
ROOM MATE มคีวามสาํคัญกับโรงแรมอย่างไร  ?



งานแม่บ้าน เป็นแผนกสาํคญัตอ่การดาํเนินธรุกิจ สาํหรบัโรงแรมในตา่งประเทศหรอืแมแ้ตใ่น

ประเทศไทย

• ตาํแหนง่พนกังานทาํความสะอาดหอ้งพกั ถา้เป็นผู้หญิงโรงแรมในตา่งประเทศจะใชช้ืÉอตาํแหนง่

ภาษาองักฤษวา่ ROOM MAID 

• ผู้ชาย คือ ROOM BOY หรอื บางแหง่จะเรยีกวา่ ROOM ATTENDANT 

• สว่นพนกังานทาํความสะอาดอีกกลุม่หนึÉงจะเรยีกวา่CLEANER หรอื PUBLIC AREA (P.A.) 
ตาํแหนง่นี Êจะปรากฏอยูโ่รงแรมซึÉงมีบรเิวณล๊อบบีÊกวา้งขวางและหอ้งอาบนํÊาขนาดใหญ่โต



• 1.หวัหน้าแผนกแม่บา้น (EXECUTIVE HOUSEKEEPER)

บางโรงแรมแผนกแมบ่า้นจะขึ Êนอยูก่บัผูจ้ดัการใหญ่ (GENERAL MANAGER) แตใ่นบางโรงแรม
แผนกแมบ่า้นก็ขึ Êนอยูก่บัผูจ้ดัการสว่นหนา้ ( FONT OF HOUSE MANAGER) งานหลักๆ  ของ

หวัหน้าแผนกแม่บา้น ไดแ้ก่ ตรวจสอบงานสว่นตา่งๆของแผนกวา่ไดม้าตรฐานทีÉวางไวห้รอืไม ่/ ควบคมุ

งบประมาณคา่ใชจ้า่ย / จดัตางเวลาการทาํงานของพนกังาน และการฝึกอบรม อีกทัÊงตอ้งรบัผิดชอบเรืÉอง

กญุแจตา่งๆ ทีÉจะแจกจา่ยใหพ้นกังานโรงแรม และคอยดแูละควบคมุหอ้งเก็บอปุกรณท์าํความสะอาดเอง



แผนกแม่บ้าน (housekeeper) (ต่อ)

2.หวัหน้าแม่บา้น(Head Housekeeper)
- จะคอยตรวจตราการทาํงานของแมบ่า้นประจาํฟลอร ์3 คนขึ Êนไป

3.แม่บา้นประจาํฟลอรห์ร ือผู้ช ่วยแม่บา้น (Floor Housekeeper)
- ตรวจตราการทาํงานของพนกังานทาํความสะอาด หรอืพนกังานดแูลหอ้งพกั 

เฉพาะทีÉทาํงานอยูท่ีÉฟลอรใ์ดฟลอรห์นึÉงของโรงแรม

4.พนักงานดแูลหอ้งพกั (Room Attendant) 
- มีหนา้ทีÉทาํความสะอาดและใหบ้รกิารตา่งๆทีÉเกีÉยวกบัหอ้งพกั



แผนกแม่บ้าน (housekeeper) (ต่อ)

5.พนักงานยกของ/ ทาํความสะอาด 

(Housekeeper) 
- ยกของหรอืยา้ยพวกเฟอรน์ิเจอรห์นกัๆ หรอืนาํขยะไป

ทิ Êง บางครัÊงก็ทาํความสะอาดบรเิวณทีÉใชร้ว่มกนัในโรงแรม

6.หวัหน้าหอ้งผ้า (Line Room Supervisor)
 - รบัผิดชอบผา้ทกุชนิดทีÉใชใ้นหอ้งรบัแขก





ขัÊนตอนการบร ิหารงานแม่บา้นสาํหร ับ
ธุรกจิโรงแรม

1.หอ้งพกั

• ถือเป็นห ัวใจสําคัญของงานโรงแรม   ปกติ

พ นั ก ง าน จ ะท ํา ค ว าม ส ะอ าด ห้ อ ง พั ก

จ ํานวน   14 ห้องต่อ  1 คน  ในกรณีท ีÉเ ป็น

หอ้งพ ักแบบ STANDARD อย่างเดยีว

• และท ําความสะอ าดห้อ งพักจ ําน วน  10 

ห้องต่อ  1 คน  ในกรณีท ีÉเ ป็นห ้องพ ักแบบ 

STANDARDร ว ม ทัÊ ง ห ้ อ ง พ ั ก แ บ บ 

SUITE

เวลาทาํงานของแผนกหอ้งพัก แบง่เป็นดงันี Ê

• ตามปกติ ชัÊนหนึÉงจะมีหอ้งพกัประมาณ 30 หอ้ง มี

พนกังานประจาํหอ้งพกัทีÉแบง่เป็นรอบ ๆ  ไดแ้ก่

• รอบเช้า เขา้เวร 00 น. – 15.30 น. ชัÊนละ 3 คน ทาํ 10 

หอ้ง

• รอบบ่าย เขา้เวร 30 น. – 23.00 น. ชัÊนละ 2 คนทาํงาน

รว่มกนัเป็นทีม

• รอบกลางคนืตัÊงแตเ่วลา 30 น.จนถงึสวา่ง อาจมีพนกังาน

ประจาํเพียงชัÊนละ 1 คน และหวัหนา้งานอีก 1 คนเทา่นัÊน

เพืÉอคอยบรกิารแขก ในกรณีทีÉแขกตอ้งการอะไรก็เรยีกเป็น

พิเศษ



ขัÊนตอนการบร ิหารงานแม่บา้นสาํหร ับธุรกจิโรงแรม

2. หอ้งผ้า คอืหอ้งท ีÉเกบ็ผ้าทกุชนิดของ

โรงแรม ดงันัÊนจงึมงีานท ีÉตอ้งบร ิหาร

จดัการเกีÉยวกับหอ้งผ้า คอื

• ตรวจนับและควบคุม สตอ๊กผ้าทกุ 3 

เดอืน

• คัดเลือกผ้าท ีÉเสียหายนาํไปซ่อมหร ือ
เตร ียมสาํหร ับหร ับใช้เป็นผ้าอย่างอ ืÉน

ตอ่ไป

3. มนิิบาร  ์เป็นงานทีÉเพิÉมเขา้มาในสว่นของหอ้งพกั และเป็นสว่นทีÉ

ช่วยทาํรายไดใ้หก้บัโรงแรม ซึÉงหนา้ทีÉของผูด้แูลมินิบาร ์คือ

• ทาํหนา้ทีÉเก็บแกว้ ลา้งแกว้ เติมนํÊาแข็ง เติมขวดเครืÉองดืÉมในตูเ้ย็นให้

เตม็จาํนวนหรอืใหค้รบตาม MINIBAR MENU

• ทาํรายงานรวมยอดขายสง่แมบ่า้นทกุวนั
• ทาํรายงานเพืÉอเก็บเงินในบิลลข์องแขกทนัที

• หา้มแขกจ่ายเงินบนชัÊน จะตอ้งแจง้ใหจ้่ายเงินผา่น FRONT 
DESK ตามราคาใน MINIBAR MENU

• MINIBAR CREWS อาจสงักดัในแผนกแมบ่า้น หรอืบางแหง่

สงักดัฝ่ายอาหารและเครืÉองดืÉม



 ขัÊนตอนการบร ิหารงานแม่บา้นสาํหร ับธุรกจิโรงแรม
 

หน้าท ีÉของ MINIBAR SUPERVISIOR คอื

1.ตรวจยอดขายจรงิประจาํวนัของแตล่ะหอ้งทัÊงหมด
2.หายอดเบิกทีÉตอ้งเบิกเพิÉมเติมทกุวนั
3.ทาํรายงานและสาํเนาใบเสรจ็ให ้FRONT OFFICE ประจาํวนั
4.ครบ 15 วนัจะตอ้งหายอดเบิกใหเ้ตม็ตามจาํนวนแตล่ะชัÊน

5.สิ Êนเดือนจะตอ้งตรวจนบัของในสต๊อก
6.แมบ่า้นจะตรวจนบัจากของจรงิเพืÉอขอเบิกจา่ยคลงัใหญ่อีกครัÊง



 ขัÊนตอนการบร ิหารงานแม่บา้นสาํหร ับธุรกจิโรงแรม
 

4. LOST & FOUND ขอ้นี Êจาํเป็นตอ้งใชท้บัศพัทภ์าษาองักฤษคะ่ เพราะสัÊนและมีความหมาย

คือ แผนกเกบ็และร ักษาของท ีÉแขกลืมท ิÊงไว้ ไมว่า่จะเป็นสิÉงของทีÉลืมไวใ้นหอ้งพกัหรอืหลงัจากคืนหอ้ง

ไปแลว้ หรอืลืมทิ Êงไวใ้นทีÉตา่ง ๆ ของโรงแรม ผูท้ีÉพบเห็นสิÉงของทีÉลกูคา้ลืมไว ้ไมว่า่จะเป็นพนกังานของ

โรงแรมหรอืใครก็ตามจะตอ้งนาํมาสง่ไวท้ีÉ LOST&FOUND ซึÉงจะไดล้งบนัทกึไวใ้นสมดุเพืÉอเก็บ

ไวค้ืนเจา้ของตอ่ไป โดยมีกาํหนดระยะเวลาไวป้ระมาณ 3 – 6 เดือน เมืÉอพน้กาํหนดไปแลว้ไมม่ีผูใ้ดทวง

ถามก็จะคืนใหก้บัผูท้ีÉพบเห็นหรอืเก็บได้



 ขัÊนตอนการบร ิหารงานแม่บา้นสาํหร ับธุรกจิโรงแรม
 

5. บร ิเวณสาธารณะ บรเิวณนีÊไดแ้ก่ หอ้งอาหาร สระวา่ยนํÊา สวน หอ้งโถง ล๊อบบี Ê หอ้งทาํงาน

รวมทัÊงหอ้งนํÊาทกุแหง่ในโรงแรม จะตอ้งดแูลทาํความสะอาดและตกแตง่ใหส้วยงามอยูเ่สมอ 

การทาํงานของพนกังาน แบง่ออกเป็น 3 รอบ เชน่เดียวกบัพนกังานแผนกอืÉน ๆ พนกังาน

จะตอ้งไดร้บัการฝึกใหรู้จ้กักบัการดแูลรกัษาเครืÉองสขุภณัฑ ์เฟอรน์ิเจอรช์นิดตา่ง ๆ หินออ่น 

พรม และตอ้งเรยีนรูเ้รืÉองเครืÉองใชต้า่ง ๆ นํÊายาเคมีตา่งๆ  รวมทัÊงการใชง้านทีÉถกูตอ้ง และ

อนัตรายจากการใชท้ีÉไมถ่กูตอ้งเพืÉอความปลอดภยัของตวัพนกังานเองดว้ย



มาทาํความรู้จกัลูกค้า 6 ประเภท 
กันเถอะ!!!



มาทาํความรู้จกัลูกค้า 6 ประเภท  กันเถอะ!!!

1.WALK IN มาแลว้ ไมแ่คลว้ตอ้งพกั

• หาทีÉพกัแบบกะทนัหนั ไมไ่ดเ้ตรยีมตวัพกัลว่งหนา้ ใช้

เวลาในการตดัสนิใจจองสัÊน เนืÉองจากไมอ่ยากเสียเวลา

เดินทางไปหาทีÉพกัอืÉนๆ ซึÉงอาจจะตอ้งดปูัจจยัหลาย

อยา่งประกอบ อยา่ง ราคา และทาํเล 

• แขกประเภทนีÊไมค่อ่ยมีเวลาศกึษาขอ้มลูมากนกั ดงันัÊน 

เพียงแคโ่รงแรมของคณุ มีราคาทีÉสมเหตสุมผลหรอืมีสิÉง

อาํนวยความสะดวกตรงตามทีÉพวกเขาตอ้งการก็

สามารถทาํใหพ้วกเขาอยากพกัทีÉโรงแรมของคณุไดแ้ลว้

2.ผมมากับ TOUR

• แขกประเภทนีÊก็จะชวนปวดหวัมากหนอ่ย ดว้ย

จาํนวนคนทีÉเขา้มาพกัทีละมากๆ ทาํใหก้ารบรกิาร

จะตอ้งรวดเรว็ตามไปดว้ย แตแ่ขกเหลา่นี Êจะไมไ่ด้

ตดัสนิใจมาพกัดว้ยตนเอง เพราะทาง AGENT 
TOUR เป็นคนจดัให ้คณุอาจจะเสนอโปรโมชัÉน 

หรอืให ้VOUCHER สว่นลดนิดหนอ่ย เพืÉอ

กระตุน้ใหพ้วกเขาอยากกลบัมาพกัทีÉโรงแรมของ

คณุอีก



มาทาํความรู้จกัลูกค้า 6 ประเภท  กันเถอะ!!!

3. คดิจะพกั จองจาก OTAS

OTAS ย่อมาจากคาํว่า ONLINE TRAVEL 
AGENCY คือผูใ้หบ้รกิารดา้นการจองทีÉพกัโรงแรม

รวมถึงบริการดา้นการท่องเทีÉยวต่างๆ โดยทาํหนา้ทีÉ

เป็นตวักลางในการใหบ้ริการใหส้มาชิกไดเ้จอกับผูใ้ห้

บริการทีÉพัก ตัÌวเครืÉองบิน บริการท่องเทีÉยวต่างๆ และ

จดัแจงจองทีÉพกัตัÌวโรงแรมให ้โดยนาํเสนอสิทธิพิเศษ 

และราคาสดุพิเศษใหก้บัสมาขิก

ข้อดที ีÉได้ร ับจาก OTAS

• 1.สรา้งความสะดวกสบายใหก้บัลกูคา้ทีÉตอ้งการหา
โรงแรม โดยรวมทกุโรงแรมไวใ้หล้กูคา้เลือกพกัไดต้าม

ความตอ้งการ

• 2.โรงแรมสามารถไดฐ้านลกูคา้ใหม่ๆ  เขา้มาตลอด ทาํ

ใหเ้ป็นทีÉรูจ้กัมากขึ Êน

• แขกประเภททีÉใชเ้วลาตดัสินใจจองหอ้งพักนานทีÉสุด แต่แขก

ประเภทนีÊก็มีจาํนวนมากทีÉสดุเช่นกนั พวกเขามกัจะใชเ้วลาใน

การคน้หา เพืÉอเปรียบเทียบโรงแรม ไม่ว่าจะเป็นค่าหอ้ง การ

เ ดิ น ท า ง  รี วิ ว ต่ า ง ๆ  แ ล้ ว ยั ง มี  COSTOMER
JOURNEY ทีÉยาวนานขา้มวนัขา้มคืนกนัเลยทีเดียว กวา่จะ

มัÉนใจวา่จะเลือกพกัทีÉไหนกนัแน่





มาทาํความรู้จกัลูกค้า 6 ประเภท  กันเถอะ!!!

5.จองใน DIRECT BOOKING

• แขกประเภทจองตรงผา่นโรงแรม สว่นใหญ่จะเป็นลกูคา้ทีÉจงรกัภกัดีตอ่แบรนด ์หรอืทีÉเรยีกวา่ BRAND 
LOYALTY คณุอาจจะมีสทิธิพิเศษใหแ้ขกกลุม่นี Ê หรอืมี MEMBER CARD ใหส้ะสมแตม้ แลกรบั

สทิธิพิเศษ เพืÉอใหพ้วกเขาจองตรงผา่นโรงแรมเรืÉอยๆ จะไดล้ดการเสียคา่คอมใหก้บั OTAS ไป โดย

เอาคา่คอมทีÉจะตอ้งเสียนัÊนมาจดัโปรโมชัÉนสาํหรบัลกูคา้เหลา่นี Êแทน การทาํแบบนีÊ นอกจากชว่ยลด

คา่ใชจ้า่ยแลว้ ยงัไดต้อบแทนลกูคา้ทีÉมาใชบ้รกิารบอ่ยๆ ทาํใหพ้วกเขาอยากอยูก่บัคณุไปนานๆ อีกดว้ย



มาทาํความรู้จกัลูกค้า 6 ประเภท  กันเถอะ!!!

6. ใช้ GIFT VOUCHER

ลกูคา้กลุม่นี Êมกัมีการวางแผนไวล้ว่งหนา้แลว้วา่จะเขา้พกัทีÉโรงแรมของคณุ ซึÉงพวกเขาอาจจะซื Êอ GIFT 
VOUCHER มาในชว่งโปรโมชัÉน ทาํใหไ้ดร้าคาถกู และตดัสนิใจซื Êอไดเ้รว็ คณุอาจจะเสนอขายอยา่งอืÉน

เพิÉมเติม เพืÉอเพิÉมรายไดจ้ากบรกิารเสรมิอืÉนๆ แทน หรอืเสอเป็นแพ็คเกจ(ไมใ่ชล่ดราคานะ) เชน่ ถา้ลกูคา้

ของคณุสว่นใหญ่เขา้พกัโดยเฉลีÉย 2 คืน คณุก็ทาํราคาแพ็คเกจ 3 วนั 2 คืน จะไดม้ี BOOKING 
ลว่งหนา้ ชว่ยให ้FORECAST ไดง้า่ยขึ Êน ทีÉจรงิแลว้จะมีประเภททีÉมาโดยการใช ้BARTER ดว้ย แต่

คณุอาจจะตอ้งดดูีๆ ก่อนวา่พวกเขาตอ้งการหรอืไมต่อ้งการอยา่งอืÉนเพิÉมเติม


