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คู่มือการปฏิบัติงาน กระบวนการจัดหารายได้จากหน่วยธุรกิจ ศูนย์การศึกษาจังหวัดระนอง นี้ จัดทำ
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จังหวัดระนอง  ใหส้ามารถนำกระบวนการจัดหารายได้จากหน่วยธุรกิจไปปฏิบัติในรูปแบบเดียวกัน  

คู ่ม ือฉบับนี ้ประกอบด้วย 1) ความเป็นมาและความสำคัญ 2) ว ัตถุประสงค์การจัดทำคู ่มือ  
3) ประโยชน์ที ่คาดว่าจะได้ร ับ 4) ขอบเขตของคู ่มือ 5) นิยามศัพท์เฉพาะ 6) โครงสร้างของหน่วยงาน  
7) ภาระหน้าที่ของหน่วยงาน 8) บทบาทและหน้าที่ความรับผิดชอบของตำแหน่ง 9) ขั ้นตอนการปฏิบัติ  
10) หลักเกณฑ์วิธีการปฏิบัติงาน 11) เทคนิคการปฏิบัติงาน 12) ขั ้นตอนการปฏิบัติงาน 13) ข้อจำกัด 
ปัญหาอุปสรรค และแนวทางการพัฒนา 

คณะผู้จัดทำจะติดตามและประเมินผลความสำเร็จของมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีกำหนดของคู่มือฉบับ
นี้ เพื่อนำผลไปทบทวนและปรับปรุงกระบวนการจัดหารายได้จากหน่วยธุรกิจ 
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บทท่ี 1  

บทนำ 

1.1 ความเป็นมาและความสำคญั   

   ศูนย์การศึกษาจังหวัดระนอง มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ได้ม ีการจัดตั ้งศูนย์ฝึก

ประสบการณ์วิชาชีพโรงแรมและที่พัก เพื่อให้บริการกับบุคลากร นักศึกษา และบุคคลทั่วไปเพื่อพัฒนา

ปรับปรุงกระบวนการทำงานมาใช้ในการบริหารจัดการหน่วยงาน เพื่อพัฒนาระบบงานให้หน่วยงาน

สามารถนำเอาไปใช้หรือปฏิบัติงานจริงไดอ้ย่างมีประสทิธิภาพ อันจะส่งผลให้หน่วยงานมีความสามารถใน

การแข่งขันและเพ่ิมประสิทธิภาพให้ได้สูงสุด กระบวนการในการบริหารจัดการการนำความรู้ที่ได้มาจัดให้

เป็นระบบการให้บริการ ทั้งภายบุคลากรภายในและภายนอก  การกำหนดแนววิธีปฏิบัติงานตลอดจนการ

ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นการเพ่ิมประสทิธิภาพในการให้บรกิารที่ดีให้ดย่ิีงขึ้น  

การให้บริการที่เป็นเลิศ เป็นช่องในหาการรายได้ให้กับงานบริการงานบริการที่มีผู ้มาใช้บริการ

เพิ่มขึ้นและได้รับการชื่นชมจากผู้รับบริการ ผู้บริหารใช้วิธีการคิด และวิธีการทำงาน โดยเน้นทั้งด้านการ

ปฏิบัตกิารดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ก็จะทำให้เกิดประโยชน์ต่อหน่วยงานสูงสุด 

 ในส่วนของการดำเนินงานในการจัดหารายไดห้น่วยธุรกิจ ศูนย์การศึกษาจังหวัดระนองจึงได้จัดทำ

คู่มือการปฏิบัติงานการจัดหารายได้หน่วยธุรกิจ  เพื่อให้เกิดความชัดเจนและใช้เป็นแนวทางในการ

ดำเนนิงานของบุคลากรศูนย์การศึกษาจังหวัดระนอง มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 

1.2 วัตถุประสงค์การจัดทำคู่มือ  

 1) เพ่ือเป็นการเพ่ิมมูลค่าดา้นรายได้ให้กับหน่วยงาน  

2) เพ่ือเป็นประโยชน์ในการประเมินผลการปรับปรุงคุณภาพกระบวนการการให้บรกิารในดา้นต่างๆ 

1.3 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  

1) มีขัน้ตอนในการปฏิบัตงิานที่แน่นอนและสามารถทำงานไดง้่ายขึน้ 

 2) สามารถใช้ในการควบคุมและการติดตามผลการปฏิบัติงานให้มีความผิดพลาดน้อยลง 

 3) สามารพทำงานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น เพราะมีสิ่งอ้างอิง 

1.4 ขอบเขตของคู่มือ 

คู่มือการปฏิบัติงานนี้ครอบคลุมขั้นตอนคู่มือการปฏิบัติงานนี้ครอบคลุมข้ันตอน การปฏิบัติงานด้านงาน
การให้บริการ เริ่มต้ังแต่  1) การจองห้องพัก  2) การเข้าพัก  3) ระเบียบต่าง ๆ ในการเข้าพัก   4) อื่น ๆ เช่น การ
ชำระเงิน การออกใบเสร็จ ฯลฯ 
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1.5 นยิามศัพท์เฉพาะ   

ศูนย์ฝึกประสบการณ์วิชาชีพ หมายถึง กระบวนการจัดกิจกรรม การเรียนการสอนที่กระทำ

ร่วมกันระหว่างมหาวิทยาลัยกับสถานประกอบการ เพ่ือให้นักศึกษาไดค้วามรูท้ักษะที่จำเป็นต่อการ

ประกอบวิชาชีพ  

การบรกิาร หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการดำเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคล หรือ 

องค์กรที่เกี่ยวข้องเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอื่นและก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผลกระทำน้ัน 

  เจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร หมายถึง การที่เจ้าหน้าที่ให้ความเอาใจใส่ในหน้าที่บรกิารมีบุคลกิ ท่าที 

และมารยาทที่ดีมคีวามพร้อมในการให้บรกิารแก่ผู้รับบริการดว้ยความเสมอภาคโดยไม่เลอืก ปฏิบัต ิ

ซื่อสัตย์สุจริต โดยมีความตรงไปตรงมาในหน้าที่ไม่เรยีกร้องผลประโยชน์จากผู้รับบริการ เจ้าหน้าที่มี

ความรูค้วามสามารถในการให้บรกิาร พร้อมทั้งตอบคำถาม แจงข้อสงสัยของผู้มารับบริการ 

 ความพงึพอใจ หมายถึงความรูส้กึความชอบ ความพอใจ ความตอ้งการของประชาชน ที่มาติดต่อ

ขอใช้บริการห้องพัก 
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บทท่ี 2 

โครงสร้าง และหน้าท่ีความรับผิดชอบ 

2.1 โครงสร้างขององค์กร (Organization Chart) / โครงสร้างหน่วยงาน 
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2.2 โครงสร้างการบริหาร (Administration Chart) / โครงสร้างของฝ่าย 
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2.4 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
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บทท่ี 3 

หลักเกณฑ์วิธีการปฏิบัติงาน 

 

3.1 หลักเกณฑ์วิธีการปฏิบัตงิาน 

 พ ร ะ ร า ช บั ญ ญั ติ โ ร ง แ ร ม  พ . ศ .  2 5 4 7  ม า ต ร า  4  ไ ด้ ก ำ ห น ด ค ว า ม ห ม า ย

ข อ ง ค ำ ว่ า “ โรงแรม” ไว ้หมายถึง“สถานที่ทีจ่ัดต้ังขึน้โดยมีวัตถปุระสงค์ในการธุรกิจเพ่ือให้บรกิารที่พัก

ช่ัวคราว สำหรับคนเดนิทางหรือบุคคลอื่นนใดโดยมีค่าตอบแทน”และได้ยกเว้นสถานที่ พักไมเ่ป็นโรงแรม

ไว ้3 ลักษณะคือ  

1. สถานที่ พักของสว่นราชการ รัฐวิสาหกิจองค์การมหาชน หรือหน่วยงานอืน่นของรัฐ หรือเพ่ือ

การกศุล หรือการศึกษา ที่มใิช่เป็นการหาผลกำไรหรือรายได้มาแบ่งปัน สถานทที่พักประเภทนี้หาก

พบว่ามกีารนำรายไดห้รือกำไรมาแบ่งปันกันเมือ่ไหร่ก็ถอืว่าเป็นโรงแรม 

 2. สถานที่พักที่คิดค่าบรกิารเป็นรายเดอืนขึน้ไป เน้นการคิดค่าบริการให้เช่าที่พักหากคิดเป็นราย

เดอืน รายปี ก็ไม่เป็นโรงแรม แต่หาคิดค่าบรกิารต่ำกว่ารายเดอืนลงมา เช่น รายสัปดาห์ รายวัน รายช่ัวโมง 

หรือคิดค่าบรกิารปนกันทั้งรายเดอืนและต่ำกว่ารายเดอืน ก็จะถอืว่าเป็นโรงแรมต้องอนุญาตประกอบธุรกิจ

โรงแรมตามกฆมาย 

 3. สถานที่พักอื่นที่กำหนดในกระทรวง กฎหมายให้อำนาจรัฐมนตรีที่จะกำหนดยกเว้นสถานที่พัก

ประเภทใดบ้างไม่ให้เป็นโรงแรมตามกฎหมาย ซึ่งกระทรวงมหาดไทยไดอ้อกกฎกระทรวงกำหนดให้สถานที่

พักที่มีจำนวนห้องพักในอาคารเดยีวกันหรอืหลายอาคารรวมกันไม่เกินสี่ห้อง และมีจำนวนผู้พักรวมกัน

ทั้งหมดไม่เกิน 20 คน ซึ่งจัดต้ังขึน้เพ่ือให้บริการที่พักช่ัวคราวสำหรับคนเดนิทางหรือบุคคลอื่นใดโดยมี

ค่าตอบแทน อันมีลักษณะเป็นการประกอบกิจการเพ่ือหารายได้เสริม และได้แจ้งให้นายทะเบียนทราบ

ตามที่รัฐมนตรีกำหน ไม่เป็นโรงแรม 

 คณะกรรมการส่งเสริมและกำกับธุรกิจโรงแรมได้ออกกฎกระทรวงกำหนดประเภทและหลักเกณฑ์

การประกอบธุรกิจโรงแรม พ.ศ. 2551 ตามความในมาตรา 13 แห่งพระราชบัญญัติโรงแรม พ.ศ. 2547 

โดยกำหนดแบ่งโรงแรมออกเป็น 4 ประเภท ดงันี ้

 โรงแรมประเภทที่ 1 หมายความว่า โรงแรมที่บริการเฉพาะห้องพัก 

 โรงแรมประเภทที่ 2 หมายความว่า โรงแรมที่ให้บริการห้องพักและห้องอาหาร หรือสถานที่สำหรับ

บรกิารอาหารหรอืสถานที่สำหรับประกอบอาหาร 
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 โรงแรมประเภทที่ 3 หมายความว่า โรงแรมที่ให้บริการห้องพัก ห้องอาหาร หรือสถานที่สำหรับ

บรกิารอาหารหรอืสถานที่สำหรับประกอบอาหาร และสถานบริการตามกฎหมายว่าดว้ยสถานบริการหรอื

ห้องประชุมสัมมนา 

 โรงแรมประเภทที่ 4 หมายความว่า โรงแรมที่ให้บริการห้องพัก ห้องอาหารหรอืสถานที่สำหรับ

บรกิารอาหารหรอืสถานที่สำหรับประกอบอาหาร สถานบริการตามกฎหมายว่าดว้ยสถานบริการและห้อง

ประชุมสัมมนา 
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บทท่ี 4 

เทคนิคการปฏิบัติงาน 

 

4.1 เทคนิคการปฏิบัติงาน 

การให้บรกิารโดยพนักงาน  การต้อนรับคือการรับรองและการให้ความช่วยเหลอืแก่ผู้มาตดิต่อด้วย 

ความเป็นมิตร และให้ความเอาใจใส่ทำให้ผู้มาติดต่อเกิดความรู้สึกสะดวกสบายและพึงพอใจเป็นงานที่

จะต้องปฏิบัติไปพร้อมกับการให้บริการซึ่งจะมีแผนกงานดา้นประชาสัมพันธ์ (Public Relation Department) 

มี หน้าที่ให้การต้อนรับหรือพนักงานต้อนรับ (Receptionist) ให้การต้อนรับและให้บริการแก่ผู้มาติดต่อ ใน

เร่ืองต่าง ๆ ทำให้ผู้มาติดต่อเกิดความประทับใจ อันจะส่งผลไปสู่ภาพลักษณ์ของหน่วยงานในทางที่ดี  

1) จัดสถานที่ให้เหมาะสม  

2) ให้ความเอาใจใส่ต่อผู้มาติดต่อ  

3) เตรียมการล่วงหน้าสำหรับผู้มาติดต่อ ควรเตรียมเอกสารให้พร้อม  

4) ต้อนรับผู้มาติดต่อที่นัดหมายไว้ล่วงหน้า ควรเอ่ยช่ือได้อย่างถูกต้อง  

5) สนทนากับผู้มาติดต่อ ควรสนทนาในเร่ืองทั่ว ๆ ไป  

6) แนะนำ  

7) รักษาเวลานัดหมาย  

8) แสดงความเป็นมติรเสมอในการต้อนรับผู้มาตดิต่อที่มิไดนั้ดหมายไว้ล่วงหน้า 
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4.2 ขั้นตอนการปฏิบัตงิาน 

4.2.1 การวิเคราะห์กจิกรรมที่ต้องการพัฒนา 

 

การวิเคราะห์กิจกรรมท่ีต้องการพัฒนา 

กระบวนการจัดหารายได้จากหน่วยธุรกิจ ศูนย์การศึกษาจังหวัดระนอง 

กิจกรรมการให้บริการจองห้องพัก ศูนย์ฝึกประสบการณ์วิชาชีพโรงแรมและที่พัก 

 

ขั้นตอน 
A.วิธีการปฏิบัติงานเดิม B.วิธีการพัฒนางานใหม่ 

ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้น 
กิจกรรม/วิธีการ ระยะเวลา กิจกรรม/วิธีการ ระยะเวลา 

1. ลูกค้ามาติดต่อ

จองห้องพัก 

- การโทรศัพท์มาจอง 

- การมาจองด้วยตนเอง 

2 นาที - ใช้ช่องทางการจองผ่าน

ออนไลน์ 

30 วินาที สะดวกในตรวจสอบข้อมูลลูกค้าที่มา

จองในระบบออนไลน์ 

2. ตรวจสอบ

ห้องพักว่าว่าง

หรือไม่ 

- ตรวจสอบจากบันทึกใน

สมุดการจอง 

5 นาที - ใช้โปรแกรมสำเร็จรูปใน

จองห้องพัก 

1 นาที สะดวกในการตรวจสอบห้องที ่ว ่าง

หรือไม่ว่างในเวลาอันรวดเร็ว 

3.  บันท ึกข ้อม ูล

การจองห้องพัก 

- ลงข้อมูลการจองในใบ

จองห้องพัก 

3 นาที -  ใ ช ้ โปรแกรมสำ เ ร ็ จ ร ูป

บันทึกข้อมูลการจองห้องพัก 

1 นาที สะดวกในสืบค้นข้อมูลผู้จองในเวลา

เข้าพักจริง 

FM-WM-02 
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4.2.2 วิธีการปฏิบัตงิาน (ใหม่) 

  

กระบวนการจัดหารายได้จากหน่วยธุรกิจ ศูนย์การศึกษาจังหวัดระนอง 

กิจกรรมการให้บริการจองห้องพัก ศูนย์ฝึกประสบการณ์วิชาชีพโรงแรมและที่พัก 

 

ขั้นตอน กิจกรรม/วิธีการ (ใหม่) ระยะเวลา 

1. ลูกค้ามาติดต่อ

จองห้องพัก 

 

ใช ้ช ่องทางการจองผ ่านระบบออนไลน์  เช ่น  อโกด้า        

แฟสบุค ไลน์ ฯลฯ 

30 วินาที 

2. การตรวจสอบ

ห้องพักว่าว่าง

หรือไม่ว่าง 

ใช้โปรแกรมสำเร็จรูป หรือ ไมโครซอฟท์ EXCEL ในการ

ตรวจสอบข้อมูลห้องพักว่าว่างหรือไม่ว่าง 

1 นาที 

3. บันทึกข้อมูลผู้

จองห้องพัก 

 

ใช้โปรแกรมสำเร็จรูปในการบันทึกข้อมูลของผู้จองห้องพัก 1 นาที 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



14 
 

บทที ่5 

ข้อจำกัด ปัญหาอุปสรรค และแนวทางการพัฒนา 

 

 การดำเนนิงานในการจัดทำกระบวนการจัดหารายได้หน่วยธุรกิจมีขอ้จำกัด และอุปสรรคใน 

การปฏิบัตงิาน และแนวทางการพัฒนา ดังนี้ 

 

ข้อจำกัด และปัญหาอุปสรรค แนวทางการพัฒนา 

1. พนักงานยังขาดความรู้ความเข้าใจในการ

ปฏิบัตงิาน และยังไม่แนวปฏิบัติที่ชัดเจนของงาน

ให้บรกิารแกผู้มาตดิต่อ 

เจ้าหน้าท่ีท่ีปฏิบัติงานควรพัฒนาทักษะของตนเองและ
เข้าร่วมอบรมเพื่อพัฒนาศักยภาพตนเองให้สูงขึ้น 

2. การให้บรกิารที่ช้า ไม่รวดเร็ว 

 

 

การนำโปรแกรมสำเร็จรูปเข้ามาช่วยในการลง

บันทึกข้อมูล เพ่ือให้สะดวกในตอบลูกค้า และการ

ค้นหา 

3. มีพนักงานไม่เพียงพอต่อความต้องการในช่วง

เทศกาล 

รับพนักงานเพ่ิมช่ัวคราวเพ่ือให้สะดวกรวดเร็ว

สำหรับการให้บริการ 
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ภาคผนวก 
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แบบฟอร์มการจองห้องพัก 
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การจองห้องพักผ่านช่องทางออนไลน์ 
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คณะผู้จัดทำ 

คู่มือปฏิบัติงานกระบวนการจัดหารายได้หน่วยธุรกิจ  

ศูนย์การศึกษาจังหวัดระนอง 

1. อาจารย์ ดร.สุวัฒน์ นวลขาว ผู้อำนวยการศูนย์การศึกษาจังหวัดระนอง 

2. นางอัญชัญ   จงเจริญ ที่ปรึกษาผู้อำนวยการศูนย์ฯ 

3. นางสาวพรัชษกรณ์  เกตุลิขิตกุล นักวิเคราะห์นโยบายและแผน 

4. นางสาวกนกวรรณ   คชพันธ์  นักวิชาการศึกษา 

5. นายพีระพัฒน์  เพชรสังข์ เจ้าหน้าที่บริหารงานทั่วไป 

6. นางสาวสะดีเยาะ   บินมะดีเยาะ เจ้าหน้าที่บริหารงานทั่วไป 

7. นางสาวณิชชา   บุญประสพ พนักงานบริการทั่วไป 

8. นายฐิติพงศ์   ศรวณีย์กุล ช่างเทคนิค 

9. นายสุวรรณรัตน์   สกุลรัตน ์ พนักงานขับรถยนต์ 

10.นายมานะ    ดอกเมฆ คนสวน 
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 คู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual) 

 คู่มอืการปฏบิัติงาน (Work Manual) 

Suan Sunandha Rajabhat University 

1 ถนนอู่ทองนอก  แขวงวชริะ  เขตดุสิต  กรุงเทพมหานคร  10300 


