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From High-Touch to High-Tech: นวัตกรรมขับเคลื่อนอุตสาหกรรมโรงแรม 
หลังวิกฤตการณ์โควิด-19

From High-Touch to High-Tech: Innovation for Hotel Industry 
after COVID -19 Pandemic Era

บทคัดย่อ
สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดต่อเชือ้ไวรสัโคโรน่า 2019 (โควดิ-19) 

อย่างรวดเรว็ไปทัว่โลกได้ส่งผลกระทบต่อสงัคมและเศรษฐกจิในการด�ำเนนิชวีติ
ประจ�ำวนัของผูค้นอย่างมากมาย โดยเฉพาะการเดนิทางท่องเทีย่ว ซึง่ก่อให้เกดิ
ความเส่ียงด้านสุขภาพ ผู้คนมีความกังวลต่อการระบาดของโรคเป็นอย่างมาก 
และโรงแรมที่พักต่าง ๆ ไม่ใช่สถานที่พักผ่อนหย่อนใจที่ผู้คนไว้วางใจอีกต่อไป 
บทความชิ้นนี้จึงมีวัตถุประสงค์เพื่อน�ำเสนอถึงประโยชน์ของการน�ำนวัตกรรม
มาขับเคลือ่นเศรษฐกจิในอตุสาหกรรมโรงแรม ดงันัน้ โรงแรมควรให้ความสนใจ 
กับการน�ำนวัตกรรมเทคโนโลยีท่ีก้าวหน้ามาใช้เพื่อเปลี่ยนการให้บริการ
แบบ “สัมผัสสูงและใช้เทคโนโลยีน้อย” เป็นการบริการที่ “สัมผัสน้อยและใช้
เทคโนโลยทีีท่นัสมยั” เพือ่เสรมิสร้างความม่ันใจให้กบัผูใ้ช้บรกิาร งานวจิยัหลาย
ชิ้นระบุว่า นวัตกรรมท่ีช่วยสร้างความมั่นใจให้กับผู้ใช้บริการในช่วงเวลาการ
ระบาดของเชือ้ไวรสัโควดิ-19 มากทีส่ดุ คอื นวตักรรมทีเ่ก่ียวข้องกบัการป้องกนั 
สุขภาพ โดยเฉพาะนวัตกรรมด้านการท�ำความสะอาด และนวัตกรรมที่ช่วย
เว้นระยะห่างทางสังคม ซึ่งถือเป็นการสร้างประสบการณ์บริการแบบใหม่ และ
สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับผู้มาใช้บริการของโรงแรมได้
 
คำ�สำ�คัญ:	นวัตกรรม  โรงแรม  อุตสาหกรรมบริการ  โควิด-19

Abstract
The global situation of the corona virus (COVID-19) pandemic 

has had a profound impact on the society and economy of people's 
daily lives, especially for travel. Health risk is the main concern when 
most tourists have visited destinations or hospitality properties. 
Hotels are no longer the vacation spots people feel comfortable 

 ชนินทร์  พุ่มบัณฑิต1

Chanin  Phumbandit
Article History

Received: January 5, 2021
Revised: September 30, 2021
Accepted: October 21, 2021



174

BU ACADEMIC REVIEW

anymore, so they should be focusing on adopting advanced technological innovations to 
transform their traditional “high-touch and low-tech” service experiences into “low-touch 
and high-tech” service experiences. These innovations create a new service experience and 
can create satisfaction for the tourists. Most past studies found that hotel innovations during 
the pandemic are related to health protection, especially advanced cleaning innovation 
and technology innovation for reducing guest interaction with employees. The objective in 
this article is to review the positive impacts of adopting the aforesaid innovations to help 
further drive the economy in hotel industry.

Keywords: Innovation, Hotel, Hospitality Industry, COVID -19

บทนำ�
	 ปี พ.ศ. 2563 ถือว่าเป็นปีแห่งความท้าทายของ 
ผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมท่องเที่ยวเป็นอย่างมาก 
โดยเฉพาะอุตสาหกรรมการบริการอย่างเช่นโรงแรม เมื่อ
องค์การอนามัยโลก (World Health Organization: 
WHO) ประกาศให้การระบาดของไวรัสโคโรน่าเป็น 
โรคระบาดระดับโลกเมื่อวันที่ 11 มีนาคม 2563 โดย
ในเดือนเมษายน 2563 จ�ำนวนผู ้ที่ติดเช้ือโควิด-19 
(COVID-19) มีประมาณ 2,000,000 รายทั่วโลก ซึ่งได้มี
ผู้ป่วยเพิ่มขึ้นเป็นจ�ำนวนกว่า 70,000,000 รายในเดือน
ธันวาคมของปีเดียวกัน (World Health Organization: 
WHO, 2020) การแพร่ระบาดอย่างรวดเรว็น้ี ส่งผลกระทบ 
ต่อสังคมและเศรษฐกิจในชีวิตประจ�ำวันไปทั่วโลก 
โดยเฉพาะการเดินทางท่องเท่ียว ซึ่งมีความเสี่ยงต่อ
สุขภาพเป็นอย่างมาก
	 ประเทศไทยเป ็นประเทศหนึ่ง ท่ี เป ็นจุดหมาย 
ปลายทางที่ได้รับความนิยมจากนักท่องเที่ยวต่างชาติ 
มาโดยตลอด ซ่ึงกรุงเทพฯ เป็นเมืองท่องเที่ยวหลัก
ที่ ได ้รับความนิยมสูงที่ ได ้รับรางวัลจากหน่วยงาน 
ต่างประเทศอย่างต่อเนือ่ง ในการนี ้ดชันขีดีความสามารถ
ในการแข่งขันด้านการท่องเที่ยว (travel & tourism 
competitiveness index) ล่าสุดปี พ.ศ. 2562 ของ 
World Economic Forum จัดให้ไทยอยู่อันดับที่ 31 
จากทั้งหมด 136 ประเทศทั่วโลก และเป็นอันดับท่ี 3  
ในกลุ่มประเทศอาเซียน รองจากสิงคโปร์และมาเลเซีย 
(BLT Bangkok, 2019) ส่งผลให้ธรุกจิโรงแรมทีเ่กีย่วเนือ่ง
กับการท่องเที่ยวเติบโตตามไปด้วย ทั้งนี้ มูลค่าผลิตภัณฑ์
มวลรวมในประเทศ (GDP) หมวดโรงแรมและภัตตาคาร

ปี พ.ศ. 2561 คิดเป็นสัดส่วนประมาณร้อยละ 5.60 ของ
มลูค่าผลติภณัฑ์มวลรวมในประเทศท้ังหมด หรอืประมาณ 
9.2 แสนล้านบาท 
	 ในปี พ.ศ. 2561 มีการคาดการณ์ว่า ในระยะ 3 ปี
ข้างหน้า (2562 - 2564) ธรุกจิโรงแรมจะมแีนวโน้มเตบิโต 
ตามภาคท่องเท่ียว โดยคาดว่าจ�ำนวนนักท่องเท่ียว 
ต่างชาติและนักท่องเท่ียวไทยจะขยายตัวในอัตราเฉลี่ย
ร้อยละ 5 - 7 ต่อปี และร้อยละ 3 - 4 ต่อปี ตามล�ำดับ  
ส่งผลให้อัตราเข้าพักเฉลี่ยเพิ่มขึ้นสู่ระดับร้อยละ 71.50 - 
72.50 (Lunkam, 2019) แต่เมื่อเกิดวิกฤตการณ์ 
การแพร่ระบาดของเช้ือโควิด-19 ในปี พ.ศ. 2563  
กลับส่งผลให้การเติบโตต่าง ๆ หยุดชะงัก โดยตัวเลข
รายได้จากการท่องเท่ียวจากคนไทยและต่างประเทศ 
ใน ปี พ.ศ. 2562 ซึ่งมีมูลค่ากว่า 3 ล้านล้านบาท ลดลงมา
เหลือประมาณ 9 แสนล้านบาท หรือหายไปกว่า 2 ล้าน
ล้านบาท ซึ่งในปี พ.ศ. 2564 คาดการณ์ว่าจะเพิ่มขึ้นมา 
ในระดบั 1.24 ล้านล้านบาทเท่านัน้ (Brand Inside, 2020) 
	 สถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือโควิด-19 ส่งผล
ให้ผู้คนทั่วโลกลดการท่องเที่ยว เว้นระยะห่างทางสังคม 
และใส่ใจเรื่องสุขภาพกันมากขึ้น โดยโรงแรมต่าง ๆ  
ที่เคยเปรียบเสมือนสถานที่พักพิงให้ความสบายใจกับ 
นักท่องเท่ียวกลับกลายเป็นสถานท่ีท่ีเสี่ยงในการสัมผัส
โรค ดังนั้น ธุรกิจโรงแรมต้องเผชิญกับปัญหาท่ีเกิดขึ้น 
และต้องเร่งแก้ปัญหาให้ผ่านพ้นไปได้ โดยทางรอดหนึ่ง 
คือ การใช้นวัตกรรมเทคโนโลยีที่ช่วยสร้างวิถีชีวิตใหม่ 
(new normal) ท่ีสามารถเว้นระยะห่างทางสังคม และ
ลดการเสี่ยงต่อการแพร่ระบาดของโรค เพื่อขับเคลื่อนให้
ธุรกิจยังสามารถด�ำเนินต่อไปได้ 
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	 นวัตกรรมที่ เ ก่ียวกับอุตสาหกรรมโรงแรมเป็น 
แนวความคิดทีต่อบสนองแผนงานเศรษฐกจิเชงิสร้างสรรค์ 
โดยเน้นกระบวนการส่งมอบการบริการให้ถึงลูกค้าอย่าง
ราบรื่นและมีประสิทธิภาพ ในการนี้ งานวิจัยของ Bitner 
(1992) พบว่า บรรยากาศทางกายภาพและการใช้
เทคโนโลยีต่าง ๆ  ของโรงแรมสามารถส่งผลต่อพฤติกรรม
และการยอมรับของลูกค้าได้เป็นอย่างดี โดยนวัตกรรม
ด้านเทคโนโลยีเปรียบเสมือนตัวกลางระหว่างลูกค้าและ
พนักงาน 
	 Bitner, Brown, and Meuter (2000) กล่าวว่า  
นวัตกรรมนั้นสามารถลดการปฏิสัมพันธ ์ระหว ่าง 
นักท่องเที่ยวและพนักงานได้ โดยนวัตกรรมเทคโนโลยี
ที่ก้าวหน้าสามารถเปลี่ยนการให้บริการแบบ “สัมผัสสูง
และใช้เทคโนโลยีน้อย” (high-touch and low-tech) 
เป็นการบรกิารท่ี “สมัผสัน้อยและใช้เทคโนโลยทีีท่นัสมยั” 
(low-touch and high-tech) ซึ่งถือเป็นประสบการณ์
บริการแบบใหม่และสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับ 
ผูม้าใช้บริการของโรงแรมในช่วงเวลาของการมโีรคระบาด
เช่นนี้ได้เป็นอย่างมาก ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
Baum and Hai (2020) ที่พบว่า การเว้นระยะห่าง 
ทางสังคม (social distancing) ถือเป็นค�ำศัพท์ใหม ่
ที่นักท่องเที่ยวให้ความส�ำคัญ และเป็นสิ่งที่นักท่องเท่ียว
คาดหวังจากอุตสาหกรรมท่องเที่ยวและการโรงแรม 
เป็นอย่างมาก และงานวิจัยของ Shin and Kang (2020) 
ที่ศึกษาแนวโน้มในการจองห้องพักของโรงแรมจาก 
ลูกค้าในประเทศอังกฤษ เมื่อโรงแรมให้ข ้อมูลและ 
น�ำนวัตกรรมในการลดความเสี่ยงในการสัมผัสระหว่าง
ลูกค้าและพนักงานมาใช้ โดยพบว่า โรงแรมที่มีการน�ำ
นวัตกรรมที่ช่วยลดความเสี่ยงด้านสุขภาพมาใช้ มักจะมี
อตัราการจองห้องพกัจากลูกค้าทีเ่พิม่มากขึน้ และงานวจิยั
ของ Herédia-Colaço and Rodrigues (2021) พบว่า 
ความใส่ใจเร่ืองความปลอดภัยในสุขภาพถือเป็นกลยุทธ์
อนัดบัแรกทีผู่จ้ดัการโรงแรมในยคุปัจจบุนัให้ความส�ำคญั
เป็นอย่างมาก 
	 บทความนี้จึงมีวัตถุประสงค์เพ่ือน�ำเสนอประโยชน์
ของการน�ำนวัตกรรมที่ช่วยเสริมสร้างความมั่นใจเรื่อง
ความปลอดภัยในสุขภาพให้กับนักท่องเที่ยวมาปรับใช้ 
เพื่อสร ้างวิถี ชีวิตใหม่ โดยเน้นไปที่นวัตกรรมเรื่อง 
การท�ำความสะอาดของโรงแรมและนวัตกรรมที่ช่วยเว้น

ระยะห่างทางสังคม ซึ่งเป็นนวัตกรรมที่นักท่องเที่ยวและ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียให้ความสนใจมากที่สุด (Sharma, 
Shin, Santa-María, & Nicolau, 2021) เพื่อแสดงถึง
แนวโน้มของนวตักรรมทีช่่วยส่งเสรมิให้เกดิการขบัเคลือ่น
เศรษฐกิจในอุตสาหกรรมโรงแรมต่อไป

แนวคิดเกี่ยวกับนวัตกรรม 
	 นวตักรรมถือเป็นสิง่ส�ำคญัต่อการสร้างความได้เปรยีบ
ในการแข่งขันของทุกประเทศในโลก (Porter, 1990)  
เมื่อสภาพแวดล้อมในอุตสาหกรรมต่าง ๆ เกิดการ
เปลีย่นแปลง โดยองค์กรทกุแห่งต้องมกีารสร้างนวตักรรม
เพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดข้ึนเพื่อท�ำให้องค์กร 
อยู่รอด ดังนั้น นวัตกรรมเสมือนเป็นปัจจัยหลักที่ท�ำให้
องค์กรประสบความส�ำเร็จ 
	 พจนานุกรมไทยฉบับราชบัณฑิตยสถานได ้ให ้ 
ความหมายค�ำ “นวัตกรรม” หรือ “innovation” ว่า 
หมายถึง การกระท�ำหรอืสิง่ท่ีท�ำข้ึนใหม่หรอืแปลกจากเดมิ 
ซึ่งอาจจะเป็นความคิด วิธีการ หรืออุปกรณ์ เป็นต้น 
(Royal Institute Dictionary, 2011) 
	 Schumpeter (1934) ได้เสนอทฤษฎีนวัตกรรม 
ที่มีบทบาทส�ำคัญต่อการพัฒนาและการเจริญเติบโตทาง
เศรษฐกิจเป็นคนแรก โดยกล่าวว่า นวัตกรรมเป็นสิ่งที่
องค์กรควรให้ความส�ำคัญใน 5 เรื่อง คือ 1) การปรับปรุง
ผลิตภัณฑ์ใหม่ โดยการแนะน�ำผลิตภัณฑ์ใหม่ หรือ 
การปรบัเปลีย่นคณุภาพผลติภณัฑ์ทีม่อียูแ่ล้ว 2) การสร้าง
หรือแนะน�ำกระบวนการใหม่ให้เกิดข้ึนในอุตสาหกรรม  
3) การสร้างตลาดใหม่ หรอืการเปิดตลาดใหม่ 4) การพฒันา 
อุปทานของตลาดใหม่ โดยการด�ำเนินการด้านการจัดหา 
วัตถุดิบหรือปัจจัยการผลิตอื่นๆ และ 5) การปรับ
โครงสร้างหรือการพัฒนาองค์กร 
	 Drucker (1985) ได้นยิามว่า นวตักรรม คอื เครือ่งมอื 
ท่ีส�ำคญัส�ำหรบัผูป้ระกอบการในการแสวงหาผลประโยชน์
และโอกาสจากการเปล่ียนแปลงต่าง ๆ เพื่อสร้างธุรกิจ
และบริการท่ีแตกต่างจากคู ่แข่ง โดยนวัตกรรมเป็น 
ความสามารถที่ถูกแสดงออกมาในรูปแบบของการฝึกฝน 
ศักยภาพในการเรียนรู้ และการน�ำไปปฏิบัติได้จริง 
	 จะเห็นได้ว่า นวัตกรรมหมายถึงสิ่งใหม่ ๆ ท่ีพัฒนา
ขึ้นจากองค์ความรู ้ด้านต่าง ๆ จนเกิดเป็นผลิตภัณฑ ์
หรือบริการใหม่ที่ก่อให้เกิดประโยชน์ในเชิงเศรษฐกิจ  
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เป็นกุญแจที่ส�ำคัญในการสร้างความส�ำเร็จของธุรกิจ 
ที่ย่ังยืน และสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน โดย 
นักวิจัยส่วนมากจะแบ่งนวัตกรรมออกเป็น 2 ระดับใหญ่
ด้วยกนั คอื นวตักรรมแบบค่อยเป็นค่อยไป (incremental 
innovation) ซึ่งมักจะพัฒนาต่อยอดนวัตกรรมจาก 
พื้นความรู้เดิมหรือเทคโนโลยีที่มีอยู่แล้ว และนวัตกรรม
แบบก้าวกระโดด (radical innovation) ทีเ่ป็นนวตักรรม
ที่เกิดจากการใช้เทคโนโลยีที่คิดค้นขึ้นใหม่ (Garcia & 
Calantone, 2002; Ordanini & Parasuraman, 2011).
 
นวัตกรรมในอุตสาหกรรมโรงแรม 
	 ในอุตสาหกรรมโรงแรมมักจะโดดเด่นในเร่ืองของ 
“นวัตกรรมบริการ” ซึ่งเป็นกลยุทธ์ที่ส�ำคัญในการสร้าง
ความแตกต่างที่โดดเด่นขึ้นมาได้ โดยนวัตกรรมบริการ 
คือ การสร้างความคิดสร้างสรรค์ในกระบวนการผลิต
สนิค้าและบรกิารให้มคีวามทนัสมยั มกีารใช้ทัง้นวตักรรม
แบบค่อยเป็นค่อยไป และนวัตกรรมแบบก้าวกระโดด 
มาผสมผสานเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าท่ีมี
ความหลากหลายมากยิ่งขึ้น (Wooder & Baker, 2012) 
	 นวตักรรมในอุตสาหกรรมการบรกิารประเภทโรงแรม 
สามารถแบ่งออกเป็น 4 ประเภท ได้แก่ นวัตกรรมด้าน 
การบริหาร นวัตกรรมด้านการสือ่สารภายนอก นวตักรรม
ด้านขอบเขตของการบริการ และนวัตกรรมด้านงาน
สนับสนุน (Samani, 2019) ซึ่งในสถานการณ์การแข่งขัน
เพ่ือสร้างความอยูร่อดอย่างเช่นในปัจจบุนั ผูป้ระกอบการ
ควรมีการน�ำนวัตกรรมมาใช้เพื่อสร้างความอยู่รอดให้กับ
ธุรกิจให้มากท่ีสุด อาทิ การสร้างปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า 
โดยการน�ำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาให้บริการแก่
ลูกค้าที่มาใช้บริการ โดยเฉพาะระบบบริการส่วนหน้า 
(front office system) หรือการให้ความส�ำคัญของ
การแสดงความคิดเห็น (reviews) บนสื่ออินเทอร์เน็ต 
ทั้งนี้ การสื่อสารกับลูกค้าทางสื่อสังคมออนไลน์ (social 
media) ถือเป็นนวัตกรรมใหม่ที่ธุรกิจโรงแรมควรให ้
ความใส่ใจ ซ่ึงงานวิจัยหลายชิ้น (El-Said, 2020; Kim, 
Kim, & Park, 2017; Leung, 2020) พบว่า ความคิดเห็น 
ผ่านสื่อออนไลน์มีผลเป็นอย่างมากต่อการตัดสินใจจอง
ห้องพักของโรงแรม โดยเฉพาะความคิดเห็นด้านลบท่ี 
ส่งผลกระทบต่อความตั้งใจจองเข้าใช้บริการ ซึ่งถือเป็น 
สิ่งที่ทางโรงแรมควรให้ความสนใจเป็นอย่างมาก

	 Kanjanasilanon (2018) ให้ค�ำอธบิายว่า นวตักรรม
ในอุตสาหกรรมบริการโดยเฉพาะโรงแรมมีความส�ำคัญ
เป็นอย่างมาก โดยผู้ประกอบการควรพัฒนาให้ธุรกิจ
สามารถตอบสนองความต้องการของผู ้มาใช้บริการ  
ซ่ึงแน่นอนว่าความต้องการของมนุษย์ไม่มีท่ีสิ้นสุด ทั้งนี้ 
การบริการเพื่อตอบสนองความต้องการโดยใช้นวัตกรรม
หรือเทคโนโลยีมีอิทธิพลต่อการให้บริการตามทฤษฎี
มาสโลว์ (Maslow’s hierarchy of needs) ในขั้น 
การตอบสนองความต้องการทุกล�ำดับข้ัน แต่เมื่อถึง
จุดอิ่มตัวของการใช้เทคโนโลยีจากผู ้ใช ้บริการแล้ว 
ผู ้ใช้บริการจะแสวงหาการบริการท่ีมีนวัตกรรมหรือ
เทคโนโลยีท่ีจะช่วยให้ผู้ใช้บริการรู้สึกพึงพอใจสูงสุด ซึ่ง
เป็นส่ิงท่ีไม่สามารถระบุได้เลยว่า ความพึงพอใจสูงสุด
ของผูใ้ช้บรกิารแต่ละคนนัน้อยูท่ีจ่ดุใด โรงแรมทัง้หลายจึง
ควรปรับตัวอยู่เสมอ อาทิ โรงแรม Marriott และโรงแรม 
ในเครอื ท่ีแม้ธุรกจิหลกัไม่ใช่สายเทคโนโลย ีแต่กต็ดิอนัดบั
บริษัทท่ีมีนวัตกรรมโดดเด่นระดับโลก (Fastcompany, 
2017) ซึ่งสามารถพัฒนานวัตกรรมเพื่อตอบสนอง 
ความต้องการระดับกายภาพของผู ้ เข ้าพักได ้ เช ่น  
การพัฒนามินิบาร์ในห้องพักให้เป็นแบบเครื่องจ�ำหน่าย
อัตโนมัติ (vending machine) ที่ควบคุมการท�ำงาน 
ด้วยเซนเซอร์ (sensor) เป็นการบริการที่ไม่จ�ำเป็นต้อง
มีผู้ให้บริการ 
	 นอกจากนั้น ยังมีการใช้นวัตกรรมหรือเทคโนโลยี 
มีอิทธิพลต่อการให้บริการเพื่อตอบสนองความต้องการ 
ขั้นที่ 2 ของมาสโลว์ คือ ความต้องการความมั่นคง
ปลอดภัย เช่น ระบบลอ็คประตหู้องพกัทีส่ามารถปลดลอ็ค
ด้วยแอปพลิเคชัน (application) จากโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
ท�ำให้ผูเ้ข้าพกัไม่ต้องลงทะเบียนเข้าพกักับพนักงานบรกิาร
ส่วนหน้าโรงแรม โดยเมื่อจองห้องพักแล้วสามารถไปยัง
ห้องพักและเข้าใช้บริการได้เลย เป็นต้น 
	 ส่วนการใช้นวัตกรรมหรือเทคโนโลยีเพื่อตอบสนอง
ความต้องการข้ันท่ี 3 คือ ความต้องการทางสังคม เช่น 
ระบบสัง่อาหารจากห้องอาหารโรงแรมผ่านแอปพลเิคชนั 
(application) แทนท่ีการใช้โทรศัพท์ไปสั่งท่ีห้องอาหาร 
เป็นต้น หรือการตอบสนองความต้องการข้ันสูงสุด 
ขั้นที่ 5 คือ ความต้องการความส�ำเร็จในชีวิต โดย
นวัตกรรมท่ี โรงแรม  Marriott น�ำมาใช้ ได้แก่ ระบบ 
ความบันเทิงภายในห้องพักท่ีสามารถเปิดโทรทัศน์ 
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ในห้องแล้วล็อกอินบัญชี Netflix เพื่อรับชมภาพยนตร์
ออนไลน์ได้จากโทรทัศน์ของโรงแรมแทนการใช้แท็บเล็ต
หรือคอมพิวเตอร์ รวมถึงระบบติดต่อเจ้าหน้าที่โรงแรม
ผ่านแอปพลิเคชัน (application) ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
เพื่อสนองตอบความเป็นตัวตนของผู ้เข้าใช้บริการให ้
มากที่สุด 
	 จะเห็นได้ว ่า การน�ำนวัตกรรมมาใช้ในโรงแรม
เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเป็นสิ่งท่ี 
ผู้ประกอบการโรงแรมควรให้ความสนใจเป็นอย่างมาก 
เน่ืองจากเป็นปัจจัยหนึ่งท่ีช่วยสร้างความจงรักภักดีและ
แนวโน้มในการกลบัมาใช้บรกิารอกีคร้ังได้ (Chen, 2015; 
Grobelna & Marciszewska, 2013; Tajeddini & 
Trueman, 2012) 
	 บทความช้ินน้ีมุง่เน้นไปทีน่วตักรรมทีโ่รงแรมสามารถ
น�ำมาปรับใช้เพื่อช่วยลดความเสี่ยงด้านสุขภาพที่เกิดขึ้น
ในช่วงสถานการณ์ที่มีการแพร่ระบาดของโควิด-19 โดย
จะจ�ำแนกเป็น 2 ด้านหลักด้วยกัน คือ นวัตกรรมด้าน 
การรักษาระยะห่างทางสังคม และนวัตกรรมด้าน 
การท�ำความสะอาด 

นวัตกรรมด้านการรักษาระยะห่างทางสังคม
	 หากย้อนศกึษาประวติัศาสตร์แล้วจะพบว่า โควดิ-19 
นั้นไม่ใช่ไวรัสตัวแรกท่ีส่งผลกระทบต่อธุรกิจโรงแรม 
และการท่องเท่ียว แต่ในอดีตยังมีการแพร่ระบาดของ 
โรคทางเดินหายใจเฉียบพลันรุนแรงหรือโรคซาร์ส  
(SARS) ซ่ึงเกิดจากเชื้อไวรัส โคโรน่า (SARS-CoV-1)  
โรคเมอร์ส (MERS) ไข้หวัดหมู (swine flu) อีโบล่า 
(ebola) ไวรัสซิก้า (zika) ไข้หวัดเหลือง ซึ่งล้วนเป็นโรค 
ที่ส่งผลกระทบต่อสุขภาพ ก่อให้เกิดความเส่ียงด้าน
สุขภาพทั้งสิ้น อีกทั้งองค์การอนามัยโลกได้ประกาศถึง 
เชื้อโรคต่าง ๆ ที่แพร่ระบาดอยู ่ทั่วโลกว่ามีมากกว่า  
5,000 สายพันธุ ์แต่ไม่มเีชือ้โรคตัวใดแพร่กระจายได้อย่าง
รวดเร็วและเป็นวงกว้างได้เท่าการระบาดของ โควิด-19 
(Zeng, Chen, & Lew, 2020) 
	 วิกฤตการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดต่อในอดีต 
ท�ำให้เกิดการคิดค้นนวัตกรรมทางเทคโนโลยีขึ้นมาอย่าง
หลากหลาย ทั้งนวัตกรรมแบบก้าวกระโดด ที่เป็นการน�ำ 
เทคโนโลยีที่ก้าวหน้าของปัญญาประดิษฐ์ (AI) และ 
หุ่นยนต์เข้ามาช่วยงานต่าง ๆ ในโรงแรม และนวัตกรรม

แบบค่อยเป็นค่อยไป อาทิ การลดการใช้เงนิสด (cashless) 
การบริการอาหารเช้า การลงทะเบียนเข้าพัก (check-in) 
และการลงทะเบียนออกจากห้องพัก (check out)  
ด้วยตนเอง (self service) ซึ่งจะเห็นได้ว่า นวัตกรรม 
ส่วนมากเป็นนวัตกรรมท่ีเกี่ยวข้องกับการบริการท้ังสิ้น 
โดยมีรายละเอียด ดังนี้
	 นวัตกรรมแบบก้าวกระโดด
	 ปัญญาประดิษฐ์ (AI) และหุ่นยนต์
	 อุตสาหกรรมโรงแรมมีการสร้างสรรค์นวัตกรรม 
การบริการมาอย่างต่อเนื่อง โดยมีการคิดค้นเทคโนโลยี
ใหม่ ๆ  อยู่เสมอ โดยน�ำปัญญาประดิษฐ์ (AI) และหุ่นยนต์ 
เข้ามาช่วยงานต่าง ๆ ในโรงแรมเพ่ือเว้นระยะห่าง 
ระหว่างผู ้เข้าใช้บริการและเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการเพื่อ 
ลดการสมัผสั เช่น หุน่ยนต์ช่วยท�ำความสะอาด ท�ำอาหาร 
และหุ่นยนต์ท่ีช่วยอ�ำนวยความสะดวกประเภทต่าง ๆ  
โดยในปี พ.ศ. 2558 ประเทศญี่ปุ่นได้เริ่มด�ำเนินธุรกิจ
โรงแรม Henn-na hotel ซ่ึงตั้งอยู่ในสวนสนุกท่ีช่ือว่า 
'Huis Ten Bosch', Nagasaki Prefecture ทางตอนใต้
ของญี่ปุ่น ซ่ึงเป็นโรงแรมท่ีใช้หุ่นยนต์ในการบริการมาก
ถึงร้อยละ 70.00 ท�ำให้ได้รับความสนใจเป็นอย่างมาก 
	 ทั้งนี้ ชื่อโรงแรม “Henn-na” ในภาษาอังกฤษ คือ 
“Strange” แปลว่า “แปลก” ซึ่งโรงแรมนี้มีความแปลก 
ล�้ำสมัยต่างจากโรงแรมทั่ว ๆ ไป เนื่องจากใช้หุ่นยนต ์
เข้ามาท�ำงานแทนคนในหลาย ๆ หน้าที่ ทั้งพนักงาน
ต้อนรบัทีเ่ป็นหุน่ยนต์ทีม่รีปูลกัษณ์หน้าตาคล้ายหญงิสาว 
ชาวญี่ปุ่นท่ีสามารถพูดได้ถึง 4 ภาษา คือ ภาษาญี่ปุ่น 
ภาษาจนี ภาษาเกาหล ีและภาษาองักฤษ รวมทัง้พนกังาน
ต้อนรบัท่ีเป็นหุ่นยนต์ไดโนเสาร์ ท้ังนี ้นวตักรรมใช้หุน่ยนต์
ในการเป็นพนักงานต้อนรับเช่นนี้ ท�ำให้โรงแรมสามารถ
ลดการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการได้ 
อีกทั้งยังพร้อมอ�ำนวยความสะดวกตลอด 24 ชั่วโมง ซึ่ง
สามารถตอบสนองความต้องการของนกัท่องเทีย่วต่างชาติ 
ได้เป็นอย่างดีเพราะสามารถสื่อสารได้อย่างหลากหลาย 
นักท่องเที่ยวสามารถเดินทางเข้าพักได้โดยไม่จ�ำกัด 
ระยะเวลาในการลงทะเบียนเข้าพัก และสามารถส่งเสริม
ภาพลักษณ์ที่ดีให้กับโรงแรมของญี่ปุ ่นว่าเป็นประเทศ
ทันสมัย มีเทคโนโลยีระดับสูง และเป็นเมืองท่องเที่ยว
ท่ีมีศักยภาพในการรองรับนักท่องเท่ียวหลากหลายชาติ 
(Tangsiri, 2017)
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	 นอกจากนวัตกรรมในการลงทะเบียนเข้าพักแล้ว 
โรงแรม Henn-na ยังมีนวัตกรรมหุ่นยนต์ช่วยยกของ  
ส่งของ และท�ำความสะอาด นอกจากนี้ ในแต่ละห้องพัก 
จะมีหุ ่นยนต์ชื่อ Churi Chan (ชื่ออังกฤษว่า Tuly)  
ที่สามารถพูดคุยสนทนากับผู้เข้าพัก และสามารถบริการ
ข้อมูลต่าง ๆ โดยที่ผู ้เข้าพักไม่ต้องออกจากห้อง โดย 
ช่วยให้ลดระยะห่างทางสังคมได้เป็นอย่างดี 
	 ในปี พ.ศ. 2559 ประเทศสหรัฐอเมริกาได้ใช ้
นวัตกรรมการใช้หุ่นยนต์เพื่อช่วยต้อนรับผู้เข้าใช้บริการ
ในโรงแรมเช่นกัน โดยบริษัท IBM ได้ร่วมมือกับโรงแรม 
Hilton ผลิตหุ่นยนต์ชื่อ Connie ซึ่งตั้งตามชื่อ Conrad 
Hilton ผู ้ก่อตั้งโรงแรมเครือ Hilton โดยน�ำมาใช้ท่ี  
Hilton McLean มลรัฐเวอร์จิเนีย ให้ท�ำหน้าที่ต้อนรับ
และให้ข้อมูลแก่ผู ้ที่เข้าพักเกี่ยวกับสถานที่ท่องเท่ียว  
ร้านอาหาร และสิ่งอ�ำนวยความสะดวกต่าง ๆ ที่แนะน�ำ 
ในโรงแรม รวมไปถึงสามารถด�ำเนินการตามค�ำร้องของ
จากผู้เข้าพัก เช่น จองห้องอาหาร จองทัวร์ เป็นต้น 
(Techtalk, 2016) 
	 ในปี พ.ศ. 2561 อาลีบาบา (Alibaba) เจ้าของ
แพลตฟอร์มขายสินค้าออนไลน์รายใหญ่ของจีนได้
เปิดให้บริการโรงแรมแห่งอนาคต “Flyzoo hotel”  
ขึน้เช่นกัน โดยโรงแรมต้ังอยูท่ีเ่มอืงหงัโจว มณฑลเจ้อเจยีง 
ประเทศจีน โดยผู้ที่จะเข้าพักสามารถจองโรงแรมนี้จาก
โทรศพท์อัจริยะ (smartphone) ผ่าน FlyZoo mobile 
app และเม่ือเดินทางมาถงึโรงแรม ลกูค้าต่างชาติสามารถ
ลงทะเบยีนเข้าพกั (check-in) ด้วยตนเองจาก kios ทีท่าง
โรงแรมเตรียมให้ ส่วนลูกค้าชาวจีนสามารถลงทะเบียน 
เข้าพักด้วยตัวเองผ่านแอปพลิเคชันของโรงแรม ดังนั้น 
เมื่อไปถึงก็สามารถขึ้นไปยังห้องพักได้เลย และเมื่อถึง 
วันที่ลูกค้าต้องออกจากโรงแรม ก็สามารถเดินทาง 
ออกจากโรงแรมได้เลย โดยไม่ต้องท�ำระบบการลงทะเบียน 
ออกจากห้องพัก (check-out) แต่อย่างใด (Marketing 
Oops, 2019) 
	 นอกจากนี้ ภายในห้องพักของโรงแรม Flyzoo 
hotel ยงัเพยีบพร้อมด้วยนวตักรรมทีท่นัสมยั โดยมลี�ำโพง
อัจฉริยะ ชื่อ Tmall Genie ซึ่งสามารถรับฟังค�ำสั่งเสียง 
ที่ผู้เข้าพักสั่งควบคุมแสงไฟ อุณหภูมิ และเครื่องใช้ไฟฟ้า
ต่าง ๆ รวมถึงช่วยอ�ำนวยความสะดวกการสั่งซื้อสินค้า
ออนไลน์ให้ผูเ้ข้าพกัได้ทนัที แม้ว่าจะสัง่ซือ้ของจากร้านค้า

ภายนอกที่เป็นซุปเปอร์มาร์เก็ตก็ตาม โดยทางโรงแรมจะ
ท�ำการจัดส่งสินค้าให้ถึงห้องพักโดยหุ่นยนต์เช่นกัน 
	 จะเห็นได้ว่า โรงแรมต่าง ๆ  เริ่มน�ำนวัตกรรมที่สัมผัส
น้อยและใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัยมาให้บริการเพื่ออ�ำนวย
ความสะดวกแก่ผู ้เข้าใช้บริการ ซ่ึงช่วยลดความเสี่ยง 
ในการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างพนักงานและผู้เข้าใช้บริการ
เพ่ือความปลอดภัยด้านสุขภาพได้ โดยมีเพียงระบบ
ท�ำความสะอาดต่าง ๆ ท่ีโรงแรมเหล่านี้จ�ำเป็นต้องใช้
มนุษย์เป็นผู้ท�ำงานหลักอยู่ ท้ังนี้ การเว้นระยะห่างทาง
สังคมเช่นนี้ถือเป็นส่ิงส�ำคัญท่ีช่วยลดการแพร่ระบาดของ
โควิด-19 ได้ 
	 อย่างไรก็ตาม งานวิจัยหลายชิ้น (Bhimasta & Kuo, 
2019; Osawa et al., 2017) พบว่า ผู้ใช้บริการไม่ได้ 
ชื่นชอบการน�ำหุ่นยนต์มาใช้เพื่อลดการสัมผัสระหว่าง
มนุษย์ด้วยกันเท่าใดนัก เนื่องจากการบริการระหว่าง
มนษุย์ด้วยกนัสามารถก่อให้เกดิความอบอุน่ใจได้มากกว่า 
นอกจากนี้ การพัฒนาของนวัตกรรมท่ียังไม่เสถียร
ท�ำให้การบริการยังคงต้องอาศัยมนุษย์เป็นหลัก ดังเช่น  
การเกิดปัญหาในการให้บริการของโรงแรม Henn-na 
ในประเทศญี่ปุ่นท่ีเมื่อเปิดบริการไป 4 ปีก็ต้องพบกับ
ปัญหาจากนวัตกรรมของหุ่นยนต์ที่ไม่สามารถท�ำงาน
แทนมนุษย์ได้เบ็ดเสร็จร้อยละ 100 โดยหุ่นยนต์ Churi 
Chan ผู้ช่วยส่วนตัวที่อยู่ในห้องพักแต่ละห้อง ไม่สามารถ 
ตอบค�ำถามง่าย ๆ  ได้ว่า สวนสนกุในเครอืจะเปิดให้บรกิาร
เวลาใด นอกจากนี ้หุน่ยนต์ทีอ่ยูบ่รเิวณห้องรบัรองบริการ
ลงทะเบียนเข้าพัก (check-in) ก็ไม่สามารถท�ำส�ำเนา 
พาสปอร์ตผู้เข้าพักได้อย่างพนักงานมนุษย์ ส่วนหุ่นยนต ์
ยกกระเป๋าก็ประสบปัญหาในการท�ำงาน โดยสามารถ
ท�ำงานครอบคลมุได้เพยีง 24 ห้องเท่านัน้ (จาก 100 ห้อง) 
และยังมีประสิทธิภาพในการท�ำงานลดลงเป็นอย่างมาก
เมื่อต้องท�ำงานในช่วงฤดูฝนหรือฤดูหนาว นอกจากนี้  
หุ ่นยนต์เฝ ้าประตูก็เกิดปัญหาไม่สามารถให้ข ้อมูล
ตารางเที่ยวบินและสถานที่ท่องเที่ยวน่าสนใจในละแวก 
ใกล้เคียง ทางโรงแรมจึงจ�ำเป็นต้องปลดประจ�ำการ 
หุ่นยนต์ในโรงแรมกว่า 243 ตัวและจ้างแรงงานมนุษย์ 
เข้ามาท�ำงานแทน 
	 เหตุการณ์เหล่านี้สะท้อนให้เห็นว่า นวัตกรรมแบบ
ก้าวกระโดดส�ำหรับอุตสาหกรรมโรงแรมที่เป็นงาน
บริการ อาจจะต้องใช้เวลามากกว่านี้เพื่อให้ผู้ใช้บริการ
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ปรับตวัยอมรับจกัรกลอตัโนมตัทิีจ่ะเข้ามาท�ำงานทดแทน 
มนุษย์เต็มรูปแบบ เนื่องจากในสายงานบริการที่ยังต้อง
อาศัยความซับซ้อนในการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าที่มากกว่า  
แต่ในสถานการณ์โลกที่เปลี่ยนไป นักท่องเท่ียวเอง 
ก็ควรปรับตัวเช่นกัน โดยการศึกษาของ Kaushik, 
Agrawal, and Rahman (2015) พบว่า นักท่องเที่ยว
มักจะเปิดใจยอมรับนวัตกรรมได้ง่ายหากนวัตกรรมนั้น 
มีความน่าเชื่อถือ ไม่ก่อให้เกิดความเสี่ยง และใช้งานง่าย 

	 นวัตกรรมแบบค่อยเป็นค่อยไป 
	 งานวจิยัของ Sharma et al. (2021) พบว่า นวตักรรม
ส่วนใหญ่ที่โรงแรมน�ำมาใช้ในการรับมือกับสถานการณ์
โควิด-19 มักจะเป็นนวัตกรรมแบบค่อยเป็นค่อยไป 
ซึ่งสามารถตอบสนองการด�ำเนินชีวิตแบบวิถีชีวิตใหม่ 
ได้เป็นอย่างดี ซึ่งเป็นนวัตกรรมที่นักท่องเที่ยวส่วนใหญ่
เริ่มให้การยอมรับ โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้
	 การลดการใช้เงินสด (cashless)
	 การลดการใช้เงินสดถอืเป็นนวตักรรมทีโ่รงแรมหลาย
แห่งน�ำมาใช้อย่างจริงจัง โดยพยายามให้ผู้เข้าใช้บริการ
ช�ำระค่าที่พักและบริการผ่านบัตรเครดิตหรือกระเป๋าเงิน 
ดิจิทัล (e-wallet) แทนการใช้เงินสด ซึ่งจะช่วยลด 
การสัมผัสและลดความเสี่ยงจากการจัดเก็บรายได้แบบ
เป็นเงินสดของโรงแรม และยังช่วยป้องกันการทุจริต 
ในองค์กรได้อีกด้วย 
	 การบริการอาหารเช้า 
	 ในช่วงวิกฤตการณ์โควิด-19 โรงแรมหลายแห่งได้
เปลี่ยนวิธีการให้บริการอาหารเช้า อาทิ เพิ่มการบริการ
อาหารเช้าในรูปแบบ Grab & Go เพื่อให้ผู้ใช้บริการได้
เลือกรับประทานอาหารเช้าอย่างเป็นส่วนตัวและสะดวก
มากยิ่งขึ้น โดยในบางโรงแรมอาจปรับเปลี่ยนรูปแบบ 
การให้บริการอาหารเช้าเป็นการให้บริการเป็นรายบุคคล
ที่โต๊ะอาหาร เพื่อลดการติดต่อสัมผัสและการปนเปื้อน
ในอาหาร หรือเป็นการบริการอาหารเช้าแบบลอยน�้ำ 
(floating breakfast) ซึ่งแม้ว่าจะมีการบริการเช่นนี ้
มายาวนานกว่า 10 ปี ในเกาะบาหลี ประเทศอินโดนีเซีย 
แต่เป็นสิ่งที่เพิ่งได้รับความนิยมเพียงไม่นานในประเทศ 
ต ่าง ๆ ซึ่ ง เ ม่ือเกิดการแพร ่ระบาดของโควิด-19  
การบริการชุดอาหารเช้าลอยน�้ำแบบส่วนตัวส�ำหรับ 
ห้องพักแบบพูลวิลล่า ก็ได้รับความนิยมเพิ่มขึ้นเป็น 

อย่างมาก เนื่องจากสามารถท�ำให้เกิดความเป็นส่วนตัว
ของผู้ใช้บริการ และท�ำให้สามารถพักผ่อนเต็มท่ีอยู่กับ 
ห้องพักได้มากขึ้น โดยไม่ต ้องเร ่งรีบมาใช้บริการที ่
ห้องอาหารร่วมกับผู้ใช้บริการอื่น จึงถือเป็นนวัตกรรม
ท่ีช่วยเว้นระยะห่างทางสังคมที่นักท่องเท่ียวช่ืนชอบ  
ซึง่ความนยิมนีก่้อให้เกดิการให้นยิามค�ำว่า “ความหรูหรา” 
รูปแบบใหม่ขึ้นด้วย
	 การบริการด้วยตนเอง (self service)  
	 โรงแรมจ�ำนวนหนึ่งได้มีการใช้นวัตกรรมการบริการ
ด้วยตนเองในการลงทะเบียนเข้าพักและลงทะเบียน 
ออกจากห้องพัก ที่จัดส่งข้อมูลในรูปแบบไฟล์ดิจิทัล
ทั้งหมด ซึ่งถือเป็นการช่วยลดข้ันตอนการท�ำงานและ
ประหยัดทรัพยากรจากการใช้วิธีการเดิม และช่วยลด 
ขั้นตอนการติดต่อพนักงานและอ�ำนวยความสะดวกให้
ผู ้ใช้บริการ โดยวิธีการนี้อาจเป็นวิธีการหนึ่งที่จะช่วย 
ยกระดับมาตรฐานด้านสุขอนามัยให้กับโรงแรมและ
อ�ำนวยความสะดวกให้ผู้เข้าพักได้มากขึ้น ซึ่งทางโรงแรม
จะใช้การส่งใบแจ้งหนี้การเข้าพัก (guest folio) ให้กับ 
ผู ้ใช้บริการทางอีเมล์ (e-mail) แล้วให้ผู ้ใช้บริการ 
ช�ำระเงินโดยใช ้บัตรเครดิตหรือกระเป ๋าเงินดิจิ ทัล 
(e-wallet) อื่น ๆ ได้ทันทีจากห้องพัก โดยนวัตกรรม
เหล่านี้อาจเหมาะสมกับคนรุ ่นใหม่ท่ีมักเข้าใช้บริการ
ที่ได้รับมาตรฐาน แต่ส�ำหรับโรงแรมขนาดเล็กหรือ 
มีการติดต่อจองห้องพักติดต่อกันเป็นระยะเวลานาน 
งานวิจัยของ García, Zapico, Escalonilla, and Pinoa 
(2021) พบว่า นักท่องเที่ยวเหล่านี้ไม่มีความต้องการ
เทคโนโลยีที่ทันสมัยในการจองโรงแรมแต่อย่างใด โดย 
มักจองโรงแรมผ่านทางโทรศัพท์ หรือจองตรงกับ 
ทางโรงแรม โดยมีเพียงนักท่องเท่ียวท่ีเข้าพักในโรงแรม
หรูหรา (luxury hotel) เท่านั้นที่ชื่นชอบการจองโรงแรม
แบบออนไลน์

นวัตกรรมด้านการท�ำความสะอาด 
	 งานวิจัยหลายชิ้น  (Gross, 2020; Hang, Aroean, 
& Chen, 2020; Hao, Xiao, & Chon, 2020; Hu, 
Yan, Casey, & Wu, 2020) พบว่า การน�ำนวัตกรรมที่
สามารถช่วยลดความเส่ียงด้านสขุภาพมาใช้ในสถานการณ์ 
โรคระบาด เป ็นสิ่ ง ท่ีนักท ่องเ ท่ียวให ้ความสนใจ 
มากกว่านวัตกรรมด้านอื่น ๆ ของโรงแรม ซึ่งในอดีต 
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Adam (2015) ได้จ�ำแนกความเสีย่งทีน่กัเดนิทางสามารถ
พบเจอในการเดินทางท่องเที่ยวออกเป็นหลายประเภท 
อาทิ ความเสี่ยงด้านสภาพแวดล้อม ความเสี่ยงทาง 
การเมือง ความเสี่ยงทางการเงิน ความเสี่ยงด ้าน 
สภาพแวดล้อมกายภาพ ความเสี่ยงทางร่างกาย และ 
ความเสี่ยงที่คาดเดาไม่ได้ โดยความเสี่ยงเกี่ยวกับสุขภาพ
น้ีถอืเป็นส่ิงท่ีเกดิข้ึนต่อเนือ่งจากความเสีย่งทางร่างกายที่
อาจเกิดขึ้นจากความล้มเหลวในการควบคุมสถานการณ์
ทางกายภาพ สถานการณ์ทางการเมือง หรือสถานการณ์
เกี่ยวกับโรคระบาด โดยในอดีตนักท่องเที่ยวเช่ือว่า 
การได้รับข้อมูลข่าวสารมากขึ้นจะช่วยเพิ่มความมั่นใจ
และลดความเสี่ยงต่างๆ ได้ และตัดสินใจเรื่องการเข้าพัก
โรงแรมได้ดีขึ้น แต่ในปัจจุบัน นักท่องเที่ยวบางส่วนได้ให้
ความส�ำคญักบันวตักรรมทางเทคโนโลย ีเพราะเชือ่มัน่ว่า
สามารถเข้ามาจัดการปัญหา โดยสามารถสร้างผลิตภัณฑ์
หรือบริการใหม่ขึ้นเพื่อจัดการกับปัญหาได้ตรงจุดท่ีสุด 
(Wooder & Baker, 2012; Zeithaml, Bitner, & 
Gremler, 2017)
	 นวตักรรมทีเ่กีย่วข้องกบัสขุอนามยัหรอืความสะอาด 
ที่ อุตสาหกรรมโรงแรมส่วนใหญ่น�ำมาใช้มักจะเป็น
นวัตกรรมแบบค่อยเป็นค่อยไป อาทิ นวัตกรรมเชิง
นโยบายที่เกี่ยวข้องกับมาตรการการรักษาความสะอาด
และสขุอนามยัทีเ่ข้มงวดของโรงแรม ทีส่่งผลให้ผูใ้ช้บรกิาร
รู้สึกปลอดภัยขณะเข้าพัก (Lai & Wong, 2020).
	 โรงแรมขนาดใหญ่ทั่วโลก อาทิ โรงแรมในเครือ 
Marriott International Hilton และโรงแรมในเครือ 
Hyatt ต่างก็ได้ประกาศการน�ำนวัตกรรมเทคโนโลยี
ท�ำความสะอาดต่าง ๆ มาใช้ในการรักษาความสะอาด 
อาทิ เทคโนโลยีในการพ่นสเปรย์ฆ่าเชื้อ หุ ่นยนต์ท�ำ 
ความสะอาด หุ่นยนต์ฆ่าเชือ้ด้วยรงัสยีวู-ีซ ีทีจ่ะปล่อยแสง 
UV-C ความเข้มสูงแบบ 360 องศา ส่งผลให้สามารถ
ยับยั้งการแพร่กระจายของเชื้อโรคได้สูงถึงร้อยละ 99.90  
ภายในเวลาไม่กี่วินาที เพื่อเพิ่มความมั่นใจให้กับผู ้ใช้
บริการว่าทางโรงแรมใส่ใจในเรื่องความสะอาด และ
ระวังการแพร่ระบาดของโรคเป็นอย่างดี (Garcia, 
2020) นอกจากนี้ ยังมีมาตรการเกี่ยวกับการควบคุม
สุขอนามัยของอาหาร การจัดหาวัสดุป้องกันที่เพียงพอ 
การให้ค�ำปรึกษาทางการแพทย์ออนไลน์ การวัดอุณหภูมิ
ร ่างกาย และการฝึกอบรมพนักงานในการตรวจหา 
โรคระบาดอีกด้วย 

	 โรงแรมเบสท์เวสเทิร์นกรุ๊ป ซึ่งเป็นหนึ่งในโรงแรม
ขนาดใหญ่ก็ได้พัฒนามาตรการการรักษาความสะอาด 
และสุขอนามัยใหม่ของโรงแรมภายใต้ช่ือ We Care 
CleanSM โดยมีการปรับปรุงและยกระดับมาตรการ
ด้านความสะอาด ความปลอดภัย รวมถึงการบริการ
ภายในโรงแรม ภายใต้แนวทางปฏิบัติและค�ำแนะน�ำจาก
ศูนย์ควบคุมและป้องกันโรค คณะกรรมการบริหารงาน
ความปลอดภัยและสุขภาพอนามัย การประกอบอาชีพ 
ส�ำนักงานปกป้องสิ่งแวดล้อม และกระทรวงสาธารณสุข 
ประเทศแคนาดา โดยเน้นเรื่องความสะอาดในทุก
พื้นท่ีของโรงแรม ท้ังบริเวณห้องพัก พื้นท่ีส่วนกลาง  
รวมไปจนถึงรูปแบบการบริการท่ีจะลดการติดต่อสัมผัส
ระหว่างผู้ใช้บริการและพนักงาน แต่ยังคงไว้ซึ่งมาตรฐาน
การบริการในระดับสากล โดยมีการปรับปรุงโปรแกรมนี้
อย่างสม�่ำเสมอ ซึ่งจะพิถีพิถันในการเลือกใช้นวัตกรรม
ด้านความสะอาดในพื้นที่ 5 บริเวณหลักด้วยกัน คือ 
	 1)	 บริเวณโถงรับรองและแผนกต้อนรับส่วนหน้า 
มีการก�ำหนดจุดและต�ำแหน่งเพื่อรักษาระยะห่าง 
ทางสังคม แสดงป้ายก�ำกับและแนะน�ำวิธีดูแลรักษา 
สุขอนามัยอย่างถูกต้อง เพิ่มมาตรการและความถี ่
ในการท�ำความสะอาดบริเวณแผนกต้อนรับ โถงรับรอง
และจุดที่มีการสัมผัสบ่อย ๆ ให้มากยิ่งขึ้น จัดเตรียม 
เจลล้างมือ ผ้าเช็ดมือ หรือน�้ำยาฆ่าเช้ือโรคในจุดบริการ
ต่าง ๆ ทั่วโรงแรม
	 2)	 ห้องพัก และการบริการแผนกแม่บ้าน โดยได้
เพิ่มมาตรการในการท�ำความสะอาดและฆ่าเช้ือภายใน 
ห้องพักอย่างเข้มข้นและถี่ถ ้วน โดยเฉพาะอย่างยิ่ง 
จุดที่มีการสัมผัสบ่อย ๆ  เช่น ที่จับประตู ก๊อกน�้ำ สวิตช์ไฟ 
นาฬิกาปลุก และไม้แขวนเสื้อ เป็นต้น เพื่อลดการติดต่อ
สมัผสัระหว่างผูเ้ข้าพกัและพนกังานขณะท�ำความสะอาด
ห้องพัก 
	 3)	 การให้บริการอาหารเช้า ท่ีปรับเปลี่ยนการให้
บริการเป็นรายบุคคลท่ีโต๊ะอาหาร เพ่ือลดการติดต่อสมัผัส
และการปนเปื้อนในอาหาร 
	 4)	 ในพืน้ท่ีและสิง่อ�ำนวยความสะดวกภายในโรงแรม 
อาท ิศนูย์ออกก�ำลงักาย สระว่ายน�ำ้ และห้องประชมุ โดย
จะดูแลรักษาความสะอาด เพิ่มจุดบริการเจลแอลกอฮอล์ 
เพิ่มความถ่ีในการเข้าท�ำความสะอาด รวมถึงฆ่าเช้ือโรค 
โดยหมัน่ตรวจตราเจลล้างมอื ผ้าเชด็มอื หรอืน�ำ้ยาฆ่าเชือ้
โรคในจุดบริการต่าง ๆ ไว้เสมอ 
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	 5)	 เป็นข้อปฏิบัติของพนักงานในโรงแรม โดย
พนักงานทุกคนที่ปฏิบั ติหน ้า ท่ีจะต ้องปฏิบัติตาม 
กฎระเบียบของโรงแรม ซึ่งรวมถึงการสวมใส่อุปกรณ์
ป้องกันส่วนบุคคล และการรักษาสุขอนามัยส่วนบุคคล 
อย ่าง เคร ่ งค รัด รวมถึงการเพิ่ มมาตรการ รักษา 
ความสะอาดและฆ่าเชื้อโรคในพ้ืนที่ท�ำงาน โดยเฉพาะ
ช่วงเปลี่ยนรอบการท�ำงานของพนักงาน อีกท้ังโรงแรม
จะจัดให้มีการอบรมให้ความรู้ด้านการดูแลสุขภาพและ
สุขอนามัยให้แก่พนักงาน โดยพนักงานที่เจ็บป่วยหรือ 
มไีข้จะได้รบัการแนะน�ำให้พบแพทย์หรอืพกัผ่อนอยูท่ี่บ้าน 
และต้องรายงานหัวหน้าแผนกทันทีหากพนักงานม ี
ความเสี่ยงของการติดเชื้อโควิด-19 (Siamrath, 2020) 
	 จะเห็นได ้ว ่า นวัตกรรมที่ เกี่ยวข ้องกับการท�ำ 
ความสะอาดและการรักษาสุขอนามัยที่เข้มงวดภายใน
โรงแรมนัน้ ไม่ได้ให้ความส�ำคัญเฉพาะการดูแล การฆ่าเชือ้ 
และการควบคุมอนามัยของสถานที่เชิงกายภาพตาม
บริเวณส่วนต่างๆ ของโรงแรมเท่านั้น แต่ยังหมายรวมถึง 
การดูแลสุขอนามัยทั้งสุขภาพกายและสุขภาพจิตของ
พนักงานอีกด้วย 

บทสรุป 
	 นวัตกรรมเป ็นสิ่ ง ท่ีองค ์กรควรให ้ความสนใจ 
เนื่ องจากเป ็นป ัจจัยหลัก ท่ีท� ำ ให ้องค ์กรประสบ 
ความส�ำเร็จเมื่อเกิดการเปลี่ยนแปลง โดยสถานการณ์ 
การแพร่ระบาดของโควิด-19 ถือเป็นเหตุการณ์หนึ่ง 
ทีก่่อให้เกดิการขบัเคล่ือนนวตักรรมต่าง ๆ  ในอตุสาหกรรม
ท่องเที่ยวเป็นอย่างมาก (Ivanov, Webster, Stoilova,  
& Slobodskoy, 2020) เห็นได้จากการเกิดข้ึนของ 
ป ัญญาประดิษฐ ์และหุ ่นยนต์เพื่อส ่งเสริมคุณภาพ 
ในการเดินทาง และเสริมสร้างประสบการณ์ที่ดีในการ 
เดนิทางการท่องเทีย่วให้กบัผูใ้ช้บรกิาร ทัง้นี ้การทีโ่รงแรม
ให้ความส�ำคัญกับการสร้างสรรค์บริการใหม่ ๆ ผ่าน
นวัตกรรม จะสามารถเป็นแนวทางในการพัฒนาบริการ 
ให้เหนือกว่าคู่แข่ง ช่วยให้ธุรกิจอยู่รอดต่อไปได้ และ
เป็นการเตรียมความพร้อมทางธุรกิจในการขยายตัว
รองรับความต้องการในการเปล่ียนแปลงไปของกลุม่ธรุกจิ
บริการในอนาคตที่นับวันจะมีมูลค่าสูงมากยิ่งขึ้น

ข้อเสนอแนะ
	 การทบทวนวรรณกรรมและรวบรวมข ้อมูล 
ที่เกี่ยวข้องกับนวัตกรรมที่ช่วยเสริมสร้างวิถีชีวิตใหม่
ส�ำหรับอุตสาหกรรมโรงแรมในบทความนี้ สามารถ 
แสดงถึงพัฒนาการทั้ ง ในส ่วนของนวัตกรรมและ 
พฤติกรรมของผู้ใช้บริการโรงแรมท่ีแตกต่างไปจากอดีต 
ซ่ึงเป็นข้อมูลทางวิชาการท่ีช่วยส่งเสริมภาคธุรกิจให้
สามารถน�ำไปปรับใช้ปฏิบัติได้ ซึ่งหากภาคอุตสาหกรรม
โรงแรมสามารถน�ำนวัตกรรมต่าง ๆ มาใช้เพื่อรับมือกับ
วิกฤตการณ์ที่เกิดขึ้น โดยสามารถสร้างความปลอดภัย
และป้องกันโรคได้มากที่สุด จะเป็นการแสดงถึงศักยภาพ
ในการดูแลลูกค้าและพนักงานขององค์กรท่ีเป็นเลิศ  
ซึง่สามารถขยายไปสูค่วามเชือ่มัน่ทีเ่พิม่ขึน้ของผูท้ีต้่องการ
ลงทุนกับองค์กรได้เช่นกัน นอกจากนี้ องค์กรต่าง ๆ  
ยังควรให้ความส�ำคัญกับการให้ข้อมูลและการสื่อสาร 
เก่ียวกับการน�ำนวัตกรรมต่าง ๆ มาใช้อยู ่เสมอ เพ่ือ 
เสริมสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้า อันจะท�ำให้ธุรกิจ 
อยู่รอดต่อไปได้
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	 Thai yuk new normal [Analyzing Thai tourism  
	 behavior in the new normal era]. Retrieved  
	 November 1, 2020, from https://brandinside. 
	 asia/podcast/travel-bubble/
Chen, R. J. C. (2015). From sustainability to  
	 customer loyalty: A case of full service  
	 hotels’ guests. Journal of Retailing and  
	 Consumer Services, 22, 261-265. 
Drucker, P. F. (1985). The discipline of innovation.  
	 Harvard Business Review, 63(3), 67-72. 
El-Said, O. A. (2020). Impact of online reviews on  
	 hotel booking intention: The moderating role  
	 of brand image, star category, and price.  
	 Tourism Management Perspectives, 33, 1-12. 
Fastcompany. (2017). Most innovative companies 
	 of 2017. Retrieved December 11, 2020, from  
	 https://www.fastcompany.com/most- 
	 innovative-companies/2017. 
Garcia, I. (2020). Hilton, Hyatt, and Marriott will  
	 introduce new cleaning protocols. Retrieved  
	 December 11, 2020, from https://www. 
	 housebeautiful.com/lifestyle/a32367701/  
	 hilton-hyatt-and-marriott-new-cleaning- 
	 protocols-coronavirus/. 

Garcia, R., & Calantone, R. (2002). A critical look  
	 at technological innovation typology and  
	 innovativeness terminology: A literature  
	 review. Journal of Product Innovation  
	 Management, 19(2), 110-132.
García, B. D., Zapico, E., Escalonilla, M., &  
	 Pinoa, B. J. F. (2021). Tourists’ preferences  
	 for hotel booking. International Journal of  
	 Hospitality Management, 92(1), 1-10.
Grobelna, A., & Marciszewska, B. (2013).  
	 Measurement of service quality in the hotel  
	 sector: The case of Northern Poland. Journal  
	 of Hospitality Marketing & Management,  
	 22(3), 313-332.
Gross, M. (2020). Staying in a hotel will be very  
	 different post-pandemic - here are new safety  
	 and cleaning precautions being implemented  
	 by major hotel brands. Retrieved December  
	 1, 2020, from https://www.businessinsider. 
	 com/hotel-precautions-coronavirus
Hang, H., Aroean, L., & Chen, Z. (2020). Building  
	 emotional attaching during COVID-19. Annals  
	 of Tourism Research, 83, 1-4.
Hao, F., Xiao, Q., & Chon, K. (2020). COVID-19 and  
	 China’s hotel industry: Impacts, a disaster  
	 management framework, and post-pandemic  
	 agenda. International Journal of Hospitality  
	 Management, 90, 1-11.
Herédia-Colaço, V., & Rodrigues, H. (2021). Hosting  
	 in turbulent times: Hoteliers’ perceptions  
	 and strategies to recover from the Covid-19  
	 pandemic. International Journal of Hospitality  
	 Management, 94(4), 1-12.
Hu, X., Yan, H., Casey, T., & Wu, C. H. (2020).  
	 Creating a safe haven during the crisis: How  
	 organizations can achieve deep compliance  
	 with COVID-19 safety measures in the  
	 hospitality industry. International Journal of  
	 Hospitality Management, 92, 1-11.



183

Vol. 20, No. 2, July-December, 2021

Ivanov, S., Webster, C., Stoilova, E., & Slobodskoy, D. 
	 (2020). Biosecurity, automation technologies  
	 and economic resilience of travel, tourism  
	 and hospital ity companies. Tourism  
	 Economics, 26(3), 1-36. 
Kanjanasilanon, C. (2018). Mō dē lon wat kam  
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