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บทคัดย่อ 
 

 ธุรกิจโรงแรมเป็นภาคีวิวัฒนาการที่ก้าวหน้าอย่างต่อเนื่อง ผู้ประกอบการหลายรายหมุนเวียนเพื่อสร้างความ

แตกต่างและความได้เปรียบในการแข่งขัน โดยใช้เทคโนโลยีเป็นเครื่องมือส าคัญ การน าเทคโนโลยีมาผสมผสานกับแนวคิดใหม่

ในการบริการและพัฒนาการบริการ เป็นเอกลักษณ์ของโรงแรมอัจฉริยะ โรงแรมดังกล่าวสามารถตอบสนองต่อพฤติกรรมและ

ความต้องการของนักท่องเที่ยวที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว โดยเฉพาะกลุ่มนักเดินทางเพื่อธุรกิจในบริบทของโลกยุคใหม่ ที่มุ่งหา

ความสมดุลในการท่องเที่ยวและการท างานพร้อมกัน ดังนั้นโมเดลธุรกิจโรงแรมอัจฉริยะเป็นแนวคิดที่เหมาะสมในยุคการ

เปลี่ยนแปลงผ่านเทคโนโลยีสมัยใหม่ ท้ังนี้การพัฒนาโมเดลนี้จ าเป็นต้องให้ความส าคัญแก่พฤติกรรมของผู้บริโภค ความพร้อม

ทางเทคโนโลยี และการยอมรับเทคโนโลยีเพิ่มเป็นปัจจัยส าคัญที่ ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม เช่น การสร้าง

ประสบการณ์และความพึงพอใจของลูกค้า โดยทั้งหมดนี้เป็นกลไกท่ีสะท้อนถึงความสามารถในการพัฒนาธุรกิจโรงแรมภายใต้

สถานการณ์เปลี่ยนแปลงของธุรกิจโรงแรมในยุคใหม่ และมีความเหมาะสมในบริบทของการเปลี่ยนแปลงผ่านเทคโนโลยี

สมัยใหม่ 
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Abstract  

The hotel business represents a continuously expanding sector, wherein entrepreneurs 
continually strive to establish differentiation and competitive advantages through an increased reliance on 
technology. The integration of technological innovations is intertwined with novel service concepts and 
the development of services. This amalgamation results in the emergence of a novel business model 
known as the "smart hotel." Smart hotels are adept at responding to the ever-evolving behaviors of 
tourists, particularly those who seek a work-life balance through the fusion of travel and work in the 
contemporary global context. Consequently, the smart hotel business model is ideally suited to a context 
characterized by transformation brought about by modern technology. In conjunction with this, pivotal 
components in the development of the novel hotel business model include consumer behavior, 
technological readiness, and the acceptance of technology as factors influencing the quality of hotel 
services. These collectively serve as mechanisms that reflect the potential for hotel business 
development amid the changing landscape of the hotel industry in the new era. 

 
Keywords: Smart Hotel; Service Innovation; Technological Development 

บทน ำ  

สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเช้ือไวรัสโคโรน่า 2019 (COVID-19) ที่ได้แพร่ระบาดอย่างรวดเร็วเมื่อ

องค์การอนามัยโลก (World Health Organization: WHO) ได้ประกาศให้เป็นโรคระบาดใหญ่ ท าให้สถิติผู้เสียชีวิตทั่วโลกมี

จ านวนผู้ป่วยยืนยัน 766,781,208 ราย และจ านวนผู้เสียชีวิต 6,941,969 ราย (ข้อมูล ณ วันท่ี 17 เมษายน 2566) นับว่าเป็น

ปัจจัยเสี่ยงที่ส่งผลกระทบต่อสังคมและเศรษฐกิจที่ไม่สามารถควบคุมได้  ส่งผลกระทบต่อสังคมและเศรษฐกิจไปทั่วโลกตั้งแต่

ปลายปี พ.ศ. 2562 จนถึงปัจจุบัน โดยเฉพาะอย่างยิ่งผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบริการ เช่น ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจ

ท่องเที่ยว เป็นต้น (ชนินทร์ พุ่มบัณฑิต, 2564) ท าให้การท่องเที่ยวประสบกับปัญหาการลดการเดินทางท่องเที่ยว การเว้น

ระยะห่างทางสังคมและใส่ใจกับสุขภาพมากขึ้น ส าหรับธุรกิจโรงแรมที่ได้รับผลกระทบได้เร่งแก้ไขปัญหาโดยการน านวัตกรรม

และเทคโนโลยีที่สามารถช่วยให้การด าเนินธุรกิจในรูปแบบวิถีใหม่ (New Normal) เพื่อขับเคลื่อนให้ธุรกิจสามารถด าเนินการ

ต่อไปได้ เมื่อสถานการณ์ดังกล่าวเริ่มมีการปรับตัวจากการใช้นวัตกรรมเพื่อด าเนินธุรกิจในช่วงปี พ.ศ. 2565 เป็นต้นมา จาก

สถิตินักท่องเที่ยวในปี พ.ศ. 2565 มีจ านวนนักท่องเที่ยวที่เดินทางเข้ามาท่องเที่ยวในประเทศไทยเพิ่มมากขึ้นเป็นจ านวน 8.91 

ล้านคน เมื่อเปรียบเทียบกับช่วงเวลาเดียวกันในปี พ.ศ. 2564  (กรมการท่องเที่ยว, 2566) จะเห็นได้ว่า การสร้างความ

ได้เปรียบทางการแข่งขันธุรกิจโรงแรมเป็นกลยุทธ์ส าคัญในการท าธุรกิจในยุคปัจจุบัน ด้วยการแข่งขันทางธุรกิจโรงแรมที่มีมาก

ขึ้นเป็นทางเลือกให้กับลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ การสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันจึงเป็นกลยุทธ์การพัฒนาการบริการที่เน้น

เทคโนโลยีและนวัตกรรมที่ทันสมัยส่งผลให้การแข่งขันของธุรกิจโรงแรมมีมากขึ้นตามไปด้วย น าไปสู่ความได้เปรียบในการ

แข่งขันและสร้างความแตกต่างทางธุรกิจ ดังนั้น การลงทุนด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของธุรกิจโรงแรมสามารถน าไปสู่ความ
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ได้เปรียบที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน สามารถลดต้นทุนขององค์กร มีความคล่องตัวของนวัตกรรมและเพิ่มคุณค่าการบริการแก่ลูกค้าได้ 

(อมรรักษ์ สวนชูผล, 2563; จิตรลดา พันธุ์พณาสกุล และวรลักษณ์ ลลิตศศิวิมล, 2562)  

 ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีท าให้ธุรกิจโรงแรมมีการพัฒนาและเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วแบบก้าวกระโดด 

นวัตกรรมปัญญาประดิษฐ์จึงเข้ามามีบทบาทในช่วงเวลาที่ผ่านมาอย่างเห็นได้ชัด (ทศพร มะหะมัด และมนัส สิทธิการ, 2563) 

บทบาทของนวัตกรรมช่วยสร้างบรรกาศทางกายภาพและการใช้เทคโนโลยีสามารถส่งผลต่อการรับรู้และพฤติกรรมของลูกค้า

ได้โดยนวัตกรรมจะท าหน้าที่เป็นตัวกลางระหว่างลูกค้าและพนักงานบริการ ในช่วงที่มีการระบาดของไวรัสโคโรน่า - 2019 

แนวโน้มของนวัตกรรมมีส่วนช่วยให้ลดความเสี่ยงจากการสัมผัสระหว่างพนักงานและลูกค้าได้ โดยโรงแรมจะใส่ใจเกี่ยวกับ

ความปลอดภัยในสุขภาพของลูกค้าเป็นอันดับแรก และที่ส าคัญยังเป็นการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันและเป็นกลยุทธ์

การพัฒนาการบริการที่มาจากการใช้นวัตกรรม (Shin and Kang, 2020; Heredia and Rodrigues, 2021) นวัตกรรม

ปัญญาประดิษฐ์ได้แสดงให้เห็นถึงโอกาสทางธุรกิจ ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน ประสิทธิภาพการผลิต และการส่งมอบ

คุณภาพการบริการที่ดีให้กับลูกค้า (Choi, Oh, Choi and Kim, 2021) โดยนวัตกรรมปัญญาประดิษฐ์ที่ธุรกิจโรงแรมได้

น ามาใช้ขึ้นอยู่กับประเภทของการใช้งานที่จะเข้ามาสนับสนุนการท างาน อาทิ การประกอบอาหาร การเสิร์ฟอาหารและ

เครื่องดื่ม การต้อนรับแขก การขนส่งสิ่งของ เป็นต้น (Seyitoglu and Ivanov, 2020) อย่างไรก็ตาม กลยุทธ์การปรับตัวของ

ธุรกิจโรงแรมเพื่อการพัฒนาคุณภาพการบริการโดยใช้ปัญญาประดิษฐ์มีบทบาทส าคัญมากขึ้นจากสถานการณ์ของโลกที่เกิด

การระบาดใหญ่จากเช้ือโควิด-19 มีผลต่อพฤติกรรมที่เปลี่ยนแปลงไปของพนักงานที่ให้บริการและลูกค้า ท าให้ลูกค้าให้

ความส าคัญกับการเว้นระยะห่างทางสังคม (Social Distancing) และสุขภาพความปลอดภัยจากพนักงานให้บริการ จึงท าให้

การใช้นวัตกรรมปัญญาประดิษฐ์เป็นสิ่งส าคัญในปัจจุบัน (Go, Kang and Suh, 2020; Murphy, Gretzel and Pesonen, 

2019)  

 นอกจากนี้ แผนพัฒนาด้านการท่องเที่ยวของประเทศไทยฉบับที่ 3 (พ.ศ. 2566 – 2570) เป็นกรอบการพัฒนาด้าน

การท่องเที่ยวของประเทศไทยภายหลังสถานการณ์แพร่ระบาดของโวรัสโคโรน่า – 2019  มีเป้าหมายหลัก คือ การท่องเที่ยว

ต้องมีความเข้มแข็งและสมดุล ยกระดับการเช่ือมโยงโครงสร้างพื้นฐานด้านการท่องเที่ยว สร้างความเช่ือมั่นและมอบ

ประสบการณ์ท่องเที่ยวคุณค่าสูง และการบริหารจัดการท่องเที่ยวที่ยั่งยืน ส่วนเป้าหมายรอง คือ การพัฒนาปัจจัยสนับสนุน

ด้านการท่องเที่ยวให้มีคุณภาพสูงทุกกลุ่ม ใช้เทคโนโลยีดิจิทัลและโครงสร้างพื้นฐานด้านข้อมูลส่งเสริมการท่องเที่ยว มีความ

พร้อมในการรับมือและจัดการความเสี่ยงทุกรูปแบบเสมอ (ส านักเลขาธิการนายกรัฐมนตรี, 2566) ทั้งนี้ การลงทุนทางด้าน

เทคโนโลยีและนวัตกรรมที่ท าให้ธุรกิจสร้างความได้เปรียบจากคู่แข่งนั้นได้สอดคล้องกับแผนพัฒนาด้านการท่องเที่ยวฉบับท่ี 3  

ตามแผนยุทธศาสตร์ 4 ยุทธศาสตร์ คือ ยุทธศาสตร์ที่ 1 เสริมสร้างความเข้มแข็งและภูมิคุ้มกันของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว 

(Resilient Tourism) ยุทธศาสตร์ที่ 2 พัฒนาปัจจัยพื้นฐานอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวให้มีคุณภาพสูง (Quality Tourism) 

ยุทธศาสตร์ที่ 3 ยกระดับประสบการด้านการท่องเที่ยว (Tourism Experience) และยุทธศาสตร์ที่ 4 ส่งเสริมการพัฒนาการ

ท่องเที่ยวท่ียั่งยืน (Sustainable Tourism) นอกจากนี้ แนวโน้มของการท่องเที่ยวในปี พ.ศ. 2566 ที่สอดคล้องกับสถานการณ์

ปัจจุบัน คือ การท่องเที่ยวเชิงอาหาร การท่องเที่ยวแบบยั่งยืน การท่องเที่ยวพร้อมการท างาน การท่องเที่ยวเพื่อสุขภาพและ

นวัตกรรมใหม่ ๆ ท่ีท าให้โลกน่าอยู่ขึ้น รวมทั้งการปรับตัวของธุรกิจที่พักที่จะปรับตัวให้เข้ากับแนวโน้มที่เปลี่ยนแปลงไป คือ 
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การบริการที่ทันสมัย ความยั่งยืนเป็นปัจจัยต่อการเลือกท่ีพัก การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพที่เติบโตขึ้น และการแสดงถึงเอกลักษณ์

เฉพาะตัว (กรมการท่องเที่ยว, 2566)  ดังนั้น การใช้นวัตกรรมและเทคโนโลยียังได้สอดคล้องกับพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวใน

ยุคปัจจุบัน อย่างไรก็ตามการน าเทคโนโลยีนวัตกรรมปัญญาประดิษฐ์มาใช้ในธุรกิจมีส่วนช่วยให้เกิดผลดีกับธุรกิจอย่างมาก 

มีความสะดวกรวดเร็ว ลดต้นทุนด าเนินงาน ท าให้เกิดข้อได้เปรียบในการแข่งขันของธุรกิจโรงแรม ช่วยให้ความสามารถในการ

บริหารจัดการสร้างความแตกต่างได้ และเข้าถึงกลุ่มนักท่องเที่ยวได้เฉพาะกลุ่มมากข้ึน สร้างประสบการณ์ให้กับนักท่องเที่ยว

และท าให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด (ธงไชย สุรินทร์วรางกูล และสุธา พงศ์ถาวรภิญโญ, 2560) ทั้งนี้แนวคิดโรงแรมอัจริยะจึง

เป็นการบูรณาการระหว่างเทคโนโลยีนวัตกรรมปัญญาประดิษฐ์และความมุ่งมั่นของธุรกิจโรงแรมที่จะส่งมอบประสบการณ์การ

บริการ และสร้างความพึงพอใจแก่นักเดินทางเพื่อธุรกิจซึ่งเป็นนักท่องเที่ยวกลุ่มเป้าหมายตามความสอดคล้องกับแผนพัฒนา

ด้านการท่องเที่ยวฉบับที่ 3 และ 4 ยุทธศาสตร์เป้าหมาย ดังนั้นในการศึกษาครั้งนี้จึงมีวัตถุประสงค์ในการน าเสนอมุมมองการ

พัฒนารูปแบบธุรกิจโรงแรมอัจฉริยะส าหรับนักเดินทางเพื่อธุรกิจเพื่อสร้างข้อได้เปรียบทางการแข่งขัน และแนวทางในการน า

ความรู้ไปประยุกต์ใช้ในการด าเนินธุรกิจได้อย่างเหมาะสม  

 

โรงแรมอัจฉริยะ  

 โรงแรมอัจริยะ (Smart Hotel) ก าลังเป็นที่น่าสนใจของธุรกิจโรงแรมในรูปแบบใหม่ที่เป็นการยกระดับการบริการ

ที่เหนือกว่าความคาดหมายและสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน โดยเฉพาะอย่างยิ่งรูปแบบของธุรกิจโรงแรมอัจฉริยะมี

แนวโน้มและโอกาสทางธุรกิจเพื่อเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้าผ่านการตอบสนองความต้องการของลูกค้าในยุคปัจจุบัน จาก

การศึกษาของคิมและฮัน (Kim and Han, 2022) พบว่าแรงจูงใจ กระบวนการตัดสินใจสู่โรงแรมอัจฉริยะ เป็นการศึกษา

แนวคิดด้านความพร้อมของเทคโนโลยี การยอมรับเทคโนโลยีและการวางแผนพฤติกรรมของผู้บริโภคการแข่งขันทางธุรกิจ

โรงแรมต้องพยายามเปลี่ยนแปลงโรงแรมที่มีอยู่ให้กลายเป็นโรงแรมอัจฉริยะ ซึ่งจะช่วยสร้างประสบการณ์ในการใช้บริการได้

อย่างมาก เพิ่มความสะดวกสบายของลูกค้าและการท างานของพนักงาน นอกจากนี้ยังมีส่วนช่วยควบคุมค่าใช้จ่ายให้กับธุรกิจ

ได้ นับว่าเป็นประโยชน์ต่อธุรกิจและสร้างความยั่งยืน การสร้างความโดดเด่นและความแตกต่างของโรงแรมอัจริยะ คือ การให้

ความเป็นส่วนตัวกับแขกที่จะควบคุมการบริการที่แขกเป็นผู้ก าหนดเอง เช่น การใช้จอทีวีอัจฉริ ยะ หรือการเข้าถึง

ระบบปฏิบัติการในห้องพัก นอกจากนี้ยังมีการเช่ือมต่อระบบอินเทอร์เน็ตเพื่อเข้าถึงข้อมูลการท่องเที่ยว เช่น ร้านอาหาร 

แหล่งท่องเที่ยว เป็นต้น นับว่าเป็นเอกลักษณ์เฉพาะตัวของโรงแรมประเภทนี้ ที่ถูกสร้างขึ้นมาและมีเทคโนโลยีรองรับความ

ต้องการของลูกค้า (Ramgade and Kumar, 2021) ดังนั้น โรงแรมอัจฉริยะเป็นการบูรณาการแนวคิดที่น าเทคโนโลยีสมัยใหม่

มาให้บริการแก่แขก ไม่ได้เป็นช่องว่างของเทคโนโลยีกับลักษณะทางกายภาพของโรงแรม แต่เป็นปรากฎการณ์ที่ถูกทับซ้อน

จากความต้องการของมนุษย์ซึ่งขึ้นอยู่กับข้อมูลและเทคโนโลยีการสื่อสาร เป็นการตอบสนองความต้องการในบริบทของการ

ท างานและกิจกรรมให้เหมาะสม ท่ีถูกสร้างจากการพัฒนาทางความคิดและความเป็นไปได้ของรูปแบบธุรกิจโรงแรมอัจฉริยะ 

เป็นการบริหารงานโรงแรมแบบครบวงจรโดยการใช้เทคโนโลยีที่มีการท างานร่วมกันของพนักงานบริการที่เป็นมนุษย์และ
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อุปกรณ์หุ่นยนต์ในลักษณะต่าง ๆ  เพื่อสร้างลักษณะทางกายภาพของโรงแรมโดยเป็นข้ันตอนการสร้างประสบการณ์ให้แก่แขก

ที่มาใช้บริการ (Luo and Pan, 2021; Jaremen, Jędrasiak, and Rapacz, 2016)  

 จากการศึกษางานวิจัยในหลาย ๆ ประเทศพบว่าโรงแรมอัจฉริยะมีการพัฒนาความรู้เกี่ยวกับระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศในอุตสาหกรรมการบริการและสิ่งอ านวยความสะดวกอื่น ๆ ที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมเพื่อความยั่งยืน การ

เปลี่ยนแปลงอย่างต่อเนื่องของแนวทางการด าเนินธุรกิจโรงแรมอัจริยะอยู่ในขั้นตอนการด าเนินการทั่วโลกเพื่อตอบสนองความ

ต้องการทางการตลาดในมุมมองของอุปสงค์และอุปทานโดยองค์ประกอบที่เป็นแผนธุรกิจส าหรับโรงแรมอัจฉริยะที่จะต้อง

น ามาศึกษาพบว่ามี 3 องค์ประกอบ คือ 1) เป้าหมายหลักคือการเพิ่มผลก าไรสูงสุดจากการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 2) 

ทรัพยากรที่ส าคัญคือบุคลากรที่มีความรู้และท าหน้าท่ีเกี่ยวกับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อรวบรวมข้อมูลและปฏิบัติงานได้

อย่างมีประสิทธิภาพ และ 3) การสร้างคุณค่าหรือสร้างประสบการณ์ที่ดีให้กับลูกค้าผ่านการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

(Jaremen, Jędrasiak, and Rapacz, 2016) นอกจากนี้ รูปแบบหรือคุณสมบัติของโรงแรมอัจฉริยะตามแนวคิดของซู (Xu, 

2018) แบ่งได้ 2 องค์ประกอบ คือ 1) การบริการอัจฉริยะ (Smart Service) เป็นการบริการหลักท่ีโรงแรมต้องพัฒนา โดยการ

ประยุกต์การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศกับการบริการเพื่อยกระดับคุณภาพการบริการและการสร้างประสบการณ์ให้กับลูกค้า 

ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างเหมาะสม ตัวอย่างการพัฒนาการบริการอัจฉริยะ เช่น ระบบการบริการที ่จอดรถ 

ระบบกันขโมย ระบบกล้องวงจรปิด ระบบจัดการห้องพัก เป็นต้น  2) การจัดการอัจฉริยะ (Smart Management) เป็นการใช้

เทคโนโลยีเพื่อสนับสนุนการบริการอัจฉริยะของโรงแรม ซึ่งเป็นช่องทางที่ส าคัญที่จะสร้างประสบการณ์ที่ดีให้กับลูกค้าและ

สร้างความพึงพอใจ รวมทั้งสามารถสะท้อนได้ถึงคุณภาพการบริการ โดยการประยุกต์ใช้การจัดการอัจฉริยะ เช่น การ

ลงทะเบียนเข้าพัก การจัดการในห้องพักแขก เป็นต้น 

 ทั้งนี้ ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมควรให้ความส าคัญกับกลไกการบริการที่สะท้อนให้เห็นถึงความสามารถของ

องค์กรในการพัฒนา โดยองค์กรที่มุ่งเน้นความเป็นผู้ประกอบการจะมีองค์ประกอบท่ีส าคัญของการด าเนินงาน 3 องค์ประกอบ 

คือ ความสามารถทางนวัตกรรม ความกล้าเสี่ยง และการด าเนินงานเชิงรุก การมุ่งเน้นความเป็นผู้ประกอบการเป็น

กระบวนการเชิงกลยุทธ์ที่สนับสนุนความอยู่รอดทางธุรกิจ สร้างข้อได้เปรียบทางการแข่งขันนับว่าเป็นอิทธิพลเชิงบวกต่อ

นวัตกรรมการบริการ (วลัยลักษณ์ รัตนวงศ์, ณัฐธิดา สุวรรณโณ และอนุ เจริญวงศ์ระยับ, 2555) จากการทบทวนวรรณกรรม

และทฤษฏีแนวคิดที่เกี่ยวข้องกับโรงแรมอัจฉริยะ ผู้เขียนสรุปองค์ประกอบหลักของโรงแรมอัจฉริยะได้ดังภาพที่ 1 ดังนี้   

 

ภำพที่ 1 แสดงองค์ประกอบหลักของโรงแรมอัจฉริยะ 
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 จากภาพที่ 1 แสดงองค์ประกอบหลักของโรงแรมอัจฉริยะ พบว่า พฤติกรรมผู้บริโภค ความพร้อมของเทคโนโลยี 

และการยอมรับเทคโนโลยี ที่เป็นปัจจัยที่ส่งผ่านคุณภาพการบริการของโรงแรม ท าให้เกิดการสร้างประสบการณ์ลูกค้า และ

เกิดเป็นความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งองค์ประกอบดังกล่าวนับว่าเป็นกลไกที่สะท้อนให้เห็นถึงความสามารถในการพัฒนาธุรกิจ

โรงแรมที่แสดงให้เห็นถงึการประยุกต์ใช้นวัตกรรมเทคโนโลยีและการด าเนินการเชิงรุกมากข้ึน 

กำรประยุกต์ใช้เทคโนโลยีอัจฉริยะ  

 ค าว่าเทคโนโลยีช้ันสูง (High-Tech) ครอบคลุมถึงเทคโนโลยีที่ทันสมัยที่สุดที่มีอยู่ในขณะนี้ช่วงเวลาใดเวลาหนึ่ง 

เทคโนโลยีช้ันสูงนั้นมักใช้ค าว่า “Smart” หรือ “Intelligent” โดยมักใช้เป็นเครื่องมือส่งเสริมการขายส าหรับการส่งเสริม

เทคโนโลยีใหม่ผลิตภัณฑ์ในตลาด คุณลักษณะของเทคโนโลยีอัจฉริยะลักษณะ (Smart Technology) เป็นการตระหนักรู้ใน

สถานการณ์นั้น ตลอดจนความสามารถในการตอบสนองต่อสภาพแวดล้อมโดยรอบผ่านความรู้สึก การสัมผัส การเรียนรู้ การ

คาดคะเน และการจัดการตนเอง นอกจากนี้ ค าว่า “Smart” ยังถูกน าไปใช้สาขาเศรษฐศาสตร์และโดยเฉพาะอย่างยิ่งใน

วิทยาการจัดการโดยมีความเกี่ยวข้องกับการพัฒนาและการจัดการ (Miočić,ีKoronaีandีMatešić, 2012) 

 การประยุกต์ใช้เทคโนโลยีอัจฉริยะ เป็นนวัตกรรมที่ธุรกิจโรงแรมได้น ามาใช้ในช่วงสถานการณ์ของการระบาดจาก

เชื้อไวรัสโคโรน่า – 2019 ตั้งแต่ปีพ.ศ. 2563 เป็นต้นมา จนกลายเป็นส่วนหนึ่งของกิจกรรมในชีวิตประจ าวัน เช่น การดูแล

สุขภาพ โทรศัพท์เคลื่อนที่ เป็นต้น นักวิชาการหลายท่านได้พยายามศึกษาผลกระทบจากการใช้นวัตกรรมปัญญาประดิษฐ์บน

พื้นฐานของตราสินค้าผ่านประสบการณ์ของลูกค้า (Rosete  et al., 2020; Bazzano and Lamberti, 2018; Ramoly, 

Bouzeghoub, 2018; Ding, Lin and Lin, 2018) เมื่อพิจารณานวัตกรรมปัญญาประดิษฐ์ที่น ามาใช้ในธุรกิจโรงแรมจะพบว่า

เป็นนวัตกรรมพื้นฐานที่น ามาใช้ในห้องพักของโรงแรม เช่น ระบบปรับอากาศ ระบบตรวจจับความร้อน ระบบอินเทอร์เน็ต 

เป็นต้น การพัฒนานวัตกรรมของธุรกิจโรงแรมมีการพัฒนามาอย่างต่อเนื่อง จนกระทั่งมีการระบาดของเชื้อไวรัสโคโรน่า – 

2019  นวัตกรรมปัญญาประดิษฐ์จึงมีส่วนช่วยให้ธุรกิจโรงแรมสามารถปฏิบัติงานและสามารถเว้นระยะห่างทางสังคมเพื่อลด

การสัมผัสระหว่างพนักงานและลูกค้า อาทิ การใช้หุ่นยนต์ช่วยท าความสะอาด หุ่นยนต์ประกอบอาหาร การช าระเงินผ่านมือ

ถือ การใช้จอสัมผัส เป็นต้น (ชนินทร์ พุ่มบัณฑิต, 2563) เพิ่มศักยภาพการบริการ และเพิ่มมูลค่าการบริการ ท าให้การบริการมี

ปฏิสัมพันธ์ผ่านประสบการณ์ของลูกค้า การประยุกต์ใช้เทคโนโลยีอัจฉริยะที่ธุรกิจโรงแรมน ามาประยุกต์ใช้จากสถานการณ์

ของการระบาดที่เกิดขึ้นจะมีลักษณะค่อยเป็นค่อยไป สามารถตอบสนองความต้องการและการด าเนินชีวิตได้เป็นอย่างดีและ

เกิดการยอมรับจากลูกค้า (Meidute-Kavaliauskiene, Çiğdem, Yıldız and Davidavicius, 2021) 

 การพฒันาด้านเทคโนโลยีแบบก้าวกระโดดจะสะท้อนให้เห็นว่าต้องใช้เวลาในการปรับตัวและการยอมรับ เนื่องจาก

การบริการในธุรกิจโรงแรมยังคงต้องอาศัยการบริการจากมนุษย์ที่มีความซับซ้อนจากความต้องการของลูกค้า และต้องการ

ความดูแลเอาใจใส่เป็นพิเศษ แต่เนื่องด้วยสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไป ลูกค้าที่เข้ามาให้ใช้บริการก็ต้องปรับตัวเช่นกัน ลูกค้า

จะเปิดใจรับการประยุกตใ์ช้เทคโนโลยีอัจฉริยะได้ง่ายหากนวัตกรรมนั้นมีความน่าเชื่อถือ ไม่ก่อให้เกิดความเสี่ยงและงายต่อการ

ใช้บริการ (Kaushik, Agrawal and Rahman, 2015) ทั้งนี้อาจจะกล่าวได้ว่า การประยุกต์ใช้เทคโนโลยีอัจฉริยะเป็นรูปแบบ
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ธุรกิจ (Business Model) ที่ใช้งานได้จริง มีการปรับปรุงและพัฒนาตามความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจโรงแรม ทั้งนี้

ขึ้นอยู่กับการสนับสนุนการด าเนินงานโดยใช้เทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทในการบริการมากขึ้น (Jaremen, Jędrasiak and 

Rapacz, 2016) อย่างไรก็ตาม การใช้นวัตกรรมปัญญาประดิษฐ์ในโรงแรมที่เป็นท่ีน่าสนใจและจับตามองอย่างมาก โดยการให้

หุ่นยนต์เข้ามาท างานบริการแทนคนในหลายหน้าที่ ท าให้โรงแรมสามารถให้บริการได้ตลอด 24 ช่ัวโมง การสั่งการผ่านเสียง 

(Voice Control) ท าให้ส่งเสริมภาพลักษณ์ของธุรกิจโรงแรมได้อย่างดี (Meidute et al., 2021; Rosete et al., 2020)  

 จากที่กล่าวมาข้างต้นจะเห็นได้ว่า การประยุกต์ใช้เทคโนโลยีอัจฉริยะเป็นการส่งเสริมการขายที่พัฒนาผลิตภัณฑ์

จากเทคโนโลยีแบบก้าวกระโดดที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าผ่านการรับรู้และสัมผัสจากสภาพแวดล้อมหรือ

สถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไป ส่งผลให้ธุรกิจโรงแรมมีการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการและสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัย

ภายใต้บริบทของการบริการ   

รูปแบบกำรท่องเที่ยวเชิงธุรกิจ 

 ปัจจุบันแนวโน้มการแข่งขันของผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมมีมากขึ้น มีการเติบโตตามกระแสนิยม รักษา

ความสามารถในการแข่งขันเพื่อสร้างประสบการณ์ให้กับลูกค้าและมีกลยุทธ์การบริการที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน จากงานวจิัยพบว่า

ร้อยละ 76 โรงแรมต้องพยายามอย่างมากในการปรับปรุงความพึงพอใจของลูกค้ากลุ่มมิลเลนเนียม แนวโน้มของกลุ่มลูกค้าได้

เปลี่ยนแปลงไปเป็นการผสมผสานธุรกิจด้วยการพักผ่อนซึ่งเกิดขึ้นได้อย่างชัดเจนในหลาย ๆ ประเทศ จากการส ารวจพบว่า

ร้อยละ 55 มาจากการขยายตัวของการเดินทางเพื่อธุรกิจและต้องการมีเวลาว่างมากข้ึนส าหรับการพักผ่อน ดังนั้นนักท่องเที่ยว

ยุคใหม่ให้ความส าคัญกับบทวิจารณ์ส าหรับการจองที่พัก  ผู้ประกอบการต้องบริหารจัดการกับสิ่งที่เปลี่ยนแปลงไป คือ การ

รวมการเดินทางเพื่อธุรกิจและการพักผ่อนในเวลาเดียวกัน (Business and Leisure: Bleisure)  ทั้งนี้โรงแรมต้องวางแผนการ

บริการและสิ่งอ านวยความสะดวกที่ตอบสนองความต้องการทั้งสองส่วนนี้ในเวลาเดียวกัน (Ramgade and Kumar, 2021) 

ดังนั้น การท่องเที่ยวรูปแบบใหม่ก าลังได้รับความสนใจอย่างมากส าหรับนักเดินทางและคนท างาน เรียกว่า “Bleisure 

Travel”ีท าให้เกิดความท้าทายใหม่ คือ การหาความสมดุลระหว่างชีวิตและการท างานที่เหมาะสม มคีวามสุขกับการเดินทาง

ซึ่งช่วยเพิ่มมูลค่านักท่องเที่ยวทีไ่ด้รับจากการเดนิทาง นอกจากน้ี แนวโน้มการเดินทางในรูปแบบใหม่มีอิทธิพลมาจากกลุ่มคนท่ี

ท าให้การเดินทางแบบ Bleisure เป็นส่วนหนึ่งของกลุ่มมิลเลนเนียม มักจะเดินทางเพื่อธุรกิจและเพิ่มวันพักผ่อน ท าให้โรงแรม

หลายแห่งได้ปรับตัวให้เข้ากับสถานการณ์โดยแนวโน้มของนักท่องเที่ยวแบบ Bleisure ที่เติบโตมาพร้อมกับกลุ่ม Staycation 

สิ่งที่จะดึงดูดนักท่องเที่ยวกลุ่มนี้คือการน าเสนอบริการเสริมพิเศษโดยการน านวัตกรรมและเทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทมากขึ้น 

เช่น การบริการลงทะเบียนเข้าพักอย่างรวดเร็วด้วยแอปพลิเคชัน หรือช่องทางพิเศษอื่น ๆ เพื่อให้นักท่องเที่ยวกลุ่มนี้อยู่ใน

สภาพที่พร้อมท างาน (MICE Intelligence Team, 2020; ธนาคารไทยพาณิชย์, 2565) เมื่อพิจารณาจ านวนนักท่องเที่ยวที่

เดินทางในช่วงเดือนมกราคม 2566 พบว่า จากการผ่อนคลายมาตรการของสถานการณ์โควิด-19 เป็นสัญญาณของ “จุดสิ้นสุด

ของวิกฤตโควิด-19” ที่กระทบต่อภาคการท่องเที่ยว หลังไทยได้ประกาศเปิดประเทศอย่างเป็นทางการในเดือนมิถุนายน 2565 

ส่งผลให้รายได้ภาคการท่องเที่ยวในปี 2565 ขยับเพิ่มขึ้นเป็น 1.25 ล้านล้านบาท จากแรงขบัเคลื่อนส าคัญของการท่องเที่ยวใน
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ประเทศของคนไทยที่ฟ้ืนตัวถึงระดับร้อยละ 89 (เทียบกับปี 2562) ส าหรับนักท่องเที่ยวต่างชาติเริ่มเห็นสัญญาณฟื้นตัวชัดเจน

แต่ยังอยู่ที่ระดับร้อยละ 28 โดยพบว่ารายได้จากนักท่องเที่ยวไทยฟื้นตัวเพียงร้อยละ 59.5 ในขณะที่รายได้จากนักท่องเที่ยว

ต่างชาติกลับมาที่ร้อยละ 31.7 สูงกว่าจ านวนนักท่องเที่ยวต่างชาติที่เพิ่มขึ้น สะท้อนพฤติกรรมและรูปแบบการใช้จ่ายของ

นักท่องเที่ยวไทยและต่างชาติที่ต่างไปจากเดิม ทั้งนี้ได้รับผลประโยชน์จากแนวโน้มการท างานในรูปแบบ Work from 

anywhere มากขึ้นที่ช่วยให้นักท่องเที่ยวจัดสรรเวลาเพื่อการท่องเที่ยวได้ดีขึ้นกว่าที่ผ่านมาในอดีต (ธนาคารทหารไทยธนชาต, 

2566) ในช่วงเวลากักตัวจากการแพร่ระบาดของโควิด-19 เกิดการลองเรียนรู้ที่จะช่วยเหลือและอ านวยความสะดวกสบาย 

เปิดรับเทคโนโลยีมากขึ้นโดยสิ่งที่ธุรกิจโรงแรมที่พักต้องปรับตัวคือการบริการตนเอง (Self-service Technology) ผ่าน

เครื่องมือแจ้งเตือน ท าให้ผู้คนเห็นว่าเทคโนโลยีช่วยให้การท างานเป็นไปได้ทุกที่ กลุ่มคนที่เรียกตนเองว่า Digital Nomads 

คาดการณไ์ว้ว่ามีจ านวนประมาณ 35 ลา้นคนท่ัวโลก ดังนัน้สิ่งที่ธุรกิจโรงแรมต้องปรับตัว คือ พื้นที่ของโรงแรมให้มากกว่าท่ีพัก

ก่อนจะพบกับการท างานทางไกลเพื่อให้ได้ประสบการณ์แบบเที่ยวไปใช้งานไปพร้อมกับอินเทอร์เน็ต เป็นที่ตั้งของที่ท างาน

แบบ Co-Working Space รวมถึงบริการต่าง ๆ ช่วยสร้างการผ่อนคลายและมอบแรงบันดาลใจใหม่ ๆ เช่น การน าไปใช้กับ

ชุมชน จัดพื้นท่ีสีเขียวส าหรับผู้สูงอายุ (ศูนย์พัฒนาวิชาการด้านตลาดการท่องเที่ยว, 2566) 

  ในอนาคตนักท่องเที่ยวรุ่นใหม่จะเข้ามามีบทบาทในภาคการท่องเที่ยวมากขึ้นและเป็นนักท่องเที่ยวท่ีจะมีก าลังซื้อ

สูงและให้ความส าคัญกับการท่องเที่ยวมากกว่าคนรุ่นก่อน รวมทั้งปัจจัยสนับสนุนของนักท่องเที่ยวกลุ่มนี้ คือ ความคุ้นชินกับ

การใช้เทคโนโลยีและใส่ใจสิ่งแวดล้อม โดยโรงแรมต้องเตรียมความพร้อมในการวางแผนทางการตลาดและปรับกลยุทธ์เพื่อ

รองรับกลุ่มนักท่องเที่ยวรุ่นใหม่นี้  เมื่อพิจารณาพฤติกรรมการท่องเที่ยวกลุ่มนี้ สามารถแบ่งแนวโน้มพฤติกรรมการท่องเที่ยวได ้

4 แบบ ได้แก่ 1) ความทันสมัย 2) ความยั่งยืน 3) ความอยู่ดีมีสุข และ 4) ความเป็นเอกลักษณ์ นับว่าเป็นแนวทางการปรับตัว

ของธุรกิจโรงแรมในอนาคตข้างหน้า โดยเฉพาะอย่างยิ่งความทันสมัยที่ท าให้นักท่องเที่ยวกลุ่มนี้มีความคาดหวังว่าจะได้รับการ

บริการของโรงแรมผ่านเทคโนโลยีที่ทันสมัยมากขึ้น ส่วนใหญ่การน าเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้เพื่อเพิ่มความร วดเร็วและ

สะดวกสบาย ตอบโจทย์ความต้องการได้มากขึ้น ดังนั้น สิ่งอ านวยความสะดวกในโรงแรมเพียงเทคโนโลยีอินเทอร์เน็ตฟรี 

(Free Wi-Fi) อาจจะไม่เพียงพออีกต่อไป สาเหตุที่ท าให้การท่องเที่ยวเชิงธุรกิจได้รับความนิยมเพิ่มมากขึ้นมาจากการพัฒนา

เทคโนโลยีสารสนเทศ การส่งผ่านข้อมูลที่สะดวกรวดเร็วและเข้าถึงได้ง่าย รวมทั้งนวัตกรรมทางเทคโนโลยี เช่น สมาร์ทโฟน 

แท็บแล็ต ที่สามารถท างานได้หลากหลาย จึงท าให้มีการท างานกับการท่องเที่ยวสามารถกลมกลืนกันได้อย่างดี (วริทธิ์นันท์ 

โฆษิตเจริญสุข, 2565; จุฑาพร บุญคีรีรัฐ และณัฐภาณี จริตไทย, 2563)  

 นอกจากนี ้พฤติกรรมของนักท่องเที่ยวกลุ่มนี้มีมุมมองว่าช่ือทางการค้าของโรงแรม (Hotel Brand) ราคา และการ

บริการเต็มรูปแบบไม่ได้ส าคัญอีกต่อไป  แต่ให้ความส าคัญกับการออกแบบพื้นท่ีใช้สอยของโรงแรมในบริเวณล๊อบบี้ (Lobby) 

ที่สามารถท างาน พักผ่อน หรือ ท ากิจกรรมได้  ดังนั้นการเลือกโรงแรมของนักท่องเที่ยวกลุ่มนี้จึงมีอิทธิพลอย่างมากโดย

พิจารณาจากเทคโนโลยี ราคา และการออกแบบของโรงแรม ในขณะที่การเข้าถึงบริการอินเทอร์เน็ตและเทคโนโลยีดิจิทัลเป็น

เพียงส่วนประกอบ รวมทั้งเป็นสาเหตุที่ท าให้โรงแรมต้องปรับตัวเพื่อตอบสนองกับความต้องการของนักท่องเที่ยวกลุ่มนี้ เช่น 

การบริการอาหารกลางวันแบบชุด ส าหรับช่วงเวลาใดก็ได้ของวัน ในขณะเดียวกันโต๊ะท างานในห้องพักของโรงแรมไม่ได้ให้
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ความส าคัญอีกต่อไป  แต่นักท่องเที่ยวกลุ่มนี้กลับมีความช่ืนชอบหรือมีความสุขกับการท างานบริเวณล๊อบบี้ คาเฟ่ริมชายหาด 

(StarcevicีandีKonjikušić,ี2018)  การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมนักท่องเที่ยวได้ให้ความส าคัญกับความทันสมัยและมีความ

คาดหวังต่อการได้รับบริการของธุรกิจโรงแรมผ่านเทคโนโลยีที่ทันสมัยมากขึ้น นักท่องเที่ยวส่วนใหญ่เห็นด้วยกับการน า

เทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ในธุรกิจโรงแรมเพื่อเพิ่มความรวดเร็วและสะดวกสบาย การพัฒนาของเทคโนโลยีที่มีมาอย่างต่อเนื่อง

ท าให้ธุรกิจโรงแรมหลายแห่งได้น าเทคโนโลยีมาเพิ่มศักยภาพในการบริการและตอบสนองต่อรูปแบบการด าเนินชีวิตของ

นักท่องเที่ยวได้มากขึ้น เช่น หุ่นยนต์ เทคโนโลยีเสมือนจริง ระบบปัญญาประดิษฐ์ เป็นต้น (ธนาคารไทยพาณิชย์, 2565) 

 ดังนั้น Bleisure Traveler หมายถึง นักเดินทางเพื่อธุรกิจยุคใหม่ที่ต้องการรวมการเดินทางเพื่อธุรกิจและการ

พักผ่อนในเวลาเดียวกัน แสวงหาความสมดุลระหว่างชีวิตและการท างานที่เหมาะสม ต้องการสร้างแรงบันดาลใจในการท างาน

พร้อมกับการเปิดรับเทคโนโลยีใหม่ ๆ ที่ เอื้อประโยชน์และสร้างสมดุลของการท่องเที่ยวและการท างาน นอกจากนี้

นักท่องเที่ยวกลุ่มนี้จะพิจารณาสิ่งที่โรงแรมน าเสนอบริการเสริมพิเศษที่น านวัตกรรมและเทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทมากขึ้น 

ส่งผลให้สามารถจัดสรรเวลาของการท างานกับการท่องเที่ยวได้อย่างดี  ส่งผลให้พฤติกรรมของนักท่องเที่ยวกลุ่มนี้ มีแนวโน้ม

พฤติกรรมการท่องเที่ยวได้ 4 แบบ ได้แก่ 1) ความทันสมัย 2) ความยั่งยืน 3) ความอยู่ดีมีสุข และ 4) ความเป็นเอกลักษณ์ 

ดงันั้นพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกโรงแรมจึงพิจารณาจากสิ่งอ านวยความสะดวกที่ตอบสนองความต้องการได้ 

นวัตกรรมกำรบริกำร 

 นวัตกรรม เป็นการสร้างความคิดสร้างสรรค์ในกระบวนการท างาน กระบวนการผลิตสินค้าให้มีความทันสมัย หรือ

สร้างความสามารถในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่ มีหลากหลายมากขึ้น โดยการใช้นวัตกรรมจะการสร้าง

ปฏิสัมพันธ์ระหว่างลูกค้า เป็นการสร้างมูลค่าเพิ่มทางธุรกิจ สร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน (อัญชิสา ชูศรี, 2557) ธุรกิจ

ต้องมีการสร้างนวัตกรรมเพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นเพ่ือท าให้องค์กรของตนเองอยู่รอดต่อไปและท าให้องค์กรประสบ

กับความส าเร็จ นวัตกรรมจึงเป็นการพัฒนาระบบปฏิบัติการที่พัฒนามาจากการรับรู้และเรียนรู้ที่มีผลกระทบต่อธุรกิจ 

(Miočić,ีKorona,ีandีMatešić,ี2012)  นับว่าเป็น กลยุทธ์ที่ส าคัญในการสร้างความแตกต่างในธุรกิจโรงแรม เป็นการ

คิดค้น สร้าง พัฒนา ปรับปรุง รูปแบบ และกระบวนการให้บริการใหม่ ๆ ที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่มคีวาม

เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา โดยอาศัยความต้องการพื้นฐานของการบริการให้มีคุณภาพมากขึ้น โดยนวัตกรรมที่อุตสาหกรรม

โรงแรมน ามาใช้ เช่น นวัตกรรมด้านการบริหาร นวัตกรรมด้านการสื่อสารภายนอก นวัตกรรมด้านขอบเขตของการบริการ 

และนวัตกรรมด้านงานสนับสนุน เป็นต้น (ธาดา สมานิ, 2562)  ทั้งนี้ แนวคิดการน านวัตกรรมการบริการมาประยุกต์ใช้ใน

ธุรกิจโรงแรม เป็นสิ่งใหม่ที่เกิดขึ้นจากการใช้ความรู้ ทักษะ ประสบการณ์และความคิดสร้างสรรค์ในการพัฒนาขึ้น จนกระทั่ง

เป็นลักษณะผลิตภัณฑ์ใหม่ บริการใหม่หรือกระบวนการใหม่ที่ก่อให้เกิดประโยชน์เชิงเศรษฐกิจและสังคม โดยมีข้อพิจารณา 

3 องค์ประกอบ คือ 1) ความใหม่ (Newness) เป็นสิ่งที่มีการพัฒนาเป็นลักษณะของผลิตภัณฑ์การบริการหรือกระบวนการที่

อาจจะเกิดจากการปรับปรุงของเดิมที่มีอยู่หรือการสร้างขึ้นใหม่ 2) ประโยชน์เชิงเศรษฐกิจ (Economic Benefits) คือ การใช้

ประโยชน์เชิงเศรษฐกิจหรือสร้างความส าเร็จในเชิงธุรกิจการค้า ต้องสามารถให้เกิดมูลค่าเพิ่มในการพัฒนาสิ่งใหม่ โดยวัดจาก
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รายได้ที่เกิดขึ้นหรือไม่ก็ได้ และ 3) การใช้ความรู้และความคิดสร้างสรรค์ (Knowledge and Creativity Idea) เป็นการใช้

ความรู้และความคิดสรา้งสรรค์เป็นฐานการพัฒนาให้เกิดสิ่งใหม่ แต่ไม่ใช่การลอกเลียนแบบหรือท าซ้ า (เจริญชัย เอกมาไพศาล, 

2564; Salim and Suleiman, 2011) 

 ดังนั้น นวัตกรรมที่น าความคิดใหม่มาใช้ในการด าเนินงานขององค์กร ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานของ

องค์กรด้วยนวัตกรรมที่น ามาช่วยให้องค์กรได้เปรียบในการแข่งขันและสามารถเข้าถึงความต้องการของลูกค้าภายใต้การ

เปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อม การพัฒนาเพื่อเพิ่มศักยภาพทางการตลาด และเพิ่มความได้เปรียบมากกว่าคู่แข่งขัน การ

สร้างประสบการณ์การรับรู้ให้แก่ลูกค้าผ่านคุณภาพการบริการและราคา  

กำรสร้ำงประสบกำรณ์ของลูกค้ำผ่ำนกำรบริกำรอัจฉริยะ 

 การสร้างประสบการณ์ให้ลูกค้าเป็นหนึ่งในข้อได้เปรียบในการแข่งขันที่ส าคัญของธุรกิจโรงแรม ที่แสดงเห็นถึง

ความสามารถในการดึงดูดลูกค้าด้วยวิธีการที่หลากหลาย เช่น การสร้างบรรยากาศของโรงแรม ด้วยการน านวัตกรรมด้าน

เทคโนโลยีมาช่วย โดยมีองค์ประกอบการสร้างประสบการณ์ให้ลูกค้าผ่านการบริการอัจฉริยะ 4 องค์ประกอบ คือ 1) การสร้าง

ประสบการณ์ที่ดีท่ีสุด 2) ประสบการณ์จริง 3) ประสบการณ์พิเศษ  และ) ประสบการณ์ที่ยากจะลืมเลือน  ดังนั้นธุรกิจโรงแรม

พยายามปรับปรุงประสบการณ์ของแขกผ่านมิติของกรอบแนวคิดการสร้างประสบการณ์ของลูกค้าผ่านการบริการอัจฉริยะ 

ได้แก่ คุณภาพการบริการ การบริการส่วนบุคคล การพัฒนาผสมผสานเทคโนโลยีผ่านสิ่งอ านวยความสะดวก เป็นต้น (Lei, 

Wong, Gao and Gao, 2021) 

 การเปลี่ยนแปลงแบบก้าวกระโดดจากนวัตกรรมทางเทคโนโลยีเป็นหัวใจส าคัญของธุรกิจโรงแรม เมื่อพิจารณา

สภาพแวดล้อมท่ีขับเคลื่อนด้วยเทคโนโลยีมัยใหม่ เป็นความคิดสร้างสรรคท์ี่น าไปปฏบิัติได้ช่วยให้ธุรกิจโรงแรมสามารถน าเสนอ

คณุค่าที่เหนือความคาดหมาย การเอาใจใส่ลูกค้า และเป็นที่ยอมรับของลูกค้า การน านวัตกรรมทางเทคโนโลยีมาใช้เพื่อสร้าง

ผลิตภัณฑ์ที่จับต้องได้และจับต้องไม่ได้ส าหรับธุรกิจโรงแรม ช่วยให้ธุรกิจสามารถสร้างความสัมพันธ์และประสบการณ์ที่ดีกับ

ลูกค้าได้ จากการศึกษาของ Sharma (2016) ได้ให้เหตุผลว่านวัตกรรมเทคโนโลยีเป็นนวัตกรรมพื้นฐานส าหรับการสร้างความ

ได้เปรียบในการแข่งขันส าหรับธุรกิจโรงแรม โดยมีส่วนช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการบริการและเพิ่มรายได้ให้กับธุรกิจ สร้างความ

แตกต่างจากคู่แข่ง เพิ่มความพึงพอใจของแขก และสร้างพฤติกรรมที่ภักดีมากขึ้นจากลูกค้า สิ่งอ านวยความสะดวกทาง

เทคโนโลยีที่เน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลางเมื่อน ามาใช้ไม่เพียงแต่เพิ่มความพึงพอใจและประสบการณ์ของแขกเท่านั้น เทคโนโลยี

ภายในห้องพักของโรงแรมและสิ่งอ านวยความสะดวกทีจ่ะช่วยสร้างประสบการณ์ที่ดียิ่งข้ึน  

 ดังนั้น เมื่อพิจารณาบริบทรูปแบบธุรกิจโรงแรมอัจฉริยะส าหรับนักเดินทางเพื่อธุรกิจ ที่ผู้ประกอบการสามารถ

น ามาประยุกต์ใช้เพื่อด าเนินธุรกิจ โดยประยุกต์ใช้แนวคิดสามเหลี่ยมนวัตกรรมการบริการของ Furseth and Cuthbertson 

(2013) ซึ่งเป็นการเช่ือมโยงความสัมพันธ์ของธุรกิจโรงแรมร่วมกับนวัตกรรม โดยองค์ประกอบที่ธุรกิจต้องน ามาใช้พิจารณา
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ผลักดันให้รูปแบบของธุรกิจโรงแรมอัจฉริยะด าเนินการต่อไปได้ ดังภาพท่ี 1 แสดงความสัมพันธ์ขององค์ประกอบธุรกิจโรงแรม

อัจฉริยะผ่านนวัตกรรมการบริการ 

 

ภำพที ่2  แสดงความสัมพันธ์ขององค์ประกอบธุรกิจโรงแรมอัจฉริยะผ่านนวัตกรรมการบริการ 

จากภาพท่ี 2 แสดงให้เห็นได้ว่าความสัมพันธ์ขององค์ประกอบธุรกิจโรงแรมอัจฉริยะผ่านนวัตกรรมการบริการ มีผู้มี

ส่วนได้ส่วนเสีย 3 ส่วนได้แก่ เจ้าของ ผู้จัดจ าหน่าย และลูกค้า ซึ่งเป็นความสัมพันธ์ท่ีเกิดการบูรณาการนวัตกรรมการบริการ มี

องค์ประกอบที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจโรงแรมที่เช่ือมโยงได้จากทรัพย์สินที่ธุรกิจมีอยู่ ได้แก่ ทรัพย์สินทางการเงิน ทรัพย์สินที่มี

ตัวตนและไม่มีตัวตน เช่ือมโยงกับความสามารถในการบริหารจัดการเพื่อส่งมอบคุณค่าหรือเพิ่มมูลค่าการบริการให้กับลูกค้า 

โดยมีเทคโนโลยีมาเกี่ยวข้องเพื่อสร้างข้อได้เปรียบในการแข่งขัน ส าหรับส่วนของการบริหารรูปแบบธุรกิจเป็นความสามารถ

ของธุรกิจที่จะน านวัตกรรมการบริการมาพิจารณาเป็นโครงสร้างพื้นฐานพร้อมน าเสนอการบริการและส่งมอบคุณค่าพร้อมกับ

ประสบการณ์ของลูกค้าระหว่างการเข้าใช้บริการ โดยใช้ประโยชน์สูงสุดจากทรัพยากรที่ธุรกิจมีอยู่และมีเป้าหมายสูงสุดคือการ

มุ่งเน้นการให้บริการ 

สรุป  

 จากสถานการณ์ที่การท่องเที่ยวและอุตสาหกรรมการบริการที่ฟื้นคืนกลับมาจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของ

เชื้อไวรัสโคโรน่า – 2019 เป็นผลมาจากมาตการการกระตุ้นการท่องเที่ยว ส่งผลให้อัตราการเข้าพักมีจ านวนมากข้ึนส่งผลให้

ธุรกิจโรงแรมมีการแข่งขันเพื่อสร้าความไดเ้ปรยีบที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมจ าเป็นต้องมีการปรับตวัและ

กลยุทธ์ในการด าเนินการเพื่อสร้างข้อได้เปรียบที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน ประกอบกับการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีที่มีการพัฒนา

นวัตกรรมเพิ่มมากข้ึนจากเดิม รวมทั้งพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวที่มีการเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ ท าให้ผู้ประกอบการยุคใหม่ได้
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ให้ความส าคัญกับการน าเทคโนโลยีมาให้บริการ เช่น Digital Technology, Internet of Things, Artificial Intelligence 

เป็นต้น การเช่ือมโยงอินเทอร์เน็ตสามารถสร้างความแตกต่างของสินค้าและการบริการได้ เนื่องจากปัจจุบันการให้บริการ

อินเทอร์เน็ตฟรีในโรงแรมอาจจะไม่เพียงพออีกต่อไป ดังนั้นการน าเสนอการบริการของผู้ประกอบการยุคใหม่ที่เล็งเห็นถึง

ความส าคัญของอินเทอร์เน็ตจะช่วยสร้างความโดดเด่นของธุรกิจและตอบสนองกับความต้องการของนักท่องเที่ยวยุคใหม่ที่

ต้องการแสวงหาความสมดุลระหว่างชีวิตและการท างานท่ีเหมาะสม มีความสุขกับการเดินทางท่องเที่ยวและพักผ่อนได้ในเวลา

เดียวกัน  ดังนั้น รูปแบบธุรกิจโรงแรมอัจฉริยะส าหรับนักเดินทางเพื่อธุรกิจกับการเปลี่ยนแปลงของธุรกิจโรงแรมในบริบทโลก

ยุคใหม่ จึงเป็นโรงแรมที่น าเสนอการบริการผ่านนวัตกรรมเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยและเป็นท่ียอมรับของลูกค้า เอาใจใส่

ลูกค้า สร้างคุณค่าที่เหนือความคาดหมายพร้อมทั้งสร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง  โดยมีความส าคัญกับการสร้างพฤติกรรมที่

ภักดีมากขึ้น  นอกจากนี้ยังเป็นการลดต้นทุนการด าเนินงานและเพิ่มผลก าไรให้กับธุรกิจได้ รวมทั้งสร้างความพึงพอใจให้กับ

ผู้รับบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

ข้อเสนอแนะ 

 การศึกษาบริบทธุรกิจโรงแรมอัจฉริยะส าหรับนักเดินทางเพื่อธุรกิจ เป็นเพียงการศึกษาจากการทบทวรวรรณกรรม

และเป็นเพียงแนวคิดรูปแบบธุรกิจโรงแรมในอนาคต ผู้วิจัยได้เล็งเห็นถึงประเด็นท่ีน่าสนใจในการทบทวนวรรณกรรมครั้งนี้คือ 

1) ควรศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการเลือกสถานที่พัก ความต้องการ และประสบการณ์ที่คาดว่าจะได้รับของผู้ใช้บริการ 2) ควร

ศึกษาการออกแบบธุรกิจโรงแรมอัจฉริยะส าหรับนักเดินทางเพื่อธุรกิจ เพื่อวางแผนการขยายตัวของธุรกิจโรงแรมและการ

วางแผนกลยุทธ์ต่อไปในอนาคต 
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