บทที่ 2
นวัตกรรมการบริการในโรงแรม
	ในยุคปัจจุบันนวัตกรรมกลายเป็นหัวใจสำคัญในการขับเคลื่อนธุรกิจโรงแรม เพื่อก้าวทันต่อกระแสโลกที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว โรงแรมในศตวรรษที่ 21 จึงมิได้ยึดติดเพียงรูปแบบการบริการดั้งเดิมเท่านั้น แต่ยังต้องมองไปข้างหน้าโดยวางกลยุทธ์ด้านนวัตกรรมอย่างจริงจัง เพื่อสร้างความแตกต่างและเสริมศักยภาพการแข่งขันในตลาดโลก สิ่งสำคัญของการพัฒนานวัตกรรมบริการในโรงแรมคือการมุ่งเน้นการตอบสนองต่อความต้องการ ความคาดหวัง และวิถีชีวิตใหม่ของลูกค้า ด้วยเป้าหมายสูงสุดคือการสร้าง “ประสบการณ์” ที่มีคุณค่าให้กับผู้เข้าพัก นวัตกรรมเหล่านี้มักสะท้อนให้เห็นถึงการบูรณาการของความคิดสร้างสรรค์ เทคโนโลยี และการออกแบบบริการที่สอดคล้องกับไลฟ์สไตล์ของลูกค้ายุคปัจจุบัน
ความเคลื่อนไหวด้านนวัตกรรมบริการในองค์กรโรงแรมจึงไม่ได้จำกัดอยู่เพียงเทคโนโลยีดิจิทัล แต่ยังครอบคลุมกระบวนการคิดเชิงกลยุทธ์ การบริหารจัดการที่เปิดรับการเปลี่ยนแปลง การพัฒนาบุคลากรให้มีศักยภาพตอบรับการให้บริการยุคใหม่ และการสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่กระตุ้นให้พนักงานทุกคนมีส่วนร่วมในการคิดค้นและพัฒนารูปแบบการบริการอย่างต่อเนื่อง นวัตกรรมบริการในโรงแรมอาจกล่าวได้ว่า เป็นการ “สร้างสรรค์คุณค่าใหม่” ทั้งต่อผู้เข้าพักและองค์กรโรงแรมเอง นวัตกรรมเหล่านี้เกิดขึ้นจากการจับประเด็นปัญหาและโอกาส สอดประสานกับแนวโน้มของโลกในด้านเศรษฐกิจ สังคม และเทคโนโลยี สมดุลระหว่างความคาดหวังของผู้ใช้บริการกับเป้าหมายการดำเนินธุรกิจ
	นวัตกรรมบริการในโรงแรมมิใช่เพียงความเปลี่ยนแปลงเล็ก ๆ เฉพาะหน้า แต่เป็นกระบวนการพัฒนาอย่างต่อเนื่องที่ต้องอาศัยทรรศนะไกล วิสัยทัศน์ผู้บริหาร การมีส่วนร่วมของบุคลากร และการติดตามกระแสโลกธุรกิจ ถ้าโรงแรมสามารถพัฒนานวัตกรรมได้อย่างยั่งยืน ก็จะกลายเป็นองค์กรที่แข็งแกร่งและสามารถสร้างความประทับใจที่เหนือกว่าให้กับผู้เข้าพักในระยะยาว
ความหมายของนวัตกรรมการบริการ
	นวัตกรรมการบริการ (Service Innovation) คือ กระบวนการพัฒนาคิดค้นวิธีการให้บริการรูปแบบใหม่ หรือปรับปรุงบริการเดิมให้ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น โดยเน้นการอำนวยความสะดวกและความรวดเร็วในการรับบริการ รวมทั้งสร้างมูลค่าเพิ่มให้กับธุรกิจบริการ สนับสนุนการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันในตลาดที่มีการแข่งขันสูง
	หลักการของปีเตอร์ ดรักเกอร์ และฟิลิป คอตเลอร์ ชี้ให้เห็นว่าความสำเร็จของธุรกิจขึ้นอยู่กับการตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจของลูกค้า ความต้องการเหล่านี้มีความเปลี่ยนแปลงอย่างต่อเนื่อง ดังนั้นผู้ประกอบการจึงต้องสร้างนวัตกรรมที่ตอบโจทย์ความต้องการจริงของลูกค้า เช่น การแจ้งเตือนธุรกรรมทางการเงินผ่าน SMS หรือบริการบัตร ATM ที่มีดีไซน์เฉพาะ ตอบสนองไลฟ์สไตล์ของกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย
ตัวอย่างนวัตกรรมการบริการที่ประสบความสำเร็จ
· QR Code Express Check In: โรงแรมรอยัล คลิฟ โฮเต็ล กรุ๊ป ใช้คิวอาร์โค้ดช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการสำรองห้องพัก และเสริมสร้างประสบการณ์ลูกค้า
· โรงแรมโยเทล (Yotel): ปฏิวัติรูปแบบโรงแรมด้วยการจัดห้องพักขนาดเล็กแต่มีเทคโนโลยีครบครัน และเลือกทำเลที่ตั้งซึ่งเหมาะสม
· โรงแรมแคปซูล “9 ชั่วโมง” (9h Capsule Hotel) ในญี่ปุ่น เน้นความสะดวกสบายและเทคโนโลยีสุดทันสมัย ในพื้นที่จำกัด
การส่งมอบนวัตกรรมการบริการ
	การส่งมอบนวัตกรรมการบริการ (Service Innovation Delivery) หมายถึง กระบวนการนำเสนอและถ่ายทอดบริการรูปแบบใหม่หรือบริการที่ได้รับการปรับปรุง ให้ถึงมือผู้บริโภคอย่างมีประสิทธิภาพ สร้างประสบการณ์ที่ดีและคุณค่าใหม่แก่ลูกค้า การส่งมอบนี้มิได้ครอบคลุมแค่ขั้นตอนสุดท้ายในการให้บริการเท่านั้น แต่หมายรวมถึงการวางระบบ การจัดการทรัพยากร เทคโนโลยี บุคลากร และการสื่อสารที่สอดประสานเพื่อให้ลูกค้าได้รับประสบการณ์ที่แตกต่างและดีกว่าเดิมโดยเน้นมีลูกค้าเป็นศูนย์กลางและตอบสนองความต้องการได้อย่างตรงจุด
	การส่งมอบคุณค่าแก่ลูกค้าอย่างต่อเนื่องและสร้างความผูกพัน คือหัวใจสำคัญของการจัดการบริการ ลูกค้าจะได้รับความพึงพอใจสูงสุดเมื่อบริการมีทั้งคุณภาพและราคาที่สมดุล พร้อมทั้งเข้าถึงบริการได้ง่ายผ่านช่องทางต่างๆ เช่น ออนไลน์ โมบายแอพ และช่องทางจัดจำหน่ายที่หลากหลาย รวมถึงกิจกรรมส่งเสริมการขายและการสร้างความสัมพันธ์ผ่านโซเชียลมีเดีย เพื่อเพิ่มการรับรู้และความจงรักภักดีของลูกค้า
องค์ประกอบสำคัญของการส่งมอบนวัตกรรมการบริการ
· เทคโนโลยีสนับสนุน: การใช้เทคโนโลยี (เช่น AI, ระบบอัตโนมัติ, QR Code, Mobile Application) เพื่อปรับปรุงความรวดเร็ว ความแม่นยำ และความสะดวกในการให้บริการ
· ช่องทางจัดส่งและการเข้าถึง: การสร้างและพัฒนาช่องทางส่งมอบบริการที่หลากหลาย เช่น ออนไลน์ ออฟไลน์, Omni-channel, Self-service, Chatbot หรือบริการผ่านมือถือ
· การมีส่วนร่วมของลูกค้า: การเปิดโอกาสให้ลูกค้ามีส่วนร่วมในกระบวนการ เช่น การปรับแต่งบริการตามความต้องการ การแสดงความคิดเห็น หรือมีส่วนร่วมในการออกแบบบริการ
· ประสบการณ์ลูกค้า (Customer Experience): เน้นสร้างประสบการณ์ที่ดี สะดวกและประทับใจ ทั้งก่อน ระหว่าง และหลังรับบริการ โดยยกระดับคุณค่าจากบริการเดิม
· การจัดการมาตรฐานและคุณภาพ: วางมาตรฐานการบริการ ตรวจสอบคุณภาพอย่างต่อเนื่อง และพัฒนาบุคลากรให้มีความสามารถด้านเทคโนโลยีและการให้บริการที่ทันสมัย

	องค์กร/อุตสาหกรรม
	ตัวอย่างนวัตกรรม
	รายละเอียดการส่งมอบนวัตกรรม

	โรงแรมรอยัล คลิฟ โฮเต็ล กรุ๊ป
	QR Code Express Check-in
	ลูกค้าสามารถจองและเช็คอินด้วยสมาร์ทโฟนผ่าน QR code ลดขั้นตอนและใช้เวลาน้อยลง

	ธนาคาร/การเงิน
	แจ้งเตือนธุรกรรมผ่านแอป/Line
	ลูกค้าทำธุรกรรมออนไลน์และรับการแจ้งเตือนแบบ Real-time เพิ่มความปลอดภัยและควบคุมง่าย

	สายการบิน
	Mobile Boarding Pass
	ลูกค้าสามารถเช็คอินออนไลน์และใช้บอร์ดดิ้งพาสในมือถือแทนกระดาษ ลดขั้นตอนที่สนามบิน

	บริการขนส่งสินค้าและอาหาร
	Tracking ผ่านมือถือ
	ลูกค้าติดตามสถานะสินค้าแบบ Real-time เพิ่มความโปร่งใสและความมั่นใจในการใช้บริการ

	Morejungle.com
	ตู้ขายต้นไม้อัตโนมัติ
	ลูกค้าเลือกซื้อ-รับต้นไม้ด้วยตัวเองที่ตู้ (self-service) ชำระเงินผ่าน QR code/แอป ลดแรงงานคน



ปัจจัยสำคัญที่ส่งเสริมให้การส่งมอบนวัตกรรมการบริการความสำเร็จ
· ผสานเทคโนโลยีกับกระบวนการบริการ ให้เกิดความคล่องตัวและสอดคล้องกับพฤติกรรมลูกค้า
· สร้างความร่วมมือในเครือข่าย เพื่อเพิ่มศักยภาพการให้บริการครอบคลุมทั่วถึง
· รับฟังและปรับปรุงจาก Feedback ของลูกค้า เพื่อพัฒนาบริการให้สอดคล้องกับความต้องการที่เปลี่ยนแปลง
· ปรับมาตรฐานบริการให้ทันสมัยอย่างต่อเนื่อง สร้างความเชื่อมั่นและความพึงพอใจสูงสุด
	การส่งมอบนวัตกรรมการบริการคือหัวใจสำคัญขององค์กรยุคใหม่ ไม่เพียงแต่ทำให้บริการโดดเด่นและต่างจากคู่แข่ง แต่ยังสร้างความสัมพันธ์ระยะยาวและความประทับใจที่เป็นต้นทุนทางธุรกิจในยุคดิจิทัลด้วย


ประเภทของนวัตกรรมการบริการ
	นวัตกรรมการบริการมีบทบาทสำคัญในการสร้างความแตกต่างและเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจบริการ การเข้าใจประเภทของนวัตกรรมช่วยให้สามารถพัฒนาแนวทางบริการที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ ทั้งในด้านรูปแบบ กระบวนการ เทคโนโลยี และประสบการณ์ที่ลูกค้าได้รับ
1. นวัตกรรมแนวคิดบริการใหม่ (New Service Concept) หมายถึง การคิดค้น ออกแบบ หรือกำหนดคอน  เซปต์บริการรูปแบบใหม่ที่แตกต่างจากเดิม เพื่อสร้างประสบการณ์และคุณค่าใหม่ให้กับลูกค้าในตลาดเป้าหมาย โดยเน้น “ความใหม่” ในแง่ของวิธีคิด วิธีนำเสนอ และแนวทางตอบสนองความต้องการที่ลูกค้ายังไม่เคยได้รับมาก่อน เช่น บันยันทรี กรุงเทพฯ – Urban Sanctuary สร้างแนวคิด “ป่าในเมือง” โดยผสานธรรมชาติเข้ากับความหรูหราและการบริการแบบบูทีค มอบประสบการณ์พักผ่อนที่เงียบสงบท่ามกลางใจกลางเมือง Raya Heritage เชียงใหม่ – Local Heritage Experience นำเสนอวัฒนธรรมท้องถิ่นผ่านการออกแบบตกแต่งโรงแรมด้วยวัสดุพื้นเมือง อาหารพื้นบ้าน และกิจกรรมเชิงวัฒนธรรม เช่น งานหัตถกรรม และการสาธิตศิลปะท้องถิ่น
	คุณลักษณะสำคัญของ New Service Concept
· เน้นความคิดสร้างสรรค์: พัฒนาแนวคิดหรือคอนเซปต์บริการที่โดดเด่น แตกต่าง มีความแปลกใหม่ในตลาด เช่น การบริการแบบครบวงจรหรือบริการเฉพาะทาง
· ตอบโจทย์เทรนด์ผู้บริโภค: อิงกับเทรนด์หรือความต้องการของลูกค้าในยุคใหม่ เช่น ท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ (Wellness Hotel), โรงแรมสีเขียว (Green Hotel)
· สร้างประสบการณ์ที่เหนือกว่า: ไม่ใช่แค่ขายบริการพื้นฐาน แต่ให้ประสบการณ์/คุณค่าทางใจ เช่น การผสานวัฒนธรรมท้องถิ่นเข้ากับกระบวนการบริการ
· ยืดหยุ่นและต่อยอดได้: แนวคิดที่นำไปปรับใช้หรือพัฒนาต่อในรูปแบบอื่น ๆ ได้ในอนาคต เช่น From Urban Hotel สู่ Urban Sanctuary
นวัตกรรมแนวคิดบริการใหม่ (New Service Concept) แบ่งเป็น
	1) การสร้างบริการใหม่ (Novel Offering) คือการพัฒนา “บริการใหม่” ที่ตลาดหรือกลุ่มเป้าหมายยังไม่เคยได้รับมาก่อน สามารถเกิดขึ้นจากเทคโนโลยีใหม่หรือการเห็นปัญหาและแก้ไขแบบสร้างสรรค์ เช่น ระบบ self check-in, หุ่นยนต์บริการ, ห้องพักแบบธีมพิเศษ, หรือบริการที่ออกแบบมาแก้ pain point ลูกค้า 
· VIE Hotel Bangkok เปิดตัวบริการ “Contactless Room Technology” ที่ลูกค้าควบคุมระบบแสง/ม่าน/แอร์ในห้องด้วยมือถือ พร้อมเช็คอิน-เช็คเอาท์ไร้สัมผัส4.
· Furama Chiang Mai นำร่องการใช้หุ่นยนต์บริการ KEENON ในงานบริการส่งของและแม่บ้านอัตโนมัติ ลดการสัมผัส เพิ่มความทันสมัย
	2) การผสมผสานบริการ (Integrated Solution) คือรูปแบบนวัตกรรมที่นำหลายบริการหรือฟีเจอร์มาผสานกันเป็นแพลตฟอร์มเดียว ลดความซับซ้อน เพิ่มความสะดวก และตอบโจทย์ทั้งกระบวนการจอง เข้าพัก การชำระเงิน และบริการเสริมในระบบเดียว67. ถือเป็นการ “สร้างระบบนิเวศบริการ” ที่ครบวงจร
· KONCIERGE+ โดย KBank แพลตฟอร์มบริหารโรงแรมแบบครบวงจร ช่วยโรงแรมไทยจัดการห้องพัก ยอดขาย การตลาด ระบบจ่ายเงิน และบริการลูกค้าด้วย AI-Chatbot ลดค่าใช้จ่าย เพิ่มยอดจองตรง6.
· Rocky’s Boutique Resort สมุย อัปเกรดสู่ Cloud Property Management System ที่ผนวกจองห้อง การเงิน POS ระบบล็อกประตู และ booking engine ไว้ในแพลตฟอร์มเดียว เพิ่มประสิทธิภาพการบริหาร
	3)	การปรับปรุงและออกแบบบริการให้ตอบโจทย์เฉพาะบุคคล (Personalization/Beyond expectation) Personalization คือการนำเทคโนโลยี (เช่น AI หรือ Big Data) มาวิเคราะห์ข้อมูลและความต้องการรายบุคคล (Customer Profile) เพื่อออกแบบบริการที่ตรงใจ ตอบสนองเฉพาะกลุ่มหรือรายบุคคล เช่น แนะนำโปรโมชั่น เลือกประเภทหมอน กลิ่นห้อง สั่ง surprise amenity ตามโอกาส หรือการดูแลลูกค้า VIP
· โรงแรมแมริออท กรุงเทพฯ สุขุมวิท ให้ลูกค้าเลือกหมอน กลิ่นหอม หรือสิ่งอำนวยความสะดวกผ่านแอป ตั้งแต่ก่อนเข้าห้อง เพื่อสร้างประสบการณ์พิเศษเฉพาะบุคคล
· โรงแรม SC Park สร้างความแตกต่างด้วยบริการลูกค้ากลุ่มครอบครัว เช่น จัด Family package หรือกิจกรรมดูแลเด็กตาม profile ที่ลูกค้าเลือกไว้ล่วงหน้า
	ประเภทนวัตกรรมบริการ
	ทฤษฎี/นิยาม

	New Service Concept
	แนวคิด/คอนเซ็ปต์บริการใหม่

	Novel Offering
	บริการหรือสินค้าใหม่

	Integrated Solution
	บูรณาการหลายบริการในระบบเดียว

	Personalization
	ปรับแต่งบริการเฉพาะบุคคล



2. นวัตกรรมกระบวนการให้บริการ (New Service Process) คือ การพัฒนา ปรับปรุง หรือสร้างระบบการปฏิบัติงานเพื่อมอบประสบการณ์ที่เหนือกว่าให้กับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง ครอบคลุมทั้งด้านช่องทางการติดต่อ ระบบการให้บริการอัตโนมัติ และห่วงโซ่อุปทานเพื่อประสิทธิภาพและความรวดเร็วสูงสุด



คุณลักษณะสำคัญ New Service Process
· ปรับเปลี่ยนกระบวนการอย่างสร้างสรรค์ พัฒนาวิธีการหรือขั้นตอนบริการใหม่ ๆ ที่ลดความยุ่งยาก เพิ่มความรวดเร็ว และตอบสนองความต้องการเฉพาะของลูกค้า
· เน้นประสิทธิภาพและผลลัพธ์ ปรับปรุงหรือออกแบบกระบวนการให้ทำงานได้เร็วขึ้น ใช้ทรัพยากรน้อยลง ลดข้อผิดพลาด เช่น การนำเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามาช่วยในขั้นตอนบริการ
· ความสอดคล้องและมาตรฐาน สร้างมาตรฐานใหม่ของการให้บริการที่สร้างความพึงพอใจ ด้วยกระบวนการที่สม่ำเสมอและวัดผลได้
· ผสานเทคโนโลยีและดิจิทัล ประยุกต์ใช้เทคโนโลยี เช่น ระบบจองออนไลน์ แอปพลิเคชัน หรือ AI Chatbot เพื่อลดภาระงานซ้ำซากและเพิ่มความสะดวกให้ลูกค้า
· ยึดลูกค้าเป็นศูนย์กลาง ออกแบบกระบวนการโดยมองจากประสบการณ์ของลูกค้า (Customer Journey) ทั้งก่อน ระหว่าง และหลังรับบริการ เพื่อสร้างความประทับใจสูงสุด
· ยืดหยุ่นและปรับขยายต่อยอดได้ สามารถปรับกระบวนการให้เหมาะสมกับสถานการณ์ต่าง ๆ หรือเปลี่ยนแปลงได้ตามเทรนด์และความต้องการในอนาคต
· เน้นการมีส่วนร่วมและ Empower พนักงาน ช่วยให้พนักงานมีส่วนร่วมในการนำเสนอกระบวนการใหม่ ๆ และมอบอำนาจให้ตัดสินใจในสถานการณ์ต่าง ๆ เพื่อบริการที่คล่องตัว

นวัตกรรมกระบวนการให้บริการ (New Service Process) แบ่งเป็น
	1) การเพิ่มช่องทางปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า (Extended Client Interface) การเพิ่มช่องทางและจุดสัมผัสกับลูกค้า เช่น social media, mobile apps, online chat, หรือ kiosks แบบ self-service เป็นหนึ่งในหัวใจสำคัญของนวัตกรรมบริการ แนวคิดนี้สอดคล้องกับหลัก Omnichannel Experience ที่เน้นเปิดโอกาสให้ลูกค้าเข้าถึงบริการได้หลายช่องทาง เพิ่มความสะดวก ปรับประสบการณ์ตรงตามบริบทและเวลา ซึ่งส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้า เช่น โรงแรมในเครือ Accor/Ibis มีแอปจองที่พักและบริการเสริมครบวงจร โรงแรม 5 ดาวในกรุงเทพฯ จำนวนมากเปิดช่องทาง LINE Official และ Facebook สำหรับจองห้องและตอบสนองปัญหาฉับไว
	2) การพัฒนาระบบการส่งมอบบริการแบบใหม่ (Automated & Accelerated Service Delivery) การนำเทคโนโลยีอัตโนมัติ เช่น หุ่นยนต์ (Robotics), AI, หรือ Kiosk Self Check-in มาใช้ในการเพิ่มประสิทธิภาพ ลดระยะเวลาและข้อผิดพลาด ลดต้นทุนแรงงาน และส่งมอบบริการที่ทันสมัย ความล้ำหน้าของ "Automated Touchpoints" สามารถเปลี่ยนโฉมความคาดหวังของลูกค้าและกระบวนการภายในโรงแรมไปโดยสิ้นเชิง ตัวอย่างเทคโนโลยีที่ใช้กันในโรงแรมระดับโลกและในไทยคือ ระบบสั่งอาหารในห้องพักผ่านแท็บเล็ต, ห้องพักสั่งงาน Voice Command, หรือเช็คอิน-เช็คเอาต์ด้วย QR code และ kiosk เช่น
· Furama Hotel Chiang Mai โรงแรมสมาร์ทแห่งแรกของไทยที่ใช้หุ่นยนต์ (KEENON Robotics) ในการส่งอาหาร แนะนำห้องพัก และจัดการบริการภายในโรงแรมแบบไร้สัมผัสและอัตโนมัติ ลดการใช้แรงงานคน เพิ่มความสะอาดปลอดภัย และความรวดเร็ว โดยมีการเชื่อมต่อระบบอัตโนมัติกับลิฟท์เพื่อส่งของข้ามชั้นด้วย
· VIE Hotel Bangkok ใช้ระบบ Contactless Room เพื่อให้แขกควบคุมสิ่งอำนวยความสะดวกในห้องด้วยสมาร์ทโฟน
3) การปรับปรุงห่วงโซ่อุปทาน (Improved Supply Chain) การบริหารจัดการห่วงโซ่อุปทานในอุตสาหกรรมโรงแรมยุคใหม่ ไม่ได้จำกัดเฉพาะการจัดซัพพลายสินค้า แต่รวมถึงการผสานระบบ IT, การบริหารข้อมูลคู่ค้า และการวิเคราะห์ Big Data เพื่อให้บริหารจัดซื้อ การสต็อก และการจัดส่งบริการสอดคล้องกับดีมานด์และเทรนด์ผู้บริโภค "Digital Transformation of Supply Chain" ส่งผลให้องค์กรสามารถมอบบริการที่ personalized และมีประสิทธิภาพสูงมากขึ้น งานวิจัยด้าน Green Supply Chain ยังชี้ว่าการนำแนวคิดสิ่งแวดล้อม 3Rs (Reduce, Reuse, Recycle) มาเสริมสร้างภาพลักษณ์และลดต้นทุนด้วย เช่น
· Comanche GoGoji แพลตฟอร์มบริหารจัดการห่วงโซ่อุปทานและซัพพลายเชนของโรงแรมในประเทศไทย นำ Digital Transformation มาเชื่อมโยงการจัดซื้อ และซัพพลายเออร์ ทำให้โรงแรมสามารถสั่งวัตถุดิบและควบคุมสต็อกได้อย่างมีประสิทธิภาพ9
· กลุ่มโรงแรมสีเขียว (Green Hotels เช่น Siam@Siam Design Hotel) นำแนวคิดการจัดซื้อวัตถุดิบแบบยั่งยืน เน้นซัพพลายย่อยในท้องถิ่นและใช้ระบบจัดการขยะ-ของเสียอย่างครบวงจร



	ประเภทนวัตกรรม
	ตัวอย่าง
	ผลลัพธ์สำคัญ

	Extended Interface
	Accor/Ibis Mobile App, LINE OA
	เพิ่มช่องทางสื่อสารลูกค้า, จอง-บริการไร้รอยต่อ

	Automated Delivery
	Furama Chiang Mai, VIE Hotel
	ลดสัมผัส, เร็ว, เพิ่มความปลอดภัย ขั้นตอนน้อยที่สุด

	Improved Supply Chain
	Comanche GoGoji, Green Hotels
	คุมคุณภาพ + ต้นทุน, ตอบโจทย์การเปลี่ยนแปลงตลาด



	นวัตกรรมกระบวนการให้บริการในโรงแรมสมัยใหม่ มุ่งเน้นการสร้าง "ประสบการณ์ที่เหนือกว่าผ่านบริการที่ฉับไว สัมผัสง่าย และสอดคล้องเทรนด์โลก" โดยอาศัยการเปิดช่องทางหลากหลายเชื่อมต่อกับลูกค้า, การนำเทคโนโลยีอัตโนมัติมาปรับปรุงการส่งมอบบริการ, และการปรับปรุงห่วงโซ่อุปทานด้วยดิจิทัลแพลตฟอร์มอย่างครบวงจร ทั้งนี้ องค์กรที่ลงทุนด้านนวัตกรรมกระบวนการบริการจะสามารถลดต้นทุนยกระดับคุณภาพ และตอบสนองลูกค้าได้ตรงจุดกว่าคู่แข่ง
3. นวัตกรรมโมเดลธุรกิจบริการ (New Service Business Model) คือกระบวนการเปลี่ยนรูปแบบธุรกิจเดิมให้เหมาะสมกับความต้องการของตลาดและผู้บริโภคในยุคใหม่ ด้วยการออกแบบคุณค่าสำหรับลูกค้า (Value Proposition) ที่แปลกใหม่ ทั้งในรูปผลิตภัณฑ์ กระบวนการดำเนินงาน และช่องทางธุรกิจ การสร้างนวัตกรรมโมเดลนี้ไม่ใช่เพียงการเพิ่มประสิทธิภาพการดำเนินงาน แต่คือการเปลี่ยนแนวคิดและวิธีการให้บริการ รวมถึงการเลือกใช้เทคโนโลยีและช่องทางใหม่ๆ เพื่อส่งมอบประสบการณ์เหนือความคาดหมายแก่ลูกค้า
· การนำเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น Mobile Check-in, ระบบ Smart Room หรือ AI Facial Recognition เพื่อพัฒนาความสะดวกสบายและประสิทธิภาพบริการ อาทิ โรงแรม dIA Smart Hotel ที่นำ AI มาใช้จดจำลูกค้าสมาชิก
· โรงแรมบูติกหัวหิน ใช้นวัตกรรมทั้งในงานบริการส่วนหน้า งานอาหารและเครื่องดื่ม และนำเทคโนโลยีมาปรับเปลี่ยนกระบวนการภายในให้เหมาะสมกับบริการแบบใหม่
คุณลักษณะสำคัญของนวัตกรรมโมเดลธุรกิจบริการ (New Service Business Model)
· เน้นการสร้างคุณค่าใหม่ (New Value Proposition): มุ่งออกแบบวิธีสร้างคุณค่าแก่ลูกค้าแบบที่แตกต่างจากคู่แข่ง อาจเป็นประสบการณ์ใหม่ แนวคิดใหม่ หรือวิธีแก้ปัญหาลูกค้าที่ยังไม่เคยถูกแก้มาก่อน
· ตอบโจทย์/ลด Pain Point ของลูกค้า: โมเดลธุรกิจบริการที่ดีจะเข้าใจปัญหา ความต้องการ หรือ Pain Point ของกลุ่มเป้าหมาย โดยนำเสนอคำตอบที่ตรงใจลูกค้า
· ยืดหยุ่น ปรับตัวสูง: เปิดโอกาสให้สามารถปรับเปลี่ยนขยายช่องทางรายได้ (Revenue Streams) พัฒนาวิธีส่งมอบบริการ สร้างพันธมิตรใหม่ หรือปรับทรัพยากรได้ตามสภาพตลาดที่เปลี่ยนแปลง
· ใช้เทคโนโลยีและข้อมูล (Tech/Data Driven): นำเทคโนโลยีดิจิทัล อัตโนมัติ หรือข้อมูลลูกค้ามาสร้างความแตกต่าง เช่น บริการแบบ On-demand, Subscription Model หรือ As-a-Service
· สร้างประสบการณ์เฉพาะบุคคล (Personalization): ปรับแต่งบริการให้ตอบความต้องการเฉพาะรายบุคคล เพิ่มความประทับใจและสร้างความภักดีในระยะยาว
· เปิดรับแนวคิดใหม่และกลุ่มลูกค้าใหม่: เคลื่อนตัวตามเทรนด์หรือสังคม เปิดตลาดใหม่ เช่น เปลี่ยนจากขายเป็นให้เช่า (Rental) หรือเน้นบริการแบบสมาชิก (Membership)
· สร้างรายได้จากหลากหลายช่องทาง: ไม่พึ่งแค่ทางเดียว เช่น รายได้จากค่าบริการ ค่านายหน้า ค่าธรรมเนียมหรือรายได้จากพันธมิตรธุรกิจ
· เน้นความยั่งยืนและมูลค่าระยะยาว: สร้างโมเดลที่รองรับการเปลี่ยนแปลง ขยายได้ เติบโตต่อเนื่อง ทั้งต่อลูกค้าและธุรกิจเอง
	นวัตกรรมโมเดลธุรกิจบริการ (New Service Business Model)แบ่งเป็น
	1) การประยุกต์โมเดลสร้างรายได้ใหม่ (New Service Revenue Model) โมเดลสร้างรายได้ใหม่ (New Revenue Model) หมายถึงการคิดค้นหรือปรับเปลี่ยนวิธีการสร้างรายได้ เช่น จากเดิมที่ขายเฉพาะห้องพัก อาจพัฒนาเป็นการสมัครสมาชิก (Subscription), การขายแพ็กเกจ, การสร้างรายได้ผ่านช่องทางออนไลน์, การคิดค่าบริการพิเศษ หรือรวมถึงการทำ Affiliate กับพาร์ทเนอร์ต่างๆ เพื่อขยายฐานรายได้
ตัวอย่างรูปแบบโมเดลสร้างรายได้ที่นิยมในอุตสาหกรรมโรงแรม:
· Subscription Model: ขายสมาชิกที่พัก เช่น ให้ลูกค้าซื้อสิทธิ์การเข้าพักประจำปี
· Freemium Model: ให้บริการบางอย่างฟรี เช่น Spa หรือ Welcome Drink แต่หากต้องการบริการพิเศษต้องชำระเงินเพิ่ม
· Ad-Based Revenue: เปิดพื้นที่หรือบริการเสริมสำหรับลงโฆษณาของธุรกิจคู่ค้า
· Affiliate/Reseller: ทำแพ็กเกจร่วมกับบริษัททัวร์หรือแพลตฟอร์มท่องเที่ยว
ตัวอย่าง:
· SHR (S Hotels & Resorts) ใช้กลยุทธ์ขยายพอร์ตการลงทุน เน้นการดำเนินงานที่สร้างรายได้จากหลายโมเดล เช่น เพิ่มรายได้จากต่างประเทศเว็บไซต์โดยตรง (Direct booking), ขยายกลุ่มลูกค้า และจัดทำโปรโมชั่นเฉพาะกลุ่ม เพื่อผลักดัน ADR (Average Daily Rate) และ occupancy rate ให้สูงขึ้น
	2) การสร้างและขยายเครือข่ายความร่วมมือ (Value Network Cooperation) เครือข่ายความร่วมมือ (Value Network) คือการบูรณาการความร่วมมือระหว่างองค์กรหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในธุรกิจเดียวกันหรือธุรกิจที่เกี่ยวเนื่อง เพื่อเพิ่มขีดความสามารถและเสริมศักยภาพการแข่งขัน เช่น โรงแรมจับมือกับบริษัทนำเที่ยว ร้านอาหาร ท้องถิ่น เพื่อสร้างประสบการณ์แบบครบวงจรแก่ลูกค้า หรือร่วมกันพัฒนาโปรโมชั่น กระจายช่องทางการขาย และแลกเปลี่ยนข้อมูลเชิงตลาด ลักษณะการดำเนินงาน:
· ส่งเสริมความร่วมมืออย่างสมัครใจ
· แลกเปลี่ยนข้อมูล ข่าวสารบริการ เทคโนโลยี
· จัดกิจกรรมให้ความรู้และพัฒนาเครือข่ายร่วมกัน
ตัวอย่าง:
· เครือข่ายโรงแรมภูเก็ตร่วมกับองค์กรทั้งภาครัฐและเอกชน เพื่อขับเคลื่อนมาตรฐาน Green Hotel Plus ตอบโจทย์เทรนด์การท่องเที่ยวยั่งยืนและสร้าง ecosystem ทางธุรกิจใหม่.
· กลุ่มสมาคมโรงแรม และสมาคมธุรกิจนำเที่ยว (เช่น ATTA, ททท.) ทำงานร่วมกันผ่านวิจัยและแลกเปลี่ยนองค์ความรู้กับหน่วยงานรัฐและสถาบันการศึกษา เพื่อฟื้นฟูและยกระดับขีดความสามารถของทั้งอุตสาหกรรม
	3) การแบ่งตลาดใหม่หรือสร้างกลุ่มลูกค้าเฉพาะ (New Market Segment) การแบ่งตลาดใหม่ (Market Segmentation) คือการวิเคราะห์และเลือกกลุ่มเป้าหมายใหม่ โดยใช้เกณฑ์เฉพาะ เช่น พฤติกรรม ความสนใจ อายุ อาชีพ หรือไลฟ์สไตล์ เพื่อออกแบบบริการและสิทธิประโยชน์ให้ตรงกับความต้องการของกลุ่มเป้าหมายนั้นๆ ให้ได้มากที่สุด ตัวอย่างตลาดใหม่ธุรกิจโรงแรม
1. ตลาดกลุ่ม Gen Z และ Millennials
· ให้ความสำคัญกับ ประสบการณ์ที่แปลกใหม่ และ “ไว้ลงโซเชียล”
· มองหาโรงแรมที่มีดีไซน์โดดเด่น บริการดิจิทัลและความยั่งยืน
· เน้นการบริการที่รวดเร็ว ปรับแต่งได้ และรองรับการจองผ่านมือถือ
2. ตลาดนักเดินทางเดี่ยวและ Digital Nomad
· ต้องการ ความยืดหยุ่น เช่น เช็คอิน-เช็คเอาต์ได้ตลอดเวลา
· มองหาโรงแรมที่มี Co-working Space อินเทอร์เน็ตแรง และบรรยากาศเอื้อต่อการทำงาน
· บริการแบบระยะยาว (Long stay) และโปรแกรมสมาชิก
3. ตลาด Bleisure (Business + Leisure)
· ผสมผสานการท่องเที่ยวกับการทำงาน
· ต้องการห้องประชุม สิ่งอำนวยความสะดวกด้านธุรกิจ และกิจกรรมพักผ่อนในโรงแรมเดียวกัน
4. ตลาดสุขภาพและ Wellness/Medical
· กลุ่มที่มองหา Wellness Retreat, สปา ศูนย์พักฟื้น หรือบริการสุขภาพองค์รวม
· นักท่องเที่ยวเพื่อฟื้นฟูร่างกาย หรือ Medical Tourist ที่ต้องการรับบริการทางการแพทย์ในต่างประเทศ
5. ตลาดรักสิ่งแวดล้อม (Eco/Green Travelers)
· นักท่องเที่ยวที่สนใจโรงแรมที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม
· ต้องการบริการที่ลดขยะพลาสติก ใช้พลังงานสะอาด หรือมีกิจกรรมเชิงอนุรักษ์
6. ตลาดกลุ่มผู้สูงอายุ (Active Agers)
· เน้นความสะดวกสบาย ความปลอดภัย และการดูแลเป็นพิเศษ
· กิจกรรมเพื่อสุขภาพ กีฬาทางน้ำ ทำสปา/ฟื้นฟูสุขภาพ
7. ตลาดเฉพาะกลุ่ม (Niche Experiences)
· เช่น กลุ่มแฟนกีฬา กลุ่มวัฒนธรรม-ประวัติศาสตร์ กลุ่มศิลปิน หรือการท่องเที่ยวเชิงอาหาร
8. ตลาด MICE (Meetings, Incentives, Conferences, Exhibitions)
· จัดงานประชุม สัมมนา งานเลี้ยงรางวัลหรือแสดงสินค้าในโรงแรม
· ต้องการฟังก์ชันรองรับกลุ่มขนาดใหญ่ ระบบเสียง ไฟ แสง และบริการครบวงจร

	ประเด็น
	แนวคิดทฤษฎี (ย่อ)

	นวัตกรรมโมเดลธุรกิจบริการ
	ยกระดับบริการด้วยเทคโนโลยีและรูปแบบใหม่

	โมเดลรายได้ใหม่
	สร้างรายได้หลากหลาย เช่น สมัครสมาชิก, Affiliate, Direct Booking, Ad-based

	เครือข่ายความร่วมมือ
	บูรณาการกับองค์กร/ธุรกิจอื่นเพื่อยกระดับศักยภาพ

	การแบ่งตลาด/กลุ่มเฉพาะ
	วิเคราะห์และออกแบบบริการเฉพาะกลุ่ม (segmentation)



	จากประเภทของนวัตกรรมบริการที่กล่าวมา กล่าวได้ว่านวัตกรรมการบริการสามารถแบ่งได้เป็น 2 กลุ่มหลัก โดยเฉพาะในแง่การใช้เทคโนโลยี เป็น 2 ประเภทหลักได้แก่
	1. นวัตกรรมที่ใช้เทคโนโลยี (Technological Innovation) คือการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีดิจิทัล ระบบอัตโนมัติ ซอฟต์แวร์ หรือเครื่องมือไฮเทค เพื่อยกระดับประสบการณ์ของลูกค้าและประสิทธิภาพการดำเนินงานในโรงแรม โดยอาศัยทฤษฎีด้านนวัตกรรมเชิงเทคโนโลยี ซึ่งเน้นการบูรณาการเทคโนโลยีเข้ากับกระบวนการบริการ เช่น 
· ระบบ Property Management System (PMS): ระบบบริหารจัดการข้อมูลห้องพัก ลูกค้า การจอง และข้อมูลทางบัญชี ช่วยลดข้อผิดพลาดและเพิ่มความรวดเร็วในการบริการ เช่น Opera PMS, Cloudbeds
· Application เพื่อขอรับบริการ: แขกสามารถใช้แอปฯ ของโรงแรมจองบริการต่าง ๆ สั่งรูมเซอร์วิส ชำระเงิน หรือติดต่อพนักงานออนไลน์ได้ทันที เช่น แอป DigitalGuest, Marriott Mobile App
· Keyless Entry: ระบบกุญแจห้องพักดิจิทัลผ่านสมาร์ทโฟน ลดความเสี่ยงการสูญหายของคีย์การ์ด
· AI และ Chatbot: ใช้ AI ในการแนะนำสิ่งอำนวยความสะดวกตามความต้องการลูกค้า หรือ Chatbot ตอบคำถาม/รับคำร้องตลอด 24ชม.
· ระบบรับฟัง Feedback อัตโนมัติ: ส่งแบบสอบถามหรือเชื่อมต่อโซเชียลมีเดียให้ลูกค้ารีวิวการใช้บริการทันที เช่น ระบบ Net Promoter Score (NPS) 

ข้อดี:
· เพิ่มประสบการณ์ส่วนตัว (Personalized Experience) ของลูกค้า
· ยกระดับความเร็วและแม่นยำในการให้บริการ
· ลดต้นทุนค่าใช้จ่ายและข้อผิดพลาดของมนุษย์
	2.นวัตกรรมที่ไม่ใช้เทคโนโลยี (Non-Technological Innovation) หมายถึงการคิดค้นรูปแบบ บริการ หรือกระบวนการใหม่ ๆ ที่ไม่ได้พึ่งพาเทคโนโลยีโดยตรง เน้นที่วิธีคิดเชิงสร้างสรรค์ การจัดโครงสร้าง การบริหารงาน หรือประสบการณ์ที่เกิดขึ้นจริงในการปฏิสัมพันธ์กัน เช่น
· กระบวนการบริการใหม่: เช่น โรงแรม A ออกแบบกระบวนการเช็คอิน/เช็คเอาท์ที่ยืดหยุ่น สามารถปรับเวลาตามแขกแต่ละคนเพื่อความพึงพอใจเฉพาะบุคคล
· การสร้างบรรยากาศเฉพาะตัว: การออกแบบตกแต่งโรงแรมด้วยธีมหรือแรงบันดาลใจเฉพาะเจาะจง เช่น ดีไซน์เชิงศิลปะ ท้องถิ่น หรืออิงวัฒนธรรมพื้นบ้าน สร้างมูลค่าเชิงจิตใจ
· การบริการแบบ Personalization: เช่น พนักงานจดจำความต้องการพิเศษของลูกค้าที่เคยมาพัก ออกแบบ Welcome Note เป็นชื่อแขก หรือจัดเตรียมน้ำหอม กลิ่น หรือหมอนที่แขกชื่นชอบ
· การบริหารทรัพยากรบุคคล: การอบรมทักษะ Soft Skill การสร้างองค์กรแห่งการเรียนรู้ หรือเน้นการสื่อสารหลากภาษาและวัฒนธรรม
· การสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่ดี: เช่น ส่งเสริมความร่วมมือ มีโครงการ Corporate Social Responsibility (CSR) หรือจัดกิจกรรมสร้างขวัญกำลังใจแก่ทีมงาน
ข้อดี:
· สร้างบรรยากาศการบริการที่น่าประทับใจ
· เพิ่มความผูกพันและความพึงพอใจของลูกค้าในระยะยาว
· ส่งเสริมศักยภาพของพนักงานและสร้างทีมบริการคุณภาพ
การจัดการนวัตกรรมการบริการในธุรกิจโรงแรม
	การจัดการนวัตกรรมการบริการ (Service Innovation Management) ในธุรกิจโรงแรม คือกระบวนการวางแผน พัฒนา นำเสนอ และควบคุมนวัตกรรมทั้งในเชิงเทคโนโลยีและไม่ใช่เทคโนโลยี เพื่อสร้างความแตกต่าง สร้างคุณค่าใหม่ให้กับลูกค้า และยกระดับขีดความสามารถขององค์กรให้สามารถตอบสนองต่อการแข่งขันและความเปลี่ยนแปลงของตลาดได้อย่างยั่งยืน


องค์ประกอบของการจัดการนวัตกรรมการบริการในธุรกิจโรงแรม
	การจะสร้างความสำเร็จในการนำนวัตกรรมมาใช้ จำเป็นต้องบริหารจัดการองค์ประกอบหลักต่าง ๆ อย่างบูรณาการ ดังนี้
1. โครงสร้างและกลยุทธ์องค์กร (Structure & Vision)
· กำหนดวิสัยทัศน์และกลยุทธ์ที่ชัดเจนด้านนวัตกรรม
· มีการบริหารจัดการที่ส่งเสริมให้เกิดความคิดสร้างสรรค์และนำนวัตกรรมเข้าสู่กระบวนการบริการอย่างเป็นระบบ
	เช่น โรงแรมระดับสากล เช่น Marriott ได้กำหนดกลยุทธ์ Digital Transformation อย่างชัดเจน พร้อมสนับสนุนทีมพัฒนาเทคโนโลยีบริการลูกค้า
2. การสื่อสารและการทำงานร่วมกัน (Synergy & Collaboration)
· สนับสนุนให้พนักงานทำงานร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพ
· มีการแลกเปลี่ยนแนวคิด ข้อมูล และความรู้เพื่อร่วมสร้างนวัตกรรม
	เช่น โรงแรม Café Amazon Residence ส่งเสริมการประชุมระหว่างฝ่ายต่าง ๆ ให้แสดงความคิดเห็นและหาแนวทางพัฒนาบริการใหม่ร่วมกัน
3. การพัฒนาทรัพยากรบุคคล (Human Resource Development)
· ลงทุนในการฝึกอบรมและส่งเสริมทักษะบุคลากร ทั้งด้าน soft skill และ digital skill
· ส่งเสริมวัฒนธรรมองค์กรที่สนับสนุนความคิดสร้างสรรค์
	เช่น โรงแรม Dusit Thani จัดอบรมเกี่ยวกับนวัตกรรมบริการและเทคโนโลยีใหม่ ๆ อย่างต่อเนื่อง
4. การผสานเทคโนโลยีเข้ากับบริการ (Technology Integration)
· เลือกและปรับใช้เทคโนโลยี เช่น PMS, AI, Mobile Application, IoT เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและประสบการณ์ลูกค้า
· ไม่ใช่แค่ติดตั้งเทคโนโลยี แต่ต้องผสานให้กลายเป็นส่วนหนึ่งของกระบวนการบริการ
	เช่น โรงแรม The Okura Prestige Bangkok ใช้ระบบ Mobile Check-in, Keyless Entry และ AI Chatbot ให้ข้อมูลลูกค้า
5. มาตรฐานและคุณภาพบริการ (Service Quality)
· สร้างมาตรฐานการบริการอย่างต่อเนื่อง ครอบคลุมทั้งความรวดเร็ว การเอาใจใส่ และการปรับเปลี่ยนตามความต้องการเฉพาะบุคคล
	เช่น โรงแรม Centara Grand ใช้ระบบแจ้งเตือน Feedback จากลูกค้าแบบ real-time เพื่อนำไปปรับปรุงมาตรฐานบริการ
6. การบริหารจัดการทรัพยากรและความยั่งยืน (Resource & Sustainability Management)
· ดำเนินการสร้างนวัตกรรมโดยคำนึงถึงผลกระทบทางเศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดล้อม
· มีการบริหารทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพ
	เช่น โรงแรม Banyan Tree พัฒนานวัตกรรมการใช้พลังงานหมุนเวียนในการให้บริการ
	องค์ประกอบ
	คำอธิบาย

	โครงสร้างและกลยุทธ์องค์กร
	กำหนดวิสัยทัศน์นวัตกรรม

	การสื่อสาร-ทำงานร่วมกัน
	สร้าง Synergy ระหว่างทีมงาน

	การพัฒนาทรัพยากรบุคคล
	ฝึกอบรมและส่งเสริมศักยภาพบุคลากร

	ผสานเทคโนโลยีกับบริการ
	ใช้ PMS, AI, IoT ฯลฯ

	มาตรฐานคุณภาพบริการ
	รักษาคุณภาพ ตอบรับ Feedback

	การบริหารทรัพยากร+ความยั่งยืน
	คำนึงถึงเศรษฐกิจ สังคม สิ่งแวดล้อม



บทบาทของนวัตกรรมในธุรกิจโรงแรม
	นวัตกรรมถือเป็นเครื่องมือสำคัญในการขับเคลื่อนธุรกิจโรงแรมยุคใหม่ โดยมีบทบาทโดดเด่นทั้งด้านการสร้างคุณค่า การแข่งขัน และความยั่งยืนขององค์กร ดังนี้
1. สร้างและเพิ่มคุณค่าการบริการ
· นวัตกรรมช่วยให้โรงแรมพัฒนารูปแบบการบริการใหม่ๆ ที่ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า เช่น การนำเทคโนโลยีเข้ามาใช้เพื่ออำนวยความสะดวกต่าง ๆ (เช่น ระบบบริหารจัดการโรงแรม, Mobile Check-in, ระบบไร้สัมผัส, การใช้ IoT และ AI)
· เพิ่มศักยภาพการรับรู้และตอบสนองความต้องการของลูกค้าแบบเฉพาะบุคคล (Personalization)
· นำเสนอประสบการณ์ที่แตกต่างและดีกว่าเดิม เช่น ห้องพักสมาร์ท, ระบบบริการดิจิทัล, บริการลูกค้ารวดเร็วผ่านแอปพลิเคชัน, โปรแกรมสะสมแต้มแบบใหม่
2. สร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน
· นวัตกรรมเป็นกลยุทธ์หลักที่ช่วยให้โรงแรมสร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง ทั้งในด้านบริการ รูปแบบการสื่อสาร และโครงสร้างการดำเนินงาน
· โรงแรมที่นำนวัตกรรมมาใช้อย่างต่อเนื่อง มีโอกาสประสบความสำเร็จและยั่งยืนสูงขึ้น เนื่องจากสามารถตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงในตลาด การแข่งขัน และพฤติกรรมของลูกค้าได้รวดเร็วกว่า
3. ยกระดับประสิทธิภาพและลดต้นทุน
· เทคโนโลยีและนวัตกรรม เช่น ระบบ Cloud, Automation, Robotics, Data Analytics ช่วยให้ธุรกิจโรงแรมสามารถลดต้นทุนด้านแรงงานและเวลาในการให้บริการ เพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการ
· ลดข้อผิดพลาดของมนุษย์ และเพิ่มความแม่นยำในการดำเนินงาน เช่น ระบบฐานข้อมูลลูกค้า, ระบบชำระเงินอัตโนมัติ
4. ขับเคลื่อนการปรับตัวและการเติบโตของธุรกิจ
· นวัตกรรมเอื้อให้โรงแรมสามารถปรับตัวต่อกระแสเทคโนโลยีใหม่ ๆ ภัยคุกคามจากสถานการณ์ฉุกเฉิน เช่น โรคระบาด หรือความเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมผู้บริโภค
· การนำนวัตกรรมมาใช้ ยังช่วยให้ธุรกิจปรับเปลี่ยนโมเดลได้หลากหลาย เช่น การเน้นสุขอนามัย การบริการแบบไร้สัมผัส หรือการใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ในการติดต่อและขายบริการ
5. สร้างมูลค่าเชิงเศรษฐกิจและความยั่งยืน
· โรงแรมสามารถใช้ “นวัตกรรม” ขยายโอกาสใหม่ อาทิ การสร้างแบรนด์, เพิ่มช่องทางรายได้, ขยายฐานลูกค้าด้วยบริการใหม่ ๆ หรือสร้างภาพลักษณ์ด้านสิ่งแวดล้อม เช่น Green Hotel, Smart Hotel

ลักษณะพฤติกรรมลูกค้าโรงแรมต่อ "นวัตกรรมบริการ"
1) การเปิดรับและคาดหวังนวัตกรรม
· ลูกค้าปัจจุบันคาดหวัง ความสะดวก ความรวดเร็ว และประสบการณ์ที่ราบรื่นจากบริการโรงแรม เช่น ระบบเช็คอินออนไลน์ คีย์การ์ดดิจิทัล และบริการไร้สัมผัส
· ยินดีทดลองเทคโนโลยีใหม่ เช่น Facial Recognition, Voice-Controlled Rooms, Mobile Application สำหรับบุ๊กกิ้ง เช็คอิน-เช็คเอาต์ หรือร้องขอบริการในห้อง
· ยอมรับการเปลี่ยนแปลง โดยเฉพาะกลุ่มลูกค้าที่มีทัศนคติบวกกับเทคโนโลยีและมองว่าเทคโนโลยีเพิ่มประสบการณ์ที่แปลกใหม่/ตรงใจ
	2)	 ปัจจัยพฤติกรรมที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการ
· คุณภาพของนวัตกรรมบริการ มีผลสำคัญอย่างยิ่งต่อการตัดสินใจเลือกโรงแรม โดยเฉพาะ “กระบวนการทำงานและสภาพแวดล้อม” ที่นำเทคโนโลยีมาช่วยพัฒนาการบริการเชิงระบบ ความปลอดภัย และการรับฟัง feedback
· ระดับความไว้ใจและความอยากรู้อยากลอง เป็นตัวกลางสำคัญในการที่ลูกค้ายอมเปิดรับนวัตกรรมใหม่
	3) รูปแบบพฤติกรรมที่พบได้ในลูกค้า
· การร่วมสร้างนวัตกรรม (Customer Co-creation) : ลูกค้ามีบทบาทช่วยออกแบบและให้ feedback กับโรงแรม เช่น รีวิวหลังการใช้บริการ หรือแบ่งปันข้อมูล preference ส่วนตัวเพื่อรับบริการเฉพาะบุคคล
· ความภักดีต่อแบรนด์ จะเพิ่มขึ้นหากลูกค้ารู้สึกว่านวัตกรรมบริการช่วย “อำนวยความสะดวก” และ “ทำให้รู้สึกถึงคุณค่าเฉพาะบุคคล” 
· การเปรียบเทียบ/คัดสรร ลูกค้านิยมเปรียบเทียบบริการระหว่างโรงแรม ถ้าโรงแรมมีนวัตกรรมโดดเด่น เช่น smart room, chatbot, IoT จะดึงดูดลูกค้าและมีอิทธิพลต่อการเลือก
· ความสำคัญต่อบรรยากาศ/ความยั่งยืน กลุ่มลูกค้าจำนวนหนึ่งให้ความสำคัญกับนวัตกรรมที่ตอบโจทย์ความยั่งยืนหรือบรรยากาศที่มีเอกลักษณ์ เช่น การใช้พลังงานหมุนเวียนหรือการออกแบบเฉพาะตัว
	4)	 อุปสรรคและความคาดหวังจากลูกค้า
· แม้ลูกค้าหลายกลุ่มจะ เปิดรับนวัตกรรม ยังคงมีลูกค้าบางส่วนที่ “กังวลต่อความปลอดภัยของข้อมูล” หรือ “ขาดทักษะใช้เทคโนโลยีใหม่” จึงเลือกบริการที่สมดุลระหว่างไฮเทคกับมนุษย์32.
· ลูกค้าคาดหวัง “มาตรฐานบริการสูงขึ้น” จากนวัตกรรม เช่น ความครบถ้วนของข้อมูล ความเร็วในการให้บริการ และ function ที่ใช้งานไม่ยุ่งยาก
ตัวอย่างรูปธรรมของพฤติกรรมลูกค้าโรงแรมต่อการนำนวัตกรรมบริการ
	นวัตกรรม/บริการใหม่
	พฤติกรรมลูกค้า
	ผลกระทบ/ข้อสังเกต

	Mobile Check-in/Keyless Entry
	เลือกเช็คอินออนไลน์, มองหาความสะดวก, ลดเวลารอ
	เพิ่มคะแนนความพอใจ/รีวิวดีขึ้น

	Smart Room/Voice-activated Service
	ทดลองใช้บริการ, ชื่นชอบการควบคุม smart device
	กลุ่มลูกค้าวัยรุ่น/วัยทำงานใช้งานสูง

	Application/Self-service Ordering
	สั่ง room service ผ่านแอป, แจ้งปัญหาหรือรีเควส
	เพิ่มโอกาสขายบริการเสริม

	การออกแบบบริการใหม่ เช่น Flexible Check-in
	ให้ feedback หากขั้นตอนยุ่งยาก, ชื่นชอบเมื่อโรงแรมยืดหยุ่น
	ลดการ complain, เพิ่มความผูกพัน

	ระบบรับฟัง feedback real-time
	กล้าแสดงความคิดเห็น, อยากได้การตอบกลับโดยเร็ว
	โรงแรมปรับปรุงบริการได้ไวขึ้น



	ทั้งนี้โรงแรมควร “สื่อสารเทคโนโลยีที่ใช้งานง่าย” สร้างความเชื่อมั่นและความปลอดภัยในระบบใหม่กับลูกค้า รวมถึงใช้ feedback แบบ real-time ในการแก้ไขปรับปรุงนวัตกรรมให้ตอบโจทย์ลูกค้าเฉพาะรายมากขึ้นและพัฒนานวัตกรรมบริการที่ “ผสมผสานความสะดวกกับความอบอุ่นแบบมนุษย์” (High-tech & High-touch) พฤติกรรมลูกค้าโรงแรมจะตอบสนองกับนวัตกรรมบริการได้ดีขึ้น เมื่อมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อเทคโนโลยีและเห็นว่านวัตกรรม “ช่วยยกระดับประสบการณ์” และ “ตรงกับความต้องการเฉพาะตัว” ของลูกค้า พฤติกรรมลูกค้าโรงแรมที่เกี่ยวข้องกับนวัตกรรมบริการ มีแนวโน้มชัดเจนในการเปิดรับเทคโนโลยีใหม่ที่เพิ่มความสะดวกสบายและประสบการณ์ที่เป็นส่วนตัว แต่ลูกค้าบางกลุ่มยังคงให้ความสำคัญกับ “ความเข้าใจง่าย ความปลอดภัย และความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล” จึงควรออกแบบนวัตกรรมบริการโดยสอดคล้องกับพฤติกรรมและความคาดหวังที่หลากหลายของลูกค้า



ข้อจำกัดและความท้าทายของนวัตกรรมบริการในโรงแรม
	การนำนวัตกรรมบริการ (Service Innovation) มาปรับใช้ในธุรกิจโรงแรม แม้จะสร้างมูลค่าและตอบโจทย์ตลาดที่เปลี่ยนแปลงรวดเร็ว แต่กลับต้องเผชิญกับข้อจำกัดและความท้าทายหลากหลายด้าน ทั้งเชิงโครงสร้าง เทคโนโลยี บุคลากร และพฤติกรรมตลาด ดังนี้
1. ต้นทุนและความเสี่ยงจากการลงทุน
· ต้นทุนสูง: การลงทุนในเทคโนโลยีใหม่ เช่น ระบบ IoT, AI, PMS ต้องใช้เงินลงทุนจำนวนมาก เสี่ยงต่อการขาดทุนหากนวัตกรรมนั้นไม่ตอบโจทย์ลูกค้าหรือองค์กร
· ความเสี่ยงด้านผลตอบแทน: นวัตกรรมบริการไม่สามารถทดลองในห้องแล็บเหมือนสินค้าอุตสาหกรรมแต่ต้องทดลองกับลูกค้าจริง ทำให้มีโอกาสล้มเหลวสูง
2. ข้อจำกัดด้านโครงสร้างและวัฒนธรรมองค์กร
· โครงสร้างผู้มีส่วนได้เสียที่ซับซ้อน: โรงแรมโดยเฉพาะเชนหรือกลุ่มใหญ่ มีกลุ่มผู้ถือผลประโยชน์หลายฝ่าย เช่น เจ้าของ ผู้บริหาร ผู้ลงทุน ทำให้ตัดสินใจหรือเปลี่ยนแปลงได้ช้ากว่า
· วัฒนธรรมองค์กรที่ต่อต้านการเปลี่ยนแปลง: การขาดผู้นำแบบนวัตกรรม หรือความกลัวการล้มเหลว ทำให้พนักงานไม่กล้าเสนอหรือรับนวัตกรรมใหม่ ๆ
3. การขาดความรู้และทักษะทางเทคโนโลยี
· บุคลากรขาดทักษะ: ขาดการอบรมหรือพัฒนาทักษะเชิงดิจิทัล การนำเทคโนโลยีใหม่มาใช้จึงไม่ประสบความสำเร็จ
· ต่อต้านเทคโนโลยี: พนักงานบางส่วนมีแนวโน้มต่อต้าน หรือไม่ยอมรับเทคโนโลยีใหม่เพราะกลัวว่าเทคโนโลยีจะมาแทนที่บทบาทตนเอง
4. ความท้าทายจากลูกค้าและตลาด
· พฤติกรรมลูกค้าที่หลากหลาย: ลูกค้าบางกลุ่มต้องการประสบการณ์แบบคลาสสิกหรือ High-touch ในขณะที่บางกลุ่มคาดหวังความทันสมัย High-tech การบาลานซ์ความต้องการนี้เป็นโจทย์สำคัญ
· การเลียนแบบได้ง่าย: นวัตกรรมด้านบริการถูกคู่แข่งลอกเลียนแบบได้เร็ว ต่างจากเทคโนโลยีเชิงลึก ทำให้ความได้เปรียบอยู่ได้ไม่นาน
5. ข้อจำกัดด้านโครงสร้างพื้นฐานและการบูรณาการ
· โครงสร้างพื้นฐานเก่า: โรงแรมดั้งเดิมจำนวนมาก ไม่สามารถติดตั้งเทคโนโลยีใหม่ได้เต็มรูปแบบ เพราะขาดระบบพื้นฐาน เช่น เน็ตเวิร์ก หรือสายไฟฟ้า
· การบูรณาการระบบ: ระบบเดิมกับระบบใหม่มักเชื่อมต่อกันได้ยาก เกิดข้อมูลซ้ำซ้อน หรือ Workflow ไม่สอดคล้อง
6. สภาวะการแข่งขันและภัยคุกคามจากภายนอก
· การแข่งขันรุนแรง: การเข้ามาของ Airbnb หรือผู้เล่นรายใหม่ ผลักดันให้โรงแรมต้องเร่งนวัตกรรมแต่ยังต้องเผชิญความเสี่ยงต่อรายได้
· ภัยไซเบอร์: การขยายบริการดิจิทัลเพิ่มความเสี่ยงด้านความปลอดภัยของข้อมูลลูกค้า
ตัวอย่าง 
1. Hilton กับ Connected Room Hilton ลงทุนพัฒนาระบบ Connected Room ให้แขกควบคุมสิ่งอำนวยความสะดวกในห้องผ่านแอปมือถือ ข้อจำกัดหลักคือ
· การลงทุนสูงในด้านเทคโนโลยีและโครงสร้างพื้นฐาน
· ต้องบริหารจัดการข้อมูลขนาดใหญ่จาก IoT และทำให้มั่นใจเรื่องความปลอดภัยของข้อมูล
· การฝึกอบรมพนักงานและการสร้างความร่วมมือกับแฟรนไชส์จำนวนมากทั่วโลก
ผลลัพธ์: ปัญหาคือการเชื่อมต่อระบบเก่า-ใหม่แต่หากเจาะตลาดสำเร็จก็เพิ่ม Loyalty และลดต้นทุนพลังงานอย่างชัดเจน
2. กลุ่มโรงแรมระดับกลางและเล็ก
· หลายแห่งไม่สามารถลงทุนในระบบ High-tech ได้เพราะงบประมาณต่ำ
· ไม่สะดวกในการปิดปรับปรุงเพื่อปรับปรุงโครงสร้างพื้นฐาน
· พนักงานบางส่วนต่อต้านการใช้งานเทคโนโลยีหรือใช้ระบบใหม่ไม่เป็น
ตัวอย่าง: โรงแรมขนาดกลางในภูมิภาคที่เริ่มต้นใช้ระบบ self check-in พบว่าต้องใช้เวลาปรับเกือบปี ทั้งด้านเทคนิคและวัฒนธรรมองค์กร
3. เชนโรงแรมหรูเจอความเหมือนจนขาดเอกลักษณ์
· เมื่อเชนใหญ่ ๆ ลงทุนใน Virtual Concierge (ผู้ช่วย AI/Chatbot) คู่แข่งก็นำมาปรับใช้เหมือนกันหมด
· สุดท้ายแขกจดจำความแตกต่างได้น้อย ผลักดันให้ต้องค้นหานวัตกรรมต่อเนื่องหรือสร้าง brand experience ใหม่เท่านั้น

	ข้อจำกัด/ความท้าทาย
	คำอธิบาย

	ต้นทุนลงทุนสูง
	ลงทุนระบบใหม่ ค่าอบรม-ปรับเปลี่ยนโครงสร้าง

	วัฒนธรรมต้านทานการเปลี่ยนแปลง
	โครงสร้างองค์กรขนาดใหญ่ เปลี่ยนช้า

	ขาดทักษะบุคลากร
	ใช้เทคโนโลยีไม่เป็น ขาด Digital skill

	ปัญหาบูรณาการระบบ
	Legacy กับระบบใหม่ไม่สอดคล้อง

	การเลียนแบบได้ง่าย
	คู่แข่งปรับตามรวดเร็ว ขาดเอกลักษณ์

	สื่อสารความคุ้มค่ากับลูกค้า
	ลูกค้าบางกลุ่มไม่เข้าใจ/ไม่อยากใช้

	ภัยไซเบอร์
	ข้อมูลลูกค้าถูกโจมตี



	กล่าวโดยสรุป อุปสรรคหลักของนวัตกรรมในโรงแรม ได้แก่ ต้นทุนสูง ความเสี่ยงพฤติกรรมลูกค้า ความซับซ้อนในองค์กร และการขาดทักษะบุคลากร ซึ่งโรงแรมที่สามารถฝ่าอุปสรรคนี้ได้ ส่วนใหญ่มี “วิสัยทัศน์ชัดเจนของผู้นำ” ลงทุนใน “การเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมองค์กร” และให้ความสำคัญกับ “การพัฒนาบุคลากร”นอกจากนี้ การแข่งขันและการเลียนแบบอย่างรวดเร็ว ทำให้นวัตกรรมบริการต้องเน้นสิ่งที่ตอบโจทย์ความต้องการเฉพาะกลุ่มลูกค้าจริงจังและแตกต่างอย่างชัดเจน
กระบวนการนำเสนอนวัตกรรมบริการในโรงแรม
	1. การระบุปัญหาและโอกาส (Problem & Opportunity Identification)
	ขั้นตอนแรกในกระบวนการนวัตกรรมบริการ คือ การวิเคราะห์ปัญหา ความต้องการของลูกค้า และสภาพแวดล้อมการแข่งขัน เพื่อค้นหา “จุดเจ็บปวด” (Pain Points) หรือ “โอกาสใหม่” ในบริการโรงแรม วิธีสำคัญมีทั้งการเก็บข้อมูลลูกค้า การวิเคราะห์ข้อร้องเรียน การสำรวจตลาด และการรับฟังความคิดเห็นของพนักงาน
· การใช้ Customer Journey Map ช่วยวิเคราะห์ประสบการณ์จริงของลูกค้า
· อาศัยข้อมูลจากรีวิวออนไลน์, Social Media, และแบบสอบถามเทียบกับคู่แข่ง
· การวิเคราะห์ Competitive Benchmarking เพื่อเทียบจุดแข็ง-จุดอ่อนกับโรงแรมชั้นนำ
เช่น โรงแรม Hilton พบว่าลูกค้าไม่พอใจการรอคิวนานที่ Front Desk จึงระบุโอกาสในการพัฒนาระบบ Mobile Check-in และ Digital Key
2. การวางแผนและออกแบบนวัตกรรม (Planning & Design) หลังจากวิเคราะห์ปัญหาและโอกาส ทีมงานจะกำหนดเป้าหมายและหาทางเลือกในการแก้ไข สร้างแนวคิด (Idea Generation) และออกแบบนวัตกรรมด้วยเครื่องมือต่าง ๆ เช่น Design Thinking หรือการทำ Prototype
· การ Brainstorm กับกลุ่มหลากหลายฝ่าย (ข้ามแผนก)
· การออกแบบ Solution หรือ Blueprint กระบวนการบริการใหม่
· การวางกลยุทธ์การเปลี่ยนแปลง (Change Management) เพื่อลดแรงต้านและเตรียมบุคลากร
เช่น IHG (InterContinental Hotels Group) เลือกออกแบบ “AI Smart Room” โดยรวมเสียงคำสั่ง (Voice Assistant) และ Mobile App เข้ากับระบบ Property Management เพื่อเพิ่มความสะดวกและลดงานซ้ำซ้อนของพนักงาน
3. การนำไปทดลองใช้ (Pilot Implementation) การทดลอง (Pilot) คือการนำต้นแบบบริการใหม่ไปทดสอบในวงจำกัด เพื่อลดความเสี่ยง ศึกษาข้อผิดพลาด และเก็บข้อมูลฟีดแบ็กก่อนขยายจริง
· อาจเลือกห้องพักเฉพาะชั้น หรือโรงแรมบางสาขาเป็นกลุ่มทดลอง
· เก็บข้อมูลผลลัพธ์ทั้งในเชิงปริมาณ (เช่น ความเร็วในการเช็คอิน) และคุณภาพ (ระดับความพึงพอใจ/Complaint)
· จัดเวิร์กช็อป ปรับแก้ Prototype ระหว่างช่วงทดลอง
เช่น Hilton ลงทุนพัฒนาระบบ “Connected Room” เริ่ม Pilot 15 โรงแรม ก่อนขยายผลทั่วเครือโรงแรม พบว่าผลตอบรับดีมาก ลูกค้าใช้ Application เฉลี่ย 12 ล้านครั้ง/เดือน จึงตัดสินใจลงทุนต่อเนื่อง
4. การติดตามและวัดผล (Monitoring & Evaluation) การวัดผลช่วยประเมินว่านวัตกรรมที่นำมาใช้ตอบโจทย์เป้าหมายหรือไม่ ผ่าน KPIs ที่ชัดเจน เช่น ระยะเวลาการบริการ, สัดส่วนลูกค้าเลือกใช้บริการ, คะแนนความพึงพอใจ และ ROI
· ใช้ Data Analytics และ Real-time Dashboard วิเคราะห์ข้อมูลการใช้บริการ
· การเก็บ Feedback ลูกค้าผ่าน NPS หรือระบบรีวิวออนไลน์
· การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง (Continuous Improvement) บนพื้นฐานข้อมูลจริง
เช่น IHG วัดผลด้วยการติดตามจำนวนคำสั่งเสียงที่ลูกค้าใช้ ห้องที่มี Smart Room Feedback ดีขึ้น 6 จุด, ตั๋วงานแม่บ้านเร็วขึ้น 30%, และรายรับจากบริการเสริมสูงขึ้น 11% ต่อห้องพัก

ตารางสรุปขั้นตอน กระบวนการนวัตกรรมบริการในโรงแรม
	ขั้นตอน
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	กล่าวโดยสรุป การนำนวัตกรรมบริการในโรงแรม ต้องขับเคลื่อนจากข้อมูลเชิงลึกและมีระบบติดตามผลจริง และกระบวนการแบบเป็นขั้นตอน—ตั้งแต่ระบุปัญหา วางแผน ทดลอง ไปจนถึงการวัดผล—มีความสำคัญต่อการลดความล้มเหลวและสร้างนวัตกรรมที่ตอบโจทย์ความต้องการเฉพาะกลุ่มลูกค้าได้จริงตัวอย่างจากธุรกิจโรงแรมชั้นนำชี้ให้เห็นว่าความสำเร็จอยู่ที่การให้ลูกค้าและพนักงานทุกฝ่าย “ร่วมสร้างนวัตกรรม” ตั้งแต่ต้นจนจบ พร้อมมีความคล่องตัวในการปรับเปลี่ยนแนวทางจากข้อมูลหน้างานตลอดเวลา
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1. ระบบจองห้องพักออนไลน์และแอปพลิเคชันมือถือ
	ระบบจองห้องพักออนไลน์ (Online Hotel Reservation System) เป็นหัวใจของการเปลี่ยนผ่านสู่ธุรกิจโรงแรมดิจิทัล โดยระบบนี้บูรณาการการจองผ่านเว็บไซต์หรือแอปพลิเคชันมือถือแบบ real-time เชื่อมต่อกับ PMS (Property Management System) และตัวจัดการช่องทาง (Channel Manager) เพื่อเติมเต็มการขายห้องพักโดยไม่ต้องผ่านตัวกลาง ยกระดับความสะดวกสบายและการบริหารข้อมูลลูกค้า เช่น
·  SiteMinder, Booking.com, Agoda, Marriott App คือแพลตฟอร์มที่ลูกค้าสามารถเลือกประเภทห้อง, ระบุวันเข้าพัก, ทำธุรกรรม และรับการยืนยันแบบอัตโนมัติ พร้อมทั้งแจ้งเตือนและบันทึกข้อมูลประวัติการจองเพื่อปรับปรุงบริการในอนาคต
2. Smart Room & IoT
	Smart Room หรือ Internet of Things (IoT) ในโรงแรม คือการผสานเทคโนโลยีที่เชื่อมโยงอุปกรณ์และระบบในห้องพักให้ลูกค้าควบคุมผ่านสมาร์ทโฟนหรือคำสั่งเสียง เช่น แสงสว่าง อุณหภูมิ หรือความบันเทิง เพื่อมอบประสบการณ์เฉพาะบุคคล ยกระดับความปลอดภัยและลดการใช้พลังงาน เช่น
·  Marriott IoT Guestroom Lab ให้แขกสั่งเปิด-ปิดไฟ ตั้งอุณหภูมิ หรือเรียกแม่บ้านผ่านแอปและอุปกรณ์สั่งงานด้วยเสียง
· Hilton Connected Room ให้แขกควบคุมทุกอย่างในห้องผ่านมือถือ ตอบโจทย์แขกสมัยใหม่และสร้างข้อมูลเชิงลึกด้านความพึงพอใจ
3. ระบบ Self-Service (Self Check-in/Check-out, Kiosk)
	Self-Service คือบริการที่ช่วยลดขั้นตอนของพนักงานและเพิ่มความสะดวกให้ลูกค้า เช่น การเช็คอิน/เช็คเอาท์ผ่านตู้คีออสก์หรือระบบออนไลน์ ลูกค้าสามารถยืนยันตัวตน ตรวจสอบการจอง และรับคีย์การ์ดหรือรหัสเข้าได้ทันทีโดยไม่ต้องต่อคิว เช่น
· โรงแรมหลายแห่งติดตั้งเครื่อง Kiosk ที่รับรองการเช็คอินด้วยการสแกนใบหน้า หรือ QR Code
· โรงแรม Crowne Plaza สนับสนุนผู้เข้าพักเช็คอินผ่านแอปของตัวเองและเดินเข้าห้องด้วย e-key
4. Chatbot และระบบตอบรับลูกค้าอัตโนมัติ
	Chatbot และระบบอัตโนมัติเน้นใช้ AI ในการตอบคำถาม รับจอง แจ้งข้อมูลสถานะต่าง ๆ ตลอด 24 ชั่วโมง ลดภาระพนักงาน บริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าได้รวดเร็ว สร้างประสบการณ์ที่ต่อเนื่องในหลายช่องทาง เช่น
· HiJiffy AI Chatbot ตอบคำถาม สร้างใบเสนอราคา แนะนำบริการเสริม และส่งต่อข้อมูลให้พนักงานเมื่อสอบถามซับซ้อน
· โรงแรม InterContinental เลือกใช้ Chatbot สำหรับรับ Feedback และเสนอโปรโมชั่นเฉพาะบุคคล
5. Contactless Service (การบริการแบบไร้สัมผัส)
	การบริการไร้สัมผัสใช้โซลูชันดิจิทัล เช่น Mobile Key, Digital Payment, Online Request เพื่อให้ลูกค้าดำเนินกิจกรรมต่าง ๆ ในโรงแรมโดยไม่ต้องสัมผัสกับเจ้าหน้าที่ ลดความเสี่ยงด้านสุขภาพ เพิ่มความไว้วางใจและความเร็วในการให้บริการ เช่น
· โรงแรม Accor ส่งกุญแจห้องผ่านแอปมือถือ ช่วยลูกค้าขึ้นห้องได้เอง
· Virtual Concierge ช่วยให้ลูกค้าเรียกแม่บ้านหรือขอบริการเสริมโดยไม่ต้องออกจากห้อง
6. ระบบ Loyalty Program แบบดิจิทัล
	Loyalty Program ระบบดิจิทัลช่วยเชื่อมสัมพันธ์ระยะยาวกับลูกค้า ผ่านการสะสม–แลกคะแนน ข้อเสนอพิเศษ และการสื่อสารผ่านหลายช่องทางพร้อมระบบอัตโนมัติ เพิ่มอัตราการกลับมาใช้ซ้ำและความภักดีในแบรนด์ เช่น
· Marriott Bonvoy, Hilton Honors, IHG Rewards ทั้งหมดใช้แอปพลิเคชันให้ลูกค้าสะสมคะแนน แลกสิทธิพิเศษ จองห้องพัก หรือรับของรางวัล
7. บริการฐานข้อมูลลูกค้า (Personalization/CRM)
           Customer Data Platform และ CRM ในโรงแรมรวมข้อมูลการจอง พฤติกรรม ความชอบ ลงในระบบกลาง เพื่อทำ Personalization เช่น ข้อเสนอเฉพาะบุคคล กำหนดราคาห้องพักตามพฤติกรรมลูกค้า หรือการส่งข่าวสารที่ตรงใจ เสริมประสบการณ์และเพิ่มยอดขาย เช่น
· The Hotels Network ใช้ CRM Targeting วิเคราะห์ข้อมูลและปรับหน้าเว็บตามกลุ่มเป้าหมาย
· Bluesun Hotels & Resorts นำข้อมูล CRM ตั้งแต่พฤติกรรมจนถึง feedback เดิมมาวิเคราะห์และส่งข้อเสนอที่ตอบโจทย์ลูกค้าแต่ละคน
8. Green/Eco Innovation บริการเพื่อสิ่งแวดล้อม
	Green/Eco Innovation ได้แก่ การพัฒนาระบบหรือบริการที่ลดผลกระทบสิ่งแวดล้อม เช่น ระบบควบคุมการใช้พลังงาน น้ำเสีย การใช้พลังงานหมุนเวียน โครงการ Zero Plastic ตลอดจนการออกแบบอาคารที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม เช่น
· Tierra Hotels ในชิลี ก่อสร้างจากวัสดุธรรมชาติ ใช้พลังงานแสงอาทิตย์ และจัดการทรัพยากรน้ำเอง
· โรงแรม Six Senses ลดการใช้ขวดพลาสติกและติดตั้งระบบผลิตไฟฟ้าแสงอาทิตย์สำหรับโรงแรม
9. นวัตกรรมอาหารและเครื่องดื่มในโรงแรม
	โรงแรมนำเทคโนโลยีและนวัตกรรมมาใช้ในการนำเสนออาหาร เช่น การใช้วัตถุดิบท้องถิ่น/ออร์แกนิก ตู้กดอาหารอัตโนมัติ Self-Service, เมนูดิจิทัล, หรือระบบสั่งอาหารผ่านแอป ลดความผิดพลาดและสร้างประสบการณ์เฉพาะบุคคล นอกจากนี้ นวัตกรรมในครัว เช่น การใช้ AI วิเคราะห์แนวโน้มอาหารที่นิยม หรือระบบควบคุมคุณภาพแบบอัตโนมัติ เช่น
· โรงแรม Marriott ใช้เมนูดิจิทัลและสั่งอาหารผ่านแอป
· โรงแรม Mandarin Oriental เน้นอาหารสุขภาพและวัตถุดิบจากแหล่งปลูกที่ยั่งยืน
· โรงแรม Accor เปิดตัวหุ่นยนต์เสิร์ฟอาหารในร้านอาหารของโรงแรม
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แนวโน้มของนวัตกรรมบริการในโรงแรม (Emerging Trends in Hotel Service Innovation)
อุตสาหกรรมโรงแรมในยุคปัจจุบันกำลังเผชิญกับการเปลี่ยนแปลงครั้งใหญ่จากปัจจัยด้านเทคโนโลยี นวัตกรรม และพฤติกรรมผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว เพื่อตอบสนองต่อความคาดหวังใหม่ ๆ ของลูกค้า โรงแรมจึงต้องเร่งค้นหาและปรับใช้นวัตกรรมบริการรูปแบบใหม่ทั้งในมิติของเทคโนโลยี ความยั่งยืน และการออกแบบประสบการณ์ โดยแนวโน้มเหล่านี้ไม่เพียงช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการดำเนินธุรกิจ แต่ยังสร้างความแตกต่างและมูลค่าเพิ่มที่ยั่งยืนในตลาดโรงแรมยุคใหม่
1. เทคโนโลยีและโมเดลใหม่ ๆ
1.1 ปัญญาประดิษฐ์ (AI) และแมชชีนเลิร์นนิ่ง (Machine Learning)
· AI ได้รับการบูรณาการในอุตสาหกรรมโรงแรมเชิงลึก ตั้งแต่ Chatbot, ระบบวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อคาดการณ์ความต้องการลูกค้า, ไปจนถึงการดูแลแขกแบบเฉพาะบุคคล ลดความยุ่งยาก เพิ่มประสบการณ์เฉพาะบุคคล และสร้างกระบวนการทำงานที่มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น เช่น Marriott International ใช้ AI วิเคราะห์ Big Data เพื่อสร้างข้อเสนอพิเศษให้แขกแต่ละราย เช่น การแนะนำสิ่งอำนวยความสะดวกที่ตรงรสนิยม
· Hilton ใช้ "Connected Room" ที่ให้แขกควบคุมไฟ อุณหภูมิ และความบันเทิงผ่านแอป โทรศัพท์มือถือ โดย AI เรียนรู้กิจวัตรผู้เข้าพักเพื่อปรับสภาพแวดล้อมให้เหมาะสม
1.2 Big Data & Data Analytics
· Big Data นำมาใช้ในการวิเคราะห์พฤติกรรมและแนวโน้มของลูกค้า เพื่อการตลาดแบบเจาะจง, การปรับแต่งประสบการณ์เข้าพัก และการเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจัดการ เช่น การวิเคราะห์รูปแบบการจองและปรับราคาห้องพักแบบ Real-time เช่น AccorHotels ผสาน Big Data และ AI เข้ากับ CRM ช่วยให้เข้าใจความชอบและพฤติกรรมผู้เข้าพักแบบ Real-time
1.3 Metaverse และ Virtual Hospitality
· Metaverse คือโลกเสมือนที่ผสาน VR/AR กับการบริการจริง นำเสนอประสบการณ์ก่อนเข้าพัก เช่น Virtual Tour, Virtual Check-in และการประชุมในโลกเสมือนจริง โรงแรมสามารถสร้าง “พื้นที่ทดลอง” ดึงดูดกลุ่มตลาดใหม่และสร้าง Brand Awareness เช่น ZEPETO World ในเกาหลีใต้ เปิดโอกาสให้ผู้ใช้ทัวร์โรงแรมหรือสถานที่ท่องเที่ยวในโลกเสมือนจริง สามารถจองกิจกรรมหรือห้องพักได้ใน Metaverse
1.4 นวัตกรรมที่ยั่งยืน (Sustainability)
· โรงแรมเน้นระบบที่ลดการใช้พลังงาน การจัดการของเสีย และลดคาร์บอนฟุตพริ้นท์ มีการใช้ predictive system เพื่อลดพลังงานและทรัพยากร เช่น ระบบควบคุมแสงอัตโนมัติหรือการแจ้งเตือนปริมาณคาร์บอนให้แขกรับทราบและร่วมเกมลดใช้พลังงาน เช่น Proximity Hotel (North Carolina, USA) ใช้เทคโนโลยีอาคารเขียว ลดการใช้พลังงานลง 39% และได้รางวัล LEED Platinum หรือ       รีสอร์ทในกลุ่ม Six Senses ใช้พลังงานหมุนเวียนและลดการใช้พลาสติกในโรงแรม
2. ภาวะวิกฤตหรือสถานการณ์พิเศษ (เช่น หลังยุคโควิด-19)
2.1 การรับมือและฟื้นตัวหลังโควิด-19
· วิกฤตโควิด-19 เร่งให้เกิดนวัตกรรมบริการ เช่น ระบบเช็คอิน/เช็คเอาต์แบบไร้สัมผัส Self-service Kiosk, การนำ AI และหุ่นยนต์มาใช้ในงานทำความสะอาดและบริการอาหารในห้องพัก เพื่อรักษาระยะห่างและสุขอนามัยสูงสุด ขณะเดียวกัน ธุรกิจโรงแรมได้ปรับโมเดลธุรกิจ เช่น เสริมบริการให้ยืดหยุ่น เปลี่ยนโรงแรมเป็นพื้นที่ Work-from-Hotel หรือ Quarantine เช่น Marriott, Hilton, Hyatt ลงทุนในระบบ Mobile Key, Self Check-in Kiosk, AI Cleaning Robot เพื่อเสริมศรัทธาเรื่องความปลอดภัย โรงแรมในจีน เช่น Guangzhou ใช้ตรวจวัดอุณหภูมิและเช็คอินด้วย AI-Facial Recognition ลดสัมผัส แม้ในพื้นที่เสี่ยงโรค

2.2 การพัฒนาโมเดลการจองและนโยบายใหม่
· หลังวิกฤต ตลาดโรงแรมเปลี่ยนสู่ Booking Policy ที่ยืดหยุ่น เช่น การยกเลิกฟรี, จ่ายเงินเมื่อเข้าพัก, โปรแกรมสมาชิกที่ให้รางวัลกับการจองล่วงหน้าน้อยลง เพื่อสร้างความมั่นใจ ลดอุปสรรคต่อการเดินทางแบบเปลี่ยนแปลงเร็ว เช่น โรงแรมชั้นนำทั่วโลก เช่น IHG และ Hyatt ปรับนโยบายค่า Booking ให้ผู้เข้าพักเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลา, ผลักดัน Self-service ผ่านมือถือและเว็บไซต์โดยตรง
2.3 ความปกติใหม่ (New Normal)
· มีการนำเอา Cloud-based PMS (Property Management System) เข้ามาใช้แทน On-premise เพื่อรองรับ Remote Work, ลดต้นทุน และบริหารงานได้ทุกที่ แนวโน้มอื่น ๆ ได้แก่ Virtual Concierge, ระบบ Chatbot อัจฉริยะ, การประชุมและอีเวนต์แบบ Hybrid (ผสมจริงกับเสมือน) และส่งเสริมการตลาดผ่าน Live Streaming เช่น Crowne Plaza, Marriott ออกแบบระบบเช็คอิน-เช็คเอาต์และบริการเสริมผ่าน Web App และ Cloud PMS ช่วยรองรับการทำงานนอกสถานที่
สรุปสาระสำคัญ
· AI, Big Data, และ Metaverse กำลังเปลี่ยนโฉมการบริการโรงแรมให้เข้าสู่โลกดิจิทัลเต็มรูปแบบ สร้างประสบการณ์ลูกค้าเฉพาะรายและเพิ่มประสิทธิภาพการทำงาน
· Sustainability เป็นหัวใจสำคัญตอบโจทย์นักท่องเที่ยวยุคใหม่ เพิ่มมาตรการลดผลกระทบสิ่งแวดล้อมอย่างเป็นรูปธรรม
· ภาวะวิกฤต เช่น โควิด-19 ส่งผลให้เกิด "มาตรฐานใหม่" ที่เน้นความปลอดภัย ดิจิทัล และการบริหารความเสี่ยง ด้วยเทคโนโลยีอัตโนมัติ
· โรงแรมที่ประสบความสำเร็จ จะเป็นผู้ที่ผสานเทคโนโลยีใหม่เข้ากับการบริหารการเปลี่ยนแปลงอย่างต่อเนื่อง พร้อมสร้างความยืดหยุ่นและการเรียนรู้จากสถานการณ์เฉพาะหน้า
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