
 

ความรู้ส าหรับการปฏิบัตงิานแผนกบริการส่วนหน้า 
   

ในปัจจุบนัธุรกิจโรงแรมไดมี้การขยายตวัเพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็ว การแข่งขนัก็เพิ่มมากข้ึนไป
ดว้ย นอกจากมีส่ิงอ านวยความสะดวก การตกแต่งโรงแรมให้มีเอกลกัษณ์ ดงันั้นโรงแรมแต่ละแห่ง
จึงตอ้งมีการสร้างส่ิงท่ีมีความแตกต่างกนั เน่ืองจากหน้าท่ีหลกัของโรงแรมคือการให้บริการ เม่ือ
ลูกคา้มาใชบ้ริการจะเกิดความคาดหวงัในระดบัสูงท่ีมีต่อการบริการท่ีจะไดรั้บเพื่อให้คุม้ค่ากบัเม็ด
เงินท่ีต้องจ่ายในการบริการ ส าหรับการท างานในแผนกบริการส่วนหน้าต้องมีความรู้ในการ
ปฏิบติังาน นอกจากน้ีโรงแรมยงัตอ้งให้ความสนใจกบัการบริการและผลิตภณัฑ์ของโรงแรมอยา่ง
ละเอียด ห้องพกัแต่ละประเภทมีความแตกต่างกนัส าหรับผูเ้ขา้พกั ไม่วา่จะเป็นการออกแบบตกแต่ง
ภายในหอ้งพกั  ความสะอาด ความสะดวกสบายและความปลอดภยัในขณะท่ีเขา้พกั ความเช่ียวชาญ
ในการท างานของพนักงาน โดยการอบรมพนักงานให้มีความรู้ส าหรับการปฏิบติัหน้าท่ีและการ
บริการท่ีดี การใหบ้ริการท่ีแตกต่างเพื่อสร้างความประทบัใจใหแ้ก่แขกเพื่อเป็นทางเลือกส าหรับการ
มาใชบ้ริการหรือเขา้พกัในโรงแรมแห่งนั้น 
 

ความรู้เกีย่วกบัประเภทของแขกทีเ่ข้าพกัในโรงแรม  
แขกท่ีเขา้พกัในโรงแรม สามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ประเภท คือ แขกท่ีพกัอยู่ในโรงแรม 

และแขกท่ีไม่ไดพ้กัอยูใ่นโรงแรม   
1.  แขกทีพ่กัอยู่ในโรงแรม (In – House Guest)  แบ่งออกเป็น  
 1.1 แขกทั่วไป (FIT : Free Individual  Traveler) โดยปกติแล้ว FIT หมายถึง  แขก

ทัว่ๆไป  ท่ีมาเพียง 1 - 2 คนหรือมาเป็นครอบครัว ท่ีจองมาเองและแขกช าระเงินกบัทางโรงแรมเอง 
โดยจ่ายค่าห้องพกัรวมกบัค่าใช้จ่ายอ่ืนๆไม่ไดใ้ช้บริการจากบริษทัน าเท่ียวหรือบริษทัตวัแทนการ
ท่องเท่ียว ส่วนใหญ่มาเพื่อท่องเท่ียวพกัผอ่นดว้ยตนเอง  

 1.2  แขกที่มากับกลุ่มทัวร์ หมายถึง แขกท่ีมาด้วยกันเป็นกลุ่ม ตั้ งแต่ 15 คนข้ึนไป มี
หัวหน้าทัวร์หรือมัคคุเทศก์ส าหรับอ านวยความสะดวกแก่แขกจะมีระยะเวลาการเข้าพัก การ
รับประทานอาหารแน่นอนและ จะจ่ายเงินรวมค่าท่ีพกัและค่าอาหาร อาจเรียกวา่ การเหมาจ่าย  

 1.3  แขกคนส าคัญ หมายถึง แขกท่ีเป็นบุคคลส าคญั และเป็นท่ีรู้จกัในสังคม อาจเป็น
แขกระดบัชาติหรือนานาชาติ เช่นนายกรัฐมนตรี ประธานบริษทัต่างๆ ซุปเปอร์สตาร์ เซเลบริต้ี  

 1.4   แขกทีไ่ม่ได้จองห้องพักล่วงหน้า หมายถึง แขกท่ีเขา้มาพกัโดยท่ีไม่ไดจ้องล่วงหนา้
หรือเรียกวา่ แขกท่ี Walk In 



 

 1.5   แขกที่มาสัมมนาหรือประชุม   หมายถึง แขกท่ีมาจดัประชุมหรือสัมมนาไม่จ  ากดั
จ านวน มีก าหนดการแน่นอนและมีผูท้  าหน้าท่ีเป็นผูดู้และเป็นผูติ้ดต่อกบัโรงแรมในเร่ืองต่างๆ 
ผูรั้บผดิชอบการจ่ายค่าท่ีพกัและค่าอาหารเคร่ืองด่ืม รวมถึงแจง้รายช่ือแขกมาอยา่งแน่นอน  

 1.6  แขกที่เป็นเจ้าหน้าที่สายการบิน หมายถึง เจา้หน้าท่ีของสายการบินท่ีเขา้มาพกัใน
โรงแรม   

2.  แขกทีไ่ม่ได้พกัในโรงแรม (Outside Guest) แบ่งออกเป็น  
 2.1  ผู้เยี่ยมเยือน (Visitors) หมายถึง แขกท่ีเขา้มาเพื่อดูงาน ทศันะศึกษา แขกท่ีเขา้มา

เพื่อรวบรวมขอ้มูลเพื่อการตดัสินใจเขา้พกั หรือจดังานต่างๆท่ีโรงแรม หรือเพื่อการศึกษา  
 2.2  แขกที่มาใช้บริการส่วนต่างๆ ของโรงแรม เช่น ศูนยสุ์ขภาพ ศูนย ์กีฬา จากุชช่ี ซาว

น่า สระวา่ยน ้า ภตัตาคาร ชมการแสดง ใชบ้ริการสวนสนุกและสวนน ้า หรือ ใชบ้ริการคาสิโน  
 2.3.  แขกที่เข้ามาเช่าพื้นที่ของโรงแรม เปิดกิจการหรือจดันิทรรศการ กิจกรรมต่างๆทั้ง

ท่ีเป็นหน่วยงานหรือภาครัฐเอกชน สมาคม มูลนิธิต่างๆ (ปิยพรรณ กลัน่กล่ิน, 2546, หนา้ 73-75) 

 
ความรู้เกีย่วกบัห้องพกัและอตัราค่าห้องพกั (Room Types And Room Rates) 

ผลิตภณัฑห์ลกัท่ีสร้างรายไดใ้หแ้ก่โรงแรมมากท่ีสุดคือหอ้งพกั ท่ีไม่ไดมี้องคป์ระกอบเพียง
ขนาดหรือการตกแต่งภายในท่ีดูดีเท่านั้น แต่ยงัรวมถึงส่ิงอ านวยความสะดวก ต่างๆ ท่ีจดัสรรไว้
ภายในหอ้งพกัดว้ย คุณลกัษณะหอ้งพกัท่ีดีตอ้งประกอบไปดว้ยลกัษณะต่างๆดงัน้ี  

1. ความสะดวกสบาย (Convenience) หมายถึงห้องพกัท่ีประกอบไปดว้ยส่ิงอ านวยความ
สะดวก วสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้และสาธารณูปโภคท่ีจ าเป็นและง่ายต่อการใชส้อยของผูเ้ขา้
พกั เช่น เคร่ืองเล่นไอพอดส าหรับเปิดเพลงภายในห้องพกั อ่างจากุชช่ี 

2. ความสบาย (Comfort)  หมายถึงห้องพกัท่ีให้ความรู้สึกสบายแก่ผูเ้ขา้พกั ไม่วา่จะเป็น
อากาศท่ีถ่ายเท ความเยน็สบายของเคร่ืองปรับอากาศ ความนุ่มของเตียงนอน หรือความแรงและ
ความอุ่นของเคร่ืองท าน ้าอุ่น 

3. ความปลอดภัย (Safety) หมายถึงห้องพักท่ีท าให้ความรู้สึกของผูเ้ข้าพักปลอดภัย
ในขณะใชห้้องพกั เช่นระบบล็อคประตู 2ชั้น การใช้การ์ดกุญแจแทนการใช้ดอกกุญแจ และความ
แขง็แรงของประตูหนา้ต่าง 

4. ความเป็นส่วนตัว (Privacy) หมายถึงหอ้งพกัท่ีผูพ้กัสามารถรู้สึกไดถึ้งความเป็นส่วนตวั 
เช่น ผนังห้องสามารถป้องกนัเสียงรบกวนจากภายนอก และผา้ม่านหน้าต่างมีสีทึบป้องกนัแสง
สวา่งส่องถึงและปกปิดหนา้ต่างไดมิ้ดชิด  



 

5. ความสะอาดถูกสุขอนามัย (Cleanliness and hygiene) หมายถึงห้องพักท่ีไม่มีกล่ิน
เหม็นรบกวน ผา้ปูท่ีนอนและปลอกหมอนสะอาด มีกล่ินหอม ความใสของน ้ าประปาและอ่างลา้ง
หนา้ท่ีปราศจากคราบสกปรกตามขอบอ่างน ้า (ธารีทิพย ์ทากิ, 2549, หนา้ 40) 

ชนิดของห้องพกั (Types of Guestroom) 
เน่ืองจากความคาดหวงัของลูกคา้มีอย่างมากในปัจจุบนั ท าให้การบริการและส่ิงอ านวย

ความสะดวกในห้องพกันั้นมีความแตกต่างกนั เพื่อให้เขา้ถึงความตอ้งการอนัจะน าไปสู่ ความพึง
พอใจสูงสุดของผูเ้ขา้พกัเหล่านั้น อาจสังเกตไดจ้ากรูปแบบของห้องพกักบัระดบัราคาห้องพกัของ
โรงแรมท่ีแสดงแตกต่างกนั การแบ่งชนิดของหอ้งพกัอาจก าหนดไดด้ว้ยปัจจยัต่างๆดงัน้ี  

ห้องพกัประเภทต่าง ๆ 
1. ห้องพกัเดี่ยว (Single Rooms) หอ้งพกัท่ีมีขนาดเล็ก มีเตียงนอนขนาดเล็กจ านวน 1 เตียง

ส าหรับการเขา้พกัส าหรับแขกจ านวน 1 คน  
2. ห้องพักคู่สองเตียง (Twin Rooms) หอ้งพกัท่ีมีเตียงขนาดเล็กจ านวน 2 เตียง ส าหรับการ

เขา้พกัของส าหรับแขกจ านวน 2 คน 
3. ห้องพกัคู่ (Double Rooms) หอ้งพกัท่ีมีเตียงขนาดใหญ่ 1 เตียงพกัได ้2 คน  

 

4. ห้องพักแขกสามคน (Triple Room) ห้องพกัส าหรับแขก 3 คน อาจจะเป็นเตียงเด่ียว 3 
เตียงแยกจากกนัหรือ 1 เตียงคู่ขนาดใหญ่กบั 1 เตียงเด่ียว หรือ 1 เตียงเสริม  

5. ห้องพกัแขกส่ีคน (Quad Room) หอ้งพกัส าหรับแขก 4 คน หอ้งพกัท่ีมีเตียงเด่ียว 4 เตียง
หรือหอ้งพกัท่ีมีเตียงขนาดใหญ่ 1 เตียง เตียงเด่ียว 2 เตียง  

6. ห้องชุด (Suite Room) ห้องพกัท่ีมีเตียงขนาดใหญ่จ านวน 1เตียง ส าหรับการเขา้พกัของ
แขกจ านวนไม่เกิน 2 คนขนาดของห้องมีขนาดใหญ่ส าหรับจดัสรรเป็นพื้นท่ีใช้สอยส าหรับเป็น
บริเวณท่ีนั่งเล่น เตรียมอาหารหรือการประชุม ห้องสวีทสามารถแยกประเภทตามขนาดและส่ิง
อ านวยความสะดวกโดยเรียกช่ือต่างๆกนัดงัน้ี 

 6.1 ห้องชุดขนาดเล็ก (Junior Suite Room) ห้องชุดท่ีมีขนาดเล็กท่ีสุด แต่มีขนาดใหญ่
กวา่หอ้งมาตรฐาน 

 6.2 ห้องชุดขนาดใหญ่ (Hospitality  Suite Room) ห้องชุดท่ีมีห้องนอนมากกวา่ 1 ห้อง 
ภายในห้องมีบริเวณ ท่ีเตรียมอาหารและบาร์เคร่ืองด่ืม  มีห้องชุดแบบน้ีเหมาะส าหรับท่ีมาเป็นกลุ่ม
หรือแขกท่ีมาเป็นครอบครัว 



 

 6.3 ห้องชุดพิ เศษ   (Presidential Suite Room) บางคร้ังเรียกว่า “ห้องรอย ัลสวีท” 
จดัเป็นหอ้งสวีทท่ีหรูหรา มีขนาดใหญ่ ห้องชุดประเภทน้ีจะเป็นห้องพกัท่ีดีท่ีสุดในโรงแรม  ภายใน
มีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีดีและมีอตัราค่าหอ้งพกัท่ีสูงสุดในโรงแรม 

7. ห้องพักระดับมาตรฐาน (Standard Room) ห้องพกัแบบมาตรฐานท่ีเน้นประโยชน์จริง ๆ 
ห้องพกัมีขนาดเล็ก แต่เน้นความสะอาดและประโยชน์ใช้สอย มีราคาไม่แพง พกัไดจ้  านวน 2 คน
เท่านั้นเพิ่มเตียงเสริมไม่ได ้

8. ห้องพักระดับพิเศษ (Superior Room) ห้องพกัท่ีมีความพิเศษมากกว่าห้องมาตรฐาน 
เช่น มีส่ิงอ านวยความสะดวกมากกวา่ห้องพกัแบบมาตรฐาน หอ้งพกักวา้งขวาง การตกแต่ง หอ้งพกั
สามารถชมทศันียภาพท่ีสวยงาม 

9. ห้องพักระดับหรูหรา (Deluxe Room) ห้องพกัท่ีตกแต่งอย่างดีและมีความหรูหราอยา่ง
พิเศษ อตัราค่าบริการสูง ซ่ึงการบริการจะมีความแตกต่างทางมูลค่าด้านห้องพกัและการบริการ
ภายในหอ้งพกั 

10. ห้องพักติดกัน (Adjoining  Room) ห้องพัก 2 ห้องท่ีอยู่ติดกัน แต่ไม่มีประตูเช่ือม
ระหวา่งกนั ส่วนใหญ่ใชส้ าหรับแขกท่ีมาเป็นหมู่คณะหรือครอบครัว 

11. ห้องพักที่มีประตูเช่ือมกัน (Connecting  Room) ห้องพกัท่ีมีประตูทางเข้าออกของ
ตวัเอง 1 ประตู และมีประตูเช่ือมระหว่างสองห้อง ส่วนใหญ่ใช้ส าหรับแขกท่ีมาเป็นหมู่คณะหรือ
ครอบครัว 

12. ห้องพักที่อยู่ตรงข้ามหรือเยื้องกัน (Adjacent  Room) ห้องพกัท่ีอยูใ่กลก้นัหรือติดกนั
ส่วนใหญ่เป็นหอ้งท่ีอยูต่รงขา้มหรือเยื้องกนั ตอ้งเดินขา้มทางเดินจึงจะไปยงัอีกหอ้งหน่ึงได ้

13. ห้องที่มี 2 ช้ัน (Duplex  Room) ภายในห้องจะมี 2 ชั้นโดยมีความแตกต่างกนัในแต่ละ
ชั้น มีบนัไดข้ึนไป ด้านล่างเป็นห้องนั่งเล่นหรือห้องประชุม ด้านบนจะเป็นห้องนอน  ห้องพกั
รูปแบบน้ีจะมีราคาแพง (Jatashankar  R. Tewari, 2015, p. 61)   

14. ห้องทีอ่ยู่ใกล้สระว่ายน า้ (Cabana) หอ้งท่ีตั้งอยูติ่ดกบัสระวา่ยน ้า  พร้อมกบัมีเตียงนอน 
มีโซฟาดว้ย     

อตัราค่าห้องพกั (Room Rates) 
การก าหนดอตัราค่าห้องพกัจะมีความแตกต่างกนัในแต่ละโรงแรม ซ่ึงข้ึนอยู่กบัประเภท

โรงแรม สถานท่ีตั้ง ขนาด เง่ือนไขทางการตลาดและคู่แข่งขนัซ่ึงส่งผลโดยตรงกบัการก าหนดอตัรา
ค่าหอ้งพกั (Room Rate) ผูป้ระกอบธุรกิจโรงแรมหรือผูจ้ดัการจะตอ้งค านึงถึงการสร้างรายไดสู้งสุด
ใหก้บัโรงแรม อตัราค่าหอ้งพกัของโรงแรมท่ีแขกใชบ้ริการประกอบดว้ย 



 

1. อตัราค่าห้องพกัมาตรฐาน (Rack Rate) หรือเรียกวา่ Full Rate คือ อตัราค่าหอ้งพกัราคา
สูงท่ีโรงแรมก าหนดไวส้ าหรับห้องพกัประเภทต่างๆ อตัราค่าห้องพกัลักษณะน้ีจะแสดงไวใ้น
เอกสารรายการอตัราค่าห้องพกั (Tariff Sheet) เม่ือมีการปรับอตัราค่าห้องพกั โดยทัว่ไปในแต่ล่ะปี
โรงแรมจะจดัท าปีละสองคร้ัง คือ ช่วงฤดูการท่องเท่ียว (High Season) และนอกฤดูการท่องเท่ียว 
(Low Season) เน่ืองจากมีอตัราค่าหอ้งพกัท่ีแตกต่างกนั 

2.  อัตราค่าห้องพักส าหรับแขกองค์กร (Corporate Rate) คือ อตัราค่าห้องพกัท่ีเสนอขาย
ให้กบัองคก์รหรือบริษทัต่างๆ โดยทัว่ไปก าหนดอตัราพิเศษโดยให้ส่วนลดประมาณร้อยละ 10-20 
จากอตัราค่าหอ้งพกัมาตรฐาน อตัราน้ีอาจถูกน ามาใชก้บัแขกกลุ่มนกัธุรกิจดว้ย 

3.  อัตราค่าห้องพักที่มีการท าสัญญาล่วงหน้า (Contract Rate) อตัราค่าห้องพกัท่ีโรงแรม
ตกลงกบักลุ่มองคก์รหรือผูป้ระกอบธุรกิจน าเท่ียว โดยปกติจะมีการท าสัญญาตกลงเป็นรายปี บริษทั
แต่ละแห่งจะได้รับส่วนลดตามท่ีตกลงท่ีแตกต่างกัน เช่น ถ้าเข้าพกัตั้ งแต่ 50 วนั ข้ึนไป ได้รับ
ส่วนลดร้อยละ 20 

4.  อัตราค่าห้องพักส าหรับแขกภาครัฐ (Government Rate) คือ อตัราค่าห้องพกัท่ีให้กบั
แขกในนามภาครัฐบาลและอาจรวมถึงหน่วยงานรัฐวิสาหกิจ โดยส่วนใหญ่จะไดรั้บส่วนลดพิเศษ
ประมาณร้อยละ 10-20 

5. อัตราค่าห้องพักตามฤดูกาล (Seasonal Rate) คือ อัตราค่าห้องพักท่ีถูกน ามาเสนอ
ในช่วงฤดูการท่องเท่ียว (High Season) และนอกฤดูการท่องเท่ียว (Low Season) ส าหรับช่วงฤดูการ
ท่องเท่ียวจะมีอตัราค่าห้องพกัสูงกว่าช่วงนอกฤดูการท่องเท่ียว อตัราค่าห้องพกัประเภทน้ีจะถูก
น ามาใชก้บัโรงแรมท่ีพกัตากอากาศ (Resort Hotel) 

6. อัตราค่าห้องพักวันปกติและวันหยุด (Weekday/Weekend Rate) คืออตัราค่าห้องพกั
ส าหรับโรงแรมในช่วงสัปดาห์โดยโรงแรมจะก าหนดเป็นสองช่วงเวลา คือ อตัราค่าห้องพกัวนั
จนัทร์ – พฤหัสบดีเป็นอตัราค่าห้องพกัแบบวนัปกติ (Weekday Rate) และอตัราค่าห้องพกัระหวา่ง
วนัศุกร์ - อาทิตยเ์ป็นอตัราค่าห้องพกัแบบวนัหยุด (Weekend Rate) อตัราค่าห้องพกัแบบวนัปกติจะ
ต ่ากวา่อตัราค่าห้องพกัแบบวนัหยดุเน่ืองจากปกติแลว้จะเป็นวนัท างานและถา้หากมีวนัหยดุต่อเน่ือง
จากวนัหยดุปกติ (Long Weekend) อตัราค่าหอ้งพกัอาจจะสูงข้ึนได ้

7.  อัตราค่าห้องพักส าหรับแขกที่ไม่ส ารองห้องพักล่วงหน้า (Walk-in Rate) โดยโรงแรม
จะมีการก าหนดอตัราค่าห้องพกัส าหรับแขกท่ีไม่ไดส้ ารองห้องพกัล่วงหน้า (Walk-in Guest) ส่วน
ใหญ่จะเสนออตัราท่ีค่อนข้างสูงหรืออาจจะใช้อตัราห้องพกัมาตรฐาน (Rack Rate) ในการขาย
หอ้งพกั 



 

8. อัตราค่าห้องพักส าหรับแขกสายการบิน (Lay Over Rate) ราคาพิเศษส าหรับสายการ
บินท่ีน าแขกมาเขา้พกั เม่ือเคร่ืองบินท่ีเดินทางเกิดเหตุขดัขอ้ง จ าเป็นตอ้งงดเท่ียวบินและพกัระหวา่ง
รอให้แก้ไขสถานการณ์ โดยเจ้าของสายการบินเป็นผู ้จ่ายค่าท่ีพัก อาหารเคร่ืองด่ืมทั้ งหมดมี
ระยะเวลาไม่เกิน 24 ชัว่โมง  

9.  อัตราค่าห้องพักระยะยาว  ( Long Staying Rate) ราคาห้องพกัท่ี ก าหนดไวว้า่ แขกจะ
มาพกัในช่วงต่างๆของปีเป็นระยะเวลาตั้งแต่ 1 เดือนข้ึนไป เป็นการพกัอยูใ่นโรงแรมระยะยาว โดย
โรงแรมจะคิดราคาแบบเหมาจ่าย ส่วนใหญ่เป็นแขกท่ีมาพกัอยู่ในประเทศหรือเมืองนั้นๆ เพียง
ช่วงเวลาหน่ึงของแต่ละปี 

10. อัตราค่าห้องพักแบบเหมาจ่าย (Package Rate) คือ อตัราค่าบริการท่ีประกอบดว้ยการ
รวมเอาสินคา้และบริการท่ีมากกวา่หน่ึงอยา่งไวด้ว้ยกนัทั้งน้ีเพื่อสร้างความน่าสนใจให้เพิ่มมากข้ึน 
โดยส่วนใหญ่จะประกอบดว้ยอตัราค่าหอ้งพกัและส่ิงอ านวยความสะดวกอ่ืน ๆ ของโรงแรม โดยจะ
มีการก าหนดอตัราค่าบริการใหถู้กกวา่เม่ือน ามาเปรียบเทียบกบัอตัราค่าบริการกรณีท่ีแยกสินคา้และ
บริการจากกนั อตัราค่าห้องพกัแบบเหมาจ่ายท่ีนิยมใชใ้นโรมแรมคือ อตัราค่าห้องพกัและจ านวน
ม้ืออาหาร ซ่ึงจะท าให้แขกประหยดัค่าใช่จ่าย สะดวกสบายรูปแบบอตัราค่าหอ้งพกัแบบเหมาจ่ายจะ
ประกอบดว้ย 

 อตัราค่าห้องพกัเหมาจ่ายแบบรวมม้ืออาหาร (Meal Package Rate) ประกอบด้วยค่า
หอ้งพกัและจ านวนม้ืออาหารซ่ึงคือการเสนอแบบเบด็เสร็จของหอ้งพร้อมดว้ยอาหารในขณะท่ีแขก
พกั (ขจิต, 2543) โดยโรงแรมจะเสนอทางเลือกใหก้บัแขกไดด้งัต่อไปน้ี 

 European Plan (EP) คือ อตัราค่าหอ้งพกัอยา่งเดียวไม่รวมม้ืออาหาร เรียกวา่  Room Only: RO 
 Continental Plan (CP) คือ  อัตราค่ าห้ องพักและอาหารม้ือ เช้ าแบบ  Continental 

Breakfast ในบางคร้ังอาจเรียกวา่ การบริการแบบ Bed and Breakfast (B&B) 
 Modified American Plan (MAP) คือ อตัราค่าห้องพกัเหมาจ่ายท่ีแขกส ารองห้องพกั

และอาหาร 2 ม้ือ คือ อาหารเช้าและให้เลือกระหว่างอาหารกลางวนั หรือ เยน็ หรืออาจจะเรียกว่า 
Half  Board/Semi- Pension 

 American Plan (AP) คือ อตัราค่าห้องพกัเหมาจ่ายห้องพกัและอาหาร 3 ม้ือ คือ เช้า 
(Breakfast) กลางวนั (Lunch) เย็น (Dinner) เราเรียกว่า Full Board หรือ Full Pension (Kasavana 
Michael L 2013:195) 

 
 
 
 
 



 

 ประเภทม้ืออาหาร 
 Continental Breakfast คือ อาหารเชา้ท่ีประดว้ย น ้าผลไม ้ชา กาแฟ ขนมปัง 
 American Breakfast คือ อารหารเชา้ท่ีประกอบดว้ยเน้ือสัตว ์เช่น ไส้กรอก ซุป ชีส และ

ไม่มีเน้ือสัตว ์เช่น อาหารธญัพืช ขนมปัง น ้าผลไม ้
 English Breakfast คือ อาหารเช้าท่ีไม่เน้นเน้ือสัตว ์ซ่ึงประกอบดว้ยอาหารธัญพืชปรุง

ร้อนหรือเยน็ ไข่ เบคอน ขนมปัง เนยและเคร่ืองด่ืม การบริการอาหารลกัษณะน้ีบริการในองักฤษ
หรือยโุรป 

 Brunch คือ อาหารระหวา่งม้ือเชา้และม้ือกลางวนั ส่วนใหญ่จะใหบ้ริการระหวา่ง 09.30 
– 11.00 น. หรืออาหารท่ีควบรวมม้ือเช้าและม้ือกลางวนัรวมเขา้ด้วยกัน โดยเสริฟระหว่างเวลา 
11.00 -  14.00 น.    

 Lunch คือ อาหารม้ือกลางวนั เป็นอาหารในช่วงกลางวนั ซ่ึงมกัจะเป็นอาหารม้ือเบาๆ 
 Dinner คือ อาหารม้ือเย็น จะเป็นม้ือใหญ่ มีครบชุดทั้ งเน้ือ ผกัและซุป ปิดท้ายด้วย

อาหารหวาน 
11. อัตราค่าห้องพักเหมาจ่ายแบบรวมกับการท่องเที่ยว  (Vacation Package Rate) 

ประกอบด้วยค่าห้องพกัและกิจกรรมการท่องเท่ียวหรือกิจกรรมตามเทศกาล เช่น บตัรโดยสาร
เคร่ืองบิน (Airline Ticket) ค่าใช้จ่ายในการเดินทาง (Transportation) บตัรเขา้ชมแหล่งท่องเท่ียว ค่า
เขา้ชมคอนเสิร์ต โรงแรมอาจร่วมกับแผนการตลาดและการขายก าหนดเป็นโปรแกรมเหมาจ่าย
ข้ึนมา เช่น รายการเหมาจ่ายคู่แต่งงาน (Honeymoon Package) และรายการเหมาจ่ายส าหรับการตี
กอลฟ์ (Golf  Package) เป็นตน้ 

12. อัตราค่าห้องพักเหมาจ่ายแบบรวมการประชุม (Meeting Package Rate) อัตรา
ค่าบริการห้องพกัแบบน้ีจะประกอบด้วยค่าห้องพกัและค่าใช้จ่ายในการประชุม เช่น อาหารว่าง 
(Coffee Break) พร้อมทั้งรวมอาหาร 3 ม้ือ อาหารเชา้ อาหารกลางวนั หรืออาหารเยน็ ซ่ึงรวมค่าห้อง
ประชุม อุปกรณ์และเอกสาร อตัราค่าบริการน้ี ผูดู้แลการประชุมหรือผูจ้ดัการประชุมแบบมืออาชีพ 
(Professional Conference Organizer : PCO) จะติดต่อประสานงานกบัโรงแรมเพื่อก าหนดเป็นอตัรา
ค่าบริการส าหรับท าการประชุม 

13.  อตัราค่าห้องพักที่แขกพักช่ัวคราว (Day Use/Day Rate) อตัราการคิดค่าบริการพิเศษท่ี
ให้แขกเช่าห้องอยู่เฉพาะตอนกลางวนั โดยปกติแล้วโรงแรมจะถือว่าแขกท่ีมาเช่าเฉพาะตอน
กลางวนันั้นคือผูท่ี้มาเช่าอยูร่ะหวา่งเวลา 06.00 – 21.00 น. (ขจิต กอบเดช, 2543, หนา้123) 



 

14.  อัตราค่าห้องพักหมู่คณะ (Group Rate) คือ อัตราค่าห้องพักกรณีท่ีแขกท่ีส ารอง
ห้องพกัล่วงหน้าในลกัษณะหมู่คณะ โดยทัว่ไปจะก าหนดจากแขกตั้งแต่ 15 คนข้ึนไป อตัราค่า
หอ้งพกัไดรั้บส่วนลดพิเศษร้อยละ 10-20 หรืออาจจะมอบอภินนัทนาการให ้1 หอ้ง 

อตัราค่าบริการเกีย่วกบัห้องพกั 
อัตราค่าห้องพัก (Room Rates) หมายถึงอตัราราคาห้องพกัต่างๆและอตัราบริการ อ่ืนๆ ท่ี

เก่ียวกบับริการหอ้งพกั จ าแนกการคิดอตัราบริการไดด้งัน้ี 
1. อัตราราคาห้องพักราคามาตรฐาน (Rack Rate) หรือราคาเต็มสามารถคิดค านวณจาก

จ านวนการใชห้อ้งพกัหรือจ านวนเขา้พกั 
2. อัตราค่าภาษีห้องพัก (Room Tax) หมายถึงอตัราร้อยละ 7 ของราคาห้องพกัต่อคืน 

(ส าหรับโรงแรมในประเทศไทย) อตัราของภาษีจะมากหรือน้อย ข้ึนอยู่กบัการก าหนด ของแต่ละ
ประเทศ  

3. อัตราค่าบริการ (Service Charge) หมายถึงอัตราค่าบริการร้อยละ 10 ของราคาค่า
ห้องพกั ภาษีร้อยละ 7 (ส าหรับโรงแรมในประเทศไทย) ถือเป็นความรับผิดชอบของผูเ้ข้าพัก 
อยา่งไรก็ตาม ค่าบริการจะมากหรือนอ้ยข้ึนอยูก่บัการคิดราคาของโรงแรม โดยทัว่ไปโรงแรมจะคิด
ค่าบริการร้อยละ 10 ส าหรับประเทศไทย 

                                                                 
 

ความรู้เกีย่วกบัการบริการพเิศษส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับห้องพกั 
ห้องพกันอกจากมีการจดัผงัห้องและการตกแต่งห้องพกั โรงแรมตอ้งค านึงถึงส่ิงอ านวย

ความสะดวกภายในห้องพกัและห้องน ้ า  ความแตกต่างของส่ิงอ านวยความสะดวกจะเป็นไปตาม
ระดบัห้องพกั ประเภทห้องพกั อตัราค่าบริการห้องพกั  ในโรงแรมท่ีมีมาตรฐานระดบัสูงจะมีการ
เพิ่มบริการอ่ืนๆ เช่น  

บริการเปิดเตียง (Turn Down Service) เป็นบริการท่ีโรงแรมจดัให้แขก ตั้ งแต่เวลา 18.00 
นแต่ไม่เกิน  21.00 น  พนักงานท าความสะอาดห้องพัก (Room Attendant)  จะเข้าไปท าความ
สะอาดในส่วนท่ีจ าเป็นพร้อมให้บริการ เช่น การเปิดผา้ม่าน การเปิดผา้นวมเพื่อพร้อมให้แขกได้
แทรกตวัเขา้ไปนอนและในบางโรงแรมอาจจะมีการวางดอกไมห้รือช็อกโกแลต  Good Night Card  
บางคร้ังในกรณีท่ีแขกจะคืนห้องพกัในวนัรุ่งข้ึนจะมีการส่งแบบสอบถามความพึงพอใจในการใช้
บริการเพื่อใหแ้ขกไดแ้สดงความคิดเห็น  

บริการซกัรีด (Laundry Service) โดยทัว่ไปจะเปิดใหบ้ริการเวลาประมาณ 7.00 – 21.00 น. 
ทางแผนกแม่บา้นจะเตรียมถุงส าหรับแขกท่ีตอ้งการใหซ้กัผา้ ใบรายการส่ิงของท่ีตอ้งซกั ไวภ้ายใน



 

ตูเ้ส้ือผา้ ในบางโรงแรมอาจจะมีการซกัด่วนพิเศษ Laundry Express เสร็จภายใน 3 ชัว่โมง แต่ทาง
โรงแรมจะมีการเรียกเก็บค่าบริการเพิ่มข้ึนจากค่าบริการอตัราปกติ  

บริการอินเตอร์เน็ต (Internet  Service)  สามารถขอใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตภายในห้องพกัได้
จากแผนกบริการส่วนหน้า โดยมีอตัราค่าบริการและไม่มีค่าบริการ ส่วนใหญ่ถ้ามีการคิดอตัรา
ค่าบริการจะเป็นชัว่โมง 

บริการเตียงเสริม (Extra Bed) แขกสามารถขอใชบ้ริการเตียงเสริม โดยแจง้ความประสงคท่ี์
แผนกบริการส่วนหน้าหรือแผนกแม่บ้าน โดยจะมีการเรียกเก็บค่าบริการเพิ่มเติม รวมถึงเตียง
ส าหรับเด็ก (Baby  Cot) 

 
การก าหนดหมายเลขห้องพกั 
การก าหนดหมายเลขหอ้งพกั กระท าโดยการก าหนดจากฝ่ังของหอ้งพกัเป็นอบัดบัแรก เช่น 

ฝ่ังทางเหนือ หมายถึงห้องพกัเลขค่ี และฝ่ังใตห้มายถึงห้องพกัเลขคู่ จากนั้นก าหนดจากการเรียง 
ล าดบัของห้องพกั เช่น เร่ิมนบัจากห้องพกัห้องแรก ของฝ่ังเร่ือยไปของห้องพกัสุดทา้ย เช่น เร่ิมนบั
จากหอ้ง 101, 103, 105, …และก าหนดจากระบบชั้นอาคารเป็นอนัดบัสุดทา้ย เช่น ชั้น 2 ชั้น 3 ชั้น 4 
ต่อเน่ืองไปจนถึงชั้นสุดท้าย เช่น ห้อง 101 เป็นห้องแรกทางฝ่ังทิศเหนืออยู่ชั้นท่ี 1 และห้อง 201 
เป็นหอ้งแรกทางฝ่ังทิศเหนืออยูใ่นชั้นท่ี 2  

โรงแรมสามารถใชห้ลกัในการก าหนดหมายเลขห้องพกั เพื่อก าหนดชั้นเฉพาะส าหรับ การ
บริการพิเศษบางอย่าง เช่น ระดบัชั้นส าหรับนกัธุรกิจ ระดบัชั้นส าหรับแขก วีไอพี  ระดบัห้องพกั
ส าหรับสูบบุหร่ีและไม่สูบบุหร่ี  ส าหรับโรงแรมท่ีมีจ านวนชั้นมากกวา่ 13 ชั้นข้ึนไป   มกัเล่ียงท่ีจะ
ใช ้ระดบัชั้นท่ี 13 ในการก าหนดหมายเลขห้องพกั ทั้งน้ีเพราะความเช่ือท่ีวา่หมายเลขท่ี 13 นั้น เป็น
หมายเลข “อปัมงคล” การจดัล าดบัชั้นของโรงแรมจึงเป็นชั้น 12, หรือบางแห่งใชเ้ป็นชั้น 12A, 12B, 
14 และ 15 ตามล าดบั 

ความต้องการพเิศษเกีย่วกบัห้องพกั  
นอกจากจากคุณลกัษณะท่ีแตกต่างของห้องพกั ยงัมีคุณลกัษณะอ่ืนๆของห้องพกัท่ีผูเ้ขา้พกั

ตอ้งการ อาทิ ห้องพกั 2 ห้องติดกนั และมีประตูเปิดหากนัได ้หรือห้องพกัท่ีอนุญาตให้สูบบุหร่ีได ้
ความตอ้งการเหล่าน้ี เรียกวา่ “ความตอ้งการพิเศษ” ซ่ึงผูเ้ขา้พกัสามารถแจง้ความตอ้งการของตนได้
ระหวา่งการส ารองหอ้งพกั  ความตอ้งการท่ีผูเ้ขา้พกัมกัแจง้กบัทางโรงแรม ไดแ้ก่    

1. เตียงเสริม หมายถึงเตียงพิเศษขนาดมาตรฐานมีลอ้เล่ือน และมีค่าใชจ่้าย เม่ือขอใช ้
2. เตียงเด็ก หมายถึงเตียงขนาดเล็กท่ีมีกรงล้อมรอบส าหรับบริการผูเ้ขา้พกัท่ีมีเด็กหรือ

ทารกติดตามมาดว้ยทางโรงแรมไม่คิดค่าใชจ่้ายเม่ือขอใชแ้ต่ผูพ้กัตอ้งแจง้ขอล่วงหนา้ 



 

3. ความต้องการพิเศษอ่ืนๆ เพิ่มเติม ได้แก่ วนัครบรอบต่างๆ รถรับ-ส่งจากสนามบิน 
ทิวทศัน์ภายในหอ้งพกั คนพิการ ชั้นล่างหรือชั้นบน 

อตัราค่าบริการอ่ืน ๆ  
1. อตัราค่าอาหารและเคร่ืองด่ืม หมายถึงอตัราค่าอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีโรงแรมจดับริการ

ในรูปลกัษณ์ต่างๆ เช่นอตัราค่าอาหารและเคร่ืองด่ืมในภตัตาคาร บาร์ บริการอาหารในห้องพกั  
หอ้งจดัเล้ียงและหอ้งประชุม 

2. อตัราค่ามินิบาร์ หมายถึงอตัราค่าอาหารว่าง และเคร่ืองด่ืมท่ีจดัให้บริการในห้องพกั  
ปรากฏในรูปของรายการมินิบาร์ 

3. อัตราค่าซักรีด หมายถึงอัตราค่าบริการส าหรับ การใช้บริการซักรีด ของโรงแรม   
ปรากฏอยูใ่นรูปของรายการการซกัรีดซ่ึงวางไวใ้นตูเ้ส้ือผา้ภายในหอ้งพกั 

4. อตัราค่าสินคา้ท่ีระลึก หมายถึงอตัราค่าผลิตภณัฑ์ ซ่ึงทางโรงแรมจดัไวส้ าหรับอ านวย
ความสะดวกแก่ผูเ้ขา้พกั เช่น เส้ือคลุมอาบน ้า รองเทา้แตะหรือแกว้น ้า โดยทัว่ไปมกัมีตราสัญลกัษณ์
ของโรงแรมแสดงบนผลิตภณัฑน์ั้น 

ความรู้เกีย่วกบัวธิีการช าระค่าบริการจากแขก 
1. การช าระด้วยเงินสด (Cash) แขกจะช าระค่าบริการต่างๆ ดว้ยเงินสด ส่วนใหญ่เป็น 

เงินตราสกุลท่ีใชอ้ยูใ่นประเทศนั้นๆ  
2. การช าระเงินด้วยบัตรเครดิต (Credit  Cards) บตัรเครดิตท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนั ออกใหโ้ดย 

ธนาคาร  บริษทัเงินทุนและบริษทัการเงินต่าง ๆ ท่ีใช้กนัอย่างแพร่หลายในปัจจุบนั ได้แก่ Visa 

Card, Master Card  
3. การช าระเงินด้วยเช็คส่วนบุคคล  (Personal  Cheque)  เป็นเช็คท่ีแขกเขียนข้ึน เพื่อให ้

โรงแรมไปข้ึนเงินกบัธนาคาร 
4. การช าระเงินด้วยการโอนเงินจากหน่วยงานอ่ืนๆ  (Transfer) โดยมีเอกสารรับรองจาก 

หน่วยงานท่ีรับผดิชอบช าระค่าบริการ โดยแขกน าเอกสาร มาแสดงต่อโรงแรม เช่น ใบส าคญัจ่าย  
4. การช าระเงินผ่านคิวอาร์โคด (QR Code) แขกสามารถช าระค่าบริการผ่านทางการ

สแกนคิวอาร์โคด 
5. การช าระเงินผ่านธนาคารออนไลน์ (Online Banking) การช าระเงินโดยการโอนผ่าน

ระบบของธนาคารทางออนไลน์ 
 
 
 



 

ความรู้เกีย่วกบัเอกสารทีใ่ช้ในแผนกบริการส่วนหน้า  
1. รายช่ือแขกท่ีคาดว่าจะเข้าพักในแต่ละวนั (Daily Expected Arrival or Today Arrival 

List)  
2. เอกสารลงทะเบียนแขกเขา้พกั (Registration Card)  
3. สมุดบนัทึกรายละเอียดแขกท่ีเขา้พกัในแต่ละวนั (Report to Police Station) จดัท าข้ึน

เพื่อส่งกองตรวจคนเขา้เมืองและกองทะเบียนกรมต ารวจ  
4. เอกสารแสดงรายการค่าบริการท่ีแขกตอ้งช าระ  
5. สมุดรายละเอียดส่วนลด คิดเป็น% (Discount Book)  
6. สมุดรายละเอียดของแขกท่ีเขา้พกัในแต่ละวนั (Arrival Book)  
7. สมุดรายละเอียดของแขกท่ีคืนหอ้งพกัในแต่ละวนั  (Departure Book)  
8. เอกสารเปล่ียนแปลงราคาหอ้งพกั  (Room Rate Change) 
9. เอกสารแจง้การจดัส่ิงของอภินนัทนาการให้แก่แขก เป็นเอกสารรายละเอียดต่างๆ ท่ีแจง้

ให้แผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม และแผนกแม่บา้น ทรายวา่จะตอ้งจดัส่ิงใดให้เป็นอภินนัทนาการแก่
แขกคนส าคญับา้ง 

10. สมุดรับส่งเวร (Log  Book)  เพื่อแจ้งให้พนักงานในแต่ละรอบการท างานทราบ
รายละเอียดของงานในแต่ละรอบการท างานและรายละเอียดอ่ืนๆให้ทราบ จะตอ้งอ่านก่อนท างาน
ทุกคร้ังเพื่อใหก้ารท างานเกิดความต่อเน่ืองกบัการท างานในรอบท่ีผา่มมา 

11. เอกสารแจง้การมาถึงของแขกคนส าคญั (VIP Arrival Notice) เอกสารแจง้ให้แผนกท่ี
เก่ียวขอ้งทราบวา่ หอ้งใดเป็นหอ้งของแขกคนส าคญับา้ง และเขา้พกัในวนัใด 

12. คูปองอาหาร (Meal Coupon) ใช้เป็นเอกสารแสดงสิทธ์ิในการรับประทานอาหาร
ส าหรับแขกทัว่ไป หรือกลุ่มทวัร์ ท่ีตอ้งการรับประทานอาหารในโรงแรม จะมีช่ือแขกและห้อง เพื่อ
ง่ายต่อการนบัและตรวจสอบจ านวน ส าหรับแขกท่ีมาเป็นหมู่คณะจะคูปองแต่ละสีแตกต่างกนัตาม
ม้ืออาหารแต่ละม้ือ 

13. แผ่นพบัและเอกสารแสดงอตัราค่าห้องพกั (Brochure and Tariff  Sheet) เป็นเอกสาร
หรือแผ่นพบัเล็กๆ ท่ีบอกรายละเอียดราคาห้องพกั ส่ิงอ านวยความสะดวกและรูปภาพแนะน า
โรงแรม 

14. ใบส าหรับจ่าย  เป็นเอกสารส าคญัท่ีเป็นหลักฐานการจ่ายเงินค่าท่ีพักท่ีทางบริษัท
ตวัแทนการท่องเท่ียวหรือบริษทัน าเท่ียว ออกให้แขกท่ีซ้ือท่ีพกัผ่านทางบริษทัตวัแทนท่องเท่ียว
หรือบริษทัน าเท่ียว แขกจะใชย้นืยนัการจ่ายเงินเพื่อเขา้พกัในโรงแรม 



 

15. บัตรเคร่ืองด่ืมเพื่อการต้อนรับ (Welcome Drink Card) บัตรเคร่ืองด่ืมผสมต่างๆ ท่ี
โรงแรมจดัให้เพื่อตอ้นรับแขกในโอกาสท่ีมาเขา้พกัในโรงแรม นิยมจดัให้เม่ือแขกเดินทางมาถึง 
และอยูใ่นระหวา่งขั้นตอนการลงทะเบียนเขา้พกัและรอรับกุญแจ 

ความรู้เกีย่วกบัการให้บริการติดต่อส่ือสารทางโทรศัพท์ 
ในปัจจุบนัโรงแรมทุกแห่งมีการบริการโทรศพัท์ภายในห้องพกัเพื่อให้แขกสามารถใช้

โทรศพัทติ์ดต่อจากภายในหอ้งพกัไปยงัแผนก ฝ่ายต่างๆ หน่วยงานต่างๆ ท่ีอยูใ่นโรงแรมทนัที และ
สามารถติดต่อออกไปสู่ภายนอกโรงแรมทั้งภายในและภายนอกประเทศได้ตลอด 24 ช.ม. เพื่อ
อ านวยความสะดวกในการติดต่อส่ือสารแก่แขก ซ่ึงพนักงานบริการส่วนหน้าท่ีให้บริการในการ
ติดต่อส่ือสารทางโทรศพัท์น้ีแยกออกมาเป็นอีกหน้าท่ีหน่ึงเรียกว่าเป็นโอเปอเรเตอร์หรือพนกังาน
รับโทรศพัทห์รือพนกังานติดต่อส่ือสารทางโทรศพัท ์ 

หน้าทีข่องพนักงานบริการโทรศัพท์ 
 1) เป็นบุคคลส าคญัในการสร้างภาพพจน์ของโรงแรมส าหรับการส่ือสารทางโทรศพัท ์

ด้วยการใช้ภาษา น ้ าเสียง ทกัษะในการพูดและการให้บริการแก่แขกเม่ือแขกโทรศพัท์เข้ามาใน
โรงแรม ด้วยวตัถุประสงค์ต่างๆ เพื่อสร้างความประทบัใจให้แก่แขก ด้วยการตอบค าถามอย่าง
ชดัเจน สุภาพ และมีมารยาท เพราะการส่ือสารทางโทรศพัท์ไม่สามารถเห็นหน้าตา ท่าทางของผูท่ี้
ก าลงัส่ือสารดว้ย ดงันั้นการใช้ภาษาพูดตอ้งชัดเจน สั้ นกระชับ และตอบตามวตัถุประสงค์ของผู ้
ติดต่อเขา้มาสอบถาม 

 2) ให้ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัโรงแรม เม่ือมีผูโ้ทรศพัท์เขา้มาสอบถามขอ้มูลทัว่ไป ของ
โรงแรม ไดแ้ก่  

  2.1) จ านวนหอ้งพกัทั้งหมดของโรงแรม 
  2.2) ประเภทและสถานท่ีตั้งของห้องพกัท่ีให้บริการ อตัราค่าบริการ และจ านวน

หอ้งพกัของแต่ละประเภท 
  2.3) ภตัตาคาร ห้องอาหารของโรงแรมเปิดให้บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมประเภท

ใด เปิดใหบ้ริการเวลาใด 
  2.4) สถานบนัเทิงของโรงแรมมีอะไรบา้ง เปิดใหบ้ริการเวลาใด 
  2.5) สถานท่ีตั้งของโรงแรมและวธีิการเดินทางไปยงัโรงแรม 
  2.6) มีการจัดงาน  กิจกรรม นิทรรศการ เทศกาลอะไรบ้างท่ีจัดในช่วงสัปดาห์ 

ฤดูกาลนั้น 
  2.7) โรงแรมมีส่วนงานบริการอะไรบา้ง ในช่วงเวลาใดบา้ง 



 

          2.8) แหล่งท่องเท่ียวและสถานท่ีอ านวยความสะดวกในการท่องเท่ียวต่างๆท่ีอยูใ่กล้
โรงแรมมีอะไรบา้ง 

  2.9) สถานท่ีตั้งและวิธีการติดต่อส่ือสารกบัโรงแรมด้วยวิธีการอ่ืนๆ เช่น โทรสาร 
อินเตอร์เน็ต หรือ ผา่นบริษทัตวัแทนทางการท่องเท่ียว 

 3) อ านวยความสะดวกในการใช้โทรศัพท์เพื่อติดต่อส่ือสาร หน้าท่ีของพนักงาน
ใหบ้ริการส่ือสารทางโทรศพัท ์ 

 4)  เก็บรวบรวมหลักฐานการใช้โทรศัพท์ ทั้ งในการติดต่อส่ือสารของแขกและ
หน่วยงานต่างๆและส่งใหแ้ผนกบญัชีหรือพนกังานบริการส่วนหนา้                                                                                                                       

 5) แจ้งข้อมูลข่าวสารต่างๆ ให้แก่แขกพนักงานในแผนกต่างๆ เพื่อให้รับทราบได้
พร้อมๆกนั และทนัเหตุการณ์โดยใชก้ารส่ือสารแบบเสียงตามสาย 

 6) เป็นตวัแทนฝ่ายขายของโรงแรม การให้ข้อมูลแก่แขกเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของ
โรงแรมห้องพกั อตัราห้องพกัแต่ละประเภท และโน้มน้าวใจให้แขกตดัสินใจเขา้พกัในโรงแรม
ทนัทีท่ีติดต่อเขา้มา เป็นการเพิ่มลูกคา้ให้แก่โรงแรมอีกทางหน่ึง โดยเม่ือแขกตอ้งการจองห้องพกั
ทางโทรศพัท์หลงัจากแขกตดัสินใจว่าจะเขา้พกัจึงโอนสายให้แกพนักงานรับจองห้องพกั หรือ
พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ (สัมพนัธ์  หลงพิมาย, ม.ป.ป., หนา้ 73 – 75) 

 

การบริการและหน้าทีข่องงานบริการติดต่อส่ือสารทางโทรศัพท์ 
รูปแบบการบริการงานโทรศพัท์ภายใต้การด าเนินงานของแผนกบริการส่วนหน้า ใน

ปัจจุบนันั้นเพื่อให้เกิดความสมบรูณ์ในการบริการโรงแรมจึงก าหนดให้ฝ่ายบริการโทรศพัท์มีการ
บริการท่ีหลากหลายสามารถสรุปได้เป็น 5 ประเภท ได้แก่ 1) การบริการโทรศพัท์ (Telephone 
Service) 2) การบริการบันทึกข้อความการฝากข้อความ (Message Service) 3) การบริการปลุก 
(Wake up Call) 4) การบริการโทรสาร (Fax Service) และ 5) งานบริการอ่ืน ๆ ของงานบริการ
โทรศพัท ์(Other Service) โดยมีรายละเอียด ดงัต่อไปน้ี 

1.  การบริการโทรศัพท์ (Telephone Service) เป็นตัวแทนในการสร้างภาพพจน์ของ
โรงแรมโดยการส่ือสารทางโทรศพัท์ ดว้ยการใช้ภาษา น ้ าเสียง ทกัษะในการพูดและการให้บริการ
แก่แขกเม่ือแขกโทรศพัทเ์ขา้มาในโรงแรม ดว้ยวตัถุประสงคต่์างๆ เพื่อสร้างความประทบัใจให้แก่
แขก ด้วยการตอบค าถามอย่างชัดเจน สุภาพ และมีมารยาท เน่ืองจากการส่ือสารทางโทรศพัท ์
สามารถเห็นหน้าตา ท่าทางของผูท่ี้ก าลงัส่ือสารดว้ย ดงันั้นการใช้ภาษาพูดตอ้งชดัเจน สั้ นกระชบั 
และตอบตามวตัถุประสงคข์องผูติ้ดต่อเขา้มาสอบถาม 



 

 การให้บริการโทรศพัท์ถือเป็นหน้าท่ีหลกัของฝ่ายบริการโทรศพัท์น้ี แบ่งรูปแบบการ
บริการไดอ้อกเป็น 2 ประเภท ดงัต่อไปน้ี 

 1.1 โทรศัพท์ที่ติดต่อเข้ามาภายในโรงแรม (In - Coming Call) คือ การติดต่อจากแขก
ภายนอกโรงแรมเขา้มายงัโรงแรม  ซ่ึงอาจจะมีวตัถุประสงคเ์พื่อติดต่อแขกท่ีพกัอยูใ่นโรงแรมหรือ
อาจจะติดต่อกบัแผนกต่างๆ ของโรงแรม เพื่อให้เกิดมาตรฐานในการปฏิบติังานฝ่ายบริการจึงมีการ
ก าหนดขั้นตอนการตอบรับโทรศพัทจ์ากภายนอก 

  ขั้นตอนการปฏิบัติงานการให้บริการโทรศัพท์ทีต่ิดต่อเข้ามายงังานบริการโทรศัพท์ 
  1) ตอบรับโทรศพัทภ์ายใน 3 คร้ัง 
  2) ตอบรับด้วยน ้าเสียงที่เป็นมิตร ในกรณีทีเป็นสายจากภายนอก พนักงานบริการ

โทรศัพท์จะทักทายด้วยข้อความมาตรฐานที่โรงแรมก าหนด เช่น  Good morning/ afternoon/ 
evening ......... (ช่ือโรงแรม) ..........., (ช่ือผู ้รับสาย) .........., How can I assist you? เช่น Good 
morning,  Sunandha Palace Hotel  Sawasdee ka,  this is Juthamas Speakig.  How can I assist you? 
หรืออาจใชส้ านวนท่ีแสดงถึงการใหค้วามช่วยเหลือ 

  3) ในกรณีท่ีเป็นสายจากภายใน Good morning/ afternoon/ evening, (ช่ือแผนก) 
........., this  is .......... (ช่ือผู ้รับสาย) ........., How can I assist you? ข้อแตกต่างระหว่างสายจาก
ภายนอกและภายในคือ สายภายนอกควรมีแจง้ช่ือโรงแรมดว้ยในขณะท่ีสายจากภายในอาจจะไม่
ตอ้งแจง้ช่ือโรงแรมแต่จะเปล่ียนเป็นช่ือแผนกแทน 3.  โอนสายไปยงัหมายเลขห้องพกัแขก แผนก
และบุคคลท่ีถูกต้อง อย่างไรก็ตามพนักงานบริการโทรศัพท์จะต้องตระหนักถึงกฎเกณฑ์และ
เง่ือนไขในการท างาน เช่น กรณีท่ีแขกบุคคลส าคญัหรือการรับฝากข้อความต่าง ๆ นอกจากน้ี
พนกังานยงัจ าเป็นตอ้งตรวจสอบขอ้มูลข่าวสารใหถู้กตอ้งเสมอ 

  4) กล่าวขอบคุณหลงัจากการสนทนาทางโทรศพัท์ กรณีต่างๆ ท่ีอาจจะเกิดข้ึนใน
การให้บริการโทรศพัท์ เช่น การพกัสาย/การให้รอสาย พนักงานจ าเป็นจะตอ้งแจง้ให้แขกทราบ
ดงัต่อไปน้ี “I’m sorry ........ (Name’s guest) ..., (Operator’s name) ..... No one picks up the phone.” 

  กรณีท่ีแขกผูโ้ทรเข้ายืนยนัท่ีจะถือสายรอ พนักงานบริการโทรศพัท์แจ้งให้แขก
ทราบดงัต่อไปน้ี 

  “I’m sorry Sir/Madam. The line is still busy. Just a moment, please.” กรณีแจง้การ
โอนสาย เช่น “Mr. …..is at the Tayako Restaurant. I will transfer the line Mr. ....... ” หรือ “Hold 
on the line please. I will connect you through ....” 

 1.2 โทรศพัท์ออกภายนอกโรงแรม (Out-Going Call) คือ การติดต่อจากโรงแรมไปยงั
บุคคลหรือหน่วยงานภายนอกโรงแรม โดยส่วนใหญ่หากเป็นการติดต่อเพื่อการด าเนินงานของ



 

โรงแรม พนกังานสามารถติดต่อไดโ้ดยตรงจากแผนกและจะมีการสรุปเป็นรายงานการใชโ้ทรศพัท์
แต่ส าหรับแขกโรงแรมจะมีการเรียกเก็บค่าบริการ (อรรธิกา  พงังา, 2553, หนา้ 138 - 144) 

รหัสการสะกดช่ือผู้เข้าพกั 
 การส ารองห้องพกัผา่นช่องทางโทรศพัท ์อาจมีปัญหาดา้นการส่ือสารระหวา่งพนกังาน

รับส ารองห้องพกักบัแขกท่ีมาใช้บริการ เช่นเสียงไม่ชดัเจน ส าเนียงของผูจ้องท่ีไม่คุน้เคยส าหรับ
พนักงานส ารองห้องพักหรือความไม่ช านาญด้านภาษาอังกฤษของพนักงานส ารอง การใช้
รหสัตวัอกัษรจึงเป็นส่ิงท่ีโรงแรมทัว่ไปนิยมน ามาใชใ้นธุรกิจโรงแรมโดยส่วนใหญ่จะนิยมใชแ้บบ
ประเทศองักฤษ (Hotel Code UK) 

 ตัวอกัษรสะกดค าส าหรับโรงแรม (Hotel Code) 

A - Able N - Nancy  

B - Baker  O - Oboe 

C - Charlie  P - Peter  

D - Dog  Q - Queen  

E - Easy  R - Roger  

F -  Fox  S - Sugar  

G - George  T - Tare  

H - How  U - Uncle  

I - Item  V - Victor  

J - Jimmy  W - William  

K - King  X - X-ray  

L - Love  Y - York  

M - Mike  Z - Zebra  

 



 

กรณีสะกดช่ือแขก  Miss Napaporn Lamai สามารถอ่านได้ว่า Miss N – Nancy / A - Able  
/ P - Peter / A – Able /    P - Peter / O - Oboe /   R – Roger /  N – Nancy  นามสกุล  L – Love / A - 
Able M – Mike / A – Able / I – Item 
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