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บทคัดย่อ 

 ในปัจจุบนัผูป้ระกอบการโรงแรมในประทศไทยต้องเผชิญกับสภาวะการเปล่ียนแปลงและการแข่งขนั 
ท่ีรุนแรงมากขึ้นทั้งจากการแข่งขนัภายในธุรกิจโรงแรมและจากผูป้ระกอบการรายใหม่จากธุรกิจประเภทอ่ืนท่ีกา้ว  
เขา้มาช่วงชิงส่วนแบ่งทางการตลาด  ส่งผลให้ผูป้ระกอบการโรงแรมตอ้งพยายามปรับตวัเพื่อความอยู่รอดโดยหา 
กลยทุธ์ท่ีจะมาช่วยเสริมสร้างศกัยภาพในการแข่งขนัขององคก์ร การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาแนวทางพฒันา
ศกัยภาพการแข่งขนัส าหรับผูป้ระกอบการโรงแรมโดยประยกุตใ์ชแ้นวคิด ‘นวตักรรมการบริการ’ ในการสร้างความ
แตกต่าง ความโดดเด่น เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั โดยผ่าน
ทางการสร้างนวตักรรมท่ีมีคุณค่าแก่ลูกคา้และคุณค่าเชิงเศรษฐกิจส าหรับผูป้ระกอบการ ผูศึ้กษาไดว้ิเคราะห์แนว
ทางการสร้างคุณค่างานบริการในโรงแรมด้วยการสร้างนวตักรรมการบริการโดยผ่านการศึกษาวรรณกรรม 
ท่ีเก่ียวขอ้งและกรณีศึกษาโรงแรมท่ีประสบความส าเร็จในการใชน้วตักรรมเพื่อสร้างคุณค่าการบริการ จากการศึกษา
พบว่าในการสร้างนวตักรรมการบริการให้ประสบความส าเร็จ  จ าเป็นต้องอาศยัการออกแบบนวตักรรมท่ีเน้น          
1) การสร้างความสมดุลระหว่างการใช้นวตักรรมเทคโนโลยีและนวตักรรมท่ีไม่ใชเ้ทคโนโลยี  2) คุณค่าท่ีมอบให้
ลูกคา้ท่ีมาจากความต้องการของลูกคา้เป็นส าคญัรวมถึงการค านึงคุณค่าท่ีได้รับเชิงเศรษฐกิจของผูป้ระกอบการ       
3) ระดบัของการสร้างนวตักรรมขึ้นอยู่กบัศกัยภาพและความสามารถขององคก์ร และ 4) กลยุทธ์ท่ีเหมาะสมในการ
พฒันาศกัยภาพของบุคลากร 

ค าส าคัญ : นวัตกรรมการบริการ การสร้างคุณค่า ธุรกิจโรงแรม ความได้เปรียบทางการแข่งขัน  

Abstract 

 Nowadays hotel operators in Thailand have been confronted with a change and an intense competition in 
hotel industry as well as the increase of new entrants from other industry to usurp the market share. In order to 
survive, it is necessary for the hotel operators to enhance their competitiveness. The purpose of this article is to 
explore a pattern of creating competitiveness for hotel operators by applying the concept of Service Innovation 
which is a strategy that helps an organization to create a differentiation and enhance a competitive advantage. To 
beat a competition, this concept focuses on creating customer value as well as economic value for entrepreneurs. 
This article also presents analytical approaches and its implications through related literatures and a case study of 
hotels. The study found that the key success depends on 1) ability to balance the use of technological and non-
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technological innovation 2) customer value proposition and economic value for entrepreneurs 3) capability and 
readiness of organization to create innovation and 4) strategic human resources management.  
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บทน า 

 จากรายงานสถิติขอ้มูลจ านวนนักเดินทางทัว่โลกขององค์กรท่องเท่ียวโลกแห่งสหประชาชาติ (World 
Tourism Organization: UNWTO) พบว่าจ านวนนักท่องเท่ียวจากอดีตจนปัจจุบันได้มีการขยายตวัอย่างต่อเน่ือง 
รวมถึงการคาดการณ์แนวโน้มสถานการณ์ท่องเท่ียวโลกในปี ค.ศ. 2030 ว่าจ านวนนักท่องเท่ียวโลกจะเพิ่มเป็น 
1,809 ล้านคน [1] แสดงให้เห็นถึงความส าคัญของภาคอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวท่ีมีส่วนต่อการเติบโตของ
เศรษฐกิจโลกท่ีมีมาอยา่งต่อเน่ือง เฉกเช่นอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวของประเทศไทยท่ีไดมี้การเติบโตและขยายตวั
อย่างเร่ือยมาทั้งในด้านจ านวนและรายได้จากการท่องเท่ียวและมีบทบาทส าคัญในฐานะเป็นเคร่ืองมือในการ
ขบัเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศต่อไปในอนาคต [2] 

ธุรกิจโรงแรมถือเป็นหน่ึงในธุรกิจหลกัของอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวท่ีมีแนวโน้มการเติบโตอยา่งเห็นได้
ชดั เน่ืองดว้ยจ านวนนกัท่องเท่ียวท่ีมาเยอืนประเทศไทยท่ีเพิ่มขึ้นในทุกปีอยา่งต่อเน่ืองและรายไดจ้ากการท่องเท่ียวท่ี
หลัง่ไหลเขา้ประเทศ ซ่ึงกล่าวไดว้่าส่ิงน้ีเป็นตวัแปรส าคญัท่ีท าให้ผูป้ระกอบการโรงแรมพยายาม  ช่วงชิงโอกาสใน
การแบ่งส่วนแบ่งทางการตลาดจากมูลค่าตลาดการท่องเท่ียว  

ถึงแมว้่ามูลค่าตลาดการท่องเท่ียวท่ีสูงน้ีจะเป็นท่ีน่าดึงดูดและเป็นโอกาสท่ีมีแนวโน้มการเติบโตทางธุรกิจ
อนัเป็นปัจจยัขบัเคล่ือนให้ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยเติบโตต่อเน่ือง  แต่ก็พบว่าส่งผลท าให้เกิดการเปล่ียนแปลง
ในธุรกิจโรงแรมและการแข่งขนัท่ีมีความรุนแรงมากขึ้นในปัจจุบนั จากการท่ีผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมเร่ิมหา
ช่องทางในการดึงส่วนแบ่งทางการตลาดโดยการกระจายการลงทุน หรือในรูปแบบของการสร้างโรงแรมใหม่ดว้ย
ตนเองทั้งในผูป้ระกอบการขนาดใหญ่ ขนาดกลางและขนาดเล็ก หรือการสร้างแบรนด์ใหม่ในหมู่โรงแรมในเครือ 
(Chain Hotel) เพื่อเจาะกลุ่มลูกคา้ท่ีหลากหลายขึ้น หรือการเขา้ซ้ือกิจการรายใหญ่ของโลกอยา่งโรงแรมและรีสอร์ท
เครือสตาร์วูด (Starwood Hotels & Resort) โดยเครือโรงแรมมาริออท (Marriott) ท่ีส่งผลให้กลายเป็นธุรกิจโรงแรม
ท่ีมีจ านวนห้องพกัเป็นท่ี 1 ของโลกในปี ค.ศ. 2016 [3]  ซ่ึงนอกจากเหนือการแข่งขนัภายในธุรกิจโรงแรมแล้ว 
ผูป้ระกอบการยงัตอ้งเผชิญกบักบัการแข่งขนักบัธุรกิจบริการท่ีพกัประเภทอ่ืน เช่น คอนโดมิเนียม บา้นพกั เซอร์วิสอ
พาร์ตเมนต์ เป็นตน้ ท่ีเป็นตวัเลือกท่ีน่าสนใจให้กบักลุ่มลูกคา้ [4] รวมถึงการแข่งขนักบัธุรกิจประเภทอ่ืนท่ีหันมา
ขยายธุรกิจของตนมาลงทุนเพื่อแยง่ชิงส่วนแบ่งทางการตลาดธุรกิจโรงแรม [5] จึงนบัไดว้า่ในปัจจุบนัธุรกิจโรงแรม
ในประเทศไทยเขา้สู่ภาวะการแข่งขนัท่ีรุนแรงอยา่งสมบูรณ์ 

ท่ามกลางโลกของการแข่งขันท่ีเข้มข้นของธุรกิจโรงแรมในปัจจุบัน ท าให้ผูป้ระกอบการโรงแรมไม่
สามารถปรับราคาค่าห้องพกัได้ง่ายนัก ในขณะท่ีค่าใช้จ่ายในการด าเนินกิจการของโรงแรมก็สู งมากขึ้น การ
เผชิญหน้ากนัดว้ยสงครามราคาย่อมไม่เป็นผลดีต่อการด าเนินธุรกิจในระยะยาว ดงันั้น ผูป้ระกอบการจ าเป็นตอ้ง
แสวงหาวิธีน าไปสู่การสร้างความส าเร็จอย่างย ัง่ยืนในการด าเนินธุรกิจ สร้างความแตกต่างให้กบัสินคา้และบริการ
เพื่อดึงดูดและรักษาลูกคา้เพื่อให้เกิดความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั [6] ซ่ึงหนทางหน่ึงท่ีจะสามารถน าไปสู่ความ
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ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในธุรกิจประเภทการบริการนั้น นวตักรรมการบริการ (Service Innovation) เป็นแนวคิด
เชิงกลยุทธ์หน่ึงท่ีไดรั้บความสนใจเน่ืองจากเป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญัทางธุรกิจท่ีจะน าไปสู่การสร้างความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนั [7] การอยู่รอดและการเติบโตทางธุรกิจ [8] บทความวิชาการน้ีมุ่งศึกษาแนวทางการพฒันาธุรกิจ
โรงแรมดว้ยการใชน้วตักรรมการบริการเพื่อสร้างคุณค่าให้แก่ลูกคา้และธุรกิจเพื่อให้ธุรกิจอยู่รอดท่ามกลางกระแส
การแข่งขนัแข่งขนัและสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัรวมถึงการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ โดยศึกษา
จากวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้างนวตักรรมในธุรกิจการบริการและกรณีตวัอย่างโรงแรมท่ีมีแนวคิดการน า
นวตักรรมการบริการมาใชใ้นการบริหารจดัการและประสบความส าเร็จจากการใชน้วตักรรมการดงักล่าว  

ทฤษฎีนวัตกรรม (Innovation Theory) ของ Schumpeter และนวัตกรรมการบริการ (Service Innovation)  

 นวตักรรม (Innovation) เป็นทฤษฎีท่ีพฒันาขึ้นมาจากแนวคิดของนกัเศรษฐศาสตร์อุตสาหกรรมช่ือ Joseph 
Schumpeter ในช่วงต้นศตวรรษท่ี 20 โดย Schumpeter (1934) มีแนวคิดว่า นวัตกรรมเป็นส่ิงท่ีองค์กรควรให้
ความส าคญัใน 5 เร่ือง ไดแ้ก่ 1) การปรับปรุงผลิตภณัฑ์ใหม่ โดยการพฒันาขึ้นมาใหม่หรือปรับปรุงจากของเดิม  
2) การสร้างหรือแนะน ากระบวนการใหม่ให้เกิดขึ้นในอุตสาหกรรม 3) การสร้างตลาดใหม่ 4) การพฒันาอุปทาน 
(Supply) ของตลาดใหม่ โดยการด าเนินการดา้นการจดัหาปัจจยัการผลิต 5) การปรับโครงสร้างหรือพฒันาองค์กร 
ซ่ึงแนวคิดดงักล่าวของ Schumpeter เป็นแนวคิดกวา้ง ๆ ในเร่ืองการสร้างและพฒันาส่ิงใหม่ ซ่ึงแนวคิดน้ีมีบทบาท
ส าคญัในฐานะเป็นรากฐานทฤษฎีท่ีนกัวิชาการในต่อ ๆ มาไดน้ าแนวคิดน้ีมาประยุกตใ์ชใ้นการศึกษาดา้นนวตักรรม 
[9] และการศึกษาพฒันาแนวคิดนวตักรรมในดา้นการท่องเท่ียวและการบริการ [10] 

 งานวิจยัเก่ียวกบันวตักรรมส่วนใหญ่มกัจะศึกษาเร่ืองของการใชน้วตักรรมดา้นเทคโนโลยีในการพฒันา
สร้างสรรคส่ิ์งใหม่ ๆ [11] ดงันั้น จึงไม่แปลกท่ีจะพบวา่หลายงานวิจยัเก่ียวกบันวตักรรมการบริการมกัจะมุ่งประเด็น
การศึกษาไปท่ีการใชเ้ทคโนโลยีเพื่อเปล่ียนแปลงรูปแบบของการบริการ  [12] ในขณะท่ี Salter and Tether (2006) 
แยง้ว่า ลักษณะธรรมชาติของงานบริการของมนุษย์นั้น มีความแตกต่างในแง่ของระดับของสัมพนัธภาพและ 
การแลกเปล่ียนปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีสูงกว่าการใช้เทคโนโลยี การบริการจึงถูกออกแบบโดยอาศยัการมีส่วนร่วม
จากมุมมองและประสบการณ์ของลูกคา้ ซ่ึงกระบวนการเหล่าน้ีมีองคป์ระกอบ มีความซบัซอ้นและยากต่อการเขา้ถึง
มากกว่าการผลิตเน่ืองจากการบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangible) ดงันั้น แนวคิดนวตักรรมการบริการจึงมี
ความแตกต่างจากแนวคิดนวตักรรมดา้นอ่ืน ๆ 

 จากการศึกษาท่ีผ่านมาพบว่าเร่ิมมีงานวิจยัท่ีมุ่งเน้นการศึกษานวตักรรมการบริการโดยใช้มุมมองของการ
มุ่งเนน้การบริการท่ีใหค้วามส าคญักบัรูปแบบของนวตักรรมท่ีไม่ใชเ้ทคโนโลย ี[13] รวมถึงมีนกัวิชาการเรียกร้องให้
มีทฤษฎีหรือแนวคิดเฉพาะท่ีควรท าความเขา้ใจถึงธรรมชาติท่ีมีความเปล่ียนแปลงและไม่หยุดน่ิงของการบริการ  
ท่ีไม่ใช่แฝงอยู่ในทฤษฎีนวตักรรมแบบดั้งเดิม [14] ซ่ึงก็ยงัไม่มีขอ้สรุปท่ีชดัเจน อย่างไรก็ตามมีนักวิชาการหลาย
ท่านไดใ้ห้ความหมายและความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมการบริการท่ีสรุปไดว้่า นวตักรรมการบริการ เป็นการใช้
ความคิดสร้างสรรคใ์นกระบวนการพฒันาสินคา้และบริการใหม่ เพื่อให้ตอบสนองความตอ้งการท่ีหลากหลายของ
ลูกคา้ โดยอาศยัการบูรณาการศักยภาพการบริหารจดัการขององค์กร รวมทั้งการสร้างปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้เพื่อให้
เกิดการสร้างคุณค่าของการบริการ [15] กล่าวคือ เป็นแนวคิดท่ีตั้งใจจะบริการให้กบัลูกคา้เพื่อตอบสนองความพึง
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พอใจใหแ้ก่ลูกคา้อยา่งเตม็ท่ี และเป็นการปรับปรุงและเพิ่มผลก าไรใหก้บัธุรกิจ โดยอาศยักระบวนการท่ีใชลู้กคา้เป็น
ศูนยก์ลางมาใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างการบริการท่ีแตกต่าง [16]  

ความเข้าใจเกี่ยวกับนวัตกรรม (Innovation)  

ในเร่ืองของมุมมองของการสร้างนวตักรรม คนส่วนใหญ่มกัจะนึกถึงแต่การสร้างส่ิงใหม่ ส่ิงประดิษฐ์ 
ท่ีแปลกใหม่และมีความแตกต่างในแง่ของเทคโนโลยี ซ่ึงแทจ้ริงแลว้นวตักรรมไม่ใช่เร่ืองเฉพาะของการสร้างส่ิง
ใหม่ๆท่ีเป็นผลิตภัณฑ์ท่ีจับต้องได้ หากแต่รวมถึงความคิดทางการออกแบบเชิงกระบวนการ (Process Design 
Thinking) ดา้นการใชค้วามคิดสร้างสรรค์ ทั้งน้ี การสร้างนวตักรรมในองคก์รไม่ใช่เร่ืองง่ายท่ีทุกองคก์รจะประสบ
ความส าเร็จ ซ่ึงเห็นไดจ้ากการศึกษาหลายงานวิจยัพบวา่มีอตัราความลม้เหลวในการสร้างนวตักรรมในธุรกิจบริการ
อยู่ในอตัราท่ีสูง เน่ืองจากองค์กรมกัขาดความรู้ ความเขา้ใจในแนวคิดและระบบของการสร้างนวตักรรม [17]  
ซ่ึงองค์กรส่วนใหญ่มกัใช้ความรู้สึกและประสบการณ์ท่ีมีอยู่อย่างจ ากดัในความพยายามท่ีจะสร้างนวตักรรมให้
เกิดขึ้นในองคก์ร [18]  อย่างไรก็ตาม การสร้างนวตักรรมก็ไม่ใช่ส่ิงท่ียากหากองคก์รเขา้ใจแนวคิดท่ีแทจ้ริงของการ
สร้างนวตักรรม  

โดยทัว่ไปมกัมีความเขา้ใจท่ีผิดเก่ียวกบัการสร้างนวตักรรม ซ่ึงสามารถสรุปได ้3 ประการ ไดแ้ก่ 1) ความ
เขา้ใจท่ีว่านวตักรรมคือการคิดนอกกรอบ (Innovation is think outside the box) หรือการคิดอะไรท่ีคนอ่ืนไม่คิดกัน 
พบว่ามีผลิตภณัฑ์บางอย่างมีความแปลกใหม่จริงแต่ไม่สามารถดึงดูดลูกคา้ให้ซ้ือหรือสนใจได ้ฉะนั้นผลิตภณัฑ์
ดังกล่าวจึงไม่จัดว่าเป็นนวตักรรม (Innovation) แต่เป็นเพียงแค่ส่ิงประดิษฐ์ (Invention) เท่านั้น หรือพบว่าบาง
องค์กรมีการลงทุนอย่างมากไปกบัเทคโนโลยีแต่พบว่าผลิตภณัฑ์หรือการบริการนั้นไม่สามารถตอบโจทยค์วาม
ตอ้งการของลูกคา้ได ้ส่ิงน้ีแสดงให้เห็นว่าพื้นฐานแนวคิดของนวตักรรมคือการท าความเขา้ใจความต้องการของ
ลูกคา้ว่าคุณค่า (Value) ท่ีลูกคา้ตอ้งการคืออะไร ดงันั้นนวตักรรมท่ีดีจึงไม่จ าเป็นจะตอ้งเป็นเร่ืองของเทคโนโลยี
เสมอไป 2) ความเข้าใจท่ีว่านวตักรรมจะต้องมาจากการวิจัยและพฒันา (Innovation is ‘R&D’) ซ่ึงหมายถึงว่า 
การไดม้าซ่ึงนวตักรรมจะตอ้งใชเ้งินลงทุนอย่างมากหรือจะตอ้งเร่ืองของเทคโนโลยีขั้นสูง (High-tech) ซ่ึงในความ
เป็นจริงควรจะพิจารณาในเร่ืองของวิธีการในการสร้างนวตักรรมว่าสามารถมาจากแหล่งความรู้อ่ืน ส่ิงท่ีอยู่รอบตวั
หรือจากพื้นฐานส่ิงท่ีองค์กรมีก็ได ้ซ่ึงการวิจยัและพฒันาไม่ใช่วิธีเดียวท่ีจะเป็นหนทางแกปั้ญหา [19]  3) แนวคิด
ท่ีว่านวัตกรรมเป็นพรสวรรค์ (Innovation is ‘Gifted’) แท้จริงแล้วนวัตกรรมต้องเร่ิมจากความเช่ือท่ีมีผลต่อ
พฤติกรรม (Mindset) เป็นทกัษะท่ีเกิดจากการลงมือท าและสั่งสมเป็นประสบการณ์ (Learning Curve) จึงจะประสบ
ผลส าเร็จ  ดงันั้น การสร้างนวตักรรมให้ประสบความส าเร็จจะตอ้งเร่ิมจากความเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้
เป็นส าคญั นวตักรรมสามารถเกิดขึ้นไดใ้นทุกๆท่ี ไม่ไดจ้ ากดัอยูใ่นกรอบของวิธีการใดวิธีการหน่ึงหรือเป็นเร่ืองของ
การลงทุนในดา้นเทคโนโลยเีท่านั้น และท่ีส าคญัคือเป็นส่ิงท่ีสามารถเรียนรู้และฝึกฝนได ้[20]  

ปัจจัยที่ผลักดันให้เกิดนวัตกรรมการบริการ 

 ถึงแม้ว่านวตักรรมบริการเหมือนจะเป็นเร่ืองใหม่ แต่แท้จริงแล้วเป็นส่ิงใกล้ตัวท่ีเร่ิมเข้าสู่การด ารง
ชีวิตประจ าวันของผู ้คนในสังคมและส่ิงแวดล้อมในรอบด้าน ธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจท่ีต้องเผชิญกับการ
เปล่ียนแปลงอย่างเป็นพลวติัอย่างรอบดา้นอนัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีผลกัดันท าให้ตอ้งเกิดนวตักรรมการบริการ โดย
ปัจจยัท่ีสนับสนุนให้เกิดการเปล่ียนแปลง ไดแ้ก่ 1) การอยู่ในยุคของโลกแห่งการเปล่ียนแปลง (Living in Age of 
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Great Change) ดงัทศันะของ Frits Van Paasschen อดีต CEO ของโรงแรมและรีสอร์ทเครือสตาร์วูด มองว่าธุรกิจ
โรงแรมก าลงัอยูใ่นยคุท่ีเรียกวา่ “Age of Great Change” คือยคุท่ีขบัเคล่ือนโดยอาศยัความเช่ือมโยงกบัเทคโนโลยีซ่ึง
มีความเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วและการเปล่ียนแปลงน้ีส่งผลต่อการใชชี้วิตประจ าวนัจนถึงการประกอบธุรกิจ [21] 
2) ชนชั้นกลางกับการเปล่ียนแปลงทางสังคม (Dramatic Transformation in Middle Class) อันเน่ืองมาจากการ
ขยายตวัทางเศรษฐกิจท่ีไดส้ร้างชนชั้นกลางขึ้นเป็นคนกลุ่มใหม่ท่ีมีบทบาทมากในสังคมและกลายเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ี
เป็นปัจจยัทางเศรษฐกิจในแง่ของความตอ้งการและก าลงัซ้ือท่ีส่งผลต่อแนวโน้มทางการตลาด [22] ซ่ึงธุรกิจโรงแรม
จ าเป็นต้องปรับตัวให้เขา้กับกระแสความต้องการของกลุ่มดังกล่าว 3) ความต้องการทางการท่องเท่ียวมีความ
เปล่ียนแปลงไป (Unprecedented Demand for Travel) กล่าวไดว้่านบัตั้งแต่มีวิวฒันาการของเทคโนโลยีสมาร์ทโฟน
และอินเตอร์เน็ต ส่งผลให้การบริการโรงแรมตอ้งมีการปรับเปล่ียนโดยตอ้งน าเทคโนโลยีดงักล่าวมาใชเ้ป็นส่วน
หน่ึงของการบริการและพฒันารูปแบบการให้บริการดว้ยเทคโนโลยีเพื่อให้ตอบสนองต่อความตอ้งการของลู กคา้ 
[23]  4) เป็นโอกาสเดียวท่ีธุรกิจโรงแรมจะสามารถชนะเกมการแข่งขนัไดโ้ดยการใชน้วตักรรม (Once-in-a-lifetime 
opportunity for hotel industry to win the game) ผูป้ระกอบการจ าเป็นตอ้งแสวงหาวิธีการหรือกลยุทธ์ท่ีจะใชใ้นการ
ต่อสู้ช่วงชิงในการแข่งขนัท่ีดุเดือด วิธีท่ีจะสามารถชนะคู่แข่งในสนามน้ีไดจ้ะตอ้งอาศยัการสร้างความแตกต่างดว้ย
คุณลกัษณะการบริการท่ีโดดเด่นเหนือคู่แข่งของตนและเป็นการสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั  5) เป็นโอกาส
ในการสร้างความจงรักภกัดีเหนือเหตุผล (Drive Loyalty beyond Reason) หากองค์กรสามารถใช้นวตักรรมการ
บริการสร้างธุรกิจให้เกิดความพึงพอใจให้กับลูกคา้ได้จนถึงระดับ ‘ความจงรักภกัดีเหนือเหตุผล’ หรือ ‘Loyalty 
beyond Reason’ ไดส้ าเร็จแลว้ แทบจะเรียกไดว้่าผูป้ระกอบการแทบจะไม่ตอ้งทุ่มงบประมาณท าการตลาดมากนัก
เน่ืองจากลูกคา้จะมีความจงรักภกัดีต่อแบรนดท่ี์สูงมากและจะกลบัมาใชบ้ริการตลอด [24] 

 จากปัจจยัท่ีกล่าวมา จะเห็นไดว้่าส าหรับธุรกิจภาคบริการอย่างธุรกิจโรงแรม นวตักรรมการบริการเป็น
เคร่ืองมือท่ีจะช่วยให้ผูป้ระกอบการสามารถสร้างความแตกต่าง เพิ่มมูลค่าการบริการให้กบัลูกคา้ท่ีไม่ใช่แค่เป็นตวัเงิน
หากแต่รวมถึงความรู้สึกและประสบการณ์ใหมี้คุณค่ามากขึ้น ซ่ึงจะน าไปสู่ความไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่งในการแข่งขนั 

การสร้างคุณค่าการบริการด้วยนวัตกรรมการบริการ 

 ส่ิงส าคญัในการสร้างนวตักรรมการบริการคือเป็นเร่ืองของการมุ่งตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ดว้ย
เหตุน้ีในการด าเนินธุรกิจผูป้ระกอบการจ าเป็นตอ้งมีการสร้างสรรคแ์ละพัฒนาผลิตภณัฑ์และการบริการท่ีสามารถ
เพิ่มคุณค่าท่ีลูกคา้ตอ้งการและสามารถต่อยอดคุณค่าให้ลูกคา้จ านวนมากได ้     ทั้งน้ีหากผลิตภณัฑ์หรือการบริการท่ี
มีการเพิ่มคุณค่าให้ดีขึ้นแต่ขาดซ่ึงนวตักรรม ก็อาจยงัไม่เพียงพอท่ีจะท าให้ผลิตภณัฑ์หรือการบริการนั้นโดดเด่นใน
ตลาดไดแ้ละอาจน ามาซ่ึงคู่แข่งรายใหม่เขา้มาแข่งขนัไดง่้าย หรือนวตักรรมใดท่ีเกิดจากการใชเ้ทคโนโลยีเป็นหลกั
เพียงอย่างเดียวโดยมองขา้มส่ิงท่ีลูกคา้ยอมรับหรือยินดีจ่าย ก็จะไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้
[25] ทั้งน้ีในการด าเนินธุรกิจ หากผูป้ระกอบการพิจารณาเพียง    ‘คุณค่าท่ีมอบให’้ ลูกคา้เพียงอยา่งเดียวและมองขา้ม
ความส าคญัของ ‘คุณค่าท่ีได้รับ’ จากการลงทุนในแง่ของประโยชน์ในเชิงเศรษฐกิจ (Economic Benefits) ของ
ผูป้ระกอบการ ถึงแมว้่าจะมีผลิตภณัฑ์หรือการบริการท่ีโดดเด่น แตกต่างจากคู่แข่งและสร้างความประทบัใจให้กบั
ลูกคา้ได ้ก็จะไม่ถือวา่ส่ิงน้ีเป็นจุดไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั (Competitive Edge) เหตุเพราะผูป้ระกอบการจะมีตน้ทุน
และค่าใชจ่้ายท่ีสูงเกินความจ าเป็นและอาจใชเ้วลายาวนานในการคืนทุน ฉะนั้นผูป้ระกอบการควรพิจารณาถึงความ
เหมาะสมของทั้งคุณค่าท่ีมอบใหก้บัลูกคา้และคุณค่าไดรั้บในเชิงเศรษฐกิจจากการลงทุน 
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เม่ือพิจารณาถึงการสร้างคุณค่าดว้ยนวตักรรมการบริการ ผูป้ระกอบการจ าเป็นตอ้งทราบถึงคุณค่าท่ีลูกคา้
ตอ้งการ ซ่ึงการสร้างคุณค่าน้ีสามารถแบ่งออกเป็น 3 ประเภท [26]  ไดแ้ก่ 1) คุณค่าทางเศรษฐกิจ (Economic Value) 
คือคุณค่าทางการเงินท่ีลูกคา้ไดรั้บจากการบริโภคสินคา้และบริการโดยเปรียบเทียบกบัทางเลือกอ่ืนๆ ในแง่ของ
ความคุม้ค่าในตวัเงินของลูกคา้ 2) คุณค่าทางอรรถประโยชน์ (Functional Value) คือการท่ีผลิตภณัฑ์หรือการบริการ
ใหม่สามารถตอบสนองในเชิงประโยชน์ใช้สอยมากว่าผลิตภณัฑ์ เดิมท่ีมีอยู่ในตลาดอย่างชัดเจน โดยช่วยแกไ้ข
จุดอ่อน พฒันาจุดแข็งของผลิตภณัฑ์เดิม 3) คุณค่าทางจิตใจ (Psychological Value) คือคุณค่าและความรู้สึกดา้น
จิตใจท่ีไดรั้บจากการบริโภคสินคา้และบริการท่ีจบัจอ้งไม่ได ้อาทิ ตราสินคา้ ภาพลกัษณ์หรือกระแสนิยมทางสังคม 
ซ่ึงคุณค่าทางจิตใจน้ีมีบทบาทส าคญัยิง่ส าหรับอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและการบริการ  

ทั้งน้ี ธุรกิจมีหลายแนวทางในการสร้างคุณค่า ไดแ้ก่ โรงแรมมอบคุณค่าดา้นราคา ความคุม้ค่าของลูกคา้กบั
เงินท่ีจ่ายท่ีช่วยประหยดัเงินและเติมเต็มความตอ้งการได ้หรือโปรโมชัน่ท่ีลูกคา้รู้สึกวา่คุม้ค่ากวา่คู่แข่งขนั โรงแรมบู
ติค(มีเอกลกัษณ์ท่ีโดดเด่นสะทอ้นความเป็นตวัตน) ให้บริการแบบเฉพาะบุคคลหรือแยกตามกลุ่มซ่ึงตรงตามความ
ต้องการของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ ผลวิจัยของอมาดิอุส และไอเอชจีเสนอว่า ประเด็นประเภทห้องพกัอาจไม่มี
ความส าคญัอีกต่อไปหรือสามารถยืดหยุ่นได ้ลูกคา้จะสามารถปรับเปล่ียนรูปแบบหอ้งพกัไดต้ามตอ้งการ อาจจะขอ
เปล่ียนโต๊ะท างานเป็นพื้นท่ีเล่นโยคะหรือจะสตรีมดูคอนเทนตข์องตนเองบนจอทีวีในห้องพกั รวมไปถึงเลือกเขา้พกั
ในห้องชั้นต่าง ๆ ท่ีตอ้งการและท่ีมองเห็นวิวท่ีตนช่ืนชอบได ้หรือห้องพกัในแบบท่ีลูกคา้สามารถเพิ่มส่ิงอ านวย
ความสะดวกได ้ส่ิงเหล่าน้ีน าไปสู่แนวโน้มความตอ้งการจองห้องพกัตามส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีเลือก (Attribute-
based Booking) ซ่ึงลูกคา้สามารถปรับเปล่ียนส่ิงอ านวยความสะดวกภายในห้องพกัไดเ้อง ลูกคา้รู้สึกพึงพอใจกับ
บริการและรู้สึกว่ามีคุณค่าดา้นประโยชน์ท่ีมาใชบ้ริการ นอกจากน้ีคุณค่าท่ีเก่ียวขอ้งกบัอารมณ์ จิตใจของลูกคา้เป็น
ความรู้สึกนึกคิดของตนจากมุมมองของคนอ่ืน ตราสินคา้และสินคา้กลายเป็นสัญลกัษณ์ท่ีสะทอ้นตวัตนของลูกคา้
ทั้งท่ีเป็นตวัตนในปัจจุบนัและลกัษณะตวัตนท่ีลูกคา้ตอ้งการ เช่นการมาใชบ้ริการโรงแรมจะถูกมองเป็นคนทนัสมยั
มีรสนิยมมีฐานะทางการเงินเม่ือเลือกเขา้พกัโรงแรมน้ีหรือการมาใชบ้ริการ  

กล่าวไดว้่า ในการด าเนินธุรกิจผูป้ระกอบการหลีกเล่ียงไม่ไดท่ี้จะมีการพฒันาผลิตภณัฑ์และสร้างสรรค์
ผลิตภัณฑ์ใหม่ซ่ึงอาจไม่ใช่การประดิษฐ์คิดค้นทางวิทยาศาสตร์แต่ผลิตภัณฑ์ใหม่คือเสนอและต่อยอด “คุณ
ค่าบริการ” ให้ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการได ้เทคนิคการสร้างคุณค่า (Value Proposition) เป็นอาวุธท่ีใชใ้นการสร้างความ
แตกต่างจากคู่แข่งและเพื่อใชเ้อาชนะคู่แข่งขนั โดยเฉพาะในตลาดสมรภูมิน่านน ้าสีเลือด(ตลาดท่ีมีคู่แข่งท่ีขายสินคา้
เหมือนหรือคลา้ยกนั) ดงันั้น คุณค่า เปรียบเสมือนการสร้างมูลค่าให้กบัสินคา้และการบริการของธุรกิจให้โดดเด่น
และมีความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั ธุรกิจตอ้งพยายามเช่ือมโยงสินคา้และการบริการให้สอดคลอ้งกบัความรู้สึก
ของลูกคา้ ถา้ลูกคา้มีความรู้สึกเชิงบวกกบัธุรกิจมกัจะน าไปสู่ความพึงพอใจและรู้สึกคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไปเม่ือเทียบ
กบัสินคา้และการบริการท่ีไดรั้บ 

ในการให้ไดม้าซ่ึงการเขา้ถึงคุณค่าส าหรับการสร้างนวตักรรมการบริการนั้น ผูป้ระกอบการจ าเป็นตอ้งเขา้
ใจความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ รวมถึงพฤติกรรมการบริโภค การใช้ชีวิต ทศันคติของลูกคา้ ซ่ึงขอ้มูลเหล่าน้ี
สามารถเขา้ถึงไดจ้ากการพูดคุยกบัลูกคา้ดว้ยตนเอง การสังเกตพฤติกรรมของลูกคา้ การประเมินผลความพึงพอใจ
ของลูกคา้จากผ่านทางส่ืออินเตอร์เน็ต การแสดงความคิดเห็นของลูกคา้ผ่านส่ือสังคมออนไลน์และเว็บบอร์ดต่าง ๆ   
รวมถึงการประชุม การร่วมรับฟังปัญหา ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะจากพนักงานท่ีท างานใกล้ชิดกับลูกคา้ ซ่ึง
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สามารถมองได้ว่านวตักรรมการบริการต้องอาศัยการร่วมสร้าง (Co-creation) จากลูกค้า พนักงานหรือการใช้
เทคโนโลยีเขา้มาช่วย [27] นอกจากน้ี การใกลชิ้ดพูดกบัผูผ้ลิตสินคา้ การแลกเปล่ียนขอ้มูลกบัสมาคมวิชาชีพและ
หน่วยงานต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง จะเป็นขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ท่ีผูป้ระกอบการจะน ามาพิจารณา วิเคราะห์ เพื่อน ามาจดัท า
แผนกลยุทธ์นวตักรรมการบริการในธุรกิจของตน [28] ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีสะท้อนถึงการสร้างนวตักรรมการบริการ 
ท่ีผูป้ระกอบการจ าเป็นตอ้งบูรณาการขอ้มูลจากหลายแหล่งแบบเป็นองคร์วม   

 ดงันั้น สามารถกล่าวไดว้่านวตักรรมการบริการเป็นกระบวนการสร้างคุณค่า และส่งมอบคุณค่านั้นให้แก่
ลูกคา้ให้ตรงกบัความตอ้งการท่ีแทจ้ริง รวมถึงการค านึงถึงคุณค่าเชิงเศรษฐศาสตร์ท่ีองค์กรจะไดรั้บจากการลงทุน 
[29] ซ่ึงผูป้ระกอบการจะตอ้งค านึงถึงองคป์ระกอบเหล่าน้ีจึงจะเรียกวา่นวตักรรมการบริการนั้นเป็นเคร่ืองมือในการ
น าไปสู่ขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัอยา่งแทจ้ริง 

ธุรกิจโรงแรมกับการสร้างคุณค่าด้วยนวัตกรรมการบริการ  

จากแนวคิดเก่ียวกบันวตักรรมเป็นการท าส่ิงต่าง ๆ ดว้ยวิธีใหม่ ๆ และยงัอาจเป็นการเปล่ียนแปลงความคิด 
การผลิต กระบวนการ พนกังาน ไม่ว่าการเปล่ียนทั้งหมด หรือการพฒันาต่อยอดก็ตาม ผูป้ระกอบการโรงแรมต่างก็
ค านึงถึงการสร้างคุณค่าผา่นนวตักรรมบริการเพื่อสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ 

ลกัษณะนวตักรรมการบริการท่ีธุรกิจโรงแรมในปัจจุบนัน ามาใชเ้พื่อเพิ่มคุณค่าและมูลค่าการบริการให้แก่
ลูกค้า สามารถจัดเป็นกลุ่มเป็น 2 ประเภทใหญ่ ได้แก่ นวัตกรรมการบริการท่ีใช้เทคโนโลยี (Technological 
Innovation) และนวตักรรมการบริการท่ีไม่ใชเ้ทคโนโลยี (Non-Technological Innovation)  

 นวัตกรรมการบริการที่ใช้เทคโนโลยี (Technological Innovation) เป็นนวตักรรมท่ีสามารถจบัตอ้งไดแ้ละ
เห็นไดอ้ย่างชดัเจนท่ีสุด โดยเทคโนโลยีเขา้มามีบทบาทส าคญัท่ีจะเป็นตวัปรับเปล่ียนรูปแบบของการท าธุรกิจการ
ท่องเท่ียวและการบริการ ซ่ึงรูปแบบเทคโนโลยท่ีีน ามาใชใ้นธุรกิจโรงแรมในปัจจุบนัไดแ้ก่  

1) ระบบ Property Management System (PMS) ถูกน ามาใชใ้นส่วนงานหนา้บา้น (Front-of-the House) เช่น 
แผนกงานส่วนหน้า (Front Office) จากเดิมท่ีมีการใชร้ะบบแรงงานคน (Manual System) ในการจดัเก็บและคน้หา
ขอ้มูล เปล่ียนมาเป็นระบบคอมพิวเตอร์ส าหรับจดัการท่ีพกัแรมหรือ Lodging System จนมาถึงระบบฐานขอ้มูลแบบ
รวมศูนย ์(Centralized Database) ซ่ึงในปัจจุบนัมีการใชเ้ทคโนโลยรีะบบการประมวลผลแบบแบ่งปันทรัพยากรผ่าน
เครือข่ายหรือคลาวด์ (Cloud Computing) เขา้มาจดัการขอ้มูลท าให้องคก์รมีโปรแกรมบริการ (Server) ขนาดใหญ่ท่ี
สามารถเช่ือมโยงกับเว็บบอร์ดซ่ึงสามารถเคล่ือนยา้ยและแบ่งปันข้อมูลภายในโรงแรมและเครือได้ทั่วโลก 
ตวัอย่างเช่น หากลูกคา้ไม่เคยเขา้พกัในโรงแรมพลาซ่า แอทธินี กรุงเทพมาก่อน แต่เคยเขา้พกัในโรงแรมเชอราตนั 
นิวยอร์ค ซ่ึงเป็นกลุ่มโรงแรมในเครือสตาร์วูดดว้ยกัน ขอ้มูลการเขา้พกัของลูกคา้คนดังกล่าวจะถูกบนัทึกไวใ้น
ระบบฐานขอ้มูลแบบรวมศูนย ์(Centralized Database) ซ่ึงโรงแรมสามารถน าขอ้มูลของลูกคา้คนดงักล่าวมาใชใ้น
การเตรียมการให้บริการโดยท่ีลูกคา้ไม่ตอ้งร้องขอ โดยเรียกขอ้มูลน้ีว่า Master Arrival Report  ซ่ึงจะเป็นการท าให้
ลูกคา้ประทบัใจและรู้สึกวา่โรงแรมรู้จกัลูกคา้ทุกคน ซ่ึงระบบน้ีหลายโรงแรมท่ีมีการบริหารงานแบบเครือเร่ิมมีการ
น ามาใช ้โดยมีกลุ่มโรงแรมและรีสอร์ทเครือสตาร์วดูเป็นกลุ่มแรกท่ีน าระบบน้ีมาใชใ้นธุรกิจ ในส่วนของกลุ่มเครือ
โรงแรม Marriott ก็ไดมี้การพฒันาแอพลิเคชนัโดยเพิ่มส่วนของการสนทนา (Chat) เพื่อใหผู้เ้ขา้พกัสามารถติดต่อกบั
พนักงานเพื่อขอความช่วยเหลือหรือแจ้งความต้องการพิเศษได้ตั้งแต่ตอนท่ีลูกคา้ยงัไม่มาเช็คอินได้ นอกจากน้ี 
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โปรแกรม ‘Go Concierge’ ก็เป็นอีกหน่ึงโปรแกรมท่ีโรงแรมนิยมใช้ในการอ านวยความสะดวกดา้นขอ้มูลท่ีลูกคา้
ตอ้งการ ซ่ึงเป็นระบบท่ีจะเช่ือมและแบ่งปันขอ้มูลระหว่าง Concierge ในแต่ละโรงแรมทัว่โลก ทั้งน้ี ในโรงแรม
ขนาดใหญ่ เช่น โรงแรม Sheraton Macau ซ่ึงมีห้องพักกว่า 4,000 ห้องได้มีการน าระบบ Electronic Luggage 
Management System (e-Luggage) มาใชใ้นการจดัเก็บสัมภาระผูโ้ดยสารโดยใชบ้าร์โคด้ ซ่ึงเป็นการท าให้เกิดความสะดวก 
รวดเร็วและถูกตอ้งแม่นย  ายิง่ขึ้นและมีประสิทธิภาพช่วยลดความผิดพลาด ลดเวลาท างานและการใชแ้รงงานคน   

นอกจากน้ีระบบ Property Management System (PMS) ถูกน ามาใช้ในส่วนงานหลังบ้าน (Back-of-the 
House)  อาทิ ในส่วนงานแม่บา้นไดมี้การน าระบบ Electronic Housekeeping (e-Housekeeping) ท่ีเรียกวา่ Intelligent 
Room Cleaning System ซ่ึงมีการน าข้อมูลเก่ียวกับผู ้เข้าพักมาจากระบบฐานข้อมูลแบบรวมศูนย์ (Centralized 
Database) มาใชใ้นการเตรียมห้องพกั โดยระบบจะสามารถค านวณเวลาผูเ้ขา้พกัท่ีจะเช็คอินและเช็คเอาท์ซ่ึงจะระบุ
ว่าห้องพกัใดควรท าความสะอาดก่อน-หลงัเพื่อช่วยในการจดัการและลดปัญหาการร้องเรียนของลูกคา้ ทั้งในส่วน
งานบญัชี มีการน าระบบการจดัการท่ีเรียกว่า Best  Buy System มาใชใ้นงานจดัซ้ือ โดยผูจ้  าหน่าย (Supplier) แต่ละ
รายจะใส่ขอ้มูลราคาสินคา้ของตนลงในเวบ็ไซตท์ าใหโ้รงแรมสามารถเปรียบเทียบราคาของผูจ้  าหน่ายแต่ละรายและ
ตรวจสอบราคาผา่นระบบกบัราคาตลาดกลางของกระทรวงพาณิชยไ์ด ้ซ่ึงเป็นการลดขั้นตอนการท างาน ช่วยใหก้าร
ท างานสะดวกรวดเร็วและสามารถตรวจสอบได ้ 

ในส่วนงานดา้นการขายและการตลาด (Sales and Marketing) มีการใชร้ะบบ Integrated Sales & Catering 
System ซ่ึงเป็นระบบท่ีรวมห้องพกั ห้องประชุม จัดเล้ียงทั้งหมดจัดเก็บไวใ้นระบบออนไลน์ใช้งานผ่านระบบ
โทรศพัทมื์อถือ ท าให้ทราบจ านวนห้องท่ีสามารถขายไดท้ั้งในส่วนโรงแรมของตนและในเครือ ซ่ึงช่วยในการช่วย
เพิ่มยอดขาย (Maximize Revenue)  

2) การใช้เทคโนโลยี Instant Guest Feedback ซ่ึงแต่เดิมโรงแรมจะไดค้ าติชม (Feedback) ก็ต่อเม่ือลูกคา้
เช็คเอาทแ์ลว้ ดว้ยเทคโนโลยสีามารถอ านวยความสะดวกใหลู้กคา้สามารถใหค้ าติชมไดต้ลอดเวลาตั้งแต่ก่อนการเขา้
พกั ระหวา่งพกั และหลงัการเขา้พกั โดยใชร้ะบบ QR Code ซ่ึงนวตักรรมดงักล่าวน้ีจะช่วยใหโ้รงแรมสามารถแกไ้ข
ปัญหาความไม่พอใจของลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที ท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ และการใชเ้ทคโนโลยน้ีียงัเหมาะกบั
รูปแบบวิถีชีวิต (Lifestyle) ของคนยคุปัจจุบนัท่ีชอบการแบ่งปันขอ้มูล (Sharing Information) ในโลกออนไลน์ [30]  

3) เทคโนโลยี Keyless Initiatives คือการเขา้พกัท่ีไม่ตอ้งใชกุ้ญแจ ซ่ึงโรงแรมและรีสอร์ทเครือสตาร์วูดได้
เปิดตัวบริการ SPG Keyless โดยลูกค้าสามารถใช้โทรศัพท์ไอโฟนหรือนาฬิกา Apple Watch ในการเช็คอิน  
รับหมายเลขห้องและเป็นกุญแจห้องพกั โดยใช ้ผ่านทางการดาวน์โหลดแอพลิเคชัน่ของโรงแรมซ่ึงเป็นการอ านวย
ความสะดวก ความเป็นส่วนตวัและความปลอดภยัใหก้บัผูเ้ขา้พกั 

 จากตวัอยา่งขา้งตน้น้ี แสดงใหเ้ห็นวา่การน าเทคโนโลยมีามีส่วนร่วมในนวตักรรมการบริการนั้น ท าใหเ้กิด
ระบบการท างานท่ีเป็นรูปแบบใหม่ท่ีตอบโจทยค์วามเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยีของโลกปัจจุบนัและสร้างความ
แตกต่างเพื่อตอบสนองวิถีชีวิตของคนรุ่นใหม่ในยคุดิจิตอล อยา่งไรก็ตาม แมว้า่การน าเทคโนโลยีมาใชใ้นการสร้าง
นวตักรรมการบริการจะท าให้ผูป้ระกอบการสามารถสร้างขอ้ได้เปรียบทางการแข่งขนั แต่หากผูป้ระกอบการน า
เทคโนโลยีมาใชเ้ฉพาะในมุมมองของ ‘คุณค่าท่ีมอบให้’ แก่ลูกคา้เพียงอย่างเดียวโดยไม่ไดค้  านึงถึงความตอ้งการท่ี
แทจ้ริงของลูกคา้หรือน าเทคโนโลยีมาใชม้ากเกินไปจนขาดซ่ึงหลกัส าคญัของงานบริการซ่ึงมีความซับซ้อนในเชิง
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จิตวิทยา นวตักรรมดงักล่าวก็อาจส่งผลเสียได ้เน่ืองจากลูกคา้บางคนหรือบางกลุ่มอาจไม่เหมาะกบัส่ิงท่ีเป็นไฮเทค
หรือการใชเ้ทคโนโลยีมากเกินไป เช่น กลุ่มลูกคา้สูงวยัท่ีวิถีชีวิตคุน้เคยกบัระบบท่ีใชแ้รงงานคน (Manual System) 
หรืออาจพึงพอใจในระดบัท่ีไม่ใชเ้ทคโนโลยีท่ีมากจนเกินไป [31] อีกทั้ง การน าใชเ้ทคโนโลยีมาใชย้งัหมายถึงการ
ลงทุนของผูป้ระกอบการท่ีตอ้งใชเ้งินจ านวนมากอีกดว้ย ดงันั้น การใชน้วตักรรมการบริการท่ีใชเ้ทคโนโลยคีวรตอ้ง
ค านึงถึง ‘คุณค่าท่ีไดรั้บ’ ทั้งในส่วนของลูกคา้ว่าตรงกบัความตอ้งการหรือตอบโจทยลู์กคา้ไดห้รือไม่ และผลต่อ
ผูป้ระกอบการในแง่ของคุณค่าเชิงเศรษฐกิจจากการลงทุนดว้ย [32] 

 นวัตกรรมการบริการที่ไม่ใช้เทคโนโลยี (Non-Technological Innovation) ดังท่ีกล่าวมาแล้วว่า การน า
เทคโนโลยมีาใชใ้นนวตักรรมการบริการนั้น อาจไม่สามารถการตอบโจทยไ์ดท้ั้งหมด เน่ืองจากงานบริการมีลกัษณะ
เฉพาะท่ีตอ้งอาศยัการปฏิสัมพนัธ์ของคนเป็นแก่นส าคญั ดงันั้น นวตักรรมการบริการจะรวมถึงนวตักรรมท่ีไม่ใช้
เทคโนโลยี (Non-Technological Innovation) กล่าวคือเป็นการสร้างนวตักรรมท่ีเกิดขึ้นโดยผ่านกระบวนการทาง
ความคิด (Innovation through Thinking Process) ซ่ึงถือได้ว่าเป็นทั้ งส่วนเสริม (Supplement) และส่วนเติมเต็ม 
(Complement) ท่ีจะท าให้นวตักรรมการบริการสมบูรณ์ยิ่งขึ้น [33] โดยนวตักรรมท่ีไม่ใชเ้ทคโนโลยีน้ีจะเป็นเร่ือง
การน าความคิดสร้างสรรคม์าใชใ้นการสร้างหรือปรับปรุงวิธีการท างานแบบใหม่ในองคก์รรวมถึงการตลาดรูปแบบ
ใหม่ [34]  ดงัตวัอย่างกรณีศึกษาของโรงแรมและรีสอร์ทเครือสตาร์วูด ในดา้นวิธีการท างานโดยน านวตักรรมทาง
ความคิดมาสร้างสรรค์ผ่านกระบวนการท่ีเรียกว่า Operational Excellent ซ่ึงเป็นการปรับปรุงกระบวนการท างาน 
จัดระบบการท างานของตนเองให้การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นเพื่อเพิ่มผลิตผลและคุณค่า (Maximize 
Productivity and Value)  โดยใชท้รัพยากรให้น้อยลง อาทิ การออกแบบและจดักระบวนการเทคนิคการท างาน ตดั
กระบวนการท่ีไม่จ าเป็นเพื่อลดเวลาท างานในแต่ละอย่างให้สั้นลงและสามารถท างานไดร้วดเร็วขึ้น ท าให้สามารถ
เพิ่มคุณค่าในการบริการใหก้บัลูกคา้ไดม้ากขึ้น ซ่ึงส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจมากขึ้น  

 Starwood’s Service Model อธิบายว่า การออกแบบตลาดรูปแบบใหม่ โดยการสร้าง Brand Management 
เพื่อสร้างการรับรู้คุณค่าการส่งมอบการบริการท่ีแตกต่างให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจและน าไปสู่ความจงรักภกัดี
เหนือเหตุผล โดยมีจุดขายคือเน้นการให้การบริการท่ีเป็นส่วนตวั (Customer Loyalty Through Personalization)  
ผ่านทางแบบจ าลองการบริการท่ีเรียกว่า Service Model: Loyalty Beyond Reason เพื่อให้เขา้ถึงการบริการท่ีเป็น
ส่วนตวั ซ่ึงแสดงดงัรูปท่ี 1  

 

รูปที่ 1 แบบจ าลองการบริการท่ีน าสู่ความจงรักภกัดีเหนือเหตุผล 

  ที่มา: Starwood’s Service Model 
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จากรูปท่ี 1 สามารถอธิบายได้ว่า ในการสร้างความจงรักภักดีเหนือเหตุผลนั้ นมาจาก (1) พื้นฐาน 
(Foundation) ไดแ้ก่ พื้นฐานการบริการ (Service Basic) เช่น การเช็คอินท่ีสะดวกรวดเร็วไม่ผิดพลาด และทกัษะการ
ปฏิบติังาน (Operational Skills) ซ่ึงพื้นฐาน (Foundation) น้ีเป็นส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัแต่ส่ิงน้ีไม่ยงัสามารถสร้างความ
แตกต่างเอาชนะคู่แข่งได ้ฉะนั้น การท่ีองคก์รจะสร้างนวตักรรมการบริการท่ีส่งผลมายงัผลตอบแทนของการลงทุน 
(Return of Investment) หรือสร้างคุณค่าในงานบริการ องค์กรจ าเป็นต้องยกระดบัไปสู่  (2) การบริการท่ีน่าจดจ า 
(Memorable) ซ่ึงการท่ีจะบ่งช้ีไดว้่าเป็นการบริการท่ีน่าจดจ านั้น จะตอ้งประกอบไปดว้ยการสร้างให้มีความรู้สึกท่ี
แตกต่าง (Differentiated) เช่น โรงแรมเวสตินเป็นโรงแรมมีจุดขายท่ีแตกต่างในเร่ืองของเตียงภายใตแ้นวคิด Quality 
of Sleep ท่ีเกิดจากแนวคิดนวตักรรมการสร้างสรรคจ์ากส่ิงท่ีองคก์รมีอยู่แลว้ท าให้โดดเด่นขึ้นมาโดยมีการท าวิจยั
เร่ืองเตียงอยา่งจริงจงั ซ่ึงต่อมาไดรั้บการยอมรับประสบผลส าเร็จเป็นท่ีพึงพอใจของลูกคา้ ท าใหคู้่แข่งเร่ิมหนัมามอง
และคิดลอกเลียนแบบแต่ไม่ส าเร็จเน่ืองจากไม่สามารถตามทนันวตักรรมท่ีโรงแรมเวสตินไดท้ าไวก่้อนหน้าได ้ซ่ึง
ส่ิงน้ีตอ้งอาศยัทุน เวลา และประสบการณ์ในการเรียนรู้ (Learning Curve) ดงันั้นจึงท าให้โรงแรมเวสตินกลายเป็น
ผูน้ าท่ีไม่มีผูใ้ดสามารถแข่งขนัในเร่ืองดงักล่าวได ้นอกจากน้ีการบริการท่ีน่าจดจ าจะเกิดขึ้นไดต้อ้งอาศยัการบริการ
ท่ีเป็นส่วนตวั (Personalized) โรงแรมและรีสอร์ทเครือสตาร์วดูมีแนวคิดการบริการเรียกวา่ Trip Persona ซ่ึงหมายถึง
ว่าทุกเท่ียวการเดินทางนั้นมีความแตกต่าง และลูกคา้แต่ละคนย่อมมีความแตกต่างกันในทุกเท่ียวการเดินทาง 
กล่าวคือในการบริการไม่ควรยึดบรรทดัฐานในการตดัสินลูกคา้ว่าพึงพอใจกับส่ิงใด แต่ควรพิจารณาจากปัจจยั
แวดล้อมของลูกค้าคนนั้น เน่ืองจากในแต่ละเท่ียวการเดินทางความต้องการของลูกค้าอาจเปล่ียนแปลงได้ทุก
ช่วงเวลา ดงันั้นในการบริการท่ีจะท าให้เกิดความน่าจดจ าให้แก่ลูกคา้ควรเขา้ใจและพิจารณาถึง Trip Persona ของ
ลูกคา้แต่ละคน จะท าใหส้ามารถส่งมอบคุณค่าประสบการณ์การบริการท่ีเป็นส่วนตวัและน่าจดจ าให้แก่ลูกคา้ได ้ [35] 

ทั้งน้ี การสร้างนวตักรรมการบริการจะสามารถประสบความส าเร็จไดจ้ะตอ้งอาศยั ‘พนกังาน’ ซ่ึงถือวา่เป็น
ปัจจัยส าคญัท่ีสุดในงานบริการในฐานะเป็นกลไกหลกัของการสร้างและส่งมอบคุณค่าการบริการให้แก่ลูกค้า  
ในปัจจุบนั หลายโรงแรมหันมาให้ความส าคญักบัแนวคิดการสร้างนวตักรรมในการสร้างคนในองคก์ร โดยการหา
นวตักรรมใหม่ ๆ หรือวิธีการใหม่ ๆ ในการพฒันาคนโดยผ่านทางการฝึกอบรมและการพฒันา การสร้างแรงจูงใจ  
ในการท างาน เป็นต้น ดังตวัอย่างของโรงแรมแมนดาริน โอเรียนเต็ล กรุงเทพฯ ท่ีได้มีการลงทุนท า ‘โรงแรม
พนักงาน’ ช่ือว่า ‘O-ZONE’ ซ้อนอยู่ภายในโรงแรม เป็นแห่งแรกของเอเชียเพื่อสร้างสรรค์เป็นตน้แบบสวสัดิการ
สังคมแห่งความสุขของพนักงาน เพื่อให้เกิดความสมดุลของการท างานและชีวิต (Work Life Balance) โดยมองว่า
ความสุขของพนักงานจะส่งผลต่อความสุขในการท างาน การให้บริการแก่ลูกคา้และความคิดสร้างสรรค์ใหม่ๆ 
ในการท างาน ซ่ึงผลจากงานวิจยัสนบัสนุนว่านวตักรรมดงักล่าวส่งผลต่อพฤติกรรมเชิงบวกของในเร่ืองการพฒันา
ตนเอง แรงจูงใจในการท างาน ความพึงพอใจในงาน และการคงอยู่ของบุคลากร  [36] ซ่ึงส่ิงน้ีถือเป็นการสร้าง
นวตักรรมทางการตลาดรูปแบบใหม่อย่างย ัง่ยืนในแง่ของการสร้างคุณค่าและส่งมอบคุณค่ากบัพนักงานในฐานะ 
ผูใ้หบ้ริการซ่ึงผลท่ีไดรั้บจะส่งผลเชิงบวกกลบัมาผูรั้บบริการหรือลูกคา้และเจา้ของกิจการ  

จะเห็นไดว้่านวตักรรมการบริการท่ีไม่ใชเ้ทคโนโลยี (Non-Technological Innovation) เป็นนวตักรรมท่ีใช้
เงินลงทุนน้อยกว่าเม่ือเทียบกับนวตักรรมการบริการท่ีใช้เทคโนโลยี (Technological Innovation) และสามารถ
เกิดขึ้นไดใ้นหลายรูปแบบ ไม่ว่าจะเป็นในรูปแบบของนวตักรรมการตลาด  (Marketing Innovation) เช่น รูปแบบ
ธุรกิจแบบใหม่ (New Business Model) หรือการตลาดท่ีอาศัยแนวคิดของการร่วมสร้างคุณค่าร่วม (Value Co-
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creation) ระหว่างผูใ้ห้บริการกบัลูกคา้ รูปแบบนวตักรรมกระบวนการ (Process Innovation) เช่น การปรับปรุงหรือ
พฒันากระบวนการท างานแบบใหม่ภายในองค์กร กระบวนการการบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์ในองค์กร 
กระบวนการสร้างปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบัองคก์ร หรือรูปแบบนวตักรรมผลิตภณัฑแ์ละการบริการ (Product & 
Service Innovation) เช่น การสร้างสรรคผ์ลิตภณัฑ์หรือการบริการแบบใหม่ท่ีอยู่บนฐานคิดของการสร้างสรรค ์เป็นตน้ 
ซ่ึงขึ้นอยูก่บัวา่แต่ละองคก์รมีฐานทรัพยากรและมีกระบวนการออกแบบความคิดสร้างสรรคอ์ยา่งไร 

บทสรุป 

ท่ามกลางบริบทของโลกท่ีเปล่ียนแปลงไปและการแข่งขนัของธุรกิจโรงแรมท่ีเขม้ขน้หนกัหน่วงท่ีแตกต่าง
จากในอดีต การท่ีธุรกิจโรงแรมจะสามารถอยู่รอดและคงความสามารถในการแข่งขนัไวไ้ด้อย่างย ัง่ยืนยาวนานนั้น 
“นวตักรรมการบริการ”เป็นค าตอบส าคญัให้กบัโจทยใ์นปัจจุบนัและอนาคตของโลกธุรกิจการแข่งขนั นวตักรรม 
มีความส าคญัยิ่งในการสร้างศกัยภาพการแข่งขนัให้กบัองคก์รธุรกิจ ทั้งน้ีความไดเ้ปรียบเชิงประสิทธิภาพของการ
ด าเนินงานขององค์กรกลายเป็นเพียงข้อก าหนดพื้นฐานของการประกอบธุรกิจ ดังนั้น ส่ิงท่ีมีความส าคัญท่ีจะ
สามารถสร้างความไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนัคือการสร้างความแตกต่างในผลิตภณัฑ์หรือการบริการท่ีท าให้ลูกคา้
ไดรั้บความพึงพอใจท่ีไดรั้บจากคุณค่าทั้งทางเศรษฐกิจ อรรถประโยชน์และอารมณ์ มากกวา่จะค านึงถึงเพียงแค่ราคา
หรือตน้ทุนท่ีเกิดขึ้น 

จากการศึกษาแนวคิดและตวัอย่างการสร้างคุณค่าดว้ยนวตักรรมการบริการสามารถกล่าวไดว้่า นวตักรรม
การบริการท่ีองคก์รธุรกิจโรงแรมใชแ้บ่งเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ นวตักรรมการบริการท่ีใชเ้ทคโนโลย ี(Technological 
Innovation) และนวัตกรรมการบริการท่ีไม่ใช้เทคโนโลยี (Non-Technological Innovation) โดยนวัตกรรมการ
บริการท่ีใช้เทคโนโลยี (Technological Innovation) เป็นการสร้างสรรค์ส่ิงใหม่โดยใช้เทคโนโลยีเป็นเคร่ืองมือ 
ในการสร้างการบริการให้มีความทนัสมยัและแปลกใหม่ เปล่ียนโฉมหน้าทางธุรกิจเป็นไปในรูปแบบของ High- 
tech ซ่ึงถือไดว้่าเป็นนวตักรรมท่ีมีระดบัความใหม่ท่ีส่งผลท าให้เกิดการเปล่ียนแปลงรูปแบบการให้บริการแตกต่าง
จากแบบดั้ งเดิมอย่างส้ินเชิง ท่ี เ รียกว่า  Radical Innovation [37] ขณะท่ีนวัตกรรมท่ีไม่ใช้เทคโนโลยี (Non-
Technological Innovation) นั้ นเป็นนวัตกรรมในลักษณะค่อยเป็นค่อยไปโดยผ่านกระบวนการทางออกแบบ
ความคิด (Design Thinking Process) โดยพฒันาจากพื้นฐานแนวคิด ผลิตภณัฑ์ กระบวนการท างานท่ีมีอยู่เดิมหรือ
จากมุมมองฐานทรัพยากรของท่ีองค์กรมีอยู่  (Resource based View) แล้วน ามาปรับปรุงพัฒนาต่อยอดให้มี
ประสิทธิภาพสูงขึ้น เป็นในลกัษณะค่อยเป็นค่อยไป หรือ Incremental Innovation [38] ทั้งน้ีจากงานวิจยัของ Aboal 
and Garda (2016) พบวา่ทั้งนวตักรรมการบริการท่ีใชเ้ทคโนโลย ี(Technological Innovation) และนวตักรรมท่ีไม่ใช้
เทคโนโลยี (Non-Technological Innovation) ลว้นส่งผลทางบวกท่ีเอ้ือต่อประโยชน์ขององค์กรท่ีจะไดรั้บจากการ
ให้บริการ อย่างไรก็ตาม ข้อค้นพบได้ระบุว่าส าหรับงานด้านการบริการ นวตักรรมท่ีไม่ใช้เทคโนโลยี (Non-
Technological Innovation) จะมีบทบาทส าคญักวา่นวตักรรมการบริการท่ีใชเ้ทคโนโลยี (Technological Innovation) 
ในการท่ีจะส่งผลต่อความประโยชน์และความส าเร็จขององค์กรด้วยว่านวตักรรมท่ีไม่ใช้เทคโนโลยี (Non-
Technological Innovation) เกิดจากกระบวนการออกแบบความคิดสร้างสรรคท่ี์มาจาก ‘คน’ ซ่ึงมีพื้นฐานการคิดมา
จากความต้องการท่ีจะเขา้ใจพฤติกรรม ความต้องการของลูกคา้ สร้างสรรค์ปรับปรุงกระบวนการท างานต่างๆ 
ผลิตภัณฑ์และการบริการใหม่ ๆ โดยพิจารณาจากฐานทรัพยากรท่ีองค์กรมีและส่ิงท่ีองค์กรเป็นอยู่ให้ดีและ 
มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นซ่ึงสามารถท าให้เกิดความยัง่ยืน โดยเฉพาะอย่างยิ่งกระบวนการส่งมอบคุณค่านั้น เป็นการ
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ด าเนินการโดยผ่านทางปฏิสัมพนัธ์ระว่างบุคคลซ่ึงเป็นหัวใจหลักของงานบริการท่ีเน้นเร่ือง High-touch หรือ 
Human touch เป็นส าคัญ อย่างไรก็ตาม แนวทางในการสร้างนวตักรรมการบริการให้ประสบความส าเร็จนั้ น 
จ าเป็นตอ้งอาศยั 1) การสร้างความสมดุลกนัระหวา่งการบริการท่ีเน้นการใชเ้ทคโนโลย ี(Technological Innovation) 
และไม่ใช่เทคโนโลยี (Non-Technological Innovation) หรือ High-tech กบั High-touch โดยเฉพาะอย่างยิ่งจะต้อง
คงไวซ่ึ้งหัวใจของการบริการ  2) นวตักรรมการบริการจะต้องค านึงถึงความต้องการของลูกค้าเป็นส าคัญซ่ึง
ผูป้ระกอบการจะต้องสามารถตอบโจทยข์องลูกคา้หรือทราบคุณค่าท่ีลูกคา้ต้องการ เพื่อให้ ‘คุณค่าท่ีมอบให้’  
มีคุณค่าเพียงพอส าหรับลูกคา้ หาไม่แลว้นวตักรรมดงักล่าวจะไม่สามารถประสบความส าเร็จไดเ้ลย รวมถึงการค านึง
‘คุณค่าท่ีได้รับ’ ในประโยชน์เชิงเศรษฐกิจของผูป้ระกอบการดว้ยเช่นกัน 3) ระดับของการสร้างนวตักรรมควร
ขึ้นอยูก่บัศกัยภาพและความสามารถของผูป้ระกอบการและองคก์รเป็นส าคญั ซ่ึงแนวคิดของการสร้างนวตักรรมนั้น 
ไม่จ าเป็นตอ้งเป็นการสร้างส่ิงท่ีแปลกใหม่เท่านั้น แต่หมายความรวมถึงการใช้นวตักรรมทางความคิดในการปรับ
จากส่ิงท่ีมีอยู่เดิมให้มีประสิทธิภาพดีขึ้น ซ่ึงผูป้ระกอบการอาจไม่จ าเป็นตอ้งลงทุนอย่างมากกบัการสร้างส่ิงท่ีใหม่
หรือแตกต่างโดยส้ินเชิง แต่สามารถพิจารณาจากฐานทรัพยากรท่ีตนเองมีแลว้น ามาปรับเสริมหรือต่อยอดใหธุ้รกิจมี
ความเปล่ียนแปลงท่ีดีขึ้นไดเ้ช่นกนั ทั้งน้ี 4) การท่ีองคก์รมีกลยุทธ์ท่ีดีในการพฒันาศกัยภาพพนกังานนบัเป็นตวัแปร
ส าคญัส าคญัในการสร้างสรรค์ความคิดใหม่ๆ การรักษาและพฒันามาตรฐานคุณภาพการบริการ ซ่ึงจะท าให้ลูกคา้
เกิดความประทบัใจและมาใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงแนวทางท่ีไดก้ล่าวมาน้ีจะท าให้นวตักรรมการบริการในธุรกิจ
โรงแรมและการบริการเกิดความส าเร็จท่ีจะก่อเกิดขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัและการเติบโตอยา่งมัน่คง  
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