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Abstract 
Hotel business is one of the businesses that plays an important role in the economy of the 

country. Over the years, the hotel business has been affected by the ongoing crisis.  Knowledge 
of crisis management for the hotel business is vital for the operation and survival of the 
business. 

This article aims to provide guidelines for crisis management in the hotel industry. The 
presentation of concepts and practices of crisis management for the hotel industry are 
included. The recommendations that benefits the business in its planning and implementation 
of crisis management for the hotel industry are advised to help overcome the crisis in a 
sustainable manner. 
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บทคัดย่อ  
 ธุรกิจโรงแรมเป็นหนึ่งในอุตสาหกรรมท่องเที่ยวและบริการที่มีบทบาทส าคัญต่อระบบเศรษฐกิจของ
ประเทศ ในช่วงหลายปีที่ผ่านมาธุรกิจโรงแรมได้รับผลกระทบจากภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้นอย่างต่อเนื่อง องค์
ความรู้ด้านการจัดการภาวะวิกฤตส าหรับธุรกิจโรงแรมจึงมีความส าคัญต่อการด าเนินงานและการอยู่รอดของ
ธุรกิจโรงแรม บทความนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือน าเสนอแนวทางการจัดการภาวะวิกฤตในธุรกิจโรงแรม โดยการ
น าเสนอแนวคิดและแนวทางในการจัดการภาวะวิกฤตในธุรกิจโรงแรม พร้อมทั้งข้อเสนอแนะส าคัญที่เป็น
ประโยชน์ต่อธุรกิจโรงแรมในการน าไปวางแผนและด าเนินการในการจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรม ให้
สามารถผ่านพ้นภาวะวิกฤตไปได้อย่างยั่งยืน  
 

ค ำส ำคัญ : ภาวะวิกฤต การจัดการภาวะวิกฤต ธุรกิจโรงแรม  
 

บทน ำ  
 ธุรกิจโรงแรม เป็นธุรกิจเกี่ยวเนื่องที่มีความเชื่อมโยงกับการท่องเที่ยวและอุตสาหกรรมบริการ ซึ่งเป็นหนึ่ง
ในภาคบริการที่มีบทบาทส าคัญต่อการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศ ที่ทวีความส าคัญเพ่ิมข้ึนอย่าง
ต่อเนื่อง การขยายตัวของจ านวนนักท่องเที่ยวต่างชาติ โดยเฉพาะจากกลุ่มประเทศบราซิล รัสเซีย อินเดีย และ
จีน (BRIC) ที่เพ่ิมข้ึนตามการขยายตัวทางเศรษฐกิจ ท าให้ธุรกิจการท่องเที่ยวของทุกภูมิภาคทั่วโลกเติบโต
อย่างรวดเร็ว องค์การการท่องเที่ยวโลกแห่งสหประชาชาติ (UNWTO) คาดการณ์จ านวนนักท่องเที่ยวโลกในปี 
2030 จะเพ่ิมข้ึนเป็น 1,800 ล้านคน โดยภูมิภาคเอเชียและแปซิฟิกจะเป็นภูมิภาคที่มีอัตราการขยายตัวสูง
ที่สุด อย่างไรก็ตามสถานการณ์ท่องเที่ยวในปัจจุบันยังมีความไม่แน่นอนทั้งจากภัยธรรมชาติ โรคระบาด 
การก่อการร้าย ความไม่มั่นคงด้านเศรษฐกิจและการเมืองของหลายประเทศท่ัวโลก (Ministry of Tourism 
and Sport, 2015) อาจส่งผลกระทบและก่อให้เกิดภาวะวิกฤตต่อการท่องเที่ยวและธุรกิจโรงแรมได้ตลอดเวลา
เช่นเดียวกับหลายครั้งที่ผ่านมา 
 ในช่วงหลายปีที่ผ่านมาภาวะวิกฤตจากหลายเหตุการณ์ทั่วโลก ได้ส่งผลกระทบต่อการท่องเที่ยวและธุรกิจ
โรงแรมอย่างรุนแรงหลายครั้ง โดยเฉพาะเหตุการณ์ 11 กันยา ที่สหรัฐอเมริกา (ปี 2001) การก่อการร้ายที่
บาหลี (ปี 2002) และกรุงจาการ์ตา (ปี 2003) ประเทศอินโดนีเซีย การก่อการร้ายที่ประเทศสเปน (ปี 2004) 
ภัยธรรมชาติจากสึนามิในประเทศแถบเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ (ปี 2004) วิกฤตเศรษฐกิจเอเซีย (ปี 1997) 
และการเกิดโรคระบาด โรคซาร์ และไข้หวัดนก (ปี 2003 – 2004) เป็นต้น (Pforr, 2006)  ได้ส่งผลต่อความ
เชื่อมั่นในการเดินทางท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวทั่วโลก ตลอดระยะเวลาที่ผ่านมานอกจากประเทศไทยจะ
ได้รับผลกระทบจากภาวะวิกฤตดังกล่าวเช่นเดียวกันกับประเทศอ่ืนแล้ว ยังได้รับผลกระทบจากภาวะวิกฤต
ภายในประเทศอย่างต่อเนื่อง ทั้งความวุ่นวายทางการเมือง (ปี 2004 – 2009 และ ปี 2013 – 2014) การเกิด
อุทกภัยครั้งใหญ่ (ปี 2011 - 2012) และเหตุระเบิดที่แยกราชประสงค์ (ปี 2015) ล้วนส่งผลกระทบต่อการ
ท่องเที่ยวและธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย  
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 ความเสียหายที่เกิดขึ้นจากภาวะวิกฤตอาจท าลายชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือขององค์กรและผู้บริหาร 
หรือท าให้สูญเสียด้านกระบวนการสร้างคุณค่า แหล่งรายได้ ต าแหน่งการแข่งขัน และธุรกิจต่อเนื่อง 
(Chuangphusri and Buranasing, 2011) ขององค์กร ยามเกิดภาวะวิกฤตองค์กรทุกแห่งรวมถึงธุรกิจโรงแรม 
มีแนวทางแก้ไขภาวะวิกฤตด้วยกลยุทธ์ที่แตกต่างกันไป เพ่ือให้องค์กรผ่านพ้นวิกฤตหรือลดผลกระทบที่เกิด
จากภาวะวิกฤตให้น้อยที่สุด ส่วนใหญ่มักอาศัยวิธีการลดต้นทุนและค่าใช้จ่ายในด้านต่าง ๆ ทั้งนี้ตลอด
ระยะเวลาที่ผ่านมาแม้ว่าธุรกิจโรงแรมยังคงประสบปัญหาขาดแคลนแรงงานอย่างต่อเนื่อง (Rugmai, 2013) 
เมื่อประสบกับภาวะวิกฤต โรงแรมส่วนใหญ่มักแก้ไขปัญหาโดยการลดค่าใช้จ่ายด้านแรงงานหรือบุคลากร 
อย่างไรก็ตามในภาวะวิกฤตหรือวิกฤตการณ์หนึ่งจะมีทั้งความส าเร็จและความล้มเหลว (Chuangphusri and 
Buranasing, 2011) ธุรกิจโรงแรมที่มีแผนและกลยุทธ์ สามารถรับมือและจัดการกับภาวะวิกฤตได้ดี จะ
สามารถผ่านพ้นภาวะวิกฤตและฟ้ืนตัวได้ดีกว่า ดังนั้น องค์ความรู้ด้านการจัดการภาวะวิกฤต จึงมีความส าคัญ
ต่อธุรกิจโรงแรมเป็นอย่างยิ่งในการเตรียมความพร้อมเพ่ือรับมือกับภาวะวิกฤต บทความนี้จึงมุ่งน าเสนอ
แนวคิดและแนวทางการจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรม ส าหรับการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมเมื่อเกิด
ภาวะวิกฤติให้สามารถบริหารจัดการได้อย่างมีประสิทธิภาพ บทความนี้จึงมีวัตถุประสงค์หลักเพ่ือน าเสนอแนว
ทางการจัดการภาวะวิกฤตในธุรกิจโรงแรม โดยมุ่งศึกษาแนวคิดและหลักการของการจัดการภาวะวิกฤติ 
รวมทั้งผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรมทั้งในประเทศไทยและต่างประเทศ 
เพ่ือเสนอแนะแนวทางในการจัดการภาวะวิกฤตในธุรกิจโรงแรมส าหรับประเทศไทย 
 

ควำมหมำยของภำวะวิกฤต 
 ค าว่า ภาวะวิกฤต (Crisis) มักถูกใช้ในความหมายหรือบริบทเดียวกันกับค าว่าวิกฤตการณ์ (Crisis) ตาม
พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 ให้ความหมายของค าว่า วิกฤต หมายถึง อยู่ในขั้นล่อแหลม
ต่ออันตราย และให้ความหมายของวิกฤตการณ์ หรือวิกฤติการณ์ ไว้ว่าหมายถึง เหตุการณ์อันวิกฤติ (The 
Royal Institute of Thailand, 1999) ในขณะที่ ประพันธ์ ช่วงภูศรี และส าเริง บูรณะสิงห์ (Chuangphusri 
and Buranasing, 2011) อธิบายความหมายวิกฤตการณ์ (Crisis) ตามพจนานุกรมของ Oxford ไว้ว่า หมายถึง 
ช่วงเวลาที่มีปัญหาหนัก หรือช่วงเวลาอันตราย หรือเป็นช่วงเวลาที่ต้องมีการตัดสินใจ ทั้งนี้ค าว่า Crisis มาจาก
ภาษากรีก คือ Krisis ซึ่งหมายถึง การเปลี่ยนแปลง (Differentiation) หรือการตัดสินใจ (Decision) โดยนิยม
ใช้ในทางการแพทย์ต่อมาในศตวรรษที่ 16 เริ่มใช้กันอย่างแพร่หลายทั้งด้านการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม 
(Glaesser, 2006) ในลักษณะของการเปลี่ยนแปลงส าคัญที่ท าให้เป็นอันตรายหรือเกิดความเสียหายต่อระบบ
หรือองค์กรได้ จึงสามารถสรุปได้ว่า ภาวะวิกฤต หมายถึง สภาวการณ์ที่เกิดเหตุการณ์ส าคัญอันอาจส่งผล
กระทบต่อการด าเนินงานและเป้าหมายของบริษัทหรือองค์กรใดองค์กรหนึ่งได้ ตามความหมายของภาวะวิกฤต 
จึงนับเป็นปัจจัยส าคัญที่ท าให้เกิดปัญหาในการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรม 
 โดยทั่วไปประเภทของภาวะวิกฤตอาจจ าแนกเป็น 2 ประเภท คือ ภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้นจากธรรมชาติ 
(Natural Crisis) และภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้นจากมนุษย์ (Human-induced Crisis) ในช่วงที่ผ่านมาภาวะวิกฤตที่
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เกิดขึ้นจากมนุษย์หลายเหตุการณ์ ได้ส่งผลกระทบต่อธุรกิจท่องเที่ยวและธุรกิจโรงแรมที่รุนแรงและยาวนาน
กว่าภาวะวิกฤตที่เกิดขึ้นจากธรรมชาติ (Glaesser, 2006) สาเหตุส าคัญที่ส่งผลให้เกิดภาวะวิกฤตต่อธุรกิจ
ท่องเที่ยวและโรงแรม ได้แก่ สงคราม ภัยธรรมชาติ โรคระบาด อุบัติเหตุรุนแรง ปัญหาสิ่งแวดล้อม การก่อการ
ร้าย วิกฤตทางการเมืองและเศรษฐกิจ เป็นต้น 
 ภาวะวิกฤตในธุรกิจโรงแรม จึงหมายถึง สภาวะการณ์ที่ท าให้เกิดเหตุการณ์ส าคัญที่ส่งผลกระทบต่อ
การด าเนินงานของธุรกิจโรงแรม ซึ่งมีสาเหตุมาจากทั้งภัยธรรมชาติและภัยที่เกิดจากมนุษย์ ซึ่งเป็นต้นเหตุ
ท าให้ธุรกิจโรงแรมประสบปัญหาในการด าเนินงานได้ 
 

แนวคิดกำรจัดกำรภำวะวิกฤต 
 การจัดการภาวะวิกฤต (Crisis Management) จัดเป็นเครื่องมือด้านการบริหารจัดการองค์กรรูปแบบหนึ่ง 
แนวคิดในการจัดการภาวะวิกฤตจึงมักคอบคลุมกลยุทธ์การจัดการที่เริ่มต้นตั้งแต่การวางแผน (Planning) ไป
จนถึงการฟ้ืนฟูองค์กรหลังภาวะวิกฤต จากการทบทวนวรรณกรรมสามารถสรุปแนวคิดการจัดการภาวะวิกฤต
ที่น่าสนใจ ได้แก่ Niininen (2013) อธิบายแนวคิดในการจัดการภาวะวิกฤต (Crisis Management) ไว้ว่าเป็น
ส่วนหนึ่งของแผนกลยุทธ์องค์กรส าหรับภาวะฉุกเฉินเมื่อเกิดเหตุการณ์ไม่คาดหมาย องค์กรจ าเป็นต้องทราบ
สัญญาณเตือนภัย (Warning Signals) และใช้วิธีการจัดการที่เหมาะสม เนื่องจากโดยทั่วไปภาวะวิกฤตอาจ
เป็นเหตุการณ์ที่ไม่สามารถคาดการณ์ได้แต่มักส่งผลกระทบรุนแรง ในขณะที่ Glaesser (2006) กล่าวถึง
แนวคิดในการจัดการภาวะวิกฤตในบริบทของการวางแผนกลยุทธ์ การก าหนดกระบวนการและมาตรการเพ่ือการ
ป้องกันและรับมือกับภาวะวิกฤต ซึ่งสอดคล้องกับแนวทางการจัดการภาวะวิกฤตของ อภิสิทธิ์ ฉัตรทนานนท์ 
(2552) ที่ระบุว่ามีวัตถุประสงค์หลัก 3 ประการ คือ 1) การป้องกันการเกิดวิกฤต 2) การก าจัดวิกฤตให้เร็วที่สุด
เพ่ือจ ากัดความเสียหาย และ 3) การสร้างความน่าเชื่อถือให้กลับมา  
 ฝ่ายนโยบายและแผน การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย (มปป.) ได้น าเสนอแนวคิดการจัดการภาวะวิกฤต
ส าหรับธุรกิจท่องเที่ยวจากแนวทางขององค์การท่องเที่ยวโลก (World Tourism Organization: WTO) ไว้ 4 
ขั้นตอน ได้แก่ 1) การลดผลกระทบ (Reduction) ที่อาจเกิดจากภาวะวิกฤต 2) การเตรียมความพร้อม 
(Readiness) เพ่ือรับมือกับภาวะวิกฤต 3) การตอบสนอง (Response) ต่อภาวะวิกฤต และ 4) การฟ้ืนฟู 
(Recovery) หลังเกิดภาวะวิกฤต ทั้งทางด้านความต่อเนื่องของการด าเนินธุรกิจ และการจัดการด้านทรัพยากร
มนุษย์ 
 แนวคิดเกี่ยวกับมาตรการ (Measures) และเครื่องมือ (Instruments) ในการจัดการภาวะวิกฤต ส่วนใหญ่
น าเสนอให้มีการวิเคราะห์สภาพแวดล้อม (SWOT Analysis) และการจัดการความเสี่ยง (Risk Management) 
ในการป้องกันเพ่ือลดผลกระทบจากภาวะวิกฤต (Glaesser, 2006; Chattananon, 2009) การเตรียมความ
พร้อมในการรับมือกับภาวะวิกฤตควรมีการจัดท าคู่มือและแผนการจัดการภาวะวิกฤต และมีการซักซ้อมอย่าง
สม่ าเสมอ มีการสร้างเครือข่ายกับหน่วยงานที่ให้บริการกรณีฉุกเฉิน  (Glaesser, 2006; Niininen, 2013; 
Policy and Planning Division, Tourism Authority of Thailand, n.d.) ก าหนดหน้าที่ ผู้ รับผิดชอบให้
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ชัดเจน รวมทั้งให้ความส าคัญต่อการสื่อสารกับผู้เกี่ยวข้อง และการให้ข้อมูลข่าวสารที่ถูกต้อง ครบถ้วน และ
ทันเวลา 
 ประชาคมอาเซียนได้ให้ความส าคัญต่อการสื่อสารในภาวะวิกฤตของการท่องเที่ยวในภูมิภาคอาเซียน โดย
การจัดท าคู่มือการสื่อสารภาวะวิกฤต เพ่ือเป็นกรอบในการสื่อสารเพ่ือลดผลกระทบของเหตุการณ์วิกฤตที่มีต่อ
อุตสาหกรรมท่องเที่ยวในกลุ่มประเทศสมาชิกอาเซียน (Wongsutinwatana, 2013) โดยก าหนดให้มีระบบการ
สื่อสารในช่วงภาวะวิกฤตอย่างต่อเนื่อง ตั้งแต่เริ่มเกิดสถานการณ์ความเสี่ยงที่อาจพัฒนาเป็นภาวะวิกฤต ให้มี
การเตรียมความพร้อมด้านบุคลากร มีการอบรมทักษะการสื่อสาร การวิเคราะห์สถานการณ์ การตอบค าถาม 
และการให้ข้อมูลข่าวสารต่อสาธารณชนและต่างประเทศอย่างใกล้ชิด เพ่ือป้องกันการสื่อสารที่ผิดพลาดของสื่อ   
 โดยสรุปจากการศึกษาแนวคิดในการจัดการภาวะวิกฤตข้างต้น ส่วนใหญ่จะครอบคลุมขั้นตอนของการ
วางแผนเพ่ือเตรียมความพร้อมในการรับมือเมื่อเกิดภาวะวิกฤต มาตรการจัดการและด าเนินการในระหว่างเกิด
วิกฤต และมาตรการฟ้ืนฟูหลังสิ้นสุดภาวะวิกฤต ส่วนใหญ่จะให้ความส าคัญต่อการสื่อสารในกระบวนการ
จัดการภาวะวิกฤต เนื่องจากความผิดพลาดของการสื่อสารอาจส่งผลให้ผลกระทบจากภาวะวิกฤตขยายวงกว้าง
ขึ้นและมีความร้ายแรงมากยิ่งขึ้นกว่าที่ควรจะเป็นได้ 
 

แนวทำงกำรจัดกำรภำวะวิกฤตในธุรกิจโรงแรม 
 ในอดีตที่ผ่านมาเมื่อเกิดวิกฤตการณ์ที่ส่งผลกระทบรุนแรงต่อการท่องเที่ยว รัฐบาลมักมีมาตรการให้การ
ช่วยเหลือในรูปแบบต่าง ๆ แก่ธุรกิจท่องเที่ยวและโรงแรมหลังเกิดภาวะวิกฤต (Pforr, 2006) ควบคู่ไปกับ
มาตรการส่งเสริมทางการตลาดเชิงรุกของภาคธุรกิจ อย่างไรก็ตามการจัดการภาวะวิกฤตในแต่ละกรณี
จ าเป็นต้องตอบสนองต่อภาวะวิกฤตในบริบทที่แตกต่างกันตามสภาพแวดล้อมทางสังคม เศรษฐกิจ และ
การเมือง เนื่องภาวะวิกฤตแต่ละครั้งมักมีความแตกต่างกัน ผลการศึกษาเปรียบเทียบระหว่างประเทศไทยและ
อินโดนีเชียของ Henderson (1996) บ่งชี้ว่า การฟ้ืนฟูหลังภาวะวิกฤตของประเทศไทยได้รับการสนับสนุน
อย่างเข้มแข็งจากการมีโครงสร้างพ้ืนฐานที่ดีและอาศัยการตลาดเชิงรุก ในขณะที่ประเทศอินโดนีเชียกลับส่งผล
กระทบให้เกิดปัญหาขาดเสถียรภาพทางสังคมและการเมืองเพ่ิมขึ้นภายหลังเกิดภาวะวิกฤต 
 แนวทางการจัดการภาวะวิกฤตในธุรกิจโรงแรม โดยการประยุกต์ใช้แนวคิดในการจัดการภาวะวิกฤต 
รวมทั้งศึกษาตัวอย่างการจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรมจากผลการวิจัยต่าง ๆ สามารถสรุปแนวทางการ
จัดการภาวะวิกฤตในธุรกิจโรงแรมได้ดังนี้ 

1. จัดท าแผนการจัดการภาวะวิกฤตที่ครอบคลุมตั้งแต่ก่อนเกิดภาวะวิกฤต ระหว่างเกิดวิกฤต และหลัง
เกิดวิกฤตให้เป็นรูปธรรมอย่างชัดเจน โดยการจัดท าเป็นคู่มือการจัดการภาวะวิกฤตของโรงแรม ซึ่งแสดง
ขั้นตอนการด าเนินการที่มีการก าหนดผู้รับชอบในแต่ละด้านตามบริบทของโรงแรมแต่ละแห่ง จากผลการวิจัย
ของ Niininen (2013) สรุปว่า การจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรม มักด าเนินการเกี่ยวข้องกับ 5 ประเด็น
หลัก ได้แก่ 1) การเตรียมการส าหรับสถานการณ์วิกฤต อาจจัดท าคู่มือเตรียมความพร้อมเพ่ือรองรับภาวะ
วิกฤต 2) การจัดการต้นทุนระหว่างภาวะวิกฤต ด้วยการลดต้นทุนการด าเนินงาน ต้นทุนแรงงาน และชะลอ
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การรับพนักงาน 3) อาศัยความช่วยเหลือจากหน่วยงานในพ้ืนที่ อาทิ สถานีต ารวจ และ สถานีดับเพลิง 4) การ
สื่อสารกับลูกค้าอย่างมีประสิทธิผล 5) ใช้เทคโนโลยีเพ่ือส่งเสริมความปลอดภัยของโรงแรม เช่น การติดกล้อง
วงจรปิด กุญแจอิเล็กทรอนิกส์ การมีระบบป้องกันความปลอดภัยทางอินเทอร์เน็ตและอีเมล์ เป็นต้น 

2. ให้ความส าคัญต่อการสื่อสารในภาวะวิกฤต เนื่องจากการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพจะสามารถช่วยลด
ผลกระทบของภาวะวิกฤตที่เกิดจากความเชื่อมั่นของลูกค้าและผู้เกี่ยวข้องได้ดีที่สุด ในขณะเดียวกันการสื่อสาร
ที่ขาดประสิทธิภาพอาจเป็นการช่วยเพ่ิมผลกระทบจากภาวะวิกฤตให้ขยายตัวเป็นวงกว้างได้ โดยเฉพาะอย่าง
ยิ่งในยุคข้อมูลข่าวสารและสังคมออนไลน์ โรงแรมควรมีการวางแผนด้านการสื่อสารเพ่ือรองรับสถานการณ์
ฉุกเฉิน (Contingency Planning) เมื่อเกิดภาวะวิกฤต โดยการก าหนดนโยบายสื่อสารผ่านสังคมออนไลน์ และ
ก าหนดผู้รับผิดชอบในการสื่อสารตามความจ าเป็น ควรให้แผนกการตลาดและประชาสัมพันธ์มีส่วนร่วมในการ
สื่อสาร ซึ่งต้องให้ข้อมูลข่าวสารที่เพียงพอ ถูกต้อง และทันเวลาหลังเกิดเหตุการณ์ พร้อมทั้งมีการให้ข้อมูล
เพ่ิมเติม (Update) อย่างสม่ าเสมอ (Murphy, 2013) การสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพ เป็นปัจจัยส าคัญของ
การจัดการภาวะวิกฤติ และสามารถช่วยบรรเทาผลกระทบที่เกิดจากภาวะวิกฤติได้ ในช่วงเกิดภาวะวิกฤต
ธุรกิจโรงแรมจะต้องดูแลเรื่องการสื่อสารทั้งภายในและภายนอกโรงแรมอย่างรอบคอบรัดกุม ให้ข้อมูลข่าวสาร
ที่น่าเชื่อถือเพ่ือสร้างการยอมรับโดยเฉพาะกับสื่อมวลชน (Srikatalyu, 2005; Chattananon, 2009) 

3. วางแผนและก าหนดมาตรการจัดการด้านต้นทุนและบุคลากรเมื่อเกิดภาวะวิกฤตทั้งระยะสั้นและ
ระยะยาว เนื่องจากการเกิดวิกฤตแต่ละครั้งอาจส่งผลกระทบต่อธุรกิจโรงแรมยาวนานแตกต่างกัน ขึ้นอยู่กับ
ศักยภาพของโรงแรมแต่ละแห่งที่จะสามารถรับมือกับภาวะวิกฤตได้ยาวนานเพียงใด ผลกระทบหลักท่ีส าคัญ
จากภาวะวิกฤตที่มีต่อธุรกิจโรงแรมคือ รายได้ที่ลดลงจากการลดลงของผู้ใช้บริการ ธุรกิจโรงแรมจึงจ าเป็นต้อง
ควบคุมต้นทุนและมีกลยุทธ์การจัดการบุคลากรที่เหมาะสมกับสถานการณ์ในภาวะวิกฤต โรงแรมส่วนใหญ่มัก
ควบคุมต้นทุนด าเนินงานในระหว่างเกิดภาวะวิกฤต ด้วยการลดต้นทุนค่าแรงงานและชะลอการรับพนักงาน 
(Niininen, 2013) อย่างไรก็ตามโรงแรมบางแห่งที่ค านึงถึงความรู้สึกและมีความผูกพันกับพนักงาน อาจ
เลือกใช้การจัดการด้านบุคลากรของธุรกิจโรงแรมในช่วงเกิดภาวะวิกฤตโดยการเลือกใช้กลยุทธ์การจัดการด้าน
บุคลากรแบบเสถียรภาพในการปรับลดขนาดของกิจการ โดยไม่ลดจ านวนพนักงานแต่ให้ท างานล่วงเวลาแทน
การรับพนักงานใหม่เพ่ิม เพ่ือลดต้นทุนการด าเนินงานด้านบุคลากร (Robcob, 2010) 

4. การเลือกใช้มาตรการและเครื่องมือในการจัดการภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรม ต้องค านึงถึงบริบทที่
เหมาะสมกับลักษณะและศักยภาพของโรงแรม รวมถึงประเภทของภาวะวิกฤตที่อาจเกิดขึ้นในอนาคต 
มาตรการเชิงกลยุทธ์ในการจัดการภาวะวิกฤตเชิงป้องกัน (Preventive Crisis Management) ธุรกิจโรงแรม
อาจเลือกใช้กลยุทธ์ความเป็นผู้น าด้านต้นทุน (Cost Leadership) การสร้างความแตกต่าง (Differentiation) 
หรือ การกระจายการลงทุน (Diversification) ไปยังธุรกิจโรงแรมที่หลากหลายประเภทและสถานที่ รวมทั้ง
มาตรการเกี่ยวกับการโอนความเสี่ยงและการสร้างเครือข่ายความร่วมมือ เพ่ือลดความเสี่ยงเมื่อเกิดภาวะวิกฤต 
(Glaesser, 2006) การก าหนดนโยบายด้านราคา (Price Policy) ที่มีความยืดหยุ่นและเหมาะสมกับ
สถานการณ์วิกฤต ถือเป็นมาตรการส าคัญของโรงแรมที่จะสามารถช่วยเพิ่มความต้องการใช้บริการในภาวะ
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วิกฤตได้ ส่วนมาตรการสื่อสารในภาวะวิกฤต (Crisis Communication) ต้องมีรูปแบบที่แตกต่างไปจากการ
สื่อสารในภาวะปกติ เนื่องจากเมื่อเกิดภาวะวิกฤตมักมีความต้องการข้อมูลข่าวสารทั้งด้านปริมาณและคุณภาพ
เพ่ิมขึ้น (Glaesser, 2006) ส่วนมาตรการและเครื่องมือส าหรับการฟ้ืนฟูธุรกิจโรงแรมภายหลังภาวะวิกฤต 
ส่วนใหญ่นิยมใช้การโฆษณา การประชาสัมพันธ์ และการส่งเสริมการขาย เพ่ือสร้างการรับรู้และให้ข้อมูล
ข่าวสารแก่ผู้ใช้บริการและผู้เกี่ยวข้องของโรงแรมให้กลับมาใช้บริการอีก ทั้งนี้หลังเกิดภาวะวิกฤตธุรกิจโรงแรม
ต้องสร้างความน่าเชื่อถือให้เกิดขึ้นโดยเร็วที่สุด แนวทางหนึ่งธุรกิจโรงแรมสามารถใช้การตลาดเพ่ือสังคม 
(Social Marketing) ในการช่วยสร้างภาพลักษณ์ขององค์กรได้ (Chattananon, 2009) นอกเหนือจากกลยุทธ์
ทางการตลาดโดยทั่วไป 

 

อภิปรำยและข้อเสนอแนะ 
 การจัดการภาวะวิกฤตในธุรกิจโรงแรมเป็นกลยุทธ์การด าเนินงานที่ส าคัญประการหนึ่งของธุรกิจโรงแรม 
เนื่องจากในช่วงหลายปีที่ผ่านมาได้เกิดภาวะวิกฤตที่ส่งผลกระทบต่อธุรกิจโรงแรมข้ึนหลายครั้งอย่างต่อเนื่อง 
จนส่งผลให้ธุรกิจโรงแรมหลายแห่งประสบปัญหาการด าเนินงานจนไม่สามารถด าเนินธุรกิจต่อไปได้ อย่างไรก็
ตามแม้ว่าจะมีแนวทางและวิธีการจัดการภาวะวิกฤตตามแนวคิดและหลักการที่ถูกต้องแล้วก็ตาม แต่ยังคงมี
ประเด็นส าคัญบางอย่างที่โรงแรมควรให้ความตระหนักในการจัดการภาวะวิกฤตดังนี้ 

1. การวางแผนเพ่ือเตรียมความพร้อมในการรับมือกับภาวะวิกฤตมีความส าคัญต่อการจัดการภาวะ
วิกฤตของธุรกิจโรงแรมเป็นอย่างยิ่ง เนื่องจากเป็นมาตรการที่มีการก าหนดแนวทางการด าเนินงานไว้ล่วงหน้า 
ท าให้โรงแรมสามารถด าเนินการต่าง ๆ เมื่อเกิดภาวะวิกฤตได้อย่างมีประสิทธิภาพ การรับมือภาวะวิกฤตที่ดี
ที่สุดคือ การป้องกันการเกิดภาวะวิกฤตนั่นเอง (Grant and Powell, 2000 อ้างใน Chattananon, 2009) 
ดังนั้น ธุรกิจโรงแรมจึงควรให้ความส าคัญต่อมาตรการป้องกันภาวะวิกฤต เนื่องจากสามารถช่วยลดผลกระทบ
จากภาวะวิกฤตที่มีต่อโรงแรมได้เป็นอย่างดี โดยโรงแรมอาจอาศัยแนวทางการป้องกันภาวะวิกฤตจาก
การศึกษาประสบการณ์หรือสถานการณ์วิกฤตในอดีต  
 2.  โรงแรมควรมีการซักซ้อม ท าความเข้าใจ และทบทวนแผนการจัดการภาวะวิกฤตอย่างสม่ าเสมอ 
เพ่ือให้ผู้รับผิดชอบต่าง ๆ ตระหนักถึงความส าคัญของแผนการจัดการภาวะวิกฤต และสามารถด าเนินการได้
อย่างถูกต้องตามขั้นตอนและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ผลการวิจัยบ่งชี้ว่าโรงแรมต่างชาติมีการก าหนด
แผนการจัดการภาวะวิกฤติล่วงหน้าและมีการซ้อมเพ่ือเตรียมความพร้อมอย่างสม่ าเสมอ ในขณะที่โรงแรมไทย
ส่วนใหญ่จะรอให้เหตุการณ์เกิดขึ้นก่อนแล้วจึงคิดหาแนวทางแก้ไข หรือรอรับความช่วยเหลือจากหน่วยงาน
ของรัฐ (Srikatalyu, 2005) นอกจากนี้ผลวิจัยยังพบว่า องค์กรส่วนใหญ่มักมีแผนการป้องกันภาวะวิกฤต แต่ไม่
ค่อยได้มีการซักซ้อมหรือสื่อสารให้บุคลากรทราบว่าองค์กรมีคู่มือจัดการภาวะวิกฤต (Chattananon, 2009) 
โรงแรมต่าง ๆ จึงต้องมีการทบทวนและปรับปรุงแผนการจัดการภาวะวิกกฤตให้เหมาะสมอยู่เสมอ ต้องมีการ
ทดสอบแผนและซักซ้อมผู้รับผิดชอบและผู้เกี่ยวข้องอย่างต่อเนื่อง 
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 3. โรงแรมต่าง ๆ ควรตระหนักถึงความส าคัญของการสื่อสารในภาวะวิกฤตที่อาจส่งผลกระทบต่อ
โรงแรมมากกว่าที่ควรจะเป็นได้ หากไม่สามารถจัดการด้านการสื่อสารได้อย่างมีประสิทธิภาพ ผู้รับผิดชอบด้าน
การสื่อสารในระหว่างเกิดภาวะวิกฤต ต้องตอบค าถามและให้ข้อมูลข่าวสารแก่ผู้เกี่ยวข้อง สื่อ และสังคมอย่าง
ชัดเจนครบถ้วนและทั่วถึง ตัวอย่างการจัดการภาวะวิกฤตของโรงแรมในอเมริกาหลังเกิดเหตุระเบิดระหว่าง
การแข่งขันบอสตันมาราธอนเมื่อ ปี 2556  โดยโรงแรมหลายแห่งอาศัยการสื่อสารผ่านสังคมออนไลน์ เพ่ือให้
ลูกค้า เพ่ือน และญาติพ่ีน้องทราบข่าวและมั่นใจว่าลูกค้าและพนักงานโรงแรมทุกคนปลอดภัย (Murphy, 
2013) ส่งผลให้เกิดความเชื่อมั่นและไว้วางใจโรงแรม ซึ่งจะช่วยให้ธุรกิจโรงแรมสามารถผ่านพ้นภาวะวิกฤตไป
ได้อย่างมั่นคง 
 แนวทางการจัดการภาวะวิกฤตในธุรกิจโรงแรมที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล จึงขึ้นอยู่กับความ
ตระหนักและการให้ความส าคัญกับการวางแผนการจัดการภาวะวิกฤต การซักซ้อม และการปฏิบัติตาม
ขั้นตอนของแผนการจัดการภาวะวิกฤตเป็นส าคัญ 
 

บทสรุป 
 การจัดการภาวะวิกฤตในธุรกิจโรงแรมมีความส าคัญต่อการด าเนินธุรกิจโรงแรมในปัจจุบันเป็นอย่างยิ่ง 
เนื่องจากตลอดระยะเวลาที่ผ่านมาธุรกิจโรงแรมได้รับผลกระทบจากการเกิดภาวะวิกฤตในรูปแบบต่าง ๆ อย่าง
ต่อเนื่อง กอปรกับความเสี่ยงที่อาจส่งผลให้เกิดภาวะวิกฤตยังคงด ารงอยู่อย่างหลีกเลี่ยงได้ยาก ธุรกิจโรงแรมจึง
ต้องเตรียมความพร้อมในการรับมือกับภาวะวิกฤต โดยอาศัยแนวทางการจัดการภาวะวิกฤตที่เริ่มต้นตั้งแต่การ
วางแผนการจัดการภาวะวิกฤต การจัดท าคู่มือ การซักซ้อมท าความเข้าใจกับผู้รับผิดชอบในการปฏิบัติตาม
ขั้นตอนการจัดการภาวะวิกฤต และการเตรียมการในการสื่อสารเมื่อเกิดภาวะวิกฤต ธุรกิจโรงแรมจ าเป็น
จะต้องเรียนรู้วิธีการจัดการภาวะวิกฤตที่ครอบคลุมตั้งแต่ก่อนการเกิดภาวะวิกฤต ระหว่างเกิดภาวะวิกฤต และ
การฟ้ืนฟูธุรกิจโรงแรมภายหลังเกิดภาวะวิกฤต เพ่ือสร้างความเชื่อมั่นและน าพาธุรกิจโรงแรมให้สามารถ
กลับมาด าเนินการได้เป็นปกติอย่างมั่นคงโดยเร็วที่สุด ข้อพึงระวังส าคัญที่ได้จากการศึกษาหลักการ แนวคิด 
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการจัดการภาวะวิกฤตในธุรกิจโรงแรม ก็คือการสร้างความตระหนักแก่ผู้รับผิดชอบ
และผู้เกี่ยวข้องในการให้ความส าคัญต่อกระบวนการและขั้นตอนการจัดการภาวะวิกฤต โดยเฉพาะอย่างยิ่งการ
ให้ความส าคัญต่อการวางแผน การซักซ้อม และการสื่อสารระหว่างเกิดวิกฤต 
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