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Abstract 
	 The purposes of this research were to examine tourist behaviors in using 
services of hotels in Muang District of Phayao Province and to study hotel business 
management to support the “new normal” in tourism. The instruments for 
collecting data were 1) a questionnaire and samples were 260 people selected 
by applying accidental sampling and the data were analyzed through descriptive 
statistics, and 2) an interview with 30 informants selected by using purposive 
sampling as well as using content analysis by organizing and coding the data. The 
findings were that staff attention and service (42.31%) is the main factor influencing 
tourists’ decisions to chose a place to stay, followed by cleanliness and safety 
(33.85%). The guidelines for hotel business management should include the 
following four management approaches: 1) the management of assuring safety; 
2) the management of marketing; 3) the management of services; and  
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4) the management of employees. These four approaches would be managed 
through the concept of the “new normal” by increasing attention to hygiene, 
cleanliness, safety, and using various technologies in providing services. 

	 Keywords: Hotel Management, New Normal, Phayao Province

บทคััดย่่อ 
	วั ตถุุประสงค์์ของวิิจััยนี้้� คืือ ศึึกษาพฤติิกรรมนัักท่่องเที่่�ยวในการใช้้บริิการโรงแรมในเขต
อำเภอเมืือง ของจัังหวััดพะเยา และศึึกษาแนวทางการจััดการธุุรกิิจโรงแรมในเขตอำเภอเมืือง เพื่่�อ
รองรัับการท่่องเที่่�ยววิิถีีใหม่่ เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการรวบรวมข้้อมููลได้้แก่่ 1) แบบสอบถาม มีีกลุ่่�ม
ตััวอย่่าง จำนวน 260 คน เลืือกโดยใช้้วิิธีีการสุ่่�มแบบบัังเอิิญ และวิิเคราะห์์ข้้อมููลด้้วยสถิิติิเชิิง
พรรณนาและ 2) แบบสััมภาษณ์์ มีีผู้้�ให้้ข้้อมููล จำนวน 30 คน เลืือกโดยใช้้วิิธีีการสุ่่�มตััวอย่่างแบบ
เฉพาะเจาะจง และใช้้วิิธีีการวิิเคราะห์์เนื้้�อหาโดยการจััดระเบีียบข้้อมููลและการกำหนดรหััสของ
ข้อ้มูลู ผลการวิจิัยั พบว่า่ ความเอาใจใส่แ่ละการให้บ้ริิการของพนักังาน (ร้อ้ยละ 42.31) เป็น็ปััจจััย
หลัักที่่�มีีผลต่่อการตััดสิินใจเลืือกที่่�พัักของนัักท่่องเที่่�ยว รองลงมา คืือ ความสะอาดและความ
ปลอดภััย (ร้้อยละ 33.85) แนวทางการจััดการธุุรกิิจโรงแรมในเขตอำเภอเมืือง จัังหวััดพะเยา เพื่่�อ
รองรัับการท่่องเที่่�ยววิิถีีใหม่่ ควรมีีแนวทางการจััดการ 4 ประการ ดัังต่่อไปนี้้� 1) การจััดการด้้าน
การสร้้างความเชื่่�อมั่่�นในเรื่่�องความปลอดภััย 2) การจััดการด้้านการตลาด 3) การจััดการด้้านการ
บริิการ และ 4) การจััดการด้้านพนัักงาน แนวทางทั้้�ง 4 ประการนี้้�จะดำเนิินการจััดการบนแนวคิิด
ความปกติิใหม่่ โดยเพิ่่�มความใส่่ใจในเรื่่�องสุุขอนามััย ความสะอาด ความปลอดภััย และการใช้้
เทคโนโลยีีต่่าง ๆ ในการให้้บริิการ

	 คำสำคััญ: การจััดการธุุรกิิจโรงแรม ชีีวิิตวิิถีีใหม่่ จัังหวััดพะเยา

บทนำ 
	 ช่ว่งต้้นปี ี2563 การแพร่ร่ะบาดของไวรัสัโคโรนา หรืือโควิดิ-19 ที่่�นอกจากจะส่่งผลกระทบต่อ่
การดำเนิินชีีวิติแล้้วยังส่ง่ผลกระทบต่่อภาคธุรุกิจิและเศรษฐกิจิโดยรวมของประเทศไทยอีีกด้้วย การใช้้
มาตรการล็อกดาวน์เพื่่�อควบคุุมการระบาดส่่งผลให้้กิจิกรรมด้้านการท่องเท่ี่�ยวทั่่�วโลกต้้องหยุุดชะงัักลง 
และส่่งผลให้้พฤติิกรรมนัักท่องเที่่�ยวโดยเฉพาะนัักท่่องเที่่�ยวชาวไทยมีีการปรัับเปลี่่�ยนพฤติิกรรมที่่�
สอดคล้้องกัับรููปแบบการดำเนินิชีีวิติปกติวิถีิีใหม่่ กล่าวคือ นักัท่องเท่ี่�ยวชาวไทยจะมีีการวางแผนล่วงหน้้า
มากขึ้้�น มีีความใส่่ใจ รัับผิิดชอบต่่อสัังคมมากขึ้้�น ให้้ความสำคััญและคำนึึงถึึงความปลอดภััยมากขึ้้�น 
อีีกทั้้�งยัังนิิยมใช้้เทคโนโลยีีเพื่่�อเพิ่่�มความมั่่�นใจและสร้้างประสบการณ์์การท่่องเที่่�ยวที่่�ดีี (Kaewchoo, 
2020) ธุุรกิิจโรงแรมจััดเป็็นหนึ่่�งในห่่วงโซ่่อุุปทานที่่�สำคััญของอุุตสาหกรรมการท่่องเที่่�ยว ซึ่่�งถืือเป็็น
ธุุรกิิจที่่�ได้้รัับผลกระทบหนัักมากที่่�สุุดธุุรกิิจหนึ่่�งจากการระบาดของไวรััสโคโรนา หรืือโควิิด-19 (PPTV 
Online, 2020) โรงแรมหลายแห่่งเริ่่�มปรัับตััวให้้เข้้ากัับรููปแบบการดำเนิินชีีวิิตปกติวิิถีีใหม่่ (New 
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Normal) ของนัักท่่องเที่่�ยว ในขณะที่่�โรงแรมอีีกหลายแห่่งต้้องปิิดกิิจการ 
	ก องเศรษฐกิจิการท่องเท่ี่�ยวและกีีฬา กระทรวงการท่องเที่่�ยวและกีีฬา รายงานจำนวนผู้้�เข้้าพััก
จัังหวััดพะเยา ตั้้�งแต่่เดืือนมกราคม - เดืือนพฤษภาคม 2563 (Economics Tourism and Sports 
Division, Ministry of Tourism and Sports, 2020) พบว่่า จำนวนผู้้�เข้้าพัักลดลงเมื่่�อเทีียบกับัปีี 2562 
โดยเฉพาะในช่่วงเดืือนเมษายน อััตราการเข้้าพัักลดลงถึึง ร้้อยละ 42.81 และมีีจำนวนผู้้�เข้้าพััก
เพีียง 10 คน เท่่านั้้�น ซึ่่�งเป็็นช่่วงท่ี่�รััฐบาลตััดสิินใจใช้้มาตรการขั้้�นเด็็ดขาด โดยประกาศใช้้ พ.ร.ก. 
การบริิหารราชการในสถานการณ์์ฉุุกเฉิิน โดยหนึ่่�งในเนื้้�อหาที่่�สำคััญ คืือ การให้้อำนาจผู้้�ว่่าราชการ
จังัหวััดร่่วมกัับคณะกรรมการควบคุุมโรคสามารถตัดสิินใจสั่่�งปิิดกิจิการที่�มีีแนวโน้้มว่่าเป็็นสถานที่�เส่ี่�ยง
ต่อ่การแพร่่ระบาดของไวรัสัโคโรนา หรือืโควิดิ-19 และในช่ว่งเดือืนพฤษภาคม จำนวนผู้้�เข้้าพัักในจังหวัดั
พะเยาเริ่่�มมีีจำนวนเพิ่่�มมากขึ้้�นเป็็น 2,335 คน เนื่่�องจากเข้้าสู่่�การผ่่อนปรน ระยะที่่� 1 แต่่อย่่างไรก็็ตาม
หากพิิจารณารายงานจำนวนผู้้�เข้้าพัักในจัังหวััดพะเยา ประจำปีี 2563 แล้้วจะพบว่่า ในช่่วงตั้้�งแต่่ต้้นปีี 
2563 อััตราการเข้้าพัักและจำนวนผู้้�เข้้าพัักลดลง และลดลงอย่่างมากในช่่วงเดืือนเมษายนถึึงร้้อยละ 
42.81 และ 99.95 ตามลำดัับ จากสถิิติิจะเห็็นได้้ว่่าโรงแรมในจัังหวััดพะเยามีีอััตราการเข้้าพัักลดลง
อย่่างมาก ซึ่่�งถืือเป็็นวิิกฤตของโรงแรมและส่่งผลต่่อการดำเนิินกิิจการ
	 ฉะนั้้�นกล่่าวได้้ว่่า การระบาดของไวรััสโคโรนา หรืือโควิิด-19 ทำให้้พฤติิกรรมในการใช้้บริิการ
โรงแรมของนัักท่่องเที่่�ยวเปลี่่�ยนแปลงไปส่่งผลกระทบต่่อธุุรกิิจโรงแรม ทำให้้ต้้องมีีการปรัับหรืือ
เปลี่�ยนแปลงการจัดการและการดำเนินิการของธุรุกิจิให้้เหมาะสมสอดคล้้องกัับสถานการณ์เพื่่�อรองรัับ
กลุ่่�มลููกค้้าที่่�มีีการดำเนิินชีีวิิตแบบปกติิวิิถีีใหม่่ 
	
วััตถุุประสงค์์การวิิจััย 
	 1. ศึึกษาพฤติิกรรมนัักท่่องเที่่�ยวในการใช้้บริิการโรงแรมในเขตอำเภอเมืือง จัังหวััดพะเยา
	 2. ศึึกษาแนวทางในการจัดัการธุรุกิจิโรงแรมในเขตอำเภอเมือืง จังัหวัดัพะเยา เพื่่�อรองรับัชีีวิติ
ปกติิวิิถีีใหม่่ของนัักท่่องเที่่�ยว

การทบทวนวรรณกรรม
	 แนวคิิดเกี่่�ยวกัับธุุรกิิจโรงแรม
	 ธุุรกิิจโรงแรมมีีบทบาทหลัักในการบริิการห้้องพัักแขก (Guest Room) บริิการอาหารและ
เครื่่�องดื่่�ม (Food and Beverage) รวมไปถึึงสิ่่�งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ  (Facilities) ให้้กับันักัท่องเท่ี่�ยว
และผู้้�เดิินทาง โดย Khwanboon (2006) ได้้กำหนดประเภทของโรงแรม เพื่่�อให้้นัักท่่องเที่่�ยวสามารถ
เลืือกพัักได้้ตามวััตถุุประสงค์์และความเหมาะสมกัับสภาพเศรษฐกิิจของตน ซึ่่�งหากพิิจารณาจาก
ความเป็็นเจ้้าของ  Ownership Hotel หรืือ Independent Hotel หมายถึึง โรงแรมที่่�มีีรููปแบบ
การบริิหารงานของโรงแรมที่่�เจ้้าของเป็็นผู้้�บริิหารงานเอง ไม่่จำเป็็นต้้องมีีเจ้้าของร่่วม สามารถกำหนด
นโยบายและวิิธีีการบริิหารได้้โดยใช้้อิิสระ และ Chain Hotel หมายถึึง รููปแบบการบริิหารงานภายใต้้
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เครืือข่่าย โดยการบริิหารทุุกเครืือโรงแรมจะต้้องได้้มาตรฐานเดีียวกััน เช่่น Marriott Chain และ 
InterContinental Chain เป็็นต้้น
	 แนวคิิดเกี่่�ยวกัับการจััดการธุุรกิิจโรงแรม
	ก ารจััดการธุุรกิิจโรงแรม (Hotel Management) หมายถึึง กระบวนการทำงานหรืือกิิจกรรม
ที่่�กลุ่่�มบุคุคลในธุรุกิิจโรงแรม ร่่วมกันัทำงานเพื่่�อให้้บรรลุวุัตัถุปุระสงค์์ตามแนวทางที่่�กำหนดไว้้ 7 ขั้้�นตอน
ประกอบด้้วย การวางแผน การจัดองค์์การ การประสานงาน การจัดคนเข้้าทำงาน การสั่่�งการ การควบคุุม 
และการประเมิินผล (IM2, 2015) การบริิหารและการจััดการโรงแรมเป็็นเรื่่�องที่่�ต้้องอาศััยเทคนิิคและ
วิิธีีการสมััยใหม่่เข้้ามาช่่วยเป็็นอย่่างมาก ในสมััยแรกระหว่่าง ค.ศ. 1794 - 1907 ธุุรกิิจโรงแรมมิิได้้มีี
การพััฒนาการบริิหารจััดการแต่่อย่่างใด เพราะส่่วนใหญ่่เป็็นโรงแรมขนาดเล็็กจำนวนไม่่มาก ไม่่มีีการ
แข่ง่ขันั การบริหิารจัดัการจึึงไม่ม่ีีความจำเป็น็ต่อ่ธุรุกิจิโรงแรม (Dangrojana, 1995) การบริหิารจัดัการ
โรงแรมท่ี่�มีีประสิิทธิิภาพจะต้้องมีีทั้้�งศิลิปะและกลวิธิีี เพราะจะช่ว่ยให้้ผู้้�บริิหารดำเนินิการบริหิารจัดการ
ได้้อย่่างรััดกุุมและสอดคล้้องเป็็นอัันหนึ่่�งอัันเดีียวกัันตลอด ไม่่มีีการตกหล่่นหรืือขาดสมดุุลทำให้้การ
บริิหารจััดการเป็็นไปด้้วยความสมบููรณ์์เต็็มที่่�
	ก ารบริิหารจััดการโรงแรม เริ่่�มจากการวางแผน การจััดองค์์กร การประสานงาน การจััดคน
เข้้าทำงาน การสั่่�งการ การควบคุมุ และการประเมินิผล ผู้้�บริิหารจะต้้องดำเนินิการทีีละขั้้�นตอนต่อ่เนื่่�อง
หมุุนเวีียนสััมพัันธ์์กัันอย่่างเป็็นระบบ อีีกทั้้�งการจััดการธุุรกิิจโรงแรมจำเป็็นต้้องดำเนิินการเพื่่�อให้้เกิิด
ผลกำไร ลููกค้้าหรือืกลุ่่�มตลาดเป้า้หมายจึึงเป็น็ปัจัจัยัหลักัที่่�จะช่ว่ยสร้้างผลกำไรให้้เกิดิขึ้้�นแก่ธุ่รุกิจิโรงแรม  
การวางแผนการจัดัการด้้านการตลาด จึึงเป็็นสิ่่�งสำคัญัที่่�ส่่งผลต่อ่การตัดัสินิใจของลููกค้้าในการเลือืกใช้้
บริิการ ดัังนั้้�นผู้้�บริิหารจะคำนึึงถึึงส่่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ซึ่่�งเป็็นเครื่่�องมืือสำคััญ
ในการวางแผนทางการตลาดเพื่่�อดึึงดููดความสนใจลููกค้้าให้้เลืือกมาใช้้บริิการในธุุรกิิจของตน โดย
ส่่วนประสมทางการตลาด ประกอบด้้วย ผลิติภัณัฑ์ ์(Product) ราคา (Price) ช่อ่งทาง การจัดัจำหน่า่ย 
(Place) การส่่งเสริิม (Promotion) กระบวนการ (Process) บุุคลากร (People) และองค์์ประกอบ
ทางกายภาพ (Physical Evidence) 
	 งานวิิจััยนี้้�ศึึกษาแนวทางการจััดการธุุรกิิจโรงแรม โดยมุ่่�งเน้้นการวางแผนทางการตลาด ซึ่่�งมีี
ส่่วนประสมทางการตลาดเป็็นเครื่่�องมือืหลักัในการพิจิารณากำหนดแนวทางการทำงานให้้บรรลุเุป้้าหมาย 
โดยผู้้�บริิหารจะใช้้ดุุลพิินิิจคาดการณ์์ล่่วงหน้้าเพื่่�อเป็็นแนวทางการทำงานในอนาคต เนื่่�องจากรููปแบบ
ของธุุรกิิจโรงแรมในเขตอำเภอเมืือง จัังหวััดพะเยา มีีลัักษณะเป็็นการบริิหารงานโรงแรมแบบอิิสระ 
(Independent Hotel) จึึงมีีความสะดวกรวดเร็็วต่่อการตัดสิินใจและวางแผนดำเนิินงานให้้มีี
ความสอดคล้้องกับัพฤติิกรรมของลููกค้้าท่ี่�เปลี่�ยนไปเพราะสถานการณ์การแพร่่ระบาดของไวรัสัโคโรนา 
หรืือโควิิด-19 
	 แนวคิิดเกี่่�ยวกัับพฤติิกรรมนัักท่่องเที่่�ยว
	ก ารวิิเคราะห์์ให้้ทราบถึึงพฤติิกรรมนัักท่่องเที่่�ยว สิ่่�งสำคััญคืือต้้องทำความเข้้าใจพฤติิกรรม
ผู้้�บริิโภค การวิเิคราะห์์พฤติกิรรมผู้้�บริโิภคโดยใช้้คำถาม 6Ws 1H เพื่่�อนำคำตอบท่ี่�ได้้ไปใช้้ในการกำหนด
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ส่่วนประสมทางการตลาด เพื่่�อตอบสนองความพึึงพอใจของนัักท่องเที่่�ยวได้้อย่่างเหมาะสม (Kotler, 
1997) ซึ่่�งการวิิจััยนี้้�ได้้ประยุุกต์์ คำถาม 6Ws 1H (Sereerat, 2007) เป็็นกรอบในการศึึกษา ดัังนี้้� 
	 1. ใครบ้้างอยู่่�ในตลาดเป้้าหมาย (Who) เป็็นคำถามเพื่่�อให้้ทราบปััจจััยด้้านประชากรศาสตร์์
	 2. นัักท่่องเท่ี่�ยวต้้องการซื้้�ออะไร (What) ใช้้ปััจจััยส่่วนประสมทางการตลาดด้้านผลิิตภััณฑ์์
มาอธิิบาย
	 3. ทำไมนัักท่่องเที่่�ยวจึึงตััดสิินใจซื้้�อ (Why) ต้้องการทราบวััตถุุประสงค์์ในการซื้้�อ
	 4. ใครบ้้างท่ี่�มีีส่ว่นร่ว่มในการตัดสินิใจ (Who) ต้้องการทราบบทบาทของกลุ่่�มต่่าง ๆ  ที่่�มีีอิทิธิพิล
ต่่อการตััดสิินใจซื้้�อ
	 5. นัักท่่องเที่่�ยวซื้้�อเมื่่�อใด (When) ต้้องการทราบโอกาสในการซื้้�อ
	 6. นัักท่่องเที่่�ยวซื้้�อที่่�ไหน (Where) ต้้องการทราบช่่องทางที่่�นัักท่่องเที่่�ยวซื้้�อบริิการ
	 7. นัักท่่องเท่ี่�ยวรู้�จัักโรงแรมได้้อย่่างไร (How) ต้้องการทราบเกี่่�ยวกัับการรัับรู้้�ข้้อมููลและ
การค้้นหาข้้อมููล
	 แนวคิิดเกี่่�ยวกัับชีีวิิตปกติิวิิถีีใหม่่ของนัักท่่องเที่่�ยว
	ร าชบััณฑิิตยสภา ได้้บััญญััติิศััพท์์ “New Normal” เพิ่่�มเข้้ามา โดย รองศาสตราจารย์์มาลีี 
บุญุศิริิพิันัธ์ คณะกรรมการบัญัญัตัิศิัพัท์์นิเิทศศาสตร์์ราชบัณฑิติยสภา (Thai PBS, 2020) ได้้อธิบิายคำนี้้�
ผ่่านทางเฟซบุ๊๊�ก Malee Boonsiripunth เอาไว้้ว่่า New Normal แปลว่่า ความปกติิใหม่่ ฐานวิิถีีชีีวิิต
ใหม่่ หมายถึึง รููปแบบการดำเนิินชีีวิิตอย่่างใหม่่ที่่�แตกต่่างจากอดีีต อัันเนื่่�องจากมีีบางสิ่่�งมากระทบ 
จนแบบแผนและแนวทางปฏิิบััติิที่่�คนในสังคมคุ้้�นเคยอย่่างเป็็นปกติและเคยคาดหมายล่่วงหน้้าได้้ 
ต้้องเปลี่่�ยนแปลงไปสู่่�วิถิีีใหม่ภ่ายใต้้หลัักมาตรฐานใหม่ท่ี่่�ไม่คุ่้้�นเคย รููปแบบวิิถีีชีีวิติใหม่่นี้้� ประกอบด้้วย
วิิธีีคิด วิิธีีเรีียนรู้� วิิธีีสื่่�อสาร วิิธีีปฏิิบััติิและการจัดการ การใช้้ชีีวิิตแบบใหม่่เกิิดข้ึ้�นหลัังจากเกิิดการ
เปลี่่�ยนแปลงอย่่างใหญ่่หลวงและรุุนแรงอย่่างใดอย่่างหนึ่่�ง ทำให้้มนุุษย์์ต้้องปรับตััวเพื่่�อรัับมืือกัับ
สถานการณ์์ปััจจุุบัันมากกว่่าจะธำรงรัักษาวิิถีีดั้้�งเดิิมหรืือหวนหาถึึงอดีีต 
	 เอกสารและงานวิิจััยที่่�เกี่่�ยวข้้อง
	ก ารระบาดของไวรััสโคโรนา หรืือโควิิด-19 ที่่�เรีียกว่่าการเกิิดโรคอุุบััติิใหม่่ หรืือโรคติิดต่่อ
อุุบััติิใหม่่ หมายถึึง โรคติิดต่่อที่่�มีีแนวโน้้มว่่าจะพบผู้้�ติิดเชื้้�อเพิ่่�มมากขึ้้�นในอนาคตอัันใกล้้ รวมไปถึึงโรค
ที่่�เกิดิข้ึ้�นใหม่่ในที่�ใดท่ี่�หนึ่่�ง หรืือโรคท่ี่�เพิ่่�งจะแพร่่ระบาดเข้้าไปสู่่�อีีกที่�หนึ่่�ง (Nunthanid, 2018) ซึ่่�งถืือเป็็น
สถานการณ์ที่่�ทั่่�วโลกกำลัังประสบปััญหาอย่่างปััจจุุบัันทัันด่่วน จากสถานการณ์ในครั้้�งนี้้�ส่่งผลถึึง
พฤติิกรรมของนัักท่่องเที่่�ยวที่่�เปลี่่�ยนแปลงไป จนเกิิดคำศััพท์์ใหม่่ขึ้้�น คืือ คำว่่า ชีีวิิตปกติิวิิถีีใหม่่ และ
รวมไปถึึงผลกระทบต่่าง ๆ ที่่�เกิิดขึ้้�นกัับภาคธุุรกิิจบริิการ โดยเฉพาะธุุรกิิจโรงแรม ผู้้�วิิจััยได้้รวบรวม
บทความต่่าง ๆ  ที่่�เกี่่�ยวข้้องกับัสถานการณ์การแพร่่ระบาดของไวรัสโคโรนา หรือืโควิดิ-19 ที่่�ส่่งผลกระทบ
ถึึงการดำเนิินการธุุรกิิจโรงแรม และส่่งผลกระทบถึึงการเปลี่่�ยนแปลงของพฤติิกรรมนัักท่่องเที่่�ยว ดัังนี้้�
	 Smart Finder (2021) กล่่าวถึึงปััญหาท่ี่�สำคััญท่ี่�สุุดของโรงแรมในช่่วงสถานการณ์การแพร่่
ระบาดของเชื้้�อไวรัสัโคโรน่า หรืือ โควิดิ-19 คือื จำนวนลููกค้้าท่ี่�มาใช้้บริิการลดลงมากจนแทบจะไม่่มีีเลย 
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โดยได้้เสนอแนวทางการจัดัการธุรุกิจิโรงแรมท่ี่�เหมาะสมกับัสถานการณ์ดัังกล่าว ไว้้ ดังันี้้� 1) ทำการตลาด
มากขึ้้�นเพื่่�อดึึงลููกค้้าให้้เข้้ามาใช้้บริิการ 2) การพััฒนาศัักยภาพการทำงานและศัักยภาพการให้้บริิการ
ของพนัักงานโรงแรม 3) จััดโปรโมชั่่�นที่่�มีีความเหมาะสมด้้านต้้นทุุนและผลกำไร 4) จััดกิิจกรรม Staff 
Party เพื่่�อเป็็นการระดมสมองของพนัักงานในการช่่วยกัันหาวิิธีีแก้้ไขรัับมืือกัับวิิกฤตสถานการณ์์
โควิดิ-19 อีีกทั้้�งยังัเป็็นการสร้้างกำลังัใจให้้แก่่กันัระหว่่างพนักังานภายในองค์์กรอีีกด้้วย และ 5) การจัด
กิจิกรรม Big Cleaning เพื่่�อเป็็นการเพิ่่�มความเชื่่�อมั่่�นในเรื่่�องความสะอาดและปลอดภััยในการใช้้บริิการ 
โดยโรงแรมควรจัดทำคู่่�มือ SOP (Standard Operation Procedure) เพื่่�อให้้พนัักงานเข้้าใจและ
สามารถนำไปปฏิิบััติิได้้อย่่างถููกต้้อง
	ก ารบริิหารจััดการของโรงแรมและรีีสอร์์ทในเครืือดุุสิิต (Dusit Hotels & Resorts, 2020) 
ผู้้�บริิหารมีีการสร้้างความมั่่�นใจให้้กับลููกค้้าที่่�มาใช้้บริิการโดยการออกแบบโปรแกรม “ดุุสิิตแคร์์” ที่่�
ประกอบด้้วยมาตรฐานใหม่่ในการบริิการ 5 ประการ ซึ่่�งจะช่่วยเพิ่่�มความมั่่�นใจในความปลอดภััย
เมื่่�อเข้้าพัักหรืือใช้้บริิการที่่�โรงแรมและรีีสอร์์ทในเครืือดุุสิิต โดยมีีรายละเอีียด ดัังนี้้�
	 1. เลืือกเวลาได้้ตามความสะดวกของลููกค้้า
	 2. มั่่�นใจเต็็มร้้อยเรื่่�องความปลอดภััยและการใช้้ชีีวิิตแบบมีีสุุขภาพดีี 
	 3. มอบประสบการณ์์แบบโลคััล (Local) อย่่างแท้้จริิง โดยท่ี่�ลููกค้้าไม่่จำเป็็นต้้องออกเดิิน
ทางออกนอกโรงแรม
	 4. เพิ่่�มความสะดวกและปลอดภััยด้้วยเทคโนโลยีี 
	 5. เซ็็ตดุุสิิตแคร์์ มีีให้้บริิการฟรีีในห้้องพัักของลููกค้้า เพื่่�อให้้ลููกค้้ารู้้�สึึกปลอดภััยและมั่่�นใจ
	 Innovation Technology Co.,Ltd (2020) กล่่าวว่่า ด้้วยสถานการณ์์วิิกฤตโควิิด-19 
(Covid-19) หลายธุุรกิิจต่่างประสบกัับปััญหา อาจถึึงขั้้�นหยุุดกิิจการหรืือปิิดกิิจการ ซึ่่�งเป็็นผลกระทบ
อย่า่งรุนุแรง โดยเฉพาะอุุตสาหกรรมท่อ่งเที่่�ยวและธุรุกิจิการโรงแรม ที่่�เกิดิจากการปิดิพื้้�นที่่� Lockdown 
ประเทศ และถึึงแม้้ว่าตอนนี้้�รัฐับาลได้้มีีมาตรการคลายล็็อกดาวน์ เพื่่�อให้้ธุรุกิจิสามารถกลับมาดำเนินิงาน
ได้้ปกติอิีีกครั้้�ง แต่่พฤติกิรรมของนัักท่องเท่ี่�ยวได้้เปลี่�ยนไปตามปััจจััยความเส่ี่�ยงท่ี่�เกิดิขึ้้�น ซึ่่�งโรงแรมต้้อง
ปรับัตััว เปลี่�ยนแปลง ยกระดัับการปฏิบัิัติงิาน การเข้้าพััก และการให้้บริกิารให้้ได้้มาตรฐานอาชีีวอนามััย
และความปลอดภััยที่่�ดีี สร้้างความมั่่�นใจให้้กัับนัักท่่องเที่่�ยวในการตััดสิินใจเลืือกที่่�พัักหรืือเข้้าใช้้บริิการ 
ดัังนั้้�นผู้้�บริิหารธุุรกิิจโรงแรมจำเป็็นต้้องหาแนวทางในการบริิหารจัดการเพื่่�อให้้ธุุรกิิจอยู่่�รอด บริิษััท
อิินโนเวชั่่�นเทคโนโลยีี จำกััด จึึงได้้มีีการแนะนำแนวทางต่่าง ๆ ดัังนี้้�
	 1. จััดทำมาตรการเร่่งด่่วน ยกระดัับมาตรฐานด้้านความปลอดภััยในสุุขอนามััยให้้กัับโรงแรม  
โดยโรงแรมควรต้้องผ่่านเกณฑ์์มาตรฐาน และได้้รัับสััญลัักษณ์์ SHA หรืือ Amazing Thailand Safety 
& Health Administration ซึ่่�งเป็น็การสร้้างความเชื่่�อมั่่�น และความมั่่�นใจให้้กับันักัท่องเท่ี่�ยวหรือืลููกค้้า
ที่่�เข้้าใช้้บริิการ
	 2. จัดัเตรีียมแผนสำรองด้้านกำลัังพลในกรณีีฉุกเฉิิน เนื่่�องจากพนัักงานถููกกักตัวด้้วยเหตุุการณ์
สัมัผัสัผู้้�ป่่วย หรือืผู้้�สงสัยัติดิเชื้้�อ การจัดัตารางการทำงานแบบยืดืหยุ่่�น เพื่่�อเพิ่่�มระยะห่่างระหว่่างพนักังาน 
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และลดความแออััดในสถานที่่�ทำงาน 
	 Pitikraisorn (2020) นัักวิิเคราะห์์จากศููนย์์ EIC ของธนาคารไทยพาณิิชย์์ จำกััด (มหาชน) 
ได้้วิิเคราะห์์ไว้้ว่่า สถานการณ์์การระบาดของโรค COVID-19 ทำให้้จำนวนนัักท่่องเที่่�ยวต่่างชาติิและ
นัักท่่องเที่่�ยวไทยที่่�ท่่องเที่่�ยวภายในประเทศลดลงอย่่างมาก และกลยุุทธ์์ที่่�สำคััญสำหรัับธุุรกิิจโรงแรม
ในภาวะที่่�จำนวนนักัท่องเที่่�ยวลดลงอย่่างมาก ได้้แก่่ 1) การเพิ่่�มรายได้้จากช่่องทางอื่่�น 2) การลดค่่าใช้้จ่าย 
และ 3) การชะลอค่่าใช้้จ่ายออกไป ปััจจุบุันัโรงแรมหลายแห่่งได้้รักษาสภาพคล่่องและสภาพการดำเนินิงาน
ของธุรุกิจิระหว่่างรอให้้จำนวนนักท่อ่งเท่ี่�ยวและผู้้�เข้้าพักักลับมาฟ้ื้�นตัวอีีกครั้้�ง ผ่า่น 3 แนวทางหลััก ดังันี้้�
	 1. การสร้้างรายได้้และสภาพคล่่องจากการบริิการที่่�มีีอยู่่�ในโรงแรม เช่่น การลดค่่าห้้องพััก 
การให้้บริิการอาหารแบบสั่่�งกลัับบ้้านและบริิการ Food Delivery การให้้บริิการห้้องพัักและบริิการ
อื่่�น ๆ  ที่่�จำเป็็นแก่่ประชาชนทั่่�วไปที่�ต้้องการแยกอยู่่�อาศััยจากครอบครััวเพื่่�อกักักันัโรค โดยคิิดค่่าห้้องพััก
เป็็นรายสััปดาห์์ และการให้้บริิการห้้องพัักแก่่ผู้้�ป่่วยโรค COVID-19 ที่่�มีีอาการไม่่รุุนแรงตามโครงการ
ของกระทรวงสาธารณสุุข
	 2. การลดค่า่ใช้้จ่ายที่่�ไม่จ่ำเป็น็ เช่น่ การปิดพื้้�นที่�ให้้บริิการบางส่ว่นหรือืหยุดุให้้บริิการชั่่�วคราว 
การชะลอค่่าใช้้จ่่ายบางประเภทออกไป เช่่น ยกเลิิกการจ้้างบริิษััทที่่�ปรึึกษาภายนอก และการเจรจา
ขอยืืดเวลาการผ่่อนชำระสิินเชื่่�อกัับธนาคารพาณิิชย์์
	 3. การสร้้างความเชื่่�อมั่่�นกัับลููกค้้าในเรื่่�องความสะอาดปลอดภััยของโรงแรม
	น อกจากนี้้�ในส่่วนของพฤติิกรรมนัักท่่องเที่่�ยวที่่�เปลี่่�ยนไปในลัักษณะที่่�เรีียกว่่าการใช้้ชีีวิิตปกติ
แบบวิิถีีใหม่่ หรืือ New Normal นั้้�น Nuntramas, Rueanthip, and Laosamrit (2020) กล่่าวว่่า 
การท่่องเที่่�ยวในยุุค New Normal คืือ “เท่ี่�ยวไทย เที่่�ยวใกล้้ และเที่่�ยวปลอดภััย” โดยพฤติิกรรม
การท่่องเที่่�ยวของคนไทยจะเปลี่่�ยนไป โดยคนไทยมีีแนวโน้้มท่ี่�จะเลืือกเที่่�ยวในประเทศก่่อน และ
การท่องเที่่�ยวระยะทางใกล้้ ๆ  สั้้�น ๆ  โดยรถยนต์ส่่วนตัวั ซึ่่�งเป็็นวิธิีีการเดิินทางที่่�ปลอดภัยัจากการติดเชื้้�อ
ได้้ดีีกว่า นอกจากนี้้�การท่องเที่่�ยวสถานที่่� Unseen ซึ่่�งมีีคนไม่่พลุุกพล่่าน ทำให้้ปลอดภััยจากการติดเชื้้�อ
มากกว่า ทั้้�งนี้้� รายได้้จากนักท่่องเท่ี่�ยวไทยจะกลายเป็็นรายได้้หลััก โดยจะมีีสัดส่่วนกว่า 60% ในปีี 
2563 - 2564 จาก 36% ในปีี 2562
	 Booking.com (2020) กล่าวว่า ผลสำรวจการคาดการณ์การเดินิทางของนักัท่องเที่่�ยวในอนาคต
แสดงให้้เห็็นว่านัักท่องเท่ี่�ยวจะเดิินทางท่่องเท่ี่�ยวในพื้้�นที่�ที่่�มีีมาตรฐานความปลอดภััยท่ี่�ดีี ซึ่่�งอุุตสาหกรรม
การท่่องเที่่�ยวจะต้้องปรัับตััวให้้ทัันกัับความต้้องการที่่�เปลี่่�ยนไปของนัักท่่องเที่่�ยว โดยนัักท่่องเที่่�ยว
ส่่วนใหญ่่กำลังัมองหาจุดุหมายปลายทางที่่�เข้้าถึึงได้้โดยรถยนต์ ์ยิ่่�งไปกว่า่นั้้�นนักัท่อ่งเท่ี่�ยวชาวไทยชอบ
ประสบการณ์์ที่่�เรีียบง่่าย และเต็็มใจที่่�จะแสวงหาประสบการณ์์การท่่องเที่่�ยวในต่่างจัังหวััดที่่�ไม่่ค่่อยมีี
ใครไป เพลิดิเพลินิกับัประสบการณ์ใหม่่ ๆ  ที่่�คาดไม่่ถึึง รวมถึึงกิจิกรรมกลางแจ้้งต่่าง ๆ  นอกจากนี้้�คนไทย
ยังัเชื่่�อมั่่�นในเทคโนโลยีีมากที่�สุดุในบรรดานัักท่องเท่ี่�ยวทั่่�วโลก โดย 81% ยอมรัับว่่าเทคโนโลยีีมีีส่วนสำคััญ
ในการควบคุุมความเสี่่�ยงด้้านสุขุอนามัยัระหว่า่งการเดิินทางท่อ่งเท่ี่�ยว และนัักท่อ่งเท่ี่�ยวชาวไทยเชื่่�อว่า่ 
นวัตักรรมด้้านเทคโนโลยีีการเดิินทางจะถููกพัฒนาขึ้้�นอย่า่งรวดเร็ว็จากสถานการณ์การระบาดท่ี่�เกิดิขึ้้�น
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ทั่่�วโลก หากพููดถึึงมาตรการด้้านสุขุภาพระหว่่างการเดิินทาง คนไทยให้้ความสำคัญักับัมาตรการด้้านนี้้�
มากที่�สุดุในโลก และเลือืกปฏิบิัตัิติามหลัักเกณฑ์์ด้้านความปลอดภัยัทางสุุขภาพ โดยนัักท่องเท่ี่�ยวชาวไทย
ยอมให้้ตรวจสุุขภาพเมื่่�อเดิินทางถึึงท่ี่�พััก และสวมหน้้ากากอนามััยในที่�สาธารณะ โดยนัักท่่องเท่ี่�ยว
ส่่วนใหญ่่เลืือกจองเฉพาะที่่�พัักซึ่่�งระบุุข้้อมููลเกี่่�ยวกัับมาตรการด้้านสุุขภาพและอนามััยไว้้อย่่างชััดเจน 
เนื่่�องจากสุุขภาพและความปลอดภััยยัังคงเป็็นสิ่่�งสำคััญที่่�สุุด
	 Thongprakob (2021) กล่่าวว่่า ปััจจััยสำคััญที่่�นัักท่่องเที่่�ยวเลืือกที่่�พััก คืือ ราคา โดยราคา
ที่่�ย่่อมเยายัังเป็็นตััวเลืือกสำคััญของนัักท่่องเท่ี่�ยว เช่่นเดีียวกับโปรโมชั่่�นและส่่วนลดต่่าง ๆ รวมถึึง
ค่่าเดิินทางที่่�สมเหตุุสมผล ที่่�พักัที่�ให้้บริกิารดีีและให้้ความรู้้�สึึกเหมืือนอยู่่�บ้้าน ตลอดจนการจัดการเรื่่�อง
สุขุอนามััยและความปลอดภััยก็เ็ป็็นอีีกปัจจัยัสำคัญัที่่�คนไทยนำมาพิิจารณา นอกจากนี้้�พบว่่า การเดินิทาง
ระยะสั้้�นและการไปพัักผ่่อนท่่ามกลางธรรมชาติิจะเป็็นที่่�นิิยมในปีี 2564 โดย PMUC (2021) กล่่าวว่่า 
พฤติกิรรมนักัท่อ่งเที่่�ยวจะเปลี่�ยนไปภายใต้้ความปกติใหม่โ่ดยเพิ่่�มความใส่่ใจในสุขอนามััย ความสะอาด 
ความปลอดภััย ระยะห่่างทางสัังคม เทคโนโลยีี ความน่่าเชื่่�อถืือ และความรัับผิิดชอบต่่อสัังคม

วิิธีีการวิิจััย 
	 งานวิจัิัยนี้้�ได้้รับการรับรองจริยิธรรมการวิจัิัยในมนุุษย์ด์้้านมนุุษยศาสตร์์และสัังคมศาสตร์์ จาก
คณะกรรมการจริิยธรรมการวิจัิัยในมนุุษย์ ์มหาวิทิยาลััยพะเยา เลขท่ี่�โครงการ 2.1/090/63 การดำเนินิ
การวิิจััยนี้้�ใช้้วิิธีีวิิทยาการวิิจััยแบบผสม (Mixed Method) ประกอบด้้วย การวิิจััยเชิิงปริิมาณ 
(Quantitative Research) และการวิิจััยเชิิงคุุณภาพ (Qualitative Research) โดยใช้้การวิิจััยเชิิง
ปริมิาณเพื่่�อศึึกษาพฤติิกรรมนักัท่องเท่ี่�ยวในการใช้้บริกิารโรงแรมในเขตอำเภอเมืือง จังัหวัดัพะเยา และ
ใช้้การวิิจััยเชิิงคุุณภาพเพื่่�อศึึกษาแนวทางในการจัดการธุุรกิิจโรงแรมในเขตอำเภอเมืือง จัังหวััดพะเยา 
เพื่่�อรองรัับชีีวิิตปกติิวิิถีีใหม่่ของนัักท่่องเที่่�ยว 
	 กลุ่่�มตััวอย่่างและผู้้�ให้้ข้้อมููล
	 1. การวิิจััยเชิิงปริิมาณ
	 กลุ่่�มตััวอย่่าง คืือ นัักท่่องเท่ี่�ยวที่�มาใช้้บริิการห้้องพัักของโรงแรมในเขตอำเภอเมืือง จัังหวััด
พะเยา ใช้้วิิธีีการสุ่่�มแบบบัังเอิิญ (Accidental Sampling) ซึ่่�งไม่่ทราบจำนวนประชากร ดัังนั้้�นจึึง
หากลุ่่�มตััวอย่่างโดยคำนวณจากสููตรการวิิเคราะห์์อำนาจการทดสอบของ Choen (1988) ได้้จำนวน
กลุ่่�มตััวอย่่างขั้้�นต่่ำเท่่ากัับ 258 คน ในการวิิจััยครั้้�งนี้้�จึึงใช้้กลุ่่�มตััวอย่่างทั้้�งหมดจำนวน 260 คน โดย
ดำเนินิการเก็็บข้้อมููลนัักท่อ่งเที่่�ยวในบริเิวณโรงแรมต่่าง ๆ  และสถานที่�ท่่องเที่่�ยวสำคััญ ๆ  ที่่�อยู่่�ในอำเภอ
เมืือง จัังหวััดพะเยา
	 2. การวิิจััยเชิิงคุุณภาพ 
	 ผู้้�ให้้ข้้อมููลหลักั จำนวน 30 คน ได้้แก่ ่พนักังานที่่�ปฏิบิัตัิงิานในธุรุกิจิโรงแรม และผู้้�บริหิารธุรุกิจิ
โรงแรม ที่่�อยู่่�ในอำเภอเมืือง จังัหวััดพะเยา จำนวน 10 แห่่ง ใช้้วิธิีีการสุ่่�มแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive 
Sampling) โดยกำหนด จำนวน 3 คน ต่่อหนึ่่�งธุุรกิิจโรงแรมในเขตอำเภอเมืือง จัังหวััดพะเยา 
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	 เครื่่�องมืือวิิจััย
	 1. การวิิจััยเชิิงปริิมาณ ใช้้แบบสอบถาม เพื่่�อศึึกษาพฤติิกรรมนัักท่่องเที่่�ยวในการใช้้บริิการ
โรงแรมในเขตอำเภอเมืือง จัังหวััดพะเยา โดยแบ่่งออกเป็็น 3 ส่่วน คืือ 

ส่่วนที่่� 1 คำถามข้้อมููลทั่่�วไป ประกอบด้้วย เพศ อายุุ และอาชีีพ 
ส่่วนที่่� 2 คำถามเกี่่�ยวกัับพฤติิกรรมนัักท่่องเที่่�ยว ประกอบด้้วย พฤติิกรรมการท่่องเที่่�ยว 

(ความต้้องการท่องเที่่�ยว รููปแบบการเดิินทาง แรงจููงใจในการเดิินทางท่่องเที่่�ยว กิจิกรรมทางการท่องเที่่�ยว 
และการป้้องกัันการติิดเชื้้�อจากการแพร่่ระบาดของไวรััสโคโรนา หรืือโควิิด-19) และพฤติิกรรมการใช้้
บริิการโรงแรม (ปััจจััยในการเลืือกโรงแรม ความคาดหวัังในการบริิการของโรงแรม)

ส่ว่นที่่� 3 คำถามเกี่่�ยวกับัความคิดิเห็น็หรือืข้้อเสนอแนะเกี่่�ยวกับัโรงแรมหรือืแหล่ง่ท่อ่งเที่่�ยว
การทดสอบความเที่่�ยงตรงของเนื้้�อหาด้้วยวิิธีีการหาค่่าสััมประสิิทธิ์์�ความสอดคล้้อง (IOC: 

Index of Item Objective Congruence) พบว่่า ผลการทดสอบค่่า IOC มีีค่่ามากกว่่า 0.50 ทุุกข้้อ
การทดสอบความเชื่่�อมั่่�นของแบบสอบถาม โดยการวิเิคราะห์ค์่า่ความเชื่่�อมั่่�น (Reliability) 

โดยใช้้ค่่าสััมประสิิทธิ์์�แอลฟา (Alpha Coefficient) ตามวิิธีีของครอนบาค (Cronbach) พบว่่า  
ค่่าความเชื่่�อมั่่�นของแบบสอบถามอยู่่�ที่่� 0.90
	 2. การวิิจััยเชิิงคุุณภาพ ใช้้แบบสััมภาษณ์์แบบกึ่่�งโครงสร้้าง (Semi-structured Interview) 
เพื่่�อศึึกษาแนวทางในการจััดการธุุรกิิจโรงแรมในเขตอำเภอเมืือง จัังหวััดพะเยา เพื่่�อรองรัับชีีวิิตปกติ
วิิถีีใหม่่ของนัักท่่องเที่่�ยว โดยมีีรายละเอีียด ดัังนี้้� ข้้อมููลทั่่�วไปของผู้้�ให้้ข้้อมููลหลััก ได้้แก่่ ชื่่�อ-นามสกุุล 
และตำแหน่่งงาน และข้้อคำถามเกี่่�ยวกัับแนวทางการจััดการธุุรกิิจโรงแรมโดยใช้้แนวคิิดส่่วนประสม
ทางการตลาดเป็็นกรอบในการสัมภาษณ์์ภายใต้้ประเด็็นเกี่่�ยวกัับผลกระทบท่ี่�ได้้รัับจากสถานการณ์์
การแพร่่ระบาดของไวรััสโคโรนา หรืือโควิิด-19 
	 การวิิเคราะห์์ข้้อมููล
	 การวิิเคราะห์์ข้้อมููลเชิิงปริิมาณ ใช้้สถิิติิเชิิงพรรณนา (Descriptive Statistics) การวิิเคราะห์์
ข้้อมููลเชิิงคุุณภาพ ใช้้วิิธีีการวิิเคราะห์์เนื้้�อหา (Content Analysis) โดยการจััดระเบีียบข้้อมููลและการ
กำหนดรหััสของข้้อมููล (Coding)

ผลการวิิจััย 
	 พฤติิกรรมนัักท่่องเที่่�ยวการใช้้บริิการโรงแรมในเขตอำเภอเมืือง จัังหวััดพะเยา
	ข้้ อมููลทั่่�วไปและพฤติิกรรมนัักท่่องเที่่�ยวในการใช้้บริิการโรงแรมในเขตอำเภอเมืือง จัังหวััด
พะเยา พบว่า่ นักัท่อ่งเที่่�ยวที่่�เดินิทางมาท่อ่งเที่่�ยวจังัหวัดัพะเยาในช่ว่งสถานการณ์ก์ารแพร่ร่ะบาดของ
ไวรััสโคโรนา หรืือโควิิด-19 ส่่วนใหญ่่เป็็นเพศชาย ร้้อยละ 51.15 มีีช่่วงอายุุระหว่่าง 34 - 41 ปีี 
ร้้อยละ 31.92 ประกอบอาชีีพค้้าขาย หรืือทำธุุรกิิจส่่วนตััว ร้้อยละ 38.85 มีีความต้้องการเดิินทาง
ท่่องเที่่�ยว ร้้อยละ 73.46 และนิิยมเดิินทางท่่องเที่่�ยวแบบไป-กลัับ มากที่่�สุุด ร้้อยละ 70.00 และหาก
ท่่องเที่่�ยวแบบพัักค้้างคืืนจะเลืือกที่�พัักประเภทโรงแรมเพื่่�อความสะดวกสบายในการพักผ่อน ร้้อยละ 
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53.08 ปััจจััยในการพิจารณาเลืือกที่�พัักแรมของนัักท่่องเท่ี่�ยวคือมีีสิ่่�งอำนวยความสะดวกครบครััน 
ร้้อยละ 61.54 และราคาไม่่สููงมากนััก สิ่่�งท่ี่�นัักท่่องเที่่�ยวคาดหวัังจากสถานที่่�พัักแรมนั้้�น ๆ ได้้แก่่ 
การต้้อนรัับที่่�เป็็นมิิตรและอบอุ่่�น ร้้อยละ 42.31 และความสะอาดและความปลอดภััย ร้้อยละ 33.85 
แรงจููงใจในการเดิินทางมาท่่องเที่่�ยวจัังหวััดพะเยา นัักท่องเที่่�ยวส่วนใหญ่่รู้้�สึึกมั่่�นใจในความปลอดภััย
จากการแพร่่ระบาดของไวรััสโคโรนา ร้้อยละ 34.23 กิิจกรรมส่่วนใหญ่่ที่่�นัักท่่องเที่่�ยวทำระหว่่าง
การเดิินทางท่่องเที่่�ยว คืือ การชมวิิว ทิิวทัศน์์ ร้้อยละ 38.08 และไหว้้พระ ทำบุุญ ร้้อยละ 32.31 
เนื่่�องจากจัังหวััดพะเยามีีกว๊๊านพะเยา ซึ่่�งถืือเป็็นบึึงน้้ำจืืดขนาดใหญ่่ ที่่�นัักท่่องเที่่�ยวสามารถชม
ความสวยงามได้้ตั้้�งแต่่เช้้าจรดเย็็น นอกจากนี้้�จัังหวััดพะเยายัังได้้ชื่่�อว่่าเป็็นจัังหวััดที่่�มีีแหล่่งท่่องเที่่�ยว
ประเภทวััดและโบราณสถานมากเป็็นอันดัับต้้น ๆ ในเขตจัังหวััดภาคเหนืือ และตลอดการเดิินทาง
ท่่องเที่่�ยวนักท่อ่งเที่่�ยวส่ว่นใหญ่ค่ำนึึงถึึงความปลอดภัยัทางด้้านสุขอนามัยัโดยการสวมหน้้ากากอนามัยั 
ร้้อยละ 33.08 ล้้างมือืด้้วยเจลแอลกอฮอล์ ์ร้้อยละ 23.85 และพยายามหลีีกเลี่่�ยงการท่อ่งเที่่�ยวในพื้้�นที่่�
ที่่�มีีนัักท่่องเที่่�ยวแออััดและพลุุกพล่่าน ร้้อยละ 23.85
	 สำหรัับนัักท่่องเที่่�ยวที่�มีีการพักค้้างคืืน สถานที่�พัักแรมส่่วนใหญ่่ที่่�นัักท่่องเที่่�ยวนิิยมใช้้บริิการ 
ได้้แก่่ โรงแรม ร้้อยละ 53.08 และเกสต์์เฮาส์์ ร้้อยละ 28.85 ที่่�ตั้้�งอยู่่�บริิเวณใกล้้กัับกว๊๊านพะเยา  
โดยนัักท่่องเท่ี่�ยวสามารถเดิินหรืือขี่่�จัักรยานจากที่�พัักมาสััมผััสบรรยากาศยามเช้้าและยามเย็็น
บริิเวณริิมกว๊๊านพะเยาได้้อย่่างสะดวก นัักท่่องเท่ี่�ยวส่วนใหญ่่จะเลืือกโรงแรมจากความสะดวกสบาย 
ร้้อยละ 25.00 รองลงมา คืือ การเดิินทางเข้้าถึึงง่่าย ร้้อยละ 23.85 และสิ่่�งที่่�นัักท่่องเที่่�ยวส่่วนใหญ่่
คาดหวัังจากโรงแรม คืือ การต้้อนรัับที่่�เป็็นมิิตรและอบอุ่่�น ร้้อยละ 42.31 รองลงมา คืือ ความสะอาด
และความปลอดภััย ร้้อยละ 33.85 นัักท่่องเที่่�ยวส่่วนใหญ่่พึึงพอใจในการบริิการของโรงแรมนั้้�น ๆ  และ
คิิดว่่าจะกลัับมาใช้้บริิการอีีกอย่่างแน่่นอน 
	 การจัดัการธุรุกิิจโรงแรมในเขตอำเภอเมือืง จังัหวัดัพะเยา เพื่่�อรองรับัชีีวิิตปกติิวิถีิีใหม่่ของ
นัักท่่องเที่่�ยว
	ผ ลการวิิจััย พบว่่า โดยส่่วนใหญ่่รููปแบบของธุุรกิิจโรงแรมในเขตอำเภอเมืือง จัังหวััดพะเยา 
มีีลักษณะเป็น็การบริหิารงานโรงแรมแบบอิสิระ ฉะนั้้�นจึึงง่า่ยต่อ่การพิจิารณากำหนดแนวทางการทำงาน
ให้้บรรลุเป้้าหมาย การตััดสิินใจดำเนิินกิิจการตามความเหมาะสมตามแนวคิิดการบริิหารจััดการของ
ผู้้�บริิหารหรืือเจ้้าของธุุรกิิจโรงแรม จากการสัมภาษณ์์พนัักงานที่�ปฏิิบััติิงานและผู้้�บริิหารธุุรกิิจโรงแรม 
ในเขตอำเภอเมืือง จัังหวััดพะเยา พบว่่า ทุุกโรงแรมได้้รัับผลกระทบจากสถานการณ์์การแพร่่ระบาด
ของไวรัสัโคโรนา หรืือโควิดิ-19 เหมืือนกันั คือื จำนวนลููกค้้าท่ี่�เข้้าพักัแรมลดลง ส่่งผลให้้รายได้้ที่่�เคยได้้รับั
จากการให้้บริกิารห้้องพักัลดลง ดังันั้้�นเพื่่�อให้้ธุรุกิจิโรงแรมดำเนินิกิจิการต่อ่ไปโดยไม่ก่ระทบทั้้�งเจ้้าของ-
กิิจการและพนัักงานลููกจ้้าง ทุุกโรงแรมจึึงมีีการวางแผนปรัับเปลี่่�ยนรููปแบบการดำเนิินกิิจการ เพื่่�อให้้
สอดคล้้องกัับสถานการณ์์ปััจจุุบัันและพฤติิกรรมของนัักท่่องเที่่�ยวที่่�เปลี่่�ยนแปลงไปจากเดิิม โดยมีีการ
วางแผนดำเนิินกิิจการ ดัังนี้้� 
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กรััณน์์ฑรััตน์์ คะวััติิกููล

	 การจัดัการด้้านการสร้้างความเชื่่�อมั่่�นในเรื่่�องความปลอดภัยั (Product) ทุกุโรงแรมดำเนินิการ
ตามมาตรฐานความปลอดภััย และมาตรฐานและคุุณภาพของสิินค้้าและบริิการทางการท่่องเท่ี่�ยว 
ภายใต้้โครงการ Amazing Thailand Safety & Health Administration หรืือ SHA 
	 การจััดการด้้านการตลาด (Promotion) ทุุกโรงแรมจะใช้้วิิธีีการกระตุ้้�นให้้นัักท่่องเที่่�ยว
เข้้ามาใช้้บริิการโดยการลดราคาห้้องพััก หรืือมีีการแถมจำนวนวัันเข้้าพััก ซึ่่�งมีีการประชาสััมพัันธ์์
ในหลายช่่องทาง โดยเฉพาะช่่องทางออนไลน์์ต่่าง ๆ  เช่่น เว็็บไซต์์ของทางโรงแรมเอง หรืือผ่่านเว็็บไซต์์
ตััวแทนจำหน่่ายห้้องพััก เป็็นต้้น
	 การจััดการด้้านการบริิการ (Process) ทุุกโรงแรมมีีการเปลี่�ยนแปลงรููปแบบการให้้บริิการ 
โดยการเพิ่่�มระยะห่่างระหว่่างพนัักงานกับลููกค้้าและลดความหนาแน่่นของลููกค้้า เพื่่�อหลีีกเล่ี่�ยงการสัมผััส
ร่่วมกัันของลููกค้้า และหลีีกเลี่่�ยงการสััมผััสระหว่่างลููกค้้าและพนัักงาน
	 การจััดการด้้านพนัักงาน (People) มีีการปรับลดจำนวนวัันทำงานลง เพื่่�อลดต้้นทุุนด้้าน
การจ้้างงาน และความหนาแน่่นของจำนวนพนัักงานในแต่่ละวััน นอกจากนี้้�ยัังเพิ่่�มกฎระเบีียบในการ
ทำงานให้้มีีความเข้้มงวดยิ่่�งข้ึ้�น โดยเน้้นให้้พนัักงานตระหนัักในเรื่่�องของความปลอดภััยทั้้�งของตนเอง
และลููกค้้า

อภิิปรายผลการวิิจััย 
	 พฤติิกรรมนัักท่่องเที่่�ยวในการใช้้บริิการโรงแรมในเขตอำเภอเมืือง จัังหวััดพะเยา
	นั ักท่่องเที่่�ยวส่่วนใหญ่่ที่่�เดิินทางมาท่่องเที่่�ยวจังหวััดพะเยาจะเดิินทางท่่องเที่่�ยวแบบไป-กลับ 
ใช้้ระยะเวลาสั้้�น ๆ  ในการท่องเที่่�ยว ซึ่่�งสอดคล้้องกับั Nuntramas et al. (2020) กล่าวว่า การท่องเที่่�ยว
ในยุุค New Normal คืือ “เที่่�ยวไทย เที่่�ยวใกล้้ และเที่่�ยวปลอดภััย” โดยพฤติิกรรมการท่่องเที่่�ยวของ
คนไทยจะเปลี่�ยนไปโดยคนไทยมีีแนวโน้้มท่ี่�จะเลืือกเท่ี่�ยวในประเทศก่่อน แม้้ว่าจะสามารถเท่ี่�ยวต่างประเทศ
ได้้ก็ต็าม จากความเส่ี่�ยงต่่อการติดิเชื้้�อในประเทศท่ี่�สููงกว่าไทย และการท่องเท่ี่�ยวระยะทางใกล้้ ๆ สั้้�น ๆ 
ขัับรถไป เนื่่�องจากการขัับรถเป็็นวิิธีีการเดิินทางที่่�ปลอดภััยจากการติิดเชื้้�อได้้ดีีกว่่า และสอดคล้้องกัับ
ผลการศึึกษาของ Thongprakob (2021) ว่า่การเดิินทางระยะสั้้�นและการไปพักผ่อนท่ามกลางธรรมชาติิ
จะเป็็นที่่�นิิยมในปีี 2564 เห็็นได้้จากที่่�ผลสำรวจระบุุว่่า ร้้อยละ 74 ของผู้้�ตอบแบบสอบถามต้้องการ
เดิินทางเป็็นระยะเวลา 1 - 3 คืืน โดยต้้องการไปในจุุดหมายปลายทางที่่�ได้้ใกล้้ชิิดกัับธรรมชาติิและมีี
อากาศดีี นอกจากนี้้�นักัท่องเที่่�ยวจะคำนึึงถึึงความปลอดภัยัเป็็นปัจจัยัหลักัในการเดินิทาง ซึ่่�งนักัท่องเที่่�ยว
ส่่วนใหญ่่มีีการป้้องกัันการติิดเชื้้�อจากการแพร่่ระบาดของไวรัสโคโรนา หรืือโควิิด-19 โดยการสวม
หน้้ากากอนามััยตลอดเวลาที่่�เดิินทางท่่องเท่ี่�ยว ล้้างมืือบ่่อย ๆ ด้้วยเจลแอลกอฮอล์์ รัักษาระยะห่่าง
ที่่�ปลอดภััยจากบุุคคลอื่่�น (Social Distancing) ไม่่เดิินทางท่่องเที่่�ยวในสถานที่่�ที่่�มีีคนพลุุกพล่่านหรืือ
สถานที่่�แออััด และไม่่ใช้้สิ่่�งของร่่วมกัับบุุคคลอื่่�น ซึ่่�งสอดคล้้องกัับแนวคิิดการใช้้ชีีวิิตปกติแบบวิิถีีใหม่่ 
ดัังที่่�ปรากฏในบทความของกรุุงเทพธุุรกิิจ (Bangkokbiznews, 2020) ว่่าการดำเนิินชีีวิิตปกติิวิิถีีใหม่่ 
ด้้านสาธารณสุุขของคนไทยนั้้�นทุกคนให้้ความสำคััญกัับการป้องกัันการแพร่่กระจายของเชื้้�อไวรัสโคโรนา 
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โดยการปฏิิบััติิตามคำแนะนำตามประกาศมาตรการการป้องกัันและควบคุุมการระบาดของโควิิด-19 
ได้้แก่่ การสวมใส่่หน้้ากากผ้้าหรือืหน้้ากากอนามัยัเสมอ การเว้้นระยะห่่างระหว่่างบุุคคล 2 เมตร ล้้างมือื
บ่่อย ๆ พกเจลแอลกอฮอล์์ หลีีกเลี่่�ยงสถานที่่�แออััด และหลีีกเลี่่�ยงกลุ่่�มเสี่่�ยงหรืือผู้้�ที่่�มีีอาการป่่วย
	น อกจากนี้้� ในส่่วนของพฤติิกรรมนัักท่่องเที่่�ยวในการใช้้บริิการโรงแรม พบว่่า นัักท่่องเที่่�ยว
ที่่�เดิินทางมาท่่องเที่่�ยวในจัังหวััดพะเยาที่่�มีีการพัักค้้างคืืนจะเลืือกใช้้บริิการที่่�โรงแรม โดยคำนึึงถึึง
ความสะดวกสบายและความสะอาดปลอดภััยเป็็นหลักั ซึ่่�งสอดคล้้องกับั Admink (2020) ที่่�กล่าวไว้้ว่า 
ราคาที่่�พััก ความสะอาด และการให้้บริิการกลัับไม่่ใช่่ปััจจััยหลัักที่�มีีผลต่่อการตััดสิินใจเลืือกที่�พัักของ
นัักท่่องเที่่�ยว แต่่ปััจจััยด้้านอื่่�นที่่�นัักท่่องเที่่�ยวให้้ความสำคััญ คืือ คุุณภาพและสภาพแวดล้้อมของที่่�พััก 
ซึ่่�งรวมไปถึึงมุุมของสถานที่�พัักที่�มีีจุดขายท่ี่�จะสร้้างความประทัับใจและมีีผลต่่อประสบการณ์ของคน
ที่่�มาพััก ในขณะเดีียวกันนักท่องเท่ี่�ยวบางกลุ่่�มก็็ยัังคำนึึงถึึงปััจจััยด้้านราคา ซึ่่�งสอดคล้้องกัับ 
Thongprakob (2021) ที่่�กล่า่วไว้้ว่า่ ปัจัจัยัสำคัญัที่่�นักัท่อ่งเที่่�ยวเลือืกที่�พักั คือื ราคา ซึ่่�งราคาที่่�ย่อ่มเยา
ยัังเป็็นตัวเลืือกสำคััญของนัักท่่องเที่่�ยว โดยผู้้�ตอบแบบสอบถามเลืือกราคาย่่อมเยาเป็็นปััจจััยหลััก
ในการตััดสิินใจในการเดิินทางและเลืือกที่่�พัักในปีีนี้้� เช่่นเดีียวกัับโปรโมชั่่�นและส่่วนลดต่่าง ๆ รวมถึึง
ค่่าเดิินทางที่่�สมเหตุุสมผล ตามด้้วยท่ี่�พัักที่่�ให้้บริิการดีีและให้้ความรู้้�สึึกเหมืือนอยู่่�บ้้าน ตลอดจน 
การจััดการเรื่่�องสุขุอนามัยัและความปลอดภััยเป็น็อีีกปัจัจััยสำคััญ รวมถึึงสถานการณ์โ์ควิดิ-19 ในพื้้�นที่� 
มาตรการด้้านสุุขอนามััยและความปลอดภััย และอื่่�น ๆ ที่่�นัักท่่องเที่่�ยวนำมาพิิจารณา
	 การจัดัการธุรุกิิจโรงแรมในเขตอำเภอเมือืง จังัหวัดัพะเยา เพื่่�อรองรับัชีีวิิตปกติิวิถีิีใหม่่ของ
นัักท่่องเที่่�ยว
	ก ารจััดการด้้านการสร้้างความเชื่่�อมั่่�นในเรื่่�องความปลอดภััย โรงแรมส่่วนใหญ่่ได้้เข้้าร่่วม
โครงการ Amazing Thailand Safety & Health Administration หรืือ SHA เพื่่�อเป็็นการสร้้าง
ความมั่่�นใจให้้กับลููกค้้าในการเลืือกใช้้บริิการโรงแรมของตน นอกจากนี้้�ยัังมีีการดำเนิินการให้้บริิการ
ที่่�สอดคล้้องกัับนโยบายการป้องกันัการแพร่่ระบาดของไวรัสัโคโรนา หรืือโควิดิ-19 เช่่น มีีการทำความสะอาด
พื้้�นที่่�ต่่าง ๆ  ด้้วยน้้ำยาฆ่่าเชื้้�อ ติิดตั้้�งเจลทำความสะอาดมืือบริิเวณทางเข้้า-ออกของโรงแรม และบริิเวณ
ที่่�เป็็นจุุดให้้บริิการหลััก เช่่น บริิเวณโถงรัับรอง (Lobby) บริิเวณการลงทะเบีียนเข้้าพัักและชำระ
ค่่าใช้้จ่่าย (Counter Check-in and Cashier) บริิเวณพื้้�นที่่�ส่่วนรวมที่่�ลููกค้้าใช้้บริิการ (Public Area) 
เป็น็ต้้น ซึ่่�งสอดคล้้องกัับแนวทางท่ี่�บริษัิัทอิินโนเวชั่่�นเทคโนโลยีี จำกััด (Innovation Technology Co., 
Ltd., 2020) แนะนำไว้้ คืือ จััดทำมาตรการเร่่งด่่วน ยกระดัับมาตรฐานให้้กัับโรงแรม โดยการกำหนด
มาตรการความปลอดภัยัด้้านสาธารณสุขุและการให้้บริกิารที่่�มีีคุณุภาพ โดยโรงแรมควรต้้องผ่า่นเกณฑ์์
มาตรฐาน และได้้รัับสััญลัักษณ์์ SHA หรืือ Amazing Thailand Safety & Health Administration 
ซึ่่�งเป็น็การยกระดับัมาตรฐานการให้้บริกิารของสถานประกอบการที่่�สร้้างความเชื่่�อมั่่�น และความมั่่�นใจ
ให้้กับันักัท่องเที่่�ยว หรืือลููกค้้าท่ี่�เข้้าใช้้บริกิาร นอกจากนี้้� ยังัมีีแนวปฏิบิัติัิที่่�สอดคล้้องกับัการบริหิารจัดการ
ของโรงแรมและรีีสอร์์ทในเครืือดุุสิิต (Dusit Hotels & Resorts, 2020) กล่่าวคืือ ผู้้�บริิหารมีีการสร้้าง
ความมั่่�นใจให้้กับัลููกค้้าที่่�มาใช้้บริิการโดยการออกแบบโปรแกรมดุุสิิตแคร์์ คือื มาตรฐานใหม่่ในการบริิการ
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ที่่�จะช่่วยเพิ่่�มความมั่่�นใจในความปลอดภััยทุุกครั้้�งที่่�เข้้าพัักหรืือใช้้บริิการที่่�โรงแรมและรีีสอร์์ทในเครืือ
ดุุสิติ จึึงมีีการจัดัเตรีียม เซ็ต็ดุสุิิตแคร์ ์ที่่�มีีให้้บริิการฟรีีในห้้องพักัของลููกค้้า ในแต่ล่ะชุดุประกอบไปด้้วย 
น้้ำยาฆ่่าเชื้้�อสำหรัับมืือ หน้้ากากอนามััย และทิิชชู่่�เปีียกฆ่่าเชื้้�อโรคในห้้องพัักแขกทุุกห้้อง เพื่่�อให้้ลููกค้้า
ได้้เดินิทางอย่่างปลอดภัยัและมั่่�นใจ ซึ่่�งสอดคล้้องกัับ Srithammarat and Tavonprasith (2017) ศึึกษา
พบว่่า ความรู้้�สึึกปลอดภััยของนัักท่่องเที่่�ยวจะเป็็นปัจจััยท่ี่�ส่่งผลต่่อการตัดสิินใจเลืือกแหล่่งท่่องเที่่�ยว
และที่่�พัักแรม และเป็็นพฤติิกรรมที่่�สอดคล้้องกัับการใช้้ชีีวิิตแบบปกติิวิิถีีใหม่่ของนัักท่่องเที่่�ยว
	ก ารจัดการด้้านการตลาด โรงแรมส่ว่นใหญ่จ่ะใช้้กลยุทุธ์ก์ารลดราคาห้้องพักัถึึงร้้อยละ 30 - 50 
จากราคาปกติ เพื่่�อดึึงดููดลููกค้้าให้้มาใช้้บริกิาร ในขณะท่ี่�โรงแรมบางแห่่งใช้้วิธิีีการแถมจำนวนคืนที่�เข้้าพััก 
เช่่น พักั 1 คืนื แถม 1 คืนื เพื่่�อเป็น็การกระตุ้้�นให้้ลููกค้้าอยากมาใช้้บริกิาร และเป็น็การกระตุ้้�นให้้จำนวน
วัันท่่องเที่่�ยวของนัักท่่องเที่่�ยวเพิ่่�มมากขึ้้�น ทำให้้เกิิดรายได้้หมุุนเวีียนภายในจัังหวััดพะเยาเพิ่่�มมากขึ้้�น 
ตามลำดัับ ซึ่่�งมีีความสอดคล้้องกัับ Pitikraisorn (2020) นัักวิิเคราะห์์จากศููนย์์ EIC ของธนาคารไทย
พาณิิชย์์ จำกััด (มหาชน) ได้้วิิเคราะห์์ไว้้ว่่า จากจำนวนนัักท่่องเที่่�ยวต่่างชาติิและไทยที่่�ลดลง ทำให้้ EIC 
คาดว่่าค่่าห้้องพัักเฉลี่่�ยต่่อห้้องพัักที่่�ขายได้้ (RevPAR) ของธุุรกิิจโรงแรมไทยจะลดลง ร้้อยละ 55 - 65 
ในปีี 2563 ซึ่่�งจะทำให้้โรงแรมเกืือบทุุกแห่่งประสบกัับภาวะขาดทุุนจากการดำเนิินงาน โดย 3 กลยุุทธ์์
ที่่�สำคััญสำหรัับธุรุกิจิโรงแรมในภาวะท่ี่�จำนวนนักท่อ่งเท่ี่�ยวลดลงอย่่างมาก ได้้แก่่ 1) การเพิ่่�มรายได้้จาก
ช่่องทางอื่่�น 2) การลดค่่าใช้้จ่่าย และ 3) การชะลอค่่าใช้้จ่่ายออกไป โดยมีีการดำเนิินการตามแนวทาง
การสร้้างรายได้้และสภาพคล่่องจากการบริิการที่่�มีีอยู่่�ในโรงแรม เช่่น การลดราคาห้้องพัักเพื่่�อดึึงดููดให้้
นัักท่่องเที่่�ยวตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการ
	ดั ังนั้้�นการดำเนิินกิิจการธุุรกิิจโรงแรมในจัังหวััดพะเยาจึึงต้้องมีีการปรับและรัับมืือกัับ
สถานการณ์การแพร่่ระบาดของไวรัสัโคโรนา หรืือโควิดิ-19 และพฤติิกรรมท่ี่�เปลี่�ยนไปของนัักท่องเท่ี่�ยว 
เพื่่�อให้้ธุุรกิิจสามารถดำเนิินต่่อไปได้้ ซึ่่�งจากผลการศึึกษาสามารถสรุุปได้้ว่่า พฤติิกรรมนัักท่่องเที่่�ยว
ส่่วนใหญ่่ที่่�เดิินทางมาท่่องเที่่�ยวยัังจัังหวััดพะเยานั้้�น ไม่่นิิยมพัักค้้างคืืน ฉะนั้้�นโรงแรมจึึงต้้องหากลยุุทธ์์
เพื่่�อดึึงดููดให้้นัักท่่องเที่่�ยวหัันมาพัักค้้างคืืนในจัังหวััดพะเยา โดยการปรัับลดราคาค่่าห้้องพััก หรืือมีีการ
แถมห้้องพััก เพื่่�อเป็็นการกระตุ้้�นการตััดสิินใจของนัักท่่องเที่่�ยว ซึ่่�งนัักท่่องเที่่�ยวแบบ New Normal 
ก็็ยัังคงพิิจารณาเลืือกที่่�พัักโดยมีีปัจจััยหลัักทางด้้านราคาเป็็นเกณฑ์์ในการพิจารณา ซึ่่�งสอดคล้้องกัับ 
Thongprakob (2021) กล่าวว่า ปััจจัยัสำคัญัที่่�นักัท่องเท่ี่�ยวเลืือกที่�พััก คือื ราคา ราคาท่ี่�ย่่อมเยายัังเป็็น
ตัวัเลือืกสำคัญัของนักัท่องเที่่�ยว เช่่นเดีียวกับัโปรโมชั่่�นและส่่วนลดต่่าง ๆ  รวมถึึงค่่าเดินิทางที่่�สมเหตุสุมผล 
นอกจากนี้้� พฤติกิรรมการใช้้บริกิารของนักัท่อ่งเที่่�ยวส่ว่นใหญ่ม่ักัเลือืกพักัโรงแรมซึ่่�งมีีความสะดวกและ
มีีมาตรฐานในเรื่่�องของความปลอดภััย ซึ่่�งโรงแรมในจัังหวััดพะเยาก็็ได้้มีีการดำเนิินการด้้านการบริิการ
ที่่�เหมาะสมและมีีมาตรฐานด้้านความปลอดภััยตามเกณฑ์์มาตรฐานความปลอดภััยของกระทรวง
สาธารณสุุข ทั้้�งนี้้� หากนักท่่องเท่ี่�ยวมีีความเชื่่�อมั่่�นด้้านความปลอดภััยย่่อมส่่งผลให้้การตััดสิินใจเลืือก
ใช้้บริิการโรงแรมมีีมากขึ้้�น
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	ก ารจััดการด้้านการบริิการ ทุุกโรงแรมมีีการเปลี่่�ยนแปลงรููปแบบการให้้บริิการ โดยการเพิ่่�ม
ระยะห่า่งและลดความหนาแน่น่ของลููกค้้าโดยใช้้วิธิีีการให้้บริิการโดยพนักังานแทนการให้้บริิการตัวัเอง
ของลููกค้้า (Self Service) เช่่น การให้้บริิการอาหารเช้้า โดยบางโรงแรมใช้้วิิธีีการให้้บริิการแก่่ลููกค้้า
ภายในห้้องพััก บางโรงแรมงดการให้้บริกิารอาหารเช้้า และบางโรงแรมปรับเปลี่�ยนจากรููปแบบบุุฟเฟต์์ 
(Buffet) เป็็นแบบอาหารตามสั่่�ง (A La Carte) เพื่่�อหลีีกเลี่่�ยงการสััมผััสร่่วมกัันของลููกค้้า นอกจากนี้้�
บางโรงแรมมีีบริกิารส่งอาหารถึึงบ้้าน (Delivery) ซึ่่�งถือืเป็็นบริกิารด้้านอาหารที่่�สามารถสร้้างกำไรให้้กับ
ธุุรกิิจโรงแรมได้้อีีกช่่องทางหนึ่่�ง ซึ่่�งสอดคล้้องกัับแนวคิดการให้้บริิการลููกค้้าของโรงแรมและรีีสอร์์ท
ในเครืือดุุสิิต (Dusit Hotels & Resorts, 2020) คืือ ลููกค้้าสามารถเลืือกเวลารัับประทานอาหารเช้้าได้้
ตามความสะดวกของลููกค้้าเพื่่�อเลี่่�ยงความแออััด การตรวจวััดอุุณหภููมิิร่่างกายเมื่่�อลููกค้้าเดิินทางมาถึึง 
ขั้้�นตอนการทำความสะอาดและฆ่่าเชื้้�อโรคอย่่างเข้้มงวดในโรงแรม และการจััดพื้้�นที่�ห้้องอาหารอย่่าง
กว้้างขวางเพื่่�อความปลอดภััยของลููกค้้า รวมถึึงตััวเลืือกการรัับประทานอาหารในห้้องพััก 
	น อกจากนี้้� ยัังสอดคล้้องกัับบริิษััทอิินโนเวชั่่�นเทคโนโลยีี จำกััด (Innovation Technology 
Co., Ltd., 2020) ที่่�กล่่าวถึึงมาตรการลดการสััมผััสและติิดต่่อระหว่่างพนัักงานกัับลููกค้้า เช่่น เช็็คอิิน-
เช็็คเอ้้าท์์ออนไลน์์ผ่่านอุุปกรณ์์มืือถืือ บริิการเสิิร์์ฟอาหารถึึงหน้้าห้้องพััก (In-Room Dining) แทน
การลงไปทานที่�ห้้องอาหารหรืือร้้านอาหาร และเพิ่่�มระบบการชำระเงิินแบบอิิเล็็กทรอนิิกส์ 
(E-payment) เพื่่�อลดการสัมผัสัเงินิสด ซึ่่�งสอดคล้้องกัับ PMUC (2021) กล่าวว่า พฤติิกรรมนัักท่องเท่ี่�ยว
จะเปลี่�ยนไปภายใต้้ความปกติใหม่่โดยเพิ่่�มความใส่่ใจในสุขอนามััย ความสะอาด ความปลอดภััย ระยะห่่าง
ทางสัังคม เทคโนโลยีี ความน่่าเชื่่�อถืือ และความรัับผิิดชอบต่่อสัังคม
	ก ารจัดการด้้านพนัักงาน โรงแรมส่่วนใหญ่่ไม่่มีีการปรัับลดจำนวนพนัักงาน แต่่จะใช้้ระบบ
การลดจำนวนวัันทำงานลงเพื่่�อเป็็นการลดต้้นทุนด้้านการจ้้างงาน บางโรงแรมสามารถให้้พนัักงาน
ดำเนินิงานได้้ตามปกติโดยมิิได้้มีีการปรับลดจำนวนวันทำงานหรืือจำนวนค่าจ้้าง เนื่่�องจากเจ้้าของกิจิการ
มีีเงิินทุนุค่อนข้้างมากในการดำเนินิธุรุกิจิโรงแรม นอกจากนี้้�หลาย ๆ  โรงแรมยังัเพิ่่�มกฎระเบีียบในการทำงาน
ให้้มีีความเข้้มงวดยิ่่�งข้ึ้�น โดยเน้้นให้้พนัักงานตระหนัักในเรื่่�องของความปลอดภััยทั้้�งของตนเองและลููกค้้า 
ซึ่่�งสอดคล้้องกัับคำแนะนำของบริิษััทอิินโนเวชั่่�นเทคโนโลยีี จำกััด (Innovation Technology Co., 
Ltd., 2020) กล่่าวว่่า โรงแรมควรมีีแผนการจััดการเชิิงบริิหาร จััดตารางการทำงานแบบยืืดหยุ่่�น เพื่่�อ
เพิ่่�มระยะห่่างระหว่่างพนัักงาน ลดความแออััดในสถานที่่�ทำงาน อาทิิ การบริิหารวััน-เวลาทำงาน โดย
ประเมิินจากประสิิทธิภิาพงานและการดููแลลููกค้้าเป็็นสำคััญ เนื่่�องจากในช่ว่งสถานการณ์การแพร่่ระบาด
ของไวรััสโคโรนา หรืือโควิิด-19 พฤติิกรรมของนัักท่่องเที่่�ยวได้้เปลี่่�ยนไปตามปััจจััยความเสี่่�ยงที่่�เกิิดขึ้้�น 
ซึ่่�งโรงแรมต้้องปรับตััว เปลี่�ยนแปลง ยกระดัับการปฏิิบััติิงาน การเข้้าพััก และการให้้บริิการให้้ได้้
มาตรฐานอาชีีวอนามัยัและความปลอดภัยัที่่�ดีี สร้้างความมั่่�นใจให้้กับันักัท่อ่งเที่่�ยวในการตัดัสินิใจเลือืก
ที่่�พัักหรืือเข้้าใช้้บริิการ ซึ่่�งสอดคล้้องกัับ Nuntramas et al. (2020) กล่่าวว่่า การท่่องเที่่�ยวในยุุค 
New Normal คืือ “เที่่�ยวไทย เที่่�ยวใกล้้ และเที่่�ยวปลอดภััย” โดยพฤติิกรรมการท่่องเที่่�ยวของคนไทย
จะเปลี่�ยนไปโดยคนไทยมีีแนวโน้้มที่่�จะเลืือกเที่่�ยวในประเทศก่่อน และการท่่องเที่่�ยวระยะทางใกล้้ ๆ 



257
การจััดการธุุรกิิจโรงแรมเพื่่�อรองรัับชีีวิิตปกติิวิิถีีใหม่่ของนัักท่่องเที่่�ยว

กรััณน์์ฑรััตน์์ คะวััติิกููล

สั้้�น ๆ  ซึ่่�งเป็็นสาเหตุุหลัักที่่�ทำให้้จำนวนผู้้�ใช้้บริิการโรงแรมในเขตอำเภอเมืือง จัังหวััดพะเยา ลดน้้อยลง  
โรงแรมจึึงไม่่ต้้องจััดเตรีียมพนัักงานเป็็นจำนวนมากในการต้้อนรัับและให้้บริิการ
	 ฉะนั้้�น จึึงกล่าวได้้ว่าแนวทางการจัดัการธุรุกิจิโรงแรมในเขตอำเภอเมือืง จังัหวัดัพะเยา เพื่่�อรองรับั
ชีีวิิตปกติิวิิถีีใหม่่ของนัักท่่องเที่่�ยว ควรคำนึึงถึึงแนวทางการจััดการ 4 ประการ ดัังนี้้�
	 Product เป็็นการจััดการด้้านการสร้้างความเชื่่�อมั่่�นในเรื่่�องความปลอดภััย ทำความสะอาด
บนพื้้�นผิิวสััมผััส วััตถุุและอุุปกรณ์์ต่่าง ๆ  ในทุุกพื้้�นที่่� ทั้้�งพื้้�นที่่�ของพนัักงาน ห้้องพััก และพื้้�นที่่�สาธารณะ
อย่่างเหมาะสม จัดัให้้มีีการเว้้นระยะห่่างระหว่่างบุคุคล อย่่างน้้อย 1 - 2 เมตร และจัดัเตรีียมจุุดให้้บริิการ
เจลล้้างมืือแอลกอฮอล์์ให้้กัับพนัักงานและลููกค้้า พร้้อมส่่งเสริิมให้้มีีการล้้างมืืออย่่างสม่่ำเสมอ
	 Promotion เป็็นการจัดัการด้้านการตลาด การลดค่่าห้้องพักัลงอย่่างมากเพื่่�อดึึงดููดนักัท่องเที่่�ยว
ไทยในช่่วงสถานการณ์์การแพร่่ระบาดของไวรััสโคโรนา หรืือโควิิด-19 การเพิ่่�มรายได้้จากช่่องทางอื่่�น 
เช่่น การให้้บริิการอาหารแบบสั่่�งกลัับบ้้านและบริิการ Food Delivery
	 Process เป็็นการจััดการด้้านการบริิการ การเพิ่่�มระยะห่่างและลดความหนาแน่่นของลููกค้้า 
ลดการสัมผััสและติิดต่่อระหว่่างพนัักงานกับลููกค้้า และเพิ่่�มระบบการชำระเงิินแบบอิิเล็็กทรอนิกิส์ เพื่่�อ
ลดการสััมผััสเงิินสด รวมไปถึึงการลงทะเบีียนเข้้าพััก (Check-in) แบบออนไลน์์โดยผ่่านโทรศััพท์์
เคลื่่�อนที่่� (Smart Phone) 
	 People เป็็นการจััดการด้้านพนัักงาน สร้้างความยืืดหยุ่่�นในการทำงาน จััดอบรมให้้ความรู้้�
แก่่พนัักงานเกี่่�ยวกัับโรคติิดเชื้้�อไวรััสโคโรนา หรืือโควิิด-19 และการใช้้อุุปกรณ์์ป้้องกัันเชื้้�อส่่วนบุุคคล

ข้้อเสนอแนะ
	 ธุุรกิิจโรงแรมในเขตอำเภอเมืือง จัังหวััดพะเยา และธุุรกิิจโรงแรมอื่่�น ๆ ที่่�มีีบริิบทใกล้้เคีียงกัับ
ธุรุกิิจโรงแรมในเขตอำเภอเมือืง จังัหวัดัพะเยา สามารถนำแนวทางการจัดัการธุรุกิจิโรงแรมไปประยุกุต์์
ใช้้ในการวางแผนดำเนิินกิิจการด้้านการตลาด เพื่่�อให้้สอดคล้้องกัับความต้้องการของกลุ่่�มลููกค้้าและ
สถานการณ์์การแพร่่ระบาดของเชื้้�อไวรััสโคโรนา หรืือโควิิด-19 ได้้ ดัังนี้้�
	 1. โรงแรมควรดำเนิินการตามเกณฑ์์มาตรฐานความปลอดภััย เพื่่�อให้้ได้้รับสััญลัักษณ์์ SHA 
หรืือ Amazing Thailand Safety & Health Administration เพื่่�อเป็็นการสร้้างความเชื่่�อมั่่�นในเรื่่�อง
ความปลอดภััย
	 2. โรงแรมควรมีีการปรับลดราคาห้้องพััก หรืือแถมจำนวนคืนที่�เข้้าพััก เพื่่�อกระตุ้้�นให้้นักท่องเท่ี่�ยว
มีีความต้้องการพัักค้้างคืืน 
	 3. โรงแรมควรปรัับรููปแบบการบริิการต่่าง ๆ โดยดำเนิินการตามหลัักการลดการสััมผััส เพิ่่�ม
ระยะห่่างและลดความหนาแน่่นของลููกค้้า เช่่น การชำระค่่าบริิการผ่่านระบบการชำระเงิินแบบ
อิิเล็็กทรอนิิกส์์ การให้้บริิการอาหารภายในห้้องพััก หรืือการลงทะเบีียนเข้้าพัักแบบออนไลน์์ เป็็นต้้น
	 4. โรงแรมควรสร้้างความยืืดหยุ่่�นในการทำงานโดยการปรับลดจำนวนวันทำงานลง เพื่่�อลด
ความแออััดในโรงแรมและเป็็นการเว้้นระยะห่่างระหว่่างพนัักงาน
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