
แผนบริหารการสอนประจ าบทที่ 4 

 

หัวข้อเน้ือหาประจ าบท 

1. ความส าคญัของแผนกบริการส่วนหนา้ 
2. โครงสร้างของแผนกบริการส่วนหนา้ 
3. หนา้ท่ีและความรับผิดชอบของแผนกงานบริการส่วนหนา้ 
4. ต าแหน่งงานแผนกบริการส่วนหนา้ 
5. คุณลกัษณะของพนกังานแผนกบริการส่วนหนา้ 
6. สรุป 
 

วัตถุประสงค์เชิงพฤติกรรม 

1. เพื่อใหผู้เ้รียนสามารถบอกความส าคญัของแผนกบริการส่วนหนา้ 
2. เพื่อใหผู้เ้รียนสามารถอธิบายลกัษณะโครงสร้างของแผนกบริการส่วนหนา้ 
3. เพื่อใหผู้เ้รียนสามารถอธิบายหนา้ท่ีรับผิดชอบของแผนกบริการส่วนหนา้ 
4. เพื่อใหผู้เ้รียนสามารถบอกลกัษณะต าแหน่งงานของแผนกบริการส่วนหนา้ 
5. เพื่อใหผู้เ้รียนสามารถอธิบายคุณลกัษณะของพนกังานบริการส่วนหนา้ 

 

วิธีสอนและกจิกรรมการเรียนการสอนประจ าบท 

1. การบรรยายประกอบโปรแกรมส าเร็จรูปการน าเสนอ 
2. การศึกษาเอกสารประกอบการสอน 
3. การอภิปรายกลุ่ม 
4. การศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเอง 
5. การตอบค าถามทบทวนทา้ยบท 

 

ส่ือการเรียนการสอน 

1. โปรแกรมส าเร็จรูปในการน าเสนอ 
2. เคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
3. เอกสารประกอบการสอน 
4. เอกสารประกอบการบรรยาย 
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การวัดผลและการประเมินผล 

1. สังเกตจากความสนใจในเน้ือหาท่ีเรียน 
2. สังเกตจากการซกัถามและตอบค าถามในชั้นเรียน 
3. สังเกตจากการร่วมการอภิปราย 
4. ประเมินจากการตอบค าถามทา้ยบท 
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บทที่ 4 
แผนกบริการส่วนหน้า 

 
ในการบริหารงานธุรกิจท่ีพกัมีการด าเนินงานหลายภาคส่วน ซ่ึงแต่ละส่วนมีความส าคญัใน

การใหบ้ริการลูกคา้มากนอ้ยแตกต่างกนัไป แผนกบริการส่วนหนา้ (Front Office Department) หรือท่ีเรียก
โดยย่อว่า F/O เป็นแผนกหน่ึงในโรงแรมท่ีมีหนา้ท่ีรับผิดชอบเก่ียวกบัการให้บริการแขกผูม้าเขา้พกั 
และมีความส าคญัต่อกิจการโรงแรมมากท่ีสุด เพราะเป็นด่านหนา้ท่ีจะพบปะแขกผูม้าเขา้พกั ตั้งแต่
การตอ้นรับการลงทะเบียนเขา้พกั รับจองห้องพกั สร้างความประทบัใจแรกให้กบัแขกผูม้าเขา้พกั 
ตลอดจนให้บริการระหว่าง ท่ีแขกมาพกัอยู่ในโรงแรม ดูแลปฏิสัมพนัธ์กบัแขกผูม้าเขา้พกั ตั้งแต่
วนัแรกจนวนัสุดทา้ยท่ีแขกออกจากโรงแรม แผนกบริการส่วนหน้าท าหน้าท่ีไม่ต่างจากการเป็น
ศูนย์กลางของงานบริการ ทั้ งย ังติดต่อส่ือสารกับพนักงานแผนกอ่ืน ๆ ของโรงแรมอีก
เพื่อให้การด าเนินงานเป็นไปอยา่งราบร่ืน 
 

ความส าคญัของแผนกบริการส่วนหน้า 
 

เม่ือบุคคลภายนอกย่างก้าวเขา้สู่บริเวณโรงแรม ส่ิงแรกท่ีจะพบเห็นคือบริเวณห้องโถง 
(Lobby) และเคาน์เตอร์ท่ีให้บริการแก่ลูกคา้  หรือบริเวณของแผนกบริการส่วนหนา้ (Front Office) 
ซ่ึงบริเวณดังกล่าวคือการปฏิบัติงานของพนักงานส่วนหน้าของโรงแรม ท่ีถือว่าเป็นแผนกท่ีมี
ความส าคญัและเป็นภาพลกัษณ์ของโรงแรม ซ่ึงความส าคญัของแผนกบ ริการส่วนหน้าของ
โรงแรมมีดงัน้ี (ธารีทิพย ์ทากิ, 2549, น. 66; อรรธิกา พงังา, 2553, น. 47-48) 

1. จุดแรกพบ (First Contact Point) 
 แผนกบริการส่วนหนา้นั้นเป็นจุดแรกท่ีตอ้งมีปฏิสัมพนัธ์กบัแขกผูเ้ขา้พกัและบุคคลทัว่ไป 

เน่ืองจากอยู่บริเวณห้องโถง (Lobby) ของโรงแรมและเห็นไดง้่ายท่ีสุด ทั้งแขกท่ีพกัในโรงแรมและแขก
ข้างนอกมักจะติดต่อกับแผนกบริการส่วนหน้า เป็นแผนกแรก ดังนั้ นพนักงานในแผนก
บริการส่วนหนา้ควรสร้างความประทบัใจให้ทั้งแก่แขกท่ีเขา้พกัและแขกภายนอกท่ีมาใชบ้ริการอ่ืน 
ๆ ในโรงแรม การสร้างความประทบัใจตั้งแต่วินาทีแรกนั้นจะท าให้แขกเกิดความรู้สึกท่ีดีและอยาก
กลบัมาใช้บริการในคร้ังต่อ ๆ ไป รวมทั้งการพูดถึงและบอกต่อ ซ่ึงเป็นการสร้างช่ือเสียงให้แก่
โรงแรมและเป็นการโฆษณาทางหน่ึงท่ีโรงแรมไม่จ าเป็นตอ้งเสียค่าใชจ่้ายอีกดว้ย 

 



96 ความรู้เบื้องต้นเกี่ยวกับธุรกิจที่พักและกฎหมายโรงแรม 
 

2. ศูนย์รวมข่าวสารข้อมูล (Information Center) 
 แผนกบริการส่วนหน้าเป็นจุดแรกท่ีผูเ้ขา้พกัหรือบุคคลภายนอกตอ้งติดต่อหรือนึกถึง

เม่ือแขกมีปัญหา มีขอ้สงสัย หรือตอ้งการความช่วยเหลือระหว่างท่ีพกัอยู่ในโรงแรม เช่น แขกมี
ปัญหาภายในห้องพกั แขกตอ้งการทราบขอ้มูลแหล่งท่องเท่ียว แขกตอ้งการขอ้มูลการใช้บริการ
บริเวณต่าง ๆ ภายในโรงแรม ดงันั้นบุคลากรของแผนกจึงตอ้งมีความรู้และตอ้งหมัน่ศึกษาหาขอ้มูล
ต่าง ๆ ของโรงแรม ที่จ าเป็นเพื่อให้บริการตอบค าถามต่อแขกผูเ้ขา้พกัและบุคคลที่มาติดต่อได้
อยา่งไม่ขาดตกบกพร่อง 

3. ศูนย์กลางการประสานงาน (Nerve Center) 
 แผนกบริการส่วนหนา้เป็นแผนกท่ีเก็บขอ้มูลของผูเ้ขา้พกัตั้งแต่แขกท าการจองห้องพกั 

และวนัแรกท่ีลงทะเบียนเขา้พัก จนกระทัง่ถึงวนัท่ีคืนห้องพกั ดังนั้นแผนกบริการส่วนหน้าจึงมี
หน้าที่ในการประสานงานระหว่างแผนกเพื่ออ านวยความสะดวกระหว่างที่แขกพกัในโรงแรม 
รวมถึงการให้ความช่วยเหลือและประสานงานแขกภายนอกที่มาติดต่อ กับโรงแรมหรือ
แขกภายในโรงแรม  

4. จุดอ าลา (Last Contact Point) 
 นอกจากแผนกบริการส่วนหนา้มีความส าคญัในการเป็นจุดแรกท่ีแขกจะไดพ้บปะติดต่อ 

และสร้างความประทบัใจให้แก่แขกทั้งในและนอกโรงแรมแลว้นั้น แผนกน้ียงัเป็นจุดสุดทา้ยท่ีผูเ้ขา้พกั
ตอ้งมาติดต่อ เม่ือแขกตอ้งการคืนห้องพกั แขกจะตอ้งมาติดต่อเพื่อคืนกุญแจและช าระค่าใช้จ่าย 
แผนกบริการส่วนหนา้จึงเปรียบเสมือนจุดสุดทา้ยท่ีจะไดพ้บปะและอ าลาระหวา่งผูเ้ขา้พกัและโรงแรม 
หากระหว่างพกัมีขอ้ผิดพลาดหรือขอ้ร้องเรียนอนัใด จึงนบัเป็นโอกาสท่ีดีท่ีพนักงานบริการส่วนหน้า
จะสร้างความประทบัใจและความรู้สึกท่ีดีให้เกิดขึ้นกบัแขกผูเ้ขา้พกัไดอี้กคร้ังก่อนท่ีแขกจะจากไป 
ดงันั้นความประทบัใจในบริการคร้ังสุดทา้ยจึงมีความส าคญัไม่ต่างจากความประทบัใจเม่ือแรกเขา้พกั  

5. จุดขายหลกั (Sell Point) 
 นอกเหนือจากวิธีการท าการตลาดอ่ืน ๆ ของแผนกขายและการตลาดของโรงแรม 

แผนกบริการส่วนหน้านั้นจัดอยู่ในส่วนส าคัญท่ีสร้างรายได้ (Revenue Center) ให้กับโรงแรม
เช่นเดียวกนั เน่ืองจากรายไดห้ลกัของโรงแรมมาจากการขายห้องพกัซ่ึงเป็นหน้าท่ีของแผนกขายและ
การตลาดและแผนกบริการส่วนหน้าเช่นเดียวกนั นอกจากน้ีดว้ยลกัษณะงานท่ีมีความใกลชิ้ดแขก
และสถานท่ีตั้งของแผนกนั้นท าให้พนักงานมีโอกาสได้เสนอขายบริการด้านอ่ืนท่ีมีในโรงแรม
ให้กบัแขกผูเ้ขา้พกัหรือบุคคลทัว่ไปอีกดว้ย เช่น ห้องอาหารของโรงแรม สปา ศูนยบ์ริการธุรกิจ 
เป็นตน้ รวมถึงการขายห้องพกัท่ีราคาสูงกว่าท่ีลูกคา้จองมา (Up-Sell) เพื่อเป็นการเพิ่มยอดขาย
ใหแ้ก่ทางโรงแรม 
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6. ตัวแทนของโรงแรม (hotel representative) 
 พนกังานในแผนกบริการส่วนหนา้ท าหนา้ท่ีเป็นตวัแทนของโรงแรมในการสร้างภาพลกัษณ์

และช่ือเสียง มีค ากล่าวว่า “Front Office Department is  A  Hotel” ซ่ึงมีความหมายวา่ แผนกบริการส่วนหนา้
ก็คือโรงแรม เน่ืองจากแขกผูเ้ขา้พกัจะตดัสินคุณภาพและมาตรฐานการให้บริการของโรงแรมจาก
ภาพรวมทั้งหมด โดยเฉพาะดา้นคุณภาพและมาตรฐานในการบริการของโรงแรม ดงันั้นเป็นหนา้ท่ี
ของพนักงานทุกคนในแผนกท่ีสร้างความประทับใจตั้งแต่แขกเข้าพกัจนกระทั่งแขกออกจาก
โรงแรม  

7. พฒันาสินค้าและบริการของโรงแรม (Product and Service Development) 
 แผนกบริการส่วนหน้ามีหน้าท่ีดูแลแบบสอบถามเพื่อส ารวจความพึงพอใจระหว่างท่ี

แขกพกัในโรงแรม ซ่ึงแขกผูเ้ขา้พกัสามารถให้ความเห็นต่าง  ๆ ค าร้องเรียน ความตอ้งการ และ
ขอ้เสนอแนะลงในแบบสอบถามดงักล่าว จากนั้นแผนกบริการส่วนหนา้มีหนา้ท่ีรวบรวมขอ้มูลจาก
แบบสอบถามเพื่อท าเป็นรายงานน าเสนอต่อหัวหนา้และผูบ้ริหาร ทั้งน้ีขอ้มูลดงักล่าวมีประโยชน์
อยา่งยิง่ส าหรับการพฒันาและปรับปรุงการบริการของโรงแรมใหดี้ยิง่ขึ้น แบบสอบถามอาจวางไวท่ี้
หัวเตียงนอนภายในห้องพกัของแขก หรือท่ีบริเวณส่วนหน้าโดยพนักงานบริการส่วนหน้าอาจขอให้
แขกช่วยท าแบบสอบถามระหว่างท่ีแม่บา้นตรวจสอบความเรียบร้อยภายในห้องพกัท่ีแขกเช็คเอาท ์
(Check Out)  

  

 
ภาพท่ี 4.1 แผนกบริการส่วนหนา้ ณ โรงแรมปาร์คนายเลิศ 

ท่ีมา: อลิสา ฤทธิชยัฤกษ ์
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ภาพท่ี 4.2 ตวัอยา่งแบบสอบถามความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกั 

ท่ีมา: https://sites.google.com/a/kamakshiclouds.in/company/products/gfs 
 

โครงสร้างของแผนกบริการส่วนหน้า 
 

โครงสร้างของแผนกบริการส่วนหน้าของแต่ละโรงแรมมีความเหมือนหรือแตกต่างกนั
ขึ้นอยู่กับปัจจัยที่กล่าวไวแ้ล้วในบทก่อนหน้าน้ี อย่างไรก็ตามเราสามารถจัดโครงสร้างของ
แผนกบริการส่วนหน้าของโรงแรมขนาดเล็ก กลาง และใหญ่ ดงัน้ี (มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
สาขาวิชาคหกรรมศาสตร์, 2540, น. 1-18) 

1. โครงสร้างการปฏิบัติงานในแผนกบริการส่วนหน้าของโรงแรมขนาดเลก็  
 โครงสร้างโรงแรมขนาด เล็กจะมีลกัษณะไม่ซับซ้อน เน่ืองจากจ านวนห้องพกัใน

โรงแรมมีไม่มาก โรงแรมขนาดเล็กหลายแห่งเจา้ของกิจการอาจท าหนา้ท่ีเป็นผูจ้ดัการแผนกบริการส่วนหน้า 
(Front Office Manager) ดว้ยตวัเอง โดยรับผิดชอบงานหลกัในแผนกซ่ึงแบ่งได ้2 ส่วน คือ 

1) งานตอ้นรับ คือ งานทั้งหมดของส่วนหนา้ ตั้งแต่การส ารองห้องพกั การลงทะเบียน 
และการดูแลค่าใชจ่้ายแขก ซ่ึงในโรงแรมขนาดเลก็พนกังานตอ้นรับสามารถท าหนา้ท่ีทุกอยา่งเพียง
คนเดียวรวมถึงท าหนา้ท่ีรับโทรศพัทอี์กดว้ย 

2) งานบริการในบริเวณล๊อบบ้ีหรือห้องโถง เป็นงานท่ีอ านวยความสะดวกในดา้นต่าง ๆ 
ของแขก เช่น การดูแลเร่ืองสัมภาระ บริการลิฟต ์และบริการรับส่ง เป็นตน้ 
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ภาพท่ี 4.3 โครงสร้างแผนกบริการส่วนหนา้ของโรงแรมขนาดเลก็ 

ท่ีมา: สุรีย ์เขม็ทอง (2555, น. 1-16) 
 

2. โครงสร้างการปฏิบัติงานในแผนกบริการส่วนหน้าของโรงแรมขนาดกลาง  
 โรงแรมขนาดกลางจะมีจ านวนห้องพกัประมาณ 100-300 ห้อง มีการแบ่งสายงานใน

แผนกบริการส่วนหนา้โดยเป็นไปตามลกัษณะของงาน โดยมากสามารถแบ่งงานออกไดด้งัน้ี 
 1) งานตอ้นรับ (Reception) คือ การให้บริการแขกในการลงทะเบียนเขา้พกั (Check in) 

และคืนห้องพกั (Check out) ระหว่างท่ีแขกพกัท าหนา้ท่ีอ านวยความสะดวกเก่ียวกบัข่าวสารขอ้มูลทัว่ไป
ทั้งหมดทั้งในและนอกโรงแรม เช่น จดหมาย ขอ้ความ การนัดพบของแขก งานรวบรวมเอกสาร 
ขอ้มูลสถิติต่าง ๆ เก่ียวกบัแขกผูเ้ขา้พกัและการขายหอ้งพกั 

 2) ง านบ ริก ารส า รองห้อ งพ ัก  (Reservation) ท าหน้าท่ีในการส ารองห้องพกัจาก
บุคคลภายนอกทั้งภายในและต่างประเทศ ซ่ึงสามารถท าได้หลายวิธี เช่น จดหมาย โทรศัพท์ 
โทรสาร เวบ็ไซต ์เป็นตน้ 

 3) งานบริการโทรศพัท์ (Telephone Operator) ท าหน้าท่ีดูแลและอ านวยความสะดวก
ในการโอนสายในกรณีท่ีระบบโทรศพัทไ์ม่ใช่ระบบสายตรง ดงันั้นพนกังานรับโทรศพัทมี์หน้าท่ี
รับโทรศพัทจ์ากภายนอกแลว้ต่อผา่นไปยงัหอ้งพกัแขกหรือหน่วยงานต่าง ๆ ภายในโรงแรม รวมทั้ง
การต่อสายระหวา่งเคร่ืองพ่วงภายในโรงแรมดว้ย 
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 4) งานการเงิน (Front Office Cashier) ท าหนา้ท่ีดูแลบญัชีค่าใชจ่้ายต่าง ๆ ระหวา่งท่ีแขกพกั 
และตรวจดูความเรียบร้อยและรับช าระเงินของแขกก่อนออกจากโรงแรม นอกจากน้ีงานการเงินยงั
ท าหนา้ท่ีรับแลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศและอ่ืน ๆ  

 5) งานบริการในบริเวณล๊อบบ้ี (Bell Captain or Porter Service) ท าหนา้ท่ีรับผิดชอบใน
การดูแลรับสัมภาระของแขกผูม้าเขา้พกั และน าส่งหนงัสือหรือเอกสารต่าง ๆ ต่อไปยงัแผนกอ่ืน ๆ 
ท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

 
ภาพท่ี 4.4 โครงสร้างแผนกบริการส่วนหนา้ของโรงแรมขนาดกลาง 

ท่ีมา: สุรีย ์เขม็ทอง (2555, น. 1-17) 
 

3. โครงสร้างการปฏิบัติงานในแผนกบริการส่วนหน้าของโรงแรมขนาดใหญ่  
 โรงแรมขนาดใหญ่ท่ีมีจ านวนห้องมาก จะมีการแบ่งสายงานแผนกบริการส่วนหน้าท่ี

แตกต่างกนัไปตามขนาด ระดบัและนโยบายของโรงแรม ต าแหน่งงานหลกัท่ีส าคญั เช่น งานตอ้นรับ 
งานส ารองห้องพกั งานบริการโทรศพัท ์งานการเงินและงานบริการบริเวณล๊อบบ้ี แต่ละโรงแรมจะ
มีความแตกต่างกนัในการแบ่งสายงานย่อยในรายละเอียดท่ีขึ้นอยู่กบัขนาดของโรงแรม นอกจากน้ี
โรงแรมบางแห่งอาจรวมฝ่ายส ารองห้องพกัไวใ้นแผนกการขายและการตลาดก็ได ้
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ภาพท่ี 4.5 โครงสร้างแผนกบริการส่วนหนา้ของโรงแรมขนาดใหญ่ 

ท่ีมา: สุรีย ์เขม็ทอง (2555, น. 1-18) 
 

หน้าที่และความรับผิดชอบของแผนกงานบริการส่วนหน้า 

 
หนา้ท่ีและความรับผิดชอบหลกัของแผนกงานบริการส่วนหนา้นั้นเป็นไปเพื่อใหบ้ริการต่อ

แขกผูม้าเขา้พกัในโรงแรมอย่างอย่างมีประสิทธิภาพ ไดม้าตรฐาน เพื่อสร้างความประทบัใจให้กบั
แขกผูม้าเขา้พกั ตั้งแต่วนัแรกจนถึงวนัสุดทา้ย แผนกบริการส่วนหนา้มีหนา้ท่ีและความรับผิดชอบหลกั 
ดงัน้ี (สุพตัรา สร้อยเพช็ร์, 2553, น. 113-115)  

1. การเสนอขายห้องพกั  
 ห้องพกันั้นถือไดว้่าเป็นสินคา้หลกัท่ีท ารายไดสู้งสุดของธุรกิจโรงแรม ดงันั้นถือเป็น

หนา้ท่ีส าคญัของแผนกตอ้นรับส่วนหนา้ ซ่ึงมีหนา้ท่ีรับผิดชอบโดยตรงเก่ียวกบังานดา้นการขายหอ้งพกั 
โดยเร่ิมตั้งแต่การรับส ารองห้องพกัให้แก่แขกท่ีทั้งมีการส ารองห้องพกัล่วงหน้า และแขกท่ีไม่ได้
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ส ารองห้องพักไว้ล่วงหน้า นอกจากน้ียงัต้องท าหน้าท่ีรับลงทะเบียนเข้าพัก และการก าหนด
หมายเลขหอ้งพกัใหเ้ป็นไปอยา่งเรียบร้อย  

2. การบริการด้านข้อมูลข่าวสาร 
 แผนกตอ้นรับส่วนหน้านั้นนับได้ว่าเป็นศูนย์รวมข้อมูลของแขกผูม้าเขา้พกั รวมถึง

ขอ้มูลต่าง ๆ ภายในโรงแรม เช่น ขอ้มูลการจดังานเล้ียงต่าง ๆ ขอ้มูลอตัราแลกเปล่ียนเงินตราประจ าวนั 
ดงันั้นแผนกบริการส่วนหนา้จึงเป็นจุดท่ีแขกทั้งภายในและภายนอก รวมถึงแผนกต่าง ๆ จะติดต่อ
เพื่อขอทราบขอ้มูล นอกจากน้ีแผนกบริการส่วนหนา้ยงัเป็นศูนยก์ลางท่ีคอยประสานงานกบัแผนกอ่ืน ๆ 
เพื่อใหก้ารบริการภายในโรงแรมเป็นไปอยา่งราบร่ืนและมีประสิทธิภาพ  

3. การบริการประสานงานให้แก่แขก 
 พนักงานต้อนรับส่ วนหน้า มีหน้าท่ีในการเป็นศูนยก์ลางประสานงานทั้งระหว่าง

แขกผูม้าเขา้พกัและพนักงานในแผนกอ่ืน ๆ ภายในโรงแรม เช่น เม่ือมีการขายห้องพกัได ้พนกังาน
ส่วนหน้าจะต้องส่งเร่ืองรายละเอียดเก่ียวกับการขายห้องพกันั้น ๆ ไปยงัแผนกแม่บ้าน เพื่อให้
พนกังานในแผนกแม่บา้นไดเ้ตรียมการเร่ืองการท าความสะอาดห้องพกั และประสานงานระหวา่งแขก
ภายนอกท่ีตอ้งการติดต่อแขกของโรงแรม นอกจากน้ีแผนกตอ้นรับส่วนหนา้ยงัเป็นจุดรับเร่ืองร้องเรียนและ
ช่วยแก้ปัญหาต่าง ๆ ให้กับแขก ดังนั้นพนักงานในแผนกน้ีจึงตอ้งมีหัวใจบริการ เอาใจใส่ใน
การช่วยแก้ปัญหากับแขกอย่างจริงใจด้วยความรวดเร็วและมีปฏิภาณไหวพริบที่ดี เพื่อสร้าง
ความประทบัใจใหก้บัแขกผูม้าเขา้พกั  

4. การท ารายงานเกีย่วกบัสถานภาพของห้องพกั 
 แผนกต้อนรับส่วนหน้าจะท าหน้าท่ีตรวจสอบและรายงานสถานภาพของห้องพกั 

(Rooms Status) ในแต่ละช่วงเวลาของวนั ทั้งน้ีขอ้มูลของห้องพกัจะตอ้งมีความถูกตอ้งและอปัเดต
สถานการณ์ตลอดเวลา จากนั้นจึงน ารายงานท่ีตรวจสอบเรียบร้อยแลว้น าส่งแผนกต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 
และผูบ้ริหาร ข้อมูลในรายงานสถานภาพห้องพกั ได้แก่ รายละเอียดของห้องพกัว่าง (Vacant 
Rooms) ห้องพกัท่ีมีแขก (Occupied rooms) ห้องพกัท่ีก าลังอยู่ระหว่างการท าความสะอาด (On 
Change Rooms) หอ้งพกัท่ีช ารุด (Out of Order Rooms) เป็นตน้  

5. การดูแลบัญชีแขก 
 เม่ือแขกลงทะเบียนเขา้พกักบัโรงแรมเรียบร้อยแลว้ พนกังานแผนกตอ้นรับส่วนหนา้จะ

เปิดบญัชีแขก และบนัทึกบญัชีของแขกแต่ละคน (Guest Account) ส าหรับบนัทึกค่าใชจ่้ายท่ีเกิดขึ้น 
ทั้ งด้านราคาห้องพกัและค่าบริการอ่ืน ๆ ตลอดเวลาการเข้าพกัของแขก และเม่ือแขกออกจาก
โรงแรมแลว้ แผนกตอ้นรับส่วนหนา้มีหนา้ท่ีรับผิดชอบในการจดัส่งส าเนาใบแจง้หน้ี (Guest Folio) 
ของแขกไปยงัแผนกบญัชีเพื่อตรวจสอบหลกัฐานดา้นการเงินและการบญัชี อีกทั้งยงัมีหน้าท่ีให้
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ค าแนะน าแขกในการใช้สิทธ์ิในการซ้ือเช่ือท่ีไม่เกินวงเงินท่ีทางโรงแรมได้ก าหนด ซ่ึงแต่ละ
โรงแรมจะมีการก าหนดมาตรฐานจ านวนวงเงินส าหรับการซ้ือเช่ือ และแจ้งหลกัปฏิบติัดังกล่าว
ใหก้บัแขกเม่ือมาเขา้พกั 

6. การรับช าระค่าใช้จ่ายของแขก 
 ก่อนท่ีแขกแจง้ออกจากโรงแรม พนกังานตอ้งตรวจสอบความถูกตอ้งของใบแจง้หน้ีท่ี

ท าการออกเพื่อเรียกเก็บจากแขก และเตรียมเอกสารให้เรียบร้อยก่อนถึงเวลาท่ีแขกจะลงมาช าระ
ค่าใชจ่้าย เพื่อให้เกิดความสะดวกรวดเร็วในการรับช าระค่าใช้จ่าย และการคืนกุญแจห้องพกั ทั้งน้ี
พนกังานควรแจง้แขกล่วงหนา้ดว้ยวา่สามารถช าระเงินดว้ยวิธีใด รวมถึงสกุลเงินท่ีโรงแรมยอมรับ 

7. การบันทึกประวัติของแขก 
 พนักงานต้อนรับส่วนหน้ามีหน้าท่ีในการรวบรวมข้อมูลประวัติของแขก (Guest 

History) ทั้ งหมดท่ีเข้าพักในโรงแรม ข้อมูลเหล่าน้ีทางโรงแรมจะน าไปใช้เป็นเคร่ืองมือใน
การส่งเสริมการตลาด เช่น น าขอ้มูลเหล่านั้นมาวิเคราะห์เพื่อใหท้ราบวา่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการในโรงแรมนั้น 
ส่วนใหญ่จะเป็นกลุ่มใด เม่ือมีขอ้มูลเหล่าน้ี โรงแรมจะทราบถึงกลุ่มลูกคา้หลกั เพื่อน าไปต่อยอดใน
แนวทางการส่งเสริมการตลาดขององคก์รเพื่อให้เกิดรายรับมากยิง่ขึ้น นอกจากน้ีขอ้มูลส่วนตวัของ
แขกยงัสามารถน ามาปรับปรุง  และพัฒนาการบริการส าหรับแขกในการเขา้พกัคร้ังต่อไป 
เพื่อสร้างความประทบัใจใหแ้ก่แขกอีกดว้ย 
 

ต าแหน่งงานแผนกบริการส่วนหน้า 

 
ต าแหน่งงานในแผนกบริการส่วนหนา้นั้นสามารถแบ่งยอ่ยไดห้ลายต าแหน่งตามหน่วยงานหลกั

ของแผนกบริการส่วนหน้า เช่น งานตอ้นรับ งานส ารองห้องพกั และงานบริการข่าวสารขอ้มูล
ซ่ึงแต่ละงานจ าเป็นต้องมีพนักงานท่ีมีทักษะและประสบการณ์แตกต่างกันไปเพื่อให้บริการท่ี
สามารถตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้แก่แขกผูม้าเขา้พกัในโรงแรมอย่างสูงสุด 
อย่างไรก็ตามเราสามารถแบ่งต าแหน่งงานและหน้าท่ีของพนักงานในแผนกบริการส่วนหน้าได้ดังน้ี      
(ปิยพรรณ กลัน่กล่ิน, 2546, น. 6-14)  

1. ผู้จัดการฝ่ายห้องพกั (Room Division Manager)  
 มีหน้าท่ีรับผิดชอบดูแลการปฏิบัติงานของแผนกบริการส่วนหน้าของโรงแรมและ

แผนกแม่บา้นทั้งหมด เพื่อให้เกิดการประสานงานและส่ือสารกนัระหว่างสองแผนกอย่างสะดวก
รวดเร็ว ผู จ้ ัดการฝ่ายห้องพ ักต้องเป็นผู ที้่มีประสบการณ์ ความรู้และความช านาญในการ
บริหารงานทั้งแผนกบริการส่วนหน้าและแผนกแม่บ้าน อีกทั้งยงัมีความสามารถในการบริหารงาน
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โรงแรม การวางแผนทั้งระยะสั้ นและระยะยาว ก าหนดนโยบายของแผนกเพื่อน าเสนอไปยงั
ผูจ้ ัดการทั่วไปของโรงแรม ในโรงแรมขนาดใหญ่ท่ีมีพนักงานจ านวนมาก และมีโครงสร้างท่ี
ละเอียดจะมีผูจ้ ัดการฝ่ายห้องพกัขณะท่ีบางโรงแรมอาจไม่มีต าแหน่งดังกล่าว ทั้ งน้ีขึ้นอยู่กับ
นโยบายและโครงสร้างการบริหารงานของโรงแรม (ปิยพรรณ กลัน่กล่ิน, 2546, น. 6) 

2. ผู้จัดการแผนกบริการส่วนหน้า (Front Office Manager) 
 ผูจ้ดัการแผนกบริการส่วนหน้ามกัเป็นผูท่ี้มีประสบการณ์ในการท างานในส่วนต่าง ๆ

ของแผนกบริการส่วนหน้า มีทกัษะ ความรู้ ความช านาญในการบริหารงานส่วนหน้า รู้หลกัการจดัการ
ธุรกิจโรงแรมเบ้ืองตน้ รวมไปถึงการฝึกฝนดา้นระบบการจดัการโรงแรม (Property Management 
System : PMS) หรือระบบการส ารองห้องพกั การลงทะเบียนเข้าพกั ระบบบัญชีและระบบงาน
ส านกังานของโรงแรม โดยผูจ้ดัการแผนกบริการส่วนหนา้จะตอ้งดูแลทั้งในส่วนของการส่งมอบบริการ
และกิจกรรมการส่งเสริมการตลาด นอกจากน้ีผูจ้ดัการแผนกบริการส่วนหน้ายงัมีหน้าท่ีจัดการ
องค์ประกอบต่าง ๆ ในการท างาน ไดแ้ก่ พนักงาน อุปกรณ์ ห้องพกัแขก ตน้ทุนและการสร้างโอกาส
การขาย โดยจะตอ้งประสานงานให้การท างานบรรลุเป้าหมายขององคก์ร ทั้งในดา้นผลก าไรและ
ความประทบัใจของแขกผูม้าเขา้พกั และการจดัการกบัห้องพกัท่ียงัขายไม่ได ้(Unsold Guest Room) 
การประสานงานกบัแผนกการขายและการตลาดในการวางแผนโฆษณา วางกลยุทธ์ในการขาย ซ่ึงถือ
เป็นส่ิงที่ผู ้จ ัดการแผนกบริการส่วนหนา้ควรตอ้งให้ความส าคญัมากท่ีสุด (อรรธิกา พงังา, 2553, 
น. 52-53) 

3. ผู้ช่วยผู้จัดการแผนกบริการส่วนหน้า (Assistant Front Office Manager)  
 ผูช่้วยผูจ้ดัการแผนกบริการส่วนหนา้มีหนา้ท่ีรับผิดชอบงานตามท่ีผูจ้ดัการแผนกบริการส่วนหนา้

มอบหมาย สามารถปฏิบติังานแทน และตดัสินใจแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดใ้นกรณีท่ีผูจ้ดัการบริการ
ส่วนหน้าไม่อยู่  ดังนั้ นบุคคลดังกล่าวจะต้องเป็นผู ้ที่มีทักษะ ความรู้และประสบการณ์ใน
การท างานแผนกบริการส่วนหน้าเป็นอย่างดี สามารถช่วยบริหารและควบคุมการท างานของ
บุคลากรในแผนกใหเ้ป็นไปตามวตัถุประสงคแ์ละนโยบายการท างานของโรงแรม บริหารจดัการใน
ส่วนของอตัราห้องพกัของโรงแรมเพื่อให้เกิดผลก าไร จดัการประชุมพนักงานในแผนก และยงัมี
หนา้ท่ีในการคดัเลือก ฝึกอบรมพฒันาทกัษะความสามารถของพนกังานในแผนก และแบ่งเบางานของ
ผูจ้ดัการแผนกบริการส่วนหนา้ (ดวงธิดา นนัทาภิรัตน์, 2558, น. 70) 

4. หัวหน้าฝ่ายรับจองห้องพกั (Head of Reservationist) 
 หัวหน้าฝ่ายรับจองห้องพกัมีหน้าท่ีรับผิดชอบงานเก่ียวกบัการรับจองห้องพกัทั้งหมด 

เน่ืองจากแขกอาจติดต่อส ารองห้องพักด้วยวิธีการแตกต่างกันไป เช่น โทรศัพท์ โทรสาร 
อินเตอร์เน็ต จดหมายอิเล็กทรอนิกส์หรือแขกมาจองห้องพกัดว้ยตวัเองท่ีโรงแรม หัวหนา้ฝ่าย
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มีหนา้ท่ีสอนงานและอบรมทกัษะความรู้ต่าง ๆ ของงานส ารองห้องพกัแก่พนักงาน ควบคุมการท างาน
และช่วยแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้นภายในแผนก ประสานงานกับแผนกอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น 
แผนกการขายและการตลาด เป็นตน้ ตรวจสอบความถูกตอ้งของการท างานและท ารายงานต่าง ๆ 
ของแผนก (ปิยพรรณ กลัน่กล่ิน, 2546, น. 7) 

5. พนักงานรับจองห้องพกั (Reservation Agents)  
 ต าแหน่งน้ีสามารถแบ่งได้สองส่วน คือ ผู ้ดูแลการรับจองห้องพัก (Reservation 

Supervisor) และพนกังานรับจองห้องพกั (Reservation Clerk) โดยพนกังานต าแหน่งผูดู้แลการรับจอง
ห้องพกั จะเป็นผูท่ี้มีประสบการณ์และความรับผิดชอบมากกว่าพนักงานรับจองห้องพกั และตอ้ง
สอนงาน ให้ค  าปรึกษาแก่พนักงานรับจองห้องพกั ส่วนพนักงานรับจองห้องพกัมีหน้าท่ีรับจอง
หอ้งพกั บนัทึกขอ้มูลและด าเนินการเก่ียวกบัการส ารองหอ้งพกัทุกประเภท ในแต่ละวนัพนกังานฝ่ายจอง
หอ้งพกัมีหนา้ท่ีในการรับจองห้องพกัล่วงหนา้ ตอบจดหมายยนืยนัการจองห้องพกัของแขก คาดเดา
การจองห้องพกัล่วงหน้า (Reservation Forecast) จดัเก็บขอ้มูลเอกสารเก่ียวกบัการจอง การยกเลิก
การจองห้องพกัของแขก บนัทึกขอ้มูลส าคญัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น วนั-เวลาเขา้พกัของแขก ประเภท
ห้องพกัท่ีแขกตอ้งการ รวบรวมประวติัการเขา้พกัของแขกทุกประเภท เช่น ช่ือ ท่ีอยู่ เบอร์โทรศพัท์  
เบอร์อีเมลข์องแขก บนัทึกความตอ้งการพิเศษของแขก เช่น รถรับส่งสนามบิน เป็นตน้ ตรวจสอบสิทธิ
พิเศษท่ีพึงไดข้องแขกแต่ละคน เตรียมรายช่ือและรายละเอียดของแขกท่ีจะเขา้พกัในแต่ละวนั จดัตั้ง
อตัราค่าห้องพกั และส่วนลดในช่วงเวลาต่างกนัของปี กระตุน้ยอดขายดว้ยการจดั กิจกรรมส่งเสริม
การขายหอ้งพกัในรูปแบบและเทคนิคต่าง ๆ (ดวงธิดา นนัทาภิรัตน์, 2558, น. 71-72) 

6. หัวหน้าฝ่ายต้อนรับ (Head of Receptionist) 
 มีหน้าที่ในการรับผิดชอบควบคุมดูแลความเรียบร้อยและประสานงานในส่วนของ

การตอ้นรับแขกทั้งหมดเพื่อให้เป็นไปตามมาตรฐานการบริการท่ีดีของธุรกิจโรงแรม โดยสร้าง
ความประทบัใจในบริการท่ีดีต่อทั้งแขกท่ีมาเขา้พกัในโรงแรมและแขกท่ีเขา้มาติดต่อ แกไ้ขปัญหาท่ีแขก
ร้องเรียนเขา้มาดว้ยความสุภาพเรียบร้อย ทั้งยงัประสานงานกบัแผนกต่าง ๆ ที่เกี่ยวขอ้งกบังาน
ในแผนกตอ้นรับ ตรวจสอบการท างานของพนกังานในแผนก บริหารการท างานของพนกังานให้ลงตวั
เพียงพอในแต่ละรอบการท างาน (ปิยพรรณ กลัน่กล่ิน, 2546, น. 7-8) 

7. พนักงานต้อนรับส่วนหน้า (Receptionist) 
 พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ (Receptionist) คือพนกังานท่ีเรามกัพบเห็นบริเวณเคาน์เตอร์

ในห้องโถง (Lobby) ของโรงแรม  พนกังานในต าแหน่งน้ีมีหนา้ท่ีตอ้นรับ ตั้งแต่ขั้นตอนการลงทะเบียน
เขา้พกั ก าหนดห้องพกัให้แขก ในกรณีท่ีแขกไม่ไดจ้องไวล้่วงหนา้ การขายห้องพกัให้แขก ท่ีไม่ได้
จองมา ประสานงานกบัแผนกท่ีเก่ียวขอ้งในกรณีท่ีแขกอาจขอเปล่ียนห้องพกั ดูแลเม่ือแขกขอคืน
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ห้องช้ากว่าก าหนดเวลา หรือขอพกัต่อ เป็นตน้ นอกจากน้ีพนักงานตอ้นรับตอ้งให้บริการดา้นข่าวสาร 
ขอ้มูลต่าง ๆ แก่แขก รับผิดชอบกุญแจห้องพกัในกรณีท่ีแขกฝากไว ้ซ่ึงต าแหน่งพนกังานตอ้นรับน้ี 
เป็นงานท่ีตอ้งเนน้การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีและสร้างความประทบัใจใหก้บัแขก  

 

 
ภาพท่ี 4.6 พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้โรงแรม St. James สุขมุวิท 

ท่ีมา: อลิสา ฤทธิชยัฤกษ ์
 
8. หัวหน้าฝ่ายอาคันตุกะสัมพนัธ์ (Head of Guest Relation) 
 มีหนา้ท่ีในการรับผิดชอบงานดา้นการตอ้นรับแขกคนส าคญั (Very Important Person : 

VIP) หรือแขกท่ีส าคญัมาก ๆ (Very Very Important Person: VVP) แขกกลุ่มส าคญั (Very Important 
Group) ท่ีเขา้มาพกัในโรงแรม และมีหน้าท่ีสอนงาน ควบคุมการท างาน ให้ค  าแนะน าพนักงาน
อาคนัตุกะสัมพนัธ์ และช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีอาจเกิดขึ้นในแผนก ท าการประสานงานระหวา่งแผนกของตน
และแผนกอ่ืน ๆ ท่ีตอ้งท างานเก่ียวขอ้งกนัในการตอ้นรับแขกคนส าคญั โดยมากหัวหนา้หรือผูดู้แล
พนกังานอาคนัตุกะสัมพนัธ์นั้นจะตอ้งมีบุคลิกภาพท่ีดีมาก มีประสบการณ์การท างานและสามารถ
ส่ือสารภาษาองักฤษไดดี้เยีย่ม 

9. พนักงานอาคันตุกะสัมพนัธ์ (Guest Relation) 
 พนกังานอาคนัตุกะสัมพนัธ์ หรือเจา้หนา้ท่ีดูแลแขกพิเศษ (Guest Relation Officer หรือ 

G.R.O) (อนุพนัธ์ กิจพนัธ์พานิช, 2546, น. 107) มีหน้าท่ีรับผิดชอบงานด้านการตอ้นรับและดูแล
แขกคนส าคญัของโรงแรม ตั้งแต่แขกเร่ิมมาเขา้พกั โดยจะตอ้งเตรียมเอกสารลงทะเบียนเขา้พกัแก่
แขกคนส าคญั ตรวจสอบสถานะห้องพกั น าแขกเขา้พกัในห้องพกั แนะน าส่ิงอ านวยความสะดวก
ภายในหอ้งพกั น าแขกเยีย่มชมส่วนต่าง ๆ ของโรงแรม ไปจนกระทัง่แขกคนส าคญัออกจากโรงแรม 
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(ปิยพรรณ กลัน่กล่ิน, 2546, น. 8) อย่างไรก็ตามปัจจุบนัพบว่าโรงแรมระดับ 4-5 ดาว พนักงาน
อาคนัตุกะสัมพนัธ์น้ีไม่เพียงแต่ตอ้นรับหรือดูแลแขกพิเศษเท่านั้น แต่ยงัให้การตอ้นรับแขกทัว่ไป
ของโรงแรม โดยมากพนกังานดงักล่าวจะยนืบริเวณหนา้ประตูทางเขา้ของโรงแรม และเม่ือแขกเขา้
มาในบริเวณโรงแรม พนักงานอาคนัตุกะสัมพนัธ์จะกล่าวทกัทายและมอบของระลึกเล็กน้อย
เพื่อสร้างความประทบัใจ เช่น พวงมาลยั ก่อนน าแขกไปยงับริเวณเคาน์เตอร์เพื่อลงทะเบียนเขา้พกั 
จากนั้นจึงน าแขกไปส่งท่ีหอ้งและแนะน าบริการภายในโรงแรมและห้องพกั  

10. หัวหน้าฝ่ายชุมชนสัมพนัธ์ (Head of Public Relation) 
 มีหนา้ท่ีรับผิดชอบงานดา้นการสร้างภาพลกัษณ์และช่ือเสียงของโรงแรม เพื่อเสริมสร้าง

ความสัมพนัธ์อนัดีต่อชุมชนโดยรอบบริเวณท่ีตั้งของโรงแรม ทั้งองคก์ร หน่วยงานต่าง ๆ ในชุมชน 
ควบคุมการท างานและคอยแก้ปัญหาท่ีอาจเกิดขึ้นระหว่างโรงแรมและชุมชนในกรณีท่ีมีการขอ
ความร่วมมือระหว่างโรงแรมและชุมชน พนักงานในต าแหน่งน้ีตอ้งเป็นผูท่ี้มีประสบการณ์และ
ความรับผิดชอบ รวมทั้งท าหน้าท่ีอบรม สอนงาน ดูแลให้ค  าแนะน าแก่พนักงานชุมชนสัมพนัธ์ 
ซ่ึงฝ่ายชุมชนสัมพนัธ์น้ีอาจเป็นส่วนหน่ึงในแผนกต้อนรับส่วนหน้าหรือแผนกการตลาดของ
โรงแรม ทั้งน้ีขึ้นอยูก่บัโครงสร้างการบริหารและนโยบายของแต่ละโรงแรม  

11. พนักงานชุมชนสัมพนัธ์ (Public Relation) 
 มีหน้าท่ีในการท าความรู้จกั สร้างความสัมพนัธ์ความเขา้ใจอนัดีระหว่างโรงแรมกับ

ชุมชนโดยรอบ ทั้งชาวบา้นทัว่ไป ห้างร้าน องค์กรและหน่วยงานต่าง ๆ ในทอ้งถ่ิน ซ่ึงอาจสร้าง
ความสัมพนัธ์ดว้ยการจดังานหรือกิจกรรมต่าง ๆ ร่วมกนัหรืออาจเขา้ร่วมงานและกิจกรรมต่าง ๆ ท่ี
ชุมชนจดัขึ้น และท างานตามท่ีหวัหนา้มอบหมาย (ปิยพรรณ กลัน่กล่ิน, 2546, น. 9) 

12. หัวหน้าฝ่ายบริการข้อมูลข่าวสาร (Head of Concierge)  
 มีหนา้ท่ีรับผิดชอบงานดา้นการใหบ้ริการขอ้มูลข่าวสารทั้งภายในและภายนอกโรงแรม

ต่อแขกผูม้าเขา้พกั สอนงาน อบรมดูแล ควบคุมการท างานและคอยแกปั้ญหาท่ีอาจเกิดขึ้นในฝ่ายท่ี
เป็นความรับผิดชอบของตน ทั้งยงัมีหนา้ท่ีในการประสานงานระหว่างแผนกท่ีเก่ียวขอ้งในการให้
ขอ้มูลข่าวสารดา้นบริการและการท่องเท่ียวแก่แขกผูม้าเขา้พกั ตลอดจนใหบ้ริการดา้นต่าง ๆ ท่ีแขก
ตอ้งการ (ปิยพรรณ กลัน่กล่ิน, 2546, น. 9) หัวหนา้ฝ่ายบริการขอ้มูลข่าวสารจ าเป็นตอ้งมีความรอบรู้ 
และประสบการณ์เพราะตอ้งใหบ้ริการทางดา้นขอ้มูลในทุกดา้นท่ีแขกตอ้งการ 

13. พนักงานให้บริการข้อมูลข่าวสาร (Concierge) 
 มีหน้าท่ีในการให้ขอ้มูลต่าง ๆ และอ านวยความสะดวกในทุกด้านแก่แขก โดยมาก

โรงแรมระดับ 4-5 ดาวจะมีพนักงานในต าแหน่งน้ีเพื่อให้ความช่วยเหลือแก่แขก พนักงานใน
ต าแหน่งน้ีตอ้งเป็นผูมี้ความรู้รอบตวั มีความกระตือรือร้นและพร้อมท่ีจะช่วยเหลือแขกในทุก ๆ ดา้น 
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เช่น การจองร้านอาหารทั้งภายในและภายนอกโรงแรมให้แก่แขก การแนะน ารายละเอียดของ
สถานท่ีท่ีแขกตอ้งการเยีย่มชม เวลาเปิดท าการ ราคาค่าเขา้ รูปแบบการเดินทาง การจองหรือเปล่ียน
เท่ียวบิน เป็นตน้ พนกังานต าแหน่งน้ีควรมีความสามารถในเร่ืองการส่ือสารกบัผูอ่ื้น สามารถพูดได้
หลายภาษา และมีบุคลิกภาพท่ีดี ในบางโรงแรมนั้น พนกังานใหบ้ริการดา้นขอ้มูลน้ีจะท าหนา้ท่ีเป็น
หัวหน้าแผนกตอ้นรับในเคร่ืองแบบ (Uniformed Serviced Manager) อีกดว้ย (ดวงธิดา นันทาภิรัตน์, 
2558, น. 73-74) 

 

 
ภาพท่ี 4.7 พนกังานใหบ้ริการขอ้มูลข่าวสาร โรงแรมเซนทารา แกรนด์ 

ท่ีมา: อลิสา ฤทธิชยัฤกษ ์
 

14. หัวหน้าฝ่ายบริการติดต่อส่ือสารทางโทรศัพท์หรือหัวหน้าฝ่ายรับโทรศัพท์  
(Head of Telephone Operator)  

 มีหนา้ท่ีในการรับผิดชอบงานดา้นการให้บริการทางโทรศพัท ์ทั้งภายในและภายนอก
โรงแรม ติดต่อกบัทั้งในประเทศและต่างประเทศจากผูท่ี้โทรศพัท์เขา้มาติดต่อโรงแรม หรือการติดต่อ
จากแขกท่ีพกัในโรงแรมไปยงัภายนอกโรงแรมหรือกบัแผนกต่าง ๆ นอกจากน้ียงัตอ้งท าหนา้ท่ีสอนงาน 
ดูแลอบรมพนกังานของตน ควบคุมการท างานและช่วยแกปั้ญหาท่ีอาจเกิดขึ้น ระหว่างการท างาน 
ประสานงานระหว่างฝ่ายกับฝ่ายหรือแผนกต่าง ๆ ท่ีท างานเก่ียวข้องกันในโรงแรมหรือกับ
บุคคลภายนอกโรงแรม (ปิยพรรณ กลัน่กล่ิน, 2546, น. 9) 

15. พนักงานให้บริการติดต่อส่ือสารทางโทรศัพท์ (Telephone Operator)  
 พนักงานรับโทรศพัท์มีหน้าติดต่อ ช่วยเหลือ อ านวยความสะดวก แก่แขกทั้งภายใน

และภายนอกของโรงแรม หรือระหว่างพนักงานในแผนกต่าง ๆ ของโรงแรม ดงันั้นพนักงานใน
ต าแหน่งน้ีจ าเป็นต้องเป็นผูที้่มีมารยาททางโทรศัพท์ คือ ต้องเป็นผูม้ีความสามารถทางภาษา 
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มีน ้ าเสียงไพเราะ สุภาพ ฟังดูเป็นมิตร และมีจงัหวะการพูดท่ีถูกตอ้ง การใชภ้าษาท่ีกระชบั ชดัเจน 
และไดใ้จความสมบูรณ์ หน้าท่ีหลกัของพนักงานต าแหน่งน้ีคือ การรับ โอน ต่อโทรศพัท์ และรับฝาก
ขอ้ความแก่แขกผูเ้ขา้พกัและบุคคลภายนอกท่ีติดต่อเขา้มา นอกจากนั้นยงัมีหนา้ท่ีในการให้บริการ
ดา้นอ่ืน ๆ เช่น การบริการปลุกแขก (Wake Up Call/Morning Call) อีกดว้ย (ธารีทิพย ์ทากิ, 2549, น. 70) 

ในปัจจุบนัความเจริญกา้วหน้าทางเทคโนโลยีท าให้ผูค้นส่วนใหญ่มีอุปกรณ์ส่ือสาร เช่น
โทรศพัท์มือถือของตนเอง ท าให้การติดต่อส่ือสารทั้งภายในและระหว่างประเทศมีความสะดวก
รวดเร็ว และประหยดัค่าใช้จ่ายยิ่งขึ้น เป็นสาเหตุให้หลายโรงแรมไม่จ าเป็นต้องมีพนักงานใน
ต าแหน่งน้ี โดยพนักงานต้อนรับของโรงแรมสามารถท าหน้าท่ีเป็นพนักงานรับโทรศัพท์ได้
เช่นเดียวกนั อีกทั้งยงัเป็นการประหยดัค่าใชจ่้ายดา้นตน้ทุนบุคลากรของโรงแรมอีกดว้ย  

 

 
ภาพท่ี 4.8 การใหบ้ริการโทรศพัทไ์ร้สายฟรีส าหรับแขก โรงแรมอนนัตราริเวอร์ไซด์ 

ท่ีมา: อลิสา ฤทธิชยัฤกษ ์
 

16. หัวหน้าพนักงานประจ าศูนย์บริการธุรกจิ (Head of Business Center) 
 โรงแรมระดบั 4-5 ดาวมกัมีศูนยบ์ริการธุรกิจแก่แขกของโรงแรม ในหน่วยงานจะมี

พนกังาน 2-4 คนขึ้นอยู่กบัขนาดและบริการของโรงแรม โดยมีหัวหนา้ประจ าศูนยบ์ริการธุรกิจท า
หนา้ท่ีรับผิดชอบงานในดา้นการใหบ้ริการติดต่อธุรกิจของแขกผูเ้ขา้พกั เพื่อใหไ้ดรั้บความสะดวกสบาย 
รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพมากท่ีสุดในการติดต่อส่ือสารทางธุรกิจ อีกทั้งยงัมีหน้าท่ีสอนงาน 
ควบคุมดูแลการท างานของพนักงานในแผนก และช่วยแก้ไขปัญหาท่ีอาจจะเกิดขึ้นในฝ่ายของ
ตนเอง (ปิยพรรณ กลัน่กล่ิน, 2546, น. 10) 
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17. พนักงานประจ าศูนย์บริการธุรกจิ (Business Center Service) 
 มีหน้าท่ีรับผิดชอบดา้นการให้บริการติดต่อส่ือสารดา้นธุรกิจตามท่ีแขกตอ้งการ เช่น 

การจดัห้องประชุมตามท่ีแขกตอ้งการ บริการดา้นอินเตอร์เน็ต จดหมายอิเล็กทรอนิกส์  โทรศพัท ์
โทรสาร การพิมพเ์อกสาร ถ่ายเอกสาร การติดต่องานเลขานุการ  ล่ามแปลภาษา การเช่ายืมส่ือ
หรือเคร่ืองมือเคร่ืองใชต้่าง ๆ ท่ีใชใ้นการท างานดา้นธุรกิจ เป็นตน้  
 

  
ภาพท่ี 4.9 ศูนยก์ารบริการธุรกิจ โรงแรมอนนัตรา ริเวอร์ไซด์ 

ท่ีมา: อลิสา ฤทธิชยัฤกษ ์
 
18. พนักงานส่งเอกสาร (Page Boy or Massage Boy or Messenger) 
 มีหนา้ท่ีรับส่งเอกสารจากภายในโรงแรมไปสู่ภายนอกเพื่อความสะดวก รวดเร็ว และ

ถูกตอ้งในการรับส่งเอกสารต่าง ๆ ระหว่างโรงแรมกบัหน่วยงานในองค์กรธุรกิจอื่น ๆ รวมถึง
การจดัส่งเอกสารภายนอกใหแ้ก่แขกในโรงแรม อยา่งไรก็ตามปัจจุบนัโรงแรมหลายแห่งไดย้กเลิกงานใน
ต าแหน่งน้ีเน่ืองจากเทคโนโลยีการส่ือสารมีความสะดวกรวดเร็วมากขึ้น การส่งเอกสารทาง
อิเลก็ทรอนิกส์ง่ายและรวดเร็วกวา่การส่งเอกสารในรูปแบบเดิม  

19. หัวหน้าพนักงานประสานงานกลุ่มทัวร์ (Head of Tour – Coordinator) 
 มีหนา้ท่ีรับผิดชอบงานดา้นการจองห้องพกั การตอ้นรับและการลงทะเบียนเขา้พกัของ

กลุ่มทวัร์ท่ีจะเขา้พกัในโรงแรมทั้งหมด ดูแลความเรียบร้อยในการเขา้พกัของแขกท่ีมาเป็นกลุ่ม 
ประสานงานระหวา่งแผนกท่ีเก่ียวขอ้งทั้งภายในและภายนอกโรงแรม รวมทั้งสอนงาน ควบคุมดูแล
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การท างานให้แก่พนักงานในหน่วยงาน และคอยช่วยแก้ไขปัญหาที่อาจเกิดขึ้ นได้ในฝ่าย
ของตน (ปิยพรรณ กลัน่กล่ิน, 2546, น. 11) 

20. พนักงานประสานงานกลุ่มทัวร์ (Tour – Coordinator) 
 มีหนา้ท่ีรับผิดชอบในการตอ้นรับคณะทวัร์ท่ีมีก าหนดเขา้พกัเป็นกลุ่มดว้ยการบริการ

เคร่ืองด่ืมตอ้นรับ ในบริเวณท่ีจดัเตรียม และน าหัวหนา้คณะทวัร์ไปลงทะเบียนเขา้พกัท่ีบริเวณโต๊ะ
รับลงทะเบียนเฉพาะทวัร์ และดูแลความเรียบร้อย (ธารีทิพย ์ทากิ, 2549, น. 72) นอกเหนือจาก
การประสานงานกบัหัวหนา้ทวัร์แลว้ ยงัตอ้งประสานงานกบัมคัคุเทศก์ (Tour Guide) หรือหัวหน้ากรุ๊ป
ท่ีน าแขกเขา้พกัในโรงแรม เพื่ออ านวยความสะดวกแก่กรุ๊ปแขกในแต่ละวนั 
 

 

 

ภาพท่ี 4.10 การจดัเตรียมกุญแจหอ้งส าหรับแขกเขา้พกัเป็นกลุ่มโรงแรมเอวาซอน หวัหิน 
ท่ีมา: อลิสา ฤทธิชยัฤษ ์

 
21. พนักงานยูนิฟอร์มเซอร์วิส (Uniformed Service) 
 พนกังานยูนิฟอร์มเซอร์วิส หรือพนกังานในเคร่ืองแบบ  (สุพตัรา สร้อยเพช็ร์, 2553, น. 121) 

คือพนกังานท่ีคอยดูแลอ านวยความสะดวกแก่แขกบริเวณห้องโถง (Lobby) ของโรงแรม โดยพนกังาน
ทั้ งหมดในต าแหน่งน้ีจะเป็นด่านแรกท่ีแขกผู ้เข้าพักได้พบปะตั้ งแต่สนามบินจนถึงโรงแรม 
พนกังานในเคร่ืองแบบ มีดงัน้ี   

 1) พนัก ง า น ต้ อ น รับ ที ่ส น า มบ ิน  หรือตัวแทนโรงแรมท่ีสนามบิน (Airport 
Representative)   

  คือพนกังานท่ีตอ้นรับแขกท่ีจองรถรับส่งของทางโรงแรมท่ีสนามบิน พนกังานตอ้นรับ
ท่ีสนามบินจะไดรั้บใบรายงานแจง้ช่ือ และขอ้มูลของแขกท่ีจะเดินทางมาโดยสายการบินในตอนเชา้
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ของแต่ละวนั เพื่อให้ทราบรายะละเอียดเท่ียวบิน เม่ือแขกเดินทางมาถึงพนกังานดงักล่าวจะอ านวย
ความสะดวกต่าง ๆ แลว้จึงน าแขกไปท่ีรถรับส่งของทางโรงแรม จากนั้นจึงแจ้งให้ทางโรงแรม
ทราบว่าแขกก าลงัเดินทางออกจากสนามบินไปยงัโรงแรม ขณะเดียวกนัเม่ือแขกออกจากโรงแรม
โดยเดินทางดว้ยรถรับส่งของโรงแรม พนักงานจะท าหน้าท่ีดูแลการเช็คอินท่ีสนามบิน ตลอดจน
การส่งแขกจนนาทีสุดทา้ยเพื่อสร้างความประทบัใจ 

 2)  พนักงานขับรถ (Driver, Transportation Personnel) 
  ต าแหน่งน้ีอาจมีหรือไม่มีก็ได ้ขึ้นอยู่กบันโยบาย ลกัษณะ ประเภทและท าเลท่ีตั้ง

ของโรงแรมนั้น ๆ เช่น โรงแรมบางแห่งท่ีอยู่ในย่านใจกลางเมืองหรือย่านธุรกิจท่ีมีการคมนาคม
สะดวกสบาย อาจไม่จ าเป็นจะตอ้งมีพนกังานขบัรถของโรงแรม แต่หากตอ้งการเพิ่มมาตรฐานการให้บริการ
ของโรงแรมและอ านวยความสะดวกในการเดินทางของแขกก็อาจจะมีพนักงานขับรถประจ า
โรงแรมได ้โดยหนา้ท่ีรับผิดชอบของพนกังานขบัรถคือ รับ ส่ง แขกไปยงัสถานท่ีต่าง ๆ ท่ีแขกตอ้งการ 
เช่น สนามบิน ร้านอาหาร สถานท่ีท่องเท่ียว ศูนยก์ารคา้ เป็นตน้ ลกัษณะการใหบ้ริการนั้นจะขึ้นอยู่
กบัความตอ้งการของแขก เช่น รถบสัให้บริการแก่แขกมากกว่า 12 คนขึ้นไป หรือรถตูจ้ะให้บริการ
แขก 5 คนขึ้นไป เป็นตน้ (ปิยพรรณ กลัน่กล่ิน, 2546, น. 12) 

  พนักงานในต าแหน่งน้ีควรได้รับใบอนุญาตขบัขี่รถยนต์และได้รับการอบรมใน
เร่ืองมารยาทการขบัรถเป็นอย่างดี พนักงานควรมีบุคลิกภาพท่ีดี สุภาพและมีความรู้เร่ืองส่ิงต่าง ๆ 
ภายในโรงแรมเป็นอย่างดี ในบางโรงแรมจะมีบริการรถ (Limousine) ส าหรับแขกคนส าคญั (VIP) 
ซ่ึงพนกังานขบัรถควรท าหนา้ท่ีขบัรถดว้ยความไม่ประมาทและค านึงถึงความปลอดภยัของแขกเป็น
ส าคญั (ดวงธิดา นนัทาภิรัตน์, 2558, น. 75) 

 3)  พนักงานเปิด – ปิดประตู (Door Man or Door Attendant) 
  พนกังานเปิด – ปิดประตู หรือพนกังานประจ าประตู มีหนา้ท่ีหลกัในการช่วยแขก

เปิดประตูรถยนต์เม่ือรถมาถึงประตูโรงแรม โดยจะยืนปฏิบติังานประจ าตรงประตูทางเขา้ตวัอาคาร
ของโรงแรม และมีหน้าท่ีในการเปิดประตูโรงแรมขณะแขกก าลังจะเดินเข้ามาภายในอาคาร 
นอกจากน้ียงัมีหนา้ท่ีบริการเรียกรถแทก็ซ่ีใหแ้ขกอีกดว้ย (อนุพนัธ์ กิจพนัธ์พานิช, 2546, น. 107) 

  พนกังานเปิดประตูควรแต่งกายสุภาพและมีความรู้เก่ียวกบัส่ิงอ านวยความสะดวก
ภายในโรงแรมรวมถึงสถานท่ีต่าง ๆ โดยรอบ เพราะแขกมกัจะถามทิศทางไปยงัสถานท่ีต่าง ๆ เช่น 
สถานท่ีท่องเท่ียว สถานท่ีราชการ ร้านอาหาร แหล่งชอปป้ิง เป็นตน้ (ดวงธิดา นนัทาภิรัตน์, 2558, 
น. 74) 
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ภาพท่ี 4.11 พนกังาน Door Man โรงแรมปาร์คนายเลิศ 

ท่ีมา: อลิสา ฤทธิชยัฤกษ ์
 

 
ภาพท่ี 4.12 พนกังาน Door Man โรงแรมปาร์คนายเลิศ 

ท่ีมา: อลิสา ฤทธิชยัฤกษ ์
 

 4) พนักงานขนสัมภาระ (Bell Boy, Bell Man หรือ Porter) 
  มีหน้าท่ีรับผิดชอบด้านสัมภาระของแขก ขนสัมภาระของแขกไปยังห้องพัก  

และเม่ือแขกจะออกจากโรงแรมจึงท าหน้าท่ีในการขนสัมภาระของแขกออกจากห้องพกัลงไปท่ี
บริเวณเคาน์เตอร์ เพื่อรอแขกท าการคืนห้องพกัพร้อมช าระค่าใชจ่้ายทั้งหมดเรียบร้อยแลว้ พนกังาน
จึงน าสัมภาระของแขกไปส่งท่ีรถและช่วยยกสัมภาระเหล่านั้นใส่รถให้เรียบร้อย นอกจากน้ีในกรณี
ท่ีแขกท่ีเช็คเอา้ทแ์ลว้แต่ตอ้งการฝากสัมภาระไวท่ี้โรงแรม พนกังานตอ้งดูแลสัมภาระแขกโดยเก็บ
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ในหอ้งเก็บสัมภาระ ติดป้ายสองส่วนท่ีมีหมายเลขตรงกนั โดยส่วนหน่ึงใหแ้ก่แขก และอีกส่วนอยู่ท่ี
กระเป๋าเพื่อไม่ใหเ้กิดความผิดพลาดในการหยบิกระเป๋าผิด 

  ในอดีตเมื่อแขกตอ้งการเรียกหาพนักงานช่วยขนกระเป๋า ก็จะสั่นกระดิ่งแทน
การเรียกหา จึงเป็นท่ีมาของช่ือ “Bell man” ทว่าในปัจจุบนันั้น การบริการขนกระเป๋า ไม่ค่อยเป็นท่ี
นิยมเท่าท่ีควร เน่ืองจากรูปแบบของกระเป๋ามีพฒันาการท่ีเปล่ียนไป ท าให้มีความสะดวกสบายต่อ
การขนยา้ยมากขึ้น ประกอบกบัจ านวนกระเป๋าท่ีนอ้ยลงและแขกผูเ้ขา้พกับางคนตอ้งการหลีกเล่ียง
การจ่ายทิป เป็นเหตุใหแ้ขกมกัเลือกท่ีจะขนสัมภาระดว้ยตนเอง (ธารีทิพย ์ทากิ, 2549, น. 71) 

 

 
ภาพท่ี 4.13 บริเวณการท างานของแผนกยกกระเป๋าโรงแรมนูโว ซิต้ี 

ท่ีมา: อลิสา ฤทธิชยัฤกษ ์
 

5)  พนักงานจอดรถ (Valet Parking Attendant) 
 พนักงานจอดรถมีหน้าท่ีรับผิดชอบในงานบริการดูแลการจอดรถให้กับแขกท่ี

เดินทางมาพกัหรือใชบ้ริการส่วนอ่ืน ๆ ในโรงแรม เช่น ร้านอาหาร ห้องประชุม หรือสปา เป็นตน้ 
ในกรณีที่แขกไม่ต้องการน ารถไปจอดดว้ยตนเอง เม่ือแขกขบัรถมาถึงพนกังานจะท าหนา้ท่ีใน
การน ารถของแขกไปจอดในท่ีจอดรถของโรงแรม รวมถึงน ารถจากท่ีจอดรถมาส่งให้แขกยงั
ดา้นหนา้โรงแรม เม่ือแขกตอ้งการพนักงานจอดรถจะตอ้งมีการจดัท าระบบเอกสารรับรถและมี
การจดัเตรียมพื้นท่ีเก็บกุญแจท่ีปลอดภยั เพื่อเป็นการดูแลรักษาความปลอดภยัของรถใหก้บัแขกท่ีมา
ใชบ้ริการในโรงแรม ทั้งน้ีเม่ือรับรถจากแขกแลว้พนกังานพึงระวงัไม่ปรับอุปกรณ์ใดในรถของแขก
เพื่อให้ตนสามารถขับรถยนต์นั้นได้สะดวกสบาย เช่น การปรับกระจก หรือเบาะท่ีนั่ง เป็นต้น 
ในบางโรงแรมท่ีมีการคิดค่าบริการพื้นท่ีจอดรถภายในโรงแรม พนักงานจะตอ้งท าหน้าท่ีจัดเก็บ
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ค่าบริการ สรุปรายได้จากการบริการและท ารายงานการเงินส่งให้กับผูต้รวจสอบภาคกลางคืนด้วย 
(อรรธิกา พงังา, 2553, น. 56-57) 

6) พนักงานประจ าลฟิต์ (Lift Attendant) 
 โรงแรมบางแห่งนั้นจะมีพนกังานประจ าลิฟต ์ซ่ึงจะมีหนา้ท่ีในการใหบ้ริการภายในลิฟต ์

อ านวยความสะดวกให้แก่แขกในการใชลิ้ฟตข์ึ้นและลง คอยส่งแขกไปยงัชั้นต่าง ๆ คุณสมบติัของ
พนกังานต าแหน่งน้ีคือ จะตอ้งมีความสุภาพ อดทน ตอ้งแต่งกายสะอาดเรียบร้อยอยู่เสมอ และท่ีส าคญั
คือตอ้งรู้จกัวิธีใชลิ้ฟตโ์ดยละเอียด ทั้งยงัตอ้งคอยดูแลลิฟตใ์หส้ะอาดอยู่ตลอดเวลา มีความจ าท่ีดีรู้ว่า
แขกแต่ละคนพกัอยู่ชั้นใด เม่ือแขกมาถึงจะไดไ้ม่ตอ้งสอบถามชั้นท่ีแขกพกั ตอ้งรู้ว่าในแต่ละวนั
โรงแรมมีงานอะไร ห้องประชุมไหน ชั้นไหน เช่น งานแต่งงาน งานประชุมสัมมนา เป็นตน้ ทั้งน้ี
เพื่อจะไดน้ าแขกไปส่งถูกชั้นท่ีจดังานนั้น ๆ อีกทั้งยงัตอ้งแนะน าขอ้มูลและข่าวสารต่าง ๆ ของโรงแรม
ใหก้บัแขก เม่ือแขกสงสัย (ดวงธิดา นนัทาภิรัตน์, 2558, น. 75) 

22.  พนักงานดูแลตู้นิรภัย (Save Deposit Clerk)  
 ปัจจุบนัภายในห้องพกัแขกจะมีบริการตูนิ้รภยัท่ีแขกสามารถตั้งรหัสเองเพื่อให้แขกใช้

เก็บของมีค่า ขณะเดียวกนัโรงแรมก็มีตูนิ้รภยัส่วนกลางเพื่อให้แขกไดฝ้ากของมีค่าท่ีไม่ตอ้งการเก็บ
ในห้อง ดงันั้นพนกังานดูแลตูนิ้รภยัมีหนา้ท่ีรับผิดชอบงานดา้นการควบคุมดูแลส่ิงของท่ีแขกน ามา
ฝากไวใ้นตูนิ้รภยัของโรงแรม โดยมีการท าเอกสารอยา่งละเอียดในการรับของเขา้ตูแ้ละจ่ายออกของ
ท่ีฝากไว ้พนักงานดังกล่าวต้องเป็นผูมี้ความละเอียดรอบคอบ ซ่ือสัตย์ เพื่อความปลอดภัยใน
ทรัพยสิ์นของแขก 

23. พนักงานรับฝากเส้ือคลุม (Cloakroom Attendant) 
 ส่วนใหญ่โรงแรมท่ีอยู่ในประเทศท่ีมีอากาศหนาวเย็นและมีฝนหรือหิมะตกจะมี

พนกังานในต าแหน่งน้ีเพื่อคอยดูแลในการถอดเส้ือคลุมและรับฝากเส้ือคลุมของแขกท่ีมาใชบ้ริการ
ในโรงแรม รวมทั้ งคืน เ ส้ือคลุมให้กบัแขกเม่ือแขกออกจากโรงแรม (ปิยพรรณ กลัน่กล่ิน, 2546, 
น. 13) 

24. หัวหน้าพนักงานเกบ็เงินส่วนหน้า (Head Front Office Cashier) 
 หัวหนา้ฝ่ายรับช าระเงินส่วนหนา้ (Front Cashier Supervisor) มีหนา้ท่ีประสานงานกบั

ฝ่ายตรวจสอบภาคกลางคืนและแผนกบญัชี ในเร่ืองข้อมูลการให้บริการและค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ของ
แขกระหว่างท่ีแขกเข้าพักในโรงแรม ควบคุมตรวจสอบบัญชีเงินสดท่ีหมุนเวียนในแต่ละวนั 
รายการบญัชีทั้งหมด ทั้งบญัชีเงินสดและบญัชีลูกหน้ี ประสานงานและช่วยเหลือการบนัทึกขอ้มูล
ด้านการเงินลงในระบบคอมพิวเตอร์ ควบคุมการรับแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ รายงาน
สถานการณ์ความเคลื่อนไหวทางการเงินให้ผูจ้ ัดการแผนกบริการส่วนหน้าหรือผูค้วบคุม
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ดา้นการเงินทราบ จดัเตรียมสรุปยอดเงินสดท่ีไดรั้บในแต่ละวนัและน าส่งเขา้แผนกบญัชี และยงัมี
หนา้ท่ีในการอบรม สอนงานแก่พนกังานเก็บเงินส่วนหนา้และติดตามผลการด าเนินงานของพนักงาน
ในแผนกอีกดว้ย (ดวงธิดา นนัทาภิรัตน์, 2558, น. 77-78) 

25. พนักงานรับช าระเงินส่วนหน้า (Front Cashier Staff) 
 พนกังานรับช าระเงินส่วนหนา้ (Front Cashier Staff) ในแต่ละรอบท่ีเขา้ท างาน จะมีหนา้ท่ี

รับผิดชอบในการบันทึกค่าใช้จ่ายท่ีแขกใช้ภายในโรงแรม ดูแลการคืนห้องพกัและรับช าระ
ค่าบริการ พนักงานเก็บเงินตอ้งมีความรอบคอบในการเก็บรวบรวมขอ้มูลการใช้บริการท่ีเป็น
ปัจจุบนั และสามารถอธิบายรายละเอียดการใชจ่้ายหากแขกเกิดความไม่เขา้ใจ เม่ือแขกคืนห้องพกั
แล้วพนักงานยงัมีหน้าที่ในการบันทึกข้อมูลประวัติของแขกเก็บไว้ เพื่อเป็นประโยชน์ใน
การให้บริการแขกในคร้ังต่อไป หรือเก็บไวเ้พื่อเป็นฐานข้อมูลท่ีส าคัญในอนาคตส าหรับการ
วางแผนการตลาดและการขาย และส าหรับฝ่ายบริหารซ่ึงสามารถน าขอ้มูลประวติัแขกไปรวบรวม
ประกอบการประเมินผลการด าเนินการของธุรกิจโรงแรม รวมไปถึงเพื่อเป็นแนวทางปรับปรุง
กิจการใหพ้ฒันายิง่ ๆ ขึ้นไปในอนาคตอีกดว้ย (อรรธิกา พงังา, 2533, น. 59) 

26. ผู้ตรวจสอบบัญชีภาคกลางคืน (Night Auditor) 
 เน่ืองจากธุรกิจโรงแรมเปิดท าการ 24 ชัว่โมงต่อวนั 7 วนัต่อสัปดาห์ และไม่มีวนัหยุดท าการ 

ดังนั้นจึงต้องมีการตรวจสอบบัญชีทุกวนั พนักงานตรวจสอบบัญชีภาคกลางคืนต้องรอจนกว่า
โรงแรมจะเร่ิมเงียบในช่วงเวลาประมาณ 01.00 น. จึงเร่ิมด าเนินการตรวจสอบบญัชี (Walker J. R., 
D.B.A., FMP, 2004, p. 165) 

 พนักงานตรวจสอบบญัชีมีหน้าท่ีรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกับรายได้จากห้องพกัทั้งหมด 
ส ารวจจ านวนผูเ้ขา้พกัในแต่ละวนั และจดัท ารายงาน สถิติ ลงบนัทึกค่าใชจ่้ายของแขกในกรณีท่ีไม่มี
ระบบคอมพิวเตอร์ ตรวจสอบว่าในแต่ละวนัแขกไดจ่้ายเงินสดไปเท่าไหร่ หรือจ่ายเป็นเช็คหรือ
เครดิตการ์ด ตรวจสอบเอกสารท่ีใช้แลกเปล่ียนกบัสินคา้หรือบริการ เช่น บตัรก านลั (Voucher)  
ซ่ึงเป็นหลกัฐานแสดงว่าไดมี้การช าระเงินไวก่้อนล่วงหนา้แลว้ นอกจากนั้นยงัตอ้งตรวจสอบคูปอง
หรือรายการสนับสนุนการขายและส่วนลดต่าง ๆ ท่ีแขกน ามาใช้ เม่ือตรวจสอบรายรับรายจ่ายว่า
สมดุลหรือไม่ในแต่ละวนั  แลว้ก็จดัการท ารายงานผลสรุปทั้งหมด ส่งต่อไปยงัแผนกบญัชี         
(ดวงธิดา นนัทาภิรัตน์, 2558, น. 78) 
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คุณลกัษณะของพนักงานแผนกบริการส่วนหน้า 

 
พนักงานบริการส่วนหน้าถือเป็นบุคลากรที่ส าคัญที่จะต้องพบปะและส่ือสารกับแขก  

และเป็นบุคคลแรกท่ีจะสร้างความประทบัใจ ดงันั้นพนกังานส่วนหนา้ควรมีคุณลกัษณะดงัน้ี (ธารีทิพย ์
ทากิ, 2549, น. 74 และสุพตัรา สร้อยเพช็ร์, 2533, น. 126)   

1. นักประชาสัมพันธ์ (Public Relation) พนักงานบริการส่วนหน้าต้องมีความรอบรู้
เก่ียวกบัขอ้มูลข่าวสารของโรงแรม รายละเอียดของงาน รวมถึงข่าวสารบา้นเมือง อีกทั้งยงัตอ้งมีหัวใจ
บริการให้ความช่วยเหลือแขกผูเ้ขา้พกัหรือบุคคลทัว่ไป เมื่อมีปัญหาหรือค าถามดว้ยความเต็มใจ 
โดยยดึหลกั “ลูกคา้คือคนส าคญั” ในการท างาน และมีการพฒันาความรู้ของตนเองอยูเ่สมอ 

2. นกัขาย (Salesmanship) หมายถึง พนกังานบริการส่วนหนา้ตอ้งมีความพยายามโนม้นา้ว 
เชิญชวนให้แขกผู เ้ขา้พกัหรือบุคคลทัว่ไปซ้ือบริการต่าง ๆ ของโรงแรม เช่น การแนะน า
ห้องพกัท่ีราคาแพงกว่าห้องท่ีแขกจองมา แนะน าบริการสปาของโรงแรม แนะน าห้องอาหารของ
โรงแรม เป็นตน้ เพื่อใหโ้รงแรมมีรายไดแ้ละผลก าไรมากยิง่ขึ้น 

3. ผู ้ช านาญงาน (Technical and Performance) หมายถึง พนักงานบริการส่วนหน้าต้อง
สามารถปฏิบติัหนา้ท่ีไดอ้ย่างเช่ียวชาญและมีประสิทธิภาพ อีกทั้งยงัตอ้งเป็นผูท่ี้มีความสามารถใน
การแกไ้ขปัญหาและสร้างความพึงพอใจใหเ้กิดแก่ผูเ้ขา้พกั 

4. ความช านาญดา้นภาษาต่างประเทศ (Good Command of English) พนกังานบริการส่วนหนา้
ควรมีความรู้ความสามารถในการติดต่อภาษาต่างประเทศโดยเฉพาะทกัษะภาษาองักฤษตอ้งอยู่ใน
ระดับท่ีดี เน่ืองจากหน้าท่ีรับผิดชอบในงานบริการแก่แขกชาวต่างชาติ และหากมีความสามารถ
ส่ือสารภาษาต่างประเทศอ่ืน ๆ เพิ่มเติมไดอี้ก ก็จะยิง่เป็นผลดีต่อการปฏิบติังานยิง่ขึ้น 

5. มีใจรักบริการและมีทศันคติท่ีดีต่องานท่ีท า (Service Mind) พนักงานบริการส่วนหน้า
ตอ้งมีใจรักบริการ มีความรับผิดชอบต่องานท่ีไดรั้บ มอบหมาย มีความจงรักภกัดีและภาคภูมิใจต่อ
องคก์ร ไม่น าขอ้บกพร่องในแผนกหรือโรงแรมไปเผยแพร่ให้บุคคลภายนอกรับทราบ ซ่ึงจะส่งผล
ใหท้ างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสบความส าเร็จ 

6. บุคลิกภาพท่ีดี (Good Personality) เน่ืองจากพนักงานบริการส่วนหน้าจะมีโอกาสไดพ้บปะ
และให้บริการแขกโดยตรง ดงันั้นจึงควรแต่งกายสุภาพเรียบร้อย บุคลิกคล่องแคล่วว่องไว พูดจาสุภาพ 
การวางตวั รู้จกักาลเทศะ วางตวัให้เหมาะสม ไม่นินทาว่ากล่าวผูอ่ื้น ยิ้มแยม้แจ่มใส ใจกวา้งยอมรับฟัง
ความคิดเห็นของผูอ่ื้น และมีท่าทีเป็นมิตรกบัแขกตลอดการปฏิบตัิหน้าที่การงาน เป็นตน้ ทั้งน้ี
เพื่อเป็นการสร้างความประทับใจและความเช่ือถือให้กับแขกผูม้าเข้าพกัและบุคคลท่ีมาติดต่อ
โรงแรมไดอี้กทางหน่ึง 
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7. ซ่ือสัตยท์ั้งต่อตนเองและผูอ่ื้น (Be Honest) พนกังานบริการส่วนหนา้ควรเป็นผูเ้ปิดเผย
และปิดตวัเองในบางกรณี ซ่ึงเป็นคุณสมบติัท่ีพนกังานแผนกน้ีทุกคนพึงมี กล่าวคือ เป็นคนเปิดเผย
เม่ือตอ้งพบปะผูค้น ชอบช่วยเหลือ มีความจริงใจและเต็มใจให้บริการ ส่วนการปิดตวัเอง กล่าวคือ 
ไม่น าขอ้มูลหรือเอกสารท่ีเป็นความลบัของแขกหรือโรงแรมไปเปิดเผยใหบุ้คคลอ่ืนไดล้่วงรู้ 

8. สุขภาพแข็งแรง (Healthy) พนกังานส่วนหนา้โดยมากจะท างานเป็นกะ บางคร้ังท างาน
ล่วงเวลาและมีวนัหยุดนอ้ย โดยเฉพาะฤดูกาลท่องเท่ียว พนกังานจึงควรมีสุขภาพสมบูรณ์แข็งแรง 
เพื่อจะส่งผลดีต่อการปฏิบติัการงาน ท าใหเ้กิดการบริการท่ีดีและมีคุณภาพ 

9. ความจ าดี (Memory Skill) พนกังานบริการส่วนหนา้ควรมีทกัษะการจดจ าเพื่อใชใ้นการจดจ า
ช่ือและขอ้มูลเก่ียวกบัแขกท่ีมาเขา้พกั เพื่อสร้างความประทบัใจให้กบัแขก ทั้งยงัควรมีความสามารถ
จดจ าขอ้มูลเก่ียวกบัส่ิงอ านวยความสะดวก และอตัราค่าบริการต่าง ๆ ไดอ้ยา่งแม่นย  าและถูกตอ้ง 

10. ฉลาดและมีไหวพริบปฏิภาณ (Smart) พนักงานบริการส่วนหน้าควรมีความเฉลียวฉลาดใน
การท างาน มีความสามคัคี สามารถท างานเป็นทีม ให้ความช่วยเหลือเพื่อนร่วมงาน เช่น ในกรณีท่ีลูกคา้
ต าหนิการให้บริการ หรือตอ้งการความช่วยเหลือ พนักงานจะตอ้งตั้งสติและรับฟังขอ้มูลจากแขก
อย่างตั้งใจ และพยายามหาทางแกไ้ขสถานการณ์นั้น ๆ ให้กบัแขกไดอ้ย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
ไม่น าความผิดพลาดของเพื่อนร่วมงานมายกความดีความชอบใหก้บัตนเอง 

11. ความสามารถในการใชง้านระบบ PMS (Property Management System) ซ่ึงเป็นระบบ
พื้นฐานและเป็นระบบหลกัส าหรับบริหารจัดการโรงแรม โดยมีหัวใจของระบบคือการบริหาร
จดัการห้องพกัเป็นส าคญั พนักงานบริการส่วนหน้ามีหน้าท่ี  Front Office ท่ีผูส้ร้างและป้อนขอ้มูล
เก่ียวกบัการปฏิบติังานและบริหารเก่ียวกบัการจอง การลงทะเบียนผูเ้ขา้พกั ขอ้มูลผูเ้ขา้พกั สถานะ
หอ้งพกั ค่าใชจ่้ายของแขกท่ีเขา้พกั เป็นตน้ 

 

สรุป 

 
แผนกตอ้นรับส่วนหนา้เป็นจุดแรกและจุดสุดทา้ยของโรงแรมท่ีจะไดพ้บปะและให้บริการ

แก่แขกผูม้าเขา้พกัและบุคคลทัว่ไปท่ีเขา้มาติดต่อหรือใช้บริการในโรงแรม อีกทั้งยงัเป็นแผนกท่ี
ตอ้งดูแลให้บริการแขกอย่างใกลชิ้ดท่ีสุด เป็นเสมือนจุดนัดพบ เป็นศูนยก์ลางในการส่ือสารให้
ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ และประสานงานกบัแผนกอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น แผนกการตลาดและการขาย
ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกนัในดา้นของการส ารองห้องพกั และแผนกแม่บา้นในการจดัเตรียมความพร้อม
ของห้องพกั เป็นตน้ ทั้งยงัเป็นแผนกท่ีสามารถเพิ่มยอดขายให้กบัโรงแรมไดด้ว้ยการพฒันาการบริการ
และสร้างความประทบัใจให้กบัแขก แผนกตอ้นรับส่วนหนา้จึงมีโครงสร้างของแผนกท่ีเป็นระบบ 
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มีต าแหน่งหน้าท่ีมากมายหลายต าแหน่ง ตั้งแต่ระดับปฏิบติัการไปจนถึงฝ่ายบริหารของแผนก 
เพื่อจะรองรับการท างานบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพและมีคุณภาพ พนักงานในแผนกตอ้นรับ
ส่วนหนา้น้ีควรเป็นผูท่ี้มีมารยาทและจรรยาบรรณ มีหัวใจบริการท่ีจริงใจและสุภาพอ่อนน้อมต่อแขก 
เพื่อสร้างความประทบัใจ ภาพลกัษณ์ท่ีดีของโรงแรม และสร้างรายไดแ้ละผลก าไรใหแ้ก่โรงแรม 

 

ค าถามทบทวน 
 

1. ผูเ้รียนมีความเห็นวา่แผนกบริการส่วนหนา้มีความส าคญัต่อธุรกิจโรงแรมอยา่งไร 
2. เพราะเหตุใดแผนกบริการส่วนหนา้จึงเป็นทั้งจุดแรกพบ และจุดอ าลาของโรงแรม 
3. จงอธิบายการประสานงานระหวา่งแผนกบริการส่วนหนา้กบัแผนกอ่ืนในโรงแรม 
4. จงยกตัวอย่างงานบริการในห้องโถง (Lobby) ของโรงแรมว่ามีงานอะไรบ้างและ

พนกังานต าแหน่งใดท่ีรับผิดชอบต่อหนา้ท่ีนั้น 
5. จงอธิบายความส าคญัของรายงานสถานภาพห้องพกัต่อการด าเนินงานของแผนกบริการ

ส่วนหนา้ 
6. จงอธิบายขั้นตอนการดูแลบญัชีแขกผูเ้ขา้พกั 
7. ประวติัของแขก (Guest History) มีประโยชน์ต่อการด าเนินธุรกิจของโรงแรมอยา่งไร 
8. Business Center มีความส าคญัอยา่งไรต่อธุรกิจโดยเฉพาะโรงแรมระดบั 5 ดาว 
9. งานบริการในบริเวณโถงหรือล๊อบบ้ีของโรงแรมมีงานอะไรบา้ง  
10.  เพราะเหตใุดพนกังานบริการส่วนหนา้จึงจ าเป็นตอ้งมีคุณลกัษณะของพนกังานขาย 
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