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บทคัดย่อ  
 การวิจัยครั้งนี้เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาการให้ความหมายและที่มาของการ
บริการเชิงสร้างสรรค์ และแนวปฏิบัติที่ดีสู่การบริการเชิงสร้างสรรค์ของโรงแรมระดับ 5ดาว เขตกรุงเทพมหานคร 
ด้วยวิธีวิทยาการแบบปรากฏการณ์วิทยาในการวิเคราะห์เนื้อหา โดยผู้วิจัยเก็บข้อมูลภาคสนามจากการสัมภาษณ์
เชิงลึกกับกลุ่มผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ของฝ่ายทรัพยากรบุคคล ผู้จัดการฝ่ายส่วนหน้า และนักวิชาการของโรงแรม
ระดับ 5 ดาว เขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 10 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูลคือ เครื่องอัดเสียง การจด
บันทึก และแนวค าถามส าหรับการสัมภาษณ์แบบปลายเปิด โดยผู้วิจัยท าหน้าที่ในการด าเนินการสนทนาและเปิด
โอกาสให้ผู้สัมภาษณ์ตอบค าถามที่ผู้วิจัยเตรียมไว้ โดยผู้วิจัยใช้วิธีการพรรณนาวิเคราะห์ เพื่อน ามาเป็นพื้นฐานใน
การวิจัยคร้ังนี้   
 ผลจากการศึกษาพบว่า การให้ความหมายและที่มาของการบริการเชิงสร้างสรรค์ของโรงแรมระดับ 5 
ดาว เขตกรุงเทพมหานคร มี 6 ความหมายได้แก่ 1) การสร้างประสบการณ์ที่น่าประทับใจให้แก่ลูกค้า 2) การมีใจ
รักในงานบริการ 3) การมีพื้นฐานในการเคารพต่อลูกค้าและเพื่อนร่วมงาน 4) การเปิดใจเรียนรู้ตลอดเวลา 5)การ
ได้รับการสนับสนุนจากองค์กร และ 6) การมีความคิดในเรื่องของนวัตกรรมสิ่งใหม่ในส่วนของแนวปฏิบัติที่ดีสู่ 
การบริการเชิงสร้างสรรค์ของโรงแรมระดับ 5 ดาว เขตกรุงเทพมหานครมี 6 แนวทางได้แก่ 1) ภาวะผู้น าของ
องค์กร 2) การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ 3) ประสบการณ์และความเชี่ยวชาญในการท างาน 4) การสร้าง
บรรยากาศในการท างาน 5) การมีความสุขในการท างาน และ 6) การได้รับการยอมรับ  
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Abstract  
 This research is a qualitative research which aims to study the meaning and source 
to creative service and the best practices to creative service of 5 Star Hotels in Bangkok 
metropolitan.Phenomenology method was used in content analysis. The researcher performed 
in – depth interview to 10 HRM teams and crews, a front office manager and a hotel academic. 
The instruments for collecting data were voice recorder, note taking and open-ended interview 
questions. The researcher paid role as a moderator and opened the opportunities for 
interviewees to provide the answers from the prepared questions by using descriptive analysis 
method for this research base. 
 The results showed that the meaning and source to creative service of 5 Star Hotels 
in Bangkok metropolitan as following; 1) Creating a delight experience to customers, 2) Service 
mind, 3) Respecting to customers and colleagues, 4) Opening mind for learning, 5) Perceiving 
organization support, and 6) Ideas of new creative innovation. In the section of the best 
practices to creative service of 5 Star Hotels in Bangkok metropolitan as following; 1) 
Leadership, 2) Effective communication, 3) Experience and work expertise, 4) working 
atmosphere 5) Work happiness, and 6) Acceptance.  
 
Keywords: Best practice / Creative service / Construction of meanings/ 5 Star Hotel/ Bangkok  
 
ความส าคัญและความเป็นมาของปัญหา 
 ด้วยสภาพการแข่งขันของการด าเนินธุรกิจในปัจจุบันส่งผลให้หลายธุรกิจเร่งสร้างจุดแข็ง น าเสนอ
สินค้าและบริการของตนที่แตกต่างออกไป และสร้างคุณค่าในมุมมองของลูกค้า เป็นที่ยอมรับกันว่าการบริการ
เป็นอีกหนึ่งแนวทางในการสานสัมพันธ์ทางใจให้แก่ลูกค้าและเป็นวิธีการที่ยั่งยืนที่สุด (ศรัณยพงศ์ เที่ยงธรรม, 
2554) แต่ปัญหาหลักของธุรกิจบริการที่พบเห็นได้บ่อยที่สุด คือการรักษาระดับมาตรฐานของการให้บริการให้
คงที่สม่ าเสมอ ซึ่งยังคงเป็นสิ่งที่ควบคุมได้ยาก อันเนื่องมาจากความไม่แน่นอนในสภาวะอารมณ์ของผู้ส่งมอบ
บริการ เนื่องจากลูกค้าใช้ประสาทสัมผัสและอารมณ์เพื่อรับรู้ความรู้สึกเหล่านั้น ท าให้การให้บริการแบบเบื้องต้น
อาจไม่เพียงพอต่อความต้องการของลูกค้าในยุคปัจจุบัน 
 สภาพการแข่งขันของธุรกิจโรงแรมในปัจจุบันได้ถูกคุกคามในรูปแบบต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นจ านวนคู่แข่งที่
มีเพิ่มมากขึ้น ลูกค้ามีทางเลือกมากขึ้น และความคาดหวังในคุณภาพการบริการ ประกอบกับปัจจุบันลูกค้าของ
โรงแรมมีความต้องการที่ชัดเจนเพิ่มมากขึ้น โรงแรมนิยมให้ความส าคัญเมื่อแขกให้ค าแนะน าหรือมีข้อติชม และ
น าสิ่งเหล่านั้นมาพัฒนาปรับปรุงต่อยอดงานบริการอย่างต่อเนื่อง แต่บางครั้งการบริการที่ลูกค้าได้รับอาจไม่
เพียงพอกับความต้องการและความคาดหวังที่มีอยู่ ยกตัวอย่างเช่น การบริการของโรงแรมถือว่ามีคุณลักษณะของ
ความเป็นทางการและมีความพร้อมมากที่สุด แต่พนักงานกลับถูกเรียกร้องจากลูกค้าในการสร้างความบันเทิง 
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ความประทับใจในแบบที่ไม่ได้ร้องขอ และสร้างสรรค์ประสบการณ์ที่น่าจดจ ามากยิ่งขึ้น ถึงจะสามารถท าให้ลูกค้า
รู้สึกว่าอยากกลับมาใช้บริการซ้ า และส่งผลต่อการพูดต่อถึงโรงแรมในเชิงบวก (Jayawardena et al, 2013) 
 นอกจากนี้โรงแรมยังคงประสบต่อความกดดันภายในองค์กรต่อการอยู่รอดของธุรกิจ ยกตัวอย่างเช่น 
การถูกตรวจสอบในเรื่องของมาตรฐานต่างๆ และนโยบายที่ไม่เอื้อต่อการให้บริการ ระบบการท างานที่ซับซ้อน
เกินไป หรือการถูกบีบให้ลดจ านวนพนักงานลงจากสภาวะของเศรษฐกิจ ปัญหาในเรื่องของประสบการณ์และ
ทักษะในการท างานบริการ ตลอดจนทัศนะคติของลูกค้าและพนักงาน และการยึดติดกับระเบียบปฏิบัติในรูป
แบบเดิมที่พบว่ามีความส าเร็จในอดีต แต่ไม่สามารถใช้ได้กับบริบทที่เกิดขึ้นในปัจจุบัน สิ่งเหล่านี้ท าให้โรงแรมต้อง
ประสบต่อความอยากล าบากในการรักษาหรือสร้างข้อได้เปรียบ เพราะมักจะถูกหลอกเลียนแบบจากบริษัทคู่แข่ง
ได้ง่าย อย่างไรก็ตามการบริการนี้เองได้สร้างปรากฏการณ์ในแง่ของการปฏิสัมพันธ์ในเชิงบวกจากพนักงาน              
ผู้ให้บริการที่มีความพร้อม และมีประสบการณ์ มีความพยายามในการรักษาระดับและมาตรฐานของการบริการ
ได้อย่างมั่นคง กลายเป็นจุดยืนที่มีความส าคัญ และช่วยสะท้อนข้อได้เปรียบที่บริษัทอื่นไม่สามารถลอกเลียนแบบ
ได้ (Kandampully, 2006) นอกจากนี้ Schneider and Bowen (1999) บ่งชี้ว่าการท าให้ลูกค้าพึงพอใจนั้นไม่
เพียงพอที่จะรั้งหรือรักษาลูกค้าเอาไว้ได้ เมื่อเปรียบเทียบกับบริบทในสถานการณ์ของโลกในปัจจุบัน เพราะถ้า
ลูกค้ามีแค่ความพึงพอใจความรู้สึกนี้อาจถูกผันแปรเมื่อได้รับการถูกชักจูงหรือได้รับข้อเสนอที่ดีกว่า สิ่งเหล่านี้เอง
ที่เป็นช่องว่างที่มีความส าคัญมากในธุรกิจที่เก่ียวข้องกับอุตสาหกรรมบริการและต้องได้รับการปรับปรุงแก้ไข   
 จากการศึกษาของ Vuorinen et, al (1998) อธิบายว่าคุณภาพการบริการได้กลายมาเป็นสิ่งที่มี
ความส าคัญในการสร้างข้อได้เปรียบที่อยู่เหนือคู่แข่งและยังส่งผลต่อผลก าไรและประสิทธิภาพในการท างานของ
บริษัทอีกเช่นกัน  เนื่องจากรากฐานของความส าเร็จของหลายๆโรงแรมในปัจจุบันคือให้ความรู้เพื่อสร้างสรรค์
ประสบการณ์ ซึ่งสามารถพบเห็นได้จากความส าเร็จของโรงแรมที่มีชื่อเสียง Jayawardena et al, (2013) กล่าว
ว่าองค์กรที่มีหน้าที่เกี่ยวข้องในการการถ่ายทอดความรู้และเพิ่มพูนประสบการณ์ในการท างาน และมักเป็นที่มา
ของโรงแรมและสถานบันที่มีชื่อเสียง มาจากบุคคลที่มีความเป็นมืออาชีพ มีความเชี่ยวชาญ มีประสบการณ์            
จะเป็นผู้ที่มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์อย่างไม่หยุดนิ่ง ไม่ว่าจะเป็นบทบาทที่ส าคัญของผู้บริหาร ผู้จัดการ หัวหน้า
งาน ผู้ฝึกอบรมจ าต้องมีความตื่นตัว ในการชอบคิดค้นหาแนวทางวิธีการใหม่ๆเพื่อสนับสนุนการท างานให้ราบรื่น
ยิ่งขึ้น (Johnston and Clark, 2005)  เพราะฉะนั้นองค์กรที่เกี่ยวข้องกับการบริการจ าต้องมีแนวทางใน           
การปฏิบัติที่ดีในการจัดการทรัพยากรมนุษย์ต้องมีความรู้ความเชี่ยวชาญ สั่งสมประสบการณ์ให้มีความพร้อมเพื่อ
พัฒนาต่อยอดงานบริการ กลายเป็นกุญแจส าคัญในการสร้างข้อได้เปรียบ เพราะกลุ่มนักปฏิบัติที่ดี ที่สามารถ
สร้างความเชื่อมั่นจะสามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานและน าไปสู่การส่งมอบการบริการที่เป็นเลิศได้ 
 ดังนั้นการน าแนวคิดของการบริการเมื่อน ามาประยุกต์กับแนวความคิดเชิงสร้างสรรค์จะเป็นตัว
ขับเคลื่อนกลยุทธ์ที่ได้เปรียบในการท าธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับการบริการได้อย่างมีประสิทธิผลมากขึ้น เนื่องจาก
ความสามารถในการสร้างจุดยืนที่มั่นคงมักมีข้อได้เปรียบท่ามกลางการแข่งในการท าธุรกิจ จะท าให้องค์กรได้รับ
ความสนใจ พนักงานผู้ปฏิบัติงานจะมีความกระตือรือร้นมีแรงจูงใจในการท างาน ไม่รู้สึกเบื่อหน่ายหรือหมด
ก าลังใจในการท างาน ท าให้สามารถปฏิบัติงานได้ดี ได้รับความไว้เนื้อเชื่อใจจากลูกค้า และเป็นการสร้างชื่อเสียง
และยกระดับศักยภาพในการเจริญเติบโตขององค์กรได้ต่อไปได้อย่างยั่งยืนอีกด้วย   
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วัตถุประสงค์ของงานวิจัย   
 1. เพื่อศึกษาการให้ความหมายและที่มาของการบริการเชิงสร้างสรรค์ของโรงแรมระดับ 5 ดาว เขต
กรุงเทพมหานคร 
 2. เพื่อศึกษาแนวปฏิบัติที่ดีสู่การบริการเชิงสร้างสรรค์ของโรงแรมระดับ 5 ดาว เขตกรุงเทพมหานคร 
 
การทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
 1. แนวคิดเรื่องความคิดสร้างสรรค์  
 ด้วยกระแสของยุคโลกาภิวัตน์ก่อให้เกิดการแข่งขันทางธุรกิจในรูปแบบต่างๆที่ส่งผลกระทบต่อ
เศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม และมีความเกี่ยวข้องต่อการพัฒนาต่อยอดการบริการ ในขณะที่หลายๆ องค์การ
พยายามตอบสนองกระแสของการสร้างนวัตกรรม โดยริเริ่มใช้แนวคิดในการสร้างสรรค์สิ่งใหม่ๆ เข้ามาใช้ใน
องค์การเพื่อเพิ่มพูนประสิทธิผลในการท างานของพนักงานและผลประกอบการโดยรวมขององค์กร Amabile 
(1999) ได้น าเสนอในเร่ืองของความคิดสร้างสรรค์ของบุคคล มีองค์ประกอบ 3 ประการคือ  
  1. ความเชี่ยวชาญ (Expertise) คือความรู้ด้านเทคนิคในการปฏิบัติงาน ความฉลาด และ
สติปัญญาของบุคคล ท าให้เกิดการสะสมประสบการณ์เพื่อผนึกองค์ความรู้ในการท างานจากการปฏิบัติงานจน
เคยชิน       มีความเข้าใจอย่างท่องแท้ในเนื้องาน ดังนั้นเมื่อเกิดปัญหาในการปฏิบัติงานบุคคลจะสามารถ
วิเคราะห์ หาสาเหตุและคิดหาหนทางในการแก้ไขกับปัญหาที่เกิดขึ้นได้ 
  2. ทักษะการคิดเชิงสร้างสรรค์ (Creative thinking skills) คือความสามารถในการแก้ปัญหาของ
บุคคลในการหาแนวทางใหม่ที่สามารถน ามาปรับใช้ปรับปรุง พัฒนา และส่งเสริมให้มีการต่อยอดงานชิ้นนั้นๆ 
ก่อให้เกิดความยืดหยุ่น มีจินตนาการ และมีอิสระในการปฏิบัติงาน ท าให้ผู้ปฏิบัติงานรู้สึกถึงความมีอิสระทางใน
การคิดริเริ่ม และสามารถหาหนทางในการพัฒนาองค์กรของตนเองให้มีประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้น  
  3. แรงจูงใจ (Motivation) คือ แรงจูงใจที่เป็นตัวขับเคลื่อนให้บุคคลมีอารมณ์ร่วมในการท างาน 
สามารถแสดงความรับผิดชอบในภาระหน้าที่ของตนอย่างเต็มที่ มีแรงจูงใจในการท างานและมีแรงผลักดันจาก
ภายในเพื่อใช้ความคิดในแก้ไขปัญหาได้ดียิ่งขึ้น ซึ่งจะส่งผลต่อการปรับปรุงรูปแบบในการท างานให้ดียิ่งขึ้น 
ผู้ปฏิบัติงานจะรู้สึกถึงความภาคภูมิในความส าเร็จ และได้รับการยอมรับในสังคม อันนอกเหนือจากผลตอบแทน
จากภายนอกอย่างการให้เงินเป็นรางวัล 
 ความคิดสร้างสรรค์ของบุคคลไม่เพียงมีความส าคัญต่อการพัฒนาประสิทธิผลขององค์กรโดยรวม     
แต่ยังมีส่วนช่วยพัฒนาตัวบุคลากรให้มแีรงผลักดัน มีความตื่นตัว ใฝ่รู้และพัฒนาความรู้ความสามารถของตนเอง
อย่างต่อเนื่อง เพราะฉะนั้นการน าความคิดสร้างสรรค์มาผนวกกับการบริการไม่เพียงเป็นการสร้างสรรค์
ปรากฏการณ์ใหม่ๆเข้ามาใช้ในการบริการแต่เป็นช่วยเสริมสร้างเอกลักษณ์ที่กลั่นกรองจากตัวบุคคลส่งผ่านงาน
บริการให้มีความแปลกใหม่ ถือว่าเป็นแนวทางที่สร้างความยั่งยืนในงานบริการได้อีกเช่นกัน  
 2. แนวคิดเรื่องคุณภาพการบริการและความคาดหวังของลูกค้า  
 การบริการเป็นกิจกรรมที่ไม่สามารถจับต้องได้ เป็นกระบวกการที่สร้างโอกาสในการน าเสนอ
มูลค่าเพิ่มแก่สินค้าที่มีตัวตน ผู้ให้บริการมีหน้าที่ส่งมอบการบริการควบคู่กับสินค้าหลักและเติมเต็มความต้องการ
ของลูกค้าให้จงได้ Kotler, et al,(2010) อธิบายถึงคุณลักษณะส าคัญทั้ง 4 ประการของอุตสาหกรรมบริการ          
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อันได้แก ่1) การบริการเป็นสิ่งไม่สามารถจ าต้องได้ 2) ผู้ให้บริการและผู้รับบริการไม่สามารถแยกออกจากกันได้  
3) ความไม่แน่นอนในแง่ของมาตรฐานในการให้บริการ และ 4) สินค้าของโรงแรมไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ 
ยกตัวอย่างเช่น ห้องพักแรมในกรณีที่ขายไม่ได้ โรงแรมก็ต้องศูนย์เสียรายได้ของห้องพักในวันนั้นไป ด้วยเหตุผล
ดังกล่าวได้สร้างความยากล าบากในการบริหารจัดการเพื่อสานความสัมพันธ์กับลูกค้าอันมีพนักงานเป็นตัวแทน
ส าคัญในการส่งมอบการบริการ ที่ต้องพึ่งพาอาศัยกัน และเป็นส่วนหนึ่งของคุณค่าทั้งหมดที่องค์กรหรือบริษัทได้
น าเสนอใหแ้ก่ผู้มาใช้บริการ 
 ในปัจจุบันพบว่า หลายๆ องค์กรได้ให้ความส าคัญต่อการสร้างประสบการณ์ที่น่าจดจ าไว้ในใจของ
ลูกค้า โดยมุ่งไปที่การสร้างสรรค์การบริการที่มีคุณภาพ ส่งผลต่ออารมณ์ กายภาพ สติปัญญา และระดับของจิต
วิญญาณของลูกค้า (Ali, et al., 2014)  นอกจากนี้ประสบการณ์ที่เกิดจากปฏิสัมพันธ์ระหว่างสถานการณ์และ
ความรู้สึกของบุคคล สามารถน ามาพัฒนาเป็นแนวทางให้แก่องค์กรในการวางแผนในการสร้างความผูกผันและ
ความยึดมั่นของลูกค้าจนกลายมาเป็นประสบการณ์ที่น่าจดจ าได้(Schmitt and Simonson,1997)  เพราะฉะนั้น
สภาวะการแข่งขันทางธุรกิจที่นับวันจะทวีความรุนแรงเพิ่มมากขึ้น หลายๆ โรงแรมจ าต้องสรรหาวิธีการเพื่อให้
ลูกค้าเกิดความประทับใจจากบริการที่เหนือความคาดหมาย ซึ่งไม่เพียงสนับสนุนให้พนักงานส่งมอบการบริการที่
มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น แต่ยังช่วยผลักดันและเสริมสร้างคุณค่าจากงานบริการในมุมมองของลูกค้าได้อีกเช่นกัน  
 ในมุมมองของระดับองค์กร Kwong and Yau (2002) บ่งชี้ว่าองค์กรควรตระหนักว่า ความพึงพอใจ
จากการบริการเป็นเพียงแค่พื้นฐานของการบริการที่ใครก็สามารถท าได้ แต่อาจไม่เพียงพอในการที่จะรักษา
ต าแหน่งให้อยูเ่หนือคู่แข่งหรือรักษาให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ า นอกจากนี้ Palmer and Cole (1995) กล่าวไว้
ว่าหลายบริษัทได้พยายามให้บริการทีดี แต่ไม่เข้าใจในสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังจากการบริการ ความส าคัญจึงอยู่ที่การ
เข้าใจลูกค้า ท าให้หลายๆองค์กรได้พยายามลงทุน ทั้งเวลา ความสามารถ และเงิน เพื่อให้เข้าใจความคาดหวัง 
และความต้องการของลูกค้าที่ซ่อนอยู่ ซึ่งถือว่าเป็นแนวทางที่มีความละเอียดอ่อนและส าคัญอย่างยิ่ง Johnston 
and Clark (2005) เสนอว่าการเข้าใจว่าอะไรท าให้ลูกค้าพึงพอใจและมีความสุข เป็นสิ่งส าคัญที่ใช้จัดการกับ
ปัญหาที่เกิดขึ้นระหว่างการให้บริการได้อย่างทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการและความคาดหวัง ของ 
Parasuraman, et al., (1994) ที่ได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับระดับความคาดหวังของลูกค้าไว้ 3 ระดับคือ 1) ระดับ
ของการบริการที่ปรารถนา คือสิ่งที่ลูกค้าต้องการ 2) ระดับการบริการที่เพียงพอ คือระดับที่ลูกค้าเต็มใจที่จะ
ยอมรับ และ 3) ระดับการบริการที่ลูกค้าได้คาดการณ์ไว้ คือสิ่งที่ลูกค้าเชื่อว่าตนจะได้รับหรือจะเกิดขึ้น ทั้งสาม
ระดับล้วนท าให้ล้วนท าให้ลูกค้ามีความคาดหวังต่อการบริการที่แตกต่างกันไป แต่บริบทในปัจจุบันที่ผันแปรไป 
เมื่อลูกค้ามีความต้องการมากกว่าเดิม มีก าลังในการใช้จ่ายที่ไม่มั่นคง ท าให้ลูกค้าเกิดความลังเล คิดเปรียบเทียบ 
และถูกชักจูงใจไปได้ง่าย ท าให้องค์กรจ าเป็นต้องทบทวนเพื่อหาแนวทางส าหรับความคิดสร้างสรรค์ใหม่ๆท าให้
ลูกค้าเกิดความประทับใจต่อการสานสัมพันธ์กับลูกค้าในรูปแบบต่างๆ  
 แนวคิดในเร่ืองของคุณภาพการบริการยังคงมีความส าคัญในการสะท้อนกลับถึงความพึงพอใจในการ
บริการของลูกค้า การบริการยังคงเป็นเร่ืองที่มีความละเอียดอ่อน ผู้ให้บริการจ าเป็นต้องเข้าใจความคาดหวังของ
ลูกค้าเพื่อปรับรูปแบบในการบริการให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า ท าให้ลูกค้ามีความสุข และกลับมาใช้
บริการซ้ า จึงเป็นขวัญและก าลังใจในพัฒนาต่อยอดงานบริการได้ต่อไป  
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 3. แนวคิดเรื่องแนวปฏิบัติที่ดีสู่การบริการที่ใช้ความคิดสร้างสรรค์ขององค์กร   
 การสนับสนุนให้มีบรรยากาศของความคิดสร้างสรรค์ในองค์กรถือเป็นแรงผลักดันในการสนับสนุนให้
ผู้ปฏิบัติงานสร้างสรรค์ผลงานใหม่ๆออกมาสม่ าเสมอ ทั้งนี้ความคิดสร้างสรรค์ที่มีประสิทธิผลถ้าถูกน ามาใช้อย่าง
เหมาะสม ย่อมจะก่อให้เกิดการพัฒนาต่อยอดต่อไป ท าให้ประโยชน์ที่เกิดขึ้นไม่ได้สง่ผลต่อผู้ปฏิบัติงานเท่านั้น แต่
ยังส่งผลให้เกิดการพัฒนาต่อ กลุ่ม องค์กร และประเทศชาติอีกเช่นกัน (วาสนา และคณะ, 2559)  นอกจากนี้
แนวทางและกระบวนการในการท างานยังคงมีความเกี่ยวข้องต่อบรรยากาศในการท างานของผู้ปฏิบัติงาน Hon 
et al., (2013) บ่งชี้ถึงบรรยากาศของการท างานที่มีความสภาวะของความเครียด ที่สามารถท าให้เกิดข้อ
ได้เปรียบในการท างาน และเป็นสาเหตุให้พนักงานได้เกิดการกระตุ้นทางความคิด ท าให้เกิดการปรับเปลี่ยน
รูปแบบในการท างาน สามารถน าเสนอความคิดใหม่ๆเพื่อหาทางแก้ไขกับปัญหาที่เกิดขึ้นเพราะธรรมชาติของการ
บริการคือการเผชิญหน้าแบบทันที และมีวินาทีในการให้บริการในการสร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้าที่จ ากัด 
(Bitner et al., 1994)  ดังนั้น การเน้นใช้ความคิดสร้างสรรค์ในการท างาน โดยมีบรรยากาศของการปฏิสัมพันธ์
แบบซึ่งหน้า จะพึงเกิดประโยชน์ต่อผู้ปฏิบัติงานในการแบ่งปันความรู้ เกิดความเข้าใจในเนื้องานมากยิ่งขึ้นท าให้
สามารถพัฒนาการบริการในรูปแบบใหม่เพื่อตอบสนองให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า และน าไปสู่การสาน
สัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าได้อย่างยั่งยืน (Van Riel et al, 2004) 
 ในมุมมองของการฝึกอบรมและพัฒนาทักษะให้แก่พนักงาน ควรมีการกระตุ้นให้พนักงานน าเสนอ
แนวคิดใหม่ๆและการใช้ทักษะความคิดสร้างสรรค์ในการแก้ไขปัญหา Zhou (1998) ชี้ให้เห็นว่าบุคคลที่มีระดับ
ของความคิดสร้างสรรค์สูง จะเกิดขึ้นเมื่อพวกเขามีอิสระในการท างานสูง และการสนับสนุนเชิงบวกจากหัวหน้า
งานมีส่วนช่วยในการส่งเสริมพัฒนาเชาวน์อารมณ์ และ เชาวน์ทางจิต เป็นตัวช่วยกระตุ้นความคิดสร้างสรรค์ทั้ง
ทางตรงและทางอ้อมของผู้ปฏิบัติงานอีกด้วย (Amabile, 1988; Woodmen et al., 1993 อ้างอิงใน เฉลิมชัย 
กิตติศักดิ์นาวิน, 2554)  
 นอกจากนี้งานวิจัยในปัจจุบันในเร่ืองของการมีความคิดสร้างสรรค์ของพนักงานมุ่งศึกษาไปที่ปัจจัยที่มี
ผลกระทบทางจิตวิทยาในการปฏิบัติงานของฝ่ายทรัพยากรมนุษย์เป็นอย่างมาก Tierney and Farmer , 2004, 
2011; Lopez-Cabrales et al., (2009 อ้างอิงใน Yang et al., 2016) นอกจากนี้การได้รับการสนับสนุนจาก
องค์กรมีความส าคัญเป็นอย่างมากต่อผู้ปฏิบัติงาน ในส่วนของการได้รับความยุติธรรมในการปฏิบัติงาน การได้รับ
การสนับสนุนของผู้บังคับบัญชา การมีสภาพแวดล้อมในการท างานที่ดี และการให้รางวัล ท าให้พนักงานรับรู้ถึง
การสนับสนุนขององค์กรที่จะส่งผลดีต่อการมีความคิดสร้างสรรค์ในการท างาน เนื่องจากผู้ปฏิบัติงานจะมีความ
กระตือรือร้นในการท างาน และมีความรู้สึกในเชิงบวกผูกผันต่อองค์กรสูงขึ้น ส่งผลต่อการขาดงานและการลาออก
จากงานลดลง (เฉลิมชัย กิตติศักดิ์นาวิน, 2554)  
 ถึงแม้ว่าความคิดสร้างสรรค์ของพนักงานส่งผลต่อความคิดสร้างสรรค์งานบริการในรูปแบบใหม่ ยังคง
ต้องอาศัยการมีส่วนร่วมและการได้รับการสนับสนุนจากองค์กร ผู้ปฏิบัติงาน และความต้องการที่ชัดเจนของ
ลูกค้า เพื่อท าให้การส่งมอบการบริการมีความสมบูรณ์ มีคุณภาพ และมีผลต่อประสบการณ์ที่ลูกค้าได้รับจากการ
บริการโดยตรง จึงจะสามารถน ามาท าเป็นแนวปฏิบัติที่ดีสู่การบริการเชิงสร้างสรรค์ได้อย่างยั่งยืนต่อไป 
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 ขอบเขตการวิจัย 
 การศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยได้ก าหนดขอบเขตในการศึกษาแนวปฏิบัติที่ดีสู่การบริการเชิงสร้างสรรค์ ของ
โรงแรมระดับ 5 ดาว เขตกรุงเทพมหานคร  ประกอบด้วย  
  1. ขอบเขตด้านประชากร ผู้วิจัยได้ก าหนดประชากรส าหรับใช้ในการเก็บข้อมูลด้วยวิธีการ
สัมภาษณ์แบบเชิงลึก (In-Depth Interview) กับผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องได้แก่ ผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ฝ่ายทรัพยากร
มนุษย์ และผู้จัดการฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมระดับ 5 ดาว เขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 9 คน และ
เพื่อให้ได้รับมุมมองในมิติของงานบริการที่กว้างขึ้นผู้วิจัยจึงเลือกนักวิชาการที่มีประสบการณ์ในการท างานของ
โรงแรมยาวนาน จ านวน 1 คน เพื่อให้ได้รับข้อมูลที่มีความสมบูรณ์มากยิ่งขึ้น รวมทั้งสิ้นงานวิจัยชิ้นนี้มีผู้ให้
สัมภาษณ์หลักทั้งหมด 10 คน  
  2. ขอบเขตด้านเนื้อหา ผู้วิจัยได้ก าหนดขอบเขตเนื้อหาส าหรับการวิจัย โดยศึกษาแนวปฏิบัติที่ดีสู่
การบริการเชิงสร้างสรรค์ของโรงแรมระดับ 5 ดาว เขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีรายละเอียดประกอบไปด้วย 1) การ
ให้ความหมายและที่มาของการบริการเชิงสร้างสรรค์ 2) แนวปฏิบัติที่ดีสู่การบริการเชิงสร้างสรรค์ของโรงแรม
ระดับ 5 ดาว เขตกรุงเทพมหานคร  
  3. ขอบเขตด้านเวลา ผู้วิจัยท าการเก็บข้อมูลด้วยตนเอง และได้ก าหนดขอบเขตระยะเวลาในการ
ท างานวิจัยคร้ังนี้ ระหว่างเดือน เมษายน ถึงเดือน กรกฎาคม พ.ศ. 2559  
 
 วิธีด าเนินการวิจัย 
 งานวิจัยเร่ืองแนวปฏิบัติที่ดีสู่การบริการเชิงสร้างสรรค์ของโรงแรมระดับ 5 ดาว เขตกรุงเทพมหานคร 
เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาการให้ความหมายและที่มาของการ
บริการเชิงสร้างสรรค์ของโรงแรมระดับ 5 ดาว เขตกรุงเทพมหานคร  และแนวปฏิบัติที่ดีสู่การบริการเชิงสรรค์
ของโรงแรมระดับ 5ดาว เขตกรุงเทพมหานคร  โดยใช้วิธีวิทยาการแบบปรากฏการณ์วิทยา(Phenomenological 
Approach) ซึ่งเป็นการศึกษาเก่ียวกับปรากฏการณ์และประสบการณ์ของมนุษย์  (Holloway, 1997)  เพื่อใช้ใน
การศึกษาปรากฏการณ์ชีวิตของบุคคลได้ประสบมาเป็นหลักเพื่อหาค าตอบจากการที่บุคคลได้ประสบกับ
เหตุการณ์นั้นๆว่ามีความหมายอย่างไรต่อผู้ที่ประสบมันมานั้นเอง  (Cohen et al., 2000)  
 1. พื้นที่ศึกษา  
 โรงแรมระดับ 5 ดาว เขตกรุงเทพมหานคร 
 2. ผู้ให้ข้อมูลหลัก 
 ผู้วิจัยได้ค านึงถึงความส าคัญของประชากรผู้ให้ข้อมูลหลัก ซึ่งจะท าให้ได้ข้อมูลที่ถูกต้องตาม
วัตถุประสงค์ จึงได้คัดเลือกผู้ที่มีส่วนส าคัญในการพัฒนาส่งเสริมงานบริการเชิงสร้างสรรค์ โดยการคัดเลือกกลุ่ม
ผู้ให้ข้อมูลหลักแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) ซึ่งก าหนดคุณสมบัติ ดังนี้ 1) เป็นบุคลากรที่อยู่ใน
ฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ และฝ่ายส่วนหน้ามีความเชี่ยวชาญในด้านการส่งเสริมพัฒนาการบริการหรือมีประสบการณ์
ในการดูแลลูกค้า ปฏิบัติงานมาแล้วไม่น้อยกว่า 10  ปี เนื่องจากการมุ่งท าความเข้าใจเกี่ยวกับประสบการณ์ และ
เพื่อเน้นความหลากหลายความเป็นตัวแทนของกลุ่มตัวอย่าง ท าให้กลุ่มตัวอย่างที่เลือกมาต้องเป็นผู้มี
ประสบการณ์ในสาขาที่ศึกษาพอสมควร (ชาย โพสิตา, 2554) 2 ) มีความยินดีในการเข้าร่วมการวิจัยและให้
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ข้อมูลโดยการให้สัมภาษณ์ข้อมูลเชิงลึก (In-depth Interview) โดยมีจ านวนผู้ให้ข้อมูลทั้งสิ้นจ านวน 10 ราย 
และเป็นกลุ่มผู้ให้ข้อมูลส าคัญ (Key Informant) ในการวิจัยครั้งนี้ได้แก่ ทีมผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ฝ่ายทรัพยากร
มนุษย์ และผู้จัดการฝ่ายต้อนรับส่วนหน้า ของโรงแรมระดับ 5 ดาว เขตกรุงเทพมหานคร และนักวิชาการผู้มี
ประสบการณ์ในการท างานโรงแรม และอยู่ในแวดวงการศึกษา  1 คน รวมทั้งหมดจ านวน 10 คน  
 3. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 การเก็บข้อมูลเพื่อน ามาใช้ในการวิจัย ผู้วิจัยเลือกใช้เครื่องมือต่างๆ ที่ส าคัญเพื่อช่วยให้ผู้วิจัยสามารถ
เก็บข้อมูลได้ครบถ้วนถูกต้องตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยประกอบไปด้วย  
  3.1 สมุดจดบันทึกข้อมูลภาคสนาม (Field Notebook) ใช้บันทึกชื่อผู้ให้ข้อมูล สถานที่ท างาน 
เพศ อายุ รายละเอียดในการติดต่อ เพื่อใช้ในการอ้างอิงและน าข้อมูลที่จดไว้มาวิเคราะห์  
  3.2 เครื่องบันทึกเสียง (Recorder) ใช้บันทึกข้อมูลเสียงสัมภาษณ์จากการสนทนาระหว่างผู้วิจัย
กับผู้ให้สัมภาษณ์ และน ามารวมกับข้อมูลที่ได้จากสมุดบันทึกเพื่อใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลต่อไป  
  3.3 แบบสัมภาษณ์เชิงลึกหรือแนวค าถาม ผู้วิจัยใช้แนวค าถามแบบสัมภาษณ์แบบปลายเปิดโดย
ที่ผู้ให้ข้อมูลสามารถตอบค าถามได้อย่างละเอียดเท่าที่ผู้ให้ข้อมูลต้องการ ค าถามเกี่ยวกับการให้ความหมายและ
ที่มาและประสบการณ์ตรงในการสนับสนุนให้พนักงานมีแนวคิดเชิงสร้างสรรค์และมาประยุกต์ใช้ในใช้ในง าน
บริการ 
 4. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล  
 การเก็บรวบรวมข้อมูลงานวิจัยเชิงคุณภาพชิ้นนี้ผู้วิจัยได้ใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก(In-depth Interview) 
กับผู้ให้ข้อมูลหลักจ านวน 10 คน โดยผู้วิจัยเป็นผู้มีบทบาทหลักในการเก็บข้อมูล ด้วยแนวค าถามการสัมภาษณ์ 
และบันทึกเสียงการสนทนาด้วยเครื่องบันทึกเสียง และมีการจดบันทึกในประเด็นส าคัญระหว่างการสัมภาษณ์เพื่อ
น ามาจัดการข้อมูลในรูปแนวคิดและโครงสร้างต่าง ๆ  
  4.1 ศึกษาข้อมูลในระดับปฐมภูมิโดยการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับหัวข้อ
วิจัย เป็นการเตรียมตัวทั้งก่อนและระหว่างการเก็บรวมรวมข้อมูล รวมถึงภายหลังที่เก็บข้อมูลแล้ว เป็นการ
วิเคราะห์เอกสารที่เก่ียวข้องกับการวิจัยจากหลายแหล่ง (Theoretical Triangulation)  
  4.2 การเก็บข้อมูลภาคสนามด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก และข้อค าถามปลายเปิด ผู้ให้ข้อมูล
สามารถตอบค าถามได้อย่างไม่มีข้อจ ากัด ซึ่งผู้วิจัยได้ศึกษาข้อมูลจากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลล าดับแรกก่อน         
โดยใช้วิธีการถอดข้อมูลแบบค าต่อค า หลังจากนั้นจึงได้มโนทัศน์หลายอย่างและน ามาสู่การตั้งสมมติฐานชั่วคราว
เพื่อเป็นแนวค าถามผู้ให้ข้อมูลคนต่อไป จนกระทั้งทฤษฎีถึงจุดอิ่มตัว กล่าวคือไม่มีการเพิ่มเติมในลักษณะประเด็น
ใหม่ๆ ผู้วิจัยจึงหยุดเก็บข้อมูล ซึ่งจากการเก็บข้อมูลผู้ให้ความส าคัญ โดยแนวค าถามได้เน้นในสิ่งที่บุคคลได้สร้าง
ความหมายเก่ียวกับสิ่งต่างๆ ตามมโนทัศน์ของตนเอง ซึ่งสามารถอธิบายถึงกระบวนการของเหตุการณ์ แนวทาง
กิจกรรม สิ่งที่กระท า หรือการมีปฏิสัมพันธ์ที่เกิดขึ้น (พิทักษ์ ศิริวงศ์ 2547: 14) 
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 5. การตรวจสอบความน่าเชื่อถือของข้อมูล 
 การวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยใช้กระบวนการตรวจสอบข้อมูลแบบสามเส้า (Triangulation) เพื่อยืนยันความ
น่าเชื่อถือของข้อมูลได้แก่  
  1. จากแหล่งที่มาของข้อมูล โดยมีการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแหล่งทุติยภูมิ คือหนังสือ 
วารสารวิชาการ และเอกสารอ่ืนๆที่เก่ียวข้อง  
  2. ความคิดเห็นจากผู้ให้ข้อมูล ได้แก่ทีมที่ดูแลเร่ืองการฝึกอบรม การพัฒนาการบริการ หน่วยงาน
ที่พบปะลูกค้าโดยตรง และนักวิชาการ  
  3. ใช้วิธีการเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพ คือ การสัมภาษณ์เชิงลึก และการสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม  
 6. การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยใช้แนวทางวิเคราะห์ข้อมูลโดยพรรณนาวิเคราะห์ (Descriptive Analysis) โดยน าข้อมูลที่ได้มา
แบ่งเป็นหมวดหมู่ส าหรับตีความข้อมูลดังนี้ 
  6.1 สรุปประเด็นจากการถอดเทปจากการสัมภาษณ์เชิงลึก แต่ละครั้ง เริ่มต้นด้วยการน าเครื่อง
บันทึกเสียงมาตีความเป็นบทสนทนาที่เป็นตัวอักษร และน าข้อมูลมาถอดความแบบค าต่อค า  (Verbatim) 
วิเคราะห์ข้อมูลเชิงเนื้อหาตามวิธีของ แวน มาเนน (Van Manen, 1990)  
  6.2 จากนั้นวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้ในประเด็นหลักต่างมาแยกเป็นหมวดหมู่ ก าหนดปรากฏการณ์
หลักพร้อมกับการพิจารณาความสัมพันธ์เพื่อน ามาสร้างการอธิบายปรากฏการณ์ ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลจะใช้
แนวทางของ Strauss and Corbin (1990) ร่วมกับการแสดงข้อค้นพบในรูปตาราง (Miles and Huberman, 
1994) และมีข้อความบรรยายประกอบเพื่อความชัดเจนมากข้ึน 
  6.3 สรุปผลงานวิจัยและน าไปพัฒนาเป็นข้อสรุปเชิงทฤษฎีในการน าเสนอรูปแบบของการให้
ความหมาย และแนวทางในการสนับสนุนการบริการเชิงสร้างสรรค์ 
 
ผลการวิจัย 
 การวิจัยชิ้นนี้เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพเพื่อศึกษาการให้ความหมายและที่มาของการบริการเชิง
สร้างสรรค์ และแนวปฏิบัติที่ดีสู่การบริการเชิงสร้างสรรค์ของโรงแรมระดับ 5 ดาว เขตกรุงเทพมหานคร การวิจัย
ครั้งนี้ผู้วิจัยใช้ระเบียบวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Methodology) ด้วยวิธีการวิจัยแบบปรากฏการณ์วิทยา 
(Phenomenology) เป็นการมุ่งศึกษาตีความประสบการณ์การด าเนินชีวิตประจ าวันของบุคคลว่าแท้จริงแล้ ว
บุคคลนั้นรับรู้ และให้ความหมายกับประสบการณ์ที่ท าอย่างไรบ้าง โดยผู้วิจัยสัมภาษณ์ทีมผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ 
และนักวิชาการ ที่มีหน้าที่ส่งเสริมพัฒนางานบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาว เขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 10 
คนและน าผลการสัมภาษณ์มาศึกษาตามวัตถุประสงค์ต่อไปนี้  
 1. การให้ความหมายและที่มาของการบริการเชิงสร้างสรรค์  
 การให้ความหมายและที่มาของการบริการเชิงสร้างสรรค์จากทีมผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ฝ่ายทรัพยากร
มนุษย์ ผู้จัดการแผนกส่วนหน้า และนักวิชาการ ที่มีหน้าที่ส่งเสริมพัฒนางานบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาว  
เขตกรุงเทพมหานคร มี 6 ความหมายได้แก่                      
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รูปที่ 1.1 ความหมายของการบริการเชิงสร้างสรรค์ 

 
  1.1 การสร้างประสบการณ์ที่น่าจดจ าให้แก่ลูกค้า สามารถเริ่มจากพนักงานเป็นผู้ริเริ่ม ในการ
สังเกตถึงความต้องการและเปิดรับฟังใส่ใจในความคิดเห็นของลูกค้า เพื่อน ามาคิดต่อยอดและให้บริการแก่ลูกค้า
โดยที่พวกเขาไม่ได้ร้องขอ โดยผู้ปฏิบัติงานจะต้องน าตัวเองเข้าไปอยู่ในสถานการณ์เดียวกันหรือในใจของลูกค้า 
และคิดว่าตนเองสามารถท าอะไรเพิ่มเติมได้อีกโดยที่ลูกค้าไม่ต้องร้องขอ ทั้งนี้เพื่อให้ลูกค้าเกิดความประทับใจใน
การบริการมากยิ่งขึ้น ดังนั้น การบริการเชิงสร้างสรรค์เป็นสิ่งที่ไม่สามารถหยุดนิ่งได้ ถึงแม้ว่าโรงแรมจะมี
มาตรฐานในการปฏิบัติงานแล้วก็ตาม การปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐานถือว่าเป็นการท างานที่ผ่านเกณฑ์ แต่ยังไม่
ถือว่ามีความสมบูรณ์หรือดีเลิศพอ สิ่งที่พนักงานพึ่งต้องปฏิบัติคือการคิดต่อยอด นึกถึงใจเขาใจเรา นั้นคือพลัง
ของความคิดสร้างสรรค์ที่กลั่นกรองออกมาจากตัวบุคคลจนได้รับการยอมรับ จากความพยายามและความใส่ใจที่
มีต่อลูกค้านั้นเอง 
  1.2 การมีใจรักงานบริการ เป็นการบริการที่เกิดขึ้นจากความเข้าใจและความรักในงานบริการ
เป็นหลัก ผู้ปฏิบัติงานจะมีความกระตือรือร้นในการท างานและน าเสนอการบริการได้รูปแบบใหม่ให้แก่ลูกค้าได้ 
การมีใจรักงานบริการและการใส่ใจดูแลผู้อื่นถือเป็นคุณสมบัติส าคัญของพนักงานผู้ให้การบริการ ความสุขทางใจ
และความภาคภูมิใจของพนักงาน จะเกิดขึ้นเมื่อได้รับรอยยิ้ม หรือค ากล่าวขอบคุณจากลูกค้า ซึ่งถือเป็นความรัก
ในงานบริการโดยธรรมชาติของบุคคลนั้น ดังนั้นเมื่อพนักงานมีความรักและเข้าใจงานบริการ ก็เอื้ออ านวยต่อการ
มีอิสระในการใช้ความคิดสร้างสรรค์ในการท างาน และเป็นตัวบ่งชี้ให้เกิดการพัฒนาการบริการให้ดียิ่งขึ้นต่อไป   
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 “พนักงานที่มีความคิดสร้างสรรค์มักจะมีความปรารถนาที่จะท างานให้ดี หรือที่เรียกว่ามีไฟในตัวเอง 
(Passion) หรือการใฝ่พัฒนา ไม่ชอบการย่ าอยู่กับที่ จึงคิดหาผลิตภัณฑ์ หรือวิธีการท างานให้ดีขึ้นกว่าเดิมเรื่อยๆ 
ยกตัวอย่างเช่น กระบวนการเช็คเอาท์ (Check -Out) พนักงานส่วนหน้าสามารถท าอย่างไรได้บ้างเพื่อแขกจะไม่
เสียเวลา สะดวก รวดเร็ว และราบรื่นยิ่งขึ้น หรือท าอย่างไรไม่ให้แขกรู้สึกเบื่อเนื่องจากมาเช็คอินหลายครั้ง ควร
จะน าขนมหรือสิ่งใดมาอภินันทนาการเพื่อให้แขกเกิดความประทับใจ” (ดี นามสมมติ, 2559) 
 
  1.3 การมีพื้นฐานเคารพต่อลูกค้าและเพื่อนร่วมงาน  เป็นการใช้หลักธรรมาภิบาลใน                 
การบริหารงาน ไม่ว่าจะเป็นลูกค้า ผู้บริหาร หรือเพื่อนร่วมงานต้องเคารพซึ่งกันและกัน มีความยุติธรรม และมี
ความโปร่งใสในการท างานที่ชัดเจน เป็นอีกหนึ่งปัจจัยที่มีความส าคัญอย่างยิ่งต่อผู้ปฏิบัติงาน ท าให้ทุกๆฝ่าย
สามารถท างานร่วมกันได้ สนับสนุนซึ่งกันและกัน บุคคลจึงสามารถท าหน้าที่ของตนได้อย่างเต็มที่ ซึ่งถือเป็น
คุณสมบัติที่ส าคัญที่ท าให้พนักงานมีประสิทธิภาพในการท างานสูงขึ้น มีความรู้สึกที่ดี และมีความผูกผันกับ
องค์การมากยิ่งขึ้น  และส่งผลต่อความมีอิสระในการใช้ความคิดสร้างสรรค์ในการท างานของผู้ปฏิบัติงาน 
  
 “โรงแรมของเราตระหนักดีว่า เราไม่ได้เก่งกว่าที่อื่น หรือดีกว่าที่อื่นเพียงเรามีโอกาสได้ดูแลงานใหญ่ๆ 
ท าให้มีประสบการณ์เฉพาะทางสูงขึ้นเร่ือยๆ เราไม่ได้ดี แต่เราแตกต่าง เราไม่ได้แพงกว่า แต่เราคุ้มค่ากว่าอันนี้คือ
สิ่งที่เราสนับสนุน” (เอ นามสมมติ, 2559) 
 
  1.4 การเปิดใจเรียนรูต้ลอดเวลา เป็นคุณสมบัติที่ส าคัญของพนักงานที่ต้องการพัฒนาศักยภาพ
ของตนเอง พนักงานจะต้องเร่ิมต้นจากมีทัศนคติที่ดีต่องานบริการ มีความเข้าใจสามารถมองปัญหาให้เป็นโอกาส
ได้ มีความกระตือรือร้น เปิดใจยอมรับต่อความเปลี่ยนแปลง ท าให้ต้องมีแรงผลักดันจากภายในตัวบุคคลในการ
เกิดความใคร่ที่จะเรียนรู้สิ่งใหม่ๆ ต้องเป็นคนช่างสังเกตปฏิกิริยาของลูกค้า จึงสามารถท าให้พบข้อบกพร่องใน
การท างานเพื่อให้น าไปสู่การตั้งค าถามเพื่อน าไปวางแผนแก้ไขกับปัญหาที่เกิดขึ้น เพราะจ านวนคู่แข่งในธุรกิจ
นับวันก็ยิ่งเพิ่มมากขึ้น ท าให้เกิดแรงจูงใจในการสรรหาวิธีใหม่ๆจากการใช้ความคิดสร้างสรรค์น ามาพัฒนาเป็น
แนวทางสู่ความก้าวหน้าในหน้าที่การงานของพนักงานอีกด้วย  
  1.5 การได้รับการสนับสนุนจากองค์กร จากการเปิดโอกาสให้พนักงานได้แสดงความคิดเห็น
อย่างอิสระ มีบรรยากาศที่เอื้ออ านวยให้พนักงานกล้าน าเสนอแนวทางจากเนื้องาน มีนโยบายที่ก่อให้เกิด
กระบวนการเรียนรู้ที่มีขั้นตอน และสิ่งส าคัญคือการสนับสนุนจากผู้น าขององค์กรนั้นๆ ผู้น าที่ดีจะต้องเปิด
ช่องทางให้พนักงานได้รายงานผล สามารถเข้ามาปรึกษา หรือรายงานการกระท าที่ไม่ถูกต้องหรือไม่สมควรที่
เกิดขึ้นในองค์กร โดยมีการจัดให้มีการผลักดันและระดมความคิด ท าการสนทนากลุ่ม จัดท าขึ้นและปฏิบัติให้เป็น
วัฒนธรรมขององค์กรอย่างหนึ่ง ท าให้แนวคิดที่พนักงานกลั่นกรองออกมาเป็นแนวทางของการใช้ความคิด
สร้างสรรค์ เพื่อน าสิ่งที่ได้ไปใช้แก้ไขปัญหาจากการบริการที่เกิดข้ึนได้จริง  
  1.6 การมีความคิดในเรื่องของนวัตกรรมสิ่งใหม่ เพื่อน ามาพัฒนาส่งเสริมหรือพัฒนา
กระบวนการท างานที่เป็นอยู่ให้ดียิ่งขึ้น เกิดจากการคิดต่างหรือคิดใหม่  เพื่อสร้างสรรค์สิ่งแปลกใหม่ได้อยู่เสมอ 
ซึ่งมีวิธีคิดได้จากหลายมุมมองและส่งผลต่อการปรับเปลี่ยนทิศทางในการท างาน จึงต้องน ากระบวนการใช้
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ความคิดสร้างสรรค์มาพัฒนาให้งานมีคุณภาพสูงสุด การท างานในรูปแบบนี้ต้องอาศัยความยืดหยุ่นพอสมควร
เพื่อที่พนักงานจะสามารถท างานได้เร็วขึ้น หรือสามารถลดขั้นตอนในการท างาน แต่ยังคงรักษามาตรฐานในการ
ท างานไว้ได้ องค์กรที่เน้นในเร่ืองของนวัตกรรมโดยการใช้ความคิดสร้างสรรค์จะมุ่งให้พนักงานเห็นความส าคัญว่า
การท างาน จะไม่สามารถปฏิบัติเหมือนเดิมตลอดไปได้ เพราะความต้องการของลูกค้าที่ไม่เคยหยุดอยู่กับที่ และ
พนักงานต้องการได้รับการเอาใจใส่มีความรู้เพิ่มเติมอยู่ตลอด และน าความรู้ไปบูรณาการสร้างสรรค์บริการใน
รูปแบบใหม่ๆ ผู้ที่มาใช้บริการจะไม่รู้สึกเบื่อ เนื่องจากแขกของโรงแรมระดับ 5 ดาว เป็นกลุ่มเฉพาะมีโอกาสทาง
สังคมสูงจากการที่เดินทางบ่อยครั้ง และพบเห็นมามาก ประกอบกับมีวิถีชีวิตความเป็นอยู่ที่หรูหราอยู่แล้วแต่ไม่
ว่าโรงแรมจะส่งเสริมให้พนักงานมีความคิดสร้างสรรค์เช่นใด หากจ าเป็นต้องรักษาค่านิยมหลักหรือความเป็น
ตัวตนของโรงแรมรวมไม่ให้เสื่อมคลายเช่นกัน   
 
 2. แนวปฏิบัติที่ดีสูการบริการเชิงสร้างสรรค ์
 แนวปฏิบัติที่สู่การบริการเชิงสร้างสรรค์ ของโรงแรมระดับ 5 ดาว เขตกรุงเทพมหานครในการ
สนับสนุนพัฒนาต่อยอดการบริการเชิงสร้างสรรค์ มี 6 แนวทางได้แก่  

 
รูปที่ 1.2 แนวทางในการสนบัสนุนการบริการเชงิสร้างสรรค์ 

 
  2.1 ภาวะผู้น าขององค์กร แนวปฏิบัติของโรงแรมจะนิยมให้ผู้น าขององค์กรมาปรากฏตัวในวัน
ปฐมนิเทศ เพื่อกล่าวต้อนรับทักทาย คลายความกังวลจากความรู้สึกของพนักงาน ต่อจากนั้นจะน าไปสู่นโยบาย
และ วิสัยทัศน์ในการท างาน ผู้น ามีหน้าที่ในการปูพื้นฐานระบบที่ดีในการท างาน การสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่ดี 
และเป็นตัวอย่างที่ดีให้แก่พนักงาน ดังนั้นการปรากฏตัวโดยการสอดแทรกแนวคิดของการใช้ความคิดสร้างสรรค์
จะถูกสื่อออกมาพร้อมกับค าว่า“Empowerment” ซึ่งหมายถึงการเสริมสร้างพลังภายในตัวของบุคคล ให้
ตระหนักถึงศักยภาพที่ตนเองมี ให้เกิดการแปรรูปออกมาเป็นพลังที่สร้างสรรค์ในการดูแลให้บริการแก่ลูกค้าซึ่งถือ
เป็นเป้าหมายที่มีทิศทางส าคัญในการท างานของโรงแรมระดับห้าดาว  ในทางกลับกันหากองค์กรที่ผู้บริหารไม่มี
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ความยืดหยุ่น ไม่กล้าเสี่ยงต่อการใช้ความคิดใหม่ๆในการท างาน เพราะเกรงว่าการปรับเปลี่ยนทิศทางการท างาน
ขององค์กร อาจกลายมาเป็นความเสี่ยงต่อการด าเนินงานในวันข้างหน้า  องค์กรที่ดีควรเปิดรับฟังความคิดใหม่ๆ 
ยกตัวอย่างเช่น การจัดเวทีให้พนักงานได้แสดงความคิดเห็นโดยใช้ความคิดสร้างสรรค์ เปิดโอกาสให้พนักงาน
เสนอความคิด หรือการระดมสมองเพื่อท างานร่วมกัน นอกจากนี้การเปิดโอกาสให้พนักงานเข้ามาปรึกษา จะท า
ให้พนักงานรู้สึกเปิดใจหรือมีความกล้าน าเสนอสิ่งใหม่ๆ ท าให้ความรู้สึกผูกผันต่อหัวหน้างานและองค์กรก็จะมี
เพิ่มมากขึ้น  ท้ายที่สุดเมื่อพนักงานได้รับความเข้าใจจากผู้น าองค์กร พวกเขาก็จะมีอิสระทางความคิดก็สามารถ
ช่วยกันเสนอแนวทางพัฒนาการบริการเชิงสร้างสรรค์ในแบบที่เกินความคาดหมายของลูกค้า ได้ และยังคงอยู่
ภายใต้ขอบเขตที่ก าหนดร่วมกันจนได้ข้อสรุปแล้วน ามาปฏิบัติงานได้อย่างเป็นทางการและมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
 องค์กรที่มีความเป็นเลิศด้านการบริการนั้นจะใส่ใจต่อเสียงหรือการร้องเรียนจากลูกค้า เพราะถือว่า
เป็นข้อมูลที่มีความส าคัญอย่างยิ่งต่อการพัฒนาต่อยอดงานบริการของโรงแรม ก่อนที่ผู้น าจะตัดสินในเรื่อง
ความผิดของพนักงานใดๆ ผู้น าจะต้องมีความยุติธรรม มีการตรวจสอบให้ชัดเจนก่อนตัดสินการกระท าต่างๆ 
เพราะบางครั้งพนักงานอาจไม่ได้เป็นผู้กระท าผิด แต่ควรจะมีวิธีการรับมือที่ดียิ่งขึ้นเพื่อความสบายใจของลูกค้า
และผู้ปฏิบัติงาน ท้ายที่สุดเมื่อหาความจ าเป็นในการแก้ไขปัญหาได้ก็น าไปเป็นกรณีศึกษาในการฝึกอบรม
ถ่ายทอดให้แก่พนักงานคนอื่นๆต่อไป  เพราะฉะนั้นองค์กรที่อยากให้พนักงานมีความคิดสร้างสรรคจ์ะต้องกระตุ้น
ให้พวกเขาคิดนอกกรอบ มีอิสระในการคิด แต่ต้องอยู่ในระเบียบและข้อวินัยที่ก าหนด ระบบและขั้นตอนจะต้อง
เอื้ออ านวยต่อการท างาน เพราะถ้าด าเนินการใดๆไปแล้วเกิดความติดขัด พนักงานจะรู้สึกท้อแท้และไม่อยาก
สร้างสรรค์สิ่งดีๆออกมา ยกตัวอย่างเช่น การเข้าร่วมประชุม ผู้น าต้องกระตุ้นให้พนักงานเสนอแนวทางแก้ไขและ
เปิดรับความคิดเห็นใหม่ๆของทุกคน องค์กรถึงจะสามารถก้าวไปข้างหน้าได้ ดังนั้นการให้ความเคารพแก่ทุกคน 
โดยเปิดโอกาสใหร้ะดมความคิดท่ามกลางการร่วมมือกันของหลายๆฝ่าย แนวคิดที่ได้มานั้นต้องผา่นการกลั่นกรอง
และตกผลึก และสมควรได้รับการผลักดันและได้น ามาใช้พัฒนาต่อยอดงานบริการต่อไป ดังนั้น การเปิดโอกาสให้
พนักงานได้พัฒนาทางความคิด เพื่อดึงศักยภาพของตนเองออกมานั้นเป็นการเพิ่มความมั่นใจและให้ก าลังใจใน
การท างานของพนักงานได้ดีอย่างยิ่ง  
 “ โรงแรมของเรามีความพยายามที่จะคิดสร้างสรรค์การบริการใหม่ๆในแต่ละจุดสัมผัส (Touch 
Point) โดยมุ่งไปที่แขกที่มาใช้บริการคร้ังแรก เพราะเราท าได้มาดีมาตลอดส าหรับแขกที่มาใช้บริการซ้ าๆ แต่แขก
ที่มาคร้ังแรกเราจะท าอย่างไร ดังนั้นเราจึงตั้งโจทย์ให้บรรดาหัวหน้าแผนกต่างๆ เพื่อเป็นตัวอย่างก่อนที่จะน าไป
ถ่ายทอดแก่พนักงาน  โดยให้โอกาสในการ แผนกต่างๆได้น าเสนอการบริการที่ยังไม่เคยมี เราจัดท าเป็นการ
สนทนากลุ่ม  เพื่อให้แต่ละกลุ่มเค้าไปคิดขึ้นมาให้เป็นความคิดของเขา โดยที่เราชี้แจงไปว่า พื้นที่ต้อนรับส่วนไหน
บ้างที่เรายังไม่เคยท า ถ้าเราท าแล้วแขกจะประทับใจหรือไม่ ลองไปคิดใช้จินตนาการความคิดสร้างสรรค์ดู 
ถึงแม้ว่าเราจะมีมาตรฐานอยู่และเราท าได้ดีอยู่แล้วด้วย แต่เราคิดว่ามันไม่พอ แล้วแขกที่มาครั้งแรก ควรจะได้
อะไรบ้าง ดังนั้นแนวคิดที่ว่าท าแล้วมีความเป็นไปได้ก็จะด าเนินการต่อ เพราะมีแนวโน้มว่าจะส่งผลต่อความ
ประทับใจของแขกมากขึ้น และเราก็ต้องไม่ลืมที่จะสื่อสารกลับออกไปว่านั้นคือความคิดของคนๆนั้นสามารถน าไป
ปฏิบัติงานได้จริง ท าให้เค้ารู้ว่ามันมาจากเค้า” (บี นามสมมติ, 2559) 
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  2.2 การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ จะสามารถท าให้พนักงานมีความเข้าใจ มองเป้าหมายของ
องค์กรได้เป็นในแนวทางเดียวกัน โดยใช้วิธีการสื่อสารภายในองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ โรงแรมจะสนับสนุนให้
มีเวทีที่หลากหลาย มีการก าหนดให้ในแต่ละเดือนแต่ละแผนกจะท าการสื่อสารในแต่ละประเด็น และมีการจัดส่ง
เป็นบันทึกความจ า (Minute) ให้ผู้บริหารได้รับทราบ โดยมีหัวข้อเขียนเพื่อเป็นแนวทางให้แก่เหล่าหัวหน้าแผนก
ถึงเรื่องราวที่จะพูดคุยกับพนักงาน และต้องเป็นการสื่อสารแบบสองทาง(Two-way Communication) และต้อง
มีค าส าคัญ (Keyword) ในการสื่อสาร อย่างกรณีที่มีสิ่งใหม่ๆเกิดขึ้นกับโรงแรมทางผู้บริหารจะท าการถ่ายทอด 
และท าการส่งต่อให้แก่พนักงาน เพื่อต่อยอดในการสื่อสารว่ามีความคิดเห็นเพิ่มเติมอย่างไรบ้าง และสามารถ
สื่อสารออกมาได้ชัดเจน ผู้บริหารจะพยายามน าสิ่งเหล่านี้มาสร้างให้เป็นวัฒนธรรมในองค์กรเปิดโอกาสให้
พนักงานมีส่วนร่วมกิจกรรมต่างๆในการน าเสนอแนวคิดในการดูแลลูกค้าและพูดคุยกับลูกค้าให้ได้มากยิ่งขึ้น และ
เปิดช่องทางการสื่อสารอ่ืนๆ ระหว่างผู้บริหาร หัวหน้างาน และพนักงานภายใต้บังคับบัญชา ในการรายงานความ
เป็นไปของสภาพแวดล้อมในการท างาน และมีการน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้ อย่างการใช้ “เฟสบุ๊ค และ ไลน์” 
ภายในองค์กร โดยมีความเข้มงวดและอยู่ภายใต้นโยบายของบริษัทเพื่อให้การสื่อสารมีความระมัดระวังไม่ให้ไป
กระทบกระเทือนถึงลูกค้าหรือการสื่อสารที่ไม่เหมาะสม  
 “องค์กรจ าต้องส่งเสริมให้พนักงานมีการพูดคุยกับลูกค้ามากขึ้น  เพื่อสร้างความผูกผันและ
สัมพันธภาพให้มาก เพราะการสร้างความผูกพันกับลูกค้าเป็นเรื่องส าคัญ การพูดคุยกับลูกค้าจะน ามาซึ่งความไว้
เนื้อเชื่อใจ และด้วยการนั้นพนักงานจะสามารถรับทราบถึงความต้องการของลูกค้าง่ายยิ่งขึ้น และสามารถสร้าง
ความประทับใจในการบริการได้อีกเช่นกัน” (ดี นามสมมติ, 2559) 

 
  2.3 ประสบการณ์และความเชี่ยวชาญในการท างาน คือทักษะหรือความสามารถส่วนบุคคลที่
ช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานมีความมั่นใจ มีสติ สามารถรับมือสิ่งต่างๆที่เกิดขึ้นได้ โรงแรมจะพยายามปลูกฝั่งเรื่องการ
รับมือกับลูกค้าในระดับที่ยากหรือง่ายแตกต่างกันไป แม้กระทั่งกรณีที่แย่ที่สุด พนักงานต้องสามารถคิดหาหนทาง
ในการแก้ไขปัญหา และด้วยประสบการณท์ี่สะสมมาจะท าให้ตัวบุคคลนั้นไม่ได้ท าได้แค่เพียงหาหนทางแก้ไขเพื่อ
ท าให้ลูกค้ารู้สึกพอใจ แต่กลับสร้างสรรค์การบริการใหม่ๆเพื่อให้ลูกค้ารู้สึกว่าตนได้รับการทดแทนหรือเยียวยาที่ดี
ยิ่งขึ้น โดยการสอดแทรกความประทับใจเล็กๆน้อยๆซึ่งจะอยู่ในความทรงของลูกค้าตลอดไป วิธีการนี้จะท าให้
พนักงานผู้ปฏิบัติงานมีการเตรียมความพร้อมสามารถรับมือกับปัญหาได้ง่ายขึ้น ลดความกลัวหรือประหม่าในการ
ท างานไปได ้เพราะทุกปัญหาสามารถแก้ไขได้จากการมีสติ มีประสบการณ์ และมีความเชี่ยวช านาญในการท างาน
เป็นอย่างมาก ดังนั้นบุคคลเหล่านี้มีแนวความคิดสร้างสรรค์ในการท างานมากกว่ากลุ่มที่พึ่งเริ่มท างาน เนื่องจาก
ตนเองรู้จักบริบทในงานบริการของตนเป็นอย่างดี  ประกอบกับพบและเจอกับลูกค้าที่มีความหลากหลายท าให้
สามารถสร้างสรรค์การบริการที่ยั่งยืนและท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจได้มากกกว่า  
 “องค์กรที่มีความเป็นเลิศด้านการบริการจะมีส่วนร่วมในการสนับสนุนพนักงานในเรื่องของความคิด
สร้างสรรค์โดยใช้กระบวนความคิดจากพนักงานรุ่นสู่รุ่นเพื่อคอยถ่ายทอดพัฒนาระบบงาน เพื่อน ามาเป็นแนวทาง
ในการต่อยอดงานบริการในทุกๆด้าน ซึ่งท าให้องค์กรของเราอยู่ในระดับสูงสุดในสายงานด้านการบริการมาถึง  
ทุกวันนี้”  (ซี นามสมมติ, 2559)  
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  2.4 การสร้างบรรยากาศในการท างาน คือการสร้างสภาพแวดล้อมที่ดี มีบรรยากาศในการ
ท างานที่เอื้ออ านวยสามารถช่วยส่งเสริมให้ผู้ปฏิบัติงานมีความคิดสร้างสรรค์ในการท างานมากขึ้น โดยเริ่มจาก
ความสัมพันธ์ระหว่างหัวหน้างาน และผู้ปฏิบัติงานภายใต้บังคับบัญชาทีส่ามารถสื่อสารพูดคุยได้ทุกเรื่อง สิ่งส าคัญ
คือการเอาใจใส่ในเรื่องความเป็นอยู่สภาพแวดล้อม สถานที่พักผ่อนผ่อนคลาย ความปลอดภัยของสถานที่ และ
อาหารการกิน เพื่อความเป็นอยู่ที่ดีของพนักงาน นอกจากนี้ องค์กรต้องเปิดช่องทางให้พนักงานได้ร้องเรียนและ
ด าเนินการปรับปรุงตามความตามข้อเรียกร้องของพนักงาน เพราะการท างานในโรงแรมเป็นงานเกี่ยวข้องกับ
สภาวะอารมณ์ พนักงานจะต้องรับมือกับลูกค้าที่มีความต้องการหลากหลาย  หรือต้องการได้รับการดูแลเอาใจใส่
อย่างเป็นพิเศษ บางครั้งผู้ปฏิบัติงานอาจมีอาการเครียดจากการตอบสนองของลูกค้าในรูปแบบต่างๆ ท าให้
พนักงานต้องการสถานที่ส าหรับเพื่อผ่อนคลายเพื่อเตรียมกายและใจให้พร้อมต่อการท างานในเวลาต่อมา ดังนั้น
บรรยากาศที่ดีในสถานที่ท างานจึงมีความส าคัญเป็นอย่างมาก เพราะจะท าให้พนักงานรู้สึกปลอดโปร่ง ต่อปัญหา
ที่พวกเขาต้องเผชิญและท าการแก้ไขให้ลูกค้า และเป็นการง่ายต่อผู้น าในการกระตุ้นให้พนักงานคิดรู้จักคิด     
กล้าน าเสนอ วางแผนเพื่อรับกับลูกค้าด้วยวิธีที่ละมุ่นละม่อมยิ่งขึ้นจากการเป็นอยู่ที่ดี ผู้น าต้องท าให้เห็นว่าไม่มี
เรื่องราวของความผิดถูกในการสร้างสรรค์การบริการที่ดี  เพื่อเปิดโอกาสให้พนักงานมีอิสระทางความคิด 
ยกตัวอย่างเช่น การจัดประชุมย่อยในตอนเช้าและบ่ายเพื่อให้มีการพบกันระหว่างผู้บริหาร หัวหน้างาน และ
พนักงาน โดยการจ าลองสถานการณ์ร่วมกันในกรณีที่แขกปฏิบัติแบบนี้ พนักงานจะท าอย่างไรในการกระตุ้น
ความคิดในสภาวะที่กดดันหรือไม่คุ้นชิน เพราะข้อจ ากัดมักจะท าให้เกิดความคิดริเริ่มสร้างสรรค์อยู่เสมอ  
 “สิ่งส าคัญคือคุณต้องรู้ว่า วัฒนธรรมการบริการ (Service Culture) ในองค์กรของคุณคืออะไร      
ถ้าตอบไม่ได้ มันก็ล าบากเพราะคุณจะได้แต่ปฏิบัติตามหน้าที ่(Functional) ไม่ใช่ อารมณ์ (Emotional) และทุก
วันนี้ลูกค้าไม่ได้เน้น แค่การปฏิบัติตามหน้าที่เพราะลูกค้ามีความคาดหวัง แต่สิ่งที่ท าให้ลูกค้าประทับใจเหนือ
ความคาดหวังคือ (แนวทางในเรื่องของอารมณ์ (Emotional Approach) อธิบายคือคุณต้องตั้งใจฟังและสังเกต
ในสิ่งที่ลูกค้าท า โดยการตีความสังเกตในสิ่งที่ลูกค้าต้องการและน าเสนอโดยที่ลูกค้าไม่ได้ร้องขอ และถ้าจะพัฒนา
ต่อยอดในเรื่องของความคิดสร้างสรรค์ที่ต้องพัฒนาต่อยอดการบริการ คือการกระตุ้นให้พนักงานเป็นผู้คิดไม่ใช่
ผู้บริหารคิดให้แล้วพนักงานน าไปปฏิบัติ” (เอ นามสมมติ, 2559) 
 
  2.5 ความสุขในการท างาน  องค์กรต้องมีแนวทางหรือกลยุทธ์ที่ ไม่ท าให้พนักงานรู้สึกว่ามา
ท างานไปวันๆเพื่อรอรับเงินเดือน แต่ต้องท าให้พวกเขารู้สึกว่ามีความภาคภูมิใจและมีความพึงพอใจในการท างาน
ของตนเอง และเริ่มการท างานในวันนั้นอย่างมีความสุข โดยเริ่มจากการให้พนักงานเริ่มปรับทัศนคติที่ดีในการ
ท างาน ยกตัวอย่างเช่น วันนี้เราจะได้เจอคนจิตใจดี เราอาจจะได้เจอคนสวย คนหล่อเป็นการเร่ิมต้น เป็นการมอง
โลกในแง่บวกและเสริมสร้างก าลังใจให้แก่ตนเอง  จากการปลูกฝั่งให้พนักงานมีความรู้สึกที่ดีต่อหน้าที่ของตน            
มีปัญหาสามารถเข้ามาพูดคุยปรึกษาได้ ถ้ารักและชอบงานบริการสิ่งที่ต้องพึ่งมีอันดับแรกคือความอดทนสูง และ
นั้นคือความเข้มแข่งของผู้ให้บริการ  ท าอย่างไรให้พนักงานรู้สึกถึงความท้าทายและความน่าสนใจ ถึงแม้ว่าการ
รับมือกับคนเป็นสิ่งที่ยากที่สุด และถ้าท าส าเร็จแล้ว ผู้ปฏิบัติงานจะรู้สึกมีความภาคภูมิใจเป็นอย่างมาก  
 สิ่งส าคัญองค์กรต้องพยายามปลูกฝังให้พนักงานมีเหตุผล ผู้น าหรือหัวหน้างานต้องเข้าใจพนักงานของ
ตน มีความเต็มใจช่วยเหลือเมื่อมีปัญหาเกิดข้ึน ในทางกลับกันหากพนักงานขาดแรงสนับสนุนจากการท างานเป็น
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ทีม หรือขาดความรู้สึกเป็นครอบครัวซึ่งอาจเป็นกรณีของผู้บริหารไม่รักษาวัฒนธรรมในการท างานร่วมกัน             
ไม่สนับสนุนงานกัน ต่างคนต่างโทษกัน ไม่ร่วมมือกันแก้ไขด้วยกัน ผลกระทบท้ายที่สุดก็จะตกมาอยู่กับแขกผู้มา
ใช้บริการ ในทางกลับกันพนักงานที่รักทีมงานหรือองค์กรเมื่อมีความรู้สึกผูกพันเป็นครอบครัวจนมีความภักดีก็
อยากจะให้ทีมของตนหรือองค์กรประสบความส าเร็จมีชื่อเสียง ได้รับรางวัล  หรือเป็นโรงแรมที่มียอดขายอันดับ
ต้นๆเมื่อเทียบกับคู่แข่ง  เพราะการบริการเชิงสร้างสรรค์มาจากจิตส านึก ที่เน้นก าลังกายและความสามารถของผู้
ให้บริการถึงจะได้ผลเป็นรูปธรรม ดั้งนั้นความยั่งยืนในงานบริการมาจากผู้ให้บริการที่รักในงานบริการและ
สามารถปฏิบัติต่อลูกค้าด้วยความจริงใจอย่างแท้จริง 
 “พนักงานส่วนใหญ่อยู่กับโรงแรมมา 10 กว่าปี คนพวกนี้เค้ามีความหลงใหล (Passion) ในการ
ท างานจนมันถูกหล่อหลอมเป็นระบบนิเวศน์ การมีความสุขที่ได้ให้บริการแก่แขก มีการถ่ายทอดรุ่นสู่รุ่น ทาง
โรงแรมมีวิธีการที่น าคนเก่าๆเหล่านี้มาถ่ายทอดค าพูดและค าสอนที่มาจากใจ จากการสร้างบรรยากาศที่ดีในการ
ท างานส่งผ่านไปยังรุ่นสู่รุ่น” (บี นามสมมติ, 2559) 
 
   2.6 การได้รับการยอมรับ เป็นวัฒนธรรมที่มีความส าคัญต่อความรู้สึกของพนักงานที่ท าให้
พนักงานรู้สึกว่าตนเองมีคุณค่า ซึ่งเป็นการบริหารงานอย่างให้เกรียติและน่ายกย่อง หากมีการน าความคิดของ
พนักงานไปใช้ก็จะมีส่วนช่วยในการเป็นแรงกระตุ้นเพื่อให้พนักงานมีแรงผลักดันในการใช้ความคิดสร้างสรรค์ใน
การท างานได้อย่างต่อเนื่อง รางวัลที่ได้รับอาจจะไม่ใช่เรื่องเงินเสมอไป แต่เป็นการสะสมเพื่อ ต่อยอดความรู้
ความสามารถและประสบการณ์ในการท างาน หรือเพื่อเก็บไว้เป็นประวัติเพื่อการเติบโตหรือปรับต าแหน่งใหม่เมื่อ
ถึงวาระที่สมควร และเป็นการเปิดโอกาสให้แก่ตัวพนักงานเองในวันข้างหน้า ดังนั้นการได้รับค ากล่าวชมเชย การ
ได้รับการสนับสนุนเชิดชูหรือยกย่องในที่ประชุมใหญ่ หรือการกล่าวชมทักทายระหว่างการท างานจากหัวหน้าหรือ
เพื่อนร่วมงานก็ถือเป็นการสร้างขวัญและก าลังใจในการท างานได้อย่างดีเยี่ยม ดั่งค ากล่าวที่ว่า “คับที่อยู่ได้ แต่คับ
ใจนั้นอยู่ยาก”  
 “องค์กรที่มีความเป็นเลิศด้านการบริการจะนิยมสร้างแรงเสริมที่เป็นบวก(Positive Reinforcement) 
พนักงานมีแรงจูงใจจากหัวหน้าและเพื่อนร่วมงาน เมื่อแขกชมพนักงานคนไหน เราจะน าค าชมนั้นมาติดบอร์ด
เผยแพร่เป็นตัวอย่างที่ดีให้แก่พนักงานคนอื่นๆ ในทางกลับกันถ้าพนักงานได้รับแต่ผลสะท้อนกลับที่เป็นลบ แม้จะ
มีโอกาสได้เสนอความคิดหรือผลงานสร้างสรรค์ แต่ได้รับค าติมากกว่าค าชม อาจท าให้พนักงานท้อแท้เสียใจไม่
อยากคิดหรือช่วยต่อไปเพราะถูกดุ ถูกว่ามากกว่าชมเชย” (ดี นามสมมติ, 2559) 
 
สรุปผลการวิจัย  
 จากการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากบทสัมภาษณ์จากทีมผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ และ
ผู้จัดการฝ่ายต้อนรับส่วนหน้า และนักวิชาการผู้มีประสบการณ์ในการท างานของโรงแรมของโรงแรมระดับ 5 ดาว 
เขตกรุงเทพมหานคร รวมทั้งหมดจ านวน 10 คน พบว่าการให้ความหมายและที่มาของการบริการเชิงสร้างสรรค์
ของโรงแรมระดับ 5 ดาว เขตกรุงเทพมหานคร คือ การสร้างประสบการณ์ที่น่าจดจ าให้แก่ลูกค้า การมีใจรักงาน
บริการ การมีพื้นฐานในการเคารพลูกค้าและเพื่อนร่วมงาน การเปิดใจเรียนรู้ตลอดเวลา การได้รับการสนับสนุน
จากองค์กร และการมีความคิดในเรื่องของนวัตกรรมสิ่งใหม่ โดยกลุ่มผู้ให้ข้อมูลได้ได้เสนอแนวปฏิบัติที่ดีสู่การ
บริการเชิงสร้างสรรค์โดยการบูรณาการในการท างานบริการให้มีประสิทธิภาพเพิ่มมากยิ่งขึ้น อันได้แก่ ภาวะของ
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ผู้น าขององค์กร การสื่อสารที่มีประสิทธิผล ประสบการณ์และความเชี่ยวชาญในการท างาน การสร้างบรรยากาศ
ในการท างาน การมีความสุขในการท างาน และการได้รับการยอมรับ โดยผู้ให้ข้อมูลหลักได้กล่าวแสดงทัศนะต่อ
การส่งเสริมการบริการเชิงสร้างสรรค์ว่า เป็นการผลักดันในการสนับสนุนให้มีการบริการเชิงสร้างสรรค์ อันจะ
ส่งผลดีต่อองค์กร และน าพาองค์กรให้สามารถด าเนินอยู่รอดต่อไปได้ ในมุมมองของลูกค้าลูกค้า การได้รับ
ประสบการณ์จากการบริการที่ดีพวกเขาตระหนักถึงคุณค่าจากการบริการที่ได้รับ ท าให้เขารู้สึกจดจ าที่เกิดขึ้นใน
แต่ละจุดสัมผัสที่มีการบริการที่น่าประทับใจเกิดขึ้น ท าให้ลูกค้ามีความสุขอยากกลับมาใช้บริการที่โรงแรมอีก 
ส่งผลต่อการบอกต่อในเชิงบวกและมีลูกค้ามาใชบ้ริการเพิ่มเติมมากข้ึนส่งผลต่อความรู้สึกจงรักภักดีต่อโรงแรม ใน
มุมมองของผู้ปฏิบัติงาน การกระตุ้นให้พนักงานใช้ความคิดสร้างสรรค์ในการท างานเป็นการกระตุ้นให้ผู้ปฏิบัติงาน
ปรับเปลี่ยนวิธีการในการท างานให้ดียิ่งขึ้น  สร้างแรงจูงใจและก าลังใจในการท างานให้แก่พนักงาน นอกจากนี้
จากผลสะท้อนและการตอบรับของลูกค้าในเชิงบวกจะท าให้พนักงานเกิดความภาคภูมิ ใจในตนเองจาก
ความส าเร็จที่ได้รับและส่งผลต่อประสิทธิผลในภาพรวมขององค์กรอีกด้วย  
 
อภิปรายผล  
 จากผลการศึกษา ผู้วิจัยสามารถอภิปรายผลได้ว่า อุตสาหกรรมบริการยังคงต้องอาศัยความใส่ใจใน
รายละเอียดของทุกจุดสัมผัสของการบริการที่ท าให้เกิดประสบการณ์ที่น่าจดจ าให้แก่ลูกค้า เพราะความต้องการ
ของลูกค้าไม่ได้หยุดนิ่ง และพร้อมที่จะปรับเปลี่ยนได้สม่ าเสมอ การรักษาระดับความพึงพอใจของลูกค้าอาจไม่
เพียงพอที่จะท าให้ลูกค้ารู้สึกประทับใจ แต่ความใส่ใจและรักในงานบริการนี้ได้ลงลึกด้วยการใช้ความคิด
สร้างสรรค์ในการน าเสนอการบริการที่แปลกใหม่ มีความแตกต่างออกไปและมีความได้เปรียบของความท้าทายใน
การแข่งขันทางการตลาดจะท าให้โรงแรมประสบความส าเร็จโรงแรมที่มีแนวปฏิบัติที่ดียังคงรักษาความเป็นตัวตน 
ของตัวเองและช่วยกันสร้างสรรค์กลั่นกรองการบริการที่แปลกใหม่ ให้สามารถตราตรึงอยู่ในใจของลูกค้าได้ ท าให้
ลูกค้าเลือกตัดสินใจที่จะกลับมาใช้บริการซ้ า จนเกิดการเกิดการบอกต่อ และมีความจงรักภักดีต่อโรงแรมต่อไป 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Ali et, al (2014) ที่ได้ศึกษาเกี่ยวกับผลกระทบจากการสร้างประสบการณ์ที่น่าจดจ า
ให้แก่ลูกค้า จากการสร้างสรรค์ออกแบบการบริการในแต่ละจุดสัมผัสที่มีผลต่อความทรงจ าและความจงรักภักดี
ต่อโรงแรมของลูกค้า ก่อให้เกิดความยั่งยืนในการท าธุรกิจ  นอกจากนี้สภาวะความผันแปรท าให้เกิดการแข่งขันใน
การท าธุรกิจ ถือว่าเป็นภัยคุกคามให้องค์กรต้องเร่งสร้างจุดแข็งเพื่อให้มีความได้เปรียบที่ผสมผสานความแปลก
ใหม่ในมุมมองของลูกค้า และต้องอาศัยความคิดสร้างสรรค์มาประยุกต์ใช้ในการท างาน เพื่อพัฒนาต่อยอดให้งาน
บริการให้มีประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้น สอดคล้องกับงานวิจัยของ Yang et., al (2016) ที่ได้ศึกษาเกี่ยวกับการ
ปรับปรุงขีดความสามารถ ในการใช้ความคิดสร้างสรรค์ของพนักงาน และการพัฒนาประสิทธิภาพของการบริการ 
ที่ผู้วิจัยค้นพบว่าความคิดสร้างสร้างสรรค์ของพนักงาสามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการพัฒนาการบริการในรูปแบบ
ใหม่ของพนักงานให้แก่องค์กร โดยที่องค์กรจะต้องสนับสนุนผู้ปฏิบัติงาน ในเรื่องของภาวะผู้น าที่มีประสิทธิภาพ 
ประสบการณ์ที่สะสมมา และการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ ถือเป็นศักยภาพถือมีความยั่งยืนในการพัฒนาตัวบุคคล
ให้ได้สร้างสรรค์สิ่งใหม่ๆ เกิดความตื่นตัวในการท างาน และน าพาองค์กรไปสู่เป้าหมายที่ดียิ่งขึ้นงานวิจัยชิ้นนี้ได้
เสนอแนวปฏิบัติที่ดีสู่การบริการเชิงสร้างสรรค์ของโรงแรมระดับ 5 ดาว เขตกรุงเทพมหานคร จากความต้องการ
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ที่จะปรับปรุงพัฒนาต่อยอดการบริการ และการแข็งขันเพื่อให้ได้พื้นที่ทางการตลาดเพื่อตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าที่มีมาอย่างไม่หยุดยั้ง ท าให้องค์กรไม่สามารถหยุดอยู่กับที่ได้ จึงต้องมีการใช้ความคิดสร้างสรรค์เพื่อ
ค้นหานวัตกรรมใหม่ๆ เพื่อน ามาปรับปรุงประสิทธภิาพในการท างานใหด้ียิ่งขึ้น สอดคล้องกับแนวคิดของ Hon et 
al., (2013) ที่พูดถึงในยุคทีมีการเปลี่ยนแปลงอย่างต่อเนื่อง หนึ่งวิธีการที่จะรับมือกับความท้าท้าย ที่ต้องพึงพา
อาศัย กระตุ้นพนักงานให้มีความคิดสร้างสรรค์ในการท างาน การมีนวัตกรรมใหม่ๆที่เกิดขึ้นเพื่อพัฒนาองค์กร  
เนื่องจากพนักงานในอุตสาหกรรมบริการเป็นกลุ่มที่ถูกกระตุ้นซ้ าๆ ในเร่ืองของการรักษาหรือปรับปรุงในเรื่องของ
คุณภาพและการส่งมอบการบริการที่น่าประทับใจส่งผลต่อความทรงจ าให้แก่ลูกค้าต่อไป  
 
 ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
 การศึกษาแนวปฏิบัติที่ดีสู่การบริการเชิงสร้างสรรค์ของโรงแรมระดับ 5 ดาว เขตกรุงเทพมหานคร 
เป็นการเก็บข้อมูลจากจากกลุ่มผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ผู้ดูแลในส่วนของการพัฒนาบุคลากร ของโรงแรมระดับ            
5 ดาว และผู้ที่อยู่ในแวดวงการศึกษา ท าให้ได้ทราบถึงทัศนคติและแนวทางเพื่อน าไปสู่การพัฒนาการบริการใน
รูปแบบใหม่ที่มีการใช้ในเร่ืองความคิดสร้างสรรค์ของพนักงาน เพื่อพัฒนาการบริการให้เป็นเลิศมากยิ่งขึ้น ดังนั้น
บริบทและความเป็นตัวตนของแต่ละโรงแรมอาจมีความแตกต่างกัน  ในการวิจัยครั้งต่อไปหากสามารถเก็บ
รวบรวมข้อมูลแบบเจาะลึกจากโรงแรมต้นแบบเพียงแห่งเดียวจะท าให้ได้ข้อมูลที่มีความเฉพาะแห่งสามารถจัดท า
เป็นกรณีศึกษาเพื่อวิเคราะห์ผลกระทบจากการใช้ความคิดสร้างสรรค์ในงานบริการต่อไปได้ ซึ่งจะเป็นข้อมูลที่ช่วย
ส่งเสริมการพัฒนาการบริการใหม่ๆแบบเชิงลึกมีความเป็นเอกลักษณ์จากการใช้ความคิดสร้างสรรค์เข้ามาต่อยอด
การบริการที่มีมาก่อน เพื่อน าพาอุตสาหกรรมโรงแรมเข้าสู่การสร้างปรากฏการณ์ในการบริการที่มีมิติใหม่ๆมี
ความแปลกแตกต่างออกไปและยังคงรักษาเอกลักษณ์และสร้างคุณค่าในสายตาของผู้บริโภคได้อย่างยั่งยืน 
 
 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
 ผู้วิจัยได้เล็งเห็นถึงประเด็นที่น่าสนใจในการท าวิจัยอยู่ 4 ประเด็นคือ 1) การใช้ความคิดสร้างสรรค์ใน
การสร้างประสบการณ์ของลูกค้าในมิติที่แตกต่างออกไป 2) กระแสตอบรับจากลูกค้าในเรื่องของประสิทธิภาพ
ของความคิดสร้างสรรค์ในงานบริการ 3) การใช้ความคิดสร้างสรรค์ของบุคคลในการสร้างนวัตกรรมขององค์กร 
และผลกระทบจากการใช้ความคิดสร้างสรรค์ในการท างานเพื่อใช้ปรับปรุงพัฒนาขีดความสามารถของการบริการ
ของพนักงานในกลุ่มอุตสาหกรรมบริการ และ 4) การลงทุนและความเสี่ยงที่ส่งผลต่อความคุ้มค่าในเรื่องของการ
ฝึกอบรมให้พนักงานมีความคิดสร้างสรรค์ในการท างาน หรือผลการด าเนินการขององค์กรภายหลังจากมีการใช้
ความคิดสร้างสรรค์ในการท างาน  
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