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Abstract 
 This paper aimed to 1) study and review the basic knowledge about concepts of hotel 
management system, organization and providing service 2) study and review basic of innovation 
classifications and capability of entrepreneurs 3) the proposed framework of hotel management 
system focuses on innovative organizations. The study was based on review the relevant 
literature in order to gain the basic principle the cognitive framework  concept hotel management 
system, which focuses on innovative organizations. In order to achieve that concept, the linked 
of innovative organization should be occurred in the organization. 
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บทคัดย่อ 
 บทความนี้มีวัตถุประสงค์ 3 ประการ คือ 1) เพ่ือศึกษาทบทวนพื้นฐานความรู้เกี่ยวกับแนวคิดระบบการ
บริหารงานโรงแรม การจัดองค์การ และแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 2) เพ่ือศึกษาทบทวนพ้ืนฐานความรู้เกี่ยวกับ
ความหมาย ประเภท และความส าคัญของนวัตกรรมที่มีต่อผู้ประกอบการ 3) เพ่ือเสนอกรอบแนวคิดระบบ
บริหารงานโรงแรมที่เน้นความเป็นองค์กรแห่งนวัตกรรม โดยใช้การทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง เพ่ือหาองค์
ความรู้เบื้องต้นเกี่ยวกับกรอบแนวคิดระบบการบริหารงานโรงแรมที่เน้นความเป็นองค์กรแห่งนวัตกรรม 
เพ่ือให้ทราบแนวทางการจัดการระบบการบริหาร ซึ่งต้องมีการเชื่อมโยงความเป็นองค์กรแห่งนวัตกรรม  
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 บทน า 

 การท่องเที่ยวเป็นอุตสาหกรรมที่มีบทบาทส าคัญต่อการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ รัฐบาลได้ให้
ความส าคัญในการสร้างขีดความสามารถทางการแข่งขัน ต่างก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดเพ่ือดึงดูดนักท่องเที่ยว 
มีการก าหนดยุทธศาสตร์การพัฒนาประเทศ จัดท าแผนพัฒนาการท่องเที่ยวแห่งชาติ เพ่ือเป็นแผนพัฒนาหลัก
ในการพัฒนาการท่องเที่ยวของประเทศ กระบวนการจัดท ายุทธศาสตร์แผนการตลาดท่องเที่ยวปี 2560 จะมี
การขับเคลื่อนรายได้จากการท่องเที่ยวให้เติบโตขึ้นร้อยละ 10 ด้วยประมาณรายได้รวมอยู่ที่ 2.84 ล้านล้านบาท 
โดยแยกเป็นรายได้ประมาณการส าหรับตลาดต่างประเทศ 1.89 ล้านล้านบาท และประมาณการรายได้ตลาด
ในประเทศ 9.5 แสนล้านบาท อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของไทยมีผลเชิงยุทธศาสตร์สูงเมื่อเปรียบเทียบกับ
ประเทศอ่ืน ๆ ในภูมิภาคเอเซียแปซิฟิก อีกทั้งเป็นกลไกการสร้างงานกว่า 4.2 ล้านต าแหน่ง หรือคิดเป็นร้อยละ 
11 ของการจ้างงาน ส่งผลให้รายได้ประชาชาติ (GDP) ขยายตัวร้อยละ 17 (Ministry of Tourism and Sports, 
2016) นอกจากนี้รายได้ประชาชาติ (GDP) สาขาโรงแรมและภัตตาคาร ขยายตัวร้อยละ 12.7 โดยบริการ
โรงแรมขยายตัวร้อยละ 10.1 ตามจ านวนนักท่องเที่ยวต่างประเทศ (Office of the National Economic 
and Social Development Board, 2016) 
 สรุปได้ว่าธุรกิจการให้บริการไม่ว่าจะเป็นโรงแรม ภัตตาคาร และบริษัทน าเที่ยวจะมีบทบาทส าคัญมาก
ยิ่งขึ้น ในการที่จะท าให้ธุรกิจประสบความส าเร็จ เพราะการบริการที่ดี หมายถึง ความสามารถที่จะสร้างลูกค้า
ใหม่และรักษาลูกค้าเก่าเอาไว้ได้ (Suwongwarn T., 1998) นอกจากนี้ยังเป็นที่ยอมรับกันทั่วโลกว่ากลยุทธ์ใน
การบริหารที่ดีที่สุดคือ การมุ่งเน้นคุณภาพ เพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการแข่งขันให้เกิดขึ้นกับองค์กร การสร้าง
ศักยภาพขององค์กรธุรกิจทางหนึ่งคือ การปรับปรุงระบบการบริหารจัดการ (Management System) ภายใน
องค์กรให้พร้อมรับทุกสถานการณ์ เพ่ือให้องค์กรประสบความส าเร็จและมีผลก าไรสูง ดังนั้นองค์กรภาคธุรกิจ
จึงให้ความส าคัญกับระบบบริหารโดยมุ่งให้ผลผลิตมีคุณภาพและถูกใจลูกค้า รวมถึงค านึงถึงประสิทธิภาพของ
การลงทุนด้วย (Sethapanich S., 2007) ซึ่งนวัตกรรมด้านการบริการสามารถน าพาองค์กรทางธุรกิจให้มี
ความได้เปรียบทางการแข่งขัน การสร้างนวัตกรรมจึงมีความส าคัญต่อการขยายตลาด และการสร้างตลาดใหม่
ทั้งในและต่างประเทศ (National Innovation Organization, 2007)  
 นวัตกรรม (Innovation) ตั้งแต่อดีตถึงปัจจุบันจะมีความสัมพันธ์เกี่ยวข้องกับเรื่องของเศรษฐกิจ สังคม 
การเมือง และวัฒนธรรมของมนุษย์ ส่งผลให้เกิดการเปลี่ยนแปลงโครงสร้างต่าง ๆ อย่างหลากหลายไม่ว่าจะ
เป็นทางด้านอุตสาหกรรมการผลิต การบริการ และการตลาดต่าง ๆ (Tayothyingyong Y., 2008) องค์กรแห่ง
นวัตกรรม (Innovative Organization) เป็นแนวคิดนวัตกรรมการบริหารจัดการองค์กรแนวใหม่ ในการปรับเปลี่ยน
คุณลักษณะองค์กร หรือปรับเปลี่ยนพฤติกรรมองค์กร ซึ่งเป็นสิ่งที่ไม่เคยปรับเปลี่ยนมาก่อน เพ่ือตอบสนองต่อ
สิ่งแวดล้อมในบริบทของโลกาภิวัฒน์ที่มีความรู้และนวัตกรรมเป็นปัจจัยหลักในการเพ่ิมคุณค่า พัฒนา ผลิต
สินค้าและบริการที่ดีมีคุณภาพ เพ่ือตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจของลูกค้า ความอยู่รอด และ
ความสามารถเชิงการแข่งขันขององค์กรในตลาดการค้าโลกเสรี (Bangkok Institute of Government 
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Development, 2015) ด้วยการน าทักษะ ความรู้ และความคิดสร้างสรรค์มาประยุกต์ใช้ ถือเป็นเครื่องมือ
ส าคัญของการบริหารจัดการกับการเปลี่ยนแปลงทางระบบเศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดล้อมทางธุรกิจ โดยมี
เป้าหมายเพ่ือให้เกิดการสร้างมูลค่าเพ่ิม (Value Added) ให้กับองค์กรและผลิตภัณฑ์ รวมไปถึงการเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการด าเนินงาน นอกจากนี้ยังช่วยให้องค์กรสามารถลดต้นทุนการผลิตเพ่ือยกระดับศักยภาพ 
และสร้างให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขันทั้งในตลาดระดับประเทศและระดับโลกต่อไป (ChaiPrasit S., 
2010) 
 ในบทความนี้ผู้เขียนได้ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับระบบบริหารงานโรงแรม ความหมาย ประเภท
และความเป็นองค์กรแห่งนวัตกรรม มีวัตถุระสงค์เพ่ือ 1) ส าหรับการที่แสวงหาโอกาสและสร้างความได้เปรียบ
ทางการแข่งขัน ในกระแสของการเจริญเติบโตของเศรษฐกิจสมัยใหม่ผ่านนวัตกรรมการให้บริการ 2) สามารถ
น าแนวคิดไปใช้ในการพัฒนานวัตกรรมและก าหนดมาตรฐานระบบการบริหาร และ 3) เพ่ือน าไปสู่การน าเสนอ
กรอบแนวทางระบบการบริหารงานโรงแรมโดยเน้นนวัตกรรมการให้บริการ 
 

แนวคิดเบื้องต้นของระบบการบริหาร 
ศาสตร์การบริหารมีวิวัฒนาการอย่างต่อเนื่อง แต่ละยุคต่างก็มีจุดเน้นที่แตกต่างกันดังนี ้

ยุคทัศนะดั้งเดิมประมาณปี ค.ศ. 1890 ให้ความส าคัญกับความมีประสิทธิภาพในการท างาน
และการควบคุมมาก แต่ละเลยความส าคัญของมนุษย ์

ยุคทัศนะเชิงพฤติกรรมประมาณปี ค.ศ. 1910 การบริหารให้ความส าคัญกับมนุษย์มากขึ้น โดยมี
ความเชื่อว่าองค์กรที่มีประสิทธิผลนั้นผู้บริหาร
จะต้องเข้าใจและให้ความสนใจกับการเสริมสร้าง
ปัจจัยจูงใจที่จะมีผลต่อพฤติกรรมมนุษย์ในองค์กร 

ยุคทัศนะเชิงปริมาณเริ่มเม่ือประมาณปี ค.ศ. 1940 ให้ความส าคัญกับการพัฒนาระบบฐานข้อมูล มีการ
ใช้ตัวแบบทางคณิตศาสตร์ วิธีการเชิงสถิติ และการ
วิจัยเชิงปฏิบัติการเพ่ือประกอบการตัดสินใจ 

ปลายทศวรรษท่ี 1970 มีการพัฒนาทฤษฎีใหม่ ๆ ที่มีความหลากหลายมาก
ขึ้น ศาสตร์ทางการบริหารได้รับอิทธิพลจากหลาย
สาขาผสมผสานกันในลักษณะสหวิทยาการ มีการน า
ทฤษฎีมาบูรณาการเข้าด้วยกันเพ่ือสามารถประยุกต์ 
ใช้กับองค์กรได้มากขึ้น 

ต้นทศวรรษท่ี 20 ผู้บริหารให้ความส าคัญกับการจัดการในลักษณะที่
เป็นสูตรส าเร็จที่สามารถน าไปประยุกต์ใช้ได้ทั่วไป 

 

ภาพที่ 1 วิวัฒนาการของศาสตร์ด้านการบริหาร 
ที่มา : ศุภลักษณ์ เศษธะพานิช (2550) 
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 จากภาพที่ 1 วิวัฒนาการของศาสตร์ด้านการบริหาร แนวคิดเบื้องต้นของระบบบริหารได้ค่อย ๆ
พัฒนาขึ้นมาในแต่ละยุค ซึ่งยุคเริ่มต้นการบริหารได้ให้ความส าคัญกับความมีประสิทธิภาพในการท างานและ
การควบคุมมากท าให้ละเลยความส าคัญของมนุษย์ ในยุคต่อมาคือ ยุคทัศนะเชิงพฤติกรรมได้ให้ความส าคัญ
กับความเป็นมนุษย์มากขึ้นโดยมีการเสริมสร้างปัจจัยจูงใจเพ่ือให้เกิดประสิทธิผลของงาน ส่วนในยุคทัศนะเชิง
ปริมาณได้ให้ความส าคัญกับการพัฒนาระบบฐานข้อมูล มีการใช้ตัวแบบทางคณิตศาสตร์ วิธีการเชิงสถิติ และ
การวิจัยเชิงปฏิบัติการเพ่ือประกอบการตัดสินใจ ต่อมาในยุคปลายศตวรรษที่ 1970 มีการพัฒนาทฤษฎีใหม่ ๆ 
ที่มีความหลากหลายมากขึ้น ศาสตร์ทางการบริหารได้รับอิทธิพลจากหลายสาขาผสมผสานกันในลักษณะ
สหวิทยาการ มีการน าทฤษฎีมาบูรณาการเข้าด้วยกันเพ่ือสามารถประยุกต์ใช้กับองค์กรได้มากขึ้น (Settapanich 
S., 2007) ซึ่งการบริหารในแต่ละยุคมีบทบาทส่งผลต่อการพัฒนาการบริหารงานในปัจจุบัน ท าให้การด าเนินงาน
เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพส่งผลให้องค์กรมีความได้เปรียบทางการแข่งขันต่อการบริหารงานในยุคปัจจุบัน  
 

ความหมายระบบการบริหารโรงแรม 
 พจนานุกรม The American heritage dictionary (1991) ได้ให้ความหมายของระบบ ไว้ในหลาย
ลักษณะดังนี้ 1) กลุ่มขององค์ประกอบที่มีปฏิกิริยากันและเป็นไปตามกัน ก่อรูปเป็นองค์รวมที่ผสมผสานกันอยู่ 
2) กลุ่มขององค์ประกอบที่สัมพันธ์กันตามหน้าที่ เช่น ร่างกายของมนุษย์ กลุ่มของกลไกเครื่องจักร เครือข่าย
ของโครงสร้างและช่องทางในการสื่อสาร เป็นต้น 3) กลุ่มขององค์ประกอบหรือชิ้นส่วนที่สัมพันธ์กันอย่างมี
โครงสร้าง 4) ชุดของความคิดหรือหลักการที่มีปฏิสัมพันธ์กัน 5) กลุ่มของวัตถุประสงค์หรือปรากฏการณ์ที่
เกิดขึ้นตามธรรมชาติ 6) วิธีการหรือกระบวนการ 
 Robbins (1999) ได้ให้ความหมายว่าระบบ หมายถึง ชุดหรือกลุ่มขององค์ประกอบย่อย ๆ ที่มีปฏิสัมพันธ์
กัน เพ่ือการบรรลุวัตถุประสงค์หรือเป้าหมายโดยรวมของระบบ 
 ระบบการบริหารโรงแรม รูปแบบการจัดการหรือการบริหารโรงแรมนั้นเป็นปัจจัยหนึ่งที่แบ่งกลุ่มหรือ
ประเภทของโรงแรม หากพิจารณาตามพ้ืนฐานหรือที่มาของผู้บริหารแล้ว สามารถแบ่งได้เป็น 2 ประเภทคือ 
การบริหารประเภทโรงแรมอิสระ (Independent Hotels) คือ โรงแรมที่ไม่มีความเป็นเจ้าของร่วมหรือความ
ผูกพันทางด้านการบริหารกับโรงแรมอ่ืน หรือไม่มีความสัมพันธ์กับโรงแรมอ่ืนในด้านนโยบายการบริหารหรือ
ข้อผูกพันทางการเงิน จึงสามารถก าหนดนโยบายและวิธีการบริหารของตนโดยอิสระ ซึ่งจะเห็นได้ชัดคือโรงแรม
ที่เจ้าของกิจการด าเนินงานเอง ซึ่งไม่จ าเป็นต้องปฏิบัติตามกฎเกณฑ์ของผู้ใด ทุกอย่างขึ้นอยู่กับดุลพินิจของ
เจ้าของโรงแรมเป็นส าคัญ และการบริหารประเภทโรงแรมในระบบเครือข่าย (Chain Hotels) โรงแรมประเภท
นี้มีการด าเนินงานโดยการให้คนนอกมาบริหารงานแทน หรือการเจรจาติดต่อเครือข่ายโรงแรมให้มาบริหาร
โรงแรมของตนมีข้อดีคือ ด้านการตลาดซึ่งครอบคลุมกิจกรรมหลายด้าน ได้แก่ การโฆษณาประชาสัมพันธ์
สามารถท าพร้อมกัน และแบ่งเฉลี่ยค่าใช้จ่ายไปให้ทุกโรงแรมในเครือ ท าให้ค่าใช้จ่ายส าหรับโรงแรมแต่ละแห่ง
ถูกลง ด้านบุคลากร มีการฝึกอบรมและมาตรฐานการท างานที่ดีกว่า มีระเบียบวิธีปฏิบัติที่วางไว้ชัดเจนรัดกุม 
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ด้านการบริหาร คือ ระบบการบริหารงานบุคคลที่มีมาตรฐานและเป็นธรรมส่งผลดีต่อการท างานที่มีประสิทธิภาพ
และบริการที่ด ี(http://www.ssru.ac.th Accessed on October 17, 2016) 
 สรุป ระบบการบริหารงานโรงแรมเป็นรูปแบบการจัดการหรือการบริหารอย่างเป็นระบบ มีขั้นตอนการ
ด าเนินงานเพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การโดยใช้ทฤษฎีเชิงระบบ ซึ่งประกอบด้วย ปัจจัยน าเข้า 
กระบวนการ และผลลัพธ์ การบริหารเป็นกระบวนการด าเนินงานเพ่ือให้บรรลุจุดหมายอาศัยหลักการบริหาร 
4 ประการ ได้แก่ การวางแผน การจัดองค์การ การน าและการควบคุม โดยผู้บริหารเป็นผู้รับผิดชอบให้การ
ด าเนินงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
 

การจัดองค์กรของงานการโรงแรม สามารถแบ่งการบริหารงานเป็นส่วนต่าง ๆ ได้ดังนี้ 
 การบริหารเป็นหลักของการใช้ศาสตร์และศิลป์ของบุคคลตั้งแต่ 2 คนขึ้นไปร่วมมือกันในการด าเนินงาน
หรือกิจกรรมให้บรรลุวัตถุประสงค์ที่วางไว้โดยอาศัยกระบวนการและทรัพยากรทางการบริหาร ผู้บริหารจะ
บริหารงานให้เกิดประสิทธิภาพได้นั้นต้องมีความรู้ความเข้าใจในเรื่องของทฤษฎีและหลักการบริหารเพ่ือน า
ความรู้ไปประยุกต์ใช้ให้เหมาะสมกับการท างานสถานการณ์และสิ่งแวดล้อม (Srisaarn V., et al., 2006) ซึ่ง
การบริหารงานโรงแรมมีโครงสร้างองค์กรดังนี้ 
 คณะกรรมการบริหาร (Board of Director) เป็นกลุ่มบุคคลที่ได้รับคัดเลือกจากผู้ถือหุ้นของกิจการ โดย
คณะกรรมการบริหารนี้มีหน้าที่ เพ่ือก าหนดนโยบายของการบริหารงานโรงแรมเพ่ือให้การด าเนินงานภายใน
โรงแรมเป็นไปอย่างคล่องตัวและมีประสิทธิภาพ อีกทั้งสามารถตรวจสอบและแก้ไขในการปฏิบัติงานต่าง ๆ ได้
อย่างรวดเร็ว 
 ผู้จัดการทั่วไป (General Manager) เป็นบุคคลที่ได้รับคัดเลือกมาจากคณะกรรมการบริหาร ให้ด ารง
ต าแหน่งผู้จัดการทั่วไป ซึ่งบุคคลดังกล่าวอาจเป็นหนึ่งในคณะกรรมการบริหารหรือเป็นบุคคลภายนอก ที่
คณะกรรมการบริหารเชิญมาด ารงต าแหน่งให้ หน้าที่และความรับผิดชอบของผู้จัดการทั่วไปคือ ก าหนด
เป้าหมาย (Targeting) ของโรงแรม วางแผนการด าเนินงาน (Planning) ของทุกฝ่ายให้เป็นไปตามเป้าหมายที่
ก าหนดไว้ มอบหมายงานให้ผู้ใต้บังคับบัญชาอย่างถูกต้องและเหมาะสม (Assigning) สร้างความเข้าใจและ
ความสัมพันธ์ที่ดีภายในโรงแรม (Communication) ปรับปรุงการปฏิบัติงาน พร้อมทั้งประเมินผลการปฏิบัติงาน
ของฝ่ายต่าง ๆ ในโรงแรม (Evaluation & improvement)  
 ผู้ช่วยผู้จัดการทั่วไป (Assistant General Management) เป็นบุคคลที่ได้รับการคัดเลือกจากกรรมการ 
บริหาร หรือจากบุคคลภายนอกกลุ่มบริหารก็ได้ เพราะผู้ช่วยผู้จัดการนั้น จะต้องมีความรู้ความสามารถ ในการ
บริหารงานโรงแรมเช่นเดียวผู้จัดการทั่วไป แต่ประสบการณ์ในการบริหารงานโรงแรมนั้นอาจจะน้อยกว่า
ผู้จัดการทั่วไป ซึ่งหน้าที่และความรับผิดชอบของผู้ช่วยผู้จัดการมีดังนี้ ปฏิบัติงานตามท่ีได้รับมอบหมายจาก
ผู้จัดการทั่วไป สร้างสัมพันธ์อันดีระหว่างฝ่ายต่าง ๆ ภายในโรงแรม ตรวจสอบผลการปฏิบัติของฝ่ายต่าง ๆ 
ตลอดจนให้ค าปรึกษาแนะน าวิธีการปฏิบัติงานใหม่ ๆ ที่เป็นประโยชน์ในการท างาน 
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 ผู้จัดการประจ าฝ่ายต่าง ๆ (Resident Manager) เป็นบุคคลที่มีความรู้ความสามารถ และประสบการณ์
ในการบริหารงานในระดับฝ่าย ซึ่งมีหน้าที่ดังนี้ มีความรับผิดชอบในทรัพย์สินของฝ่ายตน ดูแลและควบคุมการ
ปฏิบัติงานของพนักงานภายในฝ่ายของตนอย่างใกล้ชิด ให้ค าปรึกษากับพนักงานภายในฝ่ายของตน และ
รายงานผลการปฏิบัติของฝ่ายที่ตนรับผิดชอบต่อผู้บังคับบัญชา 
 สรุป ในการปฏิบัติงานโรงแรมเพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพของผู้ปฏิบัติงานนั้นขึ้นอยู่กับความสามารถในการ
บริหารจัดการของฝ่ายบริหาร ซึ่งมีองค์ประกอบคือ ผู้บริหารระดับสูง ผู้บริหารระดับกลาง และผู้บริหารชั้นต้น 
ในการบริหารจัดการเป็นกระบวนการของกิจกรรมที่ประสานต่อเนื่องซึ่งค านึงถึงเป้าหมายของงานเป็นส าคัญ 
ดังนั้นผู้บริหารจึงต้องมีความรู้ ความช านาญ ประสบการณ์ในการด าเนินงานและน ามาใช้บริหารงานปรับใช้
กลยุทธ์ให้เหมาะสมและบรรลุเป้าหมายขององค์การ 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการปฏิบัติการใด ๆ ที่กลุ่มบุคคลหนึ่งไม่สามารถน าเสนอให้อีกกลุ่มหนึ่ง 
ซึ่งเป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้และไม่ได้ส่งผลของความเป็นเจ้าของสิ่งใด ซึ่งลักษณะการบริการมีลักษณะการ
บริการที่แตกต่างไปจากสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ทั่วไปดังนี้ ความไว้วางใจ (Trust) การบริการเป็นกิจกรรมหรือ
การกระท าที่ผู้ให้บริการปฏิบัติต่อผู้รับบริการ ผู้รับบริการไม่สามารถทราบล่วงหน้าได้ว่าจะได้รับการปฏิบัติ
อย่างไรจนกว่าการบริการจะเกิดขึ้น ซึ่งการตัดสินใจซื้อบริการจึงต้องขึ้นอยู่กับความไว้วางใจ การบริการท าได้
เพียงการให้ค าอธิบายสิ่งที่ลูกค้าจะได้รับ การรับประกันคุณภาพ หรือการอ้างอิงประสบการณ์ที่ผู้อ่ืนได้เคยใช้
บริการมาแล้วนอกจากนี้การบริการยังเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ (Intangibility) และไม่อาจสัมผัสก่อนจะมีการซื้อ
เกิดขึ้น เพียงแต่อาศัยความคิดเห็น เจตคติ และประสบการณ์เดิมที่ได้รับประกอบการตัดสินใจซื้อบริการนั้น ๆ 
โดยผู้ซื้ออาจก าหนดเกณฑ์เกี่ยวกับคุณภาพหรือประโยชน์ของการบริการที่ตนควรได้รับ แล้วจึงตัดสินใจเลือก
ซื้อบริการที่ตรงกับความต้องการดังกล่าว อีกท้ังยังไม่สามารถแบ่งแยกออกจากกันได้ (Inseparability) การ
บริการมีลักษณะที่ไม่อาจแยกออกจากตัวบุคคลหรืออุปกรณ์เครื่องมือที่ท าหน้าที่เป็นผู้ให้บริการหรือผู้ขาย
บริการนั้น ๆ ได้ (Polasuktit J., 2006) การผลิตและการบริโภคการบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือ
ใกล้เคียงกันกับการขายบริการ ซึ่งแตกต่างกับตัวสินค้าที่มีการผลิตการขายสินค้าแล้วจึงเกิดการบริโภค
ภายหลัง ในการบริการผู้บริโภคจะมีส่วนร่วมในกระบวนการให้บริการขณะนั้นด้วย โดยท าหน้าที่เป็น
ผู้รับบริการจากผู้ให้บริการในเวลาเดียวกัน นอกจากนี้ยังมีลักษณะที่ไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ (Perish 
Ability) เหมือนกับสินค้าทั่วไป เพราะเมื่อไม่มีความต้องการใช้บริการ การบริการจะเกิดเป็นความสูญเปล่าที่
ไม่อาจเรียกกลับคืนมาใช้ประโยชน์ใหม่ได้ การบริการจึงมีการสูญเสียค่อนข้างสูง และยังมีลักษณะของความ
หลากหลาย (Heterogeneity) ไม่คงท่ีและไม่สามารถก าหนดมาตรฐานที่แน่นอน เนื่องจากการบริการแต่ละ
แบบขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการแต่ละคน ซึ่งมีวิธีการให้บริการเป็นลักษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแม้จะเป็นการบริการ
อย่างเดียวกันจากผู้ให้บริการคนเดิมแต่ต่างวาระกัน คุณภาพของการบริการอาจแตกต่างกันได้ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับ
ผู้ให้บริการ ช่วงเวลาของการบริการ และสภาพแวดล้อมขณะบริการที่แตกต่างกัน รวมไปถึงมีลักษณะที่ ไม่
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สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้ (Non-ownership) เมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึ้น ผู้ซื้อจะได้รับบริการตาม
เงื่อนไขของการบริการแต่ละประเภท เพราะการบริการไม่ใช่สิ่งของแต่เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการของการ
กระท าเพ่ือบริการนั้น (Theerakiti N., 2009) 
 สรุป ในการบริหารงานโรงแรมการให้บริการที่มีคุณภาพเป็นสิ่งส าคัญ การด าเนินงานให้เกิดประสิทธิภาพ
สูงสุด อ านวยความสะดวกและรวดเร็วให้กับลูกค้าผู้รับบริการ โรงแรมจึงต้องมีการปรับองค์กรให้เหมาะสม
และทันต่อสภาพการแข่งขันในการให้บริการให้สอดรับกับสภาพการแข่งขันทางธุรกิจที่รุนแรง จึงต้องมีการน า
นวัตกรรมใหม่ ๆ เข้ามาใช้ในระบบการด าเนินงานเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการและท าให้ลูกค้าเกิด
ความพึงพอใจสูงสุด อีกทั้งยังเป็นการเพ่ิมขีดความสามารถทางการแข่งขัน 
 

ความหมายนวัตกรรมและองค์กรแห่งนวัตกรรม 
 การศึกษาเรื่องนวัตกรรม (Innovation) ได้มีการศึกษาและกล่าวถึงมาเป็นระยะเวลานาน การให้ค านิยาม
หรือความหมายของนวัตกรรมตลอดจนความเข้าใจมีความแตกต่างกันตามมุมมองของนักวิชาการแต่ละท่าน 
รากศัพท์ของค าว่า นวัตกรรม (Innovation) มาจากภาษาลาตินว่า “Innovare” แปลว่า ท าสิ่งใหม่ขึ้นมา 
(ส านักงานนวัตกรรมแห่งชาติ, 2550) อย่างไรก็ตามเมื่อได้ทบทวนวรรณกรรมการให้ความหมายของนวัตกรรม
ตามมุมมองที่แตกต่างกันตามภูมิหลังของนักวิชาการแต่ละท่านในการให้ความหมายของค าว่านวัตกรรม 
สามารถสรุปได้ดังนี้ 
 Gibbons (1997) ได้กล่าวไว้ว่า “นวัตกรรม” ในระดับขององค์กรหรือบริษัทนั้น หมายถึง การน าแนวคิด
ใหม่เข้ามาสู่บริษัท ไม่ว่าจะเป็นทางด้านตัวผลิตภัณฑ์ กระบวนการผลิต รูปแบบบริการ รวมถึงรูปแบบการ
บริหารจัดการ การด าเนินงาน ระบบและกิจกรรมทางการตลาดของบริษัท ส่วน Drucker (1985) ได้ให้นิยาม 
“นวัตกรรม (Innovation) ว่าคือ ความพยายามที่จะสร้างความเปลี่ยนแปลงอย่างมุ่งมั่นและมีจุดหมายภายใต้
สภาวะเศรษฐกิจขององค์กรหรือศักยภาพของสังคม” ในเชิงเศรษฐศาสตร์กล่าวว่า “การสร้างนวัตกรรมน ามา
ซึ่งการเปลี่ยนแปลงนั้นจะต้องเพ่ิมมูลค่า (Value Creation) ทั้งในแง่ของลูกค้าและผู้ผลิต” ดังนั้นจึงกล่าวได้
ว่า “เป้าหมายของนวัตกรรม คือ การเปลี่ยนแปลงในเชิงบวกเพ่ือท าให้สิ่งต่าง ๆ เกิดเปลี่ยนแปลงในทางที่ดี
ขึ้น” อีกทั้ง Schilling (2008) ได้ให้ความหมาย นวัตกรรม ว่าเป็นเรื่องของการน าความคิดไปใช้ในเชิงปฏิบัติ 
เพ่ือให้ได้สิ่งใหม่หรือกระบวนใหม่ ส่วน Smith (2002) ให้ความหมาย “นวัตกรรม” ว่าเป็นความส าเร็จของ
การผสมเชื่อมโยงในเรื่องของวัสดุอุปกรณ์และความคิด ให้เป็นประโยชน์ในเชิงสังคมและเศรษฐกิจ ในขณะที่ 
McKeown (2008) กล่าวว่า “นวัตกรรมองค์กร” หมายถึง องค์กรที่มีการปรับปรุงและเปลี่ยนแปลงทางด้าน
กระบวนการทางความคิดเพ่ือก่อให้เกิดสิ่งใหม่ที่แตกต่างและเป็นประโยชน์ขึ้นมา และ Laundy (2006) ได้ให้
ความหมาย “นวัตกรรมองค์กร” ว่าหมายถึง องค์กรที่มีการท าในสิ่งที่แตกต่างจากสิ่งเดิมที่มีอยู่หรือเคยประพฤติ
ปฏิบัติอยู่ อีกทั้งองค์การเพ่ือความร่วมมือและการพัฒนาทางเศรษฐกิจ (Organization for Economic 
Co-operation and Development) หรือชื่อย่อ OECD (2005) ให้ความหมาย “กระบวนการนวัตกรรม
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องค์กร” ว่าหมายถึง การประยุกต์ใช้รูปแบบการพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการผลิตและการด าเนินงานรวม
ไปถึงวิธีการจัดส่งผลิตภัณฑ์จนถึงมือผู้บริโภคอีกด้วย  
 โดยสรุป นวัตกรรมองค์กร เป็นกระบวนการที่เกิดจากการน าความรู้ ทักษะ ความคิดริเริ่มสร้างสรรค์มา
ผสมผสานกับความสามารถทางด้านการบริหารจัดการ การน าความคิดไปใช้ในเชิงปฏิบัติเพ่ือให้ได้สิ่งใหม่หรือ
กระบวนใหม่ การผสมผสานเชื่อมโยงกับวัสดุอุปกรณ์และความคิด การปรับปรุงเปลี่ยนแปลงกระบวนการเพื่อ
ก่อให้เกิดสิ่งใหม่ที่แตกต่างจากสิ่งเดิมที่มีอยู่หรือเคยประพฤติปฏิบัติอยู่ เพ่ือสร้างให้เกิดความได้เปรียบในการ
แข่งขันทางด้านการเป็นธุรกิจแห่งนวัตกรรมหรือการน าเสนอรูปแบบธุรกิจใหม่ ๆ  ซึ่งมุ่งเน้นที่การสร้างประโยชน์
และตอบสนองต่อความพึงพอใจให้กับผู้บริโภคเป็นหลัก 
 

ประเภทของนวัตกรรม 
 การจ าแนกประเภทของนวัตกรรมแบ่งได้หลายประเภทตามลักษณะขอบเขตและวัตถุประสงค์ของการ
น าไปใช้ ในที่นี้จ าแนกนวัตกรรมออกเป็น 6 ประเภท ได้แก่ นวัตกรรมทางธุรกรรมขององค์กร (Business 
Innovation) เป็นการปรับเพ่ิมการด าเนินธุรกรรมขององค์กร เพ่ือตอบสนองสิ่งเร้าของบริบทโลกาภิ วัตน์ 
ความต้องการและความพึงพอใจของลูกค้า รวมถึงความอยู่รอดและความสามารถเชิงการแข่งขันขององค์กร 
นอกจากนี้นวัตกรรมทางยุทธศาสตร์ของค์กร (Strategy Innovation) เป็นการเปลี่ยนแปลงวิสัยทัศน์ พันธกิจ 
ค่านิยม ความเชื่อ เป้าหมาย รวมถึงการปรับระบบโครงสร้างองค์การ เพ่ือก าหนดทิศทางหลักของการท าธุรกรรม
ขององค์กรใหม่ และผลักดันธุรกิจให้เติบโตอย่างยั่งยืน รวมถึงนวัตกรรมทางทุนมนุษย์ (People Innovation) 
เป็นการพัฒนาบุคลากรให้มีความรู้และทักษะที่เหมาะสม เพ่ือเอ้ือต่อการปฏิบัติหน้าที่ตามบทบาทต่าง ๆ 
ภายใต้กระบวนการนวัตกรรม อีกทั้งนวัตกรรมทางกระบวนการ (Process Innovation) เป็นการพัฒนา
วิธีการผลิตหรือการปฏิบัติที่แตกต่างไปจากเดิม เพ่ือให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงขึ้นและต้นทุนการ
ผลิตลดลง นวัตกรรมทางกระบวนการประกอบด้วยนวัตกรรมกระบวนการทางเทคโนโลยี และนวัตกรรม
กระบวนการทางองค์กร นอกจากนี้นวัตกรรมทางสินค้าและบริการ (Product/Service Innovation) เป็นการ
สร้างสินค้าและบริการใหม่หรือพัฒนาและปรับปรุงสินค้าที่มีอยู่ หรือรวมสินค้าที่มีอยู่เข้าไปในสินค้าใหม่ เพ่ือ
เสนอคุณค่าให้แก่ลูกค้าและประโยชน์ที่ลูกค้าจะได้รับ โดยค านึงถึงกระบวนการจัดการห่วงโซ่คุณค่า ที่เกิด
ขึ้นกับทุกหน่วยงานที่จะท าให้เกิดผลในเชิงพาณิชย์ได้ รวมถึงนวัตกรรมทางการตลาด (Marketing Innovation) 
เป็นการพัฒนาวิธีการท าการตลาดรูปแบบใหม่ที่ให้ความส าคัญกับบรรจุภัณฑ์ ช่องทางการจัดจ าหน่าย การ
สื่อสารการตลาด และการส่งมอบผลิตภัณฑ์ หรือบริการให้กับลูกค้า รวมถึงการประเมินและการท านายความ
ต้องการของผู้บริโภค (Bangkok Civil Service Development Institute, 2015) 
 นอกจากนี้ยังจ าแนกประเภทของนวัตกรรมได้ตามลักษณะขอบเขต และวัตถุประสงค์ของการน าไปใช้
ประโยชน์ประกอบด้วย การจ าแนกตามเป้าหมายของนวัตกรรม (The Target of Innovation) แบ่งเป็น 
นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ (Product Innovation) คือ การพัฒนาและน าเสนอผลิตภัณฑ์ใหม่ไม่ว่าจะเป็นด้าน
เทคโนโลยี หรือวิธีการใช้ รวมไปถึงการปรับปรุงผลิตภัณฑ์เดิมที่มีอยู่ให้มีคุณภาพและประสิทธิภาพดียิ่งขึ้น 
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อาจอยู่ในรูปของตัวสินค้าหรือบริการก็ได้ (Smith, 2006 ; Schilling, 2008) นวัตกรรมกระบวนการ (Process 
Innovation) คือ การประยุกต์แนวคิด วิธีการ หรือกระการใหม่ ๆ ที่ส่งผลให้กระบวนการผลิตและการท างาน
โดยรวมมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงขึ้น เป็นเรื่องของการเปลี่ยนแปลงในองค์การอันได้แก่ เครื่องมือ 
กรรมวิธีการผลิต การจัดจ าหน่าย หรือรูปแบบการจัดการองค์การ โดยมีเป้าหมายน าไปสู่นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ 
ให้ไปถึงมือผู้ใช้บริการอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล (Rutherford, M.W. & Holt, D.T., 2007) นวัตกรรม
การบริการ (Service Innovation) คือ การน านวัตกรรมมาพัฒนาและปรับปรุงขั้นตอนการให้บริการ สร้างความ
แตกต่างเพ่ิมบริการให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า โดยเน้นการอ านวยความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ 
การจ าแนกตามขอบเขตผลกระทบ (The Areas of Impact) แบ่งเป็นนวัตกรรมทางเทคโนโลยี (Technological 
Innovation) มีพ้ืนฐานขอบเขตมาจากการพัฒนาเทคโนโลยีช่วยให้ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าหรือ
ผู้บริโภค และสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน นวัตกรรมทางการบริหาร (Administrative Innovation) 
เป็นการเปลี่ยนแปลงรูปแบบวิธีการ ตลอดจนกระบวนการจัดการองค์การซึ่งส่งผลให้ระบบการท างาน การผลิต 
การออกแบบผลิตภัณฑ์ และการให้บริการมีประสิทธิภาพมากขึ้น เป็นเรื่องที่มีความสัมพันธ์โดยตรงกับ
นโยบาย โครงสร้างองค์การ ระบบ รูปแบบ และกระบวนการจัดองค์การ (Baruch, Y., & Holtom, B. C., 2008) 
 

การสร้างองค์กรแห่งนวัตกรรม (Innovative Organization) 
 การที่ผู้ประกอบการจะสามารถพัฒนาองค์กรให้มีลักษณะเป็น Innovative Organization หรือองค์กร
แห่งนวัตกรรมอย่างแท้จริงนั้น ผู้ประกอบการต้องมีความรู้และความเข้าใจคุณลักษณะขององค์กรแห่งนวัตกรรม 
(Innovative Organization) องค์กรควรส่งเสริมให้บุคลากรสร้างนวัตกรรมใหม่ ๆ  ส่งเสริมองค์กรให้เกิดนวัตกรรม 
ด้วยการบริการจัดการองค์กรเป็นระบบมีชีวิต (Living System) หรือองค์กรระบบเปิด (Open System) ปรับวิธี
คิดของบุคลากรให้ทันการเปลี่ยนแปลง (Mind Set Adjustment) เป็นการเปิดโอกาสให้พนักงานทุกคนมีส่วน
ร่วมในการเรียนรู้ร่วมกันในการบริหารระบบ และเสริมสร้างให้พนักงานมีความเข้าใจเชิงระบบเพ่ือให้เกิดความ
ได้เปรียบที่ยั่งยืนท่ามกลางการเปลี่ยนแปลงขององค์กร และส่งเสริมให้บุคลากรในองค์กรเกิดพลังสมองในการ
สร้างสรรค์นวัตกรรมใหม่ ๆ เช่น พัฒนาโดยอาศัยความรับผิดชอบ คือ สร้างให้บุคลากรมีความมั่นใจที่จะได้รับ
การสนับสนุนและมีโอกาสที่จะแสดงออกเกี่ยวกับการทดลองหารูปแบบใหม่ ๆ ในสิ่งที่คิด โดยการส่งเสริมการ
ท างานเป็นทีม เปิดโอกาสให้มีการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นระหว่างบุคคล สนับสนุนด้านการเงินอย่างพอเพียง 
ผู้บริหารต้องแสดงให้เห็นถึงการสนับสนุนมากกว่าต่อต้าน ให้เวลาอย่างเพียงพอ เป็นต้น (Leekpai P., et. al., 
2014) องค์กรที่จัดว่ามีลักษณะเป็นองค์กรแห่งนวัตกรรมควรประกอบด้วยองค์ประกอบที่ส าคัญดังต่อไปนี้ 
 มีการก าหนดทิศทาง วัตถุประสงค์ เป้าหมาย และกลยุทธ์ที่ชัดเจนที่สามารถพัฒนาองค์กรให้มุ่งสู่การเป็น
องค์กรแห่งนวัตกรรม รวมถึงความมุ่งมั่นและทุ่มเทของผู้บริหารและเมื่อทิศทางและความมุ่งมั่นของผู้บริหารมี
ความชัดเจนแล้ว ต้องมีลักษณะโครงสร้างองค์กรที่สามารถกระตุ้น และก่อให้เกิดนวัตกรรมภายในองค์กร
โดยเฉพาะอย่างยิ่งการมีโครงสร้างองค์กรที่มีความยืดหยุ่นในระดับที่เหมาะสมที่จะกระตุ้นให้เกิดนวัตกรรม
ภายในองค์กรได้ (ChaiPrasit S., 2000) แนวคิดและทฤษฎีการก าหนดวิสัยทัศน์ขององค์กรเป็นสิ่งส าคัญที่
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สะท้อนให้เห็นถึงกิจกรรมอ่ืน ๆ  ที่เชื่อมโยง ได้แก่ วิสัยทัศน์ ภารกิจ ค่านิยม ปรัชญา วัตถุประสงค์ เป้าประสงค์ 
ยุทธศาสตร์ กลยุทธ์ กลวิธีและนโยบาย เป็นต้น ซึ่งลักษณะดังกล่าวจะมีส่วนส าคัญในการสนับสนุนและเชื่อมโยง
ให้บรรลุซึ่งวิสัยทัศน์ซึ่งเป็นเป้าหมายสูงสุดขององค์กรตามที่ตั้งไว้ โดยลักษณะของวิสัยทัศน์นวัตกรรมที่ดี ควร
ประกอบด้วย การมีมุมมองแห่งอนาคตที่สอดคล้องเหมาะสมกับการเปลี่ยนแปลงในอนาคตดังกล่าวข้างต้น 
รวมถึงสร้างแรงบันดาลใจ ทะเยอทะยาน สามารถกระตุ้นและสร้างความคาดหวังที่เป็นสิ่งพึงปรารถนาที่
มองเห็นได้ อีกทั้งเกิดจากผู้น าเชิงวิสัยทัศน์และการมีส่วนร่วมของสมาชิกซึ่งก่อให้เกิดความผูกพันร่วมกันและ
พร้อมที่จะให้การสนับสนุนในทิศทางเดียวกัน นอกจากนี้ควรมีสาระครบถ้วนและชัดเจน โดยการสะท้อนให้เห็น
ถึงจุดหมายและทิศทางที่จะก้าวไปในอนาคต สามารถท าให้ส าเร็จได้ตรงตามเป้าหมาย สาระต่าง ๆ จะช่วย
กระตุ้นและเป็นการกระตุ้นความท้าทายความสามารถ ความรู้สึกนึกคิดของบุคลากรที่จะปฏิบัติงาน รวมไปถึง
การมีแผนปฏิบัติที่แสดงให้เห็นวิธีการที่มุ่งสู่จุดหมายชัดเจนและเมื่อปฏิบัติตามแล้วจะให้ผลคุ้มค่าในอนาคต 
ทั้งในด้านบุคคลและองค์กร ทั้งนี้จะต้องมีความสอดคล้องกับจุดหมายปลายทางที่ก าหนดเป็นวิสัยทัศน์ 

ผู้น าต้องสร้างองค์กรให้เป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ (Learning Organization) ควรมุ่งเน้นและผลักดันให้
เกิดการสร้างวัฒนธรรมภายในองค์กรด้วยการเล็งเห็นคุณค่าของนวัตกรรมเป็นส าคัญ และต้องมีบุคลากรส าคัญ
ที่จะท าหน้าที่ตามบทบาทต่าง ๆ ภายใต้กระบวนการนวัตกรรม ไม่ว่าจะเป็นการก าหนดต าแหน่งผู้น าในการด าเนิน
โครงการนวัตกรรมและผู้สนับสนุน อีกทั้งบุคลากรภายในองค์กรยังต้องมุ่งเน้นการท างานร่วมกันเป็นทีมมากกว่า
การมุ่งเน้นส่วนบุคคล (Prajankett O., 2014) ทั้งนี้เนื่องจากนวัตกรรมจะมีโอกาสเกิดขึ้นได้จากการท างาน
ร่วมกันของบุคคลที่มีพ้ืนฐานที่หลากหลาย (Cross-functional) ในขณะเดียวกันก็ต้องให้ความส าคัญกับการ
พัฒนาบุคลากร เนื่องจากการที่บุคลากรจะเป็นผู้ที่สามารถคิดค้นสิ่งใหม่ ๆ ได้ บุคลากรเองจะต้องมีความรู้และ
ทักษะที่เหมาะสม แนวคิดการจัดการทรัพยากรมนุษย์ (Human Resources Management) หรือทุนมนุษย์ 
(Human Capital) ถือเป็นนโยบายอันดับต้น ๆ ที่องค์กรให้ความส าคัญ การเสริมสร้างแนวคิดองค์กรแห่งการ
เรียนรู้เพ่ือสร้างพฤติกรรมนวัตกรรมคือ เครื่องมือส าคัญในการสร้างคนนวัตกรรม แนวคิดเรื่ององค์กรแห่งการ
เรียนรู้ (Learning Organization) จัดเป็นนวัตกรรมในเชิงระบบรูปแบบหนึ่งที่ถูกพัฒนาขึ้นมาโดยมีวัตถุประสงค์
เพ่ือพัฒนาการเรียนรู้สภาวะของการเป็นผู้น าในองค์กร (Leadership) และการเรียนรู้ร่วมกันของคนในองค์กร 
(Team Learning) เพ่ือให้เกิดการถ่ายทอดแลกเปลี่ยนองค์ความรู้ ประสบการณ์ ทักษะร่วมกันและพัฒนา
องค์กรอย่างต่อเนื่อง ทันต่อสภาวะการเปลี่ยนแปลงและการแข่งขัน การเรียนรู้ขององค์กรและของแต่ละ บุคคล
นั้นจะเกิดขึ้นได้ เมื่อองค์กรให้ความส าคัญและส่งเสริมให้เกิดการแลกเปลี่ยนและเรียนรู้ภายใน อันเป็นปัจจัย
ส าคัญที่ช่วยเสริมสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน (Competitive Advantage) ให้กับองค์กร (Senge, 1990) 

การให้ความส าคัญกับการสร้างบรรยากาศและสภาพแวดล้อมในที่ท างานที่เอ้ือต่อกระบวนการแห่งการ
สร้างสรรค์ โดยที่การตกแต่งและการวางแผนผังส านักงาน (Lay out) แบบเห็นหน้า พบปะกัน (Interactive) 
ถือเป็นเครื่องมือส าคัญที่ช่วยกระตุ้นให้บุคลากรมีการสื่อสาร พูดคุย สร้างความไว้วางใจและน าสู่การแลกเปลี่ยน
เพ่ือการต่อยอดแนวคิดใหม่ ๆ 
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 การสร้างองค์กรแห่งนวัตกรรมนับว่ามีความส าคัญต่อการด าเนินธุรกิจ อีกทั้งเป็นการสร้างให้องค์กรเกิด
ความได้เปรียบทางการแข่งขันในยุคปัจจุบัน ไม่ว่าจะเป็นนวัตกรรมทางด้านสินค้า กระบวนการท างาน การให้ 
บริการ การจัดการ หรือการตลาด ความส าคัญของนวัตกรรมที่มีต่อองค์กรธุรกิจในยุคปัจจุบันคือ สร้างความ
ได้เปรียบทางการแข่งขัน นวัตกรรมไม่เพียงแต่จะน ามาซึ่งความเหนือกว่าและแตกต่างในด้านของผลิตภัณฑ์และ
การบริการด้วยรูปแบบใหม ่ๆ เท่านั้น แต่ยังเป็นการสร้างต าแหน่งทางการตลาดที่แข็งแกร่งให้เกิดขึ้น อีกทั้งยัง
จะเป็นการสร้างการด าเนินธุรกิจแบบใหม่ที่เต็มไปด้วยการสร้างมูลค่าเพ่ิมให้เกิดขึ้นเพ่ือทดแทนรูปแบบเดิมของ
การด าเนินธุรกิจ นอกจากนี้ยังเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพของบริษัท โดยการปรับปรุงและเสนอทางเลือกเพ่ิมเติม
ให้กับลูกค้า อีกทั้งยังเป็นการลดค่าใช้จ่ายในการสร้างการรับรู้ให้เกิดขึ้นกับผู้บริโภคอันเนื่องมาจากการน าเสนอ
ถึงความเป็นผู้น าหรือผู้บุกเบิกในการน าเสนอรูปแบบธุรกิจและผลิตภัณฑ์เข้าสู่ตลาดเป็นรายแรกนั้น จะช่วยให้
เกิดการเข้าถึงผู้บริโภคได้สะดวก ง่ายและรวดเร็วยิ่งขึ้น อีกท้ังยังสามารถก าหนดราคาในระดับสูงได้อีกด้วย 
เช่น โรงพยาบาลบ ารุงราษฎร์ที่มีแนวนโยบายเพ่ือการเป็นศูนย์กลางสุขภาพแห่งเอเชีย พร้อมกับการน าเสนอ
นวัตกรรมเพ่ือสุขภาพที่ผสมผสานแนวคิดระหว่างโรงพยาบาลและโรงแรมเข้าไว้ด้วยกัน ตลอดจนการพัฒนา
บริการอย่างต่อเนื่อง เช่น การจัดเตรียมบุคลากรเพ่ือการบริการด้านภาษาที่เหมาะสมกับกลุ่มลูกค้าที่มาจาก
ประเทศต่าง ๆ ทั่วโลก และการจัดเตรียมเครื่องมือทางการแพทย์ที่ทันสมัยไว้คอยบริการแก่กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 
 จากการศึกษาทบทวนพ้ืนฐานความรู้เกี่ยวกับแนวคิด ทฤษฎี งานวิจัย ของการระบบการบริหารโรงแรม
โดยเน้นนวัตกรรมการ จึงสามารถเชื่อมโยงจากแนวคิดดังกล่าวข้างต้นโดยสรุปเป็นระบบการบริหารโรงแรม
โดยเน้นนวัตกรรมที่น าไปใช้ในการวิจัยในอนาคตได้ดังนี้       

          

 

 

 

 
 

ภาพที่ 2 ระบบการบริหารโรงแรมโดยเน้นนวัตกรรม   
ที่มา : ดวงกมล ผ่องพรรณแข และ ธีระวัฒน์ จันทึก (2559) 
 

ข้อเสนอแนะและบทสรุป 
 ในการบริหารงานโรงแรม ผู้บริหารควรให้ความส าคัญกับการจัดโครงสร้างองค์การ ให้มีการจัดโครงสร้าง
แบบแบ่งงานตามหน้าที่และแผนกที่ก าหนดในการด าเนินงาน ทั้งนี้ฝ่ายบริหารควรให้ความส าคัญกับทักษะ
และประสบการณ์การท างานของบุคลากร เน้นให้มีการส่งเสริมสนับสนุน มอบอ านาจตามหน้าที่และขอบเขต

ระบบการบรหิาร 

-การบริหารโรงแรมปประเภทอสิระ 

-การบรหิารโรงแรมระบบเครือข่าย 

 

 

จ าแนกตามเป้าหมายของ
นวัตกรรม (The target 
of innovation) 

จ าแนกตามขอบเขตของ
ผลกระทบ (The areas 
of impact) 

นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ (Product 
innovation) 

นวัตกรรมทางเทคโนโลยี 
(Technological innovation) 

นวัตกรรมทางการบริหาร 
(Administrative innovation) 

นวัตกรรมการบริการ (Service 
innovation) 
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ที่องค์การก าหนด เพ่ือให้พนักงานสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าในการให้บริการเป็นไปอย่างราบรื่น
ทันท่วงที เพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน อีกทั้งควรส่งเสริมพนักงานให้สร้างความแตกต่างทางด้าน
รูปแบบและคุณภาพในการให้บริการเพ่ือเป็นการส่งเสริมให้เกิดนวัตกรรมการบริการ นอกจากนี้ยังควร
สนับสนุนให้บุคลากรมีความคิดสร้างสรรค์ในการปฏิบัติงานในด้านต่าง ๆ ต้องมีการน านวัตกรรมเข้ามาใน
กระบวนการด าเนินงาน ไม่ว่าจะเป็นนวัตกรรมทางด้านการให้บริการ การน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาช่วยท าให้
การให้บริการเป็นไปด้วยความถูกต้อง สะดวก และรวดเร็ว นอกจากนี้นวัตกรรมทางด้านการบริหารมีการ
ออกแบบโครงสร้าง สถานที่ ตอบสนองกับความต้องการของลูกค้าและนักท่องเที่ยว ส่งเสริมความคิด
สร้างสรรค์ของบุคลากรเพ่ือสร้างให้เป็นองค์กรแห่งนวัตกรรม มีการเรียนรู้ร่วมกันของคนในองค์กร น าไปสู่
องค์กรแห่งการเรียนรู้ เพ่ือให้สามารถสร้างและพัฒนาองค์กรได้อย่างต่อเนื่อง บทสรุป ระบบการบริหารงาน
โรงแรมควรสร้างความเป็นองค์กรแห่งนวัตกรรม ผ่านการก าหนดทิศทาง วัตถุประสงค์ เป้าหมาย และกลยุทธ์
ที่ชัดเจน ซึ่งจะเป็นยุทธวิธีส าคัญที่ท าให้องค์กรอยู่รอดท่ามกลางการแข่งขันที่รุนแรงในเศรษฐกิจยุคปัจจุบัน 
โดยจ าแนกตามเป้าหมายของนวัตกรรม อันได้แก่ นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ (Product Innovation)  และ
นวัตกรรมการบริการ (Service Innovation) จ าแนกตามการส่งผลกระทบต่อขอบเขตของการด าเนินการ 
ได้ แก่  นวั ตกรรมด้ านเทคโนโลยี  (Technological Innovation)  และนวั ตกรรมด้ านการบริ หาร 
(Administrative Innovation) ท าให้องค์กรธุรกิจโรงแรมมีประสิทธิภาพในการด าเนินงานให้บริการ รองรับ
และตอบสนองความต้องการของลูกค้าและนักท่องเที่ยว เกิดความประทับใจ มีการใช้บริการต่อเนื่อง และยังมี
ขีดความสามารถทางการแข่งขันในระดับประเทศอีกด้วย 
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