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Abstract  

 

This research aims to study the modern marketing mix (4Es) that affects adaptation to survive the crisis 

of small hotel businesses in Thailand. Use qualitative research methodology by studying relevant 

documents and research and in-depth personal interviews. The informants were four small hotel 

business operators in Thailand, four representatives from government agencies and private sectors 

involved in tourism, and one academician, totaling nine people. The research tool was a semi-structured 

interview. The accuracy of the data was checked using the data triangulation method. The modern 

marketing mix (4Es) that affects the adaptation to survive in the crisis of small hotel businesses in 

Thailand consists of creating a good experience in every place), exchange, and evangelism. The research 

recommendations are as follows: 1) experience: Entrepreneurs should create a positive customer 

experience by adding the identity and hygiene amenities of the hotel as key elements of customer 

proposition; 2) everyplace: entrepreneurs should create online awareness. This suggestion is the best 

way to reach target customers today; 3) exchange: Entrepreneurs should create value in the minds of 

customers to respond to the price and total expenses that customers have to pay, such as encouraging 

employees to have training in various skills, including exemplary service skills or service that creates 

expectations for customers to feel that it is worthwhile and 4) evangelism: entrepreneurs should provide 

close customer service and friendly to make customers satisfied until customers say the word of mouth 

or reviews on social media. 
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บทคัดย่อ  
 
การวิจยัเรื่องนีมี้วตัถปุระสงคเ์พ่ือ ศกึษาส่วนประสมทางการตลาดยคุใหม่ (4Es) ที่ส่งผลต่อการปรบัตวัเพ่ือความอยู่รอด
ในภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กในประเทศไทย ใชร้ะเบียบวิจยัเชิงคณุภาพโดยศกึษาจากเอกสารและงานวิจยัที่
เก่ียวขอ้ง และการสมัภาษณเ์ชิงเจาะลกึผูใ้หข้อ้มลู คือ ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมขนาดเลก็ในประเทศไทย จ านวน 4 คน 
ผูแ้ทนจากหน่วยงานภาครฐัและภาคเอกชนที่มีสว่นเก่ียวขอ้งทางดา้นการทอ่งเที่ยว จ านวน 4 คน และนกัวิชาการ จ านวน 
1 คน รวมทัง้หมด จ านวน 9 คน เครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั คือ แบบสมัภาษณ์กึ่งโครงสรา้ง และตรวจสอบความแม่นตรง
ของขอ้มลูใชวิ้ธีการตรวจสามเสา้ของแหล่งขอ้มลูผลการวิจยัพบว่า ส่วนประสมทางการตลาดยคุใหม่ (4Es) ที่ส่งผลต่อ
การปรบัตวัเพ่ือความอยูร่อดในภาวะวิกฤตของธรุกิจโรงแรมขนาดเลก็ในประเทศไทย ประกอบดว้ย การสรา้งประสบการณ์
ที่ดี การเขา้ถึงผูบ้ริโภคการสรา้งความคุม้ค่าและการสรา้งความสมัพันธ์โดยมีขอ้เสนอแนะในการวิจยั ดงันี ้1) การสรา้ง
ประสบการณท์ี่ดี ผูป้ระกอบการควรสรา้งประสบการณท์ี่ดีใหล้กูคา้โดยเติมเอกลกัษณแ์ละสิ่งอ  านวยความสะดวกดา้นการ
ดแูลสขุอนามยัของโรงแรมเขา้ไปเป็นปัจจยัหลกัในการน าเสนอลกูคา้ 2) การเขา้ถึงผูบ้ริโภค ผูป้ระกอบการควรสรา้งการ
รับรูใ้นลักษณะออนไลน์ ซึ่งเป็นช่องทางที่เข้าถึงกลุ่มลูกค้าเป้าหมายได้ดีที่สุดในปัจจุบัน 3) การสรา้งความคุม้ค่า 
ผูป้ระกอบการควรสรา้งคณุค่าในใจลกูคา้ เพ่ือตอบสนองเรื่องราคาและค่าใชจ้่ายรวมที่ลกูคา้ตอ้งจ่าย เช่ น การส่งเสริม
พนักงานใหมี้การฝึกอบรมทกัษะดา้นต่าง ๆ รวมถึงทกัษะดา้นการบริการที่ดีหรือการบริการแบบเกิดความคาดหมายให้
ลกูคา้รูส้กึว่าคุม้คา่กบัเงินที่จา่ยไป และ 4) การสรา้งความสมัพนัธผ์ูป้ระกอบการควรใหบ้ริการลกูคา้อยา่งใกลชิ้ด และเป็น
กนัเองเพ่ือใหล้กูคา้เกิดความพงึพอใจ จนลกูคา้บอกตอ่ปากตอ่ปาก หรอืการรวิีวในโซเชียลมีเดียตา่ง ๆ 

 
ค ำส ำคัญ: ส่วนประสมทางการตลาดยคุใหม่; การปรบัตวัเพือ่ความอยู่รอด; ธรุกิจโรงแรมขนาดเลก็ 
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1. บทน า  

ภายใตก้ระแสการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึน้ในปัจจบุนัธุรกิจยงัคงตอ้งเผชิญหนา้กบัความเสี่ยงที่อาจสง่ผลกระทบ
ใหเ้กิดความเสียหายจากการเปลี่ยนแปลงในดา้นต่าง ๆ ที่เกิดขึน้ โดยปัจจัยส าคัญที่จะท าใหธุ้รกิจสามารถยู่รอดและ
เติบโตไดใ้นท่ามกลางสภาวะวิกฤตในยคุปัจจบุนั คือ ความสามารถในการปรบัตวักับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึน้ ส  าหรบั
การท่องเที่ยวนับเป็นอุตสาหกรรมหลักที่มีบทบาทส าคัญต่อการขับเคลื่อนและพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ โดย
อตุสาหกรรมการทอ่งเที่ยวและธรุกิจโรงแรมมีความสมัพนัธใ์กลชิ้ดกนัซึง่ถือว่าโรงแรมเป็นธรุกิจหลกัที่สง่เสรมิอตุสาหกรรม
การท่องเที่ยวและมีอิทธิพลต่อการขยายตวัทางเศรษฐกิจของประเทศ แต่จากสถานการณก์ารแพร่ระบาดของเชือ้ไวรสั  
โคโรนา (COVD-19) เม่ือตน้ปี พ.ศ. 2563 ที่ท  าใหป้ระเทศไทยต้องใชม้าตรการปิดประเทศ (Lockdown) เพ่ือควบคมุการ
แพรร่ะบาด ซึง่สง่ผลกระทบตอ่ภาพรวมทางการทอ่งเที่ยวในหลายดา้น อาทิ นกัทอ่งเที่ยวทัง้ชาวไทย และชาวตา่งประเทศ
ยกเลิกการเดินทางและการจองหอ้งพกั ซึ่งส่งผลกระทบต่อจ านวนนักท่องเที่ยวในทกุพืน้ที่ที่หายไป ท าใหผู้ป้ระกอบการ
ธุรกิจโรงแรมขาดรายได ้และส่งผลใหภ้าพรวมของธุรกิจเกิดการหดตวัอย่างรุนแรงและหลีกเลี่ยงไม่ได ้(สิริทิพย ์ฉลอง , 
2563) ดงัจะเห็นไดจ้าก ปี พ.ศ. 2563 โรงแรมในเขตพืน้ที่ฝ่ังทะเลภาคตะวนัออก ไดแ้ก่ ชลบรุี จนัทบรุี ระยอง และตราด 
รอ้ยละ 20.3 ตอ้งปิดตวัชั่วคราวสงูสุดถึง 3 เดือน และโรงแรมหลายแห่งมีการปรบัลดราคาหอ้งพักมากกว่ารอ้ยละ 50 
โดยเฉพาะโรงแรมระดบั 5 ดาว จนท าใหโ้รงแรมขนาดเล็กไดร้บัผลกระทบจนภาคธุรกิจท่องเที่ยวในภาพรวม จนตอ้งปิด
กิจการไปแลว้กว่ารอ้ยละ 70 - 80 นอกจากนี ้ผลการส ารวจความเช่ือมั่นผู้ประกอบการที่พักแรม (Hotel business 
operator Sentiment Index: HSI) เดือนมิถุนายน พ.ศ. 2564 พบว่า ผูป้ระกอบการที่พักแรมยังคงไดร้บัผลกระทบจาก
สถานการณก์ารแพร่ระบาดของเชือ้ไวรสัโคโรนา (COVD-19) อย่างต่อเน่ือง ถึงแมว้่าอัตราการเขา้พักจะปรบัเพ่ิมขึน้
เล็กนอ้ย แต่ยงัอยู่ในระดบัต ่ามาก โดยเฉพาะภูมิภาคที่พึ่งพาการท่องเที่ยวสงู (TNN Thailand, 2021) ดงัจะเห็นไดจ้าก
ลกูคา้บางส่วนยกเลิกการจองหอ้งพักในเดือนธันวาคม พ.ศ. 2564 โดยมีอตัราการเขา้พกั เฉลี่ยอยู่ที่รอ้ยละ 37 และจาก
การคาดการณใ์นเดือนมกราคม พ.ศ. 2565 อตัราการเขา้พักจะลดลงเฉลี่ยอยู่ที่รอ้ยละ 33 โดยในภาคตะวันออก อยู่ที่ 
รอ้ยละ 29.4 ลดลงจากเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2564 ซึง่อยูท่ี่รอ้ยละ 33.5 โดยรายไดข้องโรงแรมที่เปิดกิจการแลว้มีรายได้
กลับมานอ้ยกว่า รอ้ยละ 30 มีสัดส่วนลดลงรอ้ยละ 49 ซึ่งยังอยู่ในระดับต ่า (สมาคมโรงแรมไทยร่วมกับธนาคารแห่ง
ประเทศไทย, 2564)  

ดังนั้นธุรกิจโรงแรม โดยเฉพาะโรงแรมขนาดเล็ก จึงจ าเป็นตอ้งมีการปรบัตัวเพ่ือความอยู่รอดทัง้ในสภาวะ
วิกฤติ และในสภาวะการแข่งขันทางธุรกิจที่ทวีความรุนแรงภายใตส้ถานการณวิ์กฤตต่าง ๆ ที่ไม่สามารถควบคมุไดน้ั้น 
หลายองคก์รประสบปัญหาเก่ียวกบัการรบัมือกบัความตอ้งการของลกูคา้ที่เปลี่ยนไปตามเทคโนโลยีใหม่ ๆ และนวตักรรม
ที่มาพรอ้มกบัการแข่งขนัที่รุนแรง ซึ่งเป็นการยากที่จะสามารถรบัมือกบัปัญหาดงักล่าว ส่งผลใหอ้งคก์รต่าง ๆ ตอ้งมีการ
ปรบัตวั ซึง่เป็นกระบวนการที่ผูป้ระกอบการมีการประมวลขอ้มลูตา่ง ๆ จากสภาพแวดลอ้มภายนอกและน าขอ้มลูนัน้มาใช้
ในการปรบัตัวซึ่งการปรบัตัวมีความเก่ียวเน่ืองกับการเปลี่ยนกลยทุธใ์หเ้หมาะสมต่อสภาพแวดลอ้มที่เกิดขึน้  (Mckee, 
1989) และหนัมาใหค้วามส าคญักบัการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการน าเสนอสินคา้หรือบริการเพ่ือส่งมอบและตอบสนองได้
ตามความตอ้งการของลกูคา้และตลาดซึ่งน าไปสู่ความอยู่รอดของธุรกิจไดต้่อไปในระยะยาวและเพ่ือเป็นการยกระดับ
คณุภาพการด าเนินงานใหไ้ดม้าตรฐานสู่ระดบัสากล (Adim, Tamunomiebi, & Akintokunbo, 2018) และเม่ือโลกเขา้สู่
ยคุดิจิทลัที่ท  าใหเ้กิดการเปลี่ยนแปลงครัง้ใหญ่ จากเดิมเสน้ทางการตดัสินใจซือ้ของผูบ้ริโภค เดินเป็นเสน้ตรง เริ่มจากสื่อ
ทีวี วิทย ุหรอืสื่อสิ่งพิมพ ์สรา้งการรบัรู ้และดงึความสนใจใหเ้กิดความรูส้กึอยากซือ้ แตปั่จจบุนันี ้Media Landscape และ 
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Customer Journey มีความซบัซอ้น ไม่ไดเ้ดินเป็นเสน้ตรงเหมือนในอดีต บางคนรบัรูแ้บรนดส์ินคา้จากสื่ออินเทอรเ์น็ต 
ผ่านสื่อทีวี แลว้หาขอ้มลูเพ่ิมเติมจากสื่ออินเทอรเ์น็ต เพ่ือน หรืออ่านรีวิวของ Influencer หรือคนที่มีประสบการณใ์ชม้า
ก่อน จากนั้นไปดูสินคา้จริงที่รา้น แลว้ตัดสินใจซือ้ หรือกลับบา้นมาซือ้ผ่านออนไลน ์ท าใหเ้กิดกลยุทธ์ทางการตลาด  
ยคุใหม่ขึน้ (Marketing Oops, 2019) โดยกลยทุธท์างการตลาดยคุใหม่ หรือส่วนประสมทางการตลาดยคุใหม่ (4Es) ซึ่ง
เป็นหลกัการตลาดที่เนน้สรา้งความสมัพนัธก์ับลกูคา้มากกว่าการเน้นการขาย โดยเนน้การตอบสนอง ทางดา้นอารมณ์
และความพึงพอใจใหก้ับลกูคา้ รวมถึงการสรา้งประสบการณ ์ร่วมกันระหว่าง ลกูคา้กับแบรนด์  (กะรตัเพชร บญุชวิูทย ์
และวรชัญ ์ครุจิต, 2561) ซึ่งเป็นแนวคิดทางดา้นการตลาดยคุใหม่ ที่นอกจากจะเนน้การพัฒนาเพ่ือตอบโจทยใ์นความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภค เพ่ือใหต้รงตามความตอ้งการมากที่สดุแลว้ มีการปรบัเปลี่ยนแนวคิดที่มีอยู่เดิม โดยเนน้การสื่อสาร
จากทางฝ่ังลกูคา้มาช่วยท าการตลาดเพ่ิมเติม แทนที่จะเนน้การสื่อสารออกจากตวัสินคา้แบบเดิม เน่ืองจากพฤติกรรมใน
การเลือกซือ้สินคา้และบริการของผูบ้ริโภคในยคุใหม่ที่มีการเปลี่ยนแปลงไป การที่ระบบเครือข่ายอินเทอรเ์น็ต ( Internet) 
เขา้มามีบทบาทส าคญัในชีวิตคนมากขึน้ จงึท  านกัการตลาดตอ้งคิด กลยทุธก์ารตลาดแนวใหม่ขึน้มาเพ่ือเป็นเครื่องมือใช้
ควบคู่ไปกับหลกัการตลาดในแนวเดิม เกิดส่วนประสมทางการตลาดยุคใหม่  4Es  โดยใช ้E ซึ่งเป็นตวัหนา้ของเรื่องที่
สนใจมาใชก้  าหนดหวัเรื่องส  าคญัที่ธุรกิจควรน ามาพิจารณาถึงความพรอ้มและใชเ้ป็นแนวด าเนินการทางธุรกิจ โดยแบ่ง
ออกเป็น 4 ส่วนได้แก่  การสร้างประสบการณ์ที่ดี  (Experience) ความคุ้มค่า (Exchange) การเข้าถึงผู้บริโภค
(Everyplace) และการสรา้งความสมัพนัธ ์(Evangelism) (เกียรติพงษ์  อดุมธนะธีระ, 2562)   

จากการศกึษาพบว่างานวิจยัของอินทชั  เอือ้สนุทรวฒันา (2561) ชีใ้หเ้หน็ว่า ปัจจยัสว่นประสมการตลาด 4Es 
มีผลต่อการตดัสินใจท่องเที่ยวของนกัท่องเที่ยวชาวไทยในกรุงเทพมหานคร งานวิจยัของ สมกณภทัร  ธรรมสอน (2563) 
พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (4E’s) มีผลต่อการตดัสินใจท่องเที่ยวบา้นนาตน้จั่น อ  าเภอศรีสชันาลยั จงัหวัด
สุโขทัย หลังการแพร่ระบาดของโรคโควิค 19 รวมทั้งงานวิจัยของ ณัฐชยา  ทองอินทร ์(2564) พบว่า ส่วนประสมทาง
การตลาด 4Es ดา้นประสบการณ ์ดา้นการเผยแพร ่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจท่องเที่ยวช่วง การแพรร่ะบาดของเชือ้ไวรสั  
โคโรนา (COVD-19) ของนกัทอ่งเที่ยวชาวไทยที่เดินทางมาทอ่งเที่ยวจงัหวดัพระนครศรอียธุยา และงานวิจยัของ บษุยมาศ  
วงศเ์รียน (2564) พบว่า ส่วนประสมทางการตลาด (4E’s) ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมในจงัหวดัเชียงราย 
อยู่ในระดับมาก จากขอ้มูลดังกล่าวจะเห็นไดว้่า การน าส่วนประสมทางการตลาดยุคใหม่ (4Es) มาใชใ้นธุรกิจโรงแรม
ขนาดเลก็ในประเทศไทย สง่ผลตอ่การตดัสินใจของนกัเที่ยว และการเลือกใชบ้รกิารโรงแรม ดงันัน้ผูวิ้จยัจงึสนใจที่จะศกึษา
ส่วนประสมทางการตลาดยคุใหม่ (4Es) ที่ส่งผลต่อการปรบัตวัเพ่ือความอยู่รอดในภาวะวิกฤตของธรุกิจโรงแรมขนาดเลก็
ในประเทศไทย เพ่ือใหธ้รุกิจโรงแรมขนาดเลก็สามารถรบัมือกบัปัญหาและกา้วขา้มวิกฤตการณต์า่ง ๆ ไดอ้ยา่งยั่งยืนและมี
ประสิทธิภาพสงูสดุ และเพ่ือใหส้ามารถอยู่รอดไดใ้นสภาวะวิกฤตต่าง ๆ รวมถึงการสรา้งความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั
เพ่ือสรา้งรายไดใ้หแ้ก่ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กและยงัเป็นแนวทางในการรบัมือหรือลดผลกระทบจากภาวะ
วิกฤตท่ีคลา้ยกนัไดต้อ่ไปในอนาคต   

 
2. วัตถุประสงคก์ารวจิัย 

 2.1 เพ่ือศึกษาส่วนประสมทางการตลาดยคุใหม่ 4Es ที่มีผลต่อการปรบัตวัเพ่ือความอยู่รอดในภาวะวิกฤตของ

ธรุกิจโรงแรมขนาดเลก็ในประเทศไทย 
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 2.2 เพ่ือเสนอแนะส่วนประสมทางการตลาดยคุใหม่ 4Es ที่มีผลต่อการปรบัตวัเพ่ือความอยู่รอดในภาวะวิกฤต
ของธรุกิจโรงแรมขนาดเลก็ในประเทศไทย  
 
3. การด าเนินการวจิัย 

การวิจยัเรื่อง สว่นประสมทางการตลาดยคุใหม่ (4Es) ที่สง่ผลตอ่การปรบัตวัเพ่ือความอยู่รอดในภาวะวิกฤตของ

ธรุกิจโรงแรมขนาดเลก็ในประเทศไทย เป็นการวิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitative Research) ด าเนินการวิจยัดงันี ้

3.1  สถานที่ด  าเนินการวิจยั คือ โรงแรมขนาดเลก็หรอืที่พกัที่มีจ  านวนหอ้งพกัไม่เกิน 100 หอ้ง จดทะเบียนในกรม

พฒันาธรุกิจและประเภทที่พกัแรม ในเขตภาคตะวนัออกของประเทศไทย ไดแ้ก่ จงัหวดัชลบรุ ีจงัหวดัจนัทบรุ ีจงัหวดัตราด 

และจงัหวดัระยอง รวม 4 จงัหวดั 

3.2  แหลง่ขอ้มลู/ผูใ้หข้อ้มลูส  าคญั 

 1) แหลง่ขอ้มลู คือ เอกสารหรอืการวิจยัเชิงเอกสาร (documentary research) โดยการทบทวนแนวความคิด 

ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เก่ียวข้องกับเก่ียวกับส่วนประสมการตลาดยุคใหม่ 4Es (Marketing Mix 4Es) และแนวคิด

เก่ียวกบัการปรบัตวัเพ่ือความอยูร่อดในภาวะวิกฤตของธรุกิจโรงแรมขนาดเลก็  

 2) ผูใ้หข้อ้มลู  จ  านวน 9 คน จ าแนกเป็น 3 กลุม่ ดงันี ้

  กลุ่มที่ 1 ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กในประเทศไทยในพืน้ที่ 4 จังหวัด ไดแ้ก่  จังหวัดชลบุรี 

จงัหวดัจนัทบรุ ีจงัหวดัระยอง และจงัหวดัตราด แหง่ละ 1 คน รวม 4 คน 

  กลุ่มที่ 2 ผูแ้ทนจากหน่วยงานภาครฐัและภาคเอกชนที่มีส่วนเก่ียวขอ้งทางดา้นการท่องเที่ยวกลุ่มจงัหวัด

ละ 1 คน รวมทัง้สิน้ 4 คน  

  กลุม่ที่ 3 นกัวิชาการ ไดแ้ก่ อาจารยจ์ากมหาวิทยาลยัที่เปิดสอนสาขาดา้นโรงแรมและการทอ่งเที่ยว 1 คน  

 3.3  เครื่องมือในการวิจยั คือ แบบสมัภาษณก์ึ่งโครงสรา้ง 

 3.4  การเก็บรวบรวมขอ้มลู ผูวิ้จยัสมัภาษณผ์ูใ้หข้อ้มลู ดว้ยตนเอง เม่ือเดือน มิถยุายน 2566 

 3.5  การวิเคราะหด์ว้ยเทคนิคการวิเคราะหเ์นือ้หา และท าการตรวจสอบความแม่นตรงของขอ้มลูใชวิ้ธีการตรวจ

สามเสา้ของแหล่งขอ้มลู (Data Triangulation) โดยการหาขอ้มลูจากแหล่งขอ้มลูการทบทวนวรรณกรรม และการสืบคน้

จากออนไลน ์เช่น บทความวิจยั บทความวิชาการ ขอ้มลูในเว็บไซต ์เป็นตน้ นอกจากนั้นยงัศึกษาขอ้มลูจากนักวิชาการ

และผูเ้ช่ียวชาญ เชน่ การทอ่งเที่ยวแหง่ประเทศไทย ส านกังานพระนครศรอียธุยา เป็นตน้ 

 
4. ผลการวจิัย 

 1.บริบทดา้นส่วนประสมทางการตลาดยุคใหม่ 4Es ที่มีผลต่อการปรบัตวัเพ่ือความอยู่รอดในภาวะวิกฤตของ

ธรุกิจโรงแรมขนาดเลก็ในประเทศไทย พบว่า 

  1.1 ดา้นการสรา้งประสบการณท์ี่ดี (Experience) ผูป้ระกอบการโรงแรมขนาดเลก็มีการปรบัตวั โดยให้

ความส าคญักบัขัน้ตอนการบริการ และเอาใจใส่การบริการมากขึน้เพราะมีการแข่งขนัค่อนขา้งสงู การบริการและการเอา

ใจใส่ลกูคา้จึงเป็นสิ่งแรกที่สรา้งประสบการณท์ี่ดีกับลกูคา้ นอกจากนี ้คือ ความสะอาดของที่พกัโดยเฉพาะอย่างยิ่งช่วง
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หลงัการระบาดของของเชือ้ไวรสัโคโรนา (COVD-19) โรงแรมตอ้งใหค้วามส าคญักบัความสะอาดเป็นอนัดบัแรก ตอ้งท าให้

ลกูคา้เกิดความรูส้ึกปลอดภัยจากเชือ้โรค ดงันั้นผูป้ระกอบการโรงแรมขนาดเล็กส่วนใหญ่ก็จะจดัเตรียมสิ่งที่จ  าเป็น เช่น 

เจลแอลกอฮอล ์ไวใ้หล้กูคา้ดว้ย  

  1.2 การเข้าถึงผู้บริโภค (Everyplace) ผู้ประกอบการโรงแรมขนาดเล็กมีการปรับตัว โดยการเพ่ิม

ช่องทางในการติดต่อสื่อสารกับโรงแรมเป็นแบบออนไลน ์ผ่านโซเชียลมีเดียต่าง ๆ ท าใหมี้การเขา้ถึงลกูคา้ใหไ้ดม้ากขึน้ 

หรือใหล้กูคา้สะดวกที่จะเขา้ถึงไดง้่ายที่สดุ ตัง้แต่การหาขอ้มลู การจองหอ้งพกั การเดินทาง อาหาร และสถานที่ท่องเที่ยว

ใกลเ้คียง เพ่ือใหล้กูคา้ตดัสินใจไดง้่ายขึน้  

  1.3 การสรา้งความคุม้ค่า (Exchange) ผูป้ระกอบการโรงแรมขนาดเล็กถา้จะสรา้งความไดเ้ปรียบ

ทางการแข่งขนั โดยลดราคาค่าหอ้งเป็นเรื่องท่ียาก เพราะโรงแรมขนาดใหญ่มีการลดราคาลงแลว้ลกูคา้ย่อมมีสิทธ์ิเลือก

โรงแรมขนาดใหญ่ไดม้ากกว่า ดงันัน้การลดราคาของโรงแรมขนาดเล็กจงึไม่ใช่สิ่งที่จะสรา้งความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั

ส  าหรบัโรงแรมขนาดเล็กได ้ผูป้ระกอบการจงึหนัมาสรา้งคณุค่าใหก้ับโรงแรมของตน โดยตอ้งสรา้งคณุค่าที่เหมาะสมกับ

ราคา ใหเ้กิดในใจของลกูคา้พยายามสรา้งจดุเดน่ดา้นการบรกิารที่น่าประทบัใจใหเ้กิดกบัลกูคา้ พนกังานให้การบรกิารที่ดี 

เอาใจใสล่กูคา้ หรอืแมก้ระทั่งอาหารที่มีรสชาติดี หรอืเป็นเอกลกัษณ ์ 

  1.4 การสรา้งความสมัพนัธ ์(Evangelism) ผูป้ระกอบการโรงแรมขนาดเลก็มีการปรบัตวั โดยใหบ้รกิาร

ลกูคา้อย่างใกลชิ้ด และเป็นกนัเองเพ่ือใหล้กูคา้เกิดความพึงพอใจตามความตอ้งการของลกูค้า จนลกูคา้บอกต่อปากต่อ

ปาก ซึง่ปากตอ่ปากในที่นีห้มายถงึ การรวิีวในโซเชียลมีเดียตา่ง ๆ ที่ลกูคา้ใชด้ว้ย  

 2.ผลการศึกษาเพ่ือเสนอแนะส่วนประสมทางการตลาดยคุใหม่ 4Es ที่มีผลต่อการปรบัตวัเพ่ือความอยู่รอดใน

ภาวะวิกฤตของธรุกิจโรงแรมขนาดเลก็ในประเทศไทย พบว่า 

  2.1 การสรา้งประสบการณท์ี่ดี (Experience) ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กควรส ารวจการเปลี่ยนแปลงของ

โรงแรมก่อนว่าโรงแรมยงัอยูใ่น Positioning เดิมก่อนที่จะเกิดวิกฤต COVID-19 หรอืไม่เพราะในบางโรงแรมก่อนเกิดวิกฤต

จดัตวัเองใหอ้ยูใ่นโรงแรมระดบั 3 ดาวแตห่ลงัเกิดวิกฤตก็ท าการ Transform ตวัเองใหก้ลายเป็นโรงแรมลกัษณะ Boutique 

Hotel โดยการเติมเอกลกัษณแ์ละสิ่งอ  านวยความสะดวกดา้นการดแูลสขุอนามยัของโรงแรมเขา้ไปเป็นปัจจยัหลกัในการ

น าเสนอลกูคา้ เป็นตน้  

  2.2 การเขา้ถงึผูบ้รโิภค (Everyplace) ธรุกิจโรงแรมขนาดเล็กควรสรา้งการรบัรูใ้นลกัษณะ ออนไลน ์ซึง่

เป็นช่องทางที่เขา้ถึงกลุ่มลกูคา้เปา้หมายไดด้ีที่สดุในปัจจบุนันีเ้น่ืองจากพฤติกรรมการใชส้ื่อ ออนไลนก์ลายเป็นอีกหนึ่งใน

กิจวตัรประจ าวนัของกลุม่ลกูคา้โดยเฉพาะสื่อสงัคม ออนไลนท์ี่มีการใชง้านทกุวนั เช่น Facebook, YouTube, Instagram 

โดยรูปแบบการสรา้งการรบัรูใ้นช่องทางนีอ้าจท าไดใ้นรูปแบบของการสรา้งภาพยนตรโ์ฆษณา Online เพ่ือเผยแพร่ทาง 

Social Media ตา่ง ๆ การสง่ Chat สง่ขอ้ความหรอื อีเมล ์วิธีการนีส้รา้งการรบัรูไ้ดเ้พียงแตต่อ้งระมดัระวงัมากเป็นพิเศษใน

เรื่องของขอ้มลูลกูคา้ที่โรงแรมไดม้าว่าถกูตอ้งตามกฎหมายหรอืไม่เน่ืองจากปัจจบุนันีมี้เรื่องของ พ.ร.บ.คุม้ครองขอ้มลูส่วน

บคุคล และการสรา้งการรบัรูผ้่าน Online Travel Agency (OTA) ตา่ง ๆ ก็ถือเป็นอีกชอ่งทางที่สามารถท าได ้
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  2.3 ความคุม้ค่า (Exchange) ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กควรการสรา้งคณุค่าในใจลกูคา้เพ่ือตอบสนอง

เรื่องราคาและคา่ใชจ้า่ยรวมที่ลกูคา้ตอ้งจา่ย เชน่ การสง่เสรมิพนกังานใหมี้การฝึกอบรมทกัษะดา้นตา่ง ๆ เพ่ือเตรยีมความ

พรอ้ม เช่น ทกัษะดา้นการสื่อสารภาษาองักฤษ ทกัษะดา้นเทคโนโลยี รวมถึงทกัษะดา้นการบรกิารที่ดีหรือการบริการแบบ

เกิดความคาดหมายใหล้กูคา้รูส้กึว่าคุม้ค่ากับเงินที่จ่ายไป พยายามสรา้งจดุเด่นดา้นการบริการที่น่าประทบัใจใหเ้กิดกบั

ลกูคา้ พนกังานใหก้ารบริการที่ดี เอาใจใส่ลกูคา้ หรือแมก้ระทั่งอาหารที่มีรสชาติดี หรือเป็นเอกลกัษณ ์และการน าระบบ

การท าธุรกรรมการเงินผ่านช่องทางออนไลนม์าใชก้็จะช่วยอ านวยความสะดวกใหล้กูคา้ที่นิยมช าระด้วยช่องทางออนไลน์

มากขึน้  

  2.4 การสรา้งความสมัพนัธ ์(Evangelism) ธรุกิจโรงแรมขนาดเลก็ควรใหบ้รกิารลกูคา้อยา่งใกลชิ้ด และ
เป็นกนัเองเพ่ือใหล้กูคา้เกิดความพงึพอใจตามความตอ้งการของลกูคา้ จนลกูคา้บอกตอ่ปากตอ่ปาก ซึง่ปากตอ่ปากในที่นี ้
หมายถึง การรีวิวในโซเชียลมีเดียต่าง ๆ ที่ลูกคา้ใชด้ว้ย หรือการรกัษาฐานลูกคา้เก่าใหก้ารบริการซ า้ก็เป็นสิ่งจ  าเป็น 
ผูป้ระกอบการสามารถท าไดโ้ดยสื่อสารแจง้ข่าวโปรโมชั่น เพ่ือย า้เตือนใหผู้ท้ี่เคยมาใชบ้รกิารกลบัมาอีก   
 

5. การอภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 

          ส่วนประสมทางการตลาดยคุใหม่ (4Es) ที่ส่งผลต่อการปรบัตวัเพ่ือความอยู่รอดในภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรม

ขนาดเลก็ในประเทศไทย ประกอบดว้ย 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการสรา้งประสบการณท์ี่ดี (Experience) ดา้นการเขา้ถงึผูบ้รโิภค 

(Everyplace) การสร้างความคุ้มค่า (Exchange) และการสร้างความสัมพันธ์ (Evangelism) ตามแนวคิดของ 

Fetherstonhaugh (2000) ซึ่งเล็งเห็นถงึการเขา้มาของเทคโนโลยีที่เขา้มามีบทบาทส าคญัต่อพฤติกรรมของผูบ้รโิภคท าให้

องคป์ระกอบในการขับเคลื่อนส่วนประสมทางการตลาดจ าเป็นจะตอ้งมีความยืดหยุ่นมากยิ่งขึน้และสามารถพฒันากล

ยทุธท์างการตลาดใหมี้ความเหมาะสมมากยิ่งขึน้ได ้โดยน าแนวทางของ 4Cs มาใชเ้ป็นแก่นกลางของการท าความเขา้ใจ

ถึงองคป์ระกอบทางการตลาดและฝ่ังของผูบ้ริโภครว่มกนั ท าใหเ้กิดกลยทุธท์างการตลาด 4Es สอดคลอ้งกบัจากงานวิจยั

ของอินทัช  เอือ้สุนทรวัฒนา (2561) ชีใ้หเ้ห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมการตลาด 4Es มีผลต่อการตัดสินใจท่องเที่ยวของ

นักท่องเที่ยวชาวไทยในกรุงเทพมหานคร งานวิจัยของสมกณภัทร  ธรรมสอน (2563) พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาด (4E’s) ที่มีผลตอ่การตดัสินใจทอ่งเที่ยวบา้นนาตน้จั่น อ  าเภอศรสีชันาลยั จงัหวดัสโุขทยั หลงัการแพรร่ะบาดของ

โรคโควิค 19 งานวิจยัของณฐัชยา  ทองอินทร ์(2564) พบว่า ส่วนประสมทางการตลาด 4Es ดา้นประสบการณ ์ดา้นการ

เผยแพร่ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจท่องเที่ยวช่วง การแพร่ระบาดของเชือ้ไวรสัโคโรนา (COVD-19) ของนักท่องเที่ยวชาว

ไทยที่เดินทางมาท่องเที่ยวจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา และงานวิจยัของ บษุยมาศ วงศเ์รียน (2564) พบว่า ส่วนประสมทาง

การตลาด (4E’s) ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมในจงัหวัดเชียงราย อยู่ในระดบัมาก จากขอ้มลูดงักล่าวจะ

เห็นไดว้่า การน าส่วนประสมทางการตลาดยุคใหม่ (4Es) มาใชใ้นธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กในประเทศไทย ส่งผลต่อการ

ตดัสินใจของนกัเที่ยว และการเลือกใชบ้รกิารจากการสมัภาษณผ์ูป้ระกอบการธรุกิจโรงแรมขนาดเลก็ ผูแ้ทนจากหน่วยงาน

ภาครัฐและภาคเอกชน และนักวิชาการ จ านวน 9 คน สรุปได้ว่า 1) ด้านการสรา้งประสบการณ์ที่ดี (Experience) 

ผูป้ระกอบการโรงแรมขนาดเล็กมีการปรบัตวั โดยใหค้วามส าคญักับขัน้ตอนการบริการ และเอาใจใส่ การบริการมากขึน้

เพราะมีการแข่งขันค่อนข้างสูง การบริการและการเอาใจใส่ลูกค้าจึงเป็นสิ่งแรกที่สรา้งประสบการณ์ที่ดีกับลูกค้า 
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นอกจากนี ้คือ ความสะอาดของที่พกัโดยเฉพาะอย่างยิ่งช่วงหลงัการระบาดของของเชือ้ไวรสัโคโรนา (COVD-19) โรงแรม

ตอ้งใหค้วามส าคัญกับความสะอาดเป็นอันดับแรก ตอ้งท าใหลู้กคา้เกิดความรูส้ึกปลอดภัยจากเชือ้โรคสอดคลอ้งกับ 

บษุบา อูอ่รุณ (2564) พบว่า ผลจากการสรา้งประสบการณก์บัลกูคา้ของธรุกิจโรงแรมระดบั 4 5 ดาวในภาคกลางและภาค

ตะวนัออกของประเทศไทย พบว่า ถา้มีการสรา้งประสบการณล์กูคา้ทัง้จดุสมัผสัทางตรงและจดุสัมผสัทางออ้มที่ดีแลว้นัน้

จะสามารถสรา้งความประทบัใจใหก้ับลกูคา้ไดอ้ย่างเห็นผลอย่างชดัเจนจนลกูคา้ที่เคยมาใชบ้ริการน าไปบอกต่อและมี

ความภักดีต่อองคก์รเป็นอย่างดี 2) ดา้นการเขา้ถึงผูบ้ริโภค (Everyplace) ผูป้ระกอบการโรงแรมขนาดเล็กมีการปรบัตวั 

โดยการเพ่ิมชอ่งทางในการติดตอ่สื่อสารกบัโรงแรมเป็นแบบออนไลน ์ผ่านโซเชียลมีเดีย   ตา่ง ๆ ท าใหมี้การเขา้ถงึลกูคา้ให้

ไดม้ากขึน้ หรอืใหล้กูคา้สะดวกที่จะเขา้ถงึไดง้่ายที่สดุ ตัง้แตก่ารหาขอ้มลู การจองหอ้งพกั การเดินทาง อาหาร และสถานที่

ท่องเที่ยวใกลเ้คียง เพ่ือใหล้กูคา้ตดัสินใจไดง้่ายขึน้ โดยมีขอ้เสนอแนะว่า การเขา้ถึงผูบ้ริโภค (Everyplace) ธุรกิจโรงแรม

ขนาดเลก็ควรสรา้งการรบัรูใ้นลกัษณะ ออนไลน ์ซึง่เป็นชอ่งทางที่เขา้ถงึกลุม่ลกูคา้เปา้หมายไดด้ีท่ีสดุในปัจจบุนันีเ้น่ืองจาก

พฤติกรรมการใชส้ื่อ ออนไลนก์ลายเป็นอีกหนึ่งในกิจวตัรประจ าวนัของกลุ่มลูกคา้โดยเฉพาะสื่อสงัคม ออนไลนท์ี่มีการใช้

งานทกุวนั เช่น Facebook, YouTube, Instagram โดยรูปแบบการสรา้งการรบัรูใ้นช่องทางนีอ้าจท าไดใ้นรูปแบบของการ

สรา้งภาพยนตรโ์ฆษณา Online เพ่ือเผยแพรท่าง Social Media ต่าง ๆ การส่ง Chat ส่งขอ้ความหรือ อีเมล ์วิธีการนีส้รา้ง

การรบัรูไ้ดเ้พียงแต่ตอ้งระมัดระวังมากเป็นพิเศษในเรื่องของขอ้มลูลกูคา้ที่โรงแรมไดม้าว่าถกูตอ้งตามกฎหมายหรือไม่

เน่ืองจากปัจจบุนันีมี้เรื่องของ พ.ร.บ.คุม้ครองขอ้มลูส่วนบคุคล และการสรา้งการรบัรูผ้่าน Online Travel Agency (OTA) 

ต่าง ๆ ก็ถือเป็นอีกช่องทางที่สามารถท าได้ สอดคล้องกับ Techsauce media (2020) ที่กล่าวว่า โรมแรมช่วงหลัง

สถานการณโ์ควิด มีช่องทางการสื่อสารกับลูกคา้ไดท้ั้ง Online และ Offline 3) ดา้นการสรา้งความคุม้ค่า (Exchange) 

ผูป้ระกอบการโรงแรมขนาดเล็กถา้จะสรา้งความไดเ้ปรียบทางการแข่งขัน โดยลดราคาค่าหอ้งเป็นเรื่องที่ยาก เพราะ

โรงแรมขนาดใหญ่มีการลดราคาลงแลว้ลกูคา้ยอ่มมีสิทธ์ิเลือกโรงแรมขนาดใหญ่ไดม้ากกว่า ดงันัน้การลดราคาของโรงแรม

ขนาดเล็กจึงไม่ใช่สิ่งที่จะสรา้งความไดเ้ปรียบทางการแข่งขันส าหรบัโรงแรมขนาดเล็กได ้ผูป้ระกอบการจึงหนัมาสรา้ง

คณุค่าใหก้บัโรงแรมของตน โดยตอ้งสรา้งคณุค่าที่เหมาะสมกบัราคา ใหเ้กิดในใจของลกูคา้พยายามสรา้งจดุเด่นดา้นการ

บรกิารที่น่าประทบัใจใหเ้กิดกบัลกูคา้ พนกังานใหก้ารบรกิารที่ดี เอาใจใสล่กูคา้ หรอืแมก้ระทั่งอาหารที่มีรสชาติดี หรอืเป็น

เอกลักษณ ์โดยมีขอ้เสนอแนะว่า ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กควรการสรา้งคุณค่าในใจลกูคา้เพ่ือตอบสนองเรื่องราคาและ

ค่าใชจ้่ายรวมที่ลกูคา้ตอ้งจ่าย เช่น การส่งเสริมพนักงานใหมี้การฝึกอบรมทกัษะดา้นต่าง ๆ เพ่ือเตรียมความพรอ้ม เช่น 

ทกัษะดา้นการสื่อสารภาษาองักฤษ ทกัษะดา้นเทคโนโลยี รวมถึงทกัษะดา้นการบริการที่ดีหรือการบริการแบบเกิดความ

คาดหมายใหลู้กคา้รูส้ึกว่าคุม้ค่ากับเงินที่จ่ายไป พยายามสรา้งจุดเด่นดา้นการบริการที่น่าประทับใจใหเ้กิดกับลูกคา้ 

พนกังานใหก้ารบริการที่ดี เอาใจใส่ลกูคา้ หรือแมก้ระทั่งอาหารที่มีรสชาติดี หรือเป็นเอกลกัษณ ์และการน าระบบการท า

ธุรกรรมการเงินผ่านช่องทางออนไลนม์าใชก้็จะช่วยอ านวยความสะดวกใหล้กูคา้ที่นิยมช าระดว้ยช่องทางออนไลนม์ากขึน้ 

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พรกมล  เหมือนจนัทรเ์ชย (2562) พบว่า ผูป้ระกอบการหรอืตวัแทนผูป้ระกอบการโรงแรมขนาด

กลางและขนาดเล็กมีการส่งเสริมพนกังานใหมี้การฝึกอบรมทกัษะดา้นต่าง ๆ เพ่ือเตรียมความพรอ้ม เช่น ทกัษะดา้นการ

สื่อสารภาษาองักฤษ ทกัษะดา้นเทคโนโลยี และ 4) การสรา้งความสมัพนัธ ์(Evangelism) ผูป้ระกอบการโรงแรมขนาดเล็ก

มีการปรบัตวั โดยใหบ้รกิารลกูคา้อยา่งใกลชิ้ด และเป็นกนัเองเพ่ือใหล้กูคา้เกิดความพงึพอใจตามความตอ้งการของลกูคา้ 
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จนลูกค้าบอกต่อปากต่อปาก ซึ่งปากต่อปากในที่นี ้หมายถึง การรีวิวในโซเชียลมีเดียต่าง ๆ ที่ลูกค้าใช้ด้วย โดยมี

ขอ้เสนอแนะว่า ธรุกิจโรงแรมขนาดเลก็ควรใหบ้รกิารลกูคา้อยา่งใกลชิ้ด และเป็นกนัเองเพ่ือใหล้กูคา้เกิดความพงึพอใจตาม

ความตอ้งการของลกูคา้ จนลกูคา้บอกต่อปากต่อปาก ซึ่งปากต่อปากในที่นีห้มายถึง การรีวิวในโซเชียลมีเดียต่าง ๆ ที่

ลกูคา้ใชด้ว้ย หรอืการรกัษาฐานลกูคา้เก่าใหก้ารบรกิารซ า้ก็เป็นสิ่งจ  าเป็น ผูป้ระกอบการสามารถท าไดโ้ดยสื่อสารแจง้ข่าว

โปรโมชั่น เพ่ือย า้เตือนให้ผู้ที่ เคยมาใช้บริการกลับมาอีก สอดคล้องกับ ปรีดี  นุกุลสมปร ารถนา (2566) ที่กล่าวว่า 

Evangelism Marketing คือ หนึ่งในกลยุทธ์ทางการตลาดที่ท  าใหล้กูคา้นั้นกลายเป็นสาวก ในการสนับสนุนสินคา้และ

บริการของธุรกิจอย่างต่อเน่ืองดว้ยใจจริงและไม่มีการบงัคบัใด ๆ หรืออาจเรียกไดว้่าเป็นกลยทุธท์างการตลาดที่เปลี่ยน

จากลกูคา้ธรรมดาใหก้ลายเป็นเสมือนนกัโฆษณา กลุม่ลกูคา้ที่เคยใชบ้ริการจะกลายเป็นกลุ่มลกูคา้ที่จงรกัภกัดีตอ่แบรนด ์

ซึ่งจะช่วยบอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ไดร้บัจากแบรนด ์หรือธุรกิจ โดยไม่ไดห้วงัผลตอบแทนใด ๆ กลบัมา เพียงเพราะอยากแบ่งปัน

ความรูส้กึและความเช่ือที่มีใหค้นอื่น ๆ ไดร้บัรู ้ดงันั้นผูป้ระกอบการธรุกิจโรงแรมขนาดเลก็ที่ใช ้Evangelism Marketing จะ

สามารถท าใหธ้รุกิจโรงแรมสามารถปรบัตวัเพ่ือความอยูร่อดในภาวะวิกฤตไดอ้ยา่งยั่งยืน 

1. ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก ควรให้ความส าคัญกับส่วนประสมทางการตลาดยุคใหม่ (4Es) 

เน่ืองจาก ส่วนประสมทางการตลาดยคุใหม่(4Es)เป็นความสามารถเขา้ถึงประสบการณข์องลกูคา้และตอ้งสามารถสรา้ง

ความสมัพนัธก์ารมีส่วนรว่มกบัลกูคา้ใหไ้ด ้ซึ่งประกอบไปดว้ย Experience หรือ การสรา้งประสบการณ ์Exchange หรือ

การสรา้งคุณค่าในใจลูกคา้ Everyplace หรือ ช่องทางการขายที่สามารถขายไดทุ้กที่และ Evangelism หรือการสรา้ง

ผู้ติดตามในตราสินค้าซึ่งท  าให้ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กสามารถปรับตัวเพ่ือความอยู่รอดในภาวะวิกฤตได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ 

2. การวิจัยนีเ้ป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพโดยการศึกษาส่วนประสมทางการตลาดยุคใหม่ (4Es) ที่ส่งผลต่อการ

ปรับตัวเพ่ือความอยู่รอดในภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กในประเทศไทย ทั้งนีเ้พ่ือใหเ้กิดความสมบูรณข์อง

งานวิจยั ควรเพ่ิมเติมโดยการท าวิจยัเชิงปรมิาณเพ่ือใหก้ารวิจยัมีความสมบรูณเ์พ่ิมมากขึน้  

3. การวิจัยนีส้ามารถน าไปศึกษาต่อยอดเพ่ิมเติมส าหรบัผูท้ี่สนใจเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดยุคใหม่  

(4Es) ที่ส่งผลต่อการปรบัตวัเพ่ือความอยู่รอดในภาวะวิกฤตของธรุกิจโรงแรมทัง้ขนาดเลก็ และใหญ่ หรือธุรกิจที่เก่ียวขอ้ง

ได ้เชน่ ธรุกิจทอ่งเที่ยว เป็นตน้  

4. การวิจยัครัง้ตอ่ไปใหพิ้จารณาเก็บขอ้มลูจากกลุม่ผูใ้ชบ้รกิารดว้ย   

 
6. บทสรุป 

 ส่วนประสมทางการตลาดยคุใหม่ (4Es) ที่ส่งผลต่อการปรบัตวัเพ่ือความอยู่รอดในภาวะวิกฤตของธุรกิจโรงแรม
ขนาดเลก็ในประเทศไทย ประกอบดว้ย 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการสรา้งประสบการณท์ี่ดี (Experience) ดา้นการเขา้ถงึผูบ้รโิภค 
(Everyplace) การสร้างความคุ้มค่า (Exchange) และการสร้างความสัมพันธ์ (Evangelism) ตามแนวคิดของ 
Fetherstonhaugh (2000) ซึง่เลง็เหน็ถงึการเขา้มาของเทคโนโลยีที่เขา้มามีบทบาทส าคญัตอ่พฤติกรรมของผูบ้รโิภคท าให้
องคป์ระกอบในการขับเคลื่อนส่วนประสมทางการตลาดจ าเป็นจะตอ้งมีความยืดหยุ่นมากยิ่งขึน้และสามารถพัฒนา  
กลยทุธท์างการตลาดใหมี้ความเหมาะสมมากยิ่งขึน้ได ้โดยน าแนวทางของ 4Cs มาใชเ้ป็นแก่นกลางของการท าความ
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เขา้ใจถึงองคป์ระกอบทางการตลาดและฝ่ังของผูบ้ริโภคร่วมกัน ท าใหเ้กิดกลยทุธท์างการตลาด 4Es สอดคลอ้งกับจาก
งานวิจยัของอินทชั  เอือ้สนุทรวฒันา (2561) ชีใ้หเ้ห็นว่า ปัจจยัส่วนประสมการตลาด 4Es มีผลต่อการตดัสินใจท่องเที่ยว
ของนักท่องเที่ยวชาวไทยในกรุงเทพมหานคร งานวิจยัของสมกณภทัร  ธรรมสอน (2563) พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด (4E’s) ที่มีผลตอ่การตดัสินใจทอ่งเที่ยวบา้นนาตน้จั่น อ  าเภอศรสีชันาลยั จงัหวดัสโุขทยั หลงัการแพรร่ะบาดของ
โรคโควิค 19 งานวิจยัของณฐัชยา  ทองอินทร ์(2564) พบว่า ส่วนประสมทางการตลาด 4Es ดา้นประสบการณ ์ดา้นการ
เผยแพร่ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจท่องเที่ยวช่วง การแพร่ระบาดของเชือ้ไวรสัโคโรนา (COVD-19) ของนักท่องเที่ยวชาว
ไทยที่เดินทางมาท่องเที่ยวจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา และงานวิจยัของ บษุยมาศ วงศเ์รียน (2564) พบว่า ส่วนประสมทาง
การตลาด (4E’s) ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมในจงัหวัดเชียงราย อยู่ในระดบัมาก จากขอ้มลูดงักล่าวจะ
เห็นไดว้่า การน าส่วนประสมทางการตลาดยุคใหม่ (4Es) มาใชใ้นธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กในประเทศไทย ส่งผลต่อการ
ตดัสินใจของนกัเที่ยว และการเลือกใชบ้รกิารจากการสมัภาษณผ์ูป้ระกอบการธรุกิจโรงแรมขนาดเลก็ ผูแ้ทนจากหน่วยงาน
ภาครัฐและภาคเอกชน และนักวิชาการ จ านวน 9 คน สรุปได้ว่า 1) ด้านการสรา้งประสบการณ์ที่ดี (Experience) 
ผูป้ระกอบการโรงแรมขนาดเล็กมีการปรบัตวั โดยใหค้วามส าคญักับขัน้ตอนการบริการ และเอาใจใส่การบริการมากขึน้
เพราะมีการแข่งขันค่อนข้างสูง การบริการและการเอาใจใส่ลูกค้าจึงเป็นสิ่งแรกที่สรา้งประสบการณ์ที่ดีกับลูกค้า 
นอกจากนี ้คือ ความสะอาดของที่พกัโดยเฉพาะอย่างยิ่งช่วงหลงัการระบาดของของเชือ้ไวรสัโคโรนา (COVD-19) โรงแรม
ตอ้งใหค้วามส าคัญกับความสะอาดเป็นอันดับแรก ตอ้งท าใหลู้กคา้เกิดความรูส้ึกปลอดภัยจากเชือ้โรคสอดคลอ้งกับ 
บษุบา อูอ่รุณ (2564) พบว่า ผลจากการสรา้งประสบการณก์บัลกูคา้ของธรุกิจโรงแรมระดบั 4 5 ดาวในภาคกลางและภาค
ตะวนัออกของประเทศไทย พบว่า ถา้มีการสรา้งประสบการณล์กูคา้ทัง้จดุสมัผสัทางตรงและจดุสมัผสัทางออ้มที่ดีแลว้นัน้
จะสามารถสรา้งความประทบัใจใหก้ับลกูคา้ไดอ้ย่างเห็นผลอย่างชดัเจนจนลกูคา้ที่เคยมาใชบ้ริการน าไปบอกต่อและมี
ความภักดีต่อองคก์รเป็นอย่างดี 2) ดา้นการเขา้ถึงผูบ้ริโภค (Everyplace) ผูป้ระกอบการโรงแรมขนาดเล็กมีการปรบัตวั 
โดยการเพ่ิมชอ่งทางในการติดตอ่สื่อสารกบัโรงแรมเป็นแบบออนไลน ์ผ่านโซเชียลมีเดีย   ตา่ง ๆ ท าใหมี้การเขา้ถงึลกูคา้ให้
ไดม้ากขึน้ หรอืใหล้กูคา้สะดวกที่จะเขา้ถงึไดง้่ายที่สดุ ตัง้แตก่ารหาขอ้มลู การจองหอ้งพกั การเดินทาง อาหาร และสถานที่
ท่องเที่ยวใกลเ้คียง เพ่ือใหล้กูคา้ตดัสินใจไดง้่ายขึน้ โดยมีขอ้เสนอแนะว่า การเขา้ถึงผูบ้ริโภค (Everyplace) ธุรกิจโรงแรม
ขนาดเลก็ควรสรา้งการรบัรูใ้นลกัษณะ ออนไลน ์ซึง่เป็นชอ่งทางที่เขา้ถงึกลุม่ลกูคา้เปา้หมายไดด้ีท่ีสดุในปัจจบุนันีเ้น่ืองจาก
พฤติกรรมการใชส้ื่อ ออนไลนก์ลายเป็นอีกหนึ่งในกิจวตัรประจ าวนัของกลุ่มลกูคา้โดยเฉพาะสื่อสงัคม ออนไลนท์ี่มีการใช้
งานทกุวนั เช่น Facebook, YouTube, Instagram โดยรูปแบบการสรา้งการรบัรูใ้นช่องทางนีอ้าจท าไดใ้นรูปแบบของการ
สรา้งภาพยนตรโ์ฆษณา Online เพ่ือเผยแพรท่าง Social Media ต่าง ๆ การส่ง Chat ส่งขอ้ความหรือ อีเมล ์วิธีการนีส้รา้ง
การรบัรูไ้ดเ้พียงแต่ตอ้งระมัดระวังมากเป็นพิเศษในเรื่องของขอ้มลูลกูคา้ที่โรงแรมไดม้าว่าถกูตอ้งตามกฎหมายหรือไม่
เน่ืองจากปัจจบุนันีมี้เรื่องของ พ.ร.บ.คุม้ครองขอ้มลูส่วนบคุคล และการสรา้งการรบัรูผ้่าน Online Travel Agency (OTA) 
ต่าง ๆ ก็ถือเป็นอีกช่องทางที่สามารถท าได้ สอดคล้องกับ Techsauce media (2563) ที่กล่าวว่า โรมแรมช่วงหลัง
สถานการณโ์ควิด มีช่องทางการสื่อสารกับลูกคา้ไดท้ั้ง Online และ Offline 3) ดา้นการสรา้งความคุม้ค่า (Exchange) 
ผูป้ระกอบการโรงแรมขนาดเล็กถา้จะสรา้งความไดเ้ปรียบทางการแข่งขัน โดยลดราคาค่าหอ้งเป็นเรื่องที่ยาก เพราะ
โรงแรมขนาดใหญ่มีการลดราคาลงแลว้ลกูคา้ยอ่มมีสิทธ์ิเลือกโรงแรมขนาดใหญ่ไดม้ากกว่า ดงันัน้การลดราคาของโรงแรม
ขนาดเล็กจึงไม่ใช่สิ่งที่จะสรา้งความไดเ้ปรียบทางการแข่งขันส าหรบัโรงแรมขนาดเล็กได ้ผูป้ระกอบการจึงหนัมาสรา้ง
คณุค่าใหก้บัโรงแรมของตน โดยตอ้งสรา้งคณุค่าที่เหมาะสมกบัราคา ใหเ้กิดในใจของลกูคา้พยายามสรา้งจดุเด่นดา้นการ
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บรกิารที่น่าประทบัใจใหเ้กิดกบัลกูคา้ พนกังานใหก้ารบรกิารที่ดี เอาใจใสล่กูคา้ หรอืแมก้ระทั่งอาหารที่มีรสชาติดี หรอืเป็น
เอกลักษณ ์โดยมีขอ้เสนอแนะว่า ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กควรการสรา้งคุณค่าในใจลกูคา้เพ่ือตอบสนองเรื่องราคาและ
ค่าใชจ้่ายรวมที่ลกูคา้ตอ้งจ่าย เช่น การส่งเสริมพนักงานใหมี้การฝึกอบรมทกัษะดา้นต่าง ๆ เพ่ือเตรียมความพรอ้ม เช่น 
ทกัษะดา้นการสื่อสารภาษาองักฤษ ทกัษะดา้นเทคโนโลยี รวมถึงทกัษะดา้นการบริการที่ดีหรือการบริการแบบเกิดความ
คาดหมายใหลู้กคา้รูส้ึกว่าคุม้ค่ากับเงินที่จ่ายไป พยายามสรา้งจุดเด่นดา้นการบริการที่น่าประทับใจใหเ้กิดกับลูกคา้ 
พนกังานใหก้ารบริการที่ดี เอาใจใส่ลกูคา้ หรือแมก้ระทั่งอาหารที่มีรสชาติดี หรือเป็นเอกลกัษณ ์และการน าระบบการท า
ธุรกรรมการเงินผ่านช่องทางออนไลนม์าใชก้็จะช่วยอ านวยความสะดวกใหล้กูคา้ที่นิยมช าระดว้ยช่องทางออนไลนม์ากขึน้ 
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พรกมล  เหมือนจนัทรเ์ชย (2562) พบว่า ผูป้ระกอบการหรอืตวัแทนผูป้ระกอบการโรงแรมขนาด
กลางและขนาดเล็กมีการส่งเสริมพนกังานใหมี้การฝึกอบรมทกัษะดา้นต่าง ๆ เพ่ือเตรียมความพรอ้ม เช่น ทกัษะดา้นการ
สื่อสารภาษาองักฤษ ทกัษะดา้นเทคโนโลยี และ 4) การสรา้งความสมัพนัธ ์(Evangelism) ผูป้ระกอบการโรงแรมขนาดเล็ก
มีการปรบัตวั โดยใหบ้รกิารลกูคา้อยา่งใกลชิ้ด และเป็นกนัเองเพ่ือใหล้กูคา้เกิดความพงึพอใจตามความตอ้งการของลกูคา้ 
จนลูกค้าบอกต่อปากต่อปาก ซึ่งปากต่อปากในที่นี ้หมายถึง การรีวิวในโซเชียลมีเดียต่าง ๆ ที่ลูกค้าใช้ด้วย โดยมี
ขอ้เสนอแนะว่า ธรุกิจโรงแรมขนาดเลก็ควรใหบ้รกิารลกูคา้อยา่งใกลชิ้ด และเป็นกนัเองเพ่ือใหล้กูคา้เกิดความพงึพอใจตาม
ความตอ้งการของลกูคา้ จนลกูคา้บอกต่อปากต่อปาก ซึ่งปากต่อปากในที่นีห้มายถึง การรีวิวในโซเชียลมีเดียต่าง ๆ ที่
ลกูคา้ใชด้ว้ย หรอืการรกัษาฐานลกูคา้เก่าใหก้ารบรกิารซ า้ก็เป็นสิ่งจ  าเป็น ผูป้ระกอบการสามารถท าไดโ้ดยสื่อสารแจง้ข่าว
โปรโมชั่น เพ่ือย า้เตือนให้ผู้ที่ เคยมาใช้บริการกลับมาอีก สอดคลอ้งกับ ปรีดี  นุกุลสมปรารถนา (2566) ที่กล่าวว่า 
Evangelism Marketing คือ หนึ่งในกลยุทธ์ทางการตลาดที่ท  าใหล้กูคา้นั้นกลายเป็นสาวก ในการสนับสนุนสินคา้และ
บริการของธุรกิจอย่างต่อเน่ืองดว้ยใจจริงและไม่มีการบงัคบัใด ๆ หรืออาจเรียกไดว้่าเป็นกลยทุธ์ทางการตลาดที่เปลี่ยน
จากลกูคา้ธรรมดาใหก้ลายเป็นเสมือนนกัโฆษณา กลุม่ลกูคา้ที่เคยใชบ้ริการจะกลายเป็นกลุ่มลกูคา้ที่จงรกัภกัดีตอ่แบรนด ์
ซึ่งจะช่วยบอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ไดร้บัจากแบรนด ์หรือธุรกิจ โดยไม่ไดห้วงัผลตอบแทนใด ๆ กลบัมา เพียงเพราะอยากแบ่งปัน
ความรูส้กึและความเช่ือที่มีใหค้นอื่น ๆ ไดร้บัรู ้ดงันัน้ผูป้ระกอบการธรุกิจโรงแรมขนาดเลก็ที่ใช ้Evangelism Marketing จะ
สามารถท าใหธ้รุกิจโรงแรมสามารถปรบัตวัเพ่ือความอยูร่อดในภาวะวิกฤตไดอ้ยา่งยั่งยืน 
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