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บทคัดย่อ
	 การวิจัยนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาประเภทของนวัตกรรมการบริการในธุรกิจโรงแรมที่ตอบ
สนองการเปลีย่นแปลงอปุสงค์ของลกูค้า และ 2) ศกึษาแนวคดิและวเิคราะห์กระบวนการพัฒนาและบริหาร
นวัตกรรมการบริการของธุรกิจโรงแรม โดยใช้วิธีด�ำเนินการวิจัยเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ กลุ่มตัวอย่างเป็น
พนักงานระดับบริหารของโรงแรมระดับ 3 ถึง 5 ดาว ท่ีได้รับการรับรองมาตรฐานท่ีพักเพ่ือการท่องเท่ียว
จากฐานข้อมูลสมาคมโรงแรมไทย โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกพนักงานระดับผู้บริหาร จ�ำนวน 25 คน เลือก
กลุม่ตวัอย่างแบบตามสะดวก เครือ่งมอืทีใ่ช้ได้แก่แบบสมัภาษณ์ การวเิคราะห์ข้อมลูใช้วิธกีารวิเคราะห์ข้อมูล 
โดยการวเิคราะห์เนือ้หา
	 ผลการวิจัยพบว่า 1) พนักงานระดับบริหารได้กล่าวถึง นวัตกรรมการบริการท่ีโรงแรมให้ความส�ำคัญ
น�ำมาใช้และประสบความส�ำเร็จ ซึ่งสามารถจ�ำแนกประเภทของนวัตกรรมการบริการได้ 5 ประเภท ได้แก่  
(1) นวัตเทคโนโลยี นวัตกรรมการบริการท่ีเกี่ยวข้องกับเทคโนโลยี (2) นวัตผัสสะ นวัตกรรมการบริการ 
แบบเอาใจใส่และมีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง (3) นวัตไทย นวัตกรรมการบริการที่มีการผสมผสานคุณลักษณะ 
ความเป็นไทย (4) นวตัคณะ นวตักรรมการบรกิารท่ีเกดิจากการผนกึก�ำลังท�ำงานร่วมกนั และ (5) นวตัสารัตถ์ 
นวัตกรรมการบริการที่เกี่ยวข้องกับการสื่อสารธีมเรื่องราวและ 2) ข้อค้นพบในกระบวนการพัฒนาและ 
การบริหารนวัตกรรมการบริการของธุรกิจโรงแรมที่บูรณาการ 2 แนวคิดด้วยกันคือ แนวคิดเรื่องโครงสร้าง 
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ทมีงานการบรหิารนวตักรรมโดยประยกุต์ใช้ฟอร์คโมเดล และแนวคดิเร่ืองการผสานพลังการบริหารทรัพยากร
และการพัฒนาบุคลากรของธุรกิจโรงแรมร่วมกันแบบผนึกก�ำลังการให้บริการภายใต้นโยบายการบริหาร
นวตักรรมไป ในทิศทางเดียวกัน ท�ำให้ค้นพบแนวคิดใหม่จากกระบวนการและผลการวิจัย คือ “2S Model”  
ทฤษฎีการบริหารนวัตกรรมเพื่อเพิ่มคุณค่าการบริการให้แก่ลูกค้าของธุรกิจโรงแรม ซ่ึงประกอบด้วย  
Structure การบริหารองค์กรยุคใหม่แบบมีวิสัยทัศน์นวัตกรรมและ Synergy การผสานพลังให้บริการ 
ภายใต้นโยบายเชิงวิสัยทัศน์นวัตกรรมไปในทิศทางเดียวกัน

ค�ำส�ำคัญ	: 	การบริหาร นวัตกรรม ธุรกิจโรงแรม

Abstract
	 The objectives of this research were 1) to study the types of service innovations in 
hotel businesses that respond to changing customer demand; and 2) to study the concepts 
and analyze the development and management processes of hotel business innovations. 
The research methodology was qualitative research with the population and a sampling 
group of the managerial employees of 240 three to five–star hotels certified by the Thai  
Hotels Association (2019). The in–depth interviews with 25 managerial–level employees 
were conducted by convenience sampling. Interview forms were used as a research tool. 
The data analysis was based on content analysis.
	 The study’s findings revealed that: (1) managerial–level employees stated that  
service innovation that hotels successfully implemented could be classified into five  
categories, which are as follows: 1) Technovation, service innovations related to technology; 
2) Touchnovation, service innovation with care and customer–centricity; 3) Thainovation,  
service innovation that includes Thai characteristics; 4) Teamnovation, service innovation  
resulting from collaboration; and 5) Themenovation, service innovations related to  
storytelling communication. (2) The second finding was that two concepts could be used to  
integrate innovation development and management: 1) the concept of structure, teamwork,  
and innovation management using the fork model; and 2) the concept of synergy theory,  
resource management, and personnel development in the hotel business along with service 
synergies under the same direction of innovation management policy. This led to a new 
concept and theory derived from the process and research results, namely the “2S Model,” 
the theory of innovation management to enhance customers’ service values for hotel  
businesses. It consists of structure, the visionary management of a new generation of  
innovative organizations, synergy, and the integration of services under the same direction of 
visionary innovation management policy.

Keywords	:	 management, innovation, hotel businesses
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บทน�ำ
	 การท่องเที่ยวมีความส�ำคัญต่อเศรษฐกิจของประเทศไทยและของโลกต้ังแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน  
ถ้าจะนับถอยหลังไป 10 ปี (พ.ศ. 2553–2562 หรือ ค.ศ. 2010–2019) ภาพรวมสถานการณ์การท่องเที่ยว
ในประเทศไทยมีลักษณะขยายตัว รวมไปถึงการขยายตัวของธุรกิจโรงแรมที่เป็นหนึ่งในอุปทานส�ำคัญของ
อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวด้วย ธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจหลักในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว มีการเติบโตอย่าง
ต่อเนื่องตามสถานการณ์ของการท่องเที่ยวตั้งแต่ปี พ.ศ. 2553 (NSO, 2021)
	 จากสถิติจ�ำนวนนักท่องเที่ยวต่างชาติท่ีเดินทางเข้ามาในประเทศไทย สถิติผู้ประกอบการที่พักแรม 
และสถิติปริมาณจ�ำนวนห้องพักท่ีมีอยู่ในตลาดการท่องเท่ียวไทยพบว่า มีปริมาณสูงข้ึนทุกปีอย่างต่อเนื่อง 
และเป็นไปตามที่การประชุมสุดยอดสภาการเดินทางและการท่องเที่ยวโลกปี 2018 (พ.ศ. 2561) คาดการณ์
ไว้คือ เมื่อการท่องเที่ยวเติบโตจะมีการจ้างงานท่ีจะเกิดข้ึนจ�ำนวนกว่า 300 ล้านต�ำแหน่งท่ัวโลกในปี 2023 
(พ.ศ. 2566) (WTTC, 2018) ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงการเติบโตในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว ถ้าไม่ประสบ
ปัญหาหรือวิกฤติใด ๆ จากจ�ำนวนตัวเลขของนักท่องเท่ียวต่างชาติ และจ�ำนวนตัวเลขห้องพักของโรงแรม 
ที่เพิ่มขึ้น ท�ำให้ได้ภาพท่ีชัดเจนว่า ธุรกิจโรงแรมมีการเจริญเติบโตตามการเติบโตของการท่องเท่ียวหรือ 
กล่าวอีกนัยหนึ่ง สถานการณ์การเติบโตของการท่องเที่ยวและจ�ำนวนนักท่องเที่ยวมีผลกระทบทางบวก
ต่อธุรกิจโรงแรมท่ีเป็นอุปทานหลักประเภทหนึ่งของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว เมื่อการท่องเท่ียวเติบโต
จะท�ำให้ธุรกิจโรงแรมเติบโตไปด้วย แต่เมื่อการท่องเท่ียวถดถอย ธุรกิจโรงแรมจะได้รับผลกระทบโดยตรง
เนื่องจากอุปทานด้านห้องพักมีปริมาณมากกว่าอุปสงค์ของจ�ำนวนนักท่องเที่ยว
	 จากการทบทวนวรรณกรรมและการศึกษาที่ผ่านมาพบว่า งานวิจัยหรือการศึกษาเรื่องนวัตกรรม 
การบริการส�ำหรับธุรกิจโรงแรมและอุตสาหกรรมบริการค่อนข้างมีจ�ำกัด (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; 
Randhawa et al., 2015; Souto, 2015; Tang et al., 2015; Horng et al., 2016) โดยเฉพาะในด้าน 
การบริหารนวัตกรรมการบริการของธุรกิจโรงแรมภายใต้ภาวะวิกฤติ จากมุมมองของผู้ที่เก่ียวข้องทั้งภายใน
และภายนอกองค์กร แม้ว่าจากการสังเกตจะพบว่า ธุรกิจโรงแรมน�ำนวัตกรรมมาใช้ในธุรกิจอยู่ตลอดเวลา  
แต่ก็ขาดการวิเคราะห์รวบรวมอย่างเป็นระบบ   ดังนั้น จึงเป็นเร่ืองส�ำคัญและจ�ำเป็นท่ีจะต้องมีการวิจัย
เชิงบูรณาการเพื่อวิเคราะห์องค์ความรู ้ของนวัตกรรมที่เชื่อมโยงกับงานบริการของโรงแรมของไทยว่า 
มีนวัตกรรมแบบใดที่โดดเด่นสามารถเอาชนะคู่แข่งขัน และดึงดูดนักท่องเที่ยวเพื่อให้เข้ามาใช้บริการอย่าง 
ต่อเนื่องหรือมากขึ้นได้ หรือแม้แต่เพื่อเพิ่มคุณค่าการบริการให้แก่ลูกค้าของโรงแรม รวมทั้งศึกษาวิเคราะห์
การบรหิารนวตักรรมเหล่านัน้ของธรุกจิโรงแรม ทีแ่สดงการคดิค้นและการบรหิารนวตักรรมให้มคีวามโดดเด่น 
ดึงดูดใจลูกค้าของโรงแรม โดยใช้ความรู้ ความสามารถ วิสัยทัศน์ ประสิทธิภาพบุคลากรภายในในแต่ละ
หน่วยและระดับองค์ความรู้ในการสร้างและบริหารนวัตกรรมในโรงแรมจะเกิดขึ้นได้อย่างเป็นรูปธรรม 
ในกระบวนการตัง้แต่ต้นน�ำ้ กลางน�ำ้ และปลายน�ำ้  โดยทีต้่นน�ำ้หรือจดุเร่ิมต้นคอื นโยบายและวสัิยทศัน์ของ
ผู้บริหารที่จะน�ำไปสู่การถ่ายทอดให้กับคนในองค์กรเพ่ือเป็นแนวปฏิบัติในการพัฒนานวัตกรรมท่ีการบริหาร
จัดการกลางน�้ำ และกลายเป็นนวัตกรรมการบริการเพื่อส่งมอบให้กับลูกค้าที่ปลายน�้ำจนเกิดเป็นวัฒนธรรม
นวตักรรมทีย่ัง่ยนืในโรงแรม (Enz & Harrison, 2008; Martín–Rios & Ciobanu, 2019) การศึกษาดังกล่าว 
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จะท�ำให้ได้องค์ความรู้ที่ชัดเจนเหมาะสมในการน�ำไปเผยแพร่ให้ธุรกิจโรงแรมทุกประเภท ซ่ึงเป็นอุปทาน
ส�ำคัญของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวให้คงความสามารถในการให้บริการอย่างมีนวัตกรรมได้อย่างดีและ 
ต่อเนื่อง ไม่ว่าจะเกิดวิกฤตใด ๆ มากระทบ หรือแม้ว่าจะอยู่ในภาวะล้นตลาดก็ยังคงท�ำธุรกิจต่อไปได ้ 
จากการทบทวนวรรณกรรมงานวจิยัด้านการบริหารนวตักรรมการบริการส�ำหรับธรุกจิโรงแรมในประเทศไทย
ย้อนหลงั 5 ปี (พ.ศ. 2558–2562) พบว่าไม่มีงานวจิยัตรงในเรือ่งนี ้ ส่วนใหญ่เป็นงานวจิยัทางด้านการตลาด 
ด้านการจัดการองค์การและการบริหารทรัพยากรมนุษย์ ด้านการบริหารและจัดการกลยุทธ์ ซ่ึงเน้นกลุ่ม
ตวัอย่างเป็นโรงแรมประเภทบตูคิโฮเทล
	 ดงันัน้จงึเป็นช่องว่างการวจิยัชดัเจนว่าการบริหารนวตักรรมการบริการของธรุกจิโรงแรมในประเทศไทย  
ยังไม่มีการศึกษาเชิงลึกมาก่อน การวิจัยเรื่อง “การพัฒนาการบริหารนวัตกรรมเพื่อเพิ่มคุณค่าการบริการ
ให้แก่ลูกค้าของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย” นี้จึงน่าจะเป็นประโยชน์ในเชิงวิชาการ และเป็นการสร้าง 
องค์ความรู้ด้านนวัตกรรมการบริการส�ำหรับธุรกิจโรงแรมได้อย่างดี อีกท้ังเป็นท่ีน่าสนใจว่า ท้ังในภาวะปกติ
และระหว่างการเกดิวกิฤตกิารณ์โควดิ–19 นัน้ ธรุกจิโรงแรมมแีนวทางการพัฒนาและบริหารนวตักรรมอย่างไร 
ที่จะตอบสนองความต้องการการบริโภคของวิถีชีวิตแบบ New Normal เพ่ือเป็นการเพ่ิมคุณค่าการบริการ 
ให้แก่ลูกค้าและสามารถแข่งขันและอยู่รอดได้ในภาวะอุปทานล้นตลาด  การศึกษาคร้ังนี้จึงมีความจ�ำเป็น 
ทีจ่ะต้องน�ำเสนอสิง่ทีไ่ม่เคยศกึษามาก่อน โดยเฉพาะอย่างยิง่ในบรบิทของประเทศไทย เพือ่ท�ำให้องค์ความรู้ 
ด้านนวตักรรมการบรกิารมคีวามชดัเจน และสามารถถ่ายทอดบทเรียนสู่อตุสาหกรรม เพ่ือให้เกดิการยกระดบั 
การบริหารนวัตกรรมการบริการหรือการบริหาร “สิ่งใหม่ ความใหม่ (Newness)” ส�ำหรับธุรกิจโรงแรม 
เพื่อความยั่งยืน และเป็นประโยชน์ต่ออุตสาหกรรมโรงแรม เพราะการศึกษาดังกล่าวเป็นการสร้างแนวทาง 
การบริหารนวัตกรรมการบริการส�ำหรับธุรกิจโรงแรมในอนาคต โรงแรมและที่พักแรมประเภทอื่นสามารถ
น�ำแบบจ�ำลองการพัฒนาการบริหารนวัตกรรมการบริการไปใช้ได้จริง และสามารถน�ำไปต่อยอดเพื่อให้เกิด
ประโยชน์ในเชิงเศรษฐกิจ สังคม ชุมชน ตนเอง ตลอดจนลูกค้าของโรงแรม และการพัฒนาอุตสาหกรรม
โรงแรมและการวิจัยเชิงวิชาการในระดับภูมิภาคต่อไป

วัตถุประสงค์
	 1.		 เพื่อศึกษาประเภทของนวัตกรรมการบริการในธุรกิจโรงแรมที่ตอบสนองการเปล่ียนแปลงอุปสงค์
ของลูกค้า
	 2.		 เพื่อศึกษาแนวคิดและวิเคราะห์กระบวนการพัฒนาและบริหารนวัตกรรมการบริการของธุรกิจ
โรงแรม

ทบทวนวรรณกรรม
	 หลักคิดส�ำคัญของการบริหารธุรกิจให้มีความส�ำเร็จในการสร้างผลก�ำไรและมีความยั่งยืนคือ ทุกธุรกิจ
ต้องมีการบริหารจัดการที่ดีเพื่อจัดการกับการท�ำงานประจ�ำวันอย่างมีระบบ ได้มาตรฐานและมีประสิทธิภาพ
ในทุก ๆ ด้าน ไม่ว่าจะเป็นด้านนโยบาย ด้านการวางแผน ด้านการจัดการเชิงกลยุทธ์ ด้านการบริหารระบบ  
ด้านการสรรหาบุคลากรและด้านอื่น ๆ ธุรกิจโรงแรมก็จ�ำเป็นต้องมีหลักคิดเช่นเดียวกัน ต้องการระบบ 
การบริหารจัดการที่ดี ไม่ว่าจะเป็นการก�ำหนดวิสัยทัศน์ของผู้บริหารเพ่ือก�ำหนดเป้าหมาย นโยบายและ
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ทิศทางขององค์กร โดยเฉพาะวิสัยทัศน์นโยบายใหม่ในการสร้างสรรค์การให้บริการใหม่อย่างมีนวัตกรรม
เหนือคู่แข่งขัน และการถ่ายทอดนโยบายการสร้างนวัตกรรมไปสู่การบริหารงานของผู้บริหารระดับกลาง
ของแต่ละแผนกอย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อบริหารงานและสร้างแรงจูงใจให้พนักงานให้ปฏิบัติงานเสมือนเป็น
เจ้าของธุรกิจ การบริหารงานบุคคลที่มีการคัดเลือกพนักงานให้มีความสามารถตรงกับงาน และการพัฒนา
ฝึกอบรมพนักงานให้มีความสามารถและทักษะตรงกับงานเพื่อให้การบริการอย่างมีนวัตกรรมออกมาดีที่สุด
และพนักงานมีความก้าวหน้าในหน้าที่การงาน
	 ค�ำว่า “นวัตกรรม” มีใช้กันอย่างแพร่หลายในทุกวงการวิชาการ และองค์การวิชาชีพในประเทศไทย 
มามากกว่า 10 ปี โดยให้ความเข้าใจว่ามีการค้นพบ การกระท�ำ และการเปลี่ยนแปลงสิ่งท่ีเคยท�ำหรือ 
เคยใช้อยู่เดิมให้มีรูปลักษณ์แปลกใหม่ น่าดู น่ามอง มีความทันสมัย มีประสิทธิภาพ มีความสะดวกสบาย
มากกว่าเดิม และสามารถตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็วทันใจของคนในสังคมยุคใหม่ “นวัตกรรม”  
จึงเป็นค�ำพูดติดปากและเป็นการปฏิบัติงานของคนที่ไม่อยากท�ำสิ่งเดิม ๆ เลียนแบบของเดิมที่พบเห็นกัน 
อยู่ทั่วไป “นวัตกรรม” จึงใช้ควบคู่กับรสนิยมแบบทันสมัยหรือความต้องการพบเห็นสิ่งใหม่ในทุก ๆ ศาสตร์
ในเชิงวิชาการ แนวคิด ทฤษฎี ก็ต้องการแนวคิดใหม่หรือข้อค้นพบใหม่ ๆ ในการขยายองค์ความรู้ออกไป 
จากเดิม ในเชิงการใช้ชีวิตประจ�ำวันก็ต้องการเคร่ืองใช้ส�ำหรับอุปโภค บริโภคที่ใช้งานง่ายได้ผลรวดเร็ว
และคงทน ดังนั้นค�ำว่า “นวัตกรรม” จึงมีความหมายต้ังแต่ต้นน�้ำคือ การคิดค้น การแสวงหา กลางน�้ำ คือ 
กระบวนการจัดท�ำ การผลิต ไปจนถึงปลายน�้ำคือ ผู้ใช้ ผู้พบเห็นหรือลูกค้า ซึ่งเป็นเป้าหมายส�ำคัญของ 
การปฏิบัติงานท้ังหมดให้ผู้ใช้สิ่งของและการบริการได้รับความพึงพอใจสูงสุด โดยที่ลูกค้าปลายทางอาจไม่รู้
ว่าการผลิตต้นทางท�ำมาอย่างไร แต่สนใจ พอใจ และจดจ�ำสินค้าและบริการนั้น ๆ  จนต้องการใช้ซ�้ำผลิตภัณฑ์
และการบริการอย่างมีนวัตกรรมท�ำให้เกิดผลกระทบในการสร้างรายได้เชิงเศรษฐกิจอย่างกว้างขวาง 
ทั้งระดับจุลภาคและมหภาค ท�ำให้วิถีชีวิตของคนยุคใหม่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างฉับพลัน และให้ความส�ำคัญ
ต่อเทคโนโลยีแบบดิจิทัลท่ีเพิ่มพลังความต้องการของคนในสังคมปัจจุบันในการใช้และบริโภคสิ่งของรอบตัว 
อย่างมีนวัตกรรมไปเสียท้ังหมด ท้ัง ๆ ท่ีสังคมความเป็นอยู่รอบตัวยังเปล่ียนแปลงไม่ทัน “นวัตกรรม”  
จึงกลายเป็นความต้องการการบริการแบบส่วนตัว (Personalized Service) มีรสนิยมเฉพาะตน มันจึงเป็น 
การยากส�ำหรับธุรกิจบริการในการจัดหาสินค้าและบริการได้อย่างครอบคลุม แต่การพัฒนาผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ 
อย่างมีนวัตกรรมเป็นสิ่งที่หยุดยั้งไม่ได้ในยุคของการแข่งขัน อยู่ที่ว่าจะบริหารจัดการความเป็น “นวัตกรรม”  
อย่างไรให้อยู่ในความต้องการเชิงลึกของลูกค้าหรือผู้บริโภคอย่างยาวนาน พจนานุกรมของ The Merriam–
Webster ให้ความหมายนวัตกรรม (Innovation) ไว้ว่านวัตกรรมคือการน�ำเสนอสิ่งใหม่ ๆ ที่มีประโยชน์ 
(Merriam–Webster, 2021) ทั้งนี้สิ่งส�ำคัญคือ ต้องจ�ำไว้ว่าความคิดใหม่ไม่ได้เป็นนวัตกรรม ความคิด 
ใหม่เม่ือน�ำไปปฏิบัติจะกลายเป็นการกระท�ำใหม่ ส่ิงใหม่ หรือส่ิงประดิษฐ์ใหม่ และส่ิงใหม่นี้ต้องสร้างการ
เปลี่ยนแปลงในเชิงบวก เช่น ผลก�ำไร หรือความพึงพอใจของลูกค้า ส่ิงใหม่นี้จึงจะเรียกว่า “นวัตกรรม”  
ท้ายที่สุด นวัตกรรมจึงเป็นสิ่งที่แปลกใหม่และน่าตื่นเต้นที่จะท�ำให้ธุรกิจมีจุดเด่นแตกต่างจากคู่แข่ง
	 จากการทบทวนเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เก่ียวข้องกับนวัตกรรม จะเห็นได้ว่า 
“นวตักรรม” ไม่ใช่ประโยชน์ในตวัมนัเอง แต่เป็นแนวทางปฏบิติับางอย่างท่ีท�ำให้ธรุกจิ “มนีวตักรรมมากข้ึน” 
และเมือ่ธรุกิจมนีวตักรรมใหม่กจ็ะน�ำมาซึง่ประโยชน์ต่อพนกังานและและลกูค้า รวมทัง้ผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีทกุ
คน ซึ่งเป็นเป้าหมายหลักของการท�ำธุรกิจ (Boonrawd, 2019) ส�ำหรับนิยามของนวัตกรรมการบริการนั้น 
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พบว่า แนวคดิดงักล่าวถูกพฒันามาจากทฤษฎนีวตักรรมของ Schumpeter (1961); Chen et al. (2009); 
Croitoru (2012) นวัตกรรมการบริการในธุรกิจโรงแรมมักถูกออกแบบจากมุมมองและประสบการณ์
ของลูกค้าในการมีส่วนร่วม ซึ่งใช้ระยะเวลายาวนานและมีหลายองค์ประกอบในการเป็นจุดเร่ิมต้นของ
กระบวนการตัดสินใจและจบลงด้วยการซ้ือสินค้าจริง (Voss & Zomerdijk, 2007) แนวคิดนวัตกรรม 
การบรกิารในธรุกจิโรงแรมจงึให้ความส�ำคญัต่อคณุค่าและความต้องการของลูกค้าเป็นหลักในการด�ำเนนิธรุกจิ 
เพราะในธุรกิจโรงแรมนั้นมุ่งเน้นไปท่ีประสบการณ์ของลูกค้าเป็นหลักมากกว่าแค่ฟังก์ชั่นหรือประโยชน์ 
ที่ได้รับจากผลิตภัณฑ์และการบริการที่ส่งมอบ โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อลูกค้ามีปฏิสัมพันธ์กับพนักงานโรงแรม 
โดยนวัตกรรมการบริการท่ีเกิดขึ้นได้แก่ ระบบการส่งมอบบริการ การบริการรูปแบบใหม่ การปรับองค์กร
โรงแรมแบบใหม่ (Schneider, 1999; Van Ark et al., 2003; Maffei et al., 2005; Samani, 2019)
	 นวัตกรรมการบริการของธุรกิจโรงแรม นอกจากเน้นในเรื่องการท�ำงานเป็นทีมในการให้บริการแล้ว  
ยังเน้นไปท่ีการส่งมอบคุณค่าให้กับผู้เกี่ยวข้องทุกคนด้วย เพราะนวัตกรรมการบริการคือ การส่งมอบคุณค่า
ร่วมกนั โดยอาจเน้นการบรกิารแบบเฉพาะบคุคลกับลูกค้า (Personalized Service) ตลอดจนการให้บริการ
ด้วยความเตม็ใจและบางครัง้เกนิความคาดหมายของลูกค้า (Beyond Expectation) ต้องสามารถท�ำให้เกดิ
มูลค่าเพ่ิม (Value–added) ในการให้บรกิารทีพ่นกังานท�ำอย่างเอาใจใส่เกดิการพฒันางานบรกิาร ตลอดจน 
เกิดการบริการที่เกิดจากการสร้างสรรค์ร่วมกัน (Co–creation) ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการหรือ
ระหว่างพนกังานผูใ้ห้บรกิารกบัเทคโนโลย ี(Maglio & Spohrer, 2008) ยกตัวอย่างเช่น การจดจ�ำและทักทาย
ลกูค้าด้วยชือ่ การจดัสรรห้องพกัให้ลกูค้าตามทีลู่กค้าเคยมาพักคร้ังทีแ่ล้วโดยไม่ต้องถามซ�ำ้  การเตรียมการ์ด
วันเกิดและเค้กวันเกิดให้กับลูกค้า เพื่อสร้างความประทับใจว่าโรงแรมเห็นคุณคือลูกค้าคนส�ำคัญจึงจดจ�ำ 
วนัส�ำคญัของลกูค้าและคนในครอบครวัของลูกค้าได้ เป็นต้น จากวรรณกรรมข้างต้นพบว่า การบริการใหม่ ๆ  
ที่ธุรกิจโรงแรมสร้างสรรค์ขึ้นนั้น สามารถส่งมอบคุณค่าให้ทั้งกับผู้ให้บริการและผู้รับบริการ กล่าวคือ ผู้ให้
บรกิารหรอืพนกังานรูส้กึภมูใิจในงานทีท่�ำ  รู้สึกมส่ีวนร่วมในการคดิสร้างสรรค์บริการใหม่ ๆ ส่วนผู้รับบริการ
หรือลูกค้ารู้สึกพึงพอใจที่ได้รับบริการที่ดี ทันสมัย คุ้มค่า ดังนั้นนวัตกรรมการบริการจึงเป็นกลยุทธ์ที่ใช้
กระบวนการทางธุรกิจร่วมกับองค์ความรู้ที่หลากหลายในการสร้างสรรค์นวัตกรรมองค์กรภายใต้แนวคิดของ
การร่วมสร้างสรรค์ให้ได้ผลอย่างเป็นรูปธรรม น�ำไปสู่การออกแบบกระบวนการท่ีสรรค์สร้างข้อเสนอใหม่ ๆ 
และท�ำให้เกิดคุณค่าหรือมูลค่าเพิ่มแก่ผู้บริโภคหรือลูกค้าทั้งภายในและภายนอกโดยรูปแบบการบริการใหม ่
(Career for the Future Academy, 2021)
	 ในการให้ได้มาซึ่งนวัตกรรมความใหม่ (Newness) ในงานบริการของโรงแรมเกิดจากหลักคิด ดังนี้ 
(1) การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของนักท่องเที่ยว ท�ำให้โรงแรมต้องสร้างสรรค์ผลิตภัณฑ์หรือบริการใหม ่
ให้ตอบโจทย์พฤติกรรมของนักท่องเท่ียวที่เปลี่ยนไป เช่น การเพิ่มช่องทางการจองห้องพักออนไลน์เพื่อ 
ตอบโจทย์นักท่องเท่ียวยุคดิจิทัล (2) ความคิดสร้างสรรค์ของสถานประกอบการ ตัวอย่างเช่น โรงแรม
สร้างสรรค์เมนูใหม่จากผลไม้ตามฤดูกาลในท้องถิ่นเพื่อสร้างเอกลักษณ์ (3) ความก้าวหน้าของเทคโนโลยี 
ตัวอย่างเช่น โรงแรมเปลี่ยน TV ในห้องพักเป็น Smart TV ทั้งหมด ให้บริการ Wi–Fi ครอบคลุมพื้นที ่
ทัง้โรงแรม (4) วกิฤตทีส่่งผลกระทบต่อการท่องเท่ียว ท�ำให้โรงแรมต้องคดิสร้างสรรค์โปรโมชัน่เพ่ือดึงดูดลูกค้า
และสร้างรายได้ เช่น “WFH Work from Hotel” และ (5) ความปลอดภยัของผูใ้ห้บรกิารและผูร้บับรกิาร 
ตัวอย่างเช่น สถานการณ์โควิด–19 ท�ำให้โรงแรมต้องมีมาตรการรักษาความสะอาด การตรวจวัดอุณหภูม ิ 
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การเว้นระยะห่าง เป็นต้น จากปัจจัยข้างต้นส่งผลกระทบให้ธุรกิจโรงแรมต้องสร้างความใหม่ในงานบริการ
อย่างสม�่ำเสมอตลอดเวลาจนอาจสรุปได้ว่า โรงแรมต้องสร้างสรรค์การบริการอย่างมีนวัตกรรมบนพื้นฐาน 
ของผลิตภัณฑ์และการบริการที่โรงแรมมีต่อลูกค้า เพ่ือดึงดูดใจลูกค้าใหม่และยึดโยงลูกค้าเก่าให้กลับมา 
ใช้บริการตลอดเวลา โดยเป้าหมายหลักคือ เพื่อเพิ่มคุณค่าการบริการให้แก่ลูกค้าและน�ำมาซึ่งประโยชน ์
เชิงพาณิชย์และข้อได้เปรยีบในการแข่งขนัของธรุกจิ ดงันัน้การสร้างสรรค์กลยทุธ์ต่าง ๆ เพือ่ตอบโจทย์ปัจจยั
การเปลีย่นแปลง นบัเป็นสิง่ส�ำคญัในการบรหิารนวตักรรมส�ำหรับธรุกิจโรงแรม 
	 หนึ่งในปัจจัยส�ำคัญท่ีมีผลต่อการบริหารนวัตกรรมคือ โครงสร้างที่ยืดหยุ่น และโครงสร้างทีมงาน 
ทีค่ล่องตวั เพือ่ให้การปฏิบัตงิานของพนกังานมคีวามยดืหยุน่และคล่องแคล่วในการให้บริการ ซ่ึงเป็นลกัษณะ
ของการบรหิารโครงสร้างองค์กรของธรุกจิโรงแรมในยคุใหม่ทีใ่ห้ความส�ำคญักบัความรบัผดิชอบในการท�ำงาน 
ร่วมกัน เพื่อคิดค้นหานวัตกรรมการบริการใหม่ของธุรกิจแบบเป็นเลิศ การศึกษาครั้งนี้น�ำเอาแนวคิด 
การบริหารคุณภาพแบบฟอร์คโมเดล (Fork Model for Quality Management) ของ W. Edwards 
Deming มาประยุกต์ใช้ในการออกแบบงานวิจัย ซึ่งต้องเริ่มต้นจากผู้บริหารระดับสูงจะต้องมุ่งมั่นเรื่อง 
การเปลี่ยนแปลงก่อน ผู้บริหารจึงต้องมีนโยบายท่ีชัดเจน ก�ำหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยมหลักของ
องค์กร เพื่อให้พนักงานได้มีแนวทางในการบริหารจัดการนวัตกรรมตามที่ผู้บริหารได้ให้นโยบายไว้ ถ้าไม่มี
ความมุ่งมั่นของผู้บริหารในการเปลี่ยนแปลง ก็จะไม่สามารถมีการเปลี่ยนแปลงใด ๆ เกิดขึ้นได้ ผู้บริหาร 
ระดับสูงจะต้องสร้างและก�ำหนดวิสัยทัศน์ที่ต้องการ เพื่อให้พนักงานทุกคนในทุกแผนกในองค์กรเชื่อมั่น 
และปฏบิตัติามตามแนวคดิ Fork Model (Gitlow, 2000)
	 นอกจากเรื่อง Structure ข้างต้นแล้ว การที่โรงแรมจะสร้างนวัตกรรมและประสบความส�ำเร็จได ้ 
จะต้องมีการร่วมมือผนึกก�ำลังจากทุกฝ่าย การร่วมแรงร่วมใจกันก่อให้เกิดพลังที่จะก้าวไปสู่ความส�ำเร็จได้ดี
กว่าการแยกกันท�ำแบบสะเปะสะปะไร้ทิศทาง ดังนั้นหลาย ๆ โรงแรมจึงหันมาให้ความส�ำคัญกับการท�ำงาน 
ระบบทีมเพิ่มมากขึ้นเรื่อย ๆ รวมถึงมุ ่งมั่นฝึกฝนและพัฒนาทักษะการท�ำงานเป็นทีมอย่างเป็นจริงจัง  
(Ratchagit, 2021) เพื่อให้ก่อประโยชน์สูงสุดแก่ธุรกิจ Benecke et al. (2007) อธิบายว่า การผนึกก�ำลัง 
ร่วมมือกัน (Synergy) เป็นกระบวนการการท�ำงานท่ีเป็นระบบ (Systematic Approach) ในบริบทของ
องค์กร โดยแผนกต่าง ๆ ในโรงแรมร่วมผนึกก�ำลงักันท�ำงานและสร้างมลูค่าเพิม่มากขึน้ผ่านการท�ำงานทีเ่ป็น
ระบบเดยีวกนั แทนวธิกีารท�ำงานแบบทีต่่างคนต่างท�ำและมหีลายระบบแบ่งแยกจากกนั  นอกจากนี ้Krumm 
et al. (1998) ยงัอธบิายว่าแนวคดิการท�ำงานร่วมกนัแสดงให้เหน็ถึงประโยชน์ท่ีเกดิขึน้กบัองค์กรอย่างเด่นชดั 
อาทิ การประหยัด ความรวดเร็ว และการประสานงานด้านการบริหาร จากเนื้อหาที่กล่าวมานี้ทฤษฎีมูลค่า
เพิ่มจากการผนึกก�ำลังร่วมมือกัน (Synergy Theory) มีความเหมาะสมที่จะน�ำมาประยุกต์ใช้กับการบริหาร 
นวัตกรรมในธุรกิจโรงแรมได้ เนื่องจากหนึ่งในแนวคิดของการท�ำงานร่วมกันคือ ธุรกิจสามารถบรรลุ 
การท�ำงานร่วมกันระหว่างแผนกต่าง ๆ ได้โดยการจัดต้ังกลุ่มงานข้ามสายงานซ่ึงทีมท�ำงานร่วมกันเพ่ือเพ่ิม
ผลิตภาพและนวัตกรรม (Barone, 2021) ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของนักวิชาการด้านทฤษฎี Synergy ว่า  
การท�ำงานร่วมกันมีมูลค่ารวมและประสิทธิภาพของสองสิ่งจะมากกว่าผลรวมของส่วนต่าง ๆ ที่แยกจากกัน 
ธุรกิจยังสามารถบรรลุการท�ำงานร่วมกันโดยการจัดต้ังกลุ่มงานข้ามสายงาน ซ่ึงสมาชิกแต่ละคนในทีมจะน�ำ
ชดุทกัษะหรอืประสบการณ์ทีไ่ม่เหมือนกนัมาแชร์กัน และสามารถสร้างสรรค์งานใหม่ ๆ ท่ีตอบสนองลูกค้าได้
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ปีที่ 19 ฉบับที่ 1 (มกราคม – มิถุนายน 2567)

วธิดี�ำเนนิการวจิยั
	 กลุ่มเป้าหมายที่ศึกษา ประกอบด้วยพนักงานโรงแรมระดับบริหารจากโรงแรมระดับ 3 ถึง 5 ดาว 
จ�ำนวน 25 คน ได้แก่ ประธานเจ้าหน้าที่บริหารกลุ่ม (Group CEO) ผู้จัดการใหญ่ (General Manager)  
ผู้อ�ำนวยการ (Director) และผู้จัดการแผนก (Departmental Manager) ใช้การเลือกตัวอย่างแบบ 
ตามสะดวก เครื่องมือที่ใช้และวิธีการรวบรวมข้อมูล ได้แก่ แบบสัมภาษณ์ โดยมีการโทรศัพท์และอีเมลนัด
หมายผูใ้ห้สมัภาษณ์ล่วงหน้า 
	 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ ใช้วิธีการวิเคราะห์เนื้อหา จากความคิดเห็นของผู้ให้สัมภาษณ ์
ตามประเด็นในขอบเขตด้านเนื้อหา รวมทั้งใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยเทคนิคฐานรากจากการก�ำหนดรหัส
ข้อมลู (Opening Coding) การเชือ่มข้อมลู (Axial Coding) และการบรูณาการข้อมลู (Selective Coding) 
น�ำข้อมลูมาวเิคราะห์ สงัเคราะห์ร่วมกันเพือ่ให้ตอบวตัถุประสงค์ของการวจัิย 

สรปุผลการวจิยั
	 ผู้ให้สัมภาษณ์เชิงลึกจ�ำนวน 25 คน ประกอบด้วยเพศชาย 11 คน และเพศหญิง 14 คน ส่วนใหญ่ 
มอีายอุยูใ่นช่วงระหว่าง 40 – 49 ปี ท�ำงานอยูใ่นโรงแรมระดับ 5 ดาว 13 คน ระดับ 4 ดาว 9 คน และระดบั 
3 ดาว 3 คน ส่วนใหญ่มีประสบการณ์การท�ำงานในธุรกิจโรงรมตั้งแต่ 5 – 10 ปีขึ้นไป (แต่มีประสบการณ์ 
ในธุรกิจอ่ืน ๆ ก่อนหน้านี้) ส่วนใหญ่มีอายุงานในต�ำแหน่งปัจจุบันต�่ำกว่า 5 ปี ประกอบด้วย ประธาน 
เจ้าหน้าทีบ่รหิารกลุม่ 1 คน ผูจ้ดัการใหญ่ 2 คน ผู้อ�ำนวยการ 7 คน และผู้จัดการ 15 คน
	 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูและผลการวจิยัท่ีตอบวตัถุประสงค์ท้ัง 2 ข้อ สรุปได้ดังนี้
	 วัตถุประสงค์ข้อ 1 เพ่ือศึกษาประเภทของนวัตกรรมการบริการในธุรกิจโรงแรมที่ตอบสนอง 
การเปลีย่นแปลงอปุสงค์ของลกูค้า
	 นวัตกรรมการบริการที่โรงแรมให้ความส�ำคัญ น�ำมาใช้และประสบความส�ำเร็จ ซ่ึงสามารถจ�ำแนก
ประเภทของนวัตกรรมการบริการที่ได้จากการทบทวนวรรณกรรมและผลจากการสัมภาษณ์ได้ 5 ประเภท 
ดงันี้ 
	 1.	 นวัตเทคโนโลยี (Technovation) นวัตกรรมการบริการที่เกี่ยวข้องกับเทคโนโลยี โดยเฉพาะ 
ในช่วงโควิด–19 ที่โรงแรมมีการปรับตัวในเรื่องของการช�ำระเงินด้วย QR Code การปรับปรุงห้องพัก 
ให้มคีวามทนัสมยัใช้เทคโนโลยใีนการควบคมุอปุกรณ์ต่าง ๆ ภายในห้องพัก เช่น เคร่ืองปรับอากาศ ไฟ ผ้าม่าน 
ทีวี หรือการให้บริการด้วยหุ่นยนต์ (Robot) ท�ำให้ใช้พนักงานน้อยลงเพ่ือตอบสนองมาตรการเว้นระยะห่าง 
(Social Distancing) เป็นต้น  
	 2.	 นวัตผัสสะ (Touchnovation) นวัตกรรมการบริการแบบเอาใจใส่ และมีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง  
เป็นหน่ึงในจดุแขง็ของการบรกิารของธรุกิจโรงแรม ซึง่ส่วนหนึง่ได้อทิธพิลมาจากลกัษณะเด่นของนสิยัคนไทย 
ทีช่อบการดแูลเอาใจใส่ลกูค้าเหมอืนคนในครอบครวั ชอบเทคแคร์คนอืน่ ดแูลเอาใจใส่ ยิม้ ไหว้ ทกัทายแขก
ด้วยชื่อ จดจ�ำได้ว่าแขกชอบอะไร ไม่ชอบอะไร เพราะมีฐานข้อมูลแฟ้มประวัติลูกค้าท่ีเป็นระบบ จึงท�ำให้
สามารถจดจ�ำพฤตกิรรมของลกูค้าได้ดยีิง่ขึน้
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	 3.	 นวัตไทย (Thainovation) นวัตกรรมการบริการท่ีมีการผสมผสานคุณลักษณะความเป็นไทย 
ซึ่งพบว่า ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยทุกแห่งใช้เอกลักษณ์ความเป็นไทยผสมผสานกับการบริการตาม 
มาตรฐานสากลเป็นหนึ่งในจุดขาย เช่น การตกแต่งสถานท่ี เคร่ืองแบบพนักงาน ภาษาถ่ินท่ีพนักงานใช ้ 
เครื่องด่ืมและรายการอาหารจากวัตถุดิบตามฤดูกาล วัฒนธรรมประเพณี รวมทั้งงานเทศกาลต่าง ๆ ท�ำให้
ลกูค้าได้ประสบการณ์และสมัผสัได้ถงึความเดมิแท้ของการบริการอย่างมนีวตักรรมของของถ่ินท่ีมาเยอืน
	 4.	 นวัตคณะ (Teamnovation) นวตักรรมการบรกิารทีเ่กิดจากการผนกึก�ำลงัท�ำงานร่วมกนั ธรุกิจ
โรงแรมเป็นธรุกจิทีต้่องมกีารผนกึก�ำลงัจากพนกังานทุกฝ่ายทัง้หน้าบ้านและหลังบ้าน การประสานงานภายใน
และภายนอกมีความส�ำคัญอย่างยิ่ง ดังนั้นการผนึกก�ำลังประสานงานร่วมกัน จึงเป็นหนึ่งในกุญแจส�ำคัญที่
ท�ำให้ธรุกจิประสบความส�ำเรจ็ เพราะพนกังานไม่นิง่ดูดาย ท�ำงานร่วมกนัเสมอืนเป็นเจ้าของโรงแรม  
	 5.	 นวัตสารัตถ์ (Themenovation) นวัตกรรมการบริการที่เกี่ยวข้องกับการส่ือสารธีมเร่ืองราว  
คอนเซปต์ของโรงแรม เรื่องราว การตกแต่ง ภาพจ�ำ  เป็นหน่ึงในปัจจัยส�ำคัญในการตัดสินใจเลือกที่พักของ
ลูกค้า ดังนั้นหากโรงแรมมีการส่ือสารถึงลูกค้าอยู่บ่อย ๆ เช่น การเล่าเรื่อง (Storytelling) ถึงเฟอร์นิเจอร์
โบราณ ภาพเขียนจากช่างฝีมือ วัตถุดิบในเมนูอาหารจากฟาร์มออร์แกนิคของชุมชน ผ่านการสื่อสารทาง 
โซเชียลมีเดีย การตลาดและโปรโมช่ันเทศกาลต่าง ๆ เหล่านี้ สามารถส่ือให้ลูกค้ารับรู้การบริการที่โรงแรม
สร้างสรรค์และพฒันาขึน้อย่างมนีวตักรรมเพือ่สร้างความผูกพันระหว่างลูกค้ากบัโรงแรมได้เป็นอย่างดี

	 วัตถุประสงค์ข้อ 2 เพื่อการวิเคราะห์แนวคิดกระบวนการพัฒนาและบริหารนวัตกรรมการบริการ
ของโรงแรม
	 ผู้บริหารโรงแรมควรต้องมีนโยบายที่ชัดเจน มีการก�ำหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยมหลักของ
องค์กร เพ่ือให้พนักงานได้มีแนวทางในการบริหารจัดการนวัตกรรมตามที่ผู้บริหารได้ให้นโยบายไว้ ดังนั้น
หน่ึงในปัจจัยส�ำคญัทีม่ผีลต่อการบรหิารนวตักรรมคอื โครงสร้างทีมงานทีค่ล่องตวั เพือ่ให้การปฏบิตังิานของ 
พนักงานมีความยืดหยุ่นและคล่องแคล่วในการให้บริการ ซ่ึงเป็นลักษณะของการบริหารโครงสร้างองค์กร
ของธรุกจิโรงแรมในยคุใหม่ทีใ่ห้ความส�ำคญักบัความรับผิดชอบในการท�ำงานร่วมกนั เพ่ือคดิค้นหานวตักรรม 
การบรกิารใหม่ของธรุกจิแบบเป็นเลศิ
	 นอกจากนี้จากการสัมภาษณ์เชิงลึกพบว่า ผู้บริหารโรงแรมควรมีความมุ่งมั่นเป็นแบบอย่างมีการ
ก�ำหนดนโยบายและแนวปฏิบัติการสร้างสรรค์นวัตกรรมที่ชัดเจน และยังพบอีกว่าการบริหารทรัพยากรและ
การพฒันาบคุลากรของธรุกจิโรงแรมร่วมกนัแบบผนกึก�ำลงัการให้บรกิารภายใต้นโยบายการบริหารนวัตกรรม 
ไปในทิศทางเดียวกันนั้นมีส่วนส�ำคัญอย่างยิ่ง การท่ีโรงแรมจะสร้างนวัตกรรมและประสบความส�ำเร็จได ้
ต้องมีการร่วมมือและผนึกก�ำลังจากทุกฝ่าย การร่วมแรงร่วมใจกันผ่านการประชุมเพื่อมอบหมายงาน ระดม
ความคิด แชร์หรือแบ่งปันข้อมูล เพื่อพัฒนาการบริการให้พิเศษดีขึ้นเรื่อย ๆ สามารถตอบสนองความเป็น 
ส่วนบคุคลของลกูค้ามากขึน้ และสามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกค้าแบบคาดไม่ถึง
	 จากการสัมภาษณ์ยังพบอีกว่าแนวคิดเรื่องกระบวนการพัฒนาและการบริหารนวัตกรรมการบริการ 
ของธรุกจิโรงแรมเกดิจาก 2 แนวคดิด้วยกนัคอื 
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	 1.	 แนวคิดเรื่อง Structure หรือแนวคิดการบริหารนวัตกรรมด้วยการบริหารโครงสร้างองค์กรของ
ธุรกิจโรงแรมในยุคใหม่ ที่ให้ความส�ำคัญกับความรับผิดชอบในการท�ำงานร่วมกัน เพ่ือคิดค้นหานวัตกรรม 
การบริการใหม่ของธุรกิจแบบเป็นเลิศ มีโครงสร้างทีมงานการบริหารนวัตกรรมโดยประยุกต์ใช้ฟอร์คโมเดล 
(Fork Model for Quality Management) กล่าวคือที่ต้นน�้ำผู้บริหารระดับสูงก�ำหนดวิสัยทัศน์ นโยบาย 
เกี่ยวกับนวัตกรรม ที่กลางน�้ำผู้บริหารระดับกลางและพนักงานน�ำมาปฏิบัติและสร้างสรรค์นวัตกรรมที่พิเศษ
แปลกใหม่ ปรับปรุงงานที่ท�ำให้ดีขึ้นเสมอ และที่ปลายน�้ำ ลูกค้าได้รับนวัตกรรมการบริการอย่างประทับใจ
และอยากกลบัมาใช้บรกิารซ�ำ้อกี
	 2.	 แนวคิดเรื่อง Synergy หรือแนวคิดการบริหารทรัพยากรและการพัฒนาบุคลากรของธุรกิจ 
โรงแรมร่วมกันแบบผสานก�ำลังการให้บริการภายใต้นโยบายการบริหารนวัตกรรมไปในทิศทางเดียวกัน  
มีความส�ำคัญอย่างยิ่งในการสร้างวัฒนธรรมนวัตกรรมขององค์กร ผู้บริหารโรงแรมสนับสนุนให้พนักงาน
ท�ำงานด้วยความสร้างสรรค์อยู่เสมอ พนักงานโรงแรมท�ำงานที่ได้รับมอบหมายอย่างขยันขันแข็ง มีส่วนร่วม 
มีอิสระในการท�ำงานและคิดหาวิธีปรับปรุงการท�ำงานให้ดีขึ้นตลอดเวลา ซึ่งจากการสัมภาษณ์เชิงลึกและ
การทบทวนวรรณกรรม พบว่าในกระบวนการผสานพลังแบบข้ามสายงาน พบแนวคิดกระบวนการพัฒนา
นวัตกรรมที่เกิดจากความร่วมมือของทุกฝ่ายโดยมี 42 ขั้นตอน คือ 1) การประชุมวางแผน ระดมสมอง 
ร่วมกัน (Plan) 2) การออกแบบการให้บริการ (Design) 3) การศึกษาทดลองให้บริการ (Study) และ  
4) การลงมือสร้างสรรค์นวัตกรรม (Innovate) เมื่อได้นวัตกรรมต้นแบบ (Prototype) แล้วก็สามารถ 
น�ำนวัตกรรมการบริการนั้นมาให้บริการอย่างมีนวัตกรรมกับลูกค้าดังนี้ 1) ให้บริการลูกค้าอย่างมีมาตรฐาน 
(Standardize)  2) ให้บรกิารลกูค้าอย่างเอาใจใส่ (Empathize)  3) ให้บริการลูกค้าตามความชอบส่วนบคุคล 
(Personalize) และ 4) ให้บริการอย่างจดจ�ำลูกค้าได้ รวมทั้งจดบันทึกความชอบส่วนบุคคลของลูกค้าเสมอ 
(Recognize)
	 แนวคดิทีไ่ด้มาจากกระบวนการ และผลการวจิยั
	 จากการสัมภาษณ์เชิงลึกพบว่า การพัฒนาการบริหารนวัตกรรมเพื่อเพิ่มคุณค่าการบริการให้แก่ลูกค้า
ของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย ได้แนวคิดทฤษฎีใหม่ที่เกิดจากกระบวนการ และผลการวิจัยคือแนวคิด 
การบริหารนวัตกรรมเพื่อเพิ่มคุณค่าการบริการให้แก่ลูกค้าของธุรกิจโรงแรม (2S Model) ประกอบด้วย 
ตวัอกัษร “S” 2 ตวั คอื Structure และ Synergy ดังรูปภาพท่ี 1

ภาพที ่1 แนวคดิการบรหิารนวตักรรมการบริการของธรุกจิโรงแรมด้วย “2S Model”

Structure
การบริหารโครงสร้างองค์กร 
ด้วยวิสัยทัศน์เชิงนวัตกรรม

Synergy
การผสานพลังเพื่อสร้างสรรค์

นวัตกรรมการบริการ
ภายใต้วิสัยทัศน์เดียวกัน

Service Innovation for Hotel Businesses
นวัตกรรมการบริการส�ำหรับธุรกิจโรงแรม
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	 โดยสาระส�ำคญัของแนวคิดทฤษฎีประกอบด้วย
	 นวัตกรรมการบรกิาร (Service Innovation) หมายถงึ การน�ำเสนอ ผลิตภณัฑ์ และกระบวนการ 
การให้บริการที่ให้แก่ผู้เข้าพัก ทั้งในแผนกส่วนหน้า แผนกแม่บ้าน และแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม เพ่ือให้
ลูกค้าได้พักผ่อนในโรงแรมอย่างสะดวกและปลอดภัยตลอดระยะเวลาก่อน ระหว่าง และหลังการเข้าพัก  
ซึง่เป็นนวัตกรรมการบรกิารทีโ่รงแรมหลายแห่งท�ำอยูแ่ล้ว และหากนกัท่องเทีย่วพบว่าเป็นเรือ่งใหม่ทีท่นัสมยั 
กถ็อืว่าเป็นความใหม่ (Newness) ตามความหมายแท้จริงของนวตักรรม
	 การบรหิารนวตักรรม (Innovation Management) หมายถึง ผู้บริหารระดับสูงของโรงแรมมภีาวะ
ผู้น�ำในการบริหารองค์กรยุคใหม่ คือ มีการก�ำหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม นโยบายการสร้างนวัตกรรม 
การบริการ (Structure) ให้แก่พนักงานทุกคน โดยใช้การผนึกก�ำลังของพนักงานแบบข้ามสายงาน (Syn-
ergy) เพือ่สร้างวฒันธรรมนวตักรรม และเพือ่ท�ำให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจสูงสุดตลอดระยะเวลาการเข้าพัก 
ในโรงแรมและกลบัมาใช้บรกิารอกี

สรปุผล
	 การบริการเป็นหัวใจส�ำคัญของธุรกิจโรงแรมที่ผู้เข้ารับการบริการต้องการได้รับการบริการที่ดีที่สุด 
ตั้งแต่ก้าวแรกที่มาถึงโรงแรม เริ่มตั้งแต่การต้อนรับ เช็คอินเข้าห้องพักจนกระทั่งออกจากโรงแรม พนักงาน
โรงแรมต้องการให้ลกูค้าได้รบัการพกัผ่อนอย่างเรว็ทีส่ดุและดทีีส่ดุ และการบรกิารเหล่านีส้ามารถพบได้ทกุที่
แต่มคีวามละเอยีดอ่อนต่างกนั รปูแบบการบรกิารของโรงแรม กระบวนการให้บริการทีแ่ตกต่างกนั สามารถ
ท�ำให้ลูกค้าพึงพอใจและได้พักผ่อนมากขึ้น สิ่งเหล่านี้จัดเป็นนวัตกรรมใช่หรือไม่ การให้บริการเกินที่ลูกค้า
คาดหวัง การให้บริการแบบเน้นความเป็นส่วนบุคคล ฯลฯ จัดเป็นนวัตกรรมความใหม่หรือ Newness ของ
ใครแน่นอน ไม่ใช่ Newness ในสายตาของโรงแรมแต่ต้องเป็นของลูกค้า ถึงแม้ว่าการบริการนี้อาจจะใหม่ 
ในครั้งแรก แต่จะให้บริการซ�้ำ ๆ จนเกิดเป็นเอกลักษณ์ของการบริการ เช่น การกล่าวต้อนรับลูกค้าด้วยชื่อ 
การจดจ�ำความชอบและไม่ชอบของลูกค้าหรือการสร้างนวัตกรรมให้กับผลิตภัณฑ์ที่พัก การสร้างนวัตกรรม 
ให้กับกระบวนการการให้บริการ เช่น การส�ำรองห้องพักด้วยช่องทางใหม่ ๆ เป็นต้น ดังนั้น นวัตกรรม 
การบริการ จึงจ�ำเป็นต้องเป็นนวัตกรรมความใหม่ (Newness) ในความรู้สึกของลูกค้า “ใหม่ ใช่ โดน”  
ในมุมมองของลูกค้า โรงแรมต้องมีกระบวนการพัฒนาการบริการตลอดเวลาแบบค่อยเป็นค่อยไป เน้นการ
พัฒนาผลิตภัณฑ์และการบริการเดิมให้มีมูลค่าใหม่จนเกิดเอกลักษณ์ของการบริการ และสามารถสร้าง
ฐานลูกค้าท่ีจงรักภักดีและกลับมาใช้บริการอย่างสม�่ำเสมอ อีกทั้งยังดึงดูดลูกค้าใหม่จากการบอกต่อจน
เป็นนวัตกรรมการบริการที่สร้างความยั่งยืนให้กับธุรกิจโรงแรมในที่สุด นวัตกรรมการบริการจึงหยุดไม่ได ้ 
ต้องลงมือท�ำอย่างสม�่ำเสมอ มีการพัฒนาและต่อยอดซ่ึงตรงกับแนวคิดของ Schumpeter (1961) ในเรื่อง 
การท�ำลายเชงิสร้างสรรค์ (Innovative Disruption)

ข้อเสนอแนะ
	 1.		 ผู้ประกอบธุรกิจโรงแรมและท่ีพักแรมต่าง ๆ สามารถน�ำความรู้ รูปแบบแนวทางการบริหาร
นวตักรรมการบรกิารไปใช้ได้จรงิในบรบิทของโรงแรม ซึง่จะท�ำให้ลกูค้าทัง้เก่าและใหม่พงึพอใจในการบรกิาร 
และกลบัมาใช้บรกิารอกี ซึง่เป็นการสร้างความยัง่ยนืให้กบัธรุกจิ
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	 2.		 ผูป้ระกอบการธรุกจิอืน่ ๆ อาจน�ำแนวคดิทีไ่ด้จากการวจัิยไปประยกุต์ใช้ได้ ในเร่ืองการสร้างสรรค์
วัฒนธรรมนวัตกรรมในองค์กรธุรกิจบริการ ซึ่งจ�ำเป็นต้องให้บริการพิเศษแบบเน้นความเป็นส่วนตัว เช่น  
ธรุกจิอาหารและเครือ่งดืม่ เป็นต้น
	 3.		 ธุรกิจโรงแรมสามารถน�ำแนวคิดในเรื่องการบริหารนวัตกรรมไปใช้พัฒนาและสร้างสรรค์นวัตกรรม
การบริการผ่านการมีส่วนร่วมของพนักงาน เพ่ือให้พนักงานมีความภูมิใจในการปฏิบัติงานได้รับการยอมรับ
จากลูกค้า เพื่อนร่วมงานและผู้บริหาร และท้ายสุดท�ำให้ลูกค้าของโรงแรม ทั้งลูกค้าที่เป็นนักท่องเที่ยว 
และลูกค้าธุรกิจที่เกี่ยวข้องได้รับการบริการรูปแบบใหม่ ๆ ท่ีสามารถตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้า
และเกิดความพึงพอใจในการบริการแบบคาดไม่ถึง (ลูกค้ามีทางเลือกในการรับบริการจากโรงแรมที่มีการใช้
นวัตกรรมอย่างสร้างสรรค์ในการบริการ ทั้งบริการการพักแรม การพักผ่อน และประสิทธิภาพการท�ำงาน 
แบบพนัธมติรทีไ่ด้รบัประโยชน์ร่วมกนัเชงิรายได้ของธรุกจิ
	 4.		 นักวิชาการและนักวิจัยสามารถน�ำรูปแบบ แนวทางการพัฒนาการบริหารนวัตกรรมการบริการ
ส�ำหรับธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยไปศึกษาต่อยอดในเชิงลึกต่อไป เพื่อให้เกิดองค์ความรู้ด้านการพัฒนา
และการบริหารนวัตกรรมส�ำหรับธุรกิจบริการลักษณะอื่น ๆ ซึ่งการวิจัยลักษณะนี้จะท�ำให้สถาบันการศึกษา
ด้านการโรงแรมและการบริการสามารถพัฒนาหลักสูตรให้ทันสมัยตรงกับความต้องการและเทรนด์การให้
บรกิารลกูค้าอย่างมนีวตักรรมซึง่สร้างจดุขายให้กบัธรุกิจโรงแรม และน�ำไปสู่การสร้างผลก�ำไร และการพัฒนา
เศรษฐกจิภาคอตุสาหกรรมการบรกิารของไทยในระยะยาวอย่างยัง่ยนื
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