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การปฏิบัติงานส่วนหน้าในธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ท 

(Front office operations for hotels and resorts) 

 

 

             งานบริการส่วนหน้าของธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ท หรือ (Front office) ถือได้ว่าเป็นด่านแรกที่ลูกค้า
พบและเป็นด่านสุดท้ายก่อนที่ลูกค้าจะออกจากโรงแรม ซึ่งนอกจากความเอาใจใส่ในการบริการแล้วความ
รวดเร็วและความถูกต้องในการเช็คอิน (check-in)  ตลอดจนความถูกต้องในการค านวณค่าใช้จ่ายที่เกิดจาก
การซื้อหรือใช้บริการก็เป็นสิ่งที่ลูกค้าปรารถนาเช่นกัน นอกจากนี้ข้อมูลต่าง ๆ ที่มีฐานการค านวณมาจาก
แผนกบริการส่วนหน้าเป็นสิ่งจ าเป็นที่ผู้บริหารต้องการทราบอย่างยิ่ง หัวหน้างานหรือผู้ปฏิบัติงานควรรู้วิธีการ
วิเคราะห์ เพ่ือจัดท ารายงานส าหรับการบริหารในงานบริการส่วนหน้าและแผนกอ่ืน ๆ ที่เก่ียวข้องตลอดจน
ความรู้เกี่ยวกับมาตรฐานการบริหารงานของแผนกและระบบการจัดการเอกสารที่ดี ซึ่งปัจจัยต่าง ๆ เหล่านี้จะ 

ช่วยสร้างประสิทธิภาพให้กับงานต้อนรับส่วนหน้าได้เป็นอย่างดี  

การจัดการและการปฏิบัติงานส่วนหนา้ 

1. การจัดการและการปฏิบัติงานส่วนหน้า Front office management and operation 

https://sites.google.com/site/smrrthnawichachiphthxngtheiyw/kar-cadkar-ngan-swn-hna-rongraem/caption.jpg?attredirects=0
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2. หน่วยที่ 1 แผนกบริการส่วนหน้า สามรถอธิบายบทบาทและหน้าที่ของแผนก บริการส่วนหน้าเพ่ือการดา
เนินธุรกิจโรงแรม สามารถอธิบายการจัดโครงสร้างแผนกบริการส่วนหน้า และตาแหน่งงานต่างๆภายใต้แผนก
บริการส่วนหน้า สามารถอธิบายวงจรบริการแขกกับการ ดาเนินงานของแผนกบริการส่วนหน้า 

3. บทน า (INTRODUCTION)  “แผนกบริการส่วนหน้า” ทาหน้าที่เปรียบเสมือนศูนย์กลางการบริการ (Hub 
of service) หรืออาจกล่าวได้ว่า “แผนกบริการส่วนหน้า (front office department) คือศูนย์กลางสั่งการ
ของกิจกรรมบริการแขก” แขกส่วนใหญ่ของโรงแรม มักจะแจ้งความประสงค์หรือร้องขอการบริการผ่านแผนก
บริการส่วนหน้าและการส่งมอบ บริการของแผนกบริการส่วนหน้ามีความจาเป็นต้องติดต่อสื่อสารกับทุกแผนก
ของโรงแรม ตั้งแต่การบริการก่อนที่แขกเข้าพัก (pre arrival) ช่วงเวลาการเข้าพัก (arrival) ระหว่างการเข้า
พัก (occupancy) และจนกระทั่งออกจากโรงแรม (Departure) 
4. ด้านการบริการ แผนกบริการส่วนหน้ามีหน้าที่ให้บริการแขกด้วยความเต็มใจ ไม่ บกพร่องและการ
ให้บริการแขกด้วยความเท่าเทียมกัน ยุติธรรม ความ รวดเร็วและถูกต้อง การสร้างความพึงพอใจจากการ
บริการของแผนกบริการ ส่วนหน้า รวมไปถึงกระจายงานให้พนักงานแต่ละคนให้บริการแขกอย่าง ทั่วถึงท้ังนี้
เพ่ือสร้างการเรียนรู้ประสบการณ์และความเชี่ยวชาญในการ ปฏิบัติงาน 

5.  ด้านบุคลาการ โรงแรมสามารถประหยัดต้นทุนในการจ้างพนักงานหรือบุคลากร โดย การคัดเลือก
พนักงานมีประสิทธิภาพและมีความสามารถในการทางานได้ มากกว่าหนึ่งงาน การที่พนักงานสามารถทางาน
ได้หลายด้าน ทาให้ สามารถลดความเสี่ยงให้กับโรงแรมในการสูญเสีย รายได้ที่อาจจะเกิดขึ้น เช่น กรณีท่ี
พนักงานคนใดคนหนึ่งป่วยหรือลาหยุดกะทันหัน แผนกบริการ ส่วนหน้ายังมีพนักงานที่สามารถปฏิบัติงาน
ทดแทนได้ นโยบายการดาเนินงานของแผนกบริการ ส่วนหน้าของโรงแรม 

6.  นโยบายเฉพาะของฝ่ายต่างๆ ภายใต้แผนกบริการส่วนหน้า นอกจากนโยบายที่จะกาหนดขึ้นมาเพ่ือการ
บริการและปฏิบัติงานของบุคลากรในแผนก บริการส่วนหน้าแล้ว ฝ่ายบริหารของแผนกบริการส่วนหน้าจาเป็น
อย่างยิ่งที่จะต้องร่วมกัน ก าหนดนโยบายเฉพาะของฝ่ายต่างๆ ภายใต้แผนกบริการส่วนหน้า กล่าวคือ แผนก
บริการส่วน หน้าประกอบด้วย ฝ่ายงานบริการต่างๆ ดังนั้น จะต้องมีการก าหนดนโยบายเฉพาะตามหน้าที่ ฝ่าย
บริการนั้นๆ เช่นฝ่ายสารองห้องพัก (Room reservation service) ฝ่ายบริหารจะก าหนดนโยบายเฉพาะ 
เช่น นโยบายเกี่ยวกับวิธีการรับสารองห้องพัก เงื่อนไขการ สารองห้องพัก นโยบายด้านอัตราค่าห้องพัก 
สัดส่วนของกลุ่มเป้าหมายของโรงแรม อัตราการ เข้าพัก ค่าเฉลี่ยรายได้ท่ีคาดว่าจะได้รับ นโยบายการดาเนิน
งานของแผนกบริการ ส่วนหน้าของโรงแรม 

7. บทบาทของแผนกบริการส่วนหน้า  บทบาท หมายถึง พฤติกรรมที่ผู้อยู่ในต าแหน่งได้ปฏิบัติหรือแสดง
ออกมาให้เห็นซึ่งมักจะเป็น พฤติกรรมที่สอดคล้องกับบทบาทตามความคิดของผู้อยู่ในต าแหน่งดังกล่าว
เบื้องต้นแล้วว่า สามารถสรุปบทบาทของแผนกบริการส่วนหน้า ได้ดังต่อไปนี้  
1.การเป็นจุดแรกและจุดสุดท้ายของการบริการ (first and last contact point) แผนกบริการส่วนหน้า
เป็นจุดแรกและจุดสุดท้ายที่ให้บริการแขกทั้งในและภายนอก โรงแรมหรืออาจกล่าวได้ว่า แผนกบริการส่วน
หน้าจะเป็นแผนกแรกท่ีจะได้พบและส่งมอบ บริการให้กับแขกก่อนแผนกอ่ืนๆทั้งหมดของโรงแรม ดังนั้น การ
สร้างความประทับใจครั้งแรก (first impression) ต่อแขกท่ีเข้ามาติดต่อและใช้บริการในโรงแรมจึงกลายเป็น
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กล ยุทธ์ส าคัญสาหรับงานบริการของแผนกบริการส่วนหน้ารวมไปถึงการต้อนรับด้วยไมตรีจิตที่ดี และสร้าง
บรรยากาศที่อบอุ่น 

 2. ศูนย์กลางข้อมูลข่าวสาร (information center) นอกจากบทบาทหลักของแผนก 

ส ำคญัอนัดบัแรกสุดในโรงแรม งำนบริกำรส่วนหน้ำ หรือ Front Office มี
อะไรบ้ำง? 

 

 

 

 

  

 

 

 

แผนกงานต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรมหรือ Front Office เป็นแผนกที่เรียกได้ว่าส าคัญท่ีสุดแผนกหนึ่งใน

โรงแรม ซึ่งพนักงาน Front Office ทั้งหมดมีหน้าที่เป็นตัวแทนของโรงแรมในการบริการแขก ในขณะเดียวกัน

ก็ต้องจัดการทุกอย่างให้เป็นขั้นเป็นตอนสอดคล้องไปกับการลงรายการบัญชีที่ถูกต้อง โครงสร้างของแผนก

ต่างๆ ในงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมอาจต่างกันไปตามขนาดและความซับซ้อนในการบริหารของแต่ละ

โรงแรม และบทความนี้เเราจะมาแนะน าให้น้องๆ และทุกคนได้รู้จักส่วนงานต่างๆ ใน แผนกงานต้อนรับส่วน

หน้าในโรงแรม (Front Office)  

ต าแหน่งในงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมมีอะไรบ้าง? 

1.FrontOffice  Manager (ผู้จัดการแผนกต้อนรับส่วนหน้า) 

Front office manager หรือ FO เป็นผู้จัดการที่คอยสั่งการและประสานงานให้กิจกรรมของงานส่วนหน้า

ทั้งหมดออกมามีคุณภาพตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ ซึ่ง FO จะเป็นคนกลางคอยรับค าสั่งจากผู้บริหารระดับสูง

และน ามากระจายงานให้กับพนักงานทั่วไปอีกที ซึ่งความรับผิดชอบของ FO คือ รับสมัครพนักงาน ฝึกสอน 

ตรวจสอบ และ ควบคุม สมาชิกทุกคนในทีมงานบริการส่วนหน้าของโรงแรม รวมไปถึงการตั้งเป้าหมาย 

ก าหนดค่าใช้จ่ายในการปฏิบัติงาน และประเมินคุณภาพการท างานของสมาชิกในทีม เป็นต้น 
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2.Bell Boy (พนักงานยกกระเป๋า) 

หน้าที่ของ Bellboy คือการช่วยยกกระเป๋าให้กับแขกตั้งแต่แขกมาถึงโรงแรมจนกระทั่งเข้าห้องพัก 

3.Cashier (พนักงานเก็บเงิน) 

แคชเชียร์มีหน้าที่เก็บเงินและเคลียบิลของแขกที่มาใช้บริการ ลงรายการค่าใช้จ่ายต่างๆเข้าไปในFolioของแขก

ระหว่างที่แขกเข้าพัก เตรียมเอกสารในการเก็บเงินต่างๆก่อนแขกเช็คเอาท์ 

4.Door Attendant (พนักงานเปิดประตู) 

เปิดประตูรถ ประตูโรงแรมเม่ือแขกมาถึงคอยช่วยเหลือและบริการแขกที่หน้าประตูโรงแรม 

5.Night  Audit (ผู้ตรวจสอบกลางคืน) 

เป็นผู้ที่ท างานในเวลากลางคืน คอยตรวจสอบรายการต่างๆที่เกิดขึ้นระหว่างวันให้มีความถูกต้อง พร้อมทั้ง

จัดเตรียมรายงานต่างๆ รวมไปถึงการบริการแขกระหว่างคืน อ่านเพิ่มเติมเก่ียวกับงาน Night Audit ที่นี่เลย 

6.Receptionist  (พนักงานต้อนรับ) 

มีหน้าที่คอยต้อนรับแขกของโรงแรม ท าเช็คอินและเช็คเอาท์ให้แขก ให้ข้อมูล จ าหน่ายห้อง และ กุญแจให้แก่

แขกท่ีเช็คอิน 

7.ReservationAgent (พนักงานส ารองห้องพัก) 

มีหน้าที่ยืนยันการจองเมื่อแขกจองห้องพักเข้ามาจากช่องทางต่างๆ ขายบริการต่างๆเพ่ิมเติมเม่ือเหมาะสม 

จัดท ารายการแขกเข้าแขกออก และรายงานที่เกี่ยวข้องอ่ืนๆให้แก่ผู้บังคับบัญชา 

8.Telep honeOperator (พนักงานรับโทรศัพท์) 

คอยรับสายและจัดการสายต่างๆ ทั้งเข้าและออก รวมทั้งควบคุมระบบโทรศัพท์ในกรณีที่ต้องโทรปลุกแขก 

ตอบค าถามต่างๆเก่ียวกับโรงแรมทางโทรศัพท์ 

9.Concierge (พนักงานบริการทั่วไป) 

มีหน้าที่ยืนยันการจองส าหรับลูกค้าภัตตาคาร ทัวร์ รถลิมูซีน หรือบริการอ่ืนๆ คอยช่วยเหลือแขกในกรณีท่ีแขก

ต้องการข้อมูลเพิ่มเติม 

งานส่วนหน้า..2 

1 การบริการส่วนหน้าของโรงแรม 

          แผนกบริการส่วนหน้าของโรงแรม(Front office Department หรือ F/O)แผนกบริการส่วนหน้า คือ 

แผนกหนึ่งของโรงแรมที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการ จัดการกับแขกผู้เข้ามาพักในโรงแรมโดยตรง ตั้งแต่การต้อนรับ 

การรับจองห้องพัก การ เตรียมห้องพักส าหรับแขกผู้จะมาพัก การจัดบริการต่างๆ ให้กับแขกระหว่างที่มาพัก

ใน โรงแรม เช่นการบริการด้านข้อมูลข่าวสาร การอ านวยความสะดวกในการติดต่อสื่อสารกับ ฝ่ายต่างๆทั้งใน

https://slideplayer.in.th/slide/13989765/86/images/1/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B9%81%E0%B8%A3%E0%B8%A1.jpg
https://slideplayer.in.th/slide/13989765/86/images/1/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B9%81%E0%B8%A3%E0%B8%A1.jpg
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และนอกโรงแรมแผนกการต้อนรับส่วนหน้าถือเป็นหัวใจส าคัญ (focal point)ของโรงแรม เพราะบริเวณ

เคาน์เตอร์ด้านหน้าของแผนกบริการส่วนหน้าตั้งอยู่ในต าแหน่ง ที่ส าคัญของบริเวณห้องโถง (Lobby area) 

ของโรงแรม ซึ่งเป็นจุดหลักที่ แขกต้องเข้ามาติดต่อ และยังเป็นแหล่งข่าวสารข้อมูลที่ส าคัญส าหรับให้บริการ

แขกและ เป็นแหล่งข้อมูลเกี่ยวกับแขกที่ส าคัญด้วย เคาน์เตอร์ด้านหน้ายังเป็นสถานที่ที่แขกมา ลงทะเบียน 

(check in) และช าระเงินหรือคืนกุญแจเมื่อจะออกจากโรงแรม (check out) โดยปกติทั่วไปแขกมักใช้บริเวณ

ดังกล่าวส าหรับการร้องเรียน เรื่องราวต่างๆ ด้วย 

2 ความส าคัญของแผนกบริการส่วนหน้า 
         แผนกบริการส่วนหน้าของโรงแรม เป็นแผนกแรกสุดที่แขกเข้ามาติดต่อกับ โรงแรมรวมทั้งแขกท่ีพักอยู่
ในโรงแรมเมื่อต้องเข้ามาติดต่อและขอใช้บริการ เป็นแผนกที่เป็น หน้าเป็นตา เป็นตัวแทนของโรงแรมใน
ภาพรวม หากสามารถสร้างความประทับใจในครั้ง แรก (First Impression) ให้กับผู้ใช้บริการได้ จะท าให้
ผู้ใช้บริการรู้สึกอบอุ่น เป็นกันเอง รู้สึกว่าได้รับบริการที่ดีและอยากกลับมาใช้บริการอีกในครั้งต่อไปเนื่องจาก
แผนกบริการส่วนหน้าเป็นศูนย์ประสานงานให้แก่ทุกแผนกของโรงแรม การปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพของ
โรงแรมจะมีผลให้การปฏิบัติงานของแผนกอ่ืน ๆ ประสบ ความส าเร็จไปด้วย ดังนั้นแผนกบริการส่วนหน้าจึงมี
ความส าคัญต่อโรงแรม ดังนี้ 

3 บทบาทของแผนกบริการส่วนหน้า 
             บทบาท หมายถึง พฤติกรรมที่ผู้อยู่ในต าแหน่งได้ปฏิบัติหรือ แสดงออกมาให้เห็นซึ่งมักเป็น
พฤติกรรมที่สอดคล้องกับบทบาทตาม ความคิดของผู้อยู่ในต าแหน่ง ดังที่กล่าวเบื้องต้นแล้วว่า แผนกบริการ 
ส่วนหน้ามีบทบาทและหน้าที่หลัก คือ ขายห้องพักและสร้างรายได้ให้กับ โรงแรมแล้ว แผนกบริการส่วนหน้ายัง
เป็นองค์ประกอบหนึ่งของ โครงสร้างองค์การที่มีความส าคัญและมีบทบาทในด้านอื่น ๆ อีกด้วย สามารถสรุป
บทบาทของแผนกบริการส่วนหน้า ได้ดังต่อไปนี้ 

4 1. ความพอใจ (Impression) แขกทุกคนที่เดินทางมาพักในโรงแรมจะต้องผ่าน การต้อนรับจากแผนก
ส่วนหน้า และในท านองเดียวกันแขกที่ออกจากโรงแรมก็ต้องผ่านแผนก บริการส่วนหน้าเช่นเดียวกัน ดังนั้น
แผนกบริการส่วนหน้าจึงเป็นแผนกที่สามารถจะสร้างความ ประทับใจที่ดี (Good Impression) หรือความ
ประทับใจที่ไม่ดี (Bad Impression) ให้แก่แขกได้ ส าหรับความประทับใจที่ดีนั้น แขกจะได้รับจากการ 
ปฏิบัติงานของพนักงานในแผนกบริการส่วนหน้า ซึ่งการปฏิบัติงานจะประกอบด้วย ความสามารถในการ
ปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพ มีคุณภาพและรู้งานและความส านึกในการ บริการ (Service Mind) การมีแค่
เพียงความสนใจในการท างานโดยปราศจาก ความส านึกในการบริการ ไม่สามารถสร้างความประทับใจที่ดีให้
เกิดกับแขกได้ แผนกบริการ ส่วนหน้าที่จะต้องสร้างความประทับใจให้แขกท้ังขณะที่แขกเริ่มติดต่อ และแขก
ออกจากโรงแรม โดยเฉพาะอย่างยิ่งการประทับใจครั้งแรก (First Impression) เป็นสิ่งส าคัญมาก และจะ
ประทับอยู่ในใจเป็นเวลายาวนาน (First Impression is the most lasting one) 

https://slideplayer.in.th/slide/13989765/86/images/2/%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%AA%E0%B8%B3%E0%B8%84%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%B2.jpg
https://slideplayer.in.th/slide/13989765/86/images/3/%E0%B8%9A%E0%B8%97%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%97%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%B2.jpg
https://slideplayer.in.th/slide/13989765/86/images/4/1..jpg
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5 2. จุดขายภายใน (Internal Selling point) โดยปกติรายได้ค่าห้องพัก (Room Revenue) เป็นรายได้ที่
มีสัดส่วนมากกว่ารายได้อ่ืน คือ รายได้จาก การขายอาหารและเครื่องดื่ม และรายได้อ่ืน การขายห้องพักเป็น
หน้าที่ส าคัญของแผนก บริการส่วนหน้า เพราะแผนกบริการส่วนหน้าที่มีส่วนงานส ารองห้องพัก (Reservation 
Section) ที่ท าหน้าที่รับส ารองห้องพักให้แขก ดังนั้นจุดขาย แรกของโรงแรม คือ ส่วนงานนี้ ซึ่งจะต้องพยายาม
ขายห้องพักให้ได้ราคาดีท่ีสุด หรือขาย ห้องประเภทที่ท ารายได้สูงให้แก่โรงแรม การขายห้องพักประเภทราคา
สูงก่อนห้องพักอ่ืนนี้ เรียกว่า Up Selling 

6 การขายห้องพักที่แขกจองล่วงหน้า (Advanced Booking) เป็นหน้าที่ของ ส่วนงานส ารองห้องพัก แต่
การขายห้องพักให้แก่แขกขาจร (Walk-in) เป็นหน้าที่ ของส่วนงานต้อนรับ (Reception Section) ซึ่งจะต้อง
ใช้เทคนิคการขาย (Sales technique) เช่นเดียวกับส่วนงานส ารองห้องพัก การปฏิบัติงาน ของพนักงาน
ต้อนรับซึ่งโดยปกติจะท างานประจ าอยู่ที่เคาน์เตอร์ต้อนรับ เพ่ือขายห้องพักให้ แขกขาจรดังกล่าวนี้ มีลักษณะ
คล้ายเป็นตัวแทนจ าหน่ายห้องพัก (Sales Agent) ให้แก่โรงแรม จึงมีบางคนใช้ค าว่า Agent แทน Section 
เช่น Reservation Agent หรอื Reception Agent 

7 นอกจากการขายห้องให้แก่แขกโดยส่วนงานส ารองห้องพัก และต้อนรับแล้วภายใน โรงแรมยังมีบริการอ่ืนๆ 
ที่สามารถจะท ารายได้ให้แก่โรงแรม เช่น ห้องอาหาร ห้องร้อง เพลงคาราโอเกะ ไนต์คลับ หรือ ผับ (Pub) หรือ
สถานบริการอ่ืน ๆ ในโรงแรม พนักงานต้อนรับจะต้องมีความรู้ในเรื่องบริการเหล่านี้อย่างละเอียด เพ่ืออธิบาย
หรือเชิญชวน แขกในโรงแรม หรือแขกจากภายนอกที่เข้ามาในโรงแรมใช้บริการ ซึ่งการปฏิบัติท านองนี้ถือ ได้
ว่า พนักงานต้อนรับของแผนกบริการส่วนหน้าเป็นจุดขายภายในโรงแรม (Internal Selling Point) ที่จะ
ส่งเสริมรายได้ของโรงแรม 

8 แหล่งข่าวสาร (Source of Information) แผนกบริการส่วนหน้าเป็นแผนก ที่แขกในโรงแรม และ
บุคคลภายนอกโรงแรมเข้ามาติดต่อสอบถามเรื่องต่างๆอยู่เสมอท้ัง เรื่องภายในและภายนอกโรงแรม พนักงาน
ในแผนกบริการส่วนหน้าโดยเฉพาะพนักงานที่ ท างานอยู่ที่เคาน์เตอร์ต้อนรับหรือโถงต้อนรับของโรงแรม 
(Lobby) ควรมีข้อมูล ข่าวสารเพื่อตอบค าถามของแขกหรือผู้ที่มาติดต่อได้ ซึ่งจะเชื่อมโยงไปสู่ภาพพจน์ที่ดีของ 
โรงแรม 

9 4. ภาพพจน์ของโรงแรม (Hotel Image) แขกของโรงแรม หรือผู้ที่เข้ามาติดต่อกับโรงแรม จะต้องเข้ามาท่ี
โถงต้อนรับ ซึ่งเป็นบริเวณท่ีท างานของแผนกต้อนรับเสมอ การที่โรงแรมมีพนักงานต้อนรับ ที่มีบุคลิกภาพดี 
(Good Personality) หมายถึง มีความรู้เกี่ยวกับงาน มีประสบการณ์ และมีกริยามารยาทงดงาม ประกอบกับ
การตกแต่งโถงต้อนรับที่มีศิลปะมีรสนิยม จะสร้างความประทับใจ และภาพพจน์ที่ดีให้แก่โรงแรม แผนกบริการ
ส่วนหน้าจึงถือเป็นส่วนหนึ่งที่ดึงดูดความสนใจของแขก หรือผู้ ที่มาติดต่อศูนย์ประสานงาน (Coordination 
Center) แผนกบริการส่วนหน้าเป็นที่รวม ข่าวสารของแขกพักในโรงแรม จึงเป็นศูนย์ที่จะแจกจ่ายข้อมูลของ

https://slideplayer.in.th/slide/13989765/86/images/5/2..jpg
https://slideplayer.in.th/slide/13989765/86/images/9/4..jpg
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แขกไปยังแผนกต่างๆ (Operational Department) และฝ่ายบริหาร (Administrative Staff) เพ่ือสนับสนุน
การปฏิบัติงานของแผนกอ่ืนๆ 

10 ตัวอย่างเช่น เมื่อแขกจองห้องพักของโรงแรมโดยจองตามสัญญาที่ท าไว้กับโรงแรม ซึ่งโดย ปกติจะมีการ
จองห้องพักร่วมกับอาหารเช้าเสมอ (Meal Plan) แผนกบริการส่วน หน้าจะต้องกระจายข่าวสารการจองไปยัง
แผนกอาหารและเครื่องดื่ม (Food and Beverage Department) เพ่ือเตรียมอาหารเช้าให้แขก หรือกรณีมี 
แขกส าคัญ (Very Important Person - VIP) แผนกบริการ ส่วนหน้าก็จะต้องกระจายข่าวสาร หรือแจ้งไปยัง
แผนกบริการอาหารและเครื่องดื่มให้ จัดเตรียมผลไม้ (Fruit) และแผนกแม่บ้านให้จัดเตรียมดอกไม้ (Flower) 
เพ่ือจัดให้ภายในห้องพักในเวลาก่อนที่แขกจะมาถึงโรงแรม การเตรียมผลไม้ (Fruit) และดอกไม้ (Flower) 
ให้แก่แขกส าคัญเป็นอภินันทนาการ (Complement) ดังกล่าวนี้ โรงแรมมักจะเรียกกันโดยย่อย F/F 
Complement ซึ่งแผนกบริการส่วนหน้าจะเป็นผู้ออก F/F Complement Order (FCO) ไปยังแผนกท้ังสอง
แผนกดังกล่าว 

11 แม้ว่าแผนกบริการส่วนหน้าจะเป็นแหล่งข้อมูลข่าวสารของแขก และเป็น ศูนย์ประสานงานของโรงแรม 
แต่ข้อมูลของแขกท้ังหลายจะต้องถือเป็นความลับ สุดยอด (Top Secret) จะเปิดเผยแก่ผู้อื่นที่ไม่เกี่ยวข้องไม่ได้ 
เพราะ ถือว่าเป็นการละเมิด (Violation) ต่อแขกดังนั้นการจะเปิดเผยข้อมูลใด ในส่วนที่เกี่ยวกับแขกหรือ 
โรงแรม พนักงานต้อนรับต้องคิดและกระท าโดยรอบ คอบหรือปรึกษากับฝ่ายบริหารก่อน ยกเว้นข้อมูลข่าวสาร
ที่เป็นการประสานงาน ภายในระหว่างแผนกเพ่ือให้การบริการมีประสิทธิภาพ 

12 หน้าที่ของแผนกบริการส่วนหน้า 
เวลาการท างานของพนักงานแผนกบริการส่วนหน้าของโรงแรมโดยปกติแล้วพนักงานบริการส่วนหน้าของ
โรงแรมจะมีเวลาในการท างานแตกต่างไปจากพนักงานฝ่าย สนับสนุน โดยพนักงานบริการส่วนหน้าจะท างาน
อย่างน้อยคนละ 40 ชั่วโมงต่อสัปดาห์ ในประเทศไทยพนักงาน บริการส่วนหน้าของโรงแรมท างานโดยเฉลี่ยคน
ละ 48 ชั่วโมงต่อสัปดาห์ ไม่นับรวมถึงการท างานล่วงเวลา (Over Time) โดยปกติแล้วช่วงเวลาในการท างาน
จะแบ่งออกเป็น 3 รอบ ดังนี้1. รอบเช้า (Morning Shift) a.m. – p.m. (ซึ่งจะ ปฏิบัติงาน 8 ชั่วโมงและเวลา
พัก 1 ชั่วโมง)2. รอบบ่าย (Afternoon Shift) p.m. – p.m.3. รอบดึก (Night Shift) p.m. – a.m.ในแต่ละ
ช่วงเวลาจะมีเวลาที่คาบเก่ียวกันประมาณ 1 ชั่วโมง เพ่ือให้พนักงานที่ปฏิบัติงานได้มีเวลาใน การส่งมอบงาน 
อธิบายลักษณะงานและปัญหาที่เกิดขึ้นและยังไม่ได้รับการแก้ไข 

13 เป้าหมายและกลยุทธ์ของส่วนหน้าของโรงแรม 
เป้าหมายและกลยุทธ์ของส่วนหน้าของโรงแรมข้ึนอยู่กับภารกิจ (Mission) และเป้าหมายโดยรวมของโรงแรม 
เป้าหมายของส่วนหน้าของโรงแรมที่เห็นได้ชัด ได้แก่1. เพ่ิมจ านวนแขกท่ีเดินเข้ามาติดต่อสอบถามราคา
ห้องพักหรือแขกที่ไม่ได้จองห้องพัก ล่วงหน้า (Walk-in Guest) และเพ่ิมจ านวนแขกที่ตัดสินใจเข้าพักใน
โรงแรม หลังจากสอบถามราคาค่าห้องพักแล้ว โดยก าหนดตัวเลขเป็นเปอร์เซ็นต์หรือตัวเลขที่แน่นอน สามารถ

https://slideplayer.in.th/slide/13989765/86/images/12/%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%B2.jpg
https://slideplayer.in.th/slide/13989765/86/images/13/%E0%B9%80%E0%B8%9B%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%A2%E0%B8%B8%E0%B8%97%E0%B8%98%E0%B9%8C%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B9%81%E0%B8%A3%E0%B8%A1.jpg


8 

 

วัดค่าได้2. เพ่ิมเปอร์เซ็นต์การเข้าพักในโรงแรม (Occupancy Percentage) ให้มาก ขึ้นโดยก าหนดเป็นตัวเลข
ที่แน่นอน3. รักษาจ านวนแขกที่เคยใช้บริการโรงแรมให้ได้มากท่ีสุด ก าหนดเป็นเปอร์เซ็นต์หรือตัวเลข แน่นอน 

14 เมื่อได้เป้าหมายของแผนกแล้วจึงน ามาก าหนดเป็นกลยุทธ์และแผนเพื่อด าเนินงานต่อไป 
1. ให้ข้อมูล ข่าวสาร รายละเอียด เกี่ยวกับการให้บริการภายในห้องพัก และบริการเสริมอ่ืนๆ กับแขกอย่าง
ครบถ้วน ขณะที่แขกเข้ามาติดต่อสอบถามข้อมูลกับพนักงานบริการส่วนหน้าของ โรงแรม2. แจกเอกสาร แผ่น
พับ (Brochure) และเอกสารแสดงรายละเอียดราคาห้องพัก ให้ แขกน ากลับไปใช้เป็นข้อมูลประกอบการ
ตัดสินใจ3. มีการแจ้งข่าวสารความเคลื่อนไหวเกี่ยวกับการให้บริการส่วนต่างๆ ของโรงแรมแก่ลูกค้า เก่าของ
โรงแรมอย่างสม่ าเสมอ 

15 การเป็นจุดแรกและจุดสดุท้ายของการบริการ 
(First and Last Contact Point)แผนกบริการส่วนหน้าเป็นจุดแรกและจุดสุดท้ายที่ให้บริการแขกท้ังภายใน
และภายนอก โรงแรมหรืออาจกล่าวได้ว่า แผนกบริการส่วนหน้าจะเป็นแผนกแรกที่จะได้พบและส่งมอบ
บริการให้กับ แขกก่อนแผนกอ่ืน ๆ ทั้งหมดของโรงแรม ดังนั้น การสร้างความประทับใจครั้งแรก (First 
lmpression) ต่อแขกท่ีเข้ามาติดต่อและใช้บริการในโรงแรมจึงกลายเป็นกลยุทธ์ส าคัญ ส าหรับงานบริการของ
แผนกบริการส่วนหน้ารวมไปถึงการต้อนรับด้วยไมตรีจิตที่ดีและสร้างบรรยากาศท่ี อบอุ่น นอกจากนี้ แผนก
บริการส่วนหน้ายังเป็นจุดสุดท้ายของการบริการ กล่าวคือ กิจกรรมสุดท้ายของ การบริการในโรงแรม คือ การ
คืนห้องพัก การช าระเงินและการส่งแขกกลับ ดังนั้นแผนกบริการส่วนหน้า จึงเป็นแผนกสุดท้ายของการติดต่อ 
อย่างไรก็ตาม นอกจากการสร้างความประทับใจครั้งแรก(First lmpression) แล้ว พนักงานแผนกบริการส่วน
หน้ายังจ าเป็นจะต้องค านึกถึงการสร้างความ ประทับในครั้งสุดท้าย (Last lmpression) ด้วยเช่นกัน ทั้งนี้เพ่ือ
เป็นการสร้างความ ประทับใจที่ดีก่อนจากไป ซึ่งจะส่งผลต่อภาพลักษณ์การบริการที่ดีของโรงแรมและจะท าให้
แขกกลับมาใช้ บริการของโรงแรมอีกในครั้งต่อไป 

16 2.ศูนย์กลางข้อมูลข่าวสาร (lnformation Center) 
นอกจากบทบาทหลักของแผนกบริการส่วนหน้า คือ การส่งมอบบริการด้วยอัธยาศัย ไมตรีที่ดีกับแขกดังกล่าว
ข้างต้นไปแล้วนั้น ปัญหาหนึ่งที่มักจะเกิดขึ้นกับแขกเสมอ คือ ความรู้สึก ไม่คุ้นเคยกับสถานที่และ บริการหรือ
แม้แต่ความไม่เข้าใจสิทธิ์ในการใช้บริการต่าง ๆ ของโรงแรม นอกจากนี้หากเปรียบเทียบแผนกบริการส่วนหน้า
กับแผนกอ่ืน ๆ ของโรงแรมแล้วจะเห็นได้ว่า แผนกบริการส่วนหน้าเป็นแผนกท่ีมีโอกาสพบกับแขกมากที่สุด 
เนื่องจากหากพิจารณาจาก ลักษณะทางกายภาพ (Physical Characteristics) ของโรงแรมแล้ว แผนก 
บริการส่วนหน้า(Front Office Department) คือ แผนกที่มีพ้ืนที่หลักที่ ตั้งอยู่ในบริเวณโถง (Lobby) ของ
ตัวโรงแรมหรือทางเข้าตัวอาคารของโรงแรม ซึ่งส่วนใหญ่ จะตั้งอยู่ในต าแหน่งที่แขกสามารถเข้าถึงได้ง่าย 
(Accessibility) เพ่ือความสะดวกใน การให้บริการ ดังนั้น พนักงานแผนกนี้จ าเป็นจะต้องมีความรู้ความเข้าใจ
ต่อตัวสินค้าและบริการ ของโรงแรมเป็นอย่างดีเพ่ือจะได้ให้ข้อมูลข่าวสารที่ถูกต้องและครบถ้วนตามที่แขก
ต้องการ 

https://slideplayer.in.th/slide/13989765/86/images/14/%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B9%84%E0%B8%94%E0%B9%89%E0%B9%80%E0%B8%9B%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B9%89%E0%B8%A7%E0%B8%88%E0%B8%B6%E0%B8%87%E0%B8%99%E0%B8%B3%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B3%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B9%80%E0%B8%9B%E0%B9%87%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%A2%E0%B8%B8%E0%B8%97%E0%B8%98%E0%B9%8C%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%9E%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%94%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%99%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B9%84%E0%B8%9B.jpg
https://slideplayer.in.th/slide/13989765/86/images/15/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%9B%E0%B9%87%E0%B8%99%E0%B8%88%E0%B8%B8%E0%B8%94%E0%B9%81%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%B8%E0%B8%94%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B8%94%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3.jpg
https://slideplayer.in.th/slide/13989765/86/images/16/2.+%E0%B8%A8%E0%B8%B9%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%82%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%A1%E0%B8%B9%E0%B8%A5%E0%B8%82%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A3+%28lnformation+Center%29.jpg
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17 ศูนย์กลางสั่งการของโรงแรม (Nerve Center) 
การให้บริการกับแขกนั้นถือเป็นหน้าที่ ของทุกแผนกบริการภายในโรงแรม แต่โดย ธรรมชาติของแขกที่พัก
โรงแรมเมื่อต้องการรับบริการจากแผนกใด ๆ มักจะไม่ติดต่อกับแผนก นั้น ๆ โดยตรงแต่จะแจ้งความต้องการ
มายังแผนกบริการส่วนหน้าเพ่ือให้ประสานงานหรือสั่งการ ต่อไป เช่น แขกอาจจะต้องการสิ่งอ านวยความ
สะดวกในห้องพักเพ่ิมเติมซึ่งเป็นหน้าที่ของแผนก แม่บ้านในการส่งมอบบริการ แต่แขกอาจจะโทรศัพท์แจ้งไป
ยังแผนกบริการส่วนหน้า การที่แผนก บริการส่วนหน้าจะปฏิเสธโดยให้เหตุผลว่าไม่ได้เป็นความรับผิดชอบของ
แผนกตนหรือการแจ้งให้ แขกติดต่อมาใหม่อีกครั้งไปยังแผนกแม่บ้านจึงเป็นสิ่งที่ไม่ควรกระท า เพราะนอกจาก
จะไม่สร้าง ความประทับใจกับแขกแล้วยังเป็นการสะท้อนให้เห็นถึงความไม่มีจิตใจแห่งการบริการ (Service 
Mind) ของพนักงานคนนั้น ๆ อีกด้วย เพ่ือให้การบริการเกิดประสิทธิภาพ สูงสุด แผนกบริการส่วนหน้าจึงมี
ความส าคัญคือเป็นเสมือนศูนย์กลางในการสั่งการและการ ติดต่อประสานงานกับแผนกอ่ืน ๆ ในโรงแรมเพ่ือส่ง
มอบบริการตามความต้องการของแขกต่อไป 

18 การเพิ่มการขายของโรงแรม (Upselling) 
การท าธุรกิจโรงแรมนั้น รายได้หลักส่วนใหญ่มาจากการขายห้องพักและ แผนกหลักท่ีท าหน้าที่ขายห้องพัก คือ 
แผนกบริการส่วนหน้านั่นเอง นอกจาก ความส าคัญท่ีเป็นจุดขายห้องหลักแล้ว ด้วยลักษณะงานที่มีความ
ใกล้ชิดแขก และสถานที่ตั้งของแผนกบริการส่วนหน้ายังเอ้ืออ านวยให้พนักงานแผนกนี้ เสมอขายบริการอ่ืน ๆ 
ที่มีในโรงแรมได้อีกด้วย เช่น สิ่งอ านวยความสะดวก ภัตตาคาร ความบันเทิงและบริการด้านกีฬา เป็นต้น ถือ
เป็นการกระตุ้นให้ เกิดรายได้กับโรงแรมอีกทางหนึ่งนอกเหนือจากเครื่องมือทางการตลาดอ่ืน ๆ ของโรงแรม 

19 5.การเป็นตัวแทนของโรงแรม (Hotel Representative) 
มีผู้กล่าวว่า “Front Office Department is a Hotel หรือแผนกบริการส่วนหน้าก็คือโรงแรม” เนื่องจากแขก 
มักจะใช้แผนกบริการส่วนหน้าเป็นเครื่องมือเพ่ือตัดสินคุณภาพและ มาตรฐานในการบริการทั้งหมดของโรงแรม 
พนักงานในแผนกบริการส่วน หน้ายังมีหน้าที่ส าคัญในการเป็นตัวแทนของโรงแรมเพ่ือสร้างภาพลักษณ์ และ
ชื่อเสียงที่ดีให้กับโรงแรมอีกด้วย แผนกบริการส่วนหน้าเปรียบเสมือน หน้าตาของโรงแรม เป็นหน่วยงานที่ผู้
เข้าพักและบุคคลทั่วไปสามารถ สังเกตเห็นได้ง่าย 

20 การพัฒนาสินค้าและบริการของโรงแรม 
(Product and Service Development) แผนกบริการส่วนหน้าจะเป็นแผนกที่ได้รับค าชม ข้อ
ต าหนิ (Complaints) และการเจรจาต่อรองจากแขก ท าให้ทราบ มุมมองของแขกและความพึงพอใจและไม่
พึงพอใจต่อสินค้าและบริการ ดังนั้นพนักงานบริการส่วนหน้าควรรวบรวมข้อมูลและรายงานต่อฝ่าย บริหาร ซึ่ง
ข้อมูลดังกล่าวจะเป็นประโยชน์อย่างยิ่งส าคัญฝ่ายบริหารที่จะ สามารถน าข้อมูลดังกล่าวมาใช้เป็นฐานข้อมูล
เพ่ือพัฒนาสินค้าและบริการ ต่อไป 

https://slideplayer.in.th/slide/13989765/86/images/17/%E0%B8%A8%E0%B8%B9%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B9%81%E0%B8%A3%E0%B8%A1+%28Nerve+Center%29.jpg
https://slideplayer.in.th/slide/13989765/86/images/18/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%9E%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%82%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B9%81%E0%B8%A3%E0%B8%A1+%28Upselling%29.jpg
https://slideplayer.in.th/slide/13989765/86/images/19/5.+%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%9B%E0%B9%87%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B1%E0%B8%A7%E0%B9%81%E0%B8%97%E0%B8%99%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B9%81%E0%B8%A3%E0%B8%A1+%28Hotel+Representative%29.jpg
https://slideplayer.in.th/slide/13989765/86/images/20/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%92%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B9%81%E0%B8%A3%E0%B8%A1.jpg
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21 คุณสมบัติของพนักงานตามเป้าหมายขององค์กร 
โรงแรมและท่ีพักแต่ละแห่งจะมีความแตกต่างกันทั้งด้านขนาด โครงสร้างของ โรงแรม ดังนั้นแผนกบริการส่วน
หน้าของแต่ละแห่งจึงมีความแตกต่างกันไปด้วย โรงแรมส่วน ใหญ่จะมีรายได้และผลก าไรมาจากการขาย
ห้องพัก ดังนั้นแผนกบริการส่วนหน้าจึงมี ความส าคัญอย่างยิ่ง 

22 ฝ่ายบริการต่างๆ ภายใต้แผนกบริการส่วนหน้า 
ฝ่ายบริการต่าง ๆ ภายใต้แผนกบริการส่วนหน้า จากบทบาทและหน้าที่ของแผนกบริการส่วนหน้าดังกล่าว
ข้างต้น โครงสร้างแผนกบริการส่วนหน้ามีการแบ่งฝ่ายบริการต่าง ๆ เพ่ือท าหน้าที่ส่งมอบการบริการแขก 
ประกอบด้วย 6 ฝ่าย ดังต่อไปนี้ 

23 ผู้จัดการแผนกบริการส่วนหน้า (Front Office Manager) จะต้องเป็นผู้ที่มี ประสบการณ์ ความรู้ ควบคุม
การท างานในแผนกให้เป็นอย่างเรียบร้อยและมีประสิทธิภาพ เป็นผู้ ก าหนดวัตถุประสงค์และนโยบายการ
ปฏิบัติงานทั้งหมดในแผนก เพ่ือจะได้ประมาณการณ์การขาย ห้องพักของแผนกได้ รวมทั้งการฝึกอบรมให้แก่
พนักงานในแผนกเพ่ือให้ปฏิบัติงานได้อย่างมี ประสิทธิภาพผู้ช่วยผู้จัดการแผนกบริการส่วนหน้า (Assistant 
Manager) จะต้องเป็นผู้ที่มี ประสบการณ์ ความรู้ ความช านาญ ในการท างานส่วนหน้าของโรงแรม สามารถ
แบ่งเบาภาระงานของ ผู้จัดการแผนกบริการส่วนหน้าได้เป็นอย่างดี สามารถปฏิบัติงานและตัดสินใจในเรื่อง
ต่างๆ ที่เกิดข้ึน ได้เมื่อผู้จัดการแผนกไม่อยู่ผู้จัดการภาคกลางคืน (Night Auditor or Duty Manager) เป็นผู ้
มีหน้าที่ในการรักษาการและควบคุมการท างานแผนกบริการส่วนหน้า ในกรณีที่เกิดปัญหาขึ้นในช่วง กลางคืน 
ตรวจสอบรายงานและเอกสารต่างๆ ที่พนักงานเก็บเงินส่วนหน้าจัดท าขึ้นในแต่ละวันและ ลงบัญชีไว้เป็น
หลักฐาน 

24 4.ฝ่ายบริการติดต่อสื่อสารทางโทรศัพท์ (Telephone Operator Service) 
ท าหน้าที่บริการด้านการติดต่อสื่อสารทั้งภายในและภายนอกโรงแรมผ่านระบบโทรศัพท์หรือ เครื่องโทรศัพท์
ส าหรับโรงแรม (Telephone Switchboard) ไม่เพียงแต่บริการให้กับ แขกเท่านั้นยังบริการให้กับพนักงาน
ภายในโรงแรมด้วย นอกจากการบริการติดต่อสื่อสารแล้ว หน้าที่ของฝ่ายนี้ ยังครอบคลุมการรับ-ส่งโทรสาร 
บริการปลุกตอนเช้า ควบคุมระบบโทรทัศน์และวิทยุอีกด้วย5. ฝ่ายบริการรับส ารองห้องพัก (Room 
Reservation)บางโรงแรมอาจจะเรียกว่าแผนกจองห้องพัก (Booking Department) ซึ่ง ถือว่าฝ่ายบริการรับ
ส ารองห้องพักเป็นฝ่ายที่มีความส าคัญมากฝ่ายหนึ่งของแผนกบริการส่วนหน้า กล่าวคือ แขกที่พักกับทาง
โรงแรมกว่าร้อยละ 50 เป็นแขกที่มาจากการส ารองห้องพักล่วงหน้าทั้งสิ้น ดังนั้น ฝ่ายส ารอง ห้องพักจึงมี
บทบาทหลักการเสมอขาย การเจรจาต่อรองโดยมีวัตถุประสงค์สูงสุด คือ รับส ารองห้องพักให้ ได้มากที่สุด
เท่าท่ีโรงแรมมีความสามารถ ในขณะเดียวกันต้องค านึงถึงราคาสูงสุด 

25 6. ฝ่ายบริการในเครื่องแบบ (Uniformed Service)หรือเรียกว่า Bell Service หรือ Lobby 
Service ขึ้นอยู่กับโรงแรมเป็นผู้ก าหนด ในภาพรวมแล้วฝ่ายบริการในเครื่องแบบจะท า หน้าที่บริการแขก

https://slideplayer.in.th/slide/13989765/86/images/21/%E0%B8%84%E0%B8%B8%E0%B8%93%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%9E%E0%B8%99%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%9B%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3.jpg
https://slideplayer.in.th/slide/13989765/86/images/22/%E0%B8%9D%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%95%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%87+%E0%B9%86+%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B9%83%E0%B8%95%E0%B9%89%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%B2.jpg
https://slideplayer.in.th/slide/13989765/86/images/24/4.+%E0%B8%9D%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%94%E0%B8%95%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%AA%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%97%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B9%82%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%A8%E0%B8%B1%E0%B8%9E%E0%B8%97%E0%B9%8C+%28Telephone+Operator+Service%29.jpg


11 

 

ในทันทีท่ีแขกเดินทางมายังโรงแรม ได้แก่พนักงานบริการข้อมูลข่าวสาร (Concierge) มีหน้าที่ในการให้ข้อมูล
ที่จ าเป็นแก่แขก โดยเฉพาะอย่างยิ่งข้อมูลภายในท้องถิ่น อาทิ ตารางสายการบิน ตารางการเดินรถ เวลาท า
การของสถานที่ ราชการ ธนาคาร สถานทูต ข้อมูลแหล่งท่องเที่ยว แหล่งช้อปปิ้ง เป็นต้นพนักงานขนสัมภาระ 
(Bell Boy)พนักงานขนสัมภาระ มีหน้าที่บริการขนสัมภาระให้กับแขกเมื่อแขกเดินทางมาถึงโรงแรม และ
บริการส่ง สัมภาระไปยังห้องพักของแขก บริการน าส่งจดหมาย พัสดุ ข้อความและโทรสาร ให้แก่แขกที่ห้องพัก 
ช่วยเหลือแขก ในการขนย้ายสัมภาระในกรณีท่ีมีการย้ายห้องพัก ต้องสามารถให้ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับการ
บริการภายในโรงแรมและ สถานที่ต่างๆ ที่อยู่ภายนอกโรงแรม ได้ด้วยเช่นกัน นอกจากนี้ ยังต้องพร้อมที่จะให้
ความช่วยเหลือแก่แขกเมื่อเกิด เหตุฉุกเฉินขึ้น เช่น ทรัพย์สินแขกสูญหาย อุบัติเหตุ เป็นต้น 

26 พนักงานเปิดประตู (Doorman) 
พนักงานเปิดประตู มีหน้าที่ต้อนรับแขกด้วยการไหว้หรือโค้งค านับ กล่าวทักทาย บริการเปิด-ปิดประตู จากนั้น
ช่วยพนักงานขนสัมภาระเมื่อแขกเดินทางมาถึงและเมื่อแขกจะออก จากโรงแรม โดยดูรายละเอียดได้จาก
รายงานการเดินทางมาถึงและออกจากโรงแรมของแขกในแต่ ละวัน เพ่ือเตรียมความพร้อมในการให้บริการ ถ้า
เป็นแขกบุคคลส าคัญต้องปูพรมสีแดง มีเสาและ เชือกกั้นบริเวณประตูทางเข้า ในช่วงฤดูฝนต้องจัดเตรียมร่มไว้
ส าหรับบริการแขก นอกจากนี้ยังมี หน้าที่บริการเรียกรถรับจ้างให้กับแขกอีกด้วยการบริการขนสัมภาระจากรถ 
กล่าวทักทายต้อนรับ เปิดประตูพาแขกไปลงทะเบียน น าแขกไปห้องพัก ให้การบริการในกรณีท่ีแขกสิ้นสุดการ
เข้าพักและการส่งแขกอีกด้วย นอกจากนี้ ฝ่ายบริการในเครื่องแบบยังมีหน้าที่ดูแลเรื่องการจอดรถบริการรับส่ง 
บริการจองรถ สายการบิน และแนะน าสถานที่ท่องเที่ยว 

27 7.ฝ่ายต้อนรับส่วนหน้า (Front Desk) 
บางโรงแรมอาจจะเรียกว่าฝ่ายต้อนรับ (Reception) มีหน้าที่หลัก คือ การลงทะเบียนการเข้าห้องพักอ านวย
ความสะดวกระหว่างการเข้าพักและประสานกับแผนก ต่าง ๆ ของโรงแรม บริการรับส่งเอกสาร รับฝากกุญแจ 
บริการข้อมูลต่างๆ เนื่องจากแขก ของโรงแรมแบ่งออกเป็นหลายประเภท ดังนั้นฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าจึง
ประกอบด้วยพนักงาน หลายต าแหน่งที่จัดไว้เพ่ือบริการแขกประเภทต่างๆ เช่น GSA (Guest Service Agent) 
ท าหน้าที่ดูแลแขกโดยทั่วไป คือ Check-in, Check- Out คอยให้ความช่วยเหลือแขกด้านต่างๆ ให้ข้อมูล
ข่าวสาร แลกเปลี่ยนเงินตรา ต่างประเทศ รับโทรศัพท์ บางโรงแรมก็ต้องไปส่งแขกท่ีห้องหลังจากท่ี check-in 
แล้ว และคอยแนะน าสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆในห้อง G.R.O. (Guest Relations Officer) ท าหน้าที่ดูแล
แขก VIP หรือแขกพิเศษ เพ่ืออ านวย ความสะดวกให้แก่แขกที่มาใช้บริการ เพ่ือให้เกิดการบริการที่ดีที่สุดและ
ง่ายต่อการจัดการ 

28 8.ฝ่ายรับช าระเงินส่วนหน้า (Front Cashier) 
บางโรงแรมอาจจะจัดให้อยู่ภายใต้แผนกบริการส่วนหน้าแต่ในขณะที่บาง โรงแรมก าหนดให้ฝ่ายรับช าระเงิน
ส่วนหน้าอยู่ภายใต้แผนกบัญชี (Accounting Department) บทบาทหน้าที่หลักของ แผนกนี้ คือ การติดตาม
และดูแลบัญชีค่าใช้จ่ายของแขก (Guest Account) ที่พักในโรงแรมและรับช าระค่าบริการ การคืนห้องพัก 

https://slideplayer.in.th/slide/13989765/86/images/26/%E0%B8%9E%E0%B8%99%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%9B%E0%B8%B4%E0%B8%94%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%95%E0%B8%B9+%28Doorman%29.jpg
https://slideplayer.in.th/slide/13989765/86/images/27/7.+%E0%B8%9D%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%95%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%B2+%28Front+Desk%29.jpg
https://slideplayer.in.th/slide/13989765/86/images/28/8.+%E0%B8%9D%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%8A%E0%B8%B3%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%87%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%B2+%28Front+Cashier%29.jpg
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(Check-Out) รวมถึงสรุปรายได้และรายละเอียดการช าระค่าบริการใน รูปแบบต่าง ๆ ส่งต่อให้กับแผนกบัญชี
และผู้ที่เก่ียวข้องต่อไป 

29 9. ฝ่ายบริการอ่ืน ๆ (Other Service) ในแผนกบริการส่วนหน้านั้น อาจจะประกอบด้วยฝ่ายอื่น ๆ ทั้งนี้
ขึ้นอยู่กับนโยบายการจัดโครงสร้างการบริหาร องค์การ เช่น ศูนย์ข้อมูลธุรกิจ (Business Center) ท าหน้าที่ 
บริการอินเทอร์เน็ต ห้องประชุมขนาดเล็ก รับจองสนามกอล์ฟหรือกลุ่มเล่นกอล์ฟ บริการอินเทอร์เน็ตความเร็ว
สูงในบริเวณห้องโถงและสระว่ายน้ า ให้บริการถ่าย เอกสารทั้งที่ส่งเข้ามาภายในโรงแรมและที่ต้องการส่งออก
ไปภายนอกโรงแรม ให้บริการจัดงานรื่นเริงส่วนบุคคล เค้กวันเกิดหรือการจัดงานฉลองครบรอบ แต่งงาน
ศูนย์บริการห้องออกก าลังกาย (Fitness Center) ท าหน้าที่ บริการเครื่องออกก าลังกายห้องอบซาวน่าหรืออบ
ไอน้ า (Stream Room) ศูนย์บริการสปา (Spa Service Center) ให้บริการ นวดแผนไทยและการนวดเพ่ือ
ผ่อนคลาย เป็นต้น 

30 คุณลักษณะและคุณสมบัติของพนักงานแผนกต้อนรับส่วนหน้า 
1. มีความช านาญในงานของตน พนักงานจะต้องมีความตั้งใจในการปฏิบัติหน้าที่และจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้อง
ได้รับ การฝึกอบรมเพ่ิมเติมในสิ่งที่พนักงานยังไม่มีทักษะและความช านาญ 

2. ภาษาต่างประเทศ พนักงานบริการส่วนหน้าจ าเป็นต้องมีทักษะการใช้ภาษาอังกฤษในระดับดี เพราะต้อง
ให้บริการแก่แขกชาวต่างชาติ นอกจากนี้ถ้าหากพนักงานสามารถพูดภาษาต่างประเทศอ่ืนๆ ได้ เพ่ิมเติมก็จะยิ่ง
ส่งผลดีต่อการปฏิบัติงานได้มากยิ่งข้ึน 

3. เจตคติ พนักงานจะต้องมีความรู้สึกรักในงานของตน อันจะส่งผลให้พนักงานท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ
และ ประสบความส าเร็จในหน้าที่การงาน 

4. บุคลิกภาพ พนักงานจะต้องมีบุคลิกภาพที่ดี ได้แก่ การแต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีบุคลิกคล่องแคล่วว่องไว 
พูดจาสุภาพ การวางตัว รู้จักกาลเทศะ เป็นต้น ทั้งนี้การที่พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดีจะเป็นการสร้างความ 
ประทับใจและความเชื่อถือจากแขกได้อีกทางหนึ่ง 

5. เป็นคนเปิดเผยและปิดตัวเองในบางกรณี สิ่งนี้ถือเป็นคุณสมบัติที่พนักงานต้อนรับส่วนหน้าทุกคนพึงมี 
กล่าวคือ เป็นคนที่เปิดเผยเมื่อต้องพบปะผู้คน ชอบช่วยเหลือผู้อื่น มีความจริงใจ เต็มใจให้บริการแก่แขกทุกคน 
ส าหรับกรณีเป็นคนปิด ยกตัวอย่างเช่น ไม่น าข้อมูลหรือเอกสารที่เป็นความลับของแขกหรือโรงแรมไปเปิดเผย 
ให้บุคคลอื่นได้ล่วงรู้ 

 6. มีสุขภาพดี พนักงานที่มีสุขภาพดีและแข็งแรง ย่อมส่งผลดีต่อการปฏิบัติหน้าที่ ซึ่งจะช่วยให้พนักงานมี
ความ ยิ้มแย้มแจ่มใส กระฉับกระเฉง พร้อมที่จะปฏิบัติงานอันจะช่วยให้เกิดการบริการที่ดีและมีคุณภาพ ทั้งนี้
เนื่องจาก ในบางครั้งพนักงานอาจต้องท างานล่วงเวลาและมีวันหยุดน้อย โดยเฉพาะอย่างยิ่งในช่วงฤดูกาล
ท่องเที่ยว 

https://slideplayer.in.th/slide/13989765/86/images/29/9..jpg
https://slideplayer.in.th/slide/13989765/86/images/30/%E0%B8%84%E0%B8%B8%E0%B8%93%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B8%A9%E0%B8%93%E0%B8%B0%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%84%E0%B8%B8%E0%B8%93%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%9E%E0%B8%99%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%95%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%B2.jpg


13 

 

7. มีความจ าดี ใช้ส าหรับการจดจ าชื่อและข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับแขกที่มาพักในโรงแรม เพ่ือให้แขกเกิดความ 
ประทับใจ และรู้สึกว่าตนเองเป็นบุคคลส าคัญของโรงแรม นอกจากนี้ ยังต้องสามารถจดจ าข้อมูลเกี่ยวกับสิ่ง 
อ านวยความสะดวก และอัตราค่าบริการต่างๆ ในโรงแรมได้อย่างถูกต้อง แม่นย า 

8. หม่ันพัฒนาความรู้ของตนเองอยู่เสมอ ทั้งความรู้ที่เกี่ยวข้องกับสายงานของตนเอง ตลอดจนข่าวสาร 
บ้านเมือง เพ่ือให้เป็นคนทันต่อเหตุการณ์ซึ่งจะเอ้ือประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานของตนให้ดียิ่งๆ ขึ้น 

9. ฉลาดและมีไหวพริบปฏิภาณในการท างาน ยกตัวอย่างเช่น ในกรณีที่ลูกค้าต าหนิการให้บริการ หรือ
ต้องการ ความช่วยเหลือ พนักงานต้อนรับส่วนหน้าจะต้องตั้งสติและรับฟังข้อมูลจากแขกอย่างตั้งใจ และ
พยายามหาทาง แก้ไขสถานการณ์นั้นๆ ให้กับแขกได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

10. ยิ้มแย้มแจ่มใส พนักงานต้อนรับส่วนหน้าจะต้องมีสีหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสและมีท่าทีเป็นมิตรกับแขก 
ตลอด ระยะเวลาของการปฏิบัติหน้าที่ 

32 มารยาทและจรรยาบรรณของพนักงานในแผนกต้อนรับส่วนหน้า 
1. มีความซื่อสัตย์ทั้งต่อตนเองและผู้อ่ืน 

2. มีความรับผิดชอบต่องานที่ได้รับมอบหมาย 

3. รู้จักกาลเทศะ เช่น ไม่กล่าวนินทาผู้อื่น วางตัวให้เหมาะสมกับแขก เป็นต้น 

4. นึกถึงประโยชน์ส่วนรวมมากกว่าประโยชน์ส่วนตน 

5. มีความสามัคคี ท างานเป็นทีม ให้ความช่วยเหลือเพ่ือนร่วมงาน 

6. เป็นคนใจกว้างยอมรับฟังความคิดเห็นของผู้อื่น 

7. มีความจงรักภักดีและภาคภูมิใจต่อองค์กร ไม่น าข้อบกพร่องขององค์กรไปเผยแพร่ให้บุคคลภายนอก ได้รับ
ทราบ 

8. เป็นผู้ที่ให้อภัยด้วยใจบริสุทธิ์ ไม่เสแสร้ง 

9. ให้บริการแก่แขกอย่างดีที่สุด 

10. ไม่น าความผิดพลาดของเพ่ือนร่วมงานมายกความดีความชอบให้กับตนเอง 

33 บทบาทของแผนกบริการส่วนหน้า 
การขายห้องพัก ในการขายห้องพักแผนกบริการส่วนหน้าจะต้องมีภารกิจที่เกี่ยวข้องกับการขายห้องพัก 
(Room Sales) ในแต่ละวันอย่างมีประสิทธิภาพ และพยายามปิดการขาย (Close Sales) ให้เร็วที่สุดเพื่อ

https://slideplayer.in.th/slide/13989765/86/images/32/%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%97%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%9E%E0%B8%99%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%83%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%95%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%B2.jpg
https://slideplayer.in.th/slide/13989765/86/images/33/%E0%B8%9A%E0%B8%97%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%97%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%B2.jpg
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สร้างรายได้ให้แก่โรงแรม เพราะห้องพักเป็นสินค้าที่เสียหายและเสื่อมสภาพได้ อย่างรวดเร็ว (Highly 
Perishable) เมื่อเปรียบเทียบกับเวลาที่ผ่านไป โดยปกติใน ธุรกิจโรงแรมจะถือว่าโรงแรมสามารถท ารายได้
จากห้องพักได้ในเวลาเพียง 24 ชั่วโมงเท่านั้น คือ เวลา ตัง้แต่......น. ของวันนี้ จนถึง.....น. ของวันรุ่งขึ้น ซึ่ง
เรียกว่า วันแห่งการท ารายได้ ถ้าเลยเวลา 24 ชั่วโมง ดังกล่าวไปแล้ว ห้องท่ีขายไม่ได้จะไม่มีโอกาสท ารายได้ใน
วันนั้น จะต้องเริ่ม นับเป็นวันใหม่เพราะโอกาสในการท ารายได้ไม่หวนกลับมาอีกแล้ว การขายห้องพักของ
แผนกบริการส่วนหน้า มีภารกิจที่จะต้องปฏิบัติเกี่ยวกับการส ารองห้องพัก (Room Reservation) โดย
ปกติการขาย จะเริ่มต้นตั้งแต่การส ารองห้องพัก เพราะเมื่อแขกติดต่อมายังโรงแรมผ่านพนักงานรับ
โทรศัพท์จะต้อง โอนให้ติดต่อกับ ส่วนงานส ารองห้องพักโดยพนักงานส ารองห้องพัก (Reservationist) การ 
ขายจะเริ่ม ณ จุดนี้ จนกว่าจะตกลงราคากันได้ โรงแรมบางแห่งส่งระบบการขายดี จะมอบอ านาจให้ พนักงาน
ส ารองห้องพักต่อรองกับแขกได้ เพ่ือเปิดการขายให้เร็วที่สุด อ านาจในการต่อรองที่มอบให้แก่ พนักงานต้อนรับ
นั้นจะก าหนดไปตามช่วงเวลา เช่น ในช่วงที่มามีแขกพักมาก (Low Season) โรงแรมจะให้อ านาจในการ
ต่อรองมากกว่าในช่วงที่มีแขกมาก (High Season) เป็นต้น 

34 บริการข้อมูลและข่าวสารการบริการของโรงแรมให้แก่แขก ข้อมูลดังกล่าวประกอบด้วยข้อมูลข่าวสาร 
ภายในโรงแรม และข้อมูลข่าวสารและกิจการหรือแหล่งท่องเที่ยวภายนอกโรงแรม ตลอดจนข้อมูล ข่าวสารอื่น
ที่เป็นประโยชน์แก่แขก เช่น สถานที่ตั้งของแหล่งท่องเที่ยว สถานีขนส่ง เช่น รถไฟ รถยนต์ หรือสนามบิน 
เส้นทางคมนาคม เวลาในการเดินทางและค่าบริการเป็นวันประสานงานในด้านการบริการแขก แผนกบริการ
ส่วนหน้าเป็นแผนกท่ีส่งข้อมูลการใช้บริการของแขกอย่าง ละเอียด ความต้องการในการใช้บริการของแขก
บางอย่างเกี่ยวข้องกับภารกิจโดยตรงของแผนกบริการส่วน หน้า แต่บางอย่างเกี่ยวข้องกับแผนกอ่ืน เพราะเป็น
หน้าที่ของแผนกอ่ืน อย่างไรก็ตามแผนกบริการส่วน หน้าจะต้องส่งผ่านความต้องการของแขกไปยังแผนกท่ี
เกี่ยวข้องให้เร็วที่สุด และข้อมูลหรือข่าวสารบางอย่าง อาจจะเป็นข้อมูลข่าวสารที่ไม่เกี่ยวข้องกับแขก แต่ใช้
ส าหรับการบริหาร เช่น ข้อมูลรายได้ หรือการเรียก เก็บเงินจากแขกหลังจากแขกออกจากโรงแรม จ าเป็นต้อง
ส่งไปยังแผนกบัญชีก็อยู่ในภารกิจข้อนี้เช่นเดียวกัน นอกจากการประสานงานโดยใช้ข้อมูลข่าวสารดังกล่าวแล้ว 
แผนกบริการส่วนหน้ายังต้องดูแลและ ด าเนินการเก่ียวกับข้อร้องเรียน (Complaint) ของแขกอีกด้วย 

35 จัดท ารายงานเกี่ยวกับสถานภาพของห้องพัก แผนกบริการส่วนหน้าจะต้องประสานกับแผนกแม่บ้าน 
เพ่ือจัดท าบันทึกสถานภาพของห้องพักในแต่ละวัน พร้อมกับตรวจสอบให้ถูกต้องตรงกับความเป็นจริง เพ่ือ
ประโยชน์ในการขาย ถ้าสถานภาพห้องพัก (Room Status) ไม่ถูกต้องกับความเป็น จริง หรือไม่ส ารวจอย่าง
รอบคอบอาจจะท าให้เกิดการขายซ้ า (Repeated Sales) หมายถึง การขายห้องพักที่จ านวนห้องพักทุกห้องมี
แขกเต็มแล้ว ท าให้เสียบริการได้สถานภาพห้องพัก ที่แผนกบริการส่วนหน้าจัดท าจะเป็นรายงานบันทึกให้
ทราบ ห้องที่มีแขก (Occupied Rooms) ห้องพักว่าง (Vacant) ห้องก าลังท าความสะอาด (On-Change) 
หรือห้องห้ามขายเพราะใช้การไม่ได้ (Out of Order-OOO) แผนกบริการส่วนหน้าจะส่ง รายงานสถานภาพ
ห้องพักไปยังแผนกที่เก่ียวข้อง การจัดท าสถานภาพห้องพักในแต่ละวันมีความสัมพันธ์ กับการขายห้อง เพราะ
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จะท าให้ฝ่ายขาย (Sales Department) หรือส่วนงานส ารอง ห้องพัก (Reservation Section) สามารถจะ
ทราบจ านวนห้องที่จะขายได้ในแต่ละวัน (Room Available for Sales) 

36 การดูแลบัญชีของแขก เมื่อแขกได้เข้ามาลงทะเบียน หรือที่เรียกว่า (Check in) แล้ว พนักงาน จะต้อง
เปิดบัญชี (Folio Opening) ให้แขกได้ทันที การเปิดบัญชี (Folio) ให้แขก หมายถึง การจัดท าใบแจ้งหนี้โดย
การบันทึกการใช้จ่ายของแขกในแต่ละวัน เพ่ือใช้เรียกเก็บเงินจากแขกเม่ือ แขกออกจากโรงแรม การเปิดบัญชี
แขกเข้า (Guest Account) จะด าเนินการโดยพนักงาน การเงินส่วนหน้า (Front office cashier) และการ
บันทึกค่าใช้จ่ายของแขกจะกระท าเฉพาะใน กรณีแขกใช้สินเชื่อ โดยการลงชื่อในบัญชีและไม่จ่ายเงินสด ใน
กรณีแขกจ่ายเงินสดจะไม่มีการบันทึกในบัญชี แขก อนึ่งการให้แขกใช้สินเชื่อ เพ่ือเรียกเก็บเงินเมื่อแขก 
Check-out นั้น ทางโรงแรมจะมีก าหนด ยอดไม่ให้เกินที่ก าหนดให้สินเชื่อ (High balance) ส าหรับแต่ละ
โรงแรมซึ่งอาจจะไม่เท่ากัน เมื่อใดก็ตามที่แขกใช้บริการตามจุดขาย (Point of Sale – POS.) ในโรงแรม
จะต้องมีการ บันทึกลงในบัญชีแขกทุกครั้ง และต้องปรับยอด (balance) ให้ทันสมัย ถูกต้องตามจริงทุกวันต้อง 
คอยส ารวจตรวจตราเสมอไม่ให้เกินยอดเครดิต โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อแขกจะออกจากโรงแรม (Check- out-
CIO) พนักงานบริการส่วนหน้าจะต้องประสานงานกับพนักงานการเงินส่วนหน้าและพนักงานแม่บ้าน เพ่ือ
ตรวจสอบการใช้จ่ายของแขกให้ครบถ้วน (Account Settlement) เพ่ือให้เก็บเงินได้ ครบถ้วนก่อนแขกออก
จากโรงเเรม 

37 การบันทึกประวัติของแขก เมื่อแขกออกจากโรงแรมไปแล้ว ในกรณีท่ีเป็นแขกขาประจ า หรือแขกที่มาพัก
โรงแรมเสมอๆ โรงแรมจะบันทึกประวัติของแขกเอาไว้ ถ้าเป็นโรงแรมที่ยัง ไม่ได้ใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(Information Technology) หรือ คอมพิวเตอร์ (Computer) ซึ่งเรียกว่าเป็นการใช้ระบบอัตโนมัติ 
(Automated System) โรงแรมจะบันทึกลงในบัตรประวัติแขก (Guest History Card) แต่ถ้าเป็นโรงแรม
ที่ใช้คอมพิวเตอร์ก็จะบันทึก ลงในคอมพิวเตอร์ ส าหรับประวัติของแขกส าคัญอาจจะประกอบวันคล้ายวันเกิด 
ความชอบ หรือไม่ชอบของแขก ห้องที่แขกชอบใช้ อาหารที่แขกชอบรับประทาน ทั้งนี้เพ่ือผล ทางด้าน
การตลาดของโรงแรม เพ่ือให้แขกกลับมาใช้บริการอีก (Repeated Guest) 

38 ความรู้ส าหรับการปฏิบัติงานแผนกส่วนหน้า 
การรับส ารองห้องพัก (Room Reservation) ฝ่ายบริการส ารองห้องพักท าหน้าที่รับ ส ารองการจองห้องพัก
ผ่านช่องทาง เช่น โทรศัพท์ โทรสาร ระบบการส ารองห้องพักกลาง ทั้งแขกอิสระ และแขกหมู่คณะ โดยต้อง
ค านึงการส่งเสริมให้อัตราการรับส ารองห้องพักสูงสุดในขณะเดียวกันต้องสร้าง รายได้สูงสุด ซึ่งจะช่วยในการ
ประมาณการรายได้ที่คาดว่าจะได้รับในอนาคตของการด าเนินธุรกิจโรงแรม ด้วยการลงทะเบียนการเข้าพัก
แขก (Guest Registration) เมื่อแขกมาถึงโรงแรม แผนก บริการส่วนหน้ามีหน้าที่ในการต้อนรับและท าการ
ลงทะเบียนเข้าพักให้แก่แขก เพ่ือเป็นการยืนยันการเข้า พัก เพ่ือเป็นไปตามเงื่อนไขพระราชบัญญัติโรงแรม ที่
ก าหนดให้แขกต้องท าการลงทะเบียนเข้าพัก จากนั้น Bell Boy จะท าหน้าที่น าแขกไปส่งที่ห้องพักรวมทั้ง
สัมภาระแขกดูแลและรายงานสถานะห้องพัก (Report and Maintain Room Status) ท าการรายงาน

https://slideplayer.in.th/slide/13989765/86/images/38/%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%A3%E0%B8%B9%E0%B9%89%E0%B8%AA%E0%B8%B3%E0%B8%AB%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%8F%E0%B8%B4%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%B2.jpg
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สถานะห้องพักท่ีเป็นปัจจุบัน เพ่ือประโยชน์ของแผนกต่างๆ เช่น แผนก แม่บ้านในการดูแลความสะอาด
ห้องพัก แผนกบริการอาหารและเครื่องดื่ม ในการช าระค่าบริการดูแลบัญชีค่าใช้จ่ายแขก (Maintain Guest 
Folio) ในแต่ละวันจะต้องสรุปบัญชี ค่าใช้จ่ายระหว่างที่แขกเข้าพัก ตรวจสอบวงเงินค่าใช้จ่ายในระหว่างการ
เข้าพัก เตรียมความพร้อมด้าน ค่าใช้จ่ายในการคืนห้องพักและการช าระค่าใช้จ่ายของแขกความรู้ส าหรับการ
ปฏิบัติงานแผนกส่วนหน้า 

39 5. การให้บริการระหว่างการเข้าพัก (Occupancy Service) ใน ระหว่างที่แขกเข้าพัก แขกอาจมีความ
ต้องการบริการต่างๆ เช่น การบริการโทรศัพท์ โทรสาร การรับฝากกุญแจ การใช้บริการอินเตอร์เน็ต6. การรับ
คืนห้องพักและรับช าระค่าบริการ (Check out and Settlement) ส่วนใหญ่จะก าหนดให้พนักงานรับช าระ
เงินส่วนหน้าท า หน้าที่รับคืนห้องพักและรับช าระเงินค่าบริการ การรับคืนห้องพักพร้อมทั้งตรวจสอบ ค่าใช้จ่าย
เพ่ือรับช าระค่าบริการด้วยวิธีการต่างๆ7. จัดท าประวัติข้อมูลแขก (Guest History Record) เป็น การบันทึก
ข้อมูลการเข้าพักของแขกโดยจะเก็บไว้เป็นฐานข้อมูล ข้อมูลต่างๆ จะถูก น าไปใช้ในการพัฒนากลยุทธ์ทาง
การตลาด เช่น การพัฒนาคุณภาพสินค้าและบริการ การจัดการดูแลลูกค้า และน ามาสร้างความประทับใจ ใน
กรณีท่ีแขกกลับมาใช้บริการ กับโรงแรมอีกครั้ง 

40 ความสัมพันธ์ระหว่างแผนกบริการส่วนหน้ากับแผนกอ่ืนๆที่เกี่ยวข้อง 
แผนกแม่บ้านการท างานร่วมกันในแต่ละวันจะมีแขกที่ลงทะเบียนเข้าพักและคนห้องพักเป็นจ านวนมาก 
ห้องพักต้อง พร้อมที่จะให้บริการเสมอเพ่ือลดปัญหาแขกรอห้องพักเป็นเวลานาน การรายงานสถานะห้องพัก
จะต้องด าเนินการให้ เรียบร้อยและถูกต้องตลอดเวลา รวมถึงการส่งมอบบริการอ่ืนๆตามที่แขกร้องขอตัวอักษร
ย่อท่ีใช้ในรายงานห้องพักV (Vacancy) ห้องว่าง (Occupied) ห้องมีแขกพัก (Out of Order) ห้องท่ีก าลัง
ซ่อมแซม ห้องช ารุด DND (Do not Disturb) ห้องท่ีห้ามรบกวนแขก  DL (Double Lock) ห้องท่ีลงกร 2 
ชั้นSB (Scanty Baggage) ห้องท่ีมีกระเป๋าน้อยมากการเตรียมการท าความสะอาดห้อง  

– เมื่อแขกคืนห้อง ส่วนหน้าต้องแจ้งให้แม่บ้านทราบทันที เพ่ือจะได้ ท าความสะอาดห้องเตรียมไว้ขายให้แขก
ต่อไปการเตรียมการพิเศษส าหรับแขกเป็นกลุ่มและแขก VIP  

– ส่วนหน้าแจ้งให้แม่บ้านรีบท าห้องของ แขกท่ีเป็นกลุ่มกับแขกพิเศษ การบริการต้องรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ แม่บ้านต้องเตรียมดอกไม้ไว้ในห้องแขกเม่ือ ได้รับ Amenities Voucher จากส่วนหน้า 

41 VIP Amenities Voucher Reception Date……… 

VIP Amenities Voucher Reception Date………. Please send complimentary:  Flowers  

Fruit - Single ( ) - Double ( ) - Special ( )  ……………………… To…………………….. Room 
No…………………… Arriving…………………..Hour…………………… Authorized 
by………………………………………. 

https://slideplayer.in.th/slide/13989765/86/images/40/%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%A1%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%98%E0%B9%8C%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%AD%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B9%86%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%A2%E0%B8%A7%E0%B8%82%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87.jpg
https://slideplayer.in.th/slide/13989765/86/images/41/VIP+Amenities+Voucher+Reception+Date%E2%80%A6%E2%80%A6%E2%80%A6.jpg
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42 แผนกบริการอาหารและเครื่องดื่ม 
การจัดเตรียมอาหารให้ตรงต่อความต้องการของแขกและเพียงพอ กับปริมาณในแต่ละวัน การจัดเตรียม
เครื่องดื่มต้อนรับส าหรับแขกหมู่คณะ หรือแขกบุคคลส าคัญ รวมถึงการประสานงานกับงานบริการอาหารบน 
ห้องพัก (Room Service)  แผนกบัญชีต้องดูแลในเรื่องทางการเงินที่เกิดขึ้น ได้แก่ เงินค่ามัดจ า
ห้องพัก เงินจ่ายล่วงหน้าเต็มจ านวนและช าระค่าห้องพัก แผนกบริการส่วนหน้าต้อง น าส่งเงินและรายงาน
ทางการเงินให้กับแผนกบัญชีเพ่ือบันทึกรายการตาม บัญชี รวมถึงการดูแลและบันทึกค่าใช้จ่ายระหว่างที่แขก
เข้าพัก 

43 แผนกการขายและการตลาด 
แผนกการขายและการตลาด มีหน้าที่ที่เหมือนกันคือ การขายห้องพักเพียงแต่ มีกลุ่มเป้าหมายที่แตกต่างกัน 
แผนกบริการส่วนหน้าจะขายห้องพักให้กับแขกท่ัวไป ส าหรับแผนกการขายและการตลาดขายห้องพักส าหรับ
แขกหมู่คณะหรือแขกที่มาใช้ บริการสิ่งอ านวยความสะดวกอ่ืนๆ เช่น ห้องจัดเลี้ยง ห้องประชุมสัมมนา สิ่งที่
ส าคัญ คือการสื่อสารและการก าหนดนโยบายด้านราคาและช่องทางการจัดจ าหน่าย เพ่ือสร้าง อัตราการเข้า
พักสูงสุดแผนกช่างแผนกบริการส่วนหน้าท าหน้าที่ประสานเมื่อเกิดความไม่สะดวกเก่ียวกับ ห้องพัก อุปกรณ์
ต่างๆช ารุด เช่น การติดต่อกับแผนกช่างมาด าเนินการซ่อมบ ารุง ด าเนินการแก้ไข 

44 –การให้บริการด้านข้อมูลข่าวสาร (Information Service) 
วงจรการบริการแขก (The Guest Service Cycle): Kasavana and Brooks 1995 ประกอบด้วย 4 
ขั้นตอนดังต่อไปนี้ 

1. ก่อนการเข้าพัก (Pre-Arrival) ขั้นตอนก่อนการเข้าพักแขกยังมาไม่ถึง แต่ แขกอาจจะต้องการบริการจาก
โรงแรม งานหลักๆโดยเบื้องต้นก่อนการเข้าพัก 

-   การให้บริการด้านข้อมูลข่าวสาร (Information Service) 

- งานบริการส ารองห้องพัก (Room Reservation) ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกเข้าพักในโรงแรม 
เช่น ประสบการณ์ในอดีต การโฆษณา การเสนอแนะจากบริษัทตัวแทนการท่องเที่ยว เพ่ือนและญาติ ท าเล
ที่ตั้งของโรงแรมและชื่อเสียง การตัดสินใจของแขกมีอิทธิพลมาจากกิจกรรมการบริการก่อนเข้าพัก ถ้ามีความ
สะดวกในการ ส ารองห้องพักหรือพนักงานโรงแรมสามารถอธิบายเกี่ยวกับห้องพัก การบริการและสิ่งอ านวย 
ความสะดวกและอัตราค่าห้องพัก ได้ดีมากน้อยเพียงใด  

- งานบริการส ารองห้องพัก (Reservation Service) เปรียบดังพนักงานขายของโรงแรม ต้องมีความสามารถ 
ในการขายและน าเสนอจุดเด่น ภาพลักษณ์ที่ดีของโรงแรม 

45 2.การเข้าพัก (Arrival) ขั้นตอนการเข้าพักเมื่อแขกมาถึง ประกอบด้วย 
การลงทะเบียนเข้าพัก (Registration) และการส่งแขกไปยังห้องพัก พนักงาน ต้อนรับส่วนหน้า ควรทราบถึง

https://slideplayer.in.th/slide/13989765/86/images/42/%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%94%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%A1.jpg
https://slideplayer.in.th/slide/13989765/86/images/43/%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%82%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%95%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%94.jpg
https://slideplayer.in.th/slide/13989765/86/images/44/-+%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%94%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%82%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%A1%E0%B8%B9%E0%B8%A5%E0%B8%82%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A3+%28Information+Service%29.jpg
https://slideplayer.in.th/slide/13989765/86/images/45/2.+%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%82%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%81+%28Arrival%29+%E0%B8%82%E0%B8%B1%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%82%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B9%81%E0%B8%82%E0%B8%81%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%96%E0%B8%B6%E0%B8%87+%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%AD%E0%B8%9A%E0%B8%94%E0%B9%89%E0%B8%A7%E0%B8%A2.jpg
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ข้อมูลและเงื่อนไขในการส ารองห้องพักก่อนที่แขกจะ ลงทะเบียนเข้าพัก ส าหรับแขกที่ไม่ส ารองห้องพัก
ล่วงหน้า (Wall-in Guest) พนักงานต้อนรับส่วนหน้าจะต้องท าการเสนอขายห้องพักก่อนดังนั้นจึงต้องมี
ความรู้ เกี่ยวกับห้องพัก ประเภทของห้องพัก อัตราค่าห้องพักและความสามารถในการเสนอขาย จึงเป็นส่วน
ส าคัญยิ่ง การบันทึกการลงทะเบียน (Registration Record) ประกอบด้วย ข้อมูลแขกและวิธีการช าระเงิน 
(Method of Payment) ระยะเวลาการเข้าพัก (Length of Number) และลายมือชื่อ (Signature) ซ่ึง
เป็นสิ่งที่ส าคัญอย่างยิ่งในการลงทะเบียน จากนั้นแขกจะได้รับ กุญแจห้องพักและแผนที่ของโรงแรม พนักงาน
ยกกระเป๋าจะให้ความช่วยเหลือและส่งแขก ไปยังห้องพัก และพนักงานส่วนหน้าจะบันทึกรายงานสถานะ
ห้องพัก 

46 3. ระหว่างการเข้าพัก (Occupancy) แผนกต้อนรับส่วนหน้า งบประสานงานบริการต่างๆ และการ
จัดเตรียมข้อมูลต่างๆเพ่ือการบริการ วัตถุประสงค์หลักเพ่ือเป็นการสนับสนุนให้แขกกลับมาใช้บริการอีกครั้ง 
การ สร้างความสัมพันธ์ที่ดีต้องเกิดจากการสื่อสารที่ชัดเจน การตอบสนองอย่าง รวดเร็ว และสิ่งที่ส าคัญต้อง
ตระหนักถึงการจัดการข้อต าหนิ การดูแลความ ปลอดภัย ในระหว่างที่แขกเข้าพัก และแผนกบริการส่วนหน้า
ยังมีหน้าที่ บันทึกค่าใช้จ่ายกรณีท่ีแขกไปใช้บริการนอกเหนือจากค่าห้องพัก 

47 4. การออกจากโรงแรม (Departure) การจัดการบัญชี ค่าใช้จ่ายแขกและการบันทึกประวัติข้อมูลแขก
เป็นขั้นตอนสุดท้ายในวงจร แขก กระบวนการช าระเงิน การคืนกุญแจห้องพัก หลังจากที่พนักงานรับ คืน
ห้องพักจะต้องบันทึกสถานะห้องพักเพ่ือแจ้งให้แก่แผนกแม่บ้านทราบ 

48 การรายงานสถานะห้องพักในกรณีพิเศษ ส าหรับงานส่วนหน้า 
1. Complimentary Room ห้องพักอภินันทนาการที่โรงแรมจัดให้แขกโดยไม่คิดค่าบริการ เช่น มัคคุเทศก์ 
สื่อมวลชน ห้องพักอภินันทนาการยังเป็นเครื่องมือในการส่งเสริมการตลาดในการสร้าง ความสัมพันธ์กับส่วน
ต่างๆ 

2. Did Not Check Out ห้องท่ีแขกช าระค่าบริการทั้งหมดก่อนวันที่สิ้นสุดการเข้าพัก อาจช าระตั้งแต่ วันที่
ลงทะเบียนการเข้าพัก โดยวันที่แขกออกจากโรงแรมจะไม่กลับไปคืนห้อง แขกจะออกจากโรงแรม เวลาใดก็ได้
โดยไม่มีการแจ้งทางโรงแรม 

3. Do Not Disturb Room แขกไม่ต้องการการรบกวน4. House Used Room ห้องพักท่ีจัดให้พนักงาน
โรงแรมใช้บริการ เช่น ผู้บริหาร พนักงานโรงแรม 

5. Overstay Room ห้องพักท่ีแขกขอขยายเวลาการพักเพ่ิมข้ึนจากวันที่คาดว่าสิ้นสุดการเข้าพัก 

6. Sleep-out Room ห้องพักท่ีแขกลงทะเบียนเข้าพักแต่แขกไม่ได้นอนที่ห้องพัก 

https://slideplayer.in.th/slide/13989765/86/images/46/3..jpg
https://slideplayer.in.th/slide/13989765/86/images/47/4..jpg
https://slideplayer.in.th/slide/13989765/86/images/48/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B8%96%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B0%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B9%83%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B8%B5%E0%B8%9E%E0%B8%B4%E0%B9%80%E0%B8%A8%E0%B8%A9+%E0%B8%AA%E0%B8%B3%E0%B8%AB%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%B2.jpg
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7. Sleeper Room ห้องพักท่ีแขกออกจากโรงแรมเป็นที่เรียบร้อย แต่สามารถเรียกเก็บค่าบริการ ภายหลัง 
แต่ยังไม่เปลี่ยนสถานะห้องพักเพ่ือให้เป็นข้อมูลที่ถูกต้อง 

8. Skipper Room ห้องพักแขกท่ีหนีไปโดยไม่ช าระค่าห้องและค่าบริการอ่ืนๆ 

9. Understay Room ห้องพักท่ีแขกขอคืนห้องก่อนวันที่คาดว่าจะสิ้นสุดการพัก 

49 กฎระเบียบของพนักงานแผนกบริการส่วนหน้า 
เพ่ือให้เกิดบรรทัดฐานและมาตรฐานในการปฏิบัติงานของแผนก บริการส่วนหน้ารวมถึงบรรลุวัตถุประสงค์ตาม
นโยบายการด าเนินงานของ แผนกบริการส่วนหน้าดังกล่าวข้างต้น ฝ่ายบริหารจ าเป็นจะต้องก าหนด 
กฎระเบียบของพนักงานแผนกบริการส่วนหน้า โดยสาระของกฎระเบียบที่ ก าหนดขึ้นมานั้นจะควบคุมถึงการ
ประพฤติปฏิบัติตน เงื่อนไขข้อควรปฏิบัติ และข้อห้าม โดยสามารถสรุประเบียบของพนักงานแผนกบริการส่วน
หน้า ดังต่อไปนี้ 

50 3. ปฏิบัติงานด้วยความกระตือรือร้น  ตั้งใจท างานอย่างเต็มความสามารถ 
1. ปฏิบัติตามกฎระเบียบของโรงแรมอย่างเคร่งครัดและเชื่อฟังค าสั่งของผู้ บัญชาอย่างเคร่งครัด 

2. มีความซื่อสัตย์สุจริต ดูแลรักษาสมบัติของโรงแรมและของแขกเป็นอย่าง ดี ถ้าเกิดปัญหาต้องรับผิดชอบ
ค่าเสียหาย 

3. ปฏิบัติงานด้วยความกระตือรือร้น ตั้งใจท างานอย่างเต็มความสามารถมีใจรักในการให้บริการ ยิ้มแย้ม
แจ่มใสอยู่เสมอ4. มีความตั้งใจที่เรียนรู้งาน เรียนรู้สิ่งใหม่ ๆ อยู่เสมอ เพราะงานแผนก บริการส่วนหน้าต้อง
เจอแขกท่ีหลากหลาย มีความต้องการที่แตกต่างกัน ต้องสนใจและปรับตัวให้ทันกับเหตุการณ์ 

51 5. การแต่งกายจะต้องสวมใสเครื่องแบบของโรงแรมให้เรียบร้อย 
ซ่ึงแต่ละต าแหนง่ก็จะมีเคร่ืองแบบแตกต่างกัน แต่งหนา้ ท าผมให ้ เรียบร้อยดูสวยงาม นอกจากน้ี ต้องดูแล
รักษาความสะอาดของ ร่างกาย ตั้งแต่หัวจรดเท้า เช่น ตัดเล็บให้สะอาด รวบผมทุกครั้ง ก่อนปฏิบัติหน้าที่และ
ไม่มีกลิ่นตัว เป็นต้น นอกจากนี้ ถ้าพนักงานใส่ เครื่องแบบของโรงแรมอยู่ไม่ควรออกไปข้างนอกโรงแรม ถ้า 
จ าเป็นต้องออกไปท าธุระข้างนอกต้องเปลี่ยนขุดก่อนทุกครั้ง 

6. ห้ามเลิกงานก่อนเวลางาน แต่ถ้าจ าเป็นจะต้องแจ้งให้หัวหน้า ทราบก่อน อีกท้ังต้องส่งงานให้พนักงานคน
อ่ืน ๆ ท างานต่อ จากตนเองได้ 

7. ไม่พูดคุยขณะปฏิบัติหน้าที่รวมถึงไม่นินทาแขก พนักงาน หรือผู้บังคับบัญชา8. ให้เกียรพนักงาน รวมถึง
แขกทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน 

 

https://slideplayer.in.th/slide/13989765/86/images/49/%E0%B8%81%E0%B8%8E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%9A%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%9A%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%9E%E0%B8%99%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%B2.jpg
https://slideplayer.in.th/slide/13989765/86/images/50/3.+%E0%B8%9B%E0%B8%8F%E0%B8%B4%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B9%89%E0%B8%A7%E0%B8%A2%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%95%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%89%E0%B8%99+%E0%B8%95%E0%B8%B1%E0%B9%89%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%88%E0%B8%97%E0%B8%B3%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%AD%E0%B8%A2%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%95%E0%B9%87%E0%B8%A1%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%96.jpg
https://slideplayer.in.th/slide/13989765/86/images/51/5.+%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%95%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%88%E0%B8%B0%E0%B8%95%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B8%A7%E0%B8%A1%E0%B9%83%E0%B8%AA%E0%B9%80%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B9%81%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B9%81%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%A2.jpg
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งาส่วนหน้า..3 

Night Audit 

http://smartfinder.asia/th/night-auditor-%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B9%83%E0%B8%84%E0%B8%A3-%E0%B8%97%E0%B8%B3%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%B0%E0%B9%84%E0%B8%A3/
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