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บทคััดย่่อ

เนื่่�องจากรููปแบบการแข่่งขัันในธุุรกิิจที่่�พัักเริ่่�มมีีการปรับเปลี่่�ยนไปในช่่วงผลกระทบอัันเกิิดจากการ

ระบาดของโรคโควิด-19 ส่่งผลกระทบโดยตรงกัับธุุรกิิจโรงแรม ก่่อให้้เกิิดทางเลืือกในสถานที่่�พักัที่่�หลากหลายมาก 

ทำให้้ธุรกิจิโรงแรมต้้องสร้้างความประทัับใจผ่่านการใช้้ทักัษะเชิงิสร้้างสรรค์ใ์ห้้แก่่ลููกค้้า โดยพนักงานจำเป็น็ต้้อง

พััฒนาทัักษะการให้้บริิการที่่�เป็็นหััวใจสำคััญของธุุรกิิจโรงแรมซึ่่�งจะก่่อให้้เกิิดมููลค่่าในงานบริิการ งานวิิจััยชิ้้�นนี้้� 

มีีวััตถุุประสงค์์ที่่�จะศึึกษาถึึง “การเพิ่่�มมููลค่่าการบริิการ” ผ่่านทัักษะเชิิงสร้้างสรรค์์ในพนักงานธุุรกิิจโรงแรม 

โดยการใช้้ระเบีียบวิิธีีวิิจััยเชิิงคุุณภาพกับผู้้�จััดการธุุรกิิจโรงแรมจำนวน 21 แห่่ง และวิิธีีปรากฏการณ์์วิิทยา  

ในจัังหวััดกรุุงเทพมหานคร ผลการศึึกษาพบว่่า การพััฒนาทัักษะการบริิการของพนักงานในธุุรกิิจโรงแร 

ผ่่านทัักษะเชิิงสร้้างสรรค์์สามารถสร้้างความได้้เปรีียบทางการแข่่งขัันในการดำเนิินธุุรกิิจที่่�จะทำให้้เกิิดการ

บริิการที่่�ดีี เพื่่�อตอบสนองต่่อความความต้้องการของลููกค้้าในแนวทางใหม่่ ๆ แบ่่งออกเป็็น 1) ทัักษะการสร้้าง

ประสบการณ์์ที่่�น่่าจดจำให้้แก่่ลููกค้้า 2) มีใีจรัักงานบริิการ 3) ทักัษะความเป็น็มืืออาชีีพ และ 4) ทักัษะด้้านภาษา

และการส่ื่�อสารจากการสร้้างประสบการณ์์ที่่�น่่าจดจำให้้แก่่ลููกค้้า สามารถทำให้้เกิิดการเพิ่่�มมููลค่่าการบริิการ

ผ่่านการฝึึกอบรมพนักงาน อีีกทั้้�งการพััฒนาทัักษะเชิิงสร้้างสรรค์์ให้้แก่่พนัักงานธุุรกิิจโรงแรมในแผนกสามารถ

ทำให้้เกิิดการบริิการที่่�มีีประสิิทธิิภาพ พร้้อมทั้้�งการลงมืือปฏิิบััติิเพื่่�อที่่�จะก่่อให้้เกิิดประสิิทธิิภาพในการทำงาน 

และสามารถส่่งต่่อทัักษะการบริิการเชิิงสร้้างสรรค์์ให้้แก่่พนักงานโดยการนำประสบการณ์์ที่่�เคยเจอในอดีีต 

ซึ่่�งจะเป็็นแนวทางการป้้องกัันข้้อผิิดพลาดที่่�จะเกิิดขึ้้�นในอนาคต
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Abstract
As the accommodation business has begun to change during the COVID-19 outbreak, 

hotels have been directly affected. Due to the emergence of a wide range of accommodation 

choices, the hotel business needs to impress customers by encouraging creative skills amongst 

their staff. Employees need to develop service skills at the heart of the hotel business to 

create value. This research aims to study “Increasing service value” through the creative skills 

of hotel employees using a qualitative research methodology involving 21 hotel managers 

in Bangkok using a phenomenological approach. The study found that improving the service 

skills of hotel staff through creative skills can create a competitive advantage in business  

operations which will lead to a better level of service. Creative skills are classified as 1) skills 

to create a memorable experience for the customer 2) service mindset 3) professional skills 

and 4) language and communication skills. To respond to the needs of customers in new ways, 

creating a memorable experience for customers can raise value of service through employee 

training. In addition, the development of creative skills for hotel staff in a department can lead 

to having an efficient service. Also practicing in action can create efficiency during work and 

transfer creative service skills to employees, by sharing their experiences. This would provide 

good guidelines for preventing mistakes occurring in the future.
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บทนำ

อุตุสาหกรรมการท่่องเที่่�ยวและบริกิารตั้้�งแต่่ช่่วงปี ีพ.ศ. 2564 ได้้รับัผลกระทบจากสถานการณ์์

การแพร่่ระบาดของโรคโควิด-19 ที่่�ระบาดไปหลายประเทศทั่่�วโลก (Davahli et al. 2020) ส่่งผล

ทำให้้ธุุรกิิจบริิการในประเทศซบเซาแต่่กำลัังทยอยฟื้้�นตััวในปีี พ.ศ. 2565 ซึ่่�งในช่่วงกลางปีี พ.ศ. 2565 

ข้้อมููลจากการท่่องเที่่�ยวแห่่งประเทศไทย หรืือ ททท. พบว่่าการยกเลิิกมาตรการ Test & Go ตั้้�งแต่่  

1 พฤษภาคม พ.ศ. 2565 ทำให้้มีนีักัท่่องเที่่�ยวต่่างชาติเิดินิทางเข้้ามาในประเทศไทยจำนวนมากขึ้้�น โดย

ในส่่วนของธุรุกิจิโรงแรมในประเทศไทยมีอีัตัราการเข้้าพักัแรมสููงกว่่าไตรมาส 1/2565 อยู่่�ที่่� ร้้อยละ 8.53 

(ธนาคารแห่่งประเทศไทย, 2565) รวมถึึงรููปแบบการแข่่งขันัในธุุรกิจิที่่�พักัที่่�มีกีารพััฒนาและปรับเปลี่่�ยน

ในช่่วงเวลาที่่�ผ่่านมาส่่งผลทำให้้ธุุรกิิจที่่�พัักมีีการแข่่งขัันมากขึ้้�น ด้้วยภาวะเศรษฐกิิจและการแข่่งขัันใน

ธุรุกิจิโรงแรมหลังัเริ่่�มกลับัมาฟ้ื้�นตัวัธุรุกิจิโรงแรมหลายแห่่งนั้้�นพยายามปรับัตัวั การพัฒันานวัตักรรมการ

บริิการ และส่่งเสริิมการใช้้ความคิิดสร้้างสรรค์์ในการทำงานจึึงเป็็นสิ่่�งสำคััญที่่�จะให้้ทันกัับยุุคของการ

เปลี่่�ยนแปลงที่่�รวดเร็็ว (Bani-Melhem et al., 2018) ภายหลัังการฟื้้�นฟููจากสถานการณ์์โรคโควิิด-19

ธุุรกิิจโรงแรมยัังคงถููกคุุกคามจากธุุรกิิจบางประเภทที่่�เข้้ามามีีส่่วนแบ่่งการตลาดของโรงแรม

ในประเทศไทย โดยเฉพาะกรุุงเทพฯ และเมืืองท่่องเที่่�ยวอย่่างภููเก็็ตและเชีียงใหม่่ ไม่่ว่่าจะเป็็นจำนวน

คู่่�แข่่งที่่�เพิ่่�มมากขึ้้�น ทางเลืือกที่่�พัักแนวใหม่่ ธุุรกิิจที่่�พัักอาศััยส่่วนบุุคคลมาปล่่อยเช่่ารายวััน (Home 

sharing) และความคาดหวัังจากลููกค้้าในเรื่่�องของคุณุภาพการบริิการ โดยงานบริิการในธุรุกิจิโรงแรมจะ

ให้้ความสำคััญกัับข้้อแนะนำและคำติิชมของลููกค้้า โดยนำมาพััฒนาปรัับปรุุงต่่อยอดงานบริิการแต่่บาง

ครั้้�งก็็ยัังไม่่เพีียงพอต่่อการตอบสนองในความต้้องการและความคาดหวัังของลููกค้้าที่่�การเปลี่่�ยนแปลง

อยู่่�ตลอดเวลา (ไข่่มุุกด์์ วิิกรััยศัักดา & พิิทัักษ์์ ศิิริิวงศ์์, 2559; Lo, 2015; Phumchusri & Ungtrakul, 

2020) นอกจากนี้้� โรงแรมแต่่ละแห่่งพยายามผลัักดัันคุุณภาพการบริิการรวมถึึงลดปััญหาที่่�จะเกิิดขึ้้�น

ระหว่่างการให้้บริิการ แต่่ธุุรกิิจโรงแรมก็็ยัังคงประสบกัับความกดดัันภายในองค์์กร ยกตััวอย่่าง การ

ตรวจสอบมาตรฐานต่่าง ๆ ระบบการทำงานที่่�ซัับซ้้อน การลดจำนวนพนัักงานหรืือการขาดแรงงานใน

อุตุสาหกรรมการบริิการ ตลอดจนทััศนคติทิั้้�งของลููกค้้าและพนักงาน ด้้วยเหตุุนี้้� แต่่ละโรงแรมต้้องมีีการ 

รักัษาคุณุภาพการบริกิาร โดยที่่�กลุ่่�มผู้้�ประกอบการหรืือผู้้�จัดัการต้้องวางแผนการพัฒันางานบริกิารให้้โดดเด่่น 

และสามารถถ่่ายทอดสู่่�พนักงานให้้สามารถดำเนิินการและปฏิิบััติิงานไปในทิิศทางเดีียวกััน โดยที่่�

พนักังานซ่ึ่�งเป็น็ผู้้�ให้้บริกิารมีสี่่วนสำคััญในการขัับเคลื่่�อนความสำเร็จ็ผ่่านการสร้้างประสบการณ์์ที่่�พิเิศษ

และประทัับใจให้้แก่่ลููกค้้า (Kensbock et al., 2019) พื้้�นฐานสำคััญ คืือ กระบวนการความคิิดที่่�ช่่วย

ให้้พนัักงานธุุรกิิจโรงแรมได้้เปิิดกว้้างด้้านแนวคิิด รวมถึึงการเรีียนรู้้�สิ่่�งใหม่่ ส่่งผลทำให้้พวกเขาเกิิดการ

พััฒนา นั่่�นคืือ ทัักษะความคิิดสร้้างสรรค์์ ซึ่่�งถืือเป็็นสิ่่�งที่่�สามารถต่่อยอดไปสู่่�การพััฒนานวััตกรรมการ

บริกิารและสามารถช่่วยพัฒันาการทำงานบริกิารของพวกเขาให้้ดียีิ่่�งขึ้้�น (Seidel & Rosemann, 2008) 

ทั้้�งนี้้�ธุุรกิิจโรงแรมยัังคงต้้องอาศััยความใส่่ใจของรายละเอีียดในทุุกจุุดสััมผััสของการบริิการ เพื่่�อก่่อให้้

เกิิดประสบการณ์์ที่่�น่่าจดจำแก่่ลููกค้้า การส่่งเสริิมการนำความคิิดสร้้างสรรค์์ในการนำเสนอการบริิการ

ที่่�แปลกใหม่่ จะช่่วยผลักัดัันการใช้้ความคิิดสร้้างสรรค์ข์องพนักงานและร่่วมกัันกัับการพััฒนาทั้้�งในระดัับ
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หััวหน้้าและพนัักงาน (Meira et al., 2019) เพื่่�อให้้กระบวนการการบริิการที่่�ลููกค้้าได้้รัับ สร้้างความได้้

เปรียบในการแข่่งขันัทางการตลาด ซึ่่�งสามารถทำให้้ลููกค้้าเลืือกตัดัสินิใจที่่�กลับัมาใช้้บริกิารซ้้ำ จนก่่อให้้

เกิิดการบอกต่่อ และสามารถสร้้างความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าต่่อโรงแรม ซึ่่�งจะทำให้้เกิิดมููลค่่าเพิ่่�มและ

สร้้างผลกำไรจากธุุรกิิจบริิการ (ไข่่มุุกด์์ วิิกรััยศัักดา & พิิทัักษ์์ ศิิริิวงศ์์, 2559; Ostrom et al., 2021)

จากความสำคััญดัังกล่่าว คณะผู้้�วิจิัยัมีีวัตัถุปุระสงค์ท์ี่่�จะศึึกษา 1) การเพิ่่�มมููลค่่าการบริิการ และ 

2) การพััฒนาทัักษะการให้้บริิการโดยผ่่านการใช้้ทัักษะเชิิงสร้้างสรรค์์ของพนัักงานธุุรกิิจโรงแรมขนาด

ใหญ่่ในกรุุงเทพฯ  เน่ื่�องจากกรุุงเทพฯ เป็น็เมืืองหลวงของประเทศไทย และมีีธุรุกิิจโรงแรมจำนวนมากถึึง 

287 แห่่ง นับัว่่าสููงสุดุของจำนวนสถานประกอบการโรงแรมขนาดใหญ่่ในแต่่ละจังัหวัดัของประเทศไทย

โดยรวม (สมาคมโรงแรมไทย, 2565) นอกจากนี้้� ผู้้�ประกอบการธุุรกิจิโรงแรมรายใหญ่่ยังัให้้ความสำคัญักับั

การขยายการลงทุุนเพิ่่�มมากขึ้้�นในอนาคต ด้้วยเหตุุนี้้� คณะผู้้�วิจิัยัต้้องการศึึกษาการใช้้ทักัษะเชิงิสร้้างสรรค์์

ในงานบริกิารที่่�สามารถสร้้างมููลค่่าและกำไรให้้องค์ก์ร รวมถึึงศึกึษากระบวนการในการพััฒนางานทักัษะ

เชิงิสร้้างสรรค์ใ์นงานบริิการและแนวทางการส่่งต่่อกระบวนการให้้บริิการเชิงิสร้้างสรรค์ใ์นการทำงานของ

พนัักงานในธุุรกิิจโรงแรม เพื่่�อก่่อให้้เกิิดคุุณภาพในการบริิการที่่�ดีีให้้แก่่องค์์กร และก่่อให้้เกิิดการพััฒนา

ทัักษะการให้้บริิการของพนัักงานธุุรกิิจโรงแรมในช่่วงการฟื้้�นฟููหลัังภาวะโรคโควิิด-19

การทบทวนวรรณกรรม

แนวคิิดทัักษะเชิิงสร้้างสรรค์์ 

เนื่่�องด้้วยสภาวการณ์์ของเศรษฐกิิจยัังอยู่่�ในช่่วงฟื้้�นตััวจากการแพร่่ระบาดของโรคโควิิด-19 

(Gursoy & Chi, 2020) และมีแีนวโน้้มที่่�จะกลับัเข้้าสู่่�ภาวะปกติเิพิ่่�มขึ้้�นเป็น็ลำดับั หลายองค์์กรพยายาม

ตอบสนองต่่อกระแสของการสร้้างนวัตักรรม โดยการนำความคิดิสร้้างสรรค์ ์(creativity) ที่่�เน้้นการสร้้าง

ความคิิดที่่�แตกต่่างจากความรู้้�ที่่�มีีอยู่่�สู่่�นวััตกรรมการบริิการ ผลิิตภััณฑ์์ หรืือขั้้�นตอนการดำเนิินงานที่่�

สามารถเอื้้�อในการดำเนิินธุุรกิิจให้้ง่่ายยิ่่�งขึ้้�น (George, 2007) โดยการริิเริ่่�มนำแนวคิิดการสร้้างสรรค์์

สิ่่�งใหม่่ ๆ  เข้้ามาใช้้ในองค์ก์รเพื่่�อเพิ่่�มผลประกอบการขององค์ก์ร และเพิ่่�มประสิทิธิผิลในการทำงานของ

พนัักงาน โดย Amabile (2016) ได้้นำเสนอความคิิดสร้้างสรรค์์ของบุุคคล มีีองค์์ประกอบ 3 ประการ 

ประกอบด้้วย (1) ความเชี่่�ยวชาญ (expertise) หมายถึึง ความเข้้าใจอย่่างท่่องแท้้ในเนื้้�องาน และ 

เมื่่�อเกิิดปััญหาในการปฏิิบััติิงานจะสามารถวิเคราะห์์หาสาเหตุุและสามารถแก้้ไขกัับปััญหานั้้�นได้้ (2) 

ทัักษะการคิิดเชิิงสร้้างสรรค์์ (creative thinking skills) หมายถึึง ความสามารถในการแก้้ปััญหาของ

บุคุคลในการหาแนวทางใหม่่ที่่�สามารถนำมาปรับัปรุงุ พัฒันา และส่่งเสริมิให้้มีกีารต่่อยอด (3) แรงจููงใจ 

(motivation) หมายถึงึ ตัวัขัับเคลื่่�อนให้้บุคุคลมีอารมณ์ร์่่วมในการทำงานสามารถแสดงความรับัผิิดชอบ

ในภาระหน้้าที่่�ของตนอย่่างเต็็มที่่� จากงานวิิจััยของ Ouyang และคณะ (2021) ได้้ศึึกษาถึึง ความคิิด

สร้้างสรรค์์ในอุุตสาหกรรมการท่่องเที่่�ยวและบริิการผ่่านการวิิเคราะห์์อภิิมานโดยใช้้ข้้อมููลจากงานวิิจััย

ทั้้�งหมด 82 ฉบัับ พบว่่า สิ่่�งสำคััญที่่�สามารถสนัับสนุุนความคิิดสร้้างสรรค์์ในการให้้บริิการของพนัักงาน 
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คืือการใส่่ใจรายละเอีียดของลููกค้้าซ่ึ่�งถืือเป็น็สิ่่�งที่่�สามารถต่่อยอดการใช้้ความคิิดสร้้างสรรค์ใ์นการนำเสนอ 

การบริิการอย่่างสร้้างสรรค์์ให้้แก่่ลููกค้้า และอาศััยประสบการณ์์ที่่�ประสบความสำเร็็จและผิิดพลาด 

ในการให้้บริิการที่่�ผ่่านมา เพื่่�อนำมาปรับใช้้ให้้เข้้ากัับสถานการณ์์นั้้�นเพื่่�อให้้ลููกค้้าเกิิดความพึึงพอใจ 

ในการบริิการ โดยสามารถสร้้างความได้้เปรีียบในการแข่่งขััน และเพิ่่�มโอกาสในการทำกำไรได้้ในกลุ่่�ม

ธุุรกิิจท่่องเที่่�ยวและบริิการ โดยหลายองค์์กรได้้เริ่่�มสนัับสนุุนให้้พนัักงานให้้มีีความริิเริ่่�มแนวคิิดใหม่่ ใช้้

ทัักษะเชิิงสร้้างสรรค์์ และการคิิดนอกกรอบ เข้้ามามีีส่่วนร่่วมในงานบริิการ โดยสามารถสร้้างความ 

ได้้เปรีียบในการแข่่งขัันขององค์์กร หรืือสามารถนำมาจััดการแก้้ไขปััญหาจััดการวิิกฤติิได้้

แนวคิิดการเพิ่่�มมููลค่่าและพััฒนาการบริิการโดยทัักษะเชิิงสร้้างสรรค์์ในธุุรกิิจโรงแรม

มููลค่่าการบริิการ หมายถึึง การที่่�ผลิิตภััณฑ์์หรืือบริิการเป็็นไปตามการรัับรู้้�จากสิ่่�งที่่�ได้้รัับหรืือ

ประสบการณ์์ที่่�ได้้รัับโดยประเมิินจากความคุ้้�มค่่ากัับเงิินที่่�ลููกค้้าจ่่ายและสิ่่�งที่่�ลููกค้้าคาดหวััง โดยลููกค้้า

แต่่ละรายจะมีีการประเมิินความคุ้้�มค่่าที่่�แตกต่่างกััน ผลของการประเมิินจะสะท้้อนออกมาให้้องค์์กร

ได้้รัับรู้้� อาทิิ ความพึึงพอใจหรืือไม่่พึึงพอใจของลููกค้้า (ฉััฐชสรณ์์ กาญจนศิิลานนท์์, 2559) แต่่การเพิ่่�ม

มููลค่่าการบริกิาร หมายถึงึ การพัฒันาทักัษะของผู้้�ให้้บริิการในการส่่งมอบสินิค้้าบริกิารแก่่ลููกค้้า (Meira 

et al., 2019) โดยพนัักงานผู้้�ให้้บริิการที่่�มีีทัักษะในการนำเสนอสิ่่�งที่่�แปลกใหม่่ แนวคิิดที่่�เป็็นประโยชน์์ 

หรืือ กระบวนการแก้้ไขปััญหาให้้แก่่ลููกค้้า ถืือได้้ว่่าเป็็นสิ่่�งที่่�เพิ่่�มมููลค่่าการบริิการ (Chen, 2022) ซึ่่�งก่่อ

ให้้เกิดิความพึงึพอใจแก่่ลููกค้้า รวมถึึงการสร้้างความจงรัักภักัดีขีองลููกค้้า (Customer loyalty) (Mashi 

et al., 2022) โดยสิ่่�งที่่�สำคััญที่่�สุดุของธุุรกิิจโรงแรมเพื่่�อบรรลุุเป้้าหมายในการให้้บริิการ คืือ การวิิเคราะห์์

ลููกค้้าว่่าในอนาคตลููกค้้าต้้องการอะไร และมีีทััศนคติิต่่อการบริิการอย่่างไร การตรวจสอบคุุณภาพเป็็น 

สิ่่�งที่่�สำคััญสำหรัับความสำเร็จ็ของโรงแรม งานวิิจัยัของ สมเกีียรติิ สกุุลสุรเอกพงศ์์ (2559) กล่่าวว่่า มููลค่่า

เพิ่่�มของผลิติภัณัฑ์แ์ละบริกิาร มาจากการประยุุกต์ใ์ช้้แนวคิดินวัตักรรม เพื่่�อต่่อยอดสร้้างสรรค์ผ์ลิิตภัณัฑ์์ 

และบริิการใหม่่ ๆ  ให้้ดีมากยิ่่�งขึ้้�น ผ่่านกระบวนการการออกแบบโดยใช้้ความคิิดสร้้างสรรค์ต์ามเป้้าหมายที่่� 

ชััดเจน และตอบวััตถุุประสงค์์ ตลอดจนยัังสร้้างคุุณค่่าทั้้�งด้้านกายภาพและจิิตใจ ตรงกัับความต้้องการ

ของกลุ่่�มเป้้าหมาย และผู้้�รัับได้้รัับคุุณค่่าด้้านประสบการณ์์ที่่�ดีีจากการพััฒนาผลิิตภััณฑ์์หรืือบริิการ  

อีีกทั้้�งยัังสร้้างประสบการณ์์ที่่�แตกต่่างจากคู่่�แข่่ง โดยสามารถสร้้างคุุณค่่าทางจิิตใจของผู้้�ผลิิตและผู้้�ซื้้�อ 

อันัเป็น็การเพิ่่�มประสบการณ์์ที่่�ดีอีันัมาจากสิินค้้าและบริิการนั้้�น (Freeman & McVea, 2005; Smith &  

Colgate, 2007)

สำหรัับธุรุกิจิโรงแรมการสร้้างประสบการณ์ท์ี่่�ดีใีห้้กับัลููกค้้าในฐานะผู้้�รับับริกิารเป็น็สิ่่�งที่่�สำคััญ

ในการดำเนิินธุุรกิิจเพื่่�อสร้้างความประทัับใจให้้แก่่ลููกค้้า โดยการสร้้างประสบการณ์์ของลููกค้้าเป็็นสิ่่�งที่่�

เกิิดขึ้้�นตามลำดัับในแต่่ละขั้้�นตอน ตั้้�งแต่่ก่่อนซื้้�อสิินค้้าและบริิการ ขณะซื้้�อสิินค้้าและบริิการ หลัังซื้้�อ 

สินิค้้าและบริิการ ล้้วนเป็น็เหตุุการณ์์ของลููกค้้าที่่�เกิดิขึ้้�น ดังันั้้�นประสบการณ์์ของลููกค้้าเกิิดขึ้้�นจากการรัับรู้้� 

และการตอบสนองทางอารมณ์์อันัเป็น็ผลมาจากการติิดต่่อระหว่่างพนักงานและลููกค้้า (Bennett et al.,  

2005) ซึ่่�งงานของ Klaus และ Maklan (2013) ได้้กล่่าวไว้้ว่่า ประสบการณ์์ของลููกค้้า (customer 
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experience) สามารถแบ่่งได้้ 4 มุุมมอง ได้้แก่่ (1) ก่่อนซื้้�อสิินค้้าและบริิการ จะเป็็นความคาดหวัังและ

ความสนใจที่่�ลููกค้้าจะซื้้�อประสบการณ์์ของผลิิตภััณฑ์์ (product experience) (2) ประสบการณ์์ขณะ

ที่่�รัับบริิการ เป็็นช่่วงเหตุุการณ์์เกิิดขึ้้�นในขณะที่่�รัับบริิการ (moment of truth) (3) ผลลััพธ์์ที่่�เกิิดจาก

ประสบการณ์์หลังั ใช้้บริิการ (outcome focus) และ (4) ความสบายใจจากการได้้รับบริิการ (peace-of 

-mind) เป็็นประสบการณ์์หลัังการซื้้�อสิินค้้าและบริิการ การที่่�ลููกค้้านั้้�นได้้รัับประสบการณ์์จากตััว 

พนักังานได้้ถููกประเมิินจากความคุ้้�มค่่ากัับเงินิที่่�ลููกค้้าจ่่ายหรืือจากสิ่่�งที่่�ลููกค้้านั้้�นคาดหวััง ผ่่านการมีีส่่วนร่่วม 

ระหว่่างลููกค้้าและพนัักงาน การที่่�จะสามารถทำให้้การบริิการหรืือผลิิตภััณฑ์์เกิิดการต่่อยอดให้้มีีมููลค่่า

เพิ่่�มมากขึ้้�นจากเดิิมจะต้้องประยุุกต์์ใช้้แนวคิิดนวััตกรรมเชิงิสร้้างสรรค์์เพื่่�อต่่อยอดผลิิตภััณฑ์์และบริิการ

ใหม่่ให้้ดียิ่่�งขึ้้�นอัันเป็็นการเพิ่่�มประสบการณ์์ที่่�ดีีจากสิินค้้าและบริิการ โดยดึึงศัักยภาพทักษะและ

พฤติิกรรมเชิิงสร้้างสรรค์์จากพนัักงานให้้นำเสนอการบริิการที่่�ดีีเพื่่�อตอบสนองต่่อความความต้้องการ

ของลููกค้้าในแนวทางใหม่่ ๆ โดยอาศััยประสบการณ์์และเหตุุการณ์์ที่่�เกิิดขึ้้�นมาประยุุกต์์ในการทำงาน  

การพััฒนาแนวคิิดที่่�แปลกใหม่่และมีีประโยชน์์ ซึ่่�งสามารถแก้้ปััญหาจากความท้้าทายในที่่�ทำงานทำให้้

เกิิดผลลััพธ์ที่่�เป็็นรููปธรรมและมีีประโยชน์์สำหรัับองค์์กร (Duan et al., 2017) ดัังนั้้�นจึึงสรุุปได้้ว่่า  

พนัักงานธุุรกิิจโรงแรมควรได้้รับการปลููกฝัังทัักษะ เจตคติจากองค์์กรและส่่งเสริิมการใช้้ความคิิด

สร้้างสรรค์์ในทางบวกกัับงานบริิการ เพื่่�อการสร้้างสรรค์์การต่่อยอดในการสร้้างเสริิมประสบการณ์์ที่่�ดีี

ให้้กัับลููกค้้า การค้้นพบแนวคิิดใหม่่และวิิธีีการแก้้ปััญหาในทางบวก ผ่่านการสร้้างมููลค่่าและพััฒนาการ

บริิการด้้วยความคิิดสร้้างสรรค์์ในเชิิงบวกต้้องอาศััยการไตร่่ตรอง โดยส่่งผลทำให้้เกิิดการต่่อยอดและ

สร้้างมููลค่่าเพิ่่�มในผลิิตภััณฑ์์หรืือบริิการที่่�ดีีส่่งมอบออกไปสู่่�ลููกค้้า รวมถึึงผลที่่�ตามมาทั้้�งในระยะสั้้�น

และระยะยาว

ระเบีียบวิิธีีวิิจััย

งานวิิจััยชิ้้�นนี้้�ใช้้ระเบีียบวิิธีีวิิจััยเชิิงคุุณภาพ ภายใต้้แนวคิิด “การเพิ่่�มมููลค่่าการบริิการ” ของ

ผู้้�บริหิารและผู้้�จัดัการแผนกในธุุรกิจิโรงแรมขนาดใหญ่่ในจัังหวัดักรุุงเทพฯ โดยงานวิจิััยเชิิงคุณุภาพเป็็น

เครื่�องมืือที่่�เหมาะสมสำหรัับการตอบวััตถุปุระสงคของงาน (McGinley et al., 2021) โดยใช้้วิธิีวีิทิยาการ

แบบปรากฏการณ์์วิทิยา (phenomenological approach) ซ่ึ่�งเป็น็การศึึกษาเกี่่�ยวกัับปรากฏการณ์์และ

ประสบการณ์ข์องมนุษุย์ ์ (Emiliussen et al., 2021) เพื่่�อใช้้ในการศึกึษาปรากฏการณ์ช์ีวีิติของบุคุคลได้้

ประสบมาเป็น็หลักัเพื่่�อหาคำตอบจากการที่่�บุคุคลได้้ประสบกัับเหตุุการณ์์นั้้�น ๆ  ว่่ามีคีวามหมายอย่่างไร

ต่่อผู้้�ที่่�ประสบกัับเหตุุการณ์์นั้้�น (Cohen et al., 2007) 

ขอบเขตการศึึกษาในครั้้�งนี้้� คณะผู้้�วิิจััยได้้เลืือกตััวแทนกลุ่่�มประชากรในการศึึกษาโดยเน้้น 

ผู้้�บริหิารและผู้้�จัดัการแผนกของแต่่ละโรงแรม ในช่่วงการฟ้ื้�นฟููหลังัภาวะวิกิฤติกิารณ์โ์รคโควิดิ-19 โดยมีี

สถานะเป็็นผู้้�ประเมิินทัักษะคุุณภาพการบริิการของพนัักงาน ซึ่่�งผู้้�ให้้ข้้อมููลหลัักหรืือผู้้�ถููกสััมภาษณ์์ต้้อง

มีอีายุมุากกว่่า 18 ปี ีและไม่่เป็น็กลุ่่�มเปราะบาง (Webber-Ritchey et al., 2020) รวมถึงึมีปีระสบการณ์์

ในการทำงานอย่่างน้้อย 1 ปีี การคััดเลืือกของผู้้�ให้้ข้้อมููลหลัักหรืือผู้้�ถููกสััมภาษณ์์ของแต่่ละโรงแรมจะ
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เป็็นการเลืือกตััวอย่่างตามความสะดวก (convenience sampling) ผ่่านการสััมภาษณ์์แบบตััวต่่อตััว 

(face-to-face interview) ประกอบด้้วยทั้้�งหมด 3 คำถาม ซ่ึ่�งดััดแปลงมาจากแนวคิิดงานวิิจััยของ 

Chen (2022) ดัังนี้้�  (1) คุุณคิิดว่่าทัักษะ หรืือ พฤติิกรรม ใดของพนัักงานที่่�จะสามารถเพิ่่�มมููลค่่าการ

บริิการได้้ (2) คุุณมีีวิิธีีใดในการพััฒนาหรืือสนัับสนุุนทัักษะของพนัักงานที่่�สามารถเพิ่่�มมููลค่่าการบริิการ 

(3) แนวทางการส่่งต่่อกระบวนการให้้บริกิารเชิงิสร้้างสรรค์ใ์นการทำงานของพนักังานอย่่างไร  โดยคณะ

ผู้้�วิจิัยัได้้เก็็บข้้อมููลผ่่านการสััมภาษณ์์เชิงิลึกึแบบตััวต่่อตััวกับัผู้้�บริหิารหรืือผู้้�จัดัการแผนกในธุุรกิจิโรงแรม

ทั้้�งหมด 21 คน จาก 21 แห่่ง ในจัังหวัดักรุงุเทพฯ ซ่ึ่�ง Boddy (2016) ได้้แนะนำว่่า จำนวนผู้้�ถููกสััมภาษณ์์

สำหรัับการสุ่่�มกลุ่่�มตััวอย่่างขั้้�นต่่ำจำนวน 20-30 คน สำหรัับการสุ่่�มกลุ่่�มตััวอย่่างในธุุรกิิจเดีียวกััน โดย

จำนวนกลุ่่�มตััวอย่่างที่่�กล่่าวมาในการทำวิิจัยัเชิงิคุุณภาพชิ้้�นนี้้� คณะผู้้�วิจิัยัถืือว่่า ขนาดของกลุ่่�มตัวัอย่่างใน

การสััมภาษณ์เ์ชิงิลึึกเพีียงพอและเหมาะสมสำหรัับการวิิจัยั ทั้้�งนี้้� งานวิจิัยัใช้้วิธิีกีารสััมภาษณ์์แบบเชิงิลึึก 

(In-depth interview) (Rashid et al., 2019) โดยใช้้แบบสััมภาษณ์์ชนิิดกึ่่�งโครงสร้้าง (semi-struc-

tured interview) (Kim & Kim, 2018) ในการทำวิิจััยเชิิงคุุณภาพผ่่านการวิิเคราะห์์เนื้้�อหา (content  

analysis) (Shum et al., 2021) โดยมีีการให้้รหััส (coding) เพื่่�อจััดหมวดหมู่่� (category) ของข้้อมููล 

และหาความหมายความสััมพัันธ์์ที่่�ซ้้ำกัันระหว่่างคุุณลัักษณะ (properties) กัับมิิติิ (dimensions)  

เพื่่�อให้้ได้้หมวดหมู่่�หลััก (core category) ของปรากฏการณ์์ที่่�ต้้องการศึึกษา และทำการวิิเคราะห์์ 

เปรีียบเทีียบระหว่่างข้้อมููลที่่�เก็็บรวบรวมได้้จากภาคสนาม โดยมีีการจััดกลุ่่�มตามประเด็็นต่่าง ๆ แล้้ว

ทำการวิิเคราะห์์แบบสามเส้้า (triangulation) (Kwok, 2012) ด้้านข้้อมููล เพื่่�อพิิจารณาความสััมพัันธ์์

และความสอดคล้้องของข้้อมููลโดยใช้้คำถามการวิิจััยและวััตถุุประสงค์์ของงานวิิจััย
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ตารางที่่� 1	 ข�อมููลการสัมัภาษณ์์ผู้้�ประกอบการธุรุกิจิโรงแรมขนาดใหญ่่ ในกรุงุเทพฯ ทั้้�งหมด 21 คน (แห่่ง)
 

รหััส เพศ อายุุ (ปีี) ประสบการณ์์ (ปีี) ตำแหน่่ง
จำนวนห้้องพััก

(ห้้อง)

E1 หญิิง 44 24 ผู้้�บริิหาร 155

E2 ชาย 44 25 ผู้้�บริิหาร 760

E3 ชาย 37 3 ผู้้�จััดการแผนก 170

E4 ชาย 37 2 ผู้้�จััดการแผนก 218

E5 ชาย 45 15 ผู้้�จััดการแผนก 326

E6 ชาย 48 9 ผู้้�จััดการแผนก 380

E7 ชาย 34 10 ผู้้�จััดการแผนก 362

E8 หญิิง 37 8 ผู้้�จััดการแผนก 240

E9 ชาย 36 4 ผู้้�จััดการแผนก 155

E10 หญิิง 47 4 ผู้้�จััดการแผนก 420

E11 ชาย 38 15 ผู้้�จััดการแผนก 228

E12 หญิิง 72 39 ผู้้�จััดการแผนก 658

E13 หญิิง 46 5 ผู้้�จััดการแผนก 191

E14 หญิิง 46 10 ผู้้�จััดการแผนก 158

E15 ชาย 32 9 ผู้้�จััดการแผนก 243

E16 หญิิง 37 10 ผู้้�จััดการแผนก 403

E17 หญิิง 35 11 ผู้้�จััดการแผนก 238

E18 หญิิง 60 39 ผู้้�จััดการแผนก 349

E19 หญิิง 59 15 ผู้้�จััดการแผนก 303

E20 ชาย 32 10 ผู้้�จััดการแผนก 338

E21 หญิิง 42 2 ผู้้�จััดการแผนก 405

ที่่�มา: คณะผู้้�วิิจััย

หมายเหตุุ:	 E1 แทนผู้้�ให้้ข้้อมููลหลัักคนที่่� 1 และ โรงแรมขนาดใหญ่่ หมายถึงึ โรงแรมที่่�มีจีำนวนห้้องพักัมากกว่่า 100 ห้้อง

ตารางที่่� 1 แสดงถึึงข้้อมููลของผู้้�บริิหารหรืือผู้้�จััดการแผนกในธุุรกิิจโรงแรมขนาดใหญ่่ที่่�ถููก

สััมภาษณ์์ทั้้�งหมด 21 คน (แห�ง) ในช�วงเดืือนพฤษภาคมถึึงสิิงหาคม พ.ศ. 2565 โดยใส่่รหััสผู้้�บริิหาร

หรืือผู้้�จััดการแผนกในธุุรกิิจโรงแรม E1 แทนผู้้�ให้้ข้้อมููลหลัักคนที่่� 1 และ E2 คืือ ผู้้�ให�ข�อมููลหลัักคนที่่� 2 

ตามลำดัับ โดยแบ่่งตาม เพศ อายุุ ประสบการณ์์ทำงาน ตำแหน่่งของผู้้�ให้้สััมภาษณ์์ และจำนวนห้้อง

พัักของโรงแรมซึ่่�งเป็็นธุุรกิิจโรงแรมขนาดใหญ่่ หมายถึึง โรงแรมที่่�มีีห�องพัักมากกว�า 100 ห�อง ตกแต่่ง

หรููหรา มีีบริิการครบครััน (Callan, 1995) 
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ผลจากการสััมภาษณ์์ผู้้�บริิหารและผู้้�จััดการธุุรกิิจโรงแรมขนาดใหญ่่ ในเขตกรุุงเทพฯ ทั้้�งหมด 

21 คน/แห่่ง แบ่่งออกเป็็น เพศชาย 10 คน (ร้้อยละ 48) และเพศหญิิง 11 คน (ร้้อยละ 52) โดยจำแนก

ตามอายุุ อายุุน้้อยกว่่า 35 ปีี ทั้้�งหมด 4 คน (ร้้อยละ 19) อายุุ 35-45 ปีี ทั้้�งหมด 10 คน (ร้้อยละ 48) 

อายุุ 45-55 ปีี ทั้้�งหมด 4 คน (ร้้อยละ 19) อายุุ 55-65 ปีี ทั้้�งหมด 2 คน (ร้้อยละ 9) และ อายุุมากกว่่า 

70 ปีี ทั้้�งหมด 1 คน (ร้้อยละ 5) โดยมีีประสบการณ์ทำงาน น�อยกว�า 5 ป (ร้้อยละ 24) ระหว่่าง 5-10 

ป (ร้้อยละ 24) ระหว่่าง 11-15 ป (ร้้อยละ 33) และมากกว�า 15 ปีี (ร้้อยละ 19)

ผลการวิิจััยและอภิิปรายผล

ผลจากการวิเิคราะห์เ์นื้้�อหาของผู้้��บริหิารและผู้้�จัดัการแผนกของธุรุกิจิโรงแรมขนาดใหญ่่ จำนวน 

21 แห่่งในกรุุงเทพฯ ในช�วงเดืือนพฤษภาคมถึึงสิิงหาคม พ.ศ. 2565 ได้้ผลวิิจััยดัังนี้้�

1.	มูู ลค่่าการบริิการผ่่านทัักษะเชิิงสร้้างสรรค์์

จากการวิิเคราะห์์ผลการศึึกษาจากการสััมภาษณ์์พบว่่า ผู้้�บริิหารหรืือผู้้�จััดการแผนกในธุุรกิิจ

โรงแรม 15 คน จาก 21 คน ให้้ความเห็็นตรงกัันว่่า ทัักษะในการสร้้างประสบการณ์์ที่่�น่่าจดจำเป็็นสิ่่�ง

สำคััญที่่�สุุด และรองลงมากลุ่่�มผู้้�ให้้สััมภาษณ์์ 8 คน จาก 21 คน ให้้ความเห็็นว่่าทัักษะในการให้้บริิการ

อย่่างมืืออาชีีพ และ ทัักษะทางภาษาและการสื่่�อสาร (ตารางที่่� 2) โดยผู้้�ให้้ข้้อมููลหลัักให้้ความเห็็น

ตรงกัันว่่า ทัักษะพื้้�นฐานของพนัักงานบริิการในการทำงานจะต้้องมีีจิิตใจในการให้้บริิการที่่�ดีี (service 

mind) แต่่สิ่่�งที่่�จะทำให้้ลููกค้้ารู้้�สึึกประทัับใจกัับการให้้บริิการของพนัักงานขึ้้�นอยู่่�กัับช่่วงเวลาและความ

รู้้�สึกึของประสบการณ์ท์ี่่�ลููกค้้าได้้รับั ซ่ึ่�งจิติใจในการให้้บริกิารที่่�ดีถีืือเป็น็ส่่วนสำคัญัของคุุณภาพการบริกิาร 

(service quality) ในธุรุกิจิโรงแรมที่่�จะส่่งผลเชิงิบวกต่่อความพึงึพอใจของลููกค้้า (Mohsin et al., 2022) 

E17: “…ถ้้าเรารู้้�ว่่าลููกค้้ามีีพฤติิกรรมยัังไง แล้้วเราตอบสนองได้้ถููก มัันก็็สามารถดึึงลููกค้้าให้้

มาเป็็นลููกค้้าประจำได้้ หรืือว่่าถ้้าเราพููดเก่่ง มีีความแบบสร้้างความน่่าเชื่่�อถืือของเรา เราจะเราสามารถ

ให้้ลููกค้้าซื้้�อนู่่�น นั่่�น นี่่� แพคเกจเพิ่่�มก็็ได้้ค่่ะ มัันก็็เพิ่่�มมููลค่่า เพิ่่�มรายได้้ให้้โรงแรมได้้” (ผู้้�จััดการแผนก/

เพศหญิิง/อายุุ 35 ปีี)
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ตารางที่่� 2	 การวิิเคราะห์์เนื้้�อหาที่่�ได้้จากสััมภาษณ์์เกี่่�ยวกัับมููลค่่าการบริิการผ่่านทัักษะเชิิงสร้้างสรรค์์

ทัักษะเชิิงสร้้างสรรค์์ ประเด็็นเนื้้�อหาสำคััญ

ทัักษะการสร้้างประสบการณ์์ที่่�น่่าจดจำให้้แก่่ลููกค้้า การสัังเกต: การค้้นหาความต้้องการของลููกค้้าและ
ความเข้้าใจถึึงความต้้องการที่่�แท้้จริิงของลููกค้้า

การเอาใจใส่่ในรายละเอีียด: การจดจำข้้อมููลสำคััญ
ของลููกค้้ารวมถึึงการสัังเกตพฤติิกรรมของลููกค้้า

การติดตามข่่าวสาร: การรอบรู้้�ต่่อสถานการณ์์หรืือ
เหตุุการณ์์ต่่าง ๆ อาทิิ การรัับรู้้�ข้้อมููลข่่าวสารที่่�เกี่่�ยว
กัับสถานการณ์์ที่่�เกิิดขึ้้�นในปััจจุุบััน

ทำสิ่่�งที่่�เหนืือความคาดหวััง: จะเกิิดขึ้้�นได้้ก็็ต่่อเมื่่�อเรา
ได้้ให้้บริิการหรืือดููแลในสิ่่�งที่่�มากกว่่าความต้้องการ
พื้้�นฐานของลููกค้้า

มีีใจรัักงานบริิการ การมีจีิติใจพร้อมบริการและในการช่่วยเหลือื: พนักังาน
ตอบสนองการช่่วยเหลืือต่่อความต้้องการของผู้้�มารับั
บริกิารโดยมุ่่�งให้้ลููกค้้ามีคีวามพึึงพอใจมากที่่�สุดุ

การรัับมือกัับลููกค้้าที่่�มีีความหลากหลาย: เพื่่�อตอบ
สนองความต้้องการและความปรารถนาของลููกค้้า
ที่่�มีีอย่่างไม่่จำกััดโดยจะผัันแปรไปตามสถานการณ์์

ทัักษะความเป็็นมืืออาชีีพ การทำงานภายใต้้แรงกดดันั: การควบคุุมความเครียด
จากสถานการณ์์ในการทำงาน

การแก้้ไขสถานการณ์ต่่าง ๆ : ความสามารถใน
การประยุุกต์์ใช้้ความรู้้�และทัักษะในการจััดการต่่อ
สถานการณ์์ที่่�เกิิดขึ้้�น

การตอบสนองอย่่างรวดเร็็ว: ความรวดเร็็วของการ
ปฏิิบััติงิาน ซ่ึ่�งไม่่ต้้องเสีียเวลารอคอย สามารถใช้้เวลา
ได้้อย่่างคุ้้�มค่่า

การมีปีฏิภิาณไหวพริบ: เป็น็ความสามารถในการปรับ
ตััวให้้เข้้ากัับสิ่่�งที่่�คาดไม่่ถึึง 
การสร้างความจงรัักภัักดีีของลููกค้้า: การสร้้างความ
สัมัพันัธ์อ์ันัดีรีะหว่่างพนักงานและลููกค้้า เพื่่�อให้้ลููกค้้า
กลัับมาใช้้บริิการซ้้ำอีีกครั้้�ง

ทัักษะด้้านภาษาและการสื่่�อสาร ความมีอัีัธยาศััยไมตรีี: การแสดงออกด้้านพฤติกิรรมที่่�ทำให้้
รู้้�สึกึอบอุ่่�นและประทัับใจพร้้อมให้้บริิการและช่่วยเหลืือ

พัฒันาด้้านภาษาและการสื่่�อสาร: นอกจากการมีคีวามรู้้� 
ในภาษาต่่างประเทศที่่�ดีีแล้้ว การใช้้ภาษาที่่�ถููกต้้อง
เพื่่�อการติิดต่่อส่ื่�อสารเป็็นสิ่่�งที่่�สำคััญในการถ่่ายทอด
ให้้แก่่ผู้้�รัับสารได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ
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E13: “...การที่่�เราสร้้างความประทัับใจให้้ลููกค้้าจดจำหรืือการดููแลแขกอย่่างมีีคุุณภาพมันจะ

เพิ่่�มมููลค่่าให้้เรา โดยการที่่�แขกที่่�พัักอยู่่�ก็็กลัับมาใช้้บริิการใหม่่ค่่ะ ไม่่ว่่าแขกใหม่่ที่่�มา หรืือแขกที่่�เคย

มาแล้้วก็็จะกลัับมาใช้้บริิการใหม่่ทำให้้เราสามารถเพิ่่�มความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าได้้ มัันก็็เป็็นสิ่่�งที่่�เรา

สามารถรักษามููลค่่าของคุุณภาพของการบริิการให้้กับแขกได้้อย่่างยาวนาน” (ผู้้�จัดัการแผนก/เพศหญิิง/

อายุุ 46 ปีี)

จากข้้อมููลของการสััมภาษณ์์พบว่่า ผู้้�ให้้ข้้อมููลหลัักให้้คำนิิยามของการใช้้ทัักษะเชิิงสร้้างสรรค์์ 

หมายถึงึ การทำสิ่่�งที่่�เหนืือความคาดหมายให้้แก่่ลููกค้้า จนทำให้้ลููกค้้าเกิดิความรู้้�สึึกประทับัใจและอยาก

กลัับมาใช้้บริิการ รวมถึึงการบอกต่่อประสบการณ์์ในการใช้้บริิการให้้กับผู้้�อื่่�นรวมทั้้�งสามารถเป็็นการ

เพิ่่�มมููลค่่าจากการบริิการและได้้ลููกค้้าใหม่่ สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ Broshi-Chen และ Mansfeld 

(2021) ที่่�ได้้กล่่าวถึงึ การใช้้ความคิดิสร้้างสรรค์ใ์นการสร้้างความได้้เปรียีบ และสามารถสร้้างมููลค่่าเพิ่่�ม

หรืือสร้้างกำไรได้้ หรืือแม้้แต่่การจัดัการภาวะวิกิฤติใินขณะนั้้�นได้้ด้้วย นอกจากนี้้�ผู้้�ให้้ข้้อมููลหลักัได้้พููดถึึง 

พฤติิกรรมที่่�ดีีของพนัักงานที่่�สามารถช่่วยส่่งเสริิมการใช้้ทัักษะเชิิงสร้้างสรรค์์แก่่พนักงานบริิการ โดย

สามารถสร้้างความน่่าเชื่่�อถืือให้้แก่่ลููกค้้า อาทิิ เรื่่�องของบุุคลิกภาพและความเป็น็มืืออาชีพีในงานบริิการ 

โดยสิ่่�งที่่�แสดงออกให้้ลููกค้้าเห็็นถึงึภาพสะท้้อนทางกายภาพและทำให้้ลููกค้้ารู้้�สึกึประทัับใจตั้้�งแต่่แรกพบ 

ไม่่ว่่าจะเป็็น การทัักทาย ยิ้้�มแย้้มแจ่่มใส ความอ่่อนน้้อมถ่่อมตน ไหวพริิบในการแก้้ไขสถานการณ์์ และ

ความเป็็นมืืออาชีพีในงานบริกิาร ซึ่่�งสอดคล้้องกับังานวิิจัยัของ Evans และคณะ (2000) ที่่�ได้้กล่่าวถึงึการ

สร้้างความประทัับใจครั้้�งแรก โดยจะส่่งผลให้้พนักงานธุุรกิจิโรงแรมได้้รับความไว้้วางใจและความพึึงพอใจ 

จากลููกค้้า ซึ่่�งสามารถสร้้างโอกาสจากการได้้รัับความไว้้วางใจ ทำให้้การบริิการนั้้�นมีีมููลค่่าเพิ่่�มขึ้้�น 

ผลการศึึกษาสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ Chen (2022: 17) ยืืนยัันได้้ว่่า ทัักษะความเป็็นมืือ

อาชีีพในการให้้บริิการเป็็นทัักษะที่่�สำคััญในธุุรกิิจโรงแรม เพราะจะเป็็นตััวที่่�สร้้างประสบการณ์์ที่่�ดีีให้้

แก่่ลููกค้้า รวมทั้้�งการศึึกษาของ Kim และ Han (2022: 6) ยัังเสริิมว่่า ความเป็็นมืืออาชีีพของพนัักงาน

ธุรุกิจิโรงแรมถืือเป็น็ปัจัจัยัสำคัญัอย่่างมากของการให้้บริกิารภายหลังัการฟื้้�นฟููวิกฤติกิารณ์โ์รคโควิด-19  

เนื่่�องจากธุุรกิิจโรงแรมจำเป็็นต้้องสร้้างกลยุุทธ์์ในการดึึงดููดให้้ลููกค้้ากลัับมาใช้้บริิการและรัักษาลููกค้้า 

(customer retention) การที่่�พนัักงานธุุรกิิจโรงแรมมีีทัักษะความเป็็นมืืออาชีีพ มีีใจรัักในงานบริิการ 

ประกอบกัับการสร้้างประสบการณ์์ที่่�น่่าจดจำให้้แก่่ลููกค้้า สามารถทำให้้คุณค่่าของช่่วงเวลาและ

ประสบการณ์์ที่่�ลููกค้้าได้้รับตอนนั้้�น ก่่อให้้เกิิดเป็็นความประทัับใจแก่่ลููกค้้าและสามารถสร้้างการเสนอ

ขายบริิการอ่ื่�น ๆ รวมถึึงเกิิดการบอกต่่อในความประทัับใจเกี่่�ยวกัับพนักงานและโรงแรมให้้กับคนอ่ื่�น

ต่่อไปในอนาคต	

2.	 แนวทางในการพััฒนาทัักษะเชิิงสร้้างสรรค์์ของพนัักงาน

การเพิ่่�มมููลค่่าการบริกิาร คืือ การพัฒันาทักัษะเชิงิสร้้างสรรค์์ของพนักังาน เพื่่�อเกิดิประโยชน์์ต่่อ

ธุรุกิิจโรงแรม ผ่่านความพึึงพอใจของลููกค้้า ผลการศึึกษาจากการสััมภาษณ์์พบว่่า ผู้้�บริิหารหรืือผู้้�จัดัการ

แผนกในธุุรกิิจโรงแรม 14 คน จาก 21 คน ให้้ความเห็็นตรงกัันว่่า วิิธีีในการพััฒนาทัักษะของพนัักงาน 

คืือ การจััดการฝึึกอบรมพนัักงาน ซึ่่�งเป็็นวิิธีีที่่�สามารถพััฒนาทัักษะเชิิงสร้้างสรรค์์ของพนัักงานได้้  
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การจัดัอบรม เป็น็การเพิ่่�มทัักษะและความรู้้�ให้้กับัพนักังานไม่่ว่่าจะเป็น็เรื่่�องที่่�เกี่่�ยวข้้องในงานของแผนก

ตนเอง หรืือการหลัักสููตรอบอบรมในแผนกต่่าง ๆ จะช่่วยให้้พนัักงานได้้เห็็นถึึงมุุมมองการทำงานใหม่่ 

สามารถนำมาพััฒนางานที่่�ทำหรืือต่่อยอดจากการที่่�พนัักงานได้้ลงมืือปฏิิบััติิ โดยถืือเป็็นส่่วนหนึ่่�งที่่�

พนัักงานสามารถนำมาประยุุกต์์ใช้้และพััฒนาทัักษะเชิิงสร้้างสรรค์์จากสถานการณ์์ที่่�เกิิดขึ้้�นได้้จริิง

E11: “...ในการพััฒนาพนักงานอยู่่�เยอะแยะมากมายนะครับ ไม่่ว่่าจะเป็็นจะผ่่านออนไลน์

แพลตฟอร์ม์ ผ่่านโปรแกรมที่่�เป็น็การพัฒันาอาชีพีให้้เขาได้้มีโีอกาสเรียีนรู้้�งานที่่�มันั มีคีวามรับัผิดิชอบที่่� 

สููงขึ้้�น รวมถึึงได้้สามารถไปสร้้างประสบการณ์์จริิงๆ อาจจะเป็น็การไปเข้้าหลัักสููตรอบรมในแผนกต่่าง ๆ  

หรืืออาจจะเป็น็หลักัสููตรอบรมตามโรงแรมต่่าง ๆ  ซึ่่�งเขาก็จ็ะได้้มุมุมองอะไรที่่�หลากหลายมากขึ้้�น ในการ

ที่่�จะมาพััฒนาตััวเอง แล้้วก็็พััฒนางานที่่�เขาทำอยู่่�ในปััจจุุบัันได้้” (ผู้้�จััดการแผนก/เพศชาย/อายุุ 38 ปีี)

E3: “…การให้้พนัักงานหนึ่่�งคนไปฝึึกหลาย ๆ แผนก นอกจากจะทำให้้เขามีีทัักษะในงานอื่่�น 

ๆ แล้้วมัันยัังทำให้้เขาเข้้าใจภาพรวมขององค์์กร นอกจากจะทำให้้เขามีีทัักษะในงานอ่ื่�น ๆ แล้้วมัันยััง

ทำให้้เขาเข้้าใจภาพรวมขององค์์กร มัันช่่วยให้้ทั้้�งสองฝ่่ายเข้้าใจงานของแต่่ละคนมากยิ่่�งขึ้้�น” (ผู้้�จััดการ

แผนก/เพศชาย/อายุุ 37 ปีี)

จากการสััมภาษณ์์พบว่่า ผู้้�ให้้ข้้อมููลหลัักส่่วนมากให้้ความเห็็นว่่า สิ่่�งที่่�ทำให้้เกิิดการพััฒนา

หรืือการสนัับสนุุนทัักษะเชิิงสร้้างสรรค์์ของพนักงานที่่�สามารถเพิ่่�มมููลค่่าการบริิการ คืือ การให้้รางวััล

ตอบแทน ในส่่วนของธุุรกิิจโรงแรมจะมีีค่่าบริิการ (service charge) ซ่ึ่�งเป็น็ค่่าตอบแทนที่่�เพิ่่�มขึ้้�นโดยขึ้้�น

อยู่่�กับัผลประกอบการของธุรุกิจิในแต่่ละเดืือน นอกเหนืือจากค่่าตอบแทนในรููปแบบเงินิเดืือนที่่�พนักังาน

ได้้รัับ ยัังมีีเรื่่�องของการได้้รัับคำชมเชยจากลููกค้้า ก็็จะเป็็นแรงจููงใจแก่่พนัักงาน โดยในแต่่ละแผนก  

ควรจะมีีการโหวตหรืือชมเชย พนัักงานดีีเด่่นประจำเดืือนหรืือประจำปีี ซ่ึ่�งจะทำให้้พนัักงานรู้้�สึึกภาค

ภููมิิใจในสิ่่�งที่่�ทำ หรืือแม้้แต่่การเล่ื่�อนตำแหน่่งในหน้้าที่่�การงานถืือเป็็นการพััฒนาการเติิบโตของสาย

งานในอนาคต

E2: “…เรามีีให้้รางวััล ยกตััวอย่่าง เดืือนที่่�แล้้วเรามีีการให้้รางวััลพนัักงานดีีเด่่นมีีการแข่่งขััน

การได้้รีีวิิวจากลููกค้้ามีีการสร้้างแรงจููงใจว่่าถ้้าได้้รีีวิิวจากลููกค้้าได้้คนละ 100 ได้้เดืือนละ 2,000  

อย่่างเนี่่�ยเราก็็มีีการสนัับสนุุนภายในตรงนั้้�น” (ผู้้�บริิหาร/เพศชาย/อายุุ 44 ปีี)

E12: “…มัันจะมีีเงิินพิิเศษจากลููกค้้าที่่�ให้้บริิการเขาดีี เขา (ลููกค้้า) ก็็จะให้้ และมีีรางวััลชมเชย

พนัักงานดีีเด่่น ประจำเดืือนประจำปีี” (ผู้้�จััดการแผนก/เพศหญิิง/อายุุ 72 ปีี)

ผลการศึึกษาสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ Waqanimaravu และ Arasanmi (2020) ที่่�ได้้พููดถึึง

การจััดการฝึกึอบรมคุณุภาพของการปฏิบิัตัิงิานในอุตุสาหกรรมการบริกิาร รวมถึงึประโยชน์ใ์นเรื่่�องของ

การฝึึกอบรม โดยผู้้�ที่่�เป็็นหััวหน้้างานถืือเป็็นบุุคคลสำคััญในการพััฒนาการจััดการฝึึกอบรม (Training) 

ให้้แก่่พนักังาน พวกเขาต้้องเน้้นย้้ำว่่า การสนับัสนุนุขององค์ก์รสำหรัับการฝึกึอบรมเป็น็วิธิีกีารยกระดัับ

คุุณภาพการบริิการให้้แก่่อุตสาหกรรมการท่่องเที่่�ยวและบริิการ ด้้วยเหตุุนี้้� การจััดการฝึึกอบรมเป็็น 

สิ่่�งที่่�สามารถพัฒนาทัักษะและความชำนาญให้้แก่่พนักงานในการทำงานได้้และไม่่จำเป็น็ที่่�ต้้องจำกััดแค่่

ในสายงานที่่�ทำ การฝึกึอบรมจะทำให้้พนักังานมีทีักัษะในงานอื่่�น ๆ  และยังัสามารถทำให้้เข้้าใจภาพรวม
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ของการทำงานภายในองค์ก์ร อีกีทั้้�ง การจัดัฝึกึอบรมที่่�มีปีระสิทิธิภิาพและสามารถนำมาปฏิิบัตัิใิช้้ได้้จริงิ 

คืือ ต้้องให้้พนัักงานได้้ลงมืือปฏิิบััติิในสถานการณ์์ เพื่่�อสร้้างความรู้้�โดยผ่่านกระบวนการคิิดด้้วยตนเอง 

ผ่่านการพบเจอกัับสถานการณ์์ต่่าง ๆ และนำสิ่่�งที่่�ได้้รับจากการฝึึกอบรมหรืือประสบการณ์์ในอดีีตมา

ประยุุกต์์ใช้้ในการแก้้ไขปััญหาหรืือสร้้างสรรค์์สิ่่�งใหม่่ ๆ ซึ่่�งจะเป็็นประสบการณ์์ใหม่่ที่่�ทำให้้ตััวพนัักงาน

ได้้พััฒนากระบวนการคิิดและการให้้บริิการอย่่างสร้้างสรรค์์ได้้ในอนาคต นอกจากนี้้� การสนัับสนุุนและ

สร้้างแรงจููงใจในการทำงานเองก็ม็ีสี่่วนช่่วยให้้พนักังานเกิดิแรงจููงใจและกระตุ้้�นการพัฒันาการบริกิารที่่�

ดีีตรงตามความคาดหวัังของลููกค้้า 

จากผลการศึึกษา สรุุปได้้ว่่า “การเพิ่่�มมููลค่่าการบริิการ” ในธุุรกิิจโรงแรม คืือ การที่่�ผู้้�จััดการ

หรืือหััวหน้้างานให้้ความสำคััญในการส่่งเสริิมและพััฒนาทัักษะ รวมถึึงยกระดัับคุุณภาพการบริิการ

ให้้แก่่บุุคลากรในองค์์กรผ่่านการฝึึกอบรม โดยถืือว่่าเป็็นการเพิ่่�มมููลค่่าการบริิการ (Tracey & Swart,  

2020: 258) และการฝึกึอบรมพนักังานเกี่่�ยวกับัทักัษะเชิงิสร้้างสรรค์ ์เช่่น ทักัษะการสื่่�อสาร ถืือสิ่่�งสำคััญ

สำหรัับธุรุกิจิโรงแรมในช่่วงหลังัภาวะวิิกฤติิการณ์์โรคโควิด-19 (Huang et al., 2021) งานวิิจัยัของ Kim  

Han (2022: 9) ได้้ยืืนยัันว่่า ความเป็น็มืืออาชีีพของพนักงานธุุรกิิจโรงแรมถืือเป็น็กลยุทธ์์ที่่�มีปีระสิิทธิิภาพ

ในการดึึงดููดลููกค้้ากลัับมาใช้้บริิการอีีกครั้้�งภายหลัังวิิกฤติิการณ์์โรคโควิิด-19 ด้้วยเหตุุนี้้� การจััดการฝึึก

อบรมถืือเป็็นการเพิ่่�มมููลค่่าให้้กัับพนัักงานผู้้�ส่่งมอบการบริิการให้้แก่่ลููกค้้าในธุุรกิิจโรงแรม

3.	 การส่่งต่่อกระบวนการให้้บริิการเชิิงสร้้างสรรค์์ในการทำงานของพนัักงาน 

ผลการศึึกษาจากการสััมภาษณ์์ผู้้�ให้้ข้้อมููลหลัักส่่วนใหญ่่ 14 คนจาก 21 คน ให้้ความเห็็น

เกี่่�ยวกัับแนวทางในการส่่งต่่อการให้้บริิการเชิิงสร้้างสรรค์์ในการทำงานของพนัักงานธุุรกิิจโรงแรม 

กระบวนการให้้บริิการเชิิงสร้้างสรรค์์จะต้้องเริ่่�มต้้นจากการนำประสบการณ์์ในการทำงานที่่�ผ่่านมา 

ประกอบด้้วย การให้้บริกิารลููกค้้าที่่�ดี ีแนวคิดิการให้้บริกิารที่่�ทำให้้ลููกค้้าเกิดิความประทับัใจ หรืือแม้้แต่่

ปัญัหาและวิิธีกีารแก้้ไขในสถานการณ์์ที่่�เกิดิขึ้้�นกับัลููกค้้า เพื่่�อให้้พนักงานได้้เรียีนรู้้�และสามารถนำไปปรับ

ใช้้ในการทำงานได้้ต่่อไป โดยกระบวนการการส่่งต่่อจะถููกนำมาใช้้ในการอบรมและฝึึกฝน นอกจากนี้้� การ

ให้้พนักงานมีีส่่วนร่่วมในการช่่วยคิิดแก้้ไขปััญหาในสถานการณ์์ จะก่่อให้้เกิิดกระบวนการการใช้้ความคิิด

และนำไปสู่่�การให้้บริิการเชิิงสร้้างสรรค์์โดยจะนำไปสู่่�การส่่งมอบการบริิการที่่�ดีีให้้แก่่ลููกค้้า

E5: “...เราจะเอาปััญหาที่่�มันัเกิิดขึ้้�นกับัลููกค้้ามาวิิเคราะห์์แล้้วก็็มาคุุยกันัว่่าแขกแต่่ละคนแต่่ละ

กลุ่่�มเขาต้้องการอะไรแล้้วเราจะทำยังัไง ที่่�จะสร้้างความพึงึพอใจให้้กับัลููกค้้าโดยที่่�ไม่่ได้้เกิดิปัญัหาทั้้�งทาง

ลููกค้้าและทางพนัักงานด้้วย” (ผู้้�จััดการแผนก/เพศชาย/อายุุ 45 ปีี)

E10: “…ใช้้โอกาสบางครั้้�งที่่�มัันเกิิดสถานการณ์์อย่่างเช่่น เกิิดปััญหาทำไมแขกถึึงบ่่นแล้้วก็็ยก

ตัวัอย่่างขึ้้�นมาให้้พนักงานช่่วยกัันตัดัสินิใจว่่าถ้้าเกิิดสถานการณ์์อย่่างนี้้�จะแก้้ปัญหาอย่่างไรและอะไรคืือ

การตััดสิินใจที่่�ดีีที่่�สุุด” (ผู้้�จััดการแผนก/เพศหญิิง/อายุุ 47 ปีี)

นอกจากนี้้� เรื่่�องของการส่ื่�อสารภายในแผนกหรืือองค์ก์ร ส่่วนใหญ่่ 15 คนจาก 21 คน สามารถ

ส่่งต่่อกระบวนการการบริกิารกัับลููกค้้า โดยสามารถทำให้้การให้้บริกิารแก่่ลููกค้้ามีคีวามต่่อเนื่่�องผ่่านการ

สื่่�อสารอย่่างมีีประสิิทธิิภาพ การบอกถึึงรายละเอีียดของประสบการณ์์ในการทำงานที่่�ได้้เจอและการ 
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ส่่งต่่อวิิธีีการปฏิิบััติิภายในแผนกจะเป็็นตััวช่่วยอย่่างมากในการลดข้้อผิิดพลาดจากการทำงาน ซึ่่�งจะ

ช่่วยการทำงานร่่วมกัันเป็็นทีีมให้้มีีประสิิทธิิภาพ โดยไม่่จำเป็็นต้้องอาศััยพนัักงานคนเดิิม หรืือทัักษะ

การทำงานจากพนัักงานคนเดีียว

E13: “…ถึงึแม้้ว่่าเราจะเปลี่่�ยนคนที่่�ดููแลห้้อง แต่่ว่่าเวลาที่่�อีกีคนหนึ่่�งไปทำก็ส็ามารถต่่อรอบกันั

ได้้อย่่างเกิิดข้้อบกพร่่องน้้อยที่่�สุุด” (ผู้้�จััดการแผนก/เพศหญิิง/อายุุ 46 ปีี) 

จากผลการศึึกษาเกี่่�ยวกัับแนวทางการส่่งต่่อกระบวนการการให้้บริิการเชิิงสร้้างสรรค์์ พบว่่า 

การต่่อยอดจากการฝึกึอบรมโดยการผลักัดันัให้้พนักังานธุรุกิจิโรงแรมได้้ใช้้ความคิดิสร้้างสรรค์ด์้้วยตนเอง

ในการให้้บริิการและมีีการส่่งต่่อประสบการณ์์หรืือผลลััพธ์์จากการทำงานในอดีีตแก่่เพื่่�อนร่่วมงาน จะ

เป็็นแนวทางการส่่งต่่อกระบวนการการให้้บริิการเชิิงสร้้างสรรค์์ในธุุรกิิจโรงแรม สอดคล้้องกัับงานวิิจััย

ของ De Clercq และ Pereira (2020) ที่่�กล่่าวถึึงความพยายามในการแบ่่งปัันความรู้้�ของพนักงาน

ซึ่่�งจะสามารถเสริิมสร้้างแนวคิิดใหม่่ ๆ สำหรัับการพััฒนาและปรับปรุงองค์์กรได้้ โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�ง  

การแบ่่งปัันความรู้้�หรืือถ่่ายทอดความรู้้�ช่่วยเพิ่่�มความสามารถของพนักงานในการค้้นหาวิิธีีการแก้้ไข

ปััญหาใหม่่ ๆ สำหรัับปััญหาที่่�เกิิดขึ้้�น ผู้้�จััดการหรืือหััวหน้้างานมีีส่่วนสำคััญในการผลัักดัันและส่่งต่่อ 

การใช้้ความคิิดสร้้างสรรค์์ในการทำงานของพนัักงานธุุรกิิจโรงแรม ยกตััวอย่่าง การจััดฝึึกอบรม  

การช่่วยดููแลพนักังานแทนผู้้�จัดัการแผนก การเป็น็ผู้้�ตรวจสอบการทำงานของพนักังาน ภายใต้้การสร้้าง

วิธิีคีิดิให้้แก่่พนักังานที่่�เชื่่�อว่่า ทักัษะและความรู้้�ความสามารถสามารถพัฒันาได้้ผ่่านการเรียีนรู้้�และความ

พยายามในการฝึึกฝน ซึ่่�งไม่่มีอะไรที่่�อยู่่�เหนืือความพยายามและความตั้้�งใจ ด้้วยเหตุุนี้้�เอง องค์์กรควร

จะมีีการกระตุ้้�นให้้พนัักงานได้้ใช้้ความคิิดสร้้างสรรค์์ใหม่่ในการแก้้ปััญหาในงานที่่�ทำ รวมถึึงส่่งเสริิม

ให้้พนัักงานได้้สร้้างสรรค์์การให้้บริิการรููปแบบใหม่่ ๆ ที่่�ทำให้้ลููกค้้าเกิิดความประทัับใจ ทั้้�งหมดนี้้�ก่่อ

ให้้เกิิดรููปแบบมาตรฐานการบริิการเชิิงสร้้างสรรค์์ขององค์์กรโดยพนัักงานในองค์์กรเป็็นส่่วนสำคััญใน 

การสร้้างสรรค์ก์ารให้้บริกิารแก่่ลููกค้้าหรืือผู้้�ที่่�มาใช้้บริกิาร แม้้ว่่าการให้้บริกิารแก่่ลููกค้้าจะมาจากพนักังาน

ที่่�หลากหลาย แต่่ลููกค้้าก็็ยัังคงได้้รัับการบริิการที่่�สร้้างสรรค์์อย่่างสม่่ำเสมอ

สรุุปผลและอภิิปรายผล

ภายใต้้สถานการณ์์ของธุุรกิิจโรงแรมที่่�กำลัังฟ้ื้�นตััวจากวิิกฤติิการณ์์โรคโควิด-19 ประกอบกัับ

สภาวะการแข่่งขัันจากธุุรกิิจอื่่�นที่่�ได้้มีีบทบาทในการแย่่งส่่วนแบ่่งทางการตลาดในธุุรกิิจโรงแรม การ

พััฒนาทัักษะการบริิการของพนักงานในธุุรกิิจโรงแรมสามารถสร้้างความได้้เปรียบทางการแข่่งขัันใน

การดำเนิินธุุรกิิจ ก่่อให้้เกิิดรายได้้ที่่�เพิ่่�มขึ้้�นแก่่องค์์กร รวมทั้้�ง สามารถสร้้างชื่่�อเสีียงจากการบริิการ

ได้้ ซึ่่�งการสร้้างมููลค่่าและการพััฒนาการบริิการควรสร้้าง “กระบวนการผ่่านทัักษะเชิิงสร้้างสรรค์์”  

ในการที่่�จะทำให้้นำเสนอการบริิการที่่�ดีี เพื่่�อตอบสนองความต้้องการของลููกค้้าในแนวทางใหม่่ผ่่าน

ประสบการณ์์และเหตุุการณ์์ที่่�เกิิดขึ้้�นมาประยุุกต์์ในการทำงาน และการสร้้างสรรค์์แนวคิิดที่่�แปลกใหม่่

มีีประโยชน์์ในการแก้้ไขปััญหา โดยก่่อให้้เกิิดผลลััพธ์์ที่่�เป็็นรููปธรรมและยัังมีีผลประโยชน์์สำหรัับองค์์กร 

ทัักษะเชิิงสร้้างสรรค์์ จากผลการศึึกษา (ภาพประกอบที่่� 1) พบว่่า ทัักษะเชิิงสร้้างสรรค์์

สามารถเพิ่่�มมููลค่่าการบริิการ โดยเป็็นการสร้้างประสบการณ์์ที่่�น่่าจดจำให้้แก่่ลููกค้้าสามารถทำให้้เกิิด
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การสร้้างมููลค่่าจากการบริกิารไม่่ว่่าจะเป็น็รููปแบบของรายได้้ที่่�มาจากการใช้้จ่่ายของลููกค้้า หรืือการสร้้าง

เหตุกุารณ์ใ์ห้้เกิดิเป็น็มููลค่่าทางจิติใจที่่�ยังัคงอยู่่�ภายในความทรงจำที่่�ดีใีห้้แก่่ลููกค้้า โดยก่่อให้้เกิดิการบอก

ต่่อจากลููกค้้าหลัักการที่่�ได้้รัับประสบการณ์์ที่่�ดีีจากการบริิการ นอกจากนี้้� ความเป็็นมืืออาชีีพในการให้้

บริกิารเป็น็ส่่วนช่่วยที่่�ทำให้้ลููกค้้าเกิิดความคาดหวัังในการให้้บริิการของพนักงานเม่ื่�อแลกกัับความคุ้้�มค่่า

ของราคาที่่�พวกเขาจ่่ายไป ด้้วยเหตุุนี้้�เอง การให้้บริิการของพนักงานผ่่านทัักษะเชิงิสร้้างสรรค์เ์ป็น็ส่่วนที่่�

ก่่อให้้เกิิดการบริิการใหม่่ ทั้้�งนี้้�การสร้้างสรรค์์การบริิการของแต่่ละบุุคคลจะเกิิดขึ้้�นได้้ต้้องอาศััยความมีี

ใจรัักงานบริิการ ซึ่่�งเป็็นทัักษะพื้้�นฐานที่่�พนัักงานธุุรกิิจโรงแรมหรืือพนัักงานบริิการทุุกคนจะต้้องมีี และ

เป็็นทัักษะที่่�ทำให้้กลุ่่�มพนัักงานบริิการนั้้�นพร้้อมให้้บริิการ (empathy) ซึ่่�งมาจากใจในการช่่วยเหลืือให้้

แก่่ลููกค้้าไม่่ว่่าจะเจอกัับพฤติิกรรมที่่�ดีีหรืือไม่่ดีีจากลููกค้้าซึ่่�งล้้วนแต่่มีีความหลากหลาย

 

ภาพประกอบ 1 : สรุุปผลการสร้้างมููลค่่าและพััฒนาการบริิการผ่่านทัักษะเชิิงสร้้างสรรค์์ในพนัักงาน

ธุุรกิิจโรงแรม 

ที่่�มา: คณะผู้้�วิิจััย

การเพิ่่�มมููลค่่าการบริิการ ผลการศึึกษาสรุุปว่่า การพััฒนาและฝึึกฝนพนัักงานของกลุ่่�ม 

ผู้้�จััดการหรืือผู้้�บริิหารธุุรกิิจโรงแรม ผ่่านการฝึึกอบรม ถืือเป็็นการเพิ่่�มมููลค่่าการบริิการในธุุรกิิจโรงแรม 

(Tracey & Swart, 2020) เน่ื่�องจากคุุณลักัษะของพนักงานธุุรกิิจโรงแรม (employee attributes) อาทิิ 

ทักัษะความเป็น็มืืออาชีีพในการให้้บริิการ ถืือเป็น็สิ่่�งสำคััญและเป็น็ตราสิินค้้าของธุุรกิิจที่่�จะดึึงดููดลููกค้้า

ให้้กลับัมาใช้้บริิการซ้้ำอีีกครั้้�งในช่่วงการฟ้ื้�นฟููหลังัภาวะวิิกฤติิการณ์์โรคโควิด-19 (Kim & Han, 2022) ด้้วย

เหตุนุี้้�เอง ธุรุกิจิโรงแรมจำเป็น็ต้้องมีกีารจัดัฝึกึอบรมอยู่่�สม่่ำเสมอ ไม่่ว่่าจะเป็น็การฝึกึฝนการบริกิารตาม

มาตรฐานขององค์ก์ร การฝึกึฝนพนักังานให้้พร้้อมรับัมืือและสามารถแก้้ปัญัหาได้้เมื่่�อลููกค้้าตำหนิ ิการนำ

สถานการณ์์หรืือประสบการณ์์ที่่�ผ่่านมาช่่วยกัันแก้้ไขปััญหา พร้้อมทั้้�งการเปิิดรัับฟัังความคิิดเห็็นต่่าง  
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จะช่่วยให้้ก่่อเกิิดการใช้้ความคิิดสร้้างสรรค์์ โดยที่่�พนัักงานสามารถนำไปใช้้กัับการแก้้ไขปััญหาใน

สถานการณ์์ที่่�เกิิดขึ้้�นจริิง เพื่่�อให้้เกิิดประสิิทธิิผลหลัังจากการฝึึกอบรม อีีกทั้้�งยัังจะต้้องมีีการประเมิิน

ในการนำไปใช้้จากสิ่่�งที่่�ได้้เข้้าอบรม ซ่ึ่�งการจััดการฝึึกอบรม (training) ควรจะเปิิดกว้้างให้้ผู้�ที่่�สนใจ

เข้้ามาร่่วม เพราะการฝึึกอบรมสามารถพัฒนาทัักษะและความชำนาญให้้แก่่พนักงานได้้ ถึึงแม้้ว่่าจะ

ไม่่ได้้เป็็นพนัักงานที่่�ทำงานนั้้�นโดยตรง แต่่การฝึึกอบรมสามารถทำให้้เข้้าใจภาพรวมของการทำงานใน

ธุุรกิิจโรงแรม อาทิิ การที่่�พนัักงานต้้อนรัับรู้้�วิิธีีการทำห้้องพัักและระยะเวลาในการทำความสะอาดห้้อง  

เพื่่�อให้้พนักังานสามารถแจ้้งกับัลููกค้้าได้้เม่ื่�อลููกค้้าต้้องการห้้องพักั หรืือ การที่่�พนักังานแม่่บ้้านได้้มีคีวามรู้้� 

เกี่่�ยวกัับส่่วนผสมของเครื่�องดื่่�มในบาร์์ว่่ามีีส่่วนประกอบของนมหรืือถั่่�ว เพื่่�อที่่�จะได้้ทราบและสามารถ

แจ้้งลููกค้้าที่่�แพ้้นมหรืือถั่่�วได้้ โดยถืือเป็็นหนึ่่�งในแนวทางของการส่่งต่่อการบริิการเชิิงสร้้างสรรค์์ ผ่่าน 

การแบ่่งปัันความรู้้�และประสบการณ์์ในการแก้้ไขสถานการณ์์และการสร้้างสรรค์์ในการให้้บริิการ การ

สร้้างแรงจููใจในการทำงานเองก็็เป็็นการกระตุ้้�นการพััฒนาการบริิการที่่�ดีี อาทิิ กระบวนการสร้้างสรรค์์

นวััตกรรมในการทำงาน การเปิิดโอกาสให้้มีีการเติิบโตในสายงาน หรืือการได้้เป็็นที่่�ยอมรัับหรืือรางวััล

จากการทำงาน ซึ่่�งถืือว่่าเป็็นตััวกระตุ้้�นแรงจููงใจในการทำงานของพนัักงานธุุรกิิจโรงแรมได้้ 

คณะผู้้�วิิจััยยัังได้้เสนอทัักษะเชิิงสร้้างสรรค์์ที่่�นอกเหนืือจากการมีีใจรัักงานบริิการ (service 

mind) คืือ การที่่�พนักังานธุรุกิจิโรงแรมจะต้้องมีทีัศันคติทิี่่�ดี ี(good attitude) ต่่อลููกค้้าที่่�ให้้บริกิาร ไม่่ว่่า

จะเป็น็ลููกค้้าระดัับไหน พวกเขาต้้องเต็็มใจในการให้้บริิการโดยที่่�ไม่่ต้้องคาดหวัังผลลััพธ์ ถัดัมาแนวทางใน

การส่่งต่่อการบริิการเพื่่�อให้้เกิิดการบริิการที่่�ทำให้้ลููกค้้านั้้�นได้้รับการบริิการที่่�สร้้างสรรค์อ์ย่่างสม่่ำเสมอ 

คืือ การร่่วมกัันสร้้างการแบ่่งปัันระหว่่างพนัักงานในแผนกซึ่่�งส่่งผลต่่อการบริิการอย่่างสม่่ำเสมอ 

แก่่แขก อาทิ ิการรู้้�ถึงึข้้อมููลของลููกค้้าทั้้�งในสิ่่�งที่่�ลููกค้้าชอบและไม่่ชอบ การประยุุกต์จ์ากสถานการณ์ห์รืือ

ประสบการณ์์ที่่�ผ่่านมาเพื่่�อนำมาปรัับปรุุงและป้้องกัันปััญหาที่่�อาจเกิิดขึ้้�นซ้้ำได้้ในอนาคต ทั้้�งนี้้�ในการ

พััฒนาการบริิการผู้้�จััดการหรืือหััวหน้้างานในแผนกจะต้้องทำให้้เป็็นต้้นแบบให้้พนัักงานเห็็น (lead by 

example) เพื่่�อไม่่ก่่อให้้เกิดิข้้อสงสัยัในการกระทำของพวกเขา โดยถืือเป็น็ตัวัอย่่างที่่�ดีใีห้้แก่่พนักังานได้้ 

ปฏิิบััติิตาม สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ Eldor (2021) ที่่�พบว่่า การที่่�ผู้้�จััดการหรืือหััวหน้้าทำตััวเป็็น 

ต้้นแบบที่่�ดีใีห้้พนักังานเห็็น จะช่่วยปรับปรุงุผลิติภาพ (productivity) และคุุณภาพการบริิการ นอกจากนี้้�  

ผู้้�จััดการโรงแรมที่่�ดีีควรจะสร้้างวััฒนธรรมการสื่่�อสารแบบสองทาง โดยการรัับฟัังพนัักงาน รวมถึึงให้้

พนัักงานได้้มีีส่่วนร่่วมในการตััดสิินใจ แต่่ยัังคงเคารพในความคิิดเห็็นและข้้อเสนอแนะของพวกเขา 

(Rabiul et al., 2022) ซ่ึ่�งที่่�กล่่าวมา ถืือเป็น็ข้้อเสนอแนะเพื่่�อให้้เกิดิการเพิ่่�มมููลค่่าและพัฒันาการบริิการ

ผ่่านทัักษะเชิิงสร้้างสรรค์์ในพนักงานธุุรกิิจโรงแรม โดยพนักงานสามารถนำไปใช้้ในการปรับปรุงและ

พััฒนาการบริิการ ซึ่่�งสามารถต่่อยอดและสร้้างมููลค่่าจากการบริิการได้้ในอนาคต

ข้้อเสนอแนะสำหรัับการวิิจััยในครั้้�งต่่อไป

1.	 งานวิจิัยัควรจะศึกึษาถึงึปัจัจัยัที่่�ส่่งผลต่่อแรงจููงใจให้้กับัพนักังาน รวมถึงึการรักัษาพนักังาน

ที่่�มีีประสิิทธิิภาพในธุุรกิิจโรงแรมไว้้โดยไม่่ให้้ลาออก ในช่่วงการฟื้้�นฟููหลัังภาวะโควิิด-19
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2.	 งานวิิจัยัควรจะศึกึษาถึงึการให้้รางวััลและบทลงโทษพนักงาน ซึ่่�งเป็น็ส่่วนหนึ่่�งของแนวทาง

การพััฒนาทัักษะเชิิงสร้้างสรรค์์ของพนัักงานโรงแรม ในช่่วงการฟื้้�นฟููหลัังภาวะโควิิด-19

3.	 งานวิิจััยควรจะศึึกษาพนักงานโรงแรมเกี่่�ยวกัับผลที่่�ได้้รับจากการพััฒนาทัักษะเชิิง

สร้้างสรรค์์รวมถึึงปััญหาที่่�เกิิดขึ้้�น

กิิตติิกรรมประกาศ
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