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กรณีศึกษา โรงแรม เดอะ เชียงใหม่ โอลด์ ทาวน์
นางสาวกรวรรณ ดิสถาพร  นางสาวฉัตรฐวี เพ็งโคตร
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เพื่อปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงาน (Standard Operating 
Procedures: SOP) ในแต่ละแผนกของ โรงแรม เดอะ 
เชียงใหม่ โอลด์ ทาวน์ ให้เป็นไปตามมาตรฐาน

วิธีการด าเนินงาน
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ผลการประเมินการปฏิบัติงานตามมาตรฐาน ก่อนการใช้ 
หลังการใช้  
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ศึกษาและท าความเข้าใจการท างานในแต่ละแผนก1

เดอะ เชียงใหม่ โอลด์ ทาวน์ (The Chiang Mai Old Town Hotel) ประกอบธุรกิจเกี่ยวกับโรงแรม 
5 ดาว ขนาดเล็ก มีห้องพักจ านวน 30 ห้อง นอกจากนี้ทางโรงแรมยังมีการให้บริการสระว่ายน้ า ห้อง

ออกก าลังกาย ห้องอาหาร บริการนวด (Spa) และบาร์ส าหรับบริการเครื่องดื่ม จากการส ารวจเบ้ืองต้นพบว่าในการ
ปฏิบัติงานของ พนักงานมีข้อบกพร่องเกิดขึ้น เพื่อลดการเกิดข้อบกพร่องและสร้างมาตรฐานในการปฏิบัติงานของ
พนักงาน ทางโรงแรม ต้องการให้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานของทุกแผนก ได้แก่ แผนกต้อนรับ แผนกท าความสะอาด 
แผนกช่างบ ารุงรักษา และแผนกครัวและเครื่องดื่ม

วัตถุประสงค์บทน า

จากการด าเนินงานจะได้คู่มือการปฏิบัติงาน
ทั้งหมด 3 ฉบับ เป็นของแผนกต้อนรับแผนก

ท าความสะอาด แผนกครัวและเครื่องดื่ม อย่างละ 1 ฉบับ 
จากนั้นน าไปให้พนักงานศึกษาและปฏิบัติตามแล้วท าการ
ประเมินผล พบว่าแผนกต้อนรับมีการปฏิบัติงานตาม
มาตรฐานเพิ่มขึ้น ร้อยละ 23.53 แผนกท าความสะอาดมี
การปฏิบัติงานตามมาตรฐานเพิ่มขึ้น ร้อยละ 56.47 และใน
แผนกครัวและเครื่องดื่มมีการปฏิบัติงานตามมาตรฐาน
เพิ่มขึ้น ร้อยละ 16.70

สรุปผลการด าเนินงาน
▪ ตรวจสอบโดยใช้แบบประเมินการ

ปฏิบัติงานของพนักงานก่อนและ
หลังศึกษาคู่มือการ

▪ มีหัวข้อหลักการประเมินตามคู่มือ
การปฏิบัติงาน 11 หัวข้อ 

▪ ประเมินโดยให้พนักงานศึกษาคู่มือ 
30 วัน 15 ม.ค – 14 ก.พ 64

ตรวจสอบคู่มือการปฏิบัติงาน5

ท าความเข้าใจหน้าที่ความรับผิดชอบของแต่ละ
แผนก รวมถึงศึกษา SOP เดิมที่มีเฉพาะแผนกต้อนรับ 
และวิเคราะห์ข้อผิดพลาดที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติงาน
ด้วยเทคนิค Why - Why Analysis ได้ข้อสรุปว่าจะท า
การปรับปรุง SOP ในแผนกต้อนรับ จัดท า SOP และใบ
ตรวจสอบ ในแผนกท าความสะอาด   จัดท า SOP และ
วางแผนการจัดการคลังวัตถุดิบในตู้เย็น ในแผนกครัว
และเครื่องดื่ม และจัดท าแผนการบ ารุงรักษาในแผนก
ช่างซ่อมบ ารุง

วิเคราะห์ประสิทธิภาพของขั้นตอนการปฏิบัติงาน3

หัว  อหลัก เน  อหาในหัว  อหลัก เหตุผล แนวทางปรับปรุง 
1 การดูแลสุขอนามัย ดูแลสุขอนามัยส่วนบุคคลเพื่อ

ส่งเสริมบุคลิกภาพ เช่น การหวีผม 
การอาบน้ า-แปรง  น การทาสีเล็บ 
การท าสีผม 

- พนักงานต้อนรับเป็นหน้าท่ีงานท่ีต้องพบปะกับ
ลูกค้า จึงต้องสร้างความประทับใจให้กับลูกค้า 
พนักงานจึงควรมีบุคลิกภาพท่ีดี 
- เป็นส่ิงพื้นฐานท่ีทุกคนควรรู้อยู่แล้ว และปฏิบัติ
กันในการมาท างาน 

E: ไม่น าหัวข้อนี้มาเขียนใน SOP 
ฉบับปรับปรุง 

2 การเตรียมตัวก่อนเริ่มกะ เพื่อให้รู้ถึงเหตุการ ์ท่ีเกิดขึ้น การ
ร้องเรียนของลูกค้า เหตุการ ์ท่ี
ต้องดูแลต่อ 

- เพื่อเตรียมรับมือกับเหตุการ ์ท่ีต้องดูแลต่อ 
- เตรียมความพร้อมส าหรับค าถามจากลูกค้า
เกี่ยวกับโปรโมช่ันหรือแพ็คเกจใหม่ 

C: มีหัวข้อท่ี 12 การรับช่วงกะ ท่ี
แสดงเนื้อหาในประเภทเดียวกัน จึง
เห็นว่าควรน ามารวมเป็นหัวข้อ
เดียวกัน 

3 สรุปประจ าวัน เพื่อให้หัวหน้ารู้ว่าอะไรเกิดขึ้นบ้าง
ในวันนั้น   

- โรงแรม เดอะ เชียงใหม่ โอลด์ ทาวน์เป็นโรงแรม
ขนาดเล็ก มีพนักงานไม่มาก ป จจุบันจึงไม่มีการ
สรุปประจ าวัน 

R: ให้เขียนเป็นสรุปประจ าวันเพื่อ
เก็บไว้เป็นฐานข้อมูล ให้รู้ถึง
เหตุการ ์และข้อผิดพลาดท่ีเคย
เกินในวันนั้น   

4 การจัดการสัมภาระของ
ลูกค้า 

เพื่ออ านวยความสะดวก และสร้าง
ความประทับใจให้กับลูกค้า 

-เป็นส่ิงพื้นฐานท่ีควรปฏิบัติเพื่อสร้างความพึง
พอใจและแสดงถึงความใส่ใจให้กับลูกค้าท่ีเข้ามา
พัก 
- ลูกค้าไม่ทราบถึงต าแหน่งต่าง   ในโรงแรม จึง
ควรมีพนักงานน าทางไป  

 

 

 ั นตอนการปฏิบัติงาน รายละเอียดงาน 
1 ตรวจเช็คความสะอาด 

บริเว โดยรอบของห้อง 
ดูบริเว รอบ   ของห้อง เช่น ท่ีพื้น ท่ีโต ะเครื่องแป ง ท่ีช้ันวาง
ทีวี หากพบจุดท่ีสกปรก จะท าความสะอาดโดย เช็ด ุ น กวาด
พื้น ดัน ุ น 

2 จัดโซ าเบด  ท าการเปล่ียนจากโซ าแบบนั่ง ให้เป็นเตียง กร ีท่ี แขกมีการ
แจ้งเพิ่มโซ าเบด 

3 ตรวจสอบบริเว ห้องน้ า พนักงานท าการ กดชักโครก  ตรวจสอบการไหลของน้ า มองหา
ความผิดปกติ 

4 ตรวจสอบอุปกร ์ใน
ห้องน้ า 

พนักงานตรวจดูว่าอุปกร ์ท่ีจะต้องมีไว้ใหกับแขก ครบถ้วน โดย
มีอุปกร ์ดังนี้ ครีมอาบน้ า , แชมพูสระผม , ครีมนวด , โลช่ัน , 
แปรงสี  น , ยาสี  น , มีดโกน , หมวกอาบน้ า , ส าลีก้าน , หวี, ก้าน
น้ าหอม, ผ้าเช็ดเท้า, ผ้าเช็ดมือ, เส้ือคลุมอาบน้ า, ผ้าเช็ดตัว 

5 ตรวจสอบอุปกร ์อ านวย
ความสะดวกในห้องพัก 

ตรวจสอบว่าอุปกร ์สามารถใช้งานได้ ไม่เกิดข้อผิดพลาด ได้แก่ 
รองเท้าใส่ในห้อง การท างานตู้เซ  เครื่องท ากาแ  ของในมินิ
บาร์ 

6 ตรวจสอบระบบควบคุม
ต่าง   

ท าการตรวจการท างานของ ระบบเป ดป ดไ ของห้อง ระบบไ 
ในตู้เส้ือผ้า ตู้เย็น ทีวี โทรศัพท์ ปรับอุ หภูมิของครื่องปรับ
อากาศภายในห้องให้อยู่ท่ี 25 องศาเซลเซียส 

7 หงายแก้ว ท าการหงายแก้วไวน์ แก้วน้ าท่ีอยู่ในห้องน้ า 
8 การพบข้อบกพร่อง หากพบข้อบกพร่องต่าง   เช่น อุปกร ์ไม่ท างาน , ไ ไม่ติด , 

ประตูล็อคไม่ได้ เป็นต้น ให้แจ้งซ่อมหรือเปล่ียนทันที โดยให้แจ้ง
ไปท่ี Front Office 

9 ก่อนและหลังท าความ
สะอาด 

ก่อนและหลังท าความสะอาดห้องพักทุกครั้ง แม่บ้านต้องท า
ความสะอาดมือด้วยเจลแอลกอ อล์ 

10 ป ายก ากับ อุปกร ์ในห้องพักต้องผ่านการ ่าเช้ือโรคเสมอ และต้องมีป าย
คาดก ากับไว้กับอุปกร ์นั้น   

 

ตัวอย่าง ั นตอนการปฏิบตัิงานที่ได 

การวิเคราะหป์ระเด็นหัว  อหลักที่ไม่จ าเปน็แผนกต อนรบั
▪ ใช เทคนิค 5W–1H ร่วมกับ ECRS
▪ ได หัว  อหลัก 7 หัว  อ จาก 17 หัว  อ 

จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานของแต่ละแผนก4

คู่ม อการปฏิบัติงานแผนกต อนรับ (Front Office) เดิม ตัวอย่างคู่ม อการปฏิบัติงาน
ฉบับปรับปรุง

ตัวอย่างคู่ม อการปฏิบัติงาน
ในรูปแบบอินโฟกราฟิก

รวบรวมข้อมูลขั้นตอนการปฏิบัติงาน2

▪ SOP เดิมมี 17 หัวข้อการปฏิบัติงาน วิเคราะห์หัวข้อหลักด้วยเทคนคิ 5W-1H
ร่วมกับ ECRS และสอบถามความเห็นจากผู้จัดการโรงแรมและหัวหน้าแผนก

▪ งานท าความสะอาดห้องพัก มี 5 กร ี 1. ห้อง Check in 2. ห้อง Check out 
เตรียม Check in 3. ห้อง Check out 4. ห้องที่ลูกค้าพักอยู่ 5. การเสริมโซ าเบด

▪ แบ่งงานเป็น 2 ส่วน ส่วนครัว งานเตรียมอาหารส าหรับพนักงาน งานเตรียม
อาหารส าหรับขาย และส่วนห้องอาหาร งานการเตรียมตัวเป ดบริการ
ห้องอาหาร งานบริการลูกค้า

▪ รายการบ ารุงรักษา อัคคีภัย สระว่ายน้ า ระบบไ   า ระบบประปา ส่วนตกแต่ง 
ระบบทีวี

เรียบเรียงข้ันตอนรายละเอียดโดย
อ้างอิงจาก หนังสือ มคอ.3 มาตรฐาน
โรงแรม 5 ดาว และมาตรฐาน SHA


