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บทคัดย่อ  

บทความนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อนําเสนอกลยุทธ์การพัฒนารูปแบบนวัตกรรมการบริการเพื่อสร้าง

ความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจโรงแรม บทความนี้ จึงมีวัตถุประสงค์เพื่อนําเสนอแนวคิดโดย

การวิเคราะห์องค์ความรู้ของนวัตกรรมการบริการที่ เชื่อมโยงกับงานบริการของธุรกิจโรงแรม

ประกอบด้วย (1) แนวคิดการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ด้วยสมรรถนะ (2) แนวคิดการใช้นวัตกรรมหรือ

เทคโนโลยี (3) แนวคิดคุณภาพการบริการ (4) แนวคิดการทำงานเป็นทีม (5) แนวคิดการพัฒนาธุรกิจ

อย่างยั่งยืน และ (6) แนวคิดการออกแบบเพื่อมวลชน เพื่อเป็นแนวทางการพัฒนาองค์ความรู้ใหม่เพื่อ

เป็นในฐานะเครื่องมือในการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันของผู้ประกอบการ และเพื่อให้

ผู้ประกอบการมีความรู้ความเข้าใจ สามารถเลือกวิธีการที่เหมาะสมกับการบริหารจัดการ เกิดการ

ยกระดับนวัตกรรมการบริการสำหรับธุรกิจโรงแรมเพื่อความยั่งยืน และเป็นประโยชน์ต่ออุตสาหกรรม

บริการและการท่องเที่ยว  

คำสำคัญ: กลยุทธ์นวัตกรรมการบริการ; การสรา้งความได้เปรียบทางการแข่งขัน; ธุรกิจโรงแรม 
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Abstract  

This article aims to present a strategy for developing service innovation models to gain a 

competitive advantage in the hotel business. By analyzing the knowledge of service innovations to 

link the service works of hotel business consisting of (1) the concept of human resource 

development through competency; (2) the idea of harnessing innovation or technology; (3) the 

principle of service quality; (4) the teamwork approach; (5) the strategy of sustainable business 

development; and (6) a design concept catered to the masses. These points serve as guidelines 

for cultivating new knowledge, acting as tools to create a competitive edge for entrepreneurs. With 

a clear understanding, they can select appropriate management methods. There has been a 

notable improvement in service innovations within the hotel industry, aiming for sustainability and 

proving advantageous to both the service and tourism sectors. 

Keywords: Service Innovation Strategies; Create Competitive Advantage; Hotel Business 

 

บทนำ  

อุตสาหกรรมบริการและการท่องเที่ยวยังก่อให้เกิดประโยชน์ทั้งทางตรงและทางอ้อมต่อ

เศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม และสิ่งแวดล้อม โดยภาครัฐได้กำหนดเป้าหมายหลักในการปรับโครงสร้าง

ภาคการผลิตและบริการสู่เศรษฐกิจฐานนวัตกรรม อีกทั้งยังมีเป้าหมายหลักเพื่อสร้างการเปลี่ยนแปลง

การท่องเที่ยวไทยเป็นการท่องเที่ยวคุณภาพและบริการที่มีศักยภาพ แผนพัฒนาเศรษฐกิจและ  

สังคมแห่งชาติ ฉบับที่ 13 พ.ศ. 2566-2570 (สำนักคณะกรรมการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ 

สำนักนายกรัฐมนตรี, 2565) อีกทั้งยังสอดคล้องกับแผนพัฒนาการท่องเที่ยวแห่งชาติ ฉบับที่ 3 พ.ศ. 

2566-2570 เพื่อการพัฒนาและขับเคลื่อนการท่องเที่ยวอย่างครอบคลุมและทั่วถึง รวมทั้งยังเป็นการ

ผลักดันให้การท่องเที่ยวของประเทศไทยเป็นอุตสาหกรรมที่มีคุณค่าความสามารถเติมโตอย่างยั่งยืน 

โดยการพัฒนาการท่องเที่ยวในอนาคตจะมุ่งเน้นไปที่การยกระดับอุตสาหกรรมบริการและการ

ท่องเที่ยวให้มีความเข้มแข็ง พลิกวิกฤตที่เผชิญและสร้างโอกาสในการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาแบบองค์

รวม (คณะกรรมการนโยบายการท่องเที่ยวแห่งชาติ, 2566) 

กองเศรษฐกิจการแรงงาน สำนักงานปลัดกระทรวงแรงงาน (2565) ได้นำเสนอรายงาน

สถานการณ์ภาวะเศรษฐกิจแรงงานระหว่างประเทศและการเคลื่อนย้ายแรงงานระหว่างประเทศ พบว่า 

ประเทศไทยได้มีการสร้างความร่วมมือระหว่างประเทศภายใต้กรอบเอเป ค สำหรับการพัฒนา

ทรัพยากรมนุษย์ เศรษฐกิจ การค้า และการลงทุน มีเนื้อหาเกี่ยวกับหลักการและสาระสำคัญสร้าง

ความร่วมมือทางเศรษฐกิจ ในภูมิภาคเอเชีย-แปซิฟิก (Asia-Pacific Economic Cooperation: APEC) ใน 

ปี พ.ศ. 2565 เพื่อสร้างความเชื่อมโยงกับการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ อีกทั้งยังสามารถใช้ทรัพยากร  

ในแต่ละประเทศทั้งวัตถุดิบ แรงงานในการผลิต มีการกำกับเกณฑ์มาตรฐานในระดับเดียวกัน เห็นว่า



 382 วารสารสหวทิยาการมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ ปีท่ี 7 ฉบับท่ี 1 (มกราคม – กุมภาพันธ์ 2567) 

เป็นอีกหนึ่งปัจจัยที่ส่งผลให้มีการแข่งขันอย่างรุนแรงระดับสูง (Turgunpulatovich, 2022) ทำให้ 

นักลงทุนต่างชาติเข้ามามีบทบาทในการครอบครองและถือหุ้นเพิ่มขึน้ อาจมีการจ้างแรงงานในปริมาณ

ที่มากขึ้นตามไปด้วย (ฐาณิญา โอฆะพนม และ ฐิติวรรณ ศรีเจริญ, 2559) อีกทั้งยังเปิดโอกาสในการ

สร้างพันธมิตรกับผู้ประกอบการต่างชาติที่มีความพร้อมทั้งด้านเงินทุนและเทคโนโลยีในการให้บริการ 

รวมทั้งกลุ่มผู้ประกอบการชาวต่างชาติยังมีความจำเป็นที่จะต้องอาศัยผู้ประกอบการหรือบุคคลากรใน

ท้องถิ่นที่มีความเช่ียวชาญในพื้นที่ ส่งผลให้ประเทศไทยมีแนวโน้มในการพัฒนาธุรกิจโรงแรมให้มี

ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น (อาภรณ์ แก้วพรหมนาม และ ชาคริต ศรทีอง, 2562)  

การที่จะพัฒนารูปแบบนวัตกรรมการบริการได้นั้นเป็นความสามารถในการประยุกต์ใช้ความรู้

จากทรัพยากรต่าง ๆ รวมกัน เพื่อสร้างสรรค์รูปแบบนวัตกรรมการบริการที่สะท้อนถึงกระบวนการและ

ระบบในการดำเนินงานในรูปแบบที่แปลกใหม่ เป็นการมุ่งเน้นการให้บริการเพื่อส่งมอบคุณค่า 

ที่เหนือกว่าคู่แข่งขันให้แก่ผู้รับบริการ (Uzir et al., 2021) ทั้งนี้การพัฒนารูปแบบนวัตกรรมการบริการ

ยังสามารถช่วยดึงดูดผู้รับบริการรายใหม่สามารถเพิ่มความจงรักภักดีของผู้รับบริการ สามารถสร้าง

โอกาสทางการตลาดใหม่ อีกทั้งยังสามารถเพิ่มประสิทธิภาพทางการขายและการทำกำไรให้กับธุรกิจ

โรงแรม (Liu & Jo, 2020) หนึ่งในองค์ประกอบที่สำคัญของนวัตกรรมการบริการ คือ พนักงานที่มีความ

พร้อมในเรื่องของความรู้ ทักษะ ความสามารถ คุณลักษณะ รวมไปถึงตำแหน่งงานที่เหมาะสม 

(Werdhiastutie et al., 2020) มีการพัฒนานเทคโนโลยีนวัตกรรมให้เพิ่มมากขึ้น เกิดขึ้นมาจาก

พฤติกรรมของผู้รับบริการยุคใหม่ การเชื่อมโยงกันผ่านอินเตอร์เน็ต มาสร้างความแตกต่างของสินค้า

และบริการ และการนำเสนอความโดดเด่นของธุรกิจให้แก่ผู้รับบริการจนเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

(Popel et al., 2021) ถึงแม้ว่าคุณภาพบริการของโรงแรมต้องให้ความสำคัญต่อมาตรฐานการให้บริการ 

ซึ่งมีส่วนช่วยสร้างคุณค่าให้กับภาพลักษณ์ของโรงแรมจากความพึงพอใจของผู้รับบริการ ผลที่ได้รับ

ความประทับใจเมื่อได้รับบริการที่ตรงตามความคาดหวัง หรือนอกเหนือจากความคาดหวังที่ได้ตั้ง

เอาไว้ (Ali et al., 2021) ขณะเดียวกันองค์กรธุรกิจจะเดินไปสู่จุดหมายได้ต้องพึ่งหาสมาชิกที่มี

ประสิทธิภาพ รวมไปถึงพฤติกรรมความไว้ใจซึ่งกันและกันนำไปสู่การสร้างวัฒนธรรมการทำงาน 

(Culture Team) เป็นทีมภายในองค์ขึ้น (Jamshed & Majeed, 2019)  

ในยุคปัจจุบันความได้เปรียบในการแข่งขันเป็นสิ่งที่จำเป็นสำหรับการทำธุรกิจซึ่งความ

ได้เปรียบในการแข่งขันของธุรกิจอาจจะเป็นได้ในระยะยาว ดังนั้น บทความวิชาการนี้ จึงมุ่งนําเสนอ

แนวคิดในการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันของธุรกิจโรงแรมได้ในปัจจุบันและอนาคต 

ประกอบด้วย 7 แนวคิด ได้แก่ (1) แนวคิดนวัตกรรมการบริการ (2) แนวคิดการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์

ด้วยสมรรถนะ (3) แนวคิดการยอมรับการใช้เทคโนโลยี (4) แนวคิดคุณภาพการบริการ (5) แนวคิดการ

ทำงานเป็นทีม (6) การพัฒนาธุรกิจอย่างยั่งยืน และ (7) แนวคิดการออกแบบเพื่อมวลชน ซึ่งธุรกิจ

โรงแรมสามารถนำแนวคิดเหล่านี้ไปบูรณาการใช้ในการปรับกลยุทธ์ที่เหมาะสมต่อการดำเนินธุรกิจของ

โรงแรมแต่ละประเภท เพื่อนำไปสู่การสร้างประสบการณ์ที่มี “คุณค่า” โดยรวมให้กับ ผู้เข้าพัก 
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พนักงาน และธุรกิจโรงแรมด้วย ซึ่งมีบทบาทต่อความพึงพอใจและความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผู้เข้า

พักในอนาคต ความพึงพอใจในการทำงานของพนักงานที่เพิ่มมากขึ้น อันจะนำไปสู่การสร้างความ

แตกต่างและความได้ปรียบในการแข่งขัน ซึ่งถือเป็นความสำเร็จของธุรกิจโรงแรมได้อย่างยั่งยืน 

 

เนื้อหา 

แนวคดินวัตกรรมการบรกิาร (Service Innovation) 

 นวัตกรรมการบริการเป็นการทำความเข้าใจผลของการเปลี่ยนแปลงรูปแบบของกระบวนการ 

(Change process) หรือกระบวนการของตัวเอง (Process itself) ด้วยสินค้าที่ถูกผลิตขึ้นจากสิ่งที่ไม่มี

ตัวตน เกิดขึ้นในขณะที่มีการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้รับบริการและผู้ให้บริการ โดยบูรณาการความ

แตกต่างจากปัจจัยภายนอกให้เข้ากับลักษณะของปัจจัยภายในที่มีความแตกต่างตามลักษณะและระดับ

ของคนในองค์กร รวมถึงการคิดสร้างสรรค์ในสิ่งใหม่ ๆ ที่ทำให้เกิดการบริการใหม่เป็นการเปลี่ยนแปลง

ของการพัฒนากระบวนการของการบริการให้ดีที่สุดเท่าที่องค์กรจะเปลี่ยนได้ (Schneider, 1999)

ขณะเดียวกันเกิดการปรับปรุงกระบวนการบริการ ซึ่งมีความจำเป็นต้องใช้หลายระบบมาช่วยเพิ่ม

ประสิทธิภาพให้การบริการ เช่น การเข้าถึงผู้รับบริการ การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

สินค้าที่จะนำเสนอ เป็นต้น (Roth & Lee, 2003)  

 นวัตกรรมการบริการเป็นการนำรูปแบบแนวคิดทางการดำเนินงานการพัฒนา การปรับปรุง

กระบวนการ วิธีการใหม่มาปรับใช้เพื่อตอบสนองความต้องการในสินค้าใหก้ับผู้รับบริการ อีกทั้งยังเป็น

การปรับกลยุทธ์เพื่อสร้างความแตกต่าง และสร้างมูลค่าเพิ่มใหธุ้รกิจ (มนษิรดา ทองเกิด, 2565) นับว่า

เป็นรูปแบบหนึ่งของกลยุทธ์สำคัญในการเปลี่ยนแปลงอุตสาหกรรมบริการ โดยการคิดค้นและพัฒนา

รูปแบบและกระบวนการบริการนำเสนอใหม่เพื่อตอบสนองความต้องการที่ เปลี่ยนแปลงของ

ผู้รับบริการ (ณัฐวุฒิ เหมาะประมาณ และสันติธร ภูริภักดี, 2566) ในการสร้างสรรค์นวัตกรรมการ

บริการให้ประสบผลสำเร็จย่อมขึ้นอยู่กับการให้บริการที่เป็นเลิศ ซึ่งมีองค์ประกอบที่สำคัญ  ได้แก่ 

พนักงาน โปรแกรมซอฟต์แวร์ มาตรฐานการทำงาน และวัฒนธรรมการบริการ (วรรณา ศิลปอาชา, 

2558) ประกอบด้วย 

1. พนักงาน (Staff) หรือผู้ให้บริการ เป็นผู้มีคุณค่าที่สุดในธุรกิจบริการรวมทั้งยังเป็นผู้สร้าง

ความแตกต่างให้ธุรกิจโดยการสร้างมูลค่าเพิ่มต่าง ๆ ในธุรกิจ เนื่องจากรูปแบบธุรกิจบริการใช้

เครื่องจักรและเครื่องมือเป็นเพียงสิ่งที่ช่วยเสริมงานเท่านั้น จำเป็นต้องคัดเลือกผู้ที่มี คุณสมบัติมา

ทำงาน ฝึกฝน และพัฒนาความรับผิดชอบในงานที่สูงขึ้น และการดูแลให้ผู้ให้บริการ รักองค์กรและ

พัฒนาควบคู่กับองค์กรอย่างต่อเนื่อง องค์กรที่ประสบความสำเร็จก็ให้ความสำคัญกับผู้ให้บริการเป็น

อันดับแรกเช่นกัน (พิสิทธิ์ พิพัฒน์โภคากุล, 2549) 

 

NB Msi
Highlight
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2. โปรแกรมซอฟต์แวร์ (Software) เป็นเครื่องมอืที่ใช้ช่วยในการทำงานของผู้ใหบ้ริการ ไม่ว่าจะ

เป็นการค้นหาข้อมูลผู้รับบริการ เพื่อตอบคำถามของผู้รับบริการพร้อมทั้งการนำเสนอบริการใหม่ที่

ตอบสนองบริการให้ประทับใจในแต่ละบุคคลผ่านการบริหารระบบงานโดยรวม สามารถแสดงถึง

ขั้นตอนต่าง ๆ ว่าจุดใดให้บริการเร็วหรือช้า จุดใดใช้อัตรากำลังคนมากหรอืน้อย ตันทุนในแต่ละขั้นตอน

เป็นเท่าใด รายได้ที่เกิดขึ้นโดยร่วมเป็นเท่าใด โปรแกรมซอฟต์แวร์สามารถช่วยทำงานให้รวดเร็วและ

ง่าย ในการบริหารจัดการสามารถใช้ซอฟต์แวร์ประมวลผลตามเป้าหมายที่องค์กรตั้ง ไว้ได้ทันที  

(มณฑชิา เกตุนะ, 2563) 

3. มาตรฐานการทำงาน (Standard) เป็นสิ่งที่บ่งชี้ว่าผู้ให้บริการ ต้องปฏิบัติงานอะไรบ้างตาม

ขั้นตอนอย่างไร โดยทั่วไปแล้วจะปรากฎในรูปเอกสารเพื่อให้ผู้ปฏิบัติงานทุกคนเห็นเป็นภาพเดียวกัน 

พร้อมส่งความเข้าใจตรงกันและใช้อบรมผู้ให้บริการใหม่ก่อนเข้างาน หรือองค์กรบางแห่งจัดมาตรฐาน

การทำงานในรูปแบบของโปรแกรมคอมพิวเตอร์ คือ หน้าจอคอมพิวเตอร์จะบังคับให้ผูใ้หบ้ริการปฏิบัติ

ตามมาตรฐาน หากไม่ปฏิบัติตามจะเข้าไปหน้าจอถัดไปไม่ได้ การจัดทำมาตราฐานการทำงานนี้เป็น

หลักการและแนวทางเพื่อใหผู้้ให้บริการ อยู่ในแนวทางที่องค์กรต้องการให้เป็น ซึ่งมาตรฐานการทำงาน

ไม่สามารถครอบคลุมการทำงานได้ทั้งหมด เช่น การยิ้มแย้ม ความสุภาพ หรือการตัดสินใจในการให้

สิทธิประโยชน์แก่ผู้รับบริการ (วรรณา ศลิปอาชา, 2558) 

4. วัฒนธรรมการบริการ (Service Culture) เป็นผลจากการทำงานของ S ใน 3 ตัวแรก คือ 

Staff, Software และ Standard หากองค์กรดำเนินการอย่างต่อเนื่องใน 3 ตัวแรกนี้ ก็จะทำให้เกิดการ

หล่อหลอมของผู้ให้บริการ ที่ปฏิบัติงานแบบนี้อย่างเคยชินและเป็นนิสัยคล้าย ๆ กันทุกคน ย่อมทำให้

เกิดวัฒนธรรมในองค์กรที่มีการบริการเป็นรูปแบบเดียวกัน การสร้างวัฒนธรรมการบริการแบบนี้ต้อง

ใช้เวลาและกระทำอย่างต่อเนื่อง (พิสิทธิ์ พิพัฒน์โภคากุล, 2559)  

ขณะเดียวกันทั้ง 4 ปัจจัยนีอ้งค์กรต้องพัฒนาอย่างต่อเนื่อง ซึ่งจะส่งผลให้เกิดการบริการที่เป็น

เลิศ (Service Excellence) ซึ่งคำนี้จะสะท้อนถึงแบรนด์ขององค์กร ซึ่งจะเป็นมูลค่าที่เหนือกว่ามูลค่า

ราคาในการบริการแต่เป็นมูลค่าของแบรนด์ในองค์กรนั้น ๆ และเป็นสิ่งจูงใจที่ผู้รับบริการจะซื้อซ้ำและ

บอกต่อเกี่ยวกับธุรกิจนีใ้นความเป็นเลิศขององค์กรดังภาพที่ 1 
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การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ด้วยสมรรถนะ (Human Resource Development with Competency) 

การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในอุตสาหกรรมบริการและการท่องเที่ยวเป็นเรื่องที่สำคัญอย่าง

มากต่อเศรษฐกิจของประเทศ เนื่องจากทรัพยากรมนุษย์มีความหลากหลายทางด้านทักษะที่จำเป็นต่อ

การต่อยอดและเรียนรู้ (นาถวุทธิ์ ปาลกะวงศ์ ณ อยุธยา, 2565) โดยการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ใน

อุตสาหกรรมบริการสามารถทำได้โดยหลายวิธี เช่น การจัดการฝึกอบรม การพัฒนาทักษะและ

ความสามารถของผู้ให้บริการ การสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่ ส่งเสริมการทำงานเป็นทีม การใช้

เทคโนโลยีในการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์  เป็นต้น (วทัญญู  สุวรรณเศรษฐ, 2560) นับว่าเป็น

ลักษณะเฉพาะของบุคคลที่เกิดการเชื่อมโยงกับประสิทธิภาพหรือประสิทธิผลในการปฏิบัติงานของ

บุคคลนั้น   

สำนักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน (2553) ได้กล่าวถึงความสำคัญของสมรรถนะ

ออกเป็น 3 ระดับ ดังน้ี 

1. ความรู้ คอื ความรู้เฉพาะด้านของบุคคลที่ใช้ในการปฏบิัติงาน โดยกำหนดให้ส่วนงานระบุความ

ต้องการของความรู้ในแต่ละตำแหน่ง โดยคำจำกัดความของ “ความรู้” คือ การรับข้อมูลและจัดเก็บไว้ใน

ระบบความจำ  

2. ทักษะ คือ การนำความรู้มาใช้ในการปฏิบัติงานจนเกิดความชำนาญ ในส่วนนี้จึงได้กำหนดให้

ส่วนงานระบุทักษะความเชี่ยวชาญที่ต้องการในแต่ละตำแหน่ง 

3. สมรรถนะ คอื การรวบรวมส่วนที่อยู่เหนือนำ้และใต้นำ้ทั้งหมด อันได้แก่ความรู้ ทักษะ บทบาท

หน้าที่ที่แสดงออกต่อสังคม อุปนิสัย และแรงผลักดันเบื้องลึก ซึ่งจะแสดงออกในรูปของพฤติกรรมที่ทำให้

บุคคลสร้างผลงานได้โดดเด่นในองค์กร 

โดยรูปแบบในการกำหนดสมรรถนะที่จำเป็นสำหรับการปฏิบัติงานให้ให้บุคลากรหรือผู้ให้บริการ 

ประกอบไปด้วยสร้างความรู้ ทักษะ และคุณลักษณะ ที่จำเป็นของบุคลากรหรือผู้ให้บริการที่ปฏิบัติงาน 

ภาพที่ 1 องค์ประกอบของนวัตกรรมการบริการ 

ที่มา: วรรณา ศลิปอาชา (2558) 

องค์ประกอบของ

นวัตกรรมการบริการ 

พนักงาน 

วัฒนธรรมการบริการ 

มาตราฐานการทำงาน โปรแกรมซอฟต์แวร ์
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เพื่อเพิ่มพูนทักษะความรู้ความสามารถ เพื่อที่จะปฏิบัติงานในองค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผล 

 
 

การยอมรับการใช้เทคโนโลยี (Acceptance and User of Technology) 

 การใช้เทคโนโลยีมีบทบาทสำคัญในการพัฒนาชีวิตของมนุษย์ แต่การยอมรับการใช้เทคโนโลยี

ก็ต้องพิจารณาด้านต่าง ๆ เช่น ผลกระทบทางสังคม ผลกระทบทางสุขภาพ และผลกระทบทาง

สิ่งแวดล้อม เพื่อให้การใช้เทคโนโลยีเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและยั่งยืน โดยการยอมรับการใช้

เทคโนโลยีช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการทำงานและชีวิตประจำวันได้มากขึ้น โดยเทคโนโลยีช่วยให้

สามารถทำงานได้เร็วขึ้น แม่นยำขึ้น และสะดวกสบายขึ้น (Ahmed et al., 2023) นอกจากนี้เทคโนโลยี

ยังช่วยให้เราสามารถเชื่อมต่อกับคนอื่นได้ง่ายขึ้น รวมทั้งการเข้าถึงข้อมูลได้ง่ายขึ้นด้วย อย่างไรก็ตาม

การใช้เทคโนโลยีก็ต้องพิจารณาผลกระทบต่อสังคม สุขภาพ และสิ่งแวดล้อมด้วย เพราะการใช้

เทคโนโลยีอย่างไม่ระมัดระวังอาจส่งผลกระทบต่อสังคม โดยทฤษฎีที่เกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยี 

รวมถึงการแพร่กระจายและการยอมรับนวัตกรรมนั้น เป็นสิ่งที่นักวิจัยและนักวิชาการให้ความสนใจ

และมีการศึกษา โดยใช้กลยุทธ์ทางการวิจัย ด้วยแนวความคิด ทฤษฎี และแบบจำลอง ทางจิตวิทยา

สังคมเพื่อใช้ทำนายพฤติกรรมการยอมรับเทคโนโลยี นำไปสู่การพัฒนาเทคโนโลยีที่เหมาะสมแก่การใช้

งานของผู้ใช้ (Marimuthu et al., 2022) ผลการวิจัยของ Chen and Lu (2004), Kim and Malhotra 

(2004) โดยหลักการของแบบจำลองการยอมรับเทคโนโลยีมุ่งศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจ

แสดงพฤติกรรมการใชเ้ทคโนโลยี ซึ่งประกอบด้วย 5 ปัจจัย ดังนี ้

1. การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use) หมายถึง เทคโนโลยีที่นำมาใช้นั้น 

มีความง่ายในการใช้งานผู้ใช้สามารถใช้งานโดยไม่ต้องอาศัยความพยายามมากนัก หากเทคโนโลยีใด

สามารถใช้งานได้ง่ายและไม่ซับซ้อน ย่อมส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีนั้นได้ง่ายขึ้น (Teo et al., 

1999) 

2. การรับรู้ประโยชน์ (Perceived Usefulness: PU) หมายถึง เทคโนโลยีสามารถช่วยเพิ่ม

ประสิทธิภาพให้กับงาน หากนำเทคโนโลยีมาใช้เป็นทางเลือกสำหรับการปฏิบัติงานเดียวกัน เทคโนโลยี

นั้นทำใหไ้ด้ผลงานที่มีคุณภาพดีขึน้ หรอืช่วยใหง้านนั้นเสร็จเร็วขึ้น (Teo et al., 1999) 

ภาพที่ 2 แสดง KSA's องค์ประกอบของสมรรถนะ (Competency) 

ที่มา: ดัดแปลงมาจาก ทองพันชั่ง พงษ์วารนิทร์ (2552) 
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3. ทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน (Attitude toward Using) หมายถึง ความคิดเห็นของผูใ้ช้งานที่มีต่อ

เทคโนโลยี ซึ่งอยู่บนพืน้ฐานของความเข้ากันได้กับเทคโนโลยีนัน้ (Davis, 1989) 

4. พฤติกรรมความตั้งใจ (Behavioral Intention to Use) หมายถึง ความสนใจความพร้อมหรือ

ความเป็นไปได้ของบุคคลที่จะแสดงพฤติกรรมของการใช้งาน (Fishbein & Ajzen, 2011) เช่นเดียวกับ

นิยามความตั้งใจเป็นปัจจัยสำคัญที่มีอิทธิพลต่อการกระทำหรือการแสดงพฤติกรรม โดยความตั้งใจจะ

เป็นตัวบ่งชี้ว่าบุคคลได้พยายามที่จะแสดงพฤติกรรมนั้น ยิ่งถ้าบุคคลที่มีความมุ่งมั่น และพยายามมาก

เพียงใด ความเป็นไปได้ที่บุคคลเกิดการกระทำพฤติกรรมก็จะมีมากเพียงนั้น (Konerding, 1999) 

5. การใช้งานจริง (Actual System Use) หมายถึง การแสดงออกของพฤติกรรม หรือการ

กระทำของผู้บริโภค ซึ่งได้รับอิทธิพลมาจากความสนใจหรือความตั้งใจในการใช้งาน (Sharma & 

Sharma, 2019) 

 

 
 

คุณภาพการบริการ (Service Quality) 

การบริการเป็นส่วนสำคัญในสังคมปัจจุบันที่มีความเจริญเติบโตและเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว 

คุณภาพบริการมีบทบาทเป็นอย่างมากสำหรับองค์กรและธุรกิจ เนื่องจากมีผลต่อการดำเนิน

ชีวิตประจำวันของลูกค้าในฐานะของผู้รับบริการ โดยธุรกิจโรงแรมการบริการมีแนวโน้มที่จะมีการ

เจริญเติบโตอย่างรวดเร็วและต่อเนื่อง (Apfiasari & Rimawan, 2023) ซึ่งสาเหตุสำคัญมาจากความ

เป็นอยู่ตลอดจนมาตรฐานการครองชีพของประชาชนที่ดีขึ้น ผลสำคัญของการมีรายได้สูงและ

การศึกษาที่ดีขึ้น คือประชาชนได้รับการศึกษาและมีรายได้สูงขึ้น ทำให้เกิดความต้องการการบริการใน

รูปแบบต่าง ๆ เพื่ออำนวยความสะดวกในการดำรงชีวิต จากกระแสความเปลี่ยนแปลง ดังกล่าว การ

บริการได้มีบทบาทสำคัญต่อการดำเนินชีวิตประจำวันของผู้รับบริการ และนอกจากนี้ ยังมีผลดีทาง

ภาพที่ 3 แบบจำลองการยอมรับเทคโนโลยตีามผลการวิจัย 

ที่มา: Chen & Lu (2004) 

ปัจจัยภายนอก 
(External 
Variables) 

การรับรู้ประโยชน ์

(Perceived Usefulness) 

 

ทัศนคตติ่อพฤติกรรม 

(Attitude Toward 

Behavior) 

พฤติกรรมความตั้งใจ 

(Behavior Intention) 

 

การใช้งานจริง  

(Actual System 

Use) 

การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน 

(Perceive Ease of Use) 
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เศรษฐกิจและสังคมต่อระบบการประกอบธุรกิจ (Papademetriou, Anastasiadou & Papalexandris, 

2023) โดยในปี ค.ศ. 1988-1990 Ziethaml, Parasuraman & Berry (1996) มีการปรับปรุงและพัฒนา

ปัจจัยในการกำหนดคุณภาพบริการ (Dimension of Service Quality) ทั้ง 10 ด้าน ซึ่งมีการพัฒนาและ

สร้างเครื่องมือในการประเมินคุณภาพบริการที่ เรียกว่า “SERVQUAL” สามารถนำไปวิเคราะห์

ความสัมพันธ์ในการประเมินคุณภาพบริการให้เหลือเพียง 5 ด้าน โดยได้รับความนิยมอย่างแพร่หลาย

ในองค์กรบริการ (สมวงศ์ พงศ์สถาพร, 2550) ได้แก่ 

มิติที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง การบริการควรมีความเป็น

รูปธรรม สามารถจับต้องได้ มีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็นถึงสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ 

ได้แก่ สถานที่บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสารที่ใช้ในการติดต่อสื่อสารและสัญลักษณ์รวมทั้ง

สภาพแวดล้อมที่ทำให้ผู้มารับบริการู้สึกว่าได้รับการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผู้ให้บริการการ

บริการที่ถูกนำเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะทำให้ผู้มารับบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนัน้ได้ชัดเจนขึ้น 

มิติที่ 2 ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการตรงกับ

สัญญาที่ให้ไว้กับผู้มารับบริการการบริการที่ให้ทุกครั้งจะต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และได้ผล

เช่นเดิมในทุกจุดของบริการความสม่ำเสมอนี้จะทำให้ผู้มารับบริการู้สึกว่าบริการที่ได้รับนั้นมีความ

น่าเชื่อถือ สามารถใหค้วามไว้วางใจได้ 

มิติที่ 3 การตอบสนองต่อผู้มารับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเติม

ใจที่จะให้บริการอย่างเต็มความสามารถของผู้ให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้มา

รับบริการได้อย่างทันท่วงที่ผู้มารับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการ

ใช้บริการรวมทั้งจะต้องกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึงและรวดเร็ว 

มิติที่ 4 การให้ความมั่นใจแก่ผู้มารับบริการ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง

ความเชื่อมั่นให้เกิดขึ้นกับผู้มารับบริการผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการ

ให้บริการและตอบสนองความต้องการของผู้มารับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี 

ใช้การติดต่อสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจว่าผู้มารับบริการจะได้รับบริการที่ดีที่สุด เกิด

ความไว้วางใจและกลับมาใช้บริการอีกครั้ง 

มิติที่ 5 ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้มารับบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถใน

การดูแลเอาใจใส่ผู้มารับบริการของผู้ให้บริการ ตามความต้องการที่แตกต่างกันของผู้มารับบริการแต่

ละคนคุณภาพของการบริการได้กลายเป็นส่วนหนึ่งที่มีความสำคัญเป็นอย่างยิ่งในธุรกิจโรงแรมและถือ

เป็นวิธีการที่มีประสิทธิภาพมากที่สุด ถึงแม้ว่าจะเป็นสิ่งที่ยากในการระบุตำแหน่งและปรับปรุง

ประสิทธิภาพการดำเนินงานขององค์กร (Lewis, 1993) 
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ดังนัน้ SERVQUAL ถือได้ว่าเป็นสิ่งสำคัญที่ทำให้การจัดบริการมคีุณภาพสูงและได้รับความนยิม

ในการนำมาใช้เพื่อศึกษาในธุรกิจโรงแรมอย่างกว้างขวาง ซึ่งองค์กรต้องทำความเข้าใจต่อการรับรู้ของ

กลุ่มผู้มารับบริการ เป้าหมายตามความต้องการในบริการตามที่ผู้มารับบริการตอ้งการ และเป็นเทคนิค

ที่ให้วิธีการวัดคุณภาพในการให้บริการขององค์กร นอกจากนี้ยังสามารถประยุกต์ใช้ SERVQUAL 

สำหรับการทำความเข้าใจกับการรับรู้ของบุคลากรต่อคุณภาพในการให้บริการ โดยมีเป้าหมายสำคัญ

เพื่อให้การพัฒนาการให้บริการประสบผลสำเร็จ ดังภาพที่ 4 แสดงการปรับเปลี่ยนตัวแบบคุณภาพการ

ให้บริการ (Ziethaml, Parasuraman & Berry, 1996) 

 

การทำงานเป็นทีม (Teamwork) 

ทำงานเป็นทีมที่มีประสิทธิภาพต้องการความร่วมมือจากทุกคนภายในทีม เพื่อให้บรรลุถึง

เป้าหมายร่วมกัน ทุกคนต้องทุ่มเทในทุกด้าน ไม่ว่าจะเป็นความคิดหรือแรงกาย โดยไม่มองว่ามันเป็น

ผลงานของบุคคลคนเดียว แต่มองว่าเป็นผลงานร่วมของทีมทั้งหมด (Aldrin & Utama, 2019) ทีมที่มี

ประสิทธิภาพควรสร้างบรรยากาศการทำงานที่ทุกคนไว้ใจและเชื่อถือกัน สร้างความผูกพันและความ

สามัคคี ซึ่งเมื่อทีมมีความร่วมมือและประสิทธิภาพ ผลที่ออกมาจะไม่เพียงแต่เพิ่มประสิทธิผลในการ

ทำงาน แต่ยังช่วยลดต้นทุน และส่งเสริมคุณภาพในผลของการปฏิบัติงาน  

ภาพที่ 4 แสดงการปรับเปลี่ยนตัวแบบคุณภาพการให้บริการ 

ที่มา: Zeithaml, Berry and Parasuraman (1996) 

➢ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

(Tangibles) 

➢ ความเชื่อถอืไว้วางใจได ้(Reliability) 

➢ สมรรถนะ (Competence) 

➢ ความมีไมตรีจิต (Courtesy) 

➢ ความน่าเชื่อถอื (Credibility) 

➢ ความปลอดภัย ( Security) 

➢ การเข้าถึงบริการ (Access) 

➢ การตดิต่อสื่อสาร (Communication) 

➢ การรู้จักและการเข้าใจผู้รับบริการ 

➢ (Understanding Customer ) 

➢ ลักษณะทางกายภาพของบริการ (Tangibles) 

➢ ความน่าเชื่อถอืหรือไวว้างใจได้ (Reliability) 

➢ การตอบสนองต่อผู้มารับบริการ 

(Responsiveness) 

➢ การให้ความมั่นใจ (Assurance) 

➢ ความเอาใจใส่ของผู้รับบริการ(Empathy) 
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นอกจากนั้นแล้ว สำนักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน (2560) กล่าวว่า การทำงาน

บางอย่างต้องการความร่วมมือจึงจะสำเร็จ เพราะความสามารถของทุกคนมีขีดจำกัด รวบรวม

ความสามารถของคุณเพื่อสร้างผลลัพธ์ที่มากขึน้ อีกทั้งงานบางอย่างต้องใชค้วามคิดสร้างสรรค์ จำเป็น

อย่างยิ่งที่ต้องการให้ผู้คนทำงานในลักษณะการคิดร่วมกันเพื่อให้งานสำเร็จลุล่วง องค์กรที่สามารถ

สร้างทีมพัฒนาทีมเพื่อทำงานร่วมกัน องค์กรจะก้าวหน้าอย่างรวดเร็ว ทีมที่ดีจึงสามารถนำผลงานที่มี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมาสู่องค์กรได้ ช่วยลดความสูญเสียขององค์กรได้ โดยพรเพชร คำสวัสดิ์ 

(2558) ได้กล่าวถึงองค์ประกอบของการทำงานเป็นทีม 5 ด้าน ประกอบด้วย 

1. ดา้นการกำหนดภารกิจและเป้าหมายของทีมงาน เป็นลักษณะของการทำงานที่สมาชิกทุกคน

เข้าใจวัตถุประสงค์และเป้าหมายของการทำงานที่ชัดเจน โดยทุกคนร่วมกันกำหนดภารกิจ และ

เป้าหมายในการทำงานให้เป็นไปในทิศทางเดียวกันมีความเด่นชัด เฉพาะเจาะจงและมีความเป็นอันหนึ่ง

อันเดียวกันสมาชิกใหก้ารยอมรับด้วยความเต็มใจ ทุกคนใหค้วามสำคัญกับเป้าหมายส่วนรวมมากกว่าส่วนตัว 

2. ด้านการมอบหมายงานตามบทบาทหน้าที่ เป็นลักษณะของการทำงานที่มีการมอบหมาย

งานให้รับผิดชอบและได้ปฏิบัติงานที่ตนเองรับผดิชอบอย่างชัดเจน และมีความพยายามทำให้งานสำเร็จ

ตามที่ทีมต้องการ การแบ่งงานมีความเสมอภาคไม่หนักคนใดคนหนึ่ง สมาชิกทุกคนเคารพในบทบาท

ของทีมงาน และสามารถปฏิบัติงานที่อยู่นอกเหนือบทบาทหน้าที่ของตนเองได้ในบางโอกาสเมื่อมีความ

จำเป็น 

3. ด้านการสื่อสารอย่างเปิดเผย เป็นลักษณะการทำงานที่สมาชิกทุกคนมีความเชื่อมั่นและ

ไว้วางใจซึ่งกันและกัน การให้ความช่วยเหลือและสนับสนุนกันมีการแลกเปลี่ยนความคิดเห็น อภิปราย

ปัญหาระหว่างกันด้วยความจรงิใจ เต็มใจและเปิดเผย 

4. ด้านการกระจายความเป็นผู้นำ เป็นลักษณะการทำงานที่สมาชิกทุกคนมีความสามารถใน

การเป็นผู้นำที่ด ีหมุนเวียนสับเปลี่ยนกันไปตามสถานการณ ์

5. ด้านการตัดสินใจร่วมกัน เป็นลักษณะการทำงานที่สมาชิกทุกคนมีการตัดสินใจร่วมกันใน

การดำเนินงาน ใช้หลักการโดยกลุ่มกระบวนการตัดสินใจยืดหยุ่นตามสถานการณ์ มีข้อมูลข่าวสารที่

ถูกต้องชัดเจน ทุกคนเห็นด้วยในหลักการและเต็มใจที่จะปฏิบัติตามมติ 

จะเห็นได้ว่า การทำงานเป็นทีมที่มีประสิทธิภาพนั้น ไม่สามารถจะมีบทบาทใดอยู่ได้โดยลำพัง 

บางคนทำงานได้ดีในบทบาทหนึ่ง แต่บางบทบาทไม่สามารถทำได้หรือทำได้ไม่ดี จึงควรมีการ

ผสมผสานความสามารถที่แตกต่างของบุคคลในสถานการณ์ต่าง ๆ ให้ได้อย่างเหมาะสม ผลัดเปลี่ยน

บทบาทตามสถานการณ์ทำงานแทนกันได้ในเวลาที่ต้องใช้ความเร่งด่วนก็จะสามารถทำให้เกิดความ

สมดุลในบทบาทของการทำงานเป็นทีม ซึ่งจะนำไปสู่ความสำเร็จตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ได้อย่าง

รวดเร็ว ขณะเดียวกันสาระสำคัญองค์ประกอบของทีมงาน ประกอบด้วย ผู้นําทีม และสมาชิกมีการ

ร่วมกันการกำหนดโครงสร้างขององค์กร กำหนดจุดมุ่งหมาย บทบาทหน้าที่ อย่างเป็นระบบ มีการ

ปฏิสัมพันธ์กันทำให้เกิดความพึงพอใจ ร่วมใจกันส่งผลใหง้านบรรลุตามเป้าหมาย 
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การพัฒนาธุรกิจอย่างยั่งยืน (Sustainable business development) 

การพัฒนาอย่างยั่งยืนถือเป็นหนึ่งในประเด็นสำคัญที่ได้รับความสนใจเพิ่มขึ้นในรอบหลาย

ทศวรรษที่ผ่านมา นั่นเพราะมันไม่เพียงแต่ส่งผลดีต่อเศรษฐกิจและสังคม แต่ยังเป็นการลดผลกระทบ

ต่อสิ่งแวดล้อม ดังนั้น การพัฒนาอย่างยั่งยืนถือเป็นกลยุทธ์ในการสร้างสิ่งที่ยั่งยืนและทนทานต่อความ

เปลี่ยนแปลงในระยะยาว โดยในปัจจุบันนี้ข้อมูลด้านสังคมและสิ่งแวดล้อมได้เผยแพร่ไปอย่างรวดเร็ว 

เป็นผลจากเทคโนโลยีการค้นหาข้อมูลและการรับรู้ข่าวสารที่มีการเผยแพร่ไปอย่างกว้างขวางมากยิ่งขึ้น 

บุคคลที่มีความแตกต่างกัน ก็จะมีความคิดเห็นต่อการรับรู้ด้านการท ำกิจกรรมทางสังคมเพื่อ

สิ่งแวดล้อมของธุรกิจ การจัดกิจกรรมทางสังคม การเผยแพร่หรือประชาสัมพันธ์กิจกรรมเพื่อ

สิ่งแวดล้อมและการดำเนินธุรกิจให้สอดคล้องกับสิ่งแวดล้อม ที่เป็นเช่นนี้อาจเนื่องมาจาก ความสนใจ

พื้นฐานของแต่ละคนั้นนแตกต่างกันทั้งด้วยประสบการณ์ การดำเนินชีวิต ทัศนคติ หรืออื่น ๆ ล้วนมี

ปัจจัยสำคัญมาจากสภาพแวดล้อมรอบตัว (จักรกฤษ เดชพร, 2563) ดังนั้นการจะพัฒนาธุรกิจอย่าง

ยั่งยืนจะได้ผลที่แตกต่างกันเนื่องจากลักษณะของแต่ละบุคคลแตกต่างกัน  

การที่องค์กรให้ความสำคัญกับการเติบโตทางเศรษฐกิจ โดยมีนโยบายและแผนธุรกิจภายใต้

หลักบรรษัทภบิาลและสามารถบริหารจัดการความเสี่ยงได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีเงินทุนและผลกำไรที่

ใช้ในการขยายกิจการมีผลตอบแทนที่ดีแก่ ผู้ประกอบการควบคู่ไปกับการดำเนินธุรกิจอย่างมีความ

รับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม รวมถึงการขยายขอบเขตให้ครอบคลุมห่วงโซ่อุปทาน เช่น  

ผู้ให้บริการ ผู้รับบริการ พันธมิตรทางการค้า ผู้สนับสนุนการดำเนินงาน ผู้จัดจำหน่าย ชุมชนท้องถิ่น 

เป็นต้น สิ่งเหล่านี้สามารถสร้างผลกระทบทั้งทางตรงและทางอ้อม ทางบวกและทางลบให้กับองค์กร 

สังคม และสิ่งแวดล้อม (ศูนย์พัฒนาธุรกิจเพื่อความยั่งยืน, 2564) 

หลักการพัฒนาแบบยั่งยืนนั้นเป็นการพัฒนาที่มุ่งเน้นการสร้างสมดุลในสามมิติ เนื่องจากทุก

ด้านล้วนแล้วแต่มีความสัมพันธ์และเกี่ยวเนื่องกันดังนี ้(Burton, 1987; Joshi et al., 2007; Emas, 2015) 

โดยมีองค์ประกอบของการพัฒนาที่ยั่งยืน 3 มิติ ได้แก่ มิติด้านเศรษฐกิจ (Economy) มิติด้านสังคม 

(Social) และมิติดา้นสิ่งแวดล้อม (Environment) ดังภาพที่ 5 
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ขณะเดียวกัน พรชนก ทองลาด และคณะ (2559) อธิบายว่า การประสานประโยชน์เข้าด้วยกัน

ระหว่างการพัฒนาธุรกิจกับการบริหารจัดการทรัพยากรและสิ่งแวดล้อมอย่างเหมาะสมและเกิด

ศักยภาพเพื่อความเจริญงอกงามทางธุรกิจอย่างต่อเนื่อง ซึ่งอาศัยการปรับประยุกต์ของคณะกรรมการ

โลกว่าด้วยสิ่งแวดล้อมและการพัฒนา World Commission on Environment and Development) ใน

รายงาน Our Common Future 1987 (Brundtland Report) โดยมี 3 องค์ประกอบคือ ด้านเศรษฐกิจ : 

ความสามารถในการทำกำไร ด้านสังคม : องค์กรแห่งความสุข และด้านสิ่งแวดล้อม : ความรับผิดชอบ

ต่อสังคม ซึ่งมีนิยามปฏิบัติการและวิธีการวัดทั้ง 3 ประเด็น ดังนี้ 

6.3.1 ด้านเศรษฐกิจ: ความสามารถในการทำกำไรหมายถึง การมีกำไรที่มั่นคง มีเสถียรภาพ 

กระตุ้นการประหยัดเพื่อลดค่าใช้จ่ายขององค์กร มีความสามารถในการสร้างตราสินค้าเพื่อเพิ่มส่วน

แบ่งการตลาด มีความเข้าใจและ เข้าถึงผู้รับบริการ 

6.3.2 ด้านสังคม: องค์กรแห่งความเอื้ออาทร หมายถึงระดับความเป็นจริงในการใส่ใจสุขภาพ

และความปลอดภัยของผู้ใหบ้ริการ การตระหนักถึงความรับผิดชอบต่อผู้เกี่ยวข้องทางธุรกิจ เน้นความ

จรงิใจ โปร่งใสในการทำงาน เป็นองค์กรแห่งความสุข 

6.3.3 ด้านสิ่งแวดล้อม: ความรับผิดชอบต่อสังคม หมายถึง ระดับความเป็นจริงของการเป็น

องค์กรที่มีชื่อเสียงด้านรักษาสิ่งแวดล้อม การเป็นองค์กรที่มีความรับผิดชอบต่อสังคม รวมถึงมี

ผลติภัณฑ์ทีเ่น้นการรักษาสิ่งแวดล้อม 
 

 

 

 

ภาพที่ 5 แผนภาพแสดงองค์ประกอบของการพัฒนาท่ีย่ังยนื 

ที่มา: Joshi, Ravindranath, Jain and Nazareth (2007) 
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หลักการออกแบบเพื่อมวลชน (Universal Design) 

การออกแบบสำหรับคนทั่วไปเป็นแนวคิดที่ใช้งานได้จริง คุ้มค่า และเป็นสากลสำหรับทุกคน ไม่

จำเป็นต้องดัดแปลงเป็นพิเศษหรือออกแบบสำหรับกลุ่มคนเฉพาะให้ทุกคนในสังคมใช้สถานที่ต่าง ๆ 

อย่างเท่าเทียมกัน เช่น คนชรา คนป่วย หญิงมีครรภ์ เด็กนั่งรถเข็น และแม้กระทั่งคนพิการในส่วนต่างๆ 

ของร่างกาย เช่น ตาบอด หูหนวก แขนขาพิการ สามารถอยู่ร่วมกันได้อย่างปกติสุข (Edyburn, 2005) 

ขณะเดียวกันยังเป็นการออกแบบบริการ และสภาพแวดล้อม ที่ปราศจากการออกแบบหรือดัดแปลง

เป็นพิเศษ เป็นการออกแบบที่ทุกนสามารถใช้ประโยชน์ได้อย่างกว้างขวางเท่าที่เป็นไปได้มากที่สุด โดย

ไม่มีขอ้จำกัดด้านอายุและสภาพร่างกาย (Ronald, 2013) 

Centre for Excellence in Universal Design (2015) ได้ให้ความหมายของการออกแบบเพื่อ

มวลชน (Universal Design) หมายถึง การออกแบบสภาพแวดล้อมและองค์ประกอบของสภาพแวดล้อม 

(อาคาร ผลิตภัณฑ์ หรือบริการต่าง ๆ ในสภาพแวดล้อม) ที่ทุกคนสามารถเข้าถึงได้ สามารถทำความ

เข้าใจและใช้งานได้มากที่สุดเท่าที่จะเป็นไปได้ โดยไม่คำนึงถึงอายุ ขนาดร่างกาย และความสามารถ 

หรอืความพิการของแต่ละคน โดยที่สามารถตอบสนองความต้องการของทุกคน (มวลชน) ที่ตอ้งการจะ

ใช้สะดวกและมีความสุขที่จะใช้ ซึ่งเป็นเงื่อนไขพื้นฐานของการออกแบบที่ดีในทุกกระบวนการออกแบบ

จะต้องพิจารณาถึงความต้องการที่หลากหลายและความสามารถของทุกคน 

Harsritanto (2016) ได้อธิบายถึงหลักการออกแบบเพื่อทุกคน โดยเป็นแนวความคิดที่เป็นการ

ออกแบบมาสำหรับทุกคน เพื่อให้บริการประชาชนทุกคนในสังคมอย่างเท่าเทียมด้วยการพัฒนา

โครงสร้างพื้นฐานและผลิตภัณฑ์บริการให้ตรงตามความต้องการ เช่น ผูสู้งอายุ ผู้พิการ เด็ก ผู้ที่มีภาวะ

ตั้งครรภ์ลำบาก หรือ ผู้ที่มีความสามารถในการใช้ชีวิตประจำวัน แตกต่างจากผู้อื่น ทั้งนี้  อาจ

เนื่องมาจาก ต่อข้อจำกัดทางกายภาพ หัวใจของ การออกแบบเพื่อทุกคน คือ สะดวก ปลอดภัย เป็น

ธรรม ทั่วถึง เท่าเทียมให้ทุกคนใช้อุปกรณ์โดยคำนึงถึงความแตกต่างของแต่ละคนต่างพื้นที่ มีรูปแบบ

หลักการดังนี้ 

1. ใช้งานได้กับทุกคน (Equitable Use) เป็นการออกแบบที่เป็นประโยชน์และตรงความต้องการ

ของกับคนทุกกลุ่ม เน้นการออกแบบที่สามารถสร้างความเท่าเทียมกันในการใช้สอยของผู้ใช้ที่ต่างวัย

และต่างความสามารถ เช่น ประตูบานเลื่อนแบบเซ็นเซอร์ ที่ผู้ใช้ทุกสภาพร่างกายสามารถใช้งานอย่าง

เท่าเทียมกัน ภาพแสดงประตูบานเลื่ อนแบบเซ็นเซอร์ผู้ใช้ทุกสภาพร่างกายสามารถใช้ได้อย่า

สะดวกสบาย 

2. ความยืดหยุ่นในการใช้งาน (Flexibility in Use) เป็นการออกแบบที่รองรับความสามารถที่

หลากหลายของแต่ละบุคคลทุกคนสามารถใช้ประโยชน์ได้อย่างกว้างขวางเท่าที่เป็นไปได้มากที่สุด ทำ

ให้งานออกแบบต้องมีความยืดหยุ่น เช่น การใช้เฟอร์นิเจอร์ลอยตัวเพื่อสะดวกในการปรับเปลี่ยนใน

กรณีที่ต้องการพื้นที่ว่างทำกิจกรรมสำหรับทุกคนในบ้าน หรืออุปกรณ์ต่าง ๆ ที่สามารถปรับระดับ

ความสูงต่ำได้เพื่อให้เหมาะกับสภาพร่างกายหรอืกายภาพของผู้อยู่อาศัยที่แตกต่างกัน 

3. ไม่ซับซ้อน ใช้งานง่าย (Simplicity) สิ่งอำนวยความสะดวกหรือเครื่องใช้ในบ้านควรจะเป็นสิ่ง

ที่ใชง้่ายและอำนวยความสะดวกให้กับผู ้อาศัยทุกเพศทุกวัยในบ้าน เช่น สวิตซ์เปิด-ปิดไฟ ควรจะมีแสง
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เมื่อสวิตซ์ปิดอยู่เพื่อให้สามารถมองเห็นได้ในขณะ มืด เครื่องใช้ไฟฟ้าที่ไม่ควรมีขั้นตอนการใช้งานหลาย

ขั้นตอน หรอืมอืจับควรมลีักษณะเป็นตัว D เพื่อให้ผู้สูงอายุ สามารถสอดมอืจับได้ง่าย 

4. ข้อมูลที่เข้าใจได้ง่าย (Perceptible Information) งานออกแบบสามารถสื่อสารข้อมูลที่จำเป็น

กับผู้ใช้งานได้โดยปราศจากข้อจำกัดของผู้มีความบกพร่องทางประสาทสัมผัสงานออกแบบควรมีป้าย

บอกเป็นสัญลักษณ์ การใช้พื้นผิวต่างสัมผัสหรอืสีสันที่ตัดกันกับสภาพแวดล้อมโดยรอบและการแนะนำ

การใชง้านหลากหลายสื่อ (เช่น มีทั้งสัญลักษณ์ อักษรเบลล์ สัญญาณเสียงประกอบกัน)  

5. ลดความผิดพลาด (Tolerance for Error) การออกแบบต้องเผื่อการใช้งานที่ผิดพลาดและเกิด

อันตรายหรืออุบัติเหตุต่าง ๆ อันอาจจะเกิดขึ้นได้โดยไม่ตั้งใจ โดยมีการออกแบบการเตือนอันตรายที่

อาจจะเกิดขึ้นไว้ เช่น มีพื้นผิวต่างสัมผัสแบบเตือนอันตราย (Warning Block) ไว้ก่อนถึงทางลาด หรือ

การออกแบบที่เตรียมอุปกรณ์เพื่อให้เกิดความปลอดภัยไว้ (เช่น ราวจับในที่ต่าง ๆ) และการออกแบบที่

ป้องกันการเข้าถึงในส่วนที่เป็นอันตราย 

6. ใช้แรงน้อย (Low Physical Effort) โดยการออกแบบอุปกรณ์เครื่องใช้ ควรจะทุนแรง เบาแรง

ในการใช้งาน เช่น มือจับควรจะเป็นแบบก้านโยกแทนแบบหมุนและไม่ควรอยู่สูงเกินไป ประตูหน้าต่าง

บานเลื่อน ระบบเซ็นเซอร์ หรอื ระบบสัมผัส เป็นต้น 

7. ขนาดและพื้นที่ในการเข้าไปใช้งาน (Size and Space for Approach and Use) พื้นที่การใช้

งานต่าง ๆ ควรมีขนาดและพื้นที่ที่เหมาะสม เพียงพอสำหรับการเข้าถึง การจัดการและการใช้งานต้อง

คำนึงถึงขนาดร่างกาย ท่าทางหรือการเคลื่อนไหวของผู้ใช้ ด้วยขนาดและพื้ นที่ใช้งานที่เหมาะสม 

สามารถใช้งานได้อย่างสะดวกทั้งการเอื้อมการจับต้อง โดยปราศจากเงื่อนไขของข้อจำกัดทางร่างกาย 

หรือการเคลื่อนไหวอุปกรณ์หรือการออกแบบในจุดที่สำคัญต้องสามารถมองเห็นชัดเจนไม่ว่าจะมอง

ขณะยืน หรือนั่งในรถล้อเลื่อน และจัดเตรียมพื้นที่ใช้งานที่เหมาะสมกับการเข้าถึ งและใช้สอย โดย

คำนงึถึงบุคคลทั่วไป และบุคคลที่ตอ้งมผีูดู้แลหรอืมีอุปกรณ์ช่วยเหลอืต่างๆ  (เช่นรถล้อเลื่อน ไม้เท้า ฯลฯ) 
 

องค์ความรู้ 
ในการสร้างสรรค์นวัตกรรมการบริการให้ประสบผลสำเร็จย่อมขึ้นอยู่กับการให้บริการที่เป็น

เลิศ ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมแต่ละรายสามารถใช้ความรู้ที่มีให้เกิดประโยชน์ต่อการดำเนินธุรกิจได้

มากหรือน้อยแตกต่างกันไป โดยผู้ที่ขาดความรู้ในการประกอบการย่อมจะเสียเปรียบคู่แข่งขัน 

ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมจึงควรมีเครื่องมือในการจัดการธุรกิจของตน ซึ่งมีองค์ประกอบที่สำคัญ

ดังนี้ 
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สรุป 

นวัตกรรมการบริการเป็นเพียงส่วนหนึ่งของนวัตกรรมที่สามารถให้ความหมายของนวัตกรรม

การบริการว่ารวมทั้งยังเป็นการพัฒนาปรับปรุงรูปแบบหรือขั้นตอนของการให้บริการ โดยการผสาน

เอาเทคโนโลยีและความรู้ใหม่ เพื่อมาใช้เพื่อสร้างสรรค์งานบริการให้ตรงกับความต้องการของ

ผู้รับบริการ และทำให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจในบริการ โดยที่นวัตกรรมการบริการนี้เป็นสิ่งที่

สามารถสร้างความได้เปรียบอย่างยั่งยืนให้กับองค์กร โดยสร้างหรือเปลี่ยนแปลงรูปแบบกลยุทธ์ของ

องค์กรเพื่อแก้ปัญหาที่มีขององค์กรโดยเฉพาะขององค์กรที่มีการเจริญเติบโตที่อิ่มตัว นวัตกรรมการ

บริการมีความสำคัญต่อกิจกรรมการบริการและการท่องเที่ยวเป็นอย่างมาก ทำให้ทราบว่าการบริการ

เป็นสิ่งที่สำคัญอย่างมาก เนื่องจากมีผลต่อการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม อีกทั้งนวัตกรรมการบริการ

เป็นสิ่งที่สำคัญในการพัฒนาการบริการให้ดียิ่งขึ้น โดยนำเอาเทคโนโลยีและนวัตกรรมมาใช้ในการ

พัฒนาการบริการให้ประสิทธิภาพที่ดีขึ้น โดยนวัตกรรมการบริการมีหลายประเภท เช่น การใช้

เทคโนโลยีในการบริการ การใช้แอปพลิเคชันในการสั่งอาหาร การใช้เครื่องมืออัตโนมัติในการบริการ 

การใช้หุ่นยนต์ในการบริการ การใช้ข้อมูลในการบริการ การใช้ข้อมูลผู้รับบริการในการพัฒนาการ

บริการ การใช้เทคโนโลยีเสมือนจริงในการบริการ การใช้เกมเสมือนจริงในการฝกึฝนผู้ใหบ้ริการในการ

บริการ เป็นต้น ในขณะเดียวกันนวัตกรรมการบริการมีประโยชน์อย่างมากต่อธุรกิจและผู้รับบริการ 

ธุรกิจสามารถพัฒนาการบริการ และเพิ่มรายได้มากขึ้น โดยผู้รับบริการสัมผัสได้ถึงการบริการที่มี

คุณภาพและประสิทธิภาพที่ดีขึ้น นอกจากนี้ นวัตกรรมการบริการยังสามารถช่วยลดต้นทุนในการ

บริการได้ เนื่องจากการใช้เทคโนโลยีและนวัตกรรมต่างๆ สามารถทำงานได้เร็วและมีประสิทธิภาพมาก

ภาพที่ 6 แสดงการแบ่งรูปแบบนวัตกรรมการบริการ 
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ขึ้น ดังนั้นแล้วนวัตกรรมการบริการเป็นสิ่งที่สำคัญอย่างมากในการพัฒนาการบริการให้ดียิ่งขึ้น โดย

การนำเอาเทคโนโลยีต่าง ๆ เข้ามาใช้ในการพัฒนาการบริการ เพื่อให้การบริการมีคุณภาพและ

ประสิทธิภาพที่ดีขึ้น นอกจากนี้ นวัตกรรมการบริการยังสามารถช่วยลดต้นทุนในการบริการได้ ซึ่ง

ส่งผลต่อการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมในอนาคอย่างมากมาย 
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