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บทคัดย่อ 
  

การวิจัยเรื่อง การพัฒนาการบริหารนวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมคุณค่าการบริการให้แก่ลูกค้าของ
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย มีวัตถุประสงค์ 3 ข้อ คือ 1) เพ่ือศึกษาประเภท รูปแบบ และลักษณะ
ของนวัตกรรมการบริการในธุรกิจโรงแรมที่ตอบสนองการเปลี่ยนแปลงอุปสงค์ของลูกค้า  
2) เพ่ือศึกษาแนวคิดและวิเคราะห์กระบวนการพัฒนาและบริหารนวัตกรรมการบริการของธุรกิจ
โรงแรม  และ 3) เพ่ือเสนอกลยุทธ์การบริหารนวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจ
โรงแรม  โดยใช้วิธีดำเนินการวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed-Method Research) ประชากรและกลุ่ม
ตัวอย่างเป็นพนักงานระดับบริหารและพนักงานระดับปฏิบัติการของโรงแรมระดับ  3 ถึง 5 ดาว 
ที่ได้รับการรับรองมาตรฐานที่พักเพ่ือการท่องเที่ยวจากฐานข้อมูลสมาคมโรงแรมไทย  จำนวน 
240 แห่ง (สืบค้นเมื่อวันที่ 31 ธันวาคม 2562) 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากพนักงานระดับบริหารจากการสัมภาษณ์ เชิงลึก จำนวน 
25 คน และพนักงานระดับปฏิบัติการจากการตอบแบบสอบถาม จำนวน 408 คน พบว่า พนักงาน
ระดับบริหารได้กล่าวถึง นวัตกรรมการบริการที่ โรงแรมให้ความสำคัญ  นำมาใช้และประสบ
ความสำเร็จ สามารถจำแนกรูปแบบ ลักษณะ และประเภทของนวัตกรรมการบริการของธุรกิจโรงแรม 
ได้ดังนี ้

รูปแบบของนวัตกรรมการบริการของธุรกิจโรงแรม  แบ่งออกเป็น  2 รูปแบบ คือ 
1)  นวัตกรรมการบริการที่มีพ้ืนฐานจากผลิตภัณฑ์ (Product-Oriented Service Innovation) และ 
2)  นวัตกรรมการบริการที่มีพ้ืนฐานจากกระบวนการการให้บริการ  (Process-Oriented Service 

 



 ง 

Innovation) 

ลักษณะของนวัตกรรมการบริการของธุรกิจโรงแรม มี 8 ลักษณะ คือ 1) นวัตกรรมการ
บริการต้องมีความใหม่และความทันสมัย (Newness & Modernity)  2) นวัตกรรมการบริการต้องมี
พ้ืนฐานจากความรู้และความคิดสร้างสรรค์  (Cognition & Creativity)  3) นวัตกรรมการบริการต้อง
มีคุณค่าและประโยชน์เชิงเศรษฐกิจและสังคม (Values & Benefits)  4)นวัตกรรมการบริการต้อง
ได้รับการยอมรับและการตอบสนองจากลูกค้า (Acceptance & Responsiveness)  5) นวัตกรรม
การบริการต้องสามารถนำไปปรับปรุงพัฒนาต่อยอด   (Improvement & Advancement)  
6) นวัตกรรมการบริการต้องสามารถนำไปปฏิบัติและอยู่รอด  (Implementation & Survival)  
7) นวัตกรรมการบริการต้องมีลูกค้าเป็นศูนย์กลางและเน้นการสร้างคุณค่าประสบการณ์ที่น่า
ประทับใจของลูกค้า  (Customer-Centric & Impressive Experienced-Based Service)  และ 
8) นวัตกรรมการบริการต้องเกิดจากการผสานพลังและการปฏิสัมพันธ์ (Synergy & Interpersonal 
Communication) 

ประเภทของการให้บริการอย่างมีนวัตกรรมของธุรกิจโรงแรมไทย  แบ่งออกเป็น 
5 ประเภท  1) นวัต เทคโนโลยี  (Technovation) หรือ  นวัตกรรมการบริการที่ เกี่ ยวข้องกับ
เทคโนโลยี  2) นวัตผัสสะ (Touchnovation) หรือ นวัตกรรมการบริการแบบเอาใจใส่ และมีลูกค้า
เป็นศูนย์กลาง  3) นวัตไทย  (Thainovation) หรือ  นวัตกรรมการบริการที่มีการผสมผสาน
คุณลักษณะความเป็นไทย  4) นวัตคณะ (Teamnotion) หรือ นวัตกรรมการบริการที่เกิดจากการ
ผนึกกำลังทำงานร่วมกันเป็นทีม  และ  5) นวัตสารัตถ์ (Themenovation) หรือ นวัตกรรมการ
บริการที่เก่ียวข้องกับการสื่อสารแนวคิด ธีมเรื่องราว  ในขณะที่พนักงานระดับปฏิบัติการของโรงแรมมี
ความคิดเห็นว่า นวัตกรรมการบริการที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้มากที่สุด 
3 อันดับแรก โดยมีค่าคะแนนอยู่ในระดับมาก ได้แก่ นวัตคณะ นวัตไทย และนวัตผัสสะ 

ข้อค้นพบในกระบวนการพัฒนาและการบริหารนวัตกรรมการบริการของธุรกิจโรงแรมจาก
การสัมภาษณ์ผู้บริหารเกิดจากการบูรณาการ 2 แนวคิด คือ  1) แนวคิดเรื่อง Structure โครงสร้าง
ทีมงานการบริหารนวัตกรรมโดยประยุกต์ใช้ฟอร์คโมเดล กล่าวคือ ที่ต้นน้ำผู้บริหารกำหนดวิสัยทัศน์ 
นโยบายเกี่ยวกับนวัตกรรม ที่กลางน้ำผู้บริหารระดับกลางและพนักงานนำมาปฏิบัติและสร้างสรรค์
นวัตกรรมที่พิเศษแปลกใหม่ ปรับปรุงงานที่ทำให้ดีขึ้นเสมอ และที่ปลายน้ำ ลูกค้าได้รับนวัตกรรมการ
บริการอย่างประทับใจและอยากกลับมาใช้บริการซ้ำอีก  และ 2) แนวคิดเรื่อง Synergy การบริหาร
ทรัพยากรและการพัฒนาบุคลากรของธุรกิจโรงแรมร่วมกันแบบผนึกกำลังการให้บริการภายใต้
นโยบายการบริหารนวัตกรรมไปในทิศทางเดียวกัน ในขณะที่พนักงานระดับปฏิบัติการของโรงแรมคิด



 จ 

ว่า “การบริหารจัดการโรงแรม” ที่ส่งผลต่อการสร้างสรรค์นวัตกรรมของพนักงานมากที่สุด 3 อันดับ
แรก ได้แก ่1) การผนึกกำลังเพ่ือเพ่ิมคุณค่าการบริการ (Synergy)  2) การใช้กลยุทธ์ (Strategy) เรื่อง
การจัดทำฐานข้อมูลประวัติลูกค้า (Guest History) และ 3) การบริหารโครงสร้างองค์กร (Structure) 
ให้มีบรรยากาศที่ดีในการทำงาน ทำให้พนักงานสามารถสร้างสรรค์การบริการพิเศษแปลกใหม่ได้ดี
ตามลำดับ 

ข้อค้นพบเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริหารนวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมคุณค่าการบริการและ
ความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจโรงแรมนั้น ผลจากการวิจัยพบว่า นโยบายเชิงวิสัยทัศน์ พันธกิจ 
และค่านิยมมีความสำคัญอย่างยิ่งต่อธุรกิจโรงแรม โดยเฉพาะอย่างยิ่งโรงแรมที่เป็นเครือข่าย บทบาท
ของผู้บริหาร การทำตัวเป็นแบบอย่าง การเปิดโอกาสให้ลูกน้องได้แสดงความคิดเห็น การสนับสนุนให้
พนักงานมีส่วนร่วม ความรู้สึกเป็นเจ้าของก็มีความสำคัญไม่ยิ่งหย่อนไปกว่ากัน ในขณะที่พนักงาน
ระดับปฎิบัติการคิดว่า กลยุทธ์การบริหารนวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมคุณค่าการบริการและความสามารถใน
การแข่งขันของธุรกิจโรงแรมที่สำคัญ 3 อันดับแรก ได้แก่ 1)  กลยุทธ์การสร้างวัฒนธรรมนวัตกรรม
ขององค์กรโรงแรม โดยมีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง  2) กลยุทธ์การกำหนดวิสัยทัศน์เชิงนวัตกรรมให้ชัดเจน 
และ 3) กลยุทธ์การแบ่งประเภทของนวัตกรรม 

สรุป แนวคิดใหม่จากกระบวนการและผลการวิจัย คือ “2Ss Model” ทฤษฎีการบริหาร
นวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมคุณค่าการบริการให้แก่ลูกค้าของธุรกิจโรงแรม ประกอบด้วย แนวคิดเรื่องการผสาน
กำลัง (Synergy)  การบริหารทรัพยากรและการพัฒนาบุคลากรของธุรกิจโรงแรมร่วมกันแบบผนึก
กำลังการให้บริการภายใต้นโยบายการบริหารนวัตกรรมไปในทิศทางเดียวกัน   การบริหารนวัตกรรม
ด้วยการบริหารโครงสร้างองค์กร (Structure) ของธุรกิจโรงแรมในยุคใหม่ที่ให้ความสำคัญกับความ
รับผิดชอบในการทำงานร่วมกัน เพ่ือคิดค้นหานวัตกรรมการบริการใหม่ของธุรกิจแบบเป็นเลิศ  ผล
จากการวิจัย ได้กลยุทธ์นวัตกรรมของธุรกิจโรงแรม (Strategies) จำนวน 3 กลยุทธ์ ดังนี้ 1) กลยุทธ์ 
11Cs (Clarity, Computability, Conceivability, Challengingness, Culture of Innovation, 
Charm of Thainess and Customer Experience) เพ่ือเป็นแนวทางในการกำหนดนโยบายเชิง
วิ สั ย ทั ศ น์ น วั ต ก ร ร ม   2) ก ล ยุ ท ธ์  TOPTVEES (Transformation Mindset, Ownership, 
Participation, Team Dynamic, Value, Engagement, Empowerment, Synergy) เ พ่ื อ เป็ น
แนวทางในการสร้างวัฒนธรรมนวัตกรรมให้กับองค์กร  และ 3) กลยุทธ์ 5Ts (Technovation, 
Touchnovation, Thainovation, Teamnovation and Themenovation) เพ่ือเป็นแนวทางการ
พัฒนาและบริหารนวัตกรรมแต่ละประเภทในโรงแรม 
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ABSTRACT 
  

This research entitled “The Development of Innovation Management to 
Enhance Customer Service Values for Hotel Businesses in Thailand” has 3 objectives: 
1) To study the types, forms and characteristics of service innovations in the hotel 
business in response to changing customer demands, 2) To study the concepts and 
analyze the development and management processes of hotel business innovations, 
and 3) To propose innovative management strategies to increase the 
competitiveness of the hotel business.  The research methodology was a mixed 
method with the population and sampling group derived from the managerial and 
operational staff of the 240 hotels rated by the Thai Hotels Association as 3-star, 
4-star, or 5-star, as recorded in the Association’s database as of December 31st, 2019. 

Data were obtained from 25 managerial-level employees through in-depth 
interviews and from 408 operational-level employees responding to 
questionnaires.  The hotel managerial-level employees discussed the service 
innovation that their hotels had implemented that they considered 
successful.  These responses were categorised in a variety of ways. 

1. The forms of service innovation of hotel businesses can be divided into 
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2 types: 1) Product-oriented service innovation, and 2) Process-oriented service 
innovation. 

2. Eight characteristics of service innovation in hotel businesses: 
1) Newness & Modernity,  2) Cognition & Creativity,  3) Economic & Social Values, 
4) Acceptance & Responsiveness,  5) Improvement & Advancement, 
6) Implementation & Survival,  7) Customer-Centric & Impressive Experienced-Based 
Service, and 8) Synergy & Interpersonal Communication. 

3. Types of innovative services of Thai hotel businesses that were 
categorised as 1) “Technovation”, or service innovation related to technology, 
2) “Touchnovation”, or service innovation that is customer-centric, 
3) “Thainovation”, or service innovation that includes Thai characteristics, 
4) “Teamnovation”, or service innovation resulting from the synergies of working as a 
team, and 5) “Themenovation”, or service innovation involving communicating 
concepts, themes, and stories, while the hotel's operational-level staff agreed that 
the top three service innovations that can meet the needs of customers with a high 
score are: “Teamnovation”, “Thainovation”, and “Themenovation”. 

Data ascertained from the managerial-level employee interviews showed 
that innovation development and management processes in the hotel business arise 
from the integration of 2 concepts: 1) The concept of the organizational structure 
management by applying the fork model, that is, at the executive level, vision and 
innovation policies are decided which are then implemented by mid-level 
managerial executives and employees. Subsequently, customers benefit from these 
service innovations which results in return business, and 2) The concept of synergy, 
where resource management, human resource development and service are 
synergistic factors arising from innovative management policies.  The hotel 
operational-level staff indicated that the top three innovation management 
approaches are 1) Synergy to increase service value, 2) Strategy relating to guest 
history database, and 3) Organizational structure management to make a good 
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working atmosphere which allows employees to create unique services. 

Overall, innovation management strategies identified in the responses, 
including visionary policies, a clear mission statement, and service-oriented values 
are critical in the hotel business, especially for hotel chains, to enhance 
competitiveness.  Executive roles such as encouraging staff to express their opinions, 
actively participate in innovative projects, and develop a sense of belonging, were 
also identified as important.  The operational-level employees indicated that the top 
three innovation management strategies to increase service values and 
competitiveness of the hotel business are: 1) Innovation culture with customer-
centric strategy, 2) Clear vision and an innovative strategy, and 3) Innovation 
segmentation strategy. 

In conclusion, a new conceptual model, entitled the “2Ss Model” was 
developed based on the analysis of the responses from the 433 respondents.  This is 
a model for innovation management to enhance customer service values for hotel 
businesses. The synergy between resource management and human resource 
development is an important component in the policy of innovation management; 
and the concept of managing the organizational structure of modern hotel 
businesses emphasizes teamwork while focusing on innovative service excellence. 

Under the “2Ss Model”, three innovative strategies are proposed: 1) The 
“11Cs” of Clarity, Computability, Conceivability, Challengingness, Culture of 
Innovation, Charm of Thainess and Customer Experience, strategy for formulating 
innovative visionary policies; 2) The TOPTVEES of Transformation Mindset, Ownership, 
Participation, Team Dynamic, Value, Engagement, Empowerment, Synergy, strategy 
for promoting innovation culture into hotel organization and the “5Ts” of 
Technovation, Touchnovation, Thainovation, Teamnovation and Themenovation, 
defining the different approaches to service innovation. 
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ประกาศคุณูปการ 
 

ประกาศคุณูปการ 
  

วิทยานิพนธ์ฉบับนี้สำเร็จลงได้ด้วยดี เนื่องจากได้รับความกรุณาอย่างสูงจาก รองศาสตราจารย์ 
ดร. ฉลองศรี พิมลสงพงศ์ และ ดร.เกษวดี พุทธภูมิพิทักษ์ อาจารย์ที่ปรึกษางานวิจัย ที่กรุณาให้
คำแนะนำปรึกษา ตลอดจนปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่องต่าง ๆ ด้วยความเอาใจใส่อย่างดียิ่ง ผู้วิจัยตระหนัก
ถึงความตั้งใจจริง และความทุ่มเทของอาจารย์ และขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ ณ ที่นี ้

ขอขอบพระคุณ คุณศุภจี สุธรรมพันธุ์ ประธานเจ้าหน้าที่บริหารกลุ่มบริษัท ดุสิตธานี จำกัด 
(มหาชน) และผู้บริหารในเครือและนอกเครือทุกท่าน ที่ให้ความอนุเคราะห์ให้สัมภาษณ์แนวคิดการ
บริหารโรงแรมอย่างมีนวัตกรรม ขอขอบพระคุณ  พันตรี  ดร.ประหยัด   ปาลกะวงศ์ ณ อยุธยา         
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ศิริเพ็ญ ดาบเพชร  และดร.ธนาภรณ์ ตราชู ผู้ทรงคุณวุฒิที่ให้ความอนุเคราะห์
ตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือวิจัยและคำแนะนำในการทำวิจัย ขอขอบพระคุณกรรมการสอบวิทยานิพนธ์
ทุกท่าน รวมถึงพนักงานโรงแรมทุกท่านที่ให้ข้อมูลต่าง ๆ และเอ้ืออาทรในการตอบแบบสอบถาม
งานวิจัย ขอขอบคุณครอบครัวและเพ่ือน ๆ ทุกคนที่ส่งกำลังใจให้ตลอดเวลา และท้ายสุด ขอขอบคุณ
วิทยาลัยดุสิตธานี ที่มอบทุนการศึกษาให้ 

ผู้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่า งานวิจัยฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ต่อการศึกษาวิชาการด้านการ
โรงแรมมากขึ้น จึงขอมอบส่วนดีทั้งหมดนี้ให้แก่คณาจารย์ที่ได้ประสิทธิประสาทวิชาการในเชิงทฤษฎี  
และผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องในเชิงปฏิบัติ ขอมอบความกตัญญูกตเวทิตาคุณ แด่บิดา มารดา และผู้มีพระคุณ
ทุกท่านตลอดระยะเวลาการศึกษา สำหรับข้อบกพร่องต่าง ๆ ที่อาจจะเกิดขึ้นนั้น ผู้วิจัยขอน้อมรับผิด 
และยินดีที่จะรับฟังคำแนะนำจากทุกท่านที่ได้เข้ามาศึกษา เพ่ือเป็นประโยชน์ในการพัฒนางานวิจัยต่อไป 

  
  

เยาวภรณ์  เลิศกุลทานนท์ 
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บทที่ 1 
 

บทนำ 
 
ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา 

1. สถานการณ์การท่องเที่ยวและการโรงแรม 10 ปีย้อนหลัง (พ.ศ. 2553-2562) 
  การท่องเที่ยวมีความสำคัญต่อเศรษฐกิจของประเทศไทยและของโลกตั้งแต่อดีตจนถึง
ปัจจุบัน ถ้าจะนับถอยหลังไป 10 ปี (พ.ศ. 2553-2562 หรือ ค.ศ. 2010-2019) ภาพรวมสถานการณ์
การท่องเที่ยวในประเทศไทยมีลักษณะขยายตัว รวมไปถึงการขยายตัวของธุรกิจโรงแรมที่เป็นหนึ่งใน
อุปทานสำคัญของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวด้วย 
 

 
 

ภาพ 1 กราฟแสดงจำนวนนักท่องเที่ยวต่างชาติที่เดินทางเข้ามาในประเทศไทย พ.ศ. 2553-2562 
 
ที่มา: สำนักงานสถิติแห่งชาติ, 2564 
 
  หากย้อนไปพิจารณาในปี พ.ศ. 2554 มีนักท่องเที่ยวต่างประเทศเดินทางเข้ามาประเทศ
ไทย จำนวน 19.23 ล้านคน อัตราการขยายตัวเพ่ิมขึ้นสูงถึงร้อยละ 20.75 จากปี พ.ศ. 2553 และ
หากนับจากปี พ.ศ. 2553 ถึง 2562 จำนวนนักท่องเที่ยวต่างชาติที่เดินทางเข้ามาในประเทศไทยมี
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จำนวนเพ่ิมขึ้นเฉลี่ยปีละ 3.2 ล้านคน ยกเว้น ในบางช่วงเวลา ที่ เกิดวิกฤตโลกและวิกฤต
ภายในประเทศ เช่น ในปี 2557 ที่มีจำนวนนักท่องเที่ยวลดลงเพราะเกิดรัฐประหารในประเทศไทย 
และระหว่างปี 2559-2562 อัตราเติบโตเฉลี่ยอยู่ที่ร้อยละ 7.49 
  จากการสังเคราะห์สถานการณ์การท่องเที่ยวของไทยตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบันพบว่า 
ปัจจัยที่สนับสนุนให้ตลาดนักท่องเที่ยวระหว่างประเทศขยายตัว ในตลอด10 ปีที่ผ่านมามี 4 ประเด็น 
(สิรินาถ ฉัตรศุภกุล, 2555) ได้แก่  

1) การส่งเสริมการท่องเที่ยวและการบริหารจัดการภาวะวิกฤตได้อย่างมีประสิทธิภาพ
และรวดเร็วของหน่วยงานต่าง ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน ส่งผลให้นักท่องเที่ยวต่างประเทศสนใจ
เดินทางมายังประเทศไทย และสามารถเรียกความเชื่อมั่นของนักท่องเที่ยวให้กลับมาเดินทางเข้าไทย
ได้อย่างรวดเร็วหลังสิ้นวิกฤต 

2) ศักยภาพด้านการท่องเที่ยวของประเทศไทยที่ยังคงเป็นจุดแข็ง ได้แก่ การมี  
แหล่งท่องเที่ยวที่หลากหลาย การรองรับของธุรกิจการท่องเที่ยวยังมีศักยภาพ รวมถึง  

3) การมีอัธยาศัยไมตรีที่ดีของคนไทย และ 
4) จุดแข็งทางด้านความคุ้มค่าเงิน (Value for Money) ในการมาใช้การบริการ

ภายในประเทศ 
  แต่อย่างไรก็ตาม ปัจจัยเหล่านี้ก็ยังมีผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบต่อการขยายตัว
ของธุรกิจโรงแรม ซึ่งเป็นธุรกิจหลักที่พ่ึงพิงจำนวนนักท่องเที่ยว จากการทบทวนวรรณกรรม พบว่า
สถานการณ์ของธุรกิจโรงแรมในช่วงทศวรรษที่ผ่านมา มีดังนี้ 
  ธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจหลักในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว มีการเติบโตอย่างต่อเนื่องตาม
สถานการณ์ของการท่องเที่ยว ตั้งแต่ปี พ.ศ.2553  จำนวนสถานประกอบการที่พักแรมเพ่ิมขึ้นร้อยละ 
112.55 จากปี  2551 และเพ่ิมขึ้นร้อยละ 82.01 ในปี  2555 และ ร้อยละ 92.75 ในปี  2561 
นอกจากนี้ยังสังเกตเห็นได้ว่า การเพ่ิมขึ้นของสถานประกอบการที่พักแรมมีจำนวนไม่มากในปี 2557- 
2559 ซึ่งสอดคล้องกับตัวเลขนักท่องเที่ยวต่างชาติในภาพ 1 ที่ไม่เพ่ิมขึ้นเพราะเหตุการณ์การเมืองใน
ประเทศไทย 
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ภาพ 2 กราฟแสดงจำนวนสถานประกอบการที่พักแรมปี พ.ศ. 2551-2563 
 
ที่มา: สำนักงานสถิติแห่งชาติ, 2564 
 
  ตัวเลขแสดงปริมาณห้องพักตั้งแต่ปี พ.ศ. 2551-2561 มีการเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่อง 
สอดคล้องกับสถิติของสถานประกอบการที่พักแรม และสถิตินักท่องเที่ยวต่างชาติที่เดินทางเข้ามาใน
ประเทศไทย ปี 2553 มีปริมาณห้องพักเพ่ิมขึ้น ร้อยละ 64.54 และเพ่ิมขึ้นร้อยละ 51.07 ในปี 2555 และ
เพ่ิมข้ึนร้อยละ 49.84 ในปี 2561 ตามลำดับ เมื่อเปรียบเทียบกับสถิติของปีก่อนหน้านี้ ซึ่งสอดรับกับ
สถิติของสถานประกอบการที่พักแรมและสถิตินักท่องเที่ยวต่างชาติที่เดินทางเข้ามาในประเทศไทย 
และเช่นเดียวกันกับปริมาณห้องพักในปี 2557 – 2559 มีการเพ่ิมขึ้นไม่มาก อันเนื่องมาจาก
สถานการณ์ทางการเมืองในประเทศไทย 
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ภาพ 3 กราฟแสดงจำนวนห้องพักระหว่างปี พ.ศ. 2551-2561 
 
ที่มา: สำนักงานสถิติแห่งชาติ, 2564 
 
  ตัวเลขการสำรวจจำนวนห้องพัก ณ เดือนกันยายน 2562 พบว่าห้องพักมีปริมาณมากถึง 
757,103 ห้อง โดยเพ่ิมขึ้นร้อยละ 5 จากตอนสิ้นปี 2561 (ศูนย์วิจัยธนาคารออมสิน, 2562) จำนวน
ห้องพักมีแนวโน้มเพ่ิมขึ้นเพ่ือรองรับการเติบโตการท่องเที่ยว ผู้ประกอบการมีการเปิดตัวโครงการใหม่
จากที่เลื่อนการเปิดตัวจากปี 2561 และผู้ประกอบการรายใหญ่ยังมีการขยายการลงทุนไปยังโรงแรม
ระดับ 3-4 ดาว ในหลายพ้ืนที่  
  จากสถิติ จำนวนนั กท่องเที่ ยวต่ างชาติที่ เดินทางเข้ ามาในประเทศไทย สถิติ
ผู้ประกอบการที่พักแรม และสถิติปริมาณจำนวนห้องพักที่มีอยู่ในตลาดการท่องเที่ยวไทย พบว่า  
มีปริมาณสูงขึ้นทุกปีอย่างต่อเนื่อง และเป็นไปตามที่การประชุมสุดยอดสภาการเดินทางและ 
การท่องเที่ ยวโลก “World Travel and Tourism Council Global Summit (WTTC) ปี  2018 
(พ.ศ.2561) คาดการณ์ไว้ คือ เมื่อการท่องเที่ยวเติบโตจะมีการจ้างงานที่จะเกิดขึ้นจำนวนกว่า 300 ล้าน
ตำแหน่งทั่วโลกในปี 2023 (พ.ศ. 2566) (World Travel & Tourism Council, 2018) ซึ่งสะท้อนให้
เห็นถึงการเติบโตในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว ถ้าไม่ประสบปัญหาหรือวิกฤติใด ๆ  
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  จากจำนวนตัวเลขของนักท่องเที่ยวต่างชาติ และจำนวนตัวเลขห้องพักของโรงแรมที่
เพ่ิมข้ึน ทำให้ได้ภาพที่ชัดเจนว่า ธุรกิจโรงแรมมีการเจริญเติบโตตามการเติบโตของการท่องเที่ยว หรือ
กล่าวอีกนัยหนึ่ง สถานการณ์การเติบโตของการท่องเที่ยว และจำนวนนักท่องเที่ยวมีผลกระทบ
ทางบวกต่อธุรกิจโรงแรมที่ เป็น อุปทานหลักประเภทหนึ่ งของอุตสาหกรรมการท่องเที่ ยว  
เมื่อการท่องเที่ ยวเติบโตจะทำให้ธุรกิจโรงแรมเติบโตไปด้วย  แต่ เมื่อการท่องเที่ยวถดถอย  
ธุรกิจโรงแรมจะได้รับผลกระทบโดยตรง เนื่องจากอุปทานด้านห้องพักมีปริมาณมากกว่าอุปสงค์ของ
จำนวนนักท่องเที่ยว 
  ภาพรวมสถานการณ์การท่องเที่ยวของประเทศไทย (10 ปี ที่ผ่านมา) โรงแรมซึ่งเป็น
อุปทานหลักของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวที่ขานรับการเติบโตของการท่องเที่ยวตามที่คาดการณ์ไว้  
เมื่ออุปสงค์เติบโต อุปทานก็มีการขยายตัว ไม่เพียงแต่การเพ่ิมของจำนวนห้อง แต่ยังหมายรวมถึง  
การเพ่ิมความหลากหลายด้านประเภทที่พักสำหรับนักท่องเที่ยว ทำให้ทางเลือกรูปแบบการบริการที่พัก
ของนักท่องเที่ยวมีจำนวนมากขึ้น เช่น การเพ่ิมขึ้นของที่พักระยะยาว การลดขนาด (Downsize) ของ
กลุ่มโรงแรมขนาดใหญ่ และลงมามีบทบาทในสนามของโรงแรมขนาดเล็ก การปรับตัวของธุรกิจที่พัก 
เนื่องมาจากโมเดลธุรกิจ Airbnb (แอร์บีเอ็นบี) (Am2b Marketing, 2564) ที่ทำให้มีผู้ประกอบการที่พัก
รายย่อยจำนวนมากสามารถเข้าร่วมแพลทฟอร์มให้บริการที่พักทางเลือกแก่นักท่องเที่ ยว อีกทั้ง 
มีห้องพักรูปแบบอ่ืนเกิดขึ้นแทนโรงแรมจำนวนมากมาย อาทิ  กลุ่มห้องเช่ารายเดือนแบบมีบริการ 
ทำความสะอาดหรือเซอร์วิสอพาร์ตเมนต์ (Serviced Apartment) โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ในพ้ืนที่เมืองหลวง
ของแต่ละประเทศ จะเห็ น ได้ ว่ า  จำนวนห้ องพักในโรงแรมเพ่ิมขึ้น เฉลี่ ยร้อยละ 8 ต่อปี  
สอดรับกับการเติบโตของเซอร์วิสอพาร์ตเมนต์ในช่วงก่อนหน้านี้ (ปี 2550-2554) ซึ่งพบว่า มีจำนวน
เซอร์วิสอพาร์ตเมนต์เพ่ิมขึ้นเฉลี่ยร้อยละ 9 ต่อปี ซึ่งธุรกิจทั้ง 2 ประเภทเติบโตในระดับใกล้เคียงกัน 
อีกทั้งที่พักประเภทเซอร์วิสอพาร์ตเมนต์ ยังมีทำเลที่ตั้งที่สะดวกต่อการท่องเที่ยวในเมือง เช่น 
ศูนย์การค้า ร้านอาหาร แหล่งชอปปิ้ง ร้านสะดวกซื้อ (วิธาน เจริญผล, 2554) ทำให้มีสถานที่พักที่
รองรับการท่องเที่ยวได้มากข้ึน 
  ธุรกิจเครือโรงแรม (Hotel Chain) มีแนวโน้มที่จะย่อส่วนขนาดโรงแรมให้เล็กลงมาเป็น
โรงแรมขนาดกลางและขนาดเล็ก เช่น กลุ่ม Travelodge (เครือโรงแรมจากสหรัฐอเมริกาที่เน้น 
กลุ่มโรงแรมราคาประหยัดถึงระดับกลาง) ที่ร่วมมือกับกลุ่ม The Absolute Group (อุตสาหกรรม
สุขภาพและไลฟ์สไตล์ สตูดิโอออกกำลังกายรวมถึงรีสอร์ทสุขภาพ) กลุ่ม Hop Inn ของกลุ่ม  
ดิ เอราวัณ กรุ๊ป (กลุ่มโรงแรมในระดับบัดเจ็ตโฮเต็ล ที่เจาะกลุ่มเมืองต่างจังหวัด) มีปรากฎการณ์ว่า 
กลุ่มทุนอุปโภคบริโภคขนาดใหญ่ เช่น เครือเจริญโภคภัณฑ์ หรือ ซีพี (CP) เริ่มขยายธุรกิจไปยังธุรกิจ
โรงแรมขนาดเล็ก นอกเหนือไปจากการลงทุนในธุรกิจโรงแรม 3-5 ดาวที่มีอยู่แล้ว โดยเป้าหมาย
ทางการลงทุนเน้นด้านการบริหารจัดการแบบมืออาชีพ และการแข่งขันด้านงานบริการ  เพ่ือสนอง
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ความต้องการของลูกค้าให้มากที่สุด นอกจากนี้ กลุ่มโรงแรมระดับสามดาวลงมาต้องปรับตัวอย่างมาก
เพ่ือแย่งชิงฐานนักท่องเที่ยวระดับกลางที่มีจำนวนมาก (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย , 2561) รวมไปถึง 
การแข่งขันของโรงแรมระดับสี่ดาวขึ้นไป เพ่ือดึงดูดนักท่องเที่ยวที่มีศักยภาพสูง และการแข่งขันใน
การแย่งชิงพ้ืนที่การตลาดของที่พักทางเลือกประเภทอ่ืน  ๆ อีกด้วยในยุคของแนวคิดเศรษฐกิจ 
แบบแบ่งปัน (Sharing Economy) 

2. ภาพรวมของธุรกิจโรงแรมจนถึงปัจจุบัน (พ.ศ.2562) 
  ในปี 2562 ภาพรวมของธุรกิจโรงแรมเริ่มมีลักษณะเป็นภาวะอุปทานล้นตลาด อัตรา
การเข้าพักเฉลี่ยของ 9 เดือนแรกของปีดังกล่าว อยู่ที่ร้อยละ 71.1 (ศูนย์วิจัยธนาคารออมสิน, 2562) 
ซึ่งเป็นผลมาจากจำนวนห้องพักที่ขยายตัวสวนทางกับจำนวนนักท่องเที่ยวที่ขยายตัวชะลอลง 
จากเหตุการณ์ต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นในประเทศและต่างประเทศอย่างต่อเนื่อง ดังตารางสรุปเหตุการณ์
สำคัญที่ส่งผลกระทบต่อการท่องเที่ยว ได้แก่ 
 
ตาราง 1 สรุปเหตุการณ์สำคัญท่ีมีผลกระทบต่อการท่องเที่ยวระหว่างปี พ.ศ.2549-2562 
 

ปี พ.ศ. เหตุการณ์ 

2549 วิกฤตการณ์ปัญหาการเมืองในประเทศไทย 
2551 การปิดสนามบินสุวรรณภูมิในประเทศไทย 
2552-2553 ปัญหาเศรษฐกิจตกต่ำท่ัวโลก 
2554-2556 เหตุการณ์การกระทบกระท่ังทางการเมืองในประเทศไทย 
2557 การรัฐประหารในประเทศไทย 
2558 การแพร่ระบาดของไวรัสเมอร์ส 
2559 เหตุการณ์ Brexit และการก่อการร้ายทั่วยุโรปและสงครามซีเรีย 
2560-2562 ภาวะวิกฤตเรื่องคุณภาพอากาศ ฝุ่น PM 2.5 ในประเทศไทย 

 

ที่มา: รวบรวมจากวรรณกรรม, 2564 
 
  วิกฤตการณ์ปัญหาการเมืองในประเทศที่ เกิดขึ้นตั้งแต่ปี พ.ศ. 2549 ไม่ว่าจะเป็น  
การปิดสนามบินสุวรรณภูมิในปี พ.ศ. 2551 ปัญหาเศรษฐกิจตกต่ำทั่วโลกปี พ.ศ. 2552-2553 
เหตุการณ์การกระทบกระทั่งทางการเมืองตั้งแต่ปี พ.ศ. 2554 เรื่อยมา จนถึงการรัฐประหารในปี พ.ศ. 2557 
การแพร่ระบาดของไวรัสเมอร์สในปี พ.ศ 2558 เหตุการณ์ Brexit และการก่อการร้ายทั่วยุโรปและ
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สงครามซีเรียในปี พ.ศ. 2559 และยังมีภาวะวิกฤตเรื่องคุณภาพอากาศ ฝุ่น PM2.5 ทั้งในกรุงเทพฯ 
และภาคเหนือของประเทศไทยตั้งแต่ปี 2560 เป็นต้นมา รวมถึงปัจจุบันเรื่องการแพร่ระบาดของ 
เชื้อไวรัสโควิด-19 ในปัจจุบัน พบว่า เกิดภาวะไม่สมดุลของอุปสงค์และอุปทานของธุรกิจโรงแรมที่
สามารถมองเห็นได้อย่างเด่นชัด 
  โดยเฉพาะวิกฤตการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 ตั้งแต่ปลายปี 2562 จนถึง
ปัจจุบัน (ปี 2565) ซึ่งยังไม่ทราบว่าจะสิ้นสุดลงเมื่อใด เหตุการณ์ดังกล่าวมีผลให้การท่องเที่ยวทั่วทั้งโลก
ต้องหยุดชะงักลงในปี  2562 เป็ นต้นมา จำนวนนั กท่ องเที่ ยวทั่ ว โลกลดลงถึ งร้อยละ 97  
เมื่อเปรียบเทียบกับเดือนเดียวกันในปีก่อนหน้านี้ และนักท่องเที่ยวระหว่างประเทศที่เดินทางเข้า
ประเทศไทย ลดลงร้อยละ 38.01 ในขณะที่การท่องเที่ยวภายในประเทศ (ไทยเที่ยวไทย) ตัวเลขลดลง
อยู่ที่ร้อยละ 30.77 (รายงานภาวะเศรษฐกิจการท่องเที่ยว, 2563) ธุรกิจต่าง ๆ ที่อยู่ในอุตสาหกรรม
การท่องเที่ยวล้วนได้รับผลกระทบโดยตรงจากเหตุการณ์ดังกล่าวเป็นอย่างมาก ไม่ว่าจะเป็นธุรกิจ
โรงแรม ธุรกิจอาหารและเครื่องดื่ม ธุรกิจการขนส่ง และธุรกิจสินค้าของที่ระลึก เป็นต้น 
  อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวโลกและในประเทศไทยจึงต้องคิดค้นมาตรการต่าง ๆ เพ่ือ
นำมาใช้ในการบรรเทาผลกระทบที่เกิดขึ้น แนวปฏิบัติแบบ “New Normal” หรือ “วิถีปกติใหม่”  
ถูกนำมาใช้ ในทุกธุรกิจ  เช่น มาตรการการรักษาระยะห่ างทางสังคม (Social Distancing)  
การใส่หน้ากากอนามัย การตรวจวัดอุณหภูมิ การมีเจลแอลกอฮอล์สำหรับล้างมือตั้งในจุดบริการ เป็นต้น 
(กรมควบคุมโรค, 2564) ซึ่งสิ่งเหล่านี้ถูกมองว่า เป็นการเปลี่ยนแปลงวิถีการดำเนินชีวิตของคนบนโลก 
โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ผู้ที่ต้องการเดินทางไปในสถานที่ต่าง ๆ ไม่ให้มีความเสี่ยงในการติดเชื้อไวรัสโควิด-19 
จนมีผลกระทบทำให้นักท่องเที่ยวงดการเดินทางทั้งใกล้และไกล และส่งผลไปถึงอุตสาหกรรม 
การท่องเที่ยว ซึ่งเป็นหนึ่งในรายได้หลักของประเทศไทยก็ได้รับผลกระทบไปด้วย 
  จึงหลีกเลี่ยงไม่ได้ ดังที่กล่าวไว้ข้างต้น เมื่อสถานการณ์การท่องเที่ยวได้รับผลกระทบ 
ธุรกิจโรงแรมก็ได้รับผลกระทบโดยตรงไปด้วย ดังนั้น ในขณะนี้ ธุรกิจโรงแรมจะต้องมีการปรับตัว 
เป็นอย่างมาก มีความพยายามที่จะออกแบบการบริการให้มีลักษณะ “ใหม่ ใช่ โดน และต้องสามารถ
ควบคุมโรคได้” เพ่ือให้ธุรกิจโรงแรมสามารถดำเนินกิจการต่อไปได้ แม้ว่าจำนวนนักท่องเที่ยวต่างชาติ
จะลดลง ไม่ว่าจะเป็นการเปลี่ยนกลุ่มเป้าหมาย เป็นให้บริการคนภายในประเทศ มีการปรับกลยุทธ์
ด้านราคา หรือด้านการตลาด เป็นต้น โดยประเด็นสำคัญ ก็คือ การบริการที่เกิดขึ้นต้องมีนวัตกรรม
ความใหม่ ในเรื่องความคิดสร้างสรรค์เพ่ือตอบสนองพฤติกรรมลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงไป และสามารถ
สร้างความเชื่อมั่นเรื่องความปลอดภัยจากไวรัส เช่น การได้รับสัญลักษณ์การรับรองเรื่องความสะอาด
ที่ได้มาตรฐาน SHA (Amazing Thailand Safety & Health Administration) มีชื่อเต็มในภาษาไทยว่า 
โครงการยกระดับอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวไทยมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัย ซึ่งเป็น
โครงการความร่วมมือของการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย (ททท.) กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา กับ
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กรมควบคุมโรค กรมอนามัย กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ กระทรวงสาธารณสุข ฯลฯ โดยนำ
มาตรการความปลอดภัยด้านสาธารณสุขผนวกกับมาตรฐานการให้บริการที่มีคุณภาพของ 
สถานประกอบการ เพ่ือสร้างความมั่นใจแก่นักท่องเที่ยวว่า ทุกคนจะได้รับประสบการณ์ที่ดี   
มี ความสุ ข และความปลอดภั ยด้ านสุ ขอนามั ยจากสิ นค้ าและการบริ การในประเทศไทย  
(พลอยจันทร์ สุขคง, 2563; Event Banana, 2020) 
  โรงแรมบางแห่งปรับตัวเป็นสถานกักกันโรคแห่งรัฐทางเลือก ASQ (Alternative State 
Quarantine) ห รื อ  ALSQ (Alternative Local State Quarantine) ห รื อ  ALQ (Alternative 
Local Quarantine) (HealthServ, 2020) หรือ Hospitel (การผสมคำระหว่าง Hospital + Hotel) 
ซึ่งเป็นโรงแรมรูปแบบใหม่ที่มีการร่วมมือกับโรงพยาบาล โดยกลุ่มเป้าหมายจะเป็นลูกค้าที่เข้ารับ 
การบริการจากโรงพยาบาลและได้พักที่โรงแรม (covid19.thaipbs.or.th, 2021) เพ่ือให้ธุรกิจโรงแรม
สามารถมีรายได้  
  โรงแรมบางแห่ง มีการริเริ่มนวัตกรรมด้านการตลาดใหม่ ๆ ออกมามากมาย ที่กระตุ้นให้
เกิดการเพ่ิมยอดขาย ดังตัวอย่างเช่น โรงแรมชาเทรียม ริเวอร์ไซด์ ที่ออกโปรโมชั่นพิเศษในช่วงโควิด-19 
สำหรับผู้ที่สั่งอาหารเดลิเวอรี่ ขั้นต่ำ 2,020 บาทขึ้นไป รับสิทธิ์เข้าพักฟรี 1 คืน (ผู้จัดการออนไลน์, 2563) 
หรือบุฟเฟ่ต์แถมห้องพัก ‘ฟรี’ เมื่อรับประทานอาหารที่โรงแรมแบงค็อก แมริออท มาร์คีส์ ควีนส์ปาร์ค 
(กรุงเทพธุรกิจ, 2563) หรือ แพคเกจห้องพัก รวมอาหารเช้า และรถรับส่ง (TripAdvisor, 2021)  
การส่งเดลิเวอรี่ของอาหารจากห้องอาหารของโรงแรมต่าง ๆ ถึงบ้านของลูกค้าโดยไม่ต้องเข้าพักที่โรงแรม 
(travel.kapook.com, 2021) โปรโมชั่นจองห้องพักโรงแรมฟรีมินิบาร์  (ชิล ไปไหน , 2562)  
จองห้องพักโรงแรมพร้อมอาหารเช้าและเย็นแถมฟรีนวดสปาและฟรีบาร์ที่  Roof-Top Bar 
(ISAMM.ME, 2020) เป็นต้น 
  นอกเหนือจากด้านการปรับบริการ และการจัดโปรโมชั่น ก็จะมีด้านการใช้เทคโนโลยี ใน
มุมมองของคนทั่วไปในการนำเทคโนโลยีมาใช้ คือ เพ่ือความทันสมัย ความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย 
ความมีรสนิยม ความล้ำยุค และจากการทบทวนวรรณกรรมพบว่า ธุรกิจโรงแรมมีการนำเทคโนโลยีมา
เพ่ิมขีดความสามารถด้านงานบริการและอำนวยความสะดวกให้กับลูกค้า เทคโนโลยีที่ถูกนำมาใช้
อย่างแพร่หลาย ได้แก่ การสำรองห้องพักผ่านแอพพลิเคชั่นบนโทรศัพท์มือถือ (Mobile Application) 
หรือเว็บไซต์ของโรงแรม (Hotel Website) การเข้าร่วมเป็นสมาชิก OTA หรือ Online Travel Agent 
ของโรงแรม เพ่ือเข้าถึงนักท่องเที่ยวกลุ่มต่าง ๆ ได้มากขึ้นทั้งในประเทศและต่างประเทศ 
  นอกจากนี้ยังพบอีกว่า พฤติกรรมของนักเดินทางยุคใหม่ มักจองการเดินทางผ่านทางมือถือ
และแอพพลิเคชั่นมากกว่า 50% โดยคนไทยได้รองแชมป์ในแถบเอเชียแปซิฟิก (โพสต์ทูเดย์, 2562) 
แต่ไม่ใช่เพียงเทคโนโลยีเท่านั้น  ธุรกิจโรงแรมยังมีการพัฒนาผลิตภัณฑ์และการบริการใหม่  ๆ  
เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า มีการให้บริการลูกค้าโดยเชื่อมโยงกับพฤติกรรมของ
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นักท่องเที่ยวสมัยใหม่ เพ่ือที่โรงแรมสามารถหาจุดขายใหม่ หรือนักท่องเที่ยวกลุ่มใหม่ได้ เช่น  
การสร้างสินค้าบริการรูปแบบใหม่ เพ่ือรองรับกลุ่มนักท่องเที่ยว (Tribe) รูปแบบใหม่ที่เกิดขึ้น อาทิ 
กลุ่มนักท่องเที่ยวที่มีข้อผูกมัด (Obligation Meeters) กลุ่มนักท่องเที่ยวที่ต้องการเสาะหาความเรียบง่าย 
(Simplicity Searchers) กลุ่มนักท่องเที่ยวที่ ให้ความสำคัญกับจริยธรรม (Ethical Travellers)  
กลุ่มนักท่องเที่ยวผู้ตามหารางวัลแก่ชีวิต (Reward Hunters) กลุ่มนักท่องเที่ยวผู้ค้นหาความแตกต่าง
ทางวัฒนธรรม (Cultural Purists) กลุ่มนักท่องเที่ยวผู้ค้นหาความโดดเด่นในสังคม (Social Capital Seekers) 
หรืออ่ืน ๆ เป็นต้น (พงษ์พันธ์ มอญพันธุ์, 2559; Lundy, 2015)  
  นอกจากนี้  ยังมีการพัฒนาธีมบริการที่หลากหลาย ในส่วนของที่พักแรมยังพบว่า  
มีโรงแรมประเภทต่าง ๆ เกิดขึ้นมากมายเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวที่หลากหลาย เพ่ือเสนอสถานบริการ
พักแรมรูปแบบใหม่ ๆ ให้ลูกค้า เช่น Muji Hotel (โรงแรมสไตล์มินิมอลในประเทศจีนใช้ผลิตภัณฑ์
ของแบรนด์มูจิในการตกแต่ง) หรือ Palazzo Versace Hotel (โรงแรมหรูหราในประเทศออสเตรเลีย
ออกแบบตกแต่งโดย Versace แบรนด์ดังจากมิลาน อิตาลี) หรือ โรงแรมที่มีการพัฒนาโดยเฉพาะ
สำหรับคนที่เมาสุรา (เช่น โรงแรม Dang Derm Khaosan ที่ได้รับการรีวิวใน TripAdvisor ว่าเป็น 
Good hotel for drunk people) แอร์บี เอ็นบี  (Airbnb) ออลสวีท (All-Suite) บีแอนด์บี  หรือ 
เบดแอนด์เบรคฟัสต์ (B&B or Bed and Breakfast) โรงแรมบูติค (Boutique Hotel) คอนโดเทล 
(Condotel) เกสต์ เฮาส์  (Guesthouse) โฮมสเตย์  (Homestay) โฮสเทล (Hostel) อินน์  (Inn) 
เซอร์วิสอพาร์ทเมนท์ (Serviced Apartment) เป็นต้น ซึ่งสถานที่พักแรมเหล่านั้น นอกจากจะเป็น
ผู้ประกอบการรายย่อยขนาดเล็กและขนาดกลาง (SME) แล้ว ผู้ประกอบการรายใหญ่  เช่น  
กลุ่มโรงแรมเครือข่าย (Hotel Group / Hotel Chain) ก็หันมาสนใจขยายโรงแรมให้มีระดับต่าง ๆ ด้วย 
  ความหลากหลายของสถานประกอบการ หมายถึง ความหลากหลายของการบริการที่
ต้องการตอบสนองความต้องการของนักท่องเที่ยวในอนาคต การขยายการเติบโตของอุปสงค์ คือ 
นักท่องเที่ยว และอุปทาน คือ ธุรกิจโรงแรม ทำให้บทบาทของนวัตกรรมการให้บริการมีมากขึ้น  
การสร้างสรรค์รูปแบบการบริการต้องการสิ่งใหม่ (Newness) ที่ไม่เคยทำมาก่อน หรือ เรียกว่า 
“นวัตกรรม” ให้ตอบสนองความต้องการของนักท่องเที่ยวหรือลูกค้า ให้แปลกใหม่กว่าที่คู่แข่งทำอยู่  
อย่างต่อเนื่อง เพราะนักท่องเที่ยวมีความเคลื่อนไหว และเปลี่ยนแปลงความต้องการเสมอ เช่น 
ระหว่างการเดินทาง หรือการเดินทางครั้งใหม่ ก็ไม่จำเป็นต้องพักโรงแรมแบบเดิมทุกครั้ง รูปแบบและ
การบริการของโรงแรมจึงมีความหลากหลาย  ซึ่งรูปแบบที่ พักเหล่านี้  มีการประกอบการใน 
เมืองท่องเที่ยวต่าง ๆ ทั่วโลก 
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3. กลยุทธ์นวัตกรรมการบริการ: ทางออกของธุรกิจโรงแรม 
  จากวิกฤตโควิด-19 ในปัจจุบัน การท่องเที่ยวได้รับผลกระทบอย่างมาก จำนวน
นักท่องเที่ยวลดลงอย่างเด่นชัด รวมถึงปริมาณห้องพักล้นตลาดที่เป็นสถานการณ์ที่ต่อเนื่องมาตั้งแต่ 
พ.ศ. 2562 ธุรกิจโรงแรมต้องปรับตัวอย่างมาก นวัตกรรมจึงเป็นหลักคิดสำคัญ ในการสร้างกลยุทธ์
การบริหารงานบริการ เพ่ือสร้างจุดขายและสร้างมูลค่าเพ่ิมให้กับงานบริการ อีกทั้ งเพ่ิมขีด
ความสามารถในการแข่งขันให้กับธุรกิจโรงแรม ดังจะเห็นได้จากข่าว การโฆษณา การประชาสัมพันธ์ 
และการให้สัมภาษณ์ของผู้บริหารสถานประกอบการโรงแรม ฯลฯ ผ่านช่องทางสื่อต่าง ๆ ทั้งออนไลน์
และออฟไลน์ 
  ข้อมูลเนื้อหาที่ได้จากการสังเคราะห์วรรณกรรมพบว่า เมื่อเกิดการเปลี่ยนแปลงจาก
สถานการณ์ต่าง ๆ ที่กระทบต่อภาวะเศรษฐกิจ ธุรกิจโรงแรมทั้งขนาดเล็กและขนาดใหญ่ จำเป็นต้อง
ปรับตัว โดยการค้นหานวัตกรรมการบริการอย่างเร่งด่วน เพ่ือสามารถอยู่รอดในการเปลี่ยนแปลงนั้น ๆ 
โดยแบ่งนวัตกรรมการบริการในระยะเวลาที่เกิดวิกฤตเป็น 2 ลักษณะ ได้แก่ 

1) นวัตกรรมการบริการที่มีพื้นฐานจากผลิตภัณฑ์ หรือ การเปลี่ยนแปลงเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ์  อาทิ  ที่ ตั้ ง บรรยากาศ สภาพแวดล้อม และสิ่ งอำนวยความสะดวกทางธุรกิจ  
(เกษวดี พุทธภูมิพิทักษ์ และคณะ, 2563) เช่น การเกิดของธุรกิจโรงแรมประเภทใหม่ ๆ ซึ่งได้รับ
ผลกระทบจากปัจจัยต่าง ๆ ดังนี้  

1.1) การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวทั้งปัจจุบันและอนาคต ทำให้ลูกค้า
กลายเป็นผู้กำหนดความต้องการผลิตภัณฑ์ในตลาดของการแข่งขัน 

1.2) นักลงทุนหรือผู้ประกอบการ คิดค้น นำเสนอสินค้าหรือบริการใหม่  ๆ  
ให้ตอบสนองการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวแบบล้ำหน้าคู่แข่ง 

1.3) ความก้าวหน้าของเทคโนโลยี  ที่ส่งผลต่อการนำเสนอผลิตภัณฑ์ใหม่  ๆ  
ของโรงแรมแบบรวดเร็ว และทันสมัย 

1.4) ความไม่มั่นคงทางการเมือง มีผลกระทบต่อความเชื่อมั่นของนักลงทุนและ
ผู้บริโภค (นักท่องเที่ยว) 

1.5) โรคระบาด มีผลกระทบต่อความอ่อนไหวของนักท่องเที่ยวต่อเรื่องสุขภาพ
อนามัย และความปลอดภัยตลอดระยะเวลาการเดินทาง ทำให้ชะลอการเดินทางออกไป 

2) นวัตกรรมการบริการที่มีพื้นฐานจากกระบวนการบริการ คือ การเปลี่ยนแปลงหรือ
ยกระดับคุณภาพการบริการให้แก่ลูกค้า (เกษวดี พุทธภูมิพิทักษ์  และคณะ, 2563) ซึ่งอาจมี 
การประยุกต์ใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ หรือ IT (Information Technology) เข้ามาช่วย ทำให้
การบริการและระบบการบริการเปลี่ยนไป คือ รวดเร็วขึ้น สะดวกสบายขึ้น ลดขั้นตอนในการทำงาน 
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ทำให้การทำงานมีประสิทธิภาพมากขึ้น ไม่ว่าจะเป็นการสำรองห้องพัก กระบวนการเช็คอินหรือเช็คเอาท์ 
การควบคุมสิ่งอำนวยความสะดวกในห้องพัก การชำระเงิน การสื่อสารและการประสานงาน เป็นต้น  
  ดังนั้น ความก้าวหน้าของเทคโนโลยี ความปลอดภัยของผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 
ความคิดสร้างสรรค์ของสถานประกอบการ ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ จึงเข้ามา
อยู่ในหลักคิดของการค้นหา และการบริหารนวัตกรรมการบริการให้เด่นชัดและเข้มแข็งมากขึ้นของ
ผู้ประกอบการ เพ่ือดึงตลาดนักท่องเที่ยวกลุ่มเก่าหรือกลุ่มใหม่ ให้กลับมาใช้บริการอย่างรวดเร็วมากขึ้น 
  ในทางปฏิบัติ โรงแรมมีการใช้นวัตกรรมตลอดเวลา โดยส่วนใหญ่พนักงานเข้าใจ
เหมือนคนทั่วไปว่า นวัตกรรมคือเทคโนโลยี (Malerba, & Orsenigo, 1996; Cobos et al., 2016)  
แต่เมื่อทบทวนความหมายของนวัตกรรมแล้ว งานที่พนักงานโรงแรมทำทุก ๆ วัน ในการพัฒนา
ระบบการทำงานให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น ก็นับเป็นนวัตกรรมประเภทหนึ่งเช่นกัน (รักษ์ วรกิจโภคาทร, 2547; 
สมนึก เอื้อจิระพงษ์พันธ์ และคณะ, 2553; Gatignon et al., 2002; Schilling, 2008)  
  นอกเหนือจากด้านเทคโนโลยี นวัตกรรม อาจหมายถึง กิจกรรมใหม่ ๆ ที่ตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าแต่ละคนตามความชอบท่ีแตกต่างกัน การสร้างตลาดลูกค้าใหม่ การขยาย
สาขา การปรับปรุงโครงสร้าง การเปลี่ยนโมเดลธุรกิจ การปรับปรุงสถานที่ การเพิ่มเมนูใหม่ตาม
ฤดูกาล การบริการส่งอาหารแบบเดลิเวอรี่ การเสนอโปรโมชั่นแพ็คเกจต่าง ๆ ล้วนเรียกว่า 
นวัตกรรมทั้งสิ้นตามทฤษฎีคำนิยามของนวัตกรรม  
  นวัตกรรมเป็นกลยุทธ์สำคัญที่ธุรกิจโรงแรมนำมาใช้อย่างต่อเนื่องตลอดเวลาทั้งใน
ภาวะวิกฤติ และในสถานการณ์ปกติ ในการแข่งขันทางธุรกิจ ในภาวะอุปทานล้นตลาด เพื่อแย่งชิง
ตลาดและตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา โดยอาจใช้เทคโนโลยี หรือ
แนวคิด กิจกรรมใหม่ ๆ เป็นปัจจัยสำคัญในการสร้างสรรค์นวัตกรรมให้กับธุรกิจ 
  ในธุรกิจโรงแรมนั้น นวัตกรรมจะเป็นส่วนหนึ่งของกระบวนการให้บริการโดยธรรมชาติ 
เพราะผู้ประกอบการโรงแรมมีความมุ่งมั่นในการเลือกสรรจุดเด่น จุดแข็งของโรงแรม และแสวงหา
แนวทางในการเลือกกลยุทธ์ที่เหมาะสม ที่จะช่วยเพ่ิม และส่งเสริมให้ผลการดำเนินงานของกิจการ 
ยังคงอยู่ในสภาวะการแข่งขันได้ต่อไป ไม่ว่าจะเป็น การเพ่ิมผลผลิต (Productivity) (Yildiz, 2015; 
Cordero, & Tzeremes, 2016; García-Pozo et al., 2016) และควบคุมหรือลดต้นทุน (Cost Control) 
(Arbelo et al., 2016) นำนวัตกรรมบริการมาสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า (Guest Satisfaction) 
(Xiang et al., 2015) สร้างการบริการที่แปลกใหม่ สร้างความแตกต่างเพ่ือเป็นจุดขาย และ 
เพ่ิมศักยภาพในการแข่งขันในตลาด (Roy, 2010; Lee, & Cheng, 2018)  
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  แต่อย่างไรก็ตาม เป็นที่น่าสนใจว่า ในระหว่างการเกิดวิกฤติการณ์นั้น ธุรกิจโรงแรมมี
แนวทางการพัฒนาและบริหารนวัตกรรมอย่างไร ที่จะตอบสนองความต้องการการบริโภคของวิถีชีวิต
แบบ New Normal โดยความสำคัญและความจำเป็นของการบริหารนวัตกรรมในงานบริการของ
ธุรกิจโรงแรม สามารถสรุปได้เป็น 2 ประเด็น ดังนี้ 

1) นวัตกรรมทำให้ธุรกิจมีความสามารถในการสร้างรายได้ คือ ทำให้โรงแรมมีรายได้
เพ่ิมข้ึน จากการมีช่องทางใหม่ ๆ ในการทำธุรกิจ และทำให้ลดต้นทุนในกิจกรรมการบริการบางอย่างลง 
ซึ่งเรื่องนี้ถือว่าเป็นประโยชน์ที่จับต้องได้ (Tangible Benefits) ของนวัตกรรม 

2) นวัตกรรมสร้างความพึงพอใจ ความศรัทธาของลูกค้า  และนำไปสู่การรักษา
สภาพความภักดีของลูกค้าได้อย่างยั่งยืน ประสิทธิภาพในการทำงานและสร้างภาพลักษณ์ของ
องค์กรให้เห็นความสามารถของทรัพยากรบุคคล คือ ทำให้โรงแรมเป็นสถานที่ทำงานที่น่าทำงาน  
ทำให้ไม่เกิดการหมุนเวียนเปลี่ยนพนักงานบ่อย จนทำให้ลูกค้าได้รับการบริการที่ทันสมัย พิเศษ แปลกใหม่
อย่างต่อเนื่อง และในที่สุดก็สามารถสร้างความพึงพอใจ ความศรัทธา และความภักดีของลูกค้า  
ซึ่งเรื่องนี้ถือว่าเป็นประโยชน์ที่จับต้องไม่ได้ (Intangible Benefits) ของนวัตกรรม 
  อย่างไรก็ดี งานบริการของโรงแรมมีทั้งที่ส่วนที่เป็นรูปธรรมจับต้องได้ และมีทั้งส่วนที่เป็น
นามธรรมจับต้องได้ยาก การบริการไม่ใช่สิ่งที่มีตัวตน แต่เป็นกระบวนการหรือกิจกรรมต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น 
จากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ ให้บริการและผู้รับบริการ (จิตตินันท์ เดชะคุปต์ , 2549) ดังนั้น 
นวัตกรรมการบริการจึงเป็นเรื่องที่เกี่ยวกับบุคคล วัฒนธรรมการบริหารองค์กร และผู้รับบริการ  
จึงมีความยากและซับซ้อนในการบริหารจัดการ เนื่องจากจิตใจและการกระทำของคน ทั้งฝั่งผู้ให้บริการ
และผู้รับบริการ ล้วนแล้วแต่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา (McLaurin, 2008)  
  จากการทบทวนวรรณกรรมและการศึกษาที่ผ่านมาพบว่า งานวิจัยหรือการศึกษาเรื่อง
นวัตกรรมการบริการสำหรับธุรกิจโรงแรมและอุตสาหกรรมบริการค่อนข้างมีจำกัด (Hassanien, & Baum, 
2002; Ottenbacher, & Gnoth, 2005; Victorino et al., 2005; Ottenbacher et al., 2006; Hertog et al., 
2011; Peters, & Pikkemaat, 2012; Nicolau, & Santa-María, 2013; Thomas, & Wood, 2014; 
Souto, 2015; Tang et al., 2015; Horng et al., 2016; Randhawa et al., 2016) โดยเฉพาะใน
ด้านการบริหารนวัตกรรมการบริการของธุรกิจโรงแรมภายใต้ภาวะวิกฤติ  จากมุมมองของผู้ที่
เกี่ยวข้องทั้งภายในและภายนอกองค์กร แม้ว่าจากการสังเกตจะพบว่า ธุรกิจโรงแรมนำนวัตกรรมมา
ใช้ในธุรกิจอยู่ตลอดเวลา แต่ก็ขาดการวิเคราะห์รวบรวมอย่างเป็นระบบ 
  ดังนั้น จึงเป็นเรื่องสำคัญและจำเป็น ที่จะต้องมีการวิจัยเชิงบูรณาการเพ่ือวิเคราะห์องค์ความรู้
ของนวัตกรรมที่เชื่อมโยงกับงานบริการของโรงแรมของไทย ว่ามีนวัตกรรมแบบใดที่โดดเด่นสามารถ
เอาชนะคู่แข่งขัน และดึงดูดนักท่องเที่ยวเพ่ือเข้ามาใช้บริการอย่างต่อเนื่องหรือมากขึ้นได้ หรือแม้แต่
เพ่ือเพ่ิมคุณค่าการบริการให้แก่ลูกค้าของโรงแรม รวมทั้งศึกษาวิเคราะห์การบริหารนวัตกรรมเหล่านั้น
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ของธุรกิจโรงแรม ที่แสดงการคิดค้นและการบริหารนวัตกรรมให้มีความโดดเด่นดึงดูดใจลูกค้าของโรงแรม 
โดยใช้ความรู้ ความสามารถ วิสัยทัศน์ ประสิทธิภาพบุคลากรภายใน ในแต่ละหน่วยและระดับ องค์ความรู้
ในการสร้างและบริหารนวัตกรรมในโรงแรม จะเกิดขึ้นได้อย่างเป็นรูปธรรม ในกระบวนการตั้งแต่ 
ต้นน้ำ กลางน้ำ และปลายน้ำ ที่ต้นน้ำหรือจุดเริ่มต้น คือ นโยบาย วิสัยทัศน์ของผู้บริหาร ที่จะนำไปสู่
การถ่ายทอดให้กับคนในองค์กร เพ่ือเป็นแนวปฏิบัติในการพัฒนานวัตกรรมที่การบริหารจัดการที่
กลางน้ำ และกลายเป็นนวัตกรรมการบริการเพ่ือส่งมอบให้กับลูกค้าที่ปลายน้ำ จนเกิดเป็นวัฒนธรรม
นวัตกรรมที่ยั่งยืนในโรงแรม (Enz, & Harrison, 2008; Martín-Rios, & Ciobanu, 2019) 
  การศึกษาดังกล่าว จะทำให้ได้องค์ความรู้ที่ชัดเจนเหมาะสม ในการนำไปเผยแพร่ให้
ธุรกิจโรงแรมทุกประเภท ซึ่งเป็นอุปทานสำคัญของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว ให้คงความสามารถใน
การให้บริการอย่างมีนวัตกรรมได้อย่างดีและต่อเนื่อง ไม่ว่าจะเกิดวิกฤตใด ๆ มากระทบ หรือแม้ว่า 
จะอยู่ในภาวะล้นตลาดก็ยังคงทำธุรกิจต่อไปได้ 
  จากการทบทวนวรรณกรรมงานวิจัยด้านการบริหารนวัตกรรมการบริการสำหรับธุรกิจ
โรงแรมในประเทศไทยย้อนหลัง 5 ปี (พ.ศ. 2558 – 2562) พบว่า ไม่มีงานวิจัยตรงในเรื่องนี้ ส่วน
ใหญ่เป็นงานวิจัยทางด้านการตลาด ด้านองค์การและการบริหารทรัพยากรมนุษย์ ด้านการบริหารและ 
การจัดการกลยุทธ์ ซี่งเน้นกลุ่มตัวอย่างเป็นโรงแรมประเภทบูติคโฮเทล 
  ดังนั้น จึงเป็นช่องว่างการวิจัย (Research Gap) ชัดเจนว่า การบริหารนวัตกรรม 
การบริการของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยยังไม่มีการศึกษาเชิงลึกมาก่อน  การวิจัยเรื่อง  
“การพัฒนาการบริหารนวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมคุณค่าการบริการให้แก่ลูกค้าของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย” นี้  
จึงน่าจะเป็นประโยชน์ในเชิงวิชาการ และเป็นการสร้างองค์ความรู้ด้านนวัตกรรมการบริการ
สำหรับธุรกิจโรงแรมได้อย่างดี 
  การศึกษาครั้งนี้จึงมีความจำเป็นที่จะต้องนำเสนอสิ่งที่ไม่เคยศึกษามาก่อน โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งในบริบทของประเทศไทย เพื่อทำให้องค์ความรู้ด้านนวัตกรรมการบริการมีความชัดเจน 
และสามารถถ่ายทอดบทเรียนสู่อุตสาหกรรม เพ่ือให้เกิดการยกระดับการบริหารนวัตกรรมการ
บริการ หรือการบริหาร “สิ่งใหม่ ความใหม่” สำหรับธุรกิจโรงแรมเพ่ือความยั่งยืน และเป็นประโยชน์
ต่ออุตสาหกรรมโรงแรม เพราะการศึกษาดังกล่าวเป็นการสร้างแนวทางการบริหารนวัตกรรมการ
บริการสำหรับธุรกิจโรงแรมในอนาคต โรงแรมและที่ พักแรมประเภทอ่ืนสามารถนำแบบจำลอง 
การพัฒนาการบริหารนวัตกรรมการบริการไปใช้ได้จริง และสามารถนำไปต่อยอดเพ่ือให้เกิดประโยชน์
ในเชิงเศรษฐกิจ สังคม ชุมชน ตนเอง ตลอดจนลูกค้าของโรงแรม และการพัฒนาอุตสาหกรรมโรงแรม
และการวิจัยเชิงวิชาการในระดับภูมิภาคต่อไป 
 



 14 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 การวิจัยเรื่อง “การพัฒนาการบริหารนวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมคุณค่าการบริการให้แก่ลูกค้าของ
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย” มีวัตถุประสงค์ 3 ข้อ ได้แก่ 

1. เพ่ือศึกษาประเภท รูปแบบ และลักษณะของนวัตกรรมการบริการในธุรกิจโรงแรมที่
ตอบสนองการเปลี่ยนแปลงอุปสงค์ของลูกค้า 

2. เพ่ือศึกษาแนวคิดและวิเคราะห์กระบวนการพัฒนาและบริหารนวัตกรรมการบริการของ
โรงแรม 

3. เพ่ือเสนอกลยุทธ์การบริหารนวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมคุณค่าการบริการและความสามารถใน
การแข่งขันของธุรกิจโรงแรม 
 
วิธีดำเนินการวิจัย 
 การวิจัยเรื่อง “การพัฒนาการบริหารนวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมคุณค่าการบริการให้แก่ลูกค้าของ
ธุรกิ จ โรงแรมในประเทศไทย” เป็ นการวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed-Method Research) 
ประกอบด้วยการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) และการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 
โดยใช้แบบแผนการทำวิจัยแบบระยะเดียว ที่ เรียกว่า แบบแผนคู่ ขนาน (Concurrent or 
Simultaneous Design) มีรายละเอียดในการดำเนินการวิจัย ดังนี้ 
 1. ขอบเขตของงานวิจัย 
  การวิจัยนี้ ได้กำหนดขอบเขตการศึกษาไว้ ดังนี้ 
  1.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา งานวิจัยนี้ มุ่งเน้นศึกษาเนื้อหา 3 ด้าน ดังนี้ 
   1.1.1 ประเภท รูปแบบ และลักษณะของนวัตกรรมการบริการในธุรกิจโรงแรม
ที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้า: ความหมายของนวัตกรรม แนวคิดการสร้างนวัตกรรมการบริการ 
และประเภท รูปแบบ และลักษณะของนวัตกรรมการบริการที่พบในธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย 
   1.1.2 การบริหารนวัตกรรมของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย: ในประเด็นด้าน
นโยบายและวิสัยทัศน์ โครงสร้างการบริหาร และกระบวนการบริหารนวัตกรรมของธุรกิจโรงแรม 
   1.1.3 แนวคิดการพัฒนาและการบริหารนวัตกรรมการบริการในธุรกิจโรงแรม: 
แนวคิดการสร้างวัฒนธรรมนวัตกรรมในองค์กรโรงแรม  แนวคิดการผนึกกำลังของบุคลากรโรงแรม 
และแนวคิดการสร้างสรรค์นวัตกรรมการบริการใน 3 แผนกหลักของโรงแรม คือ แผนกส่วนหน้า 
แผนกแม่บ้าน และแผนกอาหารและเครื่องดื่ม โดยประยุกต์ใช้แนวคิดและทฤษฎีเรื่องนวัตกรรมและ
นวัตกรรมการบริการ และทฤษฎีการจัดการคุณภาพด้วยฟอร์คโมเดล ทฤษฎีมูลค่าเพ่ิมจากการผนึกกำลัง
ร่วมมือกัน (Synergy Theory) และแนวคิดท่ีเกี่ยวข้อง 
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  1.2 ขอบเขตด้านพื้นที่ พ้ืนที่ที่ใช้ในการศึกษาได้แก่ โรงแรมระดับ 3-5 ดาว ที่ได้รับ
การรับรองมาตรฐานที่พักเพ่ือการท่องเที่ยวจากฐานข้อมูลสมาคมโรงแรมไทย จำนวน 240 แห่ง  
(ตามฐานข้อมูลของสมาคมโรงแรม สืบค้นเมื่อวันที่ 31 ธันวาคม 2562) 
  1.3 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
   1.3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างสำหรับการสัมภาษณ์  คือ พนักงานโรงแรม
ระดับบริหารจากโรงแรมระดับ 3-5 ดาว 11 แห่ง จำนวน 25 คน ได้แก่ ผู้จัดการใหญ่ (General Manager) 
ผู้อำนวยการ(Director) และ ผู้จัดการแผนก (Manager) การเลือกกลุ่มตัวอย่าง ใช้วิธีการเลือก
ตัวอย่างตามสะดวก (Convenience Sampling)  
   1.3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างสำหรับการใช้แบบสอบถาม คือ พนักงาน
โรงแรมระดับปฏิบัติการจากโรงแรมระดับ 3 -5 ดาว จำนวน 408 คน ได้แก่  หั วหน้างาน 
(Supervisor) และพนักงานระดับปฏิบัติการจากแผนกส่วนหน้า แผนกแม่บ้าน และแผนกอาหารและ
เครื่องดื่ม โดยใช้การคำนวณขนาดกลุ่มตัวอย่างของประชากรในกรณีไม่ทราบจำนวนประชากร  
(นราศรี ไววนิชกุล, 2525) การเลือกกลุ่มตัวอย่าง ใช้วิธีการเลือกตัวอย่างตามสะดวก (Convenience Sampling) 
  1.4 ขอบเขตด้านเวลา ระยะเวลาในการดำเนินการวิจัย ตั้งแต่เดือนสิงหาคม 2564 - 
กันยายน 2565  
 2. เคร่ืองมือและการพัฒนาเคร่ืองมือ 
  เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล คือ 
  2.1. แบบสัมภาษณ์ ใช้ในการสัมภาษณ์พนักงานระดับบริหารของโรงแรมระดับ  
3-5 ดาว จำนวน 25 คน  
  2.2. แบบสอบถามความคิดเห็น ใช้สอบถามความคิดเห็นพนักงานระดับปฏิบัติการ
ของโรงแรมระดับ 3-5 ดาว จำนวน 408 คน  
  โดยเนื้อหาคำถามอ้างอิงจากการทบทวนวรรณกรรม หัวข้องานวิจัย และวัตถุประสงค์
ของการศึกษา เพ่ือให้ทราบถึงกระบวนการพัฒนาและบริหารนวัตกรรมการบริการในธุรกิจโรงแรม 
และกลยุทธ์การบริหารนวัตกรรม เพ่ือเพ่ิมคุณค่าการบริการและเพ่ิมความสามารถในการแข่งขันของ
ธุรกิจโรงแรม 
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การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ขั้นตอนในการรวบรวมข้อมูลมีดังนี้ 
 1. การเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data)  
  เก็บข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกพนักงานระดับบริหารของโรงแรมระดับ 3-5 ดาว 
จำนวน 25 คน และการสอบถามความคิดเห็นของพนักงานระดับปฏิบัติการของโรงแรมระดับ  
3-5 ดาว จำนวน 408 คน โดยการสอบถามตรงและออนไลน์ เพ่ือให้ได้ข้อมูลตรงตามวัตถุประสงค์ 
ทั้งนี้ ในการสัมภาษณ์เชิงลึกได้มีการบันทึกเทปบางส่วนและจดบันทึก เพ่ือตรวจสอบว่าการสัมภาษณ์
อยู่ในกรอบคำถามที่ตั้งไว้ การสอบถามความคิดเห็นมีคำถามคัดกรองว่า เป็นพนักงานโรงแรมระดับใด 
แผนกใดก่อนทำการสอบถามตรงและออนไลน์ หลังจากนั้น จึงนำข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ความคิดเห็น
ในมุมมองของผู้บริหาร หัวหน้างาน และพนักงาน 
 2. การเก็บรวบรวมข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 
  เป็นข้อมูลที่สังเคราะห์จากตำรา เอกสารทางวิชาการ และบทความ ข่าวต่าง  ๆ  
เพ่ือนำมาเป็นข้อมูล แนวคิดต่าง ๆ ในงานวิจัย 
 
การวิเคราะห์ข้อมูลและการตรวจสอบความน่าเชื่อถือของข้อมูล 
 1. การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ  
  ใช้วิธีการวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) จากความคิดเห็นของผู้ให้สัมภาษณ์เชิงลึก
ตามประเด็นในขอบเขตด้านเนื้อหา รวมทั้งใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยเทคนิคฐานรากจากการกำหนด
รหัสข้อมูล (Open Coding) การเชื่อมข้อมูล (Axial Coding) และการบูรณาการข้อมูล (Selective Coding) 
นำข้อมูลมาวิเคราะห์ สังเคราะห์ร่วมกัน เพ่ือให้ตอบวัตถุประสงค์ของการวิจัย 
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การกำหนดระหัสจำแนก
ข้อมูล 

(Open Coding) 

 การจัดหมวดหมู่ข้อมูล 
(Axial Coding) 

 การเชื่อมโยงแนวคิด
(Selective Coding) 

     
วิเคราะห์ ประเภท 

รูปแบบ และลักษณะ 
ของนวัตกรรมการบริการ 

ของโรงแรม ระดับ 3-5 ดาว 
-การให้บริการด้วย
เทคโนโลยี 
-การให้บริการจากพนักงาน
อย่างเอาใจใส่ 
-การให้บริการที่ผสมผสาน
ความเป็นไทย 
-การให้บริการแบบทีม 
One-Stop Service 
ประสานงานและผนึกกำลัง
กันแบบไร้รอยต่อ 
-การให้บริการด้วยการบอก
เล่าเรื่องราวแก่ลูกค้าและ
พนักงาน 

 รูปแบบการบริการใหม่ๆ 
ที่มีพื้นฐานจากผลิตภัณฑ์
และจากกระบวนการ
ให้บริการ 

  

    

 ลักษณะของการบริการ
อย่างมีนวัตกรรม  เช่น 
ความใหม่และทันสมัย , 
ค ว าม รู้ แ ล ะ ค ว าม คิ ด
สร้างสรรค์ ,คุณค่าและ
ประโยชน์เชิงเศรษฐกิจ
และสังคม , การยอมรับ
และการตอบสนองจาก
ลู ก ค้ า , ก ารป รั บ ป รุ ง
พัฒนาต่อยอด, การนำไป
ปฏิบัติและอยู่รอด 

 

รูปแบบ ลักษณะและ 
ประเภท ของ

นวัตกรรมการบริการ
ของโรงแรม 
ที่ตอบสนอง 

การเปลี่ยนแปลง 
อุปสงค์ของลูกค้า 

    

 ประเภทของนวัตกรรม
การบริการด้านเทคโนลียี, 
ความเอาใจใส่ ผสมผสาน
ความเป็นไทย การทำงาน
แบบผนึกกำลังและธีม
เร่ืองราว 

  

 

ภาพ 4 ตัวอย่างการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 
 

ทีม่า: เยำวภรณ ์เลิศกลุทำนนท,์ 2565 
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 2. การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ 
  ใช้วิธีการทางสถิติเป็นหลัก ได้แก่ การวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
ตารางแจกแจงความถี่ (Frequency Distribution Table) แสดงผลเป็นค่าร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 3. การตรวจสอบความสอดคล้องและความน่าเชื่อถือของข้อมูล 
  เพ่ือให้ข้อมูลมีความแม่นตรง น่าเชื่อถือและป้องกันความผิดพลาด จึงมีการตรวจสอบ
ความสอดคล้องและความน่าเชื่อถือของข้อมูลที่ได้มาด้วยวิธีการตรวจสอบข้อมูลแบบ “สามเส้า” 
(Triangulation Method) โดยนำข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึกเปรียบเทียบกับข้อมูลจาก 
กลุ่มตัวอย่างเชิงปริมาณ ซึ่งเป็นข้อมูลที่ได้มาจากแหล่งเวลา แหล่งสถานที่ และแหล่งบุคคลที่แตกต่างกัน
ในขณะเดียวกัน ก็ท ำกำรวิเคราะห์หาความน่าเชื่อถือ (Reliability) ของข้อมูลเชิงปริมาณด้วยการใช้

สถิติค่าวัดอัลฟ่าครอนบาค (Cronbach’s Alpha) เพ่ือประเมินดูความสัมพันธ์ของแบบสอบถามใน
รายหัวข้อมีค่าที่สะท้อนความสัมพันธ์ของหัวข้อโดยรวมทั้งหมด 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการวิจัย 
 การวิจัยเรื่อง “การพัฒนาการบริหารนวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมคุณค่าการบริการให้แก่ลูกค้าของ
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย” เป็นการสร้างรูปแบบแนวทางการบริหารนวัตกรรมการบริการสำหรับ
ธุรกิจโรงแรมในอนาคต โดยคาดว่าจะมีประโยชน์ต่อผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง ดังนี้ 
 1. ผู้ประกอบธุรกิจโรงแรมและที่พักแรมต่าง ๆ สามารถนำ ความรู้ รูปแบบแนวทาง 
การบริหารนวัตกรรมการบริการไปใช้ได้จริงในบริบทของโรงแรมนั้น ซึ่งจะทำให้ลูกค้าทั้งเก่าและใหม่
พึงพอใจในการบริการ และกลับมาใช้บริการอีก 
 2. ธุรกิจโรงแรมสามารถนำแนวคิดในเรื่องนวัตกรรมการบริการไปใช้พัฒนาการมีส่วนร่วม
ของพนักงาน เพ่ือให้พนักงานมีความภูมิใจในการปฏิบัติงาน ได้รับการยอมรับจากลูกค้า เพ่ือนร่วมงาน
และผู้บริหาร พนักงานรักองค์กรไม่เปลี่ยนงานบ่อย และสามารถจ้างงานพนักงานที่เป็นคนในพื้นที่ได้ 
 3. นักวิชาการและนักวิจัยสามารถนำรูปแบบ แนวทางการพัฒนาการบริหารนวัตกรรม  
การบริการสำหรับธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยไปศึกษาต่อยอด เพ่ือให้เกิดองค์ความรู้ด้านนวัตกรรม
การบริการ และธุรกิจบริการลักษณะอ่ืน ๆ ได้ด้วย 
 4. ลูกค้าของโรงแรม ทั้งลูกค้าที่เป็นนักท่องเที่ยวและลูกค้าธุรกิจที่เกี่ยวข้อง จะได้รับการบริการ
รูปแบบใหม่ ๆ ที่สามารถตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้า และเกิดความพึงพอใจในการบริการแบบ
คาดไม่ถึง (Beyond Expectation) ลูกค้ามีทางเลือกในการรับบริการจากโรงแรมที่มีการใช้นวัตกรรม
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อย่างสร้างสรรค์ในการบริการ ทั้งบริการการพักแรม การพักผ่อน และประสิทธิภาพการทำงานแบบ
พันธมิตรที่ได้รับประโยชน์ร่วมกันเชิงรายได้ของธุรกิจ 
 
นิยามศัพท์เฉพาะ 
 การวิจัยเรื่อง “การพัฒนาการบริหารนวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมคุณค่าการบริการให้แก่ลูกค้าของ
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย” มีนิยามศัพท์เฉพาะในการวิจัย ดังนี้ 
 นวัตกรรมการบริการ (Service Innovation) หมายถึง การนำเสนอ ผลิตภัณฑ์ และ
กระบวนการการให้บริการที่ให้แก่ผู้เข้าพัก ทั้งในแผนกส่วนหน้า แผนกแม่บ้าน และแผนกอาหารและ
เครื่องดื่ม เพ่ือให้ลูกค้าได้พักผ่อนในโรงแรมอย่างสะดวกและปลอดภัยตลอดระยะเวลาก่อน ระหว่าง 
และหลังการเข้าพัก ซึ่งเป็นนวัตกรรมการบริการที่โรงแรมหลายแห่งทำอยู่แล้ว และหากนักท่องเที่ยว
พบว่าเป็นเรื่องใหม่ท่ีทันสมัย ก็ถือว่าเป็นความใหม่ (Newness) ตามความหมายแท้จริงของนวัตกรรม 
 การบริหารนวัตกรรม (Innovation Management) หมายถึง ผู้บริหารระดับสูงของ
โรงแรมมีภาวะผู้นำในการบริหารองค์กรยุคใหม่ คือ มีการกำหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม นโยบาย
การสร้างนวัตกรรมการบริการ (Structure) ให้แก่พนักงานทุกคน โดยใช้การผนึกกำลังของพนักงาน
แบบข้ามสายงาน (Synergy) เพ่ือสร้างวัฒนธรรมนวัตกรรม และเพ่ือทำให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจ
สูงสุดตลอดระยะเวลาการเข้าพักในโรงแรมและกลับมาใช้บริการอีก  
 โรงแรม (Hotel) หมายถึง โรงแรมที่ได้รับรองมาตรฐานที่พักเพ่ือการท่องเที่ยว (ฐานข้อมูล
จากสมาคมโรงแรมไทย) (สมาคมโรงแรมไทย, 2562) ระดับสามถึงห้าดาวซึ่งประกอบด้วยโรงแรมห้าดาว 
จำนวน 65 แห่ง โรงแรมสี่ดาว จำนวน 111 แห่ง และ โรงแรมสามดาว จำนวน 64 แห่ง ซึ่งในงานนี้
ใช้เป็นพ้ืนที่ในการวิจัย นอกจากนี้ อาจหมายถึง โรงแรมหรือที่พักแรมขนาดเล็ก ขนาดกลาง หรือ
ขนาดใหญ่ ก็สามารถนำแนวคิดการบริหารนวัตกรรมในงานนี้ไปใช้ได้ 
 ลูกค้าของธุรกิจโรงแรม (Hotel Customers) ได้แก่ แขกชาวไทยและชาวต่างชาติที่ 
เข้าพักในโรงแรม รวมถึงลูกค้าที่ไม่ได้เข้าพักแต่มาใช้บริการอ่ืน ๆ ของโรงแรมด้วย 
 



บทที่ 2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

 การวิจัยเรื่อง “การพัฒนาการบริหารนวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมคุณค่าการบริการให้แก่ลูกค้าของ
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย” ได้ทบทวนเอกสาร ตำรา วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง มีแนวคิดและทฤษฎี 
เพ่ือกำหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย และวิธีดำเนินการวิจัย โดยมีโครงสร้างเนื้อหา 2 ประเด็นหลัก 
และมีรายละเอียด ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ลักษณะการบริหารนวัตกรรมของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย 

1. ระบบการบริหารจัดการโรงแรมที่เอ้ือให้เกิดการบริหารนวัตกรรมการบริการลูกค้า 
2. ประเภท/รูปแบบ/ลักษณะสินค้าและการบริการที่ถือว่าเป็นนวัตกรรมของธุรกิจโรงแรม 
3. การให้ได้มาซึ่งนวัตกรรมความใหม่ (Newness) ในงานบริการของโรงแรม 

 ตอนที่ 2 แนวคิดทฤษฎีที่ประยุกต์ใช้ในการพัฒนาและการบริหารนวัตกรรมการบริการ
ของธุรกิจโรงแรมให้มีความย่ังยืน 

1. แนวคิดการบริหารโครงสร้างองค์กรของธุรกิจโรงแรมในยุคใหม่ที่สนับสนุนการสร้าง
นวัตกรรมการบริการ 

2. แนวคิดการบริหารทรัพยากรและพัฒนาบุคลากรของธุรกิจโรงแรมร่วมกันแบบผนึกกำลัง
การให้บริการภายใต้นโยบายการบริหารนวัตกรรมไปในทิศทางเดียวกัน 

3. แนวคิดการกำหนดกลยุทธ์การสร้างสรรค์และผลักดันการบริการแบบใหม่เพ่ือสร้าง
ความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจโรงแรมให้มีนวัตกรรมการบริการอย่างยั่งยืน 
 กรอบแนวคิดการวิจัย 
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ตอนที่ 1 ลักษณะการบริหารนวัตกรรมของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย 
1. ระบบการบริหารจัดการโรงแรมท่ีเอื้อให้เกิดการบริหารนวัตกรรมการบริการลูกค้า 

  หลักคิดสำคัญของการบริหารธุรกิจให้มีความสำเร็จในการสร้างผลกำไร และมีความยั่งยืน 
คือ ทุกธุรกิจต้องมีการบริหารจัดการที่ดี เพ่ือจัดการกับการทำงานประจำวันอย่างมีระบบได้มาตรฐาน
และมีประสิทธิภาพในทุก ๆ ด้าน ไม่ว่าจะเป็นด้านนโยบาย ด้านการวางแผน ด้านการจัดการเชิงกลยุทธ์ 
ด้านการบริหารระบบ ด้านการสรรหาบุคลากร และด้านอ่ืน ๆ 
  ธุรกิจโรงแรมก็จำเป็นต้องมีหลักคิดเช่นเดียวกัน ต้องการระบบการบริหารจัดการที่ดี  
ไม่ว่าจะเป็นการกำหนดวิสัยทัศน์ของผู้บริหารเพ่ือกำหนดเป้าหมาย นโยบายและทิศทางขององค์กร 
โดยเฉพาะวิสัยทัศน์ นโยบายใหม่ในการสร้างสรรค์การให้บริการใหม่อย่างมีนวัตกรรมเหนือคู่แข่งขัน 
และการถ่ายทอดนโยบายการสร้างนวัตกรรมไปสู่การบริหารงานของผู้บริหารระดับกลางของแต่ละ
แผนกอย่างมีประสิทธิภาพ เพ่ือบริหารงานและสร้างแรงจูงใจให้พนักงานให้ปฏิบัติงานเสมือนเป็น
เจ้าของธุรกิจ การบริหารงานบุคคลที่มีการคัดเลือกพนักงานให้มีความสามารถตรงกับงาน  และ 
การพัฒนาฝึกอบรมพนักงานให้มีความสามารถและทักษะตรงกับงานเพ่ือให้การบริการอย่า งมี
นวัตกรรมออกมาดีที่สุดและพนักงานมีความก้าวหน้าในหน้าที่การงาน 
  1.1 ความเป็นผู้นำเชิงนวัตกรรม (Innovative Leadership) ขององค์กรธุรกิจโรงแรม 
   ผู้นำองค์กรธุรกิจโรงแรมเป็นจุดเริ่มต้นของการบริหารทุกสิ่งในองค์กร โดยเริ่มจาก
ผู้บริหารกำหนดเป้าหมาย และทิศทางขององค์กรเป็นอันดับแรก ผ่านการกำหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ 
และค่านิยมองค์กร ซึ่งเปรียบเสมือนต้นน้ำของกระบวนการบริหารนวัตกรรมของธุรกิจโรงแรม  
(Tushman, & Nadler, 1986; Adams et al., 2006; Brownell, 2010) 
   ที่ต้นน้ำ ผู้บริหารโรงแรมเป็นผู้ออกนโยบายและสนับสนุนผู้ปฏิบัติงาน ที่กลางน้ำ 
คือ พนักงานโรงแรมรับนโยบาย และให้ความร่วมมือในการดำเนินงานให้บรรลุเป้าหมาย และที่ปลายน้ำ 
คือ พนักงานโรงแรมส่งมอบการบริการให้กับลูกค้า และลูกค้าได้รับบริการด้วยความพึงพอใจ  
โดยตลอดกระบวนการต้องมีการติดต่อสื่อสารที่เป็นระบบ และดำเนินการให้บรรลุวัตถุประสงค์ในเชิงคุณค่า
ทางสังคมและเศรษฐกิจอย่างมีประสิทธิภาพ (วัฒนชัย ศิริญาณ และคณะ, 2560; McKeown, 2008) 
   ดังนั้น ถ้าผู้บริหารโรงแรมไม่มีความเป็นผู้นำ ไม่มีการกำหนดนโยบายผ่านวิสัยทัศน์ 
ผู้บริหารระดับกลาง และพนักงานระดับปฏิบัติการ จะไม่มีแนวปฏิบัติให้ยึดเหนี่ยวในการทำงาน  
ในการให้บริการ และรวมไปถึงการสร้างนวัตกรรมหรือบริการใหม่  ๆ ด้วย ผู้บริหารโรงแรมจึงควร
แสดงความเป็นผู้นำโดยการกำหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ และ ค่านิยม ดังนี้  

1) กำหนด วิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยมขององค์กรเป็นลายลักษณ์อักษร เพื่อให้
ผู้บริหารระดับกลางและพนักงานระดับผู้ปฏิบัติการ มีแนวปฏิบัติให้ยึดเหนี่ยวในการทำงาน ในการให้บริการ 
และในการสร้างสรรค์นวัตกรรมการบริการใหม่ ๆ ในโรงแรมที่ตอบสนองลูกค้า (Stone, 2000) 
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2) ส่งเสริมการสร้างวัฒนธรรมนวัตกรรมผ่านการบริหารองค์กรและการกำหนด
วิสัยทัศน์ เพ่ือให้พนักงานในโรงแรมกล้าแสดงออก และสามารถสร้างสรรค์งานบริการเหมือนเป็น
ธรรมเนียมที่ปฏิบัติเป็นประจำในโรงแรมที่พนักงาน ทุกคนปฏิบัติโดยมีเป้าหมายในการสร้างมาตรฐาน
การบริการเดียวกัน (Grissemann et al., 2013) 
 

การวิเคราะห์องค์กร       
(SWOT Analysis) 

 

วิสัยทัศน์ (Vision) 

การมีส่วนร่วมของพนักงาน 
(Participation) 

พันธกิจ (Mission) 

การพัฒนาบุคลากร 
(HR Development) 

ค่านิยม (Core Value) 

การประกันคุณภาพการบริการ
(SERVQUAL) 

 

 
นโยบายนวัตกรรม    

(Innovation Policy) 

 
ภาพ 5 แนวทางการสร้างวิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม เพื่อกำหนดนโยบายนวัตกรรมในโรงแรม 

 

ที่มา: ปรับปรุงจาก ชัชวาล อรวงศ์ศุภทัต, 2552; ยม นาคสุข, 2563; Bowen, 2018; Tellis, & Golder, 2002 
 
  1.2 นโยบายและวิสัยทัศน์เชิงนวัตกรรมของธุรกิจโรงแรม 
   ผู้บริหารโรงแรมสามารถสร้างนโยบายนวัตกรรมผ่านการกำหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ
และค่านิยมหลักขององค์กร เพ่ือให้ได้นโยบายในการปฏิบัติงานอย่างมีนวัตกรรมได้ โดยแนวทาง  
การดำเนินการ สามารถปฏิบัติต ดังนี้  
   1.2.1 การวิเคราะห์องค์กรอย่างรอบด้าน  โดยการวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน 
โอกาส และภัยคุกคาม (SWOT Analysis) ของโรงแรม ซึ่งแบ่งการวิเคราะห์ออกเป็น 2 ส่วน ได้แก่ 
การวิเคราะห์ปัจจัยภายในและภายนอกโรงแรม  
    1) การวิเคราะห์ปัจจัยภายในโรงแรม ได้แก่ ศึกษาวัฒนธรรมองค์กร 
โครงสร้าง ระบบการทำงาน บุคลากร คู่แข่งขันทางธุรกิจ ลูกค้า ปัจจุบันและอนาคตคือใคร จุดอ่อน 
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จุดแข็ง สมรรถนะของโรงแรม (Competency) (ศุภจี สุธรรมพันธ์, 2564) สภาพปัญหาของโรงแรม
ตั้งแต่อดีต ปัจจุบัน และคาดว่าจะพบในอนาคต และนโยบายของผู้บริหารระดับสูง 
    2) การวิเคราะห์ปัจจัยภายนอกโรงแรม เช่น ตลาด คู่แข่ง นโยบายของรัฐ 
เทรนด์การท่องเที่ยว พฤติกรรมนักท่องเที่ยวยุคใหม่ โอกาสทางธุรกิจ ฯลฯ 
    ผู้บริหารระดับสูงเรียกประชุมผู้บริหารระดับกลางเพ่ือวิเคราะห์ปัจจัยภายใน
และภายนอกอย่างละเอียด เพ่ือนำข้อมูลเหล่านั้นมากำหนดเป็นวิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม และกลยุทธ์ 
ว่าจะใช้กลยุทธ์ในการบริหารโรงแรมแบบใด หรือจะผสมผสานบูรณาการเข้าด้วยกันอย่างไร เพ่ือให้เกิด
นวัตกรรมหรือบริการใหม่ ๆ ที่ตอบสนองลูกค้าตลอดเวลา (Yu & Huimin, 2005) 
   1.2.2 การมีส่วนร่วมของพนักงานในการกำหนดวิสัยทัศน์และนโยบาย  ได้แก่ 
การเปิดโอกาสให้พนักงานโรงแรมมีส่วนร่วมคิด ร่วมบริหารจัดการ และได้ทำความเข้าใจกับวิสัยทัศน์
อย่างแท้จริง วิสัยทัศน์นี้จะต้องได้รับการปลูกฝังให้พนักงานโรงแรมเกิดความสำนึกและเข้าใจใน
ข้อความที่เขียนออกมาเป็นวิสัยทัศน์นั้น (ชัชวาล อรวงศ์ศุภทัต, 2552; Bowen, 2018) ยิ่งพนักงานมี
ความเข้าใจมากเท่าใด ก็สามารถที่จะพัฒนางานบริการอย่างมีนวัตกรรมได้มากขึ้นไปด้วย 
ตามแนวนโยบายที่ผู้บริหารกำหนด (Presbitero, 2017) 
   1.2.3 การพัฒนาบุคลากรเพื่อสร้างองค์กรแห่งการเรียนรู้ การสร้างวิสัยทัศน์ที่
ระบุเรื่องการเจริญเติบโตและการขยายธุรกิจ จำเป็นที่จะต้องมีการพัฒนาบุคลากรของโรงแรมไปด้วย
พร้อม ๆ กัน เพ่ือจะได้มีบุคลากรโรงแรมที่มีประสิทธิภาพ สามารถบริหารนวัตกรรมหรือสร้างสรรค์
งานบริการใหม่ ๆ ได้ ดังนั้น จึงจำเป็นต้องสร้างเส้นทางอาชีพให้กับพนักงานแต่ละตำแหน่งในโรงแรม 
พัฒนาพนักงานให้มีทักษะใหม่ ๆ ที่จำเป็นในการทำงานในยุคดิจิทัล ให้สอดคล้องกับความต้องการ
ของปัจจุบัน (Reskill) และให้พนักงานได้พัฒนาตนเองเพ่ือยกระดับทักษะเดิมให้ดีขึ้น เพ่ือรองรับการ
เติบโตในอนาคต (Upskill) (Pimapunsri, 2008) นอกจากนี้ ผู้บริหารโรงแรมควรเน้นให้ความสำคัญ
กับการจัดการทรัพยากรมนุษย์ และเน้นให้ทุกหน่วยงานมีส่วนร่วมในการบริหารจัดการ เน้นคุณภาพคน 
คุณภาพกระบวนการทำงาน คุณภาพองค์การ และคุณภาพการบริการ ฝ่ายทรัพยากรบุคคลจึงมี
บทบาทสำคัญในการสนับสนุนให้บุคลากรโรงแรมพัฒนาตนเอง มีการให้ความรู้ด้านบริหารจัดการ
เกี่ยวกับการจัดการสมัยใหม่ ภาวะผู้นำ แล้วให้คนในโรงแรม ช่วยกันคิด ช่วยกันทำ (ยม นาคสุข, 2563; 
Esichaikul & Baum, 1998; Tellis & Golder, 2002) 
   1.2.4 การประกันคุณภาพการบริการ เมื่อผู้บริหารโรงแรมกำหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ
และค่านิยม สิ่งเหล่านี้จะกลายเป็นแนวทางที่พนักงานทุกระดับยึดเป็นหลักในการทำงาน ดังนั้น ไม่ว่า
จะมีการสร้างสรรค์บริการใหม่ หรือนวัตกรรมบริการใด ๆ พนักงานโรงแรมก็สามารถให้บริการแก่
ลูกค้าอย่างมีมาตรฐานเหมือนกันทุกครั้ง ทุกคน ทุกที่ และทุกเวลา หรือทุกสาขาในเครือโรงแรม
เดียวกัน (ยม นาคสุข, 2563; Willborn, 1986; Tellis & Golder, 2002) ดังภาพ 5 
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   จากแนวทางข้างต้น เป็นภาระหน้าที่และความรับผิดชอบของผู้บริหารโรงแรมต้อง
กำหนด วิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยมขององค์กร เพ่ือให้พนักงานโรงแรมใช้แนวปฏิบัติเหล่านี้ใน 
การปฏิบัติงาน และเกิดเป็นวัฒนธรรมการทำงานของพนักงานในองค์กร จนสามารถได้ผลงานตาม 
นโยบายในการบริหารนวัตกรรมของโรงแรมอย่างเป็นรูปธรรม 
  1.3 ลักษณะวิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยมและนโยบายด้านนวัตกรรมของธุรกิจโรงแรม 
   จากการสังเคราะห์วรรณกรรมเกี่ยวกับวิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยมหลักของ
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย จำนวน 10 แห่ง ได้แก่ 1) Centara Hotels & Resorts 2) Dusit International 
3) Hilton Hotels & Resorts 4) Laguna Hotels & Resorts 5) Long Beach Cha-Am Hotel  
6) S Hotels & Resorts 7) The Erawan Group 8) บริษัท โรงแรมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จำกัด  
9) ชาวเรือรีสอร์ท และ 10) ONYX Hospitality Group พบว่า 
   ผู้บริหารธุรกิจโรงแรมนั้น กำหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยม เพ่ือเป็นแนวทาง
ให้กับพนักงานในการให้บริการและในการสร้างนวัตกรรมการบริการของธุรกิจ ซึ่งวิสัยทัศน์ พันธกิจ 
และค่านิยมของธุรกิจโรงแรมที่มีลักษณะเฉพาะในแต่ละบริบทของกลุ่มโรงแรม ตามที่ได้วิเคราะห์
เอกสาร ดังนี้ 

1) วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยมและนโยบายเพื่อการขยายธุรกิจไประดับโลกหรือ
นานาชาติ เช่น กลุ่ม Dusit International (dusit-Internaitonal.com, 2020) ประกาศว่า “ภูมิใจ
ในความเป็นไทย มอบบริการจากใจอันงดงาม สร้างความประทับใจทั่วโลก” หรือ “ก้าวสู่การเป็นกลุ่ม
โรงแรมและรีสอร์ทชั้นนำของคนไทยในระดับโลก” ของกลุ่ ม Centara Hotels & Resorts 
(centaraHotelsresorts.com, 2564) และ “จะมอบบริการที่สดใสให้กับโลกด้วยการให้แขกได้รับ
ประสบการณ์สุดพิเศษ เพ่ือเติมเต็มโลกด้วยแสงสว่างและความอบอุ่นของการต้อนรับ – ด้วยการส่งมอบ
ประสบการณ์ที่ยอดเยี่ยม – ทุกโรงแรม แขกทุกคน ทุกครั้ง” ของ กลุ่ม Hilton Hotels & Resorts 
(https://www.hilton.com, 2564) เป็นต้น และการขยายธุรกิจถึงแค่ระดับเอเชียหรืออาเซียน 
ได้แก่ “ออกนิกซ์จะเป็นหนึ่งในผู้นำด้านการบริหารจัดการโรงแรมของเอเชียภายในปี พ.ศ. 2561” 
ข อ ง ก ลุ่ ม  ONYX Hospitality Group (http: / / www. research-System. siam.edu, 2564)  
“เป็นผู้นำธุรกิจการพัฒนาและลงทุนในโรงแรมและรีสอร์ทในประเทศไทยและอาเซียน” ของกลุ่ม  
The Erawan Group (https://www.theerawan.com, 2564) ซึ่งการเติบโตทางธุรกิจในวิสัยทัศน์
ที่ผู้บริหารโรงแรมกำหนด ทำให้โรงแรมต้องมีการพัฒนานวัตกรรมการบริการที่เกี่ยวเนื่องกับ
ผลิตภัณฑ์และกระบวนการการให้บริการตลอดเวลา เช่น การเพ่ิมสาขาโรงแรมทั้งในประเทศ และ
ต่างประเทศ หรือสร้างประเภทโรงแรมใหม่  ๆ ที่รองรับนักท่องเที่ยวรูปแบบต่าง ๆ กัน เช่น  
เครือโรงแรมดุสิต สร้างแบรนด์โรงแรม “Asai” (อาศัย) สำหรับกลุ่มลูกค้ามิลเลนเนียล เครือโรงแรม 
Centara สร้างแบรนด์ “Cosi” สำหรับกลุ่มลูกค้าสมัยใหม่ราคาประหยัด เป็นต้น 



25 
 

  

2) การแสดงจุดเด่นที่เป็นเอกลัษณ์เฉพาะของธุรกิจโรงแรมออกมาเป็นจุดขาย 
เพื่อสร้างความแตกต่าง ยกตัวอย่างเช่น กลุ่มโรงแรมในประเทศไทยแสดงความภูมิใจในความเป็นไทย 
จึงมีการกล่าวถึงความเป็นไทยอยู่ ในวิสัยทัศน์หรือพันธกิจ ได้แก่  กลุ่ม Dusit International  
(dusit-internaitonal.com, 2020) กลุ่ม Centara Hotels & Resorts (centarahotelsresorts.com, 2564) 
ซึ่งวิสัยทัศน์นี้ทำให้พนักงานโรงแรมมีหลักยึดให้การปฏิบัติงานบริการ หรือการสร้างนวัตกรรม  
การบริการ กล่าวคือ ไม่ว่าจะสร้างสรรค์การบริการใหม่ใด ๆ ก็จะสอดแทรกเอกลักษณ์ หรือจุดเด่น
ด้านความเป็นไทยเอาไว้เสมอ เพราะเป็นจุดขายที่เป็นเอกลักษณ์เฉพาะที่ทำให้โรงแรมในประเทศไทย
แตกต่างจากโรงแรมในประเทศอ่ืน ๆ  

3) การกำหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยมและนโยบายอย่างครบถ้วนและ
ครอบคลุม มีประโยชน์ต่อโรงแรม เนื่องจากพนักงานได้รับนโยบายที่ชัดเจน และมีทิศทางใน 
การปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน ได้แก่ กลุ่มโรงแรมเครือข่ายทั้งในประเทศและต่างประเทศ เช่น 
กลุ่ม Dusit International (dusit-Internaitonal.com, 2020) กลุ่ม Centara Hotels & Resorts 
(centaraHotelsresorts.com, 2564) กลุ่ม Hilton Hotels & Resorts (https://www.hilton.com, 2564) 
ดังนั้น ไม่ว่าพนักงานจะสร้างสรรค์นวัตกรรมหรือบริการใหม่ใด ๆ ก็จะทำอย่างมีมาตรฐานเป็นไปตาม
ระดับของการบริการของโรงแรมนั้น ๆ ตามนโยบายนวัตกรรมที่ผู้บริหารได้มอบหมายให้ 

4) การให้ความสำคัญกับการสร้างประสบการณ์ (Customer Experience)  
ที่ประทับใจหรือเหนือความคาดหมายให้กับลูกค้าอยู่ในพันธกิจของโรงแรม  เนื่องจากการสร้าง
ประสบการณ์ที่ดีให้กับลูกค้าสามารถสร้างประโยชน์ให้กับธุรกิจหลายประการ เช่น เพ่ิมความพึงพอใจ
ของลูกค้า เพ่ิมความเชื่อถือของลูกค้า สร้างความภักดีต่อแบรนด์ สร้างการแนะนำแบบปากต่อปาก
หรือผ่านการรีวิว สร้างภาพลักษณ์ให้กับธุรกิจ รักษาลูกค้าได้เพ่ิมขึ้น เป็นต้น ซึ่งพันธกิจตามลักษณะ
ดังกล่าว พบทั้งโรงแรมเครือข่ายในประเทศและต่างประเทศ เช่น กลุ่ม Centara Hotels & Resorts 
(centaraHotelsresorts.com, 2564) ก ลุ่ ม  Dusit International (dusit-Internaitonal.com, 2020) 
กลุ่ม Hilton Hotels & Resorts  (https://www.hilton.com, 2564) กลุ่ม S Hotels & Resorts 
(https://www.shotelsresorts.com/, 2564) และกลุ่ ม ONYX Hospitality Group (http://www.research-
system.siam.edu, 2564)  

ดังนั้น ในการสร้างนวัตกรรมการบริการในธุรกิจโรงแรม จึงพบว่า มีการสร้างสรรค์
บริการใหม่ ๆ ที่เน้นการสร้างประสบการณ์ที่ประทับใจเหนือความคาดหมาย ซึ่งเป็นหัวใจสำคัญของ
การออกแบบประสบการณ์ลูกค้า (เกษวดี พุทธภูมิพิทักษ์ และคณะ, 2563) 
   นอกจากนี้ ยังพบว่า บางองค์กร อาจยังไม่มีการกำหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ และ
ค่านิยม ครบทุกหัวข้อ เช่น บริษัท โรงแรมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิจำกัด (http://www.suvarnabhumi 
Hotel.co.th/, 2564) ชาวเรื อ รี ส อร์ ท  (https://www.chaoruaresort.com/, 2564 ) ล อ งบี ช  ช ะ อ ำ 
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(https://sites.google.com/site/rongraemlxngbichchaxa/wisay-thasn-Vision, 2564)  ซึ่ งอาจเป็ น
เพราะ อาจต้องการความรู้เพ่ิมเติมในการกำหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยม การประชาสัมพันธ์และ
การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและครอบคลุม หรืออาจเป็นการบริหารงานกันเองในลักษณะธุรกิจ
ครอบครัว ทำให้การทำงานที่เป็นที่รับรู้และเข้าใจกันดี จึงมิได้เขียนวิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยม
องค์กรเป็นลายลักษณ์อักษร 

   ดังนั้น การบริหารนวัตกรรมการให้บริการของทุกฝ่ายในโรงแรมที่จะทำให้สร้าง
ความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกค้า บุคคลทั่วไปได้ทราบ สิ่งที่ควรให้ความสำคัญ คือ วิสัยทัศน์  พันธกิจ 
ค่านิยมและนโยบายของโรงแรม ทั้งนี้ การกำหนดเป้าหมายที่ดีที่สุด คือ การใช้หลักสมาร์ท (SMART) 
ได้แก่ เป้าหมายที่เฉพาะเจาะจง (Specific) เป้าหมายที่วัดได้ (Measurable) เป้าหมายที่ทำได้จริง
และสมจริง (Achievable and Realistic) และท้ายสุดเป้าหมายที่มีขอบเขตเวลา (Time-bound) 
(Horthong, 2021)  
   สรุปลักษณะของวิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยมองค์กร ที่ส่งเสริมนโยบายการ
สร้างวัฒนธรรมนวัตกรรม ควรมีลักษณะ ดังนี้ 

1) สร้างความท้าทาย (Challenging) ของการเจริญ เติบโตทางธุรกิจ ใน
ระดับชาติ ระดับนานาชาติ ภูมิภาค หรือระดับโลก และมีโอกาสเป็นไปได้จริง (Realistic) เช่น 
“ก้าวสู่ การเป็ นกลุ่ ม โรงแรมและรีสอร์ทชั้ นนำของคนไทยในระดับ โลก”  (centaraHotel 
sresorts.com, 2564) ทำให้โรงแรมต้องสร้างนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ เช่น ที่พักประเภทใหม่ ๆ บริการ
ใหม ่ๆ ที่ตอบโจทย์นักเดินทางท่ีหลากหลาย 

2) ดึงจุดเด่นความเป็นไทยที่เป็นเอกลักษณ์เฉพาะ (Unique) ของธุรกิจโรงแรม
ในประเทศไทยออกมาเป็นจุดขายเพื่อสร้างความแตกต่าง (Different) จากโรงแรมนานาชาติ เช่น 
“ภู มิ ใจ ในความ เป็ น ไทย  มอบบริการจากใจ อัน งดงาม  สร้ างความประทั บ ใจทั่ ว โลก”  
(dusit-Internaitonal.com, 2020) แม้ว่าโรงแรมจะพยายามสร้างผลิตภัณฑ์ที่หลากหลาย แต่ยังต้อง
คงไว้ซึ่งเอกลักษณ์ในการบริการของโรงแรมแต่ละแห่ง เพ่ือที่เมื่อผสมผสานกับความใหม่ทางด้าน
เทคโนโลยี หรือความใหม่ในด้านอ่ืน ๆ โรงแรมก็มีเอกลักษณ์เฉพาะตัวที่เป็นจุดเด่น และสามารถ
แข่งขันได ้(ศุภจี สุธรรมพันธ์, 2564) 

3) ให้ความสำคัญกับการสร้างประสบการณ์เหนือความคาดหมายให้กับลูกค้า 
(Customer Experience) ใน พันธกิจ  เช่น  “สร้างประสบการณ์ เหนื อความคาดหมาย... 
ตลอดเวลา” (dusit-Internaitonal.com, 2020) ซึ่งสิ่งนี้ผลักดันให้แต่ละแผนกในโรงแรมพยายาม
ให้บริการที่เน้นประสบการณ์ที่หลากหลายของลูกค้า วิเคราะห์เส้นทาง (Journey) ของลูกค้า  
เพ่ือคอยปรับปรุงบริการให้ดีขึ้นอยู่เสมอ ซึ่งการปรับปรุงบริการหรือการต่อยอดบริการ นับเป็นการ
สร้างนวัตกรรมประเภทหนึ่งในธุรกิจโรงแรม 
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4) กำหนดค่านิยมองค์กรที่ ส่ งเสริมวัฒนธรรมนวัตกรรม  (Innovation 
Culture) ได้แก่ ผู้บริหารโรงแรมส่งเสริมการผนึกกำลังของทุกคนในองค์กร ผู้บริหารสนับสนุนให้
พนักงานทำงานด้วยความคิดสร้างสรรค์อยู่เสมอ พนักงานโรงแรมทำงานที่ได้รับมอบหมายอย่างขยัน
ขันแข็ง มีส่วนร่วม มีอิสระในการทำงาน ทุกวันในขณะทำงานพนักงานโรงแรมคิดอยู่ เสมอว่า 
“เราจะทำงานนี้ด้วยวิธีที่ เคยทำมาดีหรือเปล่า และควรคิดหาวิธีที่ดีกว่า”  (Inamori, 2019)  
เพ่ือสร้างสรรค์การบริการใหม่ ๆ ที่สร้างประสบการณ์และมูลค่าเพ่ิมแก่ลูกค้า นอกจากนี้ เมื่อมี 
การขยายธุรกิจ หรือสร้างพันธมิตร ผู้บริหารโรงแรมยังเลือกคู่ค้าที่มีค่านิยมองค์กรแบบเดียวกัน  
เพ่ือสามารถผนึกกำลังในการทำธุรกิจและเติบโตไปด้วยกัน (ศุภจี สุธรรมพันธ์, 2564) 

5) กำหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยมองค์กรให้ครบถ้วน เพ่ือให้นโยบาย
นวัตกรรมที่ถ่ายทอดสู่พนักงานโรงแรม ซึ่งเป็นผู้ปฏิบัติงานจะได้มีแนวทางการทำงานที่ชัดเจนและ
สามารถให้บริการได้เป็นมาตรฐานเดียวกัน แม้ว่าบริบทการทำงานจะเปลี่ยนไป แต่พนักงานก็ยัง
ให้บริการได้อย่างสร้างสรรค์และเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

6) ถ่ายทอดวิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม และนโยบายนวัตกรรมผ่านการสื่อสารที่
มีประสิทธิภาพ เพ่ือให้พนักงานตระหนัก รับรู้ และปฏิบัติตามนโยบาย เช่น การแถลงวิสัยทัศน์อย่าง
เป็นทางการในที่ประชุมพนักงาน (Townhall Meeting) การสนทนากลุ่ม (Focus Group) ระหว่าง
ผู้บริหารระดับสูงและหัวหน้างาน  การแลกเปลี่ยนความคิดเห็นระหว่างเพ่ือนร่วมงานใน 
การอภิปรายโต๊ะกลม (Round-Table Discussion) หรือการประชุมเชิงปฏิบัติการ (Workshop)  
เป็นต้น ซึ่งการสื่อสารแบบสองทางจะช่วยให้พนักงานโรงแรมได้เข้าใจวิสัยทัศน์ และความเป็นไปของ
โรงแรม และสามารถสนับสนุนและสร้างนวัตกรรมร่วมกัน 
  1.4 โครงสร้างการบริหารงานโรงแรม 
   ธุรกิจโรงแรม มีการแบ่งโครงสร้างการบริหารงานโรงแรมได้หลายวิธี ขึ้นอยู่กับ
ขนาด ประเภท และวิธีการบริหารงานของโรงแรม ส่วนใหญ่มีลักษณะเป็นทรงพีระมิด การบริหารงาน
โรงแรมตามมาตรฐานสากลในปัจจุบันนั้น จะแยกแยะงานต่าง ๆ ออกไปเป็นกลุ่ม ๆ อย่างมีระบบ 
โดยแบ่งออกเป็น 2 กลุ่มใหญ่ ๆ คือ การบริการส่วนหน้าบ้านของโรงแรม (Front of the House) 
และการบริการส่วนหลังบ้านของโรงแรม (Back of the House) (Pizam, 2010) 
   ธุรกิจโรงแรมจะประสบผลสำเร็จได้อย่างดีนั้น ขึ้นอยู่กับกลุ่มงานทั้งสองนี้  
หากกลุ่มงานทั้งสองทำงานสอดคล้องกันอย่างดี และมีประสิทธิภาพ ก็จะยิ่งทำให้การบริหารงาน
โรงแรม มีประสิทธิภาพ ราบรื่นตามไปด้วย สิ่งนี้ชี้ให้เห็นว่า การประสานงานและการติดต่อสื่อสาร
เป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อความสำเร็จของงานบริการของธุรกิจโรงแรมอย่างยิ่ง 
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   การแบ่งโครงสร้างโรงแรมออกเป็น 2 ส่วน ใช้วิธีการแบ่งแบบตามหลักการติดต่อ
ต้อนรับแขก (Guest Contact) เป็นเกณฑ์ในการจำแนก ซึ่งมีงานบางตำแหน่งในโรงแรมที่คาบเกี่ยว
งานทั้ง 2 ส่วน ดังมีรายละเอียดต่อไปนี้  
   แผนกบริการส่วนหน้าบ้าน (Front of the House) หมายถึง แผนกที่พนักงาน
มีการติดต่อให้บริการกับลูกค้าโดยตรงเปรียบเสมือนทำงานอยู่หน้าบ้าน มักเป็นด่านหน้าในการพบปะ
กับลูกค้า โดยปกติจะประกอบด้วย ฝ่ายห้องพัก และฝ่ายอาหารและเครื่องดื่ม 
   แผนกให้บริการส่วนหลังบ้าน (Back of the House) หมายถึง ฝ่ายสนับสนุนที่
พนักงานไม่ค่อยมีโอกาสในการติดต่อกับลูกค้าโดยตรง หรือส่วนใหญ่มักมีการติดต่อกับลูกค้าโดย
ทางอ้อม ส่ วนงานนี้ บางครั้ งก็ถูก เรียกว่า Back Office ได้ แก่  ฝ่ ายบริหาร (Management)  
ฝ่ายทรัพยากรบุคคล (Human Resources) ฝ่ายบัญชีและการเงิน (Finance and Accounting) 
ฝ่ายขายและการตลาด (Sales and Marketing) เป็นต้น 
   ฝ่ายห้องพัก (Room Division) เป็นหน่วยงานหนึ่งในแผนกบริการส่วนหน้าบ้าน 
เป็นหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบดูแลเกี่ยวกับห้องพักของลูกค้าในโรงแรม ได้แก่ แผนกต้อนรับส่วนหน้า 
(Front Office Department) ประกอบด้วยส่วนงานต่าง ๆ ดังนี้  พนักงานต้อนรับบริเวณ
เคาน์ เตอร์ส่ วนหน้ า  (Receptionist หรือ  GSA - Guest Service Agent) ทำหน้ าที่ ต้ อนรับ
ลงทะเบียนและจัดสรรห้องพักให้กับลูกค้า พนักงานสำรองห้องพัก (Reservationist) พนักงานแผนก
โทรศัพท์ (Telephone Operator) พนักงานให้บริการบริเวณโถงส่วนหน้า (Uniformed Service Staff) 
อาทิ พนักงานเปิดประตู (Door Attendant) พนักงานยกกระเป๋า (Porter & Bellboy) เป็นต้น  
   แผนกต้อนรับส่วนหน้าจะมีการจดบันทึกประวัติลูกค้าอย่างละเอียด ซึ่งข้อมูล
เหล่านี้จะเป็นข้อมูลที่ให้พนักงานสามาถสร้างนวัตกรรมการบริการให้กับลูกค้าได้ เช่น การทักทาย
ลูกค้าด้วยชื่อ การกำหนดห้องพักให้ลูกค้าตามประวัติการเข้าพัก การออกจดหมายต้อนรับที่พิมพ์ชื่อ
ของลูกค้าและลงนามด้วยผู้บริหาร (Personalized Welcome Letter) กระบวนการเช็คอินที่
ทันสมัยด้วยเทคโนโลยี เช่น E-Check-In การทำ Online Pre-Check-In เป็นต้น 
   ทั้งนี้ ในบางโรงแรมอาจย้ายแผนกสำรองห้องพักไปอยู่กับฝ่ายขายและการตลาด 
(Sales and Marketing) ก็เป็นได้ บางโรงแรมมีการเพ่ิมตำแหน่งงานขึ้นมาเพ่ือสร้างความแตกต่าง
และตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้มากกว่า เช่น พนักงานลูกค้าสัมพันธ์หรือ GRO  
(Guest Relations Officer) แผนกคอนเซียจ (Concierge) แผนก Club Floor แผนก Business Center  
ซึ่งทำให้สามารถสรุปได้ว่า ผังองค์กรของโรงแรมที่ดีต้องมีความยืดหยุ่นและคล่องตัว  อาจมีตำแหน่ง
งานเพ่ิมเติมหรือลดลงได้ขึ้นอยู่กับการบริหารและวิธีการแบ่งหน้าที่และความรับผิดชอบของแต่ละ
ตำแหน่งงานของโรงแรม เพ่ือให้ตำแหน่งหรือแผนกเหล่านี้สามารถสร้างนวัตกรรมการบริการที่
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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   แผน กแ ม่บ้ าน  (Housekeeping Department) เป็ น ห น่ วย งาน ห นึ่ ง ใน 
ฝ่ายห้องพัก มีหน้าที่รับผิดชอบในการทำความสะอาดห้องพัก และบริเวณพ้ืนที่สาธารณะภายใน
โรงแรม เช่น ล็อบบี้ ห้องอาหาร ทั้งนี้อาจรวมถึง แผนกซักรีด (Laundry) แผนกจัดดอกไม้ (Florist)  
แผนกซ่อมบำรุง (Maintenance) และแผนกรักษาความปลอดภัย (Security) ด้วย 
   แผนกแม่บ้านเป็นแผนกที่มีหน้าที่อำนวยความสะดวกสำหรับการเข้าห้องพักของแขก 
โดยมีหน้าที่ดูแลห้องพักต่าง ๆ ทำความสะอาด ปูเตียง และจัดเตรียมสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ 
ภายในห้องแขกให้อยู่ในสภาพพร้อมใช้งานได้เสมอ โดยเน้นความสะอาด กลิ่นที่สดชื่น และ 
การตกแต่งที่สวยงาม ระบบน้ำ ไฟ และท่อ รวมทั้งเครื่องปรับอากาศก็รวมอยู่ในการให้บริการของ
แผนกแม่บ้านด้วย ในกรณีที่มีอุปกรณ์เสียหรือชำรุดฝ่ายแม่บ้านจะทำหน้าที่ติดต่อแผนกที่เกี่ยวข้อง
เพ่ือซ่อมบำรุงต่อไป 
   พนักงานทำความสะอาดห้องพัก (Room Maid หรือ Room Attendant) ฟังดู
เผิน ๆ มักถูกเข้าใจว่าทำงานอยู่หลังบ้าน แต่จริง ๆ แล้ว รูมเมดหรือแม่บ้านถือว่าเป็นพนักงาน
ให้บริการส่วนหน้าบ้านที่สำคัญอีกตำแหน่งหนึ่ง เนื่องจากการไปทำความสะอาดในห้องพักทำให้
พนักงานเหล่านี้ได้พบปะและให้บริการลูกค้าโดยตรง พนักงานแม่บ้านจึงได้พูดคุย ได้สัมผัสกับ
พฤติกรรมของลูกค้า ดังนั้นแม่บ้านจึงมีส่วนสำคัญอย่างยิ่งในการสร้างนวัตกรรมการบริการให้กับ
ลูกค้าในห้องพัก โดยการสังเกตและให้ข้อมูลที่เกี่ยวกับพฤติกรรมลูกค้าเพ่ือให้โรงแรมสามารถ
สร้างสรรค์นวัตกรรมที่ตรงใจลูกค้าได้ต่อไป 
   ฝ่ายอาหารและเครื่องดื่ม (Food and Beverage) เป็นอีกหน่วยงานหนึ่งของ
แผนกให้บริการส่วนหน้าบ้าน ประกอบด้วย ห้องอาหารต่าง ๆ หรือ เอาท์เล็ทภายในโรงแรม  
(F&B Service) บริการอาหารบนห้องพัก (Room Service) ห้องครัวต่าง ๆ (F&B Kitchen) เช่น  
ครัวกลาง ครัวร้อน ครัวเย็น ครัวเบเกอรี่ เป็นต้น 
   พนักงานในแผนกนี้มทีั้งส่วนที่ได้พบปะกับแขกและไม่พบปะกับแขก เช่น พนักงานเสิร์ฟ 
ผู้จัดการร้าน ได้พบปะกับลูกค้าเสมอ ๆ ในการให้บริการ จึงนับว่าเป็นพนักงานที่ให้บริการในส่วนหน้าบ้าน 
ส่วนพ่อครัวต้องประกอบอาหารในครัว แต่เมื่อมีบุฟเฟ่ต์ก็ต้องออกไปทำอาหารนอกห้องครัวก็จะมี
โอกาสได้พบและให้บริการลูกค้าบ้างในบางโอกาส 
   พนักงานในแผนกนี้ มีโอกาสในการสร้างนวัตกรรมที่เป็นการบริการเฉพาะบุคคล 
การบริการที่น่าประทับใจและสร้างประสบการณ์ให้กับลูกค้า เช่น การกล่าวต้อนรับทักทายแขก
ประจำหรือแขกที่สำรองโต๊ะล่วงหน้าด้วยชื่อ การจดจำได้ว่าลูกค้าชอบอะไร ไม่ชอบอะไร แพ้อาหาร
อะไร ชอบทานกาแฟรสชาติไหน ใส่น้ำตาลกี่ช้อน ใส่นมหรือไม่ใส่นม และนอกจากนี้ ในแผนกอาหาร
และเครื่องดื่ม ยังต้องมีการสร้างนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ใหม่ ๆ ตลอดเวลา เช่น เมนูอาหารประจำวัน 
เมนูอาหารประจำฤดูกาล โปรโมชั่นอาหารแบบเซ็ทหรือบริการส่งอาหารจากโรงแรมถึงบ้าน เป็นต้น 
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   อย่างไรก็ตาม ทั้งกลุ่มงานให้บริการส่วนหน้าบ้านและส่วนหลังบ้านของโรงแรม  
ในแต่ละกลุ่มจะประกอบด้วยแผนกต่าง ๆ ตามหน้าที่ความรับผิดชอบของแผนก โครงสร้าง 
การบริหารงานนั้น จะแบ่งเป็นกี่แผนกหรือกี่ระดับขึ้นอยู่กับขนาดของโรงแรม สิ่งนี้แสดงให้เห็นว่า
โครงสร้างการบริหารงานของธุรกิจโรงแรมมีความยืดหยุ่นสูง แต่โดยส่วนมาก จะแบ่งออกเป็น  
3 ระดับ ได้แก่ 
   1) ระดับผู้จัดการ (Manager) 
   2) ระดับหัวหน้างาน (Supervisor) 
   3) ระดับพนักงานปฏิบัติการ (Staff or Operator) 
   การบริหารนวัตกรรมของโรงแรมนั้น จำเป็นต้องได้รับความเข้าใจและการตระหนัก
รับรู้จากพนักงานทั้งหมดที่มีส่วนเกี่ยวข้องของโรงแรมทั้งในส่วนให้บริการหน้าบ้านและหลังบ้านของ
โรงแรม พนักงานทั้ง 3 ระดับนี้จะเป็นกุญแจสำคัญในการบริหารนวัตกรรมของโรงแรม เพราะพวกเขา
ต้องร่วมกันบริหารจัดการนวัตกรรมภายในโรงแรมให้เกิดการทำงานที่สอดประสานกันและ 
มีประสิทธิภาพเพ่ือตอบโจทย์ลูกค้าและบรรลุวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ 
   การศึกษาเรื่องการบริหารนวัตกรรมของโรงแรมในครั้งนี้ จึงมุ่งศึกษาไปที่กลุ่ม
งานให้บริการส่วนหน้าบ้านที่มีโอกาสพบปะกับลูกค้าโดยตรง ได้แก่ แผนกต้อนรับส่วนหน้า (Front 
Office) แผนกแม่บ้าน (Housekeeping) และแผนกอาหารและเครื่องดื่ม (F&B) ของโรงแรมระดับ 3-
5 ดาว โดยการศึกษาจะทำการสอบถามความคิดเห็นของพนักงานอย่างน้อย 3 ระดับ ได้แก่ ระดับ
ผู้จัดการ ระดับหัวหน้างาน และระดับพนักงานปฏิบัติการ ซึ่งพนักงานทั้ง 3 ระดับนี้ จะทำงานบริหาร
จัดการนวัตกรรมร่วมกันตามแนวคิดต้นน้ำ กลางน้ำ และปลายน้ำ ซึ่งเป็นลักษณะของการเพ่ิมคุณค่า  
การบริการแบบโซ่คุณค่า (Value Chain) 
  1.5 ลักษณะโครงสร้างและระบบบริหารจัดการองค์กรที่เอ้ือให้เกิดการสร้างและ
บริหารนวัตกรรมในโรงแรม 
   การออกแบบโครงสร้างองค์กรโรงแรมมีความสัมพันธ์กับความเป็นผู้นำขององค์กร
อย่างยิ่ง เนื่องจากฝ่ายบริหารสูงสุดของธุรกิจโรงแรม จะต้องเป็นผู้นำในการก าหนดทิศทางขององค์กร
ด้วยการกำหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยมร่วมขององค์กร เพ่ือให้พนักงานในโรงแรมก้าวเดินไป
พร้อมกันโดยมีเป้าประสงค์เดียวกัน พร้อมทั้งระบุวัตถุประสงค์ จัดท าเป้าหมายที่สอดคล้องกับ
วัตถุประสงค์ และก าหนดกลยุทธ์เพ่ือให้สามารถบรรลุเป้าหมายนั้น ต้องมีแผนและระบบการทำงาน 
มีการกำหนดหน้าที่ ความรับผิดชอบของแต่ละตำแหน่งงาน และตลอดกระบวนการดังกล่าวน ามาสู่
การพัฒนาโครงสร้างของโรงแรม และ การวางระบบที่เกี่ยวกับกระบวนการท างานทั้งหมดของธุรกิจ 
(http://www.elfhs.ssru.ac.th, 2564; Townsend et al., 1998; D’Urso et al., 2015) 
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   แต่ปัจจุบัน แนวคิดเรื่องขอบเขต หน้าที่ความรับผิดชอบงานแต่ละตำแหน่งได้  
ถูกเปลี่ยนแปลงไปมาก พนักงานในโรงแรมไม่ได้รับผิดชอบเพียงงานที่ถนัดหรือที่ได้รับมอบหมายเพียง
อย่างเดียว แต่อาจต้องมีการทำงานร่วมกัน หรือมีการทำงานที่ข้ามสายงานกัน พนักงานหนึ่งตำแหน่ง
จะมีงานที่หลากหลายขึ้น มีการประชุมร่วมกัน ทำงานแบบเหมือนอยู่แผนกเดียวกัน เสมือนทีมเดียวกัน 
(Virtual Team) เพ่ือให้ลูกค้าได้รับการบริการที่ดีที่สุด เกิดการทำงานที่มีประสิทธิภาพมากที่สุด 
ดังนั้น โครงสร้างองค์กรยุคใหม่กำลังมีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ให้เป็นโครงสร้างองค์กรที่ยืดหยุ่น 
(Slevin & Covin, 1990; Darvishmotevali et al., 2020) และมีลักษณะระบบการบริหารจัดการที่
เอ้ือต่อความสำเร็จในการสร้างและบริหารนวัตกรรมของโรงแรม ดังภาพ 6 ซึ่งสามารถอธิบายได้ ดังนี้ 
 

โครงสร้างทีมแบบคล่องตัว (Agile Team Structure) 
การปฏิบัติงานแบบพัฒนาตลอดเวลา (Adaptive Practice) 

 

ความเป็นผู้นำ 
(Leadership) 

 การออกแบบโครงสร้างองค์กร     
(Organizational Structure Design) 

 

   

 วัฒนธรรมนวัตกรรม (Innovation Culture)  

ความรู้สึกเป็นเจ้าของ (Ownership) 
ความเป็นผู้ประกอบการของสมาชิกองค์กร (Intrapreneurship of Members) 

การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ (Efficient Communication) 

 
ภาพ 6 ระบบการบริหารจัดการโรงแรมท่ีเอื้อให้เกิดการสร้างนวัตกรรม 

 
ที่มา: วัฒนชัย ศิริญาณ และคณะ , 2560; http://www.elfhs.ssru.ac.th, 2564; Tushman, & 

Nadler, 1986; Slevin, & Covin, 1990; Townsend et al., 1998; Adams et al., 2006; 
McKeown, 2008; Naranjo-Valencia et al., 2011; Galetti et al., 2019; Harel et al., 2021)  

 
   ดังนั้น จึงสามารถสังเคราะห์ลักษณะโครงสร้างและระบบบริหารจัดการองค์กรที่
เอื้อให้เกิดการสร้างและบริหารนวัตกรรมในโรงแรม ได้ดังนี้ 

1. องค์กรมีโครงสร้างที่เปรียวไม่ซับซ้อน มีความคล่องตัว (Agility) ทำให้ 
การทำงานราบรื่นไม่ต้องขออนุมัติหลายลำดับขั้น ทำให้การตอบสนองต่อลูกค้าของโรงแรม และ 
การทำงานเป็นไปอย่างรวดเร็ว ทันต่อเหตุการณ์ ดังนั้น เมื่อพนักงานต้องการตอบสนองลูกค้าที่อยู่ใน
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อำนาจหน้าที่ความรับผิดชอบของตนก็สามารถดำเนินการได้ทันที เช่น พนักงานทำความสะอาด
ห้องพักต้องการสร้างนวัตกรรมการบริการโดยการซื้อนำยาล้างคอนแทคเลนส์ให้ลูกค้าท่านหนึ่ง  
ตามนโยบาย Empowerment ของโรงแรม เพราะเห็นว่าน้ำยาล้างคอนแทคเลนส์ที่วางอยู่ที่อ่างล้างหน้า
ในห้องน้ำกำลังจะหมดขวด เธอจึงแจ้งให้หัวหน้างานทราบ และเมื่อหัวหน้าอนุมัติ ก็ดำเนินการซื้อ
ทันที ซึ่งสิ่งนี้สร้างความประทับใจแก่ลูกค้าอย่างยิ่ง 

2. สมาชิกองค์กรมีความรู้สึกเป็นเจ้าของ (Ownership) พนักงานโรงแรมทุกคน
รักองค์กร และมีความรู้สึกเป็นเจ้าของ มีส่วนร่วมและอยากให้ธุรกิจโรงแรมดำเนินไปด้วยดี ทำงานให้เกิด
ประสิทธิภาพสูงสุด และเกิดกำไรสูงสุด เพราะทุกคนในโรงแรมได้รับผลประโยชน์ร่วมกัน ยกตัวอย่าง
เช่น พนักงานทุกตำแหน่งในโรงแรมร่วมใช้ทรัพยากรอย่างประหยัด มีการสร้างนวัตกรรมกระบวนการ 
เช่น การปรับปรุงกระบวนการทำงานตลอดเวลา (Adaptive Practice) และกระบวนการให้บริการ
อย่างรวดเร็วและมีคุณภาพ มีการนำเทคโนโลยีเข้ามาให้บริการ พนักงานดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเสมือน
ตนเองเป็นเจ้าของโรงแรม 

3. สมาชิกองค์กรทำงานเหมือนเป็นผู้ประกอบการในหมู่สมาชิกทั้งหมด 
(Intrapreneurship of Members) ในธุ รกิ จโรงแรม ยิ่ งสามารถเห็ นได้ เด่นชั ดในเรื่ องพนั กงาน 
ทุกคนทำงานเสมือนผู้ประกอบการ พยายามพัฒนางานที่ตนเองทำทุกวัน ด้วยหลักการประกัน
คุณ ภ าพ  (SERVQUAL) การให้ บ ริ ก ารแบบ เป็ น ส่ วนบุ คคล  (Personalized Service) หรื อ 
การให้บริการเหนือความคาดหมาย (Beyond Expectation) เช่น การจดจำความชอบและไม่ชอบ
ของลูกค้าในเรื่องห้องพัก อาหาร การจดจำวันสำคัญของลูกค้าและคนพิเศษของลูกค้า เช่น มีการส่ง
การ์ดอวยพรวันเกิดให้ลูกค้าและคนในครอบครัว 

4. การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ (Efficient Communication) การให้บริการ
ในโรงแรม ต้องมีการติดต่อประสานงานระหว่างแผนกอยู่ตลอดเวลา เพ่ือให้ลูกค้าได้รับบริการที่ดีที่สุด
แบบไร้รอยต่อ ดังนั้น ระบบการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพจึงมีความจำเป็นอย่างยิ่งต่อความสำเร็จของ
การบริหารจัดการนวัตกรรมการบริการของธุรกิจโรงแรม 

5. การสร้างวัฒนธรรมนวัตกรรมในองค์กร (Innovation Culture) จากการ
ทบทวนวรรณกรรมพบแนวคิดว่า การสร้างวัฒนธรรมนวัตกรรมเกิดจากการออกแบบองค์กรให้

พนักงานมีส่วนร่วมจนกลายเป็นวัฒนธรรมนวัตกรรมไปในที่สุด (Naranjo‐Valencia et al., 2011; 
Harel et al., 2021) และความสำเร็จดังกล่าวเกิดจากผู้บริหารโรงแรมที่สามารถสร้างวัฒนธรรม
นวัตกรรมภายในองค์กรโดยผ่านโครงสร้างขององค์กรที่ยืดหยุ่น  การปฏิบัติงานของพนักงานได้รับ 
การพัฒนาอยู่เสมอ มีความรู้สึกเป็นเจ้าของและความมุ่งมั่นเสมือนการเป็นผู้ประกอบการของสมาชิก
ในองค์กร รวมทัง้ระบบการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ 
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  1.6 ลักษณะกระบวนการบริหารนวัตกรรมของธุรกิจโรงแรม  
   การบริหารนวัตกรรมของธุรกิจโรงแรมมีกระบวนการบริหารจนทำให้ เกิด
วัฒนธรรมนวัตกรรมที่เกิดจากการผนึกกำลังของทุกคนในองค์กร ดังภาพ 7 ดังนี้ 
 

 กระบวนการบริหารนวัตกรรม  
     

ต้นน้ำ (ผู้บริหาร) 
- กำหนด วิสัยทัศน์ และ

พันธกิจเก่ียวกับ
นวัตกรรม 

- พัฒนาค่านิยมและ
ความเชื่อขององค์กร
เกี่ยวกับนวัตกรรม 

- มีความมุ่งมั่นในการ
พัฒนาสร้างสรรค์
นวัตกรรม (การ
จัดการความรู้) 

- มีความเป็นผู้นำ
ทางด้านจิตใจ-อารมณ์ 

 กลางน้ำ (หัวหน้างาน 
และพนักงาน)  
รับนโยบายมาปฏิบัติและ
ดำเนินงานตามนโยบาย
นวัตกรรม 
- การบริหารจัดการ

รายวัน 
- การบริหารจัดการ

ข้ามแผนกหรือสาย
งาน  

- การบริหารจัดการ
นโยบาย 

 ปลายน้ำ (ลูกค้า) 
ได้รับประสบการณ์
คุณค่าเพ่ิมจากการ
บริการอย่างมี
นวัตกรรมด้วย 
- ความประทับใจ 
- เกินความ
คาดหมาย 
- ไม่ต้องร้องขอ 
- อยากบอกต่อ 
- จงรักภักดี 

     

วัฒนธรรมนวัตกรรมที่เกิดจากการผนึกกำลังของทุกคนในองค์กร  
ผู้บริหารสนับสนุนให้พนักงานทำงานด้วยความสร้างสรรค์อยู่เสมอ ทำงานที่ได้รับมอบหมายอย่างขยัน
ขันแข็ง มีส่วนร่วม มีอิสระในการทำงาน ทุกวันในขณะทำงานพนักงานคิดอยู่เสมอว่า “เราจะทำงานนี้

ด้วยวิธีที่เคยทำมาดีหรือเปล่า และควรคิดหาวิธีที่ดีกว่า” 

 
ภาพ 7 กระบวนการบริหารนวัตกรรมของธุรกิจโรงแรม 

 
ที่มา: สังเคราะห์แนวคิดจากการบริหารธุรกิจแบบอะมีบา  Inamori, 2019 
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   ต้นน้ำของการสร้างนวัตกรรม (ผู้บริหาร)  
   แสดงความเป็นผู้นำองค์กรโดยผ่านการกระทำดังนี้ 
   1) กำหนดวิสัยทัศน์และพันธกิจเกี่ยวกับนวัตกรรม 
    - ถามความคิดเห็นจากพนักงานโรงแรม "อะไรคือข้อกำหนดการบริการหลัก 
ที่ลูกค้าของโรงแรมต้องการ" ก่อนกำหนดวิสัยทัศน์ และนโยบาย 
    - กำหนดวิสัยทัศน์ที่มีความท้าทายโดยใช้คอนเซ็ปต์ SMART: เป้าหมายที่
เฉพาะเจาะจง (Specific) เป้าหมายที่วัดได้  (Measurable) เป้าหมายที่ทำได้จริงและสมจริง 
(Achievable and Realistic) และท้ายสุดเป้าหมายที่มีขอบเขตเวลา (Time-Bound) 
    - ให้พนักงานโรงแรมมีส่วนร่วมในการสร้างพันธกิจร่วมกัน 
    - สื่อสารข้อมูลเกี่ยวกับวิสัยทัศน์และนโยบายนวัตกรรมไปยังผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ที่เก่ียวข้องเสมอ 
   2) พัฒนาค่านิยมและความเชื่อขององค์กรเกี่ยวกับนวัตกรรม 
    - กำหนดกฎระเบียบให้สอดคล้องกับแนวคิดพ้ืนฐานและค่านิยมเกี่ยวกับ
นวัตกรรมของบริษัท 
    - กำหนดนโยบายนวัตกรรมต่าง ๆ ให้มีความต่อเนื่องและสัมพันธ์เกี่ยวเนื่องกัน 
    - สะท้อนการบริหารงานตามความเป็นจริงในเรื่องตัวเลข ทำให้พนักงาน
โรงแรมสามารถเข้าใจสภาวะการบริหารธุรกิจได้อย่างถูกต้อง 
   - มีความโปร่งใสและดำรงไว้ซึ่งความยุติธรรมและมาตรฐานเดียวกัน 
   3) มีความมุ่งม่ันในการพัฒนาสร้างสรรค์นวัตกรรม 
    - ปลูกฝังให้พนักงานโรงแรมเกิดความสำนึกและเข้าใจในข้อความที่เขียน
ออกมา 
    - มีนโยบายเรื่องรางวัลและค่าตอบแทนเพ่ือเป็นขวัญและกำลังใจแก่พนักงาน
ที่สร้างสรรค์นวัตกรรม 
    - มีช่องทางการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ เพื่อให้พนักงานสามารถเสนอแนวคิด
ใหม่ ๆ เกี่ยวกับนวัตกรรม 
    - มีนโยบายการพัฒนาบุคลากรทั้ง Upskill แล Reskill 
   4) มีความเป็นผู้นำทางด้านจิตใจ-อารมณ์ ที่พนักงานมอบความไว้วางใจและ
พร้อมจะเดินตามผู้บริหารโดยง่าย  
    - มีลักษณะการปรากฏกายที่ภูมิฐาน สง่า สะอาด ปราณีต 
    - มีวิธีการตัดสินใจที่รอบคอบ เฉียบแหลม ยุติธรรม 
    - มีอารมณ์ท่ีมั่นคง มีเหตุมีผล ไม่ยึดอัตตามากเกินไป 
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    - มีจิตใจเมตตา เห็นใจคนอื่น  
    - มีวิธีการโน้มน้าวใจคน และรับฟังความคิดเห็นของผู้อื่น 
    - เชื่อมั่นในพลังด้านบวก (Positive Energy) 
    กลางน้ำของการสร้างนวัตกรรม (หัวหน้างาน)  
    รั บ น โย บ าย ม าป ฏิ บั ติ แ ล ะด ำ เนิ น งาน ต าม น โย บ าย น วั ต ก ร รม  
ซึ่งประกอบด้วย การบริหารจัดการรายวัน  การบริหารจัดการข้ามแผนกหรือสายงาน  และ  
การบริหารจัดการนโยบาย ดังนี้ 

1) บริหารงานอย่างอิสระ เสริมสร้างให้ เกิดจิตสำนึกที่ว่า “ตนเองก็เป็น
ผู้บริหารโรงแรมคนหนึ่ง และมีความรับผิดชอบในฐานะผู้บริหารโรงแรม” จนกลายเป็นแรงผลักดันให้
ตนเองพยายามสร้างผลงานนวัตกรรมให้ได้มากที่สุดในฐานะผู้บริหารโรงแรม 

2) สนับสนุนให้พนักงานโรงแรมพัฒนาตนเอง และมีความก้าวหน้าในหน้าที่
การงาน 

3) เปิดโอกาสให้พนักงานโรงแรมมีส่วนร่วมในการบริหาร คิดสร้างสรรค์
นวัตกรรมการบริการใหม่ ๆ 

4) กระตุ้นให้แผนกหรือส่วนงานต่าง ๆ ดูแลและใช้ทรัพย์สินอย่างถูกต้อง 
ประหยัดและตามความจำเป็นในการปฏิบัติงานอย่างมีนวัตกรรม 

5) มอบอำนาจในการตัดสินใจเกี่ยวกับการดูแลลูกค้าอย่างมีนวัตกรรมให้กับ
พนักงานโรงแรม 

6) เปิดโอกาสให้พนักงานโรงแรมสะท้อนกลับของข้อมูลทางการบริหารอย่าง
ถูกต้องและทันเวลา โดยการประชุม และแชร์ข้อมูลร่วมกัน 

   กลางน้ำของการสร้างนวัตกรรม (พนักงาน) 
   รับนโยบายมาปฏิบัติและดำเนินงานตามนโยบายนวัตกรรม ดังนี้ 
1) มีความมุ่งมั่นในการพัฒนางานอย่างมีนวัตกรรม คือ ให้ดีขึ้น ประหยัดขึ้น  

มีคุณค่ามากขึ้น 
2) ได้รับอำนาจในการตัดสินใจในการให้บริการกับลูกค้าอย่างมีนวัตกรรม 
3) มีความรู้สึกภูมิใจและเป็นส่วนหนึ่งของธุรกิจ 
4) ทำงานด้วยความสุข  
5) สร้างสรรค์นวัตกรรมการบริการใหม่  ๆ ที่ตอบโจทย์ลูกค้าแต่ละราย 

(Personalized Service - จำชื่อได้ จำความชอบและไม่ชอบได้) 
6) ช่างสังเกต เพ่ือนำพฤติกรรมของลูกค้ามาพัฒนางานบริการให้ดียิ่งขึ้น 
7) ให้บริการโดยลูกค้าไม่ต้องร้องขอ 
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8) ดูแลลูกค้าทุกคนดั่งลูกค้า VIP 
9) ตอบสนองลูกค้าได้อย่างฉับไวตลอดเวลา 
ปลายน้ำของการสร้างนวัตกรรม (ลูกค้า)  
ได้รับประสบการณ์คุณค่าเพ่ิมจากการบริการอย่างมีนวัตกรรม ดังนี้ 
- ได้รับการบริการที่สร้างความประทับใจไม่รู้ลืม 
- ได้รับการบริการที่เกินความคาดหมาย 
- ได้รับการบริการโดยไม่ต้องร้องขอ 
- อยากบอกต่อบริการของโรงแรมโดยการแชร์ประสบการณ์ผ่านสื่อออนไลน์ 
- กลายเป็นลูกค้าที่มีความจงรักภักดีต่อแบรนด์ 
จากกระบวนการบริหารนวัตกรรมของพนักงานทั้งสามระดับข้างต้นทำให้ได้

แนวทางในการสร้างวัฒนธรรมนวัตกรรมของธุรกิจโรงแรมที่เกิดจากการผนึกกำลังของทุกคนใน
องค์กร ซึ่งเป็นกลไกสำคัญในการบริหารนวัตกรรม เพ่ือเพ่ิมคุณค่าการบริการให้แก่ลูกค้าได้อย่างมี
ผลสำเร็จ 
    การผนึกกำลังของทุกคนในโรงแรมมีความสำคัญอย่างย่ิงในการสร้างองค์กร
และวัฒนธรรมนวัตกรรม ผู้บริหารโรงแรมสนับสนุนให้พนักงานทำงานด้วยความสร้างสรรค์อยู่เสมอ 
พนักงานโรงแรมทำงานที่ได้รับมอบหมายอย่างขยันขันแข็ง มีส่วนร่วม มีอิสระในการทำงาน ทุกวัน
ในขณะทำงานพนักงานคิดอยู่เสมอว่า “ตนเองจะทำงานนี้ด้วยวิธีที่เคยทำมาดีหรือเปล่า และควรคิดหาวิธี
ที่ดีกว่า” ซึ่งวัฒนธรรมนวัตกรรมของธุรกิจโรงแรมมาจากค่านิยมร่วมขององค์กร  

2. ประเภท/รูปแบบ/ลักษณะสินค้าและการบริการที่ถือว่าเป็นนวัตกรรมของธุรกิจ
โรงแรม 
  2.1 แนวคิดนวัตกรรม 
   คำว่า “นวัตกรรม” มีใช้กันอย่างแพร่หลายในทุกวงการวิชาการ และองค์การ
วิชาชีพในประเทศไทยมามากกว่า 10 ปี โดยให้ความเข้าใจว่า มีการค้นพบ การกระทำ และ 
การเปลี่ยนแปลงสิ่งที่เคยทำ หรือเคยใช้อยู่เดิม ให้มีรูปลักษณ์แปลกใหม่ น่าดู น่ามอง มีความทันสมัย 
มีประสิทธิภาพ มีความสะดวกสบายมากกว่าเดิม และสามารถตอบสนองความต้องการได้อย่าง
รวดเร็วทันใจของคนในสังคมยุคใหม่ “นวัตกรรม” จึงเป็นคำพูดติดปากและเป็นการปฏิบัติงานของคน
ที่ไม่อยากทำสิ่งเดิม ๆ เลียนแบบของเดิมที่พบเห็นกันอยู่ทั่วไป “นวัตกรรม” จึงใช้ควบคู่กับรสนิยม
แบบทันสมัย หรือความต้องการพบเห็นสิ่งใหม่ในทุก ๆ ศาสตร์ ในเชิงวิชาการ แนวคิด ทฤษฎี ก็
ต้องการแนวคิดใหม่หรือข้อค้นพบใหม่ ๆ ในการขยายองค์ความรู้ออกไปจากเดิมในเชิงการใช้ชีวิต 
ประจำวันก็ต้องการเครื่องใช้ สำหรับอุปโภค บริโภคท่ีใช้งานง่าย ได้ผลรวดเร็ว และคงทน 
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   ดังนั้น คำว่า “นวัตกรรม” จึงมีความหมายตั้งแต่ต้นน้ำ คือ การคิดค้น การแสวงหา 
กลางน้ำ คือ กระบวนการจัดทำ การผลิต ไปจนถึงปลายน้ำ คือ ผู้ใช้ ผู้พบเห็น หรือลูกค้าซึ่งเป็น
เป้าหมายสำคัญของการปฏิบัติงานทั้งหมด ให้ผู้ใช้สิ่งของและการบริการได้รับความพึงพอใจ
สูงสุด โดยที่ลูกค้าปลายทางอาจไม่รู้ว่าการผลิตต้นทางทำมาอย่างไร แต่สนใจ พอใจ และจดจำสินค้า
และบริการนั้น ๆ จนต้องการใช้ซ้ำ ผลิตภัณฑ์และการบริการอย่างมีนวัตกรรมทำให้ เกิดผลกระทบใน
การสร้างรายได้เชิงเศรษฐกิจอย่างกว้างขวางทั้งระดับจุลภาคและมหภาค ทำให้วิถีชีวิตของคนยุคใหม่มี 
การเปลี่ยนแปลงอย่างฉับพลัน และให้ความสำคัญต่อเทคโนโลยีแบบดิจิทัลที่เพ่ิมพลังความต้องการ
ของคนในสังคมปัจจุบันในการใช้และบริโภคสิ่ งของรอบตัวอย่างมีนวัตกรรมไปเสีย ทั้ งหมด  
ทั้ง ๆ ที่สังคมความเป็นอยู่รอบตัวยังเปลี่ยนแปลงไม่ทัน “นวัตกรรม” จึงกลายเป็นความต้องการการบริการ
แบบส่วนตัว (Personalized Service) มีรสนิยมเฉพาะตน มันจึงเป็นการยากสำหรับธุรกิจบริการใน
การจัดหาสินค้าและบริการได้อย่างครอบคลุม แต่การพัฒนาผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ อย่างมีนวัตกรรมเป็น 
สิ่งที่หยุดยั้งไม่ได้ในยุคของการแข่งขัน อยู่ที่ว่าจะบริหารจัดการความเป็น “นวัตกรรม” อย่างไร ให้อยู่ใน
ความต้องการเชิงลึกของลูกค้าหรือผู้บริโภคอย่างยาวนาน 
   พจนานุกรมของ The Merriam-Webster (2021) ให้ความหมาย นวัตกรรม 
(Innovation) ไว้ว่า นวัตกรรม คือ การนำเสนอสิ่งใหม่ ๆ ที่มีประโยชน์ ทั้งนี้ สิ่งสำคัญคือ ต้องจำไว้ว่า 
ความคิดใหม่ไม่ได้เป็นนวัตกรรม ความคิดใหม่ เมื่อนำไปปฏิบัติจะกลายเป็นการกระทำใหม่ สิ่งใหม่ 
หรือสิ่งประดิษฐ์ใหม่ และสิ่งใหม่นี้ต้องสร้างการเปลี่ยนแปลงในเชิงบวก เช่น ผลกำไร หรือความพึงพอใจของ
ลูกค้า สิ่งใหม่นี้จึงจะเรียกว่า “นวัตกรรม” ท้ายที่สุด นวัตกรรมจึงเป็นสิ่งที่แปลกใหม่และน่าตื่นเต้นที่
จะทำให้ธุรกิจมีจุดเด่นแตกต่างจากคู่แข่ง 
   Joseph Schumpeter ผู้ที่ถูกขนานนามว่า “บิดา (Father)” (Allen, 1991 ; 
Larson, 2000; Blaug, 2005; Godin, 2008; Teixeira, & Silva, 2013) หรือ “ศาสดา (Prophet)” 
(McCraw, 2007) แห่งกลยุทธ์ธุรกิจนวัตกรรม ได้ให้ความหมายหลักในทฤษฎีนวัตกรรมของเขาว่า 
นวัตกรรมต้องมีการคิด การลงมือปฏิบัติ และการเกิดสิ่งใหม่ ๆ (Schumpeter, 1934) 
   ต่อมาได้มีนักวิชาการและวิชาชีพในวงการต่าง ๆ ได้ประยุกต์ใช้แนวคิดนี้  
ขยายออกไปในวงกว้าง ซึ่งทำให้ความหมายของนวัตกรรมมีความเป็นรูปธรรมที่ชัดเจนขึ้น จนสามารถ
หยิบยกแนวคิดไปใช้ในการศึกษา การพัฒนาสินค้าและบริการต่าง  ๆ ให้มีประสิทธิภาพ และ 
เกิดประสิทธิผลได้จริง โดยนักวิชาการทั้งชาวไทยและต่างชาติได้ให้ความหมายและแนวคิดของคำว่า 
“นวัตกรรม” ไว้อย่างหลากหลาย ซึ่ง Hertle (2007) อ้างถึงใน (เกษวดี พุทธภูมิพิทักษ์ และคณะ, 2563) 
กล่าวไว้อย่างน่าสนใจใน 3 ประเด็น คือ 
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   1) นวัตกรรมเป็นการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า นำไปสู่ความเต็มใจที่จะจ่าย 
   2) นวัตกรรมเป็นการสร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง นำมาซึ่งความได้เปรียบ
ทางการแข่งขัน และ 
   3) นวัตกรรมทำให้ เกิดการลดต้นทุน การสร้างกำไรที่ ยั่ งยืนให้กับองค์กร 
ซึ่งจำเป็นต้องอาศัยความคิดที่สรรค์สร้างสิ่งใหม่ ๆ ให้กับสินค้า การบริการ หรือกระบวนการ
ดำเนินงานอย่างสม่ำเสมอ 
   ดังนั้น จากการทบทวนวรรณกรรม จึงสามารถวิเคราะห์และสกัดหาความหมาย
ของนวัตกรรมในมุมมองของธุรกิจโรงแรมได้ชัดเจนขึ้นได้ 6 มุมมอง ดังภาพ 8 ดังนี้ 
  2.2 ความหมายของนวัตกรรมในธุรกิจโรงแรม 
 

 
 

ภาพ 8 ความหมายของนวัตกรรมในธุรกิจโรงแรม 
 
ที่มา: เป็นสังเคราะห์จากวรรณกรรม, 2564 
 
   มุมมองท่ี 1 ความใหม่และความทันสมัย 
   นวัตกรรมในธุรกิจโรงแรม เป็นบริการหรือสินค้าที่ทำให้ลูกค้ามีความรู้สึกถึง 
ความทันสมัย ความแปลกใหม่ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในยุคปัจจุบัน คนจะนึกถึงเทคโนโลยีที่ทันสมัย เช่น 
ห้องพักที่มีเทคโนโลยีที่ล้ำยุค สั่งการด้วยเสียง หรือสามารถปรับแสง สี เสียง อุณหภูมิได้ตามต้องการ 

นวตักรรมในธุรกิจโรงแรม

ควำมใหมแ่ละควำมทนัสมยั

ควำมรูแ้ละควำมคดิสรำ้งสรรค์

คณุคำ่และประโยชนเ์ชิงเศรษฐกิจและสงัคม

กำรยอมรบัและกำรตอบสนอง

กำรปรบัปรุงพฒันำและตอ่ยอด

กำรลงมือปฎิบตัิและอยูร่อด
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การทำ E-Check-In การจ่ายค่าบริการแบบไร้เงินสด เป็นต้น ดังนั้น ความหมายของนวัตกรรมใน
ธุรกิจ โรงแรมที่ ใกล้ เคียงที่ สุดกับความคิดของคนส่วนใหญ่  ดั งที่ ได้ ระบุ ไว้ ในศัพท์บัญญั ติ
ราชบัณฑิตยสถาน คือ ความคิด การปฏิบัติ หรือสิ่งประดิษฐ์ใหม่  ๆ ที่ยังไม่ เคยมีใช้มาก่อน  
(ฤทัย เพลงวัฒนา, 2556; Tanavich, 2019) 
   มุมมองท่ี 2 ความรู้และความคิดสร้างสรรค์ 
   นวัตกรรมของธุรกิจโรงแรม เป็นกระบวนการที่ต้องใช้ความรู้และความคิด
สร้างสรรค์จากทีมงานเพ่ือนำไปสู่การสร้างสิ่งใหม่ ไม่ว่าจะเป็นผลิตภัณฑ์ใหม่ เช่น การสร้างห้องพักให้
มีรูปแบบหลากหลาย การบริการใหม่หรือกระบวนการส่งมอบบริการใหม่ ยกตัวอย่างเช่น การบริการ
ส่งอาหารถึงบ้านให้กับลูกค้าจากห้องอาหารของโรงแรม การจัดทำโปรโมชั่นใหม่  ๆ ที่เข้ากับ
สถานการณ์โควิด-19 การใช้วัตถุดิบจากท้องถิ่น เพ่ือสร้างจุดเด่นและลดต้นทุน การปรับปรุงการบริการ 
การนำเทคโนโลยีที่ทันสมัยเข้ามาใช้เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการทำงาน ซึ่งการกระทำเหล่านี้ต้องใช้
องค์ความรู้และความคิดสร้างสรรค์ของทีมงานในโรงแรม เพ่ือให้ลูกค้าได้รับบริการที่แตกต่างและ  
ตอบโจทย์และรู้สึกดีต่อการบริการที่มีความคิดสร้างสรรค์ (สมนึก เอ้ือจิระพงษ์พันธ์ และคณะ, 2553; 
วชิรศักดิ์ มัชฌิมาภิโร, 2557; Schumpeter, 1934; Evan, 1966; Rogers, 1983; Kanter, 1983; 
Drucker, 1985 ; Tushman, & Nadler, 1986; Drucker, 1993 ; Drucker, 1994 ; Beije, 1998; 
Drucker, 2002; Harkema, 2003; Kanter, 2008) 
   มุมมองท่ี 3 คุณค่าและประโยชน์เชิงเศรษฐกิจและสังคม 
   นวัตกรรมในธุรกิจโรงแรม คือ การนำแนวคิดใหม่ หรือการใช้ประโยชน์จากสิ่งที่มีอยู่แล้ว
มาใช้ในรูปแบบใหม่ เพื่อทำให้เกิดประโยชน์ทางเศรษฐกิจ (สมนึก เอื้อจิระพงษ์พันธ์ และคณะ, 2553; 
อำนาจ วัดจินดา, 2560) นวัตกรรมต้องเน้นผลประโยชน์ คือ การสร้างกำไรและช่วยเพ่ิมศักยภาพ 
การแข่งขันให้กับโรงแรม 
   ดังนั้น นวัตกรรมจึงเป็นเครื่องมือที่มีความพิเศษที่ธุรกิจโรงแรมนำมาใช้ เพ่ือให้
สามารถสร้างสรรค์สิ่งใหม่ หรือวิธีการใหม่ในการดำเนินกิจกรรมต่าง ๆ โดยการใช้ทรัพยากรที่มีอยู่  
ให้เกิดประโยชน์สูงสุดเพ่ือความมั่นคงในการดำเนินธุรกิจ และลูกค้ารู้สึกถึงประโยชน์และคุณค่าของ
บริการที่ได้รับ เช่น รู้สึกว่าเป็นการบริการที่คุ้มค่าเงิน รู้สึกภูมิใจที่ได้ช่วยรักษาสิ่งแวดล้อมโดยการไม่ซัก
ผ้าเช็ดตัวหรือผ้าปูที่นอน รู้สึกพอใจที่พนักงานจดจำและทักทายด้วยชื่อเพราะพนักงานเห็นลูกค้าเป็น
บุคคลสำคัญ (วุฒิพงษ์ ภักดีเหลา, 2554 อ้างถึงใน วชิรศักดิ์ มัชฒิมาภิโร, 2557) กล่าวได้อีกอย่าง
หนึ่งคือ นวัตกรรม เป็นความสามารถในการสร้างผลกำไรจากการนำกลยุทธ์ด้านความคิดสร้างสรรค์
ไปปฏิบัติจริง (วชิรศักดิ์ มัชฌิมาภิโร, 2557; Utterback, 1971; Utterback, & Abernathy, 1975; 
Utterback, & Suárez, 1993; https: / / www. infoentrepreneurs.org/ , 2021; Smits, 2002) 
ยกตัวอย่างเช่น โรงแรมนำเสนอโปรโมชั่นใหม่ ๆ ทำให้มียอดจองห้องพักเพ่ิมขึ้น โรงแรมปรับปรุง 
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การบริการสำรองห้องพักแบบใหม่ด้วยระบบคอมพิวเตอร์ ทำให้การทำงานมีประสิทธิภาพมากขึ้น  
ใช้เวลาและต้นทุนลดลง 
   มุมมองท่ี 4 การยอมรับและการตอบสนอง 
   นอกจากนวัตกรรมต้องได้รับการยอมรับและการตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าแล้ว นวัตกรรมยังต้องได้รับการยอมรับจากคนในโรงแรมด้วย (Damanpour, 1987) เพราะ
นวัตกรรมที่ดีต้องได้รับการยอมรับและสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าภายในซึ่ง  ได้แก่
พนักงาน และตอบโจทย์ลูกค้าภายนอกซึ่งได้แก่ลูกค้าหรือผู้รับบริการทั่วไปด้วย (วุฒิพงษ์ ภักดีเหลา, 2554 
อ้างถึงใน ของวชิรศักดิ์ มัชฌิมาภิโร, 2557) กล่าวคือ นวัตกรรมต้องเน้นการร่วมมือจากพนักงานใน
การสร้างสรรค์และสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าด้วย ดังนั้น ผู้บริหารโรงแรมจึงต้องสื่อสาร
นโยบายนวัตกรรมให้พนักงานปฏิบัติและยอมรับร่วมกัน เพ่ือร่วมสร้างสรรค์ทางเลือกใหม่  ๆ หรือ
บริการใหม่ ๆ เพ่ือตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการโรงแรมด้วย 
การนำเสนอสิ่งใหม่ ๆ ที่ไม่หยุดนิ่ง (LEAD Innovation Management, 2021) 
   ผู้บริหารโรงแรมจึงต้องจัดทำกลยุทธ์ในการถ่ายทอดนโยบายนวัตกรรมไปสู่
พนักงานทุกระดับเพ่ือให้เกิดการยอมรับในการปฏิบัติอย่างต่อเนื่องและมีประสิทธิภาพจนกลายเป็น
วัฒนธรรมนวัตกรรมในโรงแรมไปในที่สุด (Utterback, 1971; Utterback, & Abernathy, 1975; 
Tushman, & Nadler, 1986; Abernathy, & Clark, 1988; Utterback, & Suárez, 1993) 
   มุมมองท่ี 5 การปรับปรุงพัฒนาและต่อยอด 
   นวัตกรรมธุรกิจโรงแรมในมุมมองของการปรับปรุงพัฒนาต่อยอดนั้น คือ การทำสิ่งที่มี
อยู่เดิมให้เป็นสิ่งใหม่ รวมทั้งการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรในโรงแรม เช่น การปรับปรุงระบบการ
สำรองห้องพักให้ทันสมัยขึ้นเพ่ือเพ่ิมความสะดวกใหแก่ลูกค้า การฝึกฝนพนักงานให้มีทักษะใหม่ ๆ เช่น 
การพับผ้าขนหนูรูปแบบต่าง ๆ เพ่ือให้พนักงานสามารถสร้างสรรค์ผลงานที่จะสร้างความประทับใจ
ให้กับลูกค้าได้ การให้พนักงานฝึกอบรมภาษาจีนในชีวิตประจำวันเพื่อรองรับแขกชาวจีนที่เพ่ิมมากข้ึน
เพ่ือสามารถกล่าวทักทาย ขอบคุณเป็นภาษาจีนเพ่ือให้ลูกค้ารู้สึกถึงความเอาใจใส่ของพนักงาน 
   ดังนั้น นวัตกรรมจึงไม่ใช่การขจัดหรือล้มล้างสิ่งเก่าให้หมดสิ้นไป แต่เป็นการปรับปรุง
ของเก่าให้เหมาะสมโดยมีการทดลองพัฒนาจนเป็นที่น่าเชื่อถือได้ว่ามีผลดีในการปฏิบัติ ทำให้เป็นระบบ 
และสามารถก้าวไปสู่จุดหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพ อาทิ การปรับปรุงสถานที่หรือห้องพักให้มีความทันสมัย 
เพ่ือสร้างตลาดใหม่ ๆ  การขยายธุรกิจไปยังกลุ่มเป้าหมายใหม่หรือกลุ่มเดิม (เพราะพฤติกรรมลูกค้าเปลี่ยนไป) 
เช่น การใช้ระบบ AI (Artificial Intelligence) หรือ Voice Recognition เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวมิลเลนเนียล 
การเพ่ิมราวจับกันลื่นในห้องน้ำเพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวกลุ่ม Silver Age เป็นต้น การพัฒนาการให้บริการ
ด้วยเทคนิคใหม่ ๆ การเพ่ิมบริการส่งอาหารถึงบ้าน การเพ่ิมช่องทางการตลาดผ่านโซเชียลมีเดีย  
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การเพ่ิมเมนูอาหารตามฤดูกาล เป็นต้น (วุฒิพงษ์ ภักดีเหลา 2554 อ้างถึงใน วชิรศักดิ์ มัชฌิมาภิโร 2557; 
Freeman, & Soete, 1997; Lemon, & Sahota, 2004) 
   มุมมองท่ี 6 การลงมือปฏิบัติและอยู่รอด 
   นวัตกรรมจะไม่สามารถเกิดขึ้นได้ ถ้าไม่มีการนำความคิดใหม่ ๆ นั้นมาทดลองปฏิบัติ 
เมื่อธุรกิจโรงแรมประสบปัญหาใด ๆ ผู้บริหารและทุกคนที่เกี่ยวข้องจะร่วมกันระดมความคิด และ
เสนอแนวคิดใหม่ ๆ เพ่ือแก้ปัญหา แนวคิดเหล่านั้นถูกนำมาทดลองปฏิบัติเพ่ือแก้ไขปัญหา ไม่ว่าจะคิด
โรงแรมรูปแบบใหม่ การปรับตัวเป็น Hospital หรือวิธีการทำงานใหม่ ๆ การสร้างโปรโมชั่นใหม่ เช่น  
การขายอาหารแถมห้องพัก เป็นต้น ซึ่งสิ่งเหล่านี้เป็นนวัตกรรมที่สามารถทำให้ธุรกิจโรงแรมฝ่าฟันอุปสรรค 

สามารถแข่งขันในตลาด และอยู่รอดได้ เป็นต้น (Rogers, 1995; Pérez‐Bustamante, 1999; DTI, 2004; 
Schilling, 2008; Schilling, 2017; Chen et al., 2009) 
   การให้ความหมายของนวัตกรรมของนักวิชาการทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศ 
ทุกนิยามที่เกิดขึ้นจะสอดคล้องกับนิยามของ Joseph Schumpeter กล่าวคือ ต้องมีการคิด ลงมือปฏิบัติ และ
เกิดสิ่งใหม่ ๆ (Schumpeter, 1934; Kanter, 1983; Rogers, 1983; Drucker, 1985; Drucker, 1993; 
Drucker, 1994; Drucker, 2002; Kanter, 2008) ไม่ว่าจะเป็นผลิตภัณฑ์ใหม่ (Utterback, 1971; 
Tushman, & Nadler, 1986 ; Freeman, & Soete, 1997 ; Harkema, 2003 ) บ ริ ก าร ให ม่  
(Tushman, & Nadler, 1986 ; Harkema, 2003 ) ต ล าด ให ม่  (Lemon, & Sahota, 2004 ) 
กระบวนการใหม่ (Evan, 1966; Utterback, 1971; Tushman, & Nadler, 1986; Freeman, & Soete, 1997; 
Schilling, 2017) ช่องทางการจัดจำหน่ายใหม่ (Beije, 1998) หรือ ธุรกิจใหม่ เป็นต้น จะต้องเป็นที่
ยอมรับของคนในองค์กร (Damanpour, 1987) เกิดประโยชน์ในเชิงเศรษฐกิจและสังคม (Utterback, 1971) 

จนทำให้ธุรกิจสามารถแข่งขันและอยู่รอด (Pérez‐Bustamante, 1999) 
  2.3 แนวคิดการสร้างนวัตกรรมการบริการในธุรกิจโรงแรม 
   สำหรับนิยามของนวัตกรรมการบริการนั้น พบว่าแนวคิดดังกล่าวถูกพัฒนามาจาก
ท ฤ ษ ฎี น วั ต ก ร รม ข อ ง  Joseph Schumpeter (Schumpeter, 1 9 3 4 ; Schumpeter, 1961;  
Chen et al., 2009; Croitoru, 2012) 
   นวัตกรรมการบริการในธุรกิจโรงแรมมักถูกออกแบบจากมุมมองและประสบการณ์
ของลูกค้าในการมีส่วนร่วม ซึ่งใช้ระยะเวลายาวนาน และมีหลายองค์ประกอบในการเป็นจุดเริ่มต้น
ของกระบวนการตัดสินใจและจบลงด้วยการซื้อสินค้าจริง (Voss & Zomerdijk, 2007) 
   แนวคิดนวัตกรรมการบริการในธุรกิจโรงแรมจึงให้ความสำคัญต่อคุณค่าและ 
ความต้องการของลูกค้าเป็นหลักในการดำเนินธุรกิจ เพราะในธุรกิจโรงแรมนั้นมุ่งเน้นไปที่ประสบการณ์
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ของลูกค้าเป็นหลักมากกว่าแค่ฟังก์ชั่นหรือประโยชน์ที่ได้รับจากผลิตภัณฑ์และการบริการที่ส่งมอบ 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อลูกค้ามีปฏิสัมพันธ์กับพนักงานโรงแรม  
   ในช่วงระยะเวลาที่ผ่านมา มีความพยายามจากนักวิชาการเสนอแนวคิดต่าง ๆ ให้มี
ทฤษฎีหรือแนวคิดเฉพาะของนวัตกรรมการบริการที่ควรทำความเข้าใจถึงธรรมชาติของความเป็นพลวัต 
หรือการเปลี่ยนแปลงที่ไม่หยุดนิ่งของการบริการ และความเป็นตัวตนที่แท้จริงของทฤษฎี ที่ไม่ใช่แฝงอยู่ใน
ทฤษฎีนวัตกรรมสมัยดั้งเดิม (Hertog P. D., 2000) รวมถึงความพยายามที่จะให้ข้อเสนอแนะเก่ียวกับ
การพัฒนาทฤษฎีนวัตกรรมการบริการ (Barras, 1986; Mansharamani, 2005) ซึ่งยังไม่มีข้อสรุปที่ชัดเจน  
   อย่างไรก็ตาม อาจสรุปความหมายของนวัตกรรมบริการในธุรกิจโรงแรมตามทฤษฎี
ที่มีนักวิชาการหลากหลายได้ให้ความหมายและแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับนวัตกรรมการบริการไว้ ดังนี้ 
   นวัตกรรมการบริการในธุรกิจโรงแรมมักเน้นการให้บริการใหม่  ๆ ภายใต้การ
ปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ โดยมีระบบการส่งมอบบริการ การบริการรูปแบบใหม่ 
การปรับองค์กรโรงแรมแบบใหม่ เป็นต้น (Schneider, 1999; Van Ark et al., 2003; Maffei et al., 2005) 
   จากการสกัดแนวคิดของนักวิชาการข้างต้นพบว่า ความหมายและแนวคิดของ
นวัตกรรมบริการมีความสอดคล้องกับแนวคิดของนวัตกรรมในเรื่องความใหม่ กระบวนการ การยอมรับ 
การแก้ไขพัฒนา และเน้นเรื่องความร่วมมือของคนทุกระดับในองค์กร ดังแนวคิดของ Drejer, 2004; 
Matterson et al., 2005; และ Withiam, 2016 ทำให้สรุปได้ว่า นวัตกรรมการบริการเกิดจากการพัฒนา
ที่สัมฤทธิผลของการบริการใหม่หรือสินค้าใหม่ รวมถึงกิจกรรมที่เป็นนวัตกรรมใหม่ ๆ ที่ต้องอยู่ภายใต้
การแก้ไขและพัฒนา ซึ่งต้องได้รับความร่วมมือด้านนวัตกรรมจากคนในองค์กรทุกระดับด้วย ตั้งแต่
ระดับผู้บริหารสูงสุดไปจนระดับผู้ปฏิบัติงานอันประกอบด้วยบรรยากาศในการทำงานร่วมกันของ
พนักงานทั้ง 3 ระดับ ดังนี้ 

1) บรรยากาศในการทำงานขององค์กร (Organizational Climate) ผู้บริหาร
ระดับสูงของโรงแรมให้การสนับสนุนและมอบนโยบายด้านนวัตกรรม ทำให้เกิดบรรยากาศใน  
การทำงานอย่างมีนวัตกรรม พนักงานไม่เกิดความกลัวและรู้สึกว่าได้รับมอบอำนาจในการตัดสินใจ 
(Empowerment) ในการนำเสนอความคิดใหม่ ๆ หรือการบริการใหม ่ๆ อย่างเต็มที ่

2) พลวัตของคณะทำงาน (Team Dynamics) หัวหน้างานเข้าใจบุคลิกของ
พนักงานแต่ละคน เปิดโอกาสให้สมาชิกทุกคนได้แชร์ประสบการณ์และเสนอความคิดเห็น สมาชิกทุกคน
เข้าใจบุคลิกและสมรรถนะของพนักงานแต่ละคนในทีม แบ่งงานกันทำ จะเกิดพลวัตของทีมเชิงบวก 
หัวหน้าแผนกและลูกน้องไว้วางใจซึ่งกันและกัน ทำงานร่วมกัน และรับผิดชอบซึ่งกันและกัน  
เมื่อทีมมีพลวัตเชิงบวก การทำงานจะประสบความสำเร็จมากขึ้นและมีโอกาสขัดแย้งกันน้อยลง  
(Lieopairoj, 2020)  
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3) ความพยายามส่วนบุคคล ( Individual Efforts) พนักงานทุกคนต้อง
ตระหนักและรับรู้ความสำคัญของนวัตกรรมการบริการ รวมทั้งพยายามทำงานของตนเองด้วย
ความสุขและความคิดสร้างสรรค์ (Solomon, 2016) 
   จากวรรณกรรมข้างต้น พบว่า นวัตกรรมการบริการของธุรกิจโรงแรม นอกจาก
เน้นในเรื่องทีมและความร่วมมือแล้ว ยังเน้นไปที่การส่งมอบคุณค่าให้กับผู้เกี่ยวข้องทุกคนด้วย เพราะ
นวัตกรรมการบริการ คือ การส่งมอบคุณค่าร่วมกัน โดยอาจเน้นการบริการแบบเฉพาะบุคคล 
(Personalized Service) กับลูกค้า ตลอดจนการให้บริการด้วยความเต็มใจและบางครั้งเกิน 
ความคาดหมายของลูกค้า (Beyond Expectation) ต้องสามารถทำให้เกิดมูลค่าเพ่ิม (Value-Added) 
ในการให้บริการที่พนักงานทำอย่างเอาใจใส่ เกิดการพัฒนางานบริการ ตลอดจนเกิดการบริการที่เกิดจาก
การสร้างสรรค์ร่วมกัน (Co-Creation) ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ หรือระหว่างพนักงานผู้ให้บริการ
กับเทคโนโลยี (Maglio, & Spohrer, 2008) ยกตัวอย่างเช่น การจดจำและทักทายลูกค้าด้วยชื่อ  
การจัดสรรห้องพักให้ลูกค้าตามที่ลูกค้าเคยมาพักครั้งที่แล้วโดยไม่ต้องถามซ้ำ การเตรียมการ์ดวันเกิด
และเค้กวันเกิดให้กับลูกค้า เพ่ือสร้างความประทับใจว่าโรงแรมเห็นคุณคือลูกค้าคนสำคัญจึงจดจำ  
วันสำคัญของลูกค้าและคนในครอบครัวของลูกค้าได้ เป็นต้น 
   แนวคิดของ Maglio, & Spohrer, 2008 สอดคล้องกับแนวคิดของ Cowan et al., 2009 
ในเรื่อง ความร่วมมือของบุคลากรทุกระดับในองค์กร ความร่วมมือของทุกคนในแผนกและระหว่าง
แผนก ตลอดจนความร่วมมือระหว่างองค์กร เพ่ือสร้างสรรค์นวัตกรรมการบริการแบบใหม่  ๆ  
การร่วมมือร่วมใจนี้ อาจเรียกว่า “Innovative Hospitality Culture” เพราะเป็นการร่วมมือร่วมใจกัน 
(Collaboration) ของคน ทั้ งอ งค์ ก ร  น ำความคิ ด ส ร้ า งส รรค์ ให ม่  ๆ  นั้ น ไป สู่ ก ารป ฏิ บั ติ  
(Implementation) อีกทั้ง นวัตกรรมการบริการต้องส่งมอบคุณค่า (Value) ให้กับผู้ให้และ
ผู้รับบริการ ซึ่งอาจแบ่งได้เป็น 5 มิติ (ศศิมา สุขสว่าง, 2564; Almquist, 2016) ดังนี้ 
   มิติที่ 1 Functional Value คุณค่าเชิงการปฏิบัติงาน เช่น ทำให้ลูกค้าได้รับ
บริการดีขึ้น เร็วขึ้น ประหยัดเวลาขึ้น ทำให้ใช้ง่ายขึ้น สะดวกสบายขึ้น เป็นต้น 
   มิติที่ 2 Emotional Value คุณค่าเชิงความรู้สึกอารมณ์ เช่น การทำให้ลูกค้า
รู้สึกผ่อนคลาย สนุกสนาน บันเทิง เรียกรอยยิ้ม เห็นว่าสวยงาม มีความรู้สึกชวนคิดถึงวันเวลาเก่า ๆ 
ความรู้สึกสนใจ รู้สึกประทับใจ รู้สึกถึงความตั้งใจของผู้ให้บริการ เป็นต้น 
   มิติที่ 3 Financial Value คุณค่าเชิงตัวเงิน เช่น การทำให้ต้นทุนลดลง ทำให้
ขายได้และได้กำไรเพ่ิมข้ึน ทำให้ได้ช่องทางในทำธุรกิจใหม่ ๆ ที่เป็นที่มาของรายได้ ทำให้ลูกค้ารู้สึกว่า
ได้รับการบริการคุ้มค่าเงิน (Value for Money) 
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   มิติที่ 4 Social Value คุณค่าเชิงสังคม เช่น การทำให้ลูกค้ารู้สึกว่าได้ใช้ชีวิต
แบบมีไลฟ์สไตล์ มีความทันสมัย ทำให้มีความมั่นใจในตัวเอง สามารถสร้างแรงบันดาลใจ และสร้างสถานะทาง
สังคม  
   มิติที่ 5 Fulfillment Value คุณค่าเชิงการเติมเต็ม เช่น การทำให้ลูกค้าได้รู้สึก
ภูมิใจว่าได้ทำเพ่ือคนอ่ืน เพ่ือสังคม เพ่ือโลก เช่น การได้เข้าพักในโรงแรมที่รักษาสิ่งแวดล้อม การให้
ความร่วมมือไม่ซักผ้าเช็ดตัว การไม่ใช้ถุงพลาสติก การมีส่วนร่วมบริจาคต่าง ๆ ในโครงการของทาง
โรงแรม เป็นต้น 
   การยกระดับประสิทธิภาพไปพร้อมกับการเพ่ิมประสิทธิผลของระดับการบริการ
และการสร้างมูลค่าเพ่ิมนับว่าเป็นนวัตกรรมการบริการทั้งสิ้น (Usui et al., 2554; Usui, 2009) 
   จากวรรณกรรมข้างต้น พบว่า การบริการใหม่ ๆ ที่ธุรกิจโรงแรมสร้างสรรค์ขึ้นนั้น 
สามารถส่งมอบคุณค่าให้ทั้งกับผู้ให้บริการและผู้รับบริการกล่าวคือ ผู้ให้บริการหรือพนักงานรู้สึกภูมิใจ 
ในงานที่ทำ รู้สึกมีส่วนร่วมในการคิดสร้างสรรค์บริการใหม่ ๆ ส่วนผู้รับบริการหรือลูกค้ารู้สึกพึงพอใจ
ที่ได้รับบริการที่ดี ทันสมัย คุ้มค่า ซึ่งถ้าจะวัดระดับคุณค่าที่ส่งผลกระทบด้านการเปลี่ยนแปลงชีวิต 
หรือทางสังคมอาจต้องใช้กระบวนการที่ซับซ้อนและใช้เวลานานในการศึกษา ดังนั้น ในการศึกษา
นวัตกรรมการบริการของธุรกิจโรงแรมในครั้งนี้ ส่วนหนึ่งจะศึกษารูปแบบและลักษณะของนวัตกรรม
การบริการที่ส่งมอบให้กับลูกค้าในด้านการตอบสนองอารมณ์เป็นหลัก โดยศึกษาความคิดเห็นของ
พนักงานต่อระดับความพึงพอใจ/การตอบสนองของลูกค้าที่มีต่อรูปแบบและลักษณะของนวัตกรรม
การบริการของโรงแรมท่ีลูกค้าได้รับ 
   แนวคิดสำคัญของนวัตกรรมการบริการที่ผู้บริหารโรงแรมต้องนำไปใช้ ใน 
การบริหารนวัตกรรมให้มีประสิทธิภาพ ได้แก่ ความคิดสร้างสรรค์ที่นำไปใช้ในกระบวนการพัฒนา
สินค้าและบริการใหม่ หรือ กิจกรรมใหม่ ๆ เพ่ือตอบสนองความต้องการอันหลากหลายของลูกค้า  
โดยการบูรณาการศักยภาพการบริหารจัดการขององค์กร รวมถึงการสร้างปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าเพ่ื อ
ก่อให้เกิดการสร้างคุณค่าของการบริการ ดังภาพ 9 
  



45 
 

  

นวัตกรรมการบริการเกิดขึ้นภายใต้การปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ 

ผู้ให้บริการ 

การติดต่อสื่อสารเพ่ือนำเสนอ 
 
 

บริการใหม่ การผสมผสานใหม่ 
กระบวนการใหม่ 

ผู้รับบริการ 

รู้สึกภูมิใจในการมี
ส่วนร่วมสร้างสรรค์
นวัตกรรมการบริการ 

นวัตกรรมการบริการที่รับรู้ได้โดยลูกค้า 

• ความใหม่ 

• คุณค่าและประโยชน์เชิง
เศรษฐกิจ 

• ความคิดสร้างสรรค์ในการ
ให้บริการ 

ได้รับความพึงพอใจ 

 
ภาพ 9 แนวคิดการสร้างนวัตกรรมการบริการภายใต้การปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ 

 
ที่มา: สังเคราะห์จากวรรณกรรม 
 
   ดังนั้น นวัตกรรมการบริการ จึงเป็นกลยุทธ์ที่ใช้กระบวนการทางธุรกิจร่วมกับ 
องค์ความรู้ที่หลากหลายในการสร้างสรรค์นวัตกรรมองค์กรภายใต้แนวคิดของการร่วมสร้างสรรค์ 
(Co-Creation) ให้ได้ผลอย่างเป็นรูปธรรม นำไปสู่การออกแบบกระบวนการที่สรรค์สร้างข้อเสนอ 
(New Offering) ใหม่ ๆ และทำให้เกิดคุณค่า (Value) หรือมูลค่าเพ่ิม (Value-Added) แก่ผู้บริโภค
หรือลูกค้าทั้งภายในและภายนอก โดยรูปแบบการบริการใหม่ (สถาบันพัฒนาบุคลากรแห่งอนาคต, 2021) 
   จากแนวคิดนี้ ได้นำไปใช้เพ่ือศึกษาภาพรวม ประเภท รูปแบบ และลักษณะของ
นวัตกรรมการบริการในธุรกิจโรงแรมที่ตอบสนองการเปลี่ยนแปลงอุปสงค์ของลูกค้า  ซึ่งพบว่ามี
ความหมาย และกระบวนการสร้างนวัตกรรม คือ มีกระบวนการพัฒนาสิ่งใหม่ตั้งแต่ต้นน้ำ กลางน้ำ 
และปลายน้ำ 
  2.4 ประเภท รูปแบบ และลักษณะของนวัตกรรมการบริการที่พบในธุรกิจโรงแรมใน
ประเทศไทย 
   การพัฒนานวัตกรรมการบริการใหม่ ๆ ให้กับลูกค้านั้นจำเป็นอย่างยิ่งสำหรับธุรกิจ
โรงแรม เนื่องจากลูกค้าทุกคนอยากได้รับการบริการที่ดีมีคุณภาพ การบริการที่เสนอไปจะช่วยเสริม
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คุณค่าของประสบการณ์การเข้าพักที่โรงแรมให้กับลูกค้าสูงขึ้น  คนส่วนใหญ่มักมองการให้บริการ 
แยกออกไปต่างหากจากนวัตกรรม แต่การบริการที่ดีจะช่วยสร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้าและ 
เสริมคุณค่านวัตกรรมการบริการให้โดดเด่นยิ่งขึ้น 
   จากการทบทวนเรื่องนวัตกรรมการบริการที่พบในธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย 
ผนวกกับนิยามและแนวคิดทฤษฎีของนวัตกรรมและนวัตกรรมการบริการ  พบว่านวัตกรรม 
การบริการของธุรกิจโรงแรมเกิดขึ้นได้ 2 ลักษณะ (เกษวดี พุทธภูมิพิทักษ์ และคณะ, 2563) คือ  
   1) นวัตกรรมการบริการที่มีพื้นฐานจากผลิตภัณฑ์ การพัฒนาผลิตภัณฑ์ที่พัก
หรือห้องพักใหม่ หรือการปรับปรุงสินค้าให้ดีขึ้น มีคุณลักษณะใหม่ มีรูปแบบใหม่ มีคุณภาพหรือ
คุณลักษณะที่แตกต่างไปจากเดิม หรือโรงแรมเคยมีอยู่ หรืออาจเป็นการพัฒนาผลิตภัณฑ์ที่พักให้มี
ความแตกต่างจากเดิมที่ตลาดมีอยู่ ได้แก่ การสร้างจุดเด่น หรือจุดขายให้กับโรงแรม โดยอาจ
ปรับเปลี่ยนไปได้เรื่อย ๆ ตามเทรนด์ ฤดูกาล เทศกาล หรือความทันสมัยของเทคโนโลยี และ
พฤติกรรมนักท่องเที่ยว (ศศิมา สุขสว่าง, 2564) เช่น การเกิดขึ้นของธุรกิจโรงแรมใหม่ ๆ หรือห้องพัก
รูปแบบใหม่ ซึ่ งเกิดจากการเปลี่ยนแปลงต่าง  ๆ เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวที่แตกต่างกัน เช่น  
Pool Villa, Club Floor, All-Suite, Serviced Apartment, B & B, Boutique, Residence  
เป็นต้น 
   2) น วัตกรรมการบริการที่ มีพื้ น ฐานจากกระบวนการการให้ บ ริการ 
การเปลี่ยนแปลงที่เกี่ยวกับการบริการลูกค้าของโรงแรมที่เน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลาง โดยมีเป้าหมาย คือ 
ให้ลูกค้าได้รับประสบการณ์และความพึงพอใจสูงสุด โดยธุรกิจโรงแรมจะให้ความสำคัญกับการสร้าง
คุณค่าทางธุรกิจ เน้นสร้างคุณค่าให้แก่ลูกค้าให้โดดเด่นกว่าคู่แข่ง และให้ความสำคัญกับประสบการณ์
ของลูกค้า และทำให้ลูกค้าประทับใจทั้ง ก่อน-ระหว่าง-หลัง การรับบริการ ทั้งนี้ อาจเป็นการพัฒนา
ปรับปรุงกระบวนการทำงานหรือกระบวนการส่งมอบบริการให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น และประหยัด
หรือลดต้นทุน (Work and Cost Efficiency) โดยเฉพาะอย่างยิ่งการปรับปรุงด้านระบบ IT หรือ
เทคโนโลยี ทำให้การบริการและระบบการบริการเปลี่ยนไป อีกทั้งบริษัทควรต้องรับฟังความคิดเห็น
ของพนักงานและลูกค้าเพ่ือพัฒนาปรับปรุงการทำงานให้ง่าย ทันสมัย สะดวกสบายทั้งผู้ปฏิบัติงาน 
และผู้รับบริการ (ศศิมา สุขสว่าง , 2564) ตัวอย่างเช่น บริการ E-Check-In บริการเดลิ เวอรี่  
การควบคุมสิ่งอำนวยความสะดวกในห้องพัก เป็นต้น 
   ดังนั้น การพัฒนานวัตกรรมการบริการในธุรกิจโรงแรมจึงต้องคำนึงถึงการ
ผสมผสานระหว่างแนวคิดด้ านการบริการ (Service Concept) ระบบการส่ งมอบบริการ  
(Service Delivery System) และภูมิทัศน์บริการ (Servicescape) ของแต่ละโรงแรม ร่วมกับ
ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีด้วย (Hertog, 2000; Cooper, 2009; อ้างถึงใน เกษวดี พุทธภูมิพิทักษ์ 
และคณะ, 2563) ได้แก่ 
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   1) ที่ตั้ง บรรยากาศ สภาพแวดล้อม และสิ่งอำนวยความสะดวกทางธุรกิจของโรงแรม 
   2) ภูมิทัศน์บริการ ได้แก่ สิ่งอำนวยความสะดวกทางกายภาพในการให้บริการของโรงแรม 
   3) การปฏิสัมพันธ์ระหว่างลูกค้า (นักท่องเที่ยว) และพนักงานโรงแรม 
   4) สัมผัสที่ได้รับระหว่างเข้ารับบริการ ได้แก่ ความรู้สึก คิด มอง ได้ยิน สัมผัส ชิม ดม 
   เกษวดี พุทธภูมิพิทักษ์ และคณะ (2563) ได้นำเสนอรูปแบบของนวัตกรรม 
การบริการในมิติต่าง ๆ ซึ่งปรับปรุงจากนวัตกรรม 10 รูปแบบของ Keeley et al., 2013 ซึ่งผู้วิจัยจะ 
ขอนำ 10 มิติดังกล่าว มาประยุกต์ และบูรณาการ ให้เข้ากับบริบทของนวัตกรรมการบริการของธุรกิจ
โรงแรมในประเทศไทย ดังตารางรูปแบบของนวัตกรรมการบริการที่พบในธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย 
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ตาราง 2 รูปแบบของนวัตกรรมการบริการของธุรกิจโรงแรม 
 

นวัตกรรม 10 รูปแบบ 
ของ Keeley และคณะ 

(2556) 

นวัตกรรมการบริการ 10
รูปแบบ ของ เกษวดี พุทธภูมิ

พิทักษ์ และคณะ (2563) 

ตัวอย่างนวัตกรรมบริการที่พบในธุรกิจโรงแรม 

นวัตกรรมที่เกี่ยวกับการจัดวางโครงสร้าง (Configuration) 
- แบบจำลองกำไร 

(Profit Model 
Innovation) 

- นวัตกรรมบริการ
แบบจำลองกำไร (Profit 
Model Service 
Innovation) 
การเปลีย่นหรือทำให้
รูปแบบธุรกิจดีกว่าเดมิ 

- การปรับตัวของโรงแรมเป็น Hospitel เพื่อ
รองรับลูกค้าท่ีเป็นผู้ป่วยจากโควิด-19 
(Thainakarin.co.th, 2022) 

- การบริการ Club Floor หรือ Executive 
Floor (www.Luxurytraveldiary.com, 
2019) 

- การบริการอาหารเช้าแบบบุฟเฟ่ตใ์นวันเสาร์
อาทิตย์ แต่บริการอาหารเช้าแบบตามสั่งใน
วันธรรมดา (โรงแรมเบญญา จังหวัดน่าน) 

- โรงแรมจดับริการส่งอาหารถึงบ้าน 
(kapook.com, 2022) 

- เครือข่าย 
(Network 
Innovation) 

- นวัตกรรมบริการเชิง
เครือข่าย (Network 
Service Innovation)  
การสร้างเครือข่ายบริการ
หรือพันธมิตรบริการ 

- เมื่อเข้าพักในโรงแรมสามารถล์สะสมแตม้ไมล์
ของสายการบิน (www.koreanair.com, 
2022)  

- การร่วมมือกับโรงพยาบาลในการตรวจผูม้า
กักตัวท่ีโรงแรม (Thainakarin.co.th, 2022) 

- การร่วมกับแบรนด์หรือผลิตภณัฑเ์พื่อผลิต
ของใช้ในโรงแรมเช่น สบู่ แชมพู น้ำหอม
สเปรย์ปรับอากาศ (www.style-Stay.com, 
2021) 

- โครงสร้าง 
(Structure 
Innovation) 

- นวัตกรรมโครงสร้าง
บริการ (Structure 
Service Innovation)  
การพัฒนาลักษณะทาง
กายภาพ สิ่งที่จับต้องได้
ภายนอก และการพัฒนา
บุคลากร 

- การปรับปรุงห้องพักเป็นธีมต่าง ๆ (www.so-
bangkok.com, 2022) 

- การ Upskill และ Reskill พนักงาน 
(www.nh-Hotels.com, 2022) 

- การตกแต่งจดุถ่ายภาพและเช็คอนิ 
(www.klook.com, 2021) 

- ทีมงานนวัตกรรม 
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นวัตกรรม 10 รูปแบบ 
ของ Keeley และคณะ 

(2556) 

นวัตกรรมการบริการ 10
รูปแบบ ของ เกษวดี พุทธภูมิ

พิทักษ์ และคณะ (2563) 

ตัวอย่างนวัตกรรมบริการที่พบในธุรกิจโรงแรม 

- กระบวนการ 
(Process 
Innovation) 

- นวัตกรรมกระบวนการ
บริการ (Service 
Process Innovation)  
กระบวนการสร้าง
ผลิตภณัฑ์หรือบริการ 
พัฒนาความเชี่ยวชาญ
เฉพาะด้านในการผลิต
หรือการส่งมอบสินค้า
และบริการ 

- การบริการ E-Check-In 
- การบริการชำระเงินแบบไร้การสมัผัส 

(Cashless Payment) 
- การปรับปรุงการบริการให้ได้มาตรฐาน 
- การให้บริการแบบเน้นความเป็นสว่นบุคคล 

นวัตกรรมที่เกี่ยวกับข้อเสนอทีส่่งมอบ (Offering) 

• ประสิทธิภาพ
ผลิตภณัฑ์ 
(Product 
Performance 
Innovation) 

• นวัตกรรมบริการเชิง
ประสิทธิภาพ (Service 
Performance 
Innovation) 

• การปรับปรุงเทคโนโลยีในห้องพัก ให้สามารถ
ควบคุมอุปกรณ์ต่าง ๆ ด้วยเสียง 

• เมนูหมอนเพ่ือลูกค้าท่ีมีปัญหาการนอนหลับ 
(www.so-sofitel-bangkok.com, 2016) 

• โทรทัศน์ท่ีเชื่อมต่อกับโทรศัพท์มือถือได้ 
(www.marriott.com, 2565) 
 

• ระบบผลิตภัณฑ์
และบริการ 
(Product System 
Innovation) 

• นวัตกรรมบริการเชิง
ระบบ (Service System 
Innovation)  
การออกแบบ/วิธีการ
ผสมผสานผลิตภัณฑเ์พื่อ
สร้างมลูค่าเพิ่ม 

• แพ็คเกจห้องพักรวมบริการอื่น ๆ เช่น อาหาร 
2 มื้อ รถรับส่ง ฟรี Wi-Fi 
(travel.trueid.net, 2564) 

• Welcome and goodbye Drinks 
(deeprompattaya.com, 2565) 

• Welcome Letter 

• Welcome Fruit Basket 

• Free Wi-Fi 

• น้ำดื่มฟรี 2 ขวด 

• รีดผ้าฟรี 2 ช้ิน สำหรับห้องสวีท 
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นวัตกรรม 10 รูปแบบ 
ของ Keeley และคณะ 

(2556) 

นวัตกรรมการบริการ 10
รูปแบบ ของ เกษวดี พุทธภูมิ

พิทักษ์ และคณะ (2563) 

ตัวอย่างนวัตกรรมบริการที่พบในธุรกิจโรงแรม 

นวัตกรรมด้านการสร้างประสบการณ์ให้กับลูกค้า (Experience) 

• คุณค่าการให้บริการ 
(Service 
Innovation) 

• นวัตกรรมคุณคา่บริการ 
(Service Value 
Innovation)  
การออกแบบการส่งมอบ
บริการหรือพิมพ์เขียว
บริการ 

• พนักงาน GRO, Concierge, Butler ดูแล
ลูกค้า 

• Self-Service 

• บัตรสมาชิกโรงแรม (Loyalty Program) 

• ช่องทางการบริการ 
(Channel 
Innovation) 

• นวัตกรรมช่องทางบริการ 
(Service Channel 
Innovation)  
การสร้างหรือพัฒนาช่อง
ทางการสื่อสารหรือ 
ช่องทางการตลาดกับ
ลูกค้า 

• การสร้างเว็บไซต์ของโรงแรม 

• การเป็นสมาชิกของ OTA  

• การเป็นสมาชิกขององค์กรทางการตลาด 
ต่าง ๆ เช่น Leading Hotels of the World 

• ตราสินค้า (Brand 
Innovation) 

• นวัตกรรมตราบริการ 
(Service Branding 
Innovation)  
การพัฒนาแบรนด์บริการ
ด้วยแนวคิดใหม่ ๆ  

• การปรับโฉมโรงแรม 

• การปรับสีของโลโก้ใหม่ ปรับตัวอักษรใหม ่

• ปรับวิธีการให้บริการ บรรยากาศและสิ่งที่
ต้องการส่งต่อให้ลูกค้า 

• การสร้างความ
ผูกพันกับลูกค้า 
(Customer 
Engagement 
Innovation) 

• นวัตกรรมบริการสรา้ง
ความผูกพัน (Customer 
Service Engagement 
Innovation) 
การพัฒนาวิธีการในการ
สร้าง หรือรักษา
ความสัมพันธ์กับลูกค้า 

• การจัดกิจกรรมในวันเทศกาลตา่ง ๆ เพื่อให้
แขกมีส่วนร่วม 

• การเลา่เรื่องประวัติที่มาของผลิตภณัฑ์จาก
ท้องถิ่นหรือชุมชนผ่านโซเชียลมีเดยีเพื่อให้
ลูกค้าได้รับข่าวสารจากทางโรงแรม 

• การส่งการด์วันเกิดและวันสำคัญตา่ง ๆ 
ให้กับลูกค้าและเชิญชวนมารับบรกิารที่
โรงแรม 

 
ที่มา: สังเคราะห์จากวรรณกรรม 
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   จากตัวอย่างนวัตกรรมการบริการ 10 รูปแบบข้างต้น ทำให้สามารถสกัดลักษณะ
การบริการในธุรกิจโรงแรมท่ีลูกค้าพบเห็น และรู้สึกว่าเป็นการบริการอย่างมีนวัตกรรมได้ ดังนี้ 
 

 
 

ภาพ 10 การบริการของโรงแรมท่ีนับเป็นนวัตกรรมการบริการ 
 
ที่มา: จากการทบทวนวรรณกรรม, 2564 
 
   1) การบริการแบบใหม่ หรือข้อเสนอใหม่ ๆ (New Offering) ที่สร้างขึ้นจาก
องค์ความรู้ (Knowledge) และความคิดสร้างสรรค์ (Creativity) ของคนในองค์กร และสามารถ
ตอบสนองอุปสงค์ของลูกค้า (Cowan, Haralson, & Weekly, 2009) ตัวอย่างเช่น “WFHotel” 
Work from Hotel เทรนด์บริการใหม่  ทางออกการปรับตัวของธุรกิจโรงแรมช่วงโควิด -19  
(MGR online, 2020) ในยุคโควิด-19 บริษัทจะให้พนักงานทำงานอยู่ที่บ้านเป็นหลัก หรือที่เรียกว่า 
“Work from Home (WFH)” เพ่ือลดอัตราการติดเชื้อโควิด-19 จากการเดินทาง จากการแออัดใน
สำนักงาน แต่เมื่อต้องไปทำงานที่บ้าน อาจไม่มีความสะดวกสบายในหลาย ๆ ด้าน เช่น สัญญาณ
อินเตอร์เน็ตที่ไม่เสถียร ไม่มีโต๊ะทำงานที่นั่งสบาย ไม่มีบรรยากาศของการทำงาน ไม่มีอาหาร

นวตักรรมกำรบรกิำร

กำรบรกิำรแบบใหม่

กำรบรกิำรดว้ยเทคนิคใหม่

กำรบรกิำรท่ีเกิดจำกกำรผนกึก ำลงัรว่มกนั

กำรบรกิำรท่ีเนน้ปฎิสมัพนัธ์

กำรบรกิำรท่ีท ำใหล้กูคำ้ไดป้ระโยชนแ์ละคณุคำ่เพิ่ม

กำรบรกิำรเหนือควำมคำดหมำย

กำรบรกิำรท่ีเนน้ประสบกำรณก์่อน-ระหวำ่ง-หลงักำรบรกิำร

กำรบรกิำรท่ีท ำใหธุ้รกิจเกิดควำมยั่งยืน



52 
 

  

รับประทาน เป็นต้น ธุรกิจโรงแรมจึงสร้างบริการรูปแบบใหม่ WFHotel ขึ้นเพ่ือรองรับลูกค้าที่
ต้องการความสะดวกสบายในราคาเหมาจ่าย คือ ห้องพักรวมค่าบริการอาหารและเครื่องดื่มตลอดทั้งวัน 
พร้อมโต๊ะทำงานในห้องและนอกห้องพร้อมสัญญาณ Wi-Fi เป็นต้น 
   2) การบริการด้วยเทคนิคใหม่หรือกระบวนการใหม่ (New Technique / 
Process) ที่ช่วยให้งานประสบความสำเร็จตามความต้องการของลูกค้า ซึ่งไม่จำเป็นต้องเป็นสิ่งใหม่
ในโลกนี้ อาจเกิดจากการเลียนแบบได้ หรือการปรับปรุงจากของเดิมได้ ตัวอย่างเช่น ขั้นตอน 
การเช็คอินผ่านระบบ E-Check-In หรือเช็คอินออนไลน์ ขั้นตอนการชำระเงินแบบ E-Payment ตอน
เช็คเอาท์รวดเร็ว ของโรงแรมในเครือ Accor (https://all.accor.com/, 2021) เพ่ืออำนวยความ
สะดวกลูกค้า ลูกค้าได้รับการบริการที่รวดเร็ว ไม่ต้องรอนาน อีกทั้งพนักงานโรงแรมก็สามารถทำงาน
ได้สะดวก รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
   3) การบริการที่ เกิดจากความร่วมมือ (Collaboration) การผนึกกำลัง 
(Synergy) และการร่วมสร้างสรรค์  (Co-Creation) ระหว่างพนักงานกันเองและระหว่าง
พนักงานกับลูกค้า ตัวอย่างเช่น การบริการแบบ One-Stop Service ของเจ้าหน้าที่ลูกค้าสัมพันธ์ 
(GRO หรือ Guest Relations Officer) เพราะไม่ว่าลูกค้าโรงแรมมีคำถาม ความไม่พอใจ หรือ
ต้องการอะไร พวกเขาก็จะเรียกหาพนักงานส่วนหน้าตำแหน่งนี้ พนักงาน GRO จึงมีหน้าที่ให้บริการที่
ดีที่สุด ตอบสนองความต้องการของลูกค้าและประสานงานไปยังแผนกอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้บริการ
แก่ลูกค้าได้อย่างราบรื่นตลอดเวลาการเข้าพักของลูกค้าในโรงแรม เช่น เมื่อลูกค้าแจ้งว่าแอร์ที่ห้อง 
ไม่เย็น ลูกค้าไม่จำเป็นต้องโทรตรงไปที่แผนกซ่อมบำรุง เพียงแจ้งพนักงาน GRO เท่านั้น GRO จะทำ 
การประสานงานไปยังฝ่ายช่างของโรงแรม เพ่ือแก้ไขแอร์ในห้องแขกระหว่างที่แขกออกไปเที่ยวข้างนอก 
และหากไม่สามารถแก้ไขได้ GRO จะทำงานการประสานกับพนักงานส่วนหน้าเรื่องการทำเรื่องขอย้ายห้อง 
และส่งพนักงานยกกระเป๋าหรือแม่บ้านไปเพ่ือช่วยในการย้ายสัมภาระ พร้อมทั้งอาจมีการชดเชยความ
ไม่สะดวกแก่ลูกค้าด้วยการให้บัตรเครื่องดื่มฟรี หรือบัตรส่วนลดอ่ืน ๆ เป็นต้น 
   4) การบริการที่เน้นปฏิสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าและพนักงาน ( Inter-Personal 
Communication) ในการรีวิวของโรงแรมหลาย ๆ แห่งในประเทศไทยพบว่า ลูกค้ามักแสดง 
ความประทับใจกับพนักงานที่ดูแลเอาใจใส่ และเป็นมิตรซึ่งเขาได้รับจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างที่พัก
ในโรงแรม ตัวอย่างเช่น “พนักงานให้ความช่วยเหลือดีและเป็นมิตรมาก” (Craftsman Bangkok) 
“พนักงานมีใบหน้าที่ยิ้มแย้มและพนักงานที่ เป็นมิตรที่สุดเท่าที่ เคยพบมา” (Elephant Hills)  
“เป็นการสัมผัสส่วนบุคคลที่สร้างความประทับใจมากที่สุด ขอบคุณมากสำหรับ Nick และทีมงานของเขา
สำหรับการต้อนรับและส่งของด้วยตัวเอง และการเซอร์ไพร์สวันเกิดของ Kristen ที่การ์ดอวยพรวันเกิด
เขียนด้วยลายมือ ของขวัญที่สุดพิเศษ และการบริการที่ยอดเยี่ยมที่ทำให้ช่วงเวลาของเราในกรุงเทพฯ 
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เป็นเรื่องที่น่าจดจำ” (The Siam) ซึ่งการบริการเหล่านี้มักได้รับการพูดถึงในโรงแรมในประเทศไทยที่
ได้รับการยกย่องว่าเป็นหนึ่งในการบริการที่ดีที่สุดในโลก 
   5) การบริการใหม่ ๆ ที่จะทำให้ลูกค้าได้ประโยชน์และสร้างคุณค่าหรือ
มูลค่าเพิ่ม (Benefits and Value-added Service) ตัวอย่างเช่น รีวิวจากลูกค้าที่ประทับใจกับ
การบริการและโปรโมชั่นของโรงแรม “เม่ือเรามาถึงห้อง “ สุขสันต์วันเกิด” ที่ทำจากใบไม้และดอกไม้
วางอยู่บนเตียงพร้อมกับผ้าขนหนูพับรูปสัตว์ พนักงานนำเค้กเทียนมาให้ในตอนกลางคืน อาหารเช้าใน
ตอนเช้าเป็นอาหารตามสั่ง เราสามารถสั่งของอร่อยมากมายจากเมนูและทุกอย่างถูกเตรียมไว้  และมี
คุณภาพสูง ยิ่งไปกว่านั้น เราได้รับส่วนลดค่าห้องพักจำนวนมากและอัปเกรดฟรี” (Buri Rasa Village Phangan) 
   6) การบริการที่จะทำให้เข้าถึงความต้องการของลูกค้าและบางครั้งเหนือความ
คาดหมาย (Beyond-Expectation Service) อาจเป็นการต่อยอด หรือการยกระดับการบริการ  
สิ่งที่พนักงานโรงแรมทำคือ “การให้บริการที่เกินความคาดหวังของลูกค้า” แตกต่างจากการใช้บัตร VIP 
หรือสิทธิพิเศษต่าง ๆ เพราะการใช้บัตรแสดงตนเป็นลูกค้าคนพิเศษ ลูกค้าย่อมรู้ว่าจะได้รับการบริการ
ที่เหนือระดับอยู่แล้ว แต่ในกรณีนี้ ถือเป็นการให้บริการเพ่ิมเติมจากที่มีอยู่ โดยที่ลูกค้าไม่ได้คาดหวัง 
และไม่ได้ร้องขอ จึงนำมาซึ่งความประหลาดใจและความรู้สึกด้านบวก (Unexpected Positive Surprise) 
ตัวอย่างเช่น การให้บริการที่เกินความคาดหวังของลูกค้าที่ขึ้นชื่อที่สุดคงเป็นบริการของโรงแรมโอ
เรียนเต็ล กรุงเทพ ภายใต้กลยุทธ์ “Know Your Customer” ทางโรงแรมจะมีบันทึกที่เรียกว่า 
“Guest History” บรรจุรายละเอียดของแขกที่เข้ามาพัก เพ่ือจะได้ให้บริการตามที่แขกต้องการ เช่น 
แขกชอบหนุนหมอนแบบไหน แก้วน้ำต้องวางห่างจากมือระยะเท่าใด รวมไปถึงรสนิยมใน 
การรับประทานอาหารแบบต่าง ๆ หรือเครื่องดื่มที่ชอบ ขณะที่พนักงานก็ได้รับการปลูกฝังให้ภูมิใจ 
ในงานที่ทำ ให้รู้สึกเป็นส่วนหนึ่งขององค์กร การมีใจบริการอย่างเปี่ยมจึงตามมา จึงไม่แปลกที่โรงแรม
โอเรียนเต็ลได้รับการจัดอันดับโรงแรมท่ีบริการดีที่สุดในโลกมาแล้ว (SME Thailand, 2017) 
   7) การบริการที่เน้นให้ลูกค้าได้รับประสบการณ์ความรู้สึกที่น่าประทับใจ 
(Impressive Experience-Based Service) ทั้งก่อน ระหว่าง และหลังการรับบริการ ตัวอย่างต่อไปนี้ 
เป็นประสบการณ์ของลูกค้าโรงแรมท่านหนึ่งที่แชร์ไว้ในโซเชียลถึงความไม่ประทับใจของการบริการซึ่ง
คงจะเป็นตัวอย่างของการบอกต่อที่เป็นกรณีศึกษาสำหรับทุกโรงแรม (Somsawasdi, 2020) 
   “ก่อนวันเข้าพัก ไม่ได้รับการติดต่ออะไรจากทางโรงแรม ถึงแม้ในแพลตฟอร์มของ 
OTA จะมีทางเลือกให้โรงแรมสามารถพูดคุยกับลูกค้าได้ แต่โรงแรมนี้ไม่มี !” 
   “วันเข้าพัก (วันจันทร์) เดินทางไปเช็คอินช่วงบ่ายแก่ ๆ เกือบ 4 โมงเย็น และ
เนื่องจากเป็นการเข้าพักเพียง 1 คืนจึงไม่มีสัมภาระอะไรมากนัก ขับรถไปจอดยังที่จอดรถ มีพนักงาน
รักษาความปลอดภัยสอบถามเบื้องต้น จึงแจ้งไปว่ามาเข้าพัก มีพนักงานชายอีกท่านยืนรอช่วยรับ
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กระเป๋า และเดินนำทางไปยังล้อบบี้ แล้วเดินจากไปอย่างเงียบ ๆ โดยไม่พูดอะไร ในขณะที่มองไปที่
เคาน์เตอร์เห็นพนักงานงาน 2 คนกำลังขะมักเขม้นอยู่กับหน้าจอและงานเอกสาร” 
   “เราเดินเข้าไปที่เคาน์เตอร์ แจ้งความจำนงว่ามา “เช็คอิน” พนักงานคนหนึ่ง 
เงยหน้าขึ้นมามองและพูดพร้อมผายมือไปยังที่นั่งว่า “มาเช็คอินหรือคะ เชิญนั่งรอสักครู่ค่ะ” จากนั้น
เดินนำแผ่นกระดาษที่อยู่บนแผ่นรองพร้อมปากกาเดินมาที่เก้าอ้ีที่นั่งคอยซึ่งมีเครื่องดื่มต้อนรับพร้อม
ผ้าเย็นวางไว้ให้เรียบร้อย (คาดว่าพนักงานชายที่เดินจากไปแบบเงียบ ๆ ไปนำมาเสิร์ฟให้ในระหว่างที่
เราหันหลังพูดกับพนักงานที่เคาน์เตอร์)” 
   “เรากรอกข้อมูลเสร็จเรียบร้อยส่งคืนให้พนักงานต้อนรับ แต่เธอแจ้งว่า “ขอบัตร
เครดิตการ์ดด้วยนะคะ ไม่ได้จะชาร์จอะไรค่ะ แต่ขอใช้กรอกเป็นข้อมูลในใบลงทะเบียนค่ะ” เราก็ยื่น
บัตรให้แต่โดยดีด้วย (AMEX Platinum) แต่ก็ย้ำว่าเราชำระค่าห้องพักมาเรียบร้อยแล้ว ซึ่งพนักงาน
ต้อนรับก็พยักหน้ารับหงึกหงัก” 
   “พนักงานต้อนรับหลังจากจัดการเรื่องเอกสารเรียบร้อย เดินกลับมายืนรอที่หน้า
เก้าอ้ีที่เรากำลังดื่มเครื่องดื่มต้อนรับ และใช้ผ้าเย็นเช็ดหน้าเพราะอากาศร้อนมาก ๆ เธอยืนรอราวกับว่า
เมื่อไหร่จะเสร็จ และแจ้งว่า “เดี๋ยวจะพาไปยังห้องพักนะคะ” จนเราต้องรีบเก็บสัมภาระและ 
ลุกตามเธอไป พร้อมฟังบรรยายไปเรื่อย ๆ ” 
   “ถึงห้องพัก พนักงานต้อนรับหญิงที่เดินมาส่ง เปิดประตูห้อง และเดินนำพร้อม 
เริ่มบรรยายสิ่งต่าง ๆ ในห้องพัก และเน้นย้ำตอนจบว่า “น้ำดื่มในตู้เย็น ดื่มได้นะคะ ฟรีค่ะ” 
   “อีก 5 นาทีต่อมาเป้ใบเล็กที่เราอยากจะถือมาเอง แต่พนักงานยืนยันว่าจะนำส่งให้
ที่ห้องพักก็มาส่ง โดยเมื่อเปิดประตูเข้ามาแล้วก็หย่อนกระเป๋าให้ตรงโซฟาเบดที่อยู่ติดกับประตูโดยที่
ตัวไม่ได้เดินเข้ามา พร้อมกับปิดประตูออกไป” 
   กรณีศึกษานี้ถูกเล่าอยู่ในเพจ Hotel Consulting ได้แสดงความรู้สึกว่าเสียดาย
โอกาสกับโรงแรมนั้นที่ไม่ได้สร้างโอกาสในการขาย (Upselling) โอกาสในการสร้างความประทับใจ
เพ่ือให้ลูกค้านำไปบอกต่อคนอ่ืน ๆ ซึ่งอาจเป็นลูกค้าในอนาคตของโรงแรมต่อไป 
   ดังนั้น จะเห็นว่า การสร้างความประทับใจตลอดกระบวนการของการติดต่อ/
บริการ มีความสำคัญอย่างยิ่ง ทั้งก่อน ระหว่าง และหลังการบริการ ดังกรณีศึกษาข้างต้น 
   8) การบริการใหม่ที่ทำให้ธุรกิจเกิดความยั่งยืน โดยนวัตกรรมการบริการที่สร้างขึ้น
ต้องสร้างคุณประโยชน์ให้องค์กรในด้านผลกำไร (Profit) สร้างคุณค่าให้กับทุกคนไม่ว่าจะเป็น 
ผู้ให้บริการ ผู้รับบริการ และหรือชุมชน (People) รวมทั้งนวัตกรรมการบริการนั้นจะต้องสร้างจาก
แนวคิดที่ไม่ทำลายสิ่งแวดล้อม (Planet) และทำให้โรงแรมมีจุดเด่นสามารถแข่งขันในตลาดได้  
(ดาวศุกร์ บุญญะศานต์ และ ชงค์สุดา โตท่าโรง, 2563; MINOR International, 2021) ตัวอย่างเช่น 
โรงแรมหลายแห่งได้เข้าร่วมเป็นสมาชิกสมาคมโรงแรมและมูลนิธิใบไม้เขียวเพ่ือการประเมินการรักษา
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สิ่งแวดล้อมในการดำเนินการธุรกิจโรงแรม และนำตราสัญลักษณ์ใบไม้เขียวใช้ในการโฆษณาเพ่ือดึงดูด
ลูกค้าที่รักสิ่งแวดล้อมเข้าพักในโรงแรม อีกทั้งโรงแรมยังมีกิจกรรมรักษ์โลกให้ลูกค้าเข้าร่วมด้วย เช่น 
การไม่ซักผ้าเช็ดตัวทุกวันโดยการแขวนผ้าขนหนูไว้บนราว การโยนป้ายไว้บนที่นอนเพ่ือแจ้งแม่บ้านว่า
ไม่ต้องการเปลี่ยนผ้าปูที่นอน ภาพลักษณ์ของโรงแรมท่ีไม่ใช้โฟมและพลาสติก เป็นต้น 
   จากข้อมูลข้างต้นสามารถนำมาใช้เป็นหลักการในการพัฒนานวัตกรรม 
การบริการของธุรกิจโรงแรม โดยการคิดค้นวิธีการในรูปแบบใหม่ที่ผู้ให้บริการให้ความสำคัญใน
ความต้องการและประสบการณ์ของลูกค้า ซึ่งเป็นวิธีการสร้างคุณค่าทางธุรกิจให้ได้เปรียบคู่แข่ง
ขันและทำให้ผู้มารับบริการเกิดความประทับใจทั้งก่อน ระหว่าง และหลังการรับบริการ โดยเน้น
การปฏิสัมพันธ์และการร่วมสร้างคุณค่าให้กับงานบริการเป็นหลัก ด้วยรูปแบบธุรกิจด้าน 
งานบริการแนวใหม่ที่เกิดจากการออกแบบระบบงานบริการที่นำไปสู่ความสำเร็จของธุรกิจและ
ความต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดี 
   การทำความเข้าใจเกี่ยวกับประเภท รูปแบบและลักษณะของนวัตกรรมการบริการ
มีส่วนสำคัญอย่างมากในการบริหารจัดการนวัตกรรมของธุรกิจโรงแรม จากการทบทวนวรรณกรรม
พบว่า บางครั้งเป็นความเข้าใจผิดที่คนเรามักตัดสินว่าโรงแรมใดมีความคิดสร้างสรรค์โรงแรมนั้นเป็น
ธุรกิจที่มีนวัตกรรม หากโรงแรมใดไม่มีความคิดสร้างสรรค์โรงแรมนั้นก็เป็นธุรกิจที่ไม่มีนวัตรรม 
บางครั้ง จึงไม่สามารถมองเห็นได้อย่างชัดเจนจากภายนอกว่าโรงแรมใดมี "นวัตกรรม" ตาม 
ความเข้าใจของคนท่ัวไป  
   วิธีหนึ่งในการจำแนกประเภทของนวัตกรรมการบริการ คือ การจำแนกตามระดับ
หรือลักษณะ และระดับของการเปลี่ยนแปลงนวัตกรรมในธุรกิจทั่วไป นำมาอธิบายในบริบทของ
ธุรกิจโรงแรมและนวัตกรรมการบริการ ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 

1) นวัตกรรมการบริการแบบค่อยเป็นค่อยไป (Incremental Service Innovation) 
(Kylliäinen, 2019) ในการปรับปรุงกลไกการทำงานที่มีอยู่ในโรงแรมให้ดีขึ้น จัดเป็นเป็นนวัตกรรม
การบริการที่พบบ่อยที่สุดในธุรกิจโรงแรม เนื่องจากเป็นนวัตกรรมที่มีความเสี่ยงน้อยกว่านวัตกรรม
ประเภทอ่ืน ๆ (Nieminen, 2019) และเป็นวิธีที่ธุรกิจโรงแรมสามารถนำแนวคิดใหม่ ๆ มาใช้ปฏิบัติ
ได้จริง นวัตกรรมการบริการที่มีลักษณะแบบค่อยเป็นค่อยไป เป็นนวัตกรรมที่โรงแรมมักใช้ใน 
การพัฒนาปรับปรุงการทำงานและการบริการแบบช้า ๆ สม่ำเสมอ ค่อยเป็นค่อยไป ดึงดูดใจให้ลูกค้า
กลับมาใช้บริการอีก เป็นการทำงานแบบที่ คอยคิดปรับปรุงการทำงานและการบริการ  
ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เน้นการทำงานจากบุคลากรเป็นหลัก (Tang & Tang, 2012)  
   แม้ว่านวัตกรรมการบริการแบบค่อยเป็นค่อยไปจะไม่สร้างตลาดใหม่ และมักจะ
ไม่ได้ใช้เทคโนโลยีใหม่อย่างสิ้นเชิง แต่ก็สามารถดึงดูดลูกค้าให้จ่ายเงินได้มากขึ้น เพราะมาตรฐาน  
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การบริการของโรงแรมสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่ระบุได้จากการจดจำพฤติกรรม
หรือคำติชมของลูกค้าและนำมาปรับปรุง 
   นวัตกรรมการบริการแบบค่อยเป็นค่อยไปส่วนใหญ่พบในการปรับปรุงระบบ 
การทำงานให้มีประสิทธิภาพมากขึ้นแบบ PDCA (Plan-Do-Check-Act) หรือที่เรียกว่า “วงจรเดมิ่ง” 
(Deming Cycle) หรือ “วงจรชูฮาร์ต” (Shewhart Cycle) PDCA คือ วงจรการควบคุมคุณภาพ 
(https://th.wikipedia.org/wiki/PDCA, 2021) เป็นลักษณะของการเปลี่ยนแปลงที่ค่อยเป็นค่อยไป 
ปรับปรุงจากสิ่งที่มีอยู่เดิมให้มีประสิทธิภาพดี (รักษ์ วรกิจโภคาทร, 2547; สมนึก เอ้ือจิระพงษ์พันธ์ 
และคณะ, 2553; Gatignon et al., 2002; Schilling, 2008)  
   นวัตกรรมการบริการแบบค่อยเป็นค่อยไปมีความละเอียดอ่อน แต่ก็มีประสิทธิภาพ
ต่อธุรกิจ (Kylliäinen, 2019) ดังนั้น โรงแรมจึงจำเป็นต้องมีการบริหารจัดการนวัตกรรมที่ดีใน
ระดับหนึ่ง ซึ่งการบริหารจัดการนวัตกรรมนี้จะเป็นวิธีการที่จะช่วยเปลี่ยนแนวคิดใหม่ ๆ ที่เกิดขึ้น
ให้เป็นการกระทำพร้อมกับการให้ข้อมูลย้อนกลับ (Feedback) ไปยังพนักงานที่คิดไอเดียหรือ
ข้ อ เส น อ ให ม่  ๆ  ม า ตั้ ง แ ต่ แ ร ก ดั ง แ น ว คิ ด  PDCA ที่ ก ล่ า ว ไว้  (Ottenbacher, 2007;  
de Rusett, 2019; Nieminen, 2019) 

2) นวัตกรรมการบริการแบบยั่ งยืน  (Sustaining Service Innovation)  
เมื่อองค์กรมีระบบ กลไกและกระบวนการบริหารจัดการนวัตกรรมที่ดี ก็สามารถที่จะพัฒนานวัตกรรม
การบริการแบบค่อยเป็นค่อยไปให้กลายเป็นนวัตกรรมการบริการแบบยั่งยืนสำหรับธุรกิจโรงแรมในที่สุด 
ซึ่งทำให้ได้หลักคิดว่า นวัตกรรมการบริการแบบยั่งยืนนั้นถูกพัฒนามาจากนวัตกรรมการบริการ
แบบค่อยเป็นค่อยไปที่ทำอย่างต่อเนื่องจนกลายเป็นเอกลักษณ์หรือมาตรฐานการดำเนินงานของธุรกิจ 
โดยนวัตกรรมการบริการแบบยั่งยืนจะเน้นเจาะตลาดลูกค้าเดิม และเป็นนวัตกรรมการบริการที่
เน้นการพัฒนาสินค้าหรือบริการเดิมโดยการเพิ่มมูลค่าใหม่ (Value-Added) จนเกิดเอกลักษณ์
ของการบริการและสามารถสร้างฐานลูกค้าที่จงรักภักดีและกลับมาใช้บริการอย่างสม่ำเสมอ อีกทั้ง
ยังดึงดูดลูกค้าใหม่จากการบอกต่อ จนเป็นนวัตกรรมการบริการที่สร้างความยั่งยืนให้กับธุรกิจ
โรงแรมในที่สุด 

3) นวัตกรรมการบริการแบบเฉียบพลันหรือก้าวกระโดด (Radical Service Innovation) 
มักถูกนำมาใช้ในธุรกิจโรงแรม เมื่อมีการปฏิวัติทางเทคโนโลยีและพฤติกรรมของลูกค้าเปลี่ยนไป 
โรงแรมจำเป็นต้องปรับตัวตามเทคโนโลยีให้ทัน ต้องมีการสร้างผลิตภัณฑ์ใหม่  ๆ หรือให้การบริการ
แบบใหม่ ๆ ที่ตอบโจทย์ลูกค้าที่ชื่นชอบความทันสมัยด้านเทคโนโลยี เพ่ือสร้างตลาดใหม่ หรือขยายตลาด
ให้กว้างขึ้น โรงแรมมักเลือกใช้นวัตกรรมแบบนี้เพื่อพลิกโฉมธุรกิจให้มีความทันสมัย การปรับโฉม
ของโรงแรม การออกแบบให้ดูทันสมัยมีรสนิยม การปรับปรุงให้ทุกห้องพักและบริเวณโรงแรมมี
สัญญาณ Wi-Fi ครอบคลุมเพ่ือให้เข้ากับไลฟ์สไตล์ของคนในยุคปัจจุบันที่ต้องการการเข้าถึงสังคม



57 
 

  

ออนไลน์ตลอดเวลา นำเทคโนโลยีเครื่องปรับอากาศที่สามารถฟอกอากาศด้วยเข้ามาให้บริการ  และ
ปรับระบบไฟ เสียง หรือระบบปรับอากาศในห้องพัก โดยใช้เทคโนโลยีการสั่งการด้วยเสียง เป็นต้น   
ดังตัวอย่างที่โรงแรมมีการนำเทคโนโลยีใหม่ ๆ เข้ามาใช้เพื่อเป็นผู้นำธุรกิจโรงแรมในด้านนี้  
   การสร้างธุรกิจโรงแรมใหม่ที่ตอบโจทย์ไลฟ์สไตล์คนรุ่นใหม่อย่างแบรนด์ “อาศัย” 
(Asai)  แบรนด์ใหม่ของกลุ่มเครือโรงแรมดุสิต (https://www.dusit.com/th/news/asai-hotels-
lifestyle-brand-in-bangkok/, 2020) ก็นับอยู่ในการสร้างนวัตกรรมการบริการแบบเฉียบพลัน  
ทำให้กระบวนการทำงานเปลี่ยนแปลงไปอย่างสิ้นเชิง มีการใช้เทคโนโลยี ปฏิวัติรูปแบบเดิม ๆ ของ
การบริการในโรงแรม ซึ่งการเปลี่ยนอย่างทันทีและมีผลการเปลี่ยนแปลงที่มีประสิทธิภาพระดับรุนแรง 
(Disruptive Change) 

4) นวัตกรรมการบริการเชิงสถาปัตยกรรม (Architectural Service Innovation) 
ถูกนำมาใช้ในธุรกิจโรงแรมอยู่เนือง ๆ ในการออกแบบการบริการที่เกี่ยวเนื่องด้วยผลิตภัณฑ์  เช่น  
การออกแบบห้องพัก สิ่งอำนวยความสะดวกในโรงแรม ห้องอาหาร การออกแบบเมนูอาหาร ฯลฯ 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในยุคที่คนยุคใหม่ชอบถ่ายภาพและแชร์สถานะความเป็นอยู่ กิจกรรมที่ทำ  
การท่องเที่ยว การเข้าพักในโรงแรมที่มีการออกแบบที่ตอบโจทย์ไลฟ์สไตล์ของนักท่องเที่ยว ห้องพักแขก
ฟังก์ชั่นคือเพ่ือการพักผ่อนค้างคืน แต่โรงแรมจะออกแบบห้องพักโดยใช้นวัตกรรมทางสถาปัตยกรรม
อย่างไร เพ่ือให้การเข้าพักนั้นสร้างประสบการณ์ที่น่าจดจำให้กับลูกค้าแบบไม่รู้ลืม และสามารถที่จะ
ตอบโจทย์พฤติกรรมการชอบแชร์สถานะทางสังคมผ่านโซเชียลมีเดีย เพ่ือเป็นผู้นำเทรนด์ และบอก
ต่อไปยังลูกค้าอ่ืน ๆ โดยการเล่าเรื่องด้วยภาพไลฟ์สไตล์ที่ตัวนักท่องเที่ยวเองได้กลายเป็นส่วนหนึ่งของ
การโฆษณาโรงแรมโดยไม่รู้ตัว ซึ่งเป็นลักษณะของการบอกต่อแบบที่นักท่องเที่ยวเชื่อว่าน่าเชื่อถือ 
เพราะผู้แชร์มิได้รับประโยชน์ใด ๆ จากสถานประกอบการ นอกจากความพึงพอใจส่วนตัวต่อ
ผลิตภัณฑ์และการบริการของธุรกิจโรงแรม  
   Kanittha (2019) ได้สรุปผลสำรวจจาก Google McKinsey และ hotels.com 
ถึงพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวสมัยใหม่ไว้ ดังนี้  (https://Smartfinder, 2021) คือ ชอบแชท  
ชอบเช็คอิน และชอบแชร์สถานะทางสังคมผ่านสื่อออนไลน์  ดังนั้น โรงแรมจึงใช้นวัตกรรมทาง
สถาปัตยกรรมอย่างมากมายในการปรับปรุงสถานที่ของโรงแรมให้มีเรื่องราว (Theme) มีเอกลักษณ์ 
มีความเก๋ไก๋ เมื่อนักท่องเที่ยวแชร์ภาพเหล่านี้แล้ว เขารู้สึกภูมิใจว่าได้เป็นผู้นำเทรนด์ และเป็นผู้มี
อิทธิพล (Influencer) ต่อการท่องเที่ยวและการใช้ชีวิตของผู้ อ่ืน  Dogan et al. (2013) กล่าวว่า 
ลูกค้า พนักงาน และผู้จัดการโรงแรมมีความเชื่อว่า นวัตกรรมการบริการเชิงสถาปัตยกรรม  
(การออกแบบตกแต่งภายใน) เป็นข้อได้เปรียบในการแข่งขันสำหรับโรงแรมในด้านการท่องเที่ยว 
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   นอกจากนี้  สถานการณ์ โควิด -19 ยั งส่ งผลให้ นวัตกรรมการบริการเชิ ง
สถาปัตยกรรมมีความสำคัญต่อธุรกิจโรงแรมยิ่งขึ้น เพ่ือที่จะตอบโจทย์กับการใช้ชีวิต การท่องเที่ยว
แบบวิถีปกติใหม่ (New Normal) โรงแรมจึงต้องสร้างสรรค์การออกแบบที่รับประกันความปลอดภัย 
และความเป็นอยู่ที่ดีของทั้งแขกและพนักงาน (Sands, 2020) เช่น การปรับปรุงระบบปรับอากาศให้
สามารถปรับอากาศพร้อมฟอกอากาศ การออกแบบพ้ืนที่ ให้มีระบบการถ่ายเทอากาศที่ดี   
การออกแบบห้องพักหรือส่วนบริการที่มีการเว้นระยะห่าง การเลือกวัสดุพ้ืนผิวต่าง ๆ ที่ป้องกัน 
การเกิดแบคทีเรีย การใช้กระเบื้องปูพ้ืน หรือผ้าม่านที่ช่วยฟอกอากาศได้ ซึ่งเป็นนวัตกรรมใหม่มาก ๆ 
เพราะกระเบื้องและผ้าม่านนี้สามารถที่จะปล่อยประจุอิออนลบ (Negative Ion) ที่จะท าให้อากาศ 
ในห้องมีความบริสุทธิ์ขึ้นได้ เป็นต้น 
   จากข้อมูลข้างต้นทำให้สรุปได้ว่า นวัตกรรมการบริการเชิงสถาปัตยกรรมต้อง
ตอบโจทย์ลูกค้าเรื่องฟังก์ชั่นการใช้งาน เทคโนโลยี ความปลอดภัย และ รูปลักษณ์หน้าตาทันสมัย สวยงาม 

5) นวัตกรรมการบริการแบบมุ่งเป้า (Target-Oriented Service Innovation) 
ทุกแผนกของโรงแรมมีการบริหารจัดการนวัตกรรมการบริการให้สอดคล้องกับลูกค้าเป้าหมายของ
แผนกหรือองค์กรในภาพรวม ยกตัวอย่างเช่น  
   โรงแรมเพ่ิมช่องทางการสำรองห้องพักออนไลน์ตลอด 24 ชั่วโมง เพ่ือมุ่งเป้าไปที่
ตลาดคนยุคใหม่ที่มีพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีตลอดเวลา 
   โรงแรมเป็นพันธมิตรกับโรงพยาบาลเพ่ือสร้างนวัตกรรมเครือข่ายเพ่ือมุ่งเป้าไปที่
ลูกค้าท่ีต้องการที่พักทางเลือกในยุคโควิด-19 แทนการนอนโรงพยาบาล 
   โรงแรมที่อยู่ห่างจากรถไฟฟ้าให้บริการรถรับส่งจากโรงแรมไปที่สถานีรถไฟฟ้าที่
ใกล้ที่สุด เพ่ือตอบโจทย์นักธุรกิจหรือนักท่องเที่ยวที่ต้องเดินทางในเมืองโดยใช้รถไฟฟ้า 
   การปรับปรุงห้องพักจากฝักบัวให้มีอ่างอาบน้ำ หรือเปลี่ยนอ่างอาบน้ำธรรมดาเป็น
อ่างอาบน้ำวนแบบจากุชชี่ เพื่อรองรับนักธุรกิจที่มีกำลังซื้อ และต้องการคลายเครียดและความเหนื่อย
ล้าจากการทำงานหรือการประชุมตลอดวัน  
   การเปลี่ยนผลิตภัณฑ์สบู่แชมพูในห้องน้ำเป็นผลิตภัณฑ์ธรรมชาติจากท้องถิ่น 
เพ่ือสนับสนุนชุมชนรอบโรงแรมให้มีรายได้ เพ่ือมุ่งเป้าไปที่ประโยชน์ของชุมชนและลูกค้ารักธรรมชาติ 
   การเพ่ิมเมนูหมอนในห้องพักเพ่ือตอบสนองลูกค้าที่มีปัญหาการนอนไม่หลับ เพราะ
หมอนแข็งหรือนุ่มเกินไป โรงแรมจึงใส่ใจเรื่องการนอนที่มีคุณภาพของลูกค้าด้วยการเพ่ิมตัวเลือก
ประเภทและขนาดของหมอนที่ลูกค้าต้องการ 
   การเพ่ิมเมนูอาหารตามฤดูกาล เพ่ือสร้างเอกลักษณ์ของท้องถิ่น โดยมุ่งเป้ าไปที่ 
การเพ่ิมคุณค่าและประสิทธิภาพของการบริการ เป็นต้น 
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   นอกจากนี้ การเปลี่ยนตำแหน่งสินค้าหรือการบริการที่เคยออกสู่ตลาดมาแล้วให้
เกิดการรับรู้ใหม่ (Repositioning) โดยมุ่งเป้าไปที่การสร้างหรือการเปิดตลาดใหม่ ก็ถือว่าเป็น
นวัตกรรมการบริการที่สำคัญเช่นกัน ตัวอย่างเช่น  
   โรงแรมโรสการ์เดน เคยรองรับกลุ่มลูกค้าประชุมสัมมนา ปัจจุบันเปลี่ยน
กลุ่มเป้าหมายใหม่เป็นโรงแรมที่รับดูแลผู้สูงอายุ เป็นต้น (โรส การ์เด้น เอจแคร์, 2564)  
   โรงแรมมณเฑียรสุรวงศ์ ปรับลุคใหม่และเพ่ิมบริการ w-fi ทั่วทั้งโรงแรมเพ่ือเปลี่ยน
ตำแหน่ง ให้ไปอยู่ตำแหน่งไลฟ์สไตล์ ครองใจคนเมืองรุ่นใหม่ (สุวิทย์ วงศ์รุจิราวาณิชย์, 2563) เป็นต้น 
   จากวรรณกรรมข้างต้น ทำให้สรุปหลักคิดในการบริหารนวัตกรรมได้ว่า ธุรกิจ
โรงแรมสร้างนวัตกรรมการบริการที่เกี่ยวเนื่องกับผลิตภัณฑ์และบริการอย่างมีวัตถุประสงค์  โดย
เป้าหมายหลักคือ เพื่อเพิ่มคุณค่าการบริการให้แก่ลูกค้าและนำมาซึ่งประโยชน์เชิงพาณิชย์และข้อ
ได้เปรียบในการแข่งขันของธุรกิจ 

6) นวัตกรรมการบริการที่ผสมผสานด้วยวัฒนธรรมไทย (Thai Culture-
Combined Service Innovation) ทุนทางวัฒนธรรมมีส่วนส่งเสริมให้ภาคการท่องเที่ยวและภาค
บริการมีความน่าสนใจ และสามารถสร้างมูลค่าได้ โดยใช้การสอดแทรกทางวัฒนธรรมด้วยการฝังตัว
อยู่ ไม่ว่าจะเป็นด้านจารีตขนบธรรมเนียมประเพณี ความเชื่อ ความศรัทธา วิถีชีวิต และแบบแผนการ
ใช้ชีวิตในด้านต่าง ๆ อีกทั้งยังเป็นรากฐานในการต่อยอดการคิดสร้างสรรค์ นำมาซึ่งเศรษฐกิจ
สร้างสรรค์ หรือ “Creative Economy” (สุวิทย์ เมษินทรีย์, 2559) 
   ในการบริการของธุรกิจโรงแรม พบว่ามีวัฒนธรรมไทยหรือท้องถิ่น ถูกสอดแทรก
อยู่ในกระบวนการบริการทุกข้ันตอน ไม่ว่าจะเป็นการต้อนรับ (Thai hospitality) การตกแต่งสถานที่ 
เครื่องแบบพนักงาน อาหารเครื่องดื่ม เป็นต้น จึงอาจกล่าวได้ว่า นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการของ
ธุรกิจโรงแรมมักเป็นนวัตกรรมที่มีการผสมผสานด้วยวัฒนธรรมไทย เพื่อเป็นจุดขายแก่นักท่องเที่ยวว่า
ได้เข้าถึงความเดิมแท้ที่เป็นเอกลักษณ์ของแต่ละท้องถิ่น 
   สรุป หลักการ แนวคิดในการแบ่งประเภท รูปแบบ และลักษณะของสินค้าและ
การบริการที่ถือว่าเป็นนวัตกรรมการบริการของธุรกิจโรงแรม มีวิธีการแบ่งได้หลายวิธี ขึ้นอยู่กับ
ใช้เกณฑ์ใดในการแบ่ง ดังนี้  

1) ใช้เกณฑ์ระดับของการเปลี่ยนแปลงของนวัตกรรม พบว่า นวัตกรรมการ
บริการของธุรกิจโรงแรม มี 3 ประเภท ได้แก่ 1.1) นวัตกรรมการบริการแบบค่อยเป็นค่อยไป  
เพ่ือพัฒนางานบริการอย่างต่อเนื่อง 1.2) นวัตกรรมการบริการแบบยั่งยืน ที่สร้างเอกลักษณ์และ
มาตรฐานการบริการ และ 1.3) นวัตกรรมการบริการแบบแบบเฉียบพลันหรือก้าวกระโดด โดยใช้
เทคโนโลยีใหม่ ๆ และสร้างตลาดใหม่ (สมนึก เอ้ือจิระพงษ์พันธ์ และคณะ, 2553) 
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2) ใช้เกณฑ์เรื่องผลกระทบของนวัตกรรมต่อการบริหารจัดการและการตลาด 
พบว่าในธุรกิจโรงแรม มีนวัตกรรมการบริการอยู่ 3 ประเภท คือ 2.1) นวัตกรรมการบริการเชิง
สถาปัตยกรรม ที่ใช้ในการออกแบบตกแต่งสถานที่ให้ตอบโจทย์ลูกค้าเรื่องฟังก์ชั่นการใช้งาน 
เทคโนโลยี ความปลอดภัย และ รูปลักษณ์หน้าตาทันสมัย สวยงาม 2.2) นวัตกรรมการบริการแบบมุ่งเป้า 
เพ่ือเพ่ิมคุณค่าการบริการลูกค้าและนำมาซึ่งประโยชน์เชิงพาณิชย์และข้อได้เปรียบในการแข่งขัน และ 
2.3) นวัตกรรมที่มีการผสมผสานด้วยวัฒนธรรมไทย เพ่ือเป็นจุดขายแก่นักท่องเที่ยวว่าได้เข้าถึง
ความเดิมแท้ที่เป็นเอกลักษณ์ของแต่ละท้องถิ่น 
   สรุป อย่างไรก็ตาม เม่ือกล่าวถึงนวัตกรรมการบริการพบว่า ลูกค้าเข้าใจ รับรู้
และตอบสนองคุณค่าการบริการของธุรกิจโรงแรมจากผลิตภัณฑ์และการบริการเป็นหลักเท่านั้น 
ดังนั้นในการศึกษาครั้งนี้ จึงมุ่งศึกษาภาพรวม ประเภทของนวัตกรรมการบริการของธุรกิจโรงแรม 
2 ประเภท คือ 1) นวัตกรรมการบริการที่เกี่ยวเนื่องด้วยผลิตภัณฑ์ และ 2) นวัตกรรมการบริการที่
เกี่ยวเนื่องด้วยการบริการ ดังภาพ 11 
 

ปัจจัยท่ีส่งผลกระทบให้ธุรกิจโรงแรม 
ต้องสร้างนวัตกรรมการบริการ 

 ประเภทนวัตกรรมการ
บริการ 

 

    

การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของนักท่องเที่ยว  นวัตกรรมการบริการที่มี
พ้ืนฐานจากผลิตภัณฑ์ 

 
ความคิดสร้างสรรค์ของสถานประกอบการ  

ความก้าวหน้าของเทคโนโลยี   

วิกฤตที่ส่งผลกระทบต่อการท่องเที่ยว 
นวัตกรรมการบริการที่มี
พ้ืนฐานจากการบริการ 

 
ความปลอดภัยของผู้ให้บริการและ
ผู้รับบริการ 

 

    

 
ภาพ 11 ปัจจัยท่ีส่งผลกระทบให้ธุรกิจโรงแรมต้องสร้างนวัตกรรม 

 
ที่มา: สังเคราะห์จากวรรณกรรม, 2564 

 



61 
 

  

3. การให้ได้มาซึ่งนวัตกรรมความใหม่ (Newness) ในงานบริการของโรงแรม 
  จากการทบทวนเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับนวัตกรรม 
จะเห็นได้ว่า “นวัตกรรม” ไม่ใช่ประโยชน์ในตัวมันเอง แต่เป็นแนวทางปฏิบัติบางอย่างที่ทำให้ธุรกิจ 
“มีนวัตกรรมมากขึ้น” และเมื่อธุรกิจมีนวัตกรรมใหม่ก็จะนำมาซึ่งประโยชน์ต่อพนักงานและและลูกค้า 
รวมทั้งผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกคน ซึ่งเป็นเป้าหมายหลักของการทำธุรกิจ (ม่ิงขวัญ บุญรอด, 2562) 
  ในการให้ได้มาซึ่งนวัตกรรมความใหม่ (Newness) ในงานบริการของโรงแรม เกิดจาก
หลักคิด ดังนี้ 
  3.1 ปัจจัยที่ส่งผลกระทบให้ธุรกิจโรงแรมต้องสร้างความใหม่ (Newness) ในงานบริการ 
   ปัจจัยที่ส่งผลกระทบให้ธุรกิจโรงแรมต้องสร้างความใหม่ (Newness) ในงาน
บริการจนถือได้ว่าเป็นนวัตกรรมการบริการบนพ้ืนฐานของผลิตภัณฑ์และการบริการที่โรงแรมมีต่อ
ลูกค้ามีรายละเอียด ดังนี้ 
   1) การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของนักท่องเที่ยว ตัวอย่าง นวัตกรรมการบริการ 
ได้แก ่การเพ่ิมช่องทางการจองห้องพักออนไลน์ การสร้าง Website ของโรงแรม การปรับปรุงห้องพัก
สำหรับกลุ่ม Silver Age เป็นต้น 
   2) ความคิดสร้างสรรค์ของสถานประกอบการ ตัวอย่าง นวัตกรรมการบริการ 
ได้แก่ เมนูอาหารใหม่ การตกแต่งสถานที ่โปรโมชั่น แพ็คเกจ เป็นต้น 
   3) ความก้าวหน้าของเทคโนโลยี ตัวอย่าง นวัตกรรมการบริการ ได้แก่ การใช้
ระบบ PMS (Property Management System) ระบบ Keyless เพ่ือเปิดประตูห้องพัก การใช้ IoT 
(Internet of Things) เพ่ือควบคุมระบบการทำงานของแสง สี เสียง อุณหภูมิในห้องพัก เป็นต้น 
   4) วิกฤตที่ส่งผลกระทบต่อการท่องเที่ยว เช่น ความไม่มั่นคงทางการเมือง 
โรคระบาด เป็นต้น ตัวอย่าง นวัตกรรมการบริการ ได้แก่ การประชาสัมพันธ์ด้วยช่องทางการสื่อสาร
ใหม ่ๆ โปรโมชั่น แพ็คเกจ ใหม่ ๆ เช่น Staycation Workcation Work from Hotel เป็นต้น 
   5) ความปลอดภัยของผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ตัวอย่าง นวัตกรรมการบริการ 
ได้แก่ การได้รับตราสัญลักษณ์ SHA+ เพ่ือสร้างความเชื่อมั่น มาตรการการรักษาความสะอาด 
สุขลักษณะ และความปลอดภัย เป็นต้น 
   จากหลักคิดข้างต้น และตัวอย่างของนวัตกรรมการบริการจะนำไปใช้ในการ
สัมภาษณ์และการสอบถามเรื่องแนวคิด ประเภท รูปแบบ และลักษณะของนวัตกรรมการบริการที่
เกี่ยวเนื่องด้วยสินค้าและการบริการของธุรกิจโรงแรมเพ่ือค้นหาแนวทางการพัฒนาความใหม่ 
(Newness) ของนวัตกรรม 
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  3.2 การสร้างวัฒนธรรมนวัตกรรมในองค์กรโรงแรม 
   โลกในปัจจุบันกำลังก้าวเข้าสู่ยุคแห่งการเปลี่ยนแปลง จึงมีความจำเป็นยิ่งที่จะต้อง
ปรับเปลี่ยนการทำงานขององค์กรโรงแรมแบบดั้งเดิม ที่ไม่สามารถแข่งขันและปรับตัวให้ทันกับ  
การเปลี่ยนแปลงของสถานการณ์โลกท่ีเกิดข้ึนอย่างรวดเร็วให้เป็น “องค์กรแห่งนวัตกรรม”  
   แนวคิดการปรับตัวด้วยความรวดเร็วและการสร้างนวัตกรรม เป็นสองปัจจัย
สำคัญที่องค์กรโรงแรมต้องดำเนินการควบคู่กันไปเพ่ือสอดรับกับกระแส “Disruption” ที่พลิกเปลี่ยน
ทุกอย่างไปด้วยความเร็วสูง ซึ่งการจะเป็นองค์กรแห่งนวัตกรรมที่สามารถปรับตัวให้พร้อมรับการแข่งขัน 
และการเปลี่ยนแปลงอย่างยั่งยืนได้นั้น โรงแรมต้องมีการสร้างวัฒนธรรมนวัตกรรมให้เกิดขึ้นภายใน
องค์กร เพ่ือให้องค์กรสามารถขับเคลื่อนไปข้างหน้าได้อย่างรวดเร็ว (พัชรวรรณ สุทธิรักษ์, 2562) 
   ดังนั้น ผู้บริหารโรงแรมจะทำอย่างไรให้ธุรกิจอยู่รอดได้ มีลูกค้าอย่างสม่ำเสมอ  
การบริการเป็นที่พอใจต่อลูกค้า และลูกค้ากลับมาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง  โรงแรมจึงจำเป็นต้อง
เข้าใจกระบวนการบริหารนวัตกรรมและเสริมสร้างวัฒนธรรมนวัตกรรมให้กับองค์กรตั้งแต่ต้นน้ำ 
กลางน้ำ และปลายน้ำ  
   องค์กรที่ จัด ว่ามีลักษณ ะเป็นองค์กรแห่ งน วัตกรรมควรประกอบด้วย
องค์ประกอบท่ีสำคัญดังนี้ ดูภาพ 12 
   1) มีการกำหนดทิศทาง วัตถุประสงค์ เป้าหมาย และกลยุทธ์ที่ชัดเจนที่สามารถ
พัฒนาองค์กรให้มุ่งสู่การเป็นองค์กรแห่งนวัตกรรม  
   2) ความมุ่งมั่นและความทุ่มเทของผู้บริหารในการสร้างวัฒนธรรมนวัตกรรมให้
เกิดข้ึนในองค์กร 
   3) โครงสร้างองค์กรที่สามารถกระตุ้นและก่อให้เกิดนวัตกรรมภายในองค์กร 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งการมีโครงสร้างองค์กรที่มีความยืดหยุ่นในระดับที่เหมาะสมที่จะกระตุ้นให้เกิด
นวัตกรรม ภายในองค์กรได้ (Chaiprasit, S., 2000 อ้างถึงใน (ดวงกมล ผ่องพรรณแข, และธีรวัฒน์ จันทึก, 2560) 
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ภาพ 12 องค์ประกอบขององค์กรนวัตกรรม 

 
ที่มา: Chaiprasit, S., 2000 

 

   ผู้บริหารโรงแรมกำหนดนโยบายการบริหารงานขององค์กร โดยการกำหนด
วิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยมหลักขององค์กร เพ่ือเป็นแนวปฏิบัติหรือแนวทางในการดำเนินงานของ
พนักงานทุกคนในโรงแรม เพ่ือสร้างบรรยากาศในการทำงานอย่างมีนวัตกรรมในองค์กร เพราะเมื่อ
พนักงานได้รับนโยบายและได้รับการสนับสนุนจากผู้บริหาร ทำให้พนักงานได้เข้าใจและมีแนวทางใน
การปฏิบัติงานตามที่ผู้บริหารกำหนดไว้ ดังนั้น ในการบริหารนวัตกรรมที่ต้นน้ำ จึงจำเป็นอย่างยิ่งที่
ผู้บริหารองค์กรต้องกำหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยม เพ่ือเป็นเป้าหมายและแนวปฏิบัติใน  
การบริหารจัดการนวัตกรรมให้กับพนักงานในองค์กร  
  3.3 การผนึกกำลังของบุคลากรโรงแรมทั้งจากบนลงล่างและจากล่างสู่บนด้วย
ค่านิยมองค์กร 
   ในการบริหารนวัตกรรมมักพบว่า ความร่วมมือจากพนักงานเป็นปัจจัยหนึ่งใน
ความสำเร็จของการบริหารนวัตกรรม ดังนั้นผู้บริหารโรงแรมจะมีวิธีการสื่อสารวิสัยทัศน์และนโยบาย
นวัตกรรมอย่างไร เพ่ือให้ผู้ที่เกี่ยวข้องให้ความร่วมมือและปฏิบัติตาม 
   ค่านิยมหลักขององค์กร (Core Value) จึงเป็นหนึ่งเครื่องมือที่ผู้บริหารโรงแรม
จะต้องสร้างและนำมาใช้ และชี้นำบุคลากรในโรงแรมให้ประพฤติ ปฏิบัติ ตามค่านิยมที่ส่งเสริม
นวัตกรรม จนเกิดเป็นความเคยชินที่ทุกคนประพฤติร่วมกัน (สำนักงานเลขาธิการสภาการศึกษา, 2559)  

องคก์ร
นวัตกรรม

ทศิทำง วตัถปุระสงค ์
เปำ้หมำย และกลยทุธข์อง
องคก์รถกูก ำหนดอย่ำง

ชดัเจน 

ควำมมุ่งมั่นและควำม
ทุม่เทของผูบ้รหิำรในกำร
สรำ้งวฒันธรรมนวตักรรม

โครงสรำ้งองคก์รที่มีควำม
ยืดหยุ่นและสำมำรถกระตุน้
และก่อใหเ้กิดนวตักรรม

ภำยในองคก์รได ้
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   ดังนั้น ในการบริหารนวัตกรรม ผู้บริหารโรงแรมควรต้องกำหนด “หลักและแนวคิด 
หรือ ค่านิยมร่วม” (Shared Value) ที่สนับสนุนให้เกิดนวัตกรรม เพ่ือให้พนักงานมีหลักยึด และเป็น
แนวทางในการสร้างสรรค์นวัตกรรมการบริการที่องค์กรวางไว้ 
   ในส่วนกลางน้ำ พนักงานโรงแรมรับนโยบายการบริหารจัดการนวัตกรรมมาปฏิบัติ
ด้วยความเข้าใจ ยอมรับ เต็มใจ พยายามค้นหาแนวคิดใหม่  ๆ เพ่ือพัฒนา ต่อยอด และตอบโจทย์
ลูกค้าเสมอ ๆ จนเกิดเป็นวัฒนธรรมนวัตกรรมขององค์กร 
   ส่วนลูกค้าที่เป็นปลายน้ำก็ได้รับประสบการณ์ การบริการที่น่าประทับใจจาก
โรงแรม ยอมรับว่าการบริการของโรงแรมมีความคิดสร้างสรรค์ มีเอกลักษณ์เป็นที่น่าพอใจหรือ  
เกินความคาดหวัง และผลของการบริหารจัดการนวัตกรรมนี้ทำให้องค์กรและลูกค้าได้รับประโยชน์
สูงสุดในเชิงคุณค่า สังคม และเศรษฐกิจ 
   เพ่ืออธิบายให้เห็นภาพ ให้ดูภาพ 13 ประกอบด้วยนโยบายการบริหารนวัตกรรม 
เริ่มแรกจะต้องมาจากผู้บริหารสูงสุดก่อนในการออกนโยบาย โดยให้พนักงานทุกระดับได้มีส่ วนร่วม 
ทั้งนี้ พนักงานระดับปฏิบัติการในโรงแรมจะเป็นผู้ที่มีความใกล้ชิดกับแขกหรือผู้รับบริการ ซึ่งเป็นผู้ที่
สามารถให้ข้อมูลของลูกค้า และช่วยสร้างนวัตกรรมการบริการให้เกิดขึ้นได้ทุกวัน 
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ภาพ 13 การผนึกกำลังจากบนลงล่างและจากล่างสู่บนเพื่อสร้างนวัตกรรม 
 
ที่มา: ปรับปรุงจาก Barandika et al., 2014 
 
   การบริหารนวัตกรรมจากบนลงล่าง (Top-Down Innovation Management) 
   ผู้บริหารกำหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยมหลักขององค์กร ถ่ายทอดสู่ระดับ
ปฏิบัติการ เพ่ือให้คนในองค์กรมีแนวปฏิบัติร่วมกัน เช่น กลุ่มเครือโรงแรมดุสิตธานี กำหนดค่านิยม
หลักขององค์กรไว้ว่า “Care – Commit – Can Do - เราใส่ใจกับทุกคน เราเต็มที่กับทุกสิ่ง เราทำได้
ทุกอย่าง” (dusit-internaitonal.com, 2020) ค่านิยมนี้สนับสนุนให้คนในองค์กรยึดถือปฏิบัติร่วมกัน 
เพ่ือดูแลลูกค้าให้เกิดความประทับใจสูงสุดในการเข้าพักกับโรงแรม และนอกจากนี้ วัฒนธรรม
นวัตกรรมที่สำคัญอีกอย่างคือ ความไม่กลัวความล้มเหลว การไม่กล่าวโทษซึ่งกันและกันเมื่อเกิด
ข้อผิดพลาด การทำให้พนักงานทุกคนเห็นความสำคัญของการร่วมสร้างประสบการณ์ใหม่  ๆ ให้กับ 
ผู้เข้าพักเป็นสิ่งสำคัญอย่างยิ่ง การให้อำนาจในการตัดสินใจ หรือการมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ 
นับเป็นวัฒนธรรมนวัตกรรมที่สำคัญท่ีไม่ยิ่งหย่อนไปกว่าข้ออ่ืน ๆ เลย 
   การบริหารนวัตกรรมจากล่างสู่บน (Bottom-Up Innovation Management)  
   นวัตกรรมที่เกิดจากระดับปฏิบัติการจากล่างสู่บน โดยปกติพนักงานผู้ให้บริการใน
โรงแรมจะเป็นผู้ที่มีความใกล้ชิดกับลูกค้าที่สุด ได้รับรู้ความต้องการของลูกค้า ไอเดียการให้บริการ
แบบใหม่ ๆ จะเกิดจากพนักงานระดับปฏิบัติงานที่จดจำได้ว่าลูกค้าท่านนี้กลับมาใช้บริการซ้ำ ลูกค้า
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ต้องการอะไร และไม่ต้องการอะไร การให้บริการที่เหนือความคาดหมายทุกครั้งที่กลับมาใช้บริการ 
สร้างประสบการณ์และความประทับใจให้กับลูกค้า จึงนับว่าการบริหารนวัตกรรมแบบล่างสู่บนเป็นสิ่ง
ที่เกิดจากความใส่ใจของพนักงานในระดับปฏิบัติการโดยแท้จริง และสิ่งนี้สามารถสร้างเอกลักษณ์การ
บริการของโรงแรมให้เกิดความโดดเด่น แตกต่าง และกลายเป็นมาตรฐานการบริการที่สร้างความ
ประทับใจแก่ลูกค้าได้อย่างยาวนานและยั่งยืน 
  3.4 รูปแบบนวัตกรรมการบริการใน 3 แผนกหลักของโรงแรม ได้แก่ แผนกต้อนรับ
ส่วนหน้า แผนกแม่บ้าน และแผนกอาหารและเครื่องดื่ม 
   การศึกษาเรื่องการบริหารนวัตกรรมของธุรกิจโรงแรมในครั้งนี้  มุ่ งศึกษาที่
ความสัมพันธ์ของนโยบายการบริหารของโรงแรมเป็นปัจจัยสำคัญในการสร้างสรรค์นวัตกรรมการ
บริการของหน่วยงาน 3 แผนกหลักของโรงแรม ได้แก่ แผนกต้อนรับส่วนหน้า (Front Office)  
แผนกแม่บ้าน (Housekeeping) และแผนกอาหารและเครื่องดื่ม (Food and Beverage) อันได้แก่ 
วิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยมหลักขององค์กร ซ่ึงเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม
ที่เอ้ือให้เกิดการสร้างสรรค์นวัตกรรมการบริการเพ่ือตอบโจทย์ลูกค้าตลอดเวลา รวมทั้ง การที่โรงแรม
มีนโยบายให้บุคลกรมีส่วนร่วมในการบริหารเป็นการเปิดโอกาสให้เกิดการบริการที่ตอบโจทย์ลูกค้า
อย่างแท้จริงตามลักษณะของการบริหารนวัตกรรมจากล่างสู่บน (Bottom-Up Innovation Management) 
และรูปแบบนวัตกรรมความใหม่ที่ เพ่ิมคุณค่าให้เกิดขึ้นในการให้บริการลูกค้าที่สามารถสร้าง
ประสบการณ์ ความประทับใจ และความพึงพอใจจนลูกค้าจนต้องบอกต่อ และกลับมาใช้บริการซ้ำ
ของแผนกหลักท้ัง 3 แผนกของโรงแรม 
 
ตอนที่ 2 แนวคิดทฤษฎีที่ประยุกต์ใช้ในการพัฒนาและการบริหารนวัตกรรมการบริการของธุรกิจ
โรงแรมให้มีความย่ังยืน 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง “การพัฒนาการบริหารนวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมคุณค่าการบริการให้แก่ลูกค้า
ของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย” มีการทบทวนวรรณกรรม แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหา ร
นวัตกรรมของธุรกิจโรงแรม ดังนี้ 

1. แนวคิดการบริหารโครงสร้างองค์กรของธุรกิจโรงแรมในยุคใหม่ที่สนับสนุนการสร้าง
นวัตกรรมการบริการ 
  หนึ่งในปัจจัยสำคัญที่มีผลต่อการบริหารนวัตกรรม คือ โครงสร้างที่ยืดหยุ่น  และ
โครงสร้างทีมงานที่คล่องตัว เพ่ือให้การปฏิบัติงานของพนักงานมีความยืดหยุ่นและคล่องแคล่วใน 
การให้บริการ ซึ่งเป็นลักษณะของการบริหารโครงสร้างองค์กรของธุรกิจโรงแรมในยุคใหม่ที่ให้
ความสำคัญกับความรับผิดชอบในการทำงานร่วมกัน เพ่ือคิดค้นหานวัตกรรมการบริการใหม่ของธุรกิจ
แบบเป็นเลิศ การศึกษาครั้งนี้นำเอาแนวคิดการบริหารคุณภาพแบบฟอร์คโมเดล (Fork Model for Quality 
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Management) ของ W. Edwards Deming (Gitlow, 2000) มาประยุกต์ใช้ในการออกแบบงานวิจัย 
ซึ่งต้องเริ่มต้นจากผู้บริหารระดับสูงจะต้องมุ่งมั่นเรื่องการเปลี่ยนแปลงก่อน ผู้บริหารจึงต้องมีนโยบาย
ที่ชัดเจน กำหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยมหลักขององค์กร เพ่ือให้พนักงานได้มีแนวทางในการ
บริหารจัดการนวัตกรรมตามที่ผู้บริหารได้ให้นโยบายไว้  ถ้าไม่มีความมุ่งมั่นของผู้บริหารใน 
การเปลี่ยนแปลง ก็จะไม่สามารถมีการเปลี่ยนแปลงใด ๆ เกิดข้ึนได้ ผู้บริหารระดับสูงจะต้องสร้างและ
กำหนดวิสัยทัศน์ที่ต้องการ เพ่ือให้พนักงานทุกคนในทุกแผนกในองค์กรเชื่อมั่นและปฏิบัติตาม 
เปรียบเสมือนเป็น ด้ามส้อม (Fork’s Handle) ตามแนวคิด Fork Model 
 

 
 

ภาพ 14 แนวคิดการบริหารโครงสร้างองค์กรยุคใหม่โดยใช้ฟอร์คโมเดล 
 
ที่มา: Gitlow, 2000 
 
  การถามคำถามเชิงตรวจสอบ เช่น "อะไรคือข้อกำหนดด้านคุณภาพของผลิตภัณฑ์  / 
การบริการหลักที่ลูกค้าโรงแรมของเราต้องการ" เป็นวิธีหนึ่งที่ผู้บริหารระดับสูงจะสามารถสร้าง
วิสัยทัศน์ได้ และอีกวิธีที่ได้ผลเช่นกัน คือ การประชุมระดมความคิด (Brainstorming) จากผู้เกี่ยวข้อง 
การวิเคราะห์ SWOT ปัจจัยภายในภายนอกอย่างละเอียด ผู้บริหารระดับสูงศึกษาสังเคราะห์และย่อย
วิกฤตที่องค์กรเผชิญอยู่  กำหนดวิสัยทัศน์ขององค์กร และสื่อสารข้อมูลเกี่ยวกับวิสัยทัศน์ไปยัง
พนักงาน และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เกี่ยวข้อง กระบวนการนี้ส่งเสริมความมุ่งมั่นในการเปลี่ยนแปลงของ
ผู้บริหารระดับสูงและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เก่ียวข้อง 
  การนำองค์กรให้ไปถึงเป้าหมายนั้นเป็นเรื่องท้าทาย และที่สำคัญก็คือต้องอาศัย 
ความร่วมมือของทุกฝ่าย ต้องปรับองค์กรให้ เป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้  มีการจัดการความรู้  
สร้างบรรยากาศในการทำงาน ทุกคนต้องช่วยกันคิด ช่วยกันทำ (ยม นาคสุข, 2563; Garvin, 2003) 

Top Management

Daily Management

Cross-Functional 
Management

Policy Management

Education

Training
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  จะเห็นได้ว่า การกำหนดวิสัยทัศน์นั้น เป็นเรื่องที่ต้องคิดมาอย่างดี และสามารถทำให้
เป็นจริงได้ ดังเช่น กลุ่มโรงแรม Dusit International กำหนดวิสัยทัศน์ว่า “ภูมิใจในความเป็นไทย 
มอบบริการจากใจอันงดงาม สร้างความประทับใจทั่วโลก”  (Dusit International, 2021) เพ่ือให้
บรรลุวิสัยทัศน์ที่กลุ่ม Dusit International กำหนดไว้ ผู้บริหารได้กำหนดพันธกิจ และค่านิยมหลัก
ขององค์กรไว้ด้วยตามลำดับ ได้แก่ “สร้างประสบการณ์เหนือความคาดหมาย... ตลอดเวลา” และ  
“"Care, Commit, Can Do” - Care “เราใส่ใจ” กับทุกคน  - Commit "เราเต็มที่ " กับทุกสิ่ง -  
Can Do "เราทำได้" ทุกทุกอย่าง” เพ่ือเป็นแนวทางการปฏิบัติงานแก่พนักงานทุกคนในองค์กรได้
ยึดถือปฏิบัติและใช้ร่วมกัน ซึ่งวิสัยทัศน์ พันธกิจและค่านิยมหลักขององค์กรสร้างภาพให้เห็นนโยบาย
แนวปฏิบัติในการทำงาน ซึ่งอาจสะท้อนให้เห็นไปถึงนโยบายการบริหารนวัตกรรม หรือวัฒนธรรม
นวัตกรรมขององค์กรได้ด้วย 
  ความเป็นผู้นำเชิงนวัตกรรมของผู้บริหาร (Innovative Leadership) มีความสำคัญ
อย่างยิ่งในระบบการบริหารจัดการโรงแรมที่เอ้ือให้เกิดการสร้างนวัตกรรม เพราะคุณสมบัติข้อนี้จะทำ
ให้เกิดข้ออ่ืน ๆ ตามมา ได้แก่ ความมุ่งมั่นของผู้บริหาร การกำหนดนโยบายและแนวปฏิบัติที่ชัดเจน
ด้านนวัตกรรม ทำให้เกิดการมีส่วนร่วมของพนักงาน การจัดการความรู้ บรรยากาศในการทำงาน และ
การสื่อสารที่มีศักยภาพซึ่งมีความสำคัญอย่างยิ่งในการบริหารนวัตกรรมที่เกิดจากทีมงานที่ทำงาน
ร่วมกันระหว่างแผนกต่าง ๆ ในโรงแรม  
  การให้ความรู้และการฝึกอบรมเชิงนวัตกรรม (Innovative Education and Training) 
แก่ผู้บริหารระดับสูงและระดับกลางเพ่ือพลิกโฉมองค์กรเป็นปัจจัยที่มีความสำคัญอย่างยิ่ง  แผนก
ทรัพยากรบุคคลจึงมีบทบาทสำคัญในการพัฒนาผู้บริหารและบุคลากรในองค์กรให้มีความรู้ความ
เข้าใจเกี่ยวกับนวัตกรรม รวมถึงทักษะและความรู้ต่ าง  ๆ ในการปฏิบัติ งานเพ่ือยกระดับ 
การทำงานและสามารถสรรสร้างบริการใหม่ ๆ ให้เกิดขึ้นในการทำงาน เปรียบเสมือนเป็นบริเวณ  
คอส้อม (Fork’s Neck) ตามแนวคิดฟอร์คโมเดล 
  แนวคิดนี้ใช้เป็นหลักการหนึ่งในการบริหารนวัตกรรม ผู้ที่มีบทบาทสำคัญคือ ผู้บริหาร
และฝ่ายบริหารบุคคลในเรื่องการจัดการความรู้เชิงนวัตกรรม (Innovative Knowledge Management) 
การให้การสนับสนุนแก่พนักงานทุกระดับในการพัฒนาตนเองทั้งด้านความรู้ ทักษะ และความสามารถ
ที่เกี่ยวข้องกับงาน เพ่ือให้พนักงานทุกคนทำงานอย่างมีความสุข และสามารถบรรลุเป้าหมายใน  
การสร้างนวัตกรรมขององค์กรร่วมกัน 
  การบริหารจัดการนวัตกรรมของผู้บริหารธุรกิจโรงแรม ผู้บริหารต้องมีการสื่อสาร  
การถ่ายทอดนโยบายการทำงานให้พนักงานทุกคนทราบ ต้องการการบริหารงานนวัตกรรมแบบมีส่วนร่วม 
รวมไปถึงการประสานงานระหว่างแผนกเพ่ือให้การทำงานในองค์กรเป็นไปด้วยความราบรื่น และ
บรรลุวัตถุประสงค์หรือเป้าหมายนวัตกรรมที่ตั้งไว้ ตามแนวคิดที่เปรียบเสมือนเป็นง่ามส้อม 3 ง่าม 
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(Fork’s Prongs) คือ 1) การจัดการประจำวัน (Daily Management) 2) การจัดการข้ามสายงาน (Cross-
Functional Management) และ 3) การจัดการนโยบาย (Policy Management) 
  การมีส่วนร่วมในการบริหารนวัตกรรมของพนักงานทุกคนมาจาก การปฏิบัติงาน และ
การพัฒ นางานประจำวัน ให้ มี ป ระสิ ท ธิภ าพ  ห รือ เรียกว่ า  การบริห ารจั ด การราย วัน  
(Daily Management) ซึ่งเกี่ยวข้องกับการพัฒนา (Developing) การนำไปปฏิบัติ (Deploying) 
การบำรุงรักษา (Maintaining) การปรับปรุง (Improving) และการคิดค้น (Innovating) วิธีการ 
ที่จำเป็นสำหรับการทำงานประจำวันในทุกแผนกขององค์กร การกระทำเหล่านี้มีเป้าหมายสำคัญ 
ในการให้บริการที่มีคุณภาพ คือ  
  1) การพัฒนางานให้ดีขึ้นอยู่เสมอ (Development) 
  2) การปฏิบัติงานให้เป็นไปตามมาตรฐาน (Standardization) การบริการที่โรงแรม
กำหนด 
  3) การปรับใช้เทคนิคการบริการใหม่ ๆ (Deployment)  
  แนวทางที่เป็นรูปธรรมในการบริหารจัดการรายวันที่ทำให้งานบริการต่าง ๆ ของโรงแรม
ไม่มีข้อผิดพลาด คือ โรงแรมมีการจัดทำขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Standard Operation Procedures 
หรือ SOP) เพ่ือกำหนดมาตรฐานในการปฏิบัติงานของพนักงานทุกตำแหน่งในโรงแรม เพ่ือให้  
การบริหารจัดการรายวันเป็นไปด้วยความราบรื่น และเป็นไปตามมาตรฐานที่กำหนดไว้ตามระดับของ
ก ารบ ริ ก ารข อ งแ ต่ ล ะ โร งแ รม  เมื่ อ ม าต รฐ าน ก ารบ ริ ก า ร ใช้ ไป ได้ ร ะย ะห นึ่ ง เมื่ อ เกิ ด 
การเปลี่ยนแปลงงานบริการหรือขั้นตอนการบริการ SOP จะถูกนำมาแก้ไขปรับปรุงใหม่เป็นลูป 
(Loop) วนไป 
  สรุปหลักการแนวคิดการบริหารนวัตกรรมการบริการของโรงแรมต้องไม่หยุดนิ่ง  
ต้องผ่านกระบวนทดลองซ้ำแล้วซ้ำเล่า(Experiment) จนกว่าจะได้มาตรฐานการบริการที่ลูกค้า
พึงพอใจ มีรายละเอียดดังนี้  การวางแผนเพ่ือสร้างผลิตภัณฑ์หรือบริการใหม่ ๆ การออกแบบ คิดค้น 
ปรับปรุง ต่อยอด ผลิตภัณฑ์และบริการใหม่ ๆ การปฏิบัติทดลองใช้เพ่ือศึกษาตลาด และการ
สร้างสรรค์นวัตกรรมเพื่อใช้จริง 
  เมื่อได้ผลิตภัณฑ์ใหม่ หรือ บริการใหม่ ก็นำสู่การใช้งานจริงหรือให้บริการจริง 
(Deployment Process) ซึ่งมีรายละเอียด ดังนี้ การบริการอย่างมีมาตรฐานตามขั้นตอนการ
ปฏิบัติ งานอย่างมีมาตรฐาน  (Standard Operational Procedures หรือ  SOP) ของโรงแรม  
การให้บริการอย่างเอาใจใส่ โดยลูกค้าไม่ต้องร้องขอและลูกค้าได้รับบริการอย่างเหนือความคาดหมาย
ทุกครั้งที่รับบริการ การให้บริการแบบเน้นความเป็นส่วนบุคคล จำได้ว่าลูกค้าชอบอะไร ไม่ชอบอะไร
เพ่ือสร้างประสบการณ์บริการเหนือระดับ และการให้บริการแบบจดจำได้ว่าลูกค้าคือคนสำคัญ และ
สังเกตเพ่ือจดจำและบันทึกข้อมูลเพื่อใช้ในการสร้างสรรค์งานบริการในครั้งต่อ ๆ ไป 
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  ทั้งนี้  ตลอดกระบวนการต้องมีการพัฒนาและปรับปรุงตลอดเวลา ถ้าขั้นตอนการ
ให้บริการมีการเปลี่ยนแปลงก็ให้ข้อมูลย้อนกลับ และวนกลับไปที่กระบวนการทดลองนวัตกรรมใหม่ 
และค่อยวนกลับมาที่กระบวนการนำไปใช้อีกครั้งหนึ่ง (Preview and Review) 
  นอกจากการจัดการรายวันแล้ว ผู้บริหารธุรกิจโรงแรมยังจำเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องมี
ความรู้ ในการบริหารจัดการข้ามแผนกหรือสายงาน  (Cross-Functional Management) 
เนื่องจากโรงแรมเป็นธุรกิจที่ให้ความสำคัญกับลูกค้า (Customer Focus) โดยมุ่งเน้นปรับปรุง 
การให้บริการลูกค้าด้วยการจัดบริการจุดติดต่อเพียงจุดเดียว (One-Stop Service) หน่วยงานที่รับ
เรื่องจากลูกค้าจะมีการจัดการข้ามแผนกไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในลำดับต่อไป ดังนั้น การทำงาน
ร่วมกัน การทำงานที่ประสานกันแบบไร้รอยต่อจึงสำคัญอย่างยิ่งต่อความประทับใจและความพึงพอใจ
ของลูกค้า (Dumitrascu, 2020) ดังจะเห็นได้จากรีวิวของลูกค้าท่ีประทับใจกับการบริการของโรงแรม
ที่เกิดจากการผนึกกำลังของทุกแผนกอยู่เสมอ 
  สรุปหลักการแนวคิดที่ทำให้การบริหารนวัตกรรมมีความย่ังยืน ได้แก่ 

1) โครงสร้างองค์กรที่ยืดหยุ่นและไม่ซับซ้อน เสริมด้วยระบบการติดต่อสื่อสารที่ดี
เยี่ยม ส่งเสริมให้มีการประชุมร่วมกัน การทำงานแบบทีมเสมือน จึงมีความสำคัญอย่างยิ่งในการสร้าง
นวัตกรรมการบริการที่น่าประทับใจ 

2) ผู้บริหารมีความสามารถในการเชื่อมโยงและมองเห็นมุมมองต่าง ๆ อย่างรอบด้าน 
ผู้จัดการข้ามสายงานต้องสามารถใช้มุมมองนอกกรอบ เพ่ือการทำงานร่วมกันของทุกฝ่าย สามารถ
แนะแนวทางที่ดีที่สุดในการแก้ปัญหา รู้จักมองหามุมใหม่ ๆ ในการบริการ รวมทั้งสามารถเชื่อมโยง
และสร้างสรรค์แนวคิดใหม่ ๆ ให้เกิดข้ึนอีกด้วย 

3) การประชุมข้ามสายงานมีประโยชน์อย่างยิ่งในการส่งเสริมความคิดสร้างสรรค์
และนวัตกรรม เพราะการนำผู้คนที่มีประสบการณ์ที่แตกต่างกันมารวมกัน จะช่วยส่งเสริมความคิด
สร้างสรรค์และนวัตกรรม เพราะการพูดคุย ประชุม ประสานงานกันนี้ช่วยกระตุ้นความคิดสร้างสรรค์
และการคิดที่สดใหม่ แนวคิดใหม่ ๆ สามารถเกิดข้ึนได้จากการผสมผสานประสบการณ์ร่วมกัน 
  สิ่งที่ได้ประโยชน์อย่างยิ่งอีกข้อหนึ่งของการจัดการข้ามแผนกหรือสายงาน ได้แก่  
การแบ่งปันข้อมูล (Information Sharing) ที่เกิดขึ้นอย่างเป็นธรรมชาติในระหว่างการโต้ตอบใน
แต่ละวัน เช่น การประชุมและการนำเสนองาน ทำให้ทุกหน่วยงานได้ข้อมูลและความรู้ที่แลกเปลี่ยน
กันเพ่ือบรรลุเป้าหมายของทีมหรือบริษัท 
  การบริหารจัดการนโยบาย  (Policy Management) เป็นสิ่งสำคัญอย่างหนึ่งใน 
การบริหารนวัตกรรม เป็นกระบวนการสร้าง สื่อสาร และรักษานโยบาย รวมถึงขั้นตอนภายในองค์กร 
ระบบการจัดการนโยบายที่มีประสิทธิภาพ สามารถลดความเสี่ยงให้กับองค์กรในการตัดสินใจของ
ผู้บริหารในทุก ๆ ด้าน (Ottenbacher & Gnoth, 2005; Kelliher et al., 2018) การบริหารจัดการ
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นโยบายจะเก่ียวข้องกับ วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม ความเชื่อขององค์กร และวิกฤตที่องค์กรต้องเผชิญ
อยู่ การจัดการนโยบายที่ดีช่วยให้ทุกอย่างเป็นระเบียบ ช่วยให้ผู้จัดการทราบทิศทางที่จะบริหาร
หน่วยงาน ช่วยชี้นำในการตัดสินใจ และช่วยลดความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้น  
  ระบบการจัดการนโยบายที่เหมาะสมช่วยให้โรงแรมสามารถป้องกันปัญหาในเชิงรุกได้  
รวมทั้งทำให้ได้กระบวนการที่เป็นรูปธรรมในการแก้ไขสถานการณ์ต่าง ๆ อย่างรวดเร็วและเป็นมือ
อาชีพ ดังนั้น นโยบายของโรงแรมควรกำหนดขึ้นเป็นลายลักษณ์อักษร และถูกส่งต่อจากผู้บริหารสู่
ผู้จัดการและพนักงาน นโยบายใหม่ที่สำคัญหรือการอัปเดตอาจสูญหายไประหว่างทางได้ถ้าโรงแรมไม่
มีระบบการสื่อสารที่มีศักยภาพ (PowerDMS, 2020) 
  สรุป หลักการ แนวคิดที่ใช้ในการบริหารนวัตกรรมโดยประยุกต์ใช้ฟอร์คโมเดล 

1) ความเป็นผู้นำเชิงนวัตกรรมของผู้บริหาร ในการสร้างการยอมรับวิสัยทัศน์ 
นโยบาย และพันธกิจเชิงนวัตกรรม ให้แก่บุคลากรทุกคนเข้าใจตรงกันจนสามารถปฏิบัติตามได้ 

2) ความมุ่งม่ันด้านนวัตกรรมของผู้บริหาร ในการพัฒนานวัตกรรมและสร้าง
ความสำเร็จให้องค์กร เช่น การสร้างทีมงาน การให้อำนาจในการตัดสินใจ การประเมินและ  
การติดตามผลการปฏิบัติงาน เป็นต้น 

3) การกำหนดนโยบาย วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม แนวปฏิบัติ และการจัดการ
นโยบายเชิงนวัตกรรมที่ชัดเจน เพ่ือให้การพัฒนานวัตกรรมบริการของโรงแรมมีหลักยึดและเป็นไป
ในทิศทางเดียวกัน 

4) การมีส่วนร่วมของพนักงานในการบริหารจัดการรายวัน และการจัดการข้ามแผนก
หรือสายงาน เพ่ือพัฒนานวัตกรรมการบริการของโรงแรม เพ่ือให้ลูกค้าได้รับการบริการที่พิเศษ แปลกใหม่
แบบไร้รอยต่อ 

5) การจัดการความรู้ การสร้างบรรยากาศในการทำงาน และการสื่อสารที่มี
ประสิทธิภาพ เพ่ือให้เกิดการผนึกกำลังของบุคลากร ในการพัฒนานวัตกรรมการบริการของธุรกิจ
โรงแรม 

2. แนวคิดการบริหารทรัพยากรและการพัฒนาบุคลากรของธุรกิจโรงแรมร่วมกันแบบ
ผนึกกำลังการให้บริการภายใต้นโยบายการบริหารนวัตกรรมไปในทิศทางเดียวกัน 
  การที่โรงแรมจะสร้างนวัตกรรมและประสบความสำเร็จได้ต้องมีการร่วมมือผนึกกำลัง
จากทุกฝ่าย การร่วมแรงร่วมใจกันก่อให้เกิดพลังที่จะก้าวไปสู่ความสำเร็จได้ดีกว่าการแยกกันทำ 
แบบสะเปะสะปะไร้ทิศทาง ดังนั้น หลาย ๆ โรงแรมจึงหันมาให้ความสำคัญกับการทำงานระบบทีม
เพ่ิมมากขึ้นเรื่อย ๆ รวมถึงมุ่งมั่นฝึกฝนและพัฒนาทักษะการทำงานเป็นทีมอย่างเป็นจริงจัง 
(Ratchagit, 2021) เพ่ือให้ก่อประโยชน์สูงสุดแก่ธุรกิจ  
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  Benecke et al. (2007) อธิบ ายว่ า  ก ารผนึ กกำลั งร่ วมมื อกั น  (Synergy) เป็ น
กระบวนการการทำงานที่เป็นระบบ (Systematic Approach) ในบริบทขององค์กร โดยแผนกต่าง ๆ ใน
โรงแรมร่วมผนึกกำลังกันทำงานและสร้างมูลค่าเพ่ิมมากขึ้นผ่านการทำงานที่เป็นระบบเดียวกัน  
แทนวิธีการทำงานแบบที่ต่างคนต่างทำและมีหลายระบบแบ่งแยกจากกัน 
  Chang (1990 as cited in Benecke et al. (2007) ยืนยันว่ าการทำงานร่วมกัน
เกิดขึ้นได้จากการแบ่งปันทรัพยากรระหว่างหน่วยธุรกิจในองค์กรที่มีความหลากหลาย ซึ่งสอดคล้อง
กับ Ansoff (n.d. as cited in Ensign, 1998) ที่สนับสนุนว่า การทำงานร่วมกันทำให้ประสิทธิภาพ 
การทำงานเพ่ิมข้ึนเพราะมีการแบ่งปันทักษะและทรัพย์สินอื่น ๆ 
  นอกจากนี้ Krumm et al. (1998) ยังอธิบายว่า แนวคิดการทำงานร่วมกันแสดงให้เห็น
ถึงประโยชน์ที่เกิดขึ้นกับองค์กรอย่างเด่นชัด อาทิ การประหยัด ความรวดเร็ว และ การประสานงาน
ด้านการบริหาร 
  Rumelt (n.d. as cited in Ensign 1998) กล่าวว่า ในการทำงานร่วมกันระหว่าง
หน่วยธุรกิจ (Business Units) ในบริบทประสิทธิภาพเชิงเศรษฐกิจขององค์กร จะมีระดับของ
ความร่วมมืออยู่ 3 ระดับ คือ 

ระดับที่ 1 การทำงานร่วมกันในระดับปฏิบัตกิาร (Operating Synergy)  
ระดับที่ 2 การทำงานร่วมกันด้านการบริหารจัดการ (Managerial Synergy) และ 
ระดับที่ 3 การทำงานร่วมกันด้านการเงิน (Financial Synergy) 

  การศึกษาครั้งนี้ จะศึกษาความร่วมมือในระดับปฏิบัติการ เพราะเป็นสิ่งที่ลูกค้ารับรู้
ได้อย่างเด่นชัด ดังตัวอย่าง คลิปวีดีโอของโรงแรมแมนดารินโอเรียนเต็ล กรุงเทพฯ ซึ่งเป็นคลิป
เกี่ยวกับการอำลาแขกสามีภรรยาชาวอังกฤษคู่หนึ่งซึ่งเป็นแขกประจำ (Regular Guests) ของโรงแรม
ตั้งแต่ราวทศวรรษท่ี 1980 ซึ่งแขกท้ังสองเป็นแขกแบบพำนักระยะยาว (Long-Stay) โดยมักมาพำนัก
ที่โรงแรมทุกปี คราวละประมาณ 6 สัปดาห์ เมื่อเกิดวิกฤตไวรัสโควิด-19 แขกทั้งสองท่านถูกล็อค
ดาวน์อยู่ที่กรุงเทพฯและไม่สามารถเดินทางกลับประเทศได้ ทำให้ต้องพักอยู่ที่โรงแรมเป็นระยะเวลา
ประมาณ 1 ปีครึ่ง ระยะเวลาที่ทั้งสองพำนักที่โรงแรม จะได้รับการบริการจากพนักงานด้วยใจ  
(Our hospitality was a pure form of service that came from the heart.) เปรียบเสมือน 
คนในครอบครัว ในคลิปพนักงานจากทุกแผนกได้มากล่าวอำลา สิ่งนี้แสดงให้เห็นถึงการบริการที่มา
จากใจของพนักงานทั้งโรงแรมที่ร่วมผนึกกำลังกันทุกฝ่ายในการบอกลาแขกทั้งสองที่เปรียบเสมือน
ญาติผู้ใหญ่ในครอบครัว แสดงให้เห็นถึงความผูกพัน และ การประสานงานกันทุกฝ่ายอย่างจริงใจ 
เพ่ือให้เกิดการบริการที่ประทับใจกับแขกที่เป็นลูกค้าคนสำคัญของโรงแรม 
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  จากเนื้อหาที่กล่าวมานี้ มีความสอดคล้องกับทฤษฎีมูลค่าเพ่ิมจากการผนึกกำลังร่วมมือ
กัน (Synergy Theory) และมีความเหมาะสมที่จะนำมาประยุกต์ใช้กับการบริหารนวัตกรรมในธุรกิจ
โรงแรมได้ เนื่องจากหนึ่งในแนวคิดของการทำงานร่วมกัน คือ ธุรกิจสามารถบรรลุการทำงานร่วมกัน
ระหว่างแผนกต่าง ๆ ได้โดยการจัดตั้งกลุ่มงานข้ามสายงานซึ่งทีมทำงานร่วมกันเพ่ือเพ่ิมผลิตภาพและ
นวัตกรรม (Barone, 2021) ซึ่ งสอดคล้องกับแนวคิดของนักวิชาการด้านทฤษฎี Synergy ว่า  
การทำงานร่วมกันมีมูลค่ารวมและประสิทธิภาพของสองสิ่งจะมากกว่าผลรวมของส่วนต่าง  ๆ ที่แยก
จากกัน ธุรกิจยังสามารถบรรลุการทำงานร่วมกันโดยการจัดตั้งกลุ่มงานข้ามสายงาน ซึ่งสมาชิก  
แต่ละคนในทีมจะนำชุดทักษะหรือประสบการณ์ที่ไม่เหมือนกันมาแชร์กัน และสามารถสร้างสรรค์  
งานใหม่ ๆ ที่ตอบสนองลูกค้าได้ 
  สรุป หลักการ แนวคิดที่จะทำให้การบริหารนวัตกรรมประสบความสำเร็จเกิดจาก
การบริหารทรัพยากร การพัฒนาบุคลากร การแบ่งปันความรู้และข้อมูลและการเพิ่มคุณค่า 
การบริการที่เกิดจากการผนึกกำลังร่วมมือกัน และการบริหารนวัตกรรมจะยิ่งประสบความสำเร็ จ
เมื่อธุรกิจโรงแรมมีการกำหนดนโยบายการบริหารนวัตกรรมไปในทิศทางเดียวกัน  

3. แนวคิดการกำหนดกลยุทธ์การสร้างสรรค์และผลักดันการบริการแบบใหม่เพื่อสร้าง
ความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจโรงแรมให้มีนวัตกรรมการบริการอย่างย่ังยืน 
  แนวคิดการบริหารนวัตกรรมตั้งแต่ต้นน้ำ กลางน้ำ และปลายน้ำ ด้วยหลักการแนวคิด 
การสร้างและบริหารนวัตกรรมการบริการ การประยุกต์ใช้แนวคิดการบริหารองค์กร ในเรื่องโครงสร้าง
องค์กร การกำหนดวิสัยทัศน์ นโยบาย พันธกิจ ค่านิยม แนวคิดการผนึกกำลังของบุคลากรโรงแรม 
แนวคิดการบริหารนวัตกรรมแบบฟอร์คโมเดล เพ่ือนำมาสร้างสรรค์และพัฒนาการบริการใน 3 แผนก
งานหลักของโรงแรม ได้แก่ แผนกบริการส่วนหน้า แผนกแม่บ้าน และแผนกบริการอาหารและ
เครื่องดื่ม 
  แนวคิดวัฒนธรรมนวัตกรรมของโรงแรม ที่ใช้เป็นกลยุทธ์ในการบริหารนวัตกรรมอย่างมี
ประสิทธิภาพอย่างยั่งยืนโดยการผนึกกำลังของพนักงานและทรัพยากรภายในโรงแรมภายใต้นโยบาย
แลวิสัยทัศน์การบริหารนวัตกรรมไปในทิศทางเดียวกัน 
  แนวคิดในเรื่องการกำหนดกลยุทธ์การสร้างสรรค์และผลักดันการบริการแบบใหม่เข้ามา
เป็นกลไกสำคัญในการทำให้ธุรกิจโรงแรมประสบความสำเร็จ สามารถอยู่รอดในภาวะการแข่งขันได้  
สามารถสร้างนวัตกรรมการบริการอย่างยั่งยืนในทุกสถานการณ์ เพ่ือใช้ในการออกแบบเครื่องมือ 
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ตาราง 3 หลักคิดหรือกลยุทธ์ในการออกแบบรูปแบบนวัตกรรมการบริการใน 3 แผนกงานหลักของ
โรงแรม 

 
รูปแบบนวัตกรรม 

การบริการ 
ตัวอย่างนวัตกรรม 

การบริการในแผนกส่วนหน้า 
ตัวอย่างนวัตกรรม 
การบริการในแผนก

แม่บ้าน 

ตัวอย่างนวัตกรรม 
การบริการในแผนก
อาหารและเคร่ืองด่ืม 

1) แนวคิดนวัตกรรมการบริการด้วยเทคโนโลยี 

- นวัตกรรมบริการเชิง
ประสิทธิภาพ 
การพัฒนาปรับปรุงการ
บริการให้มีประสิทธิภาพ 
 

- บริการจองห้องพักผ่าน
แอพพลิเคชั่น 

- E-Check-In 
- E-Payment 

- อุปกรณ์ต่าง ๆ 
ควบคุมด้วยเสียง 

- Smart TV ที่
เชื่อมต่อกับ
โทรศัพท์มือถือได ้

- ระบบการสำรอง
ห้องอาหาร 

- บริการเซ็นบิลไปรวม
กับค่าห้องที่มี
ประสิทธิภาพ 

-  

- นวัตกรรมบริการ
แบบจำลองกำไร  
การเปลีย่นหรือทำให้
รูปแบบธุรกิจดีกว่าเดมิ 
 

- บริการส่วนหน้าด้วยหุ่นยนต์
แทนการใช้พนักงาน 

- บริการส่งของไปท่ี
ห้องพักด้วยหุ่นยนต ์

- บริการรบัสั่งอาหารส่ง
ถึงบ้านด้วย
แอพพลิเคชั่น 

- นวัตกรรมช่องทาง
บริการ  
การสร้างหรือพัฒนาช่อง
ทางการสื่อสารหรือ 
ช่องทางการตลาดกับ
ลูกค้า 
 

- ระบบการสำรองห้องพัก
ผ่านเว็บไซต์ของโรงแรม
หรือ OTA  

- ระบบการเรียก
พนักงานผ่านแผง
ควบคุมในห้องพัก 

- การแสกนคิวอาร์โค้ด
เพื่อดูเมนูอาหาร 

- การกดสั่งอาหาร
ออนไลน ์

2) แนวคิดนวัตกรรมการบริการด้วยความเอาใจใส่ของพนักงาน 

- นวัตกรรม
กระบวนการบริการ  
กระบวนการสร้าง
ผลิตภณัฑ์หรือบริการ 
พัฒนาความเชี่ยวชาญ
เฉพาะด้านในการผลิต
หรือการส่งมอบสินค้า
และบริการ 

- พนักงานกล่าวต้อนรับและ
ทักทายแขกด้วยช่ือ 

- พนักงานชวนพูดคุยเพื่อ
สร้างความอบอุ่น 

- พนักงานทักทาย
แขกด้วยชื่อเมื่อ
ขึ้นมาทำความ
สะอาด 

- พนักงานอวยพรให้
แขกมีความสุขเมื่อ
ทำความสะอาด
เสร็จ 

- พนักงานจำได้ว่าลูกค้า
สั่งอะไรและให้บริการ
ได้ตรงตามความ
ต้องการของลูกค้า 

- พนักงานสอบถาม
อาหารที่ลูกค้าแพ ้
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รูปแบบนวัตกรรม 
การบริการ 

ตัวอย่างนวัตกรรม 
การบริการในแผนกส่วนหน้า 

ตัวอย่างนวัตกรรม 
การบริการในแผนก

แม่บ้าน 

ตัวอย่างนวัตกรรม 
การบริการในแผนก
อาหารและเคร่ืองด่ืม 

- นวัตกรรมบริการ
สร้างความผูกพัน  
การพัฒนาวิธีการในการ
สร้าง หรือรักษา
ความสัมพันธ์กับลูกค้า 
 
 
 

- การเก็บข้อมูลลูกค้าใส่แฟ้ม
ประวัติอย่างละเอียด 

- การส่งการด์วันเกิดและวัน
สำคัญต่าง ๆ ให้กับลูกค้า
และเชิญชวนมารับบริการที่
โรงแรม 

- การวางการ์ดอวยพร
ให้หลับฝันดีบน
หมอนในห้องพัก
แขก 

- การมอบเค้กวันเกดิให้
ลูกค้า 

- การพูดคุยและ
สอบถามความพึง
พอใจของลูกค้าต่อ
รสชาติอาหารและการ
บริการ 

3) แนวคิดนวัตกรรมการบริการที่มีการผสมผสานวัฒนธรรมไทย 
- นวัตกรรมโครงสร้าง
บริการ  
การพัฒนาลักษณะทาง
กายภาพ สิ่งท่ีจับต้องได้
ภายนอก และการพัฒนา
บุคลากร 
 

- ล้อบบี้ตกแต่งอย่างสวยงาม 
มีภาพวาดศลิปะไทย น่า
ถ่ายภาพ 

 

- ห้องพักมีบรรยากาศ
สบาย ๆ น่าพักผ่อน 
ตกแต่งด้วยศลิปะ
พื้นเมือง 

- ห้องอาหารตกต่าง
อย่างสะอาดถูก
สุขลักษณะ ใช้วัตถุดิบ
ตามฤดูกาลจาก
พื้นเมือง 

- พนักงานกล่าวทักทายลูกค้าด้วยภาษาไทยถิ่น และภาษาต่างประเทศ 

4) แนวคิดนวัตกรรมการบริการจากการทำงานเป็นทีม 
- นวัตกรรมบริการเชิง
เครือข่าย  
การสร้างเครือข่ายบริการ
หรือพันธมิตรบริการ 

- บริการเช็คเอาท์และชำระ
เงินและได้แตม้สะสมไมล์กับ
สายการบินพันธมิตร 

- บริการสบู่ แชมพู 
ด้วยผลิตภณัฑ์ของ
ชุมชนหรือแบรนด์
พันธมิตร 

- บริการอาหารโดยใช้
วัตถุดิบจากชุมชนที่
โรงแรมสร้าง
เครือยข่ายไว ้

- นวัตกรรมบริการเชิง
ระบบ  
การออกแบบ/วิธีการ
ผสมผสานผลิตภัณฑเ์พื่อ
สร้างมลูค่าเพิ่ม 

- แพ็คเกจห้องพักรวมบริการ
อื่น ๆ เช่น สปา อาหาร 3 
มื้อ รถรับส่ง  

- Welcome and goodbye 
Drinks 

- Welcome Fruit 
Basket 

- Free Wi-Fi 
- Free toiletries 

- Free Wi-Fi 
- Free Chocolate 

Hour 
- Set Menu 

5) แนวคิดนวัตกรรมการบริการแบบธีม 
- นวัตกรรมคุณ
ค่าบริการ  
การออกแบบการส่งมอบ
บริการหรือพิมพ์เขียว
บริการ 

- บริการห้องพักธีมฮันนมีูน 
สวีท 

- บริการอัพเกรดห้องพัก  
- บริการห้องพักธีมต่าง ๆ  

- การพับผ้าเช็ดตัว
เป็นรูปหงส์คูส่ำหรับ
ห้องฮันนีมูนสวีท 

- การเซ็ท Amenities 
ในห้องระดับต่าง ๆ 

- Private Romantic 
Dinner at the 
Beach 

- บริการจดัเลีย้งงาน
แต่งงานแบบค็อกเทล 
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รูปแบบนวัตกรรม 
การบริการ 

ตัวอย่างนวัตกรรม 
การบริการในแผนกส่วนหน้า 

ตัวอย่างนวัตกรรม 
การบริการในแผนก

แม่บ้าน 

ตัวอย่างนวัตกรรม 
การบริการในแผนก
อาหารและเคร่ืองด่ืม 

- นวัตกรรมตรา
บริการ  
การพัฒนาแบรนด์บริการ
ด้วยแนวคิดใหม่ ๆ  
 
 

- ปรับวิธีการให้บริการ 
บรรยากาศและสิ่งที่ต้องการ
ส่งต่อให้ลูกค้าเป็นแนว
ทันสมัย ไลฟ์สไตล ์

- ปรับเครื่องแบบพนักงานให้
ดูทันสมัย 

- การปรับโฉมโรงแรม
และห้องพัก 

- บริการอาหารมังสวริัติ 
หรืออาหารเพื่อ
สุขภาพ 

 
ที่มา: สังเคราะห์จากวรรณกรรม, 2565 
 
   สรุป แนวคิดที่นำเสนอทั้งหมดนี้ ธุรกิจโรงแรมสามารถนำไปประยุกใช้ได้จริงในการ
บริหารนวัตกรรมการบริการให้เกิดความยั่งยืน  
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กรอบแนวคิดการวิจัย 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง “การพัฒนาการบริหารนวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมคุณค่าการบริการให้แก่ลูกค้า
ของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย” สามารถสรุปกรอบแนวคิดการวิจัยได้ดังนี้ 
 

ปัจจัยนำเข้า (Input) 
การค้นหา สร้างสรรค์ และบรหิารนวัตกรรมการบริการแบบใหม่ของโรงแรมระดับ 3-5 ดาว ในยุคของการ
แข่งขันและการก้าวข้ามวิกฤติ ยังไม่ชัดเจน และไมเ่ป็นระบบ 
 

กระบวนการ (Process) 
แนวคิดทฤษฎีที่ใช้ 
1. แนวคิดการพัฒนาผลิตภัณฑ์และกระบวนการบริการอยา่งมีนวัตกรรม ทำให้ได้ประเภท รูปแบบ ลักษณะ

ของการบริการที่ทันสมัย พิเศษ แปลกใหม่  
2. ระบบการบริหารจัดการโรงแรมที่เอื้อต่อการสรา้งและบริหารนวตักรรม 

- แนวคิดการบริหารองค์กรแบบมวีิสัยทัศน์และนโยบายในเรื่องนวัตกรรม 
- แนวคิดการบริหารจัดการแบบผนึกกำลังขององค์กร ท้ังทรัพยากรภายในและบุคลากรทุกฝ่าย 

3. แนวคิดวัฒนธรรมนวตักรรมของโรงแรม ที่ใช้เป็นกลยุทธ์ในการบรหิารนวัตกรรมอย่างมปีระสิทธิภาพอย่าง
ยั่งยืน 

 
ผลผลิต (Output) 
1. ประเภท รูปแบบ และลักษณะของนวัตกรรมการบริการของธุรกิจโรงแรม 
2. ระบบการบริหารนวัตกรรมการบรกิารที่เป็นเลิศของโรงแรม: วิสัยทศัน์นโยบาย โครงสร้างองค์กร  

และการผนึกกำลังของบุคลากร 
3. การสร้างวัฒนธรรมนวตักรรมเป็นกลยุทธ์ในการบริหารนวัตกรรมการบริการใหม้ีคณุค่าและยั่งยืน 
 
ผลลัพธ์ (Outcome) 
1. ผู้ประกอบธรุกิจโรงแรมให้ความสำคัญกับการกำหนดวิสยัทัศน์นวัตกรรม เนื่องจากการกำหนดวสิัยทศัน์

และการบริหารนวัตกรรมต้องเกิดจากการผนึกกำลังของบุคลากร  
2. ธุรกิจโรงแรมสามารถนำแนวคดิไปใช้ในการสร้างวัฒนธรรมนวัตกรรมของโรงแรมซึ่งเกิดจากการมสี่วนร่วม

ของทุกคน 
3. นักวิชาการและนักวิจัยสามารถนำรูปแบบ แนวทางการบริหารนวัตกรรมการบริการสำหรับธุรกจิโรงแรมใน

ประเทศไทย ไปศึกษาต่อยอดเพื่อให้เกิดองค์ความรูด้้านนวัตกรรมการบริการ 
4. ลูกค้าของโรงแรมจะได้รับการบริการรูปแบบใหม่ ๆ ที่สามารถตอบโจทย์ความต้องการเป็นอย่างดี 

 
ภาพ 15 กรอบแนวคิดการวิจัย



บทที่ 3 
 

วิธีการดำเนินงานวิจัย 
 

 การวิจัยเรื่อง การพัฒนาการบริหารนวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมคุณค่าการบริการให้แก่ลูกค้าของ
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย มีวัตถุประสงค์เพ่ือนำเสนอรูปแบบ (การพัฒนา) การบริหารนวัตกรรมใน
ธุรกิ จ โรงแรมในประเทศไทย ใช้ วิ ธี การวิจั ยแบบผสมผสาน  (Mixed-Method Research) 
ประกอบด้วย การวิจัย เชิ งคุณภาพ และการวิจัยเชิ งปริมาณ  โดยใช้แบบแผนการทำวิจัย 
แบบระยะเดียวที่เรียกว่า แบบแผนคู่ขนาน (Concurrent or Simultaneous Design) ในการศึกษา
หาคำตอบตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 การวิจัยเรื่อง “การพัฒนาการบริหารนวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมคุณค่าการบริการให้แก่ลูกค้าของ
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย” มีวัตถุประสงค์การวิจัย 3 ข้อ ได้แก่ 

1. เพ่ือศึกษาประเภท รูปแบบ และลักษณะของนวัตกรรมการบริการในธุรกิจโรงแรมที่
ตอบสนองการเปลี่ยนแปลงอุปสงค์ของลูกค้า 

2. เพ่ือศึกษาแนวคิดและวิเคราะห์กระบวนการพัฒนาและบริหารนวัตกรรมการบริการของ
โรงแรม 

3. เพ่ือเสนอกลยุทธ์การบริหารนวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมคุณค่าการบริการและความสามารถใน
การแข่งขันของธุรกิจโรงแรม 
 
รูปแบบการวิจัย 
 การวิจัยในครั้งนี้เป็นการวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed-Method Research)  ประกอบด้วย
การวิจัยเชิงคุณภาพ และการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้แบบแผนการทำวิจัยแบบระยะเดียว ที่เรียกว่า 
แบบแผนคู่ขนาน (Concurrent or Simultaneous Design) ดังภาพ 16 
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แบบแผนคู่ขนาน 
(Concurrent Design) 

    

การวิจัยเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Research) 

 
เปรียบเทียบ 

สิ่งที่เหมือน และ 
ไม่เหมือนกัน 
(Compare & 
Contrast) 

  

เท่าเทียมกัน 
  ตีความ  

(Interpret) 
การวิจัยเชิงปริมาณ 

(Quantitative Research) 
   

 
ภาพ 16 รูปแบบการวิจัยแบบแผนคู่ขนาน 

 
ทีม่า: Chalakbang, 2017 
 

1. การ วิจั ย เชิ งคุณ ภาพ  (Qualitative Research) ใช้ วิ ธี ก ารสั มภ าษ ณ์ เชิ งลึ ก  
(In-dept Interview) เพ่ือยืนยันโมเดลหลังจากการวิ เคราะห์ข้อมูลโดยการวิเคราะห์ เนื้อหา 
(Content Analysis) จากแนวคิดทฤษฎี เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการบริหารนวัตกรรมเพ่ือเพ่ิม
คุณค่าการบริการให้แก่ลูกค้าของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย ตามเกณฑ์การวิเคราะห์เนื้อหา 
(Chantawanit, 2006) 
  กฎเกณฑ์สำหรับการคัดเลือกเอกสารและหัวข้อที่จะทำการวิเคราะห์ถูกกำหนดขึ้น 
เค้าโครงของข้อมูลถูกนำมาจัดวาง มีการทำรายชื่อคำหรือข้อความในเอกสาร ที่จะถูกนำมาวิเคราะห์
แล้วแบ่งไว้เป็นประเภท (Categories) เพ่ือให้การวิเคราะห์มีความสม่ำเสมอและสามารถตัดสินได้ว่า
จะดึงคำ หรือข้อความใดออกมาจากเอกสารหรือตัวบท (Text) และจะทิ้งคำหรือข้อความใดออกไป 
  มีการคำนึงถึงบริบท (Context) หรือสภาพแวดล้อมประกอบของข้อมูลเอกสารที่นำมา
วิเคราะห์ มีการตั้งคำถามเกี่ยวกับเอกสารที่นำมาวิเคราะห์ ตามหัวข้อในแบบการวิเคราะห์เนื้อหาที่ถูก
สร้างขึ้น โดยมีเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสัมภาษณ์ ใช้สัมภาษณ์ประเด็นหลักของเนื้อหาที่
ศึกษาจากประชากรของกลุ่มตัวอย่าง พนักงานโรงแรมระดับบริหารจำนวน 25 คน จากโรงแรมระดับ 
3-5 ดาว 

2. การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) จัดทำเครื่องมือแบบสอบถามความ
คิดเห็นของพนักงานระดับปฏิบัติการจากโรงแรมระดับ 3-5 ดาว จำนวน 408 คน โดยเนื้อหาคำถาม
อ้างอิงจากการทบทวนวรรณกรรม หัวข้องานวิจัย และวัตถุประสงค์ของการศึกษา เพ่ือให้ทราบถึง
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กระบวนการพัฒนานวัตกรรมการบริการในธุรกิจโรงแรม และกลยุทธ์การบริหารนวัตกรรมให้ยั่งยืนใน
ธุรกิจ จากการมีส่วนร่วมของพนักงาน และลักษณะของวัฒนธรรมนวัตกรรมขององค์กรธุรกิจโรงแรม
ที่เอ้ือให้เกิดการสร้างสรรค์นวัตกรรม ในการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณใช้โปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ 

 
การดำเนินงานวิจัย  
 การวิจัยเรื่อง การพัฒนาการบริหารนวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมคุณค่าการบริการให้แก่ลูกค้าของ
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย มีการดำเนินงานวิจัย ดังนี้ 
 1. ขอบเขตของงานวิจัย 
  การวิจัยนี้ มีขอบเขต 4 เรื่อง ดังนี้ 
  1.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
   1.1.1 ประเภท รูปแบบ และลักษณะของนวัตกรรมการบริการในธุรกิจโรงแรม
ที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้า: ความหมายของนวัตกรรม แนวคิดการสร้างนวัตกรรม 
การบริการ และประเภท รูปแบบ และลักษณะของนวัตกรรมการบริการที่พบในธุรกิจโรงแรมใน
ประเทศไทย 
   1.1.2 การบริหารนวัตกรรมของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย: ในประเด็นด้าน
นโยบายและวิสัยทัศน์ โครงสร้างการบริหาร และกระบวนการบริหารนวัตกรรมของธุรกิจโรงแรม 
   1.1.3 แนวคิดการพัฒนาและการบริหารนวัตกรรมการบริการในธุรกิจโรงแรม: 
แนวคิดการสร้างวัฒนธรรมนวัตกรรมในองค์กรโรงแรม แนวคิดการผนึกกำลังของบุคลากรโรงแรม 
และแนวคิดการสร้างสรรค์นวัตกรรมการบริการใน 3 แผนกหลักของโรงแรม คือ แผนกส่วนหน้า 
แผนกแม่บ้าน และแผนกอาหารและเครื่องดื่ม โดยประยุกต์ใช้แนวคิดและทฤษฎีเรื่องนวัตกรรมและ
นวัตกรรมการบริการ และทฤษฎีการจัดการคุณภาพด้วยฟอร์คโมเดล ทฤษฎีมูลค่าเพ่ิมจากการผนึก
กำลังร่วมมือกัน (Synergy Theory) และแนวคิดท่ีเกี่ยวข้อง 
  1.2 ขอบเขตด้านพื้นที่ พ้ืนที่ที่ใช้ในการศึกษาได้แก่ โรงแรมระดับ 3-5 ดาว ที่ได้รับ
การรับรองมาตรฐานที่พักเพ่ือการท่องเที่ยวจากฐานข้อมูลสมาคมโรงแรมไทย จำนวน 240 แห่ง  
(ตามฐานข้อมูลของสมาคมโรงแรม สืบค้นเมื่อวันที่ 31 ธันวาคม 2562) 
  1.3 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
   1.3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างสำหรับการสัมภาษณ์  คือ พนักงานโรงแรม
ระดับบริหารจากโรงแรมระดับ  3 -5 ดาว 11 แห่ ง จำนวน 25 คน  ได้แก่  ผู้ จั ดการใหญ่   
(General Manager) ผู้อำนวยการ (Director) หรือ ผู้จัดการแผนก (Manager) โดยแบ่งตามระดับ
การบริการและร้อยละของประชากรได้ ดังนี้ 
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ตาราง 4 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างสำหรับการสัมภาษณ์ 
 

โรงแรม ประชากร กลุ่มตัวอย่าง ร้อยละ 

5 ดาว 65 แห่ง 13 คน 52.00 

4 ดาว 111 แห่ง 9 คน 36.50 
3 ดาว 64 แห่ง 3 คน 12.50 

รวม 240 25 คน 100 

 
    การเลื อกกลุ่ มตั วอย่ าง ใช้ วิ ธีก ารเลื อกตั วอย่ างแบบ ตามสะดวก 
(Convenience Sampling) จำนวนประชากรกลุ่มตัวอย่าง 25 คน เป็นจำนวนที่เพียงพอสำหรับ 
การทำวิจัยเชิงคุณภาพตามหลักการเก็บรวบรวมข้อมูลแบบการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลัก  หรือ 
ก า ร ใ ห้ สั ม ภ า ษ ณ์ ร ะ ดั บ ลึ ก  ( Interviewing Key Informants or In-depth Interview)  
(ประไพพิมพ์ สุธีวสินนนท์  และประสพชัย พสุนนท์ , 2559) ซึ่ง Nastasi, & Schnsul (2005)  
ให้หลักการคร่าว ๆ ไว้ว่าให้สัมภาษณ์ประมาณ 5-30 บุคคล 
   1.3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างสำหรับการใช้แบบสอบถาม คือ พนักงาน
โรงแรมระดับปฏิบัติการจากโรงแรมระดับ 3-5 ดาว จำนวน 408 คน ได้แก่ หั วหน้างาน 
(Supervisor) และพนักงานระดับปฏิบัติการจากแผนกส่วนหน้า แผนกแม่บ้าน และแผนกอาหารและ
เครื่องดื่ม โดยใช้การคำนวณขนาดกลุ่มตัวอย่างของประชากรในกรณีไม่ทราบจำนวนประชากร  
(นราศรี ไววนิชกุล, 2525)  
 

 

n =   
P(1 − P)Z2

E2
 

 
 

ภาพ 17 สูตรการคำนวณขนาดกลุ่มตัวอย่างของประชากรกรณีไม่ทราบจำนวนประชากร 
 
ที่มา: นราศรี ไววนิชกุล, 2525 
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    โดยกำหนดให้  
    n = จำนวนสมาชิกกลุ่มตัวอย่าง 
    Z = 1.96 สำหรับระดับความเชื่อมั่นที่ 95 % (ระดับ 0.05)  
    P = สัดส่วนของประชากรที่ผู้วิจัยกำหนดจะสุ่ม  
    E = ระดับความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้มีค่าเท่ากับ 0.05 
   แทนค่าในสูตรจะได้  
   n  = (0.5)(1-0.5)(1.96)2 / (0.05)2  
    = ~ 384.16  = 385 ตัวอย่าง  
   ขนาดกลุ่มตัวอย่างที่เป็นพนักงานโรงแรม = 385 คน โดยเลือกกลุ่มตัวอย่างสำรอง 
= 28 คน รวมเป็นกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด = 408 คน 
 
ตาราง 5 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างสำหรับการสอบถาม 
 

โรงแรม ประชากร กลุ่มตัวอย่าง ร้อยละ 
5 ดาว 65 แห่ง 108 คน 27.08 

4 ดาว 111 แห่ง 185 คน 46.25 
3 ดาว 64 แห่ง 107 คน 26.67 

รวม 240 408 คน 100 

 
   โดยใช้การสอบถามแบบตรงและออนไลน์ และใช้วิธีเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบ 
ตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยแบบสอบถามจะถูกส่งไปยังโรงแรม 3 -5 ดาว  
ตามสะดวก และถ้าได้ข้อมูลไม่ครบ จะมีการส่งแบบสอบถามออนไลน์ผ่าน MS Form เพ่ือสอบถาม
เพ่ิมเติมเพ่ือให้ได้ข้อมูลครบตามจำนวน อย่างน้อย 408 ชุด 
  1.4 ขอบเขตด้านเวลา ระยะเวลาในการดำเนินการวิจัย ตั้งแต่เดือน สิงหาคม 2564 -
กันยายน 2565 
 2. เครื่องมือและการพัฒนาเครื่องมือ 
  เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล ได้แก่ 
  1) แบบสัมภาษณ์  ใช้ในการสัมภาษณ์พนักงานระดับบริหารของโรงแรมระดับ  
3-5 ดาว จำนวน 25 คน โดยการนัดหมายล่วงหน้าเพ่ือขอเข้าสัมภาษณ์ที่โรงแรมหรือสัมภาษณ์
ออนไลน์ผ่านระบบ MS Teams 
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   แบบสัมภาษณ์ แบ่งออกเป็น 2 ตอน ได้แก่ 
   ตอนที่ 1 มี 1 คำถาม เป็นคำถามเกี่ยวกับข้อมูลผู้ให้สัมภาษณ์ในด้านภาระหน้าที่
ความรับผิดชอบในตำแหน่งงานปัจจุบัน 
   ตอนที่ 2 มี 8 คำถาม เป็นคำถามเกี่ยวกับการพัฒนาและการบริหารนวัตกรรมของ
โรงแรม เพ่ือหาคำตอบเกี่ยวกับ ประเภท รูปแบบ และลักษณะของการบริการที่จัดว่าเป็นนวัตกรรม
ของโรงแรมใน 3 แผนกงานหลัก ได้แก่ 1) แผนกส่วนหน้า 2) แผนกแม่บ้าน และ 3) แผนกอาหาร
และเครื่องดื่ม รวมทั้งแนวคิดการบริหารนวัตกรรมด้วย 3 แนวคิด ได้แก่ 
   ก) การกำหนดวิสัยทัศน์ นโยบาย พันธกิจและเป้าหมายนวัตกรรมโดยผู้บริหาร
ระดับสูง 
   ข) การกำหนดโครงสร้างการบริหารแบบเรียบง่าย คล่องตัว ยืดหยุ่น และมีทีมงาน
บริหารแบบอิสระภายใต้วิสัยทัศน์ และ  
   ค) การผนึกกำลังบุคลากรทุกฝ่ายภายใต้นโยบายการบริหารงาน 
  2) แบบสอบถามความคิดเห็น ใช้สอบถามความคิดเห็นพนักงานระดับปฏิบัติการของ
โรงแรมระดับ 3-5 ดาว จำนวน 408 คน โดยการนำแบบสอบถามส่งที่โรงแรม รวมทั้งส่งลิงค์  
MS Form ให้กับแผนก HR ของโรงแรมผ่านทางอีเมล 
   แบบสอบถามความคิดเห็น แบ่งออกเป็น 4 ตอน ได้แก่ 
   ตอนที่  1 มี 6 คำถาม เป็นคำถามเกี่ยวกับข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามในด้าน
ประชากรศาสตร์ ตำแหน่งและอายุงาน 
   ตอนที่ 2 มี 2 คำถามหลัก ประกอบด้วย 17 คำถามย่อยในข้อ 1 และ 15 คำถาม
ย่อยในข้อ 2 เป็นคำถามเกี่ยวกับการสร้างและการบริหารนวัตกรรมของโรงแรม เพ่ือหาคำตอบ
เกี่ยวกับ ประเภท รูปแบบ และลักษณะของการบริการที่จัดว่าเป็นนวัตกรรมของโรงแรมใน 3 แผนก
งานหลัก รวมทั้งแนวคิดการบริหารนวัตกรรมด้วย 3 แนวคิด เช่นเดียวกับแบบสัมภาษณ์ 
   ตอนที่ 3 มี 1 คำถามหลัก ประกอบด้วย 13 ข้อย่อย เป็นคำถามเกี่ยวกับกลยุทธ์
การบริหารนวัตกรรมให้ยั่งยืน เพ่ือหาคำตอบเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริหารนวัตกรรมเพ่ือเพ่ิม
ความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจโรงแรม 
   ตอนที่ 4 มี 3 คำถาม เพ่ือให้ผู้ตอบแบบสอบถามให้ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมเกี่ยวกับ
ลักษณะการบริการพิเศษอ่ืน ๆ ที่ถือว่าเป็นนวัตกรรมการบริการในงานโรงแรม แนวทางการบริหาร
นวัตกรรมการบริการ ที่สามารถทำให้เกิดการให้บริการที่พิเศษแปลกใหม่และปฏิบัติได้จริง และ
วิธีการ/กลยุทธ์อื่น ๆ ที่เคยพบเห็นและคิดว่าอาจจะเหมาะสมนำมาใช้กับโรงแรมในประเทศไทย 
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   โดยเนื้อหาคำถามอ้างอิงจากการทบทวนวรรณกรรม หัวข้องานวิจัย และ
วัตถุประสงค์ของการศึกษาในบทที่ 2 เพ่ือให้ทราบถึงกระบวนการพัฒนาและบริหารนวัตกรรม 
การบริการในธุรกิจโรงแรม และกลยุทธ์การบริหารนวัตกรรม เพื่อเพิ่มความสามารถในการแข่งขันของ
ธุรกิจโรงแรม 
 3. การตรวจสอบเครื่องมือเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ 
  เพ่ือปรับปรุงคำถามในเครื่องมือ ได้นำเครื่องมือไปทดสอบความน่าเชื่อถือ และ 
ความเที่ยงตรงของเนื้อหาจากผู้เชี่ยวชาญด้านการโรงแรมและที่เกี่ยวข้อง จำนวน 3 คน ด้วยการหา
ค่าความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม หรือ ค่าความสอดคล้องระหว่างข้อคำถามกับวัตถุประสงค์หรือ
เนื้อหา (IOC: Index of Item Objective Congruence) เพ่ือนำผลมาปรับปรุงเนื้อหาคำถามใน
เครื่องมือให้ตอบวัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  การสัมภาษณ์เชิงลึก ตามการนัดหมายกับกลุ่มตัวอย่างพนักงานระดับบริหารที่โรงแรม
หรือออนไลน์โดยใช้โปรแกรม MS Teams โดยมีการโทรศัพท ์และ/หรืออีเมลนัดหมายล่วงหน้า 
  การสอบถามความคิดเห็น  ใช้แบบสอบถามตรงกับกลุ่มตัวอย่างพนักงานระดับ
ปฏิบัติการของโรงแรม และ/หรือส่งลิงค์ให้กับแผนกบุคคลของโรงแรมเพ่ือส่งต่อลิงค์ให้กับพนักงาน
ตอบออนไลน์เพื่อส่งกลับข้อมูล 
 5. การวิเคราะห์ข้อมูลและการแปลผลข้อมูล 
  การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ  ใช้วิธีการวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis)  
จากความคิดเห็นของผู้ให้สัมภาษณ์เชิงลึกตามประเด็นในขอบเขตด้านเนื้อหา รวมทั้งใช้การวิเคราะห์
ข้อมูลด้วยเทคนิคฐานรากจากการกำหนดรหัสข้อมูล (Opening Coding) การเชื่อมข้อมูล  
(Axial Coding) และการบูรณาการข้อมูล (Selective Coding) นำข้อมูลมาวิเคราะห์ สังเคราะห์
ร่วมกัน เพ่ือให้ตอบวัตถุประสงค์ของการวิจัย 
  การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ ใช้วิธีการทางสถิติเป็นหลัก ได้แก่ การวิเคราะห์โดยใช้
สถิติ เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ตารางแจกแจงความถี่  (Frequency Distribution Table) 
แสดงผลเป็นค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 6. การตรวจสอบความสอดคล้องและความน่าเชื่อถือของข้อมูล 
  นำข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึกเปรียบเทียบกับข้อมูลที่ได้มาระหว่างพนักงานทั้ง
สามแผนก ระหว่างต่างโรงแรม ต่างระดับการบริการ (ดาว) (Data Triangulation) โดยพิสูจน์ 
ความถูกต้องของข้อมูลที่ได้มาจากแหล่งที่มาต่าง ๆ โดยพิจารณาแหล่งเวลา แหล่งสถานที่ และ 
แหล่งบุคคลที่แตกต่างกัน ถ้าข้อมูลต่างเวลากันจะเหมือนกันหรือไม่ ถ้าข้อมูลต่างสถานที่จะเหมือนกัน
หรือไม่ และถ้าบุคคลผู้ให้ข้อมูลเปลี่ยนไปข้อมูลจะเหมือนเดิมหรือไม่ 
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  นำข้อมูลที่ ได้จากแบบสอบถามจำนวน 30 ชุด  วิ เคราะห์หาความน่ าเชื่ อถือ 
(Reliability) ของข้อมูลเชิงปริมาณด้วยการใช้สถิติ ค่าวัดอัลฟ่าครอนบาค (Cronbach’s Alpha) เพ่ือ
ประเมินดูความสัมพันธ์ของแบบสอบถามในรายหัวข้อมีค่าที่สะท้อนความสัมพันธ์ของหัวข้อโดยรวม
ทั้งหมด โดยค่าท่ียอมรับได้ของตัวสถิติ คือ ต้องมีค่ามากกว่า 0.7 (Minitab Blog, 2021) 
 7. การสังเคราะห์ข้อมูลร่วมกัน ระหว่างทั้งเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ เพื่อตอบ
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
  นำข้อมูลมาวิเคราะห์ สังเคราะห์ร่วมกับแนวคิดทฤษฎี เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
เพ่ือให้ตอบวัตถุประสงค์ของการวิจัย และพัฒนาโมเดลการบริหารนวัตกรรมเพ่ิมคุณค่าการบริการ
ให้แก่ลูกค้า 
 8. การสรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล และการให้ข้อเสนอแนะ 
  สังเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพและปริมาณ  สรุปผลการวิจัยที่ ได้รับการอภิปราย
ผลการวิจัยและให้ข้อเสนอแนะ และนำเสนออาจารย์ที่ปรึกษา เพ่ือความถูกต้องและชัดเจน 
 9. การเขียนรายงานการวิจัย 5 บท 
  เขียนรายงานการวิจัย 5 บทให้สมบูรณ์ และสอดคล้องกัน  
 
 



บทที่ 4 
 

ผลการวิจัย 
 
 การวิจัยเรื่อง “การพัฒนาการบริหารนวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมคุณค่าการบริการให้แก่ลูกค้าของ
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย” ได้กำหนดวัตถุประสงค์ของการวิจัยไว้ 3 ข้อ คือ  

1. เพ่ือศึกษาประเภท รูปแบบ และลักษณะของนวัตกรรมการบริการในธุรกิจโรงแรมที่
ตอบสนองการเปลี่ยนแปลงอุปสงค์ของลูกค้า  

2. เพ่ือศึกษาแนวคิดและวิเคราะห์กระบวนการพัฒนาและบริหารนวัตกรรมการบริการของ
โรงแรม 

3. เพ่ือเสนอกลยุทธ์การบริหารนวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมคุณค่าการบริการและความสามารถใน
การแข่งขันของธุรกิจโรงแรม 
 ผู้วิจัยได้ดำเนินการตามข้ันตอนการวิจัย ได้ผลการวิเคราะห์ข้อมูล และผลการวิจัย ดังนี้ 
 งานวิจัยนี้ได้กำหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่างไว้ 2 กลุ่ม ได้แก ่

1. พนักงานระดับบริหาร ได้แก่ ผู้บริหารระดับสูง-ระดับกลาง ได้แก่ ประธานเจ้าหน้าที่
บริหารกลุ่ม  (Group CEO) ผู้ จัดการใหญ่  (General Manager) ผู้อำนวยการ (Director) และ
ผู้จัดการแผนก (Departmental Manager) 

2. พนักงานระดับปฏิบัติการของแผนกส่วนหน้า แผนกแม่บ้าน และแผนกอาหารและ
เครื่องดื่ม โดยมีทั้งระดับหัวหน้างาน (Supervisory Employees) และพนักงานระดับปฏิบัติการ 
(Operational Employees) 
 โดยกลุ่มตัวอย่างมาจากโรงแรมระดับ 3-5 ดาว ที่ได้รับการรับรองมาตรฐานที่พักเพ่ือการ
ท่องเที่ยวจากฐานข้อมูลสมาคมโรงแรมไทย (สืบค้นเมื่อวันที่ 31 ธันวาคม 2562) โดยกำหนดอักษรย่อ
แสดงกลุ่มผู้ให้สัมภาษณ์และผู้ตอบแบบสอบถามตามตำแหน่งงาน และแผนกท่ีสังกัดดังนี้ 
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ตาราง 6 อักษรย่อและความหมายของตำแหน่งงานและแผนกที่สังกัด 
 

อักษรย่อ  ความหมาย 
GC (Group CEO)  ประธานเจ้าหน้าที่บริหารกลุ่ม 
GM  (General Manager)  พนักงานโรงแรมระดับผู้จัดการใหญ่/ทั่วไป รวมถึง

ผู้ช่วยผู้จัดการใหญ่/ทั่วไป 
DI (Director) พนักงานโรงแรมระดับผู้อำนวยการ รวมถึงผู้ช่วย

ผู้อำนวยการ 
MA (Manager) พนักงานโรงแรมระดับผู้จัดการแผนก 
FO (Front Office) พนักงานแผนกต้อนรับส่วนหน้า 
HK (Housekeeping) พนักงานแผนกแม่บ้าน 
FB (Food & Beverage) พักงานแผนกอาหารและเครื่องดื่ม 
OT (Others) พนักงานแผนกอ่ืน ๆ 

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม 

เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ตอบวัตถุประสงค์การวิจัย จึงเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณจาก
กลุ่มพนักงานระดับปฏิบัติการจากการตอบแบบสอบถาม จำนวน 408 คน และผลจากการวิเคราะห์
ข้อมูลเชิงคุณภาพจากพนักงานระดับบริหารจากการสัมภาษณ์ จำนวน 25 คน ดังนี้ 
 
ผลการวิเคราะห์ความน่าเชื่อถือ (Reliability) ของข้อมูลเชิงปริมาณ 
 ผลการวิเคราะห์ความน่าเชื่อถือของข้อมูลเชิงปริมาณรายหัวข้อในแบบสอบถาม ซึ่งเป็นการ
ประเมินเพ่ือดูความสัมพันธ์ของแบบสอบถามในรายหัวข้อด้วยการใช้ตัวสถิติ ค่าวัดอัลฟ่าครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha) เพ่ือบอกว่าชุดคำถามรายหัวข้อมีค่าที่สะท้อนความสัมพันธ์ของหัวข้อโดยรวม
ทั้งหมด โดยค่าตัวสถิติความน่าเชื่อถือ (Reliability) ของแบบสอบถามทั้งชุดที่วัดได้มีค่าเท่ากับ 0.996 
(62 รายหัวข้อ) ซึ่งค่าที่ยอมรับได้ของตัวสถิติคือ มากกว่า 0.7 (Minitab Blog, 2021) 
 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ 

1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 1.1 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
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   จากตาราง 7 พบว่า  
 กลุ่มพนักงานแผนกต้อนรับส่วนหน้า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 58.33 มีอายุ

อยู่ในช่วง 30-39 ปี มากท่ีสุด ร้อยละ 47.2 
 กลุ่มพนักงานแผนกแม่บ้าน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 75 มีอายุอยู่ในช่วง 

40-49 ปี มากท่ีสุด ร้อยละ 37.5 
 กลุ่มพนักงานแผนกอาหารและเครื่องดื่ม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 57.41 

มีอายุอยู่ในช่วง 40-49 ปี มากท่ีสุด ร้อยละ 44.4 
 กลุ่มพนักงานแผนกอ่ืน ๆ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 70.37 มีอายุอยู่ในช่วง 

40-49 ปี มากท่ีสุด ร้อยละ 48.1 
 จากตารางนี้  พบว่า พนักงานระดับปฏิบัติการในแผนกต้อนรับส่วนหน้า  

แผนกแม่บ้าน แผนกอาหารและเครื่องดื่ม และแผนกอ่ืน ๆ เช่น แผนกบุคคล แผนกขาย เป็นต้น  
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 63.24 มีอายุอยู่ในช่วง 40-49 ปี มากที่สุด ร้อยละ 37.3 สามารถ
อธิบายได้ว่า งานบริการลูกค้าในโรงแรมเป็นงานที่ละเอียดอ่อน ต้องการการดูแลเอาใจใส่ ซึ่งเป็ น
ลักษณะเด่นของเพศหญิง ส่วนช่วงอายุ ระหว่าง 40-49 ปี มากที่สุด สามารถอธิบายได้ว่า เป็นการ
เก็บข้อมูลในช่วงที่เกิดวิกฤตโควิด-19 ทำให้พนักงานบางส่วนเปลี่ยนงาน หรือลาออกเพราะโรงแรมมี
การลดจำนวนพนักงานลง ทำให้พนักงานที่เหลืออยู่เป็นพนักงานที่ทำงานกับโรงแรมมาเป็นระยะ
เวลานาน 
  1.2 จำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามระดับการบริการของ
โรงแรม 
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 จากตาราง 8 พบว่า 
 กลุ่มพนักงานต้อนรับส่วนหน้า ส่วนใหญ่เป็นพนักงานจากโรงแรมระดับ 4 ดาว 

ร้อยละ 45.83 
 กลุ่มพนักงานแผนกแม่บ้าน ส่วนใหญ่เป็นพนักงานจากโรงแรมระดับ 5 ดาว 

ร้อยละ 50 
 กลุ่มพนักงานแผนกอาหารและเครื่องดื่ม ส่วนใหญ่เป็นพนักงานจากโรงแรมระดับ 

5 ดาว ร้อยละ 44.4 
 กลุ่มพนักงานแผนกอ่ืน ๆ ส่วนใหญ่เป็นพนักงานจากโรงแรมระดับ 5 ดาว ร้อยละ 

48.15 
 จากตารางนี้ พบว่า พนักงานตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นพนักงานโรงแรม

ระดับ 5 ดาว ร้อยละ 45.89 สามารถอธิบายได้ว่า พนักงานของโรงแรมระดับ 5 ดาวให้ความร่วมมือ
ในการตอบแบบสอบถามมากที่สุด เนื่องจากได้ส่งแบบสอบถามให้กับโรงแรมทุกระดับ และกลุ่มเครือ
โรงแรมดุสิตธานี ซึ่งเป็นกลุ่มเครือโรงแรมระดับ 5 ดาว พนักงานให้ความร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถามมากที่สุด  

โดยในการเก็บแบบสอบถามนั้น ได้ส่งแบบสอบถามให้กับโรงแรม ระดับ 3-5 ดาว 
ตามฐานข้อมูลของสมาคมโรงแรม จำนวน 240 แห่ง คิดเป็นโรงแรม 3 ดาว ร้อยละ 26.67 โรงแรม 
4 ดาว ร้อยละ 46.25 และโรงแรม 5 ดาว ร้อยละ 27.08 
  1.3 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามประสบการณ ์
การท างานในธุรกิจโรงแรม และอายุงานในต าแหน่งปัจจุบัน 
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 จากตาราง 9 พบว่า 
 กลุ่มพนักงานต้อนรับส่วนหน้า ส่วนใหญ่มีประสบการณ์การทำงานในธุรกิจโรงแรม 

ต่ำกว่า 5 ปี และระหว่าง 5-10 ปี จำนวนเท่า ๆ กัน คือ ร้อยละ 27.78 มีอายุงานในตำแหน่งปัจจุบัน 
ต่ำกว่า 5 ปี ร้อยละ 56.94  

 กลุ่มพนักงานแผนกแม่บ้าน ส่วนใหญ่มีประสบการณ์การทำงานในธุรกิจโรงแรม
ระหว่าง 5-10 ปี คิดเป็น ร้อยละ 33.3 มีอายุงานในตำแหน่งปัจจุบัน ระหว่าง 5-10 ปี ร้อยละ 50 

 กลุ่มพนักงานแผนกอาหารและเครื่องดื่ม ส่วนใหญ่มีประสบการณ์การทำงานในธุรกิจ
โรงแรม มากกว่า 15 ปีขึ้นไป ร้อยละ 38.89 มีอายุงานในตำแหน่งปัจจุบัน ต่ำกว่า 5 ปี ร้อยละ 48.15 

 กลุ่มพนักงานแผนกอ่ืน ๆ ส่วนใหญ่มีประสบการณ์การทำงานในธุรกิจโรงแรม 
มากกว่า 15 ปีขึ้นไป ร้อยละ 40.74 มีอายุงานในตำแหน่งปัจจุบัน ต่ำกว่า 5 ปี ร้อยละ 51.85 

 จากตารางนี้  พบว่า พนักงานระดับปฏิบัติการในแผนกต้อนรับส่วนหน้า  
แผนกแม่บ้าน แผนกอาหารและเครื่องดื่ม และแผนกอ่ืน ๆ เช่น แผนกบุคคล แผนกขาย เป็นต้น  
ส่วนใหญ่มีประสบการณ์การทำงานในธุรกิจโรงแรม มากกว่า 15 ปีขึ้นไป ร้อยละ 32.84 มีอายุงานใน
ตำแหน่งปัจจุบัน ต่ำกว่า 5 ปี ร้อยละ 50 สามารถอธิบายได้ว่า เป็นการเก็บข้อมูลในช่วงที่เกิดวิกฤต 
โควิด-19 ทำให้พนักงานบางส่วนเปลี่ยนงาน หรือลาออกเพราะโรงแรมมีการลดจำนวนพนักงาน  
ทำให้ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นพนักงานที่เหลืออยู่ และเป็นพนักงานที่ทำงานกับโรงแรมมาเป็น
เวลานาน พนักงานผู้ตอบแบบสอบถามมักจะอยู่ในตำแหน่งใดตำแหน่งหนึ่งเป็นระยะเวลาต่ำกว่า 5 ปี 
ก่อนได้รับการเลื่อนตำแหน่งงานหรือมีการเปลี่ยนตำแหน่งงาน ซึ่งชี้ให้เห็นว่า พนักงานมีการพัฒนา
ตนเอง มีการเปลี่ยนตำแหน่งงาน ในโรงแรมเดิมหรือโรงแรมใหม่ และมีความก้าวหน้าในสายอาชีพ 

2. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ: ผลการตอบแบบสอบถาม 
  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดังนี้ 
  2.1 ความคิดเห็นเกี่ยวกับประเภท รูปแบบ และลักษณะของนวัตกรรมการบริการ
ของโรงแรมที่พนักงานเห็นว่าพิเศษ/แปลกใหม่ 

 การก าหนดการให้คะแนนคำตอบของแบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความคิดเห็น 
ใช้มาตราส่วนประมาณค่า โดยใช้มาตรวัดแบบลิเคิร์ท 5 ระดับ (5-Point Likert Scale) ได้แก่ 
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คะแนน ความหมาย 
5 เห็นด้วยมากที่สุด 
4 เห็นด้วยมาก 
3 เห็นด้วยปานกลาง 
2 เห็นด้วยน้อย 
1 เห็นด้วยน้อยที่สุด 

   เกณฑ์การให้คะแนนค่าเฉลี่ยแบบเสกลการวัดความคิดเห็น คือ  
ค่าเฉลี่ย ความหมาย 
4.50-5.00 เห็นด้วยมากที่สุด 
3.50-4.49 เห็นด้วยมาก 
2.50-3.49 เห็นด้วยปานกลาง 
1.50-2.49 เห็นด้วยน้อย 
0.00-1.49 เห็นด้วยน้อยที่สุด 
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   จากตาราง 10 พบว่า ภาพรวมพนักงานโรงแรมระดับปฏิบัติการในแผนกต้อนรับ
ส่วนหน้า แผนกแม่บ้าน แผนกอาหารและเครื่องดื่ม และแผนกอ่ืน ๆ เช่น แผนกบุคคล และแผนกขาย 
เป็นต้น มีความคิดเห็นเกี่ยวกับประเภท รูปแบบ และลักษณะของการบริการของโรงแรมที่พนักงาน
เห็นว่าพิเศษ/แปลกใหม่ เป็นลักษณะของนวัตกรรมการบริการของโรงแรม โดยเห็นด้วยอยู่ในระดับมาก (3.93) 
ข้อที่ได้คะแนนสูงสุด (4.23) มี 3 ข้อ คือ ข้อ 10. พนักงานควรทำความสะอาดห้องพักอย่าง 
มืออาชีพ โดยยึดมาตรฐาน และความปลอดภัยของแขก ข้อ 12. การรับคำสั่งอาหาร ควรใส่ใจและ
ระมัดระวังในรายละเอียดต่าง ๆ เช่น อาหารที่ลูกค้าอาจแพ้ หรือไม่ใช่วัตถุดิบที่ต้องการ เป็นต้น และ
ข้อ 16. พนักงานแต่งกายด้วยเครื่องแบบที่ออกแบบอย่างสวยงาม แสดงเอกลักษณ์ไทย สามารถ
ตั้งข้อสังเกตได้ว่า พนักงานให้ความสำคัญเรื่องนวัตกรรมการบริการด้านความปลอดภัย (Safety) 
ด้านการใส่ใจในรายละเอียด (Caring) และ นวัตกรรมการบริการแบบมีอัตลักษณ์แบบไทย  
มาเป็นอันดับแรก และเม่ือจำแนกตามกลุ่ม พบว่า 
   กลุ่มพนักงานแผนกต้อนรับส่วนหน้า ให้ความคิดเห็นต่อการบริการทั้ง 17 ข้อ 
ว่าเป็นนวัตกรรมการบริการที่มีรูปแบบลักษณะพิเศษ/แปลกใหม่ โดยเห็นด้วยอยู่ในระดับมาก (3.88) 
ข้อที่ได้คะแนนสูงสุด คือ ข้อ 10. พนักงานควรทำความสะอาดห้องพักอย่างมืออาชีพ โดยยึด
มาตรฐาน และความปลอดภัยของแขก (4.19) ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่า พนักงานให้ความสำคัญ
เรื่องนวัตกรรมการบริการด้านความปลอดภัย (Safety) มาเป็นอันดับหนึ่ง (เก็บข้อมูลช่วงโควิด-19) 
   กลุ่มพนักงานแผนกแม่บ้าน ให้ความคิดเห็นต่อการบริการทั้ง 17 ข้อ ว่ามี รูปแบบ
ลักษณะพิเศษ/แปลกใหม่ โดยเห็นด้วยอยู่ในระดับมาก (3.99) ข้อที่ได้คะแนนสูงสุด คือ ข้อที่ 10 
พนักงานควรทำความสะอาดห้องพักอย่างมืออาชีพ โดยยึดมาตรฐาน และความปลอดภัยของแขก (4.38) 
ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่า พนักงานให้ความสำคัญเรื่องนวัตกรรมการบริการด้านความปลอดภัย 
(Safety) มาเป็นอันดับหนึ่งเช่นกัน เนื่องจากพนักงานแผนกแม่บ้านให้ความสำคัญกับงานที่ทำ 
เพราะตนเองต้องมีการปรับตัวด้านนวัตกรรม พัฒนางานทำความสะอาดให้ได้มาตรฐานทั้งสะอาด
และปลอดภัย เนื่องจากอาจมีข้ันตอนการทำความสะอาดเพิ่มมากขึ้นกว่าแต่ก่อนมาก 
   กลุ่มพนักงานแผนกอาหารและเครื่องดื่ม ให้ความคิดเห็นต่อการบริการทั้ง 17 ข้อ 
ว่ามี รูปแบบลักษณะพิเศษ/แปลกใหม่ โดยเห็นด้วยอยู่ในระดับมาก (4.02) ยกเว้น ข้อที่ 9 โรงแรม
ควรตกแต่งห้องด้วยดอกไม้ลอยน้ำ ทั้งที่มาจากสวนดอกไม้ที่ปลูกในโรงแรม และปลูกที่ อ่ืน เพ่ือ 
ความสดชื่น สวยงาม พนักงานเห็นด้วย อยู่ในระดับปานกลาง (3.30) ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่า  
การตกแต่งโรงแรมด้วยดอกไม้สด ทั้งในห้องพักและส่วนบริเวณสาธารณะภายในโรงแรม เช่น 
ห้องอาหาร หรือ ห้องจัดเลี้ยงเป็นเรื่องปกติ ข้อที่ได้รับคะแนนสูงสุด (4.46) มี 2 ข้อ คือ ข้อที่ 12 
การรับคำสั่งอาหาร ควรใส่ใจและระมัดระวังในรายละเอียดต่าง ๆ เช่น อาหารที่ลูกค้าอาจแพ้ 
หรือไม่ใช่ วัตถุดิบที่ต้องการ เป็นต้น และข้อที่  16 พนักงานแต่งกายด้วยเครื่องแบบที่  
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ออกแบบอย่างสวยงาม แสดงเอกลักษณ์ไทย สามารถอธิบายได้ว่า พนักงานให้ความสำคัญเรื่อง
การให้บริการอย่างมีนวัตกรรมโดยใส่ใจในรายละเอียดเพื่อตอบโจทย์ลูกค้าเฉพาะราย เรื่องอาหาร
หรือวัตถุดิบที่ลูกค้าอาจแพ้ และพยายามให้บริการตามความต้องการของลูกค้า ดังนั้นจึงเน้น 
การให้บริการโดยมีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง จำได้ว่าชอบอะไร ไม่ชอบอะไร และทำให้ลูกค้ากลับมาใช้
บริการอีก นอกจากนี้  พนักงานมีความภูมิใจในอัตลักษณ์ความเป็นไทย พวกเขาภูมิใจใน
เครื่องแบบที่สวยงาม เพราะเครื่องแบบท่ีสง่างาม การบริการอย่างเอาใจใส่ และบรรยากาศต่าง ๆ 
ในห้องอาหารส่งเสริมลักษณะของการบริการอย่างมีนวัตกรรมของห้องอาหารอย่างย่ิง 
   กลุ่มพนักงานแผนกอ่ืน ๆ ได้แก่ พนักงานขาย และพนักงานแผนกบุคคล ให้ความ
คิดเห็นต่อการบริการทั้ง 17 ข้อ ว่ามี รูปแบบลักษณะพิเศษ/แปลกใหม่ โดยเห็นด้วยอยู่ในระดับมาก 
(3.95) ยกเว้น ข้อที่ 9 โรงแรมควรตกแต่งห้องด้วยดอกไม้ลอยน้ำ ทั้งที่มาจากสวนดอกไม้ที่ปลูกใน
โรงแรม และปลูกที่อ่ืน เพ่ือความสดชื่น สวยงาม พนักงานเห็นด้วย อยู่ในระดับปานกลาง (3.26) 
ข้อที่ได้รับคะแนนสูงสุด คือ ข้อที่  17 โรงแรมมีเสียงเพลงดนตรีไทยและกลิ่นหอม ที่แสดง
บรรยากาศแบบไทย ในบริเวณพื้นที่สาธารณะของโรงแรม เช่น ล้อบบี้ ห้องน้ำ เป็นต้น (4.29) 
สามารถอธิบายได้ว่า พนักงานให้ความสำคัญเรื่องนวัตกรรมการให้บริการแบบไทย พนักงานขาย 
และพนักงานแผนกบุคคล ซึ่งจัดว่าเป็นพนักงานส่วนหลังบ้าน (Back of the House) การติดต่อกับ
แขก (Guest Contact) มีลักษณะเป็นการติดต่อโดยทางอ้อม (Indirect Contact) ฝ่ายขายจึงให้
ความสำคัญกับ ภูมิทัศน์บริการ (Servicescape) แนวคิดด้านการบริการ (Service Concept) 
ลักษณะทางกายภาพ บรรยากาศ สภาพแวดล้อมของโรงแรม เพราะถ้าบรรยากาศโรงแรมดี 
มีกลิ่นหอม บริการยอดเยี่ยม ลูกค้าย่อมรับรู้ ได้ยิน ได้กลิ่น ได้สัมผัส และจับต้องได้ จะทำให้  
การขายเป็นไปได้โดยไม่ยาก ในขณะเดียวกัน แผนกทรัพยากรบุคคลซึ่งรวมถึงฝ่ายพัฒนาและการ
เรียนรู้ ที่มีหน้าที่ในเรื่องพัฒนาฝึกอบรมพนักงานให้มี DNA ตามแนวคิดด้านการบริการของแต่ละ
โรงแรม จึงให้ความสำคัญต่อบรรยากาศ ภาพรวมของโรงแรม นอกเหนือจากการบริการของ
พนักงาน เพราะสิ่งเหล่านี้สะท้อนความเป็นตัวตนของโรงแรมที่เป็นส่วนหนึ่งของการให้บริการ
อย่างมีนวัตกรรมนั่นเอง 
   นอกจากนี้ ยังสามารถตั้งข้อสังเกตได้ว่า พนักงานระดับปฏิบัติการของโรงแรมคิด
ว่า นวัตกรรมการบริการที่ได้รับค่าคะแนนสูงสุด 3 อันดับแรกตามรายข้อนั้น อยู่ ในกลุ่มของ 
นวั ตคณ ะ (Teamnovation) น วั ต ผั ส ส ะ  (Touchnovation) และน วั ต ไท ย  (Thainovation) 
ตามลำดับ ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่า พนักงานมีความคิดเห็นว่า การทำงานแบบผนึกกำลังกันทุกฝ่าย
เพื่ อความปลอดภัยของลูกค้ ามีความสำคัญอย่างยิ่ ง การดูแลเอาใจใส่ของพนักงาน  
เพื่อให้ลูกค้าได้สัมผัสอาหารท้องถิ่นตามฤดูกาล และการบริการที่ผสมผสานด้วยวัฒนธรรมไทยนั้น
เป็นเสน่ห์และเป็นจุดแข็งของการให้บริการอย่างมีนวัตกรรมของธุรกิจโรงแรมไทย 



100 
 

   

  2.2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับนวัตกรรมการบริการของโรงแรมที่สามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้า 
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   จากตาราง 11 พบว่า ภาพรวมพนักงานโรงแรมระดับปฏิบัติการในแผนกต้อนรับ
ส่วนหน้า แผนกแม่บ้าน แผนกอาหารและเครื่องดื่ม และแผนกอ่ืน ๆ เช่น แผนกบุคคลและแผนกขาย 
เป็นต้น มีความคิดเห็นเกี่ยวกับประเภท รูปแบบ และลักษณะของการบริการของโรงแรมที่พิเศษ/
แปลกใหม่เหล่านี้ สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ โดยเห็นด้วยอยู่ในระดับมาก (4.16) 
ข้อที่ได้คะแนนสูงสุดคือ ข้อ 10. พนักงานควรทำความสะอาดห้องพักอย่างมืออาชีพ โดยยึด
มาตรฐาน และความปลอดภัยของแขก (4.47) สามารถตั้งข้อสังเกตได้ว่า พนักงานคิดว่านวัตกรรม
การบริการด้านความปลอดภัย (Safety) สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างมี
นวัตกรรมได้เป็นอันดับแรก และเม่ือจำแนกตามกลุ่ม พบว่า 
   กลุ่มพนักงานแผนกต้อนรับส่วนหน้า เห็นด้วยว่า นวัตกรรมการบริการทั้ง 17 ข้อ 
ของโรงแรมสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อยู่ในระดับมาก (4.11) ข้อที่ได้คะแนน 
สูงที่สุด (4.46) มี 2 ข้อ คือ ข้อ 7 พนักงานควรอวยพรให้ลูกค้าพักผ่อนอย่างสบายทุกครั้งหลัง 
การให้บริการ และข้อ 13 พนักงานควรแนะนำรายการอาหารพิเศษที่หารับประทานได้ยาก ซึ่งใช้
วัตถุดิบตามฤดูกาลในท้องถิ่น ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่า พนักงานคิดว่า นวัตกรรมการบริการ 
แบบเอาใจใส่ลูกค้า (Caring) และ การให้บริการอาหารท้องถิ่น (Thai Gastronomy) สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างมีนวัตกรรมได้ดีที่สุด เนื่องจากพนักงานต้อนรับส่วนหน้าจะ
เป็นด่านแรกในการพบปะลูกค้า และพนักงานมีโอกาสในการทักทาย และแนะนำแหล่งท่องเที่ยว หรือ
ร้านอาหารที่ขึ้นชื่อทั้งในโรงแรมและในท้องถิ่นแก่ลูกค้า และพนักงานมีความภูมิใจในความเป็นไทย
หรือท้องถิ่น จึงต้องการเผยแพร่วัฒนธรรมและอาหารท้องถิ่นเพ่ือให้นักท่องเที่ยวได้เข้าถึงความเดิมแท้ 
(Authenticity) ได้ชื่อว่ามาถึงสถานที่นั้นแล้วจริง ๆ นอกจากนี้ โรงแรมสามารถนำวัตถุดิบท้องถิ่น
ตามฤดูกาลมาประกอบอาหารซึ่งเป็นการสร้างสรรค์นวัตกรรมการบริการของโรงแรมที่สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ  ดังเช่น การท่องเที่ยวเชิงอาหาร 
(Food Tourism หรือ Gastronomy Tourism) 
   กลุ่มพนักงานแผนกแม่บ้าน เห็นด้วยว่า นวัตกรรมการบริการทั้ง 17 ข้อ ของ
โรงแรมสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าอยู่ในระดับมาก (4.12) ข้อที่ได้คะแนนสูงที่สุด 
ได้แก่ ข้อที่ 13 พนักงานควรแนะนำรายการอาหารพิเศษที่หารับประทานได้ยาก ซึ่งใช้วัตถุดิบ
ตามฤดูกาลในท้องถิ่น (4.63) ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่า พนักงานคิดว่าการให้บริการอาหารท้องถิ่น
ตามฤดูกาลสามารถตอบสนองความต้องการลูกค้าอย่างมีนวัตกรรมได้มากที่สุด  เพราะนอกจาก
พนักงานส่วนหน้าแล้ว แม่บ้านก็เป็นพนักงานหน้าบ้าน (Front of the House) เช่นกัน ที่มีโอกาสได้
พบปะกับลูกค้าโดยตรงเมื่อขึ้นมาทำความสะอาดห้องพัก ดังนั้น จึงสามารถที่จะแนะนำอาหาร
พ้ืนเมืองที่ขึ้นชื่อแก่ลูกค้าได้เช่นกัน ซึ่งอาจเป็นนโยบายหนึ่งของโรงแรมในการสร้างปฏิสัมพันธ์
ระหว่างลูกค้าและพนักงาน การแนะนำสถานที่ท่องเที่ยวและอาหารท้องถิ่นตามฤดูกาลเมื่อมีโอกาส
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ต่อลูกค้าจึงจัดเป็นการบริการที่พนักงานภูมิใจ และต้องการเผยแพร่วัฒนธรรมถิ่นเหล่านั้นแก่  
ผู้มาเยือนอย่างมีนวัตกรรม 
   กลุ่มพนักงานแผนกอาหารและเครื่องดื่ม ให้ความคิดเห็นต่อการบริการทั้ง 17 ข้อ
ว่า สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าอยู่ในระดับมาก (3.75) ข้อที่ได้คะแนนสูงที่สุด คือ  
ข้อที่ 12 การรับคำสั่งอาหาร ควรใส่ใจและระมัดระวังในรายละเอียดต่าง ๆ เช่น อาหารที่ลูกค้า
อาจแพ้ หรือไม่ใช่วัตถุดิบที่ต้องการ เป็นต้น (4.52) สามารถอธิบายได้ว่า พนักงานคิดว่าการให้
ความสำคัญและใส่ใจในรายละเอียดการบริการ (Caring) สามารถตอบสนองความต้องการ 
การบริการอย่างมีนวัตกรรมได้ดีที่สุด เพราะพนักงานแผนกอาหารและเครื่องดื่ม เป็นพนักงานที่
พบปะลูกค้าโดยตรง สามารถสร้างสรรค์นวัตกรรมการบริการให้กับลูกค้าได้ด้วยการดูแลเอาใจใส่ 
จดจำรายละเอียดความชอบ และไม่ชอบของลูกค้า ดึงดูดใจให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการอีก (Repeat Business) 
   กลุ่มพนักงานแผนกอ่ืน ๆ ได้แก่ พนักงานขาย และพนักงานแผนกบุคคล เป็นต้น 
ให้ความคิดเห็นต่อการบริการทั้ง 17 ข้อว่า สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าอยู่ในระดับมาก 
(4.23) ข้อที่ได้รับคะแนนสูงสุด คือ ข้อที่ 10 พนักงานควรทำความสะอาดห้องพักอย่างมืออาชีพ 
โดยยึดมาตรฐาน และความปลอดภัยของแขก (4.57) สามารถอธิบายได้ว่า พนักงานคิดว่า 
นวัตกรรมการบริการด้านความปลอดภัย (Safety) มีความสำคัญมากที่สุด เนื่องจากสินค้าของ
พนักงานขาย คือ ห้องพัก ดังนั้นในช่วงวิกฤตโควิด-19 มาตรการเรื่องความสะอาดและความปลอดภัย 
จึงมาเป็นอันดับหนึ่ง พนักงานขายจึงต้องศึกษาและเรียนรู้ขั้นตอนและมาตรการความปลอดภัยต่าง ๆ 
เพ่ือสามารถชี้แจงให้กับลูกค้าทราบได้ ส่วนพนักงานแผนกบุคคล ก็มีหน้าที่ดูแลพนักงานทุกคนใน
โรงแรม รวมถึง การฝึกอบรมพนักงานทุกแผนกเกี่ยวกับมาตรการการทำความสะอาด จึงให้
ความสำคัญกับเรื่องนี้อย่างยิ่ง เพ่ือให้พนักงานทุกคนสามารถสร้างสรรค์นวัตกรรมการบริการให้ได้
ตามมาตรฐานของโรงแรมท้ังด้านความสะอาดและความปลอดภัย 
   นอกจากนี้ ยังสามารถตั้งข้อสังเกตได้ว่า พนักงานระดับปฏิบัติการของโรงแรมคิดว่า 
นวัตกรรมการบริการที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้มากที่สุด 3 อันดับแรกตาม 
รายข้อนั้น อยู่ในกลุ่มของนวัตคณะ (Teamnovation) นวัตไทย (Thainovation) และนวัตผัสสะ 
(Touchnovation) ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่า การบริการที่สามารถสร้างความประทับใจให้กับลูกค้า
ส่วนใหญ่ของธุรกิจโรงแรมเกิดจากการผนึกกำลังของพนักงานทุกฝ่ายในโรงแรม การบริการที่  
เอาใจใส่ การให้บริการอย่างมืออาชีพแบบไร้รอยต่อ หรือ One-Stop Service ผนวกกับการ
บริการที่มีการผสมผสานเอกลักษณ์ความเป็นไทยนั้น เป็นเสน่ห์ของการบริการอย่างมีนวัตกรรม
แบบไทยและสามารถดึงดูดให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ำได้อย่างประทับใจ ซึ่งสอดคล้องกับตาราง 5  
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ที่พนักงานมีความคิดเห็นว่า การทำงานแบบผนึกกำลังกันทุกฝ่าย การดูแลเอาใจใส่ของพนักงาน และ
การบริการที่ผสนผสานด้วยอัตลักษณ์และวัฒนธรรมไทยนั้น เป็นจุดแข็งของการให้บริการอย่างมี
นวัตกรรมของธุรกิจโรงแรมไทยทุกระดับ 
  2.3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารจัดการโรงแรมที่ส่งผลต่อการสร้างสรรค์
นวัตกรรม 
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   จากตาราง 12 พบว่า โดยภาพรวมของข้อมูล พนักงานโรงแรมระดับปฏิบัติการใน
แผนกต้อนรับส่วนหน้า แผนกแม่บ้าน แผนกอาหารและเครื่องดื่ม และแผนกอ่ืน ๆ เช่น แผนกบุคคล
และแผนกขาย เป็นต้น มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ การบริหารจัดการโรงแรมที่ส่งผลต่อการสร้างสรรค์
นวัตกรรม โดยเห็นด้วยอยู่ในระดับมาก (4.30) ข้อที่ได้คะแนนสูงสุดมี 2 ข้อ (4.43) คือ ข้อ 2 
พนักงานทุกแผนกสามารถทำงานร่วมกันได้อย่างราบรื่น จนทำให้ลูกค้าได้รับการบริการอย่างดี 
และมีความพึงพอใจสูงสุด และข้อ 15 การเก็บข้อมูลประวัติของลูกค้า (Guest History) จะทำ
ให้โรงแรมสามารถคิดค้น สรรหา การบริการพิเศษแบบใหม่ให้แก่ลูกค้าเฉพาะรายได้อย่าง
ยาวนาน สามารถตั้งข้อสังเกตได้ว่า พนักงานคิดว่า การผนึกกำลังร่วมกันให้บริการ และการใช้
เทคโนโลยีเพื่อเก็บข้อมูลลูกค้ามีความสำคัญอย่างยิ่งต่อการบริหารจัดการโรงแรมที่ส่งผลต่อ 
การสร้างสรรค์นวัตกรรมการบริการ และเม่ือจำแนกตามกลุ่ม พบว่า  
   กลุ่มพนักงานแผนกต้อนรับส่วนหน้า เห็นด้วยว่า การบริหารจัดการโรงแรมทั้ง 17 ข้อ 
สามารถส่งผลให้เกิดการสร้างสรรค์นวัตกรรมอยู่ในระดับมาก (4.36) ข้อที่ได้คะแนนสูงท่ีสุด คือ ข้อ 2 
พนักงานทุกแผนกสามารถทำงานร่วมกันได้อย่างราบรื่น จนทำให้ลูกค้าได้รับการบริการอย่างดี 
และมีความพึงพอใจสูงสุด (4.56) ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่า พนักงานคิดว่าการทำงานแบบผสาน
กำลังกันทุกฝ่ายมีความสำคัญอย่างยิ่งต่อการให้บริการอย่างมีนวัตกรรม เนื่องจากพนักงานต้อนรับ
ส่วนหน้ามักเป็นด่านแรกและด่านสุดท้ายในการพบปะลูกค้า พนักงานต้อนรับส่วนหน้าต้องให้บริการ
แบบ One-Stop Service ต้องคอยติดต่อประสานงานกับทุกแผนก และพยายามทำให้การบริการ
เป็นไปอย่างราบรื่น ไร้รอยต่อ ไม่เกิดการร้องเรียนจากลูกค้า และพนักงานส่วนหน้าต้องคอยแก้ปัญหา
ให้ลูกค้า ต้องรับ Feedback และทำให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจสูงสุด  
   กลุ่มพนักงานแผนกแม่บ้าน เห็นด้วยว่า การบริหารจัดการโรงแรมทั้ง 17 ข้อ 
สามารถส่งผลให้เกิดการสร้างสรรค์นวัตกรรมอยู่ในระดับมาก (4.26) ข้อที่ได้คะแนนสูงสุด มี 2 ข้อ 
(4.38) คือ ข้อ 5 การอบรมพนักงานครั้งต่อไป ควรให้ความรู้เรื่องการสร้างการบริการแบบใหม่ ๆ 
ที่ตรงใจลูกค้า และ ข้อ 15 การเก็บข้อมูลประวัติของลูกค้า (Guest History) จะทำให้โรงแรม
สามารถคิดค้น สรรหา การบริการพิเศษแบบใหม่ให้แก่ลูกค้าเฉพาะรายได้อย่างยาวนาน สามารถ
ตั้งข้อสังเกตได้ว่า พนักงานคิดว่า การพัฒนาพนักงานให้มีความสามารถในงานบริการ และ 
การพัฒนาฐานข้อมูลเชิงลึกเกี่ยวกับประวัติการเข้าพัก และพฤติกรรมของลูกค้ามีความสำคัญ
อย่างยิ่งต่อการบริหารจัดการโรงแรมที่ส่งผลต่อการสร้างสรรค์นวัตกรรม  สาเหตุที่พนักงานมี 
ความต้องการพัฒนาตนเองในเรื่องนวัตกรรมการบริการนั้น เพ่ือให้ตนเองมีความคิดสร้างสรรค์และ
สามารถให้บริการได้ตรงใจลูกค้ามากยิ่งขึ้น ซึ่งเป็นเคล็ดลับในการเพ่ิมคุณค่าการบริการและ 
การแข่งขันของโรงแรม นอกจากนี้ พนักงานทำความสะอาดห้องพัก ยังเป็นบุคคลที่ได้ใกล้ชิดกับลูกค้าอีก
ตำแหน่งหนึ่ง จึงสามารถสังเกตเห็นพฤติกรรมของลูกค้าในเรื่องความชอบ และไม่ชอบต่าง ๆ และ
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บันทึกพฤติกรรมเหล่านั้นลงในแฟ้มประวัติลูกค้าซึ่งสิ่งเหล่านี้เป็นกุญแจสำคัญของการให้บริการ 
แบบเฉพาะราย (Personalized Service) อีกด้วย 
   กลุ่มพนักงานแผนกอาหารและเครื่องดื่ม เห็นด้วยว่า การบริหารจัดการโรงแรมทั้ง 
17 ข้อ สามารถส่งผลให้เกิดการสร้างสรรค์นวัตกรรมอยู่ในระดับมาก (4.24) ข้อที่ได้รับคะแนนสูงสุด 
คือ ข้อที่ 15 การเก็บข้อมูลประวัติของลูกค้า (Guest History) จะทำให้โรงแรมสามารถคิดค้น 
สรรหา การบริการพิเศษแบบใหม่ให้แก่ลูกค้าเฉพาะรายได้อย่างยาวนาน (4.43) สามารถอธิบาย
ได้ว่า พนักงานคิดว่า การจัดเก็บข้อมูลเป็นกุญแจสำคัญในการให้บริการอย่างมีนวัตกรรม เพราะ
แฟ้มประวัติลูกค้ามีความสำคัญอย่างยิ่งต่อแผนกอาหารและเครื่องดื่ม เนื่องจากสิ่งนี้เป็นเครื่องมือให้
พนักงานสามารถจดจำลูกค้าได้ อีกทั้งยังช่วยให้พนักงานสามารถให้บริการได้โดยลูกค้าไม่ต้องร้องขอ 
หรือให้บริการเหนือความคาดหมาย ซึ่งเป็นกลยุทธ์ที่สำคัญในการให้บริการอย่างมีนวัตกรรม และ  
ทำให้ธุรกิจยั่งยืน 
   กลุ่มพนักงานแผนกอ่ืน ๆ ได้แก่ พนักงานขาย และพนักงานแผนกบุคคล เป็นต้น 
เห็นด้วยว่า การบริหารจัดการโรงแรมทั้ง 17 ข้อ สามารถส่งผลให้เกิดการสร้างสรรค์นวัตกรรมอยู่ใน
ระดับมาก (4.33) ข้อที่ได้คะแนนสูงที่สุด คือ ข้อ 2 พนักงานทุกแผนกสามารถทำงานร่วมกันได้
อย่างราบรื่น จนทำให้ลูกค้าได้รับการบริการอย่างดี และมีความพึงพอใจสูงสุด (4.48) สามารถ
อธิบายได้ว่า พนักงานให้ความสำคัญในประเด็นเรื่องการให้บริการแบบผสานกำลังกัน 
แบบไร้รอยต่อมากที่สุด เพราะเป้าหมายของการบริการอย่างมีนวัตกรรม คือ การสร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้า ซึ่งฝ่ายขายใช้เป็นจุดขายให้กับโรงแรม เช่นเดียวกับแผนกบุคคลและฝึกอบรม ก็ใช้เรื่องนี้
เป็นนโยบายหลักในการฝึกอบรมพนักงานว่าจะทำอย่างไรให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุด บอกต่อ 
และกลับมาใช้บริการซ้ำอีก ซึ่งเป็นการเพ่ิมคุณค่าการบริการอย่างมีนวัตกรรมและสามารถทำให้ธุรกิจ
อยู่รอดและเกิดความยั่งยืน 
   นอกจากนี้ ยังสามารถตั้งข้อสังเกตุได้ว่า พนักงานระดับปฏิบัติการของโรงแรมคิดว่า 
การบริหารจัดการโรงแรมที่ส่งผลต่อการสร้างสรรค์นวัตกรรมของพนักงานมากที่สุด 3 อันดับแรก
ตามรายข้อ จัดอยู่ในกลุ่มกลยุทธ์การผนึกกำลังเพื่อเพิ่มคุณค่าการบริการ (Synergy) และ 
การใช้กลยุทธ์เรื่องการจัดทำฐานข้อมูลประวัติลูกค้า (Guest History) เพื่อให้พนักงานสามารถ
สร้างสรรค์การบริการพิเศษแปลกใหม่ให้ตรงใจลูกค้าได้ เพื่อให้เกิดการบริการอย่างมีนวัตกรรม 
ที่ตอบโจทย์ลูกค้ามากที่สุด (Service Excellence) ส่วนในด้านการบริหารโครงสร้างองค์กร 
(Structure) นั้น  พนักงานคิดว่า ถ้าองค์กรมีบรรยากาศที่ดี ในการทำงาน ผู้บริหารให้  
การสนับสนุน จะทำให้พนักงานสามารถสร้างสรรค์นวัตกรรมการบริการทีพ่ิเศษแปลกใหม่ได้ดี 
  2.4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริหารนวัตกรรมเพื่อเพิ่มคุณค่าการบริการ
และความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจโรงแรม 



  

 
 

 
 

112 

ตา
รา

ง 1
3 ค

่าเฉ
ลี่ย

ขอ
งค

วา
มค

ิดเ
ห็น

ขอ
งก

ลุ่ม
ตัว

อย
่าง

 ใน
เรื่อ

งก
ลย

ุทธ
์กา

รบ
ริห

าร
นวั

ตก
รร

มเ
พื่อ

เพ
ิ่มค

ุณ
ค่า

กา
รบ

ริก
าร

แล
ะค

วา
มส

าม
าร

ถใ
นก

าร
แข

่งข
ันข

อง
ธุร

กิจ
โรง

แร
ม 

 กล
ยุท

ธ์ก
าร

บร
ิหา

รน
วัต

กร
รม

อย
่าง

ย่ัง
ยืน

 
FO

 
HK

 
FB

 
OT

 
รว

ม
เฉ

ลี่ย
 

�̅�
 

SD
 

�̅�
 

SD
 

�̅�
 

SD
 

�̅�
 

SD
 

1. 
กา

รก
ำห

นด
วิส

ัยท
ัศน

์เช
ิงน

โย
บา

ย 
หร

ือเ
ชิง

พัน
ธก

ิจ 
หร

ือ
เช

ิงค
่าน

ิยม
 ค

วร
กำ

หน
ดเ

ป็น
ลา

ยล
ักษ

ณ์
อัก

ษร
ให

้ชัด
เจ

น 
สำ

หร
ับพ

นัก
งา

นท
ุกค

น 

4.3
2 

0.7
89

 
4.0

8 
0.7

17
 

4.2
8 

0.7
87

 
4.4

1 
0.6

59
 

4.2
7 

2. 
กา

รก
ำห

นด
วิส

ัยท
ัศน

์เพ่ื
อก

าร
เจ

ริญ
เต

ิบโ
ตข

อง
ธุร

กิจ
ใน

ระ
ดับ

อา
เซ

ียน
หร

ือน
าน

าช
าต

ิ ท
ำเก

ิดก
าร

สร
้าง

นว
ัตก

รร
ม

กา
รบ

ริก
าร

ระ
ดับ

โล
ก 

(w
or

ld
 cl

as
s) 

4.4
2 

0.6
25

 
4.0

8 
0.6

54
 

4.2
6 

0.7
82

 
4.4

2 
0.5

70
 

4.3
0 

3. 
คว

าม
ร่ว

มม
ือจ

าก
พน

ักง
าน

ทุก
คน

ภา
ยใ

ต้น
โย

บา
ยเ

ดีย
วก

ัน 
เป

็นก
าร

ผน
ึกก

ำล
ังท

ี่ดีใ
นก

าร
สร

้าง
นว

ัตก
รร

ม 
4.5

5 
0.6

04
 

4.2
1 

0.6
58

 
4.3

9 
0.7

87
 

4.6
0 

0.5
66

 
4.4

4 

4. 
โร

งแ
รม

คว
รข

อท
รา

บค
วา

มพึ
งพ

อใ
จข

อง
ลูก

ค้า
หล

ังก
าร

ได
้รับ

กา
รบ

ริก
าร

พิเ
ศษ

ทุก
คร

ั้งแ
ละ

นำ
มา

ปร
ับป

รุง
กา

ร
บร

ิกา
ร 

4.5
4 

0.5
81

 
4.3

9 
0.6

56
 

4.4
8 

0.6
66

 
4.6

5 
0.5

88
 

4.5
2 

5. 
โร

งแ
รม

คว
รม

ีกา
รย

กย
่อง

พน
ักง

าน
ที่ส

ร้า
งส

รร
ค์ล

ักษ
ณ

ะ
งา

นบ
ริก

าร
พิเ

ศษ
แป

ลก
ให

ม่ 
ที่ท

ำใ
ห้พ

นัก
งา

นอ่ื
นส

าม
าร

ถ
ทำ

ตา
มไ

ด ้

4.4
9   

0.5
82

 
4.4

2 
0.7

76
 

4.4
7 

0.7
23

 
4.5

4 
0.6

05
 

4.4
8 



  

 
 

 
 

113 

กล
ยุท

ธ์ก
าร

บร
ิหา

รน
วัต

กร
รม

อย
่าง

ย่ัง
ยืน

 
FO

 
HK

 
FB

 
OT

 
รว

ม
เฉ

ลี่ย
 

�̅�
 

SD
 

�̅�
 

SD
 

�̅�
 

SD
 

�̅�
 

SD
 

6. 
กา

รข
ยา

ยส
าข

าห
รือ

กา
รใ

ห้บ
ริก

าร
รูป

แบ
บพิ

เศ
ษห

รือ
รูป

แบ
บใ

หม
่ ๆ

 ต
้อง

ใช
้ทีม

งา
นท

ี่มีแ
นว

คิด
แล

ะค
วา

มเ
ข้า

ใจ
ใน

เรื่อ
งว

ัฒน
ธร

รม
นว

ัตก
รร

มท
ี่ตร

งกั
น 

4.3
7 

0.7
02

 
4.0

8 
0.6

54
 

4.3
3 

0.7
52

 
4.3

9 
0.6

27
 

4.2
9 

7. 
คว

รม
ีกา

รใ
ห้พ

นัก
งา

นร
ะด

ับ
หัว

หน
้าง

าน
แล

ะร
ะด

ับ
ปฏ

ิบัต
ิกา

ร 
ช่ว

ยก
ันร

ะด
มค

วา
มค

ิดเ
ห็น

ใน
เรื่

อง
กา

รส
ร้า

ง
นว

ัตก
รร

มก
าร

บร
ิกา

ร 
ลง

ไป
ใน

ปร
ะเ

ด็น
สำ

คัญ
ขอ

งก
าร

ทำ
งา

นต
าม

ขั้น
ตอ

นก
าร

ปฏ
ิบัต

ิงา
นอ

ย่า
งม

ีมา
ตร

ฐา
น 

(S
ta

nd
ar

d 
Op

er
at

ion
al

 P
ro

ce
du

re
: S

OP
) แ

ละ
ให

้มี
กา

รว
ัดผ

ล 

4.4
3 

0.7
34

 
3.9

6 
0.7

51
 

4.3
9 

0.7
87

 
4.4

6 
0.6

65
 

4.3
1 

8. 
คว

รม
ีกา

รส
่งเ

สร
ิมใ

ห้ 
3 

แผ
นก

งา
นห

ลัก
 ค

ือ 
แผ

นก
ส่ว

น
หน

้า 
แผ

นก
แม

่บ้า
น 

แล
ะแ

ผน
กอ

าห
าร

แล
ะเ

คร
ื่อง

ดื่ม
นำ

เส
นอ

รูป
แบ

บก
าร

บร
ิกา

รใ
หม

่ ๆ
 ท

ี่คิด
ว่า

ตอ
บส

นอ
ง

คว
าม

ต้อ
งก

าร
ทัน

สม
ัยข

อง
ลูก

ค้า
ต่อ

หัว
หน

้าง
าน

แล
ะ

ผู้บ
ริห

าร
 

4.4
2 

0.6
25

 
4.0

4 
0.8

25
 

4.3
3 

0.7
27

 
4.3

5 
0.6

49
 

4.2
9 

9. 
พน

ักง
าน

คว
รส

าม
าร

ถต
ัดส

ินใ
จใ

นร
ะด

ับห
นึ่ง

ได
้เอ

งภ
าย

ใต
้

กร
อบ

กา
รท

ำง
าน

ที่ม
ีมา

ตร
ฐา

น 
(Em

po
we

rm
en

t) 
4.4

6   

0.5
82

 
4.2

5 
0.6

76
 

4.3
8 

0.6
86

 
4.4

3 
0.6

33
 

4.3
8 



  

 
 

 
 

114 

กล
ยุท

ธ์ก
าร

บร
ิหา

รน
วัต

กร
รม

อย
่าง

ย่ัง
ยืน

 
FO

 
HK

 
FB

 
OT

 
รว

ม
เฉ

ลี่ย
 

�̅�
 

SD
 

�̅�
 

SD
 

�̅�
 

SD
 

�̅�
 

SD
 

10
. พ

นัก
งา

นต
้อง

รับ
รู้พ

ฤต
ิกร

รม
 ค

วา
มต

้อง
กา

รข
อง

ลูก
ค้า

 
แล

ะจ
ดบ

ันท
ึกไ

ว้ 
แล

ะส
าม

าร
ถน

ำข
้อม

ูลเ
หล

่าน
ั้นม

าใ
ช้ใ

น
กา

รส
ร้า

งบ
ริก

าร
ที่พิ

เศ
ษแ

ปล
กใ

หม
่ (P

er
so

na
liz

at
ion

) 

4.4
4 

0.6
05

 
4.2

1 
0.6

58
 

4.3
7 

0.7
60

 
4.5

3 
0.5

75
 

4.3
9 

11
. พ

นัก
งา

นต
้อง

เอ
าใ

จใ
ส่ค

วา
มต

้อง
กา

รข
อง

ลูก
ค้า

 แ
ละ

ให
้บร

ิกา
รเก

ินค
วา

มค
าด

หม
าย

ทุก
คร

ั้ง เ
ช่น

 ก
าร

จัด
เต

รีย
ม

ที่น
ึ่งข

วด
นม

ไว
้ใน

ห้อ
ง ใ

นก
รณ

ีที่ท
รา

บว
่าม

ีทา
รก

เด
ินท

าง
มา

ด้ว
ยเ

ป็น
ต้น

 (E
m

pa
th

y 
an

d 
Be

yo
nd

 E
xp

ec
ta

tio
n)

  

4.3
7 

0.7
65

 
4.3

3 
0.7

02
 

4.4
0 

0.7
68

 
4.5

4 
0.5

73
 

4.4
1 

12
. ก

าร
ใช

้เท
คน

ิคก
าร

สื่อ
สา

รเพ่ื
อส

ร้า
งค

วา
มผ

ูกพั
นก

ับล
ูกค

้า 
เป

็นก
ลย

ุทธ
์ที่ด

ีใน
กา

รส
ร้า

งแ
ละ

บร
ิหา

รน
วัต

กร
รม

กา
ร

บร
ิกา

รใ
ห้ร

อง
รับ

ลูก
ค้า

อย
ู่ตล

อด
เวล

า เ
ช่น

 ก
าร

ให
้บัต

ร
สม

าช
ิกพิ

เศ
ษแ

บบ
วีไ

อพี
กับ

ลูก
ค้า

 เป
็นต

้น 

4.3
6 

0.6
82

 
4.2

9 
0.6

24
 

4.2
6 

0.7
88

 
4.4

3 
0.6

33
 

4.3
4 

13
. ผ

ู้บร
ิหา

รโ
รง

แร
มท

ุกร
ะด

ับต
้อง

มีค
วา

มเ
ป็น

ผู้น
ำแ

ละ
มีค

วา
ม

มุ่ง
ม่ัน

 ใน
เรื่อ

งก
าร

สร
้าง

แล
ะบ

ริห
าร

กา
รบ

ริก
าร

ที่พิ
เศ

ษ
แป

ลก
ให

ม่ 

4.4
9 

0.6
33

 
4.5

2 
0.5

93
 

4.4
9 

0.7
50

 
4.5

7 
0.5

70
 

4.5
2 

รว
มเ

ฉล
ี่ย 

4.
44

 
0.

65
 

4.
22

 
0.

68
 

4.
37

 
0.

75
1 

4.
49

 
0.

61
 

4.
38

 

 
(เห

็นด
้วย

มา
ก)

 



115 
 

    

   จากตาราง 13 พบว่า พนักงานโรงแรมระดับปฏิบัติการในแผนกต้อนรับส่วนหน้า 
แผนกแม่บ้าน แผนกอาหารและเครื่องดื่ม และแผนกอ่ืน ๆ เช่น แผนกบุคคลและแผนกขาย เป็นต้น  
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ กลยุทธ์การบริหารนวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมคุณค่าการบริการและความสามารถใน
การแข่งขันของธุรกิจโรงแรม โดยเห็นด้วยอยู่ในระดับมาก (4.38) ข้อที่ได้คะแนนสูงสุด (4.53) มี 2 ข้อ 
คือ ข้อ 4 โรงแรมควรขอทราบความพึงพอใจของลูกค้าหลังการได้รับการบริการพิเศษทุกครั้งและ
นำมาปรับปรุงการบริการ และ ข้อ 13 ผู้บริหารโรงแรมทุกระดับต้องมีความเป็นผู้นำและมี  
ความมุ่งม่ัน ในเรื่องการสร้างและบริหารการบริการที่พิเศษแปลกใหม่  ทำให้สามารถตั้งข้อสังเกต
ได้ว่า การรับทราบความคิดเห็นของลูกค้า (Feedback) เพื่อการปรับปรุงและพัฒนา และ 
ความเป็นผู้ น ำ เชิ งน วัตกรรม ( Innovative Leadership) ของผู้บ ริหารเป็นกลยุทธ์ที่ มี
ความสำคัญอย่างย่ิงต่อการบริหารนวัตกรรม และเม่ือจำแนกตามกลุ่ม พบว่า  
   กลุ่มพนักงานแผนกต้อนรับส่วนหน้า  มีความคิดเห็นว่า กลยุทธ์การบริหาร
นวัตกรรมการบริการทั้ง 13 ข้อ สามารถเพ่ิมคุณค่าการบริการและความสามารถในการแข่งขันของ
ธุรกิจโรงแรมได้ โดยเห็นด้วยอยู่ในระดับมาก (4.44) ข้อที่ได้คะแนนสูงท่ีสุด คือ ข้อ 3 ความร่วมมือ
จากพนักงานทุกคนภายใต้นโยบายเดียวกัน เป็นการผนึกกำลังที่ดีในการสร้างนวัตกรรม (4.55) 
ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่า พนักงานคิดว่า กลยุทธ์การผนึกกำลัง (Synergy) มีความสำคัญที่สุด 
เพ ราะแผนกส่ วนห น้ า เป็ น แผน กที่ พ บป ะกั บ ลู กค้ า ในการสร้ าง  First Impression และ  
Last Impression การสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าตลอดระยะเวลาการเข้าพักจึงสำคัญอย่างยิ่ง 
จำเป็นต้องอาศัยความร่วมมือในการให้บริการจากทุกฝ่ายเพ่ือให้เกิดการการผนึกกำลังในการสร้าง
นวัตกรรมการบริการที่แขกมิรู้ลืม 
   กลุ่มพนักงานแผนกแม่บ้าน มีความคิดเห็นว่า กลยุทธ์การบริหารนวัตกรรมการ
บริการทั้ง 13 ข้อ สามารถเพ่ิมคุณค่าการบริการและความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจโรงแรมได้ 
โดยเห็นด้วยอยู่ในระดับมาก (4.22) ข้อที่ได้คะแนนสูงสุด คือ ข้อ 13 ผู้บริหารโรงแรมทุกระดับต้อง
มีความเป็นผู้นำและมีความมุ่งม่ัน ในเรื่องการสร้างและบริหารการบริการที่พิเศษแปลกใหม่ 
(4.52) สามารถอธิบายได้ว่า พนักงานคิดว่า ความมุ่งม่ันและความเป็นผู้นำเชิงนวัตกรรมของ
ผู้บริหารมีความสำคัญที่สุด เพราะพนักงานในแผนกแม่บ้านต้องการให้ผู้บริหารออกนโยบายและ
แนวปฏิบัติเรื่องการสร้างและการบริหารนวัตกรรมที่ชัดเจน เพ่ือให้พนักงานสามารถปฏิบัติตามได้
ทันที โดยพนักงานระดับปฏิบัติการสามารถนำมาประยุกต์ใช้ได้ตามนโยบายจากผู้บริหาร 
   กลุ่มพนักงานแผนกอาหารและเครื่องดื่ม มีความคิดเห็นว่า กลยุทธ์การบริหาร
นวัตกรรมการบริการทั้ง 13 ข้อ สามารถเพ่ิมคุณค่าการบริการและความสามารถในการแข่งขันของ
ธุรกิจโรงแรมได้ โดยเห็นด้วยอยู่ในระดับมาก (4.37) ข้อที่ได้คะแนนสูงที่สุด คือ ข้อ 13 ผู้บริหาร
โรงแรมทุกระดับต้องมีความเป็นผู้นำและมีความมุ่งม่ัน ในเรื่องการสร้างและบริหารการบริการที่
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พิเศษแปลกใหม่ (4.49) สามารถอธิบายได้ว่า พนักงานแผนกอาหารและเครื่องดื่มมีความคิดเห็น
เช่นเดียวกับพนักงานแผนกแม่บ้านว่า ความมุ่งม่ันและความเป็นผู้นำเชิงนวัตกรรมของผู้บริหารมี
ความสำคัญที่สุด เพราะการที่พนักงานห้องอาหารจะคิดโปรโมชั่นใหม่ ๆ หรือนวัตกรรมบริการอะไร
ก็ตาม ต้องเกิดจากผู้บริหารมีนโยบายลงมาก่อนเป็นอับดับแรก และเปิดโอกาส พร้อมรับฟังความ
คิดเห็นจากพนักงานในการสรรค์สร้างการบริการอย่างมีนวัตกรรมใหม่ ๆ ที่โดนใจลูกค้าตลอดเวลา 
   กลุ่มพนักงานแผนกอ่ืน ๆ ได้แก่ พนักงานขาย และพนักงานแผนกบุคคล เป็นต้น 
มีความคิดเห็นว่า กลยุทธ์การบริหารนวัตกรรมการบริการทั้ง 13 ข้อ สามารถเพ่ิมคุณค่าการบริการ
และความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจโรงแรมได้ โดยเห็นด้วยอยู่ในระดับมาก (4.49) ข้อที่ได้
คะแนนสูงสุด คือ ข้อ 3 ความร่วมมือจากพนักงานทุกคนภายใต้นโยบายเดียวกัน เป็นการผนึก
กำลังที่ดีในการสร้างนวัตกรรม (4.60) สามารถอธิบายได้ว่า พนักงานคิดว่ากลยุทธ์การผนึกกำลัง 
(Synergy) มีความสำคัญที่สุดต่อการบริหารนวัตกรรมการบริการ เพราะความสำเร็จของทุกแผนก
ไม่ใช่เฉพาะแผนกที่มีโอกาสพบปะลูกค้าโดยตรงเท่านั้น แผนกอ่ืน ๆ ก็เช่นกัน จะประสบความสำเร็จ
ได้ ต้องเกิดจากความร่วมมือจากทุกฝ่าย ถ้าแผนกฝึกอบรมจัดอบรม แต่ไม่ได้รับความร่วมมือจาก
พนักงานมาเข้าร่วม การอบรมก็ไม่ประสบความสำเร็จ ฝ่ายขายแม้จะขายห้องได้มากเพียงใด แต่ถ้า
แผนกบริการไม่ผนึกกำลังในการให้บริการอย่างเอาใจใส่ ไม่สร้างความประทับใจที่งดงามแก่ลูกค้า 
การบริการไม่มีการปรับปรุง สิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ ไม่ตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้า งาน
ของฝ่ายขายก็ไม่อาจประสบความสำเร็จได้ ดังนั้น จึงอาจสรุปได้ว่า ความร่วมมือจากพนักงานทุก
คนภายใต้นโยบายเดียวกัน เป็นการผนึกกำลังท่ีดีในการให้บริการอย่างมีนวัตกรรม 
   นอกจากนี้ ยังสามารถตั้งข้อสังเกตได้ว่า พนักงานระดับปฏิบัติการเห็นด้วยใน
เรื่องกลยุทธ์การสร้างวัฒนธรรมนวัตกรรมขององค์กรโรงแรม 3 อันดับแรก ได้แก่ ผู้บริหาร
โรงแรมควรสนับสนุนให้พนักงานทำงานด้วยความสร้างสรรค์อยู่เสมอ พนักงานโรงแรมทำงานที่
ได้รับมอบหมายอย่างขยันขันแข็ง มีส่วนร่วม มีอิสระในการทำงาน รับฟังความคิดเห็นจากลูกค้า
เพื่อปรับปรุงตลอดเวลา ทุกวันในขณะทำงานพนักงานคิดอยู่เสมอว่า “ตนเองจะทำงานที่ได้รับ
มอบหมายนี้ให้ดีขึ้นได้อย่างไร” ดังนั้นพนักงานจึงเห็นด้วยอย่างยิ่งว่า โรงแรมควรขอทราบความ
พึงพอใจของลูกค้าหลังการได้รับการบริการพิเศษทุกครั้ง และนำมาปรับปรุงการบริการ เพื่อให้
งานบริการดีขึ้นเรื่อย ๆ และสามารถรักษาระดับมาตรฐานการบริการ ทำให้สังเคราะห์ได้ว่า 
กลยุทธ์การสร้างวัฒนธรรมนวัตกรรมโดยการผนึกกำลัง (Synergy) กลยุทธ์ความเป็นผู้นำเชิง
นวัตกรรมของผู้บริหาร (Structure) มีความสำคัญมากที่สุดในการให้บริการอย่างมีนวัตกรรม
ของธุรกิจโรงแรมไทย ซึ่งชี้ให้เห็นว่า ความคิดเห็น (Feedback) จากผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำคัญ 
3 ฝ่าย ได้แก่ ลูกค้า พนักงาน และผู้บริหาร มีความสำคัญไม่ยิ่งหย่อนไปกว่ากัน และเม่ือนำ
ส่วนผสมทั้ง 3 ด้านมาปรุงแต่งร่วมกันก็จะเกิดการผสานพลัง (Synergy) ที่ตอบโจทย์การสร้าง
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นวัตกรรมการบริการใหม่ ๆ (Wow Service) ที่ไม่เพียงสร้างคุณค่าและประโยชน์ให้ลูกค้าเท่านั้น 
แต่ยังประโยชน์ให้กับทุกฝ่าย  
 
ผลการวิเคราะข้อมูลเชิงคุณภาพ 

1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 
  1.1 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ให้สัมภาษณ์ 
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   จากตาราง 14 พบว่า 
   กลุ่มพนักงานโรงแรมระดับประธานเจ้าหน้าที่บริหารกลุ่ม เป็นเพศหญิงทั้งหมด 
ร้อยละ 100 อายุมากกว่า 50 ปี ร้อยละ 100 

 กลุ่มพนักงานโรงแรมระดับผู้จัดการใหญ่ เป็นเพศหญิงทั้งหมด ร้อยละ 100 อายุ
ระหว่าง 40-49 ปี ร้อยละ 100 

 กลุ่มพนักงานโรงแรมระดับผู้อำนวยการ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 57.14 อายุ
อยู่ในช่วงระหว่าง 40-49 รอ้ยละ 85.71  

 กลุ่มพนักงานโรงแรมระดับผู้จัดการ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 53.33 อายุ
ระหว่าง 40-49 ปี ร้อยละ 66.67 

 จากตารางนี้พบว่า ผู้ให้สัมภาษณ์ทั้งหมดส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง ร้อยละ 56 อายุ
อยู่ในช่วงระหว่าง 40-49 ปี มากที่สุด ร้อยละ 72 สามารถอธิบายได้ว่า งานบริการลูกค้าในโรงแรม
เป็นงานที่ละเอียดอ่อน อดทน ต้องการการดูแลเอาใจใส่ ซึ่งเป็นลักษณะเด่นของเพศหญิง และงาน
ตำแหน่งบริหารเป็นงานที่ต้องสั่งสมประสบการณ์ทำงาน จึงต้องใช้เวลานานพอสมควรในการขึ้นดำรง
ตำแหน่งผู้บริหาร 
  1.2 จำนวนและร้อยละของผู้ให้สัมภาษณ์ จำแนกตามระดับการบริการของโรงแรม 
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   จากตาราง 15 พบว่า 
   กลุ่มพนักงานโรงแรมระดับประธานเจ้าหน้าที่บริหารกลุ่ม  อยู่ในระดับ 5 ดาว 
ร้อยละ 100  
   กลุ่มพนักงานโรงแรมระดับผู้จัดการใหญ่ อยู่ในโรงแรมระดับ 5 ดาว ร้อยละ 50 
และระดับ 4 ดาว ร้อยละ 50 

 กลุ่มพนักงานโรงแรมระดับผู้อำนวยการ ส่วนใหญ่อยู่ในระดับ 5 ดาว ร้อยละ 
57.14 ระดับ 4 ดาว ร้อยละ 28.57 และ ระดับ 3 ดาว ร้อยละ 14.29 

 กลุ่มพนักงานโรงแรมระดับผู้จัดการ ส่วนใหญ่อยู่ในระดับ 5 ดาว ร้อยละ 46.67 
ระดับ 4 ดาว ร้อยละ 40 และ ระดับ 3 ดาว ร้อยละ 13.33 

 จากตารางนี้พบว่า ผู้ให้สัมภาษณ์ทั้งหมดส่วนใหญ่ เป็นพนักงานโรงแรมระดับ 
5 ดาว ร้อยละ 52 ระดับ 4 ดาว ร้อยละ 36 และ ระดับ 3 ดาว ร้อยละ 12 สามารถอธิบายได้ว่า 
พนักงานของโรงแรม 5 ดาวให้ความร่วมมือในการให้สัมภาษณ์มากที่สุด เนื่องจากได้ส่งจดหมาย 
ขอความอนุเคราะห์ในการให้สัมภาษณ์กับโรงแรมทุกระดับ 3-5 ดาว (ตามฐานข้อมูลของสมาคม
โรงแรม จำนวน 240 แห่ง คิดเป็นโรงแรมระดับ 3 ดาว ร้อยละ 26.67 โรงแรมระดับ 4 ดาว ร้อยละ 
46.25 และโรงแรมระดับ 5 ดาว ร้อยละ 27.08) กลุ่มเครือโรงแรมดุสิตอินเตอร์ เนชันแนล ซึ่งเป็น
กลุ่มเครือโรงแรมระดับ 5 ดาว ให้ความร่วมมือในการให้สัมภาษณ์มากท่ีสุด 
  1.3 จำนวนและร้อยละของผู้ให้สัมภาษณ์ จำแนกตามประสบการณ์การทำงานใน
ธุรกิจโรงแรม และอายุงานในตำแหน่งปัจจุบัน 
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   จากตาราง 16 พบว่า 
   กลุ่มพนักงานโรงแรมระดับประธานเจ้าหน้าที่บริหารกลุ่ม ทุกคนมีประสบการณ์
การทำงานในธุรกิจโรงแรม ระหว่าง 5-10 ปี ร้อยละ 100 และมีอายุงานในตำแหน่งปัจจุบัน ระหว่าง 
5-10 ปี ร้อยละ 100 (แต่มีประสบการณ์การบริหารธุรกิจอ่ืน ๆ มามากกว่า 15 ปีขึ้นไป) 
   กลุ่มพนักงานโรงแรมระดับผู้จัดการใหญ่ ทุกคนมีประสบการณ์การทำงานในธุรกิจ
โรงแรมมากกว่า 15 ปีขึ้นไป ร้อยละ 100 และทุกคนมีอายุงานในตำแหน่งปัจจุบัน ต่ำกว่า 5 ปีร้อยละ 100 
   กลุ่มพนักงานโรงแรมระดับผู้อำนวยการ ส่วนใหญ่มีประสบการณ์การทำงานใน
ธุรกิจโรงแรมมากกว่า 15 ปีขึ้นไป ร้อยละ 57.14 และส่วนใหญ่มีอายุงานในตำแหน่งปัจจุบัน ระหว่าง 
5-10 ปี ร้อยละ 57.14 
   กลุ่มพนักงานโรงแรมระดับผู้จัดการ ส่วนใหญ่มีประสบการณ์การทำงานในธุรกิจ
โรงแรม ระหว่าง 5-10 ปี ร้อยละ 80 และมีอายุงานในตำแหน่งปัจจุบันต่ำกว่า 5 ปี ร้อยละ 86.67 
   จากตารางนี้ พบว่า พนักงานระดับบริหารส่วนใหญ่มีประสบการณ์การทำงานใน
ธุรกิจโรงแรม ระหว่าง 5-10 ปี ร้อยละ 52 และมีอายุงานในตำแหน่งปัจจุบันต่ำกว่า 5 ปี ร้อยละ 72 
สามารถอธิบายได้ว่า การก้าวขึ้นดำรงตำแหน่งผู้บริหารระดับกลางหรือระดับสูงของโรงแรมต้องใช้
เวลาในการสั่งสมประสบการณ์เป็นเวลานาน พนักงานผู้ให้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีอายุงานในตำแหน่ง
บริหารต่ำกว่า 5 ปี ชี้ให้เห็นว่า พนักงานมีการพัฒนาตนเอง มีการเปลี่ยนตำแหน่งงานใหม่ในโรงแรมเดิม
หรือโรงแรมใหม่ และมีความก้าวหน้าในสายอาชีพ 

2. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ: ผลการสัมภาษณ์ 
การสัมภาษณ์พนักงานระดับบริหารจากกลุ่มธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย ระดับ 3, 4 

และ 5 ดาว จำนวน 25 ท่าน ประกอบด้วย พนักงานโรงแรมระดับประธานเจ้าหน้าที่บริหารกลุ่ม 
จำนวน 1 ท่าน ผู้จัดการใหญ่ จำนวน 2 ท่าน ผู้อำนวยการ จำนวน 7 ท่าน และ ผู้จัดการ จำนวน 15 ท่าน 
โดยผู้ให้ข้อมูลมีบทบาทและภูมิหลังที่สามารถให้ข้อมูลที่สำคัญ เป็นที่ยอมรับในวงการธุรกิจโรงแรมได้ 
โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
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ตาราง 17 รหัสผู้ให้สัมภาษณ์และหน้าที่ความรับผิดชอบ 
 

รหัสผู้ให้ข้อมูล หน้าที่ความรับผิดชอบ 

GC01 ประธานเจ้าหน้าที่บริหารกลุ่ม (Group CEO or Group Chief Executive 
Officer) โรงแรมระดับ 5 ดาว เป็นตำแหน่งผู้นำในการบริหารกลุ่มโรงแรมใน
เครือ มีหน้าที่เป็นกรรมการบริหาร สนับสนุนการทำงานขององค์การ  ออก
นโยบายการบริหารของกลุ่มโรงแรมในเครือทั้งหมด รับผิดชอบด้านการ
ออกแบบ การวางแผนตลาด การประชาสัมพันธ์ การผลิต การบริการ บริหาร
จัดการด้านการเงิน ภาษี การจัดการความเสี่ยง การบริหารจัดการทรัพยากร
บุคคลในองค์การ การเผยแพร่ประชาสัมพันธ์องค์การ และจัดการด้าน
งบประมาณเพ่ือพัฒนาองค์การ โดยมีบทบาทที่สำคัญดังนี ้
1. ในฐานะผู้นำ - เป็นผู้แทนองค์การ เป็นผู้ให้คำปรึกษาแนะนำในองค์การ 
2. ในฐานะผู้บริหาร - วางกลยุทธ์ สร้างวัฒนธรรมองค์การ ปกครองดูแล 

บริหารจัดการองค์การ เช่น  การใช้กลยุทธ์แบบ CRM (Customer 
Relationship Management) เพ่ือสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า 

3. ในฐานะผู้ตัดสินใจ - ตัดสินใจ แนะนำการปฏิบัติงานให้กับบุคลากร 
นำเสนอนโยบาย 

4. ในฐานะผู้จัดการ - จัดการทรัพยากรในองค์การ ปรับปรุงแผนงาน 
5. ในฐานะนักพัฒนา - นำสิ่งใหม่มาเพ่ือความเจริญก้าวหน้า เทคโนโลยี 

ความรู้ 

GM01-02 ผู้จัดการใหญ่ (General Manager) มีประสบการณ์อยู่ในอุตสาหกรรมโรงแรม
ระดับ 3 – 5 ดาว ซึ่งถือว่าเป็นตำแหน่งบริหารงานประจำ  มีหน้าที่ เป็น
ผู้บริหารจัดการภายในโรงแรม ดูแลภาพรวมของทั้งโรงแรมว่าทุกแผนก
ดำเนินการได้ราบรื่นหรือไม่ เพราะหน้าบ้านและหลังบ้านควรต้องเป็นไปอย่าง
ดีพร้อม ๆ กัน ในขณะเดียวกันก็ต้องดูแลความพึงพอใจของลูกค้า ติดตามเท
รนด์ต่าง ๆ มองหาช่องทางการทำตลาดใหม่ ๆ และอบรมพนักงาน ดูแลด้าน
นโยบายและการปฏิบัติให้สอดคล้องกัน 

D01 - 07 ผู้อำนวยการ (Director) ที่มีประสบการณ์อยู่ในอุตสาหกรรมโรงแรมระดับ 
3 – 5 ดาว ต้องทำงานอย่างใกล้ชิดกับทีมผู้บริหาร เพ่ือวางแผนและ
ดำเนินการตามกลยุทธ์ โดยเฉพาะอย่างยิ่งกลยุทธ์ด้านทรัพยากรบุคคล เพ่ือให้
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รหัสผู้ให้ข้อมูล หน้าที่ความรับผิดชอบ 
มั่นใจว่าสอดคล้องกับกลยุทธ์ทางธุรกิจ และรับผิดชอบในการพัฒนาระบบ
ทรัพยากรบุคคล  การจัดการประสิทธิภาพ  โครงสร้างเงิน เดือนและ
ค่าตอบแทน และการทบทวนผลประโยชน์ การสรรหาและคัดเลือก และ
ร่วมมือกับผู้นำทางธุรกิจ เพ่ือให้คำแนะนำเชิงกลยุทธ์ด้านทรัพยากรบุคคล 
เช่น พนักงานสัมพันธ์กฎหมายแรงงาน การมีส่วนร่วมของพนักงาน และการ
วางแผนสืบทอดตำแหน่ง ตรวจสอบให้แน่ใจว่า นโยบายทรัพยากรบุคคล 
ปฏิบัติตามกฎและข้อบังคับของรัฐบาล 

MA01 – 15 ตำแหน่งผู้จัดการ (Manager) ที่มีประสบการณ์อยู่ในอุตสาหกรรมโรงแรม
ระดับ 3 – 5 ดาว มีหน้าที่อำนวยความสะดวกในเรื่องที่ พักและอาหาร 
ผู้จัดการโรงแรมผ่านนการฝึกอบรมวิชาการบริหารจัดการโรงแรม ควบคุมดูแล
การทำงานของพนักงานโรงแรมในแผนกท้ังหมด เพื่อให้การบริการเป็นที่พอใจ
แก่ลูกค้า ปรับปรุงการปฏิบัติงาน พร้อมทั้งประเมินผลการปฏิบัติงานของฝ่าย
ต่าง ๆ ประสานงานกับผู้จัดการคนอ่ืน ๆ เพ่ือให้มั่นใจว่าการประสานงาน
กิจกรรมภายในโรงแรมเป็นไปได้ด้วยดี นอกจากนั้นต้องทำการติดตามการ
บริการ และความพึงพอใจของลูกค้า คอยแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าที่เกิดขึ้น 
และตอบคำถามเกี่ยวกับนโยบาย และการบริการของโรงแรม และแก้ไขคำ
ร้องเรียนของผู้เข้าพัก กำหนดกลยุทธ์ในการหาลูกค้าทั้งในส่วนของห้องพัก 
จัดทำรายงานประจำเดือนต่อผู้บริหารที่เกี่ยวข้องกับยอดขาย สามารถแก้ไข
ปัญหาต่าง ๆ ให้กับทีมงาน และให้การฝึกอบรมกับพนักงาน ตามแผนพัฒนา
บุคลากรของโรงแรมได้ 

 
แบบสัมภาษณ์แบ่งเป็น 3 หัวข้อหลัก คือ  
1. ประเภท รูปแบบ และลักษณะของนวัตกรรมการบริการในธุรกิจโรงแรมที่ตอบสนอง

การเปลี่ยนแปลงอุปสงค์ของลูกค้า  
2. แนวคิดและวิเคราะห์กระบวนการพัฒนาและบริหารนวัตกรรมการบริการที่เป็นเลิศ

ของโรงแรม และ  
3. กลยุทธ์การบริหารนวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมคุณค่าการบริการและความสามารถในการ

แข่งขันของธุรกิจโรงแรม 

โดยมีรำยละเอียด ดังนี้ 
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  2.1 ประเภท รูปแบบ และลักษณะของนวัตกรรมการบริการในธุรกิจโรงแรมที่
ตอบสนองการเปลี่ยนแปลงอุปสงค์ของลูกค้า 
   เพ่ือการพัฒนาและปรับปรุงการบริการให้ทันสมัยและมีนวัตกรรมของธุรกิจ
โรงแรม จึงควรศึกษาและจำแนก ประเภท รูปแบบ และลักษณะของการบริการของธุรกิจโรงแรมที่
สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ จากการสัมภาษณ์พนักงานระดับบริหารจำนวน 25 คน 
ของโรงแรม ระดับ 3-5 ดาว พบว่า นวัตกรรมการบริการที่ประสบความสำเร็จในธุรกิจโรงแรม ได้แก่ 
การปรับปรุงพัฒนาผลิตภัณฑ์ของโรงแรมให้มีรูปลักษณ์ใหม่ แปลกใหม่ในสายตาของนักท่องเที่ยว  
นำเสนอการบริการใหม่ ๆ ในเรื่องอาหารและเครื่องดื่ม ห้องพัก การพักผ่อนในโรงแรม การรับรอง
ลูกค้า และการบริการในลักษณะอ่ืน ๆ 
   งานวิจัยนี้ได้ทบทวนวรรณกรรมและสังเคราะห์ประเภท รูปแบบ และลักษณะของ
นวัตกรรมการบริการจากการสัมภาษณ์ มีรายละเอียด ดังนี้ 
   รูปแบบนวัตกรรมการบริการของธุรกิจโรงแรม มี 2 รูปแบบ คือ 
   1) นวัตกรรมการบริการที่ มีพื้นฐานจากผลิตภัณฑ์  (Product-Oriented 
Service Innovation) เช่น การพัฒนาผลิตภัณฑ์ที่ พักหรือห้องพักใหม่ ให้มีคุณลักษณะใหม่  
มีรูปแบบใหม่ มีคุณภาพหรือคุณลักษณะที่แตกต่างไปจากเดิม หรือโรงแรมเคยมีอยู่  อาจเป็น 
การพัฒนาผลิตภัณฑ์ที่พักให้มีความแตกต่างจากเดิมที่ตลาดมีอยู่ ได้แก่ การสร้างจุดเด่น หรือจุดขาย
ให้กับโรงแรม โดยอาจปรับเปลี่ยนไปได้เรื่อย ๆ ตามเทรนด์ ฤดูกาล เทศกาล หรือความทันสมัยของ
เทคโนโลยี และพฤติกรรมนักท่องเที่ยว เช่น Pool Villa, Club Floor เป็นต้น 
   2) นวัตกรรมการบริการที่มีพื้นฐานจากกระบวนการการให้บริการ (Process-
Oriented Service Innovation) การเปลี่ยนแปลงที่เกี่ยวกับการบริการลูกค้าของโรงแรมที่เน้น
ลูกค้าเป็นศูนย์กลาง โดยมีเป้าหมาย คือ ให้ลูกค้าได้รับประสบการณ์และความพึงพอใจสูงสุด  
โดยธุรกิจโรงแรมจะให้ความสำคัญกับการสร้างคุณค่าทางธุรกิจ เน้นสร้างคุณค่าให้แก่ลูกค้าให้โดดเด่น
กว่าคู่แข่ง และให้ความสำคัญกับประสบการณ์ของลูกค้า และทำให้ลูกค้าประทับใจทั้งกระบวนการ 
ก่อน-ระหว่าง-หลัง การรับบริการ ทั้งนี้  อาจเป็นการพัฒนาปรับปรุงกระบวนการทำงานหรือ
กระบวนการส่งมอบบริการให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น และประหยัดหรือลดต้นทุน โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
การปรับปรุงด้านระบบ IT หรือเทคโนโลยี ทำให้การบริการและระบบการบริการเปลี่ยนไป อีกทั้ง
บริษัทควรต้องรับฟังความคิดเห็นของพนักงานและลูกค้าเพ่ือพัฒนาปรับปรุงการทำงานให้ง่าย 
ทันสมัย สะดวกสบายทั้งผู้ปฏิบัติงาน และผู้รับบริการ ตัวอย่างเช่น การบริการ E-Check-In การบริการ 
เดลิเวอรี่ การควบคุมสิ่งอำนวยความสะดวกในห้องพัก เป็นต้น 

โดยพบข้อมูลสนับสนุนจากการสัมภาษณ์ ดังนี้ 
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  …Service Innovation ข อ ง เร าถู ก อ อก แ บ บ ต าม แ น วคิ ด  Convenience  
มอบความสะดวกสบาย, Experience มอบประสบการณ์ที่แปลกใหม่ พิเศษและแตกต่าง , 
Value มอบความคุ้มค่า (ที่ไม่จำเป็นต้องเป็นราคาถูก อาจจะราคาสูงแต่คุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป) 
เพ่ือให้เราสามารถสร้างประสบการณ์ที่ดี  ให้กับ Customer Journey ตลอดเส้นทาง 
เพ่ือให้ลูกค้าได้รับความประทับใจอย่างไม่รู้ลืม 

(GC1, ผู้ให้สัมภาษณ์, 17 สิงหาคม 2565) 
 
   นอกจากนี้ยังพบว่า นวัตกรรมการบริการ ยังมีรูปแบบที่เป็นองค์รวม และเก่ียวข้อง
กับสุขภาวะของนักท่องเที่ยวมากกว่าเดิม  
 

  ...การปรับปรุง ด้าน wellness ด้วยแนวคิดใหม่ของการดูแลสุขภาพแบบองค์รวม
ที่มากกว่าสปาแบบดั้งเดิม มีโปรแกรมดูแลสุขภาพที่สามารถปรับแต่งได้ตามความเหมาะสม
ตามแต่ปัญหาของลูกค้า และโปรแกรมแบบสมาชิก เพ่ือให้ลูกค้าได้รับประสบการณ์ที่มี
ความหมาย และมีคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึน 

(GC1, ผู้ให้สัมภาษณ์, 17 สิงหาคม 2565) 
 

   โดยกระบวนการให้บริการที่มีนวัตกรรมนั้ น  จะมาจากการออกแบบทั้ ง
กระบวนการ ทั้งสิ่งที่จับต้องได้ และจับต้องไม่ได้ 
 

  ...โรงแรมกำลัง Renovate มีการปรับปรุง Service ทุกอย่างด Front Office, 
F&B”  

(GM01, ผู้ให้สัมภาษณ์, 18กรกฎาคม 2565) 
 

  หรือการที่  
 
  ...โรงแรมมีจุดขายที่ Unique ในเรื่องการออกแบบและดีไซน์ ให้ความสำคัญกับ
การตกแต่ง มีจินตนาการ มี Story เช่น ผ้าใบขาว กองโซ่ขนาดใหญ่ Lobby Decorate 
เพดานให้ความรู้สึกเหมือนอยู่ใต้ท้องเรือ 

(GM02, ผู้ให้สัมภาษณ์, 13 กรกฎาคม 2565) 
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ต่อมา การสัมภาษณ์เผยให้เห็นถึง ลักษณะของนวัตกรรมการบริการของธุรกิจ
โรงแรม 8 ลักษณะ คือ 

1) นวัตกรรมการบริการต้องมีความใหม่และความทันสมัย (Newness, & 
Modernity) นวัตกรรมการบริการในธุรกิจโรงแรม เป็นบริการหรือสินค้าที่ทำให้ลูกค้ามีความรู้สึกถึง
ความทันสมัย ความแปลกใหม่ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในยุคปัจจุบัน คนจะนึกถึงเทคโนโลยีที่ทันสมัย เช่น 
ห้องพักที่มีเทคโนโลยีที่ล้ำยุค สั่งการด้วยเสียง หรือสามารถปรับแสง สี เสียง อุณหภูมิได้ตามต้องการ 
หรือการให้บริการด้วยวิธีใหม่ ๆ เช่น การทำ E-Check-In การจ่ายค่าบริการแบบไร้เงินสด เป็นต้น 
 

  ...เราให้ความสำคัญกับการพัฒนาโรงแรมให้มีมาตรฐาน ความปลอดภัย และ
ทันสมัย คิดค้นการบริการใหม ่ๆ เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่คุ้มค่า” 

(MA01, ผู้ให้สัมภาษณ,์ 20 กรกฎาคม 2565) 
 

  …“โรงแรมกำลัง renovation มีการสร้างนวัตกรรมหลายอย่าง ปรับห้องพักให้
ทันสมัย Smart Room ม่านไฟฟ้า ไฟดิมได้ ห้องน้ำ ปรับแสงที่กระจกได้ 

(MA11, ผู้ให้สัมภาษณ์, 12 กรกฎาคม 2565) 
 

2) นวัตกรรมการบริการต้องมีพื้นฐานจากความรู้และความคิดสร้างสรรค์ 
(Cognition & Creativity) นวัตกรรมการบริการของธุรกิจโรงแรม เป็นกระบวนการที่ต้องใช้  
“ความรู้และความคิดสร้างสรรค์” ที่เกิดจากทีมงานเพ่ือนำไปสู่การสร้างสิ่งใหม่ ไม่ว่าจะเป็นผลิตภัณฑ์ใหม่ 
เช่น การสร้างห้องพักให้มีรูปแบบหลากหลาย การบริการใหม่หรือกระบวนการส่งมอบบริการใหม่ 
ยกตัวอย่างเช่น การบริการส่งอาหารถึงบ้านให้กับลูกค้าจากห้องอาหารของโรงแรม การจัดทำ
โปรโมชั่นใหม่ ๆ ที่เข้ากับสถานการณ์โควิด-19 การใช้วัตถุดิบจากท้องถิ่น เพ่ือสร้างจุดเด่นและลด
ต้นทุน การปรับปรุงการบริการ การนำเทคโนโลยีที่ทันสมัยเข้ามาใช้เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพใน  
การทำงาน ซึ่งการกระทำเหล่านี้ต้องใช้องค์ความรู้และความคิดสร้างสรรค์ของทีมงาน เพ่ือให้ลูกค้า
ได้รับบริการที่แตกต่าง และตอบโจทย์  
 

  ...ในทุก ๆ เดือน เราจะมีการให้พนักงานในระดับ Rank & File ท้าทายตนเอง 
ด้วยการนำเสนอ วิธีการใหม่ ๆ หรือบริการใหม่ ๆ ที่สามารถทำให้การบริการเดิมที่มีอยู่ 
ตอบโจทย์ความต้องการลูกค้ามากขึ้น รวมถึงสร้างประสบการณ์ใหม่ๆ ที่ลูกค้าไม่เคยได้
สัมผัส เพ่ือที่เราจะสามารถดึงดูดลูกค้าให้อยู่กับเรา 

(GC1, ผู้ให้สัมภาษณ์, 17 สิงหาคม 2565)  
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  ...เราให้ความสำคัญกับการพัฒนาโรงแรมให้มีมาตรฐาน ความปลอดภัย และทันสมัย 
คิดค้นการบริการใหม่ ๆ เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่คุ้มค่า และให้ความสำคัญใน
การพัฒนาบุคลากรให้มีความรู้ในสายงาน สร้างทัศนคติที่ดีเพ่ือส่งต่อสิ่งดี ๆ ให้ลูกค้า 

(MA01, ผู้ให้สัมภาษณ์, 20 กรกฎาคม 2565) 
 

3) นวัตกรรมการบริการต้องมีคุณค่าและประโยชน์เชิงเศรษฐกิจและสังคม 
(Values & Benefits) นวัตกรรมการบริการเป็นเครื่องมือพิเศษที่ธุรกิจโรงแรมนำมาใช้ เพ่ือให้
สามารถสร้างสรรค์สิ่งใหม่ หรือวิธีการใหม่ในการดำเนินกิจกรรมต่าง ๆ โดยการใช้ทรัพยากรที่มีอยู่  
ให้เกิดประโยชน์สูงสุดเพ่ือความมั่นคงในการดำเนินธุรกิจ และลูกค้ารู้สึกถึงประโยชน์และคุณค่าของ
การบริการที่ได้รับ เช่น รู้สึกว่าเป็นการบริการที่คุ้มค่าเงิน รู้สึกภูมิใจที่ได้ช่วยรักษาสิ่งแวดล้อมโดยการไม่
ซักผ้าเช็ดตัวหรือผ้าปูที่นอน รู้สึกพอใจที่พนักงานจดจำและทักทายด้วยชื่อเพราะพนักงานเห็นลูกค้า
เป็นบุคคลสำคัญ หรือ โรงแรมนำเสนอโปรโมชั่นใหม่ ๆ ทำให้มียอดจองห้องพักเพ่ิมขึ้น โรงแรม
ปรับปรุงการบริการสำรองห้องพักแบบใหม่ด้วยระบบคอมพิวเตอร์ ทำให้การทำงานมีประสิทธิภาพ
มากขึ้น ใช้เวลาและต้นทุนลดลง  
 

  ...พนักงานต้องเข้าใจว่า งานคืออะไร ต้องมีประโยชน์ต่อตัวเองด้วย เป้าหมาย คือ 
Service Profit Chain พนักงานมีคุณค่า มีความสุข บริการก็มีความสุข ลูกค้ามีความสุข 
บอกต่อ สร้างรายได้ พนักงานได้โบนัส เงินเดือนขึ้น 

(DI01, ผู้ให้สัมภาษณ์, 26 กรกฎาคม 2565)  
 

4) นวัตกรรมการบริการต้องได้รับการยอมรับและการตอบสนองจากทุกฝ่าย
(Acceptance & Responsiveness) นวัตกรรมการบริการจะประสบความสำเร็จได้ ต้องได้รับ
ความร่วมมือจากพนักงานในการสร้างสรรค์และได้รับการตอบรับด้วยดีจากลูกค้า เพราะถ้าลูกค้า 
ไม่ตอบรับก็แปลว่าขายไม่ได้  
 

  ...แน่นอน การสื่อสารภายในองค์กรที่เข้มแข็งจะเป็นเหมือนพิมพ์เขียวหรือเข็มทิศ
ที่ทำให้ทุกคนในองค์กรสามารถตระหนักรู้ และเข้าใจถึงทิศทางการดำเนินงาน เพ่ือให้  
ทุกคนได้มีโอกาส แสดงศักยภาพภายในและภายนอก ช่วยกันระดมไอเดีย และความคิด
สร้างสรรค์ให้เกิดนวัตกรรมใหม่ ๆ สำหรับการให้บริการ คือ แนวทางที่จะช่วยเพ่ิมขีด
ความสามารถในการแข่งขันให้กับองค์กร 

(GC1, ผู้ให้สัมภาษณ์, 17 สิงหาคม 2565) 
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5) นวัตกรรมการบริการต้องสามารถนำไปปรับปรุงพัฒนาและต่อยอด 
(Improvement & Advancement) นวัตกรรมการบริการของธุรกิจโรงแรมในมุมมองของ 
การปรับปรุงพัฒนาและต่อยอดนั้น คือ การทำสิ่งที่มีอยู่เดิมให้เป็นสิ่งใหม่ รวมทั้งการพัฒนาศักยภาพ
ของบุคลากรในโรงแรม เช่น การปรับปรุงระบบการสำรองห้องพักให้ทันสมัยขึ้นเพ่ือเพ่ิมความสะดวก
ให้แก่ลูกค้า การฝึกฝนพนักงานให้มีทักษะใหม่ ๆ เช่น การพับผ้าขนหนูรูปแบบต่าง ๆ เพื่อให้พนักงาน
สามารถสร้างสรรค์ผลงานที่จะสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าได้ การให้พนักงานฝึกอบรมภาษาจีน
ในชีวิตประจำวันเพ่ือรองรับแขกชาวจีนที่เพ่ิมมากข้ึน เพ่ือสามารถกล่าวทักทาย ขอบคุณเป็นภาษาจีน
เพ่ือให้ลูกค้ารู้สึกถึงความเอาใจใส่ของพนักงาน  
 

  ...เราต้องเรียนรู้จากท่ีอ่ืน คู่แข่ง Trend สำคัญ ต้องพัฒนาให้มีมากกว่า ต้องศึกษา
จากโลกข้างนอก ต้องมี การต่อยอด มีความยืดหยุ่น (Resilience) 

(MA09, ผู้ให้สัมภาษณ์, 10 กรกฎาคม 2565) 
 

6) นวัตกรรมการบริการต้องเกิดจากการลงมือทำและทำให้ธุรกิจอยู่รอด 
(Implementation, & Survival) ทั้งในภาวะปกติและภาวะวิกฤต ธุรกิจโรงแรมนำนวัตกรรม 
การบริการมาใช้ตลอดเวลา ผู้บริหารและทุกคนที่เกี่ยวข้องจะร่วมกันระดมความคิด และเสนอแนวคิด
ใหม่ ๆ แนวคิดเหล่านั้นถูกนำมาทดลองปฏิบัติ ไม่ว่าจะคิดโรงแรมรูปแบบใหม่ การปรับตัวเป็น 
Hospitel หรือหาวิธีการทำงานใหม่ ๆ การสร้างโปรโมชั่นใหม่ เช่น การขายอาหารแถมห้องพัก  
เป็นต้น ซึ่งสิ่งเหล่านี้เป็นนวัตกรรมการบริการที่สามารถทำให้ธุรกิจโรงแรมฝ่าฟันอุปสรรค สามารถ
แข่งขันในตลาด และอยู่รอดได้ 

 
  ...นโยบายและจุดมุ่งหมายของผู้บริหารต้องปรับเปลี่ยนได้ตามสถานการณ์นั้น ๆ 
เ พ่ื อ ให้ อ ง ค์ ก ร อ ยู่ ร อ ด  พ นั ก ง า น ต้ อ งมี ทั้ ง  Soft Skills and Technical Skills  
การปฏิบัติงานต้องมีความเข้าใจตรงกัน แก้ปัญหาได ้มี Cross-Training 

(DI01, ผู้ให้สัมภาษณ์, 26 กรกฎาคม 2565)  
 

7) นวัตกรรมการบริการต้องมีลูกค้าเป็นศูนย์กลางและเน้นการสร้างคุณค่า
ประสบการณ์ที่น่าประทับใจของลูกค้า (Customer-Centric & Impressive Experienced-
Based Service) พนักงานโรงแรมให้บริการลูกค้าทุกคนดุจคนพิเศษ ตอบโจทย์ความเป็นส่วนบุคคล
และบางครั้งเกินความคาดหมาย มุ่งเน้นการสร้างคุณค่าประสบการณ์ท่ีน่าประทับใจ 
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  ...ในทุก ๆ เดือน เราจะมีการให้พนักงานในระดับ rank & file ท้าทายตนเอง ด้วย
การนำเสนอ วิธีการใหม่ ๆ หรือบริการใหม่ ๆ ที่สามารถทำให้การบริการเดิมที่มีอยู่ ตอบ
โจทย์ความต้องการลูกค้ามากขึ้น รวมถึงสร้างประสบการณ์ใหม่ๆ ที่ลูกค้าไม่เคยได้สัมผัส 
เพ่ือที่เราจะสามารถดึงดูดลูกค้าให้อยู่กับเรา 

(GC1, ผู้ให้สัมภาษณ์, 17 สิงหาคม 2565) 
 
  ... CARE เป็น Core Value กำหนดเป็น DNA ของพนักงาน  หมายถึง Cคือ 
Customer Focus มีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง 

(MA11, ผู้ให้สัมภาษณ์, 12 กรกฎาคม 2565)  
  
  ...ถ้าเราเน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลาง ก็สามารถตอบโจทย์ลูกค้าได้ พนักงานทำงานไป 
ได้รับประสบการณ์ที่ดี สามารถนำประสบการณ์การบริการไปใช้ได้จริง 

(MA13, ผู้ให้สัมภาษณ์, 27 กรกฎาคม 2565) 
 

8) นวัตกรรมการบริการต้องเกิดจากการผสานพลังและการปฏิสัมพันธ์ 
(Synergy & Interpersonal Communication) การให้บริการอย่างมีนวัตกรรมมักเกิดจากการที่
พนักงานมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้า พูดคุย และสังเกตพฤติกรรมความต้องการของลูกค้า อีกทั้งมี  
การประสานความต้องการเหล่านั้นไปยังแผนกต่าง ๆ แบบไร้รอยต่อ 

 
  ... "Care" เอาใจใส่ ห่วงใย การปฏิสัมพันธ์กับแขก  โรงแรมเรา.Hybrid มีบริการ
ห้องแบบทั่วไป + ASQ  เรา Empathy ลูกค้า ไม่ให้รู้สึกเหงา และโดดเดี่ยว มี Cable ให้ดู 
มี Tailor-made F&B, มี Internet ที่เสถียร มี Courtesy Call จากผู้บริหารทึกวัน 

(MA08, ผู้ให้สัมภาษณ์, 9 กรกฎาคม 2565) 
 

  เทคโนโลยี Service Mind การอำนวยความสะดวก การประสานงานสำคัญ  
การสื่อสาร ยิ่งความร่วมมือระหว่างแผนกส่วนหน้า และแม่บ้านตอนเช็คเอาท์ 

(DI05, ผู้ให้สัมภาษณ์, 18 กรกฎาคม 2565)  
 

ประเภทของนวัตกรรมการบริการของธุรกิจโรงแรม สามารถแบ่งออกเป็น 
5 ประเภท คือ 
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ภาพ 18 ประเภทของนวัตกรรมการบริการของธุรกิจโรงแรม 
 
ที่มา: เยาวภรณ์ เลิศกุลทานนท์, เกษวดี พุทธภูมิพิทักษ์ และฉลองศรี พิมลสมพงศ์, 2565 

 
1. นวัตเทคโนโลยี (Technovation) เป็นประเภทของนวัตกรรมการบริการที่อยู่

บนฐานแนวคิดที่เกี่ยวข้องกับเรื่อง Digital Transformation เพ่ือสร้างนวัตกรรมการบริการด้วย
เทคโนโลยีที่ทันสมัย ทำให้การบริการของโรงแรมเกิดภาพลักษณ์ที่ทันสมัย สะดวก รวดเร็ว เพราะมี
การนำเทคโนโลยี หรืออุปกรณ์คอมพิวเตอร์เข้ามาเสริมการบริการ ทำให้การบริการสามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าในยุคดิจิทัลได้อย่างมีนวัตกรรม  โดยมีข้อมูลสนับสนุนจาก 
การสัมภาษณ์ ดังนี้ 
   เทคโนโลยีทำให้ลูกค้าได้รับความสะดวกสบาย ดังที่ DI03 เสนอ 
 

  ...เทคโนโลยีของโรงแรมเรื่อง Application "Stay Please" สามารถให้ลูกค้า 
Register ผ่านระบบออนไลน์ได้ ทำให้ลูกค้าได้รับการบริการแบบมั่นใจ Stay with 
Confidence ไม่ต้องเจอหน้าพนักงานเลย ทำให้มั่นใจเรื่อง Social Distancing 

(DI03, ผู้ให้สัมภาษณ์, 5 กรกฎาคม 2565) 
 

นวตักรรม
กำรบรกิำร

นวัตเทคโนโลยี

Technovation

นวัตผัสสะ

Touchnovation

นวัตไทย

Thainovation

นวัตคณะ

Teamnovation

นวัตสารัตถ์

Themenovation
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  ...บริการ Mobile key Check-In สำหรับลูกค้าที่ใช้โทรศัพท์ที่มีระบบปฏิบัติการ 
IOS (iPhone) บริการหุ่นยนต์  “Botler” (Robot + Butler) เพ่ือช่วยในการบริการ 
มี  Facilities เป็ นแบบ  Touchless ใช้แอพพลิ เคชั่ น  What's App สั่ งรูม เซอร์วิส  
ใช้ Emoji Creative Service ในการสั่งอาหาร และมีบริการ Self-Check-In 

(DI04, ผู้ให้สัมภาษณ์, 9 กรกฎาคม 2565) 
 

  และ  
 
  ...การอบรมพนักงาน ใช้แบบ E-Learning มีบริการจอดรถด้วยลิฟต์ มี Valet 
Service รับรถไปจอดให้ ในด้านพนักงาน การติดต่อสื่อสารใช้ Line Official การติดต่อ
เป็นแบบ paperless มี Digital Notice Board มีบริการ Menu Application สั่งอาหาร
ออนไลน์ได ้

(DI04, ผู้ให้สัมภาษณ์, 9 กรกฎาคม 2565)  
 

   หรือการที่แผนก Food and Beverage มีการนำเทคโนโลยีมาใช้ เช่น 
 

  . . . ใ ช้ เท ค โน โล ยี ที่ ทั น ส มั ย ขึ้ น  เช่ น  QR code Menu / iPad Menu  
มีภาพประกอบการ Feedback การบริการของโรงแรม สามารถ ทำผ่าน Application 
เช่น Trip Advisor การจองห้องพัก ห้องอาหาร ทำผ่านระบบ การฝึกอบรมพนักงานเป็น
แบบออนไลน์ ตามเวลาที่พนักงานว่าง 

(MA 13, ผู้ให้สัมภาษณ์, 27 กรกฎาคม 2565) 
 

   นอกจากนี้ เทคโนโลยี SMART ยังได้รับการกล่าวถึงว่า เป็นนวัตกรรมบริการที่ดี 
ดังที่ MA08 กล่าวว่า ในห้องโรงแรม 
 

  ...มี Smart TV ที่เชื่อมต่อกับมือถือได้ มีบริการ Cable ให้ดู ลูกค้ำต้องกำร 
Internet ที่ เสถียร ในห้องแขกมีบริการ Tablet เรียกว่า "Crabe System" สามารถ
ควบคุม แอร์ ไฟ และสั่งอาหารรูมเซอร์วิสได้ 

(MA08, ผู้ให้สัมภาษณ์, 9 กรกฎาคม 2565)  
 

   หรือการที่โรงแรมที่กำลัง Renovate นั้น  
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  ...มีการสร้างนวัตกรรมหลายอย่าง ปรับห้องพักให้ทันสมัยเป็น Smart Room  
มีม่านไฟฟ้า ไฟดิม (Dim) ได้ ห้องน้ำเป็นโถแบบญี่ปุ่น ปรับแสงที่กระจกได้ ห้องอาหาร  
[ชื่อห้องอาหาร] สามารถสั่งอาหารผ่าน Tablet ได้ สั่งอาหารข้ามห้องอาหารได้ สั่งผ่าน
ระบบได้โดยลูกค้าไม่ต้องนั่งแยกกัน แม้จะสั่งอาหารจากคนละห้องอาหาร  แคชเชียร์ 
เป็นแบบเซ็นเตอร์ ไม่ต้องมีแคชเชียร์ทุกห้องอาหาร Catering มี Tablet ควบคุมระบบไฟ 
แอร์  แสง สี  เสียง Adjust ได้  แบบ Realtime มีบริการปลั๊กรถยนต์ ไฟฟ้าสำหรับ 
รถซุปเปอร์คาร์ เช่น Porsche การออกบิลออร์เดอร์ ของ Kitchen ใช้ผ่านระบบ ไม่ใช้
กระดาษ เน้น ความทันสมัย และ สะดวกสบายให้เข้ากับยุคสมัย 

(MA11, ผู้ให้สัมภาษณ์, 12 กรกฎาคม 2565)  
 

   มีการกล่าวถึง Cloud Service เช่น  
 

  ...เรามีบริการ Cloud Service ทำให้ทั้งลูกค้าและพนักงานสามารถทำงานที่ไหนก็
ได ้Can Work Anywhere 

(MA14, ผู้ให้สัมภาษณ์, 7 กรกฎาคม 2565)  
 

   หรือ 
 

  ...โรงแรมมี PMS ของโรงแรมระดับ 5ดาว อุปกรณ์ทันสมัย…บริการ One-Stop Service, 
One Channel Service ผ่ าน  Mobile Phone เช่ น  ลู กค้ าขอน้ ำ  ก็ สั่ งผ่ าน ระบ บ  
ให้แม่บ้านบนฟลอร์นำน้ำไปให้ได้เลย 

(MA15, ผู้ให้สัมภาษณ์, 10 กรกฎาคม 2565) 
 

   จากข้างต้น จะเห็นได้ว่า ธุรกิจโรงแรมระดับ 3-5 ดาว มีการปรับตัว และให้บริการ
ด้านเทคโนโลยีเพ่ิมมากขึ้นเพ่ือให้เข้ากับยุคสมัยและพฤติกรรมของลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นการบริการ  
Wi-Fi, Cloud Service, Smart TV, บริการ Self-Check-In ตลอดจน Application สั่งอาหารต่าง ๆ 
หรือปลั๊กสำหรับชาร์จรถยนต์ไฟฟ้า หรือ Smart Hub ในห้องพักแขกเพ่ือนำเสนอนวัตกรรม 
การบริการที่ทันสมัยด้านเทคโนโลยี และสามารถตอบสนองความต้องการ หรืออุปสงค์ของลูกค้าใน 
ยุคดิจิทัลได้อย่างมีนวัตกรรม 
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2. นวัตผัสสะ (Touchnovation) เป็นแนวคิดการสร้างนวัตกรรมการบริการ
โดยใช้พนักงานผู้ให้บริการเอาใจใส่ดูแลลูกค้าโดยมีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง เน้นการให้บริการแบบเน้น
ความเป็นส่วนตัว (Personalized Service) เพ่ือสร้างประสบการณ์การเข้าพัก/รับบริการเกินความ
คาดหวัง (Beyond Expectation) มีรายละเอียดสนับสนุนจากการสัมภาษณ์ ดังนี้ 
   การให้บริการด้วยการให้ความสำคัญกับการสื่อสารด้วยความรัก และการเปิดกว้าง 
เช่น สิ่งที่ GM01 ระบุถึงบริการแบบ  
 

  ...Care, Commit, Can Do ไม่  Say No พยายามให้  Information ลูกค้ า 
Communicate กับลูกค้า เราต้องรู้ แขกไม่ Happy เรื่องอะไร การตอบสนองลูกค้า / 
ปฏิกิริยา / สังเกต เข้าใจในความต้องการของแขก หนึ่งใน 4 Pillars ที่สำคัญ ได้แก่  
Service คือ ต้อง Beyond Expectation 

(GM01, ผู้ให้สัมภาษณ์, 18กรกฎาคม 2565)  
 

หรือการสร้างวัฒนธรรมแห่งการสร้าง ดังที่ GM02 กล่าวถึง  
 
  …การอบรมพนักงาน Pre-Opening โรงแรม  เราปลูกฝั ง Create Culture  
ให้พนักงานมอบความรักให้กันและกัน โดยไม่มีเงื่อนไข ไม่หวังผลตอบแทน และความรักนี้
ก็จะส่งพลังไปถึงแขกของโรงแรมได้ 

(GM02, ผู้ให้สัมภาษณ์, 13 กรกฎาคม 2565) 
 

   การให้บริการต้องมีความจำใส่ใจ อีกทั้งสามารถถ่ายทอดสื่อสาร สร้างความเข้าใจ 
ดังที่พนักงานสามารถจดจำสิ่งที่ลูกค้าชอบได้ และสามารถตอบคำถามและแนะนำลูกค้าได้ 
 

  ...เราจดจำลูกค้าได้ มี Package Welcome Back สำหรับลูกค้าเก่า พนักงาน 
ทุกคนสามารถสามารถตอบคำถามและให้คำแนะนำแก่ลูกค้าได้ พนักงานฟร้อนท์อธิบาย
สรรพคุณของเครื่องดื่มต้อนรับที่ทำจากน้ำสมุนไพรไทยต้านอนุมูลอิสระ เช่น มะม่วงหาว
มะนาวโห่ น้ำขิง 

(DI01, ผู้ให้สัมภาษณ์, 26 กรกฎาคม 2565)  
 

   ในโรงแรมมีการถ่ายทอดความเข้าใจในอัตลักษณ์การบริการ ทำให้การพัฒนา
ตนเอง เกิดข้ึนไปพร้อม ๆ กันกับการพัฒนากระบวนการให้บริการ  
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  ...ค่านิยม “[ชื่อโรงแรม] Graciousness” ช่วยอบรมพนักงานให้มีความเข้าใจเรื่อง
ความเป็น [ชื่อโรงแรม] การให้บริการเหนือความคาดหมาย นโยบายนวัตกรรมการบริการ
ช่วยให้พนักงานพยามยามพัฒนาตนเองและงานที่ทำ 

(DI03, ผู้ให้สัมภาษณ์, 5 กรกฎาคม 2565) 
 

   ความเอาใจใส่ และให้บริการต่อลูกค้าอย่างดีที่สุด จะมุ่งเน้นการแสดงออกที่เป็น
ธรรมชาติ และอยู่บนพื้นฐานของการให้บริการลูกค้าอย่างดีเยี่ยมเป็นสำคัญ  
 

  ...ค่านิยม "Stay Real Be You” ทำให้  ลูกค้า นักธุรกิจ รู้สึกถึงความอบอุ่น  
ที่ได้รับจากพนักงาน พนักงานให้บริการอย่างไม่เคอะเขิน Feel Free เป็นธรรมชาติ  
มีความเป็นไทย ผสมอยู่ ในการต้อนรับ พนักงานรู้จักสังเกตพฤติกรรมของลูกค้า  
เพ่ือสามารถพูดคุยกับลูกค้าได้ สิ่งเหล่านี้แสดงให้เห็นถึงการบริการอย่างมีนวัตกรรมที่
พนักงานสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้านั่นเอง 

(DI04, ผู้ให้สัมภาษณ์, 9 กรกฎาคม 2565) 
 

   การสร้างวัฒนธรรมการเอาใจใส่ ที่ผสมผสานกันได้อย่างดี กับมาตรฐานการบริการ 
 

  …Core Value เรื่อง "Care" สำคัญมาก พนักงาน เอาใจใส่ ห่วงใย มีปฏิสัมพันธ์
กับแขกในโรงแรม ยิ่งช่วง Hybrid ที่โรงแรมมีทั้งแขกทั่วไปแบบปกติ และแขกแบบ ASQ 
เรายิ่งต้อง Empathy ลูกค้า ไม่ให้รู้สึกเหงา และโดดเดี่ยว มี Courtesy Call จากผู้บริหาร
ทุกวัน 

(MA08, ผู้ให้สัมภาษณ์, 9 กรกฎาคม 2565)  
 

   และ  
 

  ...ห้องอาหารมี Standard อยู่แล้ว ต้องทำให้มากกว่า Standard ทำให้ลูกค้าไว้
เนื้อเชื่อใจ เกิด Loyalty และกลับมาใช้บริการซ้ำ โรงแรมมีการติดต่อลูกค้ากลับไป 
นำเสนอโปรโมชั่น มีการจัดทำ Guest History จำได้ว่า ลูกค้าชอบอะไร ไม่ชอบอะไร เช่น 
มาทาน Breakfast ทุกวัน พนักงานจำได้ทันทีว่า ดื่มอะไร ทานอะไร มาอาทิตย์ละกี่วันมี
การ Update ลูกค้า รายชื่อต่าง ๆ 

(MA10, ผู้ให้สัมภาษณ์, 11 กรกฎาคม 2565) 
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   การเอาใจใส่หรือ Care นั้น MA11 กล่าวว่า จะทำให้ 
 

  …Touch คน เน้น Core Value, Mission เราต้องสร้างพนักงาน  ให้มี Inner 
พนักงานต้องปรับตัว ให้ทันสมัย เข้ากับภาพลักษณ์ใหม่ของโรงแรม สำหรับการบริการที่
โดดเด่น พนักงานให้บริการทั้งไทยและสากล ยิ้มแย้มแจ่มใส ไหว้ 

(MA11, ผู้ให้สัมภาษณ์, 12 กรกฎาคม 2565)  
 

  ...การบริการ ยังมุ่งเน้นพนักงานเป็นหลัก ใช้ความเป็นไทย การยิ้ม การไหว้ 
การพูดจา Personalization มี Database ของลูกค้าประจำ 

(MA13, ผู้ให้สัมภาษณ์, 27 กรกฎาคม 2565) 
 

  ...มีการนำชุมชนเข้ามามีส่วนร่วม พนักงานแนะนำแหล่งท่องเที่ยวในบริเวณ
ใกล้เคียงโรงแรม แนะนำ Event ต่าง ๆ 

(MA14, ผู้ให้สัมภาษณ์, 7 กรกฎาคม 2565) 
 

  ...โรงแรมเราเน้นบุคลากรเป็นหลัก คัดเลือกพนักงาน สัมภาษณ์ 4 รอบ ภาษาต้องได้ 
Attitude ดี ลูกค้าชอบพนักงาน ใส่ใจ โต้ตอบได้ดีท้ังภาษาไทยและอังกฤษ 

(MA15, ผู้ให้สัมภาษณ์, 10 กรกฎาคม 2565) 
 

   จะเห็นได้ว่า ธุรกิจโรงแรมระดับ 3-5 ดาว ยังคงมุ่งเน้นการให้บริการจากพนักงาน
เป็นหลัก แม้ว่าจะมีการปรับปรุงด้านเทคโนโลยีควบคู่ไปด้วย การบริการจากพนักงานที่เอาใจใส่   
ช่างสังเกต สามารถจดจำหน้าตา ชื่อของลูกค้า สิ่งที่ลูกค้าชื่นชอบ และไม่ชอบ พนักงานสามารถ
ให้บริการแบบเฉพาะรายบุคคล ให้บริการลูกค้าเสมือนเป็นบุคคลสำคัญ และให้บริการเหนือ 
ความคาดหมาย ยังคงเป็นเป็นรูปแบบ และลักษณะสำคัญที่โรงแรมนำมาใช้ในการให้บริการอย่างมี
นวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมคุณค่าการบริการและการแข่งขันในธุรกิจ เพื่อที่จะสามารถดึงดูดใจให้ลูกค้ากลับมา
ใช้บริการซ้ำ ดังเช่นที่ MA03 กล่าวว่า  
 

  ...แม่บ้านจำชื่อแขกให้ได้ ช่างสังเกต ถ้ากินน้ำเยอะ ให้น้ำ 4 ขวดเลย กินกาแฟหมด 
เพ่ิม Capsule ให้ กินชาเขียว หรือ English Breakfast Tea เติมของที่มินิบาร์ตามสิ่งที่เรา
สังเกตได้ 

(MA03, ผู้ให้สัมภาษณ์, 21 กรกฎาคม 2565)  
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   และเพราะความประทับใจในการบริการพิเศษที่ได้รับทุกครั้ง ลูกค้าจึงพึงพอใจ 
ประทับใจ และบางครั้งประหลาดใจกับความคิดสร้างสรรค์ของพนักงานที่ให้บริการอย่างเอาใจใส่ได้
ตามมาตรฐาน หรือเกินมาตรฐาน ตรงใจ และประทับใจได้อย่างมีนวัตกรรม 

3. นวัตไทย (Thainovation) เป็นแนวคิดการสร้างนวัตกรรมการบริการด้วย
การผสมผสานความเป็นไทยลงไปในสถาปัตยกรรม บรรยากาศ และการให้บริการ ซึ่งความเป็นไทย 
ในที่นี้รวมถึงวัฒนธรรมของแต่ละท้องถิ่นในประเทศไทยด้วย ได้แก่ การตกแต่งสถานที่ บรรยากาศ  

 
  ...เราเป็นโรงแรม Lifestyle นำเสนอความเป็นไทยสไตล์ Modern Thai 

(MA08, ผู้ให้สัมภาษณ์, 9 กรกฎาคม 2565)  
 

  ...การบริการที่โดดเด่น การผสมผสานความเป็นไทยและมาตรฐานสากล พนักงาน
ยิ้มแย้มแจ่มใส ไหว้อย่างอ่อนน้อมสวยงาม 

(MA11, ผู้ให้สัมภาษณ์, 12 กรกฎาคม 2565)  
 

  ...โรงแรมเน้นการบริการแบบ Luxury Service ให้บริการแบบ Thai Culture 
แต่มีมาตรฐานสากล การตกแต่ง เป็นแบบ Modern Thai Temporary เช่น ฝาผนังที่ 
Lobby เหมือนฝาบ้านเรือนไทย 

(MA15, ผู้ให้สัมภาษณ์, 10 กรกฎาคม 2565) 
 

   เน้นการให้บริการอย่างมีเอกลักษณ์ความเป็นไทย การใช้วัตถุดิบในท้องถิ่นตาม
ฤดูกาลเพื่อปรุงอาหาร  
 

  …Welcome Drink มีความหมาย เสิร์ฟน้ำสมุนไพรไทยต้านอนุมูลอิสระ เช่น 
มะม่วงหาวมะนาวโห่ น้ำขิง Front Office อธิบายสรรพคุณ 

(DI01, ผู้ให้สัมภาษณ์, 26 กรกฎาคม 2565)  
 

  ...การคิดเมนูใหม่ ๆ ตามเทศกาล ทำทุกเดือน ทุก Outlet เช่น ข้าวแช่ อันไหนคน
นิยม อาจทำสองเดือน การบริการ ยังมุ่งเน้นพนักงานเป็นหลัก ใช้ความเป็นไทย การยิ้ม 
การไหว้ การพูดจา 

(MA13, ผู้ให้สัมภาษณ์, 27 กรกฎาคม 2565)  
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  ...ความเป็นไทย ผสมอยู่ใน อาหาร Welcome Amenities ผลไม้ตามฤดูกาล 
โรงแรมมี อาหาร ใช้วัตถุดิบในท้องถิ่น และ ผลไม้ตามฤดูกาล 

(DI04, ผู้ให้สัมภาษณ์, 9 กรกฎาคม 2565) 
 

   นอกจากนี้ ยังหมายถึงความเป็นไทยในเครื่องแบบพนักงาน ภาษา การทำกิจกรรม
ที่เก่ียวข้องกับศาสนา ประเพณี หรือภูมิปัญญาท้องถิ่น หรือชุมชน 
 

  …Unique Selling Point คือ New Generation, 5G, Lifestyle, Luxury คอน
เซ็ปต์ของโรงแรม คือ การตกแต่งแบบ Fishing Village, Tropical Forest, Nightlife, 
Local Art, and Culture 

(MA03, ผู้ให้สัมภาษณ์, 21 กรกฎาคม 2565)  
 

   ซึ่งความเป็นไทยเหล่านี้ถูกหล่อหลอมผสมผสานเข้าไปในการบริการ ทั้งสิ่งที่  
จับต้องได้ และจับต้องไม่ได้ เพ่ือให้ผู้รับบริการรู้สึกว่า “มาถึงประเทศไทย” หรือ มาถึงจังหวัดหรือ
ท้องถิ่นนั้น ๆ เพราะได้สัมผัสถึงความเดิมแท้ (Authenticity) ของศิลปวัฒนธรรม ประเพณี ภาษา 
อาหาร เป็นต้น โดยมีมาตรฐานในการให้บริการที่ผสมผสานความเป็นไทยหรือความเป็นท้องถิ่น
รวมอยู่ด้วย ดังเช่น  
 

  …SOP เป็น Standard กลางในการให้บริการ แต่ละ Property ควรใช้ LSOP 
หรือ Local SOP ตัวอย่างเช่น Guest Room Amenity ให้จัดผลไม้  3 ชิ้น  โรงแรม
สามารถปรับตามท้องถิ่น จัดผลไม้ 3 ชิ้น ตามฤดูกาลของเชียงใหม่ เป็นต้น 

(GM01, ผู้ให้สัมภาษณ์, 18 กรกฎาคม 2565) 
 

   จะเห็นได้ว่า ธุรกิจโรงแรมระดับ 3-5 ดาวในประเทศไทย ให้ความสำคัญกับ
เอกลักษณ์การบริการแบบไทยอย่างมาก เพราะสิ่งนี้ถือเป็นจุดขายที่หาไม่ได้ในธุรกิจโรงแรมใน
ประเทศอ่ืน ๆ ซึ่งความเป็นไทยนี้ รวมถึงวัฒนธรรมในแต่ละท้องถิ่นของประเทศไทยด้วย  ได้แก่ 
ภาคกลาง ภาคเหนือ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ และภาคใต้ จากการทบทวนวรรณกรรม ความเป็น
ไทยนั้นจะถูกสอดแทรกอยู่ใน การตกแต่งสถานที่ บรรยากาศของโรงแรม อัธยาศัย ไมตรี มารยาท 
การให้บริการงดงามอย่างไทยของพนักงาน เครื่องแบบพนักงานที่ถูกออบแบบอย่างปราณีตผสมผสาน
ผ้าไทย หรือ ออกแบบให้เป็นแบบไทยประยุกต์ ดูทันสมัย แต่คงไว้ซึ่งเอกลักษณ์ความเป็นไทย  
พนักงานโรงแรมกล่าวทักทายหรือ ขอบคุณด้วยภาษาท้องถิ่น ทำให้ผู้มาเยือนรู้สึกถึงความอบอุ่น และ
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ได้สัมผัสถึงความเดิมแท้ (Authenticity) จากการให้บริการจากพนักงาน ได้ชิมอาหารท้องถิ่นที่  
ปรุงด้วยวัตถุดิบตามฤดูกาล ตะกร้าผลไม้หรือมินิบาร์มีผลไม้หรือขนมไทยและเครื่องดื่มในท้องถิ่น 
รวมทั้งโรงแรมมีการจัดกิจกรรมตามประเพณีไทย การตกแต่ง บรรยากาศ ให้เข้ากับเทศกาลประเพณี
ของไทย เช่น กิจกรรมรดน้ำในวันสงกรานต์ การตักบาตรในวันปีใหม่ งานลอยกระทง เป็นต้น ซึ่งทำ
ให้การบริการด้วยการผสมผสานความเป็นไทยเป็นเอกลักษณ์ที่โดดเด่นในการให้บริการอย่างมี
นวัตกรรมและเป็นจุดขายที่สำคัญของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยโดยเฉพาะ 

4. นวัตคณะ (Teamnovation) เป็นแนวคิดการสร้างนวัตกรรมการบริการที่เกิด
จากการทำงานร่วมกันเป็นทีมเพ่ือให้ลูกค้าได้รับประโยชน์และคุณค่าการบริการแบบไร้รอยต่อ อีกทั้ง
ยังสร้างพันธมิตรในการให้บริการร่วมกับหน่วยงานภายนอก รวมไปถึงการผสมผสานผลิตภัณฑ์และ
การบริการเป็นชุดเพ่ือสร้างมูลค่าเพ่ิมและความคุ้มค่าเงิน พบรายละเอียดสนับสนุนจากการสัมภาษณ์ ดังนี้ 
   การสร้างให้ทุกคนเข้ามามีส่วนร่วมในนวัตกรรม เช่น ชุมชน 
 

  ...หนึ่งใน 4 Pillars ของการบริหาร คือ Locality จัด Package ต่าง ๆ ชุมชน 
เข้ามามีส่วนร่วม 

(GM01, ผู้ให้สัมภาษณ์, 18 กรกฎาคม 2565)  
 

  ...จัด Event / Workshop ทุกเดือน เช่น เชิญเชฟดัง ๆ มาทำอาหาร นำชุมชน
เข้ามามสี่วนร่วม ทำ Chef Collab 

(MA14, ผู้ให้สัมภาษณ์, 7 กรกฎาคม 2565)  
 

   หรือการสร้างสรรค์ร่วมกับลูกค้า 
 

  ...สำหรับลูกค้า ให้สร้างความทรงจำให้ลูกค้าให้ได้ เช่น ลูกค้าอยากทานอาหารที่ไม่
มี ห้องอาหาร ไม่ปฏิเสธ แต่เสนอ Choice ให้เลือก เราใช้หลัก Commit บอกลูกค้าว่าวันนี้
ไม่มี แต่ขอให้กลับมาทานพรุ่งนี้นะคะ ประสานงานไป ช่วยเหลือซึ่งกันและกัน ติดต่อ
โรงแรมในเครือถ้ามี 

(DI01, ผู้ให้สัมภาษณ์, 26 กรกฎาคม 2565) 
 

   หรือพนักงาน  
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  ...ยกตัวอย่างเรื่องพนักงานมีส่วนร่วมในการสร้างนวัตกรรม เช่น การสร้าง Local 
Experience ให้กับลูกค้า พนักงานช่วยกันระดมความคิด จะทำอะไรได้บ้าง แต่ละแผนกก็
เส น อม า  เช่ น  แม่ บ้ าน เส น อ ให้ ลู ก ค้ า  Long-Stay เลี้ ย งป ล า  Concierge เส น อ  
การ Transfer in แบบ VVIP มีรถตำรวจนำ 

(GM02, ผู้ให้สัมภาษณ์, 13 กรกฎาคม 2565) 
 

  ...แน่นอนครับ ควรให้พนักงานมีส่วนร่วมด้วย จะเห็นภาพมากกว่า พอมีส่วนร่วม 
จะไม่คิดว่าเป็นคำสั่ง ทำให้เต็มใจทำงานร่วมกัน 

(MA09, ผู้ให้สัมภาษณ์, 10 กรกฎาคม 2565)  
 

  ...พนักงานบริการเป็นเซลด้วย มีรายการอาหารใหม่ ๆ อาหารชุด มีการให้
โปรโมชั่นส่วนลดกับลูกค้าที่มาจับโปเกม่อน 

(MA10, ผู้ให้สัมภาษณ์, 11 กรกฎาคม 2565)  
 

  ...พนักงาน ต้อง Follow up งาน ทำงานเป็น Teamwork มีการ Training  
หลายรูป แบบให้ พนั ก งาน  เช่ น  Inspiration, Wow Experience, Handling Guest 
Complaints, Initiatives to the Service 

(MA15, ผู้ให้สัมภาษณ์, 10 กรกฎาคม 2565) 
 

   ในการทำงานเป็นกลุ่ม เป็นคณะร่วมกัน ต้องมีการประสานงานกัน ดังเช่น ที่ผู้ให้
สัมภาษณ์กล่าวถึง  
 

  …มีการประสานงานมีทำร่วมกันตลอดเวลาอยู่แล้ว การประสานงานสำคัญ 
การสื่อสาร ยิ่งความร่วมมือระหว่าง Front Office และ Housekeeping ตอนเช็คเอาท์ 

(DI05, ผู้ให้สัมภาษณ์, 18 กรกฎาคม 2565)  
 

  ...ทุกตำแหน่งต้องประสานงานร่วมกันเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
(DI06, ผู้ให้สัมภาษณ์, 17 กรกฎาคม 2565)  

 
   โดยทุกคนจะ  
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  ...ร่วมกันคิดค้นการบริการใหม่ ๆ เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่คุ้มค่า 
(MA01, ผู้ให้สัมภาษณ์, 20 กรกฎาคม 2565) 

 
  ...มีระดมสมองกัน “เมื่อต้องคิดนวัตกรรมการบริการใหม่ ๆ GM มอบหมาย HOD 
HOD ถ่ายทอดพนักงาน ช่วยกัน Brainstorming ขอประสานงานกันไป เพ่ือให้เกิดให้ได ้

(MA03, ผู้ให้สัมภาษณ์, 21 กรกฎาคม 2565) 
 

  ...มีการประสานงานกันระหว่างแผนก ตัวอย่างโปรเจ็คเกี่ยวกับ Touchpoint  
การบริการยังไม่ชัด เราก็ประชุมร่วมกัน บริการสปาเราต้องสร้างแพ็คเกจอาหารสุขภาพ  
ก็ดึง F&B เข้ามาช่วยกันวางแผน Brainstorm 

(MA06, ผู้ให้สัมภาษณ์, 6 กรกฎาคม 2565) 
 

   ไม่เพียงแต่กลุ่มดังที่กล่าวมาเท่านั้น แต่ยังหมายถึงองค์กรภายนอกอีกด้วย เช่น 
ในยุคทีม่ีการระบาดของ Covid-19 นวัตกรรมบริการจะเกี่ยวข้องกับสายการบิน โรงพยาบาล เป็นต้น 
 

  ...โรงแรมมี Package Quarantine มากักตัวกับทางโรงแรม มีบริการครบถ้วน 
ประสานงานกับโรงพยาบาล การรับส่งจากสนามบิน จัดเตรียมอาหารให้ ลูกค้าติ๊กเลือกได้
วันนี้อยากทานอะไร 

(MA04, ผู้ให้สัมภาษณ์, 5 กรกฎาคม 2565) 
 

   จะเห็นได้ว่า ธุรกิจโรงแรมระดับ 3-5 ดาว ในประเทศไทยให้ความสำคัญกับ 
การสร้างนวัตกรรมการบริการที่เกิดจากการทำงานเป็นทีม เน้นการร่วมมือประสานงานของพนักงาน
ภายในแผนก ข้ามแผนก รวมถึงต่างสถานประกอบการในบางครั้ง มีการนำเสนอการบริการแบบเป็นชุด
หรือแพ็คเกจเพ่ือสร้างมูลค่าเพ่ิมหรือความคุ้มค่าเงิน ทำให้สามารถตอบสนองลูกค้าของโรงแรมที่
ต้องการนวัตกรรมการบริการที่สร้างสรรค์ โปรโมชั่นส่วนลด หรือแพคเกจบริการใหม่ ๆ ที่มีมูลค่าเพ่ิม
หรือคุ้มค่าเงิน ซึ่งเกิดจากการผนึกกำลังของพนักงานทุกฝ่ายทั้งในองค์กรและนอกองค์กร 

5. นวัตสารัตถ์ (Themenovation) เป็นแนวคิดการสร้างนวัตกรรมการบริการ
โดยการใช้การบอกเล่าธีมสาระเรื่องราว (Storytelling) ในการตลาด เพื่อสื่อสารแก่น เนื้อหาเรื่องราว
การบริการต่าง ๆ ของโรงแรมที่สร้างคุณค่าประสบการณ์ให้กับลูกค้า เช่น บอกเล่าเรื่องผ่านโซเชียล
มีเดียถึงการตกแต่งสถานที่ ห้องพักเป็นธีมต่าง ๆ ของตกแต่งอาจเป็นของเก่า จึงมีการเล่าเรื่องประวัติ
ความเป็นมา อาหารจานนี้แนวคิดเป็นอย่างไร มีเรื่องราว ที่มาของวัตถุดิบอย่างไร เป็นต้น เพ่ือให้
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ลูกค้าเกิดความซาบซึ้ง อยากสัมผัส และมาใช้บริการ นอกจากนี้ยังรวมถึงการสื่อสารกับพนักงานถึง
สาระเรื่องราวต่าง ๆ ความเป็นไปของโรงแรมเพ่ือให้พนักงานเกิดความเข้าใจถึงการบริการอย่างมี
นวัตกรรมด้วยเรื่องราวและธีมสาระของโรงแรมที่จะนำไปถ่ายทอดต่อให้กับลูกค้าได้ มีรายละเอียด
สนับสนุนจากการสัมภาษณ์ ดังนี้ 

 
  ...Welcome Drink มีความหมาย เสิร์ฟน้ำสมุนไพรไทยต้านอนุมูลอิสระ เช่น 
มะม่วงหาวมะนาวโห่ น้ำขิง Front Office ต้องอธิบายสรรพคุณเรื่องราวของเครื่องดื่ม 
เตรียม Welcome Drink ไว้ในตู้เย็นให้แขก ได้ดื่มบนห้อง เราใส่ใจเรื่อง Wellbeing และ 
Wellness 

(DI01, ผู้ให้สัมภาษณ์, 26 กรกฎาคม 2565) 
 

  ...การสื่อสาร...ต้องชัดเจน เข้าใจตรงกัน และพนักงานทุกคนต้องรับทราบและ
เข้าใจเรื่องราวเหมือนกัน 

(MA01, ผู้ให้สัมภาษณ์, 20 กรกฎาคม 2565)  
 

  …F&B Marketing เยอะมาก ๆ เอาไอเดีย เรื่องราว  มาเสนอหัวหน้าก่อน  
แล้วค่อยทำโปรโมชั่น โฆษณาออกไป 

(MA04, ผู้ให้สัมภาษณ์, 5 กรกฎาคม 2565)  
 

  ...ตอนอยู่ [ชื่อโรงแรม] ซึ่งเป็นโรงแรมแฟรนไชส์ ต้องช่วยกันคิด เรื่อง Turndown 
Service ถามพนักงานว่า ลูกค้าก่อนนอน ทำอะไร ได้มาหนึ่งคำตอบว่า ชอบอ่านหนังสือ 
วางหนังสือที่หัวเตียง สรุป เราจึงใช้กระดาษขนาด A5 พูดเรื่องสถานที่ท่องเที่ยวในกทม.  
สร้าง Inspiration...ปัจจุบันมีช่องทางการสื่อสารมากขึ้น ไลน์ FB, IG ทำได้หลายวิธี 

(DI02, ผู้ให้สัมภาษณ์, 17 กรกฎาคม 2565)  
 

  ...เราทำ Brilliant Stories ส่งออก ให้พนักงานได้อ่านกัน … Daily Package  
เล่าเรื่อง แขกเขียนชมพนักงานใน Trip Advisor ทุกวัน เรื่องราวเกี่ยวกับ Best Practice 
แชร์ Across Continents เพ่ือสร้าง Good Energy และ Fresh Idea ใหม่ ๆ ให้เกิด Operation 

(MA07, ผู้ให้สัมภาษณ์, 8 กรกฎาคม 2565)  
 
 



144 
 

   

  ...การเล่าเรื่องราวต่าง ๆ อยู่ใน Website ของโรงแรมเป็นหลัก และมี Facebook 
(MA15, ผู้ให้สัมภาษณ์, 10 กรกฎาคม 2565) 

 
   จะเห็นได้ว่า ธุรกิจโรงแรมระดับ 3-5 ดาวในประเทศไทย ให้ความสำคัญกับ 
การบอกเล่าสาระเรื่องราว (Storytelling) ความสำเร็จ ประวัติความเป็นมา คอนเซ็ปต์การตกแต่ง 
การให้บริการ ซึ่งเป็นส่วนสำคัญส่วนหนึ่งของการสร้างนวัตกรรมการบริการเพื่อเพ่ิมคุณค่าการบริการ
แก่ลูกค้า ซึ่งเรื่องราวเหล่านี้ทำให้พนักงานเกิดความภูมิใจ ความเข้าใจ ความซาบซึ้งที่ได้สัมผัส รับรู้ 
และสามารถให้บริการอย่างมีนวัตกรรม โดยการส่งต่อเรื่องราวต่าง ๆ ที่น่าประทับใจแก่ลูกค้าผู้ซึ่งเป็น
ส่วนสำคัญของกระบวนการการให้บริการที่ประกอบด้วยธีมสาระหรือเรื่องราวประวัติความเป็นมา 
ที่มาของความคิดสร้างสรรค์ ซึ่งถูกร้อยเรียงมาเป็นเรื่องราวที่น่าหลงใหลแก่ผู้พบเห็น และทำให้ลูกค้า
ต้องการแชร์เรื่องราวประสบการณ์เหล่านี้เพ่ือเป็นผู้นำเทรนด์การใช้ชีวิต และเพ่ือสร้างแรงบันดาลใจ
ในการใช้ชีวิตแบบมีไลฟ์สไตล์แก่ผู้อื่น 
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การกำหนดระหัสจำแนก
ข้อมูล 

(Open Coding) 

 การจัดหมวดหมู่ข้อมูล 
(Axial Coding) 

 การเชื่อมโยงแนวคิด
(Selective Coding) 

     
วิเคราะห์ ประเภท 

รูปแบบ และลักษณะ 
ของนวัตกรรมการบริการ 
ของโรงแรม ระดับ 3-5 

ดาว 
-การให้บริการด้วย
เทคโนโลยี 
-การให้บริการจาก
พนักงานอย่างเอาใจใส่ 
-การให้บริการที่
ผสมผสานความเป็นไทย 
-การให้บริการแบบ 
One-Stop Service 
ประสานงานและผนึก
กำลังกันแบบไร้รอยต่อ 
-การให้บริการด้วยการ
บอกเล่าเรื่องราวแก่ลูกค้า
และพนักงาน 

 รูปแบบการบริการใหม่ ๆ ที่
มีพื้นฐานจากผลิตภัณฑ์และ
จากกระบวนการให้บริการ 

  

    
 ลักษณะของการบริการอย่าง

มีนวัตกรรม เช่น ความใหม่
และทันสมัย ความรู้และ
ความคิดสร้างสรรค์ คุณค่า
และประโยชน์เชิงเศรษฐกิจ
และสังคม การยอมรับและ
การตอบสนองจากลูกค้า 
การปรับปรุงพฒันาและ 
ต่อยอด การลงมือปฏิบัติ
และอยู่รอด การมีลูกค้าเป็น
ศูนย์กลางและเนน้
ประสบการณ์ การผสานพลัง
และการปฏิสัมพนัธ ์

 

รูปแบบ ลักษณะและ 
ประเภท ของ

นวัตกรรมการบริการ
ของโรงแรม 
ที่ตอบสนอง 

การเปลี่ยนแปลง 
อุปสงค์ของลูกค้า 

    

 ประเภทของนวัตกรรมการ
บริการด้านเทคโนลียี ความ
เอาใจใส่ ผสมผสานความ
เป็นไทย การทำงานแบบ
ผนึกกำลังและธีมสาระ
เร่ืองราว 

  

 
ภาพ 19 แนวคิดการแบ่งประเภทของนวัตกรรมการบริการของธุรกิจโรงแรมท่ีตอบสนอง 

การเปลี่ยนแปลงอุปสงค์ของลูกค้า  
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  2.2 แนวคิดและการวิเคราะห์กระบวนการพัฒนาและบริหารนวัตกรรมการบริการของโรงแรม 
   จากการทบทวนวรรณกรรม หนึ่งในปัจจัยสำคัญที่มีผลต่อการบริหารนวัตกรรม คือ 

โครงสร้างที่ยืดหยุ่น และโครงสร้างทีมงานที่คล่องตัว (Slevin & Covin, 1990; Darvishmotevali et al., 2020) 
เพ่ือให้การปฏิบัติงานของพนักงานมีความยืดหยุ่นและคล่องแคล่วในการให้บริการ ซึ่งเป็นลักษณะของ
การบริหารโครงสร้างองค์กรของธุรกิจโรงแรมในยุคใหม่ที่ให้ความสำคัญกับความรับผิดชอบใน 
การทำงานร่วมกัน เพ่ือคิดค้นหานวัตกรรมการบริการใหม่ของธุรกิจแบบเป็นเลิศ  โดยแนวคิด 
การบริหารคุณภาพแบบฟอร์คโมเดล (Fork Model for Quality Management) ของ W. Edwards Deming 
ซึ่งกล่าวว่า การสร้างสรรค์นวัตกรรมต้องเริ่มต้นจากผู้บริหารระดับสูง (Top Management)  
ต้องมุ่งมั่นเรื่องการเปลี่ยนแปลงก่อน ผู้บริหารจึงต้องมีนโยบายที่ชัดเจน กำหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ 
และค่านิยมหลักขององค์กร เพ่ือให้พนักงานได้มีแนวทางในการบริหารจัดการนวัตกรรมตามที่
ผู้บริหารได้ให้นโยบายไว้ 
 

  ...วิสัยทัศน์จำเป็นอย่างยิ่ง จะทำอย่างไรให้พนักงานเข้าใจ ผู้บริหาร ผู้จัดการ
โรงแรมต้องรับโจทย์ ตึโจทย์ให้แตกก่อน HOD จะถ่ายทอดสารนี้ไปถึงพนักงานได้อย่างไร 
ให้ใช้ 2-Way Discussion 

(DI01, ผู้ให้สัมภาษณ์, 26 กรกฎาคม 2565) 
 

  ...วิสัยทัศน์สำคัญและจำเป็น ผู้บริหารให้นโยบายก่อนแล้ว อบรมหัวหน้างานมี
การถ่ายทอดวิสัยทัศน์ ผ่าน Townhall มีอบรมที่เรียกว่า “90-Day Orientation 

(DI03, ผู้ให้สัมภาษณ์, 5 กรกฎาคม 2565) 
 

   นอกจากนี้ ยังมีความเป็นไปได้ ที่จะทำให้ทุกคนนั้น ได้มีโอกาสการเห็นภาพ
เดียวกัน ผ่านกระบวนการ 
 

  ...การกำหนด VMV เพ่ือให้ทุกคนเห็นภาพเดียวกัน การจัดทำ  Training,  
จัดทำเอกสารเพ่ือเผยแพร่ สำหรับย้ำเตือนให้กับทุกคนเป็นระยะ นอกเหนือจาก VMV  
แล้ว เรายังมีการกำหนดแนวทางในการดำเนินงาน ผ่านกรอบ [ชื่อโรงแรม] Graciousness 
เพ่ือสร้างเอกลักษณ์ของการบริการ 

(GC01, ผู้ให้สัมภาษณ์, 17 สิงหาคม 2565) 
 
   และยังพบว่า  
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  ...การกำหนดวิสัยทัศน์เป็นสิ่งจำเป็นและสำคัญมากที่จะขับเคลื่อนให้พนักงานทุก
คนมีทิศทางและเป้าหมายในการทำงานที่เป็นทิศทางเดียวกัน 

(MA01, ผู้ให้สัมภาษณ์, 20 กรกฎาคม 2565) 
 

   อย่างไรก็ตาม การสื่อสารวิสัยทัศน์ออกไปยังพนักงาน ยังเป็นปัจจัยที่สำคัญสำหรับ
การพัฒนาและบริหารนวัตกรรม  
 

  ...การสื่อสารวิสัยทัศน์ต้องชัดเจน เข้าใจตรงกัน และพนักงานทุกคนต้องรับทราบ
และเข้าใจเรื่องราวเหมือนกันและ การมีวิสัยทัศน์ที่ชัดเจนนำไปสู่ทิศทางการทำงานในทาง
เดียวกันที่ชัดเจน ทำให้เกิดอัตลักษณ์ที่ชัดเจนขององค์กรและพนักงาน ความชัดเจนนี้ทำให้
เกิดประสิทธิภาพในการให้บริการซึ่งก่อให้เกิดความพึงพอใจของลูกค้าซึ่งจะบอกต่อและ
กลับมาใช้บริการอีก 

(MA01, ผู้ให้สัมภาษณ์, 20 กรกฎาคม 2565) 
 

   โดยในการถ่ายทอดนั้น ต้องมีทิศทางที่ชัดเจน เช่น การให้แนวทางเพ่ือการปฏิบัติ 
 

  ...GM อยากได้อะไร ให้ Direction มา พนักงานพร้อมปฏิบัติ ... ฝ่ายแม่บ้านก็มี 
Commitment to Clean ซึ่งเป็นนโยบายจากบริษัทแม่ เป็น Global Standard ที่ต้อง
ปฏิบัติตามทุกโรงแรม” โดย “ผู้บริหาร และพนักงานปฏิบัติการ ต้องให้ความสำคัญกับ
นโยบาย Deal กับแขกทุกวัน Core Value ต้อง "Uncomplicated"… ใน Morning Brief 
ก็นำ Topic เหล่านี้มาพูดกับพนักงาน 

(MA04, ผู้ให้สัมภาษณ์, 5 กรกฎาคม 2565) 
 

  ...นายต้องทำให้เห็นเป็นตัวอย่าง สร้างภาพจำ Role Model เพราะ Leader เป็น
กลไกสำคัญในองค์การใหญ่ .. Think Tank นโยบายต่าง ๆ ก่อน 

(MA07, ผู้ให้สัมภาษณ์, 8 กรกฎาคม 2565) 
 

  …ต้องมีนโยบายที่ชัดเจนจากผู้บริหาร เพราะบางครั้งนวัตกรรมต้องการการลงทุน 
จึงต้องการการผลักดัน 

(MA11, ผู้ให้สัมภาษณ์, 12 กรกฎาคม 2565) 
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  ...ผู้บริหารคอย Support ยอมรับ ให้โอกาส มอบหมาย ทำให้เห็น Routing ที่ชัดเจน 
(MA10, ผู้ให้สัมภาษณ์, 11 กรกฎาคม 2565) 

 
  …เพราะโควิด ทำให้วิถีการทำงานเปลี่ยนไปมาก ๆ พนักงานต้อง Multi-Skills 
มากขึ้น ผู้บริหารต้องมีนโยบาย สื่อสารกับพนักงาน ให้พนักงานเข้าใจว่า Multi-Skills 
ไม่ใช่การเพ่ิมภาระ แต่เป็นการเพ่ิมทักษะในการปฏิบัติงาน 

(MA09, ผู้ให้สัมภาษณ์, 10 กรกฎาคม 2565) 
 

  ...Cross-function ก็มีบ้าง แล้วแต่ Management มอบหมาย มีการ Cross-
Training พนักงานได้ โอกาสในการทำงานใหม่  ๆ  ... วิสั ยทั ศน์  ต้ องชัด เจน  และ 
Leadership ของผู้นำสำคัญจริง ๆ 

(MA12, ผู้ให้สัมภาษณ์, 25 กรกฎาคม 2565) 
 

   นอกจากโครงสร้างขององค์กรที่ปราดเปรียวยืดหยุ่น ผู้บริหารมุ่งมั่นเป็นแบบอย่าง 
มีการกำหนดนโยบาย วิสัยทัศน์ และแนวปฏิบัติการสร้างสรรค์นวัตกกรรมที่ชัดเจนแล้ว ยังพบว่า  
การบริหารทรัพยากรและการพัฒนาบุคลากรของธุรกิจโรงแรมร่วมกันแบบผนึกกำลังการให้บริการ 
ภายใต้นโยบายการบริหารนวัตกรรมไปในทิศทางเดียวกันนั้นมีส่วนสำคัญอย่างยิ่ง การที่โรงแรมจะ
สร้างนวัตกรรมและประสบความสำเร็จได้ต้องมีการร่วมมือผนึกกำลังจากทุกฝ่าย การร่วมแรงร่วมใจ
กันผ่านการประชุมเพ่ือมอบหมายงาน ระดมความคิด แชร์หรือแบ่งปันข้อมูล รวมทั้งการพัฒนา
บุคลากรเพ่ือก่อให้เกิดพลังที่จะก้าวไปสู่ความสำเร็จได้ดีกว่าการแยกกันทำแบบสะเปะสะปะแบบ 
ไร้ทิศทาง ดังข้อมูลที่พบจากการสัมภาษณ์ ดังนี้ 
 

  ...การถ่ายทอด VMV เราทำใน 3 มิติ เช่น Official Policy: HR – Trainings, 
Familiarization, Staff Handbooks, Poster ท ำ แ บ บ  From time to time - 
Communication ทั่ วไป – ในเอกสารต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็น Presentation, Poster, 
email, Document ต่าง ๆ รวมทั้ง Everyday - Process ในการทำงาน – การประชุม
ประจำทีม การประชุม Townhall, การทำงาน การคิดงาน 

(GC01, ผู้ให้สัมภาษณ์, 17 สิงหาคม 2565) 
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  ...มีการถ่ายทอดวิสัยทัศน์  นโยบาย ผ่าน on the Job Training และ ผ่าน 
การพูดคุย มากกว่าการ Training ในห้อง สามารถแทรกนโยบายตอน Conversation 
พนักงาน สามารถ Feedback เราสามารถ Follow up พนักงานสามารถเสนอไอเดียต่อ 
Hotel Manager ได้โดยตรง” และ “Morning Brief ทุกเช้า ประชุม จะมีวาระสืบเนื่อง
เพ่ือให้ทุกคนรับรู้ข้อมูลตรงกัน แขกชม แขกด่า วันนี้มีงานอะไรบ้าง จะได้ไม่ผิดพลาด 

(DI03, ผู้ให้สัมภาษณ์, 5 กรกฎาคม 2565)  
 

  …มีการประชุมตลอดเวลา ประชุมระดับ GM และ Director ทุกเดือน ประชุม
โรงแรมในโซนเดียวกัน เช่น โซนพัทยา / ภาคเหนือ /ภาคใต้ ประชุม Director กับลูกน้อง 
ประชุมทุกอาทิตย์ เรื่อง Performance ปัญหาต่าง ๆ ถ้าพนักงานเสนออะไร ก็นำมาเสนอ
ต่อ VP แต่ละด้าน เช่น VP-Front / VP-F&B เพ่ืออนุมัติ และ ประชุมกันตลอดเวลา 
ประสานงานร่วมกันเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

(DI05, ผู้ให้สัมภาษณ์, 18 กรกฎาคม 2565) 
 

  ...การให้ 3 แผนกงานหลัก เช่น แผนกส่วนหน้า แผนกแม่บ้าน และแผนกอาหาร
และเครื่องดื่ม นำเสนอรูปแบบการบริการใหม่ ๆ ที่คิดว่าตอบสนองความต้องการทันสมัย
ของลูกค้าต่อหัวหน้างานและผู้บริหาร วิธีการนี้ใช้ได้ดี เนื่องจากเรามีการประชุมร่วมกัน
บ่อย ๆ มีการนำเสนอความต้องการของลูกค้า และหาข้อสรุปเพื่อนำไปสู่การปฏิบัติ 

(MA01, ผู้ให้สัมภาษณ์, 20 กรกฎาคม 2565) 
 

  …การทำงานร่วมกันเกิดข้ึนได้ เช่น เราให้มี Champion 1 คน/แผนก แต่ละแผนก
เวียนกันเป็น Project Leader เช่น Project Take-Care Activity สมมติ HR เป็นเจ้าภาพ 
จัดกิจกรรม Mental Health สำหรับพนักงาน ... เมื่อมีงาน Event ต้องมี Order ก็ประชุมร่วมกัน 

(MA04, ผู้ให้สัมภาษณ์, 5 กรกฎาคม 2565) 
 

  …จั ด  Orientation Training เพื่ อพั ฒ น าพ นั ก งาน  โร งแ รมสั มภ าษ ณ์  
Recruitment หา DNA ของพนักงานแบบที่เราต้องการ มีการให้รางวัล Employee of 
the Quarter การสร้างความตระหนักให้พนักงาน  การประชุม Brief เกิดขึ้นอย่าง
สม่ำเสมอ เพ่ือความร่วมมือในการให้บริการ 

(MA06, ผู้ให้สัมภาษณ์, 6 กรกฎาคม 2565) 
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  …ในการประชุมระดมสมอง  ต้ องให้ ลู กน้ องมีส่วนร่วม  ต้องสร้าง Safe 
Environment ในบางประชุม ควรตัดหัวหน้าระดับสูงออกไป ให้ประชุมเฉพาะพนักงาน
ระดับ Rank and File เท่านั้น พนักงานจะได้กล้าแสดงออก .. ควรให้ Resource กับ
ลูกน้อง ซึ่งหมายถึง เวลาในการพัฒนาตนเอง Recognition, Empowerment 

(MA07, ผู้ให้สัมภาษณ์, 8 กรกฎาคม 2565) 
 

  …ต้องมี 2-Way Communication คือ การสื่อสาร และ Feedback อธิบายให้
เข้าใจ และชัดเจน จะเกิดประสิทธิภาพในการทำงานมากกว่า มีการประชุมหัวหน้างานทุก
วัน จันทร์-ศุกร์ แล้วไปประชุมแผนกต่อ มีการ Briefing ผู้บริหาร เดิน ขอดู Logbook 
นวัตกรรม ใส่ Report ลงใน Shared Drive เพ่ือให้ทุกคนรับรู้ 

(MA10, ผู้ให้สัมภาษณ์, 11 กรกฎาคม 2565) 
 

  …มีการวางแผนการทำงานร่วมกัน Housekeeping, Front Office, Account, 
F&B ประชุมร่วมกัน การเปิดโรงแรมใหม่ เกี่ยวข้องกับใครบ้าง Corporate Support ให้ 
Task Force ที่มีประสบการณ์  มาช่วย” และ “การถ่ายทอด การรับสาร  สำคัญ  
มีการประชุมย่อย มีการ Follow up (Action Plan) อย่างสม่ำเสมอ 

(MA12, ผู้ให้สัมภาษณ์, 25 กรกฎาคม 2565) 
 

  …สำหรับระดับ Management ถือว่าดีมากที่มีวิสัยทัศน์เป็นลายลักษณ์อักษร 
ผู้บริหาร Concern เรื่องนี้ เพราะมีหลักให้ยึดสำหรับระดับปฏิบัติการอาจไม่เข้าใจ ถูกสั่งให้
ท่องจำ ดังนั้น Middle Management จึงต้องเข้าใจ จะ Initiative ยังไงผ่าน Training 
และ HOD บางครั้งแก้ไข ให้เป็น KPI ทำให้ล้อกับ Vision, Mission 

(MA15, ผู้ให้สัมภาษณ์, 10 กรกฎาคม 2565) 
 

   สำหรับขั้นตอนการพัฒนานวัตกรรมนั้น พบว่ากระบวนการพัฒนานวัตกรรมนั้นมี
ลักษณะเป็นแบบการบริหารแบบบนลงล่าง (Top-Down Management) และแบบล่างขึ้นบน 
(Bottom-Up Management) หมายถึง ผู้บริหารมอบนโยบาย หรือทิศทางมาก่อน หลังจากนั้น
พนักงานผู้ปฏิบัติงาน ระดมสมองและนำเสนอนวัตกรรมจากการสังเกต จดจำพฤติกรรมของลูกค้า 
และสร้างสรรค์กลยุทธ์การให้บริการอย่างมีนวัตกรรมมาใช้เป็นจุดขายหรืออัตลักษณ์ของการบริการ
ของโรงแรม ดังพบข้อมูลสนับสนุนจากการสัมภาษณ์ ดังนี้ 
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  …เราเชื่อเรื่องของการพัฒนาคนจากภายใน ดังนั้น เราจึงเปิดโอกาสให้พนักงานทุก
คนมสี่วนร่วมในการสร้างสรรนวัตกรรมใหม่ ๆ ซึ่งเป็นกิจกรรมที่เราทำเป็นประจำในทุก ๆ แห่ง 

(GC01, ผู้ให้สัมภาษณ์, 17 สิงหาคม 2565) 
 

  ...SOP ภาพใหญ่ของแต่ละส่วนงานจะถูกจัดทำข้ึนโดยทีมงานที่สำนักงานใหญ่เพ่ือ
สร้างมาตรฐานในการปฏิบัติงานและวิธีการในการวัดผลงานให้เป็นในทิศทางเดียวกัน 
จากนั้น SOP ของส่วนกลางจะถูกส่งต่อไปให้ หัวหน้าของแต่ละแผนกในโรงแรม ซึ่งจะต้อง
ทำความเข้าใจในขั้นตอน รวมถึ งสื่ อสารขั้นตอนต่ าง  ๆ  ไปยั งระดับปฏิบั ติการ  
ในขณะเดียวกัน แต่ละโรงแรมยังสามารถนำ SOP ดังกล่าวไปจัดทำ Local SOP  
ที่เหมาะสมกับสภาพแวดล้อมและพ้ืนที่อีกด้วย 

(GC01, ผู้ให้สัมภาษณ์, 17 สิงหาคม 2565) 
 

  ...โรงแรมมีจุดขายที่ Unique ในเรื่องการออกแบบและดีไซน์ ให้ความสำคัญกับ
การตกแต่ง มีจินตนาการ มี story เช่น ผ้าใบขาว กองโซ่ขนาดใหญ่ Lobby Decorate 
เพดานให้ความรู้สึกเหมือนอยู่ใต้ท้องเรือ 

(GM02, ผู้ให้สัมภาษณ์, 13 กรกฎาคม 2565) 
 

  ...การบริการใหม่ ๆ เน้น เรื่อง Wellness ต้องสร้าง First Impression แบบ 
Emotionally แขก Family มีเด็กไหม ทำอะไรให้เด็กได้บ้าง ต้องสังเกต และมีการจดจำที่ด ี

(DI01, ผู้ให้สัมภาษณ์, 26 กรกฎาคม 2565) 
 

  …ต้องมี Guideline กว้าง ๆ พนักงานเองก็ต้องมี Initiative, Recognize ลูกค้า
อย่างไร ทำอย่างไร ให้ลูกค้า จดจำ เช่น วันเกิด Anniversary มี Birthday Cake, Song 
แม่บ้านพับผ้าขนหนู มีโน้ตอวยพร 

(DI04, ผู้ให้สัมภาษณ์, 9 กรกฎาคม 2565) 
 

  ...เห็นด้วยว่า ควรมีนโยบายเป็นลายลักษณ์ อักษร เพราะ ทำให้ Standard 
เหมือนกัน เมื่อมีพนักงานใหม่มา จะได้รับรู้มาตรฐานทีก่ำหนดไว้ 

(DI05, ผู้ให้สัมภาษณ์, 18 กรกฎาคม 2565) 
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  ...โรงแรมให้ความสำคัญกับการพัฒนาโรงแรมให้มีมาตรฐาน ความปลอดภัย และทันสมัย 
(MA01, ผู้ให้สัมภาษณ์, 20 กรกฎาคม 2565) 

 
  ...แผนกแม่บ้ านให้บริการแบบ  Commitment to Clean รับนโยบายจาก 
 Global Standard ... SOP คือ Standard เรา Training เพ่ือเพ่ิมให้ Over Standard 

(MA04, ผู้ให้สัมภาษณ์, 5 กรกฎาคม 2565) 
 

  …ตัวอย่างโปรเจ็คเกี่ยวกับ Touchpoint การบริการยังไม่ชัด เราก็ประชุมร่วมกัน 
บริการสปาเราต้องสร้าง Package อาหารสุขภาพ ก็ดึง F&B เข้ามาช่วยกันวางแผน Brainstorm 

(MA06, ผู้ให้สัมภาษณ์, 6 กรกฎาคม 2565) 
 

  ...การเรียนรู้จากที่อ่ืน/คู่แข่ง/Trend สำคัญ ต้องพัฒนาให้มีมากกว่า ต้องศึกษา
จากโลกข้างนอก … แต่ละแผนกจะ Support ยังไง ถ้ามีไอเดียต่างกัน ก็จะเกิดนวัตกรรม
ใหม ่ๆ ขึ้นมา SOP จะช่วยให้การปฏิบัติงานเป็นไปตามมาตรฐานขั้นต่ำ 

(MA09, ผู้ให้สัมภาษณ์, 10 กรกฎาคม 2565) 
 

  ...ห้องอาหารมี Standard อยู่แล้ว ต้องทำให้มากกว่า Standard ทำให้ลูกค้า 
ไว้เนื้อเชื่อใจ เกิด Loyalty และกลับมาใช้บริการซ้ำ โรงแรมมีการติดต่อลูกค้ากลับไป 
นำเสนอโปรโมชั่น มีการจัดทำ Guest History จำได้ว่า ลูกค้าชอบอะไร ไม่ชอบอะไร 
เช่น มาทาน Breakfast ทุกวัน พนักงานจำได้ทันทีว่า ดื่มอะไร ทานอะไร มาอาทิตย์ละก่ีวัน 
มีการ Update ลูกค้า รายชื่อต่าง ๆ 

(MA10, ผู้ให้สัมภาษณ์, 11 กรกฎาคม 2565) 
 

  ...มีการวางแผน ทำงานร่วมกัน ทุกฝ่าย 
(MA12, ผู้ให้สัมภาษณ์, 25 กรกฎาคม 2565) 

 
  ...การถ่ายทอดนโยบายจะเป็นขั้นเป็นตอน เป็นระบบ Training สอน HOD ก่อน 
แล้ว HOD ค่อยต่อไปที่ลูกน้อง หลังจากนั้น Feedback ดูว่า Work หรือไม่ 

(MA15, ผู้ให้สัมภาษณ์, 10 กรกฎาคม 2565) 
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   จะเห็นได้ว่าแนวคิดเรื่องกระบวนการพัฒนาและการบริหารนวัตกรรมการบริการ
ของธุรกิจโรงแรมเกิดจาก 2 แนวคิดด้วยกัน คือ  
   1) แนวคิดเรื่อง Structure โครงสร้างทีมงานการบริหารนวัตกรรมโดย
ประยุกต์ใช้ฟอร์คโมเดล กล่าวคือ ที่ต้นน้ำผู้บริหารกำหนดวิสัยทัศน์ นโยบายเกี่ยวกับนวัตกรรม 
ที่กลางน้ำผู้บริหารระดับกลางและพนักงานนำมาปฏิบัติและสร้างสรรค์นวัตกรรม และที่ปลายน้ำ 
ลูกค้าได้รับนวัตกรรมการบริการอย่างประทับใจ และ  
   2) แนวคิดเรื่อง Synergy การบริหารทรัพยากรและการพัฒนาบุคลากรของธุรกิจ
โรงแรมร่วมกันแบบผนึกกำลังการให้บริการภายใต้นโยบายการบริหารนวัตกรรมไปในทิศทางเดียวกัน 
กล่าวคือ ในกระบวนการพัฒนานวัตกรรมการบริการให้ยั่งยืน (PDSI-SEPR Process) เกิดจาก 
ความร่วมมือของทุกฝ่ายโดยมี 42 ขั้นตอน คือ  
   (1) การประชุมวางแผน ระดมสมองร่วมกัน (Plan)  
   (2) การออกแบบการให้บริการ (Design)  
   (3) การศึกษาทดลองให้บริการ (Study) และ  
   (4) การลงมือสร้างสรรค์นวัตกรรม ( Innovate) เมื่ อได้นวัตกรรมต้นแบบ 
(Prototype) แล้ว ก็สามารถนำนวัตกรรมนั้นมาให้บริการกับลูกค้าดังนี้ คือ  
   (1) ให้บริการลูกค้าอย่างมีมาตรฐาน (Standardize)  
   (2) ให้บริการลูกค้าอย่างเอาใจใส่ (Empathize)  
   (3) ให้บริการลูกค้าตามความชอบส่วนบุคคล (Personalize) และ  
   (4) ให้บริการอย่างจดจำลูกค้าได้ รวมทั้งจดบันทึกความชอบส่วนบุคคลของลูกค้า
เสมอ (Recognize) 
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การกำหนดระหัสจำแนก
ข้อมูล 

(Open Coding) 

 การจัดหมวดหมู่
ข้อมูล 

(Axial Coding) 

 การเชื่อมโยงแนวคิด
(Selective Coding) 

     

วิเคราะห์ กระบวนการ 
การพัฒนาการบริหาร 
นวัตกรรมการบริการ 

- การบริหารนวัตกรรม
ตั้งแต่ต้นน้ำ กลางน้ำ 
และปลายน้ำ แนวคิด
การบริหารองค์กรใน
เรื่องโครงสร้างองค์กร  

- การบริหารทรัพยากร
และการพัฒนาบุคลากร
ของธุรกิจโรงแรม
ร่วมกันแบบผนึกกำลัง 

 
แนวคิด 

Structure 

 1. ต้นน้ำ (ผู้บริหาร) 
2. กลางน้ำ (หัวหน้างานและ
พนักงาน) 
3. ปลายน้ำ (ลูกค้า) 

    

   
กระบวนการพัฒนาและการ
บริหารนวัตกรรมการบริการ

ของธุรกิจโรงแรม 

    
 

แนวคิด 
Synergy 

 1. Plan (1. Standardize) 
2. Design (2. Empathize) 
3. Study (3. Personalize) 
4. Innovate (4. Recognize) 

 
ภาพ 20 แนวคิดและการวิเคราะห์กระบวนการพัฒนาและบริหารนวัตกรรมการบริการของธุรกิจโรงแรม 
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  2.3 กลยุทธ์การบริหารนวัตกรรมเพื่อเพิ่มคุณค่าการบริการและความสามารถใน 
การแข่งขันของธุรกิจโรงแรม 
   แนวคิดการบริหารนวัตกรรมตั้งแต่ต้นน้ำ กลางน้ำ และปลายน้ำ ด้วยหลักการ
แนวคิดการสร้างและบริหารนวัตกรรมการบริการ การประยุกต์ใช้แนวคิดการบริหารองค์กรในเรื่อง
โครงสร้างองค์กร การกำหนดวิสัยทัศน์ นโยบาย พันธกิจ ค่านิยม (Structure) การบริหารทรัพยากร
และการพัฒนาบุคลากรของธุรกิจโรงแรมร่วมกันแบบผนึกกำลังการให้บริการภายใต้นโยบาย 
การบริหารนวัตกรรมไปในทิศทางเดียวกัน (Synergy) เพ่ือนำมาสร้างสรรค์และพัฒนาการบริการใน
สามแผนกงานหลักของโรงแรม ได้แก่ แผนกบริการส่วนหน้า แผนกแม่บ้าน และแผนกบริการอาหาร
และเครื่องดื่ม 
   แนวคิดในเรื่องการกำหนดกลยุทธ์การสร้างสรรค์และผลักดันการบริการแบบใหม่
เข้ามาเป็นกลไกสำคัญในการทำให้ธุรกิจโรงแรมประสบความสำเร็จ สามารถอยู่รอดในภาวะ 
การแข่งขันได้ สามารถสร้างนวัตกรรมการบริการอย่างยั่งยืนในทุกสถานการณ์  
   งานวิจัยนี้ได้ทบทวนวรรณกรรมและสังเคราะกลยุทธ์การบริหารนวัตกรรมเพ่ือเพ่ิม
คุณค่าการบริการและความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจโรงแรมจากการสัมภาษณ์  และการเก็บ
แบบสอบถามได้แนวคิดกลยุทธ์ 3 กลยุทธ์ ดังนี้ 
   2.3.1 แนวคิดกลยุทธ์การกำหนดนโยบายเชิงวิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยมเพื่อ
สร้างวัฒนธรรมนวัตกรรมแบบผนึกกำลังตามหลักการแนวคิด 11Cs 
    เป็นกลยุทธ์ในระดับต้นน้ำ ประกอบด้วย การมองภาพรวมเพ่ือกำหนด
เป้าหมายหลักขององค์กรและทิศทางในการดำเนินงานให้บรรลุตามเป้าหมาย เปรียบเสมือนกลยุทธ์
ระดับองค์กร ได้แก่ การกำหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยมหลัก เพ่ือเป็นแนวทางและนโยบายใน
การบริหารนวัตกรรมของพนักงานในองค์กร มีรายละเอียด ดังนี้ 

1) Clarity หมายถึง การกำหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ เป้าหมายขององค์กร
ต่างๆ ให้มคีวามชัดเจน ไม่คลุมเครือ อ่านเข้าใจง่าย  
 

  ...การกำหนดวิสัยทัศน์เป็นสิ่งจำเป็นและสำคัญมากที่จะขับเคลื่อนให้พนักงานทุก
คนมีทิศทางและเป้าหมายในการทำงานที่เป็นทิศทางเดียวกัน … อย่างไรก็ตาม การสื่อสาร
วิสัยทัศน์ต้องชัดเจน”  

(MA01, ผู้ให้สัมภาษณ,์ 20 กรกฎาคม 2565) 
 

2) Computability หมายถึง การกำหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจเป้าหมาย
ต่างๆ ต้องมีตัวชี้วัดที่สามารถคำนวณวัดได้ อย่าตั้งเป้าที่เป็นนามธรรมและจับต้องไม่ได้  



156 
 

   

  ...การนำกลุ่มคนมารวมกัน และต้องสร้างให้พวกเขามีลักษณะเดียวกัน  มี Goal 
เหมือนกัน KPI ต้องชัดสามารถวัดได้ เราต้องการ Tool มา Support ให้ไปทิศทาง
เดียวกัน ไปถึงเป้าหมายด้วยกัน 

(DI01, ผู้ให้สัมภาษณ,์ 26 กรกฎาคม 2565) 
 

3) Conceivability หมายถึง การกำหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจเป้าหมาย
ต่างๆ ต้องคำนึงถึงความเป็นไปได้ อย่าตั้งเป้าหมายที่ยากเกินไปจนพนักงานท้อใจและไม่คิดว่าจะ
เป็นไปได้  
 

  …สื่อสารที่หัวหน้าแผนกก่อน  สร้างบรรยากาศในการทำงาน Performance 
Management ตั้งเป้าหมายในการทำงาน แผนการพัฒนาตนเอง ให้ทุกคนทำได้ 

 (DI04, ผู้ให้สัมภาษณ์, 9 กรกฎาคม 2565) 
 

4) Challengingness หมายถึง การกำหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจเป้าหมาย
ต่าง ๆ ต้องอย่าตั้งเป้าหมายที่ง่ายจนเกินไปเพราะจะทำให้ไม่รู้สึกถึงความท้าทาย 
  

  ...ทำไปทำไม เพ่ืออะไร ประโยชน์ที่ได้รับคืออะไร reward KPI เป้าชัดเจนไม่ยาก
และไม่ง่ายจนเกินไป ตกลงร่วมกันทำให้พนักงานเข้าใจและพร้อมปฏิบัติเพ่ือบรรลุ
เป้าหมายร่วมกัน 

(MA10, ผู้ให้สัมภาษณ,์ 20 กรกฎาคม 2565) 
 

5) Compatibility หมายถึง การกำหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจเป้าหมายและ
นโยบายต่าง ๆ ต้องมีความสอคคล้องกัน นโยบาย กฎระเบียบใหม่จะต้องไม่ขัดแย้งกับของเดิมเพราะ
จะทำให้ผู้ปฏิบัติเกิดความสับสน และไม่เชื่อม่ันในองค์กรเพราะการทำงานมีหลายมาตรฐาน 
 

  ...การมี Vision เป็นการ Kick Awareness ที่ชัดเจน  Vision ที่แข็งแรง เป็น
เหมือน รากต้นไม้ และ พนักงานมีอิสระในการคิด สร้างสรรค์ แต่ควรระมัดระวังว่าอาจไม่
สอดคล้องกับนโยบายหลักของโรงแรมหรือไม่ 

(DI04, ผู้ให้สัมภาษณ์. 9 กรกฎาคม 2565) 
 



157 
 

   

6) Cut-off Time ห มายถึ ง  ก ารกำห นด เป้ าห มายต่ าง  ๆ  ต้ อ งมี
กำหนดเวลา เพ่ือให้ทุกคนทราบระยะเวลาในการทำงานเพื่อให้แผนสำเร็จตามเป้าหมาย 
 

  ...มี Direction ให้กับ หัวหน้าแผนก สามารถ Follow up ตามเวลาที่กำหนด 
และกำหนด KPI 

(GM01, ผู้ให้สัมภาษณ,์ 18 กรกฎาคม 2565) 
 

7) Culture of Innovation หมายถึง การส่งเสริมวัฒนธรรมนวัตกรรม 
ได้แก่ การส่งเสริมการผนึกกำลังของทุกคนในองค์กร  สนับสนุนให้พนักงานทำงานด้วยความ
สร้างสรรค์อยู่เสมอ ให้ทำงานที่ได้รับมอบหมายอย่างขยันขันแข็ง มีส่วนร่วม และมีอิสระในการทำงาน  
 

  ...วิสั ยทัศน์ สำคัญ  เพราะทำให้ ชัด เจน  ทำให้ มี  Direction เราสามารถ 
Orientation ให้พนักงาน Core Value ช่วยให้เราสร้าง "DNA" ให้พนักงาน ตัวอย่างเช่น 
My Moment เรา Empower พนักงาน ให้งบ 500 บาท เพ่ือสร้างประสบการณ์ให้กับ
แขก พนักงานมีอิสระในการสร้างสรรค์บริการให้ตรงใจลูกค้า 

(MA06, ผู้ให้สัมภาษณ์, 6 กรกฎาคม 2565) 
 

8) Charm of Thainess หมายถึง การกำหนดพันธกิจที่ดึงจุดเด่นเรื่อง
เสน่ห์ความเป็นไทยที่เป็นเอกลักษณ์เฉพาะ (Uniqueness) ของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยออกมา
เป็นจุดขายเพ่ือสร้างความแตกต่าง (Differentiation)  

 
  ...เราเป็นโรงแรม Lifestyle นำเสนอความเป็น ไทย สไตล์  Modern Thai…
พนักงานทุกคนเข้าใจ Goal ว่าทำไปเพ่ืออะไร หัวหน้าของแต่ละแผนกต้องเข้าใจ Goal 
และถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ 

(MA 08, ผู้ให้สัมภาษณ์, 9 กรกฎาคม 2565) 
 

9) Customer Experience ห ม า ย ถึ ง  ก า ร ก ำห น ด พั น ธ กิ จ ที่ ให้
ความสำคัญกับการสร้างประสบการณ์ให้กับลูกค้าทั้งก่อน ระหว่าง และหลังการรับบริการ  
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  ...การจัดตั้งทีม Customer Experiences เพ่ือจัดกิจกรรมที่นอกเหนือจาก
มาตรฐานปกติ เช่น เน้นการทำ Collaboration กับหน่วยงานต่างๆ ไม่ว่าจะเป็น ชุมชน 
หรือ F&B Collaboration กับเชฟที่มีชื่อเสียง ยกตัวอย่าง การทำกิจกรรมร่วมกับชุมชน 

(GC01, ผู้ให้สัมภาษณ์, 17 สิงหาคม 2565) 
 

10) Completeness หมายถึง การกำหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยม
องค์กรให้ครบถ้วน เพ่ือให้นโยบายนวัตกรรมที่ถ่ายทอดสู่ผู้ปฏิบัติงานจะได้มีความชัดเจนและเป็น
มาตรฐานเดียวกัน  
 

  ...มีการวางแผน ทำงานร่วมกัน ประชุมร่วมกัน นโยบายชัดเจน ครบถ้วน ทำให้
การทำงานได้ง่ายและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

(MA12, ผู้ให้สัมภาษณ,์ 25 กรกฎาคม 2565) 
 

11) Communication หมายถึง ต้องมีการสื่อสาร วิสัยทัศน์ พันธกิจ 
ค่านิยม นโยบายต่าง ๆ ให้ทุกคนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมดเข้าใจ จะได้มีแนวปฏิบัติไปในทิศทาง
เดียวกัน  
 

  …การสื่อสารภายในองค์กรที่เข้มแข็งจะเป็นเหมือนพิมพ์เขียวหรือเข็มทิศที่ทำให้
ทุกคนในองค์กรสามารถตระหนักรู้ และเข้าใจถึงทิศทางการดำเนินงาน เพ่ือให้ทุกคนได้มี
โอกาส แสดงศักยภาพภายในและภายนอก ช่วยกันระดมไอเดีย และความคิดสร้างสรรค์ให้
เกิดนวัตกรรมใหม่ ๆ สำหรับการให้บริการ คือ แนวทางที่จะช่วยเพ่ิมขีดความสามารถใน
การแข่งขันให้กับองค์กร 

(GC01, ผู้ให้สัมภาษณ์, 17 สิงหาคม 2565) 
 

   2.3.2 แนวคิดกลยุทธ์การสร้างวัฒนธรรมนวัตกรรมด้วยหลักการแนวคิดทบทวี 
(TOPTVEES) 
    การผนึกกำลังของทุกคนในโรงแรมมีความสำคัญอย่างยิ่งในการสร้าง
วัฒนธรรมนวัตกรรมขององค์กร  ผู้บริหารโรงแรมสนับสนุนให้พนักงานทำงานด้วยความสร้างสรรค์อยู่
เสมอ พนักงานโรงแรมทำงานที่ได้รับมอบหมายอย่างขยันขันแข็ง มีส่วนร่วม มีอิสระในการทำงาน ทุก
วันในขณะทำงานพนักงานคิดอยู่เสมอว่า “ตนเองจะทำงานนี้ด้วยวิธีที่เคยทำมาดีหรือเปล่า และควร
คิดหาวิธีที่ดีกว่า”  แนวคิดวัฒนธรรมนวัตกรรมที่นำเสนอให้กับธุรกิจโรงแรมมีรายละเอียด ดังนี้ 
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    1) กรอบความคิดเรื่องการเปลี่ยนแปลง (Transformation Mindset)  
ผู้บริหารและพนักงานโรงแรมควรมีกรอบความคิดที่มุ่งมั่นเรื่องการเปลี่ยนแปลง ต้องการพัฒนาและ
ปรับปรุงตลอดเวลา   
 

  ...นวัตกรรมจะสำเร็จได้ เกิดจาก teamwork และ attitude ผู้บริหารทำงานเป็น
ตัวอย่าง role model สำคัญมาก ๆ ต้องมี communication ที่ดี ต้องรู้ แขกไม่ happy 
เรื่องอะไร การตอบสนองลูกค้า ปฏิกิริยา สังเกต ปฏิบัติตาม SOP และ empowerment 

(GM01, ผู้ให้สัมภาษณ,์ 18 กรกฎาคม 2565) 
 

  ...พนักงานสิบต่อหนึ่ง จะมี 1 คนที่แตกแถว คิดไม่เหมือนคนอ่ืน 5 สิ่งสำคัญ นำ
ร่อง (5 competencies) ต้องมี ได้แก่ 1)  result-driven มุ่งเป้าที่ผลลัพธ์  สื่อสารและ 
ถ่ายทอด  ดีกว่าเดินคนเดี ยว สร้าง culture เรื่อง team collaboration 2)  take 
ownership  พนักงานมีความรู้สึกเป็นเจ้าของ รัก หวงแหน มีส่วนร่วม 3)  team 
collaboration  การทำงานเป็นทีม 4)  adaptability and agility  ความคล่องตัวและ
การตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลง 5)  communication ต้องปรับ Mindset พนักงาน
ก่อนอย่างแรก ใช้กลยุทธ์ appraisal  ติดตามผลว่า พนักงานมีการเปลี่ยนแปลงไหม  หมด
ยุค HR เป็นยักษ์ ออกแนว เป็นพี่ เป็นน้อง เป็นเพื่อน  

(DI01, ผู้ให้สัมภาษณ,์ 17 กรกฎาคม 2565) 
 

    2) ความรู้สึกเป็นเจ้าของธุรกิจ (Ownership)  ผู้บริหารและพนักงาน
โรงแรมมีความรู้สึกเป็นเจ้าของธุรกิจร่วมกัน   
 

  ...ผู้บริหาร support ยอมรับ ให้โอกาส มอบหมาย ทำให้เห็น routing ที่ชัดเจน  
พนักงานเจอปัญหา แก้ไข จะเกิดนวัตกรรมทันที ผู้บริหารต้องเป็นฝ่ายสนับสนุน  ต้ อง
ตอบสนองลูกค้าให้ได้ recovery และ empowerment พนักงานต้องมีความรู้มากกว่า 1 
ตำแหน่ง Multi Skills ทำให้เห็นมุมมองใหม่ ๆ ownership คิดว่าเราเป็นเจ้าของ หวงแหน 
รักษา ป้องกัน ประหยัด ทำแต่สิ่งดี ๆ Empowerment มีแนว/กรอบที่ชัดเจน มีการ
สื่อสารตลอดเวลา 

(MA10, ผู้ให้สัมภาษณ์, 20 กรกฎาคม 2565) 
  ...สิ่งที่พนักงานต้องมี คือ 1) take ownership ทัศนคติ รู้สึกถึงความเป็นเจ้าของ มี
ความคิดสร้างสรรค์ หาทางที่เป็นไปได้ feasible, realistic, consistency เท่าเทียมกัน ทุก
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คนต้องรู้สึกเหมือนกัน ไม่ใช่ปล่อยให้คนที่รู้สึกเหนื่อยอยู่คนเดียว  2) team spirit และ  
leader สำคัญมาก ๆ 

(MA07, ผู้ให้สัมภาษณ์, 8 กรกฎาคม 2565) 
 

    3) การมีส่วนร่วม (Participation)  ผู้บริหารเปิดโอกาสให้พนักงาน
โรงแรมได้มีส่วนร่วมในการบริหาร การประชุม แสดงความคิดเห็น ได้ฟีดแบ็ค  
 

  ...เราเชื่อเรื่องของการพัฒนาคนจากภายใน ดังนั้น เราจึงเปิดโอกาสให้พนักงานทุก
คนมีส่วนร่วมในการสร้างสรรนวัตกรรมใหม่ๆ ซึ่งเป็นกิจกรรมที่เราทำเป็นประจำในทุก ๆ 
แห่ง 

(GC01, ผู้ให้สัมภาษณ์, 17 สิงหาคม 2565) 
 

    4) พลวัตของทีม (Team Dynamic)  พนักงานโรงแรมรู้จักและตระหนัก
ในคุณค่าของตัวเอง  เข้าใจคุณค่าของทีม  สามารถทำงานร่วมกันบนความแตกต่างอย่างสร้างสรรค์  
 

  … cross training, cross function พ นั ก ง าน  เช่ น  reservation อ ย าก ฝึ ก  
bakery ก็ใช้วันหยุดตัวเองมาขอฝึก เห็นด้วยอย่างยิ่ง ต้องมี teamwork…....การเรียนรู้จาก
ที่อ่ืน/คู่แข่ง/trend สำคัญ ต้องพัฒนาให้มีมากกว่าให้ได้ ต้องศึกษาจากโลกข้างนอก ต้องมี 
ความยืดหยุ่น resilience การตั้งรับความเปลี่ยนแปลงได้อย่างรวดเร็ว 

(MA09, ผู้ให้สัมภาษณ,์ 10 กรกฎาคม 2565 
 

  …วิสัยทัศน์ สำคัญ และจำเป็นอย่างมาก โรงแรม Target ที่ Millennial ต้องการ
พนักงานที่มี Initiative, Multi-Skills, Think out of the Box ชอบ Technology มี 
Look ทันสมัย เราต้อง Encourage ให้ Support Team” และ “นวัตกรรมจะเกิดได้ ต้อง
มี Support ที่ดี เห็นอกเห็นใจ Open Communication เพ่ือสนับสนุน Teamwork” 

(MA14, ผู้ให้สัมภาษณ์, 7 กรกฎาคม 2565) 
 

    5) สร้างมูลค่า/คุณค่าเพิ่มเสมอ (Value-Added Service)  พนักงาน
โรงแรมทำงานด้วยความรู้สึกว่าจะทำอย่างไรให้งานบริการวันนี้ดีขึ้นกว่าเดิม จะทำอย่างไรให้เกิด
มูลค่า/คุณค่าเพ่ิมให้กับสินค้าหรือการบริการ  
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  ...โรงแรมมี  international buffet แบบ premium กาแฟสั่ ง by order เพ่ือ 
add on value  โรงแรมเราเป็น chain ต้องมี commitment กับลูกค้า core Value 
สำคัญมาก ๆ 

(MA03, ผู้ให้สัมภาษณ,์ 21 กรกฎาคม 2565) 
    6) ความผูกพันต่อองค์กร (Engagement)  พนักงานโรงแรมมีความพึง
พอใจต่องานที่ทำจนเกิดความรักและผูกพันต่อองค์กร 
 

  ...CARE เป็น core value กำหนดเป็น DNA ของพนักงาน  หมายถึง C คือ 
customer focus มีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง A คือ accountability ทุกคนมีหน้าที่ความ
รับผิดชอบคิดว่าน่าจะเท่ากับ ownership บวก empowerment ส่วน R คือ resolution 
พนักงานต้องสามารถแก้ไขปัญหา หาสิ่งใหม่ ๆ  ทำให้เกิดนวัตกรรมมาก  ๆ เลย และ E คือ 
engagement พนักงานก็จะผูกพันกับองค์กรและไม่เปลี่ยนงานบ่อย ๆ 

 (MA11, ผู้ให้สัมภาษณ,์ 12 กรกฎาคม 2565) 
 

    7) การมอบอำนาจและสิทธิ์ ในการตั ดสิน ใจ  (Empowerment)  
พนักงานโรงแรมได้รับอำนาจและสิทธิในการตัดสินใจภายในขอบเขตหรือกรอบการปฏิบัติงาน  
 

  …review SOP ปีละครั้ง กำหนดเรื่องนวัตกรรม ลงใน JD ของหัวหน้าแผนก เช่น 
การสร้าง safe environment กลยุทธ์การสร้างเวทีให้พนักงานได้ voice หรือ feedback 
สู่ผู้บริหารโดยตรง (พนักงาน>>GM>> HOD) team มี goal ที่ชัดเจน ผู้บริหารเป็น 
coach ไม่ ใช่  Hitler สามารถสร้าง trust, leadership, ownership”  และ  “ในการ
ประชุมระดมสมอง ต้องให้ลูกน้องมีส่วนร่วม ต้องสร้าง safe environment  ในบาง
ประชุม ควรตัดหัวหน้าระดับสูงออกไป ให้ประชุม เฉพาะ ระดับ rank and file เท่านั้น 
พนักงานจะได้กล้ าแสดงออก.. ควรให้  resource กับลูกน้ อง ซึ่ งหมายถึ ง เวลา 
recognition, empowerment 

(MA08, ผู้ให้สัมภาษณ์, 9 กรกฎาคม 2565) 
 

  ...แน่นอนค่ะ การถ่ายทอด การรับสาร สำคัญ มีการประชุมย่อย มีการ follow up 
action plan อย่างสม่ำเสมอ วิสัยทัศน์ ต้องชัดเจน และ leadership ของผู้นำสำคัญ 
จริง ๆ .... brand แบบ chain แตกต่าง จาก stand alone ต้องมีการรอการพิจารณา
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อนุมัติ ให้ทำอะไรใหม่ ๆ ที่ โรงแรมเรียกว่า delegation of authority อาจหมายถึง 
empowerment ก็ได้นะ 

(MA12, ผู้ให้สัมภาษณ์, 25 กรกฎาคม 2565) 
 

    8) การผนึกกำลัง (Synergy)  พนักงานโรงแรมทุกคนในองค์กรและ
พันธมิตร ปฏิบัติงานร่วมกัน ร่วมผนึกกำลังเพื่อสร้างมูลค่าหรือคุณค่าเพ่ิมให้กับการปฏิบัติงานและการ
ให้บริการ 
 

  ...ทุกคนต้องทำงานไปในทิศทางเดียวกัน ภายใต้วิสัยทัศน์เดียวกัน จึงจะประสบ
ความสำเร็จ การพายเรือต้องไปพร้อมกัน ห้ามพายคนละทิศคนละทาง จึงจะถึงจุดหมาย
ร่วมกัน 

(GM02, ผู้ให้สัมภาษณ,์ 13 กรกฎาคม 2565) 
 

  …training ให้ทุกคนเข้าใจเป้าหมายเดียวกัน ร่วมกัน 
(MA13, ผู้ให้สัมภาษณ,์ 27 กรกฎาคม 2565) 

 
   2.3.3 แนวคิดกลยุทธ์การให้บริการอย่างมีนวัตกรรมตามการแบ่งประเภทของ
นวัตกรรม 
    งานวิจัยนี้ได้ทบทวนวรรณกรรมและสังเคราะห์ประเภทของนวัตกรรม 
การบริการของโรงแรมออกมาเป็น 5 แนวคิด ประกอบกับการสังเคราะบทสัมภาษณ์พนักงานระดับ
บริหารของโรงแรม 3-5 ดาวข้างต้น ทำให้ได้กลยุทธ์ในการรักษานวัตกรรมการบริการที่ดึงดูดใจลูกค้า
ตลอดเวลาทั้งในและนอกช่วงวิกฤต ดังนี้ 
    1) นวัตเทคโนโลยี (Technovation) แต่ละโรงแรมมีศักยภาพในการนำ
เทคโนโลยีมาให้บริการไม่เท่ากัน ดังนั้น เพ่ือประเมินศักยภาพของโรงแรมว่า ถ้าเรานำเทคโนโลยีเข้า
มาให้บริการแล้วเกิดประโยชน์กับโรงแรมในด้านใด ถ้าประเมินแล้วว่าเทคโนโลยีที่นำมาใช้ก่อให้เกิด
ประโยชน์กับโรงแรม ก็ควรนำเทคโนโลยีนั้นเข้ามาช่วยสร้างนวัตกรรมการบริการให้กับโรงแรม โดยมี
รายละเอียด ดังนี้ 
     Agility เทคโนโลยีช่วยทำให้ธุรกิจมีความคล่องตัวในการให้บริการ  
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  …เทคโนโลยี อำนวยความสะดวก การประสานงานสำคัญ การสื่อสาร โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งความร่วมมือระหว่าง Front Office และ Housekeeping ตอนเช็คเอาท์ 

(DI05, ผู้ให้สัมภาษณ์, 18 กรกฎาคม 2565) 
 

Big data เทคโนโลยีช่วยทำให้ธุรกิจมีฐานข้อมูลเชิงลึก เพ่ือใช้ในการ
สร้างนวัตกรรมการให้บริการกับลูกค้า  

 
  …มีการจัดทำ Guest History จำได้ว่า ลูกค้าชอบอะไร ไม่ชอบอะไร เช่น มาทาน 
Breakfast ทุกวัน พนักงานจำได้ทันทีว่า ดื่มอะไร ทานอะไร มาอาทิตย์ละกี่วัน  มีการ 
Update ลูกค้า รายชื่อต่าง ๆ 

(MA10, ผู้ให้สัมภาษณ์, 11 กรกฎาคม 2565) 
 

Cost and Work Efficiency เทคโนโลยีช่วยทำให้ธุรกิจสามารถลด
ต้นทุนและสามารถให้บริการที่มีประสิทธิภาพและทันสมัย 

 
  ...คน สำคัญที่สุด employee Engagement ถ้าพนักงานมีใจ จงรักภักดีต่อองค์กร 
อย่างอ่ืนจะตามมาเอง เช่น ความคิดสร้างสรรค์ Ownership ประหยัด 

(DI04, ผู้ให้สัมภาษณ์, 9 กรกฎาคม 2565) 
 

Differentiation เทคโนโลยีช่วยทำให้ธุรกิจมีนวัตกรรมการบริการที่มี
จุดเด่น แตกต่าง และแข่งขันกับตลาดได้  

 
  …การบริการที่เน้นประสบการณ์ Customer Experience ทำให้ลูกค้ารู้สึกพิเศษ 
และประทับใจ 

(GM01, ผู้ให้สัมภาษณ์, 18 กรกฎาคม 2565)  
 

  ...เน้นให้บริการทีแ่ตกต่าง ต้อง Different และ initiative 
(MA05, ผู้ให้สัมภาษณ์, 6 กรกฎาคม 2565)  
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  ...วัฒนธรรมการบริการที่ต่างกัน แสดงออกให้เห็นภาพลักษณ์ที่ต่างกัน Timeless 
Classic Premium Image 

(MA07, ผู้ให้สัมภาษณ์, 8 กรกฎาคม 2565) 
 

Enhanced Customer Experience เทคโน โลยีช่ วยทำให้ ธุ รกิ จ
สามารถสร้างนวัตกรรมการบริการที่สร้างประสบการณ์แปลกใหม่ล้ำยุคให้กับลูกค้า  

 
  ...พนักงานมีส่วนร่วมในการสร้างนวัตกรรม เช่น การสร้าง Local Experience ให้กับ
ลูกค้า พนักงานช่วยกันระดมความคิด จะทำอะไรได้บ้างให้บริการดีขึ้น สะดวกสบายขึ้น 

(GM02, ผู้ให้สัมภาษณ์, 13 กรกฎาคม 2565) 
 

    2) นวัตผัสสะ (Touchnovation) เป็นแนวคิดการสร้างนวัตกรรม 
การบริการโดยใช้พนักงานผู้ให้บริการเอาใจใส่ดูแลลูกค้าโดยมีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง เน้นการให้บริการ
แบบเน้นความเป็นส่วนตัว (Personalized Service) เพ่ือสร้างประสบการณ์การเข้าพัก/รับบริการ
เกินความคาดหวัง (Beyond Expectation) โดยมีหลักคิดการให้บริการอย่างมีนวัตกรรม ดังนี้ 

Standardized Service คือ การให้บริการให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน
โดยองค์กรจัดทำแนวทางการให้บริการผ่าน SOP (Standard Operational Procedure) 

  
  ...ห้องอาหารมี Standard อยู่แล้ว ต้องทำให้มากกว่า Standard ทำให้ลูกค้าไว้
เนื้อเชื่อใจ เกิด Loyalty และกลับมาใช้บริการซ้ำ 

(MA10, ผู้ให้สัมภาษณ์, 11 กรกฎาคม 2565) 
 

Empathized Service คือ การให้บริการด้วยความเอาใจใส่ เอาใจเขา
มาใส่ใจเรา ทำให้พนักงานสามารถให้บริการได้ตรงใจลูกค้า เช่น เมื่อทราบว่าลูกค้าที่เดินทางมามีเด็กเล็ก 
โรงแรมจึงจัดเตรียมเป็ดยางลอยน้ำไว้ให้ที่อ่างอาบน้ำ และยางกันกระแทกสวมที่ก๊อกน้ำ เป็นต้น  

 
  …อยากได้การบริการแบบไหน ให้  treat พนักงานแบบนั้น  พนักงานต้องมี 
Compassion ซึ่ ง  Beyond Empathy คือ  สงสาร Pity เห็นอกเห็น ใจ  และอยาก
ช่วยเหลือให้พ้นทุกข์ 

(GM02, ผู้ให้สัมภาษณ์, 13 กรกฎาคม 2565)  
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  …Focus ไปที่ลูกค้า ไม่มีวิธีการ แบบ One for All ต้องหาเวลาที่ใช่ และจังหวะที่เหมาะ 
ต้องคิดนวัตกรรม นอกเหนือจาก SOP ที่กำหนด เช่น แม่บ้านให้มีดปอกผลไม้ เมื่อเห็นว่า
ลูกค้าซื้อผลไม้มาทานเยอะ ซึ่งใน SOP ไม่ได้กำหนดไว้ พนักงาน ต้องช่างคิด Empathy 
and thoughtful 

(MA07, ผู้ให้สัมภาษณ์, 8 กรกฎาคม 2565) 
 

Personalized Service คือ การให้บริการที่เน้นความเป็นส่วนตัวของ
ลูกค้าโดยใช้ฐานข้อมูล การจดจำ และการสังเกตของผู้ให้บริการ เช่น พนักงานจดจำรสชาติกาแฟของ
ลูกค้าได้ และเตรียมกาแฟรสชาติที่ลูกค้าชื่นชอบ โดยลูกค้าไม่ต้องบอกหรือร้องขอ เป็นต้น  

 
  ...โปรแกรมจะถูกออกแบบหลักสำคัญสามประการได้แก่…การมุ่งไปที่เป้าหมาย 
(Focus) เช่น Personalized food menus, Fitness, and movement activities that 
promote physical vitality 

(GC01, ผู้ให้สัมภาษณ์, 17 สิงหาคม 2565) 
 

  ...ให้บริการแบบ Personalization มี Database ของลูกค้าประจำ 
(MA13, ผู้ให้สัมภาษณ์, 27 กรกฎาคม 2565) 

 
Recognized Service คือ การตระหนักรับรู้ของพนักงานถึงพฤติกรรม

ของลูกค้า และจดบันทึกลงในแฟ้มประวัติลูกค้า (Guest History) เพ่ือใช้อ้างอิงสำหรับการกลับมาพัก
ครั้งต่อไป (Repeat Visit) ตัวอย่างเช่น ในตะกร้าผลไม้ในห้องพักแขก พนักงานแม่บ้านใส่ผลไม้ไป 3 ชนิด 
ได้แก่ ส้ม กล้วย และมังคุด วันรุ่งขึ้นในตะกร้าไม่เหลือมังคุดเลย แม่บ้านจึงจัดตะกร้าผลไม้ให้มีมังคุด
เพ่ิมขึ้นเพราะสังเกตเห็นว่าเป็นผลไม้ที่แขกชื่นชอบพร้อมเขียนการ์ดอวยพรให้ลูกค้าว่า “Enjoy!!” 
พนักงานจึงให้บริการได้ตรงใจ พร้อมกับคีย์ข้อมูลผลไม้ท่ีลูกค้าชอบลงในแฟ้มประวัติ  

 
  ...ต้องมี Guideline กว้าง ๆ พนักงานเองก็ต้องมี Initiative, Recognize ลูกค้า
อย่างไร ทำอย่างไร ให้ลูกค้า จดจำ เช่น วันเกิด Anniversary มี Birthday Cake, Song 
แม่บ้านพับผ้าขนหนู มีโน้ตอวยพร 

(DI04, ผู้ให้สัมภาษณ์, 9 กรกฎาคม 2565) 
 

และ  
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  ...การระบุอะไรลงใน SOP ต้องระวัง ถ้าทำ Chain ต้องขอ Corporate ก่อน  
แต่บางครั้งแต่ละ พ้ืนที่ หรือ Property อาจให้บริการแตกต่างกัน เช่น  ถ้าอยู่อาหรับ  
ต้องบริการผู้ชายก่อนผู้หญิง ถ้าในยุโรป ต้องให้บริการผู้หญิงก่อนผู้ชาย  แต่ถ้าเราเป็น
โรงแรม Individual สามารถระบุใน SOP ได้เลย...เกิดนวัตกรรมได้ เพราะ คนปฏิบัติจะ
เห็นช่องทางในการทำให้ลูกค้าพึงพอใจ 

(MA15, ผู้ให้สัมภาษณ,์ 10 กรกฎาคม 2565) 
 

(3) นวัตไทย  (Thainovation) นวัตกรรมการบริการที่ หล่ อหลอม
ผสมผสานความเป็นไทยเข้าไปในการบริการ ให้กับสิ่งที่จับต้องได้และจับต้องไม่ได้ในโรงแรมเพ่ือให้
ผู้รับบริการรู้สึกว่า “มาถึงประเทศไทย” หรือ มาถึงจังหวัดนั้น ๆ เพราะได้สัมผัสถึงความเดิมแท้ 
(Authenticity) ธุรกิจโรงแรมสามารถนำแนวคิดนวัตไทยผสมผสานลงในการบริการเพ่ือเกิดนวัตกรรม ดังนี้  

การนำความเป็นไทยหล่อหลอมรวมไปในแนวคิดหลัก (Concept) 
ของการบริการ ได้แก่ การตกแต่งสถานที่ บรรยากาศ ที่มีการผสมผสานความเป็นไทย ของใช้ในห้องแขก
ผลิตจากสินค้าพ้ืนเมืองหรือในประเทศไทย เป็นต้น  

การให้บริการด้วยอัธยาศัยไมตรีอย่างไทย (Courtesy) หมายถึง 
พนักงานมีอัธยาศัย ไมตรี มารยาทการให้บริการงดงามอย่างไทย การยกมือไหว้ การเคารพผู้ใหญ่ 
รอยยิ้มเป็นมิตร 

 
  …การบริการทีโ่ดดเด่น แบบไทย+สากล ยิ้มแย้มแจ่มใส ไหว้ 

(MA11, ผู้ให้สัมภาษณ์, 12 กรกฎาคม 2565)  
 

  ...การบริการ ยังมุ่งเน้น พนักงานเป็นหลัก ใช้ความเป็นไทย การยิ้ม การไหว้ 
การพูดจา Personalization มี database ของลูกค้าประจำ การคิดเมนูใหม่  ๆ ตาม
เทศกาล ทำทุกเดือน ทุก Outlet เช่น ข้าวแช่ อันไหนคนนิยม อาจทำสองเดือน 

(MA13, ผู้ให้สัมภาษณ์, 27 กรกฎาคม 2565) 
 

การจัดกิจกรรมตามประเพณีไทย (Custom) เพ่ือสร้างบรรยากาศ 
การตกแต่งสถานที่ ให้ เข้ากับเทศกาลประเพณีของไทย เช่น กิจกรรมรดน้ำในวันสงกรานต์   
การตักบาตรในวันปีใหม่ งานลอยกระทง  

เครื่องแบบพนักงาน (Costume) ถูกออกแบบอย่างปราณีต ผสมผสาน
ผ้าไทย หรือ ออกแบบให้เป็นแบบไทยประยุกต์ ดูทันสมัย แต่คงไว้ซึ่งเอกลักษณ์ความเป็นไทย 
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  …คอนเซ็ปต์ คือ Passion for European Luxury การแต่งกายด้วยยูนิฟอร์ม
แบบไทย แต่มารยาทแบบยุโรป เป็นสากล 

(MA06, ผู้ให้สัมภาษณ์, 6 กรกฎาคม 2565) 
 

ภาษาถิ่น (Colloquial) พนักงานกล่าวทักทาย หรือ ขอบคุณด้วย
ภาษาท้องถิ่น ทำให้ผู้มาเยือน รู้สึกถึงความอบอุ่น และได้สัมผัสว่าถึงความเดิมแท้ (Authenticity)  

 
  ...พนักงานสื่อสารได้ กล่าวต้อนรับด้วยภาษาถิ่น เน้นความหลากหลาย พูดภาษาที่สามได ้

(MA14, ผู้ให้สัมภาษณ์, 7 กรกฎาคม 2565) 
 

อาหารถิ่น (Cuisine) โรงแรมมีอาหารท้องถิ่นในรายการอาหาร และ
ปรุงด้วยวัตถุดิบตามฤดูกาลเพ่ือเพ่ิมคุณค่าให้กับผู้ใช้บริการ ตะกร้าผลไม้หรือมินิบาร์มีผลไม้ หรือขนมไทย
และเครื่องดื่มในท้องถิ่น เช่น Welcome Drink เป็นน้ำกระเจี๊ยบ หรือน้ำมะตูมใน Welcome Basket 
มีข้าวต้มมัดเล็ก ๆ น่าเอ็นดู เป็นต้น 

 
  ...SOP เป็น Standard กลางในการให้บริการ แต่ละ Property ควรใช้ LSOP 
หรือ Local SOP ตัวอย่างเช่น Guest Room Amenity ให้จัดผลไม้  3 ชิ้น  โรงแรม
สามารถปรับตามท้องถิ่น จัดผลไม้ 3 ชิ้น ตามฤดูกาลของเชียงใหม่ เป็นต้น 

(GM01, ผู้ให้สัมภาษณ์, 18 กรกฎาคม 2565) 
 

  ...พนักงานไม่เคอะเขิน Feel Free เป็นธรรมชาติ ความเป็นไทย ผสมอยู่ ใน 
อาหาร Welcome Amenities ผลไมต้ามฤดูกาล 

(DI04, ผู้ให้สัมภาษณ์, 9 กรกฎาคม 2565) 
 

(4) นวัตคณะ (Teamnovation) เป็นแนวคิดการสร้างนวัตกรรมการ
บริการที่เกิดจากการทำงานร่วมกันเป็นทีมเพ่ือให้ลูกค้าได้รับประโยชน์และคุณค่าการบริการแบบ  
ไร้รอยต่อ อีกท้ังยังสร้างพันธมิตรในการให้บริการร่วมกับหน่วยงานภายนอก รวมไปถึงการผสมผสาน
ผลิตภัณฑ์และการบริการเป็นชุดเพ่ือสร้างมูลค่าเพ่ิมและความคุ้มค่าเงิน โดยทีมหรือคณะทำงานต้องมี
แนวคิดเดียวกัน และเป้าหมายร่วมกัน ดังนี้ 
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สมาชิกในทีมแต่ละคนมุ่งมั่น และมีส่วนร่วมอย่างลึกซึ้งในโครงการ 
(Commitment to the Project) และรู้สึกสบายใจที่จะแบ่งปันแนวคิด และวิธีการปรับปรุงพัฒนางาน  

 
  …พนักงาน ทำงานเป็นหนึ่งเดียวกัน เพราะได้มีส่วนร่วมในการคิด 

(MA13, ผู้ให้สัมภาษณ์, 5 กรกฎาคม 2565) 
 

สมาชิกในทีมแต่ละคนพร้อมแก้ปัญหาร่วมกัน (Conflict Resolution)
ยอมรับฟังความคิดเห็นของผู้อื่น และเข้าใจถึงการใช้ความต่างของสมาชิกอย่างสร้างสรรค์   

 
  ...พนักงาน ต้องมีทั้ง Soft Skills and Technical Skills การปฏิบัติงานต้องมี
ความเข้าใจตรงกัน แก้ปัญหาได ้

(DI01, ผู้ให้สัมภาษณ์, 26 กรกฎาคม 2565) 
 

การเปิดโอกาสให้สมาชิกในทีมได้พูดคุย หารือ ประชุม และสื่อสารกัน
อย่างเสรีและไม่ปิดก้ัน (Open Communication)  

 
  …หัวหน้าให้การ Support ที่ดี เห็นอกเห็นใจมี Open Communication เพ่ือ
สนับสนุน Teamwork 

(MA14, ผู้ให้สัมภาษณ์, 7 กรกฎาคม 2565) 
 

สมาชิกในทีมไม่มีความคิดในแง่ลบ  (Optimistic Thinking) ไม่
กล่าวโทษกันเองแม้งานจะออกมาไม่ตรงกับที่ตั้งใจไว้ ไม่ท้อแท้ มีพลังพร้อมสร้างสรรค์งานใหม่ ๆ ต่อไป 

 
  …Covid 19 ทำให้ต้องลดจำนวนพนักงาน จากเดิม 120 คน เหลือ 50 คน แม่บ้าน 
ต้ อ งไปช่ วย งานครัว  เกิ ดการ Reskill Upskill Multi-Skills ดั งนั้ น  Attitude และ 
ความเข้าใจ ทำให้เรา Survive ได้ พนักงานต้องมี Positive Attitude ดังนั้นถ้าพนักงานมี 
Ownership ก็จะมีส่วนร่วมและปฏิบัติตาม 

(GM01, ผู้ให้สัมภาษณ์, 18 กรกฎาคม 2565) 
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  ...คิดค้นการบริการใหม่  ๆ เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่คุ้มค่า 
ให้ความสำคัญในการพัฒนาบุคลากรให้มีความรู้ในสายงาน สร้างทัศนคติที่ดีเพ่ือส่งต่อ 
สิ่งดี ๆ ให้ลูกค้า 

(MA01, ผู้ให้สัมภาษณ์, 20 กรกฎาคม 2565) 
 

คุณค่าเชิงตัวเงิน (Value for Money)  เช่น การทำให้ต้นทุนลดลง  
ทำให้ขายได้และได้กำไรเพ่ิมขึ้น ทำให้ได้ช่องทางในการทำธุรกิจใหม่ ๆ ที่เป็นที่มาของรายได้ ทำให้
ลูกค้ารู้สึกว่าได้รับบริการที่คุ้มค่าเงิน 

 
  ...เราให้ความสำคัญกับการพัฒนาโรงแรมให้มีมาตรฐาน ความปลอดภัย และ
ทันสมัย คิดค้นการบริการใหม่ๆเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่คุ้มค่า 

(MA01, ผู้ให้สัมภาษณ์, 20 กรกฎาคม 2565) 
 

(5) นวัตสารัตถ์ (Themenovation) เป็นแนวคิดการสร้างนวัตกรรม 
การบริการโดยการใช้การบอกเล่าธีมสาระเรื่องราว (Storytelling) ในการตลาด เพ่ือสื่อสารแก่น 
เนื้อหาเรื่องราวการบริการต่าง ๆ ของโรงแรมที่สร้างคุณค่าประสบการณ์ให้กับลูกค้า รวมถึง  
การสื่อสารกับพนักงานถึงสาระเรื่องราวต่าง ๆ ความเป็นไปของโรงแรมเพ่ือให้พนักงานเกิด  
ความเข้าใจถึงการบริการอย่างมีนวัตกรรมด้วยเรื่องราวและธีมสาระของโรงแรมที่จะนำไปถ่ายทอด  
ต่อให้กับลูกค้า ซึ่งพบว่าหลักการสื่อสารธีมสาระเรื่องราวควร มีลักษณะดังนี้ 

เล่าเรื่องด้วยภาษาง่าย ๆ ไม่ซับซ้อน (Simple) และเรื่องที่เล่าไม่ต้อง
ยาวมาก สั้นได้ใจความ ถ้าทำใส่โซเชียลมีเดีย ไม่ควรเกินแปดบรรทัด (Short)  

 
  …Core Value เรื่ อ งที่ คุ ย ต้ อ ง เข้ า ใจ ง่ า ย  ไ ม่ ซั บ ซ้ อ น  "Uncomplicated" 
…Morning Brief ก็เช่นกัน นำ Topic มาพูดกับพนักงานซ้ำ ๆ บ่อย ๆ 

(MA04, ผู้ให้สัมภาษณ์, 5 กรกฎาคม 2565) 
 

เรื่องท่ีเล่าสามารถเรียกรอยยิ้ม และความสุขได้ (Smile)  
 

  ...พนักงาน มีคุณค่า มีความสุข บริการก็มีความสุข ลูกค้ามีความสุข บอกต่อ 
สร้างรายได้ ได้โบนัส เงินเดือนขึ้น 

(DI04, ผู้ให้สัมภาษณ์, 9 กรกฎาคม 2565) 
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เล่าเรื่องที่เป็นเอกลักษณ์การบริการของโรงแรม (Signature)  
 

  ...แน่นอน การสื่อสารภายในองค์กรที่เข้มแข็งจะเป็นเหมือนพิมพ์เขียวหรือเข็มทิศ
ที่ทำให้ทุกคนในองค์กรสามารถตระหนักรู้ และเข้าใจถึงทิศทางการดำเนินงาน เพ่ือให้ทุก
คนได้มีโอกาส แสดงศักยภาพภายในและภายนอก ช่วยกันระดมไอเดีย และความคิด
สร้างสรรให้เกิดนวัตกรรมใหม่ ๆ สำหรับการให้บริการ คือ แนวทางที่จะช่วยเพ่ิมขีด
ความสามารถในการแข่งขันให้กับองค์กร 

(GC01, ผู้ให้สัมภาษณ์, 17 สิงหาคม 2565) 
 

  ...โรงแรมที่มีเอกลักษณ์ของตัวเองจะเป็นที่ต้องการของลูกค้ามากขึ้น และ การ
กำหนดวิสัยทัศน์ที่ไม่ซับซ้อน มีความยืดหยุ่นและคล่องตัวในการปรับใช้ ย่อมนำไปใช้งาน
ได้มากกว่า ง่าย และทำได้ในทุกระดับ 

(MA01, ผู้ให้สัมภาษณ์, 20 กรกฎาคม 2565) 
 

เรื่องเล่ ามีภาพประกอบที่ สวยงาม ทำให้ เห็นภาพและสามารถ
จินตนาการตามได ้มีจุดเช็คอิน ถ่ายภาพ (Spectacular)  

 
  ...โรงแรมมีจุดขายที่ Unique ในเรื่องการออกแบบและดีไซน์ ให้ความสำคัญกับ
การตกแต่ง มีจินตนาการ มี story เช่น ผ้าใบขาว กองโซ่ขนาดใหญ่ 

(GM02, ผู้ให้สัมภาษณ์, 13 กรกฎาคม 2565) 
 

เรื่องที่เล่าต้องเป็นเรื่องจริง หรือเป็นมาตรฐานการบริการจริง ไม่ใช่สร้าง
ขึ้นมาเพ่ือการเล่าเรื่องเท่านั้น (Standard)  

 
  …ภาพใหญ่ของแต่ละส่วนงานจะถูกจัดทำขึ้นโดยทีมงานที่สำนักงานใหญ่เพ่ือสร้าง
มาตรฐานในการปฏิบัติงานและวิธีการในการวัดผลงานให้เป็นในทิศทางเดียวกัน 

(GC01, ผู้ให้สัมภาษณ์, 17 สิงหาคม 2565) 
 

  ...ควรมีนโยบายเป็นลายลักษณ์อักษร เพราะ ทำให้ Standard เหมือนกัน เมื่อมี
พนักงานใหม่มา จะได้รับรู้มาตรฐานทีก่ำหนดไว้ 

(DI05, ผู้ให้สัมภาษณ์, 18 กรกฎาคม 2565) 
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เรื่องที่เล่าต้องน่าสนใจ สะท้อนภาพลักษณ์ที่ดีได้ และทำให้คนที่ได้ฟัง
อยากบอกต่อ และเรื่องเล่าควรอยู่ในรูปแบบที่สามารถส่งต่อได้เช่น เฟสบุ๊ค อินสตาแกรม หรือไลน์ 
เป็นต้น (Shareable)  

 
  ...การเล่าเรื่องราวต่าง ๆ อยู่ใน Website ของโรงแรมเป็นหลัก และมี Facebook 

(MA15, ผู้ให้สัมภาษณ์, 10 กรกฎาคม 2565) 
 
การกำหนดระหัสจำแนก

ข้อมูล 
(Open Coding) 

 การจัดหมวดหมู่ข้อมูล 
(Axial Coding) 

 การเชื่อมโยงแนวคิด
(Selective Coding) 

     

กระบวนการพัฒนาและ
การบริหารนวัตกรรมการ
บริการของธุรกิจโรงแรม 

 แนวคิด Structure  

กลยุทธ์การบริหาร
นวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมคุณค่า

การบริการและ
ความสามารถในการ

แข่งขันของธุรกิจโรงแรม 
(Strategies) 
1. 11Cs 
2. TOPTVEES 
3. 5Ts 

   

 แนวคิด Synergy   

    

ประเภท รูปแบบ และ 
ลักษณะของนวัตกรรมการ

บริการของโรงแรม 
ที่ตอบสนอง 

การเปลี่ยนแปลง 
อุปสงค์ของลูกค้า 

 แนวคิด 
Segmentation 

- Technovation  
- Touchnovation  
- Thainovation  
- Teamnovation  
- Themenovation  

 

  
  

  

  
  

 
ภาพ 21 แนวคิดการสังเคราะห์หากลยุทธ์การบริหารนวัตกรรมเพื่อเพิ่มคุณค่าการบริการและ

ความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจโรงแรม 
 
 



บทที่ 5 
 

บทสรุป 
 

 การวิจัย เรื่อง การพัฒนาการบริหารนวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมคุณค่าการบริการให้แก่ลูกค้าของ
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย ได้ดำเนินการวิจัยตามเป้าหมาย วิธีดำเนินการวิจัย ได้ผลการวิจัยที่
นำไปสู่การอภิปรายผล และข้อเสนอแนะ ดังนี้ 
 
การอภิปรายผลและสรุปผลการวิจัย 
 1. ผลการวิจัยที่ตอบวัตถุประสงค์  

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลและผลการวิจัยที่ตอบวัตถุประสงค์ท้ัง 3 ข้อ สรุปได้ดังนี้ 
1) เพื่อศึกษาประเภท รูปแบบ และลักษณะของนวัตกรรมการบริการในธุรกิจ

โรงแรมท่ีตอบสนองการเปลี่ยนแปลงอุปสงค์ของลูกค้า 
  ประเภทของนวัตกรรมการบริการในธุรกิจโรงแรมที่ตอบสนองต่อการ
เปลี่ยนแปลงอุปสงค์ของลูกค้า มี 5 ประเภท ได้แก่  

(1) นวัตเทคโนโลยี (Technovation) เป็นนวัตกรรมการบริการที่อยู่บนฐาน
แนวคิดที่เกี่ยวข้องกับเรื่อง Digital Transformation เพ่ือสร้างนวัตกรรมการบริการด้วยเทคโนโลยีที่
ทันสมัย ทำให้การบริการของโรงแรมเกิดภาพลักษณ์ที่ทันสมัย สะดวก รวดเร็ว เพราะมีการนำ
เทคโนโลยี หรืออุปกรณ์คอมพิวเตอร์เข้ามาเสริมการบริการ ทำให้การบริการสามารถตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าในยุคดิจิทัลได้อย่างมีนวัตกรรม 

(2) น วั ต ผั ส ส ะ  (Touchnovation) เป็ น แ น วคิ ด ก ารส ร้ า งน วั ต ก ร รม 
การบริการโดยใช้พนักงานผู้ให้บริการเอาใจใส่ดูแลลูกค้าโดยมีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง เน้นการให้บริการ
แบบเน้นความเป็นส่วนตัว (Personalized Service) เพ่ือสร้างประสบการณ์การเข้าพัก/รับบริการ
เกินความคาดหวัง (Beyond Expectation)  

(3) นวัตไทย (Thainovation) เป็นแนวคิดการสร้างนวัตกรรมการบริการด้วย
การผสมผสานความเป็นไทยลงไปในสถาปัตยกรรม บรรยากาศ และการให้บริการ ซึ่งความเป็นไทยใน
ที่นี้รวมถึงวัฒนธรรมของแต่ละท้องถิ่นในประเทศไทยด้วย 

(4) นวัตคณะ (Teamnovation) เป็นแนวคิดการสร้างนวัตกรรมการบริการที่
เกิดจากการทำงานร่วมกันเป็นทีมเพ่ือให้ลูกค้าได้รับประโยชน์และคุณค่าการบริการแบบไร้รอยต่อ  
อีกทั้งยังสร้างพันธมิตรในการให้บริการร่วมกับหน่วยงานภายนอก รวมไปถึงการผสมผสานผลิตภัณฑ์
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และการบริการเป็นชุดเพ่ือสร้างมูลค่าเพ่ิมและความคุ้มค่าเงิน โดยทีมหรือคณะทำงานต้องมีแนวคิด
เดียวกัน และเป้าหมายร่วมกัน และ 

(5) นวัตสารัตถ์ (Themenovation) เป็นแนวคิดการสร้างนวัตกรรมการ
บริการโดยการใช้การบอกเล่าธีมสาระเรื่องราว (Storytelling) ในการตลาด เพ่ือสื่อสารแก่น เนื้อหา
เรื่องราวการบริการต่าง ๆ ของโรงแรมที่สร้างคุณค่าประสบการณ์ให้กับลูกค้า รวมถึงการสื่อสารกับ
พนักงานถึงสาระเรื่องราวต่าง ๆ ความเป็นไปของโรงแรมเพ่ือให้พนักงานเกิดความเข้าใจถึงการบริการ
อย่างมีนวัตกรรมด้วยเรื่องราวและธีมสาระของโรงแรมท่ีจะนำไปถ่ายทอดต่อให้กับลูกค้า 
   รูปแบบของนวัตกรรมการบริการของธุรกิจโรงแรม มี 2 รูปแบบ คือ  

(1) นวัตกรรมการบริการที่ มีพื้นฐานจากผลิตภัณฑ์  (Product-Oriented 
Service Innovation) ได้แก่ การพัฒนาผลิตภัณฑ์ที่พักหรือห้องพักใหม่ ให้มีคุณลักษณะใหม่  
มีรูปแบบใหม่ มีคุณภาพหรือคุณลักษณะที่แตกต่างไปจากเดิมหรือโรงแรมเคยมีอยู่  อาจเป็น  
การพัฒนาผลิตภัณฑ์ที่พักให้มีความแตกต่างจากเดิมที่ตลาดมีอยู่ ได้แก่ การสร้างจุดเด่น หรือจุดขาย
ให้กับโรงแรม โดยอาจปรับเปลี่ยนไปได้เรื่อย ๆ ตามเทรนด์ ฤดูกาล เทศกาล หรือความทันสมัยของ
เทคโนโลยี และพฤติกรรมนักท่องเที่ยว และ 

(2) นวัตกรรมการบริการที่มีพื้นฐานจากกระบวนการการให้บริการ (Process-
Oriented Service Innovation) เน้นการให้บริการอย่างมีนวัตกรรมโดยมีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง 
เพ่ือให้ลูกค้าได้รับประสบการณ์และความพึงพอใจสูงสุด โดยธุรกิจโรงแรมจะให้ความสำคัญกับการ
สร้างคุณค่าทางธุรกิจ เน้นสร้างคุณค่าให้แก่ลูกค้าให้โดดเด่นกว่าคู่แข่ง และให้ความสำคัญกับ
ประสบการณ์ของลูกค้า และทำให้ลูกค้าประทับใจทั้ง ก่อน-ระหว่าง-หลัง การรับบริการ 
   ลักษณะนวัตกรรมการบริการของธุรกิจโรงแรม มี 8 ลักษณะ คือ  

(1) นวัตกรรมการบริการต้องมีความใหม่และความทันสมัย (Newness & 
Modernity) เป็นบริการหรือสินค้าที่ทำให้ลูกค้ามีความรู้สึกถึงความทันสมัย ความแปลกใหม่ 
โดยเฉพาะอย่างยิ่ง เทคโนโลยีที่ทันสมัยและล้ำยุค 

(2) นวัตกรรมการบริการต้องมีพื้นฐานจากความรู้และความคิดสร้างสรรค์  
(Cognition & Creativity) เป็นกระบวนการที่ต้องใช้ “ความรู้และความคิดสร้างสรรค์” ที่เกิดจาก
ทีมงานเพ่ือนำไปสู่การสร้างสิ่งใหม่ เช่น การสร้างห้องพักให้มีรูปแบบหลากหลาย การบริการใหม่หรือ
กระบวนการส่งมอบบริการใหม่ 

(3) นวัตกรรมการบริการต้องมีคุณค่าและประโยชน์เชิงเศรษฐกิจและสังคม 
(Values & Benefits) นวัตกรรมการบริการเป็นเครื่องมือพิเศษที่ธุรกิจโรงแรมนำมาใช้ เพ่ือให้
สามารถสร้างสรรค์สิ่งใหม่ หรือวิธีการใหม่ในการดำเนินกิจกรรมต่าง ๆ โดยการใช้ทรัพยากรที่มีอยู่
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เกิดประโยชน์สูงสุด เพ่ือความมั่นคงในการดำเนินธุรกิจ และลูกค้ารู้สึกถึงประโยชน์และคุณค่าของ
บริการทีไ่ด้รับ 

(4) นวัตกรรมการบริการต้องได้รับการยอมรับและการตอบสนองจากทุกฝ่าย
(Acceptance & Responsiveness) นวัตกรรมการบริการจะประสบความสำเร็จได้ ต้องได้รับ
ความร่วมมือจากพนักงานในการสร้างสรรค์และได้รับการตอบรับด้วยดีจากลูกค้า 

(5) นวัตกรรมการบริการต้องสามารถนำไปปรับปรุงพัฒนาและต่อยอด 
(Improvement & Advancement) นวัตกรรมการบริการของธุรกิจโรงแรมในมุมมองของการ
ปรับปรุงพัฒนาและต่อยอดนั้น คือ การทำสิ่งที่มีอยู่เดิมให้เป็นสิ่งใหม่ รวมทั้งการพัฒนาศักยภาพของ
บุคลากรในโรงแรม 

(6) นวัตกรรมการบริการต้องเกิดจากการลงมือทำและทำให้ธุรกิจอยู่รอด 
(Implementation & Survival) ผู้บริหารและทุกคนที่เกี่ยวข้องจะร่วมกันระดมความคิด และ
เสนอแนวคิดใหม่ ๆ แนวคิดเหล่านั้นถูกนำมาทดลองปฏิบัติ หาวิธีการทำงานใหม่ ๆ ที่ทำให้ธุรกิจ
โรงแรมสามารถแข่งขันในตลาดและอยู่รอดได้ 

(7) นวัตกรรมการบริการต้องมีลูกค้าเป็นศูนย์กลางและเน้นการสร้างคุณค่า
ประสบการณ์ที่น่าประทับใจของลูกค้า (Customer-Centric & Impressive Experienced-
Based Service) พนักงานโรงแรมให้บริการลูกค้าทุกคนดุจคนพิเศษ ตอบโจทย์ความเป็นส่วนบุคคล
และบางครั้งเกินความคาดหมาย มุ่งเน้นการสร้างคุณค่าประสบการณ์ท่ีน่าประทับใจ และ 

(8) นวัตกรรมการบริการต้องเกิดจากการผสานพลังและการปฏิสัมพันธ์
(Synergy & Interpersonal Communication) การให้บริการอย่างมีนวัตกรรมมักเกิดจากการที่
พนักงานมีปฎิสัมพันธ์กับลูกค้า พูดคุย และสังเกตพฤติกรรมความต้องการของลูกค้า อีกทั้งมีการ
ประสานความต้องการเหล่านั้นไปยังแผนกต่าง ๆ แบบไร้รอยต่อ 

2) เพื่อศึกษาแนวคิดและวิเคราะห์กระบวนการพัฒนาและบริหารนวัตกรรมการ
บริการของโรงแรม 
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  แนวคิดกระบวนการพัฒนาและบริหารนวัตกรรมสำหรับธุรกิจโรงแรม (2Ss Model) 
 

Structure 
การบริหารโครงสร้างองค์กรด้วย

วิสัยทัศน์เชิงนวัตกรรม 

  

Service Innovation 
for Hotel Businesses 
นวัตกรรมการบริการ 
สำหรับธุรกิจโรงแรม 

  

  
  

Synergy 
การผสานพลังเพื่อสร้างสรรค์
นวัตกรรมการบริการภายใต้

วิสัยทัศน์เดียวกัน 

 

 

 
ภาพ 22 การบริหารนวัตกรรมสำหรับธุรกิจโรงแรม 

 
ที่มา เยาวภรณ์ เลิศกุลทานนท์, เกษวดี พุทธภูมิพิทักษณ์ และฉลองศรี พิมลสมพงศ์, 2565 
 

 จากการศึกษาพบว่า ในการบริหารนวัตกรรมนั้น ผู้บริหารโรงแรมควรมีความมุ่งมั่น 
เป็นแบบอย่าง มีการกำหนดนโยบาย และแนวปฏิบัติการสร้างสรรค์นวัตกรรมที่ชัดเจน  การบริหาร
ทรัพยากรและการพัฒนาบุคลากรของธุรกิจโรงแรมร่วมกันแบบผนึกกำลังการให้บริการ ภายใต้
นโยบายการบริหารนวัตกรรมไปในทิศทางเดียวกันนั้นมีส่วนสำคัญอย่างยิ่ง การที่โรงแรมจะสร้าง
นวัตกรรมและประสบความสำเร็จได้ต้องมีการร่วมมือและผนึกกำลังจากทุกฝ่าย การร่วมแรงร่วมใจ
กันผ่านการประชุมเพ่ือมอบหมายงาน ระดมความคิด แชร์หรือแบ่งปันข้อมูล เพ่ือพัฒนาการบริการให้
พิเศษ ดีขึ้นเรื่อย ๆ สามารถตอบสนองความเป็นส่วนบุคคลของลูกค้ามากขึ้น และสามารถสร้างความ
พึงพอใจให้กับลูกค้าแบบคาดไม่ถึง ทำให้สังเคราะห์ได้ว่า กระบวนการพัฒนาและการบริหาร
นวัตกรรมการบริการของธุรกิจโรงแรมไทย เกิดจาก 2 แนวคิดด้วยกัน คือ  

(1) แนวคิดเรื่อง Structure โครงสร้างทีมงานการบริหารนวัตกรรมโดย
ประยุกต์ใช้ฟอร์คโมเดล กล่าวคือ ที่ต้นน้ำผู้บริหารกำหนดวิสัยทัศน์ นโยบายเกี่ยวกับนวัตกรรม ที่
กลางน้ำผู้บริหารระดับกลางและพนักงานนำมาปฏิบัติและสร้างสรรค์นวัตกรรมที่พิเศษแปลกใหม่ 
ปรับปรุงงานที่ทำให้ดีขึ้นเสมอ และที่ปลายน้ำ ลูกค้าได้รับนวัตกรรมการบริการอย่างประทับใจและ
อยากกลับมาใช้บริการซ้ำอีก  
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(2) แนวคิดเรื่อง Synergy การบริหารทรัพยากรและการพัฒนาบุคลากรของ
ธุรกิจโรงแรมร่วมกันแบบผนึกกำลังการให้บริการภายใต้นโยบายการบริหารนวัตกรรมไปในทิศทาง

เดียวกัน กล่าวคือ ในกระบวนการพัฒนานวัตกรรมเกิดจากความร่วมมือของทุกฝ่ายโดยมี 42 ขั้นตอน คือ  

    1) การประชุมวางแผน ระดมสมองร่วมกัน (Plan)  
    2) การออกแบบการให้บริการ (Design)  
    3) การศึกษาทดลองให้บริการ (Study) และ  
    4) การลงมือสร้างสรรค์นวัตกรรม (Innovate)  

    เมื่อได้นวัตกรรมต้นแบบแล้วก็สามารถนำนวัตกรรมการบริการนั้นมา
ให้บริการกับลูกค้าดังนี้ คือ 

    1) ให้บริการลูกค้าอย่างมีมาตรฐาน (Standardize)  
    2) ให้บริการลูกค้าอย่างเอาใจใส่ (Empathize)  
    3) ให้บริการลูกค้าตามความชอบส่วนบุคคล (Personalize) และ  

    4) ให้บริการอย่างจดจำลูกค้าได้รวมทั้งจดบันทึกความชอบส่วนบุคคลของ
ลูกค้าเสมอ (Recognize) 
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  แนวคิดกระบวนการพัฒนานวัตกรรมการบริการให้ยั่งยืนสำหรับธุรกิจโรงแรม 
(PDSI-SEPR Process) 

 

 
 

ภาพ 23 กระบวนการพัฒนานวัตกรรมการบริการ (PDSI-SEPR Process) 
 
ที่มา เยาวภรณ์ เลิศกุลทานนท์, 2565 
 

3) เพื่ อเสนอกลยุทธ์การบริหารนวัตกรรมเพื่ อเพิ่ มคุณค่าการบริการและ
ความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจโรงแรม 
   กลยุทธ์ 11Cs ในการกำหนดนโยบายเชิงวิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยมของโรงแรม 
  จากกระบวนการวิจัย ได้พบวิธีการสร้างนโยบายเชิงวิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยม 

โดยพัฒนาจากแนวคิด SMART เป็น 11C ดังนี้ 

(1) Clarity กำหนดวิสัยทัศน์ฯ ให้มคีวามชัดเจน ไม่คลุมเครือ อ่านเข้าใจง่าย  
(2) Computability กำหนดวิสัยทัศน์ฯ ต้องมีตัวชี้วัดที่สามารถคำนวณวัดได้  
(3) Conceivability กำหนดวิสัยทัศน์ฯ ต้องคำนึงถึงความเป็นไปได้  อย่า

ตั้งเป้าหมายที่ยากเกินไปจนพนักงานท้อใจ และไม่คิดว่าจะเป็นไปได้ 
(4) Challengingness กำหนดวิสั ยทั ศน์ ฯ  ให้ มีความท้ าทาย  ต้ อ งอย่ า

ตั้งเป้าหมายที่ง่ายจนเกินไป 

Plan

Standardize

Design

Empathize

Study

Personalize

Innovate

Recognize
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(5) Compatibility กำหนดวิสัยทัศน์ฯ ให้ มีความสอคคล้องกัน  นโยบาย 
กฎระเบียบใหม่จะต้องไม่ขัดแย้งกับของเดิม 

(6) Cut-off Time กำหนดเป้าหมายต่าง ๆ ต้องมีกำหนดเวลา เพ่ือให้ทุกคน
ทราบระยะเวลาในการทำงานเพ่ือให้แผนสำเร็จตามเป้าหมาย  

(7) Culture of Innovation กำหนดวิสั ยทั ศน์ ฯ  ที่ ส่ ง เสริม วัฒ น ธรรม
นวัตกรรม  

(8) Charm of Thainess กำหนดวิสัยทัศน์ฯ ที่ดึงจุดเด่นเรื่องเสน่ห์ความเป็นไทย
ที่เป็นเอกลัษณ์เฉพาะ (Uniqueness) ของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยออกมาเป็นจุดขายเพ่ือสร้าง
ความแตกต่าง (Differentiation)  

(9) Customer Experience การกำหนดวิสัยทัศน์ฯ ที่ ให้ความสำคัญกับ 
การสร้างประสบการณ์ให้กับลูกค้าทั้งก่อน ระหว่าง และหลังการรับบริการ 

(10) Completeness กำหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยมองค์กรให้ครบถ้วน 
เพ่ือให้นโยบายนวัตกรรมที่ถ่ายทอดสู่ผู้ปฏิบัติงานจะได้มีความชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

(11) Communication ต้องมีการสื่อสาร วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม นโยบาย
ต่าง ๆ ให้ทุกคนและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมดเข้าใจ จะได้มีแนวปฏิบัติไปในทิศทางเดียวกัน 
 

 
 

ภาพ 24 กลยุทธ์ 11Cs ในการกำหนดนโยบายเชิงวิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยมของโรงแรม 
 

ที่มา เยาวภรณ์ เลิศกุลทานนท์ 2565 

กลยทุธก์ำรก ำหนดนโยบำยเชิงวิสยัทศันฯ์
ดว้ยแนวคดิ 11C

1. Clarity ควำมชดัเจน

2. Computability ค ำนวณวดัได้

3. Conveivability ควำมเป็นไปได้

4. Challengingness ควำมทำ้ทำย

5. Compatibility ควำมสอดคลอ้ง

6. Cut-off Time ก ำหนดเวลำ

7. Culture of Innovation วฒันธรรมนวตักรรม

8. Charm of Thainess เสน่หค์วำมเป็นไทย

9. Customer Experience ประสบกำรณล์กูคำ้

10. Completeness ควำมครบถว้น

11. Communication กำรสื่อสำร
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   กลยุทธ์การสร้าง “จิตวิญญาณนวัตกรรมการบริการ” ของพนักงานโรงแรม 
(TOPTVEES) 
   กระบวนการบริหารนวัตกรรมที่มีประสิทธิภาพเกิดจากการบริหารทรัพยากรและ
การพัฒนาบุคลากรของธุรกิจโรงแรมร่วมกันแบบผนึกกำลังการให้บริการภายใต้นโยบายการบริหาร
นวัตกรรมไปในทิศทางเดียวกัน จนเกิดเป็นวัฒนธรรมนวัตกรรมที่คนในองค์กรปฏิบัติร่วมกัน 

 
 กระบวนการบริหารนวัตกรรม 

     

ต้นน้ำ (ผู้บริหาร) 
- กำหนด วิสัยทัศน์ และ

พันธกิจเกี่ยวกับ
นวัตกรรม 

- พัฒนาค่านิยมและความ
เชื่อขององค์กรเกี่ยวกับ
นวัตกรรม 

- มีความมุ่งมั่นในการ
พัฒนาสร้างสรรค์
นวัตกรรม (การจัดการ
ความรู้) 

- มีความเป็นผู้นำทางด้าน
จิตใจ-อารมณ์ 

 กลางน้ำ (หัวหน้างาน และ
พนักงาน)  
รับนโยบายมาปฏิบัติและ
ดำเนินงานตามนโยบาย
นวัตกรรม 
- ก า ร บ ริ ห า ร จั ด ก า ร

รายวัน 
- การบริหารจัดการข้าม

แผนกหรือสายงาน  
- การบริหารจัดการ

นโยบาย 

 ปลายน้ำ (ลูกค้า) 
ได้รับประสบการณ์คุณค่าเพ่ิม
จากการบริการอย่างมีนวัตกรรม
ด้วย 
- ความประทับใจ 
- เกินความคาดหมาย 
- ไม่ต้องร้องขอ 
- อยากบอกต่อ 
- จงรักภักดี 

     

วัฒนธรรมนวัตกรรมที่เกดิจากการผนึกกำลังของทุกคนในองค์กร “TOPTVEES” 
Transformation Mindset, Ownership, Participation,  

Team Dynamic, Value-Added Service, Engagement, Empowerment, Synergy 

 
ภาพ 25  กลยุทธ์การสร้าง “จิตวิญญาณนวัตกรรมการบริการ” ของพนักงานโรงแรม (TOPTVEES) 
 
ที่มา  เยาวภรณ์ เลิศกุลทานนท์, 2565 
 

1) กรอบความคิดเรื่องการเปลี่ยนแปลง  (Transformation Mindset)  
ให้พนักงานทุกคนยึดมั่นในการสร้างนวัตกรรม 

2) ความรู้สึกเป็นเจ้าของธุรกิจ  (Ownership) ผู้บริหารและพนักงานโรงแรมมี
ความรู้สึกเป็นเจ้าของธุรกิจร่วมกัน  
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3) การมีส่วนร่วม (Participation)  ผู้บริหารเปิดโอกาสให้พนักงาน
โรงแรมได้มีส่วนร่วมในการบริหาร การประชุม แสดงความคิดเห็น ได้ฟีดแบ็ค  

4) พลวัตของทีม (Team Dynamic) พนักงานโรงแรมรู้จักและตระหนักใน
คุณค่าของตัวเอง  เข้าใจคุณค่าของทีม  สามารถทำงานร่วมกันบนความแตกต่างอย่างสร้างสรรค์  

5) สร้างมูลค่า/คุณค่าเพิ่มเสมอ (Value-Added Service) พนักงานโรงแรม
ทำงานด้วยความรู้สึกว่าจะทำอย่างไรให้งานบริการวันนี้ดีขึ้นกว่าเดิม จะทำอย่างไรให้เกิดมูลค่า/
คุณค่าเพ่ิมให้กับสินค้าหรือการบริการ  

6) ความผูกพันต่อองค์กร (Engagement) พนักงานโรงแรมมีความพึงพอใจ
ต่องานที่ทำ จนเกิดความรักและผูกพันต่อองค์กร  

7) การมอบอำนาจและสิทธิ์ในการตัดสินใจ (Empowerment) พนักงาน
โรงแรมได้รับอำนาจและสิทธิในการตัดสินใจภายในขอบเขตหรือกรอบการปฏิบัติงาน  

8) การผนึกกำลัง (Synergy) พนักงานโรงแรมทุกคนในองค์กรและพันธมิตร 
ปฏิบัติงานร่วมกัน ร่วมผนึกกำลังเพื่อสร้างมูลค่าหรือคุณค่าเพ่ิมให้กับการปฏิบัติงานและการให้บริการ 
   กลยุทธ์การรักษานวัตกรรมการบริการของโรงแรมท่ีดึงดูดใจลูกค้าได้ตลอดเวลา
ทั้งในและนอกช่วงเวลาวิกฤติ (5Ts) 
   ผลการวิจัยพบว่า ไม่ว่าอุปสงค์ของลูกค้าจะเปลี่ยนแปลงไปอย่างไร ความต้องการ
การบริการที่พิเศษแปลกใหม่ยังคงอยู่ในความต้องการของลูกค้าเสมอ ดังนั้นโรงแรมจึงจำเป็นต้อ ง
พัฒนาการบริการให้มีนวัตกรรมความใหม่ในสายตาของลูกค้าเสมอ แม้ว่าสิ่งนั้นจะเป็นสิ่งที่โรงแรมทำ
อยู่แล้วจนเกิดเป็นเอกลักษณ์ หรือมาตรฐานการบริการ แต่ยังคงอยู่ในความต้องการและสร้างคุณค่า
ให้เกิดขึ้นแก่ทุกฝ่าย ธุรกิจโรงแรมจึงจำเป็นต้องใช้กลยุทธ์การรักษานวัตกรรมการบริการที่ดึงดูดใจ
ลูกค้าได้ตลอดเวลาทั้งในและนอกเวลาช่วงวิกฤต ดังนี้ 

1) Technovation นวัตเทคโนโลยี  พฤติกรรมของลูกค้ามีการเปลี่ยนแปลงไป
ตามความก้าวหน้าของเทคโนโลยี ดังนั้น การให้บริการอย่างมีนวัตกรรมของธุรกิจโรงแรมจึงไม่อาจ
หลีกเลี่ยงได้ในเรื่องการพัฒนาปรับปรุงการบริการด้วยเทคโนโลยีเพ่ือความสะดวก รวดเร็ว ทันสมัย 
และเพ่ือความปลอดภัย เช่น ห้องพักที่ติดเครื่องปรับอากาศที่สามารถฟอกอากาศได้ การรับชำระเงิน
แบบไร้การสัมผัส การเข้าร่วมบริการจาก OTA (Online Travel Agent) เพ่ือให้ลูกค้าเข้าถึงการจองท่ี
พักได้โดยไร้ขีดจำกัดเรื่องเวลาหรือสถานที่ เป็นต้น 

2) Touchnovation นวัตผั สสะ   แม้ ว่ าลูกค้ าบางกลุ่ มอาจจะต้องการ 
การบริการแบบบริการตนเอง (Self-Service) ลูกค้าบางกลุ่มอาจต้องการการบริการจากพนักงานเป็นหลัก 
แต่ลูกค้าทั้งสองกลุ่มต้องการการบริการที่ตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้า ต้องการการบริการที่



181 
 

   

สร้างสรรค์เกิดจากการเอาใจใส่ของพนักงานที่คิดอย่างถี่ถ้วน ละเอียด รอบคอบ โดยมีลูกค้าเป็ น
ศูนย์กลาง 

3) Thainovation นวัตไทย  เอกลักษณ์ความเป็นไทยในการบริการ การ
ตกแต่งสถานที่ การแต่งกาย การกล่าวต้อนรับด้วยภาษาถิ่น อาหารตามฤดูกาลที่มาจากวัตถุดิบใน
พ้ืนที่ วัฒนธรรมประเพณีไทย เทศกาลต่าง ๆ เหล่านี้ล้วนเป็นเสน่ห์ และจุดขายของการบริการอย่างมี
นวัตกรรมของธุรกิจโรงแรมไทยที่แตกต่างจากที่อ่ืน 

4) Teamnovation นวัตคณะ  การบริการอย่างรวดเร็ว ราบรื่น ไร้รอยต่อ 
แสดงถึงการผสานพลังในการให้บริการที่เป้าประสงค์คือต้องการให้ลูกค้าได้รับบริการที่ดีที่สุด สิ่งนี้
แสดงถึงการบริการอย่างมีประสิทธิภาพของการทำงานเป็นทีมทั้งภายในแผนก ระหว่างแผนก และใน
บางครั้งระหว่างองค์กรเพ่ือให้ลูกค้าได้รับการบริการอย่างมีนวัตกรรมโดยไม่จำเป็นต้องทราบว่ามี  
การทำงานแบบข้ามสายงาน 

5) Themenovation นวัตสารัตถ์  การสื่อสารธีมเรื่องราวเป็นกลยุทธ์ที่สำคัญ
อย่างยิ่งในยุคดิจิทัล การสื่อสารผ่านช่องทางที่หลากหลายทั้งออนไลน์ และหน้าร้าน การทำความ
เข้าใจกับพนักงานเพ่ือให้สามารถบอกต่อให้กับลูกค้าด้วยความภาคภูมิใจ การปรับปรุงผลิตภัณฑ์และ
การบริการให้มีเรื่องราวคุณค่าที่อยากบอกต่อและให้ลูกค้ามาใช้บริการและเป็นผู้นำเทรนด์ในการใช้
ชีวิตอย่างมีไลฟ์สไตล์และมีนวัตกรรม 
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นวัตกรรมการบริการ (Service Innovation) 
ประเภท/กลยุทธ์  ลักษณะ  รูปแบบ 

1) Technovation 
นวัตเทคโนโลยี 

 1) ใหม่และทันสมัย 
2) ความรู้และความคิด
สร้างสรรค ์
3) คุณค่าและประโยชน์
เชิงเศรษฐกิจและสังคม 
4) การยอมรับและการ
ตอบสนอง 
5) ปรับปรุงพัฒนาและ
ต่อยอด 
6) ลงมือปฏิบัติและอยู่
รอด 
7) ลูกค้าเป็นศูนย์กลาง
และคุณค่าประสบการณ์ 
8) การผสานพลังและการ
ปฏิสัมพันธ์ 

 1. นวัตกรรมการบริการ
ที่มีพ้ืนฐานจาก
ผลิตภัณฑ์  
(Product-Oriented 
Service 
Innovation) 

 

2) Touchnovation 
นวัตผัสสะ 

 

3) Thainovation 
นวัตไทย 

   

   2. นวัตกรรมการบริการ
ที่มีพ้ืนฐานจาก
กระบวนการการ
ให้บริการ  
(Process-Oriented 
Service 
Innovation) 

4) Teamnovation 
นวัตคณะ 
 

5) Themenovation 
นวัตสารัตถ ์

 
 

ภาพ 26 กลยุทธ์การรักษานวัตกรรมการบริการของโรงแรมท่ีดึงดูดใจลูกค้าได้ตลอดเวลาทั้งใน
และนอกช่วงเวลาวิกฤติ (5Ts) 

 

ที่มา: เยาวภรณ์ เลิศกุลทานนท์, 2565 

 
2. แนวคิด ทฤษฎีใหม่ที่ได้มาจากกระบวนการ และผลการวิจัย 

  การพัฒนาการบริหารนวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมคุณค่าการบริการให้แก่ลูกค้าของธุรกิจโรงแรม
ในประเทศไทย ไดแ้นวคิดทฤษฎีและองค์ความรู้ใหม่ (New Knowledge) ที่สามารถนำไปใช้ได้ ดังนี้ 

1) ทฤษฎีการบริหารนวัตกรรมสำหรับธุรกิจโรงแรม (2Ss Model) 
2) ทฤษฎีการพัฒนานวัตกรรมสำหรับสำหรับธุรกิจโรงแรม (PDSI-SEPR Process) 
3) กลยุทธ์การการกำหนดนโยบายเชิงวิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยมของโรงแรม (11Cs)  
4) กลยุทธ์การสร้าง “จิตวิญญาณนวัตกรรมการบริการ” ของพนักงานโรงแรม 

(TOPTVEES) 
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5) กลยุทธ์การรักษานวัตกรรมการบริการของโรงแรมที่ดึงดูดใจลูกค้าได้ตลอดเวลาทั้ง
ในและนอกช่วงเวลาวิกฤติ (5Ts) 

3. สาระสำคัญของทฤษฎี (Statement of Theory) 
 ผู้วิจัยได้บูรณาการประเด็นที่กล่าวมาข้างต้น เป็นการพัฒนาการบริหารนวัตกรรมเพ่ือ

เพ่ิมคุณค่าการบริการให้แก่ลูกค้าของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย ได้แนวคิดใหม่ที่ เกิดจาก
กระบวนการ และผลการวิจัย คือ แนวคิดการบริหารนวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมคุณค่าการบริการให้กับลูกค้า
ของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย โดยสาระสำคัญของแนวคิดทฤษฎีประกอบด้วย 
  นวัตกรรมการบริการ (Service Innovation) หมายถึง การนำเสนอ ผลิตภัณฑ์ และ
กระบวนการการให้บริการที่ให้แก่ผู้เข้าพัก ทั้งในแผนกส่วนหน้า แผนกแม่บ้าน และแผนกอาหารและ
เครื่องดื่ม เพ่ือให้ลูกค้าได้พักผ่อนในโรงแรมอย่างสะดวกและปลอดภัยตลอดระยะเวลาก่อน ระหว่าง 
และหลังการเข้าพัก ซึ่งเป็นนวัตกรรมการบริการที่โรงแรมหลายแห่งทำอยู่แล้ว และหากนักท่องเที่ยว
พบว่าเป็นเรื่องใหม่ท่ีทันสมัย ก็ถือว่าเป็นความใหม่ (Newness) ตามความหมายแท้จริงของนวัตกรรม 
  การบริหารนวัตกรรม (Innovation Management) หมายถึง ผู้บริหารระดับสูงของ
โรงแรมมีภาวะผู้นำในการบริหารองค์กรยุคใหม่ คือ มีการกำหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม นโยบาย
การสร้างนวัตกรรมการบริการ (Structure) ให้แก่พนักงานทุกคน โดยใช้การผนึกกำลังของพนักงาน
แบบข้ามสายงาน (Synergy) เพ่ือสร้างวัฒนธรรมนวัตกรรม และเพ่ือทำให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจ
สูงสุดตลอดระยะเวลาการเข้าพักในโรงแรมและกลับมาใช้บริการอีก  
 4. ผลการวิจัยที่สอดคล้องกับแนวคิด ทฤษฎีจากการทบทวน และสังเคราะห์
วรรณกรรม 

1) ผู้นำองค์กรธุรกิจโรงแรมเป็นจุดเริ่มต้นของการบริหารทุกสิ่งในองค์กร โดยเริ่มจาก
ผู้บริหารกำหนดเป้าหมาย และทิศทางขององค์กรเป็นอันดับแรก ผ่านการกำหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ 
และค่านิยมองค์กร ซึ่งเปรียบเสมือนต้นน้ำของกระบวนการบริหารนวัตกรรมของธุรกิจโรงแรม 
(Tushman, & Nadler, 1986; Adams et al., 2006; Brownell, 2010)  กลยุ ท ธ์  1 1Cs เป็ น
แนวคิดการกำหนดนโยบายเชิงวิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยมหลัก เพื่อเป็นแนวทางและนโยบาย
ในการบริหารนวัตกรรมให้กับพนักงานในองค์กร แนวคิดนี้มีความสอดคล้องกับผลการวิจัยของ  
วัฒนชัย ศิริญาณ และคณะ, 2560; Doran, 1981; Stone, 2000; McKeown, 2008; Grissemann 
et al., 2013 และสอดคล้องกับแนวคิดการบริหารคุณภาพแบบฟอร์คโมเดล (Fork Model for 
Quality Management) ของ W. Edwards Deming (Gitlow, 2000) ซึ่งต้องเริ่มต้นจากผู้บริหาร
ระดับสูง (Top Management) จะต้องมุ่งมั่นเรื่องการเปลี่ยนแปลงก่อน ผู้บริหารจึงต้องมีนโยบายที่
ชัดเจน กำหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยมหลักขององค์กร ให้ครบถ้วนและมีการสื่อสารออกไป
เพ่ือให้พนักงานได้มีแนวทางในการบริหารจัดการนวัตกรรมตามท่ีผู้บริหารได้ให้นโยบายไว้ 
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2) แนวคิดการสร้างวัฒนธรรมเชิงนวัตกรรม เพ่ือให้องค์กรสามารถปรับตัวได้อย่าง
รวดเร็วไม่ว่าจะเผชิญวิกฤตใด ๆ การปรับตัวด้วยความรวดเร็วและการสร้างนวัตกรรม เป็นสองปัจจัย
สำคัญที่องค์กรโรงแรมต้องดำเนินการควบคู่กันไปเพ่ือสอดรับกับกระแส “Disruption” และวิกฤต
ไวรัสโควิด-19 ที่พลิกเปลี่ยนทุกอย่างไปด้วยความเร็วสูง ซึ่งการจะเป็นองค์กรแห่งนวัตกรรมที่สามารถ
ปรับตัวให้พร้อมรับการแข่งขัน และการเปลี่ยนแปลงอย่างยั่งยืนได้นั้น โรงแรมต้องมีการสร้าง
วัฒนธรรมเชิงนวัตกรรมให้เกิดขึ้นภายในองค์กร เพ่ือให้องค์กรสามารถขับเคลื่อนไปข้างหน้าได้อย่าง
รวดเร็ว  (พัชรวรรณ สุทธิรักษ์, 2562)  กลยุทธ์ TOPTVEES มีความสอดคล้องกับแนวคิดของการ
ทำงานระบบทีม การมุ่งมั่นฝึกฝนและพัฒนาทักษะการทำงานเป็นทีม เพ่ือให้ก่อประโยชน์สูงสุดแก่
ธุรกิจ (Ratchagit, 2021)  การผนึกกำลังกันทำงาน และสร้างมูลค่าเพ่ิม  (Benecke et al., 2007)  
และยังสอดคล้องกับ  Chaiprasit, S., 2000 อ้างถึงใน ดวงกมล ผ่องพรรณแข, และธีรวัฒน์ จันทึก, 
2560 ในเรื่องการสร้างบรรยากาศในการทำงานอย่างมีนวัตกรรมในองค์กร สอดคล้องกับงานของ  
Lam, & Law, 2019 ในเรื่องความมุ่งมั่นเรื่องการเปลี่ยนแปลง  สอดคล้องกับงานของ Yang, 2012; 
Mustafa et al., 2021 ในเรื่องความรู้สึกเป็นเจ้าของ  สอดคล้องกับงานของ Walker, 2002 ในเรื่อง
การมีส่วนร่วม  สอดคล้องกับงานของ Hu et al., 2009; Bulog, et al., 2017 ในเรื่องการทำงานเป็น
ทีม  สอดคล้องกับงานของ Brown, & Dev, 2000; Mattila, 2006 ในเรื่องการพัฒนางานให้เกิด
คุณค่า/มูลค่าเพ่ิมต่อตนเอง ลูกค้า และโรงแรม  สอดคล้องกับงานของ Book et al., 2019; Kang, 
2014 ในเรื่องการสร้างความผูกพันระหว่างพนักงานและองค์กร  สอดคล้องกับงานของ 
Anastassova, & Purcell, 1995; Guzel et al., 2008 ในเรื่องอำนาจและสิทธิในการตัดสินใจ
ภายในขอบเขตหรือกรอบการปฏิบัติงาน และสอดคล้องกับงานของ Ottenbacher, 2007; Cabiddu 
et al., 2013 ในเรื่องการผนึกกำลังทำงานร่วมกัน 

3) กลยุทธ์การรักษานวัตกรรมการบริการของโรงแรมท่ีดึงดูดใจลูกค้าได้ตลอดเวลา
ทั้งในและนอกเวลาช่วงวิกฤต (5TS) 

(1) นวัตเทคโนโลยี (Technovation) อันดับแรก ธุรกิจโรงแรมควรต้องศึกษา
บริบทขององค์กรว่ามีความพร้อมในการนำเทคโนโลยีเข้ามาใช้ในการปฏิบัติงาน หรือนำมาให้บริการ
กับลูกค้าได้มากน้อยเพียงใด โดยมีหลักคิดเกี่ยวกับประโยชน์ที่โรงแรมจะได้รับ เมื่อนำเทคโนโลยีเข้า
สร้างนวัตกรรมการให้บริการ ซึ่งมีความสอดคล้องกับงานของ Chathoth, 2007; Melián-González 
et al., 2016 ในเรื่องประสิทธิภาพของการทำงานและการลดต้นทุน สอดคล้องกับงานของ Sheldon, 
1983; Melián-Alzola et al., 2020 ในเรื่องความคล่องแคล่ว และฐานข้อมูล สอดคล้องกับงานของ 
Lee et al., 2003 ในเรื่องการบริการที่ดี แตกต่างและมีคุณภาพเพ่ิมข้ึน  
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(2) นวัตผัสสะ (Touchnovation) เป็นแนวคิดการสร้างนวัตกรรมการบริการ
โดยใช้พนักงานผู้ให้บริการเอาใจใส่ดูแลลูกค้าโดยมีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง เน้นการให้บริการแบบเน้น
ความเป็นส่วนตัว เพ่ือสร้างประสบการณ์การเข้าพัก/รับบริการเกินความคาดหวัง ซึ่งสอดคล้องกับ
แนวคิดของ Sandoff, 2005 ในเรื่องการให้บริการแบบมาตรฐาน (Service Standard) สอดคล้องกับ
แนวคิดของ Piccoli et al., 2017 ในเรื่องการให้บริการแบบส่วนบุคคล (Personalization) 
สอดคล้องกับงานของ Umasuthan et al., 2017 ในเรื่องของการดูแลเอาใจใส่ให้บริการโดยไม่ต้อง
ร้องขอ ซึ่งสอดคล้องกับงานของ Lo & Yeung, 2020 ในเรื่องการให้บริการแบบจดจำลูกค้าได้ 

(3) นวัตไทย (Thainovation) เป็นแนวคิดในการพัฒนานวัตกรรมการบริการที่
ผสมผสานลักษณะความเป็นไทยลงในสถาปัตยกรรม คอนเซ็ปต์การให้บริการของธุรกิจโรงแรม 
มีความสอดคล้องกับงานของ Panmunin, 1993; Sereerat et al., 2015 ในเรื่องการบริการ 
แบบไทยและวัฒนธรรมไทยในงานบริการของโรงแรม 

(4) น วัตคณ ะ (Teamnovation) เป็ นแนวคิ ด ในการพัฒ นานวัตกรรม 
การบริการเพ่ือเพ่ิมคุณค่าการบริการด้วยการผนึกกำลังร่วมกันของทั้งบุคลากร ผลิตภัณฑ์และ 
การบริการ มีความสอดคล้องกับงานของ Bulog et al., 2017 ในเรื่องทักษะการทำงานเป็นทีมในการ
บริหารงานโรงแรม สอดคล้องกับงานของ Hu, Horng, & Sun, 2009 ในเรื่องการทำงานร่วมกัน 
การแบ่งปันข้อมูล ความรู้ในการสร้างสรรค์งานนวัตกรรม  สอดคล้องกับงานของ Testa, 2007  
ใน เรื่ อ งขอ งปั จ จั ย ที่ ส ำคัญ ข้ อห นึ่ งขอ งก ารท ำงาน เป็ น ที ม  คื อ  ก ารสื่ อ ส ารที่ เปิ ด เผ ย  
(Open Communication) มีประสิทธิภาพ ทำให้สมาชิกในทีกล้าแสดงออก และมีอิสระในการแสดง
ความคิดเห็น  

(5) นวัตสารัตถ์ (Themenovation) ป็นแนวคิดในการพัฒนานวัตกรรมการ
บริการที่เกี่ยวกับการบอกเล่าเรื่อง (Storytelling) ในการตลาด เพ่ือสื่อสารเรื่องราวการบริการต่าง ๆ 
ของธุรกิจโรงแรมที่สร้างคุณค่าประสบการณ์และความผูกพันให้กับลูกค้า มีความสอดคล้องกับ  
งานของ Campos, & Almeida, 2022 ในเรื่องการเล่าเรื่องผ่านช่องทางการสื่อสารโซเชียลมีเดีย 
สอดคล้องกับงานของ Jones, & Comfort, 2018 ในเรื่องรูปแบบการเล่าเรื่องด้วย รูปภาพ ภาพถ่าย
และคลิปวีดีโอ สอดคล้องกับงานของ Floricic, 2016 ในเรื่องการให้บริการด้วยอาหารและเครื่องดื่มที่
เป็นเอกลักษณ์ หรือ อัตลักษณ์ของโรงแรม เช่น Signature Cocktail เป็น Welcome Drink สำหรับ
ต้อนรับลูกค้าตอนเช็คอิน เป็นต้น 
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 5. การอภิปรายผล 
  การบริการเป็นหัวใจสำคัญของธุรกิจโรงแรม ที่ผู้ เข้ารับการบริการต้องการได้รับ 
การบริการที่ดีที่สุด ตั้งแต่ก้าวแรกที่มาถึงโรงแรม เริ่มตั้งแต่การต้อนรับ เช็คอินเข้าห้องพักจนกระทั่ง
ออกจากโรงแรม พนักงานโรงแรมต้องการให้ลูกค้าได้รับการพักผ่อนอย่างเร็วที่สุดและดีที่สุด และ 
การบริการเหล่านี้สามารถพบได้ทุกที่แต่มีความละเอียดอ่อนต่างกัน รูปแบบการบริการของโรงแรม 
กระบวนการให้บริการที่แตกต่างกัน สามารถทำให้ลูกค้าพึงพอใจและได้พักผ่อนมากขึ้น สิ่งเหล่านี้
จัดเป็นนวัตกรรมใช่หรือไม่ การให้บริการเกินที่ลูกค้าคาดหวัง การให้บริการแบบเน้นความเป็นส่วน
บุคคล ฯลฯ จัดเป็นนวัตกรรมความใหม่ หรือ Newness ของใคร แน่นอน ไม่ ใช่  Newness  
ในสายตาของโรงแรมแต่ต้องเป็นของลูกค้า ถึงแม้ว่าการบริการนี้ อาจจะใหม่ในครั้งแรก แต่จะ
ให้บริการซ้ำ ๆ จนเกิดเป็นเอกลักษณ์ของการบริการ เช่น การกล่าวต้อนรับลูกค้าด้วยชื่อ การจดจำ
ความชอบและไม่ชอบของลูกค้า หรือการสร้างนวัตกรรมให้กับผลิตภัณฑ์ที่พัก การสร้างนวัตกรรม
ให้กับกระบวนการการให้บริการ เช่น การสำรองห้องพักด้วยช่องทางใหม่ ๆ เป็นต้น 
  ดังนั้น นวัตกรรมการบริการ จึงจำเป็นต้องเป็น นวัตกรรมความใหม่ (Newness) ใน
ความรู้สึกของลูกค้า “ใหม่ ใช่ โดน” ในมุมมองของลูกค้า โรงแรมต้องมีกระบวนการพัฒนาการบริการ
ตลอดเวลาแบบค่อยเป็นค่อยไป เน้นการพัฒนาผลิตภัณฑ์และการบริการเดิมให้มีมูลค่าใหม่จนเกิด
เอกลักษณ์ของการบริการ และสามารถสร้างฐานลูกค้าที่จงรักภักดีและกลับมาใช้บริการอย่าง
สม่ำเสมอ อีกทั้งยังดึงดูดลูกค้าใหม่จากการบอกต่อจนเป็นนวัตกรรมการบริการที่สร้างความยั่งยืน
ให้กับธุรกิจโรงแรมในที่สุด  นวัตกรรมการบริการจึงหยุดไม่ได้  ต้องลงมื อทำอย่างสม่ำเสมอ  
มีการพัฒนาและต่อยอดซึ่งตรงกับแนวคิดของ Schumpeter ในเรื่องการทำลายเชิงสร้างสรรค์ 
(Innovative Disruption)  
  การวิจัย เรื่อง การพัฒนาการบริหารนวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมคุณค่าการบริการให้แก่ลูกค้าของ
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย ได้ผลการวิจัยตรงตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ทั้ง 3 ข้อ คือ 

1) ได้ประเภท รูปแบบ และลักษณะของนวัตกรรมการบริการในธุรกิจโรงแรมที่
ตอบสนองการเปลี่ยนแปลงอุปสงค์ของลูกค้า 

2) ได้แนวคิดกระบวนการพัฒนาและบริหารนวัตกรรมการบริการของโรงแรมด้วย  
2Ss Model และ PDSI-SEPR Process 

3) ได้กลยุทธ์การบริหารนวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมคุณค่าการบริการและความสามารถในการ
แข่งขันของธุรกิจโรงแรมจำนวน 3 กลยุทธ์ ได้แก่ 11Cs, TOPTVEES และ 5Ts 
  สรุปได้ว่า 2Ss Model, PDSI-SEPR Process และ กลยุทธ์ทั้ง 3 กลยุทธ์ สามารถใช้
เป็นแนวคิดในการพัฒนาการบริหารนวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมคุณค่าการบริการให้กับลูกค้าของธุรกิจโรงแรม
ในประเทศไทย ซึ่งมีความสอดคล้องกับงานวิจัยของนักวิจัยทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ และเหมาะสม
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ที่จะนำมาประยุกต์ใช้กับธุรกิจโรงแรมทุกประเภท และทุกระดับการบริการ สามารถที่จะนำมาใช้ได้
จริงและช่วยเพ่ิมศักยภาพของธุรกิจโรงแรมในการบริหารนวัตกรรมการบริการให้มีรูปลักษณ์พิเศษ  
แปลกใหม่ (Newness) ในสายตาของผู้รับบริการ และนำมาซึ่งเอกลักษณ์ของโรงแรมที่สามารถยึดโยง
ให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ำแล้วซ้ำเล่าจนทำให้ธุรกิจเกิดความยั่งยืน  
  ผลการวิจัยชี้ให้เห็นว่า ธุรกิจโรงแรมต้องสร้างสิ่งใหม่ ๆ (Newness) พัฒนานวัตกรรม
การบริการให้ตรงใจลูกค้าแบบ “ใหม่ ใช่ โดน” ตามความชอบและพฤติกรรมลูกค้าที่เปลี่ยนแปลง
ตลอดเวลาตามเทคโนโลยีหรือเทรนด์ สิ่งสำคัญในการบริหารนวัตกรรม คือ การผสานกำลัง 
(Synergy) ของบุคลากรทุกฝ่ายทั้งระดับบริหารและระดับปฏิบัติการ การบริหารโครงสร้างองค์กรยุค
ใหม่ (Structure) อย่างมีนวัตกรรมจนเกิดวัฒนธรรมนวัตกรรมในการมีส่วนร่วมของทุกฝ่าย การนำ
ความคิดเห็น (Feedback) ของลูกค้าและพนักงานทุกฝ่ายมาเป็นส่วนสำคัญในการพัฒนานวัตกรรม
การบริการมีความสำคัญอย่างยิ่ง ดังนั้น กุญแจสำคัญจึงอยู่ที่ “How” ว่าโรงแรมจะทำอย่างไร จะใช้
กลยุทธ์ใหม่ ๆ อะไร ในการบริหารนวัตกรรมเพ่ือให้เกิด “Newness” ในความรู้สึกของลูกค้าที่เป็น
เอกลักษณ์ของการบริการในธุรกิจโรงแรมไทย 
 
ข้อเสนอแนะ 

มีข้อเสนอแนะเพ่ือการนำผลการวิจัยไปใช้ ดังนี้ 
1. ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมและที่พักแรมต่าง ๆ สามารถนำ ความรู้ รูปแบบแนวทาง

การบริหารนวัตกรรมการบริการไปใช้ได้จริงในบริบทของโรงแรม ซึ่งจะทำให้ลูกค้าทั้งเก่าและใหม่พึง
พอใจในการบริการ และกลับมาใช้บริการอีก  ซึ่งเป็นการสร้างความยั่งยืนให้กับธุรกิจ  รวมทั้ง
ผู้ประกอบการธุรกิจอ่ืน ๆ อาจนำแนวคิดที่ได้จากการวิจัยไปประยุกต์ใช้ได้  อาทิ ธุรกิจอาหารและ
เครื่องดื่ม เป็นต้น 

2. ธุรกิจโรงแรมสามารถนำแนวคิดในเรื่องการบริหารนวัตกรรมไปใช้พัฒนาและสร้างสรรค์
นวัตกรรมการบริการผ่านการมีส่วนร่วมของพนักงาน เพ่ือให้พนักงานมีความภูมิใจในการปฏิบัติงาน 
ได้รับการยอมรับจากลูกค้า เพื่อนร่วมงานและผู้บริหาร และท้ายสุด ทำให้ลูกค้าของโรงแรม ทั้งลูกค้า
ที่เป็นนักท่องเที่ยว และลูกค้าธุรกิจที่เกี่ยวข้อง ได้รับการบริการรูปแบบใหม่ ๆ ที่สามารถตอบโจทย์
ความต้องการของลูกค้า และเกิดความพึงพอใจในการบริการแบบคาดไม่ถึง (Beyond Expectation) 
ลูกค้ามีทางเลือกในการรับบริการจากโรงแรมที่มีการใช้นวัตกรรมอย่างสร้างสรรค์ในการบริการทั้ง
บริการการพักแรม การพักผ่อน และประสิทธิภาพ การทำงานแบบพันธมิตรที่ได้รับประโยชน์ร่วมกัน
เชิงรายได้ของธุรกิจ 
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3. การสร้างวัฒนธรรมนวัตกรรมในองค์กรโรงแรมและในธุรกิจการบริการ (Hospitality 
Business) อ่ืน ๆ การวิจัยชี้ ให้ เห็นอย่างชัดเจนว่า ควรมีการสร้างนวัตกรรมในแผนกอ่ืน ๆ 
นอกเหนือจากห้องพักที่สามารถสร้างรายได้ให้แก่ธุรกิจโรงแรมทั้งขนาดกลางและขนาดเล็ก เช่น 
แผนก Wellness and Spa หรือ ห้องอาหารที่ให้บริการลูกค้าทั่วไปด้วย ซึ่งใช้วัตถุดิบจากท้องถิ่น 
ซึ่งเป็นแนวโน้มของธุรกิจที่พักแรมในอนาคต นอกจากนี้ การควบรวมกิจกรรม การสร้างพันธมิตร
กิจกรรมรายได้บางอย่างภายใต้วิสัยทัศน์เดียวกัน จะนำมาซึ่งความอยู่รอดของธุรกิจทั้งสองฝ่าย 

4. นักวิชาการและนักวิจัยสามารถนำรูปแบบ แนวทางการพัฒนาการบริหารนวัตกรรม  
การบริการสำหรับธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยไปศึกษาต่อยอดในเชิงลึกต่อไป เพ่ือให้เกิดองค์ความรู้
ด้านการพัฒนาและการบริหารนวัตกรรมสำหรับธุรกิจบริการลักษณะอ่ืน ๆ ซึ่งการวิจัยลักษณะนี้จะ
ทำให้สถาบันการศึกษาด้านการโรงแรมและการบริการสามารถพัฒนาหลักสูตรให้ทันสมัยตรงกับ
ความต้องการและเทรนด์การให้บริการลูกค้าอย่างมีนวัตกรรมซึ่งสร้างจุดขายให้กับธุรกิจโรงแรม และ
นำไปสู่การสร้างผลกำไร และการพัฒนาเศรษฐกิจภาคอุตสาหกรรมการบริการของไทยในระยะยาว
อย่างยั่งยืน 
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กลุ่มนักท่องเที่ยว ความหมาย / พฤติกรรม 

1) กลุ่มนักท่องเที่ยวที่มีข้อ
ผูกมัด  (Obligation 
Meeters)   

คือ กลุ่มนักท่องเที่ยวที่มีความจำเป็นต้องเดินทางเพ่ือดำเนิน
กิจกรรมที่จำเป็น เช่น นักท่องเที่ยวทางธุรกิจ (Business 
Traveller) เป็นต้น นักท่องเที่ ยวกลุ่มนี้ จะเดินทางโดยมี
เป้าประสงค์หลัก (Primary Purpose) ที่ชัดเจน และจะเสริม
กิจกรรมอ่ืนๆ ที่นอกเหนือ จากกิจกรรมหลัก เช่น เยี่ยมชม
สถานที่สำคัญในแหล่งท่องเที่ยว เดินทางเชื่อมโยงไปยังสถานที่
ใกล้เคียงหลังจากกิจกรรม จากเป้าประสงค์หลักสำเร็จลุล่วงไป
แล้ว เป็นต้น 

2) กลุ่มนักท่องเที่ยวที่ต้องการ
เสาะหาความเรียบง่าย 
(Simplicity Searchers) 

คือ กลุ่มนักท่องเที่ยวที่หลีกหนีความยุ่งยากในการจัดการการ
เดินทางท่องเที่ยว โดยใช้บริการการอำนวยความสะดวกจาก
แหล่งข้อมูลภายนอก เพ่ือลดความยุ่งยากในการจัดการการ
เดินทางของตน ระหว่างการพักผ่อน เช่น การใช้บริการบริษัท
นำเที่ยว และซื้อแพ็คเกจทัวร์ต่างๆ เป็นต้น 

3) กลุ่มนักท่องเที่ยวที่ให้
ความสำคัญกับจริยธรรม 
(Ethical Travellers)   

คือ กลุ่มนักท่องเที่ยวที่ ให้ความสำคัญกับสภาพแวดล้อม
โดยรอบ โดยนำปัจจัยเหล่านี้มาวางแผน การเดินทางท่องเที่ยว 
เช่น การคำนึ งถึงผลกระทบทางสภาพแวดล้อมจากการ
ท่องเที่ยว ปริมาณก๊าซคาร์บอนไดออกไซด์ที่ เกิดจากการ
เดินทางทางอากาศ เป็นต้น ปัจจัยเหล่านี้จะส่งผลโดยตรงต่อ
นักท่องเที่ยวกลุ่มนี้ ในการวางแผนการท่องเที่ยว โดยส่วนใหญ่ 
รูปแบบการท่องเที่ยวจะเป็นในลักษณะการท่องเที่ยวเพ่ือ
บำเพ็ญประโยชน์  (Volunteer) การท่องเที่ ยวโดยชุมชน 
(Community Based Tourism) เป็นต้น 

 
 
 

 



 

   

210 

กลุ่มนักท่องเที่ยว ความหมาย / พฤติกรรม 

4) กลุ่มนักท่องเที่ยวผู้ตามหา
รางวัลแก่ชีวิต (Reward 
Hunters) 

คือ กลุ่มนักท่องเที่ยวที่ต้องการให้รางวัลกับตัวเองจากการ
ทำงาน  โดยปรน เปรอชี วิตด้ วยสิ นค้ าหรูห รา (Luxury 
Products) รวมถึงการบริการเพ่ือความผ่อนคลายและสุขภาพ
ที่ดีข้ึน 

5) กลุ่มนักท่องเที่ยวผู้ค้นหา
ความแตกต่างทาง
วัฒนธรรม (Cultural 
Purists)   

คือ นักท่องเที่ยวที่ใช้โอกาสในการเดินทางค้นหาวัฒนธรรมใหม่ 
ๆ ที่แตกต่างจากสิ่งที่นักท่องเที่ยวคนนั้น ๆ คุ้นเคย เพ่ือหา
ประสบการณ์แปลกใหม่ และใช้เป็นแรงบันดาลใจในการ
ดำรงชีวิต 

6) กลุ่มนักท่องเที่ยวผู้ค้นหา
ความโดดเด่นในสังคม 
(Social Capital Seekers) 

คือ นักท่องเที่ยวที่นิยม แชร์ประสบการณ์ทางการท่องเที่ยว
ผ่านสื่อสังคมออนไลน์ เพ่ือแสดงให้เห็นถึงประสบการณ์การ
เดินทางที่มีระดับ และจะต้องเป็นที่ยอมรับ และได้รับการยก
ย่องจากสังคมโดยรอบ 

 

หมายเหตุ:  ลักษณะของนักท่องเที่ยวทั้ง 6 กลุ่มได้รับอิทธิพลจากปัจจัยทางจิตวิทยาและเทคโนโลยี

เป็นหลัก 

ที่มา: พงษ์พันธ์  มอญพันธุ์, 2016 



ภาคผนวก ข ประเภทของโรงแรมและคุณลักษณะที่ตอบสนองความต้องการเฉพาะของ
นักท่องเที่ยว 
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ประเภทของโรงแรม 
คุณลักษณะท่ีตอบสนองความต้องการเฉพาะ 

ของนักท่องเที่ยว 

1) แอร์บีเอ็นบี (Airbnb) สตาร์ทอัพการแบ่งปันที่พักชื่อดังที่ได้รับความนิยมอย่างมาก
ทั่วโลก โดยมีที่พักให้เลือกหลากหลายราคาตั้งแต่หลักร้อยจน
ไปถึงหลักหมื่นบาทต่อคืน  (Am2b Marketing, 2564) 

2) ออลสวีท (All-Suite Hotel)  คือ โรงแรมที่ห้องพักในโรงแรมเป็นห้องชุด (ห้องสวีท) 
ซึ่งห้องพักจะใหญ่กว่าปกติโดยมีบริเวณท่ีเป็นส่วนสำหรับ
พักผ่อนแยกออกไปต่างหากจากส่วนที่เป็นห้องนอน  
(DekGenius.com, 2021) 

3) บีแอนด์บี หรือเบดแอนด์
เบรคฟัสต์ (B&B or Bed 
and Breakfast) 

ที่พักขนาดเล็กที่มีบริการเฉพาะห้องพักและอาหารเช้าเท่านั้น 
(DekGenius.com, 2021) 

4) โรงแรมบูติค (Boutique 
Hotel) 

คือโรงแรมขนาดเล็ก มักมีจำนวนไม่เกิน 100 ห้อง (หรืออาจ
มีจำนวนไปถึง 200 ห้องได้) แต่ละห้องอาจมีขนาดไม่ใหญ่ 
มักมีดีไซน์ที่แตกต่างและโดดเด่น หรืออาจมีธีมของการสร้าง
โรงแรมที่น่าสนใจ ขณะที่บางแห่งอาจดัดแปลงมาจากอาคาร
ที่มีประวัติศาสตร์ยาวนาน  (Positioning Magazine, 2004) 

5) คอนโดเทล (Condotel) เป็นคอนโดมิเนียมที่มีการขอใบอนุญาตการประกอบธุรกิจ
โรงแรม สามารถปล่อยเช่าทั้งในระยะยาวและระยะสั้น 
(รายวัน/รายสัปดาห์)  (Condo Newb, 2021) 
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ประเภทของโรงแรม 
คุณลักษณะท่ีตอบสนองความต้องการเฉพาะ 

ของนักท่องเที่ยว 

6) เกสต์เฮาส์ (Guesthouse) เป็นที่พักท่ีเจ้าของที่พักนำบ้านพักมาดัดแปลงหรือสร้างข้ึน 
เพ่ือให้บริการเป็นที่พักแรมแก่นักท่องเที่ยว มีขนาดเล็ก และ
ราคาประหยัด เนื่องจากมีสิ่งอำนวยความสะดวกเท่าที่จำเป็น 
และมักอยู่ในย่านชุมชนหรือเมืองท่องเที่ยวใหญ่ เพื่อรองรับ
ลูกค้าแบ็คแพ็คเกอร์ (Backpacker) 
(https://khunnaiver.blogspot.com, 2017) 

7) โฮมสเตย์ (Homestay) โฮมสเตย์ เป็นที่พักแรมที่เจ้าของบ้านจัดเตรียมหรือทำการ
ดัดแปลงที่พักสำหรับนักท่องเที่ยวที่ต้องการสัมผัสกับวิถีชีวิต
ความเป็นอยู่ กิจกรรมและสิ่งแวดล้อมของชุมชน โดย
นักท่องเที่ยวสามารถเข้าไปเที่ยวในชุมชน และพักแรมค้างคืน
ร่วมกับเจ้าของบ้าน ทำให้เกิดการเรียนรู้และซึมซับวิถีชีวิต
ของชุมชนนั้น ๆ  
(https://khunnaiver.blogspot.com, 2017) 

8) โฮสเทล (Hostel) หมายถึง ที่พักแรมราคาประหยัด ลักษณะห้องพักมักจะเป็น
เตียงแบบ 2 ชั้น เป็นห้องนอนรวม มีสิ่งอำนวยความสะดวก
ไม่มากนัก ไม่มีห้องน้ำในตัว ส่วนใหญ่เป็นห้องน้ำรวม  
(https://khunnaiver.blogspot.com, 2017) 

9) อินน์ (Inn)   ที่พักขนาดเล็ก ๆ ไม่ใหญ่มาก มีห้องพักแค่ 10-15 ห้อง 
อาคาร 2 ชั้น โดยที่พักตั้งอยู่ริมทาง มีสิ่งอำนวยความ
สะดวกสบายเท่าที่จำเป็น ไม่หรูหรา เรียบง่าย ราคาถูก 
(https://khunnaiver.blogspot.com, 2017) 

10) เซอร์วิสอพาร์ทเมนท์ 
(Serviced Apartment) 

ห้องเช่าที่มีบริการทำความสะอาด และซักรีด ให้เช่าทั้งรายวัน
และรายเดือน   
(https://guru.sanook.com, 2556) 

 

ที่มา: จากการสังเคราะห์วรรณกรรม, 2564 

 

 



ภาคผนวก ค  ตัวอย่างวิสัยทัศน์ของโรงแรมในประเทศไทย   
 
ตัวอย่างวิสัยทัศน์ของโรงแรมในประเทศไทย   ซึ่งวิสัยทัศน์เหล่านี้  จะเป็นตัวกำหนดพันธกิจ  
และค่านิยมขององค์กร  แนวปฏิบัติเหล่านี้จะกลายเป็นวัฒนธรรมการทำงานของพนักงานในองค์กร 
ซึ่งสะท้อนให้เห็นนโยบายในการบริหารนวัตกรรมของโรงแรม 
 
1) Centara Hotels & Resorts  (centarahotelsresorts.com, 2564) 
วิสัยทัศน์ ก้าวสู่การเป็นกลุ่มโรงแรมและรีสอร์ทชั้นนำของคนไทยในระดับโลก 
พันธกิจ ส่งมอบประสบการณ์ความเป็นไทยที่สอดรับกับเอกลักษณ์เฉพาะถิ่นของ

จุดหมายปลายทางทั่วโลกเพ่ือสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าทุกคน ด้วยการ
ผสานนวัตกรรมการให้บริการที่แฝงความอบอุ่นแบบครอบครัว และความทุ่มเท
ของชาวเซ็นทารา ที่พร้อมมุ่งมั่นขับเคลื่อนธุรกิจให้เติบโตอย่างยั่งยืน 

ค่านิยมองค์กร "I C.A.R.E"  ตามแนวปฏิบัติของกลุ่มเซ็นทรัล 
- Innovation  สร้างสรรค์คิดสิ่งใหม่  เพราะเราใส่ใจ เราจึงสร้างสรรค์คิดสิ่ง

ใหม่ เปิดกว้างสำหรับทุกโอกาสและความท้าทาย เพื่อการทำงานที่มี
คุณภาพและมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

- Customer  ใส่ใจในลูกค้า  เพราะเราใส่ใจ เราจึงมุ่งมั่นพัฒนาด้านการ
บริการสู่ความเป็นเลิศโดยมุ่งเน้นและใส่ใจลูกค้าเป็นสำคัญ 

- Alliance  ก้าวหน้าทั้งกลุ่มธุรกิจ  เพราะเราใส่ใจ เราจึงเคารพคุณค่าความ
แตกต่างและทำงานร่วมกันเป็นทีมเพ่ือความก้าวหน้าทั้งกลุ่มธุรกิจ 

- Relationship  จิตผูกพันพึ่งพา  เพราะเราใส่ใจ เราจึงมีจิตผูกพันพ่ึงพา 
กับท้ังเพ่ือนพนักงาน คู่ค้าและสังคมเพ่ือการพัฒนาที่ยั่งยืน 

- Ethic  มุ่งรักษาจริยธรรม  เพราะเราใส่ใจ เราจึงมุ่งรักษาจริยธรรม ในการ
ดำเนินธุรกิจ 
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2) Dusit International  (dusit-internaitonal.com, 2563) 
วิสัยทัศน์ ภูมิใจใน ความเป็นไทย มอบบริการจากใจอันงดงาม สร้างความประทับใจทั่ว

โลก 
พันธกิจ สร้างประสบการณ์เหนือความคาดหมาย... ตลอดเวลา 
ค่านิยมองค์กร "Care Commit Can do” 

- Care  “เราใส่ใจ” กับทุกคน 
- Commit  "เราเต็มที่" กับทุกสิ่ง 
- Can do  "เราทำได้" ทุกทุกอย่าง 

 
3) Hilton Hotels & Resorts  (Pratap, 2017)  (https://findchances.com/hilton-hotel, 

2564)  (https://www.hilton.com, 2564) 
วิสัยทัศน์ จะมอบบริการที่สดใสให้กับโลกด้วยการให้แขกได้รับประสบการณ์สุดพิเศษ 

เพ่ือเติมเต็มโลกด้วยแสงสว่างและความอบอุ่นของการต้อนรับ - ด้วยการส่ง
มอบประสบการณ์ที่ยอดเยี่ยม – ทุกโรงแรม แขกทุกคน ทุกครั้ง 

พันธกิจ จะเป็นโรงแรมที่ให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัยไมตรีจิตที่ดีที่สุดในโลก  ด้วยการ
สร้างประสบการณ์ท่ีจริงใจให้กับแขก  สร้างโอกาสที่มีความหมายสำหรับ
สมาชิกในทีม  สร้างมูลค่าท่ีสูงสำหรับเจ้าของ  และสร้างผลกระทบเชิงบวก
ให้กับชุมชน 

ค่านิยมองค์กร “HILTON” 
- Hospitality: การต้อนรับด้วยไมตรีจิต: เราหลงใหลในการนำเสนอ

ประสบการณ์ที่ยอดเยี่ยมให้กับแขก 
- Integrity: - ความซื่อสัตย์: เราทำสิ่งที่ถูกต้องตลอดเวลา 
- Leadership: ความเป็นผู้นำ: เราเป็นผู้นำในอุตสาหกรรมของเราและใน

ชุมชนของเรา 
- Teamwork: การทำงานเป็นทีม: เราทำงานร่วมกันเป็นทีมในทุกสิ่งที่ทำ 
- Ownership:  ความเป็นเจ้าของ: เรามีความรู้สึกเป็นเจ้าของและ

รับผิดชอบต่อการกระทำและการตัดสินใจ 
- Now: เดี๋ยวนี้: เราให้บริการด้วยความรู้สึกเร่งด่วนและมีระเบียบวินัย 
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4) Laguna Hotels & Resorts  (https://www.lagunaresorts.com/corporate-
profile/mission-vision/, 2564) 

วิสัยทัศน์ เป็นผู้นำในธุรกิจโรงแรมและการพัฒนาอสังหาริมทรัพย์ในระดับนานาชาติ ที่
มุ่งม่ันรักษาสิ่งแวดล้อมและมีความรับผิดชอบต่อสังคมและทำให้ผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง
ทุกระดับได้รับความพึงพอใจสูงสุดโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือการพัฒนาธุรกิจที่ยั่งยืน
ในระยะยาว 

พันธกิจ การรวมเอาวัฒนธรรมแห่งความร่วมมือระหว่างโรงแรมและหน่วยธุรกิจเพ่ือให้
แน่ใจว่าแขกของโรงแรมสมาชิกฮอลิเดย์คลับและเจ้าของอสังหาริมทรัพย์ในลากู
น่าภูเก็ตจะได้รับประสบการณ์ท่ีดีสำหรับแต่ละคนมากท่ีสุด 

ค่านิยมองค์กร --- 
 
5) Long Beach Cha-Am Hotel  

(https://sites.google.com/site/rongraemlxngbichchaxa/wisay-thasn-vision, 2564) 
วิสัยทัศน์ “นึกถึงชะอำ คิดถึงลองบีช ชะอำ” พร้อมที่จะให้บริการต่ออผู้มาเยือนชายหาด

ชะอำ ทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศ เพ่ือการพักผ่อน หรือเพ่ือการ
ประชุมสัมมนา พบปะสังสรรค์ 

พันธกิจ มุ่งม่ันที่จะนำเสนอสินค้า และบริการที่มีคุณภาพมาตรฐานตรงตามความต้องการ
ของลูกค้าด้วยความเอาใจใส่ เพ่ือให้ลูกค้ารู้สึกผูกพันและประทับใจ  อันจะทำให้
โรงแรมเจริญเติบโตไปอย่างมั่นคง และทำให้พนักงาน,ผู้ถือหุ้น และสังคมได้รับ
ประโยชน์ตอบแทนที่เหมาะสม 

ค่านิยมองค์กร --- 
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6) S Hotels & Resorts  (https://www.shotelsresorts.com/, 2564) 
วิสัยทัศน์ ก้าวขึ้นเป็นผู้นำด้านการลงทุนโรงแรมและการบริหารงานรีสอร์ทที่กำหนด

มาตรฐานใหม่ให้กับการพักผ่อนและการใช้ชีวิตที่มีคุณภาพ บนปรัชญาการพัฒนา
ที่ยั่งยืนและสร้างประโยชน์ที่แท้จริงให้แก่ชุมชนท้องถิ่น  

พันธกิจ - มอบประสบการณ์การเข้าพักในโรงแรมและรีสอร์ทระดับบนในราคาที่เข้าถึง
ได้  

- สนับสนุนการเข้าร่วมกับพันธมิตร และ 
- พัฒนาการกำกับดูแลกิจการ  

ค่านิยมองค์กร การให้บริการที่แข็งแกร่งผ่านการสร้างคุณค่าให้กับพนักงานอย่างเต็มที่โดย 
- มุ่งเน้นการมีส่วนร่วมของพนักงาน  
- มุ่งเน้นการสร้างความพึงพอใจให้แก่พนักงาน และ 
- การพัฒนาความสามารถของชุมชนท้องถิ่นเป็นสำคัญ   

 
7) The Erawan Group  (https://www.theerawan.com, 2564) 
วิสัยทัศน์ เป็นผู้นำธุรกิจการพัฒนาและลงทุนในโรงแรมและรีสอร์ทในประเทศไทยและ

อาเซียน 
พันธกิจ ขยายเครือข่ายโรงแรมที่มีคุณภาพในประเทศไทยและอาเซียนซึ่งสามารถสร้าง

ผลตอบแทนที่ดีให้ผู้ถือหุ้น และเกิดประโยชน์แก่ผู้มีส่วนได้เสียทุกฝ่ายอย่าง
เหมาะสมและต่อเนื่อง 

ค่านิยมองค์กร "ERAWAN’s SPICE" 
- System  บริหารจัดการอย่างเป็นระบบ มีประสิทธิภาพ ไม่ยึดติดกับตัว

บุคคล 
- People  บุคลากรที่มีทักษะและความชำนาญ มุ่งมั่นที่จะเรียนรู้และพัฒนา

ตนเองอย่างต่อเนื่อง 
- Information  ฐานข้อมูลที่ถูกต้อง เพียงพอและทันสมัย สำหรับการบริหาร

และตัดสินใจ 

- Culture  วัฒนธรรมองค์กรที่เข้มแข็ง สนับสนุนความเจริญเติบโตที่ยั่งยืน 
- Environment  เป็นสมาชิกที่ดี มีความรับผิดชอบต่อสังคม และผู้มีส่วนได้

เสียทุกฝ่าย 
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8) บริษัท โรงแรมท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จำกัด  (http://www.suvarnabhumihotel.co.th/, 
2564) 

วิสัยทัศน์ 1) มุ่งม่ันพัฒนาให้ รทส.เป็นองค์กรที่มีการบริหารจัดการอย่างมีคุณภาพ โปร่งใส
และกำกับดูแลผู้รับจ้างบริหารกิจการโรงแรมให้มีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลภายใต้ข้อสัญญาที่กำหนดไว้ 

2) มุ่งม่ันพัฒนาให้เป็นโรงแรมที่มีมาตรฐานระดับ 4 ดาว ประจำท่าอากาศยาน
นานาชาติที่ดีท่ีสุดแห่งหนึ่งของโลก 

3) สร้างผลตอบแทนสูงสุดและยั่งยืนแก่ผู้ถือหุ้น 
4) สร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้ถือหุ้นของกิจการ 

พันธกิจ --- 
ค่านิยมองค์กร --- 
 
9) ชาวเรือรีสอร์ท (https://www.chaoruaresort.com/, 2564 ) 
วิสัยทัศน์ "ซื่อสัตย์กับลูกค้า"  เพราะเราเชื่อว่าสิ่งสำคัญของงานบริการคือ เราจำเป็นต้องมี

ความซื่อสัตย์กับลูกค้า ซื่อสัตย์ต่ออาชีพ ซื่อสัตย์ต่องาน ลูกค้าจะมองเห็นสิ่ง
เหล่านี้ได้ และจะให้ความซื่อสัตย์ตอบกลับมาเช่นกัน 

พันธกิจ - ความสะอาด --- เป็นสิ่งที่เราให้ความสำคัญมาก เพ่ือความสุข ความวางใจ 
ของลูกค้าทุกท่าน 

- ความสะดวกสบาย --- ชาวเรือรีสอร์ทของเราตั้งอยู่ในเขตเมือง ทำให้เดินทาง
สะดวก หมดห่วงเรื่องเวลา 

- ความเอาใจใส่ --- เรามีพนักงานเคาเตอร์ให้บริการตลอด 24 ชม. และระบบ
รักษาความปลอดภัยด้วยกล้องวงจรปิด ทั้งหมด 8 ตัว 

- ความเป็นกันเอง --- ทุกคำติชม ข้อเสนอแนะ ทั้งหมดของลูกค้าจะถกนำมา
พิจารณา เพ่ือการพัฒนา 

- ความซื่อสัตย์ต่อลูกค้า --- เราซื่อสัตย์กับงานที่ทำ โดยหวังให้ลูกค้าได้รับ
ความพึงพอใจสูงสุด 

ค่านิยมองค์กร --- 
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10) ONYX Hospitality Group  (http://www.research-system.siam.edu, 2564) 
วิสัยทัศน์ ออกนิกซ์จะเป็นหนึ่งในผู้นำด้านการบริหารจัดการโรงแรมของเอเชียภายในปี 

พ.ศ. 2561 
พันธกิจ มุ่งสร้างเสริมประสบการณ์ที่เต็มเปี่ยมไปดว้ยความประทับใจให้กับลูกค้า ทีมงาน 

และ พันธมิตรทางธุรกิจ ด้วยการสร้างเสริมแบรนด์ที่เหมาะสม เครือข่าย และ
การสนับสนุนที่ดี มาตรฐานงานระดับสูงและวัฒนธรรมองค์กรที่ถูกต้อง 

ค่านิยมองค์กร 1) กลิ่นอายแห่งเอเชีย:  ภาพลักษณ์ใหม่แห่งเอเชียในยุคศตวรรษที่21 
2) ใกล้ชิดกบัคนทุกระดับ:  การเสนอบริการอันอบอุ่นเพ่ือดึงดูดทุกคน 
1. แนวคิดทันสมัย:  สะดวกสบายสวยงามน้อมรับจินตนาการ 
3) ทุกสิ่งที่คุณปรารถนา:  พร้อมสนองทุกความตอ้งการของคุณ 

 



ภาคผนวก ง  ชื่อนักวิชาการในประเทศและงานวิจัยด้านการโรงแรมย้อนหลัง 5 ปี (พ.ศ.2558 -
2562) 

 
ตาราง 20 ชื่อนักวิชาการในประเทศและงานวิจัยด้านการโรงแรมย้อนหลัง 5 ปี (พ.ศ.2558 -

2562) 
 

นักวิชาการ (ป)ี ชื่องานวิจัย เนื้อหาสาระสำคัญ 
ทศพร บุญวัชราภัย (2558)  ความคิดสร้างสรรค์ขององค์การเพื่อ

สร้างนวัตกรรมบริการและผลการ
ดำเนินงานของธุรกิจ: ปรากฏการณ์
เชิงประจักษ์ของโรงแรมบูติกไทย 

ภาวะผู้นำ  โครงสร้างเชิงยืดหยุ่น 
ความพร้อมด้านทรัพยากร  ความคิด
สร้างสรรค์ขององค์กร นวัตกรรมการ
บริการ ส่งผลต่อการดำเนินธุรกิจ 

ทศพร บุญวัชราภัย, วโิรจน์ 
เจษฎาลักษณ์, และขวัญฤดี 
ตันตระบัณฑติย์ (2559)  

ความคิดสร้างสรรค์ขององค์กรและ
นวัตกรรมบริการของโรงแรมบูติก
ไทย 

การเปลีย่นแปลงเชิงรุก การเรียนรู้อย่าง
ต่อเนื่อง และการเชื่อมโยงอย่าง
สร้างสรรค์ ส่งผลกระทบต่อนวัตกรรม
บริการ แต่ความลื่นไหลทางความคิด
แปลกใหม่ งานท่ีมีความท้าทาย และ
อิสระในการทำงานไมส่่งผลกระทบต่อ
นวัตกรรมบริการ นวตักรรมบริการส่งผล
กระทบต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจ 
ความรุนแรงในการแข่งขันไม่ส่งกระทบ
ต่อความสมัพันธ์ระหว่างนวัตกรรม
บริการและผลการดำเนินงานของธุรกิจ 

หริรักษ์ จันทิมะ,  
นันทนา อุ่นเจริญ, และ 
ขวัญฤดี ตันตระบัญฑิตย์ 
(2559) 

อิทธิพลของนวัตกรรมการตลาดและ
สภาพแวดล้อมทางการตลาด ที่มตี่อ
ผลการดำเนินงานการตลาดของธรุกิจ
โรงแรมบูติคในประเทศไทย 

นวัตกรรมและสภาพแวดล้อมทางการ
ตลาดส่งผลต่อตัวการดำเนินงานทางการ
ตลาดของธุรกิจ 

ไพบูลย์ อาชารุ่งโรจน์,  
ศิริวรรณ เสรรีัตน์, ปณิศา  
มีจินดา, จริะวัฒน์  
อนุวิชชานนท์,  
และนงลักษณ์  
โพธิไพจิตร (2560)  

นวัตกรรมทางการตลาดของ
ผู้ประกอบการธุรกิจถนนคนเดินเพื่อ
การยอมรับของนักท่องเที่ยว
ชาวต่างชาติและชาวไทย: กรณีศึกษา
จังหวัดเชียงใหม่ และภูเก็ต 

นวัตกรรมทางการตลาดของถนนคนเดิน
มีผลต่อการยอมรับ ความพึงพอใจ 
แนวโน้มพฤติกรรม และความตั้งใจจะ
แนะนำ/บอกต่อ ของนักท่องเที่ยว 
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นักวิชาการ (ป)ี ชื่องานวิจัย เนื้อหาสาระสำคัญ 
สุทธิพร เสฏฐิตานันท์, และ 
ฉัตรวรญัช์ องคสิงห (2561) 

นวัตกรรมการศึกษา : การดำรงอยู่
ของโฮสเทลในสังคมไทย 

การดำรงอยู่ของโฮสเทลอย่างยั่นยนื
ขึ้นกับนวัตกรรมและความคิดสร้างสรรค์
ในการบริหารจัดการที่ยึดนักท่องเที่ยว
เป็นสำคญั 

วัชระ ขาวสังข์ (2561) นวัตกรรมการพัฒนาทรัพยากร
มนุษยท์ี่ส่งผลต่อความสำเรจ็ของ 
ธุรกิจโรงแรมใน 3 จังหวัดชายแดน
ภาคใต ้

ความสำเร็จของธุรกิจโรงแรมใน 3 
จังหวัดชายแดนภาคใต้ ขึ้นอยู่กับ
นวัตกรรมการพัฒนาทรัพยากรมนษุย์ 
ได้แก่ ความรู้ความสามารถ  ศักยภาพ
การสื่อสาร นวัตกรรมทุนมนุษย์ 
ศักยภาพการบริหารจัดการ ภาวะผู้นำ 
การทำงานเป็นทีม  

จอดี้ เมย่า โดมิเกรซ, และ  
พิริยะ ผลพิรุฬห์ (2561) 

สิ่งอำนวยความสะดวกดา้นการ
บริการและผลประกอบการของธุรกิจ
โรงแรม:การศึกษาเชิงประจักษ์ด้วย
ข้อมูลระดับผู้ประกอบการโรงแรมใน
ประเทศไทย 

สิ่งอำนวยความสะดวกในโรงแรมมีผลต่อ
ผลประกอบการของธุรกิจโรงแรม 

ทัตพิชา แสงเพชร, พงศทัต 
เจียรผาสุก, กาญจนพัฐ  
กลับทับลัง, และธิดาพร  
เรืองเริงกุลฤทธ (2561) 

พฤติกรรมการจองห้องพักออนไลน์
ของ ลูกค้าชาวไทยในจังหวัดสงขลา 

พฤติกรรมในการท่องเที่ยวส่งผลตอ่
พฤติกรรมการจองห้องพักออนไลน์ 

ชยนันท์ จงเจริญชัยสกลุ,  
วิโรจน์ เจษฎาลักษณ์, และ 
จันทนา แสนสุข (2561) 

ความสามารถทางนวัตกรรมบริการ: 
ข้อพิสูจน์เชิงประจักษ์ของธุรกิจ
โรงแรม 
บูติคในประเทศไทย 

ความสามารถทางนวัตกรรมบริการ
ส่งเสริมประสิทธิภาพในการแข่งขันและ
โอกาสทางการตลาด และประสิทธิภาพ
ในการแข่งขันและโอกาสทางการตลาดก็
ส่งเสริมผลการดำเนินงานของธุรกจิ 

บุหลันฉาย สมรรถนเรศวร, 
อมรา รัตตากร, และชยุตม์  
วะนา (2561) 

กลยุทธ์การจัดการที่ย่ังยืนของธรกุิจ
ขนาดกลางประเภทโรงแรมและทีพ่ัก
ในกรุงเทพมหานคร 

กลยุทธ์การแข่งขันของธุรกิจและการ
จัดการธุรกจิส่งผลเชิงบวกต่อกลยทุธ์การ
จัดการที่ยั่งยืน 
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นักวิชาการ (ป)ี ชื่องานวิจัย เนื้อหาสาระสำคัญ 
รังสิยา น้อยบัวทิพย์, และ  
ธีรพรรณ อ๊ึงภากรณ์ (2561) 

ผลกระทบของการมุ่งเน้นวัฒนธรรม
การตลาดที่มีต่อศักยภาพในการ
แข่งขันของธุรกิจโรงแรมในประเทศ
ไทย 

การมุ่งเน้นวัฒนธรรมการตลาด 
- ด้านความสมัพันธ์ระหว่างบุคคล  
- ด้านความสามารถในการขาย 
- ด้านการสื่อสารภายใน 
- ด้านการมุ่งนวัตกรรม 
มีความสมัพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับ
ศักยภาพในการแข่งขันโดยรวม ดา้น
ประสิทธิภาพการบริการลูกค้า ด้านส่วน
แบ่งการตลาด   ด้านผลิตภาพของ
บุคลากร และดา้นประสิทธิภาพการ
บริการลูกค้า 

ฉัฐชสรณ์ กาญจนศิลานนท์ 
(2561) 

โมเดลนวัตกรรมบริการตามแนวคดิ
ทฤษฎีมาสโลว์ในธุรกิจโรงแรม 

นวัตกรรมมีอิทธิพลต่อกระบวนการ
ตัดสินใจเลือกการออกแบบบริการ 
(service design) ในฐานะเป็น
องค์ประกอบสำคญัในการสร้างศักยภาพ
การให้บริการและนำไปสู่ความได้เปรียบ
ในการแข่งขันขององค์กร  อีกทั้ง
นวัตกรรมยังเป็นสิ่งที่แสดงตัวตนของแต่
ละองค์กรโดยจะเป็นตัวกำหนด
คุณลักษณะของสรรพสิ่งตามที่มนษุย์จะ
รับรู้และตีความหมาย ซึ่งสิ่งเหล่านั้นจะ
เป็นสิ่งแทนมูลคา่และคุณคา่ของ
ผลิตภณัฑ์และบริการของธุรกิจโรงแรม 

วสันต์ กานต์วรรัตน,์ และ 
วิษฐิต โสมรักษ์ (2562) 
 
 

การเปรยีบเทียบความสำเร็จในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานทำความ
สะอาดห้องพักในโรงแรม 5 ดาว 

การวิเคราะห์การเปรยีบเทียบ
ความสำเร็จในการปฏิบัติงานของ
พนักงานทำความสะอาดห้องพักใน
โรงแรม 5 ดาว จำแนกตามประสบการณ์
ในการทำงานและรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
ผลการวิจัย พบว่า โดยภาพรวมและราย
ด้านไม่ แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคญัทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 

 
ที่มา: ผู้วิจัยรวบรวม, 2563



ภาคผนวก จ การวิเคราะห์ค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of Congruency: IOC) ของการ
พัฒนาการบริหาร นวัตกรรมเพื่อเพิ่มคุณค่าการบริการให้แก่ลูกค้าของธุรกิจ
โรงแรมในประเทศไทย 

 
การประเมินแบบสอบถาม 
ตอนที่ 1  ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม 

 
ข้อคำถาม 

ความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญท่านท่ี 

ค่า 
IOC 

 
แปลผล 

1 2 3 
1) เพศ 1 1 1 1 นำไปใช้ 
2) อายุ 1 1 1 1 นำไปใช้ 
3) ประสบการณ์การทำงานในธุรกิจโรงแรม 1 1 1 1 นำไปใช้ 
4) ปัจจุบันท่านทำงานอยู่ในธุรกิจโรงแรมระดับใด 1 1 1 1 นำไปใช้ 
5) ปัจจุบันท่านทำงานอยู่ในแผนกใด 1 1 1 1 นำไปใช้ 
6) อายุงานในตำแหน่งปัจจุบัน (จากข้อ 5) 1 1 1 1 นำไปใช้ 

 
ตอนที่ 2  การสร้างและการบริหารนวัตกรรมของโรงแรม 
1. ท่านคิดว่าการบริการต่อไปนี้ มีความพิเศษ แปลกใหม่ และสามารถตอบสนองความต้องการ

ของลูกค้าได้ ในระดับใด   
(ตอบวัตถุประสงค์ข้อ 1 เพ่ือศึกษาประเภท รูปแบบ และลักษณะของนวัตกรรมการบริการใน
ธุรกิจโรงแรมที่ตอบสนองการเปลี่ยนแปลงอุปสงค์ของลูกค้า) 

 
ข้อคำถาม 

ความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญท่านท่ี 

ค่า 
IOC 

 
แปลผล 

1 2 3 
1) ลูกค้าสามารถเช็คอินแบบออนไลน์ได้เองก่อนมาถึงโรงแรม 1 -1 1 0.33 ปรับปรุง 
2) พนักงานสามารถกล่าวต้อนรับและทักทายแขกด้วยช่ืออย่าง

ถูกต้องเมื่อพบหน้ากัน 
0 -1 0 -0.33 ตัดทิ้ง 

3) การบริการเครื่องดื่มต้อนรับ (welcome drink) ใช้วัตถุดิบ
ที่มาจากท้องถิ่นเป็นส่วนผสม มีสีสันสวยงาม และให้รสชาติ
อร่อยสดช่ืน 

1 -1 1 0.33 ปรับปรุง 

4) ในระหว่างการเช็คอิน พนักงานสามารถขายห้องพักพิเศษ
แปลกใหม่เพิ่มเติมแก่ลูกค้า โดยเสนอราคาเพิ่มขึ้นไม่มาก
จากราคาเดิม (upselling) 

1 -1 1 0.33 ปรับปรุง 
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ข้อคำถาม 

ความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญท่านท่ี 

ค่า 
IOC 

 
แปลผล 

1 2 3 
5) การบริการส่งสัมภาระถึงห้องพักแขกอย่างรวดเร็ว ถูกต้อง 

แม่นยำ ในขณะที่แขกยังคงท่องเที่ยวอยู่นอกโรงแรม 
1 -1 1 0.33 ปรับปรุง 

6) ลูกค้าสามารถกดปุ่มกดข้างโต๊ะหัวเตียงเพื่อเรียกแม่บ้านเมื่อ
ต้องการบริการพิเศษได้อย่างรวดเร็ว 

1 -1 1 0.33 ปรับปรุง 

7) พนักงานควรอวยพรให้ลูกค้าพักผ่อนอย่างสบายทุกครั้งหลัง
การให้บริการ 

1 -1 1 0.33 ปรับปรุง 

8) โรงแรมควรมีบริการจัดขนมและผลไม้ในท้องถิ่น (welcome 
basket) ไว้ในห้องพักและเปลี่ยนทุกวัน 

1 -1 1 0.33 ปรับปรุง 

9) โรงแรมควรตกแต่งห้องด้วยดอกไม้ลอยน้ำ ท้ังที่มาจากสวน
ดอกไม้ที่ปลูกในโรงแรม และปลูกที่อื่น เพื่อความสดช่ืน 
สวยงาม 

1 -1 1 0.33 ปรับปรุง 

10) พนักงานควรทำความสะอาดห้องพักอย่างมืออาชีพ โดยยึด
มาตรฐาน และความปลอดภัยของแขก 

1 -1 1 0.33 ปรับปรุง 

11) โรงแรมควรสร้างแอพพลิเคชั่นท่ีสามารถสั่งอาหาร และส่งถึง
บ้านลูกค้าได้โดยตรงตามเวลาที่สั่ง 

1 -1 1 0.33 ปรับปรุง 

12) การรับคำสั่งอาหาร ควรใส่ใจและระมัดระวังในรายละเอียด
ต่าง ๆ เช่น อาหารที่ลูกค้าอาจแพ้ หรือไม่ใช่วัตถุดิบที่
ต้องการ เป็นต้น 

1 -1 1 0.33 ปรับปรุง 

13) พนักงานควรแนะนำรายการอาหารพิเศษท่ีหารับประทานได้
ยาก ซึ่งใช้วัตถุดิบตามฤดูกาลในท้องถิ่น 

1 -1 1 0.33 ปรับปรุง 

14) พนักงานควรระมัดระวังให้ลูกค้าได้รับการเสิร์ฟอาหารและ
เครื่องดื่ม ตามเวลาที่กำหนดให้รอ 

1 -1 1 0.33 ปรับปรุง 

15) โรงแรมมีบริการให้ข้อมูลเชิงลึกบางอย่างที่สามารถสื่อสาร
กับหน่วยงานภายนอก ในกรณีที่ลูกค้าต้องการเร่งด่วนได้ 
เช่น ข้อมูลสถานทูต สถานพยาบาลในละแวกใกล้เคียง เป็น
ต้น 

1 0 1 0.67 นำไปใช้ 

16) พนักงานแต่งกายด้วยเครื่องแบบที่ออกแบบอย่างสวยงาม 
แสดงเอกลักษณ์ไทย 

1 -1 1 0.33 ปรับปรุง 

17) โรงแรมมี เสียงเพลงดนตรีไทยและกลิ่นหอม ที่ แสดง
บรรยากาศแบบไทย ในบริเวณพื้นที่สาธารณะของโรงแรม 
เช่น ล้อบบี้ ห้องน้ำ เป็นต้น 

1 -1 1 0.33 ปรับปรุง 
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2. ท่านมีความคิดเห็นในเรื่องการบริหารจัดการโรงแรมที่ส่งผลต่อการสร้างนวัตกรรม และทำให้ท่าน
สามารถทำงานได้ผลดีที่สุดต่อไปนี้ อยู่ในระดับใด  
(ตอบวัตถุประสงค์ข้อ 2 เพ่ือศึกษาแนวคิดและวิเคราะห์กระบวนการพัฒนาและบริหารนวัตกรรม
การบริการที่เป็นเลิศของโรงแรม) 

 
ข้อคำถาม 

ความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญท่านท่ี 

ค่า 
IOC 

 
แปลผล 

1 2 3 
1) วิสัยทัศน์ นโยบาย พันธกิจ ค่านิยมของโรงแรมช่วยให้ท่านมี

แนวปฏิบัติในการสร้างความพิเศษ แปลกใหม่ในงานบริการได้
อย่างชัดเจน 

1 1 1 1 นำไปใช้ 

2) พนักงานทุกแผนกสามารถทำงานร่วมกันได้อย่างราบรื่น จนทำ
ให้ลูกค้าได้รับการบริการอย่างดี และมีความพึงพอใจสูงสุด 

1 1 1 1 นำไปใช้ 

3) การมีบรรยากาศที่ดีในการทำงาน ทำให้พนักงานสามารถ
สร้างสรรค์การบริการพิเศษแปลกใหม่ได้ดี 

1 1 1 1 นำไปใช้ 

4) การสร้างสรรค์และพัฒนานวัตกรรม (การบริการพิเศษ แปลก
ใหม่) ควรเป็นสาระสำคัญในการประชุมพนักงานทุกแผนก
ร่วมกันทุกครั้ง 

1 1 1 1 นำไปใช้ 

5) การอบรมพนักงานครั้งต่อไป ควรให้ความรู้เรื่องการสร้างการ
บริการแบบใหม่ๆ ท่ีตรงใจลูกค้า 

1 1 1 1 นำไปใช้ 

6) การสร้างทีมงานคิดค้นการบริการแบบใหม่พิเศษ ควรให้
หัวหน้างานร่วมกันทำเป็นทีม 

1 1 1 1 นำไปใช้ 

7) หัวหน้างานควรถ่ายทอดลักษณะการให้บริการพิเศษแบบใหม่
แก่พนักงานทุกคนในแผนกทุกวัน 

1 1 1 1 นำไปใช้ 

8) การสร้างและทำให้การบริการพิเศษแปลกใหม่ให้ลูกคา้พอใจใน
ระยะยาวเกิดจากการผนึกกำลังของพนักงานทุกคน (synergy) 

1 1 1 1 นำไปใช้ 

9) การรายงานการบริการพิเศษแปลกใหม่ที่ทำได้และลูกค้าช่ืน
ชอบทุก 2 สัปดาห์ จะทำให้เกิดวัฒนธรรมการสร้างวัฒนธรรม
นวัตกรรมในองค์กรได้ 

1 1 1 1 นำไปใช้ 

10) พนักงานโรงแรมทุกระดับสามารถเป็นผู้สร้างการบริการที่
พิเศษแปลกใหม่จนกลายเป็นวัฒนธรรมนวัตกรรมในโรงแรมได้ 

1 0 1 0.67 นำไปใช้ 

11) ผู้นำองค์กรที่มีวัฒนธรรมนวัตกรรม ควรเป็นคนที่ดูแลและให้
ข้อเสนอแนะการทำงานได้อย่างชัดเจนทุกวัน 

1 0 1 0.67 นำไปใช้ 
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ข้อคำถาม 

ความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญท่านท่ี 

ค่า 
IOC 

 
แปลผล 

1 2 3 
12) การเขียนขั้นตอนการปฏิบัติงานอย่างมีมาตรฐาน (Standard 

Operational Procedure: SOP) ของโรงแรม ควรมีการเขียน
เรื่องการสร้างและรักษานวัตกรรมการบริการแบบพิเศษให้อยู่
ในการทำงานของทุกแผนก 

1 0 1 0.67 นำไปใช้ 

13) การบริการด้านการดูแลสุขภาพ (เช่น เมนูอาหารและเครื่องดื่ม
เพื่อสุขภาพ เป็นต้น) เป็นการบริการที่พิเศษแปลกใหม่ของ
โรงแรมนี้ 

1 -1 1 0.33 ปรับปรุง 

14) การให้บริการเมนูพิ เศษโดยพ่อครัว (chef) ช่ือดังในช่วง
โปรโมช่ันของโรงแรม ถือว่าเป็นนวัตกรรมการบริการที่ดีและ
พิเศษ 

1 -1 1 0.33 ปรับปรุง 

15) การเก็บข้อมูลประวัติของลูกค้า (guest history) จะทำให้
โรงแรมสามารถคิดค้น สรรหา การบริการพิเศษแบบใหม่ให้แก่
ลูกค้าเฉพาะรายได้อย่างยาวนาน 

1 -1 1 0.33 ปรับปรุง 
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ตอนที่ 3  กลยุทธ์การบริหารนวัตกรรมอย่างย่ังยืน 
1. ท่านคิดว่ากลยุทธ์/วิธีการ/กระบวนการต่อไปนี้ จะช่วยให้โรงแรมสามารถบริหารนวัตกรรม

อย่างยั่งยืนได้ในระดับใด 
(ตอบวัตถุประสงค์ข้อ 3 เพ่ือเสนอกลยุทธ์การบริหารนวัตกรรมเพ่ือเพ่ิมคุณค่าการบริการและ
ความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจโรงแรม) 

 
ข้อคำถาม 

ความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญท่าน

ที ่

ค่า 
IOC 

 
แปลผล 

1 2 3 
1) การกำหนดวิสัยทัศน์เชิงนโยบาย หรือเชิงพันธกิจ หรือเชิง

ค่านิยม ควรกำหนดเป็นลายลักษณ์อักษรให้ชัดเจน สำหรับ
พนักงานทุกคน 

1 1 1 1 นำไปใช้ 

2) การกำหนดวิสัยทัศน์เพื่อการเจริญเติบโตของธุรกิจในระดับ
อาเซียนหรือนานาชาติ ทำเกิดการสร้างนวัตกรรมการบริการ
ระดับโลก (world class) 

1 1 1 1 นำไปใช้ 

3) ความร่วมมือจากพนักงานทุกคนภายใต้นโยบายเดียวกัน เป็น
การผนึกกำลังที่ดีในการสร้างนวัตกรรม 

1 1 1 1 นำไปใช้ 

4) โรงแรมควรขอทราบความพึงพอใจของลูกค้าหลังการได้รับการ
บริการพิเศษทุกครั้งและนำมาปรับปรุงการบริการ 

1 1 1 1 นำไปใช้ 

5) โรงแรมควรมีการยกย่องพนักงานที่สร้างสรรค์ลักษณะงาน
บริการพิเศษแปลกใหม่ ท่ีทำให้พนักงานอ่ืนสามารถทำตามได้ 

1 1 1 1 นำไปใช้ 

6) การขยายสาขาหรือการให้บริการรูปแบบพิเศษหรือรูปแบบ
ใหม่ๆ ต้องใช้ทีมงานที่มีแนวคิดและความเข้าใจในเรื่อง
วัฒนธรรมนวัตกรรมที่ตรงกัน 

1 1 1 1 นำไปใช้ 

7) ควรมีการให้พนักงานระดับหัวหน้างานและระดับปฏิบัติการ 
ช่วยกันระดมความคิดเห็นในเรื่องการสร้างนวัตกรรมการ
บริการ ลงไปในประเด็นสำคัญของการทำงานตามขั้นตอนการ
ป ฏิ บั ติ ง าน อย่ า งมี ม าต รฐ าน  (Standard Operational 
Procedure: SOP) และให้มีการวัดผล 

1 -1 1 0.33 ปรับปรุง 

8) ควรมีการส่งเสริมให้ 3 แผนกงานหลัก คือ แผนกส่วนหน้า 
แผนกแม่บ้าน และแผนกอาหารและเครื่องดื่มนำเสนอรูปแบบ
การบริการใหม่ๆ ท่ีคิดว่าตอบสนองความต้องการทันสมัยของ
ลูกค้าต่อหัวหน้างานและผู้บริหาร 

  

1 -1 1 0.33 ปรับปรุง 
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ข้อคำถาม 

ความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญท่าน

ที ่

ค่า 
IOC 

 
แปลผล 

1 2 3 

9) พนักงานควรสามารถตัดสินใจบางอย่างได้เองภายใต้กรอบการ
ทำงานท่ีมีมาตรฐาน (empowerment) 

1 1 1 1 นำไปใช้ 

10) พนักงานต้องรับรู้พฤติกรรม ความต้องการของลูกค้า และจด
บันทึกไว้ และสามารถนำข้อมูลเหล่านั้นมาใช้ในการสร้าง
บริการที่พิเศษแปลกใหม่ (personalization) 

1 1 1 1 นำไปใช้ 

11) พนักงานต้องเอาใจใส่ความต้องการของลูกค้า และให้บริการ
เกินความคาดหมายทุกครั้ง เช่น การจัดเตรียมที่นึ่งขวดนมไว้
ในห้อง ในกรณีที่ทราบว่ามีทารกเดินทางมาด้วย เป็นต้น 
(empathy and beyond expectation)  

1 1 1 1 นำไปใช้ 

12) การใช้เทคนิคการสื่อสารเพื่อสร้างความผูกพันกับลกูค้า เป็นกล
ยุทธ์ที่ดีในการสร้างและบริหารนวัตกรรมการบริการให้รองรับ
ลูกค้าอยู่ตลอดเวลา เช่น การให้บัตรสมาชิกพิเศษแบบวีไอพี
กับลูกค้า เป็นต้น  

1 0 1 0.67 นำไปใช้ 

13) ผู้บริหารโรงแรมทุกระดับต้องมีความเป็นผูน้ำและมีความมุ่งมั่น 
ในเรื่องการสร้างและบริหารการบริการที่พิเศษแปลกใหม่ 

1 0 1 0.67 นำไปใช้ 
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ตอนที่ 4  ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
โปรดให้ข้อเสนอแนะ เพื่อประโยชน์ในการพัฒนาการบริหารนวัตกรรมการบริการของโรงแรม
ต่อไป 

ข้อคำถาม 
ความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญท่านท่ี 

ค่า 
IOC 

แปลผล 
1 2 3 

1) ลักษณะการบริการพิเศษอื่นๆ ท่ีท่านเห็นว่าเป็นนวัตกรรมการ
บริการในงานของท่าน มีหรือไม่ อย่างไร 

1 0 1 0.67 นำไปใช้ 

2) แนวทางการบริหารนวัตกรรมการบริการในเชิงนโยบาย หรือ 
โครงสร้างการทำงานขององค์กร ที่ ทำให้ท่ านสามารถ
ปฏิบัติงานและให้บริการที่พิเศษแปลกใหม่ได้มีอะไรบ้าง 

1 0 1 0.67 นำไปใช้ 

3) กลยุทธ์อื่นๆ ที่ท่านเคยพบเห็นจากโรงแรมต่างๆ และอาจจะ
เหมาะสมกับงานบริการของท่านมีอะไรบ้าง และท่านเห็นว่า
น่าจะนำมาประยุกต์ใช้กับโรงแรมของท่านหรือไม่ อย่างไร 

1 0 1 0.67 นำไปใช้ 

 
การประเมินแบบสัมภาษณ์ 
ตอนที่ 1 ข้อมูลของผู้ให้สัมภาษณ์ 

วัตถุประสงค์
โครงการวิจัย 

ข้อคำถาม 
ความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญท่านท่ี 

ค่า 
IOC 

แปลผล 
1 2 3 

1. ศึกษาข้อมูล
เกี่ยวกับภาระหน้าที่
ความรับผิดชอบใน
ตำแหน่งงานของ
ผู้ให้สัมภาษณ ์

โปรดอธิบายภาระหน้าที่ความรับผิดชอบใน
ตำแหน่งงานของท่านในปัจจุบัน 

1 0 1 0.67 นำไปใช้ 
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ตอนที่ 2:  การสร้าง การบริหาร และกลยุทธ์นวัตกรรมของโรงแรม 
 

วัตถุประสงค์
โครงการวิจัย 

ข้อคำถาม 

ความคิดเห็น
ของผู้เชี่ยวชาญ

ท่านที ่

ค่า 
IOC 

แปลผล 

1 2 3   

1. เพื่อศึกษา
ประเภท รูปแบบ 
และลักษณะของ
นวัตกรรมการ
บริการในธุรกิจ
โรงแรมที่ตอบสนอง
การเปลีย่นแปลง 
อุปสงค์ของลูกค้า 

1) นวัตกรรมการบริการในโรงแรมของท่านที่
ท่านให้ความสำคญัและทำไดส้ำเรจ็อยู่แล้ว  
มีลักษณะอย่างไรบ้าง ตัวอย่างเชน่ 
1.1  การปรับปรุงพัฒนาผลิตภณัฑ์ของ

โรงแรมใหม้ีรูปลักษณ์ใหม่ แปลกใหม่
ในสายตาของนักท่องเที่ยว 

1.2  การนำเสนอการบริการใหม่ ๆ ในเรื่อง
อาหารและเครื่องดื่ม ห้องพัก การ
พักผ่อนในโรงแรม การรับรองลูกค้า 
และการบริการในลักษณะอื่น ๆ 

 
 
 
 
1 
 
 
1 

 
 
 
 
1 
 
 
1 

 
 
 
 
1 
 
 
1 

 
 
 
 
1 
 
 
1 

 
 
 
 

นำไปใช้ 
 
 

นำไปใช้ 

2. เพื่อศึกษา
แนวคิดและ
วิเคราะห์
กระบวนการ 
พัฒนาและบริหาร
นวัตกรรมการ
บริการที่เป็นเลิศ
ของโรงแรม 

2) สำหรับการสร้างสรรค์นวตักรรมการบริการใน
โรงแรม ท่านเห็นด้วยหรือไม่ อย่างไร กับการ
ที่โรงแรมจำเป็นต้องกำหนดวสิัยทศัน์เชิง
นโยบาย หรือเชิงพันธกิจ หรือเชิงค่านิยม 
อย่างชัดเจน เป็นลายลักษณ์อักษร จึงจะทำ
ให้การดำเนินงานของทุกฝ่าย มุ่งเป้าไปท่ีการ
สร้างสรรค์นวตักรรมการบริการแบบใหม่ ๆ 
ให้ตอบสนองความต้องการของลูกค้ามากที่สุด
ตัวอย่างเช่น “โรงแรมศรีสยามใหบ้ริการ
ต้อนรับลูกคา้ด้วยความเป็นไทยภาคเหนือ ใน
โรงแรมสาขาท่ีขยายใหม่ในจังหวัดเชียงราย” 

1 1 1 1 นำไปใช้ 

3) การถ่ายทอดวิสยัทัศน์เชิงนโยบาย เชิงพันธกิจ 
และเชิงค่านิยม ในเรื่องนวัตกรรมการบริการ
ไปสู่การปฏิบตัิงานจริงของพนักงานทุกคนใน
โรงแรม ควรสร้างเป็นทีมงานแบบ Policy 
Management หรือไม่ โดยใหม้ีการคิดริเริม่ 
สร้างสรรค์ วิธีการออกแบบ วิธีการนำไปใช้ 
และวิธีการติดตามผลความพึงพอใจของลูกค้า 

 

1 1 1 1 นำไปใช้ 
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วัตถุประสงค์
โครงการวิจัย 

ข้อคำถาม 

ความคิดเห็น
ของผู้เชี่ยวชาญ

ท่านที ่

ค่า 
IOC 

แปลผล 

1 2 3   

  
4) หากทีมงาน Policy Management ต้องการ

ใช้บุคลากรจากฝ่ายต่างๆ ร่วมงานด้วย การมี
นโยบายให้ทำงานข้ามสายงานกันได้ จะ
เป็นไปได้หรือไม่ โปรดอธิบาย 

1 1 1 1 นำไปใช้ 

5) การสร้างความร่วมมือจากบุคลากรทั้งในฝ่าย
และข้ามฝ่ายหรือแผนกต่างๆ ของโรงแรม จะ
เป็นการผนึกกำลังกัน (Synergy)  เพื่อให้
วิสัยทัศน์ (ต้นน้ำ) นำไปสู่การดำเนินการ
ร่วมกัน (กลางน้ำ) และการนำเสนอให้ลูกค้า
พอใจ (ปลายน้ำ)  การผนึกกำลังกันจะทำให้
ก า ร ส ร้ า งน วั ต ก ร ร ม ก า ร บ ริ ก า ร เกิ ด
ประสิทธิภาพ และเกิดประสิทธิผลเชิงรายได้
แก่ธุรกิจโรงแรมหรือไม่ อย่างไร โปรดอธิบาย 
ให้ความคิดเห็น 

1 1 1 1 นำไปใช้ 

 6) วิธีการเหล่านี้จะช่วยให้โรงแรมสามารถผนึก
กำลังของบุคลากรได้อย่างดีมากน้อยเพียงใด 
ในการสร้างสรรค์นวัตกรรมการบริการ โปรด
ให้ความคิดเห็น  
6.1  การให้พนักงานระดับหัวหน้างานและ

ระดับปฏิบัติการ ช่วยกันระดมความ
คิดเห็นในเรื่องการสร้างนวัตกรรมการ
บริการ ลงไปในประเด็นสำคัญของการ
ทำงาน  ตามขั้นตอนการปฏิบตัิงาน
อย่างมีมาตรฐาน   (Standard 
Operational Procedure: SOP)  
และการวดัผล 

 
 
 
  

 
 
 
 
 
1 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
1 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
1 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
1 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

นำไปใช้ 
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วัตถุประสงค์
โครงการวิจัย 

ข้อคำถาม 

ความคิดเห็น
ของผู้เชี่ยวชาญ

ท่านที ่

ค่า 
IOC 

แปลผล 

1 2 3   

 6.2 การให้ 3 แผนกงานหลัก คือ แผนก
ส่วนหน้า แผนกแม่บ้าน และแผนก
อาหารและเครื่องดื่ม นำเสนอรูปแบบ
การบริการใหม่ๆ ที่คิดว่าตอบสนอง
ความต้องการทันสมัยของลูกค้าต่อ
หัวหน้างานและผู้บริหาร 

1 0 1 0.67 นำไปใช้ 

3. เพื่อเสนอกลยุทธ์
การบริหาร
นวัตกรรมเพื่อเพ่ิม
คุณค่าการบริการ
และความสามารถ
ในการแข่งขันของ
ธุรกิจโรงแรม 

7. ระบบการบริหารจัดการโรงแรมรูปแบบนี้ จะ
ช่วยให้การสร้างและการบริหารนวัตกรรมการ
บริการสำเร็จและยั่งยืนได้หรือไม่  โปรดให้
ความคิดเห็น 
7.1  การกำหนดวิสยัทัศน์ นโยบาย พันธกิจและ

เป้าหมายในเรื่องนวตักรรม โดยผูบ้รหิาร
ระดับสูง ที่มุ่งเน้นใหลู้กคา้เป็นศูนยก์ลาง 

7.2  การกำหนดโครงสร้างการบริหารแบบเรียบ
ง่าย คล่องตวั ยดืหยุ่น และมีทมีงานบริหาร
แบบอสิระภายใต้วิสยัทัศน ์

7.3  การผนกึกำลังบุคลากรทุกฝ่ายภายใต้
นโยบายการบรหิารงานแบบข้ามสายงานได ้
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1 
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1 
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1 
 
 
1 

 
 
 
 

นำไปใช้ 
 
 
 

นำไปใช้ 
 
 

นำไปใช้ 
8. หากบุคลากรทุกระดับรับรู้ และเข้าใจระบบ

บริหารจัดการตามข้อ 7.1-7.3 ได้ดี  ท่านคิด
ว่าหลักการ/แนวคิดตามข้อ 7.1 -7.3 จะ
กลายเป็นการสร้างวัฒนธรรมนวัตกรรมใน
โรงแรม (Hotel Innovation Culture) ได้
หรือไม่  และวัฒนธรรมนวัตกรรมลักษณะนี้ 
โรงแรมจะสามารถใช้เป็นกลยุทธ์ ในการสร้าง
และบริหารนวัตกรรมการบริการแบบยั่งยืนได้
หรือไม่ โปรดอธิบายและแสดงความคิดเห็น 

1 1 1 1 นำไปใช้ 

 
 



ภาคผนวก ฉ ค่าความน่าเชื่อถือของแบบสอบถาม 

Reliability (ตอนที่ 1 จำนวน 17 ข้อคำถาม) 
 
Scale: ALL VARIABLES 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of Items 

.831 17 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item 

Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

a1 65.3333 55.747 .645 .808 
a2 64.9333 61.513 .429 .823 
a3 65.1667 63.868 .217 .834 
a4 65.5333 58.602 .546 .815 
a5 65.2667 60.202 .496 .819 
a6 65.3000 64.148 .164 .838 
a7 65.1000 61.197 .439 .822 
a8 65.5000 58.259 .404 .826 
a9 66.1333 59.223 .396 .826 
a10 64.8000 61.200 .536 .818 
a11 64.8667 60.878 .401 .824 
a12 64.6000 63.007 .513 .822 
a13 64.8000 59.269 .669 .812 
a14 64.7000 61.666 .585 .818 
a15 64.7333 61.306 .524 .819 
a16 65.4000 62.110 .292 .831 
a17 65.5667 60.185 .414 .824 
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Reliability (ตอนที่ 2 จำนวน 17 ข้อคำถาม) 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of Items 

.906 17 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item 

Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

b1 66.9000 70.921 .767 .894 
b2 66.5333 77.016 .597 .901 
b3 66.8000 75.269 .522 .902 
b4 67.1667 75.868 .449 .905 
b5 66.8333 74.626 .580 .901 
b6 66.8667 74.671 .588 .900 
b7 66.8667 76.257 .540 .902 
b8 67.1000 69.748 .588 .902 
b9 67.5333 74.947 .348 .911 
b10 66.4667 76.189 .619 .900 
b11 66.8000 70.372 .708 .896 
b12 66.3667 76.930 .638 .901 
b13 66.7333 69.857 .827 .892 
b14 66.4333 76.668 .578 .901 
b15 66.5333 75.982 .580 .901 
b16 67.2000 72.441 .681 .897 
b17 67.4000 74.662 .465 .905 
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Reliability  (ตอนที่ 3 จำนวน 15 ข้อคำถาม) 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of Items 

.953 15 

 
Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item 

Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

c1 62.8333 57.661 .696 .951 
c2 62.5000 57.983 .750 .950 
c3 62.7667 57.426 .590 .953 
c4 62.8000 55.821 .757 .949 
c5 62.7667 55.082 .834 .948 
c6 62.7333 55.651 .775 .949 
c7 62.7000 56.976 .640 .952 
c8 62.7333 55.444 .737 .950 
c9 62.9000 54.852 .755 .949 
c10 62.6667 54.989 .855 .947 
c11 62.8000 55.269 .891 .947 
c12 62.7333 54.685 .878 .947 
c13 63.0333 54.999 .687 .951 
c14 63.1000 55.541 .624 .953 
c15 62.6667 56.644 .745 .950 
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Reliability (ตอนที่ 4 จำนวน 13 ข้อคำถาม) 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of Items 

.962 13 

 
Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item 

Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

d1 54.5333 37.844 .798 .959 
d2 54.5667 36.944 .849 .957 
d3 54.3667 38.240 .762 .960 
d4 54.4000 37.628 .839 .958 
d5 54.4000 39.766 .610 .963 
d6 54.6000 36.938 .856 .957 
d7 54.5000 37.293 .874 .957 
d8 54.5333 37.430 .856 .957 
d9 54.4667 37.775 .808 .958 
d10 54.3667 37.551 .860 .957 
d11 54.3667 38.516 .723 .961 
d12 54.5000 38.397 .802 .959 
d13 54.4000 39.214 .692 .961 
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Reliability (ค่า Reliability ของแบบสอบถามทั้งฉบับ) 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of Items 

.966 62 

 
Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item 

Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

a1 262.6333 758.240 .509 .966 
a2 262.2333 775.495 .318 .966 
a3 262.4667 779.568 .210 .967 
a4 262.8333 759.661 .558 .966 
a5 262.5667 772.185 .365 .966 
a6 262.6000 780.869 .161 .967 
a7 262.4000 775.972 .298 .966 
a8 262.8000 756.303 .468 .966 
a9 263.4333 776.737 .195 .967 
a10 262.1000 775.817 .362 .966 
a11 262.1667 769.247 .390 .966 
a12 261.9000 771.748 .614 .966 
a13 262.1000 756.162 .805 .965 
a14 262.0000 770.690 .571 .966 
a15 262.0333 762.999 .680 .965 
a16 262.7000 778.907 .194 .967 
a17 262.8667 772.947 .298 .967 
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 Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item 

Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
b1 262.4000 757.076 .669 .965 
b2 262.0333 771.551 .602 .966 
b3 262.3000 771.252 .421 .966 
b4 262.6667 764.644 .539 .966 
b5 262.3333 761.609 .647 .965 
b6 262.3667 764.309 .596 .965 
b7 262.3667 765.275 .653 .965 
b8 262.6000 752.524 .548 .966 
b9 263.0333 773.068 .256 .967 
b10 261.9667 768.792 .629 .965 
b11 262.3000 756.493 .605 .965 
b12 261.8667 771.499 .633 .966 
b13 262.2333 752.599 .748 .965 
b14 261.9333 765.306 .737 .965 
b15 262.0333 764.654 .686 .965 
b16 262.7000 759.872 .630 .965 
b17 262.9000 765.610 .459 .966 
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Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item 

Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

c1 262.1000 766.576 .766 .965 
c2 261.7667 774.530 .579 .966 
c3 262.0333 770.792 .522 .966 
c4 262.0667 764.823 .683 .965 
c5 262.0333 762.585 .742 .965 
c6 262.0000 764.207 .699 .965 
c7 261.9667 767.689 .608 .965 
c8 262.0000 765.793 .611 .965 
c9 262.1667 762.351 .665 .965 
c10 261.9333 762.133 .763 .965 
c11 262.0667 764.271 .758 .965 
c12 262.0000 757.793 .873 .965 
c13 262.3000 754.838 .791 .965 
c14 262.3667 755.551 .758 .965 
c15 261.9333 767.720 .665 .965 
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Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item 

Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
d1 262.0667 764.478 .752 .965 
d2 262.1000 760.369 .806 .965 
d3 261.9000 765.748 .731 .965 
d4 261.9333 765.857 .720 .965 
d5 261.9333 769.651 .674 .965 
d6 262.1333 762.189 .762 .965 
d7 262.0333 766.447 .693 .965 
d8 262.0667 763.375 .784 .965 
d9 262.0000 765.793 .713 .965 
d10 261.9000 766.576 .707 .965 
d11 261.9000 769.817 .610 .966 
d12 262.0333 766.792 .754 .965 
d13 261.9333 771.651 .609 .966 

 



ภาคผนวก ช การกำหนดรหัสจำแนกข้อมูล (Open Coding) และจำนวนความถี่ การจัด
หมวดหมู่ข้อมูล (Axial Coding) และการเชื่อมโยงแนวคิด (Selective Coding) 

 

รหัสจำแนกข้อมูล 
(open coding) 

จำนวนความถี่ 
(คร้ัง) 

รหัสหมวดหมู่ข้อมูล 
(axial coding) 

การเชื่อมโยงแนวคิด 
(selective coding) 

เทคโนโลย ี 7 เทคโนโลย ี technovation 
technology 4 

cloud 1 
internet 1 
ระบบ 19 

system 2 
smart 1 

robot 1 
มือถือ 1 

mobile 4 
QR code 2 

application 3 
 

รหัสจำแนกข้อมูล (open 
coding) 

จำนวนความถี่ 
(คร้ัง) 

รหัสหมวดหมู่ข้อมูล 
(axial coding) 

การเชื่อมโยงแนวคิด 
(selective coding) 

ดูแล 5 การดูแลเอาใจใส ่
caring 

touchnovation 
เอาใจใส ่ 3 

จำได ้ 1 
personalization 1 
vip 1 

Beyond expectation 3 
care 10 

เต็มใจ 1 
แคร ์ 1 

รัก 9 
empathy 3 

Customer focus 2 
ยินด ี 1 
บริการ 40 
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รหัสจำแนกข้อมูล 
(open coding) 

จำนวนความถี่ 
(คร้ัง) 

รหัสหมวดหมู่ข้อมูล 
(axial coding) 

การเชื่อมโยงแนวคิด 
(selective coding) 

ไทย 8 ความเป็นไทย thainovation 
thai 5 

ท้องถิ่น 1 
local 7 

ตามฤดูกาล 2 
วัฒนธรรม 7 

เทศกาล 1 
ไหว ้ 3 

ยิ้ม 2 

 
รหัสจำแนกข้อมูล (open 

coding) 
จำนวนความถี่ 

(คร้ัง) 
รหัสหมวดหมู่ข้อมูล 

(axial coding) 
การเชื่อมโยงแนวคิด 
(selective coding) 

ร่วมกัน 21 team 
Synergy 

Teamnovation 
Synergy ด้วยกัน 3 

ประสานงาน 6 

participation 1 
มีส่วนร่วม 15 
ประชุม 18 
meeting 2 
brief 5 

brainstorm 6 
ช่วยกัน 13 
ซึ่งกันและกัน 2 
together 1 

ข้ามแผนก 5 
Cross-training  8 

team 12 
ทีม 7 
คณะ 1 
collaboration 3 
support 11   
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รหัสจำแนกข้อมูล (open 
coding) 

จำนวนความถี่ 
(คร้ัง) 

รหัสหมวดหมู่ข้อมูล 
(axial coding) 

การเชื่อมโยงแนวคิด 
(selective coding) 

concept 2 Concept 
สื่อสาร 
เรื่องราว 

ธีม 
แพ็คเกจ 

themenovation 
คอนเซ็ปต ์ 1 

สื่อสาร 21 
communicate 2 

communication 11 
theme 1 

story 3 
เรื่องราว 5 

social 1 
package 4 

 
รหัสจำแนกข้อมูล (open 

coding) 
จำนวนความถี่ 

(คร้ัง) 
รหัสหมวดหมู่ข้อมูล 

(axial coding) 
การเชื่อมโยงแนวคิด 
(selective coding) 

structure 1 การบริหารโครงสรา้งองค์กร structure 
วิสัยทัศน์ 17 

vision 8 
พันธกิจ 1 
mission 7 
core values 10 
นโยบาย 16 

policy 2 

 
รหัสจำแนกข้อมูล 
(open coding) 

จำนวนความถี่ 
(คร้ัง) 

รหัสหมวดหมู่ข้อมูล 
(axial coding) 

การเชื่อมโยงแนวคิด 
(selective coding) 

ใหม ่ 36 ความใหม่และความทันสมัย  ความใหม่และความทันสมัย 
(newness & modernity) ทันสมัย 10 

modern 3 
new 1 
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รหัสจำแนกข้อมูล (open 
coding) 

จำนวนความถี่ 
(คร้ัง) 

รหัสหมวดหมู่ข้อมูล 
(axial coding) 

การเชื่อมโยงแนวคิด 
(selective coding) 

ความรู ้ 11 ความรู้และความคิด
สร้างสรรค ์

ความรู้และความคิดสร้างสรรค์  
(cognition & creativity) สร้างสรรค ์ 18 

knowledge 1 
creative 3 

 
รหัสจำแนกข้อมูล 
(open coding) 

จำนวนความถี่ 
(คร้ัง) 

รหัสหมวดหมู่ข้อมูล 
(axial coding) 

การเชื่อมโยงแนวคิด 
(selective coding) 

คุณค่า 2 คุณค่าและประโยชน์ คุณค่าและประโยชน์      
(values & benefits) ประโยชน ์ 5 

value 12 

 
รหัสจำแนกข้อมูล 
(open coding) 

จำนวนความถี่ 
(คร้ัง) 

รหัสหมวดหมู่ข้อมูล 
(axial coding) 

การเชื่อมโยงแนวคิด 
(selective coding) 

ยอมรับ 3 การยอมรับและการ
ตอบสนอง 

การยอมรับและการตอบสนอง 
(acceptance & 
responsiveness) 

ตอบสนอง 6 

ร่วมมือ 12 
กลับมา 3 

 
รหัสจำแนกข้อมูล 
(open coding) 

จำนวนความถี่ 
(คร้ัง) 

รหัสหมวดหมู่ข้อมูล 
(axial coding) 

การเชื่อมโยงแนวคิด 
(selective coding) 

ปรับปรุง 12 ปรับปรุงพัฒนาต่อยอด ปรับปรุงพัฒนาต่อยอด  
(improvement & 
advancement) 

ต่อยอด 2 

ดีกว่า 1 
พัฒนา 18 

 
รหัสจำแนกข้อมูล 
(open coding) 

จำนวนความถี่ 
(คร้ัง) 

รหัสหมวดหมู่ข้อมูล 
(axial coding) 

การเชื่อมโยงแนวคิด 
(selective coding) 

ปฏิบัต ิ 21 ปฏิบัติและอยู่รอด ปฏิบัติและอยู่รอด 
(implementation & survival)  อยู่รอด 1 
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