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บทคัดยอ 

บทความวิชาการนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือใหเห็นพัฒนาการดานศักยภาพของพนักงานฝายพัฒนา
ทรัพยากรมนุษยในโรงแรมท่ีสถานการณปกติไดแสดงความสามารถตามวิถีปฏิบัติท่ีเปนวัฒนธรรมท่ีสืบตอกัน
มาของงานดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย แตเม่ือเจอวิกฤติจากพนักงานฝายสนับสนุนตองเปลี่ยนบทบาทเปน
ผูนําทีมในการฝาฟนวิกฤตท่ีเกิดข้ึนจนสามารถทําใหพนักงานท้ังโรงแรมรอดจากวิกฤติได โดยเนื้อหาของ
บทความวิชาการนี้ประกอบไปดวย ความสําคัญของฝายพัฒนาทรัพยากรมนุษยและการเปลี่ยนแปลงรูปแบบ
การทํางาน รวมท้ังอุปสรรคตาง ๆ ท่ีตองปรับปรุงเปลี่ยนแปลงใหทันกับสถานการณท่ีมีความเปลี่ยนแปลง
ตลอดเวลา รวมถึงการปรับตัวของพนักงานโรงแรมในชวงกอนและหลังวิกฤติ นอกจากนี้การปรับตัวของงาน
ดานทรัพยากรมนุษยหลังวิกฤติโควิด-19 ท่ีมีความเปลี่ยนแปลงชัดเจนตั้งแตกระบวนความคิดและความเชื่อม่ัน
ในศักยภาพของตัวเอง และทายสุดคือการประยุกตใชทฤษฎีการพัฒนาทรัพยากรมนุษยในธุรกิจโรงแรมหลัง  
โควิด-19 เพ่ือประโยชนแกงานดานทรัพยากรมนุษยในการพัฒนาศักยภาพท้ังบุคลากรท่ีฝายพัฒนาทรัพยากร
มนุษยตองพัฒนาใหมีทักษะใหครอบคลุมทุกดานใหสามารถรองรับกับทุกสถานการณ และทายสุดคือการ
ปลดลอคศักยภาพของฝายพัฒนาทรัพยากรมนุษยท่ีกอนเคยเปนเพียงฝายสนับสนุน สถานการณวิกฤติครั้งนี้ทํา
ให HR ไมใช Human Resource Department อีกตอไป แตจะกลายเปน HR คือ HERO Department 
สําหรับพนักงานของโรงแรมทุกคนเพราะท่ีผานมาไดพิสูจนแลววาตั้งแตเริ่มสถานการณวิกฤติโควิด-19        
จนปจจุบัน พนักงานฝายทรัพยากรมนุษยคือหัวใจสําคัญของการขับเคลื่อนโรงแรมอยางแทจริง     
 
คําสําคัญ: ทรัพยากรมนุษย, โควิด-19, โรงแรม 
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The Lessons: The Role of Human Resource Development in the 
Situation of the Covid-19 

 
Paitoon Boonsri1* Krittapol Kirin2 Paratchanun Charoenarpornwattana3  

and Jindapa Leeniwa4 
 

Abstract 

The objective of this academic article was to indicate the development of human 
resource development staffs’ potential in the hotel industry under typical circumstances by 
showcasing their skills in accordance with the inherited culture in human resource 
development field. However, when the crisis arises from supporting staffs, they take on a role 
of a team leader to overwhelm the crisis until the entire hotel staffs get rid of it. The content 
of this academic article consisted of the importance of the human resource development 
department and changes in work which includes various obstacles that must be overcome to 
deal with the changes situation of the time. Together with the adjustment of hotel staffs both 
before and after the crisis. In addition, the adaptation of human resource work after the Covid 
crisis has clearly changed from the thought process and beliefs in one’s own potential. Last 
but not least, the application of human resource development theory in the hotel industry 
after the Covid to benefits the human resource field in terms of the development of staffs’ 
potential to handle all facets of any circumstance. Finally, it unlocks the potential of the 
human resource development department which was just supporting staff. Due to this critical 
situation completely make HR no longer a human resource development. It transforms HR 
into a HERO Department for all hotel staffs. Because in the past it has been demonstrated 
that since the Covid start, the human resource staffs are at the heart of genuine driving force 
of the hotel. 
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บทนํา 

เกือบ 6 ลานคนจาก 200 ประเทศท่ัวโลก คือยอดของการสูญเสียท่ียิ่งใหญของมนุษยชาติจากภัยพิบัติ
ของโรคระบาดสายพันธุใหมท่ีถูกคนพบเม่ือปลายป พ.ศ. 2562 (Bunchirdrit, 2022, pp. 292-306) โดยโรค
ระบาดครั้งนี้ไดถูกจารึกชื่อไวเปนประวัติศาสตรดวยชื่อ ไวรัสโคโรนา (โควิด-19) (Thai government gazette, 
2020, p. 16) โดยไดคนพบครั้งแรกท่ีเมืองอูฮ่ันประเทศจีน และลุกลามกระจายไปท่ัวทุกมุมโลกดวยคําวา
โลกาภิวัฒน คือการเดินทางไรพรมแดน (Thongmar & Chantuk, 2015, pp. 596-621)  ผลกระทบจากโรค
ดังกลาวทําใหท่ัวโลกเกิดการปรับตัวทุกทุกมิติ โดยเฉพาะดานเศรษฐกิจท่ีทุกประเทศท่ัวโลกไดรับผลกระทบท่ี
ไมตางกัน ดวยโลกยุคปจจุบันการขับเคลื่อนทางเศรษฐกิจจําเปนตองอาศัยการนําเขา และสงออกในหลายดาน
เพ่ือใหเศรษฐกิจขับเคลื่อนไปขางหนา นั่นจึงนาประหลาดใจท่ีโรคระบาดไดแพรกระจายอยางรวดเร็ว โดยจาก
ประสบการณดานการรับมือกับวิกฤติโรคระบาดท่ีเคยเกิดข้ึนกับโลกเรา เชน ซารส ไขหวัดนก ตางก็มี
กระบวนการข้ันตอนการรับมือและปองกันไมใหกระจายโรคดังกลาวดวยการจํากัดใหอยูในเขตใดเขตหนึ่ง แต
ครั้งนี้ดวยการระบาดท่ีรวดเร็วและพาหะการระบาดคือมนุษย การแพรกระจายจึงเปนไปอยางรวดเร็วและ
ท่ัวถึงไปท้ังโลก เพราะการกระจายไดแทรกซึมเขาสูรางกายและใชเวลาเพาะตัว ซ่ึงกวาจะแสดงอาการของโรค
นั้น ก็ ทําใหผู ท่ี ได รับ เชื้ อกลายเปนพาหะนํา โรคไปโดย ท่ีไม รู ตั ว ไปแลว  (Kitivanarat, Wisedsind & 
Sukasukont, 2022, pp. 137-146) 

ดวยการระบาดท่ีรวดเร็วและการรักษาปองกันท่ีถูกพัฒนาตามไวรัสเพ่ือนํามาปองกันและรักษาเปนไป
ไดชากวาการระบาดของโลก ดังนั้นผลกระทบท่ีตามมา คือการปองกันตัวเองไมใหมีความเสี่ยงท่ีจะรับการ
แพรกระจาย แตถึงกระนั้นนับจากตนป พ.ศ. 2563 นับตั้งแตประเทศไทยไดมีรายงานผูติดเชื้อจนกระท่ังถึง
วันท่ี 1 มีนาคม 2565 มีรายงานจํานวนท้ังสิ้น 2,912,347 จากจํานวนผูติดเชื้อดังกลาวมีการสูญเสียมากถึง 
22,976 คน ขณะเดียวกันผู ติดเชื้อท่ัวโลกมีมากถึง 674,300,771 ลานคน และเสียชีวิตมากเปนจํานวน 
6,793,224 คน จากสถานการณโรคระบาดดังกลาวไดชื่อวา เปนภัยพิบั ติโรคระบาดแหงศตวรรษ 
(Department of Health, 2023)  สืบเนื่องจากสถานการณดังกลาวสงผลกระทบกับประเทศไทยอยาง
หลีกเลี่ยงไมไดนับตั้งแตเกิดเหตุการณจนกระท่ังถึงเดือนธันวาคม พ.ศ. 2565 สถิติการเลิกจางของกรมจัดหา
งานในป พ.ศ. 2563 จํานวนผูท่ีไดรับผลกระทบลงเบียนวางงานจํานวน 4,112,526 คน เฉลี่ยเดือนละ 342,710 
คน ป พ.ศ. 2564 มีผูลงทะเบียนวางงานจํานวน 3,657,583 เฉลี่ยเดือนละ 304,798 คน และขอมูลลาสุดใน
เดือนธันวาคม 2565 มีผูลงทะเบียนวางงานตลอดท้ังปจํานวน 949,331 คน เฉลี่ยเดือนละ 79,110 คน ซ่ึง
อัตราการวางงานลดจํานวนลงมากโดยหากเปรียบเทียบกับชวงปแรกของสถานการณท่ีจํานวนผูลงทะเบียน
วางงานตอวันมากถึง 11,423 คนและปท่ี 3 ของการระบาดลดลงเหลือเพียงเดือนละ 2,637 คนตอเดือน หาก
มองใหเห็นภาพของผลกระทบท่ีมีความรุนแรงจากสิ่งท่ีเกิดข้ึนอัตราการเลิกจางก็เปนสิ่งท่ีสะทอนวิกฤติ
เศรษฐกิจอยางเห็นไดชัดเจน โดยในป พ.ศ. 2563 มีการเลิกจางจํานวนท้ังสิ้น 1,786,093 คน หรือเฉลี่ยเดือนละ
148,840 คน และป พ.ศ. 2564 การเลิกจางลดลงเหลือจํานวน 1,172,603 คน หรือเฉลี่ยเดือนละ 97,716 คน
ซ่ึงยังคงถือเปนจํานวนท่ีสูงจากสถานการณท่ัวไป และในเดือนธันวาคม ป พ.ศ. 2565 มีการเลิกจางลดลงเหลือ
เฉลี่ยเดือนละ 9,228 คนจากจํานวนท่ีถูกเลิกจาง 110,739 คนตลอดท้ังป จากตัวเลขท่ีปรากฏตลอดระยะเวลา
3 ปของการระบาดผลกระทบเห็นไดชัดเจนมากวาสงผลตอทุกธุรกิจในประเทศไทย (Labour Market 
Information Administration Division, 2021) 

นับตั้งแตโลกไดรูจักชื่อของโรคติดตอไวรัสโคโรนา (โควิด-19) (World Health Organization 
Thailand, 2020) ทําใหท่ัวโลกไดรับรูถึงภัยพิบัติท่ีรายแรงท่ีสุดของทศวรรษโดยตลอดระยะเวลากวา 20 ปท่ี
ผานมาโรคนี้ถือเปนสิ่งท่ีรายแรงท่ีสุดเพราะเปนโรคท่ีอุบัติข้ึนมาใหมและสามารถแพรกระจายจากคนสูคนได
โดยตรงทําใหผูติดเชื้อมีจํานวนมากข้ึนและแพรกระจายกันอยางรวดเร็วกวาทุกครั้งท่ีผานมาไมเพียงแตประเทศท่ี
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คนพบโรคระบาดนี้ครั้ งแรกเทานั้น ท่ีไดรับผลกระทบ แตวิกฤติดังกลาวสงผลให ทุกกิจกรรมในทุก
ภาคอุตสาหกรรมไดรับผลกระทบท่ีไมอาจหลีกเลี่ยงไดไมเวนแมแตประเทศชั้นนําของโลก เชน สาธารณรัฐ
ประชาชนจีน สหรัฐอเมริกา ญี่ปุน เยอรมนี และเกาหลีใต  ลวนไดรับผลกระทบท่ีสาหัสกันท้ังสิ้น 
(Tararattanasuwan, 2020) การแพรระบาดเชื้อไวรัสโควิด-19 ไมไดสงผลกระทบเปนเพียงแควิกฤตดาน
สาธารณสุขของโลกเทานั้น แตยังนําไปสูวิกฤตทางเศรษฐกิจโลกครั้งท่ีรุนแรงท่ีสุดครั้งหนึ่ง โดยเฉพาะอยางยิ่ง
อุตสาหกรรมการทองเท่ียวท่ัวโลกเพราะจากผลกระทบดานเดียวแตเปนผลกระทบท่ีมีความเก่ียวเนื่องกันท้ังโลก 
โดยท้ังนี้จากขอมูลขององคการการทองเท่ียวโลก (World Tourism Organization, 2020) ไดระบุไวชัดเจนวา 
ระหวางครึ่งปแรกของ พ.ศ. 2563 ความเสียหายและสูญเสียจากการทองเท่ียวท่ัวโลกราว 3 แสนลาน ดอลลาร
สหรัฐฯ ซ่ึงเปนตัวเลขท่ีสูงเปนประวัติการณนอกจากนี้ผลกระทบดังกลาวยังทําใหเกิดปญหากับธุรกิจทุกธุรกิจท่ี
เก่ียวกับยกตัวอยาง เชน ธุรกิจสายการบิน ขอมูลจากสมาคมขนสงทางอากาศระหวางประเทศ (IATA) ระบุวา
ภูมิภาคเอเชียแปซิฟคผูโดยสารลดลงจากท่ีคาดไวในป 2562 ซ่ึงทําใหเสียรายไดในป 2563 ถึง 28 พันลาน
เหรียญสหรัฐฯ (สถาบันการบิน พลเรือน, 2563) สําหรับผลกระทบท่ีเกิดข้ึนสงผลตอการทองเท่ียวของประเทศ
ไทยทําใหจํานวนนักทองเท่ียวลดลงเกือบท้ังหมดในเดือนเมษายน พ.ศ. 2563 (Ministry of Tourism and 
Sports, 2020) ซ่ึงผลสํารวจขอมูลของธุรกิจทองเท่ียวและโรงแรม (Gossling, Scott & Hall, 2021, pp. 1-20) 
พบวา ชวงแรกของการใชมาตรการ “ล็อกดาวน” มีการสูญเสียรายไดเกือบท้ังหมด นอกจากนั้นผลกระทบยัง
สะทอนอยางชัดเจนตอธุรกิจโรงแรมในชวงป พ.ศ. 2563 จํานวนนักทองเท่ียวลดลงอยางมากทําใหสูญเสียรายได 
1.5 ลานลานบาทจากท่ีเคยไดรับจํานวน 1.9 ลานลานบาทในป พ.ศ. 2562 สําหรับขอมูลการเขาพักเฉลี่ยท่ัว
ประเทศในชวงปอยูท่ีรอยละ 30 หากเทียบกับชวงเดียวกันปกอนท่ีรอยละ 69.7 และทําใหรายไดเฉลี่ยตอหองพัก
ท่ัวประเทศลดลงรอยละ 73.6 (TAT Review, 2020; Lunkam, 2021)  

อุตสาหกรรมทองเท่ียวและบริการ โดยเฉพาะโรงแรมไดเผชิญกับเหตุการณโรคระบาดท่ีมีผลกระทบ
กับธุรกิจ ในหลาย ๆ ครั้งท่ีผานมาและก็ผานไปไดทุกครั้งโดยแตละเหตุการณท่ีเกิดข้ึนลวนควบคุมการแพร
ระบาดและจํากัดขอบขายของผลกระทบท่ีเกิดข้ึนใหอยูในเขตหรือภูมิภาคนั้น ๆ ไดตลอดเชน SARS ป 2003, 
Ebola ป 2014, MERS ป 2015 เปนตนคนโรงแรมผูประกอบการตาง ๆ ลวนสรรหาคนหากลยุทธดานตาง ๆ 
เขามาจัดการใหเหตุการณสามารถควบคุมและแกวิกฤตได (Menegaki, 2020) เชน กรณีการแพรระบาดโรค
ซารสในประเทศสิงคโปรท่ีใชการสรางภาพลักษณดานความเชื่อม่ันใหกับนักทองเท่ียวใหสถานการณกลับมา
เปนปกติโดยเร็ว (Henderson & Ng, 2004) แมครั้งนี้สถานการณท่ีคลายคลึงกันแตก็ไมเหมือนกันตรงท่ีความ
รุนแรงขยายวงกวางไปท่ัวโลก ดังนั้นอุตสาหกรรมการทองเท่ียวจึงกระทบอยางตรงและรุนแรงท่ีสุด ประเทศ
ไทยเองก็เชนกันท่ีหลีกหนีจากวิกฤตนี้ไมไดอยางชัดเจน เม่ือการทองเท่ียวไดรับผลกระทบ ก็สงผลไปยังธุรกิจ
โรงแรมท่ีเปนสวนหนึ่งของการทองเท่ียวซ่ึงมีจํานวนมากถึง 24,269 แหง ท่ีไดรับผลกระทบโดยตรงตั้งแต
ปลายป พ.ศ. 2563 (National Statistical Office, 2023) 

เริ่มตนป พ.ศ. 2564 ท่ีสภาวะทุกอยางเริ่มกลับเขามาสูสถานการณท่ีเริ่มฟนกลับมาแลวก็ตามแต
โรงแรมก็ยังคงยังไมพรอมท่ีจะกลับมาใหบริการเต็มท่ีเหมือนกอนท่ีจะเกิดการระบาดของโรคโควิด-19 จาก
เหตุการณนี้ทําใหโรงแรมเปลี่ยนแปลงรูปแบบตัวเองเพ่ือความอยูรอดกันอยางมาก และการเปลี่ยนแปลงนี้บาง
โรงแรมท่ีขาดสภาพคลองถึงกับตองปดตัวเองลงเพียงเพราะยืนตอไมไหว (GSB Research Center, 2020) 
ผูประกอบการโรงแรมท้ังขนาดเล็ก ขนาดกลางและขนาดใหญตางยังคงกังวลตอสถานการณอยางตอเนื่องท้ังนี้
ยังคงเฝาระวังเตรียมความพรอม การเตรียมการจัดการในองคกร การสรางกลยุทธทางธุรกิจ รวมถึงการจัดการ
กับสถานการณปจจุบันและยังตองติดตามสถานการณอยางใกลชิดแมจะเปนทิศทางท่ีเริ่มมีความหวัง (Bank of 
Thailand, 2022) ธุรกิจโรงแรม เปนกลุมท่ีไดรับผลกระทบรุนแรงโดยเฉพาะการปดประเทศในป พ.ศ. 2563 
ทําใหผูประกอบการไมสามารถใหบริการกับนักทองเท่ียวตางชาติ ซ่ึงเปนกลุมลูกคาหลักของธุรกิจโรงแรมและ
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การทองเท่ียวของประเทศไทย ธุรกิจโรงแรมจึงจําเปนอยางยิ่งในการหาวิธีการจัดการใหธุรกิจตัวเองสามารถอยู
รอดไดในสถานการณนี้โดยอาจจะใหท่ัวท้ังโลกไดรับวัคซีนในจํานวนท่ีมากพอกอนเพ่ือเปนยับยั้งการแพร
ระบาด (Kohpaiboon, & Wongcharoen, 2020) 
 
ความสําคัญของฝายพัฒนาทรัพยากรมนุษยและการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการทํางาน รวมทั้งอุปสรรค 

 ดวยการประกอบธุรกิจใหบรรลุเปาหมายท่ีตั้งไวไดนั้นลวนตองอาศัยปจจัยในหลาย ๆ รวมท้ังกลยุทธดาน
การตลาดและปจจัยหลักในการขับเคลื่อนทุกสิ่งใหไปในทิศทางเดียวกัน คือ ทรัพยากรมนุษย โดยเฉพาะอยางยิ่ง
งานดานการใหบริการท่ีตองใชความรูสึก การสัมผัส การตอบสนองความตองการดานอารมณของผูซ้ือ ดังนั้นสิ่งท่ี
ยากกวาการวิเคราะหขอมูลดานตัวเลขในการวิเคราะหความนาจะเปนทางดานการตลาดคือการสรางทรัพยากร
อันมีคาอันไดแกการสรางพนักงาน โดยพนักงานท่ีมีคุณภาพคือสมบัติอันล้ําคาขององคกร จะเห็นไดวาฝาย
ทรัพยากรมนุษยในโรงแรมมีบทบาทสําคัญในกระบวนการพัฒนาทรัพยากรมนุษย โดยเฉพาะอยางยิ่งใน
กระบวนการฝกอบรม เพ่ือพัฒนาขีดความสามารถ ศักยภาพ ความรู ความสามารถในการทํางานของพนักงานใน
โรงแรม (Charoenarpornwattana, 2022, p. 169) ดังนั้นเม่ือเหตุการณท่ีเกิดข้ึนโดยท่ีทุกคนบนโลกรวมท้ังคนใน
ธุรกิจโรงแรมตางไมเคยมีประสบการณเก่ียวกับเหตุการณท่ีสงผลกระทบกับคนท้ังโลกขนาดนี้ การบริหารการ
จัดการทรัพยากรมนุษยในสภาวะท่ีมีความออนไหวจึงมีความจําเปนอยางมาก ซ่ึงพนักงานดานการพัฒนา
ทรัพยากรมนุษยตองทํางานภายใตแรงกดดัน “ภาวะวิกฤต” และตองเรงสรางความเชื่อม่ันใหกับพนักงานอยาง
รวดเร็วเพ่ือไมใหสงผลกระทบตอพนักงานและไมสงผลกระทบตอโรงแรม ดังนั้นจึงตองเตรียมความพรอมเพ่ือ 
รองรับการเปลี่ยนแปลงของโลกการทํางานใหมท่ีผลักดันใหงานดานพัฒนาทรัพยากรมนุษยเขมขนข้ึนและเปนสวน
สําคัญในการขับเคลื่อนกลยุทธขององคกร (Ruangkalapawongse & Ruangkalapawongse, 2022, p. 82)  
 เม่ือสถานการณท่ีเปลี่ยนแปลงโดยไมสามารถควบคุมได ฝายพัฒนาทรัพยากรมนุษยของโรงแรมจึงจําเปน
ท่ีตองติดตามความเคลื่อนไหวของสถานการณอยางใกลชิดพรอมกันนั้นก็ตองสรรหากระบวนการวิธีการรองรับ
และรับมือกับสิ่งท่ีไมคาดคิดตาง ๆ เชนจากสถานการณท่ีออนไหวมากข้ึนทําอยางไรใหพนักงานมีขวัญและกําลังใจ
ในการทํางาน เพราะมีแรงบีบจากการลดจํานวนการทํางานใหนอยลง ปริมาณจํานวนพนักงานในสวนงานตาง ๆ ท่ี
ลดลง การปรับลดฐานรายไดขององคกรท่ีลดลง รวมท้ังการเลิกจางท่ีมีแนวโนมท่ีสูงข้ึนอยางตอเนื่อง ท้ังหมดท่ี
กลาวมาลวนเปนสิ่งท่ีฝายพัฒนาทรัพยากรมนุษยในโรงแรมตองคํานึงถึงท้ังสิ้นเพ่ือใหการปรับเปลี่ยนรูปแบบการ
ปฏิบัติงานของพนักงานในองคกรตองเปลี่ยนไปโดยคํานึงถึงการความปลอดภัยในทรัพยสินของโรงแรมและสําคัญ
สุดดานความปลอดภัยของพนักงาน ความเปลี่ยนแปลงไมเพียงแคพนักงานเทานั้นท่ีตองเปลี่ยนแตหากเจาหนาท่ี
ฝายพัฒนาทรัพยากรมนุษยของโรงแรมเองคือผูท่ีตองเปลี่ยนเปนอันดับแรกในการมีทักษะท้ังท่ีไดมาจากการ
เรียนรูและฝกฝน (Hard skills) และ ทักษะดานอารมณความรูสึกท่ีเปนประโยชนสําหรับการทํางาน (Soft skills) 
ท่ีสอดคลองกับบริบทใหมของโลกคนทํางาน ทักษะท่ีองคกรท้ังหลายตองการเพ่ือรองรับกับสิ่งท่ีจะเกิดข้ึนหลังจาก
นี้ เชน ความคิด เชิงสังเคราะห และนวัตกรรม ความสามารถในการแกปญหาท่ีซับซอน ความคิดริเริ่มสรางสรรค 
การออกแบบและการใชเทคโนโลยี และความยืดหยุน ความทนทานตอความเครียด ท้ังหมดคือสิ่งท่ีฝายพัฒนา
ทรัพยากรมนุษยตองเปลี่ยน (Prathumthong & Sirichodnisakorn, 2022, p. 258) 
 สิ่งท่ีเปนกังวลจากสถานการณท่ีเกิดข้ึนไมใชเพียงแคจะทําอยางไรใหทุกอยางสามารถดําเนินการตอไป
ไดในเรื่องของกําลังพลและกําลังใจ เพราะดวยขอจํากัดกับสิ่งท่ีจําเปนตองทําลวนอยูบนความออนไหวท้ังสิ้น 
กําลังทรัพยกับกําลังคนกําลังสวนทางกันเพราะสถานการณท่ียังไมเห็นทางออกแตฝายพัฒนาทรัพยากรมนุษย
จําเปนตองสรางความเชื่อม่ันใหกับคนในองคกร เพ่ือใหทุกคนม่ันใจกับนโยบายคือการจัดการใหทุก
กระบวนการในการดําเนินใหโรงแรมดําเนินการตอไปใหไดโดยท่ีไมท้ิงใครไวดานหลัง สิ่งนี้คือความทาทายของ
ฝายพัฒนาทรัพยากรมนุษยในสถานการณนี้  นอกจากความทาทายในสถานการณนี้แลว อุปสรรคใน
สถานการณนี้ก็เปนอีกปจจัยท่ีทําใหการทํางานของฝายพัฒนาทรัพยากรมนุษยตองใหความสนใจอยางยิ่ง เชน 
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ปริมาณงานท่ีมีระเบียบข้ันตอนท่ีมากข้ึนจากมาตรฐานเรื่องความสะอาดและความปลอดภัย จํานวนปริมาณ
พนักงานท่ีมีจํานวนท่ีลดลงจากการท่ีโรงแรมไมสามารถเปดใหบริการไดเต็มรูปแบบ การไหลออกจาก
อุตสาหกรรมการทองเท่ียวของกําลังพลไปสูอุตสาหกรรมอ่ืน ตลอดจนการยายถ่ินฐานของแรงงานในดานธุรกิจ
ทองเท่ียวและโรงแรม รวมถึงอุปสรรคดานการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผูบริโภคภายใตสถานการณท่ีเกิดข้ึน 
การเวนระยะหาง การเปลี่ยนวิถีการทองเท่ียว สิ่งตาง ๆ เหลานี้ลวนเปนอุปสรรคท่ีทาทายความสามารถของ
ฝายพัฒนาทรัพยากรมนุษยเปนอยางมาก 
 
การปรับตัวของพนักงานโรงแรมหลังวิกฤติโควิด-19   

หนึ่งในการปรับตัวในหลายรูปแบบท่ีธุรกิจโรงแรมไดลงมือทํากันเพ่ือใหสามารถเดินตอไปไดในชวง
ดังกลาว เชน ใหเชาหองเพ่ือเปน สถานท่ีกักตัวของรัฐ (State Quarantine) (PPTV Online, 2020) นอกจากนี้
การจัดหาท่ีพักใหสําหรับผูท่ีเดินทางมาจากตางประเทศ (Alternative State Quarantine) ท้ังนี้นอกจากจะตอง
ปรับเปลี่ยนโรงแรมท่ีพักใหเปนสถานท่ีกักตัวแลวอีกเรื่องเรงดวนของการใหไดรับคัดเลือกคือเรื่องมาตรฐานความ
สะอาดดานสุขอนามัยท่ีโรงแรมตองมีมาตรฐานความสะอาดและปลอดภัยโดยรัฐไดออกระเบียบท่ีสถาน
ประกอบการทุกแหงตองปฏิบัติตามหากตองเปดใหบริการในชวงดังกลาวโดยใหชื่อวา SHA (Amazing Thailand 
Safety and Health Administration) ซ่ึงมีขอกําหนดหากสถานประกอบการใดท่ีตองการเปดใหบริการในชวง
ดังกลาวนอกจากการผานมาตรฐาน SHA แลวยังตองเปน SHA+ คือพนักงานตองไดรับการฉีดวัคซีนรอยละ 70 
ของจํานวนพนักงานท้ังหมด (Department of Health Service Support, 2021) รวมถึงการปรับโรงแรมมาเปน
โรงพยาบาล ฮอสพิเทล (Hospital) หรือ หอผูปวยเฉพาะกิจ COVID-19 โดยปรับเปลี่ยนโรงแรมใหเปนพ้ืนท่ีเฝา
ระวังอาการ เพ่ือใหทางโรงพยาบาลสามารถรองรับผูปวยหนักไดอยางเต็มประสิทธิภาพ (Pitutecha, 2021) ซ่ึงท้ัง 
3 โครงการจัดทําข้ึนเพ่ือใหโรงแรมสามารถดําเนินการตอไปไดในชวงดังกลาว แตลําพังแค 3 โครงการไมเพียงพอ
ดวยจํานวนโรงแรมในประเทศไทยท่ีมีมากถึง 24.3 หม่ืนสถานประกอบการ ซ่ึงเพียง 3 โครงการไมเพียงพอกับ
จํานวนโรงแรมในประเทศไทย การกระตุนใหมีสภาพคลองดานการเงินจึงจําเปนท่ีภาครัฐตองเพ่ิมโครงการอ่ืน ๆ 
เพ่ือกระจายใหโรงแรมท่ีตางก็ไดรับผลกระทบดังนั้น โครงการ คนละครึ่ง เราเท่ียวดวยกัน และไทยเท่ียวไทย     
จึงเปนโครงการท่ีภาครัฐเขามาสนับสนุนใหอุตสาหกรรมการทองเท่ียวโดยเฉพาะโรงแรมสามารถเดินตอไปได  
 แมการสนับสนุนจากภาครัฐท่ีมีหลากหลายโครงการท่ีเขามาชวยเหลือผูประกอบการแตก็ชวยไดเพียง
สวนนอย ธุรกิจโรงแรมจึงจําเปนตองปรับเปลี่ยนตัวเองเพ่ือการใหรอดจากผลกระทบดังกลาว การขาดสภาพ
คลองทําใหผูประกอบการแบกรับภาวะฝดเคืองและปญหาทางการเงิน ภาวะหองพักลนตลาด จากการเขามา
ลงทุนของผูประกอบการรายใหญ สงผลใหเกิดการแขงขันท่ีรุนแรงเพ่ิมข้ึนรวมถึงถูกแยงฐานลูกคาจาก
แพลตฟอรมการแบงปนหองเชาและท่ีพักทดแทนท่ีไมถูกตองตามกฎหมาย (GSB Research Center, 2020) 
จากหลายสวนทําใหผลกระทบดังกลาวธุรกิจโรงแรมมีการปรับกลยุทธเพ่ือเพ่ิมขีดดานการแขงขัน เชน         
ทําการตลาดผานชองทางดิจิทัล สื่อโซเชียลมีเดีย เชน Facebook, Instagram, Line หรือแพลตฟอรมออนไลน
อ่ืน ๆ ใหมากข้ึนรวมถึงการสรางรายไดจากสวนบริการอ่ืน ๆ ในโรงแรม เชน บริการอาหารแบบเดลิเวอรี่หรือ
เปดใหบุคคลภายนอกสามารถสมัครสมาชิกสปาและฟตเนสเซ็นเตอรหรือสิ่งอํานวยความสะดวกอ่ืน ๆ ภายใน
โรงแรมเพ่ิมข้ึน (SME One, 2020) ซ่ึงท้ังหมดนี้เปนการปรับตัวเองใหรอดจากสถานการณท่ีเกิดข้ึนแมคน
โรงแรมจะไมสามารถควบคุมสิ่งท่ีเกิดข้ึนไดแตการปรับตัวก็เปนคุณสมบัติของคนทุกคนในการเอาตัวเองใหรอด
จากสถานการณวิกฤตได (Hongpakdee, 2019, p. 3; Bernard, 1960, p. 317) หลายตัวอยางของการ
ปรับตัวเพ่ือการอยูรอด โรงแรมในเครือ Airbnb ยกระดับมาตรการรักษาความสะอาดของเจาของท่ีพักใหสูงข้ึน
เพ่ือใหธุรกิจรอด (กรุงเทพธุรกิจ, 2564) Bangkokbiznews (2021) โรงแรม แกรนด เซ็นเตอร พอยต พัทยา 
ไดใชกลยุทธเพ่ือกระตุนใหนักทองเท่ียวกลับมาเดินทางทองเท่ียว โดยเนนตลาดภายในประเทศ ดวยการ
วิเคราะหพฤติกรรมและความตองการของลูกคาท่ีตองการหาท่ีพัก การเดินทางท่ีสะดวกตอบโจทยการเขาพัก
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ไดท้ังครอบครัว การเขาถึงกลุมลูกคาใหมและธุรกิจใหมในเครือโรงแรมรวมท้ังติดตามสถานการณ นโยบาย
ทองเท่ียวและพฤติกรรมการเดินทางตลอดเวลาโดยเฉพาะมาตรการผอนคลายการเดินทางในแตละประเทศ 
(สยามรัฐออนไลน, 2563) (Siam Rath Online, 2020) พูลแมน คิงพาวเวอร กรุงเทพ เสนอสวนลดพิเศษและ
โปรโมชั่นสําหรับการซ้ืออาหารกลับบาน (Jones Lang LaSalle, 2020)   
 นอกจากนี้ธุรกิจโรงแรมยังคงตองปรับเปลี่ยนแผนการดําเนินการใหสอดคลองกับสถานการณท่ี
เปลี่ยนแปลงตลอดเวลาเพ่ือใหพรอมรับกับความตองการของกลุมลูกคาท่ีมีความออนไหวตอสถานการณท่ี
เกิดข้ึนโดยมีนักวิชาการไดใหขอมูลการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของโรงแรมท่ีตองทําในชวงวิกฤตินี้ ดังนี้ 
  
ตารางท่ี 1 การปรับเปลี่ยนพฤตกิรรมของโรงแรมในชวงวิกฤติ 

Lunkam (2021)  
 

การปรับโครงสรางรายไดใหสอดคลองกับสถานการณซ่ึงโดยปกติแลวโรงแรม
จะต้ังเปารายไดสําหรับในปถัดไปเปนประจํา (Budget) ซ่ึงตั้งแตเกิดเหตุการณ
ข้ึนการปรับแผนโครงสรางรายไดจําเปนตองพักลงแลวทําแผนระยะสั้นตาม
สถานการณเพียงเพ่ือใหโรงแรมดําเนินการตอไปได อีกท้ังปรับราคาใหเปน
เฉพาะตลาดภายในประเทศเทานั้นจากการท่ีมีการสั่งปดประเทศ รวมท้ังการ
หาตลาดใหมของโรงแรมและใชชองทางการสื่อสารทุกชองทางให เ กิด
ประสิทธิภาพสูงสุดโดยเฉพาะชองทางออนไลนท่ีเขาถึงกลุมลูกคาไดเร็วและมี
ประสิทธิภาพมากสุดในสถานการณท่ีทุกคนรบัรูเพียงชองทางออนไลน 

Srimahan (2020)  
 

ท่ีมาของรายไดโรงแรม มากจากงานบริการลูกคา และการควบคุมตนทุนใน
ขณะท่ีรายไดมีเพียงจํากัด เพ่ือใหโรงแรมเดินตอไปได 

Koopongsakorn (2020)  
 

การปรับรูปแบบการใหบริการใหเหมาะสมกับสถานการณใหเขากับยุคใหม 
New Normal ดวยการสงเสริมแผนการตลาดใหเนนกลุมตลาดภายในประเทศ
โดยเฉพาะคนไทย ท่ีทุกฝายตองทํางานรวมกันเพ่ือหาทางใหใชสิ่งท่ีมีอยูใหเกิด
ประสิทธิภาพสูงสุด 

Ungphakorn (2020)  
 

การเรียนรูท่ีจะปรับเปลี่ยนกลยุทธเพ่ือรองรับตลาดแรงงานใหสามารถตอบรับ
ความตองการของกลุมลูกคาไดมากท่ีสุด 

Mark (2020) การนําเทคโนโลยีเขามามีสวนพัฒนาดานการตลาดใหมากยิ่งข้ึน นอกจากนี้ก็
เนนดานคุณภาพมาตรฐานความปลอดภัยใหลูกคาม่ันใจในสินคาของโรงแรม 
และสิ่งสําคัญคือการเรียนรูและปรับเปลี่ยนกลยุทธดานตาง ๆ อยางสมํ่าเสมอ
ตามรูปแบบสถานการณท่ีเปลี่ยนไป  

 
 ดวยพฤติกรรมของกลุมลูกคาท่ีเปลี่ยนแปลงไปนักการตลาดและผูเก่ียวของจึงจําเปนท่ีตองเรียนรู
กระบวนการและข้ันตอนใหม ๆ โดยอาศัยเทคโนโลยีเขามาใหมีความทันสมัยมากยิ่งข้ึนเพ่ือตอบสนองความ
ตองการของกลุมลูกคาและการเขาถึงในหลายกลุมลูกคามากยิ่งข้ึน โดยจะสังเกตไดจากนักวิชาการหลายทาน
ไดใหขอมูลในการทํางานในชวงดังกลาวเปนไปในทิศทางเดียวกัน เพ่ือกลุมลูกคาท่ีมีขอจํากัดคือ กลุมลูกคาใน
ประเทศเทานั้น รวมท้ังควบคุมตนทุนเพ่ือใหประคองใหโรงแรมยังสามารถดําเนินการไปได 
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การปรับตัวของงานดานทรัพยากรมนุษยระหวางวิกฤติโควิด-19   

จากสถานการณท่ีเกิดข้ึน ทําใหพฤติกรรมของลูกคาผูเขาพักเปลี่ยนไปอยางมาก ความไมแนใจความ
กลัวในโรคระบาดในมุมมองของลูกคาแตกตางกันออกไป เชน ความระมัดระวังตัวการเวนระยะหางระหวาง
พนักงานกับลูกคา วิธีการเลือกสถานท่ีบริการเพ่ือการพักผอน สิ่งเหลานี้ลวนทําใหลูกคาท่ีมาใชบริการเกิดความ
ตองการและคาดวาสิ่งท่ีไดรับจากงานบริการไมเทากัน และนําไปสูการเปลี่ยนแปลงเชิงพฤติกรรมของลูกคา  
ท้ังกอนท่ีจะเกิดโรคระบาดการปฏิบัติตอลูกคาอาจมีรูปแบบท่ีมีลักษณะท่ีคลายกันแทบไมแตกตางกันมากนัก 
แตเม่ือเกิดเหตุการณเกิดข้ึนแนวทางปฏิบัติของโรงแรมก็จะตองมีการปรับเปลี่ยนดวยเชนกัน ฝายบริหาร
โรงแรมตองเรียนรูท่ีจะทําความเขาใจถึงสถานการณและสรรหากระบวนการและข้ันตอนตาง ๆ ท่ีทําใหลูกคา
ม่ันใจท่ีจะมาใชบริการ (Lemon & Verhoef, 2016, p. 69-96) นั่นจึงเปนท่ีมาของการบริการท่ีตองใชทักษะ
ในหลากหลายดาน ท่ีเรียกวาทักษะเชิงซอน ดังนั้นการใหบริการแกลูกคาจึงเนนท่ีเปนการมอบประสบการณท่ี
ประทับใจมากกวาการใหบริการแกลูกคาแคความตองการงานบริการจากพนักงานของลูกคา ซ่ึงสอดคลองกับ
ยุคเศรษฐกิจประสบการณ ท่ีมุงเนนการใหบริการท่ีเปนการสรางความประทับใจและสรางประสบการณ 
เนื่องจากประสบการณเปนสินคาหลักในปจจุบัน ท่ัวโลกกําลังเปลี่ยนแปลงจากธุรกิจท่ีเนนดานผลิตภัณฑทาง
กายภาพสูลูกคาท่ีเนนประสบการณเปนศูนยกลาง (Knutson et al., 2006, p. 31-47) ไมเพียงแคนี้ Pine & 
Gilmour (1999, p. 11) เคยกลาววา “ธุรกิจจําเปนจะตองสรางสิ่งท่ีสามารถเปลี่ยนแปลง เปนความทรงจํา
ใหกับผูบริโภคได และจะกลายเปนสินคาในอีกรูปแบบหนึ่ง ท่ีเรียกวา ประสบการณ” โดยเฉพาะธุรกิจโรงแรม 
ซ่ึงสินคาหลักไดแกประสบการณการบริการเพราะ “ลูกคาไมซ้ือบริการแบบจัดสง พวกเขาซ้ือประสบการณ 
และพวกเขาไมไดซ้ือคุณภาพการบริการอยางเดียว พวกเขาซ้ือความทรงจํา” (Hemmington, 2007, p. 747-755) 

จากคํากลาวขางตน การจัดการทรัพยากรมนุษย คือสิ่งท่ีสําคัญภายหลังเกิดเหตุการณนี้ข้ึนมาโดย
ผลกระทบตอธุรกิจเกิดข้ึนไดทุกระดับ ดังนั้นนอกจากการจัดการธุรกิจใหประสบผลสําเร็จดวยการมีใหครบท้ัง 
4 สิ่งคือ เงินทุน วัสดุ อุปกรณ สําคัญสุดคือสิ่งท่ีทําใหธุรกิจดําเนินตอไปได คือ มนุษย หรือท่ีเรียกวาทรัพยากร
มนุษย คือสิ่งสําคัญท่ีสุดในการพาธุรกิจไปสูเปาหมาย (Soisud, Inbua, Mingchua, Kenamang & Bodeerat, 
2021,  p. 340) รวมถึงสิ่งท่ีสงผลใหการจัดพนักงานในธุรกิจท่ีมีอยูในปจจุบันท่ีมีรูปแบบท่ีเปลี่ยนไปจากเดิม 
โดยขอมูลจากการเลิกจาง ของกรมจัดหางานในป 2563 มีการเลิกจางจํานวนท้ังสิ้น 1,786,093 คน หรือเฉลี่ย
เดือนละ 148,840 คน และในป 2564 ท่ีผานมามีการเลิกจางท้ังสิ้น 1,172,603 คน หรือเฉลี่ยเดือนละ 97,716 คน 
(Department of Employment, 2020; Nasueb, 2021, pp. 18-19) การลดคาจางเพราะขาดสภาพคลอง
ดานการเงิน รวมถึงรูปแบบการทํางานท่ีเปลี่ยนไปทําใหทักษะของพนักงานโรงแรมตองปรับเปลี่ยนไปตาม
สถานการณดวยท่ีตองปฏิบัติติตามดวยการเวนระยะหางทางสังคม เชนการทํางานจากบาน (Work from 
home) การใชเทคโนโลยีมาเปนเครื่องมือการทํางานมากข้ึน (Digital driven working place) การมอบหมาย
งานใหทําเปนโครงการ (Project Work) หรือการมอบหมายงานเปนรายชิ้น (Piece work) รวมท้ังการจางงาน
เปนแบบสัญญาจางกําหนดระยะเวลารายป (Working Contract) สิ่งเหลานี้คือตัวเรงใหการจัดการทรัพยากร
มนุษยใหมีรูปแบบใหมหลังวิกฤติดานการบริหารการจัดการทรัพยากรมนุษย ดวยเปาประสงคเพียงอยางเดียวคือ
การเรงปรับพัฒนาทรัพยากรมนุษยเพื่อเลี่ยงการปดตัวลงของโรงแรมทั้งการปรับลดจํานวนพนักงาน การ
เสริมสรางทักษะดานอ่ืน ๆ ใหกับพนักงานจากสถานการณปกติ การลดการจางงานหรือแมกระท่ังการชะลอ
คาใชจายดานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของกับงานบริหารทรัพยากรมนุษย  ท้ังนี้สิ่งธุรกิจโรงแรมใหความสําคัญควบคูไปกับ
การบริหารการจัดการทรัพยากรมนุษยในโรงแรมคือ การปรับเปลี่ยนรูปแบบการบริหารการจัดการในโรงแรม 
เชนดานการเงินและรายไดของโรงแรม ดวยการปดบางสวนเปดบางสวน โรงแรมท่ีมีหองอาหารหลายหองอาหาร
ใหปดลงเพ่ือลดคาใชจายและเปดเพียงหองอาหารเดียวเพ่ือการลดตนทุนท้ังดานวัตถุดิบและดานกําลังคน พรอม
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ท้ังสรรหาวิธีการใหไดมาซ่ึงรายไดใหหลายทางมากยิ่งข้ึน ตัวอยางเชน โรงแรมนําอาหารออกมาขายบริเวณหนา
โรงแรมเพ่ือใหลูกคาไดเขาถึงงายข้ึน ขายอาหารท่ีมีคุณภาพดีเหมือนเดิมแตราคายอมเยาว รวมท้ังการให
พนักงานท่ีมีอยูทุกคนไดรวมกันทํางานในหลายหนาท่ีเพียงเพราะการลดตนทุน สวนการจัดการดานหองพักหรือ
พ้ืนท่ีสวนกลางอ่ืน ๆ ก็เชนเดียวกันเปดใหบริการเปนสวน ปดเปนบางสวนโดยกําหนดปดท้ังตึกหรือปดท้ังชั้นเพ่ือ
ลดรายจายดานคาน้ํา คาไฟ และจํานวนพนักงานท่ีตองไปดูแล ในสวนรายไดท่ีตองบริหารจัดการใหเขามา
โรงแรมตองเพ่ิมชองทางตาง ๆ ในการใหไดมาซ่ึงรายไดใหมากข้ึน 
 

แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวของ 

 จากสภาวะสถานการณท่ีเกิดข้ึนเปนสิ่งท่ีทุกคนลวนไมคาดคิดและไมไดมีการเตรียมการไวรองรับกับ
เหตุการณนี้ ดังนั้นเพ่ือใหสอดคลองกับการปรับตัวผูเขียนจึงไดรวบรวมทฤษฎีท่ีเก่ียวของตาง ๆ มารวมไวเพ่ือ
เปนการยืนยันไดวาสิ่งตาง ๆ ท่ีไดทําลงไปอยูบนพ้ืนฐานของความเปนจริง  
 
ตารางท่ี 2 สรุปแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

Covello (1995, p. 2) ภาวะวิกฤต คือ สถานการณท่ีเขาสูภาวะท่ีจําเปนท่ีลงมือทําอะไร
สักอยางเพ่ือใหทุกอยางเขาไปสูสภาวะท่ีปกติเพ่ือไมใหเกิดความ
เสียหาย ตอชีวิตและทรัพยสินไปมากข้ึน  

Kotler (2003, p. 198) 4Ps ไดแก Product Price Place and Promotion คือ สวนผสม
ทางดานการตลาด เพ่ือใหไดมาซ่ึงการตอบสนองความตองการของ
ลูกคาเพ่ือใหธุรกิจดําเนินไปไดตามวัตถุประสงคของธุรกิจ   

Kinincki & Williams (1990, p. 507) 
Gore & Dyson (1996, p. 213) 

การตัดสินใจ ในทางเลือกใดทางเลือกหนึ่งในสถานการณท่ีตอง
เลือก 

Pine & Gilmour (1999, p. 11) “ธุรกิจจําเปนจะตองสรางสิ่งท่ีสามารถเปลี่ยนแปลง เปนความทรง
จําใหกับผูบริโภคได และความทรงจํานั้นเองก็จะกลายเปนสินคาใน
อีกรูปแบบหนึ่ง ท่ีเรียกวา ประสบการณ” โดยเฉพาะอยางยิ่งงาน
บริการดานโรงแรม โดยหลักของการบริการใหไดมาซ่ึงกําไรคือ งาน
ดานบริการงสินคาหลักไดแกประสบการณการบริการ นั่นเปน
เพราะ“ลูกคาไมซ้ือบริการแบบจัดสง พวกเขาซ้ือประสบการณ และ
พวกเขาไมไดซ้ือคุณภาพการบริการอยางเดียว พวกเขาซ้ือความ
ทรงจํา” 

Gardner (1997, p. 195) การศึกษาความฉลาด เนนดานความรูความเขาใจเปนหลัก เชน 
ความจําและการแกปญหา และมุมมองดั้งเดิมคือความฉลาดเปน
สิ่งท่ีมีเพียงจํานวนหนึ่งตั้งแตเกิดไมสามารถพัฒนาหรือเรียนรู
เพ่ิมเติมได 
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ตารางท่ี 2 (ตอ) 

Thorndike (1920, p. 227-235) ความฉลาดทางสังคม (Social Intelligence) ซ่ึงเก่ียวของโดยตรง
กับความฉลาดของบุคคลดานมนุษยสัมพันธ เพ่ือการมีสวนรวมใน
ปฏิสัมพันธทางสังคม และการปรับตัวถือเปนมิติท่ีสําคัญของความ
ฉลาดเหนือกวาความฉลาดทางสติปญญาพ้ืนฐานท่ัวไป (IQ) 

Goleman (1995, p. 35) วิธีการท่ีบุคคลมีความสัมพันธ และตอบสนองตอโลกรอบตัวพวกเขา 
การท่ีบุคคลนั้นจะประสบความสําเร็จได บุคคลนั้นตองรูจุดแข็ง 
จุดออน และขอจํากัดของตนเอง ตลอดจนตองรูจักปรับตัว           มี
สติสัมปชัญญะ สามารถโนมนาวใจ ใหความรวมมืออยางเต็มท่ี และ
รูจักมองสิ่งตาง ๆ จากมุมมองของผูอ่ืน ความฉลาดทางอารมณ 
หรือ Emotional Intelligence (EQ) 

Roy & Andrews (1999, p. 30) การปรับตัว และการใหความชวยเหลือบุคคลท่ีมีปญหาในการ
ปรับตัวเม่ือมีเหตุการณหรือการเปลี่ยนแปลงเขามาในชีวิตโดยการ
ปรับตัวเปนกระบวนการ และผลลัพธท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีบุคคลมี
ความคิด และความรูสึกจากการใชความตระหนักรูทางปญญา และ
การสรางสรรคในการ บูรณาการระหวางบุคคลกับสิ่งแวดลอมให
กลมกลืน 

Porter (1998, p. 6) 
 
 
 

ธุรกิจตองวิเคราะห และทําความเขาใจตอคูแขงขัน รวมถึงการสราง
ความไดเปรียบในการแขงขัน โดยตองนํากลยุทธ การแขงขันท่ัวไป 
เชน การเปนผูนํา การสรางความแตกตาง และ การมุงเนนกลยุทธ
แตละแบบไปปฏิบัติเพ่ือสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน  

 

การประยุกตใชทฤษฎีการพัฒนาทรัพยากรมนุษยในธุรกิจโรงแรมในสถานการณโควิด-19  

 จากสิ่งท่ีเกิดข้ึนทําใหพฤติกรรมผูบริโภคเปลี่ยนไป คือ ระหวางท่ีเกิดภาวะความไมแนนอนของ
สถานการณทําใหการไมม่ันใจในความปลอดภัยดานชีวิต ผูบริโภค หรือลูกคามีการปรับตัวใหเขากับสถานการณ 
คือเปลี่ยนรูปแบบการทองเท่ียวท่ีสรางความม่ันใจใหกับตัวเองและครอบครัวมากยิ่งข้ึนโดยใหความสําคัญดาน
ตาง ๆ เชน การรักษาระยะหางทางสังคม การรักษาความสะอาด การใหความสําคัญกับอาชีวอนามัยและความ
ปลอดภัย ดานพฤติกรรมผูบริโภคท่ีเปลี่ยนไป เชน การรับประทานอาหารนอกบานลดลง รับประทานอาหารใน
บานมากข้ึน การสั่งอาหารมารับประทานท่ีบาน เนนอาหารสะอาด และมีความระมัดระวังในการจายเงินมาก
ข้ึน และสิ่งท่ีสงผลใหพฤติกรรมเปลี่ยนอยางชัดเจนคือการใชชองทางออนไลน ใหเปนตลาดออนไลน เปนตลาด
ท่ีเจริญเติบโตมากข้ึนจนทําใหระบบดิจิทัลเขามามีบทบาทในการขับเคลื่อนโลกธุรกิจมากข้ึน Bunchirdrit, 
2022, pp. 292-306) ดังนั้นจึงไมแปลกเม่ือพฤติกรรมผูบริโภคเปลี่ยนไป พนักงานผูใหบริการจําเปนตอง
ปรับเปลี่ยนตามเพ่ือสนองตอบความตองการท่ีเปลี่ยนไป ดวยการจัดการทรัพยากรท่ีสําคัญท่ีมีอยูอยางจํากัดมาก
ข้ึนดวยปจจัยหลายอยาง เชน การฟนตัวกลับมาของเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศ อัตราการปดตัวลงของธุรกิจ 
อัตราการวางงาน การปรับเปลี่ยนรูปแบบการจางงานท่ีเปลี่ยนไป ท้ังหมดนี้เปนขอควรพึงระวังท่ีฝายทรัพยากร
มนุษยในองคกรท่ีตองใหความสําคัญนับจากนี้ และรวมถึง การเพ่ิมเติมทักษะความสามารถท่ีหลายดานมากข้ึน
ใหกับพนักงาน 1 คน อนาคตอันใกลรูปแบบการทํางานตาง ๆ จะถูกขับเคลื่อนดวยแรงงานท่ีมีศักยภาพ ดวยการ
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ทํางานไดหลากหลายมากข้ึนปริมาณงานท่ีมากข้ึนแตจํานวนพนักงานนอยลง นี่เปนความทาทายของพนักงาน
ฝายพัฒนาทรัพยากรมนุษยของโรงแรมท่ีตองบริหารจัดการใหไดอยางมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด  
 การนําทฤษฎีตาง ๆ เขามาใชใหเกิดประโยชนในชวงเหตุการณท่ีเกิดข้ึนตลอดระยะเวลา 2 ปนับตั้งแต
ป พ.ศ. 2563 ถึง พ.ศ. 2565 หลายโรงแรมไดสรรหากระบวนการและกลยุทธตาง ๆ ออกมาใช อาทิเชน การ
ปรับเปลี่ยนรูปแบบองคกรท่ีสามารถสื่อสารไดชัดเจนยิ่งข้ึนเพ่ือใหเขากับสถานการณ กลยุทธการทํางานท่ี
จํานวนพนักงานกับปริมาณงานท่ีสวนทางกันแตยังคงไวซ่ึงประสิทธิภาพและคุณภาพ การปรับเปลี่ยนแผนงาน
ท่ีมีความซับซอนและสามารถเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามสถานการณ และการใหพนักงานของโรงแรมทุก
คนมีสวนรวมในกิจกรรมการบริหารงานเพ่ือใหโรงแรมสามารถดําเนินการตอไปได รวมถึงการบริหารการ
จัดการดานรายไดของโรงแรมในสภาวะการณท่ีออนไหว ฝายพัฒนาทรัพยากรมนุษยในโรงแรมไมเพียงแคเปน
ฝายสนับสนุนอีกตอไปแตกลับเปนฝายท่ีตองรวมวางกลยุทธดานการหารายไดเขาโรงแรมดวยเชนกัน  
 จากประสบการณท่ีผานมาในชวงวิกฤติสามารถพิสูจนไดวา ฝายพัฒนาทรัพยากรมนุษยไมเพียงเปน
ผูบริหารการจัดการดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษยในองคกรเทานั้น แตเม่ือเจอวิกฤติฝายท่ีควบคุมสถานการณ
หรือพลิกสถานการณใหองคกรหรือโรงแรมดําเนินการตอไปไดและเม่ือสถานการณเริ่มเขาสูสภาวะปกติก็
สามารถดําเนินการตอไดทันที คือ ฝายพัฒนาทรัพยากรมนุษย ท่ีไมใชแคพัฒนามนุษยในโรงแรมอีกตอไป แต
เปนฝายท่ีสามารถวางแผนการดําเนินการใหโรงแรมบรรลุทุกวิกฤติและประสบความสําเร็จไดดวยการเรียนรู
และปรับเปลี่ยนตามสถานการณจนผานพนวิกฤติไปไดดวยการทํางานรวมกันกับแผนกตาง ๆ ในโรงแรม 
 ไมมีอะไรเหมือนเดิมอีกตอไปกับธุรกิจโรงแรมโดยเฉพาะฝายพัฒนาทรัพยากรมนุษย ท่ีเดิมเพียงเพ่ือสรร
หา คัดเลือก พัฒนา และตอยอดทักษะความสามารถของพนักงานเพ่ือความยั่งยืนของโรงแรม นับจากวิกฤตท่ี
เริ่มคลี่คลาย ปญหาอันดับแรกท่ีฝายพัฒนาทรัพยากรมนุษยท่ีตองเรงดําเนินการคือ การสรรหากําลังพลเขามา
เติมในโรงแรม เพราะจากเหตุการณท่ีเกิดข้ึนการไหลของกําลังคนท่ีหมุนไปสูอุตสาหกรรมอ่ืน รวมถึงการยายถ่ิน
ฐานกลับภูมิลําเนาเดิม แตเม่ือตองมีการสรรหากันอีกครั้ง จากเหตุการณท่ีเกิดข้ึนทําใหฝายพัฒนาทรัพยากร
มนุษยตองปรับเปลี่ยนวิธีการทํางานรวมถึงกระบวนการทํางานเพ่ือสรรหา คัดเลือก พัฒนา บุคลากรในโรงแรม
รวมถึงทักษะดานอ่ืน ๆ (Rinrattanakorn, 2020, pp. 78-83) ท่ีตองเพ่ิมใหกับพนักงานเชนความเฉลียวและ
ความฉลาดดานอารมณ อีกท้ังการปรับมุมมองของการเปนพนักงานดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษยท่ีไมเพียงแค
การพัฒนาคน แตเปนการเสริมสรางความรูความสามารถของฝายพัฒนาทรัพยากรมนุษยท่ีสามารถเขาสนับสนุน
การทํางานหลากหลายฝายเพ่ือใหการวิเคราะหขอมูลของฝายตาง ๆ มีความแมนยํามากข้ึน 
 

สรุปการนําไปใช  

เม่ือเหตุการณใดก็ตามเกิดข้ึนในสังคมยอมสงผลกระทบตอสิ่งรอบดานเชนกัน จากเหตุการณโรค
ระบาดท่ีเกิดข้ึนตั้งแตปลายป พ.ศ. 2562 จวบจนกระท่ังปจจุบัน พ.ศ. 2566 คงไมมีใครท่ีจะปฏิเสธไดวาสิ่งท่ี
ไดรับผลกระทบนั้นรุนแรงและทวีความรุนแรงเปนระลอกตามจํานวนประชากรโลกท่ีไดรับเชื้อ สงผลใหท่ัวโลก
ไดรูจักกับ โควิด-19 ภัยพิบัติในครั้งนี้สงผลใหเกิดสภาวะวิกฤตกับท่ัวโลกและทุกประเทศ โดยเฉพาะความ
ปลอดภัยดานชีวิตของคนในประเทศ จากเหตุการณท่ีเกิดข้ึนทําใหภาคธุรกิจทองเท่ียวและบริการโดยเฉพาะ
ดานโรงแรมไดรับผลกระทบอยางหนักจากโรคระบาดดังกลาว การตัดสินใจใด ๆ ท่ีเกิดข้ึนของฝายบริหารลวน
ตองการขอมูลท่ีรวดเร็ว ถูกตองชัดเจนและครอบคลุมมากท่ีสุดเพ่ือนําพาองคกรรอดจากเหตุการณท่ีเกิดข้ึน 
ดังนั้นการตัดสินใจท่ีชัดเจนบนพ้ืนฐานขอมูลท่ีแมนยําคือทางรอดขององคกร นอกจากนี้การมองรอบดานจาก
มุมมองเดิม ๆ ของงานฝายพัฒนาทรัพยากรมนุษยท่ีเดิมเพียงพัฒนาทรัพยากรอันมีคาขององคกร แตเม่ือวิกฤต
ท่ีเกิดข้ึนการมุงเนนทักษะท่ีสําคัญของทรัพยากรมนุษยในองคกรท่ีจําเปนเชนการโนมนาวเปลี่ยนแปลงความคิด
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ของพนักงานจากเดิมมุงเนนการบริการท่ีเปนเลิศเปลี่ยนเปนการบริการท่ีตองมุงเนนความสําคัญของ
ประสบการณท่ีพึงพอใจของลูกคาแทน นอกจากการท่ีตองเปลี่ยนแปลงการบริการของพนักงานในองคกรแลว 
ฝายพัฒนาทรัพยากรมนุษยในองคกรอีกหลายองคกรท่ีตองเสริมสรางความเขมแข็งของสถาวะจิตใจของ
พนักงานในองคกรท้ังดานอารมณความรูสึกเพ่ือใหมีความเชื่อม่ันในตัวเองและสงผลใหสรางความเชื่อม่ันกับ
องคกร และสงผลตอการบริการท่ีตองการสรางความประทับใจใหกับลูกคาในชวงเวลาท่ีทุกองคกรตางสรรหา
กระบวนการกรรมวิธี ลดแลกแจกแถม เพ่ือสิ่งเดียวกันท่ีทุกโรงแรมตองการในชวงเวลานี้คือ การหารายไดให
เขากับโรงแรมเพ่ือการประคองธุรกิจใหรอด ดังนั้นฝายพัฒนาทรัพยากรมนุษยในชวงนี้จึงมีบทบาทมากข้ึนใน
หลายดาน เชน การรวบรวมขอมูลของกฎหมายตาง ๆ จากประกาศของรัฐบาลเพ่ือเปนขอมูลใหกับฝายบริหาร
ใหทันทวงที การสรางกลยุทธตาง ๆ เพ่ือการเรียกขวัญกําลังใจของพนักงานในองคกร การเขาไปมีบทบาทดาน
การตลาดของโรงแรมท่ีตองทํางานรวมกันกับฝายขาย ตลอดจนการปรับเปลี่ยนแผนดานการเงินกับฝายบัญชี
ของโรงแรม และจากเหตุการณท่ีเกิดข้ึนทําใหฝายพัฒนาทรัพยากรมนุษยของโรงแรมไดกาวขามความเปน
พนักงานหลังบานมาสูการเปนพนักงานท่ีถือธงนําทัพขององคกรใหสามารถยืนหยัดไดจนวิกฤตไดบรรเทาความ
รุนแรงและกลับมาเขาสูเสนทางธุรกิจไดดังเดิมท่ีเคยเกิดข้ึน แตครั้งนี้บทบาทของฝายพัฒนาทรัพยากรมนุษยใน
โรงแรมจะเปลี่ยนไป เพราะวิกฤตท่ีผานมาไดสรางคนท่ีไดรูวา เราไมไดเปนแคพนักงานหลังบานอีกตอไป  

ภาพท่ี 1 รูปแบบการดําเนินการ 
 

สรุป 
“ทุกวิกฤติลวนมีโอกาส” เปนคํากลาวท่ีไมเกินจริง เพราะฝายพัฒนาทรัพยากรมนุษยของโรงแรมได

พิสูจนใหเห็นแลววาการทํางานทุกอยางแมไมเคยทํามากอน ก็สามารถท่ีจะทําไดดี โดยเปลี่ยนจากบทบาทเดิม
คือฝายสนับสนุนและสงขอมูลตาง ๆ ใหกับแผนกท่ีเก่ียวของ เพ่ือนําไปเปนขอมูลตอยอดในการพัฒนาโรงแรม 
อยางไรก็ตามจากนี้การทํางานของฝายพัฒนาทรัพยากรมนุษยจะไมเหมือนเดิมอีกตอไป เพราะสถานการณได
ปลดล็อคขีดความสามารถและขีดจํากัดท่ีไดปฏิบัติตามกันมาตลอดคือการทํางานเปน Back of the House ให
กลายมาเปนผูนําควบคูกับฝายบริหารเพราะตลอดระยะเวลาของบททดสอบท่ีผานมาฝายพัฒนาทรัพยากรมนุษย
ไดพิสูจนใหเห็นแลววาหากโรงแรมขาดฝายงานดานงานท่ีเขาใจเขาถึงความรูสึกของพนักงานโรงแรมจะดําเนิน
ตอไปไดยากมาก   

สถานการณ

ประเมินความ
เส่ียงของ

สถานการณ 

เรียงลําดับ
ความสําคัญ

วางแผน

และนําทฤษฏี
มาปรับใช

จัดกําลังพลให
เหมาะสม

ลงมือปฏิบัติ 
พรอมประเมิน
สถานการณ

ตรวจสอบผล
ท่ีไดรับพรอม
ปรับปรุงแกไข
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คงไมเกินไปนักหากจะกลาววาเหตุการณท่ีไมปกติตลอดระยะเวลา 3 ปท่ีผานมาไดสรางปรากฏการณ

ท่ีพลิกวิกฤติสูวิกฤติใหกับหลายธุรกิจและหลายคน เชนเดียวกันท่ีสถานการณวิกฤติก็ไดสรางโอกาสใหกับหลาย
ธุรกิจและหลายคน หนึ่งในจํานวนคนท่ีไดโอกาสสรางผลงานและพิสูจนศักยภาพของการทํางานของตัวเอง คือ 
พนักงานฝายพัฒนาทรัพยากรมนุษยในโรงแรม เนื่องจากตลอดระยะเวลาท่ีผานมาการทํางานของฝายพัฒนา
ทรัพยากรมนุษยในโรงแรม ภาพจําของหลายทานคงไมหนีจากการทํางานท่ีเรียกไดวาเปนเพียงแผนกหรือฝาย
การทํางานหลังบาน การสรรหา การคัดเลือก การบรรจุการเปนพนักงาน การจัดฝกอบรมพัฒนา การจัดตาราง
การทํางาน การขาดลามาสาย แตจากเหตุการณท่ีเกิดข้ึนฝายพัฒนาทรัพยากรมนุษยของโรงแรมไดมีบทบาทใน
การบริหารจัดการโรงแรมใหสามารถประคองใหธุรกิจโรงแรมไดยืนหยัดภายใตสถานการณท่ีทุกคนลวนทําใจ
หากโรงแรมเราจะถูกปดลงหรือรายแรงสุดคือการปดกิจการ  

ความทาทายใหมของฝายทรัพยากรมนุษยนับจากนี้คือการ สรรหาทรัพยากรมนุษยใหเขามาเติมเต็ม
ใหกับโรงแรมสําหรับการกลับมาของธุรกิจโรงแรม ท่ีการสรรหาครั้งนี้แตกตางออกไปจากเดิมดวยปจจัยท่ีราย
ลอมท้ังดานความตองการของธุรกิจโรงแรมท่ีเปลี่ยนไปจากเดิมท่ีตองการบุคลากรทํางานตามหนาท่ีรับผิดชอบ 
และการสรรหาท่ีเพียงทดแทนตําแหนงท่ีวาง แตครั้งนี้เปนการสรรหาเพ่ือใหมีพนักงานในตําแหนงใหครบ
เพ่ือใหโรงแรมมีความสามารถแขงขันกับโรงแรมอ่ืนได รวมท้ังทักษะของพนักงานท่ีเพ่ิมข้ึนจากเดิมจาก Single 
Skill เปน Multiple Skill และพนักงานท่ีมีทัศนคติท่ีดีตอการทํางานรวมกันในทุก ๆ เรื่องรวมท้ังการสรรหาคน
ท่ีพรอมรับมือกับทุกสถานการณท่ีเปลี่ยนแปลง นอกจากนี้แลวฝายพัฒนาทรัพยากรมนุษยยังตองวางแผนดาน
กําลังพลในการรับมือกับสถานการณท่ีไมคาดคิดท่ีอาจจะเกิดข้ึนในอนาคต  

ทายสุดคือ ฝายพัฒนาทรัพยากรมนุษย จําเปนตองทบทวนบทบาทหนาท่ีของงานท่ีตัวเองรับผิดชอบ 
ถึงขอบขายท่ีเคยไดรับมอบหมายใหเปลี่ยนเปนสิ่งท่ีฝายพัฒนาทรัพยากรมนุษยสามารถทําไดเพ่ือใหคําจํากัด
ความจากคําวา พัฒนาทรัพยากรมนุษย เปน ทรัพยากรมนุษยท่ีพัฒนาแลวใหสมกับผลงานท่ีไดพิสูจนใหเห็น
จากการทํางานท่ีนําพาพนักงานโรงแรมฝาวิกฤติโรคระบาด ไวรัสโคโรนา โควิด-19 นับจากนี้ทุกโรงแรมจะ
เปลี่ยนชื่อจาก HR (Human Resource) เปน HR = HeRo คงไมเกินไปสําหรับกับคํากลาวท่ีวา งานพัฒนา
ทรัพยากรมนุษย จากคนหลังบานสูแมทัพใหญ ในการขับเคลื่อนโรงแรม ใหรอดพนหลังวิกฤติโควิด-19 
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