
ROOM MATE มคีวามสาํคัญกับโรงแรมอย่างไร  ?



งานแม่บ้าน เป็นแผนกสาํคญัตอ่การดาํเนินธรุกิจ สาํหรบัโรงแรมในตา่งประเทศหรอืแมแ้ตใ่น

ประเทศไทย

• ตาํแหนง่พนกังานทาํความสะอาดหอ้งพกั ถา้เป็นผู้หญิงโรงแรมในตา่งประเทศจะใชช้ือตาํแหนง่

ภาษาองักฤษวา่ ROOM MAID 

• ผู้ชาย คือ ROOM BOY หรอื บางแหง่จะเรยีกวา่ ROOM ATTENDANT 

• สว่นพนกังานทาํความสะอาดอีกกลุม่หนงึจะเรยีกวา่CLEANER หรอื PUBLIC AREA (P.A.) 
ตาํแหนง่นีจะปรากฏอยูโ่รงแรมซงึมีบรเิวณล๊อบบีกวา้งขวางและหอ้งอาบนาํขนาดใหญ่โต



• 1.หวัหน้าแผนกแม่บา้น (EXECUTIVE HOUSEKEEPER)

บางโรงแรมแผนกแมบ่า้นจะขนึอยูก่บัผูจ้ดัการใหญ่ (GENERAL MANAGER) แตใ่นบางโรงแรม
แผนกแมบ่า้นก็ขนึอยูก่บัผูจ้ดัการสว่นหนา้ ( FONT OF HOUSE MANAGER) งานหลักๆ  ของ

หวัหน้าแผนกแม่บา้น ไดแ้ก่ ตรวจสอบงานสว่นตา่งๆของแผนกวา่ไดม้าตรฐานทีวางไวห้รอืไม ่/ ควบคมุ

งบประมาณคา่ใชจ้า่ย / จดัตางเวลาการทาํงานของพนกังาน และการฝึกอบรม อีกทงัตอ้งรบัผิดชอบเรอืง

กญุแจตา่งๆ ทีจะแจกจา่ยใหพ้นกังานโรงแรม และคอยดแูละควบคมุหอ้งเก็บอปุกรณท์าํความสะอาดเอง



แผนกแม่บ้าน (housekeeper) (ต่อ)

2.หวัหน้าแม่บา้น(Head Housekeeper)
- จะคอยตรวจตราการทาํงานของแมบ่า้นประจาํฟลอร ์3 คนขนึไป

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

เฉพาะทีทาํงานอยูท่ีฟลอรใ์ดฟลอรห์นงึของโรงแรม

4.พนักงานดแูลหอ้งพกั (Room Attendant) 
- มีหนา้ทีทาํความสะอาดและใหบ้รกิารตา่งๆทีเกียวกบัหอ้งพกั



แผนกแม่บ้าน (housekeeper) (ต่อ)

5.พนักงานยกของ/ ทาํความสะอาด 

(Housekeeper) 
- ยกของหรอืยา้ยพวกเฟอรน์ิเจอรห์นกัๆ หรอืนาํขยะไป

ทิง บางครงัก็ทาํความสะอาดบรเิวณทีใชร้ว่มกนัในโรงแรม

6.หวัหน้าหอ้งผ้า (Line Room Supervisor)
 - รบัผิดชอบผา้ทกุชนิดทีใชใ้นหอ้งรบัแขก





ขันตอนการบร ิ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 ีเ ป็น

หอ้งพ ักแบบ STANDARD อย่างเดยีว

• และท ําความสะอ าดห้อ งพักจ ําน วน  10 

ห้องต่อ  1 คน  ในกรณีท ีเ ป็นห ้องพ ักแบบ 

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

SUITE

เวลาทาํงานของแผนกหอ้งพัก แบง่เป็นดงันี

• ตามปกติ ชนัหนงึจะมีหอ้งพกัประมาณ 30 หอ้ง มี

พนกังานประจาํหอ้งพกัทีแบง่เป็นรอบ ๆ  ไดแ้ก่

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

หอ้ง

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

รว่มกนัเป็นทีม

• รอบกลางคนืตงัแตเ่วลา 30 น.จนถงึสวา่ง อาจมีพนกังาน

ประจาํเพียงชนัละ 1 คน และหวัหนา้งานอีก 1 คนเทา่นนั

เพือคอยบรกิารแขก ในกรณีทีแขกตอ้งการอะไรก็เรยีกเป็น

พิเศษ



ขันตอนการบร ิหารงานแม่บา้นสาํหร ับธุรกจิโรงแรม

2. หอ้งผ้า คอืหอ้งทเีกบ็ผ้าทกุชนิดของ

โรงแรม ดงันันจงึมงีานทตีอ้งบร ิหาร

จดัการเกยีวกับหอ้งผ้า คอื

• ตรวจนับและควบคุม สตอ๊กผ้าทกุ 3 

เดอืน

• คัดเลือกผ้าทเีสียหายนาํไปซ่อมหร ือ
เตร ียมสาํหร ับหร ับใช้เป็นผ้าอย่างอนื

ตอ่ไป

3. มนิิบาร  ์เป็นงานทีเพิมเขา้มาในสว่นของหอ้งพกั และเป็นสว่นที

ช่วยทาํรายไดใ้หก้บัโรงแรม ซงึหนา้ทีของผูด้แูลมินิบาร ์คือ

• ทาํหนา้ทีเก็บแกว้ ลา้งแกว้ เติมนาํแข็ง เติมขวดเครอืงดืมในตูเ้ย็นให้

เตม็จาํนวนหรอืใหค้รบตาม MINIBAR MENU

• ทาํรายงานรวมยอดขายสง่แมบ่า้นทกุวนั
• ทาํรายงานเพือเก็บเงินในบิลลข์องแขกทนัที

• หา้มแขกจ่ายเงินบนชนั จะตอ้งแจง้ใหจ้่ายเงินผา่น FRONT 
DESK ตามราคาใน MINIBAR MENU

• MINIBAR CREWS อาจสงักดัในแผนกแมบ่า้น หรอืบางแหง่

สงักดัฝ่ายอาหารและเครอืงดืม



 ขันตอนการบร ิหารงานแม่บา้นสาํหร ับธุรกจิโรงแรม
 

หน้าทขีอง MINIBAR SUPERVISIOR คอื

1.ตรวจยอดขายจรงิประจาํวนัของแตล่ะหอ้งทงัหมด
2.หายอดเบิกทีตอ้งเบิกเพิมเติมทกุวนั
3.ทาํรายงานและสาํเนาใบเสรจ็ให ้FRONT OFFICE ประจาํวนั
4.ครบ 15 วนัจะตอ้งหายอดเบิกใหเ้ตม็ตามจาํนวนแตล่ะชนั

5.สนิเดือนจะตอ้งตรวจนบัของในสต๊อก
6.แมบ่า้นจะตรวจนบัจากของจรงิเพือขอเบิกจา่ยคลงัใหญ่อีกครงั



 ขันตอนการบร ิหารงานแม่บา้นสาํหร ับธุรกจิโรงแรม
 

4. LOST & FOUND ขอ้นีจาํเป็นตอ้งใชท้บัศพัทภ์าษาองักฤษคะ่ เพราะสนัและมีความหมาย

คือ แผนกเกบ็และร ักษาของทแีขกลืมทงิไว้ ไมว่า่จะเป็นสงิของทีลืมไวใ้นหอ้งพกัหรอืหลงัจากคืนหอ้ง

ไปแลว้ หรอืลืมทิงไวใ้นทีตา่ง ๆ ของโรงแรม ผูท้ีพบเห็นสงิของทีลกูคา้ลืมไว ้ไมว่า่จะเป็นพนกังานของ

โรงแรมหรอืใครก็ตามจะตอ้งนาํมาสง่ไวท้ี LOST&FOUND ซงึจะไดล้งบนัทกึไวใ้นสมดุเพือเก็บ

ไวค้ืนเจา้ของตอ่ไป โดยมีกาํหนดระยะเวลาไวป้ระมาณ 3 – 6 เดือน เมือพน้กาํหนดไปแลว้ไมม่ีผูใ้ดทวง

ถามก็จะคืนใหก้บัผูท้ีพบเห็นหรอืเก็บได้



 ขันตอนการบร ิหารงานแม่บา้นสาํหร ับธุรกจิโรงแรม
 

5. บร ิเวณสาธารณะ บรเิวณนีไดแ้ก่ หอ้งอาหาร สระวา่ยนาํ สวน หอ้งโถง ล๊อบบี หอ้งทาํงาน

รวมทงัหอ้งนาํทกุแหง่ในโรงแรม จะตอ้งดแูลทาํความสะอาดและตกแตง่ใหส้วยงามอยูเ่สมอ 

การทาํงานของพนกังาน แบง่ออกเป็น 3 รอบ เชน่เดียวกบัพนกังานแผนกอืน ๆ พนกังาน

จะตอ้งไดร้บัการฝึกใหรู้จ้กักบัการดแูลรกัษาเครอืงสขุภณัฑ ์เฟอรน์ิเจอรช์นิดตา่ง ๆ หินออ่น 

พรม และตอ้งเรยีนรูเ้รอืงเครอืงใชต้า่ง ๆ นาํยาเคมีตา่งๆ  รวมทงัการใชง้านทีถกูตอ้ง และ

อนัตรายจากการใชท้ีไมถ่กูตอ้งเพือความปลอดภยัของตวัพนกังานเองดว้ย



มาทาํความรู้จกัลูกค้า 6 ประเภท 
กันเถอะ!!!



มาทาํความรู้จกัลูกค้า 6 ประเภท  กันเถอะ!!!

1.WALK IN มาแลว้ ไมแ่คลว้ตอ้งพกั

• หาทีพกัแบบกะทนัหนั ไมไ่ดเ้ตรยีมตวัพกัลว่งหนา้ ใช้

เวลาในการตดัสนิใจจองสนั เนืองจากไมอ่ยากเสียเวลา

เดินทางไปหาทีพกัอืนๆ ซงึอาจจะตอ้งดปูัจจยัหลาย

อยา่งประกอบ อยา่ง ราคา และทาํเล 

• แขกประเภทนีไมค่อ่ยมีเวลาศกึษาขอ้มลูมากนกั ดงันนั 

เพียงแคโ่รงแรมของคณุ มีราคาทีสมเหตสุมผลหรอืมีสงิ

อาํนวยความสะดวกตรงตามทีพวกเขาตอ้งการก็

สามารถทาํใหพ้วกเขาอยากพกัทีโรงแรมของคณุไดแ้ลว้

2.ผมมากับ TOUR

• แขกประเภทนีก็จะชวนปวดหวัมากหนอ่ย ดว้ย

จาํนวนคนทีเขา้มาพกัทีละมากๆ ทาํใหก้ารบรกิาร

จะตอ้งรวดเรว็ตามไปดว้ย แตแ่ขกเหลา่นีจะไมไ่ด้

ตดัสนิใจมาพกัดว้ยตนเอง เพราะทาง AGENT 
TOUR เป็นคนจดัให ้คณุอาจจะเสนอโปรโมชนั 

หรอืให ้VOUCHER สว่นลดนิดหนอ่ย เพือ

กระตุน้ใหพ้วกเขาอยากกลบัมาพกัทีโรงแรมของ

คณุอีก



มาทาํความรู้จกัลูกค้า 6 ประเภท  กันเถอะ!!!

3. คดิจะพกั จองจาก OTAS

OTAS ย่อมาจากคาํว่า ONLINE TRAVEL 
AGENCY คือผูใ้หบ้รกิารดา้นการจองทีพกัโรงแรม

รวมถึงบริการดา้นการท่องเทียวต่างๆ โดยทาํหนา้ที

เป็นตวักลางในการใหบ้ริการใหส้มาชิกไดเ้จอกับผูใ้ห้

บริการทีพัก ตัวเครืองบิน บริการท่องเทียวต่างๆ และ

จดัแจงจองทีพกัตวัโรงแรมให ้โดยนาํเสนอสิทธิพิเศษ 

และราคาสดุพิเศษใหก้บัสมาขิก

ข้อดทีไีด้ร ับจาก OTAS

• 1.สรา้งความสะดวกสบายใหก้บัลกูคา้ทีตอ้งการหา
โรงแรม โดยรวมทกุโรงแรมไวใ้หล้กูคา้เลือกพกัไดต้าม

ความตอ้งการ

• 2.โรงแรมสามารถไดฐ้านลกูคา้ใหม่ๆ  เขา้มาตลอด ทาํ

ใหเ้ป็นทีรูจ้กัมากขนึ

• แขกประเภททีใชเ้วลาตดัสินใจจองหอ้งพักนานทีสุด แต่แขก

ประเภทนีก็มีจาํนวนมากทีสดุเช่นกนั พวกเขามกัจะใชเ้วลาใน

การคน้หา เพือเปรียบเทียบโรงแรม ไม่ว่าจะเป็นค่าหอ้ง การ

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

มนัใจวา่จะเลือกพกัทีไหนกนัแน่





มาทาํความรู้จกัลูกค้า 6 ประเภท  กันเถอะ!!!

5.จองใน DIRECT BOOKING

• แขกประเภทจองตรงผา่นโรงแรม สว่นใหญ่จะเป็นลกูคา้ทีจงรกัภกัดีตอ่แบรนด ์หรอืทีเรยีกวา่ BRAND 
LOYALTY คณุอาจจะมีสทิธิพิเศษใหแ้ขกกลุม่นี หรอืมี MEMBER CARD ใหส้ะสมแตม้ แลกรบั

สทิธิพิเศษ เพือใหพ้วกเขาจองตรงผา่นโรงแรมเรอืยๆ จะไดล้ดการเสียคา่คอมใหก้บั OTAS ไป โดย

เอาคา่คอมทีจะตอ้งเสียนนัมาจดัโปรโมชนัสาํหรบัลกูคา้เหลา่นีแทน การทาํแบบนี นอกจากชว่ยลด

คา่ใชจ้า่ยแลว้ ยงัไดต้อบแทนลกูคา้ทีมาใชบ้รกิารบอ่ยๆ ทาํใหพ้วกเขาอยากอยูก่บัคณุไปนานๆ อีกดว้ย



มาทาํความรู้จกัลูกค้า 6 ประเภท  กันเถอะ!!!

6. ใช้ GIFT VOUCHER

ลกูคา้กลุม่นีมกัมีการวางแผนไวล้ว่งหนา้แลว้วา่จะเขา้พกัทีโรงแรมของคณุ ซงึพวกเขาอาจจะซือ GIFT 
VOUCHER มาในชว่งโปรโมชนั ทาํใหไ้ดร้าคาถกู และตดัสนิใจซือไดเ้รว็ คณุอาจจะเสนอขายอยา่งอืน

เพิมเติม เพือเพิมรายไดจ้ากบรกิารเสรมิอืนๆ แทน หรอืเสอเป็นแพ็คเกจ(ไมใ่ชล่ดราคานะ) เชน่ ถา้ลกูคา้

ของคณุสว่นใหญ่เขา้พกัโดยเฉลีย 2 คืน คณุก็ทาํราคาแพ็คเกจ 3 วนั 2 คืน จะไดม้ี BOOKING 
ลว่งหนา้ ชว่ยให ้FORECAST ไดง้า่ยขนึ ทีจรงิแลว้จะมีประเภททีมาโดยการใช ้BARTER ดว้ย แต่

คณุอาจจะตอ้งดดูีๆ ก่อนวา่พวกเขาตอ้งการหรอืไมต่อ้งการอยา่งอืนเพิมเติม


