
โครงสร้างแผนกบริการส่วนหน้าของโรงแรม 
แผนกบริการส่วนหนา้ของโรงแรม (Front office Department หรือ F/O)  แผนกบริการส่วนหนา้ถือเป็น

หัวใจส าคญั ของโรงแรม เพราะแผนกบริการส่วนหน้าตั้งอยู่ในต าแหน่งท่ีส าคญัของบริเวณห้องโถง (Lobby 
Area) ของโรงแรม ซ่ึงเป็นจุดแรกและจุดสุดทา้ยท่ีแขกตอ้งเขา้มาติดต่อ  ดงันั้นแผนกบริการส่วนหนา้จึงตอ้งเป็น
แผนกท่ี สร้างความประทบัใจให้แก่แขกตั้งแต่แรกพบเสมือนเป็นภาพลกัษณ์ท่ีดีของโรงแรม พร้อมทั้งยงัเป็น
แหล่งข้อมูลข่าวสารท่ีส าคัญส าหรับในการให้บริการแขกและเป็นแหล่งข้อมูลเก่ียวกับแขกท่ีส าคัญด้วย 
เคาน์ เตอร์ด้านหน้ายงัเป็นสถานท่ีท่ีแขกมาลงทะเบียน (Check In) การให้บริการระหว่างท่ีแขกเข้าพัก 
(Occupancy Service) และช าระเงินหรือคืนกุญแจเม่ือจะออกจากโรงแรม (Check Out) โดยแผนกบริการส่วน
หน้าตอ้งมรการด าเนินงานตามโครงสร้างของแผนกเพื่อให้การงานมีประสิทธิภาพท่ีดีและท าให้แขกเกิดความ
พึงพอใจ 

ความหมายของแผนกส่วนหน้าของโรงแรม 
ปิยพรรณ กลัน่กล่ิน (2546, หน้า 2) กล่าวว่าแผนกบริการส่วนหน้า แผนกแรกสุดท่ีแขกทั้งจากภายใน

และภายนอกโรงแรมและแขกท่ีพกัอยูใ่นโรงแรมเขา้มาติดต่อและขอใชบ้ริการเป็นแผนกท่ีเป็นหนา้เป็นตา เป็น
ตวัแทนของโรงแรมในภาพรวม หากสามารถสร้างความประทบัใจในคร้ังแรกให้กบัผูใ้ช้บริการได้ จะท าให้
ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกอบอุ่น รู้สึกวา่ไดรั้บการบริการท่ีดีและตอ้งกลบัมาใชบ้ริการอีกในคร้ังต่อไป 

อรรธิกา พงังา (2553, หน้า 34) กล่าวว่าแผนกบริการส่วนหน้า บางโรงแรมจะเรียกว่า แผนกตอ้นรับ 
โดยมีผูจ้ดัการแผนกบริการส่วนหนา้ ท าหนา้ท่ีควบคุมดูแลให้การด าเนินงานของแผนกบริการส่วนหนา้เป็นไป
อย่างมีประสิทธิภาพ รวมไปถึงการก าหนดงบประมาณของแผนกแงะควบคุมการใช้จ่าย การคาดคะเนระดบั
อตัราการเขา้พกัและวเิคราะห์แนวโนม้ของธุรกิจโรงแรมในอนาคต  

สุกญัญา ชูติกาญจน์,  (ม.ป.ป., หน้า 9) กล่าววา่แผนกบริการส่วนหน้า หมายถึง การบริการทั้งหมดใน
บริเวณดา้นหน้าของโรงแรม จดัวา่เป็นด่านแรกหรือแผนกแรกท่ีผูเ้ขา้พกัติดต่อดว้ย ตั้งแต่การเปิดประตูรถ ขน
กระเป๋า เปิดประตูโรงแรม ตอ้นรับ ลงทะเบียน ออกกุญแจ ให้ขอ้มูลข่าวสาร รวมถึงการรับช าระเงินและรับคืน
หอ้งพกั นบัวา่เป็นหวัใจของโรงแรมโดยแท ้ 

สรุปได้ว่าแผนกบริการส่วนหน้า คือ แผนกแรกของโรงแรมท่ีแขกเข้ามาติดต่อและดูแลรับผิดชอบ
เก่ียวกบัการจดัการของแขกผูท่ี้มาเขา้พกัในโรงแรม ตั้งแต่การรับจองห้องพกั  การตอ้นรับ การเตรียมห้องพกั
ส าหรับแขกผูจ้ะมาพกั การลงทะเบียนเขา้พกั การบริการต่าง ๆ ให้กบัแขกระหวา่งท่ีมาเขา้พกัในโรงแรมและ
การออกจากท่ีพกัของแขก การคืนห้องพกัและการช าระค่าบริการ ส่ิงท่ีส าคญัคือการสร้างความประทบัใจให้แก่
แขกตั้งแรกพบเพื่อใหแ้ขกรู้สึกดีและอยากกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง 

 



ความส าคญัของแผนกบริการส่วนหน้า    
แผนกบริการส่วนหนา้ของโรงแรม เป็นแผนกแรกสุดท่ีแขกเขา้มาติดต่อกบัโรงแรมรวมทั้งแขกท่ีพกัอยู่

ในโรงแรมเม่ือตอ้งเขา้มาติดต่อและขอใช้บริการ เป็นแผนกท่ีเป็นหน้าเป็นตาและเป็นตวัแทนของโรงแรมใน
ภาพรวม  หากสามารถสร้างความประทับใจในคร้ังแรก (First Impression) ให้กับผูใ้ช้บริการได้ จะท าให้
ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกอบอุ่นเป็นกนัเอง รู้สึกวา่ไดรั้บบริการท่ีดีและอยากกลบัมาใชบ้ริการอีกในคร้ังต่อไป 

เน่ืองจากแผนกบริการส่วนหน้าเป็นศูนยป์ระสานงานให้แก่ทุกแผนกของโรงแรม  การปฏิบติังานท่ีมี
ประสิทธิภาพของโรงแรมจะมีผลให้การปฏิบติังานของแผนกอ่ืน ๆ ประสบความส าเร็จไปด้วย  ดงันั้นแผนก
บริการส่วนหนา้จึงมีความส าคญัต่อโรงแรม  ดงัน้ี 

1. ความพอใจ  (Impression)  แขกทุกคนท่ีเดินทางมาพกัในโรงแรมจะตอ้งผ่านการตอ้นรับจากแผนก
บริการส่วนหน้าและแขกท่ีออกจากโรงแรมก็ตอ้งผ่านแผนกบริการส่วนหนา้เช่นเดียวกนั  ดงันั้นแผนกบริการ
ส่วนหน้าจึงเป็นแผนกท่ีสามารถจะสร้างความประทบัใจท่ีดี (Good  Impression) หรือความประทบัใจท่ีไม่ดี  
(Bad  Impression) ให้แก่แขกได ้  ส าหรับความประทบัใจท่ีดีนั้น แขกจะไดรั้บจากการปฏิบติังานของพนกังาน
ในแผนกบริการส่วนหน้า   ซ่ึงการปฏิบัติงานจะประกอบด้วย  ความสามารถในการปฏิบัติงานอย่างมี
ประสิทธิภาพ มีคุณภาพและรู้งานและมีใจรักการบริการ  (Service  Mind)  การมีแค่เพียงความสนใจในการ
ท างานโดยปราศจากความส านึกในการบริการ  ไม่สามารถสร้างความประทบัใจท่ีดีให้เกิดกบัแขกได้ แผนก
บริการส่วนหน้าจะตอ้งสร้างความประทบัใจให้แขกทั้งขณะท่ีแขกเร่ิมติดต่อ   จนกระทัง่แขกออกจากโรงแรม   
โดยเฉพาะอย่างยิ่งการสร้างความประทบัใจคร้ังแรก (First  Impression)  เป็นส่ิงส าคญัมากและจะท าให้ลูกคา้
ประทบัใจไปอยา่งยาวนาน (First  Impression  is  the  most  lasting  one)  

2. จุดขายภายใน (Internal  Selling  point) โดยปกติรายไดค้่าห้องพกั (Room Revenue)  เป็นรายไดท่ี้มี
สัดส่วนมากท่ีสุดอนัดบัแรกของโรงแรม รองลงมาคือรายไดจ้ากการขายอาหารและเคร่ืองด่ืม และรายไดอ่ื้น ๆ 
การขายห้องพกัเป็นหน้าท่ีส าคญัของแผนกบริการส่วนหน้าเพราะแผนกบริการส่วนหน้าท่ีมีส่วนงานส ารอง
ห้องพกั (Reservation  Section) ท่ีท าหน้าท่ีในการรับส ารองห้องพกัให้แขก ดงันั้นจุดขายแรกของโรงแรมคือ
ส่วนงานน้ี  ซ่ึงจะตอ้งพยายามขายห้องพกัให้ไดร้าคาดีท่ีสุดหรือขายห้องประเภทท่ีท ารายไดสู้งให้แก่โรงแรม  
การขายห้องพกัประเภทราคาสูงก่อนห้องพกัอ่ืนน้ีเรียกว่า Up  Selling  การขายห้องพกัท่ีแขกจองล่วงหน้า  
(Advanced  Booking)  เป็นหน้าท่ีของส่วนงานส ารองห้องพกั  แต่การขายห้องพกัให้แก่แขกท่ีไม่ไดท้  าการจอง
ห้องพกั (Walk-in)  เป็นหน้าท่ีของส่วนงานบริการส่วนหนา้  (Reception/ Front Desk)  ซ่ึงจะตอ้งใช้เทคนิคการ
ขาย เช่นเดียวกบัส่วนงานส ารองห้องพกั การปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับซ่ึงโดยปกติจะท างานประจ าอยู่ท่ี
เคาน์เตอร์ตอ้นรับ เพื่อขายห้องพกัให้แขกท่ีไม่ไดส้ ารองห้องพกัดงักล่าวน้ี นอกจากการขายห้องพกัให้แก่แขก
โดยส่วนงานส ารองห้องพกัและตอ้นรับแลว้ภายในโรงแรมยงัมีบริการอ่ืนๆท่ีสามารถจะท ารายไดใ้ห้แก่โรงแรม 



เช่นห้องอาหาร  ห้องร้องเพลงคาราโอเกะ ไนต์คลับ หรือผบั  (Pub) หรือสถานบริการอ่ืน ๆ ในโรงแรม  
พนกังานตอ้นรับจะตอ้งมีความรู้ในเร่ืองบริการเหล่าน้ีอย่างละเอียด  เพื่ออธิบายหรือเชิญชวนแขกในโรงแรม  
หรือแขกจากภายนอกท่ีเขา้มาในโรงแรมใชบ้ริการ  ซ่ึงการปฏิบติัท านองน้ีถือไดว้า่  พนกังานตอ้นรับของแผนก
บริการส่วนหนา้เป็นจุดขายภายในโรงแรม (Internal  Selling  Point) ท่ีจะส่งเสริมรายไดข้องโรงแรม 

3. แหล่งข่าวสาร (Source of Information) แผนกบริการส่วนหน้าเป็นแผนกท่ีแขกในโรงแรม และ
บุคคลภายนอกโรงแรมเขา้มาติดต่อสอบถามเร่ืองต่าง ๆอยูเ่สมอทั้งเร่ืองภายในและภายนอกโรงแรม   พนกังาน
ในแผนกบริการส่วนหน้าโดยเฉพาะพนักงานท่ีท างานอยู่ท่ีเคาน์เตอร์ตอ้นรับหรือโถงต้อนรับของโรงแรม 
(Lobby) ควรมีขอ้มูลข่าวสารเพื่อตอบค าถามของแขกหรือผูท่ี้มาติดต่อได ้ซ่ึงจะเช่ือมโยงไปสู่ภาพพจน์ท่ีดีของ
โรงแรม 

4. ภาพพจน์ของโรงแรม (Hotel  Image)  แขกของโรงแรม หรือผูท่ี้เขา้มาติดต่อกบัโรงแรมจะตอ้งเขา้
มาท่ีโถงตอ้นรับ  ซ่ึงเป็นบริเวณท่ีท างานของแผนกตอ้นรับเสมอ การท่ีโรงแรมมีพนกังานตอ้นรับท่ีมีบุคลิกภาพ
ดี (Good Personality) หมายถึง มีความรู้เก่ียวกบังาน มีประสบการณ์   และมีกริยามารยาทงดงาม ประกอบกบั
การตกแต่งโถงตอ้นรับท่ีมีศิลปะมีรสนิยม  จะสร้างความประทบัใจ และภาพพจน์ท่ีดีให้แก่โรงแรม  แผนก
บริการส่วนหน้าจึงถือเป็นส่วนหน่ึงท่ี ดึงดูดความสนใจของแขก หรือผู ้ท่ีมาติดต่อศูนย์ประสานงาน  
(Coordination  Center)  แผนกบริการส่วนหน้าเป็นท่ีรวมข่าวสารของแขกพกัในโรงแรม  จึงเป็นศูนย์ท่ีจะ
แจกจ่ายขอ้มูลของแขกไปยงัแผนกต่าง ๆ  (Operational  Department)  และฝ่ายบริหาร  (Administrative  Staff)   
เพื่อสนบัสนุนการปฏิบติังานของแผนกอ่ืน ๆ ตวัอยา่งเช่น เม่ือแขกจองหอ้งพกัของโรงแรมโดยจองตามสัญญาท่ี
ท าไวก้บัโรงแรม   ซ่ึงโดยปกติจะมีการจองห้องพกัร่วมกบัอาหารเชา้เสมอ (Meal  Plan)  แผนกบริการส่วนหนา้
จะตอ้งกระจายข่าวสารการจองไปยงัแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม  (Food  and  Beverage  Department)  เพื่อเตรียม
อาหารเช้าให้แขก หรือกรณีมีแขกส าคญั (Very  Important  Person -  VIP)  แผนกบริการส่วนหน้าก็จะต้อง
กระจายข่าวสาร หรือแจง้ไปยงัแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมให้จดัเตรียมผลไม ้ (Fruit) และแผนกแม่บา้น
ให้จดัเตรียมดอกไม ้ (Flower) เพื่อจดัให้ภายในห้องพกัในเวลาก่อนท่ีแขกจะมาถึงโรงแรม การเตรียมผลไมแ้ละ
ดอกไม้ให้แก่แขกส าคัญเป็นอภินันทนาการ  (Complimentary) ดังกล่าวน้ี โรงแรมมักจะเรียกกันโดยย่อ  F/F  
Complimentary ซ่ึงแผนกบริการส่วนหน้าจะเป็นผูอ้อก  F/F  Complimentary Order  (FCO) ไปยงัแผนกทั้งสอง
แผนกดงักล่าว 

แมว้า่แผนกบริการส่วนหนา้จะเป็นแหล่งขอ้มูลข่าวสารของแขกและเป็นศูนยป์ระสานงานของโรงแรม    
แต่ขอ้มูลของแขกทั้งหลายจะตอ้งถือเป็นความลบัสุดยอดจะเปิดเผยแก่ผูอ่ื้นท่ีไม่เก่ียวขอ้งไม่ได ้  เพราะถือวา่เป็น
การละเมิดต่อแขกดงันั้นการจะเปิดเผยขอ้มูลใดในส่วนท่ีเก่ียวกบัแขกหรือ  โรงแรม  พนกังานตอ้นรับตอ้งคิด



และกระท าโดยรอบคอบหรือปรึกษากบัฝ่ายบริหารก่อน ยกเวน้ขอ้มูลข่าวสารท่ีเป็นการประสานงานภายใน
ระหวา่งแผนกเพื่อใหก้ารบริการมีประสิทธิภาพ 

โครงสร้างของงานแผนกบริการส่วนหน้า 
โรงแรมและท่ีพกัแต่ละแห่งจะมีความแตกต่างกนัทางดา้นขนาด โครงสร้างของโรงแรม ดงันั้นแผนก

บริการส่วนหน้าของแต่ละแห่งจึงมีความแตกต่างกนัไปดว้ย โรงแรมส่วนใหญ่จะมีรายไดแ้ละผลก าไรมาจาก
การขายหอ้งพกั ดงันั้นแผนกบริการส่วนหนา้จึงมีความส าคญัอยา่งยิง่ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

แผนภูมิ: โครงสร้างแผนกบริการส่วนหนา้ 
ท่ีมา: ดดัแปลงมาจาก การจดัการและปฏิบติังานส่วนหนา้ (อรรธิกา พงังา, 2553, หนา้ 50) 

ต ำแหน่งและหน้ำที่ต่ำง ๆ ของพนักงำนแผนกบริกำรส่วนหน้ำ 
1. ผู้จัดการแผนกบริการส่วนหน้า (Front Office Manager) มีหนา้ท่ีรับผดิชอบการจดัแบ่งงานและการ

จดัรอบเวลาท างานในแผนก ดูแลเร่ืองระเบียบวนิยั การปฏิบติัตนของพนกังานและการปรากฏตวัวางแผนระบบ
การรับส ารองห้องพกั ขั้นตอนด าเนินงานท่ีเก่ียวกบัการก าหนดจดัเตรียมห้องให้ผูพ้กั การตอ้นรับแขกผูพ้กัเม่ือ
เดินทางมาถึง รวมทั้งตดัสินใจเก่ียวกบัการใชอ้ตัราหอ้งพกัพิเศษ โดยไดรั้บอนุมติัจากฝ่ายบริหาร จะตอ้งเป็นผูท่ี้
มีประสบการณ์ความรู้ ควบคุมการท างานในแผนกให้เป็นอย่างเรียบร้อยและมีประสิทธิภาพ เป็นผูก้  าหนด
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วตัถุประสงคแ์ละนโยบายการปฏิบติังานทั้งหมดในแผนก  เพื่อจะไดป้ระมาณการณ์การขายห้องพกัของแผนก
ได้ รับผิดชอบการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่างแขกผูพ้กักบัพนักงานโรงแรม ความปลอดภยั สุขอนามยั
มาตรฐานงานในแผนก วางแผนการบริหารรายรับจากการใชห้้องพกัอยา่งมีประสิทธิภาพ โดยประสานงานกบั
ฝ่ายการตลาด ก ากับดูแลการปฏิบัติงานและให้ค  าแนะน าเก่ียวกับการส่ือสาร การคัดเลือกบุคลากร การ
ปรับเปล่ียนหน้าท่ีปฏิบติังาน การเล่ือนต าแหน่ง การจดัฝึกอบรมและการประเมินผลการปฏิบติังานเพื่อให้
พนกังานในแผนกมีการท างานท่ีมีประสิทธิภาพ (อรรธิกา พงังา, 2553, หนา้ 62) 

2. ผู้ ช่วยผู้ จัดการแผนกบริการส่วนหน้า (Assistant Front Office Manager) จะต้องเป็นผู ้ท่ี มี
ประสบการณ์ ความรู้ ความช านาญ ในการท างานส่วนหนา้ของโรงแรม มีหนา้ท่ีช่วยเหลือและแบ่งเบาภาระงาน
ของผูจ้ดัการแผนกบริการส่วนหน้า ควบคุมการท างานและรายละเอียดของงานบริการและวิธีการท างานของ
พนักงานในแผนกว่าเป็นไปตามท่ีก าหนดหรือไม่ ตอ้งคอยช่วยเหลือพนักงานในแผนกอย่างใกล้ชิด รวมทั้ง
สามารถปฏิบติังานและตดัสินใจในเร่ืองต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนไดเ้ม่ือผูจ้ดัการแผนกไม่อยู ่

3. ผู้จัดการภาคกลางคืน (Night Auditor or Duty Manager) เป็นผู ้มีหน้าท่ีในการรักษาการและ
ควบคุมการท างานแผนกบริการส่วนหนา้ ในกรณีท่ีเกิดปัญหาข้ึนในช่วงกลางคืน ตรวจสอบรายงานและเอกสาร
ต่างๆ ท่ีพนกังานเก็บเงินส่วนหนา้จดัท าข้ึนในแต่ละวนัและลงบญัชีไวเ้ป็นหลกัฐาน  

4. ฝ่ ายบ ริการติด ต่อ ส่ือสารทางโทรศัพ ท์  (Telephone Operator) ท าหน้ า ท่ี บ ริการด้านการ
ติดต่อส่ือสารทั้ งภายในและภายนอกโรงแรมผ่านระบบโทรศัพท์หรือเคร่ืองโทรศัพท์ส าหรับโรงแรม 
(Telephone Switchboard) ไม่เพียงแต่บริการให้กับแขกเท่านั้ นยงับริการให้กับพนักงานภายในโรงแรมด้วย 
นอกจากการบริการติดต่อส่ือสารแล้ว หน้าท่ีของฝ่ายน้ียงัครอบคลุมการรับ-ส่งโทรสาร บริการปลุกตอนเช้า 
ควบคุมระบบโทรทศัน์และวทิยอีุกดว้ย 

 4.1 หัวหน้าฝ่ายบริการโทรศัพท์ (Telephone Operator Supervisor) มีหน้าท่ีน าเอานโยบายจาก
ผูบ้ริหารของโรงแรมและแผนกบริการส่วนหน้าไปสู่การปฏิบติัจริง โดยจะมีความรับผิดชอบหลกั คือ การ
ควบคุมการท างานของแผนกให้บรรลุตามเป้าหมายของโรงแรมและแผนกบริการส่วนหน้า รวมถึงการฝึกฝน
พนกังานบริการโทรศพัท์ให้มีความรู้ความสามารถตามท่ีโรงแรมก าหนด  จดัท าตารางการท างานของพนงังาน
ในฝ่าย ประสานงานกบัฝ่ายต่างๆ ของแผนกบริการส่วนหน้าและแผนกต่าง ๆ ของโรงแรมเพื่อส่งมอบบริการ
รวบรวมขอ้มูลอนัเป็นประโยชน์ ปัญหาและอุปสรรคท่ีเกิดข้ึนภายในฝ่าย ดูแลและสรุปรายงานต่าง ๆ ของแผนก
ส่งใหก้บัฝ่ายบริหารต่อไป 

 4.2 พนักงานบริการโทรศัพท์  (Telephone Operator Staff) จะมีหน้าท่ีหลักในการให้บ ริการ
ติดต่อส่ือสารทางโทรศพัท์ทั้งส าหรับแขกและแผนกต่าง ๆ ของโรงแรม รวมไปถึงภาระหน้าท่ีตามท่ีโรงแรม
ก าหนด เช่น การให้บริการรับฝากขอ้ความ บริการส่งโทรสาร บริการปลุกหรือเตือนแขก พนักงานบริการ



โทรศพัทค์วรมีความรู้ความสามารถใชก้ารส่ือสารดว้ยภาษาองักฤษเป็นอยา่งดีโดยเฉพาะอยา่งยิ่งทกัษะการพูด
และการฟัง ความรู้ต่อขอ้มูลข่าวสารท่ีทนัสมยัของโรงแรมและขอ้มูลอ่ืนๆ อนัเป็นประโยชน์ในงานบริการ 
ความสามารถในการใชอุ้ปกรณ์ต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งอีกดว้ย 

5. ฝ่ายส ารองห้องพกั (Reservation)  
 บางโรงแรมอาจจะเรียกว่าแผนกจองห้องพกั (Booking Department) ซ่ึงถือว่าฝ่ายบริการรับส ารอง

หอ้งพกัเป็นฝ่ายท่ีมีความส าคญัมากฝ่ายหน่ึงของแผนกบริการส่วนหนา้ คือ แขกท่ีพกักบัทางโรงแรมกวา่ร้อยละ 
50 เป็นแขกท่ีมาจากการส ารองห้องพกัล่วงหนา้ทั้งส้ิน ดงันั้น ฝ่ายส ารองห้องพกัจึงมีบทบาทหลกัการเสมอขาย 
การเจรจาต่อรองโดยมีวตัถุประสงคสู์งสุด คือ การรับส ารองห้องพกัให้ไดม้ากท่ีสุดเท่าท่ีโรงแรมสามรถรองรับ
ได ้ในขณะเดียวกนัตอ้งค านึงถึงราคาสูงสุด 

 5.1 หัวหน้าฝ่ายส ารองห้องพัก (Room Reservation Supervisor) เม่ือฝ่ายบริการก าหนดแนวนโยบาย
ดา้นเป้าหมายการด าเนินธุรกิจโรงแรมและการส ารองห้องพกัแลว้หัวหนา้ฝ่ายบริการส ารองห้องพกัจะมีหนา้ท่ี
น าเอานโยบายเหล่านั้นมาวางแผนการส ารองห้องพกัต่อไป โดยจะดูจากพนัธมิตรของโรงแรม เช่น บริษทั
ตวัแทนการท่องเท่ียวหน่วยงานและองค์กรต่าง ๆ เพื่อก าหนดแผนปฏิบติังาน (Action Plan) ของฝ่ายต่อไป 
นอกจากน้ียงัมีหนา้ท่ีควบคุมการปฏิบติังานของพนกังานภายในฝ่ายบริการส ารองห้องพกัเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมาย
ท่ีก าหนดไว ้ประสานงานกบัฝ่ายต่างๆ ของแผนกบริการส่วนหน้าและแผนกต่างๆ ของโรงแรมเพื่อส่งมอบ
บริการ รวบรวมขอ้มูลอนัเป็นประโยชน์ ปัญหาและอุปสรรคท่ีเกิดข้ึนภายในฝ่าย ดูแลและสรุปรายงานต่างๆ ส่ง
ใหก้บัฝ่ายบริหารต่อไป 

 5.2 พนักงานส ารองห้องพัก (Room Reservation Staff) การก าหนดหน้าท่ีของพนักงานส ารอง
หอ้งพกัข้ึนอยูก่บักลุ่มเป้าหมายของโรงแรมเป็นส าคญั โดยเฉพาะอยา่งยิง่ โรงแรมท่ีมีขนาดใหญ่อาจจะส่งผลให้
มีก าหนดกลุ่มเป้าหมายทางการตลาดท่ีหลากหลาย ดงันั้น ในฝ่ายส ารองห้องพกั อาจมีการแยกพนักงานรับ
ส ารองห้องพกัเพื่อดูแลในแต่ละกลุ่มเป้าหมาย เช่น พนกังานรับส ารองห้องพกักลุ่มบริษทัตวัแทนการท่องเท่ียว
ภายในประเทศ พนักงานรับส ารองห้องพกักลุ่มบริษทัตวัแทนการท่องเท่ียวต่างประเทศ พนักงานรับส ารอง
หอ้งพกัองคก์รเอกชนและพนกังานรับส ารองห้องพกัหน่วยงานภาครัฐ เป็นตน้ เน่ืองจากแต่ละกลุ่มเป้าหมายนั้น
มีเง่ือนไขและข้อตกลงท่ีแตกต่างกัน พนักงานรับส ารองห้องพกัจะต้องมีความรู้เก่ียวกับการจดัท าสัญญา 
(Contract) ระหวา่งโรงแรมและหน่วยงานต่าง ๆ ความรู้เก่ียวกบัประเภทห้องพกัและอตัราค่าหอ้งพกั การจดัวาง
หอ้งพกั (Guest Room Layout) นโยบายการให้ส่วนลด ระดบัความส าคญัของแขกแต่ล่ะกลุ่ม ดงันั้นพนกังานรับ
จองหอ้งพกัจะตอ้งมีความสามารถในการเจรจาต่อรองและการส่ือสารเพื่อให้เกิดประโยชน์และรายไดสู้งสุดกบั
โรงแรม 

 



6. ฝ่ายบริการในเคร่ืองแบบ (Uniformed Service) 
 หรือเรียกว่า Bell Service หรือ Lobby Service ข้ึนอยูก่บัโรงแรมเป็นผูก้  าหนด ในภาพรวมแลว้ฝ่าย

บริการในเคร่ืองแบบจะท าหนา้ท่ีบริการแขกในทนัทีท่ีแขกเดินทางมายงัโรงแรม ไดแ้ก่  
 6.1 พนักงานบริการข้อมูลข่าวสารและอ านวยความสะดวก (Concierge) มีหน้าท่ีอ านวยความ

สะดวกให้แก่แขกในการให้ขอ้มูลท่ีจ าเป็นแก่แขก จึงควรเป็นผูท่ี้มีความรอบรู้รอบดา้นในเร่ืองต่างๆ โดยเฉพาะ
อยา่งยิ่งขอ้มูลภายในทอ้งถ่ิน อาทิ ตารางสายการบิน ตารางการเดินรถ เวลาท าการของสถานท่ีราชการ ธนาคาร 
สถานทูต ขอ้มูลแหล่งท่องเท่ียว แหล่งชอ้ปป้ิง เป็นตน้ 

 6.2 พนักงานขนสัมภาระ (Bell Boy) 
  พนกังานขนสัมภาระ มีหน้าท่ีบริการขนสัมภาระให้กบัแขกเม่ือแขกเดินทางมาถึงโรงแรมและ

บริการส่งสัมภาระไปยงัห้องพกัของแขก บริการน าส่งจดหมาย พสัดุ ขอ้ความและโทรสาร ให้แก่แขกท่ีหอ้งพกั 
ช่วยเหลือแขกในการขนยา้ยสัมภาระในกรณีท่ีมีการยา้ยห้องพกั ตอ้งสามารถให้ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ
ภายในโรงแรมและสถานท่ีต่างๆ ท่ีอยูภ่ายนอกโรงแรม นอกจากน้ี ยงัตอ้งพร้อมท่ีจะให้ความช่วยเหลือแก่แขก
เม่ือเกิดเหตุฉุกเฉินข้ึน เช่นทรัพยสิ์นแขกสูญหาย อุบติัเหตุ เป็นตน้ 

 6.3 พนักงานเปิดประตู (Doorman) 
  พนกังานเปิดประตู มีหน้าท่ีตอ้นรับแขกดว้ยการไหวห้รือโคง้ค านบั กล่าวทกัทาย บริการเปิด-

ปิดประตู จากนั้ นช่วยพนักงานขนสัมภาระเม่ือแขกเดินทางมาถึงและเม่ือแขกจะออกจากโรงแรม โดยดู
รายละเอียดไดจ้ากรายงานการเดินทางมาถึงและออกจากโรงแรมของแขกในแต่ละวนั เพื่อเตรียมความพร้อมใน
การใหบ้ริการ ถา้เป็นแขกบุคคลส าคญัตอ้งปูพรมสีแดง มีเสาและเชือกกั้นบริเวณประตูทางเขา้ ในช่วงฤดูฝนตอ้ง
จดัเตรียมร่มไวส้ าหรับบริการแขก นอกจากน้ียงัมีหนา้ท่ีบริการเรียกรถรับจา้งให้กบัแขกอีกดว้ย การบริการขน
สัมภาระจากรถ กล่าวทกัทายตอ้นรับ เปิดประตูพาแขกไปลงทะเบียนการเขา้พกั  น าแขกไปส่งยงัหอ้งพกั ใหก้าร
บริการในกรณีท่ีแขกส้ินสุดการเขา้พกัและการส่งแขกอีกดว้ย นอกจากน้ีฝ่ายบริการในเคร่ืองแบบยงัมีหนา้ท่ีดูแล
เร่ืองการจอดรถบริการรับส่ง บริการจองรถ สายการบินและแนะน าสถานท่ีท่องเท่ียว 

 6.4 พนักงานบริการจอดรถ/บริการยานพาหนะ (Valet Service/ Transportation) ท าหน้าท่ีบริการ
ขบัรถน ารถของผูเ้ขา้พกัไปจอดยงัท่ีจอดรถของโรงแรมหรือท าหนา้ท่ีในการขบัรถน าผูเ้ขา้พกัไปยงัสถานท่ีต่างๆ
ท่ีตอ้งการ เช่น เส้นทางระหวา่งโรงแรมและสนามบิน 

7. ฝ่ายต้อนรับส่วนหน้า (Front Desk/ Reception/GSA)  
 ฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้า มีหน้าท่ีหลกั คือ การลงทะเบียนการเขา้ห้องพกัอ านวยความสะดวกระหวา่ง

การเขา้พกัและประสานกบัแผนกต่าง ๆ ของโรงแรม บริการรับส่งเอกสาร รับฝากกุญแจ บริการขอ้มูลต่างๆ 
เน่ืองจากแขกของโรงแรมแบ่งออกเป็นหลายประเภท ดงันั้นฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้จึงประกอบดว้ยพนกังานหลาย



ต าแหน่งท่ีจดัไวเ้พื่อบริการแขกประเภทต่างๆ เช่น GSA (Guest Service Agent) ท าหนา้ท่ีดูแลแขกโดยทัว่ไป คือ 
Check-in, Check-Out คอยให้ความช่วยเหลือแขกดา้นต่างๆ ให้ขอ้มูลข่าวสาร แลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ 
รับโทรศพัท ์บางโรงแรมก็ตอ้งไปส่งแขกท่ีหอ้งหลงัจากท่ี check-in แลว้ และคอยแนะน าส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่างๆในห้อง G.R.O. (Guest Relations Officer) ท าหนา้ท่ีให้การตอ้นรับและดูแลเอาใจใส่ลูกคา้คนส าคญั (ปรีชา 
แดงโรจน์,  2550, หนา้ 28) หรือดูแลแขก VIP เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่แขกท่ีมาใชบ้ริการ เพื่อให้เกิดการ
บริการท่ีดีท่ีสุดและง่ายต่อการจดัการ  

 7.1 หัวหน้าฝ่ายต้อนรับส่วนหน้า (Front Desk Supervisor) ฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้มีหนา้มีหลกัในการ
รับลงทะเบียนเขา้พกั (Guest Registration) และอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ระหวา่งท่ีแขกเขา้พกั ในบางโรงแรม
ท่ีมีขนาดใหญ่อาจจะมีกลุ่มเป้าหมายหลายกลุ่มในฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้จึงมีจ านวนพนกังานท่ีค่อนขา้งมากกวา่
ฝ่ายอ่ืน ๆ ในแผนกบริการส่วนหนา้ดงันั้น หวัหนา้ฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้จึงมีหนา้ท่ีรับนโยบายของฝ่ายบริหารมา
ก าหนดวธีิการปฏิบติัของพนกังานต าแหน่งต่างๆ การควบคุมและดูแลพนกังานภายใตฝ่้ายตอ้นรับส่วนหนา้ให้มี
ความรู้และความสามารถเพื่อให้การบริการสูงสุด รวมถึงการจดัตารางการท างานการประสานงานกบัฝ่ายต่างๆ
ของแผนกและแผนกต่างๆ ของโรงแรมเพื่อส่งมอบบริการ รวบรวมขอ้มูลอนัเป็นประโยชน์ ปัญหาและอุปสรรค
ท่ีเกิดข้ึนภายในฝ่าย ดูแลและสรุปรายงานต่าง ๆ ของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้เพื่อส่งใหก้บัฝ่ายบริหารต่อไป 

 7.2 พนักงานบริการแขกทั่วไป  (Front Desk /Guest Service Agent: GSA) ในอดีตมักจะเรียก
พนกังานตอ้นรับวา่ Receptionist โดยพนกังานต าแหน่งน้ีจะท าหนา้ท่ีทุกอยา่งในงานตอ้นรับโดยส่วนใหญ่จะมี
หน้าท่ีให้บริการแขกอิสระท่ีเขา้มาพกักบัโรงแรม การลงทะเบียนเขา้พกัรวมไปถึงอ านวยความสะดวกตลอด
ระยะเวลาการเขา้พกั 

 7.3 พนักงานบริการแขกพิเศษ (Guest Relation Officer : GRO)  คือ พนักงานท่ีท าหน้าท่ีต้อนรับ
แขกบุคคลส าคญัหรือแขกพิเศษ (Very Important Person : VIP) ของโรงแรม ค าวา่แขกบุคคลส าคญัน้ีไม่เพียงแต่
หมายถึง แขกท่ีเป็นบุคคลท่ีมีช่ือเสียงในสังคมเท่านั้น แต่รวมไปถึงแขกท่ีใช้ห้องพกัชั้นดีหรือราคาสูงของ
โรงแรมหรือแขกท่ีเป็นสมาชิกของโรงแรม (Hotel Member) พนักงานในต าแหน่งน้ีจะได้รับการฝึกฝนด้าน
บริการมาเป็นอย่างดีเพื่อให้การบริการนั้นมีความสมบูรณ์สูงสุด ความน่าสนใจแนวคิดการจดัการเพื่อบริการ
แขกบุคคลส าคญัในปัจจุบนั คือ โรงแรงเร่ิมมีการโยกยา้ยพนกังานตน้ห้อง (Floor Butler) ซ่ึงเดิมท่ีต าแหน่งน้ีจะ
อยูภ่ายใตแ้ผนกแม่บา้นโดยให้ยา้ยมาอยูภ่ายใตแ้ผนกบริการส่วนหน้าโดยจะดูแลแขกบุคคลส าคญัระหวา่งการ
เขา้ห้องพกัในขณะท่ีพนกังานอาคนัตุกะสัมพนัธ์จะดูแลเร่ืองการตอ้นรับเม่ือแขกมาถึง การลงทะเบียนและการ
คืนหอ้งพกั 

 7.4 พนักงานประสานงานกลุ่มทัวร์ (Tour Coordinator) ท าหน้าท่ีต้อนรับแขกหมู่คณะท่ีมาใน
ลักษณะกลุ่มทัวร์ ซ่ึงในท่ีน้ีรวมถึงแขกท่ีมาเป็นกลุ่มองค์กร (Corporate Group) ในการท างานพนักงานจะ



ประสานงานกบัผูน้ าทวัร์ (Tour Leader) พนกังานรับ – ส่งกลุ่มทวัร์ (Tour Transfer) พนกังานตอ้งมีความรู้และ
ความเขา้ใจเก่ียวกับลกัษณะขอ้ตกลงระหว่างโรงแรมกบับริษทัทวัร์/องค์กร เน่ืองจากขอ้ตกลงแต่ละบริษทั
อาจจะมีรายละเอียดเง่ือนไขแตกต่างกนั  

 7.5 พนักงานการเงินส่วนหน้า (Front Cashier) บางโรงแรมอาจจะจดัให้อยู่ภายใตแ้ผนกบริการ
ส่วนหน้าแต่ในขณะท่ีบางโรงแรมก าหนดให้ฝ่ายรับช าระเงินส่วนหน้าอยู่ภายใต้แผนกบัญชี (Accounting 
Department) บทบาทหนา้ท่ีหลกัของแผนกน้ี คือ การติดตามและดูแลบญัชีค่าใชจ่้ายของแขก (Guest Account) ท่ี
พกัในโรงแรมและรับช าระค่าบริการ การคืนห้องพกั (Check-Out) รวมถึงสรุปรายไดแ้ละรายละเอียดการช าระ
ค่าบริการในรูปแบบต่าง ๆ ส่งต่อใหก้บัแผนกบญัชีและผูท่ี้เก่ียวขอ้งต่อไป 

8. ฝ่ายบริการอ่ืน ๆ (Other Service) ในแผนกบริการส่วนหน้านั้นอาจจะประกอบดว้ยฝ่ายอ่ืน ๆ ทั้งน้ี
ข้ึนอยู่กับนโยบายการจดัโครงสร้างการบริหารองค์การ  เช่น พนักงานบริการใน Business Center ท าหน้าท่ี
บริการอินเทอร์เน็ต ห้องประชุมขนาดเล็ก รับจองสนามกอล์ฟหรือกลุ่มเล่นกอล์ฟ บริการอินเทอร์เน็ตความเร็ว
สูงในบริเวณห้องโถงและสระวา่ยน ้ า ให้บริการถ่ายเอกสารทั้งท่ีส่งเขา้มาภายในโรงแรมและท่ีตอ้งการส่งออก
ไปภายนอกโรงแรม ให้บริการจดังานร่ืนเริงส่วนบุคคล เค้กวนัเกิดหรือการจดังานฉลองครบรอบแต่งงาน
ศูนยบ์ริการห้องออกก าลงักาย  (Fitness  Center) ท าหนา้ท่ีบริการเคร่ืองออกก าลงักายห้องอบซาวน่าหรืออบไอ
น ้ า (Stream Room) ศูนยบ์ริการสปา  (Spa Service Center) ให้บริการนวดแผนไทยและการนวดเพื่อผ่อนคลาย 
เป็นตน้  

บทบาทของแผนกบริการส่วนหน้า 
การขายห้องพัก ในการขายหอ้งพกัแผนกบริการส่วนหนา้จะตอ้งมีภารกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขายหอ้งพกั  

(Room  Sales) ในแต่ละวนัอย่างมีประสิทธิภาพและพยายามปิดการขาย  (Close   Sales) ให้เร็วท่ีสุดเพื่อสร้าง
รายไดใ้ห้แก่โรงแรม เพราะห้องพกัเป็นสินคา้ท่ีเสียหายและเส่ือมสภาพไดอ้ย่างรวดเร็ว  (Highly  Perishable)   
เม่ือเปรียบเทียบกบัเวลาท่ีผา่นไป โดยปกติในธุรกิจโรงแรมจะถือวา่โรงแรมสามารถท ารายไดจ้ากห้องพกัไดใ้น
เวลาเพียง 24 ชัว่โมงเท่านั้น คือ เวลาตั้งแต่  12.00 น.  ของวนัน้ี  จนถึง  12.00 น.  ของวนัรุ่งข้ึน   ซ่ึงเรียกวา่ วนั
แห่งการท ารายได ้ถา้เลยเวลา  24 ชั่วโมง  ดงักล่าวไปแลว้  ห้องท่ีขายไม่ไดจ้ะไม่มีโอกาสท ารายไดใ้นวนันั้น 
จะตอ้งเร่ิมนับเป็นวนัใหม่เพราะโอกาสในการท ารายได้ไม่หวนกลับมาอีกแล้ว   การขายห้องพกัของแผนก
บริการส่วนหน้ามีภารกิจท่ีจะตอ้งปฏิบติัเก่ียวกบัการส ารองห้องพกั  (Room  Reservation) โดยปกติการขายจะ
เร่ิมตน้ตั้งแต่การส ารองห้องพกั  เพราะเม่ือแขกติดต่อมายงัโรงแรมผ่านพนักงานรับโทรศพัท์จะตอ้งโอนให้
ติดต่อกบัส่วนงานส ารองหอ้งพกัโดยพนกังานส ารองห้องพกั (Reservationist)  การขายจะเร่ิม ณ จุดน้ี  จนกวา่จะ
ตกลงราคากนัได ้ โรงแรมบางแห่งส่งระบบการขายดี  จะมอบอ านาจให้พนกังานส ารองห้องพกัต่อรองกบัแขก
ได้   เพื่อปิดการขายให้เร็วท่ีสุด  อ านาจในการต่อรองท่ีมอบให้แก่พนักงานต้อนรับนั้นจะก าหนดไปตาม



ช่วงเวลา  เช่น  ในช่วงท่ีมีแขกพกัน้อย   (Low  Season)   โรงแรมจะให้อ านาจในการต่อรองมากกวา่ในช่วงท่ีมี
แขกมาก  (High  Season)  เป็นตน้ พนกังานส่วนหนา้ในการขายห้องพกัของโรงแรม พนกังานบริการส่วนหน้า
นบัไดว้่าเป็นคนส าคญัในการเพิ่มการขายในโรงแรม จึงมีวิธีการดงัน้ีท่ีจะช่วยให้การขายนั้นมียอดเพิ่มมากข้ึน 
คือ 

1. ใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะในกรณีการจองล่วงหนา้ การรักษาและการบนัทึก
หลกัฐานอยา่งถูกตอ้งไม่สูญหายเป็นเร่ืองส าคญัอยา่งยิง่ 

2. สร้างบรรยากาศใหน่้าประทบัใจแก่แขกท่ีก าลงัเขา้พกั ซ่ึงส่วนใหญ่มีแนวโนม้ท่ีจะตดัสินการบริการ
หรือระดบัมาตรฐานของโรงแรมจากความรู้สึกคร้ังแรกของเขาซ่ึงนบัเป็นเร่ืองส าคญัมากอยา่งหน่ึง 

3. พยายามขายห้องพกัราคาปานกลางหรือสูงไวก่้อน แต่ในขณะเดียวกนัเราก็ตอ้งดูให้เป็นวา่แขกพอมี
เงินท่ีจะจ่ายไดห้รือไม่ เป็นการง่ายท่ีจะลดราคาและเป็นการยากท่ีจะข้ึนราคาตอ้งเดาวา่แขกตอ้งการส่ิงท่ีดีท่ีสุด
เสมอ 

4. ขายส่ิงพิเศษต่างๆ ท่ีมีภายในหอ้งดว้ย คนขายจะตอ้งรู้วา่มีอะไรบา้ง ถา้เป็นไปไดค้วรพาแขกข้ึนไปดู
หอ้งดว้ย ผูข้ายจะตอ้งรู้วา่หอ้งท่ีขายเป็นอยา่งไร มีความพิเศษต่างกนัอยา่งไร 

5. ให้บริการและความสนใจพิเศษต่อแขกท่ีมาพกัประจ า พยายามใหแ้ขกไดพ้กัห้องเก่าท่ีเขาเคยพกั แต่
อยา่ไปรับปากวา่จะไดพ้กัหอ้งเก่าทุกคร้ัง เพราะจะท าไม่ไดอ้ยา่งท่ีรับปากไว ้

6. ตอ้งแนะน าพนกังานท่ีเขา้มาใหม่ทุกคนถึงระบบงานและการบนัทึกหลกัฐานชนิดต่างๆการกระท า
อยา่งน้ีส าคญัเสมอ ทั้งน้ี เพื่อใหร้ะดบัการบริการอยูใ่นมาตรฐานเสมอ 

7. แนะน าแขกไปพกัในโรงแรมละแวกเดียวกนั หรือโรงแรมเครือเดียวกนั เม่ือโรงแรมของเราเตม็ และ
จะตอ้งเป็นโรงแรมท่ีอยู่ในระดบัการบริการและราคาใกล้เคียงกนั ถ้าเราไม่ท าเช่นนั้นแล้วแขกอาจจะไปพกั
โรงแรมท่ีเป็นคู่แข่งของเราก็ได ้

8. แนะน าการบริการพิเศษอ่ืนๆให้ส าหรับแขกเพื่อใช้บริการ เช่น อาหารในภตัตาคาร อาหารเช้าใน
หอ้งพกั เป็นตน้ 

9. ประสานงานกบัฝ่ายแม่บา้นอยา่งใกลชิ้ดเพื่อใหแ้น่ใจวา่ไดห้อ้งพกัท่ีเสร็จเรียบร้อยพร้อมท่ีแขกจะเขา้
พกัไดท้นัที 

10. บนัทึกหลกัฐานสถิติของแขกท่ีไม่มาตามท่ีจอง การออกก่อนเวลาท่ีก าหนดและแขกท่ีมาโดยไม่มี
การจองมาล่วงหน้าทุกคร้ัง เพื่อท่ีจะไดน้ าสถิติเหล่าน้ีไปเป็นเคร่ืองช่วยตดัสินใจเม่ือเกิดการรับจองเกินจ านวน
หอ้งท่ีมีการขาย 

11. พยายามขายบริการอ่ืนๆ ในแผนกบริการส่วนหนา้ เช่น โทรศพัท ์บริการเลขา เป็นตน้ 



12. เก็บประวติัของแขกประจ าเป็นอยา่งดี ซ่ึงจะท าให้เราทราบไดว้า่แขกชอบอะไรเป็นพิเศษและไม่
ชอบอะไรบา้งโดยไม่ตอ้งสอบถาม 

13. การขายหอ้งพกัจะตอ้งเปล่ียนแปลงและหมุนเวยีนอยูเ่สมอ ฉะนั้นจะตอ้งตระหนกัใหดี้ในเร่ืองน้ี  
ทั้ง 13 ขอ้ ถา้ปฏิบติัตามอยา่งเคร่งครัดจะท าให้โรงแรมมีรายไดเ้พิ่มข้ึนอีกหลายเปอร์เซ็นตโ์ดยไม่ตอ้ง

ไปลงทุนโฆษณา 
บริการข้อมูลและข่าวสารการบริการของโรงแรมให้แก่แขก   ขอ้มูลดงักล่าวประกอบดว้ยขอ้มูลข่าวสาร

ภายในโรงแรม   และขอ้มูลข่าวสารและกิจการหรือแหล่งท่องเท่ียวภายนอกโรงแรม    ตลอดจนขอ้มูลข่าวสาร
อ่ืนท่ีเป็นประโยชน์แก่แขก เช่น สถานท่ีตั้งของแหล่งท่องเท่ียว สถานีขนส่ง  เช่น รถไฟ รถยนต ์หรือสนามบิน 
เส้นทางคมนาคม เวลาในการเดินทางและค่าบริการ 

ประสานงานในด้านการบริการแขก แผนกบริการส่วนหนา้เป็นแผนกท่ีส่งขอ้มูลการใชบ้ริการของแขก
อยา่งละเอียด ความตอ้งการในการใชบ้ริการของแขกบางอยา่งเก่ียวขอ้งกบัภารกิจโดยตรงของแผนกบริการส่วน
หน้า แต่บางอย่างเก่ียวขอ้งกบัแผนกอ่ืน  เพราะเป็นหน้าท่ีของแผนกอ่ืน อย่างไรก็ตามแผนกบริการส่วนหน้า
จะตอ้งส่งผา่นความตอ้งการของแขกไปยงัแผนกท่ีเก่ียวขอ้งให้เร็วท่ีสุด และขอ้มูลหรือข่าวสารบางอยา่งอาจจะ
เป็นขอ้มูลข่าวสารท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัแขก   แต่ใชส้ าหรับการบริหาร เช่น ขอ้มูลรายได ้หรือการเรียกเก็บเงินจาก
แขกหลงัจากแขกออกจากโรงแรม  จ  าเป็นตอ้งส่งไปยงัแผนกบญัชีก็อยูใ่นภารกิจขอ้น้ีเช่นเดียวกนั นอกจากการ
ประสานงานโดยใช้ขอ้มูลข่าวสารดงักล่าวแลว้ แผนกบริการส่วนหน้ายงัตอ้งดูแล และด าเนินการเก่ียวกบัขอ้
ร้องเรียน  (Complaint)  ของแขกอีกดว้ย 

จัดท ารายงานเกี่ยวกับสถานภาพของห้องพัก แผนกบริการส่วนหน้าจะตอ้งประสานกบัแผนกแม่บา้น 
เพื่อจดัท าบนัทึกสถานภาพของห้องพกัในแต่ละวนั พร้อมกบัตรวจสอบให้ถูกตอ้งตรงกบัความเป็นจริง เพื่อ
ประโยชน์ในการขาย ถ้าสถานภาพห้องพกั (Room  Status) ไม่ถูกตอ้งกบัความเป็นจริง  หรือไม่ส ารวจอย่าง
รอบคอบอาจจะท าใหเ้กิดการขายซ ้ า (Repeated  Sales) หมายถึง  การขายห้องพกัท่ีจ านวนห้องพกัทุกห้องมีแขก
เต็มแลว้   ท าให้เสียบริการไดส้ถานภาพห้องพกัท่ีแผนกบริการส่วนหน้าจดัท าจะเป็นรายงานบนัทึกให้ทราบ 
ห้องท่ีมีแขก (Occupied  Rooms)   ห้องพกัว่าง  (Vacant)  ห้องก าลังท าความสะอาด  (On-Change)  หรือห้อง
ห้ามขายเพราะใช้การไม่ได ้ (Out of Order-OOO)  แผนกบริการส่วนหนา้จะส่งรายงานสถานภาพห้องพกัไปยงั
แผนกท่ีเก่ียวขอ้ง  การจดัท าสถานภาพห้องพกัในแต่ละวนัมีความสัมพนัธ์กบัการขายห้อง   เพราะจะท าให้ฝ่าย
ขาย  (Sales Department) หรือส่วนงานส ารองห้องพกั (Reservation Section)  สามารถจะทราบจ านวนห้องท่ีจะ
ขายไดใ้นแต่ละวนั  (Room  Available   for  Sales) 

การดูแลบัญชีของแขก เม่ือแขกไดเ้ขา้มาลงทะเบียน หรือท่ีเรียกว่า  (Check in) แล้ว  พนกังานจะตอ้ง
เปิดบญัชีให้แขกไดท้นัที การเปิดบญัชี  (Folio) ให้แขกหมายถึง  การจดัท าใบแจง้หน้ีโดยการบนัทึกการใชจ่้าย



ของแขกในแต่ละวนั เพื่อใช้เรียกเก็บเงินจากแขกเม่ือแขกออกจากโรงแรม   การเปิดบัญชีแขกเข้า  (Guest  
Account)  จะด าเนินการโดยพนักงานการเงินส่วนหน้า  (Front Office  Cashier) และการบนัทึกค่าใช้จ่ายของ
แขก   จะกระท าเฉพาะในกรณีแขกใชสิ้นเช่ือ โดยการลงช่ือในบญัชีและไม่จ่ายเงินสด ในกรณีแขกจ่ายเงินสดจะ
ไม่มีการบนัทึกในบญัชีแขก  อน่ึงการให้แขกใชสิ้นเช่ือ  เพื่อเรียกเก็บเงินเม่ือแขก  Check-Out  นั้น  ทางโรงแรม
จะมีก าหนดยอดไม่ให้เกินท่ีก าหนดให้สินเช่ือ (High  Balance) ส าหรับแต่ละโรงแรมซ่ึงอาจจะไม่เท่ากัน   
เม่ือใดก็ตามท่ีแขกใชบ้ริการตามจุดขาย  (Point  of  Sale – POS.)  ในโรงแรมจะตอ้งมีการบนัทึกลงในบญัชีแขก
ทุกคร้ัง  และตอ้งปรับยอด  (balance) ใหท้นัสมยั ถูกตอ้งตามจริงทุกวนั ตอ้งคอยส ารวจตรวจตราเสมอไม่ใหเ้กิน
ยอดเครดิต  โดยเฉพาะอย่างยิ่งเม่ือแขกจะออกจากโรงแรม พนกังานบริการส่วนหน้าจะตอ้งประสานงานกบั
พนักงานการเงินส่วนหน้าและพนักงานแม่บ้าน  เพื่อตรวจสอบการใช้จ่ายของแขกให้ครบถ้วน (Account  
Settlement) เพื่อใหเ้ก็บเงินไดค้รบถว้นก่อนแขกออกจากโรงเเรม 

การบันทกึประวตัิของแขก เม่ือแขกออกจากโรงแรมไปแลว้ ในกรณีท่ีเป็นแขกท่ีมาพกัประจ า  หรือแขก
ท่ีเคยมาพกัโรงแรมน้ีแล้ว  ทางโรงแรมจะบนัทึกประวติัของแขกเอาไว ้ ถ้าเป็นโรงแรมท่ียงัไม่ได้ใช้ระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ  (Information  Technology) หรือคอมพิวเตอร์ (Computer) ซ่ึงเรียกว่าเป็นการใช้ระบบ
อตัโนมัติ (Automated  System) โรงแรมจะบันทึกลงในบัตรประวติัแขก  (Guest  History  Card)  แต่ถ้าเป็น
โรงแรมท่ีใชค้อมพิวเตอร์ก็จะบนัทึกลงในคอมพิวเตอร์  ส าหรับประวติัของแขกส าคญัอาจจะประกอบวนัคลา้ย
วนัเกิด ความชอบหรือไม่ชอบของแขก ห้องท่ีแขกชอบใช้ อาหารท่ีแขกชอบรับประทาน ทั้งน้ีเพื่อผลทางดา้น
การตลาดของโรงแรม เพือ่ใหแ้ขกกลบัมาใชบ้ริการอีก  (Repeated  Guest) 

เป้าหมายและกลยุทธ์ของส่วนหน้าของโรงแรม 
เป้าหมายและกลยุทธ์ของส่วนหน้าของโรงแรมข้ึนอยู่กบัภารกิจ (Mission) และเป้าหมายโดยรวมของ

โรงแรม เป้าหมายของส่วนหนา้ของโรงแรมท่ีเห็นไดช้ดั ไดแ้ก่ 
1. เพิ่มจ านวนแขกท่ีเดินเข้ามาติดต่อสอบถามราคาห้องพกัหรือแขกท่ีไม่ได้จองห้องพักล่วงหน้า 

(Walk-in Guest) และเพิ่มจ านวนแขกท่ีตดัสินใจเขา้พกัในโรงแรมหลงัจากสอบถามราคาค่าห้องพกัแลว้ โดย
ก าหนดตวัเลขเป็นเปอร์เซ็นตห์รือตวัเลขท่ีแน่นอน สามารถวดัค่าได ้

2. เพิ่มเปอร์เซ็นต์การเขา้พกัในโรงแรม (Occupancy Percentage) ให้มากข้ึนโดยก าหนดเป็นตวัเลขท่ี
แน่นอน 

3. รักษาจ านวนแขกท่ีเคยใชบ้ริการโรงแรมใหไ้ดม้ากท่ีสุด  ก าหนดเป็นเปอร์เซ็นตห์รือตวัเลขแน่นอน 
4. เม่ือไดเ้ป้าหมายของแผนกแลว้จึงน ามาก าหนดเป็นกลยทุธ์และแผนเพื่อด าเนินงานต่อไป  
5. ให้ขอ้มูล ข่าวสาร รายละเอียด เก่ียวกบัการให้บริการภายในห้องพกั และบริการเสริมอ่ืนๆ กบัแขก

อยา่งครบถว้น ขณะท่ีแขกเขา้มาติดต่อสอบถามขอ้มูลกบัพนกังานบริการส่วนหนา้ของโรงแรม 



6. มีการแจง้ข่าวสารความเคล่ือนไหวเก่ียวกบัการให้บริการส่วนต่างๆ ของโรงแรมแก่ลูกคา้เก่าของ
โรงแรมอยา่งสม ่าเสมอ (ปิยพรรณ กลัน่กล่ิน, 2546, หนา้ 16) 
 


