
การลงทะเบยีนเขา้พกัและการคนืหอ้งพกั

การลงทะเบยีนเขา้พกัเป็นวงจรการบรกิารแขกข ัน้ตอนท่ีสอง เม่ือแขก

มาถงึท่ีพกั (Arrival) ซึง่เป็นงานท่ีส าคญัของแผนกบรกิารสว่นหนา้ 
เพราะเป็นช่วงเวลาท่ีแขกมาถงึท่ีพกัและแขกตอ้งท าการลงทะเบยีนเขา้พกั เพือ่

เป็นการสรา้งความประทบัใจของแขกตัง้แต่เวลาท่ีแขกเขา้มาถงึโรงแรม พนกังาน

บรกิารส่วนหนา้จงึมีบทบาทส าคญัในการใหบ้รกิารส าหรบัแขกเขา้พกั โดยเริม่

ตัง้แต่การใหก้ารตอ้นรบัแขก การลงทะเบยีนเขา้พกั การพาแขกไปส่งยงัหอ้งพกั

และทา้ยท่ีสดุคอืการบนัทึกขอ้มูลรายละเอยีดของแขกเพือ่ใชป้ระโยชนใ์นโอกาส

ต่อไป

ส าหรบัโรงแรมในประเทศไทย เวลา 14.00 น 

เป็นเวลาท่ีแขกเขา้พกั (Check In) 

และไม่เกนิเวลา 12.00 น. เป็นเวลาท่ีแขกออกจากท่ีพกั 

(Check Out) 



การตอ้นรบัเม่ือแขกมาถงึโรงแรม

1. พนกังานเปิดประตหูรอืพนกังานยกกระเป๋ามีหนา้ทีดู่แลตอ้นรบัแขกทนัททีี่

เดนิทางเขา้มาถึงโรงแรม  รวมทัง้ท าความเขา้ใจลว่งหนา้กบั Arrival 

List ทีแ่ผนกตอ้นรบัสง่มาให ้เพ่ือใหทราบวา่มีแขกคนใดมาเขา้พกับา้ง 
เม่ือไดร้บัแจง้วา่แขกก าลงัจะมาถึง ใหพ้ยายามจ าชือ่แขกใหไ้ด ้เพ่ือจะได ้

เรยีกชือ่แขกไดอ้ยา่งถูกตอ้งเวลาทีแ่ขกมาถึงและเป็นการสรา้งความ

ประทบัใจใหแ้ก่แขก (เกียรต ิ สมิะกูร, 2547, หนา้ 42) การท างานของพนกังาน

บรกิารในเครือ่งแบบจะท าการตอ้นรบัแขกตัง้แตเ่ขา้มายงัโรงแรม โดย

พนกังานเปิดประตจูะตอ้นรบัแขกโดยการเปิดประตรูถใหก้บัแขก เพ่ือใหแ้ขก

กา้วขาลงจากรถดว้ยความสะดวก พรอ้มกบัการกลา่วตอ้นรบัดว้ยไมตรจีติที่

ดี



จากนัน้พนกังานขนสมัภาระจะขนสง่สมัภาระตา่งๆของแขกลงจากรถ 

และตรวจนบัจ านวนสมัภาระ พรอ้มทัง้ยนืยนักบัแขกอกีครัง้ จากนัน้พนกังาน

จะน าแขกมายงับรเิวณหอ้งโถงเพ่ือน าแขกไปยงัเคานเ์ตอรเ์พ่ือการลงทะเบียน

เขา้พกัตอ่ไป โดยพนกังานทีท่  างานรอบเชา้ ถือวา่เป็นการท างานทีส่  าคญัและ

มีภาระงานมากกวา่รอบอืน่ๆ เน่ืองจากชว่งเวลาเชา้เป็นเวลาทีแ่ขกจะเดนิ

ทางเขา้มาในโรงแรมและแขกสว่นใหญจ่ะคนืหอ้งพกั 12.00 นาฬิกา ดงันัน้

โรงแรมควรเลือกพนกังานทีมี่ความสามารถสูง มีประสบการณก์ารท างานและ

มีใจรกัการบรกิาร  เพ่ือใหก้ารบรกิารเป็นไปอยา่งเรยีบรอ้ยและสามารถ

แกปั้ญหาตา่งๆไดเ้ป็นอยา่งด ี



2. การลงทะเบียนเขา้พกั

 การลงทะเบียนเขา้พกั(Registration) หมายถึง กระบวนการทีใ่หแ้ขกกรอก
ขอ้มูลในบตัรทะเบียนผูพ้กั ร.ร. 3 (Guest Registration card)  จากนัน้
โรงแรมจะตอ้งมีการจดัท าหนงัสอืแจง้รายชือ่ของผูพ้กัประจ าวนัในแตล่ะโรงแรม ร.ร. 4 ตามที่

ก าหนดพระราชบญัญตัโิรงแรม พ.ศ.2547 มาตรา 36 ก าหนดให”้ผูจ้ดัการตอ้งสง่ส าเนาทะเบียนผู ้

พกัในแตล่ะวนัไปใหน้ายทะเบียนทุกสปัดาห ์แลว้ใหน้ายทะเบียนท าใบรบัรองมอบไวใ้หเ้ป็นส าคญั 

หากโรงแรมใดอยูไ่กลหรือไมส่ามารถสง่ไดต้ามก าหนดดงักลา่ว ใหน้ายทะเบียนพิจารณาก าหนด

ระยะเวลาสง่ส าเนาดงักลา่วแลว้แจง้ใหผู้จ้ดัการทราบ” โดยเอกสารดงักลา่วจะน าสง่สถานีต ารวจใน

พ้ืนทีโ่รงแรมทีต่ ัง้อยู ่แบบรายงานแสดงรายชือ่และรายละเอยีดผูพ้กัจะจดัท า 2 ชุดเพ่ือจดัสง่ใหแ้ก่

นายทะเบียนประจ าทอ้งทีใ่นสงักดักรมต ารวจทุกวนัเพ่ือใชเ้ป็นหลกัฐานส าหรบังานตรวจคนเขา้

เมือง ในปัจจบุนัโรงแรมสามารถสง่แบบรายงานแสดงรายชือ่และรายละเอยีดผูเ้ขา้พกัผา่นทางเวบ็

ไซดข์องส านกังานตรวจคนเขา้เมืองไดทุ้กวนัที ่www.immigration.go.th ใน

หนา้ตา่ง การแจง้ทีพ่กัอาศยัส าหรบัสถานประกอบการ



ตวัอยา่งบตัรทะเบยีนผูพ้กั (ร.ร. 3) ตาม
พระราชบญัญตัโิรงแรม พ.ศ. 2547
ทีม่า:
https://www.roomscope.com/manual/
detail/62

https://www.roomscope.com/manual/detail/62


กระบวนการลงทะเบยีนเขา้พกัของแขกประเภทต่างๆ

กระบวนการลงทะเบียนเขา้พกั (Registration Process) หมายถึง
ขั้นตอนการลงทะเบียนซ่ึงจะมีความแตกต่างกนัตามประเภทของแขก โดย
แบ่งออกเป็น 3 ประเภท คือแขกอิสระ แขกบุคคลส าคญัและแขกหมู่คณะ 
โดยมีรายละเอียดดงัน้ี

กระบวนการลงทะเบียนส าหรับแขกอสิระ แขกอิสระหมายถึงแขก
ทัว่ไปท่ีเขา้มาพกักบัทางโรงแรมโดยอาจติดต่อกบัทางโรงแรมโดยตรงหรือ
อาจติดต่อผา่นคนกลางทางท่องเท่ียว พนกังานท่ีท าหนา้ท่ีลงทะเบียนแขก
ประเภทน้ี คือ พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ การละทะเบียนแขกเขา้พกัสามารถ
แบ่งออกเป็นประเภท คือ แขกท่ีส ารองหอ้งพกัล่วงหนา้กบัหนา้โรงแรม และ
แขกท่ีไม่ไดส้ ารองหอ้งพกัล่วงหนา้ มีขั้นตอนการลงทะเบียนดงัต่อไปน้ี



การบวนการลงทะเบียนส าหรบัแขกทีมี่การส ารองหอ้งพกัลว่งหนา้ มีกระบวนการ

ในการลงทะเบียนดงัน้ี คอื

1. ทกัทายแขกตามมาตรฐานของโรงแรม

2. สอบถามสถานภาพการส ารองหอ้งพกั

3. ตรวจสอบรายชือ่ของแขกจากรายงานแขกทีค่าดวา่จะเขา้พกั

4. น าบตัรทะเบียนผูพ้กั ร.ร. 3 (Guest Registration Card) 
ใหแ้ขกกรอกรายละเอยีดและตรวจสอบรายละเอยีดตา่งๆ เชน่ ระยะเวลาการเขา้

พกัวา่ตรงกนักบัจ านวนวนัทีไ่ดส้ ารองหอ้งพกัไวแ้ลว้หรอืไม่ รวมทัง้การลงลายมือ

ชือ่ของแขกดว้ย บางโรงแรมจะพิมพร์ายละเอยีดของแขกเตรยีมไว ้แขกเพียง

ตรวจสอบขอ้มูลอกีครัง้และลงลายมือชือ่



จากนัน้พนกังานจะกรอกรายละเอยีดในสว่นของพนกังานตอ้นรบัสว่นหนา้ในบตัรทะเบียนผูพ้กั

ใหเ้รยีบรอ้ยและลงนามดว้ยซึง่ขอ้มูลทีจ่  าเป็นในการลงทะเบียน ไดแ้ก่

- ชือ่ทีต่รงกบัหนงัสอืเดนิทางหรอืบตัรประชาชน

- ทีอ่ยูข่องแขก

- วนัทีแ่ขกเขา้พกัและวนัทีแ่ขกคนืหอ้งพกั

- เลขทีห่นงัสอืเดนิทาง

- สญัชาตติามหนงัสอืเดนิทาง

- วนั เดอืน ปีเกิด

- หมายเลขเอกสารการเขา้เมือง

- หมายเลขโทรศพัท์

- ลายเซน็  การลงลายมือชือ่ถือเป็นสิง่ส าคญัทีท่  าใหก้ารลงทะเบียนเขา้พกัมีความสมบูรณ ์เพราะเม่ือแขก

ไดล้งรายมือชือ่เรยีบรอ้ย แสดงถึงแขกยินดรีบัผดิชอบคา่ใชจ้า่ยตา่งๆ ทีจ่ะเกิดขึ้นในระหวา่งการเขา้พกัใน

โรงแรม



5. หลงัจากแขกท าการลงทะเบียนเขา้พกัเรยีบรอ้ย พนกังานจะตอ้งเก็บเงินมดัจ าหรอืเงิน

ประกนัจากแขก เพ่ือเป็นการการนัตคีา่ใชจ้า่ยในการเขา้พกั กรณีทีแ่ขกส ารองหอ้งพกัผา่น

บรษิทัน าเทีย่ว พนกังานจะตอ้งขอเอกสารแทนการช าระเงินจากแขกทุกครัง้เพ่ือเป็น

หลกัฐานประกอบการน าไปเรยีกเก็บเงินจากบรษิทันัน้ๆ กรณีทีแ่ขกช าระคา่บรกิารดว้ย

ตนเองและแขกช าระดว้ยเงินสด พนกังานตอ้งเก็บเงินประกนัใหค้รอบคลุมคา่หอ้งพกัทกุ

คนื รวมถึงคา่ใชจ้า่ยเพ่ิมเตมิ เชน่ คา่โทรศพัท ์คา่ซกัรดีเสื้อผา้หรอืคา่อาหาร ฯลฯ ที่

อาจจะเกิดข้ึนในระหวา่งการเขา้พกัในโรงแรม 

6. แจง้รายละเอยีดในการเขา้พกัใหแ้ขกทราบเพ่ือเป็นการยืนยนัขอ้มูลการเขา้พกัใหแ้ขก

ทราบอกีครัง้ ไดแ้ก ่ระยะเวลาทีเ่ขา้พกั คา่ใชจ้า่ยในการเขา้พกั ยืนยนัอตัราคา่หอ้งพกัตอ่

คนื โดยจะตอ้งแจง้ราคาหอ้งพกัใหแ้ขกทราบเพียงทา่นเดยีว เน่ืองจากราคาหอ้งพกัเป็น

ขอ้มูลทีเ่ป็นความลบัระหวา่งแขกกบัโรงแรม ซึง่แขกแตล่ะทา่นอาจไดร้บัอตัราหอ้งพกัทีไ่ม่

เทา่กนั แมว้า่จะเป็นหอ้งพกัประเภทเดยีวกนั



7. ตรวจสอบกบัแผนกแมบ่า้นวา่หอ้งพกัทีแ่ขกท าการส ารองมานัน้ท าความสะอาดเรยีบรอ้ยและพรอ้มทีจ่ะสง่แขก

เขา้พกัไดห้รอืไม ่กรณีทีห่อ้งพกัยงัไมเ่รยีบรอ้ยควรหาหอ้งประเภทเดยีวกนัใหแ้ขกเขา้พกัแทนหรอืขอรอ้งใหแ้ขกรอ

สกัครูจ่นกวา่หอ้งพกัจะเรยีบรอ้ย

8. มอบบตัรเปิดประตูหอ้งพกั (Key Card) พรอ้มทัง้แนะน าใหแ้ขกพกพาบตัรเปิดประตูไวก้บัตวั
ตลอดเวลาเขา้พกั

9. แจง้ใหพ้นกังานขนสมัภาระไปสง่แขกยงัหอ้งพกั อธิบายสิง่อ านวยความสะดวกภายในหอ้งพกัและสิง่อ านวยความ

สะดวกภายในโรงแรมใหแ้ขกทราบวา่สามารถใชส้ทิธิประโยชนใ์นสว่นไหนไดบ้า้ง ไดแ้ก่หอ้งพกัอยูท่ีช่ ัน้ 6 มองเห็น

ววิทะเลและหอ้งพกัทีจ่องมารวมอาหารเชา้  หอ้งอาหารเชา้จะเปิดใหบ้รกิารตัง้แตเ่วลา 6.30 นาฬิกา จนถึง 10.30 

นาฬิกาทีห่อ้งอาหารซเีซอรน์อล ในหอ้งพกัมีน า้ดืม่ใหบ้รกิารฟรวีนัละ 2 ขวด พรอ้มทัง้ชาและกาแฟไวบ้รกิารฟร ีแต่

ของทีว่างอยูใ่นตูเ้ย็นและขนมตา่งๆจะตอ้งมีการแจง้ราคาใหแ้ขกทราบ นอกจากบรกิารทีก่ลา่วมาแลว้ โรงแรมยงัมี

บรกิารหอ้งฟิตเนส หอ้งเซาน่าและสระวา่ยน า้ และถา้หากวนันัน้มีกิจกรรมพิเศษหรอืกิจกรรมตามเทศกาล ตอ้งแจง้

ใหแ้ขกทราบดว้ย เชน่ คนืน้ีทีห่อ้งอาหารจะมีบรกิารบุฟเฟ่ตซ์ฟีดู ส าหรบัแขกทีพ่กัทีโ่รงแรมในราคาพิเศษ เพียง 

600 บาท เทา่นัน้แตแ่ขกภายนอกจะคดิราคา 800 บาทตอ่คน

10. พนกังานขนสมัภาระกลา่วค าอวยพรแขก เชน่ Have a nice stay with us (อรรธิกา พงังา

, 2553, หนา้ 202 – 205)



กรณีแขกขอลงทะเบียนเขา้พกักอ่นเวลา เมื่อแขกมาถึงโรงแรม

แตข่อเขา้พกัก่อนเวลาพนกังานจะตอ้งกลา่วตอ้นรบัอยา่งสุภาพ พรอ้ม

อธบิายเวลาในการเขา้พกัทีเ่ป็นมาตรฐานของโรงแรมใหแ้ขกไดท้ราบ 

หากมีหอ้งพกัวา่งใหท้ าการลงทะเบียนเขา้พกัใหแ้ขกทนัที เพ่ือสรา้ง

ความประทบัใจใหก้บัแขก แตห่ากหอ้งพกัไม่เพียงพอหรือยงัไมพ่รอ้ม

ใหบ้ริการ พนกังานจะตอ้งกล่าวค าขอโทษและกลา่วกบัแขกอย่างสุภาพ 

เพ่ือขอรอ้งใหร้อหอ้งพกัพรอ้มทัง้อธบิายนโยบายของโรงแรมใหแ้ขก

รบัทราบ สามารถลงทะเบียนเขา้พกัไดใ้นเวลา 14.00 น. นอกจากน้ี

อาจจะแนะน าใหแ้ขกไปใชบ้รกิารตา่งๆภายในโรงแรมเพ่ือรอการเขา้พกั



กระบวนการลงทะเบียนส าหรบัแขกทีไ่ม่ไดส้ ารองหอ้งพกัล่วงหนา้ มีขัน้ตอนดงัน้ี

1. กลา่วทกัทายแขกตามมาตรฐานของโรงแรม

2. สอบถามสถานภาพการส ารองหอ้งพกัและเม่ือแขกแจง้วา่ไม่ไดท้ าการ

ส ารองหอ้งพกัลว่งหนา้พนกังานควรสอบถามความตอ้งการของแขก วา่ตอ้งการพกั

หอ้งพกัประเภทไหนและระยะเวลาการเขา้พกั

3. ตรวจสอบวา่มีหอ้งชนิดทีแ่ขกตอ้งการหรือไม่ กรณีไม่มีหอ้งพกั

ประเภทนัน้ แจง้ใหแ้ขกทราบพรอ้มทัง้เสนอหอ้งพกัประเภทอืน่ใหแ้ขกเลือก เชน่ 

เสนอหอ้งพกัประเภทอืน่ทีมี่อยูใ่นโรงแรมหรอืแนะน าโรงแรมอืน่ทีม่ีมาตรฐาน

เดยีวกนัหรอืคลา้ยคลึงกนัตามหลกัการการน าเสนอหอ้งพกั หรอืพนกังานอาจจะ

ยื่นขอ้เสนอเก่ียวกบัหอ้งพกัทีมี่มาตรฐานทีด่กีวา่ใหก้บัแขก



4. กรณีมีหอ้งพกัตามทีแ่ขกตอ้งการ ควรตรวจสอบดูระยะเวลาทีแ่ขกตอ้งการ  โดยไมใ่หเ้กิด

ปัญหาใดๆ กบัแขกรายอืน่ทีส่  ารองไว ้โดยใชดุ้ลยพินิจการเรยีกเก็บเงินคา่มดัจ าลว่งหนา้ หาก

เป็นระเบียบของโรงแรมสว่นใหญ ่แขกทีไ่มไ่ดส้ ารองหอ้งพกัสว่นหนา้ พนกังานตอ้นรบัสว่น

หนา้จะขอเรยีกเก็บเงินลว่งหนา้เต็มตามจ านวนวนัทีแ่ขกแจง้เขา้พกั เพ่ือป้องกนักรณีแขกหนี 

หรือไมช่ าระคา่บริการ ในบางครัง้การลงทะเบียนอาจจะมีการเรยีกเก็บเงินประกนัมดัจ า ที่

นอกเหนือจากคา่หอ้งพกั เพ่ือเป็นการประกนักรณีทีเ่กิดคา่ใชจ้า่ยระหวา่งการเขา้พกั

5. ขอเอกสารทีเ่ก่ียวขอ้งและท าการลงทะเบียนเขา้พกั โดยแขกจะกรอกรายละเอยีดในบตัร

ทะเบียนผูพ้กั(แบบ รร.3) และพนกังานควรตรวจสอบระยะเวลาการเขา้พกักบัแขก หรือ

ตรวจสอบในบตัรทะเบียนผูพ้กัโดยดูรายละเอยีดตา่งๆ ทีแ่ขกกรอกลงในบตัรทะเบียนผูพ้กัให ้

ครบถว้นพรอ้มทัง้ลายมือชือ่ของแขกดว้ย และหากโรงแรมมีการใชร้ะบบการจดัการโรงแรม 

พนกังานจะป้อนขอ้มูลการเขา้พกัลงในระบบคอมพิวเตอรแ์ละพิมพอ์อกมาเป็นเอกสาร



การลงทะเบยีนส าหรบัแขกบคุคลส าคญั การลงทะเบียนเขา้พกัส าหรบัแขกคนส าคญั พนกังานทีท่  าหนา้ทีต่อ้นรบั

และลงทะเบียนเขา้พกัส าหรบัแขกประเภทน้ี คอื พนกังานอาคนัตุกะสมัพนัธ ์บางโรงแรมอาจจะก าหนดใหเ้ป็น

ผูจ้ดัการแผนกตอ้นรบัสว่นหนา้รว่มตอ้นรบั โดยมีข ัน้ตอนดงัตอ่ไปน้ี

1.  โรงแรมจะจดัพ้ืนทีว่  าหรบัแขกพิเศษทีช่ ัน้พิเศษ (Executive Floor) ส าหรบัการ
ลงทะเบียนเขา้พกัแขกบุคคลส าคญั หรอืบางโรงแรมอาจจะใหแ้ขกไปลงทะเบียนทีห่อ้งพกั โดยในบางโรงแรมอาจจะมี

การใชอุ้ปกรณท์ีใ่ชใ้นการลงทะเบียนทีพิ่เศษกวา่แขกทัว่ไป เชน่ การแนบใบลงทะเบียนไวใ้นทีใ่สเ่อกสารใหเ้รยีบรอ้ย

และมีลกัษณะเป็นทางการ

2.  แจง้แผนกทีเ่ก่ียวขอ้งเพ่ือจดัเตรยีมการบรกิาร เชน่ แผนกบรกิารอาหารในหอ้งพกั เพ่ือจดัเตรยีม

ของตอ้นรบั (Complimentary) การจดัผลไมใ้นหอ้งพกั แจง้แผนกแมบ่า้น เพ่ือจดัเตรยีมดอกไม ้หรอื

จดับารเ์ครือ่งดืม่ส าหรบับรกิาร (Complimentary Bar) 

3.  เม่ือแขกเดนิทางมาถึง พนกังานจะน าแขกไปยงัพ้ืนทีห่รอืช ัน้พิเศษทีไ่ดจ้ดัเตรยีมไว ้พรอ้มทัง้กลา่ว

ตอ้นรบั เชน่ Welcome to Sawanna Hotel & Resort กรณีทีแ่ขกเคยใชบ้รกิารกบั

โรงแรมแลว้อาจจะกลา่ววา่ Welcome Home หรอื Welcome back Sir/Madam 

พรอ้มทัง้สอบถามถึงการเดนิทางมายงัโรงแรมหรอืการตอ้นรบัดว้ยมิตรไมตรี



4.  พนกังานอาคนัตุกะสมัพนัธจ์ะขอหนงัสอืเดนิทางและเอกสารยืนยนัการ

ส ารองหอ้งพกั ซึง่แสดงหลกัฐานวา่ไดช้ าระเงินเป็นทีเ่รยีบรอ้ยแลว้ โดยตรวจดูชือ่แขก

จากหนงัสอืเดนิทางกบัเอกสารการส ารองหอ้งพกัวา่ตรงกนัหรือไม่ 

โดยระหวา่งทีแ่ขกรอการลงทะเบียนเขา้พกั 

พนกังานจะเสนอเครือ่งดืม่ตอ้นรบั (Welcome Drink) 

และ/หรือผา้เย็นใหก้บัแขก

5.  การลงทะเบียนเขา้พกั พนกังานจะตอ้งตรวจบตัรทะเบียนผูพ้กัวา่จะตอ้ง

กรอกอยา่งครบถว้นและถูกตอ้ง ไดแ้ก่ ชือ่และนามสกุลของแขก วนัทีเ่ขา้พกัและวนัที่

ออกจากโรงแรม วนัเดอืนปีเกิดของแขก สญัชาติ ประเทศ หมายเลขหนงัสอืเดนิทาง 

หมายเลขใบตรวจคนเขา้เมือง จากนัน้น าบตัรทะเบียนผูพ้กัใหแ้ขกลงลายมอืชือ่

6.  เจรจาเพ่ือขอเงินประกนัการมดัจ าจากแขก เพ่ือเป็นการรบัรองคา่ใชจ้า่ย

หากแขกใชบ้รกิารสว่นอืน่ๆทีน่อกเหนือจากรายการเหมาจา่ย แขกสว่นใหญจ่ะช าระดว้ย

บตัรเครดติ พนกังานจะจดัท าการขออนุมตัวิงเงินลว่งหนา้



7.    ตรวจสอบสถานะหอ้งพกัจากระบบคอมพิวเตอร์ของโรงแรมกบัแผนกแม่บา้นวา่หอ้งพกั
พร้อมใหบ้ริการแลว้หรือไม่ หากพร้อมบริการแลว้ พนกังานจะส่งมอบกญุแจหอ้งพกัหรือบตัร
เปิดประตูพกัใหแ้ก่แขกเท่ากบัจ านวนแขกท่ีเขา้พกั ในบางโรงแรมอาจจะมีเสนอแบบฟอร์มการ
บริการอ่ืนๆ เช่น บริการหนงัสือพิมพ ์จากนั้นกล่าวทวนขอ้มูลการพกั เพื่อใหแ้ขกรู้สึกประทบัใจ
และรู้สึกถึงความเอาใจใส่ต่อการบริการ และยงัเป็นการป้องกนัความผดิพลาด รวมถึงจะตอ้งแจง้
อตัราค่าหอ้งพกัท่ีรวมค่าธรรมเนียมการบริการ (10%) และภาษี (7%) และสิทธิประโยชน์ต่างๆท่ี
แขกไดรั้บ นอกจากนั้นจะสอบถามแขกถึงวนัและเวลาการคืนหอ้งพกั ทั้งน้ีเพื่อประโยชน์ต่อการ
ใหบ้ริการแขกคนต่อไป พนกังานจะตอ้งอธิบายเง่ือนไขการคืนหอ้งพกัล่าชา้ (Late Checkout) 
และตรวจสอบจ านวนสมัภาระแขกเพื่อแจง้ใหฝ่้ายบริการขนสมัภาระด าเนินการต่อไป พนกังาน
อาจจะเสนอบริการรถเช่าโรงแรม (Limousine Service) หากแขกตอ้งการใชบ้ริการดงักล่าว
พนกังานอาจช่วยด าเนินการจองใหก้บัแขก
8.  พนกังานน าแขกไปยงัหอ้งพกั โดยในระหวา่งนั้นจะตอ้งอธิบายส่ิงอ านวยความสะดวกภายใน
โรงแรมใหแ้ขกทราบ และชวนแขกคุยไปตามทางระหวา่งท่ีถึงหอ้งพกั เพื่อแสดงวา่พนกังานผู ้
นั้นมีความใส่ใจแขกเป็นอยา่งดี (อรรธิกา พงังา, 2553, หนา้ 207 – 209)



การลงทะเบยีนส าหรบัแขกหมู่คณะ การลงทะเบียนเขา้พกัส าหรบัแขกหมูค่ณะ ทัง้แขกกลุม่ทวัรแ์ละแขก

ประชุมสมัมนา พนกังานทีท่  าหนา้ทีล่งทะเบียนส าหรบัแขกประเภทน้ี คอื พนกังานประสานงานกลุม่ทวัร ์

(Tour Coordinator) โรงแรมทีมี่กลุม่เป้าหมายสว่นใหญเ่ป็นแขกหมูค่ณะ ควรจดัเตรยีม
สถานทีห่รอืโตะ๊บรกิารเฉพาะทีห่า่งจากโตะ๊บรกิารหลกั เพ่ือหลีกเล่ียงไมใ่หบ้รเิวณสว่นหนา้แออดัและเกิด

เสยีงดงัรบกวนแขกทา่นอืน่ หรอือาจจะจดัหอ้งประชุมทีว่า่งใหแ้ขกหมูค่ณะลงทะเบียนก็ได ้ขัน้ตอนการ

ลงทะเบียนแขกหมูค่ณะ มีรายละเอยีดดงัตอ่ไปน้ี

1.  จดัเตรยีมเอกสารและอุปกรณต์า่งๆทีเ่ก่ียวขอ้ง เชน่ บตัรเปิดประตหูอ้งพกั 

จดหมายตอบรบั บตัรทะเบียนผูพ้กั รายละเอยีดเก่ียวกบัสนิคา้และบรกิารของโรงแรม 

รวมถึงกิจกรรมสง่เสริมการขายตา่งๆ สว่นใหญจ่ะจดัรวมไวใ้นซองกุญแจของโรงแรม

2.  กอ่นทีแ่ขกจะเขา้พกั พนกังานประสานงานกลุม่ทวัรจ์ะตอ้งประสานงานกบั

แผนกแมบ่า้นเพ่ือการจดัเตรยีมหอ้งพกั

3.  จดัเตรยีมสถานทีเ่พ่ือรอตอ้นรบัแขก อาจจะใชพ้ื้นทีบ่รเิวณหอ้งโถงหากในวนั

นัน้มีจ านวนแขกไมม่าก แตห่ากแขกมีจ านวนมากจะตอ้งเตรยีมพ้ืนทีเ่ฉพาะเพ่ือการตอ้นรบั 

การตอ้นรบัอาจจะตอ้งมีการจดัเตรยีมเครือ่งดืม่ตอ้นรบั  (Welcome Drink) 

หรอืสิง่ของตอ้นรบั เชน่ พวงมาลยั เป็นตน้



4.  การลงทะเบียนแขกหมูค่ณะจะแตกตา่งกบัการลงทะเบียนแขกประเภท

ทัว่ไปทีแ่ขกหมูค่ณะจะไมใ่ชบ้ตัรทะเบียนผูพ้กั (Registration) แตจ่ะใชเ้อกสารรายชือ่
แขกผูเ้ขา้พกั (Rooming List) โดยน ามาจดัเตรยีมการลงทะเบียน โดยทัว่ไปจะใช ้
เอกสารน้ีแทนบตัรลงทะเบียนเขา้พกัทีบ่รษิทัทวัรส์ง่มา พนกังานจะน ามาเปรียบเทยีบ

ขอ้มูลแขกกบัผูน้ าคณะนกัทอ่งเทีย่ว (Tour Leader) เพ่ือตรวจสอบขอ้มูลใหต้รงกนั 
โดยเฉพาะอยา่งยิง่รายละเอยีดการเขา้พกั รายชือ่แขกและการจดัหมายเลขหอ้งพกั

5.  สง่ส าเนาเอกสารรายชือ่แขกผูเ้ขา้พกั (Rooming List) ทีถู่กตอ้งใหก้บั
ฝ่ายบรกิารขนสมัภาระ (Bellboy) เพ่ือใหพ้นกังานขนสมัภาระของแขกไปสง่ยงัหอ้งพกั



6.  ลงทะเบียนเขา้พกัแขกและมอบกุญแจหอ้งพกัทีไ่ดจ้ดัเตรยีมไวใ้หก้บั

หวัหนา้คณะทวัร ์พรอ้มอธิบายเก่ียวกบัการบรกิารตา่งๆ ของโรงแรม

7. พนกังานขนสมัภาระน าแขกไปยงัหอ้งพกั

8. พนกังานประสานงานกลุม่ทวัรจ์ะบนัทกึขอ้มูลการลงทะเบียนเขา้พกัใน

ระบบการจดัการโรงแรม เพ่ือรายงานสถานะหอ้งพกัวา่ไดมี้การเขา้พกัเรยีบรอ้ย

แลว้ 

ในการจดัการใหแ้ขกทีม่าเป็นหมูค่ณะเขา้พกั มกัเกิดปัญหาทีแ่ขกชอบ

พอกนัแลกหอ้งกนัหรือกระเป๋าเดนิทางสบักนั ทางโรงแรมจงึควรจดัพนกังาทีมี่

ประสบการณม์าดูแลในการบริการดงักลา่ว (รรนิธร อกัษรศร,ี ม.ม.ป., หนา้ 68)



เชค็อนิออนไลน ์/ ลงทะเบยีนออนไลน ์

(CHECK IN ONLINE)

โดยปกต ิโรงแรมทัว่ไปจะมีการใหบ้รกิารเชค็อนิเพ่ือเป็นการ

ลงทะเบียนผูเ้ขา้พกั โดยจะมีเจา้หนา้ทีบ่รกิารสว่นหนา้ หรอื Front 

Office เขา้มาใหบ้รกิารแตด่ว้ยเทคโนโลยทีีท่นัสมยัมากข้ึนโรงแรมใน
ตา่งประเทศมีการเชค็อนิและเชค็เอา้ทด์ว้ยตนเองผา่นระบบเครือ่งอตัโนมตัหิรือ

ทีเ่รยีกกนัวา่ Self-Check-in ทีย่งัไมแ่พรห่ลายในประเทศไทย แต่
โรงแรมทัว่ไปไดมี้การพฒันาใหลู้กคา้ทีมี่การจองหอ้งพกัลว่งหนา้และสามารถท า

การเชค็อนิไดด้ว้ยตวัเองผา่นทางระบบแอพพลิเคช ัน่หรอืหนา้เวบ็ไซดข์องทาง

โรงแรม เพ่ือโรงแรมจะไดจ้ดัเตรยีมหอ้งพกัไวล้ว่งหนา้เป็นการอ านวยความ

สะดวกรวดเร็วใหแ้ก่ลูกคา้เม่ือมาถึงยงัโรงแรม



ข ัน้ตอนการเชค็อนิออนไลนผ่์านทางเว็บไซด์

1) เขา้ไปทีเ่วบ็ไซดห์รอืแอพพลิเคช ัน่ของทางโรงแรมและไปที ่Check 

in online บางโรงแรมจะมีการสง่อเีมลขอ้มูลการเชค็อนิออนไลนใ์หลู้กคา้พรอ้ม

กบัขอ้มูลยนืยนัการจองหอ้งพกั

2) ใสห่มายเลข Confirmation Number ทีไ่ดร้บัจาก

โรงแรมผา่นทางอเีมล ชือ่-นามสกุล วนัทีเ่ขา้พกั ท าก

ารลงทะเบียน

3) เม่ือท าการเชค็อนิออนไลนผ์า่นระบบเรยีบรอ้ยแลว้ ในวนัทีเ่ขา้พกัลูกคา้

จะไดร้บั SMS ขอ้มูล เก่ียวกบัการเดนิทาง เชน่ สถานทีต่ ัง้โรงแรม ระบบขนสง่

สาธารณะ ทีใ่กลท้ีสุ่ด หรอืขอ้มูลแจง้เวลาทีห่อ้งพกัเสร็จเรยีบรอ้ย



4) เมื่อลูกคา้มาถึงทีโ่รงแรมพนกังานตอ้นรบัจะจดัเตรยีมคยี์
การด์หอ้งพกัและขอใหลู้กคา้แสดงบตัรประจ าตวัประชาชน/หนงัสอืเดนิทาง 

เพ่ือเป็นการยนืยนัตวัตนการลงทะเบียน

5)  ในกรณีทีลู่กคา้ยงัไมไ่ดท้ าการช าระคา่หอ้งพกั พนกังาน
จะตอ้งขอบตัรเครดติหรอืเงินสดเพ่ือท าการช าระคา่หอ้งพกั บางโรงแรม

อาจมีการเรยีกเก็บคา่มดัจ าเพ่ิมจากคา่หอ้งพกัตา่งหาก เพ่ือเป็นคา่ใชจ้า่ย

อืน่ๆ ในโรงแรมระหวา่งทีแ่ขกเขา้พกัหรอืป้องกนัในกรณีลูกคา้ท าของ

ภายในโรงแรมเกิดความเสยีหาย ซึง่ลูกคา้จะไดร้บัเงินคา่มดัจ าคนืเมื่อท า

การเชค็เอา้ท์



3.  การส่งแขกไปทีห้่องพกัและการแนะน าห้องพกั

หลงัจากทีแ่ขกลงทะเบียนเขา้พกัเรยีบรอ้ยแลว้ พนกังานขนสมัภาระก็จะน าแขกไปสง่

ยงัหอ้งพกั และอธิบายเก่ียวกบัการใชส้ิง่อ านวยความสะดวกตา่งๆ ทีอ่ยูภ่ายในหอ้งพกัหากแขก

เป็นแขกบุคคลส าคญัพนกังานอาคนัตุกะสมัพนัธจ์ะน าแขกไปสง่ยงัหอ้งพกัและอธิบายถึงสิง่

อ านวยความสะดวกภายในหอ้งพกั อาจรวมไปถึงการใหข้อ้มูลแกแ่ขกและอ านวยความสะดวก

ใหแ้กแ่ขกทัง้ในและนอกโรงแรม เชน่ การทีแ่ขกตอ้งการรูข้อ้มูลเก่ียวกบัสถานที่ทอ่งเทีย่ว

บรเิวณใกลเ้คยีงโรงแรม พนกังานบรกิารในเครือ่งแบบก็จะใหข้อ้มูลแกแ่ขก วา่บรเิวณน้ีมี

สถานทีท่อ่งเทีย่วอะไรบา้ง แตล่ะทีมี่จดุเดน่อะไร ซึง่ขอ้มูลเหลา่น้ีพนกังานอ านวยความสะดวก

ขอ้มูลจ าเป็นทีจ่ะตอ้งมีขอ้มูลเพ่ือสามารถตอบค าถามแขกได ้ในกรณีทีแ่ขกตอ้งการเดนิทางไป

นอกโรงแรม พนกังานก็จะตอ้งเสนอบริการรถเชา่ หรือเรยีกรถเชา่ภายนอกใหแ้กแ่ขก 

กระบวนการสง่แขกข้ึนหอ้งพกั มีข ัน้ตอนตอ่ไปน้ี 

3.1 เม่ือแขกลงทะเบียนเขา้หอ้งพกัเรยีบรอ้ยแลว้ พนกังานขนสมัภาระ (Bellman) 
จะตอ้งไปสง่แขกยงัหอ้งพกัขณะทีเ่ดนิจะตอ้งไมเ่วน้ระยะหา่งจากแขกมากเกินไปหรือเดนิน าหนา้

แขกมากเกินไป ควรเดนิคูไ่ปกบัแขก 



3.2 พนกังานท าหนา้ทีก่ดลิฟทแ์ละจะตอ้งเชญิใหแ้ขกเดนิเขา้ลฟิทก์่อน 

และยนืน าหนา้แขกเล็กนอ้ยขณะทีอ่ยูใ่นลิฟทพ์นกังานจะตอ้งแนะน าสิง่อ านวยความ

สะดวกตา่งๆในโรงแรม เชน่ สระวา่ยน า้ หอ้งอาหาร และการสง่เสรมิการขายต่างๆ

ในระหวา่งทีแ่ขกเขา้พกั  เม่ือถึงช ัน้ทีเ่ป็นหอ้งพกัของแขก ลิฟทเ์ปิดควรใหแ้ขกเดนิ

ออกไปก่อนและควรเดนิน าหนา้แขกเพ่ือไปสง่แขกยงัหอ้งพกั

3.3  เม่ือถึงหอ้งพกัแขก พนกังานจะตอ้งเคาะประตหูอ้งพกัหรอืกดกริง่หนา้

ประตหูอ้งพกัก่อนหน่ึงครัง้และยนืรอประมาณ 3-5 วนิาท ีจงึคอ่ยเปิดประตหูอ้งพกั 

เปิดประตหูอ้งพกัดว้ยความสุภาพ ในกรณีทีเ่ป็นบตัรเปิดประตหูอ้งพกั ใหใ้สบ่ตัร

เปิดประตหูอ้งพกัลงไปในชอ่งสวติซไ์ฟแลว้เชญิแขกเขา้หอ้งพกั



3.4  วางกระเป๋าเดนิทางในทีจ่ดัไวส้ าหรบัการวางกระเป๋า เปิด

ผา้มา่นเพ่ือใหแ้ขกไดช้มทศันียภาพภายนอก และอธบิายสิง่อ านวยความ

สะดวกภายในหอ้งพกั เชน่ การใชอุ้ปกรณต์า่งๆภายในหอ้งพกั การบริการ

อาหารในหอ้งพกั หมายเลขโทรศพัทท์ีจ่  าเป็นส าหรบัแขก ของ

อภินนัทนาการตา่งๆ ภายในหอ้งพกั เชน่เครือ่งชงชา กาแฟ น า้ดืม่ ตูนิ้รภยั

และวธิกีารใชอุ้ปกรณต์า่งๆ สิง่ทีส่  าคญัมากในการแนะน าแขกคอืทางหนีไฟ

3.5  ก่อนออกจากหอ้งพกั พนกังานจะตอ้งกลา่วค าอวยพร เชน่ 

ขอใหม้ีความสุขตลอดระยะเวลาการเขา้พกักบัโรงแรม พรอ้มทัง้ยกมือไหว ้

แขกแลว้ปิดประตหูอ้งพกัดว้ยความสุภาพและไมใ่หเ้กิดเสยีง



4.  วิธีการปฏบิตัิหลงัจากส่งแขกยงัหอ้งพกั

หลงัจากสง่แขกไปยงัหอ้งพกัแลว้ พนกังานตอ้งรบัสว่นหนา้จะตอ้งน าแบบฟอรม์การ

ลงทะเบียนเชา้พกัของแขกลงในระบบคอมพิวเตอรเ์พ่ือการจดัการโรงแรม โดยมีขัน้ตอน

ดงัตอ่ไปน้ี 

4.1  บนัทกึขอ้มูลจากทะเบียนผูพ้กัลงในระบบคอมพิวเตอร ์ โดยจะตอ้งตรวจดูชือ่

และนามสกุลของแขกวา่ตรงกบัหนงัสือเดินทางหรอืไม่ หากไม่ถูกตอ้งท าการแกไ้ขใหถู้กตอ้ง 

รวมไปถึงขอ้มูลอืน่ๆ เชน่ ทีอ่ยู ่อเีมล ์หมายเลขโทรศพัท ์ วนัเดอืนปีเกิด  สญัชาติ หมายเลข

บตัรประจ าตวัประชาชน หมายเลขหนงัสือเดนิทาง หมายเลขบตัรตรวจคนเขา้เมือง (กรณีแขก

ชาวตา่งชาต)ิ วนัทีเ่ขา้ประเทศและก าหนดออกจากประเทศ ซึง่จะถูกประทบัตราไวท้ีด่า้นหลงัใบ

ตรวจคนเขา้เมือง

4.2  หลงัจากบนัทกึขอ้มูลลงในระบบเรยีบรอ้ยแลว้ จะตอ้งน าเอาสลิปบตัรเครดติที่

ไดข้ออนุมตัิการใชล้่วงหนา้และเอกสารแทนการช าระเงิน ไปแนบไวก้บับตัรทะเบียนผูพ้กัและ

น าไปเก็บไวใ้นช ัน้เก็บเอกสารเขา้พกัใหถู้กตอ้งและเรยีบรอ้ย



4.3  การจดัท ารายงานผูเ้ขา้พกัประจ าวนั (รร. 4) หลงัจากลงทะเบียนเขา้พกั

เรยีบรอ้ยแลว้ พนกังานตอ้นรบัสว่นหนา้จะน าขอ้มูลจากบตัรจดนามผูเ้ขา้พกั 

(แบบ รร.3) เพ่ือจดัท ารายงานผูเ้ขา้พกัประจ าวนัโดยจดัท าเป็น 2 ชุด เพ่ือ

รายงานไปยงัหน่วยงานส าคญั ไดแ้ก่ กองทะเบียนกรมต ารวจ 1 ชุด และกอง

ตรวจคนเขา้เมือง 1 ชุด ขอ้มูลในรายงาน ผูเ้ขา้พกัประจ าวนัประกอบดว้ย 

1) ล าดบัแขกทีเ่ขา้พกั   2) วนัและเวลาทีเ่ขา้พกั   3) หมายเลขหอ้งพกั 

4) ชือ่และนามสกุลแขก 5) สญัชาติ  6) ใบส าคญัประจ าตวัตา่งดา้วหรือบตัร

ประจ าตวัหรือหนงัสอืเดนิทาง 7) ทีอ่ยูปั่จจบุนั  8) อาชพี  9) แขกเดนิทางทาง

จากทีใ่ด  10) แขกก าลงัจะเดนิทางไปทีใ่ด  11) วนัและเวลาทีอ่อกจากโรงแรม 

และ12) หมายเหตุ  



การคืนห้องพกั (Check Out)
การคืนหอ้งพกัหรือเรียกวา่เช็กเอาต ์เป็นกระบวนการ

ขั้นตอนท่ีแขกพกัเรียบร้อยและจะออกจากท่ีพกั (Departure) ของ
วงจรการบริการแผนกบริการส่วนหนา้ เม่ือถึงวนัท่ีแขกส้ินสุด
การเขา้พกั แขกจะมาท าการคืนหอ้งพกั กระบวนการในการคืน
หอ้งพกัมีความส าคญัไม่ต่างกบักระบวนการในการเขา้พกั เพราะ
ตอ้งท าใหแ้ขกเกิดความประทบัใจตั้งแต่วนัแรกจนถึงวนัสุดทา้ย
ของการเขา้พกั ซ่ึงจะน ามาถึงการกลบัมาใชบ้ริการโรงแรมอีก
คร้ัง



กระบวนการคืนหอ้งพกัของแขก

เม่ือถึงก าหนดทีแ่ขกจะท าการคนืหอ้งพกั พนกังานทีมี่หนา้ทีดู่แลและส าคญัคอื พนกังานการเงินสว่น

หนา้ (Front Cashier) ซึง่จะท าหนา้ทีห่ลกัๆในการจดัการบญัชขีองแขก รบัช าระเงินและการบรกิาร
อืน่ๆ ซึง่ตอ้งระมดัระวงัไมใ่หเ้กิดความผิดพลาด เพ่ือหลีกเล่ียงการท าใหแ้ขกไมพ่อใจซึง่อาจท าใหแ้ขกไมก่ลบัมา

ใชบ้รกิารอกี 

การคืนหอ้งพกั (Check Out) คอืกระบวนการทีส่ิ้นสุดการเขา้พกัเพ่ือช าระคา่บรกิารโดยมีพนกังาน

การเงินสว่นหนา้ (Front Cashier) ท าหนา้ทีด่งักลา่ว ซึง่จะตอ้งค านึงถึงความรวดเร็วและ

ประสทิธิภาพสงูสุดในการด าเนินงาน โดยมีข ัน้ตอนการคนืหอ้งพกัดงัน้ี

1. พนกังานทกัทายแขกและกลา่วค าทกัทาย

2. แขกแจง้ความประสงคข์อคนืหอ้งพกั โดยแจง้หมายเลขหอ้งพกั 

3. พนกังานรบัช าระเงินสว่นหนา้สอบถามชือ่และนามสกุล และสอบถามถึงคณุภาพของสนิคา้การ

บรกิารของโรงแรม

4. แขกคนืกุญแจหอ้งพกัหรอืบตัรเปิดประตูหอ้งพกั

5.  พนกังานรบัช าระเงินสว่นหนา้พิมพร์ายการคา่ใชจ้า่ยของแขก และตรวจสอบรายการคา่ใชจ้า่ย ชือ่ 

นามสกุล และรายละเอยีดอกีครัง้



6. สง่ใบแสดงรายการคา่ใชจ้า่ยใหแ้ขกตรวจสอบถึงความถูกตอ้งและ

ระหวา่งทีแ่ขกตรวจสอบคา่ใชจ้า่ย พนกังานจะโทรศพัทแ์จง้แผนกแมบ่า้นให ้

ตรวจสอบหอ้งพกัทีแ่ขกจะคนืหอ้งพกัน้ี

7. พนกังานสอบถามวธิีการช าระคา่ใชจ้า่ย

8. แขกท าการช าระคา่ใชจ้า่ยตามทีแ่ขกตอ้งการ

9. หลงัจากท าการรบัช าระคา่ใชจ้า่ยเรยีบรอ้ยแลว้ พนกังานรบัช าระเงินสว่น

หนา้แจง้พนกังานขนสมัภาระเพ่ือจดัการกบัสมัภาระของแขก พรอ้มทัง้กลา่วค า

ขอบคณุทีแ่ขกมาใชบ้รกิารโรงแรมและหวงัเป็นอยา่งยิง่วา่จะไดมี้โอกาสบริการแขก

อกีในอนาคต

10.  พนกังานจดัการเอกสารและด าเนินการบนัทกึรายงานสถานะหอ้งพกัที่

ท าการคนืหอ้งพกัเพ่ือสือ่สารขอ้มูลทีถู่กตอ้งกบัแผนกตา่งๆ ของโรงแรมตอ่ไป



รปูแบบการคนืหอ้งพกั

ในการคอืหอ้งพกั ประกอบดว้ย 2 รูปแบบ ไดแ้ก ่การคนืหอ้งพกัดว้ยตนเองทีเ่คานเ์ตอร์

บรกิารสว่นหนา้และการคนืหอ้งพกัแบบอตัโนมตัิ โดยมีรายละเอยีดดงัน้ี

1 การคืนหอ้งพกัดว้ยตวัเองท่ีเคานเ์ตอรบ์รกิารช าระเงนิส่วนหนา้ สว่นใหญแ่ลว้จะเป็นแขก

ทัว่ไปของโรงแรม เม่ือแขกมาถึงเคานเ์ตอรบ์รกิารช าระเงิน พนกังานรบัช าระเงินสว่นหนา้ควรกลา่ว

ทกัทายแขกดว้ยรอยยิ้มและยกมือไหวต้ามมาตรฐานของโรงแรม ซึง่จะไมแ่ตกตา่งจากตอนทีแ่ขกมาท า

การลงทะเบียนเขา้พกั และเริม่ดว้ยการสอบถามชือ่และหมายเลขหอ้งพกัอกีครัง้เพ่ือป้องกนัความ

ผิดพลาด เน่ืองจากอาจจะมีแขกชือ่เดยีวกนัมาพกัในโรงแรมหรือในบางครัง้ออกเสยีงหอ้งพกัผิดพลาด 

เชน่หอ้ง 1250 และหอ้ง 1215 และอาจจะสอบถามถึงความถึงพอใจทีมี่ตอ่หอ้งพกั สนิคา้และการ

บรกิารอืน่ๆ ในโรงแรม ในกรณีทีแ่ขกต าหนิหรอืแขกไม่พึงพอใจตอ่สนิคา้และการบรกิารตา่งๆ ของ

โรงแรมพนกังานจะตอ้งมีทกัษะในการจดัการกบัขอ้เรยีกรอ้งหรอืขอ้ต าหนิของแขก เพ่ือเป็นการสรา้ง

ความเขา้ใจทีถู่กตอ้งกบัแขก หลงัจากทีแ่ขกช าระคา่บรกิารเป็นทีเ่รยีบรอ้ย พนกังานการเงินสว่นหนา้

ควรจะเสนอบริการขนสมัภาระไปยงัรถของแขก โดยการเรยีกพนกังานขนสมัภาระ มาใหบ้รกิารแขก

จากนัน้กลา่วค าขอบคณุทีแ่ขกไดใ้หค้วามไวว้างใจกบัโรงแรมและแสดงถึงความคาดหวงั รวมทัง้ยินดทีี่

มีโอกาสใหบ้รกิารแขกในครัง้ตอ่ไป



2 การคืนหอ้งพกัแบบอตัโนมตัิหรอืการคืนหอ้งพกัแบบด่วน 

(Automatic Check out) ในกรณีทีแ่ขกมีความประสงคจ์ะคนืหอ้งพกัแบบ

อตัโนมตั ิกลา่วคอื ไม่ตอ้งการลงมาตดิตอ่ทีเ่คานเ์ตอรบ์รกิารรบัช าระเงินสว่นหนา้ โดย

แขกจะตอ้งแจง้ความประสงคด์งักลา่วในวนัทีล่งทะเบียนเขา้พกัหรอืก่อนวนัทีแ่ขกจะคนื

หอ้งพกัและจา่ยคา่มดัจ าหอ้งพกัเป็นเครดติการด์ (Pre- Authorization)
เพ่ือความสะดวกและเป็นหลกัประกนัในการเรยีกเก็บเงินใหก้บัทางโรงแรม ทางโรงแรมจะ

เตรียมเอกสารเพ่ือการคนืหอ้งพกัแบบอตัโนมตั ิ โดยคนืสุดทา้ยในเขา้พกั ผูต้รวจภาค

กลางคนืจะรวบรวมคา่ใชจ้า่ยตลอดการเขา้พกั สรุปเป็นบญัชคีา่ใชจ้า่ยแขก (Guest 
Folio ) น าไปสง่ทีห่อ้งพกัแขก  โดยแขกจะตรวจสอบรายการคา่ใชจ้า่ยอกีคร ัง้ เม่ือแขก

ตอ้งการจะออกจากโรงแรมก็สามารถออกไปไดโ้ดยทนัทไีม่ตอ้งไปทีเ่คานเ์ตอรเ์พ่ือช าระ

คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิาร แตอ่าจจะเกิดความผดิพลาดได ้เน่ืองจากแขกไปใชบ้รกิารอืน่ๆ 

เพ่ิมเตมิ เชน่ บรกิารอาหารเชา้ หรอืมินิบารใ์นหอ้งพกั (Mini Bar) ดงันัน้ 
พนกังานการเงินสว่นหนา้จะตอ้งตรวจรายการคา่ใชจ้า่ยอยา่งรอบคอบ



หลงัจากแขกช าระคา่บริการแลว้ พนกังานการเงินสว่น

หนา้อาจจะเสนอบริการขนสมัภาระ โดยการออกแบบฟอรม์สง่

สมัภาระไปใหพ้นกังานขนสมัภาระเพ่ือดูแลแขกตอ่ไป

จากวธิีการคนืหอ้งพกัทัง้สองประเภทขา้งตน้ นอกจาก

พนกังานการเงินสว่นหนา้จะมีบทบาททีส่  าคญัในขัน้ตอนดงักลา่ว

แตพ่นกังานขนสมัภาระของแขก จะเป็นแผนกสุดทา้ยทีจ่ะท าหนา้ที่

สง่มอบการบรกิารและสรา้งความประทบัใจใหแ้กแ่ขกเพ่ือใหแ้ขก

กลบัมาใชบ้ริการอกีครัง้



วิธีการช าระค่าบรกิาร 

การช าระคา่บรกิารของแขกมีหลายวธีิ ทีจ่ะกลา่วตอ่ไปน้ีเป็นวธีิการช าระคา่บริการที่

นิยมในปัจจบุนั

1 บตัรเครดติ (Credit Card) เป็นระบบทีน่่าเชือ่ถือมาก เพราะธนาคาร
และสถาบนัการเงินเป็นผูป้ระกนัการช าระเงิน เหตุผลส าคญัของการทีบ่ตัรเครดติเป็น

ทีนิ่ยมอยา่งกวา้งขวางเน่ืองมาจากความสะดวกสบายในการช าระเงินส าหรบั

นกัทอ่งเทีย่วทีเ่ดนิทางไกลไมจ่ าเป็นตอ้งน าเงินสดตดิตวัในการเดนิทางโรงแรมยิ่งดทีี่

จะรบับตัรเครดติ เพราะโรงแรมมอบความไวว้างใจกบัสถาบนัการเงินเหลา่นัน้ เป็น

ผูเ้รยีกเก็บเงินโดยโรงแรมจะไดร้บัเงินจากบริษทัเครดติอยา่งถูกตอ้งครบถว้น สว่น

การปฏิบตัเิก่ียวกบับตัรเครดติ แตล่ะโรงแรมจะก าหนดวธีิใหเ้จา้หนา้ที ่ปฏิบตัติาม

นโยบายตามความเหมาะสมโดยมีกระบวนการช าระคา่บริการดงัน้ี



1 ตรวจสอบวนัหมดอายุของบตัร

2 ตรวจสอบวงเงินคา่ใชจ้า่ย และวงเงินบตัรเครดติ 

(Credit Limit) (โดยในปัจจบุนัน้ีจะใชว้ธิีรูดบตัรกบัเครือ่งรูด
บตัรเครดติอตัโนมตัซิึง่เชือ่มตรวจกบัระบบของธนาคาร และเครือ่งจะพิมพ์

ยอดคา่ใชจ้า่ยทีอ่นุมตัแิลว้

3 ตรวจสอบจ านวนเงินทีจ่ะตอ้งช าระจากบญัชคีา่ใชจ้า่ยแรก

4 สง่บญัชคีา่ใชจ้า่ยใหแ้ขกตรวจและลงลายมือชือ่ในสลิป

5 ตรวจสอบการลงลายมือชือ่วา่ตรงกนักบัลายมือชือ่ในบตัร

เครดติหรือไม่

6 คนืบตัรเครดติและสลิปกบัแขก



2. การเรยีกเกบ็เงนิกบัหน่วยงานหรอืองคก์ร คอืเงินสดทีโ่รงแรมเรยีกเก็บจากหน่วยงานทีไ่ดท้ าขอ้ตกลงกบั

ไว ้เชน่ หากเป็นบรกิารทวัรจ์ะพิจารณาจากขอ้ตกลงในเอกสารแทนเงินสด จ านวนเงินนัน้อยูใ่นวงเงินจ ากดั 

ตามทีโ่รงแรมและหน่วยงานหรอืองคก์รไดท้ าการตกลงรว่มกนั แลว้แจง้ใหพ้นกังานเก็บเงินสว่นหนา้ทราบ 

ปกตวิงเงินชนิดน้ีจะจา่ยใหพ้นกังานสายการบินและแขกกลุม่พิเศษทีต่กลงกบัโรงแรมจะจ ากดัวงเงินใหเ้พ่ือ

ประกนัวา่ในวงเงินน้ีทางโรงแรมสามารถเรยีกคนืภายหลงัได ้มีกระบวนการรบัช าระคา่บรกิารดงัน้ี

2.1 ตรวจสอบบญัชวีา่จ ากดัวงเงินเทา่ไหร ่โดยเรยีกขอขอ้มูลของหน่วยงานหรอืบุคคลทีไ่ดท้ า

ขอ้ตกลงไวก้บัทางโรงแรม

2.2 ตรวจสอบเพ่ือใหม้ัน่ใจวา่บญัชขีองแขกคนดงักลา่วไดร้บัสทิธ์ิการช าระจากบญัชแีขก กรณี
ทีแ่ขกไดร้บัอนุมตั ิแตห่นงัสอือนุญาตยงัมาไมถึ่งโรงแรมใหโ้อนเรือ่งไปทีผู่จ้ดัการแผนกบรกิารสว่นหนา้ทราบ

เพ่ือขอรบัการอนุมตัิ

2.3 ใหแ้ขกลงลายมือชือ่เพ่ือยืนยนัการช าระเงินดว้ยวธีิการเรยีกเก็บจากบญัชี

2.4 ตรวจสอบการลงลายมือชือ่

2.5 บนัทกึขอ้มูลเพ่ือสง่รายละเอยีดไปยงัแผนกบญัชเีพ่ือเรยีกเก็บตอ่ไป



3.  เงินสด (Cash) การช าระคา่บรกิารดว้ยเงนิสดสว่นใหญ่จะพจิารณาจากสกุลเงนิที่
โรงแรมไดแ้จง้ไวก้บัแขกหรอืในเอกสารแสดงคา่หอ้งพกั สว่นใหญ่จะใชส้กุลเงนิตามประเทศที่
โรงแรมตัง้อยู ่เชน่ ประเทศไทย ใชส้กุลเงนิบาท เป็นตน้ นอกจากสกุลเงนิบาทไทยแลว้โรงแรมสว่น
ใหญ่จะมนีโยบายการรบัเงนิต่างประเทศอกีดว้ย โดยพนกังานรบัช าระเงนิสว่นหน้าจะมหีน้าทีร่บั
แลกเปลีย่นเงนิตรา โดยจะตอ้งแสดงอตัราแลกเปลีย่นเงนิตราใหช้ดัเจนและจะตอ้งมกีารตรวจสอบ
อตัราการแลกเปลีย่นดว้ย

4. เชค็เดินทาง (Traveler Check) ชาวต่างชาตทิีเ่ขา้มาพกัจ านวนมากนิยมซือ้เชค็
เดนิทางจากธนาคารในประเทศไทยและใชแ้ทนการพกเงนิสดตดิตวั เพือ่ความปลอดภยัจากการสูญ
หายในการเดนิทาง โดยผูต้อ้งใชเ้ชค็ตอ้งตดิต่อกบัธนาคาร (ธารทีพิย ์ทาก,ิ 2549, หน้า 153)

5.  โอนเงิน (Bank Transfer) การเขา้พกัเป็นหมูค่ณะทีม่กีารจองหอ้งพกัเป็นจ านวน
มาก หรอืแขกทีม่าเขา้พกัและประชุมสมัมนาจากต่างประเทศ พนกังานขายหรอืแผนกส ารองหอ้งพกั
ทีม่กีารตดิต่อสือ่สารกบัตวัแทนบรษิทัทีอ่ยูต่่างประเทศ หรอืแมแ้ต่แขกทัว่ไปทีต่อ้งท าการช าระเงนิ
ล่วงหน้าก่อนทีจ่ะเขา้พกั โดยสามารถท าการโอนเงนิเขา้บญัชธีนาคารของโรงแรมพรอ้มส่งหลกัฐาน
การโอนเงนิใหท้างโรงแรมเพือ่ท าการตรวจสอบกบัแผนกบญัชตี่อไป ซึง่การโอนเงนิระหว่างประเทศ
กจ็ะมคีา่ธรรมเนียมทีแ่ตกต่างกนัไปเป็นการช าระทีส่ะดวกอกีวธิสี าหรบับรษิทัทีไ่มส่ามารถช าระผา่น
บตัรเครดติไดห้รอืเป็นยอดเงนิจ านวนมาก



การคนืหอ้งพกัและการรบัช าระเงินทีม่ีประสทิธภิาพของพนกังานเก็บเงิน

สว่นหนา้เป็นการแสดงวา่โรงแรมไดใ้หค้วามส าคญัและเอาใจใสต่อ่คณุภาพ

การบรกิารและความพึงพอใจของแขก ขณะทีแ่ขกรอใหพ้นกังานเก็บเงินสว่น

หนา้รวบรวมบญัชคีา่ใชจ้า่ยสว่นตา่งๆ พนกังานการเงินสว่นหนา้อาจใหแ้ขก

ท าแบบสอบถามเก่ียวกบัการบรกิารของโรงแรมและสอบถามความพึงพอใจ

ทีแ่ขกไดร้บัการเขา้พกัจากโรงแรม และเมื่อแขกช าระคา่บรกิารเรยีบรอ้ย

แลว้จะตอ้งขอบคุณแขก เชญิชวนใหม้าใชบ้ริการอกีในครัง้ตอ่ไป หลงัจาก

นัน้พนกังานการเงินสว่นหนา้จะตอ้งท าการแจง้สถานภาพหอ้งพกัไปยงั

แผนกแมบ่า้นและแผนกอืน่ทีเ่ก่ียวขอ้งตอ่ไป



3. การคืนหอ้งพกัล่าชา้ (Late Check out)
โดยปกตโิรงแรมก าหนดใหแ้ขกคนืหอ้งพกัภายใน 12.00 นาฬิกา โดยเฉพาะในชว่ง

ฤดูกาลทอ่งเทีย่วเน่ืองจากมีแขกมาพกัจ านวนมากและหากแขกคนืหอ้งพกักอ่นเวลา  ดงักลา่วก็

จะเป็นการเอื้อประโยชนส์ าหรบัโรงแรม โดยเฉพาะอยา่งยิ่งแผนกแมบ่า้นจะมีเวลาเพ่ิมท าให ้

สามารถท าความสะอาดหอ้งพกั และจดัเตรยีมหอ้งพกัส าหรบัรอการเขา้พกัของแขกท่านตอ่ไป

แขกจะแจง้ความประสงคข์อคนืหอ้งพกัลา่ชา้กวา่ก าหนด  ซึง่การคนืหอ้งพกัลา่ชา้จะสง่ผลกระทบ

กบัแขกทา่นใหมอ่าจจะตอ้งรอหอ้งพกัเป็นเวลานาน เพ่ือหลีกเล่ียงปัญหาดงักลา่ว พนกังาน

ตอ้นรบัสว่นหนา้เม่ือรบัลงทะเบียนการเขา้พกัแขกควรแจง้เง่ือนไขเวลาการคนืหอ้งพกัเพ่ือท า

ความเขา้ใจกบัแขก ในกรณีทีแ่ขกขอคนืหอ้งพกัลา่ชา้ โรงแรมสว่นใหญจ่ะมีการก าหนดนโยบาย

การเรยีกเก็บอตัราคา่ธรรมเนียมการคนืหอ้งพกัลา่ชา้กบัแขก



4. การจดัท าประวตัิแขกพกั

การจดัท าประวตัแิขกพกัทีเ่ขา้พกัในโรงแรม มีวตัถุประสงคเ์พ่ือใหโ้รงแรมสามารถ

ทราบถึงลกัษณะของแขกแตล่ะคนและแนวโนม้ของแขกทีจ่ะเขา้พกัในอนาคต เชน่ ความชอบ

หรอืไมช่อบ หรอืความตอ้งการพิเศษตา่งๆ ดว้ยเพ่ือจะไดมี้ขอ้มูลไวใ้นการบรกิารแขกไดใ้น

อนาคตหากแขกกลบัมาใชบ้รกิารอกีครัง้พนกังานตอ้นรบัตอ้งน ารายการทีบ่นัทกึมาศึกษา

ความตอ้งการพิเศษของผูเ้ขา้พกัลว่งหนา้ เพ่ือหลีกเล่ียงสิง่ทีท่  าใหไ้ม่พอใจแกผู่เ้ขา้พกัได ้

นอกจากน้ีรายการประวตัิผูเ้ขา้พกัยงัเป็นขอ้มูลส าคญัส าหรบัฝ่ายการตลาดในการสง่เสริมการ

ขายตา่งๆ ตอ่ไปไดอ้กีดว้ย (ธารทีพิย ์ทากิ, 2549, หนา้ 112) รวมทัง้การจดัท าประวตัิ
แขกเป็นการรวบรวมขอ้มูลประวตัสิว่นบุคคลและขอ้มูลดา้นการเงินของแขกทีเ่ขา้พกัใน

โรงแรมโดยมีการแยกประวตัแิขกพกัรายบุคคลไวเ้พ่ือใชว้เิคราะหร์ะยะเวลาในการพกัของแขก 

ตลอดจนความชอบหรือความพึงพอใจสว่นบุคคลไว ้การจดัท าประวตัิแขกเขา้พกัจะท าหลงัจาก

ทีแ่ขกช าระคา่บรกิารตา่งๆและออกจากโรงแรมไปแลว้



ประโยชนข์องการเกบ็ประวตัิแขกพกั มีดงันี้คอื

4.1  ประโยชนท์ีเ่ห็นไดช้ดัทีสุ่ดของการเก็บประวตัิของแขกในการเขา้พกั คอื การที่

แขกเขา้พกักบัโรงแรมในครัง้ตอ่ ๆ ไป พนกังานรบัจองหอ้งพกัสามารถน าขอ้มูลประวตัิแขก

พกัทีเ่ก็บไวม้าใชไ้ดท้นัทโีดยอาจซกัถามเพียงขอ้มูลทีเ่ปล่ียนแปลงไปของแขกและความ

ตอ้งการพิเศษอืน่ๆ นอกเหนือจากทีแ่ขกแจง้ไวแ้ลว้ในการเขา้พกัครัง้ก่อน ซึง่จะสามารถสรา้ง

ความประทบัใจในการบรกิารและใหบ้รกิารทีส่ะดวก รวดเร็วมากข้ึนกบัแขกได ้

4.2 ประโยชนอ์กีประการหน่ึงคอื ฝ่ายการตลาดของโรงแรมสามารถใชป้ระวตัแิขก

ทีเ่ขา้พกัในการท าการตลาด และก าหนดกลยุทธท์างการตลาดของโรงแรมไดเ้พ่ือชว่ยในการ

พฒันาวธีิการ รูปแบบและสถานทีใ่นการท าการโฆษณาประชาสมัพนัธเ์พ่ือใหต้รงกบั

กลุม่เป้าหมายของโรงแรม ชว่ยในการก าหนดกลุม่ตลาดรองใหแ้ก่โรงแรม รวมทัง้ส่วนตา่งๆ

ของโรงแรมสามารถสรา้งสรรคบ์รกิารเพ่ิมเตมิจากทีมี่อยูไ่ด ้



5. กจิกรรมหลงัการคืนหอ้งพกั
หลงัจากทีแ่ขกคนืหอ้งพกั ช าระบรกิารและออกจากโรงแรมแลว้อาจจะเป็นไปไดว้า่

โรงแรมจะมีการจดัการบรกิารหลงัจากทีแ่ขกคนืหอ้งพกั ทัง้น้ีเพ่ืออ านวยความสะดวกในกรณี

ตา่งๆ ทีอ่าจจะเกิดข้ึนอนัเก่ียวเน่ืองกบัรูปแบบการบรกิาร โดยสรุปกิจกรรมหลงัจากการคนืหอ้ง

แขกดงัตอ่ไปน้ี

5.1 การบรกิารรบัฝากสมัภาระ แมว้า่แขกจะคนืหอ้งพกัเรยีบรอ้ยแลว้แตแ่ขกอาจจะ
ตอ้งการเดนิทางทอ่งเทีย่วในชว่งเวลาทีเ่หลือ แขกออาจจะขอฝากสมัภาระไวก้บัแผนกบริการ

สมัภาระ (Bell Service) 
โดยพนกังานขนสมัภาระจะจดัท าเอกสาร

การรบัฝาสมัภาระใหก้บัแขกและจดับตัรคลอ้งกบัสมัภาระ

หรอืกระเป๋าเดนิทางและเม่ือแขกมารบัสมัภาระ

จะแสดงเอกสารการฝากสมัภาระและรบัสมัภาระกลบัไป

โดยสว่นใหญก่ารบรกิารน้ีไมเ่รยีกเก็บคา่บริการ



5.2 การใหบ้รกิารส่งไปรษณยีภณัฑ ์คอื การเสนอบรกิารกรณีทีอ่าจจะมีการสง่

ไปรษณียภณัฑก์ลบัไปแขกหลงัจากแขกคนืหอ้งพกั โดยกอ่นทีแ่ขกจะออกจากโรงแรมไป 

พนกังานรบัช าระเงินสว่นหนา้จะขอใหแ้ขกกกรอกขอ้ความลงในแบบฟอรม์บรกิารส่ง

ไปรษณียภณัฑ ์ถา้แขกตอ้งการทีจ่ะใหส้ง่จดหมายหรอืไปรษณียภณัฑท์ีค่าดวา่จะมีมาถึงภาย

หลงัจากการคนืหอ้งพกัแลว้ โดยใหส้ง่ไปยงัทีอ่ยูท่ีแ่ขกแจง้ไวใ้นแบบฟอรม์ภายในระยะเวลาที่

ก าหนด บรกิารดงักลา่วชว่ยอ านวยความสะดวกส าหรบัแขกกลุม่นกัธุรกิจ

5.3 การบรกิารขายล่วงหนา้ (Advanced Selling) เป็นการใช ้

เทคนิคการขายลว่งหนา้ เนน้ความสมัพนัธร์ะหวา่งแขกกบัพนกังานการเงินสว่นหนา้ ซึง่เป็น

ขัน้ตอนสุดทา้ยกอ่นทีแ่ขกจะออกจาโรงแรมไป โดยอาจจะมีการน าเสนอโปรโมช ัน่และสทิธิ

พิเศษตา่งๆเพ่ือใหแ้ขกเกิดความสนใจ หรอืตดัสนิใจส ารองหอ้งพกักบัทางโรงแรม

5.4 การติดตามใหบ้รกิารภายหลงั โรงแรมทีด่คีวรมีการตดิตามการใหบ้ริการสง่

แขกจนเป็นทีเ่รยีบรอ้ย ซึง่เป็นภาระหนา้ทีข่องงานบรกิารสว่นหนา้ไมเ่พียงเม่ือแขกกา้วพน้

ออกจากโรงแรมไปเทา่นัน้ แตอ่าจจะตอ้งอ านวยความสะดวกในการใหบ้รกิารสง่สิ่งของตกคา้ง

เน่ืองจากแขกหลงลืม หรอืกรณีทีข่องสง่มาถึงแขกลา้ชา้ภายหลงัคนืหอ้งพกั (อาทติย ์ ไวท

ยะพธัน,์ 2555, หนา้ 36-40)


