
แผนบริหารการสอนประจ าบทที่ 3 
 

หัวข้อเน้ือหาประจ าบท 
1. การจดัโครงสร้างองคก์รของโรงแรม 
2. ปัจจยัก าหนดโครงสร้างองคก์รของธุรกิจท่ีพกั 
3. โครงสร้างองคก์รของโรงแรมและท่ีพกัอ่ืน ๆ 
4. ระดบัต าแหน่งงานในโรงแรม  
5. ลกัษณะเฉพาะและลกัษณะพิเศษของงานโรงแรม 
6.  สรุป 

 

วัตถุประสงค์เชิงพฤติกรรม 

1. เพื่อใหผู้เ้รียนสามารถจดัโครงสร้างของโรงแรมและท่ีพกัประเภทต่าง ๆ 
2. เพื่อใหผู้เ้รียนสามารถอธิบายปัจจยัท่ีมีผลต่อการก าหนดโครงสร้างของโรงแรม 
3. เพื่อใหผู้เ้รียนบอกลกัษณะต าแหน่งงานส าคญัของโรงแรม 
4.  เพื่อใหผู้เ้รียนสามารถอธิบายลกัษณะเฉพาะและลกัษณะพิเศษของงานโรงแรม 

 

วิธีสอนและกจิกรรมการเรียนการสอนประจ าบท 

1. การบรรยายประกอบโปรแกรมส าเร็จรูปการน าเสนอ 
2. การศึกษาเอกสารประกอบการสอน 
3. การอภิปรายกลุ่ม 
4. การศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเองและสรุปเป็นรายงาน 
5. การตอบค าถามทบทวนทา้ยบท 

 

ส่ือการเรียนการสอน 
1. โปรแกรมส าเร็จรูปในการน าเสนอ 
2. เคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
3. เอกสารประกอบการสอน 
4. เอกสารประกอบการบรรยาย 
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3. สังเกตจากการร่วมการอภิปราย 
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บทที่ 3 
โครงสร้างขององค์กรธุรกจิที่พกัและลกัษณะเฉพาะของงานโรงแรม 

 
ท่ามกลางการแข่งขนัในตลาดธุรกิจโรงแรมที่เพิ่มขึ้นอย่างต่อเน่ืองนั้น ผูด้  าเนินการ

ธุรกิจควรตระหนกัถึงหัวใจหลกัของธุรกิจโรงแรมนัน่ก็คือ การบริการท่ีมีคุณภาพ สร้างความพึงพอใจ
และความประทับใจให้กับแขกผู ้เข ้าพ ัก  ทั้ ง น้ีไม่ว่าจะ เ ป็นกิจการขนาดเล็กหรือใหญ่  
การบริหารงานและการแบ่งหนา้ท่ีการปฏิบติังานของพนกังานในองคก์รจึงเป็นส่ิงส าคญั โครงสร้าง
องค์กรของแต่ละโรงแรมอาจมีความเหมือนหรือแตกต่างกันขึ้ นอยู่กับปัจจัยต่าง ๆ อย่างไรก็ตาม
โครงสร้างหล ักจะมีล ักษณะไม่ต่า งก ัน  โดยแบ่งเป็นแผนกท่ีอยู่ส่วนหน้าต้องพบปะและ
ปฏิสัมพนัธ์กบัแขกโดยตรงและแผนกที่อยู่ส่วนหลงัซ่ึงท าหน้าที่สนับสนุนการท างานของ
แผนกส่วนหน้า การด าเนินธุรกิจโรงแรมไม่สามารถขาดส่วนใดส่วนหน่ึงไปได ้ทั้งสองส่วนตอ้ง
ท างานร่วมกนัเพื่อให้การปฏิบติังานลุล่วงไปไดต้ามเป้าหมาย และสร้างความพึงพอใจให้แก่แขก 
นอกจากน้ีผูที้่สนใจในการเขา้สู่อาชีพโรงแรมควรเขา้ใจลกัษณะพิเศษของโรงแรมซ่ึงแตกต่าง
จากงานบริการอ่ืน ๆ 
 

การจัดโครงสร้างองค์กรของโรงแรม 
 

การจดัโครงสร้างโรงแรมนั้น ตอ้งจดัโดยค านึงถึงรายละเอียดการบริการและกิจกรรมต่าง ๆ ท่ี
จะเกิดขึ้นภายในโรงแรมเป็นส าคญั รวมถึงขนาดของโรงแรมก็มีผลต่อการจัดโครงสร้าง เช่น 
โรงแรมขนาดเล็ก จะมีการจดัโครงสร้างองค์กรแบบไม่ซับซ้อน ต่างจากโรงแรมขนาดใหญ่ท่ีมี
การบริการแบบครบวงจร ทั้งน้ีการจดัโครงสร้างภายในโรงแรมนั้นควรค านึงถึงหน่วยงานส าคญั 2 ส่วน 
ไดแ้ก่ (ดวงธิดา นนัทาภิรัตน์, 2558, น. 36)  

1. ส่วนท่ีท ารายไดใ้หแ้ก่โรงแรม (Revenue Center หรือ Front of the House) หมายถึง ส่วน
หนา้บา้นหรือฝ่ายหรือแผนกท่ีท ารายไดใ้ห้กบัโรงแรมโดยตรง และมีการติดต่อปฏิสัมพนัธ์กบัแขก
ผูเ้ขา้พกัโดยตรง เช่น แผนกงานบริการส่วนหนา้ แผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม เป็นตน้ 

2. ส่วนส่งเสริมการท ารายได้ให้แก่โรงแรม หรือส่วนสนับสนุน (Support Center หรือ 
Back of the House) หมายถึง ส่วนหลงับา้นของโรงแรม หรือแผนกท่ีไม่ไดท้ ารายไดใ้ห้กบัโรงแรม
โดยตรง แต่มีส่วนช่วยส่งเสริมแผนกที่ท ารายได้ให้ท างานได้อย่างลงตวัและมีประสิทธิภาพ
มากยิง่ขึ้น เช่น แผนกการเงินและบญัชี แผนกซ่อมบ ารุง และแผนกบุคคล เป็นตน้ 
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ในอดีตนั้นงานทุกแผนกทุกฝ่ายของโรงแรมมกัจะขึ้นตรงกบัผูจ้ดัการโรงแรมแต่เพียงผูเ้ดียว 
อาจมีผูช่้วยบา้งบางแผนกท่ีจ าเป็น เช่น แผนกครัว หวัหนา้บริกร หรือแผนกแม่บา้น โดยผูจ้ดัการจะ
เป็นผูดู้แลการท างานและการให้บริการอย่างใกลชิ้ด มีสิทธ์ิขาดในการควบคุมสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้น
ในโรงแรม อีกทั้งยงัมีบทบาทเป็นเจา้บา้นด่านแรกในการให้การตอ้นรับและดูแลความเป็นอยู่ของแขก 
ผูจ้ดัการโรงแรมจึงจ าเป็นตอ้งเป็นผูท่ี้มีประสบการณ์การท างานและมีทกัษะเก่ียวกบังานบริการใน
ธุรกิจโรงแรมมาเป็นอย่างดี ต่อมาธุรกิจโรงแรมขยายตวัและมีความหลากหลายมากขึ้น มีทั้งขนาดเล็ก 
กลาง และใหญ่ บุคลากรในองค์กรมีมากขึ้น การท างานและการให้บริการมีความซับซ้อน 
ท าให้มีการน าเอาความคิดเกี่ยวกับการด าเนินธุรกิจและวิธีการจัดการมาใช้ มีการศึกษาและ
การฝึกอบรมท่ีเก่ียวขอ้งกบังานโรงแรม ท าให้คุณภาพการจดัการและการบริหารงานมีระบบและมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น พฒันาการส าคัญที่แสดงความเปลี่ยนแปลงในการจัดรูปแบบองค์กร
การโรงแรมมีดงัน้ี  (นงคนุ์ช ศรีธนาอนนัต,์ 2548, น.58)  

1. การจัดกลุ่มหน้าที่งาน คือ การจดักลุ่มหน้าที่รับผิดชอบงานที่มีความใกลเ้คียงกนัไว้
ดว้ยกนั โดยแต่ก่อนนั้นจะแยกหนา้ท่ีงานออกจากกนัและขึ้นตรงต่อผูจ้ดัการใหญ่ของโรงแรม เช่น 
งานตอ้นรับ งานบริการในส่วนต่าง ๆ ของโรงแรม งานห้องอาหารและเคร่ืองด่ืม งานแม่บา้น เป็นตน้ 
ต่อมางานในส่วนต่าง ๆ เหล่าน้ีไดถู้กยุบเพื่อรวมกนัเป็นกลุ่ม และก าหนดหน้าท่ีรับผิดชอบโดยมี 
ต าแหน่งผูจ้ดัการประจ าแผนกต่าง ๆ เป็นผูดู้แลงานในส่วนนั้น ๆ เช่น ผูจ้ดัการประจ าแผนกส่วนหน้า 
แผนกหอ้งพกั แผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม เพื่อช่วยแบ่งเบาภาระหนา้ท่ีจากผูจ้ดัการใหญ่ของโรงแรม 
และยงัช่วยควบคุมการปฏิบติังานในแผนกต่าง ๆ เป็นไปไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น  

2. การเพิม่ต าแหน่งผู้ช านาญการเฉพาะสาขามากขึน้ ซ่ึงแผนกงานท่ีเพิ่มส่วนใหญ่จะเป็นแผนก
ท่ีมีความส าคญัต่อการด าเนินธุรกิจทัว่ไปเพื่อให้โรงแรมนั้น ๆ ประสบความส าเร็จและแข็งแกร่ง
ในอุตสาหกรรมท่ีพกัมากยิ่งขึ้น เช่น งานฝ่ายบุคคล งานฝ่ายขายและการตลาด งานฝ่ายจดัซ้ือและ
งานฝ่ายบญัชี เป็นตน้ 

3. การตัดโอนบางกิจกรรมให้แก่หน่วยงานช านาญการภายนอก โดยติดต่อด้วยการท า
สัญญาตกลงให้เป็นผูรั้บเหมา ผูเ้ช่า ผูรั้บจา้งด าเนินการ หรือผูด้  าเนินการจดัหา ซ่ึงการตดัโอนกิจกรรม
บางส่วนให้กบัผูรั้บเหมาท่ีเช่ียวชาญเฉพาะทางนั้นจะเป็นการช่วยลดตน้ทุนในการประกอบกิจการ
ไปได้มากพอสมควร  เช่น กิจกรรมการจดัส่งวตัถุดิบและอุปกรณ์ของใช้ต่าง ๆ ให้กบัโรงแรม 
งานท าความสะอาดภายนอกอาคารโรงแรม งานซักรีด ร้านคา้ปลีกย่อยในโรงแรม และงานรักษา
ความปลอดภยันอกอาคารโรงแรม เป็นตน้  
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ภาพท่ี 3.1 ตวัอยา่งท่ี 1 โครงสร้างการบริหารงานธุรกิจโรงแรม  
ท่ีมา: http://housekeeping-hotel.blogspot.com 

 

 
ภาพท่ี 3.2 ตวัอยา่งท่ี 2 โครงสร้างการบริหารงานธุรกิจโรงแรม  

ท่ีมา: https://www.slideshare.net/SunilKumar148/3-deptt-of-hotels 
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ปัจจัยก าหนดโครงสร้างองค์กรของธุรกจิท่ีพกั 
 

การจดัโครงสร้างองคก์รของธุรกิจท่ีพกัท่ีเหมาะสมจะท าให้การบริหารงาน และด าเนินงานใน
ธุรกิจเป็นไปอย่างราบร่ืนและมีประสิทธิภาพ และเพื่อให้การจดัองค์กรและบริหารงานเป็นไปอย่าง
เหมาะสมนั้นจะมีตวัแปรหรือปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนดดงัน้ี (นงนุช ศรีธนาอนนัต,์ 2548, น. 60) 

1. ปัจจัยภายใน คือ องคป์ระกอบหรือส่ิงท่ีโรงแรมสามารถบริหารจดัการได ้ไดแ้ก่ 
 1.1  ขนาดของโรงแรม 
  ขนาดของโรงแรม หมายถึง จ านวนห้องพกัของแต่ละโรงแรม และจ านวนเตียง 

จ านวนห้องอาหารและบริการส่วน อ่ืน  ๆ  ซ่ึ งโรงแรมขนาดเล็ก ที่ เ จ้าของกิ จการ เ ป็น
ผูบ้ริหารงานเอง อาจมีการจา้งงานพนกังานน้อยกว่า เพราะปกติแลว้เจา้ของโรงแรมและเครือญาติ
จะท างานกนัเอง เพื่อเป็นการลดตน้ทุนในการว่าจา้งพนกังาน แต่ทั้งน้ีเจา้ของกิจการและเครือญาติ
ก็อาจจะตอ้งท างานหนักกว่าพนักงานทัว่ไป โดยโรงแรมขนาดเล็กที่มีห้องพกัมาก อาจมีเพียง
แผนกบริการส่วนหน้า (Front Office Department) เพื่อให้บริการส ารองห้องพกั ตอ้นรับแขก 
และขนสัมภาระ รวมอยู่ในแผนกเดียวกนั ส่วนโรงแรมขนาดใหญ่จะมีแผนกต่าง ๆ มากกว่า เช่น 
แผนกบริการส่วนหนา้ (Front Office) จะมีการแยกงานหลกัเป็นหน่วยงานตอ้นรับ หน่วยงานรับจอง
หอ้งพกั หน่วยงานใหบ้ริการแขกในหอ้งโถง (Lobby) ของโรงแรม เป็นตน้ 

 1.2 ประเภทของโรงแรม  
  โรงแรมสามารถแบ่งออกไดเ้ป็นหลายประเภท บางประเภทนั้นอาจด าเนินการ

โดยมีจุดประสงค์เฉพาะในการให้บริการ เช่น รีสอร์ตบริการด้านสุขภาพและกายภาพบ าบัด 
โรงแรมท่ีบริการส าหรับการประชุมโดยเฉพาะ หรือโรงแรมท่ีมีบริการคาสิโน เป็นตน้ การบริการ
เหล่าน้ีกลายเป็นจุดเด่นของโรงแรม และมีผลต่อการจดัโครงสร้างขององคก์ร เช่น การจดัเพิ่มแผนกงาน
ท่ีดูแลกิจกรรมเหล่าน้ีโดยเฉพาะ โดยจดัตั้งเป็นฝ่ายหรือแผนกท่ีขึ้นตรงกบัผูจ้ดัการทัว่ไป บางแห่ง
อาจมีการก าหนดผงัองค์กร เพื่อลดความซับซ้อนของสายบังคับบัญชา และปรับโครงสร้าง
ใหเ้รียบง่ายขึ้น เพื่อช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังานใหเ้ป็นไปไดอ้ยา่งดี 

 1.3 มาตรฐานการบริหารงานตามระบบเครือข่าย (Chain) 
  ลกัษณะการบริหารงานของโรงแรมระบบเครือข่ายนั้นจะแตกต่างจากโรงแรมท่ี

ประกอบการอิสระ หรือโรงแรมขนาดเลก็ท่ีมีเจา้ของควบคุมบริหารงานเอง โดยโรงแรมระบบเครือข่ายนั้น
จะมีส านกังานใหญ่และส านกังานประจ าภูมิภาคเป็นศูนยก์ลางในการบริหารและติดต่อส่ือสารกนั
ภายในองค์กรในเครือข่าย คณะกรรมการบริหารจากส่วนกลางจะเป็นผูก้  าหนดนโยบายของ
กิจการ และเป็นผูจ้ดัวางระบบการจดัการต่าง ๆ รวมถึงระบบปฏิบติังาน เพื่อให้ได้เป็นมาตรฐาน
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เดียวกันภายใตเ้ครือโรงแรมต่าง ๆ ในเครือข่ายจะรับมาตรการมาใช้ปฏิบติัตามนโยบายบริหาร 
เพื่อให้โรงแรมนั้น ๆ ด าเนินการบริหารไปในแนวทางและมาตรฐานเดียวกัน ทั้งยงัสะดวกต่อ
การตรวจสอบการท างานและการควบคุมอ านาจการบริหารของผูจ้ดัการทัว่ไปท่ีประจ าอยูโ่รงแรม
ในเครือข่ายอีกดว้ย 

2. ปัจจัยภายนอก คือ ปัจจยัแวดลอ้มดา้นเศรษฐกิจและสังคม กฎหมายและระเบียบปฏิบติั
ของทอ้งถ่ินหรือชุมชนนั้น ๆ และจะมีผลต่อการวา่จา้งพนกังานและต าแหน่งงาน 

 การจดัโครงสร้างขององคก์รโรงแรมในลกัษณะแผนผงันั้นจะแสดงให้เห็นถึงประเด็น
ส าคญัอนัไดแ้ก่ (มาฆะ ขิตตะสังคะ และวิจิตร ณ ระนอง, 2543, น. 141) 

1) การแบ่งงานท่ีตอ้งปฏิบติัออกเป็นหน่วยงานหรือแผนกงาน 
2) ต าแหน่งงาน โดยแสดงใหเ้ห็นถึงต าแหน่งงานผูบ้ริหารหรือผูบ้งัคบับญัชาของแต่ละ

หน่วยงานหรือแผนก 
3) แสดงใหเ้ห็นถึงสายบงัคบับญัชา และสายงานตั้งแต่ระดบัสูงจนถึงระดบัล่าง 
4) แสดงใหเ้ห็นถึงอ านาจท่ีหลดหลัน่ตั้งแต่ระดบัสูงถึงระดบัล่าง 
5) แสดงใหเ้ห็นถึงหน่วยงานหลกั และหน่วยงานสนบัสนุน 

 
โครงสร้างขององค์กรโรงแรมและที่พกั 
 

การจดัท าโครงสร้างองค์กรของธุรกิจโรงแรมและท่ีพกันั้น เป็นไปเพื่อก าหนดและแบ่งแผนก
หรือหน่วยงานแตกต่างกันออกไป ทั้งยงัเป็นการแบ่งบทบาทการท างานของพนักงาน เพื่อเป็น
ประโยชน์ต่อการบริหารธุรกิจมากขึ้น โดยโครงสร้างการบริหารงานของธุรกิจโรงแรมและท่ีพกันั้น
สามารถแบ่งไดต้ามขนาดและประเภทดงัน้ี (มาฆะ ขิตตะสังคะ และวิจิตร ณ ระนอง, 2543, น. 151-
154)  

1. โครงสร้างการบริหารงานของโรงแรมขนาดเลก็  
 โครงสร้างการบริหารงานของโรงแรมขนาดเล็กประกอบไปด้วยแผนกต่าง ๆ ดังน้ี 

(สุพตัรา สร้อยเพช็ร์, 2553, น. 89)  
 1.1 ฝ่ายบริหาร (Administrative) 
  โดยมากแลว้เจา้ของกิจการจะเป็นผูบ้ริหารงานดว้ยตนเอง อาจมีการแต่งตั้งต าแหน่ง

ผูช้่วยผูจ้ดัการขึ้นเพื่อเป็นการช่วยด าเนินงานและปฏิบัติตามงานที่ได้รับมอบหมาย รวมถึง
การปฏิบัติงานแทนในกรณีท่ีเจา้ของกิจการติดภารกิจอ่ืน ๆ ท่ีไม่สามารถเขา้มาบริหารงานได ้
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 1.2  แผนกตอ้นรับส่วนหนา้ (Front Office Department) 
  แผนกต้อนรับส่วนหนา้ท่ีจะปฏิบติังานดา้นธุรการ งานตอ้นรับแขก ลงทะเบียน

เม่ือแขกเขา้พกั การอ านวยความสะดวกทั้ งทางดา้นขอ้มูลและการบริการต่าง ๆ กระทัง่แขกคืน
หอ้งพกั และช าระค่าบริการ 

 1.3  แผนกแม่บา้น (Housekeeping Department) 
  แผนกแม่บา้นในกิจการโรงแรมขนาดเล็กประกอบไปดว้ยพนักงานแม่บา้น อย่างน้อย 

1-2 คน เพื่อท าหนา้ท่ีรับผิดชอบดูแลท าความสะอาดหอ้งพกัแขกและบริเวณส่วนอ่ืน ๆ ของโรงแรม 
 1.4 แผนกซ่อมบ ารุง (Repairs and Maintenance Department) 
  แผนกซ่อมบ ารุงมีหน้าท่ีดูแลความเรียบร้อยในทุกส่วนของตัวอาคารโรงแรม 

บ ารุงรักษาอุปกรณ์และเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ต่าง ๆ ท าการซ่อมแซมเม่ือมีส่ิงช ารุดเสียหายเพื่อให้
สามารถใชง้านไดต้ามปกติ รับผิดชอบระบบการท างานของไฟฟ้า และน ้าประปา และงานซ่อมบ ารุงอ่ืน ๆ  

  ในธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กบางแห่งอาจมีใชว้ิธีการจา้งช่างซ่อมบ ารุงเป็นกรณีเม่ือมี
ส่ิงใดช ารุดเสียหาย ช่างซ่อมบ ารุงจากภายนอกจะไดรั้บการติดต่อเพื่อให้เขา้ไปดูแล ทั้งน้ีเพื่อเป็น
การประหยดัค่าใชจ่้ายดา้นเงินเดือน และสวสัดิการต่าง ๆ เพราะในโรงแรมหรือท่ีพกัขนาดเล็กท่ีมี
หอ้งพกัเพียงไม่ก่ีหอ้งนั้น การจา้งบุคลากรประจ าจะท าใหเ้ป็นการเพิ่มรายจ่ายของธุรกิจมากขึ้น 

 
ภาพท่ี 3.3  โครงสร้างการบริหารงานในกิจการท่ีพกัแรมขนาดเลก็ 

ท่ีมา: สุพตัรา สร้อยเพช็ร (อา้งถึงใน มาฆะ ขิตตะสังคะ และวิจิตร ณ ระนอง, 2547, น. 151) 
 

2. โครงสร้างการบริหารงานของโรงแรมขนาดกลาง  
 โครงสร้างการบริหารงานของโรงแรมขนาดกลางประกอบดว้ยแผนกต่าง ๆ ท่ีมากขึ้น

กว่าโรงแรมขนาดเล็ก เม่ือมีห้องพกัจ านวนมาก จึงตอ้งมีการแบ่งส่วนการท างานออกเป็นส่วนงาน
ย่อย ๆ เพื่อการควบคุมดูแลอย่างทัว่ถึง ท าให้มีแผนกเพิ่มเติมมาจากโครงสร้างการบริหารโรงแรม
ขนาดเลก็ ดงัน้ี (สุพตัรา สร้อยเพช็ร์, 2553, น. 90-91)  
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 2.1 ฝ่ายบริหาร (Administrative) 
  ธุรกิจโรงแรมขนาดกลางจะมีผูจ้ดัการทัว่ไปเป็นผูบ้ริหารงาน และควบคุมดูแล

การปฏิบติังานของแผนกอ่ืน ๆ ในโรงแรม  
 2.2 แผนกห้องพกั (Rooms Division) เป็นแผนกท่ีดูแลการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการพกัอาศยั

ของแขกโดยตรง ประกอบดว้ย  
  2.2.1 งานบริการส่วนหนา้ (Front Office) ซ่ึงจะมีพนักงานคอยให้บริการลูกคา้

ตลอด 24 ชัว่โมง เพื่ออ านวยความสะดวกแก่แขกท่ีจะลงทะเบียนเขา้พกัไปจนถึงการคืนห้องพกั 
และช าระค่าใชจ่้าย 

  2.2.2 งานแม่บา้น (Housekeeping) ประกอบไปดว้ย พนกังานท าความสะอาด พนกังาน
ตรวจหอ้งพกั พนกังานขนของและพนกังานหอ้งผา้ 

  2.2.3 งานบริการข่าวสารและขอ้มูล (Concierge) ดูแลงานดา้นการบริการขนสัมภาระ 
ให้บ ริการด้านยานพาหนะ  การบริการดา้นขอ้มูลข่าวสาร และให้ความช่วยเหลือในดา้นอ่ืน ๆ 
ตามความตอ้งการของแขกผูเ้ขา้พกัในโรงแรม 

 2.3  แผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม (Food and Beverage Department) 
  แผนกอาหารและเคร่ืองด่ืมมีหนา้ท่ีให้บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมแก่แขกทั้งภายใน

และภายนอกของโรงแรม งานจดัซ้ือวตัถุดิบ การเตรียมและประกอบอาหาร งานบริการอาหาร 
งานเคร่ืองด่ืม และงานบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมบนหอ้งพกัแขก  

 2.4  แผนกการขายและการตลาด (Sales and Marketing Department) 
  แผนกการขายและการตลาด  ประกอบด้วย  งานด้านการส่งเสริมการขาย  

งานประชาสัมพันธ์ และงานขายห้องพักและงานจัดเล้ียง มีหน้าท่ีในการรับผิดชอบดูแลใน
ดา้นการวางแผนการตลาด และด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ ในโรงแรม เพื่อเพิ่มรายไดใ้หแ้ก่องคก์ร 

 2.5 แผนกทรัพยากรบุคคล (Human Resource Department)  
  แผนกทรัพยากรบุคคลเก่ียวข้องกับการบริหารงานบุคคลทั้ งหมดของโรงแรม 

ตลอดจนการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีระหว่างบุคลากรในองค์กร โดยจะแบ่งออกเป็น 2 ส่วนงานหลกั 
คือ งานบุคคล และงานฝึกอบรม 

 2.6  แผนกบญัชี (Accounting Department) 
  แผนกบญัชีมีหนา้ท่ีในงานดา้นการจดัท าบญัชีทุกประเภท จดัเก็บขอ้มูลทางการเงิน

และบัญชีของทุกแผนก รวมถึงการจัดท ารายงานสถิติ ที่จ  า เป็นให้กับฝ่ายบริหาร เพื่อใช้
ในการวางแผน การด าเนินงานดา้นต่าง ๆ ในอนาคต 
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 2.7  แผนกช่าง (Engineering Department)  
  แผนกช่าง มีหน้าท่ีรับผิดชอบงานซ่อมแซมระบบสาธารณูปโภคต่าง ๆ ตลอดจน

การบ ารุงดูแลรักษา และซ่อมแซมอุปกรณ์ต่าง ๆ ทั้งเคร่ืองมือและเคร่ืองใช้ของโรงแรมให้อยู่ใน
สภาพดี ปลอดภยัและพร้อมใชง้าน 

 2.8  แผนกรักษาความปลอดภยั (Security Department) 
  แผนกรักษาความปลอดภัยน้ีมีหน้าท่ีดูแลรักษาความปลอดภัยให้แก่แขกและ

บุคลากรในโรงแรม การดูแลจดัการกบัอุบติัภยั ตลอดจนเหตุร้ายต่าง ๆ ท่ีอาจเกิดขึ้นภายในโรงแรม 
 

 
 

ภาพท่ี 3.4 โครงสร้างการบริหารงานในกิจการท่ีพกัแรมขนาดกลาง 
ท่ีมา: สุพตัรา สร้อยเพช็ร (อา้งถึงใน มาฆะ ขิตตะสังคะ และวิจิตร ณ ระนอง, 2547, น. 151) 

 
3. โครงสร้างการบริหารงานของโรงแรมขนาดใหญ่  
 โรงแรมขนาดใหญ่นั้นเป็นกิจการท่ีมีจ านวนหอ้งพกัจ านวนมาก ดงันั้นแผนกต่าง ๆ และ

จ านวนพนกังานจึงมีมากขึ้น ท าให้กิจการจ าเป็นจะตอ้งแบ่งโครงสร้างการบริหารงานท่ีเป็นระบบ
และชัดเจน โดยสามารถแบ่งโครงสร้างการบริหารงานของโรงแรมขนาดใหญ่ได้ดังน้ี (สุพตัรา 
สร้อยเพช็ร์, 2553, น. 93-95)  

 
 

ฝ่ายบริหาร
Management 
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 3.1 ฝ่ายบริหาร (Administrative) 
  ฝ่ายบริหารจะประกอบด้วยคณะกรรมการบริหาร เช่น ประธานกรรมการ 

กรรมการบริหาร ผูจ้ดัการทัว่ไป และผูช่้วยผูจ้ดัการทัว่ไป โดยจะร่วมกนัรับผิดชอบในการบริหาร
กิจการร่วมกัน ฝ่ายบริหารจะมีหน้าที่ในการวางแผนการบริหารองค์กร และบังคับบัญชา  
ผูช้่วยฝ่ายบริหาร และผูจ้ดัการทัว่ไปให้สามารถด าเนินงานให้เป็นไปตามนโยบายที่ฝ่ายบริหาร
ไดว้างแผนไวแ้ลว้ 

 3.2  แผนกแม่บา้น (Housekeeping Department) 
  มีหนา้ท่ีและความรับผิดชอบในการท าความสะอาดห้องพกัและพื้นท่ีสาธารณะต่าง ๆ  

ในบริเวณโรงแรม ซ่ึงจะประกอบดว้ย 
  1)  หวัหนา้แม่บา้น (executive Housekeeper) มีหนา้ท่ีในการควบคุมดูแลการปฏิบติังาน

ของพนักงานแผนกแม่บา้น ทั้งยงัสร้างความเช่ือมัน่ในมาตรฐานดา้นการรักษาความสะอาดให้คง
ความเรียบร้อย ถูกสุขลกัษณะอนามยั ทั้งภายในบริเวณหอ้งพกัแขกและพื้นท่ีสาธารณะ 

  2)  หัวหนา้งานประจ าชั้น (Floor Supervisor) มีหนา้ท่ีควบคุมการท างานของพนกังาน
ในแต่ละชั้น ไดแ้ก่ พนักงานท าความสะอาดห้องพัก  พนกังานตรวจห้องพกั พนกังานขนของ 
และเจา้หนา้ท่ีสาธารณูปโภคต่าง ๆ 

  3)  พนกังานท าความสะอาด (Room Maid) มีหน้า ที่รับผิดชอบท าความสะอาด 
และดูแลความเรียบร้อยภายในหอ้งพกัแขก 

 3.3 แผนกบริการส่วนหนา้ (Front Office Department) 
  แผนกบริการส่วนหน้าเป็นด่านแรกและด่านสุดทา้ยท่ีจะไดพ้บปะกบัแขกผูม้าเขา้พกั 

ทั้งยงัเป็นศูนยก์ลางของงานกิจการต่าง ๆ ในโรงแรม และยงัเป็นแหล่งรวบรวมและกระจายขอ้มูล
ข่าวสารท่ีส าคญัภายในโรงแรม โดยพนกังานในแผนกประกอบดว้ย 

  1)  ผูจ้ดัการบริการส่วนหนา้ (Front Office Manager) มีหนา้ท่ีควบคุม บงัคบับญัชา 
การท างานในแผนกใหเ้ป็นไปตามเป้าหมายของกิจการ และยงัมีหนา้ท่ีพฒันาบุคลากรท่ีอยูใ่นแผนก
ใหท้ างานในต าแหน่งหนา้ท่ีรับผิดชอบไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

  2)  ผูช่้วยผูจ้ดัการแผนกบริการส่วนหนา้ (Assistant Front Office Manager) มีหนา้ท่ี
ในการแบ่งเบาภาระงานจากผูจ้ดัการให้บรรลุตามเป้าหมาย นโยบายและแผนการด าเนินงานของ
กิจการ 

  3)  พนักงานต้อนรับ ส่วนหน้า  (Receptionist) มีหน้าท่ีตอ้นรับแขกท่ีมาเขา้พกั 
ขายหอ้งพกั ลงทะเบียนเขา้พกัและก าหนดหอ้งพกัใหแ้ขก 
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 3.4  แผนกช่าง (Engineering Department) 
  งานในแผนกช่างจะประกอบไปด้วยงานด้านซ่อมบ ารุงภายในพื้นท่ีกิจการทั้งใน

หอ้งพกั บริเวณสาธารณะในโรงแรม บริเวณอาคารทัว่ไป และอาคารโดยรอบ ไดแ้ก่ งานระบบประปา 
ไฟฟ้า และงานช่างประเภทอ่ืน ๆ  

 3.5 แผนกรักษาความปลอดภยั (Security Department) 
  แผนกรักษาความปลอดภยั มีหนา้ท่ีดูแลความปลอดภยัทั้งดา้นชีวิตและทรัพยสิ์นแก่

แขกผูม้าเขา้พกั รวมถึงพนกังานในโรงแรมจากภยัอนัตรายท่ีอาจจะเกิดขึ้น ซ่ึงพนกังานในแผนกน้ี
มีทั้งท่ีเป็นพนกังานในเคร่ืองแบบและนอกเคร่ืองแบบ โดยอาจเป็นพนกังานท่ีทางกิจการว่าจา้งโดยตรง 
หรืออาจเป็นพนักงานท่ีได้รับการว่าจ้างมาจากบริษทัรักษาความปลอดภัยจากภายนอกกิจการ
ก็เป็นได ้

 3.6  แผนกทรัพยากรบุคคล (Human Resource Department)  
  หนา้ท่ีรับผิดชอบของงานในแผนกน้ีประกอบดว้ย งานดา้นการรับสมคัรพนกังาน 

การจ่ายเงินเดือนและสวสัดิการให้กับพนักงาน รวมไปถึงมีหน้าท่ีดูแลเร่ืองความสัมพนัธ์ของ
บุคลากรในองคก์ร งานพฒันาและฝึกอบรมพนกังานแต่ละแผนกของโรงแรม 

 3.7  แผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม (Food and Beverage Department) 
  แผนกอาหารและเคร่ือง ด่ืมมีหน้าที่ รับผิดชอบงานด้านการเตรียมการ เช่น 

การจัดเตรียมโต๊ะอาหาร  และอุปกรณ์ เคร่ืองใช ้งานบริการ งานดา้นการขาย และงานเก็บลา้ง 
ท าความสะอาด โดยแบ่งหนา้ท่ีรับผิดชอบออกไดเ้ป็น 7 ส่วน ไดแ้ก่ 

  1)  งานคอฟฟ่ีช็อป (Coffee Shop) 
  2)  งานหอ้งอาหารและภตัตาคาร (Dining Rooms/Restaurants) 
  3)  งานหอ้งครัว (Kitchen) 
  4)  งานท าความสะอาด (Steward) 
  5)  งานเคร่ืองด่ืม (Beverage) 
  6)  งานจดัเล้ียง (Banquet) 
  7)  งานบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมบนหอ้งพกั (Room Services) 
 3.8  แผนกการขายและการตลาด (Sales and Marketing Department) 
  กิจการโรงแรมขนาดใหญ่นั้น มักจะมีการแบ่งงานด้านการขายและการตลาด

ออกเป็นงานโฆษณาประชาสัมพนัธ์  งานขายการจัดเ ล้ียง งานขายการประชุม  งานขายห้องพกั 
โดยพนักงานในแผนกน้ีจ าเป็นต้องท างานประสานกับแผนกอ่ืน ๆ เช่น แผนกบริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืม แผนกบริการส่วนหนา้ เป็นตน้ 
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 3.9  แผนกบญัชี (Accounting Department) 
  แผนกบญัชีจะประกอบด้วย งานด้านการจดัซ้ือ งานคลงัสินคา้ ไปจนถึงการจดัท า

รายงานทางการเงินของแผนกต่าง ๆ น าส่งยงัฝ่ายบริหาร ส าหรับน าไปใช้ในการวางแผนและ
ปรับปรุงแผนการด าเนินงานของกิจการในอนาคตต่อไป 

 

 
 

ภาพท่ี  3.5  โครงสร้างการบริหารงานในกิจการท่ีพกัแรมขนาดใหญ่  
ท่ีมา: Hayes D. K. & Ninemeier J. D. (2004, p. 24) 

 
4. โครงสร้างการบริหารงานของท่ีพกัประเภทรีสอร์ต  
 กิจการท่ีพกัประเภทน้ี ท าเลท่ีตั้งมกัจะอยู่บริเวณแหล่งท่องเท่ียวทางธรรมชาติ ซ่ึงถือ

เป็นจุดขายส าคญั และมีกิจกรรมนันทนาการเพื่อให้แขกได้ใช้บริการ แผนกหลกัประกอบด้วย
แผนกบริหาร แผนกบริการส่วนหน้า แผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม และแผนกสนับสนุน ส าหรับ       
รีสอร์ตจะมีแผนกนันทนาการ ซ่ึงท าให้แตกต่างจากการบริหารงานของท่ีพกัประเภทโรงแรม 
ซ่ึ งแผนกนันทนาการจะ เก่ียวขอ้งกับการให้บริการดา้นกิจกรรมนันทนาการต่าง ๆ แก่ผูเ้ขา้พกั 
ส่วนแผนกสนับสนุนนั้นจะให้บริการอ่ืน ๆ ด้านการสนับสนุนการให้บริการของแผนกงานหลกั 
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เพื่อให้การให้บริการมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้ น เช่น สนับสนุนงานด้านการขายและการตลาด 
หรืองานดา้นการเงินและการบญัชี เป็นตน้ 

 

 
 

ภาพท่ี 3.6 กิจกรรมนนัทนาการของคลบัเมดรีสอร์ต ภูเก็ต  
ท่ีมา:  https://www.clubmed.co.th/r/Phuket/y 

 

 
ภาพท่ี 3.7 โครงสร้างการบริหารงานของกิจการท่ีพกัแรมประเภทรีสอร์ต 

ท่ีมา: สุพตัรา สร้อยเพช็ร (อา้งถึงใน มาฆะ ขิตตะสังคะ และวิจิตร ณ ระนอง, 2547, น. 153) 
 

5. โครงสร้างการบริหารงานของท่ีพกัแรมประเภทเรือส าราญ 
 โครงสร้างของท่ีพักประเภทน้ีขึ้ นอยู่กับกัปตันเรือซ่ึงเป็นผูบ้ริหารสูงสุด มีหน้าท่ี

ควบคุมดูแลหน่วยงาน 3 ส่วนใหญ่ ๆ ผูจ้ดัการโรงแรม (Hotel Manager) หัวหนา้พนกังานโรงแรม 
(Staff Captain) และหวัหนา้ช่าง (Chief engineer) (สุพตัรา สร้อยเพช็ร, 2553, น. 96) 
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ภาพท่ี 3.8 โครงสร้างการบริหารงานของกิจการท่ีพกัแรมประเภทล่องเรือ 

ท่ีมา: สุพตัรา สร้อยเพช็ร (อา้งถึงใน มาฆะ ขิตตะสังคะ และวิจิตร ณ ระนอง, 2547, น. 154) 
 

6. โครงสร้างการบริหารงานของโรงแรมคาสิโน 
 โครงสร้างของโรงแรมประเภทท่ีได้รับอนุญาตให้มีการเล่นการพนันโดยถูกตอ้งตาม

กฎหมาย หรือท่ีรู้จกักนัวา่ โรงแรมคาสิโน (Casino Hotel) มีการจดัแบ่งหน่วยงานแตกต่างกนัโดยมี
เจา้ของกิจการ (Corporate Owners) ประธานและหัวหนา้ฝ่ายบริหาร (President & Chief Executive 
Officer) มีหนา้ท่ีจดัการดูแลแผนกต่าง ๆ ไดแ้ก่ แผนกตรวจสอบ (Audit) แผนกตลาด (Marketing) 
แผนกบริการส่วนหน้า  (Front office) แผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม (Food and Beverage) 
และแผนกโรงแรม (Hotel) โดยมีผูจ้ดัการคาสิโน (Casino Manager) ซ่ึงมีหนา้ท่ีดูแลรับผิดชอบมากกว่า
ผูจ้ดัการโรงแรมทัว่ไป คือ เป็นผูช่้วยเจา้ของกิจการในการประสานงานบริหาร และยงัมีหนา้ท่ีดูแล
แผนกเกมส์ (Games) และแผนกสลอ็ต (Slot) อีกดว้ย (สุพตัรา สร้อยเพช็ร, 2553, น. 97)  
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ภาพท่ี 3.9 โครงสร้างการบริหารงานของกิจการท่ีพกัแรมประเภทคาสิโน 
ท่ีมา: สุพตัรา สร้อยเพช็ร (อา้งถึงใน มาฆะ ขิตตะสังคะ และวิจิตร ณ ระนอง, 2547, น. 154) 

 

ระดับต าแหน่งงานในโรงแรม 
 

โครงสร้างของพนักงานในโรงแรมจะบอกให้ทราบถึงต าแหน่งหน้าท่ี ความรับผิดชอบ 
ตลอดจนสายบงัคบับญัชาท่ีชดัเจนของบุคลากร โดยทัว่ไปมาตรฐานการแบ่งระดบัของพนกังานใน
โรงแรมนั้นสามารถแบ่งได ้5 ระดบัดงัน้ี (นิภา วธาวนิชกุล, 2550, น. 140-141) 

1. ระดับบริหารอาวุโส (Top Management) คือ ผูบ้ริหารระดับสูงท่ีเป็นตวัแทนโรงแรม
หรือบริษทัท่ีเป็นเจา้ของโรงแรม โดยจะเรียกวา่ คณะกรรมการบริหารโรงแรม (Board of Directors) 
ซ่ึงโรงแรมเลก็ ๆ ท่ีมกัด าเนินการโดยเจา้ของนั้น คณะกรรมการโรงแรมจะประกอบดว้ยเจา้ของและ
เครือญาติเป็นส่วนใหญ่ อย่างไรก็ตามอาจมีผูบ้ริหารระดบัอาวุโสเขา้ร่วมเป็นคณะกรรมการด้วย 
เช่น กรรมการผูจ้ดัการ (Managing Directors) หรือผูจ้ดัการทัว่ไป (General Manager) 

2. ระดับบริหารจัดการ (Executive Management) คือ ผูบ้ริหารระดบัหัวหนา้แผนก ท่ีจะมี
หน้าท่ีรับผิดชอบปฏิบัติงานประจ าในแต่ละแผนก ได้แก่ ผู ้จัดการทั่วไป (General Manager) 
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ผูจ้ดัการภายใน (Resident Manager) ผูช่้วยผูจ้ดัการ (Assistant Manager) ส าหรับกิจการโรงแรมท่ีมี
ขนาดใหญ่นั้น อาจมีกรรมการผู ้จ ัดการ  (Managing Director) มาดูแลการบริหารดา้นนโยบาย 
เป็นต าแหน่งผูจ้ดัการทัว่ไปท่ีสูงขึ้นไปอีกระดบัหน่ึงก็ได ้ 

 ผูบ้ริหารระดบัสูงสุดของโรงแรมหรือผูจ้ดัการทัว่ไป มีหนา้ท่ีดูแลควบคุมกิจการทุกด้าน
ของโรงแรมโดยอยูใ่ตบ้งัคบับญัชาของประธานกรรมการ หรืออาจเป็นกรรมการจดัการหรือเจ้าของ
บริษทัแล้วแต่องค์กร ผูจ้ ัดการทั่วไปต้องสามารถบริหารจัดการและด าเนินงานให้เป็นไปตาม
นโยบายและเป้าหมาย ผลประโยชน์และก าไรของโรงแรมมากท่ีสุด สามารถท าหน้าท่ีเหมือน
ผูจ้ดัการของทุกแผนก และรับผิดชอบการปฏิบติังานของพนักงานภายในโรงแรมทั้งหมด ทั้งน้ี
ผูจ้ดัการโรงแรมควรมีความสามารถรอบดา้น 7 ดา้น ไดแ้ก่  การวางเป้าหมาย การวางแผนก าลงัคน 
การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีในองค์กร การมอบหมายงาน การแกปั้ญหา การประเมินและปรับปรุง
การปฏิบติังาน การฝึกอบรมและพฒันาบุคลากร (ปรีชา แดงโรจน์, 2550, น. 3)  

3. ระดับบริหาร (Departmental Manager)  คือ ผูบ้ริหารระดบัหัวหน้าแผนกต่าง ๆ ท่ีมีหนา้ท่ี
ในการรับผิดชอบปฏิบติังานประจ า (Day-to-Day Operation) ผูบ้ริหารในระดบัน้ีบางโรงแรมอาจ
เรียกวา่ ผูจ้ดัการแผนก หรือหวัหนา้แผนกต่าง ๆ เช่น ผูจ้ดัการหรือหวัหน้าแผนกห้องพกัหรือบริการ
ส่วนหนา้ ผูจ้ดัการหรือหัวหนา้แผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม เป็นตน้ ส าหรับโรงแรมขนาดกลางหรือ
ขนาดเลก็ ต าแหน่งหวัหนา้แผนกบริการส่วนหนา้ หวัหนา้ครัว และหวัหนา้แผนกแม่บา้น อาจถูกจดัไว้
ในระดบัหวัหนา้งานระดบัสูง (Senior Supervisor) 

4. ระดับหัวหน้างาน (Supervisor) คือพนักงานระดับควบคุมงาน (Supervisory Level) 
มีความรับผิดชอบในการควบคุมดูแล (Supervisor) พนักงานระดบัปฏิบติังานอย่างใกลชิ้ด ไดแ้ก่ 
หัวหน้าพนักงานตอ้นรับ (Chief Receptionist) ผูจ้ดัการห้องอาหาร (Restaurant Manager) เป็นตน้ 
อย่างไรก็ตามพนักงานในระดบัน้ีบางคร้ังเรียกวา่ ระดบัผูจ้ดัการ (Manager) ก็ได ้จึงตอ้งใชค้  าว่า 
Manager ต่อทา้ยภารกิจเสมอ 

5. ระดับปฏิบัติการ (Front Line) คือพนกังานระดบัปฏิบติั (Operational Level) หรือระดบัตน้ 
(Basic Level Employee) ถือว่าเป็นระดบัล่างสุดของพนักงานโรงแรมแต่เป็นพนักงานท่ีมีโอกาส
สัมผสัหรือติดต่อกบัแขกผูม้าเขา้พกัมากท่ีสุด เรียกไดว้า่เป็นจุดสัมผสัของแขกท่ีเขา้มาใชบ้ริการของ
โรงแรม (Point of Contact) ท าให้พนักงานระดับน้ีมีความส าคญัมากท่ีสุดในการสร้างความพึงพอใจ
ให้แก่แขก ดังนั้นทุกโรงแรมจึงตอ้งมีระบบการฝึกอบรมพนักงานในระดับน้ีให้มีพฤติกรรมทั้ง
ความสามารถเชิงอาชีพ และพฤติกรรมท่ีจะสร้างความพอใจให้แก่แขก เน่ืองจากพนกังานระดับน้ี
เป็นพนกังานท่ีสร้างภาพลกัษณ์ (Image) ท่ีดีหรือไม่ดีให้กบัองคก์ร หรือสร้างภาพความประทบัใจ 
(Impression) ใหแ้ก่แขกท่ีเขา้มาใชบ้ริการของโรงแรม 
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 การแบ่งระดบัต าแหน่งงานหลกัทั้ง 5 ท่ีกล่าวมาแลว้นั้นเพื่อแสดงให้เห็นถึงการจดักลุ่มงาน
ท่ีส าคญัต่อการด าเนินธุรกิจโรงแรม เน่ืองจากโรงแรมเป็นสถานประกอบการท่ีมีบุคลากรจ านวนมาก
และมีต าแหน่งงานท่ีหลากหลาย มีความคลา้ยและแตกต่างกนัออกไป การแบ่งระดบังานดังกล่าว
เพื่อช้ีให้เห็นหนา้ท่ีของพนกังานในแต่ละกลุ่ม ซ่ึงในการด าเนินธุรกิจนั้นพนกังานทุกต าแหน่งและ
ทุกระดบัลว้นมีส่วนในการขบัเคล่ือนธุรกิจทั้งส้ิน  
 

ลกัษณะเฉพาะของธุรกจิโรงแรม 
 
 แมว้่าธุรกิจโรงแรมและท่ีพกัจะเป็นส่วนหน่ึงของอุตสาหกรรมบริการ ซ่ึงเนน้เร่ืองการบริการ
ท่ีสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ แต่เม่ือศึกษาโดยละเอียดแลว้จะพบวา่ธุรกิจโรงแรมและท่ีพกันั้นมี
ลกัษณะท่ีแตกต่างจากสินคา้ประเภทอ่ืนดงัน้ี (จารุวรรณ กะวิเศษ, 2558, น. 77-78)  

1) เป็นส่ิงก่อสร้างท่ีเคล่ือนไหวไม่ได ้การใหบ้ริการในธุรกิจโรงแรมและท่ีพกันั้นจ าเพราะ
เจาะจงอยูใ่นบริเวณหรืออาณาเขตของกิจการนั้น ๆ  ไม่สามารถเคล่ือนยา้ยการให้บริการได ้อย่างไรก็ตาม
การสร้างโรงแรมแบบเครือข่ายมีผลดีต่อการให้บริการแก่แขกของธุรกิจโรงแรมในเครือหลายแห่ง
หรือหลายภูมิภาค 

2) การขายผลิตภณัฑห์รือบริการของโรงแรมจะตอ้งท า ณ จุดผลิต หรือท่ีตวัโรงแรมนั้น ๆ 
กระบวนการให้บริการและการรับบริการของลูกคา้จะเกิดขึ้นพร้อม ๆ กนั การบริการไม่สามารถ
ควบคุมมาตรฐานท่ีแน่นอน เน่ืองจากผูบ้ริการและความตอ้งการของลูกคา้ตอ้งสอดคลอ้งกนั ทั้งน้ี
ความพึงพอใจของลูกคา้มีความแตกต่างกนั 

3) เป็นธุรกิจท่ีไม่สามารถเก็บผลผลิตได้ สินคา้และบริการในโรงแรมเป็นส่ิงท่ีสูญเสีย
มูลค่าไดง้่าย (Perishable Goods) ในหน่ึงคืนหากห้องพกัของโรงแรมมีห้องว่าง โรงแรมจะเสียมูลค่าท่ีได้
จากหอ้งพกัในทนัที 

4) ใช้แรงงานมนุษย์ในการขับเคลื่อน สินค้าหลักของธุรกิจโรงแรมและที่พ ัก คือ  
งานบริการและอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เพื่อให้แขกท่ีเขา้พกัเกิดความพึงพอใจ และบุคลากร
โรงแรมคือส่ิงส าคญัในการมอบบริการใหแ้ก่แขก 

5) การให้บริการเฉพาะตน แมว้่าการให้บริการของธุรกิจโรงแรมจะมีมาตราฐานเดียวกัน 
หากแต่ว่าความตอ้งการของแขกแต่ละคนไม่เหมือนกัน ดังนั้นผูบ้ริการจะให้บริการบนพื้นฐาน
ความตอ้งการของลูกคา้จ าเพาะบุคคลเท่านั้น 

6) เป็นบริการแบบเบ็ดเสร็จ บริการของธุรกิจโรงแรมและท่ีพกันั้นเป็นรูปแบบการให้บริการ
แบบครบวงจร ตั้งแต่บริการหอ้งพกั อาหารและเคร่ืองด่ืม ร้านเสริมสวย ฟิตเนส ซกัรีด เป็นตน้ 
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7) เ ป็นธุรกิจที่ต ้องใช้เงินทุนจ านวนมาก การลงทุนในธุรกิจโรงแรมและท่ีพกันั้น 
โดยเฉพาะท่ีพกัระดบัห้าดาวจ าเป็นตอ้งมีเงินทุนจ านวนมาก และเป็นสินทรัพยป์ระจ า ใชเ้วลาคืนทุน
ในระยะยาว 

8) เป็นธุรกิจท่ีรวมสินคา้ท่ีมีตวัตน (Tangible) และไม่มีตวัตน (Intangible) การให้บริการ
ของธุรกิจโรงแรมประกอบดว้ยสินคา้ท่ีสามารถมองเห็นและสัมผสัได ้เช่น หอ้งพกั สระวา่ยน ้า สปา 
และกระบวนการใหบ้ริการท่ีไม่สามารถสัมผสัหรือมองเห็นได ้ซ่ึงยากต่อการวดัระดบัความพึงพอใจ 

9) เป็นธุรกิจท่ีมีความอ่อนไหวต่อสถานการณ์ หมายถึง หากเกิดเหตุการณ์ผิดปกติ เช่น 
สถานการณ์การเมือง โรคระบาด ความปลอดภยั เหล่าน้ีจะท าให้นักท่องเท่ียวระงบัการเดินทาง 
และก่อใหเ้กิดผลกระทบต่อธุรกิจทนัที 

 
ลกัษณะพเิศษของงานโรงแรม  
 

 ธุรกิจท่ีพกัเป็นธุรกิจท่ีมีการว่าจา้งบุคลากรจ านวนมาก โดยเฉพาะโรงแรมขนาดใหญ่หรือ
โรงแรมระดับ 5 ดาว จะมีการว่าจ้างพนักงานในต าแหน่งต่าง ๆ ทั้งน้ีมีผูค้นจ านวนมากตอ้งการ
ท างานในสายงานโรงแรมเน่ืองจากสถานท่ีของโรงแรมหรือท่ีพกัโดยทัว่ไปมกัมีความสวยงาม 
บรรยากาศอบอุ่น แต่ความเป็นจริงแลว้งานโรงแรมมีลกัษณะพิเศษแตกต่างจากงานทัว่ไปดงัน้ี (จารุวรรณ 
กะวิเศษ, 2558, น. 78-81) 
 

 
ภาพท่ี 3.10 งานโรงแรมคืองานบริการ 
ท่ีมา: http://www.hmserv.co.uk/hotel 

 
1. งานโรงแรมคืองานบริการ (Service Industry) สินคา้หลกัของโรงแรม คือ งานบริการ

หรือการอ านวยความสะดวกให้แก่ผูเ้ขา้พกั ระหว่างเขา้พกักระทัง่แขกออกจากโรงแรม ทั้งน้ี
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การให้บริการน้ีหมายรวมถึง ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ในโรงแรมและการให้บริการซ่ึงสร้าง
ความพึงพอใจใหแ้ก่แขก 

2. การท างานเป็นทีม (Team Work) ธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจท่ีมีบุคลากรจ านวนมาก 
โดยแยกออกเป็นแผนกและหน่วยงานต่าง ๆ ซ่ึงมีความส าคญัต่อการด าเนินธุรกิจ และไม่สามารถ
ขาดแผนกใดแผนกหน่ึงไปได ้ดงันั้นการท างานจ าเป็นตอ้งมีการติดต่อและประสานงานระหว่าง
แผนกเพื่อใหง้านส าเร็จลุล่วงตามเป้าหมาย 

 

 
ภาพท่ี 3.11 การท างานเป็นทีม 

ท่ีมา: http://blog.tutorhub.com/2015/09/11/thats-entertainment-a-gcse-in-hospitality/ 
 

3. เวลาท างานท่ีแตกต่าง (Unusual Work Hour) เน่ืองจากธุรกิจโรงแรมเป็นสถานประกอบการ
ท่ีเปิดให้บริการตลอดเวลา และไม่มีเวลาปิด ดงันั้นจึงตอ้งแบ่งเวลาท างานออกเป็นรอบหรือผลดั 
โดย 1 วนัอาจมี 3-4 รอบ รอบเชา้ รอบสาย รอบเยน็ และรอบกลางคืน รอบละ 8-9 ชัว่โมง หวัหนา้แผนก
และผู ้ช่วยจะเป็นผู ้จัดตารางงานให้แก่พนักงานในแผนก หากเป็นพนักงานฝ่ายปฏิบัติการ 
(Operation) จะมีวนัหยุด 1 วนัต่อสัปดาห์ ขณะท่ีฝ่ายบริหาร (Administrative) หรือฝ่ายจัดการ 
(Management) จะมีวนัหยุด 2 วนัต่อสัปดาห์  ทั้งน้ีในช่วงท่ีมีวนัหยุดยาว หรือเทศกาลพิเศษ มกัจะ
มีผูเ้ขา้ใชบ้ริการในโรงแรมจ านวนมาก ท าใหพ้นกังานไม่สามารถลาหยดุได ้
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ภาพท่ี 3.12 ความกดดนัในการท างาน 

ท่ีมา: https://www.pinterest.com/pin/6192518214673540/ 
 

4. ความกดดนัในการท างาน (Pressure of work) การท างานกบัผูค้นจ านวนมาก ทั้งกบัแขก 
เพื่อนร่วมงาน หวัหนา้งาน หรือผูใ้ตบ้งัคบับญัชา ท าใหพ้นกังานโรงแรมมีความกดดนัในการท างาน
ค่อนขา้งสูงกวา่งานทัว่ไป  

5. การส่ือสารมีความส าคญั (Communication is Very Important) การท างานในโรงแรม
เป็นการท างานลกัษณะทีม และมีการประสานงานระหว่างแผนกอยู่เป็นประจ า อีกทั้งยงัตอ้งมีการ
ติดต่อกบัแขกของโรงแรม ดงันั้นผูใ้ห้บริการควรมีความสามารถในการติดต่อส่ือสาร เพื่อให้งาน
ลุล่วงตามเป้าหมาย 

6. การท างานกับบุคคลหลากหลาย (Dealing with all Sorts of People) ผูท้  างานโรงแรม
ตอ้งมีความอดทน เน่ืองจากพนักงานในโรงแรมมีหลายต าแหน่ง หลายระดบั แต่ละคนมีพื้นฐาน 
นิสัย อารมณ์ และพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนั 

7. เตรียมพร้อมส าหรับสถานการณ์ท่ีไม่แน่นอน (Prepare for Unexpected Problem) 
เน่ืองจากผูเ้ขา้พกัในโรงแรมมีมากมายหลายประเภทท าใหปั้ญหาท่ีเกิดขึ้นในโรงแรมนั้นไม่สามารถ
คาดการณ์ไดใ้นแต่ละวนั เม่ือเกิดเหตุการณ์ต่าง ๆ ขึ้น ผูใ้ห้บริการมีหน้าท่ีแกไ้ขสถานการณ์อย่างมีสติ
เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจท่ีสุด 

8. ความอ่อนน้อม (Courtesy is the Answer) ผูใ้ห้บริการตอ้งเป็นผูท่ี้สามารถควบคุมอารมณ์
และความรู้สึกของตนได ้การแสดงความสุภาพอ่อนนอ้มเป็นส่ิงท่ีพนกังานควรปฏิบติัไม่วา่จะอยู่ใน
เหตุการณ์ปกติหรือไม่ปกติ ท่าทีท่ีสุภาพและจริงใจจะช่วยให้เกิดสถานการณ์มีความราบร่ืนและ
สะดวกต่อการจดัการมากขึ้น 

9. ผลตอบแทนในการท างานดี (Instant Compensation) แมว้่างานโรงแรมจะเป็นงานท่ีมี
เวลาไม่แน่นอน และมีความกดดันในการท างานสูง ขณะเดียวกันก็มีผลตอบแทนดี นอกจาก
เงินเดือนแลว้พนกังานยงัไดรั้บค่าบริการ (Service Charge) 10 เปอร์เซ็นต์ ท่ีจะเฉล่ียให้แก่พนกังาน
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ประจ าทุกคนในโรงแรม ค่าทิป (Tip) รวมถึงสวสัดิการต่าง ๆ เช่น กองทุนส ารองเล้ียงชีพ ค่าประกัน 
สวสัดิการสังคม เป็นตน้ 

10. บรรยากาศมีชีวิตชีวาและอบอุ่น (Full of Life and Warmth) โรงแรมเป็นสถานท่ีท่ีมี
ชีวิตชีวา และมีความอบอุ่น เน่ืองจากการประดบัตกแต่งสถานท่ีมีความสวยงาม  
 

  
ภาพท่ี 3.13 บรรยากาศภายในโรงแรม 

ท่ีมา: http://www.nuttaputch.com/shanghai-mansion-bangkok/ 
 

สรุป 

 
โครงสร้างการบริหารงานโรงแรมนั้นโดยมากมกัขึ้นอยู่กบัขนาดของโรงแรมและลกัษณะ

การให้บริการของโรงแรมเป็นส าคญั ซ่ึงโดยทัว่ไป แทบทุกโรงแรมจะมีโครงสร้างหลกัคลา้ยกันคือ
ส่วนงานหน้าบา้น (Front of the House)  และส่วนหลงับา้น (Back of the House)  ในส่วนงานหน้าบา้น
จะหมายถึงหน่วยงานหรือแผนกท่ีมีโอกาสพบและให้บริการแขกในโรงแรมโดยตรง เช่น  
แผนกการบริการส่วนหนา้ แผนกแม่บา้น แผนกให้บริการอาหารและเคร่ืองด่ืม เป็นตน้ ขณะท่ีส่วนงาน
หลงับา้นคือหน่วยงานหรือแผนกท่ีสนับสนุนการท างานของแผนกหน้าบา้น เพื่อให้การด าเนินงาน
ภายในโรงแรมและการให้บริการแขกเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ เช่น แผนกบญัชี แผนกช่างซ่อมบ ารุง 
แผนกทรัพยากรบุคคล  เป็นตน้  นอกจากขนาดและลกัษณะการบริการท่ีเป็นปัจจยัในการจดัโครงสร้าง
ของธุรกิจโรงแรมและท่ีพกัแลว้ ยงัมีปัจจยัภายนอกท่ีเป็นตวัแปรต่อโครงสร้างการบริหารเช่นกนั  
โดยปัจจยัแวดลอ้มดา้นเศรษฐกิจและสังคม กฎหมายและระเบียบปฏิบติัของทอ้งถ่ินหรือชุมชนนั้น ๆ 
จะมีผลต่อการว่าจา้งพนกังานและต าแหน่งงานในองคก์ร และเน่ืองจากการด าเนินงานในโรงแรมเป็นไป
ในลกัษณะทีม จึงไม่สามารถขาดการท างานของแผนกใดแผนกหน่ึงไปได ้ทุกแผนกในโรงแรมลว้นมี
บทบาทและหนา้ท่ีแตกต่างกนัไปดงัจะกล่าวถึงในบทต่อไป 
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ค าถามทบทวน 

 
1. ผูเ้รียนคิดวา่การจดัโครงสร้างองคก์รของธุรกิจท่ีพกัมีความส าคญัอยา่งไร 
2. การจดัรูปแบบโครงสร้างขององค์กรโรงแรมอย่างมีประสิทธิภาพสามารถท าได้ก่ีวิธี 

อะไรบา้ง 
3. จงยกตวัอย่างงานท่ีทางโรงแรมสามารถว่าจา้งจากบริษทัภายนอกให้ด าเนินการแทนได้

และเพราะเหตุใดโรงแรมจึงตอ้งวา่จา้งบริษทัภายนอก 
4. จงอธิบายความแตกต่างระหว่างปัจจัยภายในและภายนอกท่ีมีผลต่อการจัดรูปแบบ

โครงสร้างขององคก์รโรงแรม 
5. ฝ่ายบริหารของโรงแรมประกอบดว้ยใครบา้ง จ าเป็นหรือไม่ท่ีจะตอ้งมีเจา้ของโรงแรม

อยูใ่นฝ่ายบริหาร 
6. โครงสร้างการบริหารงานกิจการประเภทรีสอร์ตโดยมากจะมีหน่วยงาน หรือแผนกใด

นอกเหนือจากโครงสร้างการบริหารงานโรงแรม 
7. เพราะเหตุใดพนกังานระดบัปฏิบติัการจึงถือวา่มีความส าคญัมากต่อธุรกิจ 
8. จงอธิบายลกัษณะเฉพาะของงานโรงแรม 
9. การท างานแบบ Unusual Work Hour หมายความวา่อยา่งไร  
10. เม่ือพิจารณาจากลกัษณะพิเศษของงานโรงแรมแล้ว ผูเ้รียนคิดว่าตนเหมาะกับงาน

โรงแรมหรือไม่ เพราะเหตุใด 
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