
คุณลักษณะของพนักงานแผนก
บริการส่วนหน้า  



คุณลักษณะของพนักงานแผนกบริการส่วนหน้า  

 นักประชาสัมพันธ์ (Public Relations)  

พนักงานแผนกบริการส่วนหน้าท่ีดีจะต้องมีความเป็นนัก
ประชาสัมพันธ์ คือ ต้องรอบรู้ข้อมูลข่าวสารของโรงแรม 
รายละเอียดงาน และต้องให้ความช่วยเหลือและความกระจ่าง
เม่ือผู้เข้าพักหรือบุคคลทั่วไปมีปัญหาหรือค าถาม 



คุณลักษณะของพนักงานแผนกบริการส่วนหน้า 
(ต่อ) 
 นักขาย (Salesmanship)  

พนักงานแผนกบริการส่วนหน้าท่ีดีจะต้องมีวิญญาณของนักขาย 
คือ ต้องพยายามแนะน าและเชิญชวนให้ผู้เข้าพักหรือบุคคล
ทั่วไปซ้ือบริการต่าง ๆ ของดรงแรม เพ่ือเพ่ิมรายได้และผลก าไร 



คุณลักษณะของพนักงานแผนกบริการส่วนหน้า 
(ต่อ) 

 ผู้ช านาญงาน (Technical and Performance)  

พนักงานแผนกบริการส่วนหน้าท่ีดีจะต้องเรียนรู้กระบวนการ
ท างานให้เกิดความเชี่ยวชาญและสามารถปฏิบัติหน้าท่ีได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ทั้งความรู้ ความช านาญในหน้าท่ีของตนเองและ
ของผู้อ่ืน  



มารยาทและจรรยาบรรณของพนักงานแผนกบริการ
ส่วนหน้า 

 ทักษะ (Skill) – ต้องได้รับการฝึกอบรมและสร้างสม
ประสบการณ์ท างานด้วยความสนใจและตั้งใจ 

 ภาษาต่างประเทศ (Foreign Language) – พนง. ควร มีทักษะใน
การสื่อสารภาษาต่างประเทศในระดับดีถึงดีมาก หากมี
ความสามารถในการส่ือสารหลากหลายภาษาจะย่ิงส่งเสริม
คุณสมบัติการทักษะการท างาน 

 เจตคติ (Attitude) – มีเจตคติท่ีดีต่องานมีความส าคัญเทียบเท่า
กับความช านาญด้านภาษา เพราะจะต้องมีความรักในงานท่ีท า 



มารยาทและจรรยาบรรณของพนักงานแผนกบริการ
ส่วนหน้า (ต่อ) 
 บุคลิกภาพ (Personality) – บุคลิกภาพที่ดีส าหรับ พนง.ส่วนหน้า ควรจะ
ประกอบด้วย กิรยิามารยาท การแสดงออก การพูดจา ภาษาที่ใช้ 
ความรู้สึกนกึคิด 

 ความสามารถในการปรับตัว (Adaptability) – พนง.ส่วนหน้าควรมี
ความสามารถในการปรับตัว หรือมคีวามยดืหยุ่นในการปฏบิัตงิาน รู้จัก
อดทน ให้อภัย และควรระลึกเสมอว่า แขกถูกเสมอ 

 คุณสมบัติในการเป็นคนเปดิเผย (Extrovert) และ ปดิตัวเอง (Introvert) – 
พนง. ควรเป็นคนเปดิเผยหรือชอบเข้าสังคม พบปะผู้คนเรียนรู้พฤติกรรม
ของคน และสนใจชอบช่วยเหลือผู้อื่น และจะต้องสามารถเก็บความลับ
ขององค์กรได้ 
 



มารยาทและจรรยาบรรณของพนักงานแผนกบริการ
ส่วนหน้า (ต่อ) 

 ฉลาดมีไหวพริบ (Intelligence and Tact) – ควรรู้ว่าอะไรควรท าเมื่อไหร่ 
อย่างไร และสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ดี บางครั้งอาจจะต้อง
อาศัยประสบการณ์ท างานร่วมด้วย 

 ความอดทน (Patient) – ต้องมคีวามอดทนต่อบรรยากาศในการท างานที่
มีความกดดันจากปริมาณของงาน อดทนต่อารมณ์ของแขก เพื่อน
ร่วมงาน ชั่วโมงการท างาน 

 สุขอนามัยส่วนบุคคล (Personal Hygiene) – พนง.ต้องใส่ใจดูแลความ
สะอาดของร่างกายให้เรียบร้อยอยู่เสมอ 

 ยิ้มแย้มแจ่มใส (Smiling) – พนง. ควรยิ้มแย้มแจ่มใสและมีไมตรีสูง  
 



มารยาทและจรรยาบรรณของพนักงานแผนกบริการ
ส่วนหน้า (ต่อ) 

 การพูด (Speech)- พนง. ควรพูดได้อย่างชัดถ้อยชัดค า ไม่ช้า
เกินไปหรือเร็วเกินไป น้ าเสียงสุภาพอ่อนหวาน  

 มีสุขภาพดี (Good Health) – พนง. ควรมีความร่าเริงแจ่มใส 
และร่างการมีความพร้อมในการปฏิบัติงานอย่างเต็มก าลัง  

 ความจ าท่ีดี (Food Memory) – จ าช่ือแขก ส่ิงอ านวยความ
สะดวกในห้องพัก อัตราค่าบริการต่าง ๆ ของโรงแรม 

 กระตือรือร้นหาความรู้ (Self Development) – พนง.ควร
ขวนขวายหาความรู้เพ่ิมเติมเพ่ือยกระดับหน้าท่ีการงานและ
ความรู้รอบตัว 
 
 



ความสัมพันธ์ระหว่างแผนกบริการส่วนหน้ากับหน่วยงานอ่ืน ๆ 

แผนกบริการ

ส่วนหน้า 

ฝ่ายบริหาร 

ฝ่ายซ่อม

บ ารุง 

ฝ่ายบัญชี

และการเงิน 

แผนกรักษา

ความ

ปลอดภัย 

ฝ่ายบุคคล 

แผนก

แม่บ้าน 

ฝ่ายอาหาร

และ

เครื่องดื่ม 

ฝ่ายขายและ

การตลาด 



แผนกแม่บ้าน (Housekeeping) 

 แผนกบริการส่วนหน้าจะติดต่อประสานงานกับแม่บ้านในเร่ือง
การเข้าพัก การพักและการเปล่ียนแปลงห้องพักของแขก รวมถึง
การท าความสะอาดห้องพักและค าร้องเรียนท่ีผู้เข้าพักมีเก่ียวกับ
ห้องพัก 



ฝ่ายอาหารและเครื่องดื่ม (F&B Department) 

 แผนกบริการส่วนหน้าจะติดต่อประสานงานกับฝ่ายอาหารและ
เคร่ืองด่ืม ในการจัดอาหารหรือการจัดเล้ียงต่าง ๆ ในโรงแรม 
เช่น  เร่ืองของจ านวนผู้เข้าพัก สถานท่ี เวลา ม้ืออาหาร ประเภท
อาหาร การจอง และการเปล่ียนแปลง 



ฝ่ายช่างและซ่อมบ ารุง (Engineering and 
Maintenance Department) 

 แผนกบริการส่วนหน้าจะติดต่อประสานงานกับฝ่ายช่างและซ่อม
บ ารุง เม่ือมีการช ารุดเสียหายของส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 
ในห้องพักของแขก เพ่ือให้ฝ่ายช่างฯ ด าเนินการซ่อมแซมแก้ไข
ให้เรียบร้อย 



แผนกรักษาความปลอดภัย (Security Department) 

 แผนกบริการส่วนหน้าจะติดต่อประสานงานกับแผนกรักษา
ความปลอดภัย เม่ือมีเหตุการณ์ผิดปกติข้ึนในโรงแรม เช่น มี
ขโมย มีเหตุร้าย ผู้เข้าพักหรือพนักงานของโรงแรมได้รับ
อุบัติเหตุ ตลอดจนรักษาความปลอดภัยให้กับแขกคนพิเศษ 



ฝ่ายบุคคล (Personnel Department) 

 แผนกบริการส่วนหน้าจะติดต่อประสานงานกับฝ่ายบุคคลเม่ือ
ต้องการรับพนักงานใหม่ หรือโยกย้ายต าแหน่ง เล่ือนขั้น
พนักงาน 



ฝ่ายขายและการตลาด (Sales and Marketing Department) 

 แผนกบริการส่วนหน้าจะติดต่อประสานงานกับแผนกท่ีจัดท า
ข้อมูลประวัติการเข้าพักของแขก เพ่ือใช้เป็นหลักฐานในการ
เข้าถึงความต้องการท่ีแท้จริงของลูกค้า  



ฝ่ายบริหาร (Executives) 

 แผนกบริการส่วนหน้ามีหน้าท่ีท ารายงานจ านวนห้องพัก จ านวน
เตียงท่ีพัก และสถิติต่าง ๆ เก่ียวกับห้องพัก เพ่ือน าเสนอแก่ฝ่าย
บริหารในการพิจารณาเร่ืองรายได้ของโรงแรม 



Room Reservation 



ความหมายของการส ารองห้องพัก 

 การพิจารณาความต้องการด้านห้องพักจากแขกและจัดเตรียม
ห้องพักให้พร้อมบริการในทันทีที่แขกเข้าพัก (อรรธิกา พังงา, 
2553, หน้า 149) 

 การจองห้องพักล่วงหน้าก่อนถึงวันและเวลาก าหนดเข้าพักจริง
โดยผู้จองสามารถท าได้ด้วยการติดต่อทางจดหมาย โทรศัพท์ 
อีเมลล์ อินเทอร์เน็ต (เว็บไซต์ของโรงแรมหรือบริษัทท่ีเก่ียวข้อง) 
และระบบส ารองด้วยคอมพิวเตอร์ (ธารีทิพย์ ทากิ, 2549, หน้า 
92) 

 



วัตถุประสงค์ของการรับจองห้องพัก 
 เพ่ือบันทึกเอกสารต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกับการจองห้องพักและเก็บเป็น
หลักฐาน 

 เพ่ือคัดเลือกแขกท่ีเหมาะสมเข้าพักในโรงแรมหรือเพื่อเป็นการ
คัดเลือกแขกท่ีโรงแรมประสงค์จะให้เข้าพักในโรงแรมเท่านั้น 
โดยแขกท่ีมีรายช่ืออยู่ในบัญชีด าจะไม่สามารถเข้าพักได้ 

 เพ่ือช่วยให้โรงแรมทราบถึงสถานการณ์การเข้าพักของแขก
ล่วงหน้าและยังทราบว่าดรงแรมยังมีห้องเหลือขายอีกจ านวน
เท่าใด โดยสามารถพยากรณ์ล่วงหน้าได้ 

 



วัตถุประสงค์ของการรับจองห้องพัก (ต่อ) 
 เพ่ือเป็นการเตรียมการจัดท าบัญชีรายชื่อแขกที่คาดว่าจะเข้าพัก
ในแต่ละวัน 

 ช่วยให้เกิดการใช้ห้องพักและเกิดรายได้จากการขายห้องพักให้
ได้มากท่ีสุด 

 เพ่ือให้โรงแรมสามารถควบคุมจ านวนผู้เข้าพักท่ีลงทะเบียนเข้า
พักและคืนห้องพักได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 เพ่ือให้ผู้เข้าพักเกิดความมั่นใจว่าตนจะได้ห้องพักอย่างแน่นอน
เม่ือเดินทางมาถึงโรงแรมและสามารถวางแผนการเข้าพักและ
ก าหนดแผนการเดินทางได้ล่วงหน้า 

 



หน้าท่ีของพนักงานรับจองห้องพัก 
 รวบรวมและเก็บรักษาเอกสารข้อมูลประวัติที่จ าเป็นในการขอ
จองห้องพัก 

 ตอบรับและปฏิเสธการจองห้องพักและเพ่ิมจ านวนการจอง
ห้องพักในกรณีที่มีห้องพักว่างและยินดีให้แขกเข้าพัก 

พิจารณาให้อัตราราคาห้องพักแก่แขกแต่ละประเภท 
 ท าการตอบรับการจองห้องพักและส่งจดหมายยืนยันการจอง
ห้องพักให้แก่แขก หรือหน่วยงานท่ีเข้ามาติดต่อ 

 จัดเตรียมเอกสารเพ่ือความราบร่ืนในการรับแขกเข้าพักใน
โรงแรม 

 จัดท ารายงานการจองห้องพัก 
 



ประเภทของการส ารองห้องพัก 



การส ารองแบ่งเป็น 2 ประเภท 

การส ารองห้องพักแบบมีการประกัน (Guaranteed 
Reservation) 

การส ารองห้องพักแบบไม่มีการประกัน (Non-
Guaranteed Reservation) 



Guaranteed Reservation 
 โรงแรมรับส ารองห้องพักโดยก าหนดวิธีหรือเง่ือนไขเพ่ือประกัน
การเข้าพักในวันท่ีได้แจ้งไว้กับโรงแรม 

 ทางโรงแรมมีมาตรการท่ีใช้เพ่ือป้องกันกรณีแขกไม่สามารถเข้า
พักได้ (No Show Guest)  

 เพ่ือเป็นการประกันรายได้โรงแรมจึงใช้วิธีการเรียกเก็บเงิน  

 



การส ารองห้องพักแบบมีการประกันด้วยเงินสด 
(Prepayment Guaranteed Reservation)  

 โรงแรมจะเรียกเก็บเป็นเงินสดเต็มจ านวนโดยค านวณจากอัตรา
ค่าห้องพักและจ านวนวันเข้าพัก  

 ส่วนใหญ่จะน ามาใช้ในช่วงท่ีแขกเข้าพักเป็นจ านวนมาก หรือช่วง
ฤดูกาลท่องเท่ียว (High Season) 



การส ารองห้องพักแบบมีการประกันด้วยบัตรเครดิต 
(Credit Card Guaranteed Reservation)  

 โดยมากจะนิยมใช้ปัจจุบัน โดยเฉพาะโรงแรมในเมือง 

 ระบบส ารองห้องพักผ่านศูนย์ส ารองห้องพัก (Central 
Reservation System)  

 โรงแรมจะต้องแจ้งเง่ือนไขโดยละเอียดเพ่ือสร้างความเข้าใจท่ี
ถูกต้องแก่แขกและลดปัญหาท่ีจะเกิดขึ้นในอนาคต เช่น การขอ
คืนเงิน (Refund) จากการยกเลิกการเข้าพัก 



การส ารองห้องพักแบบมีการประกันด้วยเงินมัดจ าล่วงหน้า 
(Advanced Deposit Guaranteed Reservation)  

 การเรียกเก็บเงินมัดจ าบางส่วนจากจ านวนค่าใช้จ่ายเต็มจ านวน 

 สัดส่วนการเรียกเก้บเงินมัดจ าข้ึนอยู่กับนโยบายของโรงแรมและ
ระยะเวลาในการเข้าพัก 

 

 



การส ารองห้องพักแบบมีการประกันโดยบริษัททัวร์ 
(Travel Agent Guaranteed Reservation)  

 เป็นการส ารองห้องพักผ่านบริษัททัวร์ 

 แขกท่ีจองห้องพักจะต้องช าระค่าห้องพักผ่านบริษัททัวร์และทาง
บริษัทจะแจ้งแก่ทางโรงแรม 

 หากแขกไม่มาปรากฏตัวจะเรียกค่าใช้จ่ายจากทางบริษัททัวร์ 

 

 



การส ารองห้องพักแบบมกีารประกันด้วยเอกสารแทนการช าระเงินเพื่อแสดง
สิทธิ์การเข้าพัก (Voucher or Miscellaneous Change Order Guaranteed 
Reservation)  

 Voucher เป็นเอกสารแทนการช าระเงินเพ่ือแสดงสิทธิ์การเข้า
พักที่ออกโดยบริษัททัวร์ 

Miscellaneous Change Order เป็นเอกสารแทนการช าระเงิน
เพ่ือแสดงสิทธิ์การเข้าพักที่ออกโดยสายการบิน 

 



การส ารองห้องพักแบบมีการประกันโดยบริษัทท่ีท าข้อตกลงกับ
โรงแรม (Corporate Guaranteed Reservation)  

 เป็นการส ารองห้องพักเข้ามาโดยผ่านบริษัทหรือองค์กร ซึ่งได้ท า
ข้อตกลงเรื่องการส่งแขกเข้าพัก 

 หากแขกไม่มาปรากฏตัว ทางโรงแรมจะส่งเอกสารเรียกเก็บเงิน
จากบริษัทหรือองค์กรนั้น ๆ ตามเง่ือนไขท่ีตกลงกัน 

 



Non-Guaranteed Reservation 
 โรงแรมรับส ารองห้องพักโดยท่ีไม่มีการเรียกเก็บเงินล่วงหน้าจาก
แขก 

 ทางโรงแรมจะรอแขกมาลงทะเบียนเข้าพักถึงเวลาประมาณ 
16.00 – 18.00 น. เท่านั้น หากพ้นเวลาดังกล่าว พนง.จะเสนอ
ขายห้องพักให้แขกท่านอ่ืน (Waiting List) 

 

 

 



ประเภทของแขกท่ีท าการส ารองห้องพัก 



ประเภทของแขกที่ท าการส ารองห้องพัก 

แขกจองเป็นหมู่คณะ (Group Guest) 

แขกท่ีจองแบบอิสระ (Independent Guest/Free 
Independent Traveler: FIT)  



แขกท่ีจองเป็นหมู่คณะ (Group Guest) 

 แขกที่เดนิทางมาด้วยกันเป็นกลุ่ม ส่วนใหญ่จะใช้จ านวนคนที่เข้าพักเป็น
เกณฑ์ 

 ขึ้นอยู่กับการก าหนดและนโยบายของโรงแรม 

 โดยปกติทั่วไปแขกหมู่คณะจะมีจ านวนประมาณ 10 คนขึ้นไป 

 แขกกลุ่มบรษิัท 

 แขกกลุ่มสมาคม 

 แขกกลุ่มนักท่องเที่ยวแบบเหมาจ่ายรวมเป็นกลุ่มใหญ่ 

 แขกกลุ่มนักท่องเที่ยวแบบเหมาจ่ายรวมเป็นกลุ่มเล็ก 

 



แขกท่ีจองแบบอิสระ (Independent Guest/FIT) 

 เป็นแขกที่พักกับทางโรงแรมโดยอิสระ แขกจะติดต่อกับทางโรงแรม
โดยตรง 

 แขกนักธุรกิจ จะเลือกพักโรงแรมที่อยู่ใจกลางเมอืง 

 แขกนักท่องเที่ยวเพื่อการพักผ่อน จะเลือกพักโรงแรมหรือรีสอร์ตที่อยู่
ใกล้แหล่งท่องเที่ยว 

 



การจัดการและเทคนิคการส ารองห้องพัก 



ระบบการส ารองห้องพักโรงแรม  
(Reservation System) 
 ระบบการส ารองห้องพักผ่านศูนย์กลางการจองห้องพัก  

 (Central Reservation System: CRS) 

 ระบบการส ารองห้องพักผ่านระบบจัดจ าหน่ายระดับโลก 

 (Global Distribution System: GDS) 

 ตัวแทนจ าหน่ายและรับส ารองห้องพัก 

 (Intersell Agency) 

 การติดต่อโดยตรงกับโรงแรม  

 (Property Direct) 

 



Central Reservation System: CRS 

 เป็นระบบส ารองห้องพักแบบรวมท่ีบริษัทหรือโรงแรมพัฒนาข้ึน
มาเพ่ือใช้ส าหรับกิจการในเครือข่ายเดียวกัน 

 ท าให้สามารถเข้าถึงข้อมูลของโรงแรมในเครือข่ายและส่ือสาร
กันได้ทั่วโลก 

 





Global Distribution System: GDS 

 เป็นระบบที่ถูกพัฒนาขึ้นเพื่อประโยชน์เชิงพาณิชย์ 

 มีการเชื่อมโยงระบบใหญ่เข้าด้วยกันและกลายเป็นระบบจ าหน่ายเดียวกัน
ทั่วโลก 

 เกิดจากความร่วมมือจาก Galileo, Apollo System, Sabre และ 
Worldspan 

 รายชื่อระบบจัดจ าหน่ายทั่วโลกที่ใช้อยู่ เช่น  

 Amadeus, Abacus (Asia/Pacific) 

 Travelsky (China) 

 Infini (Japan) 

 Axess (Japan) 

 





Intersell Agency 

 ท าหน้าท่ีเป็นตัวกลางในการรวบรวมข้อมูลรายละเอียดสินค้า
และบริการ 

 เป็นการรับส ารองสินค้าหลาย ๆ ประเภท เช่น ห้องพัก บัตร
โดยสาร บัตรคอนเสิร์ต รถเช่า 

 ตัวอย่างเช่น Agodda.com , Booking.com, Expedia.com 

 





Property Direct 

 Telephone 

Mail 

 Property to property 

 Fax 



การด าเนินการก่อนแขกเข้าพัก เมื่อ
แขกเข้าพักและแขกออกจาก

โรงแรม 



ขั้นตอนการเตรียมงานและเอกสาร ก่อนท่ีแขกจะเข้าพัก 

 เป็นกิจกรรมท่ีฝ่ายต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องภายในแผนกต้อนรับส่วน
หน้าจะต้องจัดเตรียมความพร้อมเพ่ือรองรับแขก 

 ข้อมูลท่ีใช้ในการเตรียมจะมาจากการส ารองห้องพักของแขก 

บุคคลท่ีมีบทบาทหน้าท่ีในการเตรียมงานคือ ผู้จัดการแผนก
ต้อนรับส่วนหน้า โดยจะแจ้งข่าวสารความเคล่ือนไหวแก่ส่วนต่าง 
ๆ ตลอดวงจรการเข้าพักของแขก โดยแจ้งเป็นลายลักษณ์อักษร 



แผนกส ารองห้องพัก 

 Daily Reservation Report 

 Daily Occupancy Report 

 Daily Meal Plan Report 

 Daily Group Arrival Report 

Meeting, Seminar and Catering Report 

 Function Sheet 



แผนกต้อนรับส่วนหน้า 

 โดยทั่วไปจะเตรียมเอกสารล่วงหน้าก่อนท่ีแขกจะเข้าพัก 

 Night Audit จะท าหน้าท่ีรวบรวมข้อมูลการส ารองห้องพักและ
ข้อมูลการลงทะเบียนเข้าพัก  

 โดยจะจัดท าเอกสารส าคัญ 2 ประเภท คือ รายชื่อแขกที่คาดว่า
จะเข้าพัก และ รายชื่อแขกที่คาดว่าจะคืนห้องพัก 



การด าเนินการก่อนแขกเข้าพัก 



การลงทะเบียนแขกผู้เข้าพัก 

 แขกอิสระ (Independent Guest) พนง.ต้อนรับส่วนหน้า สามารถทราบ
รายละเอียดการเข้าพักจากเอกสารรายชื่อบคุคลทีค่าดว่าจะเขา้พัก และ
จัดเตรยีมเพ่ือรอรับลงทะเบยีนต่อไป 

 แขกบุคคลส าคัญ (VIP Guest) พนง.ต้อนรับส่วนหน้าสามารถทราบรายละเอียด
การเข้าพักจากเอกสารรายชื่อบุคคลทีค่าดว่าจะเข้าพัก โดยคัดแยกรายชื่อแขก
คนส าคัญส่งต่อให้กับพนักงานอาคันตุกะสัมพันธ์ ท าหน้าทีร่ับลงทะเบยีนใหก้ับ
แขกกลุ่มนี ้

 แขกหมู่คณะ (Group Guest) พนง.ต้อนรับส่วนหน้าสามารถทราบรายละเอียด
การเข้าพักจากเอกสารรายชื่อบุคคลทีค่าดว่าจะเข้าพัก พัก โดยคัดแยกรายชื่อ
แขกหมู่คณะให้พนักงานประสานงานกลุ่มทวัร์ เพื่อเตรียมรายชื่อแขกพร้อม
หมายเลขห้องพัก ท าให้พนักงานขนสัมภาระสามารถจัดการขนสัมภาระแขกได้
อย่างมปีระสทิธิภาพ ไม่สับสน และรวดเร็ว  



การก าหนดหมายเลขห้องพัก 

 พนักงานจะต้องก าหนดห้องพักล่วงหน้า (Room Assignment) ส าหรับ
แขกที่มกีารส ารองห้องพักล่วงหน้า 

 ก านหนดหมายเลขห้องพักล่วงหน้าส าหรับแขกบุคคลส าคัญหรือแขกที่
ระบุความต้องการพิเศษ 

 แจ้งหมายเลขห้องพักให้แผนกแม่บ้านทราบเพื่อเตรียมห้องพักล่วงหน้า 

 กรณีที่แขกมาเป็นหมุ่คณะจะมีการกันจ านวนห้องพัก (Room Block) ตาม
จ านวนที่ต้องการ และระบุรายชื่อแขกและส่งต่อให้แผนกแม่บ้านและ
แผนกบริการอาหารในห้องพัก ด าเนินการต่อไป 



การเตรียมคูปองอาหาร 

 กรณีที่แขกส ารองห้องพักแบบเหมาจ่าย คอื ราคาห้องพักพร้อมอาหาร
เช้า พนักงานจะเตรียมคูปองอาหารตามมื้ออาหาร คอื มื้อเช้า เพื่อให้ง่าย
ต่อการจัดการ 

 



การเตรียมกุญแจห้องพัก 

 กรณีที่แขกส ารองห้อพักล่วงหน้า พนักงานสามารถจัดกุญแจเตรียมไว้
ล่วงหน้าได้ 

 ปัจจุบันโรงแรมหลายแห่งนยิมใช้กุญแจเป็นระบบ Key Card  

 



การเตรียมสั่งของพิเศษเพ่ือต้อนรับ 

 โรงแรมอาจจะมกีารเตรียมของพิเศษ ส าหรับแขกประเภทต่าง ๆ เช่น VIP 
Guest, แขกหมู่คณะ เพื่อต้อนรับ 

 การสั่งสิ่งของพิเศษ เช่น ผลไม้ ขนม บรกิารในห้องพัก  

 จัดเตรียมสิ่งของพิเศษที่ใช้ในการต้อนรับ เช่น พวงมาลัยส าหรับแขกหมุ่
คณะ Welcome Drink 

 



การด าเนินการเมื่อถึงก าหนดท่ีแขกเข้าพัก 



การต้อนรับเม่ือแขกถึงโรงแรม 

 เป็นหน้าที่ส าคัญของพนักงานดูแลเกี่ยวกับสัมภาระ 

 พนง.จะดูแลแขกทันทีที่เดินทางเข้ามาถึงโรงแรม โดยการท างานของพนง.
รอบเช้า ซึ่งจะต้องเป็นคนที่มีประสบการณ์ เนื่องจากรอบเช้าเป็นช่วงเวลา
ที่แขกส่วนใหญ่จะเดินทางมาถงึและแขกบางส่วนเดินทางออกจากโรงแรม 

 พนักงานจะเตรียมการต้อนรับแขกโดยอาศัยเอกสารรายชื่อแขกที่คาดว่า
จะเข้าพัก 

 พนง.จะท าการต้อนรับแขกเปิดประตูรถ เปิดประตูโรงแรม พร้อมกล่าว
ต้อนรับ และพนง.ขนสัมภาระ จะขนสัมภาระต่าง ๆ ลงจากรถ และน าแขก
ไปยัง Lobby เพื่อลงทะเบยีนเข้าพักต่อไป 

 



การลงทะเบียนเข้าพัก 

 กระบวนการลงทะเบียน (Registration Process) คอื ขั้นตอนการ
ลงทะเบียนซึ่งจะมีความแตกต่างกันตามประเภทของแขก โดยแบ่ง
ออกเป็น 3 กลุ่ม คอื แขกอิสระ แขกหมู่คณะ และ แขกบุคคลส าคัญ 

 





1. กระบวนการลงทะเบยีนส าหรับแขกอิสระ 

 แขกทั่วไปที่เข้ามาพักกับโรงแรมโดยอาจจะติดต่อกับโรงแรมโดยตรงหรือ
ผ่านตัวแทนน าเที่ยว พนง.ต้อนรับส่วนหน้าจะเป็นผู้ท าหน้าที่ลงทะเบยีน
ให้แขก ซึ่งแบ่งเป็นแขก 2 ประเภท คอื Reservation Guest และ Walk in 
Guest 

 

 



การรับลงทะเบียนแขก Reservation Guest  
 ทักทายแขกตามมาตรฐานของโรงแรม 

 สอบถามสถานภาพการส ารองห้องพักพร้อมขอดูเอกสารการส ารองหอ้งพัก  

 ขอตรวจสอบบัตรประชาชนหรือหนังสือเดินทาง 

 ตรวจสอบรายชื่อของแขกจากรายงานแขกทีค่าดว่าจะเข้าพร้อมลงลายมาพัก
และปรับสถานการลงทะเบยีนของแขก 

 ให้แขกกรอกรายละเอียดประวัติและลงรายมือชื่อ 

 หลังจากลงทะเบียน พนง.จะขอเงินมัดจ าเป็นหลักประกันหรอืเอกสารแทนการ
ช าระเงิน 

 ยืนยันข้อมูลการเข้าพักใหแ้ขกทราบ และประสานงานกับแผนกแม่บ้านเพื่อ
ตรวจสอบความพร้อมของห้องพัก 

 มอบกุญแจห้องพักแก่แขก 



การรับลงทะเบียนแขก Walk in Guest  
 ทักทายแขกตามมาตรฐานของโรงแรม 

 สอบถามสถานภาพการส ารองห้องพักหากแขกไม่มีการจองล่วงหน้า พนง.ควร
สอบถามความต้องการของแขกเช่น ประเภทหอ้งพัก ระยะเวลาการเข้าพัก 

 ตรวจสอบห้องว่างทีแ่ขกต้องการมหีรือไม่ ถ้าไม่มจีะต้องเลอืกทางเลือกอื่น
ให้แก่แขก 

 ขอเอกสารยืนยันบุคคลเพื่อลงทะเบียนเข้าพักและขอเก็บเงินมัดจ า 

 มอบกุญแจแก่แขก 



2. การรับลงทะเบียนแขกบุคคลส าคัญ 
 พนง.ที่ท าหน้าที่รับลงทะเบียนคือ พนักงานอาคันตุกะสัมพันธ์ 

 ทางโรงแรมจะจัดพื้นที่พิเศษให้เรียกว่า Executive Floor  

 มีการจัดเตรียม complimentary ไว้ให้ 

 ให้แขกกรอกรายละเอียดประวัตแิละลงรายมือชื่อ 

 หลังจากลงทะเบยีน พนง.จะขอเงนิมัดจ าเป็นหลักประกันโดยมากจะเป็น
บัตรเครดติ พนง.จะขออนุมัติวงเงนิไว้ล่วงหน้า 

 ยืนยันข้อมูลการเข้าพักให้แขกทราบ และประสานงานกับแผนกแม่บ้าน
เพื่อตรวจสอบความพร้อมของห้องพัก 

 มอบกุญแจห้องพักแก่แขก 

 

 

 





3. การรับลงทะเบียนแขกหมู่คณะ 
 พนง.ที่ท าหน้าที่รับลงทะเบียนคือ พนักงานประสานกลุ่มทัวร์ 

 ทางโรงแรมจะจัดพื้นที่พิเศษให้เพื่อหลีกเลี่ยงการแออัดหน้าเคาน์เตอร์
บรกิาร 

 พนง.จะประสานงานกับแผนกแม่บ้านเพื่อจัดห้องพัก 

 ทางโรงแรมจะมีบริการ Welcome Drink เพื่อเลี้ยงต้อนรับ 

 การลงทะเบยีนจะแตกต่างจากการลงทะเบยีนของแขกทั่วไป แต่จะใช้
เอกสารแสดงรายชื่อแขกที่เข้าพัก (Rooming List) 

 

 

 





การส่งแขกไปยังห้องพัก 

 เมื่อแขกลงทะเบียนเข้าพักแล้วพนักงานขนสัมภาระจะน าแขกไปยัง
ห้องพักและแนะน าสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ในห้องพัก 

 ถ้าเป็นแขกบุคคลส าคัญจะเป็นหน้าที่ของพนักงานอาคันตุกะสัมพันธ์ 



การด าเนินการเม่ือถึงก าหนดที่แขกออกจากพัก 



การคืนห้องพัก 

 การคืนห้องพัก (Check Out) คอื กระบวนการที่สิ้นสุดการเข้าพักเพื่อช าระ
ค่าบรกิารโดยมี พนง. รับช าระเงินส่วนหน้า (Front Cashier) ท าหน้าที่ 

 ซึ่งจะต้องค านึงถงึความถูกต้อง รวดเร็ว และมีประสิทธภิาพสูงสุดในการ
ด าเนินงาน 



กระบวนการในการออกจากโรงแรม 

ตรวจสอบ 

รวบรวมบัญชีค่าใช้จ่ายต่าง ๆ 

แขกตรวจสอบความถูกต้องของเอกสาร 

สอบถามวิธีการช าระเงิน 

รับช าระเงินจากแขกและรับคืนกุญแจห้องพัก 

แจ้งการเปล่ียนแปลงสถานภาพห้องพัก 



1. ตรวจสอบจดหมาย บันทึกข้อความ โทรสาร สิ่งของในตู้นิรภัยของ
โรงแรมและในห้องพักแขก 

2. รวบรวมบัญชีค่าใช้จ่ายต่าง ๆ และตรวจสอบข้อมูลยืนยันการใช้บริการ
ให้ถูกต้องรวมถึงค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้นก่อนที่แขกจะคนืห้องพัก 

3. ให้แขกตรวจสอบความถูกต้องของเอกสารแสดงรายการค่าบริการของ
ตนเองหากไม่ถูกต้อง จะต้องรบีด าเนินการแก้ไขหรืออธิบายในค่าใช้จ่าย
ที่เกิดขึ้น 

4. สอบถามถงึวธิกีารช าระเงินของแขกอีกครั้งหากแขกต้องการ
เปลี่ยนแปลงวธิกีารช าระเงินจากที่เคยแจ้งไว้กับพนักงานบริการส่วน
หน้า 

5. รับช าระเงนิจากแขกและรับคนืกุญแจห้องพัก 
6. แจ้งเปลี่ยนแปลงสถานภาพห้องพักให้พนักงานแผนกอื่น ๆ ทราบ  

 
 



วิธีการช าระค่าบริการ 

 เงนิสด 

 บัตรเครดติ 

 เรียกเก็บกับหน่วยงาน 



ขั้นตอนการรับช าระเงิน 

แบบเงินสด 

 เงินสกุลท้องถ่ิน 

 เงินตราสกุลต่างประเทศ 

 เช็คเดินทาง 

 เช็คธนาคาร 

 Credit Card 

Debit Card 
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ข้อก าหนดของการรับเช็ค 

ตรวจสอบว่าเช็คนั้นเป็นของธนาคารใด และตั้งอยู่ที่ใด 

ตรวจสอบจ านวนเงินท่ีจ่ายกับตัวอกัษรที่เขียนระบุ
จ านวนเงินว่าตรงกันหรือไม่ 

ตรวจสอบวันหมดอายุการใช้เช็ค 

ตรวจสอบลายมือผู้เข้าพักบนเช็ค 

ตรวจสอบวันที่จา่ย 

ตรวจสอบตัวสะกดช่ือโรงแรม 
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ข้อปฏิบัติส าหรับพนักงานการเงินส่วนหน้าท่ีต้องรับบัตรเครดิต 

ชนิดของบัตรเครดิต ว่าเป็นชนิดเดียวกับที่ทางโรงแรม
ยอมรับ 

 ช่ือเจ้าของบัตรท่ีปรากฏบนบัตรต้องตรงกับช่ือผู้เข้าพัก 

บัตรยังใช้ได้หรือไม่ เช่น วันหมดอายุบนหน้าบัตร 



สัญลักษณ ์ มาตราเงิน ประเทศ 

US $/USD ดอลลาร์ สหรัฐฯ U.S.A. 

£/GBP ปอนด์สเตอร์ลิง สหราชอาณาจักร 

¥/JPY เยน ญ่ีปุ่น 

€/EUR ยูโร ประเทศในยุโรป 

₣/FRF ฟรังก์ ฝรั่งเศส 

MYR ริงกิต มาเลเซีย 

HK $/HKD ดอลลาร์ ฮ่องกง ฮ่องกง 

AU $/AUD ดอลลาร์ ออสเตรเลีย ออสเตรเลีย 

CA $/CAD ดอลลาร์ แคนนาดา แคนนาดา 

SG $/SGD ดอลลาร์ สิงคโปร์ สิงคโปร์ 



ประเทศท่ีใช้เงินยูโร 
Belgium 

Germany 

Finland 

France 

Greece 

Ireland 

 

Italy 

Luxembourg 

Netherlands 

Austria 

Portugal 

Spain 

 



ประเทศท่ีจะใช้เงินยูโรในอนาคต 

 Bulgaria and Lithuania เร่ิมใช้เงินสกุลยูโร เม่ือ 1 มกราคม 
2010 

 Estonia เร่ิมใช้เงินสกุลยูโร เม่ือ 1 มกราคม 2011 

 Poland and Latvia เร่ิมใช้เงินสกุลยูโร เม่ือ 1 มกราคม 2012 

 Hungary and the Czech Republic เร่ิมใช้เงินสกุลยูโร เม่ือ 1 
มกราคม 2013 

 Romania เร่ิมใช้เงินสกุลยูโร เม่ือ 1 มกราคม 2014 

 



การคืนห้องพักล่าช้า 

 Late Check Out 

 เวลา Check Out ปกตจิะไม่เกิน 12.00 น.  

 หากแขกขอคืนห้องล่าช้าจะไม่เกิน 14.00 น. 

 ถ้าหากแขกคนืล่าช้าเกิน 6 ชั่วโมง คือ ไม่เกินเวลา 18.00 น. ทางโรงแรม
จะคดิค่าบริการอีกครึ่งวัน (Day Rate) 

 หากเกนิกว่าเวลาและเงื่อนไขที่แจ้งไว้ ทางโรงแรมจะคดิค่าบริการเป็น
ราคาอีก 1 วัน 



การให้บริการระหว่างแขกพักอยู่ที่โรงแรมและ
การด าเนินการด้านอื่นของแผนกต้อนรับ 



ความส าคัญของการบริการระหว่างการเข้าพัก 

 ระหว่างที่แขกเข้าพักที่โรงแรม เป้นช่วงเวลาที่สร้างรายได้ให้กับโรงแรม
นอกเหนือจากการขายห้องพัก 

 เป็นช่วงเวลาที่โรงแรมสามารถสร้างความประทับใจให้แก่แขกได้จากการ
บรกิาร 

 



การสื่อสารข้อมูลภายในแผนกต้อนรับและส่วนอ่ืนท่ีเก่ียวข้อง 

 การสื่อสารด้วยวาจา เป็นการสื่อสารภายในแผนกส่วนหน้า ข้อดี
คือมีความสะดวกและรวดเร็วในการับผลสะท้อนกลับ ข้อเสียคือ 
หากข้อมูลนั้นมีมากจะท าให้การส่ือสารผิดพลาดตกหล่น 

 การสื่อสารโดยการเขียนลงสมุดบันทึกการท างาน (Log Book) 
คือสมุดท่ี รร. ก าหนดให้ทุกฝ่ายในแผนกต้อนรับบันทึก
เหตุการณ์ต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้นจากการท างาน เพ่ือให้พนักงานในงาน
ต่อไปทราบและเตรียมพร้อมกับการบริการ 

 

 



การสื่อสารข้อมูลภายในแผนกต้อนรับและส่วนอ่ืนท่ีเก่ียวข้อง (ต่อ) 

 การสื่อสารโดยการประชุมย่อย (Brief) จะเป็นการหริหารจัดการ
ประชุมย่อยเพ่ือเปิดโอกาสให้หัวหน้างานได้พบปะพูดคุยกับ
พนักงานท่ีเก่ียวข้องเพื่อแก้ไขปัญหา ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ อันเป็น
ประโยชน์ต่อการบริการ เช่น การประชุมรับรองแขก VIP 
Celebrity  

 การสื่อสารโดยใช้โทรศัพท์ติดต่อแผนกอ่ืน ๆ ในบางกรณีจะต้อง
มีการประสานงานกันระหว่างแผนก เครื่องท่ีเร็วท่ีสุดคือการ
ส่ือสารผ่านโทรศัพท์  บางครั้งพนักงานจะมีการลงบันทึกข้อมูล
ในเชิงลายลักษณ์อักษร 

 

 



การสื่อสารข้อมูลภายในแผนกต้อนรับและส่วนอ่ืนท่ีเก่ียวข้อง (ต่อ) 

 การสื่อสารโดยการออกข้อมูลข่าวสาร (Memorandum) เป็น
วิธีการส่ือสารท่ีถูกน ามาใช้เม่ือต้องการสื่อสารไปยังแผนก
บริการอ่ืน ๆ ของโรงแรม ซึ่งจะสามารถบันทึกรายละเอียดได้
มากกว่า ในการออกเอกสารจะต้องอยู่ในการอนุมัติของผู้ท่ีมี
อ านาจหน้าท่ีหรืออาจจะเป็นพนักงานในระดับบริหารเท่าน้ัน 

 

 



เอกสารข้อมูลสื่อสารในแผนบริการส่วนหน้า 

 สมุดจดบันทึก (Log Book)  เป็นสมุดจดบันทึกเหตุการณ์ที่
เกิดขึ้นระหว่างการปฎิบัติงาน ใช้ส าหรับเชื่อข้อมูลระหว่าง
พนักงานระหว่างรอบการท างาน (Shift) พนักงานจะต้องอ่าน
และตรวจสอบก่อนการปฏิบัติงานเสมอ 

 ตัวอย่างข้อมูล เช่น แขกร้องขอส่ิงอ านวยความสะดวกเพิ่มเติม  
การต าหนิติเตียนจากแขก แขกก าลังรอห้องพัก ข้อมูลห้องพักท่ี
จะสามารถให้บริการในแต่ละรอบเวลา 



เอกสารข้อมูลสื่อสารในแผนบริการส่วนหน้า 

ข้อมูลข่าวสารทั่วไป  ข้อมูลพื้นที่ท่ีมีการถามถึงบ่อย ๆ 
พนักงานจึงจะต้องเตรียมพร้อมในการบริการ โดยการ
จัดท าเอกสาร ถ่ายส าเนา จัดเป็นหมวดหมู่ 



เอกสารข้อมูลสื่อสารในแผนบริการส่วนหน้า 

กระดานข่าวสาร (Information Board) เป็นการแจ้ง
ข่าวสารท่ีบุคคลภายนอกและผู้เข้าพักต้องการทราบ  

ข้อมูลงานประชุม งานสัมมนา    

 ติดตั้งอยู่ในจุดที่พลุกพล่าน โถงทางเดิน หน้าห้องจัด
เลี้ยง หน้าลิฟต์ 
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เอกสารข้อมูลสื่อสารในแผนบริการส่วนหน้า 

การบริการด้านไปรษณีย์ ผู้เข้าพักที่เป็นกลุ่มนัก
ธุรกิจอาจจะมีการใช้บริการการส่งไปรษณีย์ โดยที่
ใช้ที่อยู่ของโรงแรมและจะเป็นการด าเนินการอยู่ใน
ช่วงเวลาที่แขกพักอยู่  

โดยแบ่งเป็น 3 ช่วง Pre Arrival, Occupied, 
Departure 



 Pre - arrival  ไปรษณีย์ถูกส่งถึงผู้เข้าพักก่อนท่ีจะเข้าพัก พนง. 
ตรวจรายช่ือแขกผู้เข้าพักว่าได้ส ารองห้องพักไว้หรือไม่ ถ้าแขกมี
การส ารองท่ีพักไว้จึงจะรับไปรษณีย์ไว้และมอบให้แก่แขกทันทีที่
แขกปรากฏตัวในวันลงทะเบียนเข้าพัก 

 Occupied  ไปรษณีย์ถูกส่งถึงผู้เข้าพักระหว่างท่ีก าลังพักอยู่ใน
โรงแรม พนง. จะตรวจสอบรายช่ือแขกและหมายเลขห้องพัก และ
ติดต่อกับแขกผู้เข้าพักเพ่ือแจ้งให้ทราบว่ามีไปรษณีย์ส่งมาถึง 

 Departure ไปรษณีย์ถูกส่งถึงผู้เข้าพักหลังจากท่ีได้คืนห้องพักไป
แล้ว โดยปกติ พนง. จะปฏิเสธการรับไปรษณีย์ แต่บางกรณีพนง. 
จะเก็บไปรษณีย์ไว้ให้ในการณีที่ผู้เข้าพักฝากที่อยู่ท่ีต้องการให้ส่ง
ไปรษณีย์นั้น 



เอกสารข้อมูลสื่อสารในแผนบริการส่วนหน้า 

การบริการด้านโทรศัพท์  โรงแรมในปัจจุบันจะมีการ
ติดตั้งโทรศัพท์ภายในห้องพักซึ่งผู้เข้าพักสามารถรับสาย
และโทรออกภายนอกได้  

ให้บริการ wake up call, Fax, Voice Mail Service 



เอกสารข้อมูลสื่อสารในแผนบริการส่วนหน้า 

 การบริการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ เป็นบริการท่ีจัดขึ้น
เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้เข้าพักต่างชาติ โดยอัตรา
แลกเปล่ียนจะอ้างอิงจากธนาคารแห่งประเทศไทย 

http://www.google.co.th/url?sa=i&rct=j&q=money+exchange+in+hotel&source=images&cd=&cad=rja&docid=GSExbr-MzO5aLM&tbnid=87tnyunI9kWK_M:&ved=&url=http%3A%2F%2Fwww.hotelmanagementtutorial.com%2Fhow-to-change-foreign-currency-in-hotel&ei=tJlnUdTEIIHprAeR44HADw&bvm=bv.45175338,d.bmk&psig=AFQjCNFVTVydJbB5LiWNbVHF71IhCsgjBg&ust=1365830452949584


เอกสารข้อมูลสื่อสารในแผนบริการส่วนหน้า 

บริการรับส่งสนามบิน  เป็นบริการที่ผู้เข้าพักแจ้ง
ความประสงค์เพื่อก าหนดวันไปรับและวันไปส่งยัง
สนามบิน พนักงานที่ดูแลจะต้องควบคุมด้านการ
ช าระเงินด้วย เพราะเป็นการบริการที่คิดค่าใช้จ่าย 

http://www.google.co.th/url?sa=i&rct=j&q=%E0%B8%A3%E0%B8%96%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B9%81%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B9%84%E0%B8%9B%E0%B8%AA%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%9A%E0%B8%B4%E0%B8%99&source=images&cd=&cad=rja&docid=eOXYeyeJM9a1wM&tbnid=yZgToTIb3vU31M:&ved=&url=http%3A%2F%2Fwww.fahsangtravel.com%2Fth%2Fservice-AirTrans.html&ei=p5hnUdmnJsLTrQfa0oDYBw&bvm=bv.45175338,d.bmk&psig=AFQjCNHyNw2lKFSTAS99R6HgHaZTolIwrg&ust=1365830184062862
http://www.google.co.th/url?sa=i&rct=j&q=hotel+sale+representative+in+airport&source=images&cd=&cad=rja&docid=z35wFahEGWIPTM&tbnid=FD7ts-u3Qo9RtM:&ved=0CAUQjRw&url=http%3A%2F%2Fwww.arabian-adventures.com%2Fen%2Fcorporate-and-trade-services%2Fleisure-travel-services%2Fairport-sales-and-services%2F&ei=uLZ4Ud6UCpGqrAfqs4DgCQ&psig=AFQjCNH697Lkv7QC0ZX4RjkRzWZ4Oan61Q&ust=1366951830316089


การให้บริการติดต่อสื่อสารทางโทรศัพท ์
พนักงานท่ีท าหน้าที่บริการในการติดต่อสื่อสารทาง
โทรศัพท์ เรียกว่าเป็น Operator 

http://www.reasonablefaithmontreal.org/contact.html
http://www.google.co.th/url?sa=i&rct=j&q=hotel+operator&source=images&cd=&cad=rja&docid=blxfb3S0arQuMM&tbnid=E9xeXFk8AtcXaM:&ved=&url=http%3A%2F%2Fwww.motionsoft.net%2Fthe-circuit%2F2011%2F01%2Fare-you-missing-a-huge-marketing-opportunity%2F&ei=2JhnUdehLsOWrge_8IGYDQ&bvm=bv.45175338,d.bmk&psig=AFQjCNEPBvFXahEHjGuhgr2REaWzWA4T-Q&ust=1365830233147934


หน้าที่ พนง. ในฝ่ายให้บริการติดต่อสื่อสารทางโทรศัพท์ 

 เป็นตัวแทนในการสร้างภาพลักษณ์ของโรงแรมด้วยโทรศัพท์ 

 ให้ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับโรงแรม 

 อ านวยความสะดวกในการใช้โทรศัพท์เพ่ือการติดต่อส่ือสาร 

 เก็บรวบรวมหลักฐานการใช้โทรศัพท์ 

 เป็นผู้ประสานงานเก่ียวกับเหตุฉุกเฉินกับหน่วยงานต่าง ๆ 

 เป็นตัวแทนฝ่ายขายของโรงแรม 

บริการปลุก 



คุณสมบัติ พนง. ในฝ่ายให้บริการติดต่อสื่อสารทางโทรศัพท์ 

 ลักษณะนิสัย จะต้องมีนิสัยท่ีเป็นลักษณะส่วนตัวท่ีเอ้ืออ านวย
ต่อการให้บริการด้านโทรศัพท ์

 ใจเย็น เก็บความรู้สึก ไม่นินทาว่าร้าย ไม่สอดรู้สอดเห็น รักษา
ความลับได้ดี 

 ควบคุมระดับเสียงของตนเองได้ดี พูดจานุ่มนวล ไม่กระด้างห้วน
สั้น 

 มีความสามารถทางภาษา  



คุณสมบัติ พนง. ในฝ่ายให้บริการติดต่อส่ือสารทางโทรศัพท์ 

 ทักษะและความรู้ในการปฏิบัติงาน 

 รู้จักประเภทและวิธีการในการติดต่อส่ือสารทั้งในและ
ต่างประเทศ 

 มีทักษะในการใช้โทรศัพท์และอุปกรณ์ 

 มีความรู้การใช้รหัสในการติดต่อส่ือสาร 

 สามารถท างานได้โดยล าพัง 



คุณสมบัติ พนง. ในฝ่ายให้บริการติดต่อส่ือสารทางโทรศัพท์ 

 ด้านไหวพริบปฎิภาณ 

 มีความสามารถในการจดจ าเสียงผู้คน 

 สามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่างรวดเร็ว 

 มีความสามารถในการจดจ าหมายเลขโทรศัพท์ภายในและ
ภายนอกได้ โดยเฉพาะหมายเลขส าคัญ 



รูปแบบการบริการที่ระหว่างการเข้า
พักของแขก 



รูปแบบท่ีแผนกต้อนรับบริการโดยตรง 

 การแนะน าสถานท่ีท่องเท่ียว 

 การแนะน าบริการตู้นิรภัย 

 การขอกุญแจห้องพักส ารอง 

 การปฏิบัติกรณีกุญแจห้องพักสูญหาย 

 การให้ข้อมูลของโรงแรม 

 การพาแขกเข้าชมดรงแรม 

 การรับฝาก-ส่งข้อมูลหรือของส าคัญให้แขก 

 การตรวจสอบเท่ียวบินและการส ารองบัตรที่นั่งโดยสารเครื่งบิน 

 

 



รูปแบบท่ีแผนกต้อนรับประสานงานให้เกิดการส่งมอบการบริการ 

 การปฏิบัติเมื่อแขกแจ้งขอย้ายห้องพัก 

 บรกิารหนังสือพมิพ์ 

 การท ารายงานกรณีบัตรจอดรถสูญหาย 

 การปฏิบัติเมื่อพบบุคลต้องสงสัย 

 การปฏิบัติเมื่อแขกต้องการพบแพทย์ 

 การปฏิบัติเมื่อรับแจ้งของสูญหาย 

 การปฏิบัติกรณีที่แขกลืมของในห้องพักและบริเวณโรงแรม 

 การเรียกรถแท็กซี่ภายนอกให้กับแขก 

 การให้บรกิารศูนย์บรกิารธุรกิจ 

 

 



การจัดการเกี่ยวกับข้อร้องเรียนของแขก 
(Guest Complaint) 



การร้องเรียนของแขก 

 เป็นส่ิงที่เกิดขึ้นได้เสมอภายในโรงแรม ทั้งน้ีอาจจะเกิดจาก
สาเหตุท่ีหลากหลาย เช่น ความบกพร่องของพนักงานในการ
บริหารหรือความคาดหวังต่อการบริการที่มากจนเกินไปของแขก 

 โรงแรมจะไม่มีวิธีการที่ชัดเจนซึ่งข้ึนอยู่กับลักษณะของปัญหาท่ี
เกิดขึ้น 



ขั้นตอนในการจัดการข้อร้องเรียนเกี่ยวกับแขก 

 รับฟังปัญหาของแขกโดยไม่ขัดจังหว่ะ 

 กล่าวค าขอโทษและแสดงความเห็นใจและเข้าใจ 

 เสนอทางแก้ไขปัญหาหลายแบบเพ่ือให้แขกเลือก 

 ติดตามผล 



ตัวอย่างข้อร้องเรียนจากแขก 
 ความล่าช้าในการจัดเตรียมห้องพัก 

 การช ารุดหรือวัสดุอุปกรณ์ในห้องพัก 

 ความไม่สะอาดของห้องพักและบริเวณโรงแรม 

 ความล่าช้าในการบรกิาร 

 พนักงานลงทะเบยีนจัดห้องพักให้แขกผิด 

 การใช้ภาษาในการติดต่อสื่อสาร 

 ปัญหาการแบ่งสีผิวของแขก 

 มารยาทในการบริการ 

 แขกเข้าพักเกินจ านวนที่แข้งไว้ 

 บุคคลภายนอกมาขอพบแขกในโรงแรม 



ประโยชน์ที่ได้รับจากข้อร้องเรียน 

 แขกเกิดความประทับใจ  

 แขกเกิดความจงรักภักดี 

 แขกจะช่วยปกป้องธุรกิจของโรงแรม 

 ขายสินค้าได้มากข้ึน 

 เกิดการประชาสัมพันธ์ปากต่อปาก 

 ลดค่าใช้จ่ายด้านการส่งเสริมการตลาด 





บุคลาการด้านการบัญชีผู้เข้าพัก 

Front Office 

Cashier 
Night Auditor 

Hotel 

Accountant 



Front Cashier 
บุคคลที่ท ำหน้ำท่ีดูแลและรับผิดชอบงำนด้ำนบัญชี
และกำรเงิน และบริกำรอื่น ๆ ท่ีเกี่ยวข้องด้ำน
กำรเงินของแผนกบริกำรส่วนหน้ำ 

http://www.google.co.th/url?sa=i&rct=j&q=front+cashier&source=images&cd=&cad=rja&docid=0FnACMFPErvCpM&tbnid=Xfq_OOcMubK9fM:&ved=&url=http%3A%2F%2Fwww.salayapavilion.com%2Fwebsph%2Findex.php%3Foption%3Dcom_content%26view%3Dcategory%26id%3D133%26layout%3Dblog%26Itemid%3D442&ei=iaxnUYv4BY-HrAfr5IAY&bvm=bv.45175338,d.bmk&psig=AFQjCNFS7yJcXG6Wk4hb2XsrvKUuMOLvVw&ust=1365835273478216


Night Auditor 
 เป็นผู้ท ำหน้ำที่ดูแลรับผิดชอบกำรบัญชีและกำรเงินของแผนก

บริกำรส่วนหน้ำ คอยบันทึก ตรวจสอบ แก้ไข และปรับรำยกำร
ต่ำง ๆ ในบัญชีให้ถูกตอ้ง  

 ควบคุมกำรท ำงำนของพนักงำนกำรเงินส่วนหน้ำ และตรวจสอบ
วงเงินจ ำกัดของผู้เข้ำพัก  

http://www.google.co.th/url?sa=i&rct=j&q=hotel+night+auditor&source=images&cd=&cad=rja&docid=maoTuPNhdWcNFM&tbnid=7IfpZdrES2WVQM:&ved=&url=http%3A%2F%2Fwww.nytimes.com%2F2007%2F11%2F04%2Fjobs%2F04pre.html&ei=CbFnUcv7PMLXrQflmIH4Bg&bvm=bv.45175338,d.bmk&psig=AFQjCNFNXuEMASUFrPPBMmh43A72Zx53cQ&ust=1365836426379225


Hotel Accountants 

ผู้รับผิดชอบดูแลและตรวจสอบบัญชีของแผนกส่วนหน้ำ  
ข้อมูลถูกตรวจสอบมำแล้วจำก Night Auditor  
พนักงำนจะท ำเป็นรำยงำนต่ำง ๆ เพื่อเสนอแก่ฝ่ำยบริหำร
ของโรงแรม 



การบัญชีโรงแรม 

รายการเดบิต 
(Debit) 

รายการเครดิต 
(Credit) 



Debit 
การแสดงรายการค่าบริการต่าง ๆ ท่ีผู้เข้าพักหรือบุคคล
ทั่วไปใช้บริการไปแล้ว แต่ยังไม่ได้ช าระเงินค่าบริการส่วน
นั้น  

ตัวอย่างรายการเช่น ค่าห้องพัก ค่าบริการ ค่าซักรีด ค่า
โทรศัพท์ ฯลฯ 



Credit 
การแสดงรายการต่าง ๆ ที่ผู้เข้าพักหรือบุคคลทั่วไปช าระ
เงินบางส่วนหรือทั้งหมดล่วงหน้าแก่โรงแรมแล้ว  ถือว่า
โรงแรมมีพันธะการเป็นลูกหนี้แก่ผู้เข้าพัก 

ตัวอย่างรายการ เช่น เงินมัดจ าการเข้าพัก และเงิน
รับประกันการส ารองห้องพัก 



ประเภทบัญชีผู้เข้าพัก 

Guest Folio 
Master Folio & 

Own Folio 
House Account Employee Folio 



Guest Folio 
 บัญชีที่จัดท ำข้ึนส ำหรับผู้เข้ำพักแต่ละรำยเพ่ือใช้บันทกึรำยกำร

ค่ำใช้จ่ำยต่ำง ๆ  

 พนง. ต้อนรับจะสร้ำงบัญชีขึ้นหลังจำกเสร็จสิ้นกระบวนกำร
ลงทะเบียนเข้ำพัก 





Master Folio and Own Folio 

บัญชีที่จัดท าขึ้นส าหรับการเข้าพักของผู้เข้าพักแบบกลุ่ม 
หรือผู้เข้าพักท่ีมาพักในนามองค์กร 

บัญชีหลัก และ บัญชีส่วนตัว 



บัญชีหลัก (Master Folio) 

เป็นบัญชีที่เกิดจากการท าสัญญาหรือข้อตกลงร่วมกัน
ระหว่างองค์กรใดองค์กรหน่ึง กับพนักงานขาย โดยมี
เง่ือนไขว่าจะรับผิดชอบค่าใช้จ่ายท่ีบุคลากรได้สร้างข้ึน  

ตัวอย่างเช่น ค่าห้องพัก ค่าอาหารเช้า  



บัญชีส่วนตัว (Own Folio) 

เป็นบัญชีผู้เข้าพัก เป็นบัญชีที่เกิดข้ึนพร้อมกับบัญชีหลัก 
และเป็นบัญชีแสดงค่าใช้จ่ายอื่น ๆ นอกเหนือจาก
ค่าบริการที่ทางองค์กรได้ตกลงไว้กับโรงแรม 

ตัวอย่างเช่น ค่าซักรีด ค่าโทรศัพท์ ค่าอาหารนอกเหนือ
รายการ 



House Account 
บัญชีท่ีจัดท าข้ึนเพ่ือแสดงรายการค่าบริการส าหรับบุคคลทั่วไป
ท่ีไม่ได้ใช้บริการห้องพัก เป็นบัญชีที่อยู่ในความรับผิดชอบดูแล
ของพนักงานบัญชีโรงแรม 

 ผู้เข้าพักที่มีบัญชีหลักและบัญชีส่วนตัว 

บุคคลหรือองค์กรภายนอก 

 ผู้เข้าพักที่หลีกเลี่ยงการคืนห้องพัก 

 ผู้เข้าพักท่ีช าระค่าห้องพักแต่ไม่เข้าพัก 



 ผู้เข้าพักท่ีมีบัญชีหลักและบัญชีส่วนตัว จะปรับยอดคงเหลือใน
บัญชีให้เป็นศูนย์ เพ่ือปิดบัญชีเมื่อถึงก ำหนดวันคืนห้องพัก  ทำง
โรงแรมจะย้ำยบัญชีหลักไปยังบัญชีกลำง เพ่ือเปล่ียนควำมรับผิดชอบ
ให้เป็นหน้ำท่ีของพนักงำนบัญชีต่อไป 

 

บุคคลหรือองค์กรภายนอก เป็นบัญชีที่เกิดข้ึนโดยใช้บริกำรต่ำง ๆ 
ของโรงแรม ยกเว้น ห้องพัก โดยพนักงำนบัญชีโรงแรมจะคิด
ค่ำใช้จ่ำยรวมและเรียกเก็บเงินหลังจำกที่เสร็จสิ้นกำรใช้บรกิำรในวัน
นั้น 



 ผู้เข้าพักหลีกเล่ียงการคืนห้องพัก พนักงำนส่วนหน้ำไม่สำมำรถปดิ
บัญชีได้ ท ำให้ต้องย้ำยไปยังบัญชีกลำงเพื่อให้ พนักงำนบัญชีปรับเป็น 
หนี้สูญ  

 

 ผู้เข้าพักท่ีช าระค่าห้องพักแต่ไม่เข้าพัก แขกได้โอนเงินค่ำส ำรอง
ห้องพักมำแล้วแต่ไม่มำปรำกฏตัวในวันเข้ำพัก ทำงโรงแรมจะได้ผล
ประโยชน์จำกเงินค่ำมัดจ ำ พนง.ส่วนหน้ำจะตอ้งโอนบัญชีนี้ ไปยัง
บัญชีกลำงเพื่อให้พนักงำนบัญชี ดูแลต่อไป 



Employee Folio 
บัญชีที่จัดท าข้ึนเพื่ออ านวยความสะดวกแก่พนักงาน
ระดับบริหารหรือระดับการจัดการ   

เป็นบัญชีระบุค่าใช้จ่ายที่ทางโรงแรมอนุญาตให้พนักงาน
ระดับบริหารใช้เป็นการรับรองแขกและสร้างความ
ประทับใจแก่ผู้เข้าพักชั้นดีของโรงแรม 



Floor Limit 
มูลค่าของเงินจ านวนหน่ึงที่ทางโรงแรมได้ก าหนดข้ึน
เพื่อจ ากัดการใช้จ่ายหรือบริการต่าง ๆ ภายในโรงแรม
ของผู้เข้าพัก 

ถ้าวงเงินที่จ ากัดไว้เกือบเต็มจ านวน พนง. จะต้อง
ติดต่อแขกผู้เข้าพักให้มาช าระค่าใช้จ่ายบางส่วนเพ่ือลด
จ านวนค่าใช้จ่ายและสามารถขยายวงเงินได้ 



วงจรบัญชีแผนกบริการส่วนหน้า 

สร้ำง 

รักษำ ช ำระ 

พนง.สว่นหน้ำ 
พนง.กำรเงนิส่วนหน้ำ 

 Night Auditor 

พนง.ส่วนหน้ำ 



การสร้างบัญชี 
พนักงานต้อนรับมีหน้าท่ีรับผิดชอบในการสร้างบัญชีผู้
เข้าพัก พร้อมก าหนดวงเงินจ ากัดหลังจากที่ส้ินสุด
กระบวนการลงทะเบียนเข้าพัก 



การรักษาบัญชี 
การรักษาบัญชีจะอยู่ในหน้าที่ของพนักงานต้อนรับ 
พนักงานส่วนหน้าและ night auditor ขึ้นอยู่กับ
ช่วงเวลาใดผู้ใดจะเป็นผู้มาปฏิบัติหน้าที่  



การช าระบัญช ี
การรับช าระบัญชีจะเป็นหน้าที่ของพนักงาน
การเงินส่วนหน้าโดยตรง ที่ต้องปรับบัญชีให้เป็น
ศูนย์ และปิดบัญชีของผู้เข้าพักเม่ือสิ้นสุดการเข้า
พัก และส่งผ่านบัญชีไปยังพนักงานบัญชีของ
โรงแรม 



ผู้ตรวจสอบบัญชีภาคค่ า 



Night Auditor 

รับผิดชอบรายได้อันเกิดจากห้องพัก แตกต่างจาก
พนักงานแผนกส่วนหน้า 

เป็นผู้น าบัญชีผู้เข้าพักที่พนักงานส่วนหน้าได้จัดท า
ไว้ในช่วงระหว่างวันมาตรวจสอบ 

ท าการโยกย้ายบัญชีของแผนกส่วนหน้าไปยังแผนก
บัญชีของโรงแรม 



หน้าท่ีความรับผิดชอบ 

 ค านวณรายได้จากการขายหอ้งพักและภาษใีนสว่นของโรงแรมและแขก 

 รวบรวมใบส าคัญทีไ่ด้รับในแต่ละวัน 

 ตดิตามรายรับทีไ่ด้จากการขายหอ้งพักที่เปลี่ยนแปลงในแต่ละวัน 

 ค านวณเปอร์เซ็นต์การขายหอ้งพักและข้อมูลทางสถติติ่าง ๆ 

 เตรียมเงนิสด เช็ค และบัตรเครดิตการ์ทีต่้องใช้เพื่อท ากจิกรรมต่าง ๆ 

 รวบรวมและแยกประเภทรายได้และค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นในแต่ละวันของ
แผนต่าง ๆ 

 เข้าใจวิธแีละเทคนคิการใช้เครื่องบนัทกึบัญช ีเครื่องค านวณ รายงานตัวเลข
ทางการเงิน การตรวจสอบบัญชี การปิดงบและปดิบัญชีประเภทต่าง ๆ 

 

 











รายงานฝ่ายตรวจสอบภาคกลางคืน 

 รายงานสรุปอัตราค่าห้องพัก 

 รายงานสรุปค่าใช้จ่ายแขกที่ช าระเงินด้วยบัตรเครดิต 

 รายงานสรุปรายช่ือแขกท่ีคาดว่าจะเข้าพักในวันรุ่งข้ึน 

 รายงานสรุปรายช่ือแขกท่ีคาดว่าจะส้ินสุดการเข้าพักในวันรุ่งข้ึน 

 รายงานสรุปรายช่ือแขกท่ีส ารองห้องพักล่วงหน้าแต่ไม่แสดงตน
เข้าพัก 

 รายงานสรุปการใช้จ่ายของแขกท่ีอยู่ในระหว่างการเข้าพัก 

 รายงานสรุปห้องพักประเภทอภินันทนาการ 

 

 



รายงานฝ่ายตรวจสอบภาคกลางคืน (ต่อ) 

 รายงานสรุปห้องพักท่ีไม่สามารถให้บริการแขกได้ 

 รายงานสรุปห้องพักท่ีมีการใช้บริการโดยพนักงานของโรงแรม 

 รายงานสรุปบริการรับฝากข้อความ 

 รายงานสรุปข้อมูลการบริการและการเรียกเก็บค่าใช้จ่ายต่าง ๆ 

 รายงานสรุปการให้บริการสินค้าและบริการ 

 รายงานสรุปต้นทุนแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม 

 รายงานสรุปผลการด าเนินงาน 

 

 



รายการข้อมูลผู้เข้าพัก 

จ านวนและแหล่งที่มา
ของผู้เข้าพัก 

จ าแนกตามสถานที่
พ านักและสัญชาติ 

Marketing 
Mix 



รายการคาดการณ์รายได้ 

รำยงำนแสดงรำยได้จำกกำรส ำรองห้องพักล่วงหน้ำ 



รายการทางบัญชี 

รำยกำรค่ำห้องพักและภำษี 

รำยกำรค่ำโทรศัพท์ 

รำยกำรค่ำอำหำรและเครื่องด่ืม 

รำยกำรค่ำทิปพนักงำน 

รำยกำรค่ำซักรีด 

รำยกำรค่ำสินค้ำของท่ีระลึก 


