
การสื่อสารและเทคโนโลยีในงานบริการ 
1. ความหมายความสำคัญของการสื่อสารและสื่อสารสนเทศ 
 การส่ือสารเป็นปัจจัยสำคัญในการดำรงชีวิต  มนุษย์จำเป็นต้องติดต่อส่ือสารกันอยู่ตลอดเวลา  การส่ือสาร
จึงเป็นปัจจัยสำคัญอย่างหนึ่งนอกเหนือจากปัจจัยพื้นฐานในการดำรงชีวิตของมนุษย์  การส่ือสารมีบทบาทสำคัญ
ต่อการดำเนินชีวิตของมนุษย์มาก   การส่ือสารมีความสำคัญอย่างยิ่งในปัจจุบัน ซึ่งได้ช่ือว่าเป็นยุคโลกาภิวัตน์ เป็น
ยุคของข้อมูลข่าวสาร  การส่ือสารมีประโยชน์ท้ังในแง่บุคคลและสังคม การส่ือสารทำให้คนมีความรู้และโลกทัศน์ท่ี
กว้างขวางขึ้น   การส่ือสารเป็นกระบวนการท่ีทำให้สังคม เจริญก้าวหน้าอย่างไม่หยุดยั้ง   ทำให้มนุษย์สามารถสืบ
ทอดพัฒนา เรียนรู้ และรับรู้วัฒนธรรมของตนเองและสังคมได้  การส่ือสารเป็นปัจจัยสำคัญในการพัฒนาประเทศ  
สร้างสรรค์ความเจริญก้าวหน้าแก่ชุมชน และสังคมในทุกด้าน              
ความหมายของการส่ือสาร  
            คำว่า  การสื่อสาร (communications)  มีที ่มาจากรากศัพท์ภาษาลาตินว่า  communist หมายถึง  
ความเหมือนกันหรือร่วมกัน   การสื่อสาร (communication)    หมายถึงกระบวนการถ่ายทอดข่าวสาร  ข้อมูล 
ความรู้ ประสบการณ์  ความรู้สึก ความคิดเห็น ความต้องการจากผู้ส่งสารโดยผ่านส่ือต่าง ๆ ท่ีอาจเป็นการพูด การ
เขียน สัญลักษณ์อื่นใด การแสดงหรือการจัดกิจกรรมต่าง ๆ ไปยังผู้รับสาร ซึ่งอาจจะใช้กระบวนการสื่อสา รท่ี
แตกต่างกันไปตามความเหมาะสม หรือความจำเป็นของตนเองและคู่สื่อสาร  โดยมีวัตถุประสงค์ให้เกิดการรับรู้
ร่วมกันและมีปฏิกิริยาตอบสนองต่อกัน  บริบททางการส่ือสารท่ีเหมาะสมเป็น ปัจจัยสำคัญท่ีจะช่วยให้การส่ือสาร
สัมฤทธิ์ผล 
องค์ประกอบการสื่อสาร 
 1.  ผู้ส่งสาร (sender) หรือ แหล่งสาร (source) หมายถึง บุคคล กลุ่มบุคคล หรือ หน่วยงานที่ทำหน้าท่ี
ในการส่งสาร หรือเป็นแหล่งกำเนิดสาร ที่เป็นผู้เริ่มต้นส่งสารด้วยการแปลสารนั้นให้อยู่ในรูปของสัญลักษณ์ท่ี
มนุษย์สร้างขึ้นแทนความคิด ได้แก่ ภาษาและอากัปกิริยาต่าง ๆ เพื่อสื่อสารความคิด  ความรู้สึก ข่าวสาร ความ
ต้องการและวัตถุประสงค์ของตนไปยังผู้รับสารด้วยวิธีการใด ๆ หรือส่งผ่านช่องทางใดก็ตาม   จะโดยต้ังใจหรือไม่
ตั ้งใจก็ตาม    เช่น  ผู ้พูด  ผู ้เขียน  กวี  ศิลปิน นักจัดรายการวิทยุ  โฆษกรัฐบาล  องค์การ  สถาบัน  สถานี
วิทยุกระจายเสียง  สถานีวิทยุโทรทัศน์   กองบรรณาธิการหนังสือพิมพ์  หน่วยงานของรัฐ  บริษัท  สถาบัน
ส่ือมวลชน  เป็นต้น 
     คุณสมบัติของผู้ส่งสาร 
        1.  เป็นผู้ท่ีมีเจตนาแน่ชัดท่ีจะให้ผู้อื่นรับรู้จุดประสงค์ของตนในการส่งสาร แสดงความคิดเห็น หรือวิจารณ์ 
ฯลฯ  
        2.  เป็นผู้ท่ีมีความรู้ ความเข้าใจในเนื้อหาของสารท่ีต้องการจะส่ือออกไปเป็นอย่างดี            
        3.  เป็นผู้ท่ีมีบุคลิกลักษณะท่ีดี มีความน่าเช่ือถือ แคล่วคล่องเปิดเผยจริงใจ และมีความรับผิดชอบในฐานะ
เป็นผู้ส่งสาร 
        4.  เป็นผู้ท่ีสามารถเข้าใจความพร้อมและความสามารถในการรับสารของผู้รับสาร  
        5.  เป็นผู้รู้จักเลือกใช้กลวิธีท่ีเหมาะสมในการส่งสารหรือนำเสนอสาร    
     2.  สาร (message) หมายถึง เรื่องราวที่มีความหมาย หรือส่ิงต่าง ๆ ท่ีอาจอยู่ในรูปของข้อมูล ความรู้ ความคิด 
ความต้องการ อารมณ์ ฯลฯ   ซึ่งถ่ายทอดจากผู้ส่งสารไปยังผู้รับสารให้ได้รับรู้ และแสดงออกมาโดยอาศัยภาษา



หรือสัญลักษณ์ใด ๆ ท่ีสามารถทำให้เกิดการรับรู้ร่วมกันได้ เช่น ข้อความท่ีพูด   ข้อความท่ีเขียน   บทเพลงท่ีร้อง 
รูปท่ีวาด เรื่องราวที่อ่าน ท่าทางท่ีส่ือความหมาย เป็นต้น 
 2.1 รหัสสาร (message code) ได้แก่ ภาษา สัญลักษณ์ หรือสัญญาณที่มนุษย์ใช้เพื่อแสดงออกแทน
ความรู้ ความคิด อารมณ์ หรือความรู้สึกต่าง ๆ   
 2.2 เนื้อหาของสาร (message content) หมายถึง บรรดาความรู้ 
ความคิดและประสบการณ์ท่ีผู้ส่งสารต้องการจะถ่ายทอดเพื่อการรับรู้ร่วมกัน 
แลกเปล่ียนเพื่อความเข้าใจร่วมกันหรือโต้ตอบกัน   
 2.3 การจัดสาร (message treatment) หมายถึง การรวบรวม
เนื้อหาของสาร แล้วนำมาเรียบเรียงให้เป็นไปอย่างมีระบบ   เพื่อให้ได้
ใจความตามเนื้อหา ท่ีต้องการด้วยการเลือก ใช้รหัสสารท่ีเหมาะสม  
       3. สื่อ หรือช่องทาง (media or channel) เป็นองค์ประกอบที่สำคัญ
อีกประการหนึ่งในการส่ือสาร หมายถึง ส่ิงท่ีเป็นพาหนะของสาร ทำหน้าท่ีนำ
สารจากผู้ส่งสารไปยังผู้รับสาร   ผู้ส่งสารต้องอาศัยส่ือหรือช่องทางทำหน้าท่ี
นำสารไปสู่ผู้รับสาร   
      4.  ผู้รับสาร (receiver) หมายถึง บุคคล กลุ่มบุคคล หรือมวลชนท่ีรับเรื่องราวข่าวสาร  
 จากผู้ส่งสาร   และแสดงปฏิกิริยาตอบกลับ (Feedback) ต่อผู้ส่งสาร  หรือส่งสารต่อไปถึงผู้รับสารคนอื่น 
ๆ ตามจุดมุ่งหมายของผู้ส่งสาร   เช่น   ผู้เข้าร่วมประชุม   ผู้ฟังรายการวิทยุ   กลุ่มผู้ฟังการอภิปราย  ผู้อ่าน
บทความจากหนังสือพิมพ์  เป็นต้น 
 
เทคนิคสื่อสารประทับใจลูกค้า 

 การส่ือสารกับลูกค้าเป็นทักษะสำคัญท่ีคนทำงานบริการลูกค้าต้องมี หากเป็นเจ้าของธุรกิจคุณต้องเน้นการ
เติมทักษะ ส่ือสารประทับใจลูกค้า กับทีมงานด้วย 
เริ่มด้วยการลองใช้ 7 เทคนิคพัฒนาการ ส่ือสารประทับใจลูกค้า ด้วยวิธีง่ายๆ ต่อไปนี้ 
1. พูดด้วยน้ำเสียงท่ีฟังชัดเจน: ผู้ให้บริการจะต้องพูดให้ลูกค้าฟังได้ชัดเจน การพูดจาฉะฉาน จะแสดงออกถึงความ
มั่นใจของผู้ให้บริการ และทำให้ลูกค้าจะรู้สึกมั่นใจในการรับทราบข้อมูลหรือยอมรับแนวทางในการแก้ไขปัญหา 
2. มีจังหวะในการพูด: การพูดท่ีมีจังหวะท่ีเหมาะสม ไม่เร็วหรือช้าเกินไป จะช่วยให้ฟังได้ชัดเจนและรับทราบข้อมูล
ครบถ้วน ผู้ให้บริการควรจะเว้นจังหวะ เผ่ือว่าลูกค้าอาจจะต้องการสอบถามระหว่างการรับทราบข้อมูล และสังเกต
จังหวะการพูดของลูกค้า เพื่อจะไม่เกิดการแย่งกันพูดหรือพูดแทรกลูกค้า 
3. เลือกใช้คำพูดเชิงบวก: ตัวอย่างของคำพูดเชิงลบท่ีลูกค้าไม่ชอบ เช่น การปฏิเสธ หรือ การปฏิเสธความ
รับผิดชอบ ผู้ให้บริการท่ีดีควรจะเล่ียงคำพูดท่ีทำให้อาจจะทำให้ลูกค้าเกิดทัศนคติด้านลบกับองค์กรหรือตัวผู้
ให้บริการ หากไม่สามารถทำตามท่ีลูกค้าต้องการ ควรให้ข้อมูลทางเลือกกับลูกค้า เพื่อหาทางแก้ปัญหาและคง
ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างลูกค้ากับองค์กร 
4. เรียบเรียงคำพูด: การให้ข้อมูลท่ีมีขั้นตอนการดำเนินการ หรือรายละเอียดค่อนข้างมาก ผู้ให้บริการควรจะมีการ
เรียบเรียงคำพูด หรือขั้นตอนต่างๆ ให้เข้าใจได้ง่าย นอกจากนั้น หากมีข้อมูลท่ีสามารถจัดส่งทางอีเมล หรือ
คำแนะนำบน Website ของบริษัท ผู้ให้บริการสามารถส่งข้อมูลเหล่านี้ไปยังลูกค้า หลังจากการให้บริการสำเร็จ 



5. ควบคุมอารมณ์: การสนทนาท่ีประสบความสำเร็จ ผู้ให้บริการจะต้องเป็นผู้ท่ีสามารถควบคุมอารมณ์ขณะ
สนทนาได้ดี เพราะหากผู้ให้บริการไม่สามารถควบคุมอารมณ์ได้ ลูกค้าจะรับรู้จากน้ำเสียงท่ีให้บริการ ซึ่งจะนำมาสู่
การร้องเรียนผู้ให้บริการได้ 
6. สบตาลูกค้าขณะสนทนา: กรณี ให้บริการลูกค้า แบบเผชิญหน้า (Face to face) ผู้ให้บริการท่ีมีกิริยาท่ีสุภาพ 
นอบน้อม สบตาคู่สนทนา จะทำให้การบริการประสบความสำเร็จได้ง่ายข้ึน 
7. ฝึกฝน: ทักษะการพูดเป็นทักษะท่ีพัฒนาได้ ผู้ให้บริการสามารถฝึกฝนจากกิจกรรมระหว่างการอบรม (Role 
Play) ระหว่างการให้บริการลูกค้า (On the job training) หรือแม้แต่การพูดในชีวิตประจำวัน 
การสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพ Effective Communication 
 การส่ือสารท่ีดี นับเป็นปัจจัยสำคัญท่ีจะสร้างประสิทธิภาพการทำงาน  ลดปัญหาความเข้าใจท่ีผิดพลาด  
ตลอดจนเสริมสร้างการส่ือสารอย่างจูงใจ  เพื่อให้บรรลุผลลัพธ์ของการส่ือสาร  ไม่ว่าจะเป็นลูกค้าหรือทีมงาน 
 การส่ือสารเป็นการติดต่อส่ือสารกันของบุคคลต้ังแต่ 2 คนขึ้นไป มีการแลกเปล่ียนข้อมูล  ข่าวสาร  
ความรู้สึก  นึกคิด  ทัศนคติ ระหว่างกัน  เพื่อให้เกิดความเข้าใจท่ีตรงกัน โดยผ่านส่ือหรือช่องทางต่าง ๆ ท่ี
เหมาะสม  การส่ือสารท่ีสมบูรณ์จำเป็นต้องอาศัยท้ังศาสตร์และศิลป์  เพื่อก่อให้เกิดประสิทธิภาพ และประสิทธิผล
ของงาน  โดยผ่านองค์ประกอบต่าง ๆ ดังนี้ 
 1.  ผู้รับสาร – ผู้ส่งสาร จะต้องมีความรู้พื้นฐาน และประสบการณ์ในเรื่องท่ีจะส่ือสารกัน และมีความ
สนใจในเนื้อเรื่อง หรือประเด็นท่ีจะส่ือสาร ถ้ามีความรู้สึกท่ีดี หรือทัศนคติท่ีดี ก็จะมีความพร้อมในการรับ หรือส่ง
สาร 
 2.  ตัวสาร จะต้องไม่ซับซ้อน หรือลึกซึ้งมากเกนิไป จะต้องไม่มีความขัดแย้งในตัวสารเอง สารเรื่อง
เดียวกัน อาจนำเสนอได้หลายวิธี จึงต้องเลือกวิธีนำเสนอสารให้อุปสรรคในการส่ือสารน้อยท่ีสุด หรือไม่เกิดขึ้นเลย 
บางครั้งอาจต้องนำเสนอท้ังการพูด และเขียน เพื่อเป็นการเสริมสร้างให้เกิดสัมฤทธิ์ผล 
 3.  ภาษาท่ีใช้ในการส่ือสาร ภาษาเป็นเครื่องมือสำหรับการส่ือสาร ต้องระมัดระวังไม่ให้เป็นอุปสรรคต่อ
การส่ือสาร ควรเลือกใช้ถ้อยคำท่ีส่ือความชัดเจน ไม่กำกวม หรือยากเกินไป ไม่ใช้คำศัพท์เฉพาะกลุ่ม โดยเฉพาะถ้า
เป็นภาษาเขียน ต้องระวังอย่างมาก เนื่องจากผู้อ่านไม่สามารถสอบถาม เพื่อความเข้าใจได้ทันที 
 4.  ส่ือ ถ้าส่ือในการนำสารเกิดอุปสรรค หรือขัดข้องไม่พรอ้มในการนำสาร ก็จะทำให้การส่ือสารไม่สัมฤทธิ์
ผล เช่น การพูดในสถานท่ีมีเสียงดังรบกวน หรือเครื่องโทรศัพท์ขัดข้อง หรือแม้แต่การเขียนหนังสือตัวหวัด การ
พิมพ์ท่ีเลอะเลือน ก็จะทำให้ผู้รับสารรับได้ไม่สะดวก หรือไม่ได้รับสารท่ีครบถ้วน รวมถึงสมรรถภาพในฟัง หรือการ
พูด ก็อาจเป็นอุปสรรคในการส่ือสารได้เช่นกัน 
 5.  กาลเทศะ และสภาพแวดล้อม สถานท่ี เวลา และสภาพแวดล้อม ท่ีเหมาะสม ย่อมก่อให้เกิดการ
ส่ือสารท่ีดี เข้าใจท่ีตรงกัน ไม่ต้องรีบเร่งรวบรัด จนไม่ได้ใจความท่ีถูกต้อง 
 ถ้าเราเข้าใจถึงองค์ประกอบต่าง ๆ ในการส่ือสารได้เป็นอย่างดีแล้ว  ก็สามารถแก้ไขอุปสรรคต่าง ๆ ให้
หมดไป  ซึ่งจะต้องมีการใช้ไหวพริบ  มีความพยายามต้ังใจจริง และอาจอาศัยบุคคลอื่นให้ช่วยวิเคราะห์แนะนำ  ก็
จะเป็นตัวผลักดันให้การส่ือสารมีประสิทธิภาพ และส่งผลถึงการพัฒนาองค์กรต่อไป 
 
 
 



2. สื่อและเทคโนโลยีกับงานบริการ 
                ในยุคโลกาภิวัตฒ์นั้น การเสนอขายสินค้ามิใช่แต่จะใช้พนักงานขายเท่านั้น เครื่องมืออิเลคทรอนิคส์ได้
ถูกนำมาใช้ โดยคำนึงถึงความสะดวกสบายท่ีลูกค้าจะได้รับเป็นสำคัญซึ่งทางกิจการต่างก็พยายามสรรหาวิธีการต่าง 
ๆ เพื่อแข่งขันกันเสนอขายสินค้าในระบบไฮ – เทคเพิ่มมากขึ้น เพราะเป็นการประหยัดค่าใช้จ่ายของกิจการใน
ระยะยาว  ดีกว่าจ้างพนักงานขายและนำเทคโนโลยีมาใช้ในการปฏิบัติงาน 
         พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์(E-Commerce)  
หมายถึง การดำเนินธุรกิจทุกรูปแบบท่ีเกี่ยวข้องกับการซื้อขายสินค้าและบริการผ่านคอมพิวเตอร์ และ
ระบบส่ือสารโทรคมนาคมหรือส่ืออิเล็กทรอนิกส์ 
โอกาสของผู้ประกอบการเอสเอ็มอีในธุรกิจออนไลน์จะขึ้นอยู่กับความพร้อมของโครงสร้างพืน้ฐานและบริการท่ี
เกี่ยวเนื่อง เช่น ระบบอินเทอร์เน็ต ระบบการชำระเงิน ระบบการจัดส่งสินค้า เป็นต้น ซึ่งผู้ประกอบการต้องปรับตัว
และเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันให้สูงขึ้น โดยต้องสร้างความเช่ือมั่นให้กับผู้บริโภคท้ังด้านความปลอดภัยใน
การชำระเงิน คุณภาพของสินค้า และระบบการจัดส่งสินค้าท่ีมีประสิทธิภาพ ขณะเดียวกันต้องเร่งพฒันาและ
ปรับตัวเพื่อรองรับกับเทคโนโลยีใหม่ๆ ในอนาคต นอกจากนี้ ผู้ประกอบการควรมีการรวมกลุ่มกันในลักษณะ
พันธมิตรทางธุรกิจเพื่อเพิ่มโอกาสในการแข่งขัน สำหรับผู้ประกอบการขนาดเล็กควรส่งเสริมให้เกิดการซื้อขายผ่าน
ตลาด e-Marketplace เนื่องจากจะช่วยสร้างความสะดวกให้แก่ผู้บริโภคและเพิ่มโอกาสในการขายสินค้าและ
บริการได้เพิ่มขึ้น 
ธุรกิจออนไลน์ก็มีท้ังข้อดีและข้อเสีย ดังนั้น จึงไม่ใช่ธุรกิจทุกประเภทท่ีจะเหมาะสมกับการเลือกใช้รูปแบบออนไลน์ 
โดยสินค้าและบริการท่ีจะมีโอกาสเติบโตในธุรกิจออนไลน์ควรจะเป็นสินค้าและบริการท่ีขึ้นอยู่กับกระแสนิยม ซึ่ง
จะสอดคล้องกับจุดแข็งของการซื้อขายผ่านอินเทอร์เน็ตท่ีสามารถปรับเปล่ียนการส่ือสารทางการตลาดได้อย่าง
รวดเร็วตามความต้องการของผู้บริโภค อีกท้ังจากปัญหาด้านความเช่ือมั่นของผู้บริโภค ทำให้ผู้บริโภคไม่กล้าท่ีจะ
ตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการท่ีมีราคาสูง ดังนั้นสินค้าและบริการท่ีจะมีโอกาสทำตลาดได้ดีก็ควรจะต้องมีราคาต่อ
หน่วยไม่สูงมากนัก รวมท้ังราคาขายในอินเทอร์เน็ตก็ควรต่ำกว่าราคาตลาดท่ัวไปด้วย เพื่อท่ีจะดึงดูดให้ผู้บริโภคหัน
มาสนใจมากขึ้น โดยสินค้าท่ีคาดว่าจะมีโอกาสในธุรกิจออนไลน์ ได้แก่ 
                            1. สินค้าไอที 
                            2. เครื่องใช้ไฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์ 
                            3. เครื่องแต่งกายและเครื่องประดับ 
                            4. เครื่องสำอางค์ 
                            5. บริการเดินทางและท่องเท่ียว 
     ธุรกิจโรงแรม และธุรกิจบริการสามารถนำเทคโนโลยีท่ีพัฒนาอย่างไม่หยุดยั้งในปัจจุบันมาใช้ ประโยชน์ได้
อย่างไรบ้าง มีเทรนด์ท่ีน่าติดตามอยู่ด้วยกัน 6 เทรนด์ดังนี ้
1. Cloud / บริการซอฟต์แวร์ผ่านอินเทอร์เน็ต (SaaS) 
          ปัจจุบันธุรกิจโรงแรม และธุรกิจบริการหันมาใช้เทคโนโลยี Cloud และ Saas เพิ่มขึ้น เนื่องจากช่วยลด
ต้นทุน ค่าดูแล บำรุงรักษาเว็บไซต์ ไม่ต้องเสียเงินจ้างพนักงาน ไม่ต้องปวดหัวกับปัญหาด้านไอทีของเว็บไซต์ ทำให้
มีเวลาให้กับงานบริการลูกค้ามากขึ้น นอกจากนี้ ยังความยืดหยุ่นในการเพิ่มหรือลดระบบให้ตรงกับ ความ ต้องการ 
สามารถอัพเกรดเป็นเวอร์ช่ันใหม่ให้อัตโนมัติ โดยปราศจากค่าใช้จ่ายใด ๆ ทันทีท่ีมีการออกเวอร์ช่ันใหม่ ระบบจะ
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ทำการอัพเกรดให้อย่างอัตโนมัติ เทคโนโลยีดังกล่าวนี้ไม่ใช่แฟช่ันท่ีจะผ่านไปอย่างรวดเร็ว แต่เป็นเทรนด์ท่ีกำลังมี
บทบาทเพิ่มขึ้นเพื่อก้าวสู่อีกยุคหนึ่งของธุรกิจ โรงแรมท่ีง่ายและสะดวกสบายขึ้น 
2. อุปกรณ์เคลื่อนที ่
          เทคโนโลยีการส่ือสารผ่านอุปกรณ์เคล่ือนท่ีอย่างแท็บเล็ตและสมาร์ทโฟน เป็นช่องทางใหม่ท่ีธุรกิจโรงแรม 
และธุรกิจบริการไม่ควรพลาด ซึ่งสามารถอำนวยความสะดวกในขั้นตอนเช็คอิน เพิ่มประสบการณ์เฉพาะบุคคล
ให้แก่ลูกค้า ไม่ต้องเสียเวลาเช็คอินท่ีเคาน์เตอร์แบบเดิม ท้ังยังช่วยโรงแรมในการลดจำนวนพนักงานหน้าเคาน์เตอร์
อีกด้วย และไม่จำเป็นเฉพาะโรงแรมท่ีมีเครือข่ายขนาดใหญ่เท่านั้น โรงแรมขนาดเล็กท่ีมีงบประมาณไม่มากนักก็
สามารถทำได้ เพื่อเป็นการเพิ่มขีดการแข่งขันในงานบริการลูกค้าให้ดียิ่งขึ้น 
3. โซเชียลมีเดีย 
          การรีวิวของลูกค้าใน Trip Advisor มีผลอย่างมากต่อผู้ท่ีมองหาสถานท่ี พักผ่อน กิน เท่ียว และส่ิงอำนวย
ความสะดวก ซึ่งจะทำให้ธุรกิจของคุณถูกบอกต่อได้ท้ังในทางท่ีดีและไม่ดี ในขณะท่ี Facebook หรือ Twitter ก็มา
แรงมากจนโรงแรมไหนท่ีไม่มีเพจหรือทวิตเตอร์ หรือมีแต่ไม่ได้อัพเดท หรือคอยตอบคำถามลูกค้าอย่างรวดเร็ว ก็
จะถูกมองว่าบริการไม่ดี สร้างความไม่ประทับใจต้ังแต่ยังไม่ทันได้ใช้บริการ ส่วนโรงแรมไหนดูแลเพจอย่างต้ังใจ ก็
จะสามารถดึงดูดให้มีแฟนและผู้ติดตามเป็นจำนวนมาก ซึ่งเอื้อต่อการ ส่ือสารต่าง ๆ ของโรงแรมสามารถเข้าถึง
กลุ่มลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว 
4. ระบบที่สร้างประสบการณ์เฉพาะบุคคล 
          ลูกค้าคาดหวังท่ีจะได้รับประสบการณ์เฉพาะบุคคลจากโรงแรม ท่ีไม่ใช่แค่การจำหน้าได้ เรียกช่ือถูก แต่
อาจเป็นระบบแสดงข้อความต้อนรับลูกค้าผ่านหน้าจอโทรทัศน์ หรือบริการพิเศษอื่น ๆ เช่น อาหารจานพิเศษ การ
ประดับดอกไม้ภายในห้องพัก เป็นต้น การมีระบบเก็บข้อมูลลูกค้าทำให้คุณทราบว่าลูกค้าคนนี้เคยมาใช้บริการแล้ว 
อาจจัดบริการพิเศษแก่ลูกค้าท่ีกลับมาใช้บริการซ้ำ เพื่อตอกย้ำให้เกิดความประทับใจและนึกถึงโรงแรมของคุณทุก
ครั้งท่ีต้องการมา พักผ่อน รวมถึงส่ิงท่ีสำคัญอย่างยิ่งคือการบอกต่อ แนะนำให้คนรู้จักมาใช้บริการกับคุณ 
5. ระบบที่รวมเข้าเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
          หลาย ๆ โรงแรมมักมีบริการอื่นเพิ่มเติมนอกจากห้องพัก และอาหาร เช่น บริการสปา หรือสนามกอล์ฟ 
หากสามารถรวมเข้าเป็นระบบเดียวกันได้จะทำให้สามารถจัดการกับข้อมูลได้ง่ายและรวดเร็วยิ่งขึ้น รวมทั้งเห็น
มุมมองท่ีแท้จริงในเรื่อง รายได้ กำไรชัดเจนขึ้นจากการท่ีโรงแรมสามารถดึงรายงานต่าง ๆ เกี่ยวกับงานบริหารการ
โรงแรมและการส่ือสารกับลูกค้าท้ังหมดมารวมเข้าไว้ในท่ีเดียวกันและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
6. ก้าวสู่ระดับสากล 
          เทรนด์สุดท้ายสำหรับยุคโลกาภิวัตน์นี้คือ การทำให้โรงแรมของคุณเป็นท่ีรู้จักไม่เพียงในประเทศเท่านั้น แต่
นักท่องเท่ียวต่างชาติสามารถรู้จักคุณได้ ผ่านทางหน้าเว็บไซต์ท่ีมีการจัดเตรียมข้อมูลเป็นภาษาอังกฤษ ค่าเงินสกุล
ต่าง ๆ รวมไปถึงการฝึกอบรมพนักงานให้รู้จักธรรมเนียมสากล และธรรมเนียมปฏิบัติสำคัญ ๆ ของลูกค้าแต่ละชาติ
เพื่อให้สามารถรองรับลูกค้าท่ัวโลกได้อย่างมืออาชีพอีกด้วย 
          เทรนด์ข้างต้นสามารถนำมาซึ่งความเปล่ียนแปลงและยกระดับขีดการแข่งขันในธุรกิจของคุณ ตามเทรนด์
ให้ทัน แม้จะไม่สามารถเปล่ียนทุกอย่างได้โดยง่าย ก็ค่อย ๆ ปรับค่อย ๆ เปล่ียนตามความสามารถและความ
เหมาะสมขององค์กรคุณต่อไปค่ะ 
 


