกคา) และผูใหบริการ (พนักงาน) รวมถึงการส่ือสาร

ภายในองคกร โดยการส่ือสารท่ีมีสติในการรับฟงขาวสาร เปนทักษะท่ีจําเปนอยางมากสําหรับธุรกิจโรงแรมในชวงสภาวะ

ของความไมแนนอนอันเกิดจากการระบาดของโรคโควิด-19

คณะผูวิจัยยังไดเสนอแนวทางการสรางความยืดหยุนในการปรับตัวของธุรกิจ ภายใตความไมแนนอนท่ีเกิดจาก

องคประกอบภายนอกท่ีไมสามารถควบคุมไดและผันผวนอยูตลอดเวลา อาทิ มาตรการของรัฐท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยูตลอด

เวลาในการปองกันการระบาดของโรคโควิด-19 การกระจายของวัคซีนและการเขาถึงของวัคซีนปองกันโรคโควิด-19 กอใหเกิด

ขอจํากัดในการปรับตัวของธุรกิจเปนอยางมาก ภายใตขอจํากัดดังกลาว คณะวิจัยเสนอแนวทางปฏิบัติ โดยแบงออกเปน 

4 มิติคือ 1)�การหารายไดและลดคาใชจาย ยกตัวอยาง ธุรกิจรานอาหารจะตองปรับตัว โดยการนําเทคโนโลยีมาสงเสริม

การขายผานการตลาดออนไลน อาทิ แอปพลิเคชันส่ังอาหาร (Food Delivery Application) รวมถึงการเสนอบริการจัดสง

และซ้ือกลับบาน (Takeaway) ในขณะท่ีธุรกิจโรงแรมตองปรับตัวมาใชเทคโนโลยี อาทิ ส่ือสังคม (Social Media) และ

การวิเคราะหขอมูล (Data) ของลูกคาในการทําการตลาด รวมถึงการนําเสนอการขายหองพักแบบ “การพักผอนอยูบาน” 

(Staycation) ซ่ึงจะเปนการเพ่ิมรายไดในชวงมาตรการล็อกดาวน รวมถึงการสรางกลยุทธการตลาดโดยเนนลูกคาภายใน

ประเทศ โดยเฉพาะกลุมลูกคาชาวไทย นอกจากน้ี ธุรกิจจําเปนตองมีการลดตนทุนคาใชจายท่ีไมจําเปนรวมถึงการใชจาย

อยางประหยัด เชน การบริหารจัดการพลังงานในการใชไฟฟา การใชอุปกรณแบบประหยัดพลังงาน การส่ังซ้ือวัตถุดิบอยาง

พอประมาณ 2)�การบริหารจัดการภายในองคกร ในชวงการระบาด ธุรกิจโรงแรมจําเปนตองมีการปรับโครงสรางองคกรใหม

และกระบวนการปฏิบัติงานใหม กอใหเกิดนวัตกรรมท่ีเก่ียวกับองคกรและทําใหองคกรสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ 

ยกตัวอยาง การเปล่ียนแผนการปฏิบัติงานใหม การปรับเปล่ียนการส่ือสารภายในองคกรใหมีประสิทธิภาพ โดยท้ังหมดน้ี

จะสงผลใหผูมีสวนเก่ียวของ อาทิ ลูกคา ผูประกอบการธุรกิจ พนักงาน เกิดความพึงพอใจ โดยจะเปนการเพ่ิมประสิทธิภาพ

ของเร่ืองตนทุน รวมถึงการบริหารงานบุคคลแบบธุรกิจครอบครัว ผานการสรางทักษะใหแกแรงงาน ซ่ึงจะทําใหพวกเขามี

72 วารสารบริหารธุรกิจ

ความยืดหยุ�นในการปรับตัวของธุรกิจโรงแรมและร�านอาหาร
ภายใต�ภาวะวิกฤตการณ�โควิด-19



ความสามารถในการทํางานท่ีหลากหลาย (Multi-Skilling) โดยจะเปนการชวยเพ่ิมประสิทธิภาพและความสามารถในการ

แขงขัน คุณภาพ การผลิต และสมรรถนะ ในชวงสถานการณท่ีธุรกิจจําเปนตองลดคาใชจายในการจางแรงงาน การท่ีองคกร

มีพนักงานท่ีมีทักษะในการทํางานท่ีหลากหลาย ประกอบกับการมีทักษะความสามารถในการส่ือสารอยางมีประสิทธิภาพ 

(Communication Skills) ภายใตภาวะวิกฤต โดยเปนสวนหน่ึงของทักษะทางสังคมท่ีใช เพ่ือปฏิสัมพันธกับผูคน (Soft Skills) 

จะทําใหองคกรมีความยืดหยุนในการปรับตัวใหเขากับการเปล่ียนแปลงและความไมแนนอนท่ีเกิดข้ึนอยูตลอดเวลาอันเน่ือง

มาจากวิกฤตโควิด-19 3)�มาตรการดานอาชีวอนามัยและความปลอดภัย วิกฤตโควิด-19 ไดสรางความกังวลใจใหแกท้ัง

ผูบริโภคและผูประกอบการ รวมถึงยังสงผลตอความเช่ือม่ันของผูบริโภคในการมาใชบริการลดลง สงผลใหผูประกอบการธุรกิจ

ตองปรับตัว ยกระดับและเพ่ิมมาตรการการรักษาความสะอาด สุขภาพอนามัย ความปลอดภัยของสถานท่ีและสินคาบริการ 

และมาตรฐานการรักษาความสะอาดของพนักงานและลูกคาเขามาใชบริการ เพ่ือเปนการสรางความม่ันใจใหแกลูกคา รวมถึง

ลดความกลัวในการมาใชบริการ เพ่ือใหธุรกิจสามารถฟนตัวจากสภาวะวิกฤตไดอยางรวดเร็ว และ 4)�การมีทัศนคติท่ีดีในการ

แกไขปญหา เน่ืองจากขอจํากัดในการปรับตัวของธุรกิจท่ีมาจากปจจัยท่ีไมสามารถควบคุมได อาทิ นโยบายของรัฐ การระบาด

ของโรคโควิด-19 สายพันธุใหม การจัดสรรวัคซีนปองกันโรคโควิด-19 การสรางทัศนคติท่ีดีจะเปนพ้ืนฐานท่ีสําคัญและชวย

เสริมสรางกําลังใจของผูประกอบการธุรกิจในการสรางความยืดหยุนในการปรับตัว (Resilience) ภายใตทัศนคติท่ีเรียกวา 

“Can-do Attitude” หมายถึง ความกลาท่ีจะลองทําส่ิงใหม ๆ  ไมกลัวความทาทายท่ีเกิดจากปจจัยท่ีควบคุมไมได รวมถึง

ความเช่ือม่ันในตัวเองและการสรางทัศคติเชิงบวกท่ีจะลองคนหาวิธีการใหม ๆ  ในการแกไขปญหาตางภายใตทรัพยากรท่ีมีอยู

อยางจํากัดบนพ้ืนฐานของความไมแนนอนและเปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลา ซ่ึงทัศนคติ “Can-do Attitude” เปนส่ิงสําคัญท่ี

ผูประกอบการธุรกิจโรงแรมและรานอาหารจําเปนตองมี โดยผูประกอบการธุรกิจจะตองมีความต้ังม่ันในตัวเองดวยความกลา

ท่ีจะเผชิญหนากับปญหา รวมถึงทัศนคติท่ีพรอมจะแกไขปญหา ซ่ึงจะสามารถพาธุรกิจใหรอดพนจากวิกฤตได แมจะอยู

ภายใตความไมแนนอนและมีขอจํากัดในการปรับตัวคอนขางมาก

ข�อจํากัดในการวิจัยและข�อเสนอแนะสําหรับงานวิจัยครั้งต�อไป
การระบาดของโรคโควิด-19 กอใหเกิดมาตรการและกฎระเบียบตาง ๆ  ในการปองกันการแพรระบาด อาทิ การเวน

ระยะหางทางสังคม ขอบังคับในการเดินทางระหวางจังหวัดและการเดินทางเขาประเทศ การจํากัดเวลาในการใหบริการของ

ธุรกิจโรงแรมและรานอาหาร โดยในชวงเดือนกรกฎาคมถึงตุลาคม ค.ศ. 2021 กับสายพันธุเดลตา (Delta) สงผลใหการ

ทําวิจัยคร้ังน้ีตองใชระยะเวลานานรวมถึงขอจํากัดในการเขาถึงขอมูล ซ่ึงผูประกอบการธุรกิจสวนมากมีความกังวลใจในการ

ใหสัมภาษณ รวมถึงธุรกิจสวนใหญปดใหบริการ โดยเฉพาะในจังหวัดกรุงเทพฯ ทําใหงานวิจัยช้ินน้ีสุมกลุมตัวอยางธุรกิจ

โรงแรมและรานอาหารในจังหวัดกรุงเทพมหานคร นอยกวาจังหวัดอ่ืน ๆ  และขอแนะนําสําหรับการวิจัยในคร้ังตอไป คณะผูวิจัย

ใหความเห็นวา งานวิจัยคร้ังหนาควรจะศึกษาถึงพฤติกรรมของผูประกอบการธุรกิจและผูบริโภคในกลุมธุรกิจโรงแรมและ

รานอาหารภายหลังวันท่ี 1 พฤษภาคม ค.ศ. 2022 ซ่ึงมีการผอนปรนในมาตรการการเดินทางเขาประเทศ ประกอบกับวิกฤต

อันเกิดจากสงครามความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนระหวางประเทศยูเครนและรัสเซีย รวมถึงการแพรระบาดของสายพันธุโอไมครอน 

(Omicron) เพ่ือใหทราบถึงความยืดหยุนในการปรับตัวของท้ังผูใหบริการและผูรับบริการท้ังในระยะส้ันและระยะยาว เพราะ

ธุรกิจโรงแรมและรานอาหารตองมีการปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ การมีสวนรวมของลูกคาจึงเปนส่ิงสําคัญ 

ดวยเหตุน้ีเอง จึงเปนขอเสนอแนะสําหรับงานวิจัยท่ีตองการจะศึกษาในคร้ังตอไป
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