
1. ช่ือวชิา  รายวชิา THM 3307 การจดัการงานฝ่ายหอ้งพกั 

 

 2. หัวข้อทีป่ระจ าสัปดาห์นี้ 
การรับจองห้องพกั 

  

วตัถุประสงค์(เม่ือศึกษาเนือ้หาในหน่วยการเรียนแล้ว ผู้เรียน) 

1. เพื่อใหน้กัศึกษามีความรู้ ความเขา้ใจ เก่ียวกบั คุณลกัษณะของพนกังานแผนกบริการส่วนหนา้  

2. เพื่อใหน้กัศึกษาสามารถ รูปแบบประเภทแขกท่ีท าการส ารองหอ้งพกั 
 

คุณลักษณะของพนักงานแผนกบริการส่วนหน้า 

นักประชาสัมพันธ์ (Public Relations)  

พนกังานแผนกบริการส่วนหน้าท่ีดีจะต้องมีความเป็นนกัประชาสมัพนัธ์ คือ ต้องรอบรู้ข้อมลู

ข่าวสารของโรงแรม รายละเอียดงาน และต้องให้ความช่วยเหลือและความกระจ่างเม่ือผู้ เข้าพกั

หรือบคุคลทัว่ไปมีปัญหาหรือค าถาม 

นักขาย (Salesmanship)  

พนกังานแผนกบริการส่วนหน้าท่ีดีจะต้องมีวิญญาณของนกัขาย คือ ต้องพยายามแนะน าและ

เชิญชวนให้ผู้ เข้าพกัหรือบคุคลทัว่ไปซือ้บริการต่าง ๆ ของโรงแรม เพ่ือเพิม่รายได้และผลก าไร 

...................................................................................................................................... 

 

 

 



ผู้ช านาญงาน (Technical and Performance) 

พนกังานแผนกบริการส่วนหน้าท่ีดีจะต้องเรียนรู้กระบวนการท างานให้เกิดความเช่ียวชาญและ

สามารถปฏิบตัิหน้าท่ีได้อย่างมีประสิทธิภาพ ทัง้ความรู้ ความช านาญในหน้าท่ีของตนเองและ

ของผู้ อ่ืน 

มารยาทและจรรยาบรรณของพนักงานแผนกบริการส่วนหน้า 

ทกัษะ (Skill) – ต้องได้รับการฝึกอบรมและสร้างสมประสบการณ์ท างานด้วยความสนใจและ

ตัง้ใจ 

ภาษาต่างประเทศ (Foreign Language) – พนง. ควร มีทกัษะในการส่ือสาร

ภาษาต่างประเทศในระดบัดีถึงดีมาก หากมีความสามารถในการส่ือสารหลากหลายภาษาจะ

ยิ่งส่งเสริมคณุสมบตัิการทกัษะการท างาน 

เจตคติ (Attitude) – มีเจตคติท่ีดีต่องานมีความส าคญัเทียบเท่ากบัความช านาญด้าน

ภาษา เพราะจะต้องมีความรักในงานท่ีท า 

บคุลิกภาพ (Personality) – บคุลิกภาพท่ีดีส าหรับ พนง.ส่วนหน้า ควรจะประกอบด้วย 

กิริยามารยาท การแสดงออก การพดูจา ภาษาท่ีใช้ ความรู้สกึนกึคิด 

ความสามารถในการปรับตวั (Adaptability) – พนง.ส่วนหน้าควรมีความสามารถในการ

ปรับตวั หรือมีความยืดหยุ่นในการปฏิบตัิงาน รู้จกัอดทน ให้อภยั และควรระลกึเสมอว่า แขก

ถกูเสมอ 

คณุสมบตัิในการเป็นคนเปิดเผย (Extrovert) และ ปิดตวัเอง (Introvert) – พนง. ควร

เป็นคนเปิดเผยหรือชอบเข้าสงัคม พบปะผู้คนเรียนรู้พฤติกรรมของคน และสนใจชอบช่วยเหลือ 



ฉลาดมีไหวพริบ (Intelligence and Tact) – ควรรู้ว่าอะไรควรท าเม่ือไหร่ อย่างไร 

และสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ดี บางครัง้อาจจะต้องอาศยัประสบการณ์ท างานร่วม

ด้วย 

ความอดทน (Patient) – ต้องมีความอดทนตอ่บรรยากาศในการท างานท่ีมีความกดดนั

จากปริมาณของงาน อดทนต่อารมณ์ของแขก เพ่ือนร่วมงาน ชัว่โมงการท างาน 

สขุอนามยัส่วนบคุคล (Personal Hygiene) – พนง.ต้องใส่ใจดแูลความสะอาดของ

ร่างกายให้เรียบร้อยอยู่เสมอ 

ยิม้แย้มแจ่มใส (Smiling) – พนง. ควรยิม้แย้มแจ่มใสและมีไมตรีสงู 

การพดู (Speech)- พนง. ควรพดูได้อย่างชดัถ้อยชดัค า ไม่ช้าเกินไปหรือเร็วเกินไป น า้เสียง

สภุาพอ่อนหวาน  

มีสขุภาพดี (Good Health) – พนง. ควรมีความร่าเริงแจ่มใส และร่างการมีความพร้อม

ในการปฏิบตัิงานอย่างเต็มก าลงั  

ความจ าท่ีดี (Food Memory) – จ าช่ือแขก สิ่งอ านวยความสะดวกในห้องพกั อตัรา

ค่าบริการต่าง ๆ ของโรงแรม 

กระตือรือร้นหาความรู้ (Self Development) – พนง.ควรขวนขวายหาความรู้เพิม่เติม

เพ่ือยกระดบัหน้าท่ีการงานและความรู้รอบตวั 

.................................................................................................................................... 

 

 

 



 

 

 

ความสัมพันธ์ระหว่างแผนกบริการส่วนหน้ากับหน่วยงานอ่ืน ๆ 

 

 

แผนกแม่บ้าน (Housekeeping) 

แผนกบริการส่วนหน้าจะติดต่อประสานงานกบัแม่บ้านในเร่ืองการเข้าพกั การพกัและการ

เปล่ียนแปลงห้องพกัของแขก รวมถึงการท าความสะอาดห้องพกัและค าร้องเรียนท่ีผู้ เข้าพกัมี

เก่ียวกบัห้องพกั 

ฝ่ายอาหารและเคร่ืองดื่ม (F&B Department) 

แผนกบริการส่วนหน้าจะติดต่อประสานงานกบัฝ่ายอาหารและเคร่ืองด่ืม ในการจดัอาหารหรือ

การจดัเลีย้งต่าง ๆ ในโรงแรม เช่น  เร่ืองของจ านวนผู้ เข้าพกั สถานท่ี เวลา มือ้อาหาร ประเภท

อาหาร การจอง และการเปล่ียนแปลง 



..................................................................................................................................................... 

 

 

ฝ่ายช่างและซ่อมบ ารุง (Engineering and Maintenance Department) 

แผนกบริการส่วนหน้าจะติดต่อประสานงานกบัฝ่ายช่างและซอ่มบ ารุง เม่ือมีการช ารุดเสียหาย

ของสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ในห้องพกัของแขก เพ่ือให้ฝ่ายช่างฯ ด าเนินการซอ่มแซม

แก้ไขให้เรียบร้อย 

แผนกรักษาความปลอดภัย (Security Department) 

แผนกบริการส่วนหน้าจะติดต่อประสานงานกบัแผนกรักษาความปลอดภยั เม่ือมีเหตกุารณ์

ผิดปกติขึน้ในโรงแรม เช่น มีขโมย มีเหตรุ้าย ผู้ เข้าพกัหรือพนกังานของโรงแรมได้รับอบุตัิเหต ุ

ตลอดจนรักษาความปลอดภยัให้กบัแขกคนพเิศษ 

ฝ่ายบุคคล (Personnel Department) 

แผนกบริการส่วนหน้าจะติดต่อประสานงานกบัฝ่ายบคุคลเม่ือต้องการรับพนกังานใหม่ หรือ

โยกย้ายต าแหน่ง เล่ือนขัน้พนกังาน 

ฝ่ายขายและการตลาด (Sales and Marketing Department) 

แผนกบริการส่วนหน้าจะติดต่อประสานงานกบัแผนกท่ีจดัท าข้อมลูประวตัิการเข้าพกัของแขก 

เพ่ือใช้เป็นหลกัฐานในการเข้าถึงความต้องการท่ีแท้จริงของลกูค้า 

ฝ่ายบริหาร (Executives) 

แผนกบริการส่วนหน้ามีหน้าท่ีท ารายงานจ านวนห้องพกั จ านวนเตียงท่ีพกั และสถิติต่าง ๆ 

เก่ียวกบัห้องพกั เพ่ือน าเสนอแก่ฝ่ายบริหารในการพิจารณาเร่ืองรายได้ของโรงแรม 



 

 

 

การรับจองห้องพักRoom Reservation 

ความหมายของการส ารองห้องพัก 

การพจิารณาความต้องการด้านห้องพกัจากแขกและจดัเตรียมห้องพกัให้พร้อมบริการในทนัทีท่ี

แขกเข้าพกั (อรรธิกา พงังา, 2553, หน้า 149) 

การจองห้องพกัล่วงหน้าก่อนถึงวนัและเวลาก าหนดเข้าพกัจริงโดยผู้จองสามารถท าได้ด้วยการ

ติดต่อทางจดหมาย โทรศพัท์ อีเมลล์ อินเทอร์เน็ต (เว็บไซต์ของโรงแรมหรือบริษัทท่ีเก่ียวข้อง) 

และระบบส ารองด้วยคอมพวิเตอร์ (ธารีทิพย์ ทากิ, 2549, หน้า 92) 

วัตถุประสงค์ของการรับจองห้องพัก 

เพ่ือบนัทกึเอกสารต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบัการจองห้องพกัและเก็บเป็นหลกัฐาน 

เพ่ือคดัเลือกแขกท่ีเหมาะสมเข้าพกัในโรงแรมหรือเพ่ือเป็นการคดัเลือกแขกท่ีโรงแรมประสงค์จะ

ให้เข้าพกัในโรงแรมเท่านัน้ โดยแขกท่ีมีรายช่ืออยู่ในบญัชีด าจะไม่สามารถเข้าพกัได้ 

เพ่ือช่วยให้โรงแรมทราบถึงสถานการณ์การเข้าพกัของแขกล่วงหน้าและยงัทราบว่าดรงแรมยงัมี

ห้องเหลือขายอีกจ านวนเท่าใด โดยสามารถพยากรณ์ล่วงหน้าได้ 

เพ่ือเป็นการเตรียมการจดัท าบญัชีรายช่ือแขกท่ีคาดว่าจะเข้าพกัในแต่ละวนั 

ช่วยให้เกิดการใช้ห้องพกัและเกิดรายได้จากการขายห้องพกัให้ได้มากท่ีสดุ 

เพ่ือให้โรงแรมสามารถควบคมุจ านวนผู้ เข้าพกัท่ีลงทะเบียนเข้าพกัและคืนห้องพกัได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ 



เพ่ือให้ผู้ เข้าพกัเกิดความมัน่ใจว่าตนจะได้ห้องพกัอย่างแน่นอนเม่ือเดินทางมาถึงโรงแรมและ

สามารถวางแผนการเข้าพกัและก าหนดแผนการเดินทางได้ล่วงหน้า 

 

หน้าที่ของพนักงานรับจองห้องพัก 

 รวบรวมและเก็บรักษาเอกสารข้อมลูประวตัิท่ีจ าเป็นในการขอจองห้องพกั 

 ตอบรับและปฏิเสธการจองห้องพกัและเพิม่จ านวนการจองห้องพกัในกรณีท่ีมีห้องพกั

ว่างและยินดีให้แขกเข้าพกั 

 พจิารณาให้อตัราราคาห้องพกัแก่แขกแต่ละประเภท 

 ท าการตอบรับการจองห้องพกัและส่งจดหมายยืนยนัการจองห้องพกัให้แก่แขก หรือ

หน่วยงานท่ีเข้ามาติดต่อ 

 จดัเตรียมเอกสารเพ่ือความราบร่ืนในการรับแขกเข้าพกัในโรงแรม 

 จดัท ารายงานการจองห้องพกั 

ประเภทของการส ารองห้องพัก

 

การส ารองแบ่งเป็น 2 ประเภท 

การส ารองห้องพกัแบบมีการประกนั (Guaranteed Reservation) 

การส ารองห้องพกัแบบไม่มีการประกนั (Non-Guaranteed Reservation) 

 



 

 

 

Guaranteed Reservation 

โรงแรมรับส ารองห้องพกัโดยก าหนดวิธีหรือเง่ือนไขเพ่ือประกนัการเข้าพกัในวนัท่ีได้แจ้งไว้กบั

โรงแรม 

ทางโรงแรมมีมาตรการท่ีใช้เพ่ือป้องกนักรณีแขกไม่สามารถเข้าพกัได้ (No Show Guest)  

เพ่ือเป็นการประกนัรายได้โรงแรมจงึใช้วิธีการเรียกเก็บเงิน 

การส ารองห้องพักแบบมีการประกันด้วยเงนิสด 

(Prepayment Guaranteed Reservation) 

โรงแรมจะเรียกเก็บเป็นเงินสดเต็มจ านวนโดยค านวณจากอตัราค่าห้องพกัและจ านวนวนัเข้า

พกั ส่วนใหญ่จะน ามาใช้ในช่วงท่ีแขกเข้าพกัเป็นจ านวนมาก หรือช่วงฤดกูาลท่องเท่ียว (High 

Season) 

การส ารองห้องพักแบบมีการประกันด้วยบัตรเครดติ 

(Credit Card Guaranteed Reservation) 

โดยมากจะนิยมใช้ปัจจบุนั โดยเฉพาะโรงแรมในเมือง 

ระบบส ารองห้องพกัผ่านศนูย์ส ารองห้องพกั (Central Reservation System)  

โรงแรมจะต้องแจ้งเง่ือนไขโดยละเอียดเพื่อสร้างความเข้าใจท่ีถกูต้องแก่แขกและลดปัญหาท่ีจะ

เกิดขึน้ในอนาคต เช่น การขอคืนเงิน (Refund) จากการยกเลิกการเข้าพกั 

.............................................................................................................................. 



 

 

 

การส ารองห้องพักแบบมีการประกันด้วยเงนิมัดจ าล่วงหน้า 

(Advanced Deposit Guaranteed Reservation) 

การเรียกเก็บเงินมดัจ าบางส่วนจากจ านวนค่าใช้จ่ายเต็มจ านวน 

สดัส่วนการเรียกเก้บเงินมดัจ าขึน้อยู่กบันโยบายของโรงแรมและระยะเวลาในการเข้าพกั 

การส ารองห้องพักแบบมีการประกันโดยบริษัททวัร์ 

(Travel Agent Guaranteed Reservation) 

เป็นการส ารองห้องพกัผ่านบริษัททวัร์ 

แขกท่ีจองห้องพกัจะต้องช าระค่าห้องพกัผ่านบริษัททวัร์และทางบริษัทจะแจ้งแก่ทางโรงแรม 

หากแขกไม่มาปรากฏตวัจะเรียกค่าใช้จ่ายจากทางบริษัททวัร์ 

การส ารองห้องพักแบบมีการประกันด้วยเอกสารแทนการช าระเงนิเพื่อแสดงสิทธ์ิการ

เข้าพัก (Voucher or Miscellaneous Change Order Guaranteed 

Reservation) 

Voucher เป็นเอกสารแทนการช าระเงินเพ่ือแสดงสิทธ์ิการเข้าพกัท่ีออกโดยบริษัททวัร์ 

Miscellaneous Change Order เป็นเอกสารแทนการช าระเงินเพ่ือแสดงสิทธ์ิการ

เข้าพกัท่ีออกโดยสายการบิน 

การส ารองห้องพักแบบมีการประกันโดยบริษัทที่ท าข้อตกลงกับโรงแรม 

(Corporate Guaranteed Reservation) 



เป็นการส ารองห้องพกัเข้ามาโดยผ่านบริษัทหรือองค์กร ซึง่ได้ท าข้อตกลงเร่ืองการส่งแขกเข้าพกั 

หากแขกไม่มาปรากฏตวั ทางโรงแรมจะส่งเอกสารเรียกเก็บเงินจากบริษัทหรือองค์กรนัน้ ๆ ตาม

เง่ือนไขท่ีตกลงกนั 

Non-Guaranteed Reservation 

โรงแรมรับส ารองห้องพกัโดยท่ีไม่มีการเรียกเก็บเงินล่วงหน้าจากแขก 

ทางโรงแรมจะรอแขกมาลงทะเบียนเข้าพกัถึงเวลาประมาณ 16.00 – 18.00 น. เท่านัน้ 

หากพ้นเวลาดงักล่าว พนง.จะเสนอขายห้องพกัให้แขกท่านอ่ืน (Waiting List) 

ประเภทของแขกที่ท าการส ารองห้องพัก 

ประเภทของแขกที่ท าการส ารองห้องพัก 

แขกจองเป็นหมู่คณะ (Group Guest) 

แขกท่ีจองแบบอิสระ (Independent Guest/Free Independent 

Traveler: FIT) 

แขกที่จองเป็นหมู่คณะ (Group Guest) 

แขกท่ีเดินทางมาด้วยกนัเป็นกลุ่ม ส่วนใหญ่จะใช้จ านวนคนท่ีเข้าพกัเป็นเกณฑ์ 

ขึน้อยู่กบัการก าหนดและนโยบายของโรงแรม 

โดยปกติทัว่ไปแขกหมู่คณะจะมีจ านวนประมาณ 10 คนขึน้ไป 

แขกกลุ่มบริษัท 

แขกกลุ่มสมาคม 

แขกกลุ่มนกัท่องเท่ียวแบบเหมาจ่ายรวมเป็นกลุ่มใหญ่ 



แขกกลุ่มนกัท่องเท่ียวแบบเหมาจ่ายรวมเป็นกลุ่มเล็ก 

 

 

แขกที่จองแบบอิสระ (Independent Guest/FIT) 

เป็นแขกท่ีพกักบัทางโรงแรมโดยอิสระ แขกจะติดตอ่กบัทางโรงแรมโดยตรง 

แขกนกัธุรกิจ จะเลือกพกัโรงแรมท่ีอยู่ใจกลางเมือง 

แขกนกัท่องเท่ียวเพ่ือการพกัผ่อน จะเลือกพกัโรงแรมหรือรีสอร์ตท่ีอยู่ใกล้แหล่งท่องเท่ียว 

การจัดการและเทคนิคการส ารองห้องพัก 

ระบบการส ารองห้องพักโรงแรม (Reservation System) 

ระบบการส ารองห้องพกัผ่านศนูย์กลางการจองห้องพกั (Central Reservation 

System: CRS) 

ระบบการส ารองห้องพกัผ่านระบบจดัจ าหน่ายระดบัโลก(Global Distribution 

System: GDS) 

ตวัแทนจ าหน่ายและรับส ารองห้องพกั(Intersell Agency) 

การติดต่อโดยตรงกบัโรงแรม (Property Direct) 

Central Reservation System: CRS 

เป็นระบบส ารองห้องพกัแบบรวมท่ีบริษัทหรือโรงแรมพฒันาขึน้มาเพ่ือใช้ส าหรับกิจการใน

เครือข่ายเดียวกนั 

ท าให้สามารถเข้าถึงข้อมลูของโรงแรมในเครือข่ายและส่ือสารกนัได้ทัว่โลก 



 

 

Global Distribution System: GDS  

เป็นระบบท่ีถกูพฒันาขึน้เพ่ือประโยชน์เชิงพาณิชย์ 

มีการเช่ือมโยงระบบใหญ่เข้าด้วยกนัและกลายเป็นระบบจ าหน่ายเดียวกนัทัว่โลก 

เกิดจากความร่วมมือจาก Galileo, Apollo System, Sabre และ Worldspan 

รายช่ือระบบจดัจ าหน่ายทัว่โลกท่ีใช้อยู่ เช่น  

Amadeus, Abacus (Asia/Pacific) 

Travelsky (China) 

Infini (Japan) 

Axess (Japan) 



 

 

Intersell Agency 

ท าหน้าท่ีเป็นตวักลางในการรวบรวมข้อมลูรายละเอียดสินค้าและบริการ 

เป็นการรับส ารองสินค้าหลาย ๆ ประเภท เช่น ห้องพกั บตัรโดยสาร บตัรคอนเสิร์ต รถเช่า 

ตวัอย่างเช่น Agodda.com , Booking.com, Expedia.com 

 

 

 



Property Direct 

Telephone 

Mail 

Property to property 

Fax 

การด าเนินการก่อนแขกเข้าพักเม่ือแขกเข้าพกัและแขกออกจากโรงแรม 

ขั้นตอนการเตรียมงานและเอกสาร ก่อนที่แขกจะเข้าพกั 

เป็นกิจกรรมท่ีฝ่ายต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องภายในแผนกต้อนรับส่วนหน้าจะต้องจดัเตรียมความพร้อม

เพ่ือรองรับแขก 

ข้อมลูท่ีใช้ในการเตรียมจะมาจากการส ารองห้องพกัของแขก 

บคุคลท่ีมีบทบาทหน้าท่ีในการเตรียมงานคือ ผู้จดัการแผนกต้อนรับส่วนหน้า โดยจะแจ้ง

ข่าวสารความเคลื่อนไหวแก่ส่วนต่าง ๆ ตลอดวงจรการเข้าพกัของแขก โดยแจ้งเป็นลายลกัษณ์

อกัษร 

แผนกส ารองห้องพัก 

Daily Reservation Report 

Daily Occupancy Report 

Daily Meal Plan Report 

Daily Group Arrival Report 

Meeting, Seminar and Catering Report 

Function Sheet 

 



แผนกต้อนรับส่วนหน้า 

โดยทัว่ไปจะเตรียมเอกสารล่วงหน้าก่อนท่ีแขกจะเข้าพกั 

Night Audit จะท าหน้าท่ีรวบรวมข้อมลูการส ารองห้องพกัและข้อมลูการลงทะเบียนเข้าพกั  

โดยจะจดัท าเอกสารส าคญั 2 ประเภท คือ รายช่ือแขกท่ีคาดว่าจะเข้าพกั และ รายช่ือแขกท่ี

คาดว่าจะคืนห้องพกั 

การด าเนินการก่อนแขกเข้าพัก 

การลงทะเบียนแขกผู้เข้าพัก 

แขกอสิระ (Independent Guest) พนง.ต้อนรับส่วนหน้า สามารถทราบรายละเอียดการเข้า

พกัจากเอกสารรายช่ือบคุคลท่ีคาดว่าจะเข้าพกั และจดัเตรียมเพ่ือรอรับลงทะเบียนต่อไป 

แขกบคุคลส าคญั (VIP Guest) พนง.ต้อนรับส่วนหน้าสามารถทราบรายละเอียดการเข้าพกั

จากเอกสารรายช่ือบคุคลท่ีคาดว่าจะเข้าพกั โดยคดัแยกรายช่ือแขกคนส าคญัส่งต่อให้กบั

พนกังานอาคนัตกุะสมัพนัธ์ ท าหน้าท่ีรับลงทะเบียนให้กบัแขกกลุ่มนี ้

แขกหมู่คณะ (Group Guest) พนง.ต้อนรับส่วนหน้าสามารถทราบรายละเอียดการเข้าพกัจาก

เอกสารรายช่ือบคุคลท่ีคาดว่าจะเข้าพกั พกั โดยคดัแยกรายช่ือแขกหมู่คณะให้พนกังาน

ประสานงานกลุ่มทวัร์ เพื่อเตรียมรายช่ือแขกพร้อมหมายเลขห้องพกั ท าให้พนกังานขนสมัภาระ

สามารถจดัการขนสมัภาระแขกได้อย่างมีประสิทธิภาพ ไม่สบัสน และรวดเร็ว 

 

 

 

 

 



การก าหนดหมายเลขห้องพัก 

 พนกังานจะต้องก าหนดห้องพกัล่วงหน้า (Room Assignment) ส าหรับแขกท่ีมีการ

ส ารองห้องพกัล่วงหน้า 

 ก านหนดหมายเลขห้องพกัล่วงหน้าส าหรับแขกบคุคลส าคญัหรือแขกท่ีระบคุวาม

ต้องการพเิศษ 

 แจ้งหมายเลขห้องพกัให้แผนกแม่บ้านทราบเพ่ือเตรียมห้องพกัล่วงหน้า 

 กรณีท่ีแขกมาเป็นหมุ่คณะจะมีการกนัจ านวนห้องพกั (Room Block) ตามจ านวนท่ี

ต้องการ และระบรุายช่ือแขกและส่งต่อให้แผนกแม่บ้านและแผนกบริการอาหารใน

ห้องพกั ด าเนินการต่อไป 

การเตรียมคูปองอาหาร 

กรณีท่ีแขกส ารองห้องพกัแบบเหมาจ่าย คือ ราคาห้องพกัพร้อมอาหารเช้า พนกังานจะเตรียม

คปูองอาหารตามมือ้อาหาร คือ มือ้เช้า เพ่ือให้ง่ายต่อการจดัการ 

 

การเตรียมกุญแจห้องพัก 

กรณีท่ีแขกส ารองห้อพกัล่วงหน้า พนกังานสามารถจดักญุแจเตรียมไว้ล่วงหน้าได้ 

ปัจจบุนัโรงแรมหลายแห่งนิยมใช้กญุแจเป็นระบบ Key Card 



 

 

การเตรียมสั่งของพเิศษเพื่อต้อนรับ 

โรงแรมอาจจะมีการเตรียมของพเิศษ ส าหรับแขกประเภทต่าง ๆ เช่น VIP Guest, แขกหมู่คณะ 

เพ่ือต้อนรับ 

การสัง่สิ่งของพเิศษ เช่น ผลไม้ ขนม บริการในห้องพกั  

จดัเตรียมสิ่งของพเิศษท่ีใช้ในการต้อนรับ เช่น พวงมาลยัส าหรับแขกหมุ่คณะ Welcome 

Drink 

 

 

การด าเนินการเม่ือถงึก าหนดที่แขกเข้าพัก 

การต้อนรับเม่ือแขกถงึโรงแรม 

เป็นหน้าท่ีส าคญัของพนกังานดแูลเก่ียวกบัสมัภาระ 



พนง.จะดแูลแขกทนัทีท่ีเดินทางเข้ามาถึงโรงแรม โดยการท างานของพนง.รอบเช้า ซึง่จะต้อง

เป็นคนท่ีมีประสบการณ์ เน่ืองจากรอบเช้าเป็นช่วงเวลาท่ีแขกส่วนใหญ่จะเดินทางมาถึงและ

แขกบางส่วนเดินทางออกจากโรงแรม 

พนกังานจะเตรียมการต้อนรับแขกโดยอาศยัเอกสารรายช่ือแขกท่ีคาดว่าจะเข้าพกั 

พนง.จะท าการต้อนรับแขกเปิดประตรูถ เปิดประตโูรงแรม พร้อมกล่าวต้อนรับ และพนง.ขน

สมัภาระ จะขนสมัภาระต่าง ๆ ลงจากรถ และน าแขกไปยงั Lobby เพ่ือลงทะเบียนเข้าพกัต่อไป 

การลงทะเบียนเข้าพัก 

กระบวนการลงทะเบียน (Registration Process) คือ ขัน้ตอนการลงทะเบียนซึง่จะมีความ

แตกต่างกนัตามประเภทของแขก โดยแบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม คือ แขกอิสระ แขกหมู่คณะ และ 

แขกบคุคลส าคญั 

 

 

 

1. กระบวนการลงทะเบียนส าหรับแขกอิสระ 

แขกทัว่ไปท่ีเข้ามาพกักบัโรงแรมโดยอาจจะติดต่อกบัโรงแรมโดยตรงหรือผ่านตวัแทนน าเท่ียว 

พนง.ต้อนรับส่วนหน้าจะเป็นผู้ท าหน้าท่ีลงทะเบียนให้แขก ซึง่แบ่งเป็นแขก 2 ประเภท คือ 

Reservation Guest และ Walk in Guest 



การรับลงทะเบียนแขก Reservation Guest 

ทกัทายแขกตามมาตรฐานของโรงแรม 

สอบถามสถานภาพการส ารองห้องพกัพร้อมขอดเูอกสารการส ารองห้องพกั  

ขอตรวจสอบบตัรประชาชนหรือหนงัสือเดินทาง 

ตรวจสอบรายช่ือของแขกจากรายงานแขกท่ีคาดว่าจะเข้าพร้อมลงลายมาพกัและปรับสถาน

การลงทะเบียนของแขก 

ให้แขกกรอกรายละเอียดประวตัิและลงรายมือช่ือ 

หลงัจากลงทะเบียน พนง.จะขอเงินมดัจ าเป็นหลกัประกนัหรือเอกสารแทนการช าระเงิน 

ยืนยนัข้อมลูการเข้าพกัให้แขกทราบ และประสานงานกบัแผนกแม่บ้านเพ่ือตรวจสอบความ

พร้อมของห้องพกั 

มอบกญุแจห้องพกัแก่แขก 

การรับลงทะเบียนแขก Walk in Guest 

ทกัทายแขกตามมาตรฐานของโรงแรม 

สอบถามสถานภาพการส ารองห้องพกัหากแขกไม่มีการจองล่วงหน้า พนง.ควรสอบถามความ

ต้องการของแขกเช่น ประเภทห้องพกั ระยะเวลาการเข้าพกั 

ตรวจสอบห้องว่างท่ีแขกต้องการมีหรือไม่ ถ้าไม่มีจะต้องเลือกทางเลือกอ่ืนให้แก่แขก 

ขอเอกสารยืนยนับคุคลเพ่ือลงทะเบียนเข้าพกัและขอเก็บเงินมดัจ า 

2. การรับลงทะเบียนแขกบุคคลส าคัญบกุญแจแก่แขก 

พนง.ท่ีท าหน้าท่ีรับลงทะเบียนคือ พนกังานอาคนัตกุะสมัพนัธ์ 



ทางโรงแรมจะจดัพืน้ท่ีพเิศษให้เรียกว่า Executive Floor  

มีการจดัเตรียม complimentary ไว้ให้ 

ให้แขกกรอกรายละเอียดประวตัิและลงรายมือช่ือ 

หลงัจากลงทะเบียน พนง.จะขอเงินมดัจ าเป็นหลกัประกนัโดยมากจะเป็นบตัรเครดิต พนง.จะ

ขออนมุตัิวงเงินไว้ล่วงหน้า 

ยืนยนัข้อมลูการเข้าพกัให้แขกทราบ และประสานงานกบัแผนกแม่บ้านเพ่ือตรวจสอบความ

พร้อมของห้องพกั 

มอบกญุแจห้องพกัแก่แขก 

 

3. การรับลงทะเบียนแขกหมู่คณะ 

พนง.ท่ีท าหน้าท่ีรับลงทะเบียนคือ พนกังานประสานกลุ่มทวัร์ 

ทางโรงแรมจะจดัพืน้ท่ีพเิศษให้เพ่ือหลีกเล่ียงการแออดัหน้าเคาน์เตอร์บริการ 

พนง.จะประสานงานกบัแผนกแม่บ้านเพื่อจดัห้องพกั 



ทางโรงแรมจะมีบริการ Welcome Drink เพ่ือเลีย้งต้อนรับ 

การลงทะเบียนจะแตกต่างจากการลงทะเบียนของแขกทัว่ไป แต่จะใช้เอกสารแสดงรายช่ือแขก

ท่ีเข้าพกั (Rooming List) 

 

การส่งแขกไปยังห้องพัก 

เม่ือแขกลงทะเบียนเข้าพกัแล้วพนกังานขนสมัภาระจะน าแขกไปยงัห้องพกัและแนะน าสิ่ง

อ านวยความสะดวกต่าง ๆ ในห้องพกั 

ถ้าเป็นแขกบคุคลส าคญัจะเป็นหน้าท่ีของพนกังานอาคนัตกุะสมัพนัธ์ 

 

การด าเนินการเม่ือถงึก าหนดที่แขกออกจากพัก 

การคืนห้องพัก 

การคืนห้องพกั (Check Out) คือ กระบวนการท่ีสิน้สดุการเข้าพกัเพ่ือช าระค่าบริการโดยมี 

พนง. รับช าระเงินส่วนหน้า (Front Cashier) ท าหน้าท่ี 



ซึง่จะต้องค านงึถึงความถกูต้อง รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพสงูสดุในการด าเนินงาน 

กระบวนการในการออกจากโรงแรม 

 

1.ตรวจสอบจดหมาย บนัทกึข้อความ โทรสาร สิ่งของในตู้นิรภยัของโรงแรมและในห้องพกัแขก 

2.รวบรวมบญัชีค่าใช้จ่ายต่าง ๆ และตรวจสอบข้อมลูยืนยนัการใช้บริการให้ถกูต้องรวมถึง

ค่าใช้จ่ายท่ีเกิดขึน้ก่อนท่ีแขกจะคืนห้องพกั 

3.ให้แขกตรวจสอบความถกูต้องของเอกสารแสดงรายการค่าบริการของตนเองหากไม่ถกูต้อง 

จะต้องรีบด าเนินการแก้ไขหรืออธิบายในค่าใช้จ่ายท่ีเกิดขึน้ 

4.สอบถามถึงวิธีการช าระเงินของแขกอีกครัง้หากแขกต้องการเปล่ียนแปลงวิธีการช าระเงินจาก

ท่ีเคยแจ้งไว้กบัพนกังานบริการส่วนหน้า 

5.รับช าระเงินจากแขกและรับคืนกญุแจห้องพกั 

6.แจ้งเปล่ียนแปลงสถานภาพห้องพกัให้พนกังานแผนกอ่ืน ๆ ทราบ  

วิธีการช าระค่าบริการ 

เงินสด 

บตัรเครดิต 



เรียกเก็บกบัหน่วยงาน 

ขัน้ตอนการรับช าระเงิน 

แบบเงินสด 

เงินสกลุท้องถ่ิน 

เงินตราสกลุต่างประเทศ 

เช็คเดินทาง 

เช็คธนาคาร 

Credit Card 

Debit Card 

 

 

 

 

ข้อก าหนดของการรับเช็ค 

ตรวจสอบว่าเช็คนัน้เป็นของธนาคารใด และตัง้อยูท่ี่ใด 

ตรวจสอบจ านวนเงินท่ีจ่ายกบัตวัอกัษรท่ีเขียนระบจุ านวนเงินว่าตรงกนัหรือไม่ 



ตรวจสอบวนัหมดอายกุารใช้เช็ค 

ตรวจสอบลายมือผู้ เข้าพกับนเช็ค 

ตรวจสอบวนัท่ีจ่าย 

ตรวจสอบตวัสะกดช่ือโรงแรม 

 

 

ข้อปฏบิัตสิ าหรับพนักงานการเงนิส่วนหน้าที่ต้องรับบัตรเครดติ 

ชนิดของบตัรเครดิต ว่าเป็นชนิดเดียวกบัท่ีทางโรงแรมยอมรับ 

ช่ือเจ้าของบตัรท่ีปรากฏบนบตัรต้องตรงกบัช่ือผู้ เข้าพกั 

บตัรยงัใช้ได้หรือไม่ เช่น วนัหมดอายบุนหน้าบตัร 



 

ประเทศที่ใช้เงินยูโร 

Belgium 

Germany 

Finland 

France 

Greece 

Ireland 

Italy 

Luxembourg 

Netherlands 

Austria 

Portugal 

Spain 

ประเทศที่จะใช้เงนิยูโรในอนาคต 

Bulgaria and Lithuania เร่ิมใช้เงินสกลุยโูร เม่ือ 1 มกราคม 2010 



Estonia เร่ิมใช้เงินสกลุยโูร เม่ือ 1 มกราคม 2011 

Poland and Latvia เร่ิมใช้เงินสกลุยโูร เม่ือ 1 มกราคม 2012 

Hungary and the Czech Republic เร่ิมใช้เงินสกลุยโูร เม่ือ 1 มกราคม 2013 

Romania เร่ิมใช้เงินสกลุยโูร เม่ือ 1 มกราคม 2014 

การคืนห้องพักล่าช้า 

Late Check Out 

เวลา Check Out ปกติจะไม่เกิน 12.00 น.  

หากแขกขอคืนห้องล่าช้าจะไม่เกิน 14.00 น. 

ถ้าหากแขกคืนล่าช้าเกิน 6 ชัว่โมง คือ ไม่เกินเวลา 18.00 น. ทางโรงแรมจะคิดค่าบริการอีกคร่ึง

วนั (Day Rate) 

หากเกินกว่าเวลาและเง่ือนไขท่ีแจ้งไว้ ทางโรงแรมจะคิดค่าบริการเป็นราคาอีก 1 วนั 

การให้บริการระหว่างแขกพักอยู่ที่โรงแรมและการด าเนินการด้านอ่ืนของแผนก

ต้อนรับ 

ความส าคัญของการบริการระหว่างการเข้าพัก 

ระหว่างท่ีแขกเข้าพกัท่ีโรงแรม เป้นช่วงเวลาท่ีสร้างรายได้ให้กบัโรงแรมนอกเหนือจากการขาย

ห้องพกั 

เป็นช่วงเวลาท่ีโรงแรมสามารถสร้างความประทบัใจให้แก่แขกได้จากการบริการ 

การส่ือสารข้อมูลภายในแผนกต้อนรับและส่วนอ่ืนที่เก่ียวข้อง 

การส่ือสารด้วยวาจา เป็นการส่ือสารภายในแผนกส่วนหน้า ข้อดีคือมีความสะดวกและรวดเร็ว

ในการับผลสะท้อนกลบั ข้อเสียคือ หากข้อมลูนัน้มีมากจะท าให้การส่ือสารผิดพลาดตกหล่น 



การส่ือสารโดยการเขียนลงสมดุบนัทกึการท างาน (Log Book) คือสมดุท่ี รร. ก าหนดให้ทกุฝ่าย

ในแผนกต้อนรับบนัทกึเหตกุารณ์ต่าง ๆ ท่ีเกิดขึน้จากการท างาน เพ่ือให้พนกังานในงานต่อไป

ทราบและเตรียมพร้อมกบัการบริการ 

การส่ือสารโดยการประชมุย่อย (Brief) จะเป็นการหริหารจดัการประชมุย่อยเพ่ือเปิดโอกาสให้

หวัหน้างานได้พบปะพดูคยุกบัพนกังานท่ีเก่ียวข้องเพ่ือแก้ไขปัญหา ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ อนัเป็น

ประโยชน์ต่อการบริการ เช่น การประชมุรับรองแขก VIP Celebrity  

การส่ือสารโดยใช้โทรศพัท์ติดต่อแผนกอ่ืน ๆ ในบางกรณีจะต้องมีการประสานงานกนัระหว่าง

แผนก เคร่ืองท่ีเร็วท่ีสดุคือการส่ือสารผ่านโทรศพัท์  บางครัง้พนกังานจะมีการลงบนัทกึข้อมลูใน

เชิงลายลกัษณ์อกัษร 

การส่ือสารโดยการออกข้อมลูข่าวสาร (Memorandum) เป็นวิธีการส่ือสารท่ีถกูน ามาใช้เม่ือ

ต้องการส่ือสารไปยงัแผนกบริการอ่ืน ๆ ของโรงแรม ซึง่จะสามารถบนัทกึรายละเอียดได้

มากกว่า ในการออกเอกสารจะต้องอยู่ในการอนมุตัิของผู้ ท่ีมีอ านาจหน้าท่ีหรืออาจจะเป็น

พนกังานในระดบับริหารเท่านัน้ 

เอกสารข้อมูลส่ือสารในแผนบริการส่วนหน้า 

สมดุจดบนัทกึ (Log Book)  เป็นสมดุจดบนัทกึเหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้ระหว่างการปฎิบตัิงาน ใช้

ส าหรับเช่ือข้อมลูระหว่างพนกังานระหว่างรอบการท างาน (Shift) พนกังานจะต้องอ่านและ

ตรวจสอบก่อนการปฏิบตัิงานเสมอ 

ตวัอย่างข้อมลู เช่น แขกร้องขอสิ่งอ านวยความสะดวกเพิม่เติม  การต าหนิติเตียนจากแขก แขก

ก าลงัรอห้องพกั ข้อมลูห้องพกัท่ีจะสามารถให้บริการในแต่ละรอบเวลา 

ข้อมลูข่าวสารทัว่ไป  ข้อมลูพืน้ท่ีท่ีมีการถามถึงบ่อย ๆ พนกังานจงึจะต้องเตรียมพร้อมในการ

บริการ โดยการจดัท าเอกสาร ถ่ายส าเนา จดัเป็นหมวดหมู่ 



กระดานข่าวสาร (Information Board) เป็นการแจ้งข่าวสารท่ีบคุคลภายนอกและผู้ เข้าพกั

ต้องการทราบ  

ข้อมลูงานประชมุ งานสมัมนา    

ติดตัง้อยูใ่นจดุท่ีพลกุพล่าน โถงทางเดิน หน้าห้องจดัเลีย้ง หน้าลิฟต์ 

การบริการด้านไปรษณีย์ ผู้ เข้าพกัท่ีเป็นกลุ่มนกัธุรกิจอาจจะมีการใช้บริการการส่งไปรษณีย์ 

โดยท่ีใช้ท่ีอยู่ของโรงแรมและจะเป็นการด าเนินการอยู่ในช่วงเวลาท่ีแขกพกัอยู่  

โดยแบ่งเป็น 3 ช่วง Pre Arrival, Occupied, Departure 

Pre - arrival  ไปรษณีย์ถกูส่งถึงผู้ เข้าพกัก่อนท่ีจะเข้าพกั พนง. ตรวจรายช่ือแขกผู้ เข้าพกัว่าได้

ส ารองห้องพกัไว้หรือไม่ ถ้าแขกมีการส ารองท่ีพกัไว้จงึจะรับไปรษณีย์ไว้และมอบให้แก่แขกทนัที

ท่ีแขกปรากฏตวัในวนัลงทะเบียนเข้าพกั 

Occupied  ไปรษณีย์ถกูส่งถึงผู้ เข้าพกัระหว่างท่ีก าลงัพกัอยู่ในโรงแรม พนง. จะตรวจสอบ

รายช่ือแขกและหมายเลขห้องพกั และติดต่อกบัแขกผู้ เข้าพกัเพ่ือแจ้งให้ทราบว่ามีไปรษณีย์ส่ง

มาถึง 

Departure ไปรษณีย์ถกูส่งถึงผู้ เข้าพกัหลงัจากท่ีได้คืนห้องพกัไปแล้ว โดยปกติ พนง. จะ

ปฏิเสธการรับไปรษณีย์ แต่บางกรณีพนง. จะเก็บไปรษณีย์ไว้ให้ในการณีท่ีผู้ เข้าพกัฝากท่ีอยู่ท่ี

ต้องการให้ส่งไปรษณีย์นัน้ 

การบริการด้านโทรศพัท์  โรงแรมในปัจจบุนัจะมีการติดตัง้โทรศพัท์ภายในห้องพกัซึง่ผู้ เข้าพกั

สามารถรับสายและโทรออกภายนอกได้  

ให้บริการ wake up call, Fax, Voice Mail Service 



การบริการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ เป็นบริการท่ีจดัขึน้เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผู้ เข้า

พกัต่างชาติ โดยอตัราแลกเปล่ียนจะอ้างอิงจากธนาคารแห่งประเทศไทย 

บริการรับส่งสนามบิน  เป็นบริการท่ีผู้ เข้าพกัแจ้งความประสงค์เพ่ือก าหนดวนัไปรับและวนัไป

ส่งยงัสนามบิน พนกังานท่ีดแูลจะต้องควบคมุด้านการช าระเงินด้วย เพราะเป็นการบริการท่ีคิด

ค่าใช้จ่าย 

การให้บริการตดิต่อสื่อสารทางโทรศัพท์ 

พนกังานท่ีท าหน้าท่ีบริการในการติดต่อสื่อสารทางโทรศพัท์ เรียกว่าเป็น Operator 

หน้าที่ พนง. ในฝ่ายให้บริการตดิต่อสื่อสารทางโทรศัพท์ 

เป็นตวัแทนในการสร้างภาพลกัษณ์ของโรงแรมด้วยโทรศพัท์ 

ให้ข้อมลูทัว่ไปเก่ียวกบัโรงแรม 

อ านวยความสะดวกในการใช้โทรศพัท์เพ่ือการติดต่อสื่อสาร 

เก็บรวบรวมหลกัฐานการใช้โทรศพัท์ 

เป็นผู้ประสานงานเก่ียวกบัเหตฉุกุเฉินกบัหน่วยงานต่าง ๆ 

เป็นตวัแทนฝ่ายขายของโรงแรม 

บริการปลกุ 

คุณสมบตั ิพนง. ในฝ่ายให้บริการตดิต่อสื่อสารทางโทรศัพท์ 

ลกัษณะนิสยั จะต้องมีนิสยัท่ีเป็นลกัษณะส่วนตวัท่ีเอือ้อ านวยต่อการให้บริการด้านโทรศพัท์ 

ใจเย็น เก็บความรู้สกึ ไม่นินทาว่าร้าย ไม่สอดรู้สอดเห็น รักษาความลบัได้ดี 

ควบคมุระดบัเสียงของตนเองได้ดี พดูจานุ่มนวล ไม่กระด้างห้วนสัน้ 



มีความสามารถทางภาษา 

ทกัษะและความรู้ในการปฏิบตัิงาน 

รู้จกัประเภทและวิธีการในการติดต่อสื่อสารทัง้ในและต่างประเทศ 

มีทกัษะในการใช้โทรศพัท์และอปุกรณ์ 

มีความรู้การใช้รหสัในการติดต่อสื่อสาร 

สามารถท างานได้โดยล าพงั 

ด้านไหวพริบปฎิภาณ 

มีความสามารถในการจดจ าเสียงผู้คน 

สามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่างรวดเร็ว 

มีความสามารถในการจดจ าหมายเลขโทรศพัท์ภายในและภายนอกได้ โดยเฉพาะหมายเลข

ส าคญั 

รูปแบบการบริการที่ระหว่างการเข้าพักของแขก 

รูปแบบที่แผนกต้อนรับบริการโดยตรง 

การแนะน าสถานท่ีท่องเท่ียว 

การแนะน าบริการตู้นิรภยั 

การขอกญุแจห้องพกัส ารอง 

การปฏิบตัิกรณีกญุแจห้องพกัสญูหาย 

การให้ข้อมลูของโรงแรม 



การพาแขกเข้าชมดรงแรม 

การรับฝาก-ส่งข้อมลูหรือของส าคญัให้แขก 

การตรวจสอบเท่ียวบินและการส ารองบตัรท่ีนัง่โดยสารเคร่ืงบิน 

รูปแบบที่แผนกต้อนรับประสานงานให้เกดิการส่งมอบการบริการ 

การปฏิบตัิเม่ือแขกแจ้งขอย้ายห้องพกั 

บริการหนงัสือพมิพ์ 

การท ารายงานกรณีบตัรจอดรถสญูหาย 

การปฏิบตัิเม่ือพบบคุลต้องสงสยั 

การปฏิบตัิเม่ือแขกต้องการพบแพทย์ 

การปฏิบตัิเม่ือรับแจ้งของสญูหาย 

การปฏิบตัิกรณีท่ีแขกลืมของในห้องพกัและบริเวณโรงแรม 

การเรียกรถแท็กซี่ภายนอกให้กบัแขก 

การให้บริการศนูย์บริการธุรกิจ 

การจัดการเกี่ยวกับข้อร้องเรียนของแขก(Guest Complaint) 

การร้องเรียนของแขก 

เป็นสิ่งท่ีเกิดขึน้ได้เสมอภายในโรงแรม ทัง้นีอ้าจจะเกิดจากสาเหตท่ีุหลากหลาย เช่น ความ

บกพร่องของพนกังานในการบริหารหรือความคาดหวงัต่อการบริการท่ีมากจนเกินไปของแขก 

โรงแรมจะไม่มีวิธีการท่ีชดัเจนซึง่ขึน้อยู่กบัลกัษณะของปัญหาท่ีเกิดขึน้ 

 



ขัน้ตอนในการจัดการข้อร้องเรียนเกี่ยวกับแขก 

รับฟังปัญหาของแขกโดยไม่ขดัจงัหว่ะ 

กล่าวค าขอโทษและแสดงความเห็นใจและเข้าใจ 

เสนอทางแก้ไขปัญหาหลายแบบเพ่ือให้แขกเลือก 

ติดตามผล 

ตัวอย่างข้อร้องเรียนจากแขก 

ความล่าช้าในการจดัเตรียมห้องพกั 

การช ารุดหรือวสัดอุปุกรณ์ในห้องพกั 

ความไม่สะอาดของห้องพกัและบริเวณโรงแรม 

ความล่าช้าในการบริการ 

พนกังานลงทะเบียนจดัห้องพกัให้แขกผิด 

การใช้ภาษาในการติดต่อสื่อสาร 

ปัญหาการแบ่งสีผิวของแขก 

มารยาทในการบริการ 

แขกเข้าพกัเกินจ านวนท่ีแข้งไว้ 

บคุคลภายนอกมาขอพบแขกในโรงแรม 

ประโยชน์ที่ได้รับจากข้อร้องเรียน 

แขกเกิดความประทบัใจ  



แขกเกิดความจงรักภกัดี 

แขกจะช่วยปกป้องธุรกิจของโรงแรม 

ขายสินค้าได้มากขึน้ 

เกิดการประชาสมัพนัธ์ปากต่อปาก 

ลดค่าใช้จ่ายด้านการส่งเสริมการตลาด 

Guest Account 

บุคลาการด้านการบัญชีผู้เข้าพกั 

 

Front Cashier 

บคุคลที่ท าหน้าท่ีดแูลและรับผิดชอบงานด้านบญัชีและการเงิน และบริการอื่น 

ๆ ท่ีเก่ียวข้องด้านการเงินของแผนกบริการสว่นหน้า 

Night Auditor 

เป็นผู้ท าหน้าท่ีดแูลรับผิดชอบการบญัชีและการเงินของแผนกบริการส่วนหน้า คอยบนัทกึ 

ตรวจสอบ แก้ไข และปรับรายการต่าง ๆ ในบญัชีให้ถกูต้อง  

ควบคมุการท างานของพนกังานการเงินส่วนหน้า และตรวจสอบวงเงินจ ากดัของผู้ เข้าพกั 



Hotel Accountants 

ผู้ รับผิดชอบดแูลและตรวจสอบบญัชีของแผนกส่วนหน้า  

ข้อมลูถกูตรวจสอบมาแล้วจาก Night Auditor  

พนกังานจะท าเป็นรายงานต่าง ๆ เพ่ือเสนอแก่ฝ่ายบริหารของโรงแรม 

การบัญชีโรงแรม 

 

Debit 

การแสดงรายการค่าบริการต่าง ๆ ท่ีผู้ เข้าพกัหรือบคุคลทัว่ไปใช้บริการไปแล้ว แต่ยงัไม่ได้ช าระ

เงินค่าบริการส่วนนัน้  

ตวัอย่างรายการเช่น ค่าห้องพกั ค่าบริการ ค่าซกัรีด ค่าโทรศพัท์ ฯลฯ 

Credit 

การแสดงรายการต่าง ๆ ท่ีผู้ เข้าพกัหรือบคุคลทัว่ไปช าระเงินบางส่วนหรือทัง้หมดล่วงหน้าแก่

โรงแรมแล้ว  ถือว่าโรงแรมมีพนัธะการเป็นลกูหนีแ้ก่ผู้ เข้าพกั 

ตวัอย่างรายการ เช่น เงินมดัจ าการเข้าพกั และเงินรับประกนัการส ารองห้องพกั 

ประเภทบัญชีผู้เข้าพัก 

 



Guest Folio 

บญัชีที่จดัท าขึน้ส าหรับผู้ เข้าพกัแต่ละรายเพ่ือใช้บนัทกึรายการคา่ใช้จ่าย

ตา่ง ๆ  

พนง. ต้อนรับจะสร้างบญัชีขึน้หลงัจากเสร็จสิน้กระบวนการลงทะเบียนเข้า

พกั 

Master Folio and Own Folio 

บญัชีที่จดัท าขึน้ส าหรับการเข้าพกัของผู้ เข้าพกัแบบกลุม่ หรือผู้ เข้าพกัที่มา

พกัในนามองค์กร 

บญัชีหลกั และ บญัชีสว่นตวั 

บัญชีหลัก (Master Folio) 

เป็นบญัชีท่ีเกิดจากการท าสญัญาหรือข้อตกลงร่วมกนัระหว่างองค์กรใดองค์กรหนึง่ กบั

พนกังานขาย โดยมีเง่ือนไขว่าจะรับผิดชอบค่าใช้จ่ายท่ีบคุลากรได้สร้างขึน้  

ตวัอย่างเช่น ค่าห้องพกั ค่าอาหารเช้า 

บัญชีส่วนตัว (Own Folio) 

เป็นบญัชีผู้ เข้าพกั เป็นบญัชีท่ีเกิดขึน้พร้อมกบับญัชีหลกั และเป็นบญัชีแสดงค่าใช้จ่ายอ่ืน ๆ 

นอกเหนือจากค่าบริการท่ีทางองค์กรได้ตกลงไว้กบัโรงแรม 

ตวัอย่างเช่น ค่าซกัรีด ค่าโทรศพัท์ ค่าอาหารนอกเหนือรายการ 

 



House Account 

บญัชีท่ีจดัท าขึน้เพื่อแสดงรายการค่าบริการส าหรับบคุคลทัว่ไปท่ีไม่ได้ใช้บริการห้องพกั เป็น

บญัชีท่ีอยู่ในความรับผิดชอบดแูลของพนกังานบญัชีโรงแรม 

ผู้ เข้าพกัท่ีมีบญัชีหลกัและบญัชีส่วนตวั 

บคุคลหรือองค์กรภายนอก 

ผู้ เข้าพกัท่ีหลีกเล่ียงการคืนห้องพกั 

ผู้ เข้าพกัท่ีช าระค่าห้องพกัแต่ไม่เข้าพกั 

ผู้ เข้าพกัท่ีมีบญัชีหลกัและบญัชีส่วนตวั จะปรับยอดคงเหลือในบญัชีให้เป็นศนูย์ เพ่ือปิดบญัชี

เม่ือถึงก าหนดวนัคืนห้องพกั  ทางโรงแรมจะย้ายบญัชีหลกัไปยงับญัชีกลาง เพ่ือเปล่ียนความ

รับผิดชอบให้เป็นหน้าท่ีของพนกังานบญัชีต่อไป 

บคุคลหรือองค์กรภายนอก เป็นบญัชีท่ีเกิดขึน้โดยใช้บริการต่าง ๆ ของโรงแรม ยกเว้น ห้องพกั 

โดยพนกังานบญัชีโรงแรมจะคิดค่าใช้จ่ายรวมและเรียกเก็บเงินหลงัจากท่ีเสร็จสิน้การใช้บริการ

ในวนันัน้ 

ผู้ เข้าพกัหลีกเล่ียงการคืนห้องพกั พนกังานส่วนหน้าไม่สามารถปิดบญัชีได้ ท าให้ต้องย้ายไปยงั

บญัชีกลางเพ่ือให้ พนกังานบญัชีปรับเป็น หนีส้ญู  

ผู้ เข้าพกัท่ีช าระค่าห้องพกัแต่ไม่เข้าพกั แขกได้โอนเงินค่าส ารองห้องพกัมาแล้วแต่ไม่มาปรากฏ

ตวัในวนัเข้าพกั ทางโรงแรมจะได้ผลประโยชน์จากเงินค่ามดัจ า พนง.ส่วนหน้าจะต้องโอนบญัชี

นี ้ไปยงับญัชีกลางเพ่ือให้พนกังานบญัชี ดแูลต่อไป 

Employee Folio 

บญัชีท่ีจดัท าขึน้เพื่ออ านวยความสะดวกแก่พนกังานระดบับริหารหรือระดบัการจดัการ   



เป็นบญัชีระบคุ่าใช้จ่ายท่ีทางโรงแรมอนญุาตให้พนกังานระดบับริหารใช้เป็นการรับรองแขก

และสร้างความประทบัใจแก่ผู้ เข้าพกัชัน้ดีของโรงแรม 

Floor Limit 

มลูค่าของเงินจ านวนหนึง่ท่ีทางโรงแรมได้ก าหนดขึน้เพ่ือจ ากดัการใช้จ่ายหรือบริการต่าง ๆ 

ภายในโรงแรมของผู้ เข้าพกั 

ถ้าวงเงินท่ีจ ากดัไว้เกือบเต็มจ านวน พนง. จะต้องติดต่อแขกผู้ เข้าพกัให้มาช าระค่าใช้จ่าย

บางส่วนเพ่ือลดจ านวนค่าใช้จ่ายและสามารถขยายวงเงินได้ 

วงจรบัญชีแผนกบริการส่วนหน้า 

 

 

การสร้างบัญชี 

พนกังานต้อนรับมีหน้าท่ีรับผิดชอบในการสร้างบญัชีผู้ เข้าพกั พร้อมก าหนดวงเงินจ ากดั

หลงัจากท่ีสิน้สดุกระบวนการลงทะเบียนเข้าพกั 

การรักษาบัญชี 

การรักษาบญัชีจะอยู่ในหน้าท่ีของพนกังานต้อนรับ พนกังานส่วนหน้าและ night auditor 

ขึน้อยู่กบัช่วงเวลาใดผู้ใดจะเป็นผู้มาปฏิบตัิหน้าท่ี 

พนง.สว่นหน้า 

พนง.ส่วนหน้าพนง.

การเงินส่วนหน้า
Night Auditor 



การช าระบัญชี 

การรับช าระบญัชีจะเป็นหน้าท่ีของพนกังานการเงินส่วนหน้าโดยตรง ท่ีต้องปรับบญัชีให้

เป็นศนูย์ และปิดบญัชีของผู้ เข้าพกัเม่ือสิน้สดุการเข้าพกั และส่งผ่านบญัชีไปยงัพนกังาน

บญัชีของโรงแรม 

Night Auditor ผู้ตรวจสอบบัญชีภาคค ่า 

Night Auditor 

รับผิดชอบรายได้อนัเกิดจากห้องพกั แตกต่างจากพนกังานแผนกส่วนหน้า 

เป็นผู้น าบญัชีผู้ เข้าพกัท่ีพนกังานส่วนหน้าได้จดัท าไว้ในช่วงระหว่างวนัมาตรวจสอบ 

ท าการโยกย้ายบญัชีของแผนกส่วนหน้าไปยงัแผนกบญัชีของโรงแรม 

หน้าที่ความรับผิดชอบ 

ค านวณรายได้จากการขายห้องพกัและภาษีในส่วนของโรงแรมและแขก 

รวบรวมใบส าคญัท่ีได้รับในแต่ละวนั 

ติดตามรายรับท่ีได้จากการขายห้องพกัท่ีเปล่ียนแปลงในแต่ละวนั 

ค านวณเปอร์เซ็นต์การขายห้องพกัและข้อมลูทางสถิติต่าง ๆ 

เตรียมเงินสด เช็ค และบตัรเครดิตการ์ท่ีต้องใช้เพ่ือท ากิจกรรมต่าง ๆ 

รวบรวมและแยกประเภทรายได้และค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ท่ีเกิดขึน้ในแต่ละวนัของแผนต่าง ๆ 

เข้าใจวิธีและเทคนิคการใช้เคร่ืองบนัทกึบญัชี เคร่ืองค านวณ รายงานตวัเลขทางการเงิน 

การตรวจสอบบญัชี การปิดงบและปิดบญัชีประเภทต่าง ๆ 

 

 



รายงานฝ่ายตรวจสอบภาคกลางคืน 

รายงานสรุปอตัราค่าห้องพกั 

รายงานสรุปค่าใช้จ่ายแขกท่ีช าระเงินด้วยบตัรเครดิต 

รายงานสรุปรายช่ือแขกท่ีคาดว่าจะเข้าพกัในวนัรุ่งขึน้ 

รายงานสรุปรายช่ือแขกท่ีคาดว่าจะสิน้สดุการเข้าพกัในวนัรุ่งขึน้ 

รายงานสรุปรายช่ือแขกท่ีส ารองห้องพกัล่วงหน้าแต่ไม่แสดงตนเข้าพกั 

รายงานสรุปการใช้จ่ายของแขกท่ีอยู่ในระหว่างการเข้าพกั 

รายงานสรุปห้องพกัประเภทอภินนัทนาการ 

รายงานสรุปห้องพกัท่ีไม่สามารถให้บริการแขกได้ 

รายงานสรุปห้องพกัท่ีมีการใช้บริการโดยพนกังานของโรงแรม 

รายงานสรุปบริการรับฝากข้อความ 

รายงานสรุปข้อมลูการบริการและการเรียกเก็บค่าใช้จ่ายต่าง ๆ 

รายงานสรุปการให้บริการสินค้าและบริการ 

รายงานสรุปต้นทนุแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม 

รายงานสรุปผลการด าเนินงาน 

 

 

 

 



รายการข้อมูลผู้เข้าพัก 

 

 

รายการคาดการณ์รายได้ 

รายงานแสดงรายได้จากการส ารองห้องพกัล่วงหน้า 

รายการทางบัญชี 

รายการค่าห้องพกัและภาษี 

รายการค่าโทรศพัท์ 

รายการค่าอาหารและเคร่ืองด่ืม 

รายการค่าทิปพนกังาน 

รายการค่าซกัรีด 

รายการค่าสินค้าของท่ีระลกึ 

 

 


