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บทคััดย่่อ
การแพร่ร่ะบาดของโควิดิ-19 ส่ง่ผลกระทบเชิงิลึกึต่ออุตุสาหกรรมโรงแรมทั่่�วโลก 

โรงแรมหลายแห่ง่ต้อ้งเผชิญิกัับการลดลงของอัตัราการเข้า้พักัจากข้อ้จำกััดการเดินิทาง 

และต้น้ทุุนที่่�เพิ่่�มขึ้้�นเพ่ื่�อรักัษามาตรฐานด้้านสุุขอนามััยและความปลอดภัย ซึ่่�งส่่งผลให้้

บางโรงแรมต้้องปิิดกิิจการชั่่�วคราว การศึึกษานี้้�มีีวััตถุุประสงค์์เพื่่�อสำรวจประสบการณ์์

ของแขกที่่�เข้้าพัักใน โรงแรม 5 ดาวในช่่วงวิิกฤตโควิิด-19 โดยมุ่่�งเน้้นการศึึกษาในพื้้�นที่่�
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ใจกลางกรุุงเทพฯ ซึ่่�งเป็็นศููนย์์กลางทางธุุรกิิจและการท่่องเที่่�ยวที่่�สำคััญ การเลืือกพื้้�นที่่�

นี้้�ช่่วยให้้สามารถศึึกษาและประเมิินผลกระทบจากวิิกฤตโควิิด-19 ที่่�มีีต่่ออุุตสาหกรรม

โรงแรมในระดัับที่่�มีีความสำคััญและครอบคลุุมมากที่่�สุุด เนื่่�องจากโรงแรมในพื้้�นที่่� 

ดังักล่าวมีคีวามหลากหลายทั้้�งในด้้านการให้้บริิการและกลุ่่�มลููกค้าเป้้าหมาย การศึกึษานี้้�

จึึงมีีเป้้าหมายในการให้้ข้้อมููลที่่�สำคััญสำหรัับผู้้�ประกอบการโรงแรมในการพััฒนาการ

บริิการและกลยุุทธ์์ในอนาคต โดยการวิิเคราะห์์เชิิงเนื้้�อหาจากบทวิิจารณ์์จำนวน  

931 รายการจากโรงแรม 16 แห่่งบนแพลตฟอร์์ม Booking.com ในช่่วงระหว่่างเดืือน

มีีนาคม พ.ศ. 2563 ถึึงกุุมภาพัันธ์์ พ.ศ. 2564 

ผลการศึกึษาแสดงให้เ้ห็น็ถึงึคุณุลักัษณะของโรงแรมจากประสบการณ์ข์องแขก

ที่่�เข้า้พััก โดยเน้้นย้้ำถึงึความสำคััญของบริิการที่่�ดี ีสถานที่่�ตั้้�ง และสิ่่�งอำนวยความสะดวก

ที่่�มีีมาตรฐาน ซึ่่�งต้้องมีีการฝึึกอบรมพนัักงานให้้มีีการบริิการที่่�เป็็นมิิตรและใส่่ใจลููกค้า 

รวมถึึงการรัักษาคุุณภาพอาหารและเครื่่�องดื่่�ม และการสื่่�อสารที่่�ชััดเจนเกี่่�ยวกัับ 

การเปลี่่�ยนแปลงบริิการ รวมไปถึงึการดููแลความสะอาดอย่า่งต่อ่เนื่่�อง ซึ่่�งช่ว่ยให้้โรงแรม

สามารถตอบสนองความต้้องการของลููกค้้าและฟื้้�นฟููธุุรกิิจได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ 

นอกจากนั้้�นการศึกษานี้้�ยังัแสดงให้้เห็็นถึึงความสำคััญในการติดตามเนื้้�อหาที่่�ผู้้�ใช้้สร้้าง

ขึ้้�น (User-Generated Content) ซึ่่�งเป็น็อีกีหนึ่่�งกุญุแจสำคัญัในการเข้า้ใจความต้้องการ

ของลููกค้้าและเตรีียมพร้้อมรัับมืือกัับวิิกฤตในอนาคต ข้้อเสนอแนะจากงานวิิจััยนี้้�

สามารถนำไปปรับัใช้ใ้นการพัฒันาบริกิารและกลยุุทธ์ข์องโรงแรมเพ่ื่�อเพิ่่�มความพึงึพอใจ

ของลููกค้้า เสริิมสร้้างภาพลัักษณ์์ของโรงแรม และจััดการวิิกฤตได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ

คำสำคััญ: ผลกระทบจากโควิด-19, ประสบการณ์ผู้้�เข้้าพักั, คุณุลักัษณะของโรงแรม, 

เนื้้�อหาที่่�ผู้้�ใช้้สร้้างขึ้้�น, กรุุงเทพฯ
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Abstract
The COVID-19 pandemic has had a profound impact on the global 

hotel industry. Many hotels faced decreased occupancy rates due to travel 

restrictions and increased costs to maintain hygiene and safety standards, 

which led some hotels to temporarily close their operations. This study aims to 

explore the experiences of guests staying at 5-star hotels during the COVID-19 

crisis, with a focus on the central area of Bangkok, a key business and tourism 

hub. The selection of this area allows for a comprehensive assessment of the 

impact of the COVID-19 crisis on the hotel industry, as hotels in this area vary 

greatly in terms of services and target customer groups. The study aims to 

provide valuable information for hotel operators to develop future services and 

strategies through content analysis of 931 reviews from 16 hotels on the  

Booking.com platform between March 2020 and February 2021.

The study findings highlight the importance of good service, location, 

and standard facilities based on guest experiences, emphasizing the need for 

staff training to provide friendly and attentive customer service. Additionally, 

maintaining the quality of food and beverages, clear communication about 

service changes, and continuous cleanliness management are essential for 

hotels to meet customer needs and effectively recover their business. Furthermore, 

this study underscores the importance of monitoring User-Generated Content 

(UGC) as a key tool to understand customer needs and prepare for future 

crises. The recommendations from this research can be applied to improve 

hotel services and strategies to enhance customer satisfaction, strengthen the 

hotel’s image, and manage crises effectively.

Keywords: COVID-19 Impact, Guest Experience, Hotel Attributes, User-Generat-

ed Content (UGC), Bangkok
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บทนำ

การท่อ่งเที่่�ยวเป็น็หนึ่่�งในแหล่ง่รายได้ห้ลักัของประเทศไทย และมีบีทบาทสำคัญั

ในการสร้้างรายได้้และกระตุ้้�นเศรษฐกิิจของประเทศ อย่่างไรก็ตาม การแพร่่ระบาด 

ของโรคโควิิด-19 ที่่�เริ่่�มต้้นในปลายปีี พ.ศ. 2562 ส่่งผลกระทบอย่่างรุุนแรงต่่อ

อุตุสาหกรรมนี้้� การจำกััดการเดินิทางระหว่า่งประเทศและมาตรการปิดิเมืืองเพื่่�อควบคุมุ

การแพร่่ระบาดทำให้้จำนวนนัักท่่องเที่่�ยวลดลงอย่่างมาก ธุุรกิิจท่่องเที่่�ยวและบริิการ 

ที่่�เกี่่�ยวข้้อง เช่่น โรงแรม ร้้านอาหาร และสถานที่่�ท่่องเที่่�ยว ต้้องปรัับตััวอย่่างรวดเร็็ว 

เพื่่�อเอาตัวัรอดในช่ว่งวิกิฤต ความท้้าทายเหล่า่นี้้�ทำให้้อุตุสาหกรรมท่่องเที่่�ยวต้อ้งพัฒันา

และปรัับตััวให้้เข้้ากัับสภาพแวดล้อมที่่�เปลี่่�ยนแปลงไปในยุุคหลัังการระบาดของโรค 

โควิิด-19           

ประเทศไทยได้้รัับผลกระทบจากการแพร่่ระบาดของโรคโควิด-19 เมื่่�อมีีผู้้�ป่่วย

รายแรกในเดืือนมกราคม พ.ศ. 2563 ซึ่่�งเป็็นนัักท่่องเที่่�ยวชาวจีีน และการแพร่่ระบาด

ยัังคงขยายไปในหลายกลุ่่�ม ณ เวลานั้้�น มาตรการต่่าง ๆ ถููกนำมาใช้้เพื่่�อควบคุุม 

การระบาด เช่่น การปิิดเมืือง (Lockdown) และการกัักตััวนัักเดิินทางจากต่่างประเทศ 

(Suntronwong, Thongpan, Chuchaona, Budi Lestari, Vichaiwattana, Yorsaeng 

& Poovorawan, 2020) วิิกฤตโควิด-19 ส่่งผลกระทบต่่อธุุรกิิจโรงแรมอย่่างรุุนแรง

เนื่่�องจากจำนวนแขกและรายได้้ลดลง โรงแรมหลายแห่่งจึึงต้้องปรัับเปลี่่�ยนรููปแบบ 

การดำเนิินธุุรกิิจ เช่่น การมุ่่�งเน้้นลููกค้้าในประเทศ การลดราคาห้้องพััก และการปรัับ 

ลดค่าใช้้จ่่ายต่่าง ๆ อย่่างไรก็ตาม โรงแรมขนาดกลางและเล็็กหลายแห่่งที่่�ไม่่สามารถ

ปรับัตัวัได้ม้ีคีวามจำเป็็นต้อ้งปิดิตัวัลง (พุทุธชาด ลุนุคำ, 2564) การศึกษาประสบการณ์

จากผู้้�เข้้าพัักในช่่วงวิิกฤตโควิด-19 จะช่่วยให้้ทราบถึึงปััจจััยที่่�ลููกค้าให้้ความสำคััญ 

ในสถานการณ์วิกิฤต การวิจิัยันี้้�ศึกึษาคุณุลักัษณะการบริกิารจากประสบการณ์การเข้้าพักั

ในโรงแรมห้้าดาวในกรุุงเทพฯ ผลการวิิจััยจะเป็็นแนวทางในการบริิหารจััดการธุุรกิจ

โรงแรมเพื่่�อรองรัับสถานการณ์์วิิกฤตในอนาคตได้้อย่่างเหมาะสม
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วััตถุุประสงค์์การวิิจััย 

1.	 เพ่ื่�อศึึกษาประสบการณ์ของผู้้�เข้้าพัักในโรงแรมห้้าดาวใจกลางกรุงเทพฯ  

ในช่่วงสถานการณ์์วิิกฤตโควิิด-19 

2.	 เพ่ื่�อวิิเคราะห์์คุุณลัักษณะการบริิการของโรงแรมที่่�ส่่งผลต่่อความพึึงพอใจ

ของผู้้�เข้้าพัักในช่่วงสถานการณ์์วิิกฤติิ

3.	 เพ่ื่�อเสนอแนวทางในการบริิหารธุุรกิิจโรงแรมเพื่่�อรองรัับสถานการณ์์วิิกฤต

ในอนาคต 

การทบทวนวรรณกรรม 

ในช่่วงการระบาดของโรคโควิิด-19 อุุตสาหกรรมโรงแรมได้้รัับผลกระทบ 

อย่่างหนััก โดยทั้้�งรายได้้และอััตราการเข้้าพัักลดลงอย่่างเห็็นได้้ชััด เพื่่�อให้้การฟื้้�นตััว 

ของอุุตสาหกรรมโรงแรมเป็น็ไปอย่่างยั่่�งยืืนและมีคีวามมั่่�นคงในระยะยาว จึงึจำเป็น็ต้อ้ง

ศึึกษาความต้้องการและปััจจัยที่่�ส่่งผลต่่อการตัดสิินใจของแขกที่่�เข้้าพััก (Kajla, Raj, 

Sharma, Joshi & Kaur, 2022) โดยเฉพาะในด้้านคุุณลัักษณะของโรงแรม (Hotel  

Attributes) ซึ่่�งมีบีทบาทสำคััญในการสร้้างประสบการณ์ที่่�ดีีและดึึงดููดลููกค้า้ให้้เลืือกใช้้

บริิการ คุุณลัักษณะเหล่่านี้้�แบ่่งออกเป็็นสองประเภท ได้้แก่่ คุุณลัักษณะที่่�จัับต้้องได้้  

เช่่น รููปลัักษณ์์ของห้้องพััก ร้้านอาหาร และสิ่่�งอำนวยความสะดวก ซึ่่�งส่่งผลต่่อ 

ความประทัับใจและความสะดวกสบายของลููกค้้า (Kim, Ma & Kim, 2019) และ

คุณุลักัษณะที่่�จับัต้อ้งไม่ไ่ด้ ้เช่น่ การบริกิารและความเอาใจใส่ข่องพนัักงาน ซึ่่�งเป็น็ปัจัจัยั

ที่่�แยกโรงแรมออกจากคู่่�แข่ง่และมีผีลต่อ่ความพึงึพอใจของลููกค้า้ (Wolak, Kalafatis & 

Harris, 1998) การสร้้างสมดุุลระหว่่างคุุณลัักษณะทั้้�งสองประเภทนี้้�เป็็นสิ่่�งสำคััญ  

โดยเฉพาะในสถานการณ์ว์ิกิฤต เช่น่ การแพร่ร่ะบาดของโรค การบริกิารที่่�เอาใจใส่แ่ละ

การรัักษาความสะอาด สามารถเสริิมความเชื่่�อมั่่�นของลููกค้้าในการเลืือกใช้้บริิการ

โรงแรมได้้ นัักวิิชาการหลายท่่านชี้้�ให้้เห็็นว่่าคุุณลัักษณะของโรงแรมเป็็นตััวกำหนด

คุุณภาพจากความพึึงพอใจของลููกค้า โดยคุุณลัักษณะที่่�สำคััญ ได้้แก่่ ความสะอาด 

ทำเล ห้้องพััก การบริิการ และความคุ้้�มค่่า (Li, Liu, Tan & Hu, 2020) นอกจากนี้้�  

การบริิการโดยพนัักงานยัังมีผีลอย่่างมากต่อประสบการณ์และความพึึงพอใจของลููกค้า 
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คุุณลัักษณะของโรงแรม 5 ดาวในกรุุงเทพมหานครจากประสบการณ์์ผู้้�เข้้าพััก
ในช่่วงโควิิด-19 เพื่่�อพััฒนาแนวทางการจััดการสำหรัับวิิกฤตการณ์์ในอนาคต
กรณีีศึึกษา Booking.com ปาริฉิัตัร พรหมสวััสดิ์์�  และภิิสุดุา แสงซื่่�อ

(Ban, Choi, Choi, Lee & Kim, 2019) ทั้้�งนี้้�การแบ่่งประเภทคุุณลัักษณะของโรงแรมนี้้�

ขึ้้�นอยู่่�กัับมุุมมองและการให้้ความสำคััญของแต่่ละบุุคคล โดยทั่่�วไปลููกค้ามัักมองหา

คุุณลัักษณะหลัักสำหรัับการเข้้าพััก เช่่น ความสะดวกสบายและห้้องพัักที่่�เงีียบสงบ  

ตามด้้วยคุุณภาพการบริิการ (Tsaur & Tzeng, 1996) การเข้้าใจคุุณลัักษณะหลััก 

ของการบริิการเป็็นส่่วนสำคััญในการบริิหารโรงแรมและดึึงดููดลููกค้้าให้้ใช้้บริิการ 

ในสถานการณ์์ปกติิโรงแรมมัักให้้ความสำคััญกัับคุุณลัักษณะที่่�โดดเด่่นของ

โรงแรมและเป็็นสิ่่�งที่่�ลููกค้้าให้้ความสำคััญในการเลืือกใช้้บริิการ (Roozen & Raedts, 

2018) การเน้้นคุุณลัักษณะเฉพาะและการสร้้างเอกลักษณ์์ที่่�โดดเด่่นให้้กัับโรงแรม 

จะช่ว่ยดึงึดููดลููกค้า้และเพิ่่�มความพึงึพอใจในการเข้า้พักัได้เ้ช่น่กัันแต่ท่ว่า่ในสถานการณ์์

การระบาดของโรคโควิิด-19 ได้้สร้้างผลกระทบอย่่างรุุนแรงต่่ออุุตสาหกรรมการบริิการ 

โดยเฉพาะอย่า่งยิ่่�งในด้า้นการท่อ่งเที่่�ยวและการเข้า้พักัในโรงแรม ซึ่่�งมีกีารสููญเสียีรายรับั

จากการท่่องเที่่�ยวสููงถึึง 2.1 ล้้านล้้านดอลลาร์์สหรััฐจากการประเมิินโดยสภาการ 

ท่่องเที่่�ยวและการค้้าระหว่่างประเทศ (World Trade Tourism Council) (Gössling, 

Scott & Hall, 2020) สถานการณ์วิิกฤตด้้านสุุขภาพนี้้�ได้้กระตุ้้�นให้้เกิิดการยกเลิิก 

การจองโรงแรมอย่่างผิิดปกติ จนทำให้้ปีี 2020 กลายเป็็นปีีที่่�เลวร้ายที่่�สุุดในด้้าน 

การจอง (Kajla et al., 2022) การเดิินทางท่่องเที่่�ยวในสถานการณ์์วิิกฤตมีีความ 

อ่่อนไหวมากขึ้้�นต่่อประเด็็นต่่าง ๆ โดยนัักท่่องเที่่�ยวมีีความกัังวลเกี่่�ยวกัับความเสี่่�ยง 

ด้้านสุุขภาพและการแพร่่กระจายของโรค ประเด็็นเหล่่านี้้�อาจส่งผลต่่อพฤติิกรรม 

และกระบวนการตััดสิินใจของนัักท่่องเที่่�ยว (Chinazzi et al., 2020) และอาจส่่ง 

ผลกระทบในรููปแบบต่า่งๆ ต่อ่การพัฒันาและการดำเนินิงานขององค์ก์รในอุตุสาหกรรม

การท่องเที่่�ยวและการบริิการ นอกจากนี้้�ผลกระทบจากการระบาดยังทำให้้พฤติิกรรม

ของลููกค้้าเปลี่่�ยนไป ซึ่่�งในกรณีีของอุุตสาหกรรมการบริิการถืือเป็็นผลกระทบที่่�รุุนแรง

ที่่�สุุด (Novelli, Burgess, Jones, & Ritchie, 2018) 

ในยุุคปััจจุุบัันนี้้�การสร้้างความเชื่่�อมั่่�นและความพึึงพอใจของลููกค้้าไม่่เพีียงแต่่

จะขึ้้�นอยู่่�กัับการบริหิารจัดัการภายในโรงแรมเท่า่นั้้�น แต่ย่ังัเชื่่�อมโยงกัับเนื้้�อหาที่่�ผู้้�ใช้ส้ร้า้ง

ขึ้้�นในอุุตสาหกรรมการท่องเที่่�ยวและการบริิการด้วย ในช่่วงการระบาดของโรคโควิด-19 

ผู้้�ใช้้อิินเทอร์์เน็็ต 31% อ่่านรีีวิิวมากกว่าปกติ (Murphy, 2020) เนื้้�อหาที่่�ผู้้�ใช้้สร้้างขึ้้�น 
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(User-Generated Content, UGC) ได้้กลายเป็็นปััจจััยสำคััญที่่�ส่่งผลต่่อการตััดสิินใจ

เดินิทางของนักัท่อ่งเที่่�ยว โดยเฉพาะอย่า่งยิ่่�งในช่ว่งวิกิฤตและหลัังการระบาด สื่่�อสังัคม

ออนไลน์์กลายเป็็นแพลตฟอร์์มสำคััญที่่�นัักท่่องเที่่�ยวใช้้ในการค้้นหาข้้อมููลเกี่่�ยวกัับ 

สถานที่่�ท่่องเที่่�ยวก่่อนการเดิินทาง (Zhai, Zhong & Luo, 2019) การรีีวิิวออนไลน์์ได้้รัับ

ความสนใจมากขึ้้�นในช่่วงหลายปีีที่่�ผ่่านมา โดยเป็็นเครื่่�องมืือที่่�มีีประสิิทธิิภาพในการ 

รับัข้อ้มููลย้อ้นกลับัจากลููกค้า้ (Ukpabi & Karjaluoto, 2018; Arica, Cobanoglu, Cakir, 

Corbaci, Hsu & Della Corte, 2022; Kajla et al., 2022) ข้้อมููลรีีวิิวจากลููกค้้าออนไลน์์

ยังัช่ว่ยให้้พนักังานโรงแรมสามารถปรับัปรุุงการบริิการและทำความเข้้าใจลููกค้าได้้ดีีขึ้้�น 

(Barreda and Bilgihan, 2013)

โดยเนื้้�อหาที่่�ผู้้�ใช้้สร้้างขึ้้�นได้้ถููกนิยิาม โดย Krumm, Davies และ Narayanaswa-

mi (2008) ว่่าหมายถึึง เนื้้�อหา ข้้อมููล หรืือสื่่�อที่่�คนทั่่�วไปเต็็มใจที่่�จะเปิิดเผยและแบ่่งปััน

ให้้กัับคนอื่่�น ข้อ้มููลเหล่า่นี้้�มักัอยู่่�บนอินิเทอร์เ์น็ต็หรืือเว็บ็ไซต์ ์ตัวัอย่า่งเช่น่ การให้ค้ะแนน

ร้า้นอาหาร และวิดิีโีอเกี่่�ยวกัับสินิค้า้หรืือการบริกิาร ผู้้�บริโิภคเข้า้ถึงึเนื้้�อหาที่่�ผู้้�ใช้ส้ร้า้งขึ้้�น

เพื่่�อวััตถุุประสงค์์ที่่�หลากหลาย เช่่น การอ่่านบทวิิจารณ์์ หรืือการประเมิินสิินค้้าและ

บริิการ

เนื้้�อหาที่่�ผู้้�ใช้้สร้้างขึ้้�นมีีหลากหลายประเภทและมีีที่่�มาจากหลายแหล่่ง  

โดยสามารถจำแนกได้้ดัังนี้้� (1) ข้้อความและรููปภาพบนเครืือข่่ายสัังคมออนไลน์์ อาทิิ 

Facebook (2) รููปภาพบนแพลตฟอร์์มแบ่่งปัันภาพ เช่่น Pinterest (3) ข้้อมููลบน

แพลตฟอร์์มการจองที่่�พัักออนไลน์์ (Online Travel Agency: OTA) อย่่าง TripAdvisor 

และ Booking.com (4) บทความบนเว็็บบล็็อก และบทวิิจารณ์์สิินค้้าบนแพลตฟอร์์ม

พาณิชิย์อ์ิเิล็ก็ทรอนิกิส์ ์เช่น่ Amazon และ (5) เนื้้�อหาวิดิีโีอบนแพลตฟอร์ม์แบ่ง่ปันัวิดิีโีอ 

อย่่าง YouTube (Munar & Jacobsen, 2014) ผู้้�บริิโภคจะใช้้เนื้้�อหาที่่�ผู้้�ใช้้สร้้างขึ้้�นเมื่่�อ

ต้้องการตััดสิินใจซื้้�อ โดยข้้อมููลเหล่่านี้้�ถืือเป็็นแหล่่งข้้อมููลหลัักในยุุคปััจจุุบัันที่่�มีีผลต่่อ

การตัดัสินิใจของลููกค้า้ เนื่่�องจากผู้้�คนมักัเช่ื่�อในความคิดิเห็น็และประสบการณ์จ์ริงิจาก

ผู้้�ใช้้รายอื่่�นมากกว่่าการโฆษณาแบบเดิิม (Wen, Lin, Liu, Xiao & Li, 2021) 
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คุุณลัักษณะของโรงแรม 5 ดาวในกรุุงเทพมหานครจากประสบการณ์์ผู้้�เข้้าพััก
ในช่่วงโควิิด-19 เพื่่�อพััฒนาแนวทางการจััดการสำหรัับวิิกฤตการณ์์ในอนาคต
กรณีีศึึกษา Booking.com ปาริฉิัตัร พรหมสวััสดิ์์�  และภิิสุดุา แสงซื่่�อ

 	   นัักท่่องเที่่�ยวมัักใช้้เนื้้�อหาที่่�ผู้้�ใช้้สร้้างขึ้้�นในการตััดสิินใจและวางแผนการ 

เดิินทาง โดยรวบรวมข้้อมููลและเปรีียบเทีียบตััวเลืือกต่่าง ๆ เพื่่�อให้้การวางแผนมีี

ประสิิทธิิภาพมากขึ้้�น (Book, Tanford, Montgomery & Love, 2018; Ukpabi &  

Karjaluoto, 2018; Cheng, Tsai & Chang, 2023) ข้้อมููลออนไลน์์รููปแบบนี้้�มีีบทบาท

สำคัญัในกลุ่่�มคนรุ่่�นใหม่ท่ี่่�พึ่่�งพาเทคโนโลยี ีโดยเฉพาะเมื่่�อเลืือกการเดินิทางหรืือซื้้�อสิินค้า้

และบริิการทางการท่่องเที่่�ยว เนื่่�องจากเป็็นสิินค้้าจากประสบการณ์์ การวิิจารณ์ ์

และความคิิดเห็็นของผู้้�ใช้้จึึงมีีความสำคััญ  ในบริิบทของลููกค้้าโรงแรม เนื้้�อหาที่่�ผู้้�ใช้้

สร้้างขึ้้�นมีีบทบาทสำคััญในการสร้้างความน่่าเช่ื่�อถืือและความพึึงพอใจ การเขีียนถึึง

ประสบการณ์ก์ารใช้บ้ริิการบนแพลตฟอร์ม์ต่า่ง ๆ  เช่น่ TripAdvisor, Google Reviews, 

และ Booking.com ช่่วยให้้ลููกค้้าประเมิินคุุณภาพห้้องพััก การบริิการ และสิ่่�งอำนวย

ความสะดวกได้้ บทวิิจารณ์เชิิงบวกสามารถส่งเสริิมภาพลัักษณ์์และดึึงดููดลููกค้าใหม่่ 

ขณะที่่�การตอบสนองต่่อบทวิิจารณ์เชิิงลบอย่่างเหมาะสมจะสามารถลดผลกระทบ 

ทางลบและเพิ่่�มความไว้้วางใจให้้กัับกลุ่่�มลููกค้าเดิิมได้้ การจััดการชื่่�อเสีียงโรงแรม 

ผ่่านบทวิิจารณ์์ออนไลน์์จึึงมีีความสำคััญ 

ท่า่มกลางการเปลี่่�ยนแปลงนี้้� อุตุสาหกรรมการบริกิารได้ต้ระหนัักถึงึผลกระทบ

ระยะยาวจากการระบาดของโรคและพยายามปรัับตััวโดยการนำมาตรฐานใหม่่มาใช้้ 

เช่่น การเข้้าโรงแรมแบบไม่่ต้้องสััมผััส การเพิ่่�มความเข้้มงวดในการทำความสะอาด  

และการใช้้หุ่่�นยนต์์ ซึ่่�งเป็็นหลัักฐานที่่�แสดงถึึงการเปลี่่�ยนแปลงในวิิธีีการดำเนิินงาน 

ของโรงแรม (Bagnera & Stewart, 2020; Zeng, Chen & Lew, 2020) แต่่การดำเนิิน

มาตรการเหล่่านี้้�ก็็มีีค่่าใช้้จ่่ายสููง โรงแรมที่่�มีีทุุนทรััพย์์มากจึึงสามารถลงทุุนในการ

ปรับัปรุงุมาตรฐานด้า้นสุขุอนามัยัและความปลอดภัยได้อ้ย่า่งเหมาะสม จึงึไม่่แปลกใจ

เลยที่่�โรงแรมหรููจะสามารถรับัการจองได้้แม้ใ้นช่่วงการระบาด (Padma and Ahn, 2020) 

นอกจากนี้้� ยัังสามารถใช้้ข้้อมููลจากรีวิิวออนไลน์์เพื่่�อปรัับปรุุงมาตรการต่างๆ ได้้ดีีขึ้้�น 

อีีกด้วย การศึึกษาในโรงแรมห้้าดาวใจกลางเมืืองจึึงมีีความสำคััญ เน่ื่�องจากโรงแรม

เหล่่านี้้�มัักจะเป็็นที่่�พัักที่่�มีีการลงทุุนสููงและมุ่่�งเน้้นการให้้บริิการที่่�มีีคุุณภาพสููง รวมถึึง

การตอบสนองต่่อความต้้องการใหม่่ๆ ที่่�เกิิดขึ้้�นจากสถานการณ์์วิิกฤต นอกจากนี้้�  

โรงแรมห้า้ดาวในทำเลที่่�มีกีารเข้า้พักัหนาแน่น่ยังัต้อ้งเผชิญิกัับการแข่ง่ขันัที่่�รุนุแรงและ 
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การเปลี่่�ยนแปลงในพฤติิกรรมของนัักท่องเที่่�ยวที่่�อาจมีีความแตกต่างจากการเดิินทาง 

ในช่่วงปกติิ ดัังนั้้�นการศึึกษาในพื้้�นที่่�นี้้�จะช่่วยให้้เห็็นถึึงผลกระทบจากวิิกฤตและวิิธีีการ

ปรัับตััวที่่�ใช้้ในการรัักษาความพึึงพอใจของลููกค้้า 

ผลกระทบจากโควิิด-19 รุุนแรงกว่่าภััยพิิบััติิด้้านสุุขภาพในอดีีต โดยมาตรการ

จำกััดการเดิินทาง การปิิดพรมแดน และการกัักตััว ส่่งผลกระทบต่่อธุุรกิิจร้้านอาหาร 

และโรงแรมอย่่างรวดเร็็ว (Gössling et al., 2020) การระบาดครั้้�งนี้้�กลายเป็็นวิิกฤต

สาธารณสุุขระดัับโลกที่่�ลดความต้้องการด้านการท่องเที่่�ยว ความไม่่แน่่นอนและ 

ความกลัวกลายเป็น็ลัักษณะเด่่นของอุุตสาหกรรมบริิการในช่่วงนี้้� นักัท่องเที่่�ยวมักัค้นหา

คำแนะนำออนไลน์์จากผู้้�ที่่�เคยเข้้าพัักก่่อนตััดสิินใจจองโรงแรม ซึ่่�งเรีียกว่่าการสร้้าง 

หลัักฐานทางสัังคม (Social Proof) โดยบทวิิจารณ์ออนไลน์์ช่่วยสร้้างความมั่่�นใจ 

และลดความเสี่่�ยงที่่�รัับรู้้�เกี่่�ยวกัับการแพร่่ระบาด (Kajla et al., 2022) การวิิเคราะห์์บท

วิจิารณ์จ์ากแขกผู้้�เข้า้พักัช่ว่ยระบุคุวามต้อ้งการของลููกค้า้และปรับัปรุงุชื่่�อเสียีงออนไลน์์

ของโรงแรม ซึ่่�งนำไปสู่่�การเพิ่่�มยอดจองและรายได้้ (HotelMinder, 2024) บทวิิจารณ์์

ออนไลน์์จึึงมีีบทบาทสำคััญในช่่วงการแพร่่ระบาดของโควิิด-19 ในการทำความเข้้าใจ

ความต้้องการของแขกและฟื้้�นฟููความมั่่�นใจของพวกเขา นัักท่องเที่่�ยวที่่�แสวงหา

ประสบการณ์ที่่�น่่าจดจำต้้องเผชิิญกัับข้้อจำกััดในการเดิินทาง ทำให้้ธุุรกิจโรงแรม 

ต้้องให้้ความสำคััญกัับคุุณลัักษณะที่่�ตอบสนองความพึึงพอใจของลููกค้้า การศึกษา

คุุณลัักษณะของโรงแรมในช่่วงวิิกฤตนี้้� ทั้้�งจากประสบการณ์์เชิิงบวกและลบ จะเป็็น

แนวทางสำคััญสำหรับัอุุตสาหกรรมโรงแรมในการฟื้�นตััวและเตรียีมพร้้อมรับัมืือกัับวิิกฤต

ในอนาคต



วารสารมนุุษยศาสตร์์สังัคมศาสตร์์ มหาวิิทยาลัยัขอนแก่่น 42 (1)  มกราคม - เมษายน 2568134

คุุณลัักษณะของโรงแรม 5 ดาวในกรุุงเทพมหานครจากประสบการณ์์ผู้้�เข้้าพััก
ในช่่วงโควิิด-19 เพื่่�อพััฒนาแนวทางการจััดการสำหรัับวิิกฤตการณ์์ในอนาคต
กรณีีศึึกษา Booking.com ปาริฉิัตัร พรหมสวััสดิ์์�  และภิิสุดุา แสงซื่่�อ

ระเบีียบวิิธีีวิิจััย 

การศึกึษานี้้�มุ่่�งศึกึษาประสบการณ์จ์ากเนื้้�อหาที่่�ผู้้�ใช้ส้ร้า้งขึ้้�น (UGC) โดยศึกึษา

โรงแรมระดัับ 5 ดาว 16 แห่่ง3 ในใจกลางกรุุงเทพฯ ในระยะรััศมีี 1 กิิโลเมตรจาก

จุุดศููนย์์กลางในเขตปทุุมวััน โดยใช้้ข้้อมููลจากตััวแทนบริิการจองโรงแรมและท่่องเที่่�ยว

ออนไลน์์ Booking.com ข้้อมููลความคิิดเห็็นจากผู้้�เข้้าพัักที่่�ได้้ทำการชำระเงิิน 

และเข้้าพัักจริงในช่่วงเดืือนมีีนาคม 2563 ถึึงกุุมภาพัันธ์์ 2564 รวม 931 บทวิิจารณ์  

ได้้ถููกเก็็บรวบรวมและจััดเก็็บแยกตามโรงแรมและช่่วงเวลา

 	  การวิเคราะห์ข์้อ้มููลใช้ว้ิธิีกีารวิเคราะห์เ์ชิงิเนื้้�อหา (Content Analysis) ซึ่่�งเป็น็

เครื่่�องมืือวิิจััยที่่�ใช้้ตรวจสอบรููปแบบการสื่่�อสารในข้้อความของมนุุษย์์ที่่�บัันทึึกไว้้  

(Babbie, 2020) โดยมีีเป้้าหมายเพ่ื่�อค้้นหา ประเด็็นสำคััญที่่�แฝงอยู่่�ในเนื้้�อหาที่่� 

กำลัังวิิเคราะห์์ (Bryman, 1992) วิิธีีการนี้้�ช่่วยวิิเคราะห์์ความหมายหรืือความสััมพัันธ์์

ของคำและแนวคิิด โดยเนื้้�อหาของความคิิดเห็็นของผู้้�เขีียนบทวิิจารณ์์สามารถสะท้้อน

ถึงึประเด็น็ที่่�พวกเขาให้ค้วามสำคัญัในการเข้า้พักัได้ ้ข้อ้มููลจะถููกบันัทึกึในตารางที่่�มีรีาย

ละเอีียด เช่่น โรงแรม สััญชาติิ และความคิิดเห็็น ข้้อมููลเชิิงคุุณภาพจะถููกแสดงใน 

รููปแบบบทวิิจารณ์์ ส่่วนข้้อมููลเชิิงปริิมาณจะถููกแสดงในรููปแบบของจำนวนความคิิด

เห็็นต่่อคุุณลัักษณะของโรงแรมที่่�ศึึกษาและการให้้คะแนน

ข้้อมููลที่่�สกััดได้้ถููกนำเข้้าในตารางของ Microsoft Excel ในการจััดระบบข้้อมููล 

บทวิจิารณ์ทุกุภาษาจะผ่่านการแปลให้้เป็น็ภาษาอัังกฤษโดยใช้้เครื่�องมืือบนแพลตฟอร์์ม

ของ booking.com การวิิเคราะห์์เชิิงเนื้้�อหาดำเนิินตามขั้้�นตอนวิิธีีการที่่�อธิิบาย 

โดย Erlingsson และ Brysiewicz (2017) ประกอบด้้วยการใช้้รหััส (codes) หมวดหมู่่� 

(categories) และธีีม (themes) เพื่่�อจััดระเบีียบและสรุุปข้้อมููล (Neumann, 2003)  

ขั้้�นตอนแรกคืือการกำหนดรหัสความหมายเฉพาะ จากนั้้�นรวมรหัสที่่�มีเีนื้้�อหาใกล้เคีียงกััน

เพื่่�อสร้้างหมวดหมู่่� และสุุดท้ายพัฒันาเป็็นธีมีที่่�ครอบคลุมุหมวดหมู่่�ตั้้�งแต่่สองกลุ่่�มขึ้้�นไป 

3	 ทางคณะผู้้�วิิจัยัไม่่เปิิดเผยช่ื่�อโรงแรม  เน่ื่�องจากมีีความอ่่อนไหวในข้อ้มููลดังักล่่าว  อย่่างไรก็็ตาม  หากมีี 

	 ความประสงค์ต์้้องการทราบข้อ้มููลเพ่ิ่�มเติมิ สามารถขอข้อ้มููลได้้จากทางคณะผู้้�วิิจัยัตามความเหมาะสม
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(Erlingsson & Brysiewicz, 2017) สำหรัับบทวิิจารณ์ที่่�ได้้รัับการวิเคราะห์์นั้้�น จะถููก 

จััดหมวดหมู่่�ตามคุุณลัักษณะของโรงแรม เช่่น สถานที่่�ตั้้�ง สิ่่�งอำนวยความสะดวก  

ความสะอาด การบริิการ และอาหารและเครื่่�องดื่่�ม โดยแต่่ละความคิิดเห็็นจะถููกอ่่าน

และจััดหมวดหมู่่�ตามประเด็็นที่่�กล่่าวถึึง จากนั้้�นจึึงรวมความคิิดเห็็นที่่�เกี่่�ยวข้้องเข้้าเป็็น

หมวดหมู่่�ที่่�ใหญ่่ขึ้้�น เช่่น การเน้้นถึึงการเดิินทางที่่�สะดวกสบาย หรืือความช่ื่�นชม 

ในคุุณภาพการบริิการของพนัักงาน 

เพื่่�อความตรวจสอบความถููกต้้องในการวิเคราะห์์ข้้อมููล ผู้้�วิิจััยใช้้วิิธีีการ 

ตรวจสอบสามเส้้าด้้านผู้้�ศึึกษาวิิจััย (Investigator Triangulation) ซึ่่�งเป็็นกระบวนการ

ที่่�ช่ว่ยลดความลำเอียีงของผู้้�วิจิัยัแต่ล่ะคน และเพิ่่�มความน่า่เชื่่�อถืือของผลการวิเิคราะห์์ 

(Hussein, 2009; Carter, 2014) โดยแบ่่งนัักวิิจััยออกเป็็น 2 กลุ่่�มเพื่่�อทำงานแยกกััน 

กลุ่่�มแรกจะอ่า่นความคิดิเห็น็ทั้้�งหมด และเริ่่�มต้น้ด้ว้ยการให้้รหัสั (coding) โดยพิิจารณา

ว่่าความคิิดเห็็นนั้้�นเป็็นเชิิงบวกหรืือเชิิงลบ จากนั้้�นจััดหมวดหมู่่�ความคิิดเห็็นตาม

คุุณลัักษณะที่่�ได้้จากการทบทวนวรรณกรรม เช่่น สถานที่่�ตั้้�ง ความสะอาด บริิการ  

หรืืออาหารและเครื่�องด่ื่�ม กลุ่่�มที่่�สองจะอ่่านข้้อความเดิิมอีีกครั้้�งเพ่ื่�อตรวจสอบความ 

ถููกต้้องของรหััสที่่�กลุ่่�มแรกกำหนดไว้้ และทำการเปรีียบเทีียบความเหมืือนและ 

ความต่่างในการลงรหััสข้้อมููลของทั้้�ง 2 กลุ่่�ม ซึ่่�งมีีรหััสที่่�ไม่่ตรงกัันจำนวนหนึ่่�ง ซึ่่�งได้ ้

นำมาวิเิคราะห์ร์่ว่มกัันเพื่่�อปรับัใส่ร่หัสัที่่�เหมาะสม วิธิีกีารตรวจสอบสามเส้า้ด้า้นผู้้�ศึกึษา

วิิจััยนี้้� ช่่วยให้้กระบวนการวิเคราะห์์ข้้อมููลมีีถููกต้้องและลดความเอนเอีียงที่่�อาจเกิิดขึ้้�น

จากมุมมองของนัักวิจััยคนใดคนหนึ่่�ง โดยการใช้้มุุมมองและการวิเคราะห์์จากนักวิจััย

หลายคน ผลลััพธ์์จึึงมีีความถููกต้้องและครอบคลุุมมากยิ่่�งขึ้้�น

หลังัจากนั้้�นจึงึนำข้อ้มููลที่่�ถููกแบ่ง่เป็น็หมวดหมู่่�มาวิเิคราะห์แ์ละกำหนดประเด็น็

หลััก (themes) โดยพิิจารณาจากเนื้้�อหาและจำนวนความคิิดเห็็นในแต่่ละหมวดหมู่่�  

และคณะผู้้�วิิจััยทำการเชื่่�อมโยงหาความสััมพัันธ์์ระหว่่างหมวดหมู่่�ต่่างๆ เพื่่�อให้้ได้้ 

ข้้อสรุุปที่่�ครอบคลุุมและสะท้้อนถึึงคุุณลัักษณะสำคััญของโรงแรม โดยเป้้าหมายหลััก

ของการศึกษาครั้้�งนี้้�คืือทำความเข้้าใจคุณุลัักษณะที่่�สำคััญของโรงแรมจากความคิิดเห็็น 

บทวิิจารณ์ และการให้้คะแนนทางออนไลน์์ที่่�มีีความสำคััญต่่อลููกค้า ซึ่่�งจััดเป็็น 

องค์์ประกอบที่่�สำคััญที่่�สุุดของนัักเดิินทางในช่่วงสถานการณ์การแพร่่ระบาดของโรค 
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คุุณลัักษณะของโรงแรม 5 ดาวในกรุุงเทพมหานครจากประสบการณ์์ผู้้�เข้้าพััก
ในช่่วงโควิิด-19 เพื่่�อพััฒนาแนวทางการจััดการสำหรัับวิิกฤตการณ์์ในอนาคต
กรณีีศึึกษา Booking.com ปาริฉิัตัร พรหมสวััสดิ์์�  และภิิสุดุา แสงซื่่�อ

โควิิด-19 เพื่่�อให้้ผู้้�ประกอบการในธุุรกิิจโรงแรมมีีความเข้้าใจในคุุณลัักษณะที่่�กล่าวถึง 

โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งในสถานการณ์์วิิกฤตเพื่่�อเป็็นแนวทางสำหรัับปรัับใช้้ในอนาคต

ผลการศึึกษา

การวิจััยนี้้�มีีวััตถุุประสงค์์เพ่ื่�อศึึกษาและวิิเคราะห์์ประสบการณ์ของผู้้�เข้้าพััก 

ในโรงแรมห้้าดาวใจกลางกรุงเทพฯ ในช่่วงสถานการณ์วิิกฤตโควิด-19 และเพ่ื่�อเสนอ

แนวทางในการบริิหารธุุรกิจโรงแรมในสถานการณ์วิิกฤตในอนาคต โดยผลการวิจััย

สามารถสรุุปได้้ดัังนี้้�

1. ประสบการณ์์ของผู้้�เข้้าพัักในโรงแรมห้้าดาวใจกลางกรุุงเทพฯ ในช่่วง

สถานการณ์์วิิกฤตโควิิด-19 จากการวิเคราะห์์บทวิิจารณ์จำนวน 931 บทวิิจารณ์ 

จากเว็็บไซต์์ Booking.com ของโรงแรม 16 แห่่งในใจกลางกรุุงเทพฯ ช่่วงเดืือนมีีนาคม 

พ.ศ. 2563 ถึึงกุุมภาพัันธ์์ พ.ศ. 2564 ผู้้�เข้้าพัักมีีที่่�มาจากประเทศ 6 ลำดัับแรก รวม  

579 บทวิิจารณ์์ ดัังต่่อไปนี้้� ประเทศไทย 359 บทวิิจารณ์์ คิิดเป็็นร้้อยละ 62 รองลงมา

ประเทศเยอรมนีี 85 บทวิิจารณ์ (ร้้อยละ 14.7)  ประเทศสหราชอาณาจัักร 43 บทวิิจารณ์ 

(ร้้อยละ 7.4) ประเทศฝรั่่�งเศส 32 บทวิิจารณ์์ และประเทศรััสเซีียและสวิิตเซอร์์แลนด์์

ประเทศละ 30 บทวิิจารณ์์ ดัังแสดงในภาพที่่� 1

	   ข้้อมููลแสดงให้้เห็็นว่่านัักท่องเที่่�ยวจากประเทศไทยเป็็นกลุ่่�มผู้้�เข้้าพัักสููงสุุด  

6 อัันดัับแรก ข้้อมููลนี้้�สะท้้อนถึึงผลจากมาตรการปิิดเมืืองในเดืือนมีีนาคม พ.ศ. 2563 

ทำให้้จำนวนนัักท่่องเที่่�ยวต่่างชาติิลดลงอย่่างมากและผู้้�เข้้าพัักหลัักมาจากในประเทศ 

(แม้้ว่่าการเก็็บข้้อมููลจะเริ่่�มตั้้�งแต่่เดืือนธัันวาคม พ.ศ. 2562 แต่่การวิเคราะห์์ในครั้้�งนี้้� 

ใช้้ข้้อมููลตั้้�งแต่่เดืือนมีีนาคม 2563 พ.ศ. เป็็นต้้นไป) 
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ภาพที่่� 1 จำนวนลููกค้้า 5 อัันดัับแรกที่่�เข้้าพัักโรงแรม 5 ดาว ใจกลางกรุุงเทพมหานคร

ในช่่วงวิิกฤตโควิิด-19 จากเว็็บไซต์์ booking.com 

จากการวิิเคราะห์์บทวิิจารณ์์ 931 รายการ พบว่่าผู้้�เข้้าพัักแบ่่งออกเป็็น 4 กลุ่่�ม 

ได้้แก่่ คู่่�รััก (37.8%) ผู้้�เดิินทางพร้้อมครอบครััว (29.5%) ผู้้�เดิินทางคนเดีียว (21.9%) 

และผู้้�เดิินทางเป็็นกลุ่่�ม (10.8%) โดยผู้้�เข้้าพัักแบบกลุ่่�มมีีจำนวนน้้อยที่่�สุุด ซึ่่�งอาจเกิิด

จากมาตรการควบคุุมการเดิินทางและการกัักตัวสำหรัับผู้้�เดิินทางจากต่างประเทศ 

ในช่่วงโควิิด-19 ส่่งผลให้้การเดิินทางแบบกลุ่่�มลดลงอย่่างมาก นอกจากนี้้� บทวิิจารณ์์ 

923 รายการเป็็นความคิิดเห็็นเชิิงบวก (คะแนนตั้้�งแต่่ 5 ถึึง 10) ขณะที่่� 8 รายการ 

เป็็นความคิิดเห็็นเชิิงลบ (คะแนนต่่ำกว่่า 4) 

2. คุณุลัักษณะการบริกิารของโรงแรมที่่�ส่ง่ผลต่อ่ความพึงึพอใจของผู้้�เข้้า

พักัในช่ว่งสถานการณ์ว์ิกิฤติ ิจากข้อมููลสะท้้อนให้้เห็น็ถึงึคุณุลัักษณะของโรงแรมจาก

ประสบการณ์การเข้้าพัักในโรงแรม 5 ดาวใจกลางกรุงเทพฯ ในช่่วงโควิด-19 โดย

ประสบการณ์การบริิการตามคุณุลัักษณะของโรงแรมได้้ตามหมวดหมู่่� ได้้แก่ ่การบริิการ 

สถานที่่�ตั้้�ง ความสะอาด อาหารและเครื่่�องดื่่�ม และสิ่่�งอำนวยความสะดวก และความ 10 

16 แห่งในใจกลางกรุงเทพฯ ช่วงเดือนมีนาคม พ.ศ. 2563 ถึงกมุภาพนัธ ์ พ.ศ. 2564 ผูเ้ขา้พกัมีท่ีมาจาก

ประเทศ 6 ลาํดบัแรก รวม 579 บทวิจารณ ์ ดงัต่อไปนี ้ ประเทศไทย 359 บทวิจารณ ์ คิดเป็นรอ้ยละ 62 

รองลงมาประเทศเยอรมนี 85 บทวิจารณ ์(รอ้ยละ 14.7)  ประเทศสหราชอาณาจกัร 43 บทวิจารณ ์(รอ้ยละ 

7.4) ประเทศฝรั่งเศส 32 บทวิจารณ ์ และประเทศรสัเซียและสวิตเซอรแ์ลนดป์ระเทศละ 30 บทวิจารณ ์ ดงั

แสดงในภาพที่ 1 

   ขอ้มลูแสดงใหเ้ห็นว่านกัท่องเที่ยวจากประเทศไทยเป็นกลุม่ผูเ้ขา้พกัสงูสดุ 6 อนัดบัแรก ขอ้มลูนี ้

สะทอ้นถึงผลจากมาตรการปิดเมืองในเดือนมีนาคม พ.ศ. 2563 ทาํใหจ้าํนวนนกัท่องเท่ียวต่างชาติลดลง

อย่างมากและผูเ้ขา้พกัหลกัมาจากในประเทศ (แมว่้าการเก็บขอ้มลูจะเริ่มตัง้แต่เดือนธันวาคม พ.ศ. 2562 

แต่การวิเคราะหใ์นครัง้นีใ้ชข้อ้มลูตัง้แต่เดือนมีนาคม 2563 พ.ศ. เป็นตน้ไป)  

 

 
ภาพที ่1 จาํนวนลกูคา้ 5 อนัดบัแรกที่เขา้พกัโรงแรม 5 ดาว ใจกลางกรุงเทพมหานคร 

ในช่วงวิกฤตโควิด-19 จากเว็บไซต ์booking.com  

จากการวิเคราะหบ์ทวิจารณ ์931 รายการ พบว่าผูเ้ขา้พกัแบ่งออกเป็น 4 กลุม่ ไดแ้ก่ คู่รกั (37.8%) 

ผูเ้ดินทางพรอ้มครอบครวั (29.5%) ผูเ้ดินทางคนเดียว (21.9%) และผูเ้ดินทางเป็นกลุ่ม (10.8%) โดยผูเ้ขา้พกั

แบบกลุม่มีจาํนวนนอ้ยท่ีสดุ ซึ่งอาจเกิดจากมาตรการควบคมุการเดินทางและการกกัตวัสาํหรบัผูเ้ดินทาง

จากต่างประเทศในช่วงโควิด-19 สง่ผลใหก้ารเดินทางแบบกลุม่ลดลงอย่างมาก นอกจากนี ้ บทวิจารณ ์ 923 

รายการเป็นความคิดเห็นเชิงบวก (คะแนนตัง้แต่ 5 ถึง 10) ขณะท่ี 8 รายการเป็นความคิดเห็นเชิงลบ (คะแนน

ตํ่ากว่า 4)  
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คุุณลัักษณะของโรงแรม 5 ดาวในกรุุงเทพมหานครจากประสบการณ์์ผู้้�เข้้าพััก
ในช่่วงโควิิด-19 เพื่่�อพััฒนาแนวทางการจััดการสำหรัับวิิกฤตการณ์์ในอนาคต
กรณีีศึึกษา Booking.com ปาริฉิัตัร พรหมสวััสดิ์์�  และภิิสุดุา แสงซื่่�อ

สะอาด ซึ่่�งช่ว่ยให้เ้ข้า้ใจปัจจัยที่่�ส่ง่ผลต่อ่ความพึึงพอใจของผู้้�เข้า้พักัได้ด้ียีิ่่�งขึ้้�น ดังัแสดง

ในตารางที่่� 1

ตารางที่่� 1 ประสบการณ์์การบริิการตามคุุณลัักษณะโรงแรมที่่�ถููกกล่่าวถึึง

คุณลักษณะของโรงแรม

จำนวน 

(ครั้้�ง)

% จำ�นวน 

(ครั้ง)

%

เชิงบวก เชิงลบ

การบริการ  292 31.4 17 11

สถานที่ตั้ง 215 23.1 17 11

อาหารและเครื่องดื่มทีใ่ห้บริการ  159 17.1 26 16.9

สิ่งอำ�นวยความสะดวกภายใน

โรงแรม 

159 17.1 62 40.3

ความสะอาด  68 7.3 18 11.7

ความปลอดภัย  16 1.7 8 5.2

ความคุ้มค่า	   10 1.1 4 2.6

ความบันเทิง  10 1.1 2 1.3

รวมครั้งทีก่ล่าวถึง 929 100 154 100

2.1 การบริิการ

จากการวิเคราะห์์ข้อ้มููลพบว่่าคุณุลัักษณะของโรงแรมที่่�ผู้้�เข้้าพักัมีคีวามพึึงพอใจ

และแสดงความคิิดเห็็นในเชิิงบวกมากที่่�สุุดในช่่วงโควิิด-19 คืือ “การบริิการ” โดยคิิด

เป็็นร้้อยละ 31.4 แสดงให้้เห็็นว่่าองค์์ประกอบนี้้�เป็็นปััจจััยสำคััญสำหรัับนัักเดิินทาง 

ในการเข้้าพัักโรงแรม ผลการศึึกษานี้้�สอดคล้้องกัับการวิิจััยของ Hu, Zhang, Gao and 

Bose (2019) ที่่�พบว่่าแขกมักประทัับใจจากทัศนคติที่่�เป็็นมิิตรและการช่วยเหลืือที่่�ดีี 
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จากพนัักงาน เช่่น รอยยิ้้�มที่่�เป็็นมิิตร การช่่วยเหลืืออย่่างทัันท่่วงทีี และการบริิการที่่�เป็็น

มืืออาชีีพ ดังันั้้�น ปฏิิสััมพันัธ์์ที่่�น่า่ประทัับใจระหว่่างลููกค้าและพนัักงานจึึงมีบีทบาทสำคััญ

ในการเพิ่่�มความพึึงพอใจของลููกค้้า ดัังเช่่นตััวอย่่างบทวิิจารณ์์นี้้� 

“ทำเลที่่�สะดวกและพนัักงานที่่� ใจดีในทุุกจุุดของโรงแรม  

เราประทับัใจมากกัับโรงแรมนี้้�และตัดัสินิใจว่าจะกลับมาที่่�นี่่�อีกีในเร็ว็ๆ นี้้� 

อีีกหนึ่่�งจุุดที่่�น่่าประทัับใจคืือสปา พนัักงานได้้รัับการฝึึกฝนมาเป็็นอย่่างดีี 

และการจััดการของสถานที่่�นี้้�ถืือเป็็นโรงแรมระดัับห้้าดาวอย่่างแท้้จริิง”

(โรงแรมที่่� 6 จากคู่่�รัักชาวไทย เข้้าพััก ธัันวาคม พ.ศ. 2563) 

และ

“พนัักงานที่่�นี่่�ยอดเยี่่�ยมเสมอ อาหารอร่่อยมาก แม้้ว่่าจะไม่่ใช่่ 

ตััวเลืือกที่่�ราคาถููกที่่�สุุด แต่่ก็็ยัังถืือว่่าเป็็นบริิการรููมเซอร์์วิิสที่่�ยอดเยี่่�ยม 

ทำเลที่่�ตั้้�งสะดวกมาก ใกล้กั้ับสถานที่่�สำคัญัหลายแห่ง่และใกล้กั้ับจุดุหยุดุ

รถ เตีียงนอนสบายมากค่่ะ”

     (โรงแรมที่่� 10 จากคู่่�รัักชาวแคนาดา เข้้าพััก ธัันวาคม พ.ศ. 2563)	

    

นอกจากนี้้� ผลการวิเคราะห์์ยังัพบว่่าผู้้�เข้า้พัักมีแนวโน้้มที่่�จะแสดงความคิิดเห็็น

เชิิงบวกมากขึ้้�นเมื่่�อได้้รัับการบริิการที่่�ยอดเยี่่�ยมหรืือบริิการพิิเศษ เช่่น การขอเช็็คเอาท์์

ล่่าช้้า (late check-out) โดยไม่่เสีียค่่าใช้้จ่่ายเพิ่่�มเติิม ซึ่่�งทำให้้ลููกค้้าเกิิดความพึึงพอใจ

และให้้คะแนนการเข้้าพัักสููง (เต็็ม 10) 

รวมถึึงการดููแลเอาใจใส่่ที่่�มากกว่่าการบริิการทั่่�วไปยัังสร้้างความประทัับใจให้้

กัับลููกค้้าอีีกด้้วย ดัังตััวอย่่างนี้้�

“ให้้บริิการระดัับเวิิร์์ดคลาสเจ้้าหน้้าท่ี่�ช่่วยเรื่่�องเอกสารท่ี่�ฉััน 

ต้้องทำให้้เสร็็จเป็็นภาษาไทย ขอบคุุณไอริิสฉัันไม่่อยากเช็็คเอาท์เ์ลย”  

(โรงแรมที่่� 8 จากผู้้�เข้้าพัักชาวอัังกฤษ เข้้าพััก กัันยายน พ.ศ. 2563) 
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คุุณลัักษณะของโรงแรม 5 ดาวในกรุุงเทพมหานครจากประสบการณ์์ผู้้�เข้้าพััก
ในช่่วงโควิิด-19 เพื่่�อพััฒนาแนวทางการจััดการสำหรัับวิิกฤตการณ์์ในอนาคต
กรณีีศึึกษา Booking.com ปาริฉิัตัร พรหมสวััสดิ์์�  และภิิสุดุา แสงซื่่�อ

การบริกิารในที่่�นี้้�รวมถึงึการได้ร้ับับริกิารเฉพาะจากพนัักงาน เช่่น ความเป็น็มิติร

และเป็็นกัันเอง การช่่วยเหลืืออย่่างทัันท่่วงทีี และการใส่่ใจในรายละเอีียด สิ่่�งเหล่่านี้้�

ทำให้้ลููกค้้ารู้้�สึึกได้้รัับการต้้อนรัับและบริิการที่่�ดีี ตััวอย่่างเช่่น บทวิิจารณ์์จากลููกค้้า 

ชาวเยอรมันัที่่�ชื่่�นชมในเรื่่�องนี้้�แสดงให้เ้ห็น็ถึงึความสำคัญัของปฏิสัิัมพันัธ์ร์ะหว่า่งลููกค้า้

และพนัักงานในการสร้้างความพึึงพอใจในการเข้้าพััก

“โรงแรมนี้้�เปล่่งประกายด้้วยความเอาใจใส่่จากพนัักงานและ

ความเป็็นมืืออาชีีพ” 

(โรงแรมที่่� 4 จากผู้้�เข้้าพัักชาวเยอรมััน เข้้าพััก กุุมภาพัันธ์์ พ.ศ. 2564)

	 2.2 สถานที่่�ตั้้�ง

	 คุุณลัักษณะที่่�สำคััญถััดมาคืือ “สถานที่่�ตั้้�ง” ซึ่่�งคิิดเป็็นร้้อยละ 23.1 และ 

ถููกกล่่าวถึึงเป็็นลำดัับที่่�สอง น่่าสนใจว่าความพึึงพอใจเกี่่�ยวกัับ “สถานที่่�ตั้้�ง” สููงกว่่า 

คุณุลัักษณะอ่ื่�นๆ เช่่น ความสะดวกสบายหรืือความสะอาด แสดงให้้เห็็นว่่า “สถานที่่�ตั้้�ง” 

มีอีิทิธิพิลต่อ่ความพึงึพอใจในการเข้า้พักั ผลการศึกึษานี้้�สอดคล้อ้งกับัการวิจิัยัก่อ่นหน้้า

ของ Hu et al. (2019) และ Berezina, Bilgihan, Cobanoglu และ Okumus (2016)  

ที่่�ระบุุว่่าทำเลที่่�ตั้้�งที่่�เหมาะสมมีีส่่วนสำคััญในการสร้้างความพึึงพอใจให้้กัับลููกค้า 

นอกจากนี้้� ในคุุณลัักษณะ “สถานที่่�ตั้้�ง” ยัังรวมถึึงความสะดวกในการเดิินทางและ 

การอยู่่�ใกล้้ระบบขนส่่งหลััก เช่่น ความคิิดเห็็นจากผู้้�เข้้าพัักชาวไทยที่่�กล่่าวว่่า 

“คุ้้�มค่่ากัับราคา โรงแรมสวย พนัักงานดีี ทำเลสะดวกสบาย  

สภาพห้้องดีีมากครัับ”

(โรงแรมที่่� 5 ครอบครััวชาวไทย เข้้าพััก มิิถุุนายน 2563)

“สบายสุุด ๆ เมื่่�อเราอยู่่�ในตััวเมืือง ทำเลที่่�ตั้้�งเยี่่�ยมสำหรัับชีีวิิต 

ในตััวเมืือง...” 

(โรงแรมที่่� 1 ผู้้�เข้้าพัักชาวไทย เข้้าพััก พฤศจิิกายน พ.ศ. 2563)  



Humanities and Social Sciences (HUSOKKU) 42 (1) January - April 2025 141

Parichat Promsawat and Pisuda Sangsue

Hotel Attributes of 5-Star Hotels in Central Bangkok Based 
on Guest Experiences During COVID-19 to Develop Strategies
for the Future: A Case Study of Booking.com

ทั้้�งนี้้� การตั้้�งอยู่่�ในทำเลที่่�ดีทีำให้้ห้อ้งพัักมีวิวิทิวทัศน์์สวยงาม ใกล้แหล่ง่ช้้อปปิ้้�ง 

และอยู่่�ในจุุดศููนย์์กลางของเมืือง ผลการศึกึษานี้้�สอดคล้้องกับัการเลืือกโรงแรมที่่�ตั้้�งอยู่่�

ใจกลางกรุุงเทพมหานคร ซึ่่�งอยู่่�ในรััศมีี 1 กิิโลเมตรจากใจกลางเมืือง ดัังนั้้�น หนึ่่�งใน

เหตุุผลหลัักที่่�ผู้้�เข้้าพัักเลืือกโรงแรมเหล่่านี้้�คืือความสะดวกในการเข้้าถึึงสถานที่่�สำคััญ

ของเมืืองได้้ง่่าย

2.3 อาหาร และ 2.4 สิ่่�งอำนวยความสะดวก

คุุณลัักษณะที่่�ถููกกล่าวถึงมากเป็็นลำดัับที่่�สาม ได้้แก่่ อาหารและเครื่�องด่ื่�ม  

รวมถึึงสิ่่�งอำนวยความสะดวกภายในโรงแรม โดยทั้้�งคู่่�คิดเป็น็ร้อ้ยละ 17.1 อย่า่งไรก็ตาม 

ในความคิิดเห็น็เชิงิลบ คุณุลักัษณะทั้้�งสองถููกพููดถึงึมากที่่�สุดุ โดยสิ่่�งอำนวยความสะดวก

คิดิเป็็นร้อ้ยละ 40.3 และอาหารและเครื่�องดื่่�มร้อ้ยละ 16.9 สำหรับัความคิิดเห็็นเชิงิบวก 

มัักเกี่่�ยวข้้องกัับความพึึงพอใจในสิ่่�งอำนวยความสะดวก เช่่น สระว่่ายน้้ำ สปา และ 

ห้้องออกกำลัังกาย อย่่างไรก็็ตาม ในช่่วงสถานการณ์์โควิิด-19 ลููกค้้าไม่่สามารถใช้้ 

สิ่่�งอำนวยความสะดวกได้้ ส่่งผลให้้เกิิดความไม่่พึึงพอใจในคุุณลัักษณะนี้้� แม้้ลููกค้า 

จะประทัับใจในประสบการณ์การเข้้าพัักโดยรวม เช่่น ความคิิดเห็็นของลููกค้าที่่�เข้้าพััก

ในเดืือนมีีนาคม พ.ศ. 2563 ที่่�กล่่าวว่่า

“น่่าเสีียดายท่ี่�เราอยู่่�ในภาวะฉุกุเฉินิระหว่างไวรัสัโคโรนา เราสามารถ

นอนริิมสระน้้ำได้้ แต่่ไม่่ได้้รัับอนุุญาตให้้ลงน้้ำ ในขณะที่่�อุุณหภููมิิสููงถึึง  

40 องศา แต่่คุุณไม่่สามารถถืือว่่ามัันเป็็นปััญหาจากทางโรงแรม” 

(โรงแรมที่่� 14 จาก คู่่�รัักชาวสวิิส เข้้าพััก มีีนาคม พ.ศ. 2563) 

และ 

“น่่าเสีียดายที่่�การอยู่่�ในกรุุงเทพฯ ในช่่วงการระบาดใหญ่ของ 

โควิิด-19 สิ่่�งอำนวยความสะดวกทั้้�งหมดที่่�มีีที่่�โรงแรมไม่่เปิิดให้้บริิการ... 

ถ้้ามีีส่่วนลดให้้จะยิ่่�งดีี” 

(โรงแรมที่่� 13 จาก คู่่�รัักชาวฝรั่่�งเศส เข้้าพััก มีีนาคม พ.ศ. 2563) 
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คุุณลัักษณะของโรงแรม 5 ดาวในกรุุงเทพมหานครจากประสบการณ์์ผู้้�เข้้าพััก
ในช่่วงโควิิด-19 เพื่่�อพััฒนาแนวทางการจััดการสำหรัับวิิกฤตการณ์์ในอนาคต
กรณีีศึึกษา Booking.com ปาริฉิัตัร พรหมสวััสดิ์์�  และภิิสุดุา แสงซื่่�อ

เพ่ื่�อรัับมืือกัับสถานการณ์์ที่่�ไม่่สามารถเปิิดให้้บริิการสิ่่�งอำนวยความสะดวก 

บางอย่า่ง โรงแรมควรพิจิารณาวิธิีกีารชดเชยลููกค้าอย่่างการให้ส้่ว่นลด หรืือบริกิารพิเิศษ 

เช่่น การเลื่่�อนชั้้�นห้้องพััก (upgrade) บริิการอาหารเช้้าฟรีี หรืือการเสนอบริิการสปา 

ในรููปแบบที่่�ปลอดภัยตามมาตรการโควิด-19 การชดเชยเหล่่านี้้�สามารถช่วยลด 

ความไม่่พึึงพอใจของลููกค้้าและทำให้้พวกเขารู้้�สึึกได้้รัับการดููแลอย่่างเอาใจใส่่  

ซึ่่�งจะเพิ่่�มความพึึงพอใจและส่่งเสริิมความภัักดีของลููกค้้าในระยะยาว นอกจากนี้้� 

ยังัช่ว่ยสร้้างความประทัับใจที่่�ดีแีละเสริิมสร้้างภาพลัักษณ์์ของโรงแรมในช่่วงเวลาวิิกฤต

ได้้อีีกด้้วย

คุุณลัักษณะด้้านอาหารและเครื่�องดื่่�มได้้รัับความคิิดเห็็นทั้้�งเชิิงบวก (ร้้อยละ 

17.1) และเชิิงลบ (ร้อ้ยละ 16.9) อย่่างใกล้เ้คียีงกััน โดยความคิิดเห็็นเกี่่�ยวกัับอาหารเช้า้

มักัถููกกล่าวถึงบ่่อยครั้้�ง เน่ื่�องจากอาหารเช้้าเป็็นบริิการที่่�ได้้รับัเม่ื่�อเข้้าพััก ผลการวิเคราะห์์

แสดงให้เ้ห็น็ว่า่ความคิดิเห็น็เกี่่�ยวกัับอาหารและเครื่่�องดื่่�มมีคีวามหลากหลาย แม้จ้ะเป็น็

โรงแรมเดีียวกัันและช่่วงเวลาเดีียวกััน ตััวอย่่างเช่่น ความคิิดเห็็นเกี่่�ยวกัับความ 

หลากหลายของบุฟุเฟต์อ์าหารเช้า้มีทีั้้�งที่่�ชมว่่ามีอีาหารหลากหลายและที่่�บ่น่ว่า่มีอีาหาร

น้้อย จะเห็็นได้้ว่่าการรัับรู้้�ด้้านอาหารขึ้้�นอยู่่�กัับประสบการณ์์ส่่วนตััวของผู้้�เข้้าพััก 

แต่่ละคน ทำให้้ยากที่่�จะตอบสนองความพึึงพอใจของลููกค้้าทุุกคน

อย่่างไรก็ตาม คุุณลัักษณะนี้้�ยัังคงมีีความสำคััญต่่อประสบการณ์ของลููกค้า  

จากงานวิิจััยที่่�ระบุุว่่าการให้้บริิการอาหารและเครื่่�องดื่่�มคุุณภาพสููงสามารถเพิ่่�มความ

ตั้้�งใจในการใช้้บริิการซ้้ำ (Emir & Kozak, 2011) จากผลการศึึกษาพบว่่าความคิิดเห็็น

เกี่่�ยวกัับอาหารและเครื่่�องดื่่�มที่่�ให้้บริิการในโรงแรมมีีส่่วนเกี่่�ยวข้องกัับสถานการณ์์ 

โควิด-19 ซึ่่�งทำให้้จำนวนผู้้�เข้้าพัักลดลงและมีีมาตรการด้านความสะอาดและการ 

รัับประทานอาหารร่่วมกัันที่่�เข้้มงวด ซึ่่�งผู้้�เข้้าพัักส่่วนใหญ่่เข้้าใจในสถานการณ์์นี้้�  

โดยสามารถเห็็นได้้จากความคิิดเห็็นของผู้้�เข้้าพััก ดัังนี้้�

“ฉัันไม่่ชอบอาหารเช้้า บางทีีมัันอาจจะเกี่่�ยวข้้องกัับโควิิด แต่่

อาหารเช้้าก็็เรีียบง่่ายและน่่าเบื่่�อเกิินไป โดยทั่่�วไปแล้้วอาหารจาก 

ร้้านอาหารถึึงห้้องพัักก็็ไม่่ประทัับใจกัับรสชาติิเช่่นกััน” 

(โรงแรมที่่� 16 จาก ครอบครััวชาวรััสเซีีย เข้้าพััก สิิงหาคม พ.ศ. 2563) 
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เช่่นเดีียวกัับลููกค้้าจากโรงแรมเดีียวกัันที่่�ช่ื่�นชมบริิการอาหารเช้้าแบบส่่วนตััว 

โดยกล่่าวว่่า“มีีบริิการอาหารเช้้าท่ี่�ห้้องพัักเนื่่�องจากอิิทธิิพลจากไวรััสโคโรน่่า แบบนี้้� 

สบายกว่่า” (โรงแรมที่่� 16 จาก ผู้้�เดิินทางคนเดีียว ชาวญี่่�ปุ่่�น เข้้าพััก พฤศจิิกายน พ.ศ. 

2563)

2.5 ความสะอาด 

คุุณลัักษณะด้้านความสะอาดได้้รัับการกล่่าวถึึงไม่่มากนััก ในบทวิิจารณ์์ช่่วง

การแพร่่ระบาดของ โควิด-19 ซึ่่�งอาจเกิิดจากมาตรการด้านความสะอาดที่่�กลายเป็็น

เรื่่�องจำเป็็นและเป็็นคุุณลัักษณะที่่�ลููกค้้าคาดหวัังในช่่วงเวลาดัังกล่่าว ดัังที่่�เห็็นได้้จาก

บทวิิจารณ์์นี้้�

“ถ้า้คุณุต้อ้งการไปชอปปิงิในมาบุญุครองใช้เ้วลาเดินิเพีียง 2 นาทีี 

โรงแรมทันสมััยและตั้้�งอยู่่�ริิมถนน เตีียงดีี อ่่างอาบน้้ำแยกกลางห้้อง  

แยกฝัักบััวและห้้องสุุขาแยก เน่ื่�องจากโคโรนาไวรัส ทุุกอย่่างถููกฆ่่าเชื้้�อ

อย่่างดีี ระยะทางไปสนามบิินครึ่่�งชั่่�วโมง พัักโรงแรมนี้้�เป็็นครั้้�งท่ี่� 5 และ 

จะจองอีีกแน่่นอน” 

(โรงแรมที่่� 15 จาก คู่่�รัักชาวเบลเยี่่�ยมเข้้าพััก มีีนาคม พ.ศ. 2563) 

จากบทวิิจารณ์ข้้างต้้น แสดงให้้เห็็นว่่าลููกค้ามีีความเช่ื่�อมั่่�นในคุุณภาพและ

มาตรฐานของโรงแรจากการเข้า้พักัหลายครั้้�ง ทำให้ค้วามสะอาดกลายเป็น็สิ่่�งที่่�คาดหวังั

และถืือเป็็นมาตรฐานที่่�ลููกค้้าควรได้้รัับ จากการศึกษาพฤติิกรรมของผู้้�คนในช่่วง

สถานการณ์์โควิิด-19 ของ Murphy (2020) พบว่่า ในช่่วงของการระบาดร้้อยละ 23% 

ของผู้้�ใช้้บริิการธุุรกิิจต่่าง ๆ เลืือกที่่�จะไม่่ใช้้บริิการจากองค์์กรที่่�ไม่่ปฏิิบััติิตามมาตรฐาน

ด้้านสุุขภาพและความปลอดภััยที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับโควิิด นอกจากนี้้� รีีวิิวเชิิงลบเกี่่�ยวกัับ

มาตรฐานความปลอดภัยและสุุขอนามััยสามารถทำลายภาพลัักษณ์์ของโรงแรมได้้ 

(Kajla et al., 2022) ซึ่่�งสอดคล้้องกัับผลการศึึกษานี้้�ที่่�พบว่่า คุุณลัักษณะด้้าน 

ความสะอาดยังคงมีผีลต่อ่ประสบการณ์ของลููกค้า้อย่่างมาก หากเกิดิความไม่่พึงึพอใจ

ในด้้านนี้้� จะส่่งผลต่่อความคิิดเห็็นและการประเมิินด้้านลบจากลููกค้้า ดัังตััวอย่่างเช่่น
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คุุณลัักษณะของโรงแรม 5 ดาวในกรุุงเทพมหานครจากประสบการณ์์ผู้้�เข้้าพััก
ในช่่วงโควิิด-19 เพื่่�อพััฒนาแนวทางการจััดการสำหรัับวิิกฤตการณ์์ในอนาคต
กรณีีศึึกษา Booking.com ปาริฉิัตัร พรหมสวััสดิ์์�  และภิิสุดุา แสงซื่่�อ

“ห้้องของเรามีีกลิ่่�นเหม็็นมาก และผ้้าปููที่่�นอนก็็มีีคราบเยอะมาก 

ไม่่มีีโต๊๊ะข้้างสำหรัับข้้างเตีียงอัันใด อัันหนึ่่�งซึ่่�งแปลกและน่่ารำคาญ  

สระว่่ายน้้ำถููกอาคารอื่่�นๆ บััง ดัังนั้้�นจึึงไม่่มีีแสงแดดหลัังบ่่าย 2 โมง  

เรามีีพนัักงานหลายคนมาเคาะประตููบ้้านโดยไม่่มีีเหตุุผลแม้้ว่่าเราจะ 

ไม่่รบกวนประตููก็็ตาม โดยรวมแล้้วไม่่พอใจกัับประสบการณ์์ของเรา” 

(โรงแรมที่่� 14 จาก คู่่�รัักชาวแคนาดาเข้้าพััก มีีนาคม พ.ศ. 2563) 

ผลการวิิจััยในครั้้�งนี้้�สอดคล้้องกัับงานวิิจััยก่่อนหน้้าของ Padma and Ahn 

(2020) ที่่�พบว่่าแขกของโรงแรมหรููมีคีวามคาดหวังัเฉพาะเกี่่�ยวกัับห้อ้งพักั ความสะอาด 

และการบริิการ นอกจากนี้้� งานวิิจััยของ Zhou, Ye, Pearce and Wu (2014) ระบุุว่่า

ความพึึงพอใจของลููกค้าโรงแรมระดับั 4-5 ดาวได้ร้ับัอิิทธิพิลจากปัจัจัยต่า่ง ๆ  เช่น่ ขนาด

ห้้อง ความสะอาด ทำเล (เช่่น การอยู่่�ใกล้้สถานที่่�ท่่องเที่่�ยวและการเข้้าถึึงด้้วยระบบ

ขนส่่งสาธารณะ) และความคุ้้�มค่่า (เช่่น ราคาห้้องพััก) แม้้ว่่าคุุณลัักษณะบางประการ

จะไม่่ได้้ถููกกล่่าวถึึงเนื่่�องจากถืือเป็็นมาตรฐานที่่�ควรได้้รัับจากโรงแรมระดัับ 5 ดาว แต่่

หากเกิิดความไม่่พึึงพอใจในคุุณลัักษณะใดคุุณลัักษณะหนึ่่�ง ลููกค้ามีีแนวโน้้มที่่�จะให้้

ความคิิดเห็็นเชิิงลบบนเว็็บไซต์และให้้คะแนนประสบการณ์การเข้้าพัักต่่ำ นอกจากนี้้� 

ความไม่่พึึงพอใจในด้้านความสะอาดอาจทำให้้ลููกค้าตััดสิินใจไม่่กลับมาใช้้บริิการอีีก

ในอนาคตส่่งผลให้้โรงแรมสููญเสีียลููกค้้าที่่�มีีศัักยภาพและส่่งผลต่่อชื่่�อเสีียงได้้ 

 	   โดยสรุุปการวิิจััยนี้้�ศึึกษาความคิิดเห็็นของผู้้�เข้้าพัักโรงแรมในช่่วงการ 

แพร่่ระบาดของโควิิด-19 พบว่่าคุุณลัักษณะที่่�มีีผลต่่อความพึึงพอใจมากที่่�สุุดคืือ  

“การบริิการ” จากพนัักงาน ซึ่่�งมัักได้้รัับคำชมในด้้านความเป็็นมิิตรและประสิิทธิิภาพ 

“สถานที่่�ตั้้�ง” ของโรงแรมก็็ได้ร้ับัการกล่าวถึงในทางบวก โดยเฉพาะความสะดวกในการ

เดิินทางและการอยู่่�ใกล้แหล่่งสำคััญของเมืือง สำหรัับ”อาหารและเครื่�องด่ื่�ม” รวมถึึง  

“สิ่่�งอำนวยความสะดวกภายในโรงแรม” มีคีวามคิดิเห็น็ที่่�หลากหลาย โดยความคิดิเห็น็

เชิิงลบมัักเกิิดจากข้อจำกััดในการใช้้บริิการสิ่่�งอำนวยความสะดวกในช่่วงโควิด-19  

แม้้ว่่า “ความสะอาด” จะไม่่ได้้ถููกกล่่าวถึึงมากนััก แต่่ยัังคงมีีผลต่่อความพึึงพอใจของ

ลููกค้า ข้้อมููลจากการวิจััยสามารถช่วยผู้้�ประกอบการโรงแรมในการเข้้าใจปัจจััยที่่�มี ี
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ผลต่อ่ความพึงึพอใจของลููกค้า้ในช่ว่งวิกิฤต และใช้ใ้นการพัฒันามาตรฐานและกลยุทุธ์์

ในการให้้บริิการให้้ตรงกัับความต้้องการ นอกจากนี้้�ยัังช่่วยให้้ผู้้�ประกอบการสามารถ

ปรัับตััวและวางแผนในการจัดการกัับข้้อจำกััดและความท้้าทายในอนาคต เพ่ื่�อเพิ่่�ม

ความพึึงพอใจและความภัักดีีของลููกค้้าในระยะยาว

3. แนวทางในการบริิหารธุุรกิิจโรงแรมเพื่่�อรองรัับสถานการณ์์วิิกฤตใน

อนาคต จากการวิิเคราะห์์ข้้อมููลพบว่่า การบริิหารโรงแรมในช่่วงสถานการณ์์วิิกฤต

จำเป็็นต้้องให้้ความสำคััญกัับการพัฒนาคุุณภาพการบริิการ รวมถึึงการฝึึกอบรม

พนัักงานให้้มีีทัักษะในการให้้บริิการที่่�ดีีและมีีความเอาใจใส่่ เพ่ื่�อสร้้างประสบการณ์ 

ที่่�ตอบสนองความต้้องการของลููกค้้า นอกจากนั้้�นจากแนวคิิดของ Ritchie และ Jiang 

(2019) ที่่�ศึึกษารููปแบบของการจััดการวิิกฤตและภััยพิิบััติิในภาคการท่่องเที่่�ยวระหว่่าง

ปีี 1960 ถึึง 2018 มีีองค์์ประกอบร่่วมกัันสามขั้้�นตอน ได้้แก่่ 

	 (1) การเตรีียมความพร้้อมและการวางแผน  โรงแรมควรเตรีียมความพร้้อม

โดยการพัฒนามาตรการป้องกัันล่่วงหน้้า เช่่น การจัดทำแผนบริิหารความเสี่่�ยง และการ

ฝึึกซ้้อมสถานการณ์์จำลองเพื่่�อให้้พนัักงานพร้้อมรัับมืือกัับวิิกฤตที่่�อาจเกิิดขึ้้�น  

	 (2) การตอบสนองและการฟื้้�นตััว ในช่่วงที่่�วิิกฤตเกิิดขึ้้�น โรงแรมต้้องมีีการ

สื่่�อสารที่่�ชัดัเจนและโปร่ง่ใสเกี่่�ยวกัับข้อ้จำกััดในการให้บ้ริกิาร รวมถึงึการเสนอทางเลืือก

อื่่�นที่่�เหมาะสมเพื่่�อลดผลกระทบต่่อความพึึงพอใจของลููกค้า การฟื้้�นตััวหลัังวิิกฤตนี้้� 

รวมถึึงการสร้้างความมั่่�นใจในมาตรฐานสุุขอนามััยและคุุณภาพของอาหารและเครื่่�อง

ดื่่�ม และสิ่่�งอำนวยความสะดวกต่่าง ๆ ในโรงแรมที่่�ยัังคงต้้องรัักษามาตรฐานไว้้ 

(3) การเปิิดรัับข้้อเสนอแนะ หลัังสถานการณ์์คลี่่�คลาย โรงแรมควรประเมิินผล

การดำเนิินงานในช่่วงวิิกฤต โดยรวบรวมความคิิดเห็็นจากลููกค้าและพนัักงานเพ่ื่�อ

ปรัับปรุุงกระบวนการและนโยบายให้้เหมาะสมยิ่่�งขึ้้�น 
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คุุณลัักษณะของโรงแรม 5 ดาวในกรุุงเทพมหานครจากประสบการณ์์ผู้้�เข้้าพััก
ในช่่วงโควิิด-19 เพื่่�อพััฒนาแนวทางการจััดการสำหรัับวิิกฤตการณ์์ในอนาคต
กรณีีศึึกษา Booking.com ปาริฉิัตัร พรหมสวััสดิ์์�  และภิิสุดุา แสงซื่่�อ

อภิิปรายผล 

การศึึกษานี้้�มุ่่�งค้้นหาคุุณลัักษณะที่่�ลููกค้าต้้องการจากการใช้้บริิการโรงแรม

ระดัับ 5 ดาวในกรุุงเทพมหานครช่่วงการแพร่่ระบาดของโควิิด-19 โดยวิิเคราะห์์บท

วิจิารณ์ออนไลน์จ์ากเว็บ็ไซต์ ์Booking.com ของผู้้�เข้า้พักัโรงแรม 16 แห่ง่เป็น็กรณีศีึกึษา 

การวิเคราะห์์เชิงิเนื้้�อหาถููกใช้้เพ่ื่�อระบุุคุณุลัักษณะสำคััญในอุุตสาหกรรมโรงแรม ผลการ

ศึึกษาแสดงให้้เห็็นว่่ามีีคุุณลัักษณะหลััก 4 ประการที่่�สำคััญต่่อแขกในช่่วงวิิกฤต ได้้แก่่ 

การบริิการ สถานที่่�ตั้้�ง อาหารและเครื่่�องดื่่�ม และสิ่่�งอำนวยความสะดวก คุุณลัักษณะ

เหล่่านี้้�ส่่งผลต่่อความพึึงพอใจและสร้้างประสบการณ์ที่่�ดีีในการเข้้าพัักโรงแรมในช่่วง

เวลาศึึกษา

ในบริิบทของสถานการณ์์วิิกฤต เช่่น การแพร่่ระบาดของโควิิด-19 การบริิการ

ได้้มีีการปรัับเปลี่่�ยนเพื่่�อตอบสนองความต้้องการและความคาดหวัังของลููกค้า  

โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งในเร่ื่�องของการลดความเสี่่�ยงต่่อสุุขภาพและความปลอดภัย  

การบริิการแบบไร้้สััมผััส (Contactless Service) จึึงกลายเป็็นหนึ่่�งในแนวทางที่่�สำคััญ

ที่่�โรงแรมทั่่�วโลกนำมาใช้ ้ไม่เ่พียีงเพื่่�อป้อ้งกัันการแพร่ก่ระจายของไวรัสั แต่ย่ังัเพื่่�อสร้า้ง

ความมั่่�นใจและความสบายใจให้กั้ับลููกค้า้ (Kim & Han, 2020) ตัวัอย่า่งของการบริกิาร

ไร้้สััมผััสที่่�ได้้รัับความนิิยมในช่่วงวิิกฤต ได้้แก่่ การเช็็กอิินและเช็็กเอาต์์แบบดิิจิิทััล  

ระบบการสั่่�งอาหารผ่่านคิิวอาร์์โค้้ด การใช้้เทคโนโลยีีสำหรัับการทำความสะอาดและ

ฆ่า่เชื้้�อ (Kim & Han, 2022) แต่ท่ว่า่การบริกิารถืือเป็น็คุณุลักัษณะที่่�สำคัญัที่่�สุดุสำหรับั

ลููกค้าเม่ื่�อพููดถึงประสบการณ์การเข้้าพัักในโรงแรมในการศึึกษานี้้�  โดยเฉพาะ 

การปฏิิสััมพัันธ์์กัับพนัักงาน ผลการศึกษาพบว่่าผู้้�เข้้าพัักมีีความพึึงพอใจในด้้านที่่� 

จัับต้้องไม่่ได้้ของการให้้บริิการ เช่่น ความเป็็นมิิตรและประสิิทธิิภาพของพนัักงาน  

ซึ่่�งส่ง่ผลต่อ่ความพึงึพอใจและสะท้อ้นถึงึคุณุภาพการบริกิารที่่�ดี ีลููกค้า้สามารถพึงึพอใจ

จากการได้้รัับบริิการที่่�ดีีจากพนัักงานที่่�เป็็นมิิตรและผ่่านการฝึึกอบรมมาอย่่างดีี นำไป

สู่่�ความคิิดเห็็นเชิิงบวกและภาพลัักษณ์์ที่่�ดีีของโรงแรม อย่่างไรก็็ตาม ลููกค้้ายัังคงมีี 

ความคาดหวัังในด้้านบริิการพื้้�นฐานจากโรงแรมระดัับ 5 ดาวใจกลางเมืือง เช่่น ทำเล 

ที่่�ตั้้�ง ความสะอาด และการบริิการที่่�รวดเร็็ว 
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สถานที่่�ตั้้�งของโรงแรมถืือเป็็นคุุณลัักษณะที่่�สำคััญสำหรัับนัักท่่องเที่่�ยว และ 

มีีบทบาทสำคััญในการสร้้างประสบการณ์ที่่�น่่าจดจำ แม้้ในช่่วงการแพร่่ระบาดของ 

โควิดิ-19 ที่่�ความสะอาดมีความสำคััญ แต่่กลับัพบว่า่สถานที่่�ตั้้�งได้้รับัการพููดถึงมากกว่า

ความสะอาดของโรงแรม สถานที่่�ตั้้�งแสดงถึึงคุณุลัักษณะที่่�สามารถสร้้างความพึึงพอใจ

เชิงิบวกต่อ่ประสบการณ์ข์องนักัเดินิทาง ในช่ว่งที่่�รัฐับาลออกนโยบายจำกััดการเดินิทาง 

การเข้้าพัักในโรงแรมกลายเป็็นสิ่่�งจำเป็็น สถานที่่�ตั้้�งจึึงมีีความสำคััญอย่่างมาก  

ผู้้�ประกอบการโรงแรมสามารถสังเกตได้้ว่่าผู้้�ใช้้บริิการมักเขีียนเชิิงบวกเกี่่�ยวกัับโรงแรม

ที่่�มีีทำเลสะดวกและใกล้กัับสถานที่่�ท่่องเที่่�ยว แหล่่งชอปปิิง และร้้านอาหาร แม้้ว่่า

โรงแรมจะไม่่สามารถปรัับเปลี่่�ยนสถานที่่�ตั้้�งได้้ แต่่สามารถช่วยนัักท่องเที่่�ยวโดยทำให้้

การเข้้าถึึงสิ่่�งอำนวยความสะดวกในท้้องถิ่่�นง่่ายขึ้้�น

เป็็นที่่�น่่าสนใจว่่า คุุณลัักษณะด้้านความสะอาดซึ่่�งเคยถููกจััดเป็็นหนึ่่�งใน

คุณุลักัษณะสำคัญัอันัดับัต้น้ ๆ  จากการศึกึษาในเรื่่�องที่่�ใกล้เคียีงกััน (Kajla et al., 2022) 

กลัับถููกจััดอยู่่�ในลำดัับที่่� 5 ในการศึกษาครั้้�งนี้้� สาเหตุุอาจเป็็นเพราะโรงแรมที่่�ใช้้เป็็น

กรณีีศึึกษาเป็็นโรงแรมระดัับ 5 ดาวที่่�มีีมาตรฐานสากล ทำให้้ผู้้�เข้้าพัักมีีความเชื่่�อมั่่�น 

ในมาตรฐานความสะอาดโดยปริิยาย ดัังนั้้�น ความสะอาดจึงไม่่ถููกกล่าวถึงบ่่อยนััก 

ในความคิดิเห็น็ อย่่างไรก็ตาม ความสะอาดถููกกล่า่วถึงเมื่่�อเกิดิปัญัหาขาดความสะอาด

หรืือพบความสกปรก โดยเป็็นคุุณลัักษณะที่่�ถููกพููดถึึงเป็็นลำดัับที่่� 3 ในความคิิดเห็็น 

เชิิงลบ ซึ่่�งแสดงให้้เห็็นว่่าความสะอาดของโรงแรมยัังคงเป็็นข้้อกัังวลสำคััญในความ 

คาดหวังัของนักัเดินิทาง ที่่�สำคัญัในช่ว่งสถานการณ์การแพร่ร่ะบาดของโรค ผู้้�ใช้บ้ริกิาร

ธุุรกิจต่่าง ๆ เลืือกที่่�จะไม่่ใช้้บริิการจากองค์์กรที่่�ไม่่ปฏิิบััติิตามมาตรฐานด้้านสุุขภาพ 

และความปลอดภััยที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับโควิิด (Murphy, 2020) สิ่่�งนี้้�ยิ่่�งเน้้นให้้เห็็นถึึง 

ความสำคััญของความสะอาดและมาตรฐานสุุขอนามััยที่่�มีีผลโดยตรงต่่อภาพลัักษณ์์

และความพึึงพอใจของผู้้�เข้้าพััก ดัังนั้้�น การขาดความสะอาดอาจกลายเป็็นเหตุุผลหลััก

ที่่�ทำให้ลูู้กค้า้เขีียนบทวิจิารณ์เ์ชิงิลบเกี่่�ยวกับัโรงแรม ในยุุคของการแพร่่ระบาดของไวรัสั

โคโรนา การจััดการวิิกฤตกลายเป็็นหััวข้้อสำคััญในอุุตสาหกรรมโรงแรม โรงแรม 

แทบทุุกแห่่งได้้นำแนวทางการทำความสะอาดและสุุขอนามััยที่่�เข้้มงวดมากขึ้้�นมาใช้้

เพื่่�อสร้้างสภาพแวดล้อมที่่�ปลอดภัย พร้้อมทั้้�งให้้บริิการแบบไร้้การสัมผััสหลากหลาย 
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คุุณลัักษณะของโรงแรม 5 ดาวในกรุุงเทพมหานครจากประสบการณ์์ผู้้�เข้้าพััก
ในช่่วงโควิิด-19 เพื่่�อพััฒนาแนวทางการจััดการสำหรัับวิิกฤตการณ์์ในอนาคต
กรณีีศึึกษา Booking.com ปาริฉิัตัร พรหมสวััสดิ์์�  และภิิสุดุา แสงซื่่�อ

รููปแบบ เพ่ื่�อสร้้างสภาพแวดล้อมแบบไร้้การสัมผััส ซึ่่�งเป็็นแนวทางในการฟื้�นตััวจาก

วิิกฤต นอกจากนี้้� โรงแรมยัังจััดเตรียมอุุปกรณ์และเครื่�องมืือหลากหลาย พร้้อมทั้้�ง 

นำมาตรการใหม่่มาใช้้เพื่่�อควบคุุมการแพร่ก่ระจายของไวรัสัโคโรนา (Kim & Han, 2022) 

อีีกด้้วย

คุุณลัักษณะด้้านอาหารและเครื่�องดื่่�ม รวมถึึงสิ่่�งอำนวยความสะดวก ถืือเป็็น

สองปัจัจัยัที่่�ลููกค้า้ให้ค้วามสำคัญัสููง โดยเฉพาะในช่่วงการแพร่่ระบาดของไวรัสัโควิด-19 

ที่่�ทำให้้ลููกค้้าต้้องพึ่่�งพาบริิการภายในโรงแรมมากขึ้้�น องค์์ประกอบทั้้�งสองนี้้�มีีผลต่่อ

ความพึงึพอใจของลููกค้า้อย่า่งมาก หากสิ่่�งอำนวยความสะดวกไม่ส่ามารถเปิดิให้บ้ริกิาร

ได้้ โรงแรมจำเป็็นต้้องส่ื่�อสารกัับลููกค้าเกี่่�ยวกัับการจำกััดการใช้้บริิการอย่่างชััดเจน  

หรืือเสนอข้้อแลกเปลี่่�ยน เช่่น ส่่วนลด หรืือการทดแทนบริิการ เพื่่�อรัักษาความพึึงพอใจ

ของลููกค้้า

ในด้า้นคุุณภาพ รสชาติ ิและความหลากหลายของอาหาร เป็็นปัจัจัยัที่่�ผู้้�จัดัการ

โรงแรมควรให้ค้วามสำคัญั จากผลการศึกึษา พบว่า่มีกีลุ่่�มลููกค้า้ที่่�ประทับัใจในคุณุภาพ

อาหาร แต่่ก็็มีีลููกค้้าบางรายที่่�แสดงความเห็็นเชิิงลบเกี่่�ยวกัับความหลากหลายของ

อาหาร ปัญัหานี้้�อาจเกิิดจากการจำนวนลููกค้าที่่�ลดลงในช่่วงล็็อคดาวน์ ซึ่่�งทำให้้โรงแรม

ต้้องลดความหลากหลายของเมนููเพื่่�อลดค่่าใช้้จ่่าย การแก้้ปััญหาอาจทำได้้โดยการ

สื่่�อสารกัับลููกค้าเกี่่�ยวกัับการเปลี่่�ยนแปลงในเมนูู หรืือการให้้ลููกค้าสั่่�งอาหารล่่วงหน้้า

เพื่่�อเตรียมอาหารที่่�ตอบสนองต่่อความต้อ้งการได้้ดียีิ่่�งขึ้้�น นอกจากนี้้� การให้้ความสำคััญ

กัับลููกค้้าชาวไทยซึ่่�งเป็็นกลุ่่�มลููกค้้าหลัักในช่่วงนี้้�ยัังเป็็นสิ่่�งสำคััญ การปรัับใช้้แนวทางนี้้�

อาจมีีความสำคััญในอนาคต โดยเฉพาะหากเกิิดสถานการณ์์วิิกฤตที่่�ทำให้้การเดิินทาง

มีีข้้อจำกััดมากขึ้้�น ทำให้้กลุ่่�มลููกค้้าหลัักของธุุรกิิจโรงแรมเป็็นลููกค้้าในประเทศมากขึ้้�น 

ในช่่วงสถานการณ์์วิิกฤต คุุณลัักษณะใหม่่ในการเลืือกโรงแรมที่่�ครอบคลุม

นวััตกรรมทางเทคโนโลยีีได้้ปรากฏขึ้้�น เม่ื่�อโรงแรมเริ่่�มนำผลิตภัณฑ์์และบริิการ 

ที่่�ขับัเคลื่่�อนด้ว้ยเทคโนโลยี ีรวมถึงึเทคโนโลยีอีัจัฉริยิะมาใช้ง้าน (Chiang, Chen & Hsu, 

2019; Kim and Han, 2020) ซึ่่�งสามารถส่่งผลต่่อความพึึงพอใจของผู้้�เข้้าพัักได้้ 

เทคโนโลยีีเหล่่านี้้� เช่่น ระบบเช็็กอินอััตโนมััติิ การใช้้คิิวอาร์์โค้้ดในบริิการอาหาร  

และระบบห้้องพัักอััจฉริิยะ ไม่่เพีียงช่่วยลดการสััมผััสทางกายภาพ แต่่ยัังสร้้างความ
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สะดวกสบายและประสบการณ์์ที่่�ดีีให้้กัับแขกผู้้�เข้้าพััก บทบาทของการบริิการในบริิบท

ของวิิกฤต คืือการปรัับตััวให้้ตอบโจทย์์ความต้้องการของลููกค้าในสภาพแวดล้อม 

ที่่�เปลี่่�ยนแปลงอย่่างรวดเร็ว็ โดยเน้น้ความปลอดภัย ความสะดวก และการใช้้เทคโนโลยีี

เพื่่�อสร้้างความไว้้วางใจและความพึึงพอใจของผู้้�เข้้าพััก

นอกเหนืือจากการศึึกษาคุุณลัักษณะที่่�มีีผลต่่อความพึึงพอใจของลููกค้้า  

การศึึกษาในครั้้�งนี้้�ยัังชี้้�ให้้เห็็นถึึงบทบาทของเนื้้�อหาที่่�ผู้้�ใช้้สร้้างขึ้้�น ซึ่่�งได้้เข้้ามา 

ปฏิวิัตัิอิุตุสาหกรรมที่่�พักัในช่ว่งทศวรรษที่่�ผ่า่นมา  (O’Connor, 2010) โดยเฉพาะในมุมุ

มองทางการตลาดที่่�มีีผลกระทบต่่อภาพลัักษณ์์ของธุุรกิิจโรงแรมทั่่�วโลก การตระหนััก

ถึึงพลัังของเนื้้�อหาดัังกล่่าวเป็็นสิ่่�งสำคััญ เพราะสามารถเปลี่่�ยนแปลงภาพลัักษณ์์ 

ของธุรุกิจิได้ ้(Barreda & Bilgihan, 2013) ดังันั้้�น ผู้้�จััดการโรงแรมควรติดิตามและดููแล

เนื้้�อหาที่่�ผู้้�ใช้้สร้้างขึ้้�นอย่่างสม่่ำเสมอ เพ่ื่�อสร้้างภาพลัักษณ์์ตราสิินค้้าที่่�ดีีขึ้้�นในตลาด 

ที่่�มีีการแข่่งขัันสููง (Cheng, Fu, Sun, Bilgihan & Okumus, 2019) การติิดตาม 

ความคิิดเห็็นของลููกค้าจะทำให้้ผู้้�จัดการเข้้าใจถึงสาเหตุุของความพึึงพอใจหรืือความ 

ไม่่พอใจของลููกค้า้ และให้ค้วามสำคัญักับัคุณุลัักษณะที่่�ถููกกล่า่วถึงึ หากต้อ้งเผชิิญกับั

สถานการณ์ว์ิกิฤตในอนาคต การให้ค้วามสำคัญักัับคุุณลักัษณะของโรงแรมที่่�พบในการ

ศึึกษานี้้�สามารถใช้้เป็็นแนวทางในการจัดการบริิหารโรงแรมได้้ ผู้้�ประกอบการโรงแรม

จำเป็็นต้้องเข้้าใจและวิิเคราะห์์ความคิิดเห็็นที่่�ผู้้�บริิโภคสร้้างขึ้้�น เพื่่�อระบุุองค์์ประกอบ 

ที่่�พบบ่่อยและพััฒนากลยุุทธ์์ให้้เหมาะสม ในช่่วงการแพร่่ระบาดของโควิด-19  

บทวิจิารณ์อ์อนไลน์์มีบีทบาทสำคััญในการสร้้างความมั่่�นใจและลดความกัังวลเกี่่�ยวกัับ

ความเสี่่�ยงจากการแพร่่ระบาด (Kajla et al., 2022) การวิิเคราะห์์บทวิิจารณ์์จาก 

แขกผู้้�เข้้าพัักช่วยให้้โรงแรมเข้้าใจความต้้องการของลููกค้า ซึ่่�งสามารถนำไปสู่่�การ 

เพิ่่�มยอดจองและรายได้้ของโรงแรมได้้ การศึึกษาคุุณลัักษณะของโรงแรมในช่่วงวิิกฤต 

ทั้้�งจากประสบการณ์ของผู้้�เข้้าพัักในช่่วงเวลาดัังกล่าว จะช่่วยสร้้างแนวทางสำหรัับ 

การฟื้้�นตััวและเตรีียมพร้้อมรัับมืือกัับวิิกฤตในอนาคตได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ
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ข้้อเสนอแนะจากการวิิจััย

การศึึกษาความคิิดเห็็นของนัักท่่องเที่่�ยวเกี่่�ยวกัับประสบการณ์์การใช้้บริิการ

โรงแรมระดัับ 5 ดาวในช่่วงสถานการณ์์โควิด-19 ชี้้�ให้้เห็็นถึึงคุุณลัักษณะที่่�มีีอิิทธิิพล 

ต่่อความพึึงพอใจของลููกค้้า และชี้้�ให้้เห็็นถึึงโอกาสในการฟื้้�นตััวของโรงแรมในใจกลาง

เมืืองที่่�มีีความสามารถในการปรัับตััวได้้ดีีกว่่าโรงแรมอื่่�น ๆ ดัังนั้้�น เพื่่�อพััฒนาแนวทาง

การจััดการสำหรัับวิิกฤตการณ์์ในอนาคต จึึงขอเสนอข้้อเสนอแนะดัังนี้้�

1.	พััฒนาคุุณภาพการบริิการ ควรเน้้นการฝึึกอบรมพนัักงานให้้มีีทัักษะในการ

ให้้บริิการที่่�ดีี ใส่่ใจ และเป็็นมิิตร เสริิมสร้้างความรู้้�ด้้านมาตรฐานสุุขอนามััยและ 

การจัดการในสถานการณ์ฉุกุเฉิิน เพ่ื่�อสร้า้งประสบการณ์การที่่�ตอบสนองความต้้องการ

ของลููกค้้าอย่่างแท้้จริิง

2.	การนำเทคโนโลยีีมาใช้้ในการจััดการบริิการ เช่่น การจองล่่วงหน้้าผ่่าน

แอปพลิิเคชัน การสื่�อสารข้อมููลสำคััญผ่่านช่่องทางออนไลน์์ เช่่น เว็็บไซต์หรืือโซเชีียล 

มีีเดีีย รวมถึึงการบริิหารจััดการข้้อมููลออนไลน์์และการตรวจสอบความพร้้อมของ 

สิ่่�งอำนวยความสะดวก สามารถช่่วยลดความไม่่พึึงพอใจของลููกค้้า พร้้อมทั้้�งเพิ่่�ม 

ความยืืดหยุ่่�นและประสิิทธิิภาพในการจััดการโรงแรมในอนาคต

3.	ดููแลคุุณภาพอาหารและเครื่่�องดื่่�ม ควรให้้ความสำคััญกัับคุุณภาพ รสชาติิ 

และความหลากหลายของอาหาร และต้อ้งมีีการสื่�อสารเกี่่�ยวกัับการเปลี่่�ยนแปลงในเมนูู

อาหารอย่่างชััดเจน เพ่ื่�อให้้ตอบสนองความต้้องการและความคาดหวัังของลููกค้า  

รวมไปถึึงพัฒันาเมนููสุขภาพหรืืออาหารที่่�เหมาะสมกัับสถานการณ์ เช่่น อาหารจานเดีียว 

เพื่่�อลดความหนาแน่่นในห้้องอาหาร

4.	รัักษาความสะอาดอย่่างต่่อเน่ื่�อง ควรให้้ความสำคััญในการรัักษาความ

สะอาดตามมาตรฐานของโรงแรมอย่่างอย่่างเข้้มงวด เพื่่�อหลีีกเลี่่�ยงความไม่่พอใจ 

และสร้้างความมั่่�นใจให้้กัับผู้้�เข้้าพัักในช่่วงสถานการณ์์วิิกฤตที่่�อาจเกิิดขึ้้�นในอนาคต

5.	การสร้้างความเชื่่�อมั่่�นและความยืืดหยุ่่�นในการจองเมื่่�อเกิิดสถานการณ์์

วิิกฤต รวมไปถึึงมีีการจััดโปรโมชัันหรืือแพ็็กเกจพิิเศษเพื่่�อกระตุ้้�นการจองในช่่วงวิิกฤต
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ข้้อเสนอแนะในการศึึกษาครั้้�งต่่อไป
การวิิจััยนี้้�มุ่่�งเน้้นอุุตสาหกรรมการบริิการของโรงแรมระดัับ 5 ดาวใน

กรุงเทพมหานคร ประเทศไทย ดัังนั้้�น การนำผลวิิจััยไปใช้้ในบริิบทอ่ื่�นจำเป็็นต้้อง
ระมััดระวััง และเนื่่�องจากข้้อสรุุปอิิงจากข้้อมููลจากแพลตฟอร์์มเดีียว ผลลััพธ์์ 
อาจเปลี่่�ยนแปลงหากเปลี่่�ยนแหล่่งข้้อมููล อีีกทั้้�ง การศึึกษานี้้�เจาะจงที่่�โรงแรม 5 ดาว 
ในช่่วงโควิิด-19 ซึ่่�งผลลััพธ์์อาจแตกต่างเมื่่�อสถานการณ์คลี่่�คลาย อย่่างไรก็ตาม  
ข้้อจำกััดเหล่่านี้้�เปิิดโอกาสให้้การวิิจััยในอนาคต เช่่น การศึกษาจากแพลตฟอร์์ม 
จองโรงแรมอื่่�นเพ่ื่�อเปรีียบเทีียบผลลััพธ์์ หรืือนำไปใช้้ในบริิบทประเทศอื่่�นที่่�ได้้รัับ 
ผลกระทบรุุนแรงจากโควิด-19 นัักวิจััยอาจวิเคราะห์์ข้้อมููลจากพนัักงานโรงแรม 
เพื่่�อเข้้าใจมาตรการแก้้ปััญหา รวมถึึงเปรีียบเทีียบความต้้องการของแขกในโรงแรมหรูู
กัับโรงแรมราคาประหยััดหลัังการระบาดสิ้้�นสุุด

กิิตติิกรรมประกาศ
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