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บทนำ

ลักษณะความสํ าคัญของฟ้ญหา
ดินแดนสยามเมืองย้ิม หรือ “The land of smiles” เป็นสมญานามท่ีสร้างช่ือให้ 

ประเทศไทยดังกระฉ่อนไปท่ัวโลกกับเสน่ห์ท่ีชนต่างชาติต่างภาษาหลงใหลปรารถนามาเย่ียมเยือน 
ด้วยรอยยิมท่ีประทับใจของคนไทย มารยาทอันอ่อนน้อมถ่อมตน ไมตรี'จิตรท่ีเอืออาทร พร่ัง
พร้อมไปด้วยสถานท่องเท่ียวธรรมชาติท่ีสวยงามจับตา ไม่ว่าจะเป็น ภูเขา ทะเล แม่นำ นำตก
ฯลฯ อีกท่ังแหล่งอารยธรรมหลากหลายทางประวัติศาสตร์ท่ีแสดงออกถึงภูมิปิญญาและวิถีการ
ดำเนินชีวิตของชนชาติไทยมายาวนาน รวมถึงศาสนสถานท่ีงามสง่าลำค่าด้วยศิลปวัฒนธรรมไทย 
อันอ่อนช้อยวิจิตรบรรจง สะท้อนให้เห็นถึงความรุ่งเรืองของพุทธศาสนาและชนชาติไทยต้ังแต่อดีต 
กาลจวบจนปีจจุบัน

อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวจึงนับว่ามีบทบาทสำคัญย่ิงต่อเศรษฐกิจและสังคมของ 
ประเทศในการส่งเสริมและถ่อให้เกิดกระแสการท่องเที่ยวของประชาชนทั่งภายในและนอก 
ประเทศท่ีเชิญชวนให้นักท่องเท่ียวต่างเมืองจากท่ัวทุกมุมโลกมาเยือน

การท่องเท่ียวเป็นของใหม่ท่ีเข้ามามีอิทธิพลเหนือชีวิตคนไทยเม่ือไม,นานมานีเอง 
ย่ิงเม่ือรัฐบาลวางยุทธวิธีในการพัฒนาประเทศโดยใช้การท่องเท่ียวเป็นสำคัญ ในแผนพัฒนา
เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติฉบับท่ี 4 รวมถึงการประกาศให้!! พ.ศ. 2530 เป็นปีการท่องเท่ียวไทย 
เชือเชิญนักท่องเท่ียวจา'ศท่ัวทุกมุมโลกให้มา “visit Thailand” ตังแต่นันเปีนด้นมา การท่องเท่ียว 
ก็กลายเป็นอุตสาหกรรมใหญ่ สร้างรายได้เป็นตัวเลขมหาศาลเพ่ิมข้ึนทุกปี ๆ1

สำหรับเป้าหมายในปี 2540 น้ันการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทยคาดว่า จะมีนัก
ท่องเท่ียวอย่างน้อย 7.84 ล้านคน คิดเป็นอัตราเพ่ิม 7.4 % โดยเฉพาะในตลาดเอเชียตะวันออกได้ 
แก่ญ่ีป่น เกาหลี จีน และไต้หวัน รวมท่ังมาเลเซียและอินโดนีเซีย ซ่ึงอยู่ในกลุ่มอาเซียนเช่น 
เดียวคับไทยด้วย ซ่ึงประเทศต่าง  ๆ เหล่าน้ีมีอัตราการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจอยู่ในเกณฑ์ท่ีดี 
และนอกจากน้ียังอาจรวมถึงกลุ่มประเทศในยุโรปตะวันออก ท่ีคาดว่ามีแนวโน้มด้านการพัฒนา
เศรษฐกิจและการท่องเท่ียวท่ีดี'ข้ึน 2

' ภัทรพร อภิชิต, “กระแสชีวิต” , วัฎจักร (22 สิงหาคม 2539) : 1 
2 พลานุภาพ. “ในประเทศ” สยามโพสต์ (8 สิงหาคม 2539) : 4
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เม่ือพิจารณาถึงนโยบาย และกลุ่มเป้าหมาย จากแผนการตลาดของการท่องเท่ียว 
แห่งประเทศไทยแล้ว จะมีจำนวนนักท่องเท่ียวจากทั่วโลกหลั่งไหลเข้าสู่ประเทศไทยจำนวน
มหาศาล โรงแรมจึงเป็นสถานท่ีสำคัญท่ีจะรองรับ และเป็นท่ีพำนักของนักเดินทางเหล่าน้ัน

โสภิต ภัทรพิพัฒน์3 กล่าวถึงบทบาทและความสำคัญของโรงแรมว่า ธุรกิจโรง 
แรม ( Hotel Business ) เริ่มมีบทบาทเพ่ิมข้ึนเป็นลำดับ เน่ืองจากความสะดวกรวดเร็วของการ 
คมนาคม และการขยายตัวของอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวล้วนเป็นป็จจัยสำคัญท่ีทำให้ธุรกิจโรง
แรมมีบทบาทมากขึ้นเรื่อย  ๆ สำหรับประเทศไทยนั้นได้ตระหนักถึงความสำคัญของอุตสาหกรรม 
การท่องเท่ียว ดังปรากฎในหลักฐานจากแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับท่ี 1 เม่ือปี 
พ.ศ. 2504 เป็นด้นมา ซ่ึงในแผนฯ ดังกล่าวได้ระบุความสำคัญของอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว โดย 
มุ่งเน้นการพัฒนาปรับปรุงสถานที่ท่องเท่ียวต่าง  ๆ ให้อยู่ในสถานท่ีดี สะอาด สวยงาม เพ่ือดึงดูด 
นักท่องเท่ียวท้ังในประเทศ และต่างประเทศ ให้เดินทางมาทัศนาจรและเป็นผลให้ธุรกิจโรงแรมมี 
การพัฒนา ปรับปรุงในด้านต่างๆ เพ่ือให้สามารถรองรับนักท่องเที่ยวที่ทวีจำนวนมากขึ้นทุก  ๆ ปี 
โครงสร้างของโรงแรม 4 ( Hotel Structure )

สำหรับการบริหารโรงแรมในปิจจุบันเราอาจแบ่งประเภทพนักงานของโรงแรม 
ออกเป็น 4 ระดับ ดังนี้

1) ระดับผู้กำหนดนโยบายและผู้ควบคุมนโยบายไปปฏิบัติ คือผู้จัดการท่ัวไปและ 
ระดับหัวหนาฝ่ายหรอแผนกต่าง  ๆ ( General Manager and Department Heads )

2) ระตับรองและผู้ช่วยหัวหน้าฝ่ายหรือแผนก(รนb and Asst. Department Heads)
3) ระดับหัวหน้างาน (Supervisor) 4)พนักงานปฏิบัติงานทั่วไป (General Staff) 
ฝ่าย หรือ แผนกทีสำคัญของโรงแรม แบ่งได้ 6 แผนก ดังนี คือ

1. ฝ่ายบัญชี ( Accounting Department ) 2. ฝ่ายห้องพัก ( Room Division ) 3. ฝ่ายขาย ( Sales 
Department ) 4. ฝ่ายบุคคล ( Personnel Department ) 5. ฝ่ายช่าง ( Engineering Department)
6.ฝ่ายอาหารและเครองดม (Food and Beverage Department)

นอกจากนั้นก็มีแผนกอ่ืนๆ คือ แผนกประชาสัมพันธ์ (Public Relations 
Department ) แผนกจัดซอ ( Purchasing Department ) แผนกวิจัยการปฏิบัติงาน ( Operation 
Analysis)

โสภิต ภ ัทรพ ิพ ัฒน ์,ธ ุรก ิจโรงแรม (กรุงเทพฯ : สำน ักพ ิมพ ์ศ ูนย ์ส ่งเสริมว ิชาการ,2536),
หน้า 3

4 ปรีชา แดงโรจน์,การโรงแรม(กรุงเทพฯ:บริษ ัท ธงชัยการพ ิมพ ์จำก ัด, 2537)หน้า 281,
282



ตัวอย่างการจัดรูปองค์กรของโรงแรม 5 ผู้จัดการทั่วไป 
GENERAL MANAGER

ผู้ช่วยผู้จัดการใหญ่ 
EXECUTIVE 

ASSISTANT MANAGER

ฝ่ายบุคคล ฝ่ายบัญชี ฝ่ายขายและการตลาด ฝ่ายช่าง ฝ่ายจัดชื้อ
PERSONNEL ACCOUNTING MARKETING & ENGINEERING PURCHASING

SALES

ฝ่ายห้องพัก แผนกสำรอง แผนกบริการ
ROOMS ห้องพัก ห้องประชุม สัมมนา

DIVISION RESERVATIONS CONVENTION
SERVICES

แผนกแม่บ้าน 
HOUSEKEEPING

แผนกต้อนรับ แผนกรักษา แผนกบริการ แผนก
ส่วนหบ้า ความปลอดภัย เครื่องแบบพนักงาน รับโทรศัพท์
FRONT SECURITY UNIFORMED TELEPHONE
OFFICE SERVICE

แผนกหัวหน้าพ่อครัว แผนกห้องอาหาร แผนกบาร์ แผนกจัดเลี้ยง
จัดเตรียมอาหาร RESTAURANTS BAR BANQUET &

FOOD PRODUCTION CATERING
(CHEF)

ฝ่ายอาหาร 
และเครื่องดื่ม 

FOOD & 
BEVERAGE

แผนกบริการอาหาร 
เครื่องดื่มบนห้องพัก 
ROOM SERVICE

5 Denny G. Rutherford, Hotel Management and Operations ( New York : Van Nostrand Reinhold, 1990c), p.15. 3



ตัวอย่างองค์กรของฝ่ายขายและการตลาด ในโรงแรมขนาดใหญ่ 6
ผู้จัดการท่ัวไป 

GENERAL MANAGER

ผู้ช่วยผู้จัดการท่ัวไป 
ASSISTANT GENERAL MANAGER

ผู้อำนวยการฝ่ายขายและการตลาด 
DIRECTOR OF MARKETING AND SALES

ผู้จัดการฝ่ายขาย 
SALES MANAGER

ผู้จัดการฝ่ายประชาสัมพันธ์ 
PUBLIC RELATIONS 

MANAGER
ผู้จัดการฝ่ายโฆษณา 
ADVERTISING 

MANAGER
ผู้จัดการฝ่ายจัดประชุม สัมมนา 
CONVENTION SERVICES 

MANAGER

SALES
REPRESENTATIVE

เจ้าหน้าท่ีฝ่าย 
CLERICAL STAFF

เจ้าหน้าท่ีฝ่าย 
CLERICAL STAFF

ผู้ประสานงานจัดประชุมสัมมนา 
CONVENTION 
COORDINATOR

เจ้าหน้าท่ีฝ่าย 
CLERICAL STAFF

เจ้าหน้าท่ีฝ่าย 
CLERICAL STAFF

Christopher W.L. Hart and David A.Troy, Strategic Hotel/Motel Marketing (Michigan : Educational Institute of the American Hotel&Motel Association, 1991c, P.120.
4
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จะเห็นได้ว่าฝ่ายประชาสัมพันธ์ เป็นงานท่ีมีความสำคัญอีกส่วนหน่ึง ในธุรกิจ 
โรงแรม เพราะถือเป็นเครื่องมือในการสึอสารทางการตลาด ซึ่งจะช่วยกระตุ้นให้เกิดการชื้อบริการ 
ตลอดจนเข้าใจข่าวสารข้อมูลอย่างมีประสิทธิภาพและทั่วถึงให้มากที่สุดตรงคับแนวนโยบายของ 
โรงแรม นอกจากนี้การประชาสัมพันธ์ยังสามารถช่วยในการสร้างภาพลักษณ์ที่ดี และแก้ไขความ 
เข้าใจผิดที่ไม่ถูกก้อง ซึ่งอาจเกิดจากคู่แข่งและปีจจัยอื่นๆอันจะมีผลต่อภาพลักษณ์ที่ดีในระยะยาว 
ได้ในท่ีสุด

มีนักวิชาการ นักวิชาชีพท่ีครํ่าหวอดในธุรกิจโรงแรม ได้ให้ความหมายและกล่าว 
ถึงความสำคัญของงานด้านการประชาสัมพันธ์โรงแรม และนักประชาสัมพันธ์โรงแรม ซ่ึงมีบท
บาทและภาระหน้าที่ต่างๆ มากมายไว้น่าสนใจดังนี้

Rocco M. Angelo & Andrew N. Vladimir ได ้อธิบายถึงความสำคัญของงาน 
ด ้านการประชาส ัมพ ันธ์ต ่อธ ุรก ิจบริการว่า องค์กรธุรก ิจหรือบริษ ัทต่างๆ ไม่ได ้ถ ูกมองว่าจะต้องมี 
บทบาทและหน้าท ี่แบ ่งแยกออกไปจากส ังคม แต่ถ ือเป ็นหน่วยหนึ่งของสังคมโดยรวม ซึ่งต้องมีบท 
บาทหน้าท ี่เก ี่ยวข ้องค ัน ไม ่ว ่าจะเป ็นผู้ประกอบธุรก ิจของแต่ละองค ์กร คนทำงาน ผู้บริโภคตลอด 
จนองค์กรของรัฐบาล แต ่ละกลุ่มของส ังคมเหล่าน ี้จ ัดได ้ว ่าเป ็นกลุ่มชนของส ังคมที่องค ์กรธ ุรก ิจหรือ 
บร ิษ ัทจะต้องม ีบทบาทและหน้าท ี่เก ี่ยวข ้องด ้วย ด ังน ั้นการที่บริษ ัทหรือองค์กรใดๆ ก็ตามจะประสบ 
ก ับความสำเร ็จในการม ีบทบาทและการทำหน ้าท ี่น ั้นๆจำเป ็นอย ่างย ิ่งท ี่จะต ้องสร้างความเช ื่อถ ือให ้ 
ได ้ร ับความไว้วางใจจากแต่ละหน ่วยของส ังคม เช่น พนักงานหรือลูกจ้างของบริษ ัทจะไม,ให้ความ 
ร่วมม ือในการทำงาน หรือไม ่ท ุ่มเทความสามารถให ้ค ับบริษ ัทท ี่ตนไม ่เช ื่อถ ือและม ีความรู้ส ึกว ่าถ ูก 
เอารัดเอาเปรียบ ผ ู้บร ิโภคหรือประชาชนทั่วไปในส ังคมจะไม่ช ื้อส ินค ้าหรือร ับบริการจากบริษ ัทท ี่ 
เขาคิดว่าไม,ม ีความรับผิดชอบ และเชื่อถือไม,ได ้ เพราะถ้าเขารู้ส ึกไม,วางใจ ไม,เชื่อถือบริษ ัท เขาก็ไม่ 
อาจจะเช ื่อถ ือส ินค ้าหรือบริการเหล่าน ั้นได ้ ส ่วนในแง่ขององค์กรรัฐบาลซึ่งม ีหน ้าท ี่ด ูแล ปกป้อง 
ประชาชนในสังคมเองบ ัน ก ็ย ่อมจะให ้ความระมัดระวังเป ็นพ ิเศษกับการท ี่จะเข ้าไปม ีส ่วนเก ี่ยวข ้อง 
กับองค์กรเอกชน หรือบริษัทที่ไม,ให ้ความสำค ัญหรือไม ่สนใจในกิจกรรมของสาธารณชน เป็นด้น 
ด้วยสภาวะต่างๆ เหล ่าน ี้ องค์กรธุรกิจไม,ว่าจะเป ็นโรงแรม ธุรกิจภัตตาคาร ร้านอาหาร ธุรกิจท่อง 
เท ี่ยวตลอดจนธุรก ิจการให ้บริการอื่นๆ จะต้องห ันมาให ้ความสำคัญและหาวิธ ีการทำงาน เพื่อสร้าง 
ความสัมพ ันธ์ท ี่ด ี และน ่าเช ื่อถ ือคับกลุ่มต่างๆ ของสังคมที่จะต ้องเก ี่ยวข ้องด ้วย เทคนิคและวิธ ีการ 
สร้างส ัมพ ันธภาพที่ด ี และน ่าเช ื่อถ ือดังกล่าว เรียกว่า การประชาส ัมพ ันธ์ หรือ “ พ ีอาร ์”

Rocco M. Angelo and Andrew N. Vladimir, Hospitality Today ว_An Introduction 
(MichigamThe Educational Institute of the American Hotel & Motel Association, 1991c), p.
333.
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Bernard Davis & Sally Stone 8 กล่าวว่า การประชาสัมพันธ์ในอุตสาหกรรมโรง 
แรมและการบริการมีการนำมาใช้ให้เป็นประโยชน์อย่างแท้จริง ท้ังในโรงแรมขนาดเล็กหรือโรง
แรมขนาดใหญ่ ท่ีเป็นประเภทโรงแรมอิสระ หรือประเภทโรงแรมในระบบเครือข่าย ท้ังท่ีอยู่ใน 
ตลาดเสรี หรือไม่เสรี ความสำคัญของการประชาสัมพันธ์ คือ การเผยแพร'ข้อมูล ข่าวสารและ 
ช่ือเสียงของโรงแรมให้สาธารณชนรับรู้ ภาพลักษณ์จะดีหรือไม่ดีของโรงแรมเป็นส่ิงท่ีมีผลพวงจาก 
การสร้างสรรค์และพัฒนากิจกรรมทางการประชาสัมพันธ์ อย่างไรก็ตามมันจะเป็นประโยชน์ หรือ 
ไม'เป็นประโยชน์ต่อโรงแรมน้ัน ก็ข้ึนอยู่คับความสามารถและพลังอำนาจสร้างสรรค์ทางการประชา 
สัมพันธ์

Neil Werne & Alison Morrison กล่าวไว้ในหนังสอ Hospitality Marketing 
ว่า โรงแรมก็เหมือนเช่นเดียวคับองค์กรโดยท่ัวไปซ่ึงจะต้องนำเสนอเผยแพร่ช่ือเสียงและภาพลักษณ์ 
ท่ีดี (Good Will) สู่สาธารณชนต่าง  ๆ ซ่ึงจะส่งผลให้เกิดความนิยมชมชอบต่อโรงแรมไต้ในอนาคต 
ระยะยาว การประชาสัมพันธ์จึงเป็นงานท่ีเก่ียวข้องคับการบริหารทัศนคติ ความรู้สึกของสาธารณ 
ชนท่ีมีต่อโรงแรม ทัศนคติของสาธารณชนจึงเป็นส่ิงสำคัญเป็นอย่างย่ิงคับทุก  ๆ องค์กร

Jacques c. Cosse กล่าวไว้ในหนังสอ Hotel Management and Operations”
ว่า ภาระหน้าท่ีของนักประชาสัมพันธ์ของโรงแรมแต่ละคน ไม่ควรเป็นเพียงคนเขียนป็าย หรือคอย 
รับพีงป็ญหาคำร้องทุกข์ความไม่พึงพอใจของแขกท่ีพักในโรงแรมเท่าน้ัน อย่างไรก็ตามไม่ว่าจะ
เป็นโรงแรมขนาดใหญ่หรือเล็ก ควรจะมอบหมายหรือแต่งตังใครคนใดคนหน่ึงเข้ามารับผิดชอบ
งานทางต้านการประชาสัมพันธ์อย่างเป็นจริงเป็นจัง ในการท่ีจะนำเสนอภาพลักษณ์ท่ีดีท่ีสุดของ
โรงแรมสู่สาธารณชน

Bernard Davis and Sally Stone, Food&Beverage Management (Oxford : Buterworth- 
Heinemann Ltd., 1993c), p.54.

Neil Werne and Alison Morrison, Hospitality Marketing (Oxford : Butterworth- 
Heinemann Ltd., 1993c), p.282.

Denny G.Rutherford, Hotel Management and Operations (New York : Van Nostrand
Reinhold, 1990c), p. 15.
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Robert D. Mcgrail 11 รองประธานอาวุโสทางการตลาด โรงแรมลินคอห์น
ดาลลัส, เท ็กช ัส แสดงท ัศนะไว้ด ังน ี้ “ ผมไม,ค ิดว ่าจะม ีร ูปแบบทางการตลาดใดท ี่จะให ้ผลประโยชน์ 
ท ี่แท ้จร ิงสำหรับโรงแรม เช ่นเด ียวก ับงานด้านการประชาส ัมพ ันธ์ นอกไปกว่าน ี้เครื่องมือทางการ 
ตลาดท ังหมดสามารถท ี่จะนำมาใช ้ได ้ ม ันเป ็นความเช ้าใจผิดอย่างมาก นำไปใช้ในทางท ี่ผ ิด และใช้ 
ประโยชน์ได้น ้อย ถ ึงเวลาแล้วท ี่พวกเราควรหน ีไปให ้ไกลจากส ิ่งท ี่เคยปฏิบ ัต ิ สร้างสรรค์ก ิจกรรม 
ต่างๆ และเริ่มพ ัฒนาความหมายของการวางแผนการเผยแพร,ข ้อม ูลข ่าวสารส ู่สาธารณชน พวกเรา 
จำเป ็นต้องว ่าจ ้างน ักประชาส ัมพ ันธ ์ม ืออาช ีพท ี่ม ีความชำนาญ ทังในองค์กร หรือบริษ ัทที่ปรึกษา 
ธ ุรก ิจทางด ้านการประชาส ัมพ ันธ์ไม ่ม ีท ี่ว ่างอ ีกแล ้วสำหรับน ักประชาส ัมพ ันธ ์ม ือสม ัครเล ่น”

ก าร ด ำเน ิน งาน ด ้าน ก ารป ร ะ ช าส ัม พ ัน ธ ์จ ึง เป ็น ห น ้าท ี่ค ว าม ร ับ ผ ิด ช อ บ ข อ งน ัก  
ประชาส ัมพ ันธ์โรงแรมที่ต ้องเป ็นผ ู้เช ื่อมโยงข่าวสาร ข ้อมูลความเคลื่อนไหว รวมถึงการสร้างความ 
ส ัมพ ันธ์อ ันด ีระหว่างโรงแรมกับล ูกค ้า พนักงานของโรงแรม สื่อมวลชน และกลุ่มประชาชนต่างๆ

โดยทั่วไปฝ่ ายประชาสัมพันธ์โรงแรมมี หน ้าท่ี 12ดังนี้
1. โฆษณาประชาส ัมพ ันธ์เก ี่ยวก ับการบริการและสิ่งอำนวยความสะดวกสบาย 

ต่าง  ๆ ของโรงแรมที่จ ัดให ้แก ่ล ูกค ้า
2. ให ้การด ูแลล ูกค ้าท ี่เป ็นบ ุคคลสำคัญในวงการส ื่อมวลชนต่าง  ๆ เป ็นพิเศษ
3. โฆษณาและใช้ส ื่อของการโฆษณา เพื่อเผยแพร,ข ่าวสารและภาพกิจกรรมของ 

โรงแรมให ้ต ัวแทนโฆษณาเป ็นประจำโดยร่วมกันในการจัดทำตารางการโฆษณาด้วย
4 . จ ัดส ่งเอกสารเพ ื่อเผยแพร่ข ่าวสารต่าง  ๆ ของโรงแรม ๆไปยังส ื่อมวลชนทั้งภาย 

ในประเทศและต่างประเทศ ซึ่งอาจเป ็นเร ื่องท ี่เก ี่ยวก ับประวัต ิของโรงแรม บริการพิเศษ การมาพัก 
ของบ ุคคลสำค ัญ  ๆ ที่มี'ชื่อเสียง การตกแต่งแบบใหม่ภายในโรงแรมอย่างสวยงาม การจัดแสดง 
คอนเสิร์ต การประชุมส ัมมนา ฯลฯ ให้บ ุคคลภายนอก ล ูกค ้าได ้เก ิดความเช ้าใจที่ถ ูกต ้อง

5. ต ิดต ่อก ับลูกค ้าท ี่ใช ้บริการจัดงานเล ียงของโรงแรมเพ ื่อโฆษณางานดังกล ่าว
6. จัดทำวารสารพนักงาน
7. ให้ความร่วมมือก ับสื่อมวลชน โดยเฉพาะหนังส ือพ ิมพ ์ ในโอกาสพิเศษต่าง  ๆ

เข่น วันครบรอบปี ว ันเก ิดของบรรณาธิการโดยการแสดงความยินด ีในโอกาสดังกล่าว
ร-ติดต่อ ประสานงาน และให ้ความร่วมม ือก ับฝ่ายต ่าง  ๆ ท ี่เก ี่ยวช้อง
9.ใ'Hคำปรึกษา แนะนำ แก ่ฝ ่ายบริหารเก ี่ยวก ับงานประชาส ัมพ ันธ ์

Christopher W.L. Hart and David A.Troy, Stategic Hotel/Motel Marketing 
(Michigan:The Educational Institute of the American Hotel&Motel Association, 1991c), p. 174.12 โสภิต ภัทรพิพัฒน์, ธุรกิจโรงแรม, หน้า 19
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ปรีชา แดงโรจน์ 13 ได้กล่าวถึงภาระหน้าท่ีและสถานภาพการปฏิบัติงาน 
ประชาสัมพันธ์ของโรงแรมไว้ 11 ประการ ดังน้ี

การปฏิบัติงาน
1. ระหว่างแผนก ได้แก่ให้ความช่วยเหลือแก่พนักงานในโรงแรมในการแก้ป็ญหา 

เก่ียวกับการประชาสัมพันธ์หรือให้คำแนะนำในเร่ืองการประชาสัมพันธ์
- ควบคุมดูแลเร่ืองวารสารสำหรับพนักงาน
- สร้างความสัมพันธ์ในการทำงานระหว่างพนักงาน เพ่ือให้พนักงานสามารถเรียน 

รู้เพ่ือช่วยเหลือผู้อ่ืนได้
- ทำหน้าท่ีติดต่อประสานงานระหว่างหนังสือพิมพ์และพนักงานของโรงแรม
2. ภายในโรงแรม พยายามให้โรงแรมเป็นท่ีรู้จักแพร่หลายในบรรดาคนทุกช้ัน 

ช่วยแก้ป็ญหาต่าง ๆให้ลูกค้าเท่าที่สามารถจะทำได้ เขียนข่าวเกี่ยวกับการบริการและสิ่งอำนวย 
ความสะดวกของโรงแรมให้เป็นท่ีทราบของลูกค้า ช่วยดูแลลูกค้าท่ีเป็นบุคคลสำคัญ และลูกค้าท่ี 
เป็นนักหนังสือพิมพ์ หรือส่ือมวลชนอ่ืน  ๆ เก็บรักษารูปภาพภาพถ่ายของห้อง และส่ิงอำนวยความ 
สะดวกชันดีของโรงแรมเอาไว้เพ่ือประโยชน์ในการส่งเสริมโรงแรม ตลอดจนริเร่ิมความคิดสร้าง 
สรรค์ในโอกาสพิเศษต่าง  ๆ ท่ีลูกค้าพึงประสงค์

3. การโฆษณา วางแผนจัด Lay-out ร่วมกับตัวแทนโฆษณา และช่วยส่ือในการ 
โฆษณาให้ข่าวสาร และภาพถ่ายแก่ตัวแทนโฆษณาอย่างต่อเน่ือง ควบคุมดูแลการโต้ตอบในการ 
โฆษณาทังในท้องถ่ินและในต่างประเทศ

4. การพิมพ์ ให้ความช่วยเหลือและแนะนำในการจัดพิมพ์และการวาง lay - out 
จัดหารูปถ่ายให้แก่งานพิมพ์ จัดหาและทำข่าวประจำเดือน ตลอดจนส่ิงพิมพ์อ่ืน  ๆ เพ่ือการใช้งาน

5. งานส่งเสริมและงานพิเศษต่าง  ๆ รับผิดชอบในเร่ืองการส่งเสริมและจัดงาน 
พิเศษอ่ืน  ๆ ของโรงแรม การจัดการเร่ืองสปอนเซอร์ การจัดทำตารางการโฆษณากับตัวแทน 
โฆษณา พร้อมทังจัดหาวัสดุเคร่ืองใช้ท่ีตัวแทนต้องการ นอกจากน้ันจะต้องรับผิดชอบในกรณีท่ีโรง 
แรมมีงานพิเศษ หรือ จัดรายการพิเศษต่าง  ๆ เพ่ือหาทางในการจัดทำโฆษณาส่งเสริมการขาย

6. รับผิดชอบในการส่งเอกสารเผยแพร่ต่าง  ๆ ของโรงแรมไปยังส่ือมวลชน ท้ัง 
ภายในและภายนอกประเทศ เอกสารนันได้แก่ เร่ืองโรงแรมหรือประวัติ รูปถ่ายอาหารพิเศษ 
การจัดเล้ียง และรายการพิเศษอ่ืน ๆ

13 ปรีชา แดงโรจน์. การโรงแรม. หน้า 438, 441
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7. การบันเทิง
- เตรียมรายชือลูกค้ารับเชิญในโอกาสท่ีโรงแรมเป็นเจ้าภาพเพ่ือการ 

จัดเลียงต่าง  ๆ ตลอดจนดำเนินการเก่ียวกับการส่งบัตรเชิญ และการรับคำตอบรับเชิญจากลูกค้า
- เข้าร่วมในงานต่าง  ๆ ท่ีโรงแรมเป็นเจ้าภาพโดยไปดูแลก่อนลูกค้า

รับเชิญจะมาปรากฎ
- ดูแลให้ความบันเทิงอย่างเป็นกันเองแก่ลูกค้าของโรงแรม ตลอดจนบรรดา 

เพ่ือน  ๆ ของส่ือมวลชนเม่ือมีเวลา ควรส่งภาพถ่ายต่าง  ๆ ของผู้เข้าร่วมงานท่ีรู้จักคุ้นเคยดีไปให้แก่ 
บุคคลเหล่าบัน เพ่ือให้เกิดความประทับใจในการบริการและความสัมพันธ์อันดีงามของโรงแรมท่ีมี 
ต่อลูกค้า

8. ส่ือมวลชนท้องถ่ิน
- ติดต่อกับส่ือมวลชนในท้องถ่ินทุกวันเพ่ือเป็นการสร้างความคุ้นเคย
- จดจำเร่ืองราวต่าง  ๆ ตลอดจนส่ิงพิมพ์อ่ืน  ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับโรงแรม และ 

ตระเตรียมข้อมูลเหล่าน้ีให้พร้อมเพ่ือความสะดวกในการเผยแพร,
- กำหนดวันส่งเร่ืองราวและส่ิงเผยแพร่แก่ส่ือมวลชนเม่ือต้องการ
- ทำบัญชีรายช่ือบรรณาธิการและเจ้าหน้าท่ีท่ีต้องติดต่อเสมอ  ๆ โดยมีท้ังท่ีอยู่ 

และหมายเลขโทรศัพท์
- ต้องม่ันใจว่าข่าวและข้อมูลต่างๆท่ีนำเสนอไปน้ันไต้รับการตรวจทานและ 

ง่ายต่อความเข้าใจของคนในท้องถ่ินกรณีลูกค้าท่ีมีช่ืออยู่ในข่าวบ่อยๆควรทำความตกลงกับลูกค้าให้ 
ดีก่อนว่าสมควรท่ีจะมีการเผยแพร่ข่าวน้ัน  ๆ หรือไม่

- ข่าวท่ีเผยแพร่ออกไปควรเป็นข่าวท่ีสามารถใช้ไต้กับทุกส่ือมวลชน และ 
เป็นข่าวท่ีน่าสนใจจริง ๆ

9. การรวบรวม
- ตัดและจัดเก็บเอกสารที่เป็นข่าวของโรงแรมทุกเดือนและทำเสนอให้

ฝ่ายบริหารทราบ
- ประมวลและเก็บรวบรวมข่าวตลอดจนรูปถ่ายให้แก่ลูกค้าคนสำคัญ  ๆ ของ 

โรงแรมท่ีใช้บริการของโรงแรมเป็นกรณีพิเศษ
10. การเก็บข้อมูล

- รวบรวมข้อมูลต้านการประชาสัมพันธ์ให้เป็นระบบ เพ่ือสะดวกต่อการ
ค้นคว้าและใช้งาน

11. การบริหาร
- ดูแลการปฏิบัติงานให้เป็นไปตามความรับผิดชอบของแผนก โดยดูถึง 

ความเป็นระเบียบเรียบร้อย ทันเวลาถูกต้องและเป็นท่ีพึงพอใจแก่ฝ่ายบริหาร
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ดังนันในสภาวการณ์ที่ธุรกิจโรงแรมในป้จจุบันกำลังขยายตัวอย่างรวดเร็วและมี 
การแข่งขันกันอย่างสูงเช่นนี้ การประชาสัมพันธ์โรงแรมจึงมีความสำคัญ มีบทบาท มีความจำเป็น 
ที่จะส่งผลต่อความสำเร็จในการดำเนินกิจการของโรงแรม ในการเผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร เพ่ือสร้าง 
ความเข้าใจอันดี และส่งเสริมภาพลักษณ์ที่ดีกับชาวต่างชาติ ลูกค้า และสาธารณชนทั่วไป โดย 
เฉพาะอย่างยิ่งผู้ท่ีมีบทบาท ภาระหน้าท่ีสำคัญด้านน้ีก็คือ นักประชาสัมพันธ์โรงแรม จึงเป็น 
ประเด็นหลักในการวิจัยครั้งนี้ เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวังและการปฏิบัติจริง ในการ
กำหนดนโยบาย การวางแผน การดำเนินงาน การประเมินผล และการจัดการประชาสัมพันธ์ของ 
โรงแรม ระหว่างผู้บริหารงานประชาสัมพันธ์ และเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ของโรงแรมว่าเป็น
อย่างไร ในหัวข้อวิทยานิพนธ์ : การศึกษาเปรียบเทียบงานประชาสัมพันธ์โรงแรมจากความคาด 
หวังและการปฏิบัติจริงของนักประชาสัมพันธ์

วัฅถุ ประสงค์ในการวิ จ ัย
1. เพื่อศึกษาถึงทัศนคติเกี่ยวกับสถานภาพงานประชาสัมพันธ์ของผู้บริหารงาน 

ประชาสัมพันธ์และเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์โรงแรม
2. เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวังและการปฏิบัติจริง ในงานประชาสัมพันธ์ 

ของผู้บริหารงานประชาสัมพันธ์และเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์โรงแรม
3. เพื่อศึกษาถึงปิญหาอุปสรรค และปิจจัยสนับสนุน ในงานประชาสัมพันธ์ 

ของผู้บริหารงานประชาสัมพันธ์และเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์โรงแรม

ฟ้ญหานำในการวิจัย
1. ทัศนคติเกี่ยวกับสถานภาพงานประชาสัมพันธ์ของผู้บริหารงานประชาสัมพันธ์ 

และเจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์โรงแรมเป็นอย่างไร
2. ความคาดหวังและการปฏิบัติจริงในงานประชาสัมพันธ์ของผู้บริหารงาน 

ประชาสัมพันธ์และเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์โรงแรม มีความแตกต่างกันหรือไม่ อย่างไร
3. ปิญหาอุปสรรคและปิจจัยสนับสนุนในงานประชาสัมพันธ์โรงแรม ของผู้บริหาร 

งานประชาสัมพันธ์และเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์โรงแรมมีอะไรบ้าง
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สมมติฐานในการวิจัย
1. ผู้บริหารงานประชาสัมพันธ์โรงแรม มีความคาดหวังและการปฏิบัติจริงในงาน 

ประชาสัมพันธ์แตกต่างกัน
2. เจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์โรงแรม มีความคาดหวัง และการปฏิบัติจริงในงาน 

ประชาสัมพันธ์แตกต่างกัน
3. ผู้บริหารงานประชาสัมพันธ์และเจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์โรงแรมมีความคาด 

หวังและการปฏิบัติจริงในงานประชาสัมพันธ์แตกต่างกัน

ข้อตกลงเบื้องต้น
การศึกษาวิจัยคร้ังน้ี ผู้ศึกษาได้ใช้กลุ่มประชากรท้ังหมดท่ีเป็นผู้บริหารงาน

ประชาสัมพันธ์และเจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์โรงแรมซ่ึงมีบทบาทและหน้าท่ี ความรับผิดชอบใน
การกำหนดนโยบายประชาสัมพันธ์ของโรงแรมจากสมาชิกสมาคมโรงแรมไทยจึงนับเป็นข้อตกลง 
เบืองด้นท่ีสำคัญว่าผู้ตอบแบบสอบถามทุกคน มีความเป็นอิสระในการตอบและเสนอข้อคิดเห็น
ทัศนะต่าง  ๆ โดยผลของคำตอบถือว่าเป็นคำตอบท่ีตรงกับสภาพความเป็นจริงไม่มีอคติเป็นท่ีเช่ือถือ 
ได้ในเชิงวิชาการ

ขอบเขตของการวิจัย

ในการศึกษาคร้ังน้ีจะทำการศึกษาเฉพาะโรงแรมท่ีเป็นสมาชิกของสมาคมโรงแรม 
ไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและมีหน่วยงานทางด้านประชาสัมพันธ์โดยหน่วยงานประชาสัมพันธ์ 
ของโรงแรมนันจะเป็นฝ่ายอิสระ หรืออยู่ร่วมกับฝ่ายอ่ืนก็ตาม แต่จะไม,ทำการศึกษาโรงแรมท่ีไม,มี 
หน่วยงานด้านประชาสัมพันธ์โดยจะทำการสำรวจความคิดเห็นระหว่างผู้บริหารงานประชาสัมพันธ์ 
โรงแรม อาทิ ผู้อำนวยการฝ่ายประชาสัมพันธ์ ผู้จัดการฝ่ายประชาสัมพันธ์ หัวหน้าฝ่ายประชา 
สัมพันธ์ และ เจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์โรงแรม ผู้ท่ีมีบทบาทหน้าท่ี ความรับผิดชอบในการ
กำหนดนโยบาย การวางแผนและการดำเนินงานด้านประชาสัมพันธ์โรงแรม เพ่ือจะได้ข้อมูลท่ี 
ชัดเจนและเท่ียงตรงท่ีสุดกับหัวข้อวิทยานิพนธ์ท่ียกมาศึกษาในคร้ังน้ี
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อ ำ จ ำ ก ัด ค ว า ม

การศี กษาเปรี ยบเที ยบงานประชาสัมพันธ์โรงแรม หมายถึง เป็นการศึกษา!เจจัยทางการประชา 
สัมพันธ์ 2 ปิจจัยหลัก คือ ป็จจัยเก่ียวกับความคาดหวัง และการปฏิบัติจริงในงานประชาสัมพันธ์ 
ของผู้บริหารงานประชาสัมพันธ์ และนักประชาสัมพันธ์ ของโรงแรมท่ีเป็นสมาชิกของสมาคม 
โรงแรมไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร รวมถึงการศึกษาทัศนคติของบุคคลทั้ง 2 กลุ่มท่ีมีต่อสถาน 
ภาพของงานประชาสัมพันธ์ และอุปสรรคปีญหาของงาน ตลอดจนข้อเสนอแนะต่างๆ

งานประชาสัมพันธ์โรงแรม หมายถึง การสื่อสารเพื่อสร้างภาพลักษณ์ สร้างความสัมพันธ์อันดี 
ระหว่างโรงแรมกับองค์กร และบุคคลทังภายใน ภายนอกองค์กร รวมถึงช่วยให้การบริหารงานของ 
องค์กรดำเนินไปได้อย่างราบรื่นข้ึน

ผู้บริหารงานประชาสัมพันธ์ของโรงแรม หมายถึง ผู้บริหารท่ีได้รับการมอบหมายจากโรงแรมให้รับ 
ผิดชอบงานด้านการประชาสัมพันธ์ของโรงแรม ท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายในการวิจัยครังนี จำนวน 70 
โรงแรม ซึ่งโรงแรมเหล่านี้เป็นโรงแรมขนาดใหญ่ และเป็นสมาชิกของสมาคมโรงแรมไทย ในเขต 
กรุงเทพมหานคร

นักประชาสัมพันธ์ หมายถึง เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ผู้มีบทบาทหน้าท่ี ความรับผิดชอบ และ 
ปฏิบัติงานอยู่ในฝ่ายประชาสัมพันธ์ของโรงแรม โดยได้รับมอบหมายงาน และการควบคุมดูแลจาก 
ผู้บริหารงานประชาสัมพันธ์โรงแรม ที่เป็นกลุ่มเป้าหมายในการวิจัยครั้งนี้ จำนวน 70 โรงแรม ซ่ึง 
โรงแรมเหล่านี้เป็นโรงแรมขนาดใหญ่ และเป็นสมาชิกของสมาคมโรงแรมไทย ในเขต
กรุงเทพมหานคร

ความคาดหวังในงานประชาสัมพันธ์ หมายถึง ความบุ่งหวัง ความปรารถนาในงานด้านประชา 
สัมพันธ์ทั้งป้จจุบันและอนาคตของผู้บริหารงานประชาสัมพันธ์และนักประชาสัมพันธ์ของโรงแรม 
โดยทำการประเมินจากคำถามในด้านต่างๆ ดังนี้ การกำหนดนโยบาย การวางแผน การดำเนิน 
งาน การประเมินผล และการจัดการงานประชาสัมพันธ์

การปฏิบัติจริงในงานประชาสัมพันธ์ หมายถึง งานและภาระหน้าท่ี ความรับผิดชอบในงาน
ประชาสัมพันธ์ที่ได้มีการปฏิบัติจริงในสภาพปิจจุบันของผู้บริหารงานประชาสัมพันธ์ และนัก
ประชาสัมพันธ์ของโรงแรม โดยทำการประเมินจากคำถามในด้านต่างๆ ดังนี้ การกำหนดนโยบาย 
การวางแผน การดำเนินงาน การประเมินผล และการจัดการงานประชาสัมพันธ์
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การเปรียบเท ียบความคาดห ว ังและการปฏิบัติจริง หมายถึง การสำรวจความคิดเห็นของผู้บริหาร 
งานประชาสัมพันธ์ และนักประชาสัมพันธ์ของโรงแรมที่เป็นกลุ่มเปาหมายในการวิจัยครั้งนี้
จำนวน 70 โรงแรม โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการสำรวจและทำการเปรียบเทียบจาก 
โครงสร้างคำถาม จำนวน 21 ประเด็นที่เกี่ยวกับความคาดหวังและการปฏิบัติจริงในงานประชา 
สัมพันธ์โรงแรมในด้านต่างๆ ดังน้ีคือ การกำหนดนโยบาย การวางแผน การดำเนินงาน การ 
ประเมินผล และการจัดการงานประชาสัมพันธ์ ซึ่งจะทำการวิเคราะห์ข้อมูลท้ังหมดโดยการอ่านค่า 
คะแนนจากมากไปหาน้อยตามลำดับ

บัญหาอุปสรรค หมายถึง ตัวแปรต่างๆท่ีเป็นปิญหาอุปสรรคและมีผลกระทบในทางลบต่อการ
ดำเนินงานประชาสัมพันธ์ในด้านต่างๆ อาทิ ผู้บริหาร นโยบาย การวางแผน การดำเนินงาน การ 
ประเมินผล รวมถึงบุคลากร งบประมาณ อุปกรณ์สำนักงาน การใช้ส่ือและการผลิตสื่อ เป็นด้น

บัจจั'ยสนับสนุน หมายถึง ตัวแปรต่างๆท่ีเป็นป็จจัยสนับสนุนและมีผลกระทบในทางบวกต่อการ 
ดำเนินงานประชาสัมพันธ์ในด้านต่างๆ อาทิ ผู้บริหาร นโยบาย การวางแผน การดำเนินงาน การ 
ประเมินผล รวมถึงบุคลากร งบประมาณ อุปกรณ์สำนักงาน การใช้ส่ือและการผลิตสื่อ เป็นด้น

ประโยชน์ ท่ี คาดว' าจะได้รับ
1. ได้ทราบถึงความคาดหวังของผู้บริหารงานประชาสัมพันธ์โรงแรม เพ่ือท่ีเจ้าหน้าท่ีประชา 

สัมพันธ์จะสามารถนำไปพัฒนาระบบการทำงาน ทักษะในการปฏิบัติงานด้านต่างๆ ให้มี 
ประสิทธิภาพสูงมากยิ่งขึ้น รวมถึงผู้ท่ีด้องการก้าวเข้ามาทำงานในสายอาชีพนี้ต่อไป

2. ได้ทราบถึงความคาดหวังของเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์โรงแรม เพ่ือเป็นแนวทางของผู้บริหาร 
งานประชาสัมพันธ์โรงแรมได้มองเห็นถึงความสำคัญและเข้าใจในบทบาทหน้าที่การทำงานของ 
เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์โรงแรมได้อย่างถูกต้องและชัดเจน อันเป็นท่ีมาของการสนับสนุนใน 
ด้านต่างๆ แก่นักประชาสัมพันธ์

3. ได้ทราบถึงสถานภาพการปฏิบัติจริงในงานประชาสัมพันธ์ของธุรกิจโรงแรมซึ่งจะเป็นประโยชน์ 
ต่อนักประชาสัมพันธ์โรงแรม และนักประชาสัมพันธ์โดยรวม

4. ได้ทราบถึงปีญหาอุปสรรคและปิจจัยสนับสนุนในการทำงาน เพ่ือท่ีจะได้นำไปปรับปรุงแก้ไข 
พัฒนาเปลี่ยนแปลงการปฏิบัติงาน ซึ่งจะเป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่องานประชาสัมพันธ์โรงแรมใน
อนาคต


	บทที่ 1. บทนำ
	ลักษณะความสำคัญของปัญหา
	วัตถุประสงค์ในการวิจัย
	ปัญหานำในการวิจัย
	สมมติฐานในการวิจัย
	ข้อตกลงเบื้องต้น
	ขอบเขตของการวิจัย
	คำจำกัดความ
	ประโยชน์ที่คาดว่จะได้รับ


