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ผู้แต่ง (Authors)
1.	ผู้แต่งต้องรับรองว่าผลงานที่ส่งมาน้ันเป็นผลงานใหม่ และไม่เคยนำ�ำเสนอในรูปแบบรายงานการประชุม  
	 (Proceedings) หรือได้รับการตีพิมพ์ที่ใดมาก่อน รวมทั้งการไม่อยู่ระหว่างการส่งหรือรอเพื่อการตีพิมพ ์
	 บทความ
2.	ผู้แต่งต้องเขียนบทความวิจัยให้ถูกต้องตามรูปแบบที่กำ�ำหนดของวารสาร ตามคำ�ำแนะนำ�ำของรายละเอียด 
	 การจัดเตรียมต้นฉบับ มิฉะนั้นทางบรรณาธิการวารสารจะไม่รับพิจารณาบทความนั้น ๆ
3.	บทความต้องนำ�ำเสนอรายงานข้อเท็จจริงที่เกิดขึ้นจากการวิจัย ไม่มีบิดเบือนข้อมูลหรือให้ข้อมูลที่เป็นเท็จ
4.	ผู้แต่งต้องไม่นำ�ำผลงานของผู้อื่นมาอ้างเป็นผลงานของตัวเอง โดยบทความต้องมีการอ้างอิงอย่างถูกต้อง 
	 หากมีการนำ�ำผลงานผูอ้ืน่มาอ้างองิ และจะต้องจดัทำ�ำรายการอ้างองิของผูน้ัน้ในรายการอ้างองิท้ายบทความ 
	 ด้วย
5.	ผู้แต่งที่มีชื่อปรากฏในบทความ จะต้องเป็นผู้ที่มีส่วนในการดำ�ำเนินการวิจัยจริง และผู้แต่งจะต้องระบ ุ
	 ผลประโยชน์ทับซ้อน (กรณีที่กังวลต่อการส่งบทความ)
6.	ผู้แต่งต้องระบุแหล่งทุนที่สนับสนุนในการทำ�ำวิจัยในกิตติกรรมประกาศ

บรรณาธิการวารสาร (Editors)
1.	มีหน้าที่พิจารณารูปแบบความครบถ้วนและคุณภาพของบทความ ก่อนเริ่มกระบวนประเมินเพ่ือตีพิมพ ์
	 เผยแพร่ในวารสารที่รับผิดชอบ และต้องไม่เปิดเผยข้อมูลของผู้นิพนธ์และผู้ประเมินบทความ แก่บุคคล 
	 อื่น ๆ ที่ไม่เกี่ยวข้อง ในช่วงระยะเวลาของการประเมินบทความและการตีพิมพ์วารสารฉบับนั้น ๆ
2.	เป็นผู้ประเมินเบ้ืองต้นในการตัดสินใจคัดเลือกบทความเข้าสู่กระบวนการประเมินบทความ และตัดสินใจ 
	 รับตีพิมพ์โดยพิจารณาจากผลการประเมินของผู้ทรงคุณวุฒิ ทั้งนี้บรรณาธิการวารสารจะต้องคำ�ำนึงถึง 
	 ความใหม่ ความชัดเจน และความสอดคล้องของเนื้อหากับนโยบายของวารสารเป็นสำ�ำคัญ
3.	บรรณาธิการวารสารจะไม่รับตพิีมพ์บทความทีเ่คยตีพมิพ์เผยแพร่จากทีอ่ื่นมาแล้ว ทัง้ในรปูแบบของวารสาร  
	 หรอืบทความหลงัการนำ�ำเสนอในทีป่ระชมุวชิาการฉบบัเตม็ (Proceeding) และต้องมกีารตรวจสอบบทความ  
	 ในด้านการคัดลอกผลงานผู้อื่น (Plagiarism) อย่างจริงจัง โดยใช้โปรแกรมที่ยอมรับในทางวิชาการ และ 
	 กรณีตรวจพบการคัดลอกผลงานของผู้อื่น บรรณาธิการวารสารต้องติดต่อผู้นิพนธ์หลักเพื่อขอคำ�ำชี้แจง  
	 และหากไม่มีข้อชี้แจงตามหลักวิชาการ บรรณาธิการจะ “ปฏิเสธ” การตีพิมพ์บทความนั้น ๆ
4.	บรรณาธิการวารสารต้องไม่ปฏิเสธการตีพิมพ์บทความที่ไม่เป็นไปตามข้อกำ�ำหนดหรือเพียงด้วยข้อสงสัย  
	 ความไม่แน่ใจ จนกว่าจะมีหลักฐานมาพิสูจน์ข้อสงสัยเหล่านั้น
5.	บรรณาธกิารวารสารจะต้องไม่มผีลประโยชน์ทบัซ้อนใด ๆ  กับผูน้พินธ์ ผูป้ระเมินบทความ และทมีผู้บรหิาร

ผู้ประเมินบทความ (Reviewers)
1.	ผู้ประเมินบทความจะต้องไม่มีผลประโยชน์ทับซ้อนกับผู้นิพนธ์ เช่น เป็นผู้ร่วมโครงการ หรือรู้จักผู้นิพนธ ์
	 เป็นการส่วนตัว หรือเหตุผลอื่น ๆ ที่จะทำ�ำให้ผู้ประเมินไม่สามารถให้ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะได้อย่าง 
	 อิสระ ซึ่งหากมีกรณีดังกล่าวผู้ประเมินบทความควรแจ้งให้บรรณาธิการวารสารทราบ และปฏิเสธ 
	 การประเมินบทความนั้น ๆ และต้องไม่เปิดเผยข้อมูลใด ๆ ของบทความและผู้นิพนธ์แก่บุคคลอื่น ๆ ที ่
	 ไม่เกี่ยวข้อง ในช่วงระยะเวลาของการประเมินบทความ 
2.	 ผู้ประเมนิบทความ ควรมคีวามเช่ียวชาญในสาขาวชิาของบทความทีป่ระเมนิ โดยพจิารณาจากเนือ้หาของ 
	 บทความ และการประเมินบทความโดยพจิารณาจากความสำ�ำคญั ความใหม่ ความชดัเจน ความสอดคล้อง 
	 ของเนื้อหา และความเข้มข้นของบทความ ไม่ใช้ความคิดเห็นส่วนตัวที่ไม่มีข้อมูลทางวิชาการรองรับ มา 
	 เป็นหลักเกณฑ์ในการตัดสินบทความ
3.	ผูป้ระเมนิบทความสามารถเสนอแนะผลงานวจิยัทีส่ำ�ำคญั ๆ  และสอดคล้องกบับทความท่ีกำ�ำลงัประเมนิ แต่ 
	 ผูน้พินธ์ไม่ได้อ้างถึงเข้าไปในการประเมนิบทความได้ นอกจากนี ้หากมส่ีวนใดของบทความท่ีมคีวามเหมอืน  
	 หรือความซ้�้ำำซ้อนกับผลงานชิ้นอื่น ๆ โดยมีหลักฐานชัดเจน ผู้ประเมินบทความต้องแจ้งให้บรรณาธิการ 
	 วารสารทราบ และปฏิเสธการตีพิมพ์บทความนั้น ๆ
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	 ผลงานวจัิยและบทความในวารสารสังคมศาสตร์ 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลตะวันออก เป็นแนวคดิ

ของผู ้เขียน ไม่ใช่ความคิดเห็นและความรับผิดชอบ 

ของคณะผู ้จัดทำ�ำ บรรณาธิการ กองบรรณาธิการ  

ไม่สงวนสิทธ์ิการคัดลอก แต่ควรระบุแหล่งอ้างอิงจาก
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บทบรรณาธิการบทบรรณาธิการบทบรรณาธิิการบทบรรณาธิิการ

	ว ารสารสัังคมศาสตร์์ มหาวิิทยาลััยเทคโนโลยีีราชมงคลตะวัันออก ฉบัับนี้้� เป็็นฉบัับที่่� 2 ปีี พ.ศ. 2565 

และเป็็นฉบัับที่่�ปิิดท้้ายปีีที่่� 11 ของการจััดพิิมพ์์และเผยแพร่่ การก้้าวขึ้้�นสู่่�ทศวรรษที่่� 2 การคงอยู่่�อย่่างสม่่ำเสมอ

ของวารสาร และการผ่่านเกณฑ์์การประเมิินคุณภาพของศููนย์ดัชันีีการอ้างอิงิวารสารไทย (Thai-Journal Citation 

Index Centre) ทุุกช่่วงเวลา แสดงให้้เห็็นว่่าวารสารยัังคงรัักษามาตรฐานไว้้ได้้ พร้้อมทั้้�งสามารถพััฒนาคุุณภาพ

ได้้ตามเกณฑ์์ ซึ่่�งส่่งผลให้้วารสารสามารถเผยแพร่่ผลงานวิิชาการและผลงานวิิจััยที่่�มีีคุุณค่่า วารสารจึึงมีีส่่วนทั้้�ง

การพััฒนานัักวิิชาการ พััฒนาสัังคม ส่่งเสริิมความแข็็งแกร่่งทางวิิชาการด้้านมนุุษยศาสตร์์และสัังคมศาสตร์์ และ

ส่่งต่่อความรู้้�ให้้แก่่ผู้้�อ่่านที่่�เป็็นบุุคคลในแวดวงวิิชาการอย่่างมีีคุุณภาพ ในระยะเวลามากกว่่าทศวรรษ 

	ว ารสารสังคมศาสตร์์ มหาวิิทยาลััยเทคโนโลยีีราชมงคลตะวัันออก ฉบัับนี้� นำเสนอบทความวิิจััย 

ด้้านมนุุษยศาสตร์์และสัังคมศาสตร์์ ประกอบด้้วย ด้้านการท่่องเที่่�ยวและธุุรกิิจ ได้้แก่่ บทความวิิจััยเรื่่�อง 

การสร้้างสรรค์์สื่่�อประชาสััมพัันธ์์ส่่งเสริิมการท่่องเที่่�ยวเชิิงวััฒนธรรม ประเพณีี “กำฟ้้า” สืืบสานวััฒนธรรม 

ไทยพวน จัังหวััดลพบุุรีี เรื่่�องความสััมพัันธ์์ของปััจจััยที่่�ส่่งผลต่่อการตัดสิินใจเลืือกใช้้บริิการรถทััวร์์โดยสาร 

ประจำทางของรััฐ เรื่่�องแบบจำลองการจัดการนวััตกรรมการบริิการสำหรัับธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย และ 

เรื่่�องปััจจััยที่่�ส่่งผลต่่อการสร้้างความได้้เปรีียบทางการแข่่งขัันของผู้้�ประกอบการลานมััน จัังหวััดอุุดรธานีี

	น อกจากนี้้� วารสารยัังเสนอบทความวิิจััยด้้านการศึึกษา เรื่่�องการพััฒนาทัักษะการคิิดโดยใช้้การสืืบสอบ

ทางปรััชญาในรายวิิชาสัังคมวิิทยาความขััดแย้้ง และเรื่่�อง The Influence of Competence and  

Organizational Support of Chinese Higher Vocational Teacher on Job Performance ตลอดจนถึึง

บทความวิิจััยด้้านมนุุษยศาสตร์์ ได้้แก่่ เรื่่�องความพึึงพอใจที่่�มีีต่่อหนัังสืืออิิเล็็กทรอนิิกส์์ เรื่่�องเล่่าลููกหนััง  

นักับอลไทยสู่่�เส้้นทางค้า้แข้ง้ในต่่างแดน 2021 ของนิสิิติสาขาวิชิาสื่่�อสารมวลชนทางกีีฬา มหาวิทิยาลัยับููรพา และ
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บทคััดย่่อ
		บ  ทความวิิชาการฉบัับนี้�มีีวัตถุุประสงค์์ในการนำเสนอแบบจำลองการจััดการนวัตกรรมด้้านการบริิการให้้กัับ

เจ้้าของโรงแรมในประเทศไทยที่่�ต้้องเผชิิญกัับสภาวะการเปลี่่�ยนแปลงและการแข่่งขัันที่่�รุุนแรงมากขึ้้�นทั้้�งจากการแข่่งขััน

ภายในและจากเจ้า้ของโรงแรมรายใหม่่ที่่�มาจากธุรุกิจิประเภทอื่่�นที่่�ก้า้วเข้า้มาช่่วงชิงิส่่วนแบ่่งทางการตลาด ส่่งผลให้เ้จ้า้ของ

โรงแรมต้้องพยายามปรัับตัวเพื่่�อความอยู่่�รอดโดยหากลยุุทธ์์ที่่�จะมาช่่วยเสริิมสร้้างศัักยภาพในการแข่่งขัันและพััฒนา

ศักัยภาพการแข่่งขัันสำหรัับเจ้า้ของโรงแรมด้ว้ย โดยผู้้�เขีียนใช้ว้ิธิีีศึกึษาด้ว้ยการวิจัิัยเชิงิเอกสาร (Documentary Research) 

จากการทบทวนวรรณกรรมจากแหล่่งข้้อมููลได้้แก่่ หนัังสืือ วิิทยานิิพนธ์์ งานวิิจััย บทความทางวิิชาการ การสืืบค้้นข้้อมููล

จากอิินเทอร์์เน็็ต นำมาวิิเคราะห์์ สัังเคราะห์์ สรุุปเป็็นแนวทางในการประยุุกต์์ใช้้นวััตกรรมการบริิการเพื่่�อสร้้างความ 

แตกต่่าง ความโดดเด่่น เพื่่�อตอบสนองความต้้องการของลููกค้้าและสร้้างความได้้เปรีียบทางการแข่่งขััน โดยผ่่านทาง 

การสร้้างนวัตกรรมที่่�มีีคุุณค่่าแก่่ลููกค้้าและคุุณค่่าเชิิงเศรษฐกิิจ ในการสร้้างนวัตกรรมการบริการให้้ประสบความสำเร็็จ

จำเป็็นต้อ้งอาศััยการออกแบบที่่�เน้น้ 1) การสร้้างความสมดุุลระหว่่างการใช้น้วัตักรรมเทคโนโลยีี 2) คุณุค่่าที่่�มอบให้้ลููกค้้า

ที่่�มาจากความต้้องการเป็็นสำคััญ รวมถึึงการคำนึึงคุุณค่่าที่่�ได้้รัับเชิิงเศรษฐกิิจของเจ้้าของโรงแรม 3) ระดัับของการสร้้าง

นวัตักรรมขึ้้�นอยู่่�กับัศักัยภาพและความสามารถขององค์ก์าร และ 4) กลยุทุธ์์ที่่�เหมาะสมในการพัฒนาศักัยภาพของบุคุลากร 

คำสำคััญ: แบบจำลองการจััดการ  นวััตกรรมการบริิการ  ธุุรกิิจโรงแรมในประเทศไทย

Abstract
		  This academic article’s aim presents an innovative service management model for hoteliers 

in Thailand, facing a changing environment and increasingly intense competition from internal  

competition and from new hoteliers. Come from other types of businesses that have stepped in to 

compete for market share as a result, hotel owners by the author uses a documentary research  

method. From literature reviews from sources such as books, theses, research papers, academic  

articles. Searching for information from the internet analyzed, synthesized, and summarized as a 

guideline have to try to adapt to survive by finding strategies that will help strengthen their  

competitiveness and develop competitiveness for hoteliers by applying service innovations to  

differentiate themselves. Different outstanding to meet customer needs and create competitive  

advantage. Through creating innovations that are valued for customers and economic value. To create 

a successful service innovation requires design that focuses on 1) balancing the use of technological 

innovations, 2) delivering value to customers that come from demand. Including taking into account 
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the economic value of the hotel owner; 3) the degree of innovation being dependent on the  

organization’s potential and capability, and 4) the appropriate strategy for personnel potential  

development.

Keywords: Management Model, Service Innovation, Hotel Business in Thailand

บทนำ 
		  องค์์การการท่่องเที่่�ยวโลกแห่่งสหประชาชาติิ (United Nations World Tourism Organization: UNWTO) 

(2022) ได้้คาดการณ์์แนวโน้้มของอุุตสาหกรรมการท่่องเที่่�ยวโลกจะมีีนัักท่่องเที่่�ยวถึึง 1,500 ล้้านคน โดยมีีอััตราเพิ่่�มขึ้้�น

ร้อ้ยละ 4.15 ส่่วนการท่่องเที่่�ยวของไทยมีีอัตราการขยายตััวสููงถึึงร้้อยละ 5.7 อยู่่�ในอันดับที่่� 21 โดยมีีจำนวนนักท่่องเที่่�ยว 

26,735,583 คน (กรมการท่่องเที่่�ยว, 2564)  มีีรายได้้ 1,871,651.42 ล้้านบาท ในปี พ.ศ. 2560 (การท่่องเที่่�ยว 

แห่่งประเทศไทย, 2561) อุุตสาหกรรมการท่่องเที่่�ยวมีีบทบาทสำคััญในการพัฒนาเศรษฐกิิจ ทำให้้โรงแรมมีีรายได้้และ

สร้้างงานให้้ประชาชนได้้เป็็นจำนวนมาก (สภาอุุตสาหกรรมท่่องเที่่�ยวแห่่งประเทศไทย, 2561) กระทรวงการท่่องเที่่�ยว

กีีฬา (2564) มีีข้้อมููลแสดงว่่าในการรวมกลุ่่�มประชาคมอาเซีียนจะทำให้้มีีการแข่่งขัันในด้้านบริิการการท่่องเที่่�ยวมีีความ

รุุนแรงมากขึ้้�น

		  แต่่การแพร่่ระบาดของ COVID-19 เข้้ามาในประเทศไทย ปีี พ.ศ. 2563 ได้้ส่่งผลกระทบต่่อธุุรกิิจท่่องเที่่�ยวและ

โรงแรมเป็น็อย่่างมาก ก่่อให้เ้กิดิการเปลี่่�ยนแปลงของพฤติิกรรมการท่่องเที่่�ยวและรููปแบบการดำเนิินธุรุกิจิที่่�ต้อ้งเน้้นการนำ

เทคโนโลยีีดิจิิทััลมาใช้้ รวมถึึงความใส่่ใจในสุขภาพและอนามััยส่่งผลต่่อรููปแบบการบริหารจัดการทางธุุรกิิจของเจ้้าของ

โรงแรม จึึงต้้องเร่่งปรัับตััวเพื่่�อรัักษาระดัับรายได้้ และโอกาสทางธุุรกิิจใหม่่ ๆ ตลอดจนเชื่่�อมโยงกัับภาคส่่วนธุุรกิิจอื่่�น ๆ 

ในห่่วงโซ่่คุุณค่่า ซึ่่�งปััจจััยกำหนดความสำเร็็จของธุุรกิิจโรงแรมมาจากความร่่วมมืือกัันของพนัักงานทุุกระดัับดัังนั้้�น  

ผู้้�ประกอบการจึงควรเร่่งปรัับกลยุุทธ์์ทางธุุรกิจก่่อนที่่�การเดิินทางระหว่่างประเทศจะกลัับสู่�สภาพปกติิเพื่่�อกอบกู้้�ธุรกิจ 

ท่่องเที่่�ยวและโรงแรมให้้กลัับมาเติิบโตแข็็งแกร่่งเหมืือนเช่่นเคย ทั้้�งยัังสร้้างความยั่่�งยืืนให้้แก่่อุตสาหกรรมการท่่องเที่่�ยว

ของไทยในระยะยาวเพื่่�อให้้กัับมาสร้้างรายได้้และมีีการเจริิญเติิบโตได้้ต่่อไปแต่่จากการต้้องเผชิิญกัับภาวะวิิกฤตอย่่างที่่� 

ไม่่เคยเกิิดขึ้้�นมาก่่อนจากการแพร่่ระบาดของ COVID-19 ผลกระทบในครั้้�งน้ี้�อาจมีีความรุุนแรงและมีีแนวโน้้มยาวนาน 

ทำให้้หลายประเทศทั่่�วโลกมีีมาตรการปิดเมืือง (Lockdown) ควบคุมการเดิินทางระหว่่างประเทศจำนวนนักท่่องเที่่�ยว

ทั่่�วโลกหดตััวเป็็นประวััติิการณ์์ โดยปีี พ.ศ. 2563 ลดลง 72% โดยเฉพาะภููมิิภาคเอเชีียแปซิิฟิิก ลดลง 82% (กรมการ 

ท่่องเที่่�ยว กระทรวงการท่่องเที่่�ยวและการกีีฬา, 2564; การท่่องเที่่�ยวแห่่งประเทศไทย จุุฬาลงกรณ์์มหาวิิทยาลััยและ 

สภาอุุตสาหกรรมการท่่องเที่่�ยวแห่่งประเทศไทย, 2564)

		ปั  ัจจุุบัันสถานการณ์์การแพร่่ระบาดทั่่�วโลกยัังอยู่่�ในภาวะคัับขััน จากการเผชิิญกัับการระบาดระลอกใหม่่ ทำให้้

จำนวนผู้้�ป่่วยใหม่่ยัังคงเพิ่่�มขึ้้�นต่่อเนื่่�องจาก 1) การพััฒนาวััคซีีนที่่�มีีประสิิทธิิภาพของการป้้องกัันเชื้้�อ การผลิิตและ 

แจกจ่่าย ยัังมีีความไม่่แน่่นอน 2) แม้้จะเริ่่�มผลิิตและแจกจ่่ายวััคซีีนไปในหลายประเทศแล้้ว แต่่องค์์การอนามััยโลก  

(World Health Organization: WHO) แนะนำว่่าการเกิิดภููมิิคุ้้�มกัันหมู่่� (Herd immunity) จำเป็็นต้องมีีการฉีีดให้้

ครอบคลุุมมากกว่่า 70 % ของจำนวนประชากร ซึ่่�งต้้องใช้้เวลาและงบประมาณเป็็นจำนวนมาก และ 3) ความเชื่่�อมั่่�น 

ของนัักท่่องเที่่�ยวจะไม่่ฟื้้�นตััวเร็็วเหมืือนวิิกฤตในอดีีต โดยหลัังการแพร่่ระบาดยุุติิลง ความกัังวลที่่�มีีต่่อโรคระบาดจะยััง

ดำรงอยู่่�ต่่อไปอีีกอย่่างน้้อย 1 ปีี นอกจากนี้้� รายได้้และกำลัังซื้้�อที่่�ลดลงรุุนแรงทำให้้ความต้้องการเดิินทางซ่ึ่�งถืือว่่าเป็็น

สิินค้้าฟุ่่�มเฟืือยยัังต้้องใช้้เวลาในการฟื้้�นตััวอีีกยาวนาน (ศููนย์์วิิจััยธนาคารกสิิกรไทย, 2564; กรมการท่่องเที่่�ยว กระทรวง

การท่่องเที่่�ยวและการกีีฬา, 2564)

		  สำหรัับประเทศไทยธุุรกิิจโรงแรมทรุุดหนััก จากการประกาศใช้้ พ.ร.ก. สถานการณ์์ฉุุกเฉิิน ในเดืือน 25 มีีนาคม 

พ.ศ. 2563 และมาตรการห้้ามอากาศยานทำการบิินเข้้าสู่่�ประเทศไทยเป็็นการชั่่�วคราว ตั้้�งแต่่ 3 เมษายน พ.ศ. 2563 -  

30 กันัยายน พ.ศ. 2563) ทำให้ไ้ม่่มีีนักัท่่องเที่่�ยวต่่างชาติเิดินิทางมาไทยอย่่างไรก็ต็าม ตั้้�งแต่่ตุลุาคม นักัท่่องเที่่�ยวต่่างชาติิ
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เริ่่�มกลัับมาได้้จำนวนจำกััด ตามมาตรการ Special Tourist Visa (STV) ภายใต้้ข้้อจำกััดที่่�เข้้มงวด เช่่น การกัักตััว 14 วััน 

การตรวจสุุขภาพก่่อน/หลัังเดิินทาง การทำประกัันชีีวิิต ส่่งผลให้้ในปี พ.ศ. 2563 จำนวนนักท่่องเที่่�ยวต่่างชาติิหดตัว 

81.4% ซึ่่�งจะสููญเสีียรายได้้จากนัักท่่องเที่่�ยวต่่างชาติิราว 1.5 ล้้านล้้านบาท ในปีี พ.ศ. 2563 จากที่่�เคยได้้รัับจำนวน  

1.9 ล้า้นล้า้นบาทในปี ีพ.ศ. 2562 สำหรับัธุรุกิจิโรงแรมของไทยได้ร้ับัผลกระทบรุนุแรงเป็น็ประวัตัิกิารณ์ ์อัตัราการเข้า้พักั

เฉลี่่�ยทั่่�วประเทศอยู่่�ที่่� 29.3% ขณะที่่�รายได้้เฉลี่่�ยต่่อห้้องพัักทั่่�วประเทศหดตััว 73.6% และทุุกแห่่งต่่างเร่่งปรัับตััวเพื่่�อให้้

สามารถดำเนิินธุุรกิิจต่่อไปได้้ ด้้วยการลดราคาห้้องพััก ปรัับเปลี่่�ยนรููปแบบการบริการ เน้้นตลาดท่่องเที่่�ยวในประเทศ  

ลดค่่าใช้้จ่่าย และหารายได้้จากธุุรกิิจที่่�เกี่่�ยวเนื่่�อง หลายโรงแรมเปิิดให้้บริิการ Work From Hotel แทนการ Work  

From Home รวมถึงึร่่วมมืือกับั Application สั่่�งอาหารออนไลน์จ์ากร้า้นอาหารในโรงแรม ซ่ึ่�งส่่วนใหญ่่เป็น็โรงแรมระดับั 

4-5 ดาว หลายโรงแรมร่่วมมืือกัับสถานพยาบาล/โรงพยาบาลให้้บริิการใช้้เป็็นที่่�กัักตััวในกรุุงเทพฯ และปริิมณฑล  

(Alternative State Quarantine: ASQ) และอีีก 9 จัังหวััด (Alternative Local State Quarantine: ALSQ) ได้้แก่่ 

ภููเก็็ต สุุราษฎร์์ธานีี (เกาะสมุุย) ชลบุุรีี (พััทยา) ปราจีีนบุุรีี บุุรีีรััมย์์ มุุกดาหาร เชีียงใหม่่ พัังงา และเชีียงราย (ข้้อมููล ณ  

8 มกราคม 2564) เพื่่�อรองรัับลููกค้้าต่่างชาติิที่่�เข้้ามาในไทยและต้้องกัักตััวตามนโยบายของภาครััฐ ขณะเดีียวกัันมีีโรงแรม

ขนาดกลางและเล็็กจำนวนมากต้้องปิิดกิิจการ (สภาอุุตสาหกรรมท่่องเที่่�ยวแห่่งประเทศไทย, 2564; ศููนย์์วิิจััยธนาคาร

กสิิกรไทย, 2564) 

		ธุ  ุรกิจโรงแรมเป็็นองค์์ประกอบหลัักในอุตสาหกรรมท่่องเที่่�ยว เป็็นการบริการที่่�มีีความสำคััญทางเศรษฐกิิจ 

สามารถทำรายได้้เป็น็จำนวนมากและมีีแนวโน้ม้เพิ่่�มขึ้้�น จึงึมีีนักัลงทุนุจำนวนมากสร้้างโรงแรมเพื่่�อรองรับัตลาดนักัท่่องเที่่�ยว 

ที่่�เติิบโตอย่่างรวดเร็็ว  (Sloan et al., 2013) ส่่งผลให้้มีีการแข่่งขัันที่่�รุุนแรงมากขึ้้�น การบริิการที่่�มีีความประทัับใจและ

ตอบสนองความพึึงพอใจสููงสุุดแก่่ลููกค้้าหรืือผู้้�เข้้ามาใช้้บริิการ เพื่่�อให้้กลัับมาใช้้ซ้้ำนั้้�น กลุ่่�มผู้้�บริหารในธุุรกิิจโรงแรมจึึงมีี

ความสำคััญต่่อการดำเนิินการให้้เป็็นไปอย่่างมีีประสิิทธิิภาพ เพราะเป็็นผู้้�ประสานงานกับทุกฝ่่ายเพื่่�อนำวิิสััยทััศน์์  

พัันธกิิจ กลยุุทธ์์ และนโยบาย และแผนงานที่่�ได้้กำหนดไว้้มาผลัักดัันให้้เกิิดผลในทางปฏิิบััติิ และเกิิดการพัฒนาอย่่าง 

ต่่อเนื่่�องและยั่่�งยืืน ดัังนั้้�นหากได้้กลุ่่�มผู้้�บริิหารมีีสมรรถนะสููง มีีวิิสััยทััศน์์กว้้างไกล และปรัับตััวเข้้ากัับการเปลี่่�ยนแปลงได้้ 

อย่่างรวดเร็็ว ใช้้กลยุุทธ์์ที่่�ดีีเพื่่�อให้้ได้้เปรีียบกว่่าในการแข่่งขััน การที่่�จะพััฒนากลุ่่�มผู้้�บริิหารของธุุรกิิจโรงแรมจึึงเป็็น 

เรื่่�องที่่�น่่าสนใจเป็็นอย่่างยิ่่�ง เพราะจะนำไปสู่่�การสร้้างความได้้เปรีียบในเชิิงแข่่งขัันจากการเพิ่่�มคุุณภาพในการบริิการเพื่่�อ

ตอบสนองความต้้องการของลููกค้้า ตลอดจนการบรรลุเป้้าหมายของผู้้�มีีส่่วนได้เ้สีียทุุกฝ่่าย (การท่่องเที่่�ยวแห่่งประเทศไทย 

จุุฬาลงกรณ์์มหาวิิทยาลััยและสภาอุุตสาหกรรมการท่่องเที่่�ยวแห่่งประเทศไทย, 2564)

		น  อกจากนั้้�นการเป็็นประชาคมเศรษฐกิิจอาเซีียนอย่่างเต็็มรููปแบบ ธุุรกิิจโรงแรมจะมีีภาวการณ์์แข่่งขัันที่่�รุุนแรง

มากขึ้้�น เนื่่�องจากประเทศสิิงคโปร์์ มาเลเซีีย และเวีียดนาม ต่่างให้้ความสำคััญในการพััฒนาธุุรกิิจประเภทนี้้�เพื่่�อรองรัับ

กัับจำนวนนัักท่่องเที่่�ยวทั่่�วโลกที่่�จะหลั่่�งไหลเข้้าไป โดย UNWTG (World Tourism Organization) มีีข้้อมููลแสดงว่่า ในปีี 

พ.ศ. 2566 ที่่�สถานการณ์์โควิิค 19 ลดลง จะมีีนัักท่่องเที่่�ยวระหว่่างประเทศมากกว่่า 1,600 ล้้านคน โดยประเทศในเอเชีีย

ตะวัันออกเฉีียงใต้้จะเป็็นจุุดหมายการท่่องเที่่�ยวยอดนิิยมแห่่งใหม่่ โดยมีีนัักท่่องเที่่�ยวประมาณ 130-140 ล้้านคน ผลจาก

การเติิบโตดัังกล่่าวส่่งผลต่่อผู้้�ที่่�อยู่่�ในธุรกิจโรงแรมโดยตรง เพราะที่่�ผ่่านมามีีจำนวนโรงแรมและห้้องพัักทุุกประเภทเพิ่่�มขึ้้�น

ในทุกภููมิภาคตามการเพิ่่�มขึ้้�นตามอุุปทาน ดัังนั้้�นจึงจำเป็็นที่่�ต้้องสรรหากลุ่่�มผู้้�บริหารที่่�มีีสมรรถนะสููงเพื่่�อให้้เข้้ามา 

ดำเนิินงานในสภาวะเช่่นนี้� และทำให้้โรงแรมไทยมีีชื่่�อเสีียงและมาตรฐานการบริการที่่�ดีีเยี่่�ยม ส่่งเสริิมการอนุุรัักษ์์ 

ประเพณีีไทยให้้สอดคล้้องกัับการให้้บริิการที่่�ช่่วยผลัักดัันให้้ประสบผลสำเร็็จได้้มากกว่่าทุุกวัันนี้้� (กระทรวงการท่่องเที่่�ยว

กีีฬา, 2564)

		  จากนโยบายในการส่่งเสริิมและพััฒนาอุุตสาหกรรมการท่่องเที่่�ยว ซ่ึ่�งได้้กำหนดไว้้ในแผนยุทธ์์ศาสตร์์ของชาติิ  

ให้้ธุุรกิิจโรงแรมมีีบทบาทที่่�สำคััญ เพราะสามารถสร้้างรายได้้มููลค่่ามหาศาลและเป็็นธุุรกิิจที่่�มีีมููลค่่าสููงทั้้�งการลงทุุน 

ในสินทรััพย์และส่่งเสริิมพนักงาน เป็็นธุรกิจที่่�ต้้องอาศััยทรััพยากรมนุุษย์์ที่่�มีีศักยภาพ ความรู้้� ความเชี่่�ยวชาญในการ 

ให้บ้ริการเป็็นสิ่่�งที่่�มีีความสำคััญอย่่างยิ่่�งในการสร้า้งความสามารถในการแข่่งขัันและควรได้รั้ับการพัฒันาทางภาษา ระบบ
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บริิหารจัดการ และการพัฒนาวััฒนธรรมไทย เพื่่�อเปิิดสู่�ตลาดโลกและรัับมืือกัับการแข่่งขัันที่่�จะมาพร้อมกัับการเปิิดเสรีี

ภาคบริิการ ซึ่่�งการท่่องเที่่�ยวถืือเป็็นรายได้้หลัักของทุุกธุุรกิิจ และคาดการณ์์ว่่าในปีี พ.ศ. 2565 การท่่องเที่่�ยวจะกลัับมาดีี 

เหมืือนในช่่วงที่่�ผ่่านมา สาเหตุุมาจากปััจจััยภายในและภายนอกประเทศ เช่่น เศรษฐกิิจของโลกที่่�มีีแนวโน้้มในการฟื้้�นตััว 

กระทรวงเทคโนโลยีีสารสนเทศและการสื่�อสาร (2564) ได้้รายงานว่่าอััตราการเข้้ามาของนัักท่่องเที่่�ยวเพิ่่�มขึ้้�นไม่่มาก 

จากภาพรวมของประเทศต่่าง ๆ  ทั่่�วโลกที่่�มีีความตึึงเครีียดของสถานการณ์การเมืืองในแถบตะวัันออกกลาง และเศรษฐกิิจ

ที่่�ตกต่่ำหรืือนัักท่่องเที่่�ยวชาวรััสเซีียและสหภาพยุุโรปที่่�เกิิดจากวิิกฤติิเศรษฐกิิจ ควรมีีการจััดกิจกรรมโรดโชว์์ ไปตาม 

เมืืองใหญ่่ในต่่างประเทศเพื่่�อให้้มีีเที่่�ยวบินบินตรงมาที่่�ประเทศไทยหรืือตลาดนักท่่องเที่่�ยวตะวัันออกกลาง กลุ่่�มของเอเชีีย

แปซิฟิิกิ ยุโุรปหรืืออเมริกิา จีีน รัสัเซีีย อินิเดีีย ตะวันัออกกลาง ญี่่�ปุ่่�น เกาหลีี การท่่องเที่่�ยวแห่่งประเทศไทย แต่่จะมีีปัญัหา

จากปััจจััยภายนอกและภายในเพิ่่�มขึ้้�น จึึงควรเน้้นทำตลาดเจาะกลุ่่�มเป้้าหมายนัักท่่องเที่่�ยวกลุ่่�ม Gen Y- กลุ่่�มผู้้�หญิิง กลุ่่�ม

ผู้้�สููงวัยัและกลุ่่�มตลาดบน เน้้นการท่่องเที่่�ยววิิถีีไทยสนับัสนุุนการประสานงานทั้้�งหน่่วยงานภาครััฐและเอกชน กลุ่่�มผู้้�บริหิาร

ต้้องปรัับตััว ไม่่ยึึดติิดกัับนัักท่่องเที่่�ยวกลุ่่�มใดกลุ่่�มหนึ่่�ง ต้้องทำการตลาดที่่�หลากหลาย เพื่่�อเป็็นการกระจายความเสี่่�ยง 

(กรมท่่องเที่่�ยว, 2562)

		  สรุปุได้ว้่่าธุุรกิจิโรงแรม ต้อ้งเผชิิญการแข่่งขันัในเรื่่�องของราคาและอััตราการเข้า้พักัภาพรวมมีีอัตราเข้า้พักัต่่ำกว่่า 

20% เป็็นตััวเลขที่่�ลดลงอย่่างมีีนััยสำคััญ เนื่่�องจากได้้รัับผลกระทบจากปััญหาโควิดิ 19 และมีีจำนวนที่่�มีีมากเกิินไปใน

ขณะนี้้� ทำให้ทุ้กุแห่่งต้อ้งแข่่งขันัด้า้นราคากันัสููงมาก รวมถึงึปัญัหาเศรษฐกิจิโลกที่่�ยังัชะลอตัวั มีีผลกระทบต่่อกำลังัซื้้�อของ

นักัท่่องเที่่�ยวต่่างชาติิ ไม่่ว่่าจะเป็็นรัสัเซีีย ยุโุรป อเมริิกา และออสเตรเลีีย ทำให้้ไม่่สามารถปรัับขึ้้�นราคาห้้องพัักได้ ้ที่่�สำคััญ

คืือ ภาพรวมการลงทุนุธุรุกิจิโรงแรมยังัคงมีีอยู่่�อย่่างต่่อเนื่่�อง จากการรวบรวมข้อ้มููลพบว่่าปี ีพ.ศ. 2564 จะมีีโรงแรมตั้้�งแต่่

ระดัับ 3-5 ดาว หยุุดกิิจการเป็็นจำนวนมากโดย 80% เป็็นเชนโรงแรมแบรนด์์อิินเตอร์์เนชั่่�นแนลรัับบริิหาร ส่่วนอีีก 20% 

เป็็นการบริิหารโรงแรมเอง ดัังนั้้�นบทความวิิชาการฉบัับนี้้� ผู้้�เขีียนมีีวััตถุุประสงค์์ในการนำเสนอแบบจำลองการจััดการ

นวััตกรรมด้้านการบริิการให้้กัับเจ้้าของโรงแรมในประเทศไทย เพื่่�อเป็็นแนวทางให้้เจ้้าของหรืือผู้้�บริิหาร รวมทั้้�งผู้้�มีีส่่วน 

ได้้เสีีย ใช้้เป็็นแนวทางในการเผชิิญกัับสภาวะการเปลี่่�ยนแปลงและการแข่่งขัันที่่�รุุนแรงโดยเป็็นกลยุุทธ์์ในการเสริิมสร้้าง

ศัักยภาพทางการแข่่งขัันด้้วยการประยุุกต์์ใช้้นวััตกรรมการบริิการเข้้ามาสร้้างความแตกต่่างและโดดเด่่น เพื่่�อตอบสนอง

ความต้้องการของลููกค้้าและสร้้างความพึึงพอใจ ความภัักดีีซึ่่�งเป็็นปััจจััยที่่�ทำให้้ธุุรกิิจเกิิดความยั่่�งยืืนต่่อไป

แนวคิิดเกี่่�ยวกัับนวััตกรรมการท่่องเที่่�ยว
		  การใช้้เทคโนโลยีีดิิจิิทััลสมองกลฝัังตััวมาใช้้เพื่่�อการพััฒนาด้้านการท่่องเที่่�ยวและอื่่�น ๆ ให้้อย่่างยั่่�งยืืน  

จากความสำเร็็จขององค์์การธุุรกิิจการท่่องเที่่�ยวนัับตั้้�งแต่่ SME ไปจนถึึงองค์์การระดัับโลกหลายแห่่งที่่�ก้้าวขึ้้�นมาอย่่าง 

โดดเด่่นและยืืนอยู่่�ในแถวหน้้าได้้ในปัจจุุบััน ล้้วนต้องผ่่านประสบการณ์การแข่่งขัันเพื่่�อให้้สามารถยืืนอยู่่�เหนืือคู่่�แข่่ง 

ท่่ามกลางสภาวะการแข่่งขัันที่่�รุุนแรงและเข้้มข้้นขึ้้�นของโลกที่่�ไร้้พรมแดนได้้กดดัันให้้ผู้้�แข่่งขัันทุุกรายต่่างหาทางคิิดค้้นวิิธีี

การที่่�จะเพิ่่�มขีีดความสามารถในการแข่่งขััน ซึ่่�งความสามารถที่่�ว่่านี้้�ก็็คืือ การสรรหานวััตกรรมใหม่่ ๆ ในทางธุุรกิิจเพื่่�อที่่�

จะสร้า้งให้ลูู้กค้า้เกิดิพฤติกิรรมในการหันมาใช้ส้ินิค้าและบริการใหม่่ ๆ  นั่่�นเอง หากกลุ่่�มเป้า้หมายมีีขนาดใหญ่่พอที่่�จะเป็น็

ตลาดทางธุุรกิิจ นั่่�นย่่อมหมายความว่่า การสรรค์สร้้างและพััฒนาให้้เกิิดนวััตกรรมในองค์์การ คืือโอกาสหรืือช่่องทาง 

ในการทำเงิินได้้เกิิดขึ้้�นแล้้ว (Bisbe and Sivabalan, 2017: 12-29; Gomezelj, 2016: 516-558)

		  ความสามารถด้้านนวัตกรรมจึึงเป็็นยุทธศาสตร์์สำคััญในการสร้้างความได้้เปรีียบเชิิงแข่่งขััน (Competitive 

Advantage) ของทุุกองค์์การ ดัังนั้้�น จากภาวการณ์์ข้้างต้้นจึึงเป็็นแรงผลัักดัันให้้องค์์การทั้้�งหลายต้้องให้้ความสำคััญต่่อ

การพััฒนานวััตกรรม (Innovation) ให้้เกิิดขึ้้�นในองค์์การ ทั้้�งนวััตกรรมผลิิตภััณฑ์์ (Product Innovation) นวััตกรรม

กระบวนการ (Process Innovation) และนวััตกรรมกลยุุทธ์์ (Strategy Innovation) ทั้้�งนี้้�เพื่่�อจุุดมุ่่�งหมายสำคััญสููงสุุด

คืือ การสร้้างให้้องค์์การเป็็นองค์์การนวััตกรรม (Innovation Organization) ที่่�จะเป็็นองค์์การต้้นกำเนิิดของนวััตกรรม 

หรืือเป็็นองค์์การที่่�สนัับสนุุนการทำนวััตกรรมของบุุคลากร การกระทำเกืือบทุุกอย่่างในบริิษััทขนาดใหญ่่ซึ่่�งเกี่่�ยวข้้องกัับ
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การสร้้างนวัตกรรมล้้วนสำเร็็จได้้ด้้วยพนักงานในระดัับกลางถึึงล่่าง เช่่น พนักงานด้้านการตลาดและพนักงานขาย ซึ่่�ง 

มองเห็็นโอกาสทางการค้้าใหม่่ ๆ ช่่างเทคนิิคและวิิศวกรซึ่่�งคิิดค้นวิิธีีการใหม่่ ๆ ในการแก้้ปััญหาให้้ลููกค้้า ผู้้�จััดการ 

ระดัับกลางซึ่่�งช่่วยให้้เกิิดการแบ่่งปัันความคิิดเห็็นและการระดมสมองแต่่ผู้้�บริิหารระดัับอาวุุโสก็็มีีบทบาทสำคััญอย่่างยิ่่�ง

เช่่นกััน เพราะพวกเขาเท่่านั้้�นที่่�มีีอำนาจในการปรัับเปลี่่�ยนวัฒนธรรมขององค์์การ กำหนดขอบเขตของการทุ่่�มเทในการ

สร้้างนวััตกรรม จััดสรรทรััพยากร และสร้้างสมดุุลระหว่่างเป้้าหมายในวันนี้้�กัับเป้้าหมายในอนาคต (Flor, Cooper & 

Oltra, 2018: 183-194; Holden and Fennell, eds, 2013)

		  การท่่องเที่่�ยวเป็็นอุุตสาหกรรมที่่�มีีบทบาทสำคััญต่่อการพััฒนาเศรษฐกิิจของหลายประเทศทั่่�วโลก รััฐบาลของ

ประเทศดังักล่่าวจึงึให้ค้วามสำคัญัในการเสริมิสร้า้งขีีดความสามารถในการแข่่งขันัเพื่่�อช่่วงชิงิ ส่่วนแบ่่งตลาดท่่องเที่่�ยวโลก 

โดยเฉพาะประเทศในแถบเอเชีียและอาเซีียนต่่างกำหนดกลยุทุธ์ท์างการตลาด เพื่่�อดึงึนักัท่่องเที่่�ยวทั่่�วโลกเข้า้มาท่่องเที่่�ยว

ในประเทศตนเพิ่่�มมากขึ้้�น ภารกิิจด้้านการท่่องเที่่�ยวจึึงเป็็นภารกิิจที่่�ถููกผสานกลมกลืืนไปกัับการพััฒนาประเทศในทุุกมิิติิ 

ดังันั้้�น การกำหนดยุทุธศาสตร์ก์ารพัฒันาของประเทศต่่าง ๆ  จึงึได้ม้ีีการบููรณาการงานด้า้นการท่่องเที่่�ยวเป็น็ส่่วนหนึ่่�งของ

การพััฒนาเศรษฐกิิจ ซึ่่�งหากประเทศใดมีีแผนยุุทธศาสตร์์การพััฒนาประเทศที่่�ชััดเจน บนพื้้�นฐานของเศรษฐกิิจที่่�เข้้มแข็็ง 

โครงสร้้างพื้้�นฐานที่่�ดีี ทรััพยากรธรรมชาติิ มีีความอุุดมสมบููรณ์์ และบุุคลากรภาคการท่่องเที่่�ยวมีีศัักยภาพด้้วยแล้้ว จะ

เป็็นปััจจััยสำคััญที่่�จะช่่วยผลัักดัันให้้ประเทศนั้้�น มีีข้้อได้้เปรีียบในการแข่่งขัันและสามารถพััฒนาการท่่องเที่่�ยวของตน 

ให้้เติิบโตได้้อย่่างมั่่�นคง (Khatri, 2018: Lin, 2016: 126-141)

		  ประเด็็นสำคััญ คืือ การพััฒนาการท่่องเที่่�ยวของประเทศไทย เดิินมาถููกทิิศถููกทางแล้้วหรืือไม่่ และจะสามารถ

เติิบโตอย่่างยั่่�งยืืนได้้อย่่างไร ซ่ึ่�งที่่�ผ่่านมาถึึงแม้้ประเทศไทยจะประสบภาวะวิิกฤตที่่�ส่่งผลกระทบต่่อภาพลัักษณ์์ 

การท่่องเที่่�ยวของประเทศ แต่่เมื่่�อผ่่านพ้้นวิิกฤตไปแล้้วนัักท่่องเที่่�ยว ก็็ยัังกลัับมาเที่่�ยวเพิ่่�มขึ้้�นอย่่างรวดเร็็ว แสดงถึึง 

ความเชื่่�อมั่่�นที่่�นัักท่่องเที่่�ยวมีีต่่อเมืืองไทย ในขณะเดีียวกัน ภาพลักษณ์์การท่่องเที่่�ยวไทยยัังเป็็นแหล่่งท่่องเที่่�ยวราคาถููก 

การท่่องเที่่�ยวไทยยัังมีีปัญหาสะสมมาอย่่างยาวนานที่่�เป็็นอุุปสรรคต่่อการพัฒนาเพื่่�อเพิ่่�มขีีดความสามารถในการแข่่งขััน

ในระยะยาว ไม่่ว่่าจะเป็็นปััญหาความเสื่่�อมโทรมของแหล่่งท่่องเที่่�ยว การกระจุุกตััวของนัักท่่องเที่่�ยว ความไม่่พร้้อมของ

สิ่่�งอำนวยความสะดวก ปััญหาความปลอดภััยในชีีวิิตและทรััพย์์สิินของนัักท่่องเที่่�ยว ทัักษะและองค์์ความรู้้�ของบุุคลากร

ท่่องเที่่�ยว ขีีดความสามารถในการรองรัับของแหล่่งรวมถึึงปัญัหาการบริหารจัดการของภาครััฐและการบููรณาการเพื่่�อการ

ขับัเคลื่่�อนแผนยุทุธศาสตร์ ์ความล้า้สมัยัของกฎหมายและการบังัคับัใช้ก้ฎหมาย เป็น็ต้น้ ดังันั้้�น หากประเทศไทยยังัจำเป็็น

ต้้องอาศััยรายได้้จากการท่่องเที่่�ยวเพื่่�อเป็็นฐานเศรษฐกิิจหลัักให้้กัับประเทศ รวมถึึงเป็็นแหล่่งกระจายรายได้้และ 

การจ้้างงานเพื่่�อช่่วยเสริิมสร้้างคุุณภาพชีีวิิตที่่�ดีีให้้กัับชุุมชนและสัังคมไทยแล้้ว ควรจะมีีการทบทวนทิิศทางการพััฒนา 

ให้้สอดคล้้องกัับสภาพข้้อเท็็จจริิง ศัักยภาพและโอกาสที่่�จะเกิิดขึ้้�นและเพื่่�อเป้้าหมายการเป็็นแหล่่งท่่องเที่่�ยวที่่�มีีคุุณภาพ

อย่่างยั่่�งยืืน (Brunswicker, 2016; กระทรวงการท่่องเที่่�ยวกีีฬา, 2564)

		  1.	ค วามหมายของนวััตกรรมการท่่องเที่่�ยว

		นวั  ตกรรมการท่่องเที่่�ยว หมายถึึง การนำแนวคิดใหม่่มาใช้้ในการพัฒนาการท่่องเที่่�ยว ที่่�เกิิดจากความคิิด

สร้้างสรรค์์ในการคิิดค้้นผลิิตภััณฑ์์หรืือบริิการแบบใหม่่หรืือพััฒนาปรัับปรุุงผลิิตภััณฑ์์หรืือบริิการที่่�มีีอยู่่�เดิิมใหม่่ การเปิิด

ตลาดใหม่่หรืือสร้้างส่่วนผสมทางการตลาดใหม่่ การเพิ่่�มช่่องทางการจำหน่่ายผลิิตภััณฑ์์ทางการท่่องเที่่�ยวใหม่่การพััฒนา

หรืือปรัับเปลี่่�ยนองค์์การการท่่องเที่่�ยวใหม่่ เพิ่่�มความหลากหลายของผลิิตภััณฑ์์การท่่องเที่่�ยว พัฒันาผลิิตภััณฑ์์หรืือบริการ

ที่่�มีีความแตกต่่างสร้้างคุุณค่่าผลิิตภััณฑ์์หรืือบริิการท่่องเที่่�ยวรวมถึึงการปรัับเปลี่่�ยนราคาค่่าบริิการที่่�เหมาะสม 

ลดค่่าใช้้จ่่ายในการดำเนิินการสามารถสร้้างความได้้เปรีียบในการแข่่งขัันและสร้้างความพึึงพอใจแก่่นักท่่องเที่่�ยว  

(Holden and Fennell, eds., 2013)

		  2.	ปั ัจจััยในการศึึกษานวััตกรรมในการท่่องเที่่�ยว

		  Gomezelj (2016: 516-558) อธิิบายว่่า ปััจจััยในการศึกษานวััตกรรมในการท่่องเที่่�ยวได้้รัับอิิทธิิพลมาจาก  

3 ปััจจััยดัังต่่อไปนี้้�
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		  1.	 โลกาภิิวััตน์์ (Globalization) ได้้เพิ่่�มความหลากหลายในการเดิินทางการท่่องเที่่�ยวและมีีการแข่่งขัันที่่� 

เพิ่่�มขึ้้�นในภาคการท่่องเที่่�ยว ปััจจุุบัันจำนวนนัักท่่องเที่่�ยวเพิ่่�มขึ้้�นและเข้้าถึึงได้้ง่่ายขึ้้�นในหลายภููมิิภาคและมีีตลาดมากขึ้้�น 

การบริโิภคภาคการท่่องเที่่�ยวเติบิโตขึ้้�นและขยายสู่่�เศรษฐกิจิใหม่่ ดังันั้้�นผู้้�ประกอบการท่่องเที่่�ยวต้องปรัับตัวให้้เข้า้กับัความ

เป็็นจริิงใหม่่และพััฒนากลยุุทธ์์เพื่่�อปรัับปรุุงหรืือรัักษาความได้้เปรีียบในการแข่่งขััน

		  2.	 ความต้อ้งการประสบการณ์ของนัักท่่องเที่่�ยว (Experienced demand) การเพิ่่�มขึ้้�นของเทคโนโลยีีสารสนเทศ

และการสื่่�อสาร (Information and communication technology) ช่่วยอำนวยความสะดวกในการเข้้าถึึงข้้อมููล 

ของนัักท่่องเที่่�ยว เพิ่่�มความต้้องการท่่องเที่่�ยวมากขึ้้�นและมีีประสบการณ์มากขึ้้�นในการเลืือกรููปแบบการท่่องเที่่�ยว  

นัักท่่องเที่่�ยวมีีอิิสระในการบริิหารจััดการเดิินทางท่่องเที่่�ยวมากขึ้้�น

		  3.	 ความยั่่�งยืืน (Sustainability) ความยั่่�งยืืนเป็็นสิ่่�งสำคััญเพื่่�อคลองความได้้เปรีียบในการแข่่งขััน ผู้้�ประกอบ

การท่่องเที่่�ยวต้้องได้้รัับการจััดการตามหลัักสามประการคืือด้้านเศรษฐกิิจ ด้้านสัังคมและด้้านสิ่่�งแวดล้้อม

		  3.	 การสร้้างนวััตกรรมการท่่องเที่่�ยว

		  Lin (2016: 126-141) กล่่าวว่่า การสร้้างนวััตกรรมการท่่องเที่่�ยวต้้องอาศััยความร่่วมมืือระหว่่างธุุรกิิจ

อุตุสาหกรรมท่่องเที่่�ยวให้ม้ากที่่�สุดุ รัฐับาลต้อ้งจัดัสรรเงินิทุนุสนัับสนุนุให้้อุตุสาหกรรมท่่องเที่่�ยวโดยมีีความร่่วมมืือระหว่่าง

ภาครััฐและภาคเอกชนเป็็นสิ่่�งสำคััญในการผลัักดัันให้้เกิิดนวัตกรรมทางการท่่องเที่่�ยวโดยที่่�แหล่่งของความคิิดสร้้างสรรค์

มาจาก 3 แหล่่ง ดัังต่่อไปนี้้� 1) นัักท่่องเที่่�ยว (Tourist focus) 2) บุุคคลในอุุตสาหกรรมท่่องเที่่�ยว (Tourism industry 

focus) 3) บุุคคลจากอุุตสาหกรรมที่่�ไม่่เกี่่�ยวข้้องกัับการท่่องเที่่�ยว (Outside industry focus) ดัังนั้้�น ภาครััฐจึึงต้้อง

ปรัับปรุุงโครงสร้้างอุุตสาหกรรมท่่องเที่่�ยวให้้มีีเครืือข่่ายและความเชื่่�อมโยงระหว่่างกลุ่่�มธุุรกิจเพื่่�อก่่อให้้เกิิดการประสาน

งานจนเกิิดเป็น็ความคิิดสร้า้งสรรค์และผลัักดันัให้เ้กิดินวัตักรรมทางการท่่องเที่่�ยวได้เ้พราะ แนวคิดพื้้�นฐานของนวัตกรรม

การท่่องเที่่�ยวนั้้�นจำเป็็นที่่�จะต้้องทำความเข้้าใจในธรรมชาติิหรืือคุุณลัักษณะที่่�เกี่่�ยวกัับการท่่องเที่่�ยวที่่�สำคััญ 3 ประการ

ดัังต่่อไปนี้้� (Ziyadin, Suieubayeva and Utegenova, 2020: 408-415)  

		  1.	ผู้้� ประกอบการธุรุกิจิท่่องเที่่�ยวของไทย (Entrepreneur) โดยเจ้า้ของธุรุกิจิท่่องเที่่�ยวของไทย มีีบทบาทสำคัญั

ต่่อการพััฒนาทางเศรษฐกิิจและสร้้างนวััตกรรม

		  2.	 ผลิิตกััณฑ์์การท่่องเที่่�ยว (Tourism Product) ต้้องแสดงรายละเอีียดต่่าง ให้้ชััดเจนนัักท่่องเที่่�ยวจะสามารถ

วางแผนท่่องเที่่�ยวได้แ้ละสุดุท้า้ยนัักท่่องเที่่�ยวตัดัสินิในซื้้�อผลิิตกัณัฑ์ก์ารท่่องเที่่�ยวได้ด้้ว้ยความเชื่่�อมั่่�นในรายการท่่องเที่่�ยว

		  3.	 ความสำคััญของขนาดธุุรกิิจท่่องเที่่�ยว (Size of business) กล่่าวคืือ ลัักษณะที่่�พิิเศษที่่�แตกต่่างไปจากธุุรกิิจ

บริิการประเภทอื่่�นในเรื่่�องของการบริิการที่่�ต้้องตอบสนองต่่อลููกค้้าที่่�มีีความต้้องการหลากหลายเฉพาะกลุ่่�มเฉพาะราย 

(Customization)

		  4. 	ปััญหาในการสร้้างนวััตกรรมการท่่องเที่่�ยว

		อุ  ุปสรรค (Barriers) ของการสร้้างนวัตกรรมการท่่องเที่่�ยวคืือผู้้�เกี่่�ยวข้้องกัับการท่่องเที่่�ยวไม่่มีีความสนใจใน

นวัตักรรมการท่่องเที่่�ยว ขาดเงินิทุนุสนับัสนุนุและขาดองค์ค์วามรู้้�ใหม่่ ๆ  ผู้้�ประกอบการไม่่ชอบความเสี่่�ยง ผู้้�ประกอบการ

ท่่องเที่่�ยวพนักงานและลููกค้้ายัังไม่่พร้อมใช้้เทคโนโลยีี ระบบราชการที่่�ไม่่อำนวยความสะดวก ความคิิดแบบดั้้�งเดิิมและ

ความเกีียจคร้้านของผู้้�ที่่�เกี่่�ยวข้้อง (Brunswicker, 2016)

		ปั  ัญหาของการสร้้างนวััตกรรมการท่่องเที่่�ยวไว้้ดัังต่่อไปนี้้� (Tang, Wang and Tang, 2015: 97-113)

		  1.	รั ฐบาลไม่่ให้ค้วามสำคัญัจึงึจัดังบประมาณให้น้้อ้ยเมื่่�อเทีียบกับัการลงทุนุนวัตักรรมในอุตุสาหกรรมการผลิติ

อื่่�น ๆ จึึงขาดเงิินทุุนเพื่่�อทำการวิิจััยนวััตกรรมด้้านท่่องเที่่�ยวโดยเฉพาะ

		  2.	อุ ุตสาหกรรมท่่องเที่่�ยวประกอบด้้วยผู้้�ประกอบการขนาดเล็็กและขนาดกลางเป็็นส่่วนใหญ่่และห่่วงโซ่่ธุุรกิิจ 

(Supply chain) สััมพัันธ์์กัันหลายธุุรกิิจ เช่่น การขนส่่ง โรงแรมที่่�พััก ร้้านอาหาร ทำให้้ธุุรกิิจท่่องเที่่�ยวมัักจะตััดราคา

กัันเอง การตััดราคากัันทำให้้สิินค้้าท่่องเที่่�ยวด้้อยคุุณภาพเนื่่�องจากไม่่มีีทุุนพอที่่�จะส่่งเสริิมคุุณภาพการบริิการ
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		  5.	 แนวคิิดนวััตกรรมการท่่องเที่่�ยว

		  แนวคิดนวัตกรรมการท่่องเที่่�ยวได้้ให้้ความสำคััญต่่อการนำเสนอสิ่่�งใหม่่ ทำการเปลี่่�ยนแปลงด้้วยการนำเอา

ทรััพยากรที่่�มีีอยู่่�มาผสมรวมกัันให้้กลายเป็็นสิ่่�งใหม่่ และสามารถนำมาสัังเคราะห์์ประเภทนวััตกรรมการท่่องเที่่�ยวซึ่่�ง

ประกอบด้้วยด้้านต่่าง ๆ ดัังต่่อไปนี้้� (Pikkemaat and Peters, 2016; Brunswicker, 2016)

		  1.	 Product or service innovation นวััตกรรมผลิิตภััณฑ์์หรืือบริิการ ให้้ความสำคััญต่่อในการนำเสนอสิินค้้า

หรืือบริการแบบใหม่่ โดยการปรัับปรุุงผลิิตภััณฑ์์หรืือบริิการให้้มีีประสิิทธิิภาพมากยิ่่�งขึ้้�นซึ่่�งผลิิตภััณฑ์์หรืือบริการใหม่่ 

จะมีีประโยชน์ส์ำหรัับนัักท่่องเที่่�ยวในการตััดสินิใจที่่�จะซื้้�อความแปลกใหม่่ เช่่น ห้อ้งพักัของโรงแรมมีีอุุปกรณ์ท์ัันสมัยัและ

สะดวกสบายกว่่า สถาปััตยกรรมและการออกแบบใหม่่กว่่า นวััตกรรมด้้านราคาดีีกว่่า

		  2.	 Process innovation นวััตกรรมกระบวนการ เป็็นการเปลี่่�ยนแปลงกระบวนการผลิิตหรืือบริิการแบบใหม่่ 

การออกแบบกระบวนการบริิการใหม่่รวมถึึงการเปลี่่�ยนแปลงอุุปกรณ์์และซอฟต์์แวร์์ในการบริิการใหม่่

		  3.	  Marketing innovation นวัตักรรมด้า้นการตลาด การสร้้างตลาดใหม่่หรืือการเปิิดตลาดใหม่่ รวมถึึงแนวคิด

ด้้านการตลาดใหม่่ ระบบการจััดจำหน่่ายใหม่่ เช่่น การโฆษณา ประชาสััมพัันธ์์ การปรัับปรุุงราคา และการเปลี่่�ยนแปลง

ส่่วนประสมทางการตลาดใหม่่

		  4.	 Managerial innovation นวััตกรรมการบริหารจัดการ หมายถึึง การจัดการทางธุุรกิจใหม่่ เสริิมสร้้าง

ศัักยภาพของพนัักงาน ตอบแทนการทำงานด้้วยผลประโยชน์์ทางการเงิินและความพึึงพอใจในการทำงานที่่�เหมาะสม มีี

วิิธีีการรัักษาพนัักงานภาคการท่่องเที่่�ยวเพื่่�อให้้ทำงานอย่่างต่่อเนื่่�องและมีีประสิิทธิิภาพ

		  5.	 Logistics innovation นวัตกรรมโลจิสิติกิส์ ์ซ่ึ่�งเป็น็เรื่่�องของการเชื่่�อมโยงเส้น้ทางการท่่องเที่่�ยวกับัภายนอก

องค์์การที่่�เกิิดจากการประยุุกต์์องค์์ประกอบการสร้้างตลาดใหม่่กับการพัฒนาอุุปทานของตลาดใหม่่ เกิิดการสร้้างเส้้น 

การเดิินทางท่่องเที่่�ยวที่่�หลากหลายรููปแบบมากขึ้้�น

		  6.	 Organizational innovations นวััตกรรมองค์์การ การปรัับปรุุงวิิธีีการดำเนิินธุุรกิิจแบบใหม่่ ปรัับปรุุง 

สถานที่่�ทำงานใหม่่และความสััมพัันธ์์กัับองค์์การภายนอกการปรัับโครงสร้้างหรืือการพััฒนาองค์์การใหม่่ การทำงาน 

ร่่วมกัันระหว่่างองค์์การเช่่น ทำงานเป็็นกลุ่่�มหรืือเครืือข่่ายพัันธมิิตร การทำงานร่่วมกัันในสาขาต่่าง ๆ

		  7.	 Technology innovation นวััตกรรมเทคโนโลยีี เป็็นการประยุุกต์์ใช้้เทคโนโลยีีสารสนเทศ (Information 

technology) เช่่น เว็็บไซต์์ (Website) สื่่�อสัังคมออนไลน์์ (Social media) มาใช้้สร้้างมููลค่่าเพิ่่�ม ทำให้้สารสนเทศ 

มีีประโยชน์์เกิิดประสิิทธิิภาพและใช้้งานได้้กว้้างขวางขึ้้�น

		  8. 	Source innovation นวััตกรรมแหล่่งท่่องเที่่�ยว การดำเนิินการด้้านการจััดหาสถานที่่�ท่่องเที่่�ยวใหม่่  

กิิจกรรมการท่่องเที่่�ยวใหม่่ หรืือรููปแบบการท่่องเที่่�ยวใหม่่

		  สรุุปได้้ว่่านวัตกรรมการท่่องเที่่�ยวสามารถเกิิดขึ้้�นได้้จากความคิิดสร้้างสรรค์ มาจากนัักท่่องเที่่�ยว บุุคคลใน

อุุตสาหกรรมท่่องเที่่�ยวและบุุคคลภายนอกอุุตสาหกรรมท่่องเที่่�ยว โดยความคิิดสร้้างสรรค์นั้้�นเริ่่�มมาตั้้�งแต่่การคิดค้้น  

พบวิิธีีการใหม่่ ๆ แล้้วทำการพัฒนา ดัังนั้้�น หน่่วยงานที่่�เกี่่�ยวข้้องจะต้้องปรัับปรุุงโครงสร้้างอุุตสาหกรรมท่่องเที่่�ยวให้้มีี

เครืือข่่ายและความเชื่่�อมโยงระหว่่างกลุ่่�มธุรุกิจเพื่่�อก่่อให้้เกิดิความคิดิสร้า้งสรรค์ แล้้วพัฒนาปรัับปรุงุจนกลายเป็น็นวัตกรรม

การท่่องเที่่�ยว เพื่่�อสนัับสนุุนภาคการท่่องเที่่�ยว โดยเฉพาะปััจจุุบัันนัักท่่องเที่่�ยวได้้เปลี่่�ยนพฤติิกรรมในการท่่องท่่องเที่่�ยว

เป็็นการท่่องเที่่�ยวสัมผััสวิิถีีชีีวิิตของชุุมชนหรืือการท่่องเที่่�ยวแบบโฮมสเตย์์มากขึ้้�น ซ่ึ่�งจะนำไปสู่่�การพัฒนารููปแบบและ

กระบวนการในการบริิหารจััดการนวััตกรรมโฮมสเตย์์เพื่่�อการท่่องเที่่�ยวได้้เป็็นอย่่างดีี

ปััจจััยที่่�เป็็นโอกาสและอุุปสรรคต่่อธุุรกิิจโรงแรมในประเทศไทย 

		ธุ  ุรกิิจโรงแรมเป็็นองค์์ประกอบสำคััญของอุุตสาหกรรมการท่่องเที่่�ยวที่่�มีีแนวโน้้มการเติิบโตอย่่างต่่อเนื่่�องทุุกปีี 

เพราะมีีจำนวนนักท่่องเที่่�ยวเพิ่่�มขึ้้�นและรายได้ท้ี่่�เข้า้ประเทศ ซ่ึ่�งเป็น็ตัวแปรสำคัญัที่่�ทำให้เ้จ้า้ของโรงแรมต้อ้งช่่วงชิงิโอกาส

ในการแบ่่งส่่วนทางการตลาดจากมููลค่่าในธุุรกิจการท่่องเที่่�ยวที่่�สููงเป็็นสิ่่�งดึึงดููดเป็็นปัจจััยขัับเคลื่่�อนแต่่ได้้ส่่งผลทำให้้เกิิด
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การเปลี่่�ยนแปลงในธุรุกิจิโรงแรมและการแข่่งขันัที่่�มีีความรุนุแรงมากขึ้้�นในปัจัจุบุันั ทำให้้เจ้า้ของโรงแรมต้อ้งมีีการกระจาย 

การลงทุนุในรููปแบบของการสร้า้งโรงแรมใหม่่ด้ว้ยไม่่ว่่าจะเป็น็โรงแรมขนาดใหญ่่ ขนาดกลางและเล็ก็หรืือการสร้า้งแบรนด์์

ใหม่่ในหมู่่�โรงแรมในเครืือ (Chain Hotel) ให้้ตรงกัับกลุ่่�มเป้้าหมายที่่�หลากหลายขึ้้�นหรืือการเข้า้ซื้้�อกิิจการ เช่่นเครืือโรงแรม

มาริอิอท (Marriott) ที่่�เป็น็ธุรุกิจิโรงแรมที่่�มีีจำนวนห้อ้งพักัมากที่่�สุดุในโลก นอกจากจากนั้้�นยังัต้อ้งเผชิญิกับักับัการแข่่งขันั

กัับธุุรกิิจบริิการประเภทอื่่�น เช่่น คอนโดมิิเนีียม บ้้านพัักและเซอร์์วิิสอพาร์์ตเมนต์์ เป็็นต้้น จึึงนัับได้้ว่่าธุุรกิิจโรงแรมเข้้าสู่่�

ภาวการณ์แข่่งขัันที่่�รุุนแรงอย่่างสมบููรณ์ไม่่สามารถปรัับราคาค่่าห้้องพัักในขณะที่่�ค่่าใช้้จ่่ายในการดำเนิินการสููงมากขึ้้�น 

ไม่่เป็็นผลดีีในระยะยาว ดัังนั้้�น เจ้้าของโรงแรมจึึงต้้องหาวิิธีีการสร้้างความสำเร็็จอย่่างยั่่�งยืืนด้้วยการสร้้างความแตกต่่าง

ให้ก้ับัสินิค้า้และบริกิารเพื่่�อให้เ้กิดิความได้เ้ปรีียบทางการแข่่งขันัด้ว้ยนวัตักรรมการบริกิาร ซึ่่�งเป็น็กลยุทุธ์ส์ำคัญัทางธุรุกิจิ

ที่่�นำไปสู่่�การพัฒนาโรงแรมเพื่่�อสร้้างคุุณค่่าให้้แก่่ลููกค้้าตอบสนองความพึึงพอใจของลููกค้้าเพื่่�อให้้อยู่่�รอดและเติิบโตได้้ 

(Carpenter and Fredrickson, 2018; ศููนย์์วิิจััยธนาคารกสิิกรไทย, 2564)

		  การสร้้างนวัตกรรมการบริการในธุรกิจโรงแรมมาใช้้ในการบริหารจัดการให้้ประสบความสำเร็็จมีีองค์์ประกอบ

สำคััญได้้แก่่ 1) การปรัับปรุุงผลิิตภััณฑ์์ใหม่่ ด้้วยการพััฒนาจากของเดิิม 2) การสร้้างกระบวนการใหม่่ให้้เกิิดขึ้้�น  

3) การสร้้างตลาดใหม่่ 4) การพัฒนาอุปุทานของตลาดใหม่่ โดยการดำเนิินการจัดัหาปัจัจัยัการผลิติ 5) การปรัับโครงสร้า้ง

หรืือพััฒนาองค์์การ ซ่ึ่�งนวัตกรรมส่่วนใหญ่่มักใช้น้วัตกรรมด้า้นเทคโนโลยีีในการสร้้างสรรค์สิ่่�งใหม่่เพื่่�อเปลี่่�ยนแปลงรููปแบบ

ของการบริิการที่่�มีีความแตกต่่างในระดัับของสััมพัันธภาพและการแลกเปลี่่�ยนปฏิิสััมพัันธ์์กัับลููกค้้าที่่�สููงกว่่าการใช้้

เทคโนโลยีี การบริการจึงึถููกออกแบบโดยใช้ป้ระสบการณ์และความต้้องการของลููกค้้า ซึ่่�งมีีความซัับซ้อ้นมากขึ้้�น เนื่่�องจาก

การบริกิารเป็น็สิ่่�งที่่�จับัต้อ้งไม่่ได้ ้ดังันั้้�น แบบจำลองการจัดการนวัตักรรมการบริการ ซ่ึ่�งเป็น็การใช้ค้วามคิดิสร้า้งสรรค์โดย

มีีการบููรณาการศักยภาพการบริิหารจััดการเข้้ามาปรัับปรุุงและเพิ่่�มผลกำไรให้้กัับธุุรกิจ โดยใช้้ลููกค้้าเป็็นศููนย์์กลางมาใช้้

เป็็นแนวในการสร้้างการบริการที่่�แตกต่่าง (Holden and Fennell, eds, 2013; Divisekera& Nguyen, 2018:  

157-167)

		  ในการบริหารธุรกิิจโรงแรมในประเทศไทยที่่�มีีการแข่่งขัันสููงให้้ประสบความสำเร็็จได้้นั้้�นสิ่่�งที่่�สำคััญที่่�สุุดคืือ 

กลุ่่�มผู้้�บริหิารที่่�จะต้อ้งมีีกลยุุทธ์ใ์นการพัฒันาคุณุภาพของการบริการให้เ้ป็น็ที่่�ประทับัใจเพื่่�อให้้นักัท่่องเที่่�ยวทั้้�งชาวไทยและ

ชาวต่่างชาติิมาใช้้บริการมีีการซื้้�อซ้้ำและบอกต่่อ เกิิดความจงรัักภัักดีีและกลัับมาใช้้บริการ ซ่ึ่�งกลุ่่�มผู้้�บริหารจะต้้องใช้้

กลยุุทธ์์ที่่�ทำให้้พนัักงานเกิิดความรััก ความผููกพัันกัับองค์์กรมีีการปฏิิบััติิหน้้าที่่�ให้้เกิิดประสิิทธิิภาพสููงสุุดซึ่่�งจะช่่วยให้้เกิิด

มาตรฐานการให้้บริกิารที่่�ดีีที่่�สุดุและให้้ร่่วมงานกันให้้นานที่่�สุดุ ผู้้�บริหิารจะต้้องมีีคุณสมบััติสิำคัญั คืือ มีีวิสิัยัทัศัน์ก์ว้า้งไกล 

มีีมนุษุยสัมัพันัธ์ด์ีี มีีความสามารถเกี่่�ยวกับัวิธิีกีารและเทคนิคิในการทำงาน รู้้�จักัวิเิคราะห์แ์ละเป็น็ผู้้�มีีศักัยภาพในการบริหิาร

จัดัการ เป็น็ผู้้�นำที่่�มีีประสิทิธิภิาพ มีีความยุตุิธิรรม การจัดัการคุณุภาพในการบริกิารซึ่่�งเป็น็ปัจัจัยัผลักัดันัให้ก้ารบริหิารธุรุกิจิ

โรงแรมประสบผลสำเร็็จบรรลุุเป้้าหมายในการดำเนิินงาน (Maráková and Medveová, 2016: 33-43)

		  อย่่างไรก็ตามด้ว้ยสถานการณ์การแข่่งขันัของธุรุกิจโรงแรมที่่�สููงมาก และการเปลี่่�ยนแปลงสภาพแวดล้อมอิิทธิพิล

ด้้านเศรษฐกิิจและการแข่่งขัันส่่งผลให้้มีีผลประกอบการดำเนิินงานที่่�แตกต่่างกััน แม้้ว่่าอาจมีีแนวทางในการดำเนิินงาน

เหมืือนกััน อยู่่�ภายใต้้วิิสััยทััศน์์ พัันธกิิจ นโยบาย กลยุุทธ์์ กฎระเบีียบ คำสั่่�ง และมีีผลิิตภััณฑ์์ใกล้้เคีียงกััน แต่่ผล 

การดำเนินิงานกลับัมีีความแตกต่่างกััน ซ่ึ่�งการอธิิบายปััจจััยที่่�ทำให้้ผลการดำเนิินงานเพิ่่�มขึ้้�นหรืือลดลงต่่างกัันจำเป็็นต้อง

พิิจารณาในหลายปััจจััย ซึ่่�งในอดีีตผลการดำเนิินการขององค์์กรจะวััดผลตอบแทนจากสิินทรััพย์์ การเติิบโตของยอดขาย 

ความสำเร็็จของผลิิตภััณฑ์์ใหม่่ ส่่วนแบ่่งทางการตลาด การลดความผิิดพลาดในการทำงานและมาตรฐานในกระบวนการ

ทำงาน เพื่่�อลดต้นทุนและปรัับปรุุงประสิิทธิิภาพในการทำงาน เป็็นต้น หรืือวััดผลการดำเนิินงาน ด้้านประสิิทธิิผล  

ด้้านประสิิทธิิภาพ ด้้านความสอดคล้้อง ด้้านเศรษฐศาสตร์์ และด้้านการเติิบโตทางการเงิินและผลลััพธ์์ด้้านภาพลัักษณ์์

และชื่่�อเสีียงของธุุรกิจ ความน่่าเชื่่�อถืือ ความเชื่่�อมั่่�น ในด้้านการพััฒนารููปแบบบริการใหม่่ที่่�ลููกค้้าคาดหวััง เป็็นที่่�รู้้�จััก 

เกิิดความพึึงพอใจและยอมรัับจากลููกค้้านัับเป็็นปัจจััยที่่�สำคััญผลัักดัันให้้ธุุรกิิจต้้องวิิเคราะห์์และประเมิินสถานการณ์์ 

ต่่าง ๆ  ทั้้�งภายในและภายนอกธุรุกิจิเพื่่�อนำไปเป็น็แนวทางพิจิารณากลยุทุธ์ก์ารดำเนินิงานใหม่่ ๆ  ที่่�สามารถพลิกิโฉมธุรุกิจิ



106

วารสารสัังคมศาสตร์์ ปีีที่่� 11 ฉบัับที่่� 2 กรกฎาคม - ธัันวาคม 2565ISSN 2286-6922

ให้้แข่่งขัันในอุุตสาหกรรมได้้อย่่างยั่่�งยืืน เป็็นต้้น (Sami & Mohamed, 2016: 478-487; การท่่องเที่่�ยวแห่่งประเทศไทย 

จุุฬาลงกรณ์์มหาวิิทยาลััยและสภาอุุตสาหกรรมการท่่องเที่่�ยวแห่่งประเทศไทย, 2564)

		  ในการบริิหารธุุรกิจโรงแรมต้้องมีีการประสานความร่่วมมืือจากทุุกฝ่่าย โดยกลุ่่�มผู้้�บริิหารโรงแรมจะเป็็นกลไก

สำคััญ ซึ่่�งหากพิิจารณาประเภทความแตกต่่างทางบทบาทและหน้้าที่่� จะประกอบด้้วย 1) กลุ่่�มผู้้�บริหารมีีหน้้าที่่�เป็็น 

ผู้้�บััญชาการในตำแหน่่งสููงสุุด 2) กลุ่่�มผู้้�บริิหารมีีหน้้าที่่�เป็็นตััวเชื่่�อมระหว่่างนัักบริิหารกัับฝ่ายปฏิิบััติิงาน และผู้้�บริิหาร

ระดัับต้้น หรืือหััวหน้้างาน ที่่�มีีความใกล้้ชิิดกัับผู้้�ปฏิิบััติิงานมากที่่�สุุด และ 3) การพััฒนากลุ่่�มพนัักงานที่่�มีีประสิิทธิิภาพ

ด้ว้ยการพัฒันาทักัษะความรู้้� เช่่นการฝึกึอบรมเพื่่�อนำไปใช้ใ้นการทำงาน ควรทำให้เ้กิดิการเรีียนรู้้�เข้า้ใจว่่างานแต่่ละอย่่าง

มีีที่่�มาที่่�ไปอีีกทั้้�งส่่งผลต่่องานของตนและผู้้�อื่่�น และส่่งผลให้ก้ารปฏิบิัตัิงิานมีีประสิทิธิภิาพและความก้า้วหน้า้ในสายอาชีีพ

ในการก้าวไปสู่่�ตำแหน่่งที่่�สููงขึ้้�นกว่่าเดิิม ดัังนั้้�นในการปรัับปรุุงและพััฒนา ให้้มีีมาตรฐานมีีความสำคััญอย่่างยิ่่�งต่่อ

อุุตสาหกรรมการโรงแรม เน่ื่�องจากธุุรกิจน้ี้�เป็็นการเสนอการให้้บริการรููปแบบพิเศษที่่�ต้้องสร้้างความพึึงพอใจและ 

ความประทัับใจแก่่ลููกค้้าเป็็นสำคััญ รวมทั้้�งได้้รัับคำชมเชยจากลููกค้้าในการให้้บริิการ เพื่่�อสร้้างความแตกต่่างที่่�เหนืือกว่่า 

ดัังนั้้�นกลุ่่�มผู้้�บริิหารที่่�มีีสมรรถนะสููงจึึงเป็็นปััจจััยสำคััญในการบริิหารงานและสนองนโยบาย ซึ่่�งจะส่่งผลให้้ธุุรกิิจโรงแรม

อยู่่�รอดและสามารถแข่่งขัันในระดัับนานาชาติิได้้  มีีคุุณภาพมาตรฐานที่่�จะทำให้้ผู้้�รับบริการพึงพอใจสููงสุุด (กรมการ 

ท่่องเที่่�ยว กระทรวงการท่่องเที่่�ยวและการกีีฬา, 2564; Ying, 2014: 16-33)

		ธุ  ุรกิจโรงแรมต้้องใช้้พนักงานที่่�รวมกัันเป็็นกลุ่่�มพนักงานจำนวนมาก ที่่�จะทำให้้การให้้บริการที่่�มีีคุุณภาพและ 

มีีมาตรฐาน จึึงมีีความจำเป็็นต้้องเตรีียมพร้้อมในการพััฒนาสมรรถนะความรู้้� ความเชี่่�ยวชาญ ทัักษะและความสามารถ

ต่่าง ๆ ของพนัักงานตามสายงานหน้้าที่่�ในงานบริิการให้้มีีมาตรฐานเดีียวกัน ในการพััฒนาควรการให้้ความสำคััญต่่อ

สมรรถนะหลััก สมรรถนะทั่่�วไป สมรรถนะตามหน้้าที่่�ในปัจจุุบัันของผู้้�บริหารและหััวหน้้างานแผนกส่่วนหน้้า แผนก 

แม่่บ้้าน แผนกผลิิตอาหาร และแผนกอาหารเครื่่�องดื่่�ม ซึ่่�งแนวทางการพััฒนาพนัักงานในแผนกต่่าง ๆ คืือ การฝึึกอบรม 

การดููงาน การศึกึษาต่่อรวมทั้้�งการสอนงานซึ่่�งเป็น็สมรรถนะขั้้�นพื้้�นฐานของพนักังานที่่�ประกอบวิชิาชีีพท่่องเที่่�ยว จะมีีการ

แบ่่งแยกออกเป็็นกลุ่่�มสาขาต่่าง ๆ ได้้แก่่ Front office, Housekeeping, Food production, Food and beverage, 

Travel agencies และ Tour operation และเพื่่�อให้้เกิิดการแลกเปลี่่�ยนข้้อมููลการปฏิิบััติิให้้เป็็นเลิิศ โดยใช้้ความร่่วมมืือ

และเสริิมสร้้างความสามารถในหมู่่�สมาชิิก ช่่วยยกระดัับมาตรฐานและลดช่่องว่่างความแตกต่่างของพนัักงานโดยเฉพาะ

ผู้้�บริิหารระดัับกลาง ที่่�เป็็นผู้้�บริิหารที่่�อยู่่�ระหว่่างผู้้�บริิหารระดัับสููงและผู้้�บริิหารระดัับล่่าง ในตำแหน่่งหััวหน้้าแผนก  

ผู้้�จััดการ หััวหน้้าหน่่วยที่่�มีีความรัับผิิดชอบในการถ่่ายทอดนโยบายให้้เกิิดความชััดเจนและนำไปปฏิิบััติิได้้ จะมีีบทบาท

หลัักในการควบคุมกำหนดการทำงานในองค์์การและทำหน้้าที่่�เป็็นตัวเชื่่�อมระหว่่างฝ่่ายบริหารระดัับสููงและระดัับต้น 

เป็็นปััจจััยสำคััญในการขัับเคลื่่�อนธุุรกิิจโรงแรมเป็็นอย่่างมาก สำหรัับการทำงานที่่�มีีความต่่อเนื่่�องตลอด 24 ชั่่�วโมง  

นอกจากนั้้�น คณะผู้้�บริหารยังต้อ้งอาศััยความสามารถในด้า้นการจัดการที่่�โดดเด่่น รวมถึงึการแก้ป้ัญัหาเฉพาะหน้้าในช่่วง

เวลาต่่าง ๆ ที่่�มีีความสำคััญสำหรัับธุุรกิิจโรงแรม เพื่่�อให้้ผู้้�รัับบริิการเกิิดความพึึงพอใจ มีีมนุุษย์์สััมพัันธ์์ที่่�ให้้ความสำคััญ 

ในการมีีปฏิิสััมพัันธ์์การมีีส่่วนร่่วมในกิิจกรรมต่่าง ๆ การสร้้างแรงจููงใจ การเพิ่่�มทัักษะในการปฏิิบััติิงาน ในการถ่่ายทอด

งาน ในการสอนงาน รวมถึึงการวางแผนสืืบทอดตำแหน่่งงานในระดัับต่่าง ๆ  เพื่่�อเป็็นแนวทางในการพัฒนาของทรััพยากร

มนุษุย์ท์ั้้�งในระยะสั้้�นและระยะยาวที่่�จะสร้้างขีีดความสามารถในการแข่่งขันัเพื่่�อความเติบิโตได้ย้ั่่�งยืืน (Zach & Hill, 2017: 

196-207; กระทรวงเทคโนโลยีีสารสนเทศและการสื่่�อสาร, 2564)

		  จากที่่�กล่่าวมาแล้้ว กลุ่่�มผู้้�บริหารที่่�มีีบทบาทหน้้าที่่�ความรัับผิดชอบ ความเชี่่�ยวชาญอย่่างเดิิมอาจไม่่เพีียงพอแล้้ว 

จึึงต้้องมีีนโยบายเชิิงกลยุุทธ์์เพื่่�อผลัักดัันให้้การทำงานตามพัันธกิิจหลัักและก่่อให้้เกิิดผลการดำเนิินการบรรลุุเป้้าหมาย 

ควรทำการวางแผนพัฒนาโรงแรม พนักงานและระบบงานให้้เป็็นไปตามที่่�คาดหวัังปรัับปรุุงโรงแรมให้้เอื้้�อประโยชน์์ต่่อ

การสร้้างความรู้้� ความสามารถสููงสุุดตามศัักยภาพของแต่่ละบุุคคล เพื่่�อก้้าวทันความเปลี่่�ยนแปลงที่่�เกิิดขึ้้�นและมีีภููมิคุ้้�มกััน

ที่่�มั่่�นคง โดยเฉพาะคุุณภาพการบริการ (Service Quality) เป็็นสิ่่�งที่่�ผู้้�ใช้้บริการต้องการจากโรงแรมมากที่่�สุุดและต้้อง

ดำเนิินการให้้เห็็นเป็็นรููปธรรมของบริิการ (Tangibles) ให้้ผู้้�ใช้้บริิการเกิิดความเชื่่�อมั่่�น (Reliability) สามารถตอบสนอง
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ความต้้องการ (Responsiveness) มีีความน่่าเชื่่�อถืือ (Assurance) เข้้าถึึงจิิตใจ (Empathy) และความคาดหวััง เพื่่�อให้้

เกิิดการกลัับมาใช้้บริิการซ้้ำและการบอกต่่อ ซึ่่�งจะทำให้้ผลประกอบการของธุุรกิิจโรงแรมเป็็นไปตามเป้้าหมายในอนาคต 

และจะนำประโยชน์์ให้้เกิิดกัับผู้้�มีีส่่วนได้้เสีียทุุกฝ่่าย รวมทั้้�งการนำเสนอประสบการณ์์อัันทรงคุุณค่่าให้้กัับนัักท่่องเที่่�ยว

และความเจริิญเติิบโตให้้กัับธุุรกิิจโรงแรมต่่อไป

การพััฒนานวััตกรรมการบริิการสำหรัับธุุรกิิจโรงแรมในประเทศไทย
		นวั  ตักรรมบริกิารเหมืือนเป็น็สิ่่�งใกล้ต้ัวัในสังัคมและสิ่่�งแวดล้อมในรอบด้า้นของธุรุกิจิโรงแรมเป็็นธุรุกิจิที่่�ต้อ้งเผชิญิ

กัับการเปลี่่�ยนแปลงอย่่างเป็็นพลวััติิอย่่างรอบด้้านเป็็นปัจจััยสำคััญที่่�ผลัักดัันทำให้้ต้้องสร้้างนวัตกรรมการบริการ โดย

ปัจัจััยที่่�สนัับสนุนุ ได้แ้ก่่ 1) การอยู่่�ในโลกแห่่งการเปลี่่�ยนแปลงที่่�ขับัเคล่ื่�อนเชื่่�อมโยงกัับเทคโนโลยีีซ่ึ่�งส่่งผลต่่อการประกอบ

ธุุรกิิจ 2) ชนชั้้�นกลางกัับการเปลี่่�ยนแปลงทางสัังคมอัันเนื่่�องมาจากการขยายตััวทางเศรษฐกิิจที่่�ได้้สร้้างเป็็นคนกลุ่่�มใหม่่ที่่�

มีีบทบาทมากในสังคมและเป็็นกลุ่่�มลููกค้้าที่่�เป็็นปัจจััยทางเศรษฐกิิจในแง่่ของความต้้องการและกำลัังซื้้�อซึ่่�งธุุรกิจโรงแรม

ต้อ้งปรับัตัวัให้เ้ข้า้กับัความต้อ้งการ 3) ความต้อ้งการทางการท่่องเที่่�ยวมีีความเปลี่่�ยนแปลงไป จากเทคโนโลยีีสมาร์ท์โฟน

และอิินเทอร์์เน็็ต ทำให้้การบริิการโรงแรมต้้องมีีการปรัับเปลี่่�ยนตาม การนำเทคโนโลยีีมาช่่วยในการบริิการและพััฒนา 

รููปแบบการให้บ้ริกิารด้ว้ยเทคโนโลยีีจึงึเป็น็โอกาสเดีียวที่่�ธุรุกิจิโรงแรมจะชนะเกมการแข่่งขันัได้โ้ดยการใช้น้วัตักรรม จาก

การแสวงหาวิิธีีการหรืือกลยุุทธ์์ที่่�ใช้้ในการแข่่งขัันที่่�รุุนแรง วิิธีีที่่�จะสามารถชนะคู่่�แข่่งในสนามน้ี้�ได้้จะต้้องอาศััยการสร้้าง

ความแตกต่่างด้้วยนวััตกรรมการบริิการที่่�โดดเด่่นเหนืือคู่่�แข่่งและสร้้างความจงรัักภัักดีีที่่�เหนืือเหตุุผล ซึ่่�งเป็็นการสร้้าง

ธุรุกิจให้เ้กิดิความพึงึพอใจให้ก้ับัลููกค้า้ได้แ้ละส่่งผลกับัเจ้า้ของโรงแรมที่่�ไม่่ต้องทุ่่�มงบประมาณทำการตลาดมากนักั เนื่่�องจาก

ลููกค้้าจะมีีความจงรัักภัักดีีต่่อแบรนด์์ที่่�สููงมากและจะกลัับมาใช้้บริิการซื้้�อซ้้ำและบอกต่่อ สำหรัับภาคบริิการอย่่างธุุรกิิจ

โรงแรม นวัตักรรมการบริกิารเป็น็เครื่่�องมืือที่่�ช่่วยให้เ้จ้า้ของสามารถสร้า้งความแตกต่่าง เพิ่่�มมููลค่่าการบริกิารให้ก้ับัลููกค้้า

ที่่�ความรู้้�สึกและประสบการณ์์ สิ่่�งสำคััญในการสร้้างนวััตกรรมการบริิการคืือการมุ่่�งตอบสนองความต้้องการของลููกค้้า  

ด้้วยการสร้้างสรรค์และพััฒนาการบริการที่่�สามารถเพิ่่�มคุุณค่่าของลููกค้้าและต่่อยอดคุณค่่าให้้ลููกค้้าจำนวนมากได้้จาก 

การลงทุุน (Sloan, et al, 2013; กระทรวงการท่่องเที่่�ยวกีีฬา, 2564; Bisbe and Sivabalan, 2017: 12-29)

		  การสร้้างคุุณค่่าด้้วยนวััตกรรมการบริิการ แบ่่งออกเป็็น 3 ประเภท ได้้แก่่ 1) คุุณค่่าทางเศรษฐกิิจ (Economic 

Value) ความคุ้้�มค่่าทางการเงินิที่่�ลููกค้า้ได้ร้ับัจากการบริกิารโดยเปรีียบเทีียบกับัทางเลืือกอื่่�น 2) คุณุค่่าทางอรรถประโยชน์์ 

(Functional Value) คืือการบริิการใหม่่สามารถตอบสนองในเชิิงประโยชน์์ใช้้สอยมากว่่าเดิิมอย่่างชััดเจน 3) คุุณค่่าทาง

จิิตใจ (Psychological Value) คืือความรู้้�สึึกด้้านจิิตใจที่่�ได้้รัับจากการบริิการที่่�จัับจ้้องไม่่ได้้ เช่่น ตราสิินค้้า ภาพลัักษณ์์

หรืือกระแสนิิยมทางสัังคมซ่ึ่�งมีีบทบาทสำคััญยิ่่�งสำหรัับธุรกิจโรงแรม การให้้ข้้อมููล/รููปภาพเกี่่�ยวกับการให้้บริการที่่�เป็็น

ภาษาต่่างประเทศ ผ่่านเว็็บไซต์์ที่่�สำคััญที่่�สุุดคืือการให้้ข้้อมููลเกี่่�ยวกัับคำถามที่่�ถููกถามบ่่อย (FAQ) เงื่่�อนไขการใช้้บริิการ

และการให้้ข้้อมููลโรงแรม/เที่่�ยวบิน/รถเช่่า/การเดิินทางไปถึึงที่่�หมาย มีีการสื่�อสารแบบผสมผสานและติิดต่่อได้้รวดเร็็ว

สามารถให้บ้ริการสำรองห้อ้งพักัหรืือบริการอื่�นที่่�เกี่่�ยวกับการท่่องเที่่�ยว การประชาสัมัพันัธ์โ์ดยใช้เ้ครืือข่่ายสังัคมเพื่่�อติดิต่่อ

กับัลููกค้า้ การให้บ้ริกิารชำระเงินิผ่่านช่่องทางเว็บ็ไซต์แ์ละเชื่่�อมโยงฐานข้อ้มููลการให้บ้ริกิารท่่องเที่่�ยวแบบออนไลน์ก์ับัของ

คู่่�ค้้าหรืือพัันธมิิตร (Divisekera & Nguyen, 2018: 157-167)

		ธุ  รุกิจิโรงแรมมีีหลายแนวทางในการสร้า้งคุณุค่่า ได้แ้ก่่ คุณุค่่าด้า้นราคา ความคุ้้�มค่่าของลููกค้า้กับัเงินิที่่�จ่่ายที่่�ช่่วย

ประหยััดเงิินและเติิมเต็็มความต้้องการได้ ้หรืือโปรโมชั่่�นที่่�ลููกค้้ารู้้�สึกว่่าคุ้้�มค่่ากว่่าคู่่�แข่่งขััน การให้้บริการแบบเฉพาะบุุคคล

หรืือแยกตามกลุ่่�มซ่ึ่�งตรงตามความต้้องการของลููกค้้าที่่�มาใช้้บริิการ ที่่�สามารถยืืดหยุ่่�นได้้ ลููกค้้าสามารถปรัับเปลี่่�ยน 

รููปแบบห้้องพัักได้้ตามต้้องการหรืืออาจขอเปลี่่�ยนเป็็นสตรีีมดููคอนเทนต์ ของตนเองบนจอทีีวีีในห้องพััก รวมไปถึึงเลืือก

เข้้าพัักในห้้องชั้้�นที่่�ต้้องการและที่่�มองเห็็นวิิวที่่�ชื่่�นชอบได้้หรืือสามารถเพิ่่�มสิ่่�งอำนวยความสะดวกภายในห้้องพัักได้้เอง 

ลููกค้้าจะรู้้�สึึกพึึงพอใจกัับบริิการที่่�มีีคุุณค่่าด้้านประโยชน์์ที่่�มาใช้้บริิการ นอกจากนี้้�คุุณค่่าที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับอารมณ์์ จิิตใจ 

ของลููกค้้ายัังมีีมุมมองเกี่่�ยวกับตราสิินค้าและสิินค้ากลายเป็็นสัญลัักษณ์์ที่่�สะท้้อนตัวตนของลููกค้้าในลักษณะที่่�ต้อ้งการ เช่่น
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การถููกมองเป็็นคนทันสมััย มีีรสนิิยมและฐานะทางการเงิิน เม่ื่�อเลืือกเข้้าพัักโรงแรมนี้้� (Rachinger, Router, Müller, 

Vorraber & Schirgi, 2020)

		  เทคนิิคการสร้้างคุุณค่่าจากความแตกต่่างเพื่่�อใช้้เอาชนะคู่่�แข่่งขัันโดยคุุณค่่าเปรีียบเสมืือนการสร้้างมููลค่่าให้้กัับ

การบริิการของธุุรกิิจโรงแรมให้้โดดเด่่นและมีีความได้้เปรีียบทางการแข่่งขััน ธุุรกิิจต้้องพยายามเชื่่�อมโยงสิินค้าและการ

บริกิารให้้สอดคล้้องกัับความรู้้�สึกของลููกค้้า ถ้า้มีีความรู้้�สึกเชิงิบวกกัับธุรุกิจิมักันำไปสู่่�ความพึึงพอใจและรู้้�สึกคุ้้�มค่่ากัับเงิิน

ที่่�จ่่ายไปเมื่่�อเทีียบกัับการบริิการที่่�ได้้รัับ สำหรัับการสร้้างนวััตกรรมการบริิการนั้้�น เจ้้าของโรงแรมจำเป็็นต้้องเข้้าใจ 

ความต้อ้งการที่่�แท้จ้ริิงของลููกค้า้ รวมถึงึพฤติกิรรม การใช้ช้ีีวิติ ทัศันคติขิองลููกค้า้ การประเมินิผลความพึงึพอใจของลููกค้า้

จากผ่่านทางสื่่�ออิินเทอร์์เน็็ตและสื่่�อสัังคมออนไลน์์ รวมทั้้�งเว็็บบอร์์ดต่่าง ๆ การประชุุม การร่่วมรัับฟัังปััญหา ข้้อคิิดเห็็น

และข้อ้เสนอแนะจากพนักงานที่่�ทำงานใกล้ช้ิดิกับลููกค้า้ ซึ่่�งสามารถมองได้ว้่่านวัตกรรมการบริกิารต้องอาศัยัการร่่วมสร้า้ง

จากลููกค้้า พนัักงานและมีีการใช้้เทคโนโลยีีเข้้ามาช่่วยที่่�ชััดเจนที่่�สุุดและมีีบทบาทสำคััญในการปรัับเปลี่่�ยนรููปแบบของ 

การบริิการ ได้้แก่่ (Bisbe and Sivabalan, 2017; Divisekera & Nguyen, 2018: 157-167)

		  1.	ร ะบบ Property Management System (PMS) ที่่�นำมาใช้้ในส่่วนงานหน้้าบ้้าน (Front-of-the House) 

เช่่นแผนกงานส่่วนหน้้า (Front Office) จากเดิิมที่่�มีีการใช้้ระบบแรงงานคน (Manual System) ในการจััดเก็็บและค้้นหา

ข้้อมููล เปลี่่�ยนมาเป็็นระบบคอมพิิวเตอร์์สำหรัับจััดการที่่�พัักแรมหรืือ Lodging System จนมาถึึงระบบฐานข้้อมููลแบบ

รวมศููนย์ (Centralized Database) ซ่ึ่�งมีีการใช้เ้ทคโนโลยีีระบบการประมวลผลแบบแบ่่งปัันทรััพยากรผ่่านเครืือข่่ายหรืือ

คลาวด์์ (Cloud Computing) เข้้ามาจััดการข้้อมููลทำให้้มีีโปรแกรมบริิการ (Server) ขนาดใหญ่่ที่่�เชื่่�อมโยงกัับเว็็บบอร์์ด

ซึ่่�งสามารถเคลื่่�อนย้้ายและแบ่่งปัันข้้อมููลภายในโรงแรมและเครืือในแต่่ละโรงแรมทั่่�วโลก การนำระบบ Electronic  

Luggage Management System (e-Luggage) มาใช้้ในการจััดเก็็บสััมภาระผู้้�โดยสารโดยใช้้บาร์์โค้้ด ซึ่่�งเป็็นการทำให้้

เกิดิความสะดวกรวดเร็ว็และถููกต้้องแม่่นยำและมีีประสิิทธิิภาพช่่วยลดความผิิดพลาด ลดเวลาทำงานและการใช้้แรงงานคน

		น  อกจากนี้้�ระบบ Property Management System (PMS) ถููกนำมาใช้้ในส่่วนงานหลัังบ้้าน (Back-of-the 

House) เช่่น ในส่่วนงานแม่่บ้้านได้้มีีการนำระบบ Electronic Housekeeping (e-Housekeeping) ที่่�เรีียกว่่า  

Intelligent Room Cleaning System ซึ่่�งมีีการนำข้้อมููลเกี่่�ยวกัับผู้้�เข้้าพัักมาจากระบบฐานข้้อมููลแบบรวมศููนย์์  

(Centralized Database) มาใช้้ในการเตรีียมห้้องพักั โดยระบบจะสามารถคำนวณเวลาผู้้�เข้้าพักัที่่�จะเช็ค็อินิและเช็ค็เอาท์์ 

ซึ่่�งระบุุว่่าห้้องพัักใดควรทำความสะอาดก่่อนหลัังเพื่่�อช่่วยในการจัดการและลดปัญหาการร้องเรีียนของลููกค้้า ทั้้�งในส่่วน

งานบััญชีี มีีการนำระบบการจััดการ Best Buy System มาใช้้ในงานจััดซื้้�อ โดยผู้้�จำหน่่าย (Supplier) แต่่ละรายจะใส่่

ข้อ้มููลราคาสินิค้า้ของตนลงในเว็บ็ไซต์ท์ำให้โ้รงแรมสามารถเปรีียบเทีียบราคาของผู้้�จำหน่่ายแต่่ละรายและตรวจสอบราคา

ผ่่านระบบกับราคาตลาดกลางได้้ ซ่ึ่�งเป็็นการลดขั้้�นตอนการทำงาน ช่่วยให้้การทำงานสะดวกรวดเร็็วและสามารถ 

ตรวจสอบได้้ในส่่วนงานด้้านการขายและการตลาด (Sales and Marketing) มีีการใช้้ระบบ Integrated Sales &  

Catering System ซึ่่�งเป็็นระบบที่่�รวมห้้องพััก ห้้องประชุุม จััดเลี้้�ยงทั้้�งหมดจััดเก็็บไว้้ในระบบออนไลน์์ใช้้งานผ่่านระบบ

โทรศััพท์์มืือถืือ ทำให้้ทราบจำนวนห้้องที่่�สามารถขายได้้ทั้้�งในส่่วนโรงแรมของตนและในเครืือ ซึ่่�งช่่วยในการช่่วยเพิ่่�ม 

ยอดขาย (Maximize Revenue) 

		  2.	 การใช้้เทคโนโลยีี Instant Guest Feedback ซึ่่�งแต่่เดิิมโรงแรมจะได้้คำติิชม (Feedback) ก็็ต่่อเมื่่�อลููกค้้า

เช็็คเอาท์์แล้้ว ด้้วยเทคโนโลยีีสามารถอำนวยความสะดวกให้้ลููกค้้าให้้คำติิชมได้้ตลอดเวลาตั้้�งแต่่ก่่อนการเข้้าพััก ระหว่่าง

พักัและหลังัการเข้า้พััก โดยใช้ร้ะบบ QR Code ซึ่่�งนวัตักรรมดังักล่่าวนี้้�จะช่่วยให้โ้รงแรมสามารถแก้ไ้ขปัญัหาความไม่่พอใจ

ของลููกค้้าได้้อย่่างทัันท่่วงทีีและเกิิดความพึึงพอใจ การใช้้เทคโนโลยีียัังเหมาะกัับรููปแบบวิิถีีชีีวิิต (Lifestyle) ของทุุกคน 

ที่่�ชอบการแบ่่งปัันข้้อมููล (Sharing Information) ในโลกออนไลน์์ (Flor, Cooper  & Oltra, 2018: 183-194)

		  3.	 การใช้้เทคโนโลยีี Keyless Initiatives คืือการเข้้าพัักที่่�ไม่่ต้้องใช้้กุุญแจ โดยลููกค้้าสามารถใช้้โทรศััพท์์มืือถืือ

ในการเช็็คอิินรัับหมายเลขห้้องและเป็็นกุญแจห้้องพััก โดยใช้้ผ่่านทางการดาวน์์โหลดแอปพลิิเคชั่่�นของโรงแรมซ่ึ่�งเป็็น 

การอำนวยความสะดวก ความเป็็นส่่วนตััวและความปลอดภััยให้้กัับผู้้�เข้้าพััก
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ภาพที่่� 1 แบบจำลองการจััดการนวััตกรรมการบริิการสำหรัับธุุรกิิจโรงแรมในประเทศไทย

บทสรุุป
		อุ  ุตสาหกรรมท่่องเที่่�ยวของไทยมีีการพัฒนาและเติิบโตมาอย่่างต่่อเน่ื่�อง จะเห็็นได้้จากการเพิ่่�มขึ้้�นของจำนวน 

นักัท่่องเที่่�ยวชาวต่่างชาติิ อัตัราการขยายตััวของรายได้จ้ากการท่่องเที่่�ยวขีีดความสามารถในการแข่่งขันัด้า้นการท่่องเที่่�ยว

อยู่่�ในอัันดัับที่่�ดีีขึ้้�นและโรงแรมของไทยได้้รัับความนิิยมอยู่่�ในอัันดัับต้้น ๆ ของโลก จากการพััฒนาในเรื่่�องความปลอดภััย 

ความสะอาดและสุขุอนามััยและความพร้อ้มทางด้า้นเทคโนโลยีีช่่วยยกระดับัคุณภาพและมาตรฐานการบริการเป็็นปัจจััย

แห่่งความสำเร็็จสอดคล้้องกัับเจตนารมณ์์ตามหลัักการและวิิสััยทััศน์์ในการเป็็นโรงแรมคุุณภาพชั้้�นนำของโลกที่่�เติิบโต

อย่่างมีีดุลุยภาพบนพื้้�นฐานความเป็็นไทย เพื่่�อส่่งเสริิมการพัฒันาเศรษฐกิิจ สังัคมและกระจายรายได้อ้ย่่างยั่่�งยืืนในอนาคต

		  การนำเทคโนโลยีีมาใช้้ในนวััตกรรมการบริิการทำให้้เกิิดระบบการทำงานที่่�เป็็นรููปแบบใหม่่ที่่�ตอบโจทย์์ 

ความเปลี่่�ยนแปลงทางเทคโนโลยีีของโลกปััจจุุบัันและสร้้างความแตกต่่างเพื่่�อตอบสนองวิิถีีชีีวิิตของนัักท่่องเที่่�ยวในยุค

ดิจิิติอล แม้ว้่่าการนำเทคโนโลยีีมาใช้ใ้นการสร้า้งนวัตักรรมการบริกิารจะทำให้เ้จ้า้ของโรงแรมสร้า้งความได้เ้ปรีียบทางการ

แข่่งขััน แต่่หากนำมาใช้้เฉพาะในคุณค่่าที่่�มอบให้้แก่่ลููกค้้าโดยไม่่ได้้คำนึึงถึึงความต้้องการที่่�แท้้จริิงหรืือการนำมาใช้้มาก

เกินิไปจนขาดหลัักสำคัญัของงานบริการ จะทำให้้มีีความซับัซ้อ้นในการใช้ง้านมากเกินิไปอาจส่่งผลเสีียได้ ้เน่ื่�องจากลููกค้้า

บางคนหรืือบางกลุ่่�มอาจไม่่เหมาะกัับสิ่่�งที่่�เป็็นไฮเทคหรืือการใช้้เทคโนโลยีีมากเกิินไป เช่่น กลุ่่�มลููกค้้าสููงวััยที่่�อาจพึึงพอใจ

ในระดัับที่่�ไม่่ใช้้เทคโนโลยีีที่่�มากจนเกิินไป ยัังเป็็นการลงทุุนที่่�ต้้องใช้้เงิินจำนวนมากอีีกด้้วย ดัังนั้้�น การใช้้นวัตกรรม 

การบริการที่่�ใช้้เทคโนโลยีีควรต้องคำนึึงถึึงคุุณค่่าที่่�ได้้รัับในส่่วนของลููกค้้าและผลต่่อเจ้้าของโรงแรมในแง่่ของคุุณค่่า 

เชิิงเศรษฐกิิจจากการลงทุุนด้้วย

		  แต่่การบริิการของโรงแรมมีีลัักษณะเฉพาะที่่�ต้้องอาศััยการปฏิิสััมพัันธ์์ของคนเป็็นแก่่นสำคััญ ดัังนั้้�นนวััตกรรม

การบริกิารต้อ้งเกิิดขึ้้�นผ่่านจากกระบวนการทางความคิดิซึ่่�งถืือได้ว้่่าเป็น็ทั้้�งส่่วนเสริมิและส่่วนเติมิเต็็มที่่�จะทำให้น้วัตักรรม

การบริการสมบููรณ์์ยิ่่�งขึ้้�น โดยนวััตกรรมที่่�การนำความคิิดสร้้างสรรค์์มาใช้้ในการสร้้างวิิธีีการทำงานใหม่่ทางการตลาด 

รููปแบบใหม่่ เช่่นกระบวนการที่่�เรีียกว่่า Operational Excellent ซึ่่�งเป็็นกระบวนการทำงานจััดระบบให้้การปฏิิบััติิงาน

ได้้มีีประสิิทธิิภาพยิ่่�งขึ้้�นเพื่่�อเพิ่่�มผลิิตผลและคุุณค่่า โดยใช้้ทรััพยากรให้้น้้อยลง เช่่น การออกแบบและจััดกระบวนการ

เทคนิิคการทำงาน ตััดกระบวนการที่่�ไม่่จำเป็็นเพื่่�อลดเวลาทำงานในแต่่ละอย่่างให้้สั้้�นลงและทำงานได้้รวดเร็็วขึ้้�น รวมทั้้�ง

เพิ่่�มคุณุค่่าในการบริการให้้กับัลููกค้้า ซึ่่�งส่่งผลให้้ลููกค้้าเกิิดความพึึงพอใจมากขึ้้�นมีีการออกแบบตลาดรููปแบบใหม่่ ด้ว้ยการ

สร้้าง Brand Management ในการรัับรู้้�คุุณค่่าการส่่งมอบการบริิการที่่�แตกต่่างให้้ลููกค้้าเกิิดความประทัับใจและนำไปสู่่�

 

มาจัดการข)อมูลทำให)มีโปรแกรมบริการ (Server) ขนาดใหญ@ที่เชื่อมโยงกับเว็บบอรIดซึ่งสามารถเคลื่อนย)ายและแบ@งปPนข)อมูล

ภายในโรงแรมและเครือในแต@ละโรงแรมทั่วโลก การนำระบบ Electronic Luggage Management System (e-Luggage) มาใช)

ในการจัดเก็บสัมภาระผู)โดยสารโดยใช)บารIโค)ด ซึ่งเปdนการทำให)เกิดความสะดวกรวดเร็วและถูกต)องแม@นยำและมีประสิทธิภาพช@วย

ลดความผิดพลาด ลดเวลาทำงานและการใช)แรงงานคน 

 นอกจากนี้ระบบ Property Management System (PMS) ถูกนำมาใช)ในส@วนงานหลังบ)าน (Back-of-the House) เช@น 

ในส@วนงานแม@บ)านได)มีการนำระบบ Electronic Housekeeping (e-Housekeeping) ที่เรียกว@า Intelligent Room Cleaning 

System ซึ่งมีการนำข)อมูลเกี่ยวกับผู)เข)าพักมาจากระบบฐานข)อมูลแบบรวมศูนยI (Centralized Database) มาใช)ในการเตรียม

ห)องพัก โดยระบบจะสามารถคำนวณเวลาผู)เข)าพักที่จะเช็คอินและเช็คเอาทIซึ่งระบุว@าห)องพักใดควรทำความสะอาดก@อนหลังเพื่อ

ช@วยในการจัดการและลดปPญหาการร)องเรียนของลูกค)า ทั้งในส@วนงานบัญชี มีการนำระบบการจัดการ Best Buy System มาใช)ใน

งานจัดซื้อ โดยผู)จำหน@าย (Supplier) แต@ละรายจะใส@ข)อมูลราคาสินค)าของตนลงในเว็บไซตIทำให)โรงแรมสามารถเปรียบเทียบราคา

ของผู)จำหน@ายแต@ละรายและตรวจสอบราคาผ@านระบบกับราคาตลาดกลางได) ซึ่งเปdนการลดขั้นตอนการทำงาน ช@วยให)การทำงาน

สะดวกรวดเร็วและสามารถตรวจสอบได)ในส@วนงานด)านการขายและการตลาด (Sales and Marketing) มีการใช)ระบบ 

Integrated Sales & Catering System ซึ่งเปdนระบบที่รวมห)องพัก ห)องประชุม จัดเลี้ยงทั้งหมดจัดเก็บไว)ในระบบออนไลนIใช)งาน

ผ@านระบบโทรศัพทIมือถือ ทำให)ทราบจำนวนห)องที่สามารถขายได)ทั้งในส@วนโรงแรมของตนและในเครือ ซึ่งช@วยในการช@วยเพิ่ม

ยอดขาย (Maximize Revenue)  

 2. การใช)เทคโนโลยี Instant Guest Feedback ซึ่งแต@เดิมโรงแรมจะได)คำติชม (Feedback) ก็ต@อเมื่อลูกค)าเช็คเอาทI

แล)ว ด)วยเทคโนโลยีสามารถอำนวยความสะดวกให)ลูกค)าให)คำติชมได)ตลอดเวลาตั้งแต@ก@อนการเข)าพัก ระหว@างพักและหลังการเข)า

พัก โดยใช)ระบบ QR Code ซึ่งนวัตกรรมดังกล@าวนี้จะช@วยให)โรงแรมสามารถแก)ไขปPญหาความไม@พอใจของลูกค)าได)อย@างทันท@วงที

และเกิดความพึงพอใจ การใช)เทคโนโลยียังเหมาะกับรูปแบบวิถีชีวิต (Lifestyle) ของทุกคนที่ชอบการแบ@งปPนข)อมูล (Sharing 

Information) ในโลกออนไลนI (Flor, Cooper  & Oltra, 2018: 183-194) 

 3. การใช)เทคโนโลยี Keyless Initiatives คือการเข)าพักที่ไม@ต)องใช)กุญแจ โดยลูกค)าสามารถใช)โทรศัพทIมือถือในการ

เช็คอินรับหมายเลขห)องและเปdนกุญแจห)องพัก โดยใช)ผ@านทางการดาวนIโหลดแอพลิเคชั่นของโรงแรมซึ่งเปdนการอำนวยความ

สะดวก ความเปdนส@วนตัวและความปลอดภัยให)กับผู)เข)าพัก 

 

ภาพที่ 1 แบบจำลองการจัดการนวัตกรรมการบรกิารสำหรับธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย 

แบบจำลองการ

จัดการนวัตกรรม
การบริการสำหรับ

ธุรกิจโรงแรมใน

ประเทศไทย 

การใชFเทคโนโลยี Instant 

Guest Feedback  

การใชFเทคโนโลยี 

Keyless Initiatives  

คุณค[าทางเศรษฐกิจ 

(Economic Value)  

คุณค[าทาง
อรรถประโยชนe 

(Functional Value) 

คุณค[าทางจิตใจ 

(Psychological Value)  

ระบบ Property Management 

System (PMS)  
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ความจงรักัภักัดีีโดยมีีจุดุขายคืือเน้น้การให้ก้ารบริกิารที่่�เป็น็ส่่วนตัวัผ่่านทางการจัดัการนวัตักรรมการบริกิารสำหรับัธุรุกิจิ

โรงแรมเช่่น การเช็็คอิินที่่�สะดวกรวดเร็็วไม่่ผิิดพลาดและทัักษะการปฏิิบััติิงาน (Operational Skills) ซ่ึ่�งเป็็นสิ่่�งที่่�ลููกค้้า 

คาดหวังัแต่่สิ่่�งนี้้�ไม่่ยังัสามารถสร้า้งความแตกต่่างเอาชนะคู่่�แข่่งได้ ้เพราะนวัตักรรมการบริกิารต้อ้งสร้า้งคุณุค่่าซึ่่�งเป็น็การ

ยกระดัับไปสู่่�การบริิการที่่�น่่าจดจำทำให้้มีีความรู้้�สึึกที่่�แตกต่่าง (Differentiated) ในการบริิการที่่�ทำให้้เกิิดความน่่าจดจำ 

ให้แ้ก่่ลููกค้า้ต้้องเข้า้ใจลููกค้า้แต่่ละคน จึงึจะทำให้ส้ามารถส่่งมอบคุณค่่าประสบการณ์ก์ารบริการที่่�เป็็นส่่วนตัวและน่่าจดจำ

ให้้แก่่ลููกค้้าได้้ 

		  การสร้้างนวััตกรรมการบริิการจะประสบความสำเร็็จได้้ต้้องอาศััยบุุคลากรซึ่่�งถืือว่่าเป็็นปััจจััยสำคััญที่่�สุุดในงาน

บริิการในฐานะเป็็นกลไกหลัักของการสร้้างและส่่งมอบคุุณค่่าการบริิการให้้แก่่ลููกค้้า ในการพััฒนาต้้องผ่่านทางการฝึึก

อบรมการให้้บริการแก่่ลููกค้้าอย่่างสร้้างสรรค์ให้้เป็็นกระบวนการทำงานแบบใหม่่ ท่่ามกลางโลกที่่�มีีการแข่่งขัันกัันของ

ธุุรกิิจโรงแรมที่่�เข้้มข้้นหนัักหน่่วงที่่�แตกต่่างจากในอดีีต การที่่�จะสามารถอยู่่�รอดและคงความสามารถในการแข่่งขัันไว้้ได้้

อย่่างยั่่�งยืืนยาวนานนั้้�นนวัตกรรมการบริการเป็็นองค์์ประกอบสำคััญทั้้�งในปัจจุุบันัและอนาคตสิ่่�งสำคััญที่่�จะสามารถสร้้าง

ความได้้เปรีียบในเชิิงการแข่่งขัันคืือการสร้้างความแตกต่่างในการบริิการที่่�ทำให้้ลููกค้้าได้้รัับความพึึงพอใจทั้้�งจากคุุณค่่า

ทั้้�งทางเศรษฐกิิจ อรรถประโยชน์์และอารมณ์์ มากกว่่าแค่่ราคาหรืือต้้นทุุนที่่�เกิิดขึ้้�น

		  การผสมผสานการให้บ้ริกิารในรููปแบบต่่าง ๆ  มาเข้า้ไว้ด้้ว้ยกันัทำให้เ้กิดิการให้บ้ริกิารใหม่่ทำให้ม้ีีความครบถ้ว้น

สำหรัับผู้้�ใช้้บริการ ทั้้�งน้ี้�อาจเป็็นการนำเสนอการให้้บริการควบคู่�ไปกัับสินค้าหรืือบริการหลัักเดิิม เพื่่�อตอบสนอง 

ความต้้องการของลููกค้้าได้้หลากหลายมากขึ้้�นหรืือเพื่่�อแก้้ไขปััญหาที่่�มีีความซัับซ้อนที่่�มีีสาเหตุุจากการให้้บริิการที่่�ไม่่ตรง

กับัความต้้องการของลููกค้้า ซ่ึ่�งส่่งผลให้้ธุรุกิจิสามารถสร้้างมููลค่่าเพิ่่�มในการให้้บริกิารลููกค้้าและมีีความโดดเด่่นจากคู่่�แข่่งขันั

มีีการนำเสนอบริการรููปแบบใหม่่ ซ่ึ่�งเป็็นการขยายขอบเขตในการให้้บริกิาร ซ่ึ่�งธุรุกิจิไม่่เคยดำเนิินการมาก่่อน อันัเป็น็การ

สร้้างความแตกต่่างในการให้้บริิการและเป็็นสิ่่�งใหม่่ต่่อตลาด นอกจากน้ี้�แล้้วการนำเทคโนโลยีีมาผสมผสานบริการใหม่่ 

ธุรุกิจิสามารถสร้้างประสบการณ์ในการรับับริกิารที่่�ดีีให้ก้ับัลููกค้า้ ก็จ็ัดัเป็น็นวัตักรรมการบริการได้อ้ย่่างชััดเจน เช่่น การนำ

เทคโนโลยีีอาร์์เอฟไอดีี (RFID : Radio frequency identification) เพื่่�ออำนวยความสะดวกให้้ลููกค้้าหรืือการปรัับปรุุง

การบริิการจากรููปแบบการให้้บริิการปััจจุุบััน ด้้วยการพยายามทำให้้บริิการมีีความเหนืือระดัับให้้มากที่่�สุุดหรืือการทำให้้

บริการมีีลักัษณะเฉพาะตัวัด้ว้ยการปรับัแต่่งบริการให้เ้หมาะสมกับัลููกค้า้เฉพาะบุคุคลโดยเปลี่่�ยนแปลงกระบวนการบริการ

ที่่�เกี่่�ยวข้้อง ทำให้้มีีคุุณภาพที่่�ดีีมากขึ้้�นและตอบสนองได้้รวดเร็็วขึ้้�น รวมทั้้�งการให้้บริิการที่่�เหนืือความคาดหวััง อัันนำไปสู่่�

แนวทางในการแก้้ไขปัญัหาการบริการมีีการกำหนดสถานที่่�ในการให้้บริกิารที่่�เป็น็การให้้บริกิารที่่�สร้า้งความประหลาดใจ

และสร้้างความพอใจให้้กัับลููกค้้าซึ่่�งมากกว่่าความต้้องการที่่�คาดหวัังของลููกค้้า

		  ในการปรัับปรุุงห่่วงโซ่่อุปทานที่่�เกี่่�ยวข้องกัับการบริิการ ประกอบด้้วย 1) การเพิ่่�มการปฏิิสััมพัันธ์กัับลููกค้้า 

(Extended client interface) เป็น็การเพิ่่�มช่่องทางที่่�มีีการเชื่่�อมโยงระหว่่างผู้้�ให้บ้ริกิารกับัลููกค้า้เพื่่�อส่่งมอบข้อ้มููลข่่าวสาร 

ความรู้้�ที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการให้้บริิการ ตลอดจนการป้้อนกลัับข้้อมููลระหว่่างลููกค้้ากัับผู้้�ให้้บริิการ 2) การคิิดค้นระบบ 

การส่่งมอบบริิการ (Innovated Service Delivery System) ได้้หลายรููปแบบ เช่่น การส่่งมอบการบริิการที่่�ดีีกว่่าเดิิม 

มอบการบริการให้้ลููกค้้าได้้รวดเร็็วมากขึ้้�น การนำเทคโนโลยีีเข้้ามาผสมผสานการให้้บริิการและการไหลเวีียนของข้้อมููล

ข่่าวสารที่่�เกิิดขึ้้�นอย่่างต่่อเนื่่�อง 3) การปรัับปรุุงห่่วงโซ่่อุุปทาน (Improved Supply Chain) เป็็นการปรัับปรุุงกิิจกรรมที่่�

เกี่่�ยวข้้องเพื่่�อสนัับสนุุนให้้เกิิดการเชื่่�อมโยง ไปยัังลููกค้้าผู้้�รัับบริิการได้้อย่่างรวดเร็็วและต่่อเนื่่�องไม่่ขาดตอนทั้้�ง บุุคลากร 

เทคโนโลยีี ข้้อมููลข่่าวสารหรืือ ทรััพยากรที่่�เกี่่�ยวข้้องอื่่�น ๆ ระหว่่างองค์์การ ดัังนั้้�นการปรัับปรุุงห่่วงโซ่่อุุปทานในกา 

รส่่งมอบบริิการจึึงเกี่่�ยวข้้องกัับการดำเนิินกิิจกรรมทั้้�งหมดที่่�มีีส่่วนเพิ่่�มประสิิทธิิภาพ คุุณภาพและต้้นทุุนการให้้บริิการ 

ที่่�เกี่่�ยวข้้องทั้้�งในทิศทางต้้นน้้ำและปลายน้้ำสร้้างประสบการณ์์ที่่�ดีีให้้กัับผู้้�รับบริการซึ่่�งเกี่่�ยวข้องกัับกระบวนการทั้้�งหมด 

ในการส่่งมอบบริกิาร ดังันั้้�นการดำเนินิงานทั้้�งในส่่วนงานเบื้้�องหลัังและงานเบื้้�องหน้้า ล้ว้นแล้ว้มีีส่่วนเสริมิสร้า้งให้เ้จ้า้ของ

โรงแรมสามารถสร้้างนวััตกรรมด้้านการบริิการได้้
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		  แบบจำลองการจัดการนวัตักรรมการบริกิารสำหรับัธุรุกิจิโรงแรมที่่�ประสบความสำเร็จ็ต้อ้งอาศัยัการสร้า้งความ

สมดุลุกันัระหว่่างการบริการที่่�เน้น้การใช้เ้ทคโนโลยีีและไม่่ใช่่เทคโนโลยีี โดยต้้องคงไว้ซ้ึ่่�งหัวัใจของการบริการ และนวัตกรรม

การบริิการต้้องคำนึึงถึึงความต้้องการของลููกค้้าเป็็นสำคััญซึ่่�งเจ้้าของโรงแรมจะต้้องสามารถทราบคุุณค่่าที่่�ลููกค้้าต้้องการ

เพื่่�อให้้คุุณค่่าที่่�มอบให้้มีีคุุณค่่าเพีียงพอสำหรัับลููกค้้าจึึงจะสามารถประสบความสำเร็็จได้้และคุุณค่่าที่่�ได้้รัับในประโยชน์์

เชิิงเศรษฐกิิจของเจ้้าของโรงแรมด้้วยเช่่นกัน การสร้้างนวัตกรรมควรขึ้้�นอยู่่�กัับศักยภาพและความสามารถของเจ้้าของ

โรงแรมและองค์์การเป็็นสำคััญ ซึ่่�งการสร้้างนวััตกรรมไม่่ใช่่เป็็นการสร้้างสิ่่�งที่่�แปลกใหม่่เท่่านั้้�น แต่่หมายถึึงการใช้้จากสิ่่�ง

ที่่�มีีอยู่่�เดิิมให้้มีีประสิิทธิิภาพดีีขึ้้�น แต่่ไม่่จำเป็็นต้้องลงทุุนมากกัับการสร้้างสิ่่�งที่่�ใหม่่หรืือแตกต่่างโดยสิ้้�นเชิิง แต่่พิิจารณา

จากทรััพยากรที่่�มีีอยู่่�แล้้วนำมาปรัับเสริิมหรืือต่่อยอดให้้ธุุรกิจมีีความเปลี่่�ยนแปลงที่่�ดีีขึ้้�นและต้้องมีีการพัฒนาศัักยภาพ

บุุคลากรนับเป็็นตัวแปรสำคััญในการสร้้างสรรค์คุุณภาพการบริการ ซ่ึ่�งทำให้้ลููกค้้าเกิิดความประทัับใจและมาใช้้บริการ

อย่่างต่่อเนื่่�องซึ่่�งจะทำให้้นวััตกรรมการบริิการในธุุรกิิจโรงแรมเกิิดความสำเร็็จ ได้้ตามเป้้าหมายและมีีการเติิบโตได้้อย่่าง

มั่่�นคง ยั่่�งยืืน

ข้้อเสนอแนะ
		  แบบจำลองการจััดการนวััตกรรมการบริิการสำหรัับธุุรกิิจโรงแรมในประเทศไทยเป็็นแนวทางเพื่่�อให้้การบริิการ

มีีความแตกต่่างจากเดิิม เป็็นการพััฒนาคุุณค่่าในการให้้บริิการให้้เพิ่่�มมากขึ้้�น ดัังต่่อไปนี้้�

		  1.	 แบบจำลองการจัดัการนวัตักรรมการบริกิารสำหรับัธุรุกิจิโรงแรมในประเทศไทยเป็น็การพยายามสร้า้งกลไก

ที่่�จะสร้้างรายได้ใ้หม่่ในการให้้บริกิาร โดยนำเอาเทคโนโลยีีเข้า้มาเกี่่�ยวข้อ้งกับัการบริกิารเพื่่�อสร้า้งรายได้เ้นื่่�องจากสามารถ

เพิ่่�มความรวดเร็็วหรืือให้้บริิการได้้ตรงความต้้องการของลููกค้้ามากขึ้้�น การปรัับปรุุงหรืือการนำเทคโนโลยีีเข้้ามาใช้้ 

ในการให้้บริิการจะต้้องสร้้างกำไรหรืือรายได้้ให้้มากที่่�สุุด

		  2.	 การสร้้างเครืือข่่ายความร่่วมมืือเพื่่�อเพิ่่�มคุุณค่่าเป็็นการปรัับปรุุงและสร้้างเครืือข่่ายความร่่วมมืือกัับพันัธมิตร

ภายนอก เช่่น พัันธมิิตรทางกลยุุทธ์์ ความร่่วมมืือระหว่่างผู้้�ซื้้�อผู้้�ขายและความร่่วมมืือกัับลููกค้้า โดยอาจเป็็นความร่่วมมืือ

กัับพัันธมิิตรที่่�อยู่่�ในภาคธุุรกิจที่่�แตกต่่างกััน เพื่่�อสร้้างคุุณค่่าในการบริการทำให้้เกิิดนวัตกรรมการบริการ ด้้วยการเป็็น

พันัธมิติรทางกลยุทุธ์เ์ป็็นการสร้า้งความสัมัพันัธ์ท์ี่่�เป็็นทางการระหว่่างองค์ก์าร เพื่่�อบรรลุเุป้า้หมายที่่�สอดคล้อ้งกัันในการ

ให้้บริิการ

		  3. 	การแบ่่งส่่วนตลาดใหม่่เป็น็การพัฒันาบริกิารเพื่่�อตอบสนองกลุ่่�มลููกค้า้เฉพาะหรืือปรัับเปลี่่�ยนตำแหน่่ง/ระดับั

การให้้บริการลููกค้้าจากที่่�เป็็นอยู่่�ในปััจจุุบััน การวิิเคราะห์์ตลาดเพื่่�อแบ่่งกลุ่่�มผู้้�ให้้บริการออกตามความแตกต่่างตาม

คุุณลัักษณะ ความต้้องการหรืือภููมิิศาสตร์์ ให้้สามารถกำหนดกลุ่่�มลููกค้้าใหม่่และปรัับเปลี่่�ยนรููปแบบการให้้บริิการหรืือ

การนำเสนอการบริิการที่่�ไม่่เคยมีีใครนำเสนอมาก่่อน จึึงจััดเป็็นนวััตกรรมการบริิการรููปแบบหนึ่่�ง

		  4.	นวั ตกรรมการบริิการจะช่่วยสนัับสนุุนกลยุุทธ์์ความได้้เปรีียบทางการแข่่งขัันสำหรัับธุรกิิจโรงแรม 

ในประเทศไทยที่่�นำไปสู่่�การศึกษาต่่อยอดและพััฒนาความรู้้� ในการดำเนิินการจัดการลููกค้้าสััมพัันธ์ ก่่อให้้เกิิดการเพิ่่�ม

ศัักยภาพ เพื่่�อรองรัับการบริิการในตลาดอาเซีียนและระดัับสากลในอนาคตจากการมีีความได้้เปรีียบทางด้้านต้้นทุุน  

การบริิหารจััดการ การแข่่งขัันด้้านราคา การส่่งเสริิมการขาย การสร้้างความแตกต่่างและความประทัับใจในการบริิการ 

โดยเป้้าหมายสุุดท้้ายอยู่่�ที่่�ผลกำไรที่่�เพิ่่�มขึ้้�นซึ่่�งจะนำไปสู่่�การสร้้างธุุรกิิจโรงแรมได้้อย่่างยั่่�งยืืนได้้ในอนาคต
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