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ขอบเขตในการจัดการความรู้ 
คู่มือมาตรฐานงานฉบับนี้ อธิบายถึงการจัดการองค์ความรู้ ขอบเขตหน้าที่ความรับผิดชอบ กระบวนการ

บริการตลอดจนวิธีการควบคุมคุณภาพด้านบริการให้ด าเนินงานไปตามระบบ มีมาตรฐานและสามารถด าเนินงาน
บรรลุเป้าประสงค์ขององค์กร  ทั้งนี้เพ่ือเป็นการรวบรวมองค์ความรู้ด้านการจัดบริการอาหารและเครื่องดื่มของ
โรงแรม ส านักกิจการพิเศษและโครงการอาคารอเนกประสงค์ปฏิบัติการวิชาชีพธุรกิจ (โรงแรมสวนดุสิต เพลส) 
จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานด้านการให้บริการอาหารและเครื่องดื่ม เพ่ือให้พนักงานที่เกี่ยวข้องกับงานบริการอาหาร
และเครื่องดื่มสามารถปฏิบัติงานในหน้าที่ได้อย่างถูกต้อง และสามารถน ามาถ่ายทอดสู่พนักงานเข้าใหม่นักศึกษา
ฝึกประสบการณ์วิชาชีพงานบริการอาหารและเครื่องดื่มให้ปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

วัตถุประสงค์ 

 1. เพ่ือถ่ายทอดองค์ความรู้งานบริการอาหารและเครื่องดื่มในด้านต่างๆ ดังนี้ 
• กระบวนการท างานประจ าวัน 
• กระบวนการจัดเตรียมงานประชุมสัมมนา 
• กระบวนการจัดบริการอาหารว่างและเครื่องดื่มส าหรับงานประชุมสัมมนา 
• กระบวนการจัดบริการอาหารแบบบุฟเฟ่ต์ 
• กระบวนการจัดบริการอาหารแบบเซทเมนู 
• กระบวนการจัดบริการอาหารแบบค็อกเทล 

 2. เพ่ือให้พนักงาน, พนักงานใหม่, นักศึกษาฝึกประสบการณ์วิชาชีพแผนกบริการอาหารและเครื่องดื่ม
สามารถปฏิบัติงานแผนกบริการอาหารและเครื่องดื่มได้อย่างถูกต้องและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

บุคลากรกลุ่มเป้าหมาย 

ผู้ที่กลั่นกรองความรู้ 
1. ผู้ปฏิบัติงานที่มีความช านาญและเชี่ยวชาญ ในงานแผนกบริการอาหารและเครื่องดื่ม ของโรงแรม 

สวนดุสิต เพลส 
2. ผู้เชี่ยวชาญด้านงานบริการอาหารและเครื่องดื่ม จากอาจารย์โรงเรียนการท่องเที่ยวและการบริการ 

มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 
ผู้ปฏิบัติงาน ที่จ าเป็นต้องเรียนรู้ในประเด็นความรู้ 
1. พนักงานที่เก่ียวข้องกับการงานแผนกบริการอาหารและเครื่องดื่มโรงแรมสวนดุสิต เพลส 
2. พนักงานเข้าใหม่ และนักศึกษาฝึกประสบการณ์วิชาชีพแผนกบริการอาหาร และเครื่องดื่มโรงแรม       

สวนดุสิต เพลส 

ตวัชี้วัด 

1. ได้คู่มืองานบริการอาหารและเครื่องดื่มที่สามารถใช้ได้จริง 
2. พนักงาน พนักงานใหม่ นักศึกษาฝึกประสบการณ์วิชาชีพแผนกบริการอาหารและเครื่องดื่มสามารถ

ปฏิบัติงานบริการอาหารและเครื่องดื่มได้อย่างถูกต้องและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
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ผังกระบวนการปฏิบัติงาน(WORK FLOW)   
1. ตารางสัญลักษณ์ที่ใช้ในการเขียนผังงาน   

สัญลักษณ์ ชื่อสัญลักษณ์ ค าอธิบาย 

 เริ่มต้น และสิ้นสุด 
(Terminal) 

การเริ่มต้นและสิ้นสุดของผังงาน 

 การปฏิบัติงาน 
(Process) 

จุดที่มีการปฏิบัติงานอย่างใดอย่างหนึ่ง 

 การตัดสินใจ 
(Decision) 

จุดที่ต้องเลือกปฏิบัติอย่างใดอย่างหนึ่ง 

 ทิศทาง 
(Flow Line) 

ทิศทางขั้นตอนการด าเนินงานซึ่งจะ
ปฏิบัติต่อเนื่องกันตามทิศทางของลูกศร 

 จุดเชื่อมต่อหน้าเดียวกัน 
(On Page connecter) 

จุดเชื่อมต่อผังงานเพ่ือให้ดูง่าย 
(กรณีการเขียนกระบวนการไม่สามารถ

จบได้ภายใน 1 หน้า) 

 จุดเชื่อมต่อหน้ากระดาษ 
(Off Page connecter) 

จุดเชื่อมต่อของผังงานที่อยู่คนละ
หน้ากระดาษ 
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บทท่ี 1 
ความรู้ทั่วไปของงานแผนกบริการอาหารและเคร่ืองดื่ม  

 การบริการ (service) เป็นอาชีพที่ทุกคนควรภาคภูมิใจ เพราะเป็นอาชีพที่สามารสร้างความพึงพอใจ 
ประทับใจให้กับผู้อ่ืน ดังนั้นการบริการหมายถึงการให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อ่ืน
ด้วยความเต็มใจ ท าให้ผู้อ่ืนเกิดความพึงพอใจ 

ความส าคัญของงานบริการ 

 งานบริการเป็นงานที่สร้างความพึงพอใจและประทับใจให้กับลูกค้า หรือผู้มาใช้บริการและผู้มาติดต่อ การ
ให้บริการที่ดีจะส่งผลโดยตรงต่อการปฏิบัติงาน และความล้มเหลวในการบริการจะเป็นผลเสียอย่างร้ายแรงหาก
ไม่ได้รับการปรับปรุงแก้ใขให้ดีขึ้น ดังนั้นพนักงานบริการทุกคนจะต้องให้ความส าคัญและมีความรับผิดชอบในการ
บริการ เพราะ พนักงานบริการคือหน้าตาของโรงแรม 

การบริการอย่างมีคุณภาพ 
การบริการที่มีคุณภาพ (Total Quality Service) เป็นสิ่งที่จ าเป็นอย่างมากในการให้บริการ ซึ่งการ

ให้บริการที่ดีจะต้องมาจาก 2 ส่วนด้วยกัน โดยเริ่มจากการมีทัศนคติหรือมีจิตส านึกที่ดีในการบริการที่ดี และรวม
กับการมีบุคลิกลักษณะ ท่าทาง บุคลิกภาพที่ดี มีความอ่อนน้อม สุภาพ มีไมตรีจิตที่ดี ซึ่งเรียกว่า  “มาตรฐานการ
บริการ” ดังนั้น การบริการอย่างมีคุณภาพ หมายถึง การบริการที่ดี พนักงานบริการมีความพร้อมทางด้านจิตใจ 
และแสดงออกโดยการปฏิบัติ ซึ่งท าให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจ 

แนวทางที่ควรปฏิบัติในการให้บริการ 
ปัจจุบันมีการแข่งขันเกี่ยวกับกิจการด้านการบริการเป็นอย่างมาก ทั้งนี้เพ่ือที่จะสามารถดึงดูดให้ลูกค้าเข้า

มาใช้บริการอย่างสม่ าเสมอ จ าเป็นจะต้องมีการบริการที่ดี มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ และค านึงถึงการ
บริการอย่างสม่ าเสมอภาคและเหมาะสมโดยมีแนวทางในการปฏิบัติ คือ 

1. พนักงานบริการจะต้องให้ความสนใจต่อลูกค้า 
2. พนักงานบริการพร้อมที่จะให้ความช่วยเหลือแก่ลูกค้าทุก ๆ ท่าน 
3. พนักงานบริการให้บริการด้วยความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
4. พนักงานบริการต้องดูแลความสะอาดของตนเองและร่างกายสม่ าเสมอ 
5. พนักงานบริการควรมีความถูกต้องและแม่นย าในการให้บริการ 
6. พนักงานบริการมีความรู้เกี่ยวกับสินค้าและสิ่งต่าง ๆ 
7. พนักงานบริการควรหาโอกาสเพิ่มการขายหรือการให้บริการ 
8. พนักงานบริการจะต้องรู้จักการบริการโดยไม่ลัดคิวบริการตามมาตรฐานที่ถูกต้อง 
9. พนักงานบริการจะต้องให้ความสนใจในด้านต่าง ๆ เพ่ือสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ถูกต้อง รู้สึก
และรับรู้ความต้องการของลูกค้า พูดคุยบ้างตามสมควร 
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โครงสร้างองค์กรของแผนกบริการอาหารและเคร่ืองดื่ม 
 แผนกบริการอาหารและเครื่องดื่มประกอบด้วยส่วนงานส าคัญ 5 ส่วน คือ ส่วนงานจัดเลี้ยง ส่วนงาน
ห้องอาหาร ส่วนงานผลิตอาหารจัดเลี้ยง ส่วนงานบริภัณฑ์ ส่วนงานขาย 
 
 
 
 
                
                 
 
 
 
        

หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 หน้าที่และความรับผิดชอบของฝ่ายบริการอาหารและเครื่องดื่ม เป็นส่วนหนึ่งที่ส าคัญ  ส าหรับการ
บริหารงานธุรกิจ บริการอาหารและเครื่องดื่ม เนื่องจากพนักงานบริการ  เปรียบเสมือนกลไกส าคัญที่ท าให้
ห้องอาหารของโรงแรมขับเคลื่อนไปได้ อย่างมีประสิทธิภาพและสามารถสร้างชื่อเสียงของห้องอาหาร/งานจัดเลี้ยง
ของโรงแรมได้ ดังนั้น จึงมีความจ าเป็นต้องมีการจัดโครงสร้างต าแหน่ง หน้าที่ และความรับผิดชอบของฝ่ายบริการ
อาหารและเครื่องดื่ม  

1. หัวหน้าแผนกบริการอาหารและเครื่องดื่ม 
 ควบคุมดูแลให้ห้องอาหาร/งานจัดเลี้ยงประชุมสัมมนาแต่ละห้องสามารถท ายอดขาย ได้ถึงเป้าหมาย สรร
หา คัดเลือก และฝึกอบรมพนักงาน วางแผนและควบคุมการท างานและงบประมาณที่เกี่ยวข้อง  ปรับปรุง/
เปลี่ยนแปลง/เพ่ิมเติมรายการเครื่องดื่ม/เมนูอาหารให้ทันสมัยอยู่เสมอ ปรึกษาหารือกับแผนกครัวในการคิดค้น
เมนูอาหารใหม่ ๆ จัดฝึกอบรมในแผนก เพ่ือคงมาตรฐานการท างานให้อยู่ในระดับที่น่าประทับใจ จัดประชุมร่วมกับ
ผู้บริหารและพนักงานของห้องอาหาร/พนักงานจัดเลี้ยงต่าง ๆ เพื่อสร้างสัมพันธ์อันดีในการปฏิบัติงาน  

2. ผู้ช่วยแผนกบริการอาหารและเครื่องดื่ม 
 ดูแลและรับผิดชอบงานในห้องอาหาร/จัดเลี้ยงและปฏิบัติตาม ค าสั่งของหัวหน้าแผนกบริการอาหารและ
เครื่องดื่มดูแลรับผิดชอบห้องอาหารและงานจัดเลี้ยงประชุมสัมมนา บริหารงานภายใน  ห้องอาหาร ห้อง
ประชุมสัมมนา ห้องจัดเลี้ยง รับผิดชอบงานทั้งด้านบริการอาหารและเครื่องดื่มทุกชนิด ควบคุมการบริการพนักงาน
ให้ด าเนินไปด้วยดี แก้ไขปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นภายในห้องอาหาร/ห้องประชุมสัมมนา และงานจัดเลี้ยงนั้นๆ
รับผิดชอบงานตามที่ได้รับมอบหมายให้ และท าหน้าที่แทนเมื่อหัวหน้าแผนกไม่อยู่ ช่วยควบคุมดูแลห้องอาหาร/
ห้องประชุมสัมมนา ห้องจัดเลี้ยง รับทราบปัญหาต่าง ๆ จาก พนักงานบริการ เพ่ือเสนอและปรึกษากับหัวหน้า
แผนกเมื่อเกิดข้อขัดข้องหรือความไม่สะดวกต้องรีบแก้ไขทันที 

 

หัวหน้าแผนกบริการอาหารและเครื่องดื่ม 

ผู้ช่วยหัวหน้าแผนกบริการอาหารและเครื่องดื่ม 

ฝ่ายจัดเลี้ยง ฝ่ายห้องอาหาร ฝ่ายบริภัณฑ์ ฝ่ายผลิตอาหารจัดเลี้ยง สโตร ์
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3. พนักงานฝ่ายห้องอาหาร 
 ต้อนรับแขกที่มาใช้บริการของห้องอาหาร และพาแขกไป นั่งยังโต๊ะอาหาร  รับจองโต๊ะอาหารกลางวัน และ
อาหารค่ า ส่งแขกเมื่อแขกรับประทานอาหารเสร็จควบคุมการท างานของพนักงานเสิร์ฟในเขตความ รับผิดชอบของตน  
ดูแลรับผิดชอบในเขตบริการหรือเขตท่ีต้องรับผิดชอบใน ห้องอาหาร รวมถึงการรับค าสั่งอาหารและเครื่องดื่มเสิร์ฟ
หรือให้บริการแขกที่มาใช้บริการ  คอยเปลี่ยนอุปกรณ์ต่าง ๆ บนโต๊ะอาหารให้เหมาะกับ รายการอาหารที่แขกสั่ง  
เคลียร์โต๊ะอาหารเมื่อแขกใช้บริการเสร็จรวมถึงท าความสะอาดแล้วจัดอุปกรณ์ลงบนโต๊ะใหม่อีกครั้ง 

4. พนักงานท าความสะอาดภาชนะเครื่องใช้ (Steward) 
ท าความสะอาดเครื่องมือเครื่องใช้ในการบริการอาหาร ดูแลครัวให้สะอาดและถูกสุขลักษณะ ดูแลอุปกรณ์

ประเภทกระเบื้องเคลือบ เช่น จาน ชาม ช้อน และภาชนะใส่อาหารทุกประเภท ตรวจสอบว่าท าความสะอาด
เรียบร้อยแล้ว ไม่มีรอยร้าวหรือบิ่น จัดวางแยกประเภท อุปกรณ์ประเภทเครื่องเงิน ได้แก่ อุปกรณ์ที่ใช้ในการ
รับประทานอาหาร เครื่องตัดต่าง ๆ เช่น มีด ส้อม ส าหรับการรับประทานอาหารแต่ละประเภท และอาหารพิเศษ
ต่าง ๆ รวมไปถึงอุปกรณ์เครื่องใช้ของพนักงานที่ใช้ในการให้บริการแก่ลูกค้าด้วยเช่นกัน ต้องตรวจสอบเรื่องความ
สะอาดเรียบร้อย ขัดให้เป็นเงาไม่ดูมัวหมองเวลาที่ใช้รับประทานอาหาร ส่วนอุปกรณ์ประเภทเครื่องแก้ว ควรรักษา
ความสะอาดเป็นอย่างดี แก้วทุกชนิดควรใสสะอาด ไม่มีกลิ่นไม่ร้าว ปากแก้วไม่แตกบิ่ น ซึ่งก่อนน ามาใช้ต้อง
ตรวจสอบและท าความสะอาดอีกครั้งหนึ่งโดยใช้วิธีการอังปากแก้วกับไอน้ าร้อนและใช้ผ้าสะอาดเช็ด 

5. พนักงานฝ่ายผลิตอาหารจัดเลี้ยง 
 ปฏิบัติงานตามหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายตามใบมอบหมายงาน  รายการอาหารจัดเลี้ยงต่าง ๆ หมายถึง
รายการอาหารที่จัดท าขึ้นงานเลี้ยงต่าง ๆ โดยเฉพาะซึ่งอาหารแต่ละรายการจัดตามความต้องการของเจ้าภาพหรือ
ลูกค้า ทั้งนี้ฝ่ายผลิตจัดเลี้ยงต้องค านึงถึงความสามารถในการผลิต การเตรียมการ เครื่องมือภาชนะอุปกรณ์ ที่ใช้ใน
การบรรจุอาหารเพ่ือบริการ การปรุงอาหารเป็นจ านวนมาก ๆ ที่มีคุณภาพและบริการลูกค้าให้ได้รับความ
สะดวกสบายตลอดเวลาในการรับประทานอาหาร 

6.พนักงานสโตร์ 
 ห้องสโตร์จะจัดส่งของต่าง ๆ ตามรายการในใบเบิกของให้กับแผนกอาหารและเครื่องดื่ม เมื่อสินค้าที่เก็บ
ไว้ในห้องสโตร์ (Inventory) อยู่ในระดับที่จะต้องสั่งซื้อเพ่ิมเติม เจ้าหน้าที่แผนกสโตร์จะส่งใบขอซื้ อ (Purchase 
Requisition) ไปยังแผนกจัดซื้อเพ่ือด าเนินการ 

เวลาท างานของพนักงานแผนกบริการอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรม 
        โดยปกติแล้วช่วงเวลาในการท างานของบริการอาหารและเครื่องดื่ม แบ่งออกเป็น ดังนี้ 
 ฝ่ายห้องอาหาร 
                   รอบเช้า (Morning Shift)  ช่วงเวลาปฏิบัติงานระหว่างเวลา 06.00 am - 03.00 pm 
                   รอบบ่าย (Afternoon Shift)  ช่วงเวลาปฏิบัติงานระหว่างเวลา 11.00 am - 08.00 pm 
 ฝ่ายจัดเลี้ยงประชุมสัมมนา/ฝ่ายบริภัณฑ์/ฝ่ายผลิตอาหารจัดเลี้ยง 
                  รอบปฏิบัติงานขึ้นอยู่กับใบมอบหมายงาน 
 ฝ่ายสโตร์จัดเลี้ยง 
      รอบเช้า (Morning Shift)  ช่วงเวลาปฏิบัติงานระหว่างเวลา 08.00 am - 05.00 pm 
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คุณสมบัติ มารยาท และจรรยาบรรณของพนักงานบริการอาหารและเครื่องดื่ม   

• มีสุขภาพดี 
• ตรงต่อเวลา 
• มีโสตสัมผัสที่ดี 
• มีท่าทางและการปรากฎตัวในเครื่องแบบที่ถูกต้องตามกฎของแผนก 
• มีสีหน้าที่ดีและต้องแต่งหน้าอย่างเหมาะสมตามกฎของแผนก 
• มีรูปร่างและอวัยวะครบ 
• มีความเข้มแข็งและอดทน 
• มีความเป็นมืออาชีพ 
• มีส่วนสูงและน้ าหนักเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับเคาน์เตอร์ที่ปฏิบัติงาน 
• มีความฉลาดไหวพริบดี 
• มีการพูดและการใช้น้ าเสียงที่ดีและน่าฟัง 
• มีความจ าดี 
• มีความส ารวมเรียบร้อยและรู้จักกาลเทศะ 
• สนใจงานที่ได้รับมอบหมาย ไม่ใช่ท าอย่างเสียมิได้ 
• มีความรักและใส่ใจในการให้บริการ 
• สามารถปรับปรุงตนเองให้เข้ากับสิ่งแวดล้อม 
• หมั่นขวนขวายหาความรู้ให้ทันสมัยทันเหตุการณ์ 
• รู้จักเอาประสบการณ์มาใช้ให้เป็นประโยชน์ 
• เป็นคนริเริ่มและสนใจในความก้าวหน้า 
• มีความอดทนต่อเหตุการณ์และต่อบุคคล 
• สามัคคีและร่วมงานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
• มีความรู้ภาษาต่างประเทศ 
• มีความซื่อสัตย์ต่อตนเอง หน้าที่และบุคคลอ่ืน 

ความรู้เกี่ยวกับการปฏิบตัิงาน 
         พนักงานบริการทุกคนจะต้องมีความรู้ เพ่ือใช้ในการปฏิบัติงานที่ตนเองรับผิดชอบอยู่ เริ่มตั้งแต่ความรู้ใน 
เรื่องอาหารและเครื่องดื่ม รูปแบบบริการ และหน้าที่ความรับผิดชอบของตนเองดังนี้ 
     1. ความรู้เกี่ยวกับอาหารและเครื่องดื่ม จะต้องรู้ว่า เมนูและรายการอาหารมีอะไรบ้าง อาหารชนิดใด
รับประทานคู่กับอาหารชนิดใด เวลาเสิร์ฟอาหารร้อนเสิร์ฟขณะร้อน อาหารเย็นเสิร์ฟขณะเย็น จะต้องใช้ถ้วยหรือ
ภาชนะใดบ้างในการเสิร์ฟไปพร้อมกับอาหาร ใช้ระยะเวลานานเท่าใดในการปรุง และใช้เครื่องปรุงใดบ้าง เพ่ือที่จะได้
แจ้งให้ลูกค้าทราบได้ ซึ่งบางครั้งอาหารบางประเภทใช้เครื่องปรุงหลายชนิด หรือใช้เวลาในการปรุงมากกว่า แต่หาก
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ลูกค้าเห็นว่าโต๊ะที่เข้ามาทีหลังได้รับอาหารก่อน จะได้แจ้งให้ทราบได้ ขณะเดียวกันจะต้องมีความรู้เกี่ยวกับเครื่องดื่ม
ประเภทต่าง ๆ ของทางร้านว่ามีชนิดใดบ้าง แต่ละชนิดรับประทานอย่างไร โดยเฉพาะเครื่องดื่ม 
 2. รูปแบบของพนักงานบริการและวิธีการบริการที่ถูกต้อง พนักงานบริการจะต้องมีความรู้เกี่ยวกับรูปแบบ
การบริการและวิธีการบริการเพ่ือเวลาบริการจะสามารถปฏิบัติได้ถูกต้อง ตามรูปแบบมาตรฐานของโรงแรม เริ่มตั้งแต่
การต้อนรับลูกค้าจนกระทั่งส่งลูกค้า ทั้งนี้พนักงานบริการควรฝึกปฏิบัติให้ถูกต้องจนช านาญ จะสามารถให้บริการลูกค้า
ได้อย่างดีเยี่ยม และลูกค้าได้รับความพึงพอใจ 
   3. อุปกรณ์, เครื่องมือ, สิ่งของ ในการให้การบริการอาหารและเครื่องดื่มภายในโรงแรม จ าเป็นอย่างยิ่งที่
จะต้องมีการจัดหาอุปกรณ์ และ เครื่องมือ รวมถึงของใช้ต่าง ๆ ให้เหมาะสมกับประเภทของอาหาร และมีปริมาณ
เพียงพอต่อการขาย หากเครื่องมือและอุปกรณ์ต่าง ๆ ไม่เพียงพอแล้วจะท าให้การบริการขาดความสะดวกและรวดเร็ว 
เนื่องจากถ้ามีลูกค้าเข้ามาในการใช้บริการเป็นจ านวนมากทุกคนไม่มีเวลามาจัดเตรียมท าให้เกิดความขลุกขลัก ซึ่ง
หมายถึง การบริการไม่ดีเท่าที่ควร ฉะนั้น เครื่องมือเครื่องใช้ต่าง ๆ เช่น ช้อนอาหาร ช้อนซุป จานแบ่ง ถ้วยแบ่ง รวมถึง
ตะเกียบ กระดาษรองจาน และอ่ืน ๆ จะต้องมีการจัดเตรียมให้พร้อมทั้งในพ้ืนที่ฝ่ายครัว และพ้ืนที่ฝ่ายบริการ ปกติแล้ว
ในพ้ืนที่ฝ่ายบริการมีตู้ส าหรับจัดเตรียมอุปกรณ์ต่าง ๆ เพ่ือเมื่อเปิดการขายจะสามารถหยิบใช้ได้สะดวก ทั้งนี้ การหยิบ
ใช้ที่สะดวกได้นั้นนอกจากจะมีเครื่องใช้เพียงพอแล้ว จะต้องมีการจัดวางอุปกรณ์ เครื่องใช้ จัดใส่ตู้หรือที่เก็บอุปกรณ์ได้
อย่างเหมาะสม มีการจัดเรียงไว้อย่างเป็นระเบียบ แยกอย่างชัดเจนถึงคุณสมบัติของอุปกรณ์แต่ละประเภท โต๊ะ และ
เก้าอ้ี เป็นอุปกรณ์ที่มีความส าคัญ จะต้องเอาใจใส่เป็นพิเศษเช่นเดียวกัน โต๊ะและเก้าอ้ีภายในโรงแรมจะต้องมีการจัด
วางไว้อย่างเหมาะสม สวยงาม บนโต๊ะจะต้องประกอบด้วยอุปกรณ์ต่าง ๆ ที่เตรียมไว้ตามมาตรฐานของโรงแรมที่ก าหนด 

ประเภทของการบริการ 
การบริการอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรม ได้มีการแบ่งเป็นประเภทใหญ่  ๆ ของการบริการได้ 5 

ประเภท โดยยึดถือลักษณะของการบริการเป็นหลัก คือ 
1. การบริการอาหารโดยใช้บริการ (Table Service) หรือ (à la carte อ่านว่า อะ-ลา-ก๊าต) หมายถึง 

การบริการอาหารให้กับผู้มาใช้บริการถึงโต๊ะ และการสั่ งอาหารจะสั่งอาหารกับพนักงานบริการ หลังจากอาหาร
เสร็จพนักงานบริการจะเป็นผู้น ามาเสิร์ฟให้ที่โต๊ะ การบริการลักษณะนี้ได้รับความนิยมอย่างมาก โดยเฉพาะลูกค้าที่
มีเวลามากในการรับประทานอาหาร  
 2. การให้บริการแบบบุฟเฟต์ (buffet service) ลักษณะของการบริการนี้เน้นให้บริการตนเอง โดย
ภาชนะ อุปกรณ์ อาหารและเครื่องดื่มได้รับการจัดวาง ตกแต่งอย่างสวยงาม เตรียมพร้อมให้บริการ พนักงานจะ
อ านวยความสะดวกในการบริการเครื่องดื่มบ้าง และเก็บภาชนะอุปกรณ์ท่ีใช้แล้ว 
    3. การบริการแบบค๊อกเทล (Cocktail) เป็นการบริการแบบงานเลี้ยงที่เน้นให้แขกได้พบปะสังสรรค์กัน 
มีเครื่องดื่มต่าง ๆ แต่เดิมเริ่มจากเครื่องดื่มประเภทค๊อกเทล และอาหารประเภททานเล่นหรือเรียกน้ าย่อย ไม่มีโต๊ะ 
ไม่มีเก้าอ้ีให้นั่ง อาจเป็นแบบงานเลี้ยงส าหรับงานต่าง ๆ เช่น งานแต่งงาน (Wedding Cocktail Party) หรือเป็น
การจัด Cocktail Reception ก่อนการเข้าโต๊ะรับประทานอาหารเย็น การบริการแบบ Cocktail Party หรือ 
Cocktail Reception สะดวกรวดเร็วในเวลาที่กระชับ ส าหรับในประเทศไทยมีการปรับ เพ่ือตอบสนองสภาพของ
แขกที่ใช้บริการ เช่น การเลี้ยง Cocktail Party ที่มีแขกอายุมากก็มักจัดให้มีเก้าอ้ีนั่งไว้บ้าง บางแห่งปรับเพ่ิม
อาหารแทนที่จะเป็นอาหารเรียกน้ าย่อยก็เพ่ิมอาหารหนักขึ้นไปอีก เช่น มีบะหมี่หมูแดง กระเพาะปลา มินิเบอร์
เกอร์ ซึ่งอาจเรียกได้ว่า Standing Buffet 
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  4. การบริการแบบ Set Menu ส าหรับงานที่มีความเป็นทางการ มีแขกคนส าคัญมาร่วมงาน และผู้จัด
ต้องการเสิร์ฟอาหารแยกรายบุคคล แต่ไม่มีเวลาเยอะ Set Menu สามารถจัดเสิร์ฟ 3 คอร์ส ก าลังพอดี ไม่ใช้เวลา
เยอะมาก แต่ในขณะเดียวกันก็ยังคงความพรีเมี่ยมเอาไว้ ท าให้แขกรู้สึกประทับใจเหมือนเดิม  มีตัวเลือกให้ทั้ง 
Western และ Thai Set Menu ขึ้นอยู่กับลักษณะของแขก หรือความชอบของผู้จัดงานเช่นกัน ส าหรับ Western 
Set Menu จะเริ่มเสิร์ฟขนมปังและเนยเมื่อแขกเริ่มนั่งประจ าที่ ตามด้วยซุป จากนั้นเป็นอาหารจานหลัก และปิด
ท้ายด้วยของหวาน ส่วนวิธีการเสิร์ฟ Thai Set Menu จะเริ่มต้นเสิร์ฟอาหารว่างไทย เมื่อแขกนั่งประจ าที่ แล้วตาม
ด้วยอาหารเรียกน้ าย่อยซึ่งเป็นเมนูย าเรียกน้ าย่อย ส่วนชุดจานหลักจะเป็นเมนูซุปมาพร้อมกับข้าวสวยและกับข้าว 
2 รายการ และตบท้ายด้วยขนมหวาน 

5.การบริการอาหารว่างและเครื่องดื่มในห้องประชุม 
1) ช่วงเวลาเหมาะสมในการเสิร์ฟอาหารว่าง อาหารว่างเช้า นิยมจัดระหว่างอาหารเช้ากับอาหาร

กลางวันเวลาประมาณ 10.00 - 11.30 น. ถือว่าเป็นระยะเวลาที่อาหารเช้าได้ถูกย่อยเกือบหมดแล้ว หรืออาจมีบาง
คนไม่ได้รับประทานอาหารเช้าจะท าให้เกิด ความรู้สึกหิว ฉะนั้นอาหารว่างมื้อนี้จะช่วยประทังความหิว คลาย
ความเครียด ช่วยให้ไม่กระวนกระวาย ก่อนจะถึงอาหารมื้อกลางวัน ได้แก่ อาหารคาว เช่น แซนวิช พายต่าง ๆ 
อาหารหวาน เช่น เค้กต่าง ๆ และผลไม้ เช่น มะละกอ แคนตาลูป เป็นต้น เครื่องดื่ม เช่น โอวัลติน ชา กาแฟร้อน 
นม เป็นต้น อาหารว่างบ่าย นิยมจัดระหว่างอาหารกลางวันกับอาหารเย็น เวลาประมาณ 14.00 - 15.00 น. จัดขึ้น 
เพ่ือช่วยในการเปลี่ยนอิริยาบถ และช่วยผ่อนคลายความเครียดในการท างานลักษณะอาหารควรมีความสวยงามน่า
รับประทาน ได้แก่ อาหารคาว เช่น แซนวิช กระทงทอง ฯลฯ อาหารหวาน เช่น เค้ก เป็นต้น เครื่องดื่ม เช่น โอวัล
ติน กาแฟร้อน ชา เป็นต้น 

2) รูปแบบการจัดบริการอาหารว่าง การจัดเลี้ยงอาหารว่างได้รับความนิยมในการใช้ในงานต่าง ๆ 
มากมาย ไม่ว่าจะเป็นการสัมมนา การอบรม การเลี้ยงฉลอง ฉะนั้นเพ่ือให้เหมาะสมกับสถานการณ์ต่าง  ๆ จึงมี
รูปแบบของการ จัดบริการอาหารว่าง ดังนี้  

การจัดบริการเป็นชุด มีการจัดวางอาหารทุกอย่างอยู่ภายในภาชนะเดียวกันทั้งเครื่องดื่มและอาหาร
ว่างทุกชุด จะมีลักษณะอาหารเหมือนกัน เป็นรูปแบบการจัดบริการที่นิยมมาก เพราะจัดง่ายไม่ยุ่งยาก  สามารถ
ให้บริการได้ทีละมาก ๆ ไม่ต้องใช้บริกรจ านวนมาก เตรียมไว้ก่อน ล่วงหน้าได้สามารถก าหนดงบประมาณได้อย่าง
แน่นอน 

3) การจัดบริการแบบบุฟเฟ่ต์ มีลักษณะคล้ายกับการจัดอาหารคาวแบบบุฟเฟ่ต์ผู้ ใช้บริการ ต้อง 
ช่วยตัวเองทุกอย่าง สามารถเลือกรับประทานได้ตามความพอใจ 
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ประเภทของเคร่ืองดื่ม 
เครื่องดื่มแบ่งออกเป็นชนิดที่ไม่มีแอลกอฮอล์ และที่มีแอลกอฮอล์ 
1. ชา :  เป็นเครื่องดื่มที่มีประวัติยาวนานกว่า 5,000 ปี แต่เดิมเป็นการดื่มเพ่ือสุขภาพ ต่อมาเป็นการดื่ม 

เพ่ือความอร่อยในกลิ่นหอมและรสชาติ ยอดใบชาจะมีราคาแพงกว่าส่วนอ่ืนของต้น ประเทศท่ีมีชื่อเสียงในการปลูก
ชาได้แก่ จีน อาฟริกาตะวันออก อินเดีย อินโดนีเซีย ศรีลังกา เป็นต้น ใบชาจ าแนกออกตามประเภทที่จ าหน่ายตาม
ท้องตลาด คือ Afternoon tea ชายามบ่าย  Assam อัสสัม ,China ชาจีน ,Darjeeling ,Earl Grey ชาเอิร์ลเกรย์ 

2. กาแฟ :  กาแฟที่ดีต้องมีกลิ่นหอม รสชาติเข้มพอดี กลมกล่อม และมีสีน้ าตาลนวล ไม่ออกสีเทา 
สาเหตุที่ท าให้กาแฟเสียคุณภาพประกอบด้วย 

• น้ าที่ใช้ไม่บริสุทธิ์ 
• อุณหภูมิขณะที่ต้มสูงหรือต่ ากว่า 96° 
• อุ่นกาแฟไว้ในกาสูงหรือต่ ากว่า 68° 
• อุ่นกาแฟไว้ในกานานเกินไป 
• ใส่ปริมาณกาแฟมากหรือน้อยเกินไป 
• ใช้เวลาในการต้มกาแฟมากหรือน้อยเกินไป 
• เมล็ดกาแฟผ่านการค่ัวไม่เหมาะสม 
• กาแฟเก่าเกินไป 
• ใช้เมล็ดกาแฟผิดขนาด ไม่เข้ากับเครื่องท ากาแฟ 
• อุปกรณ์ท่ีใช้ไม่สะอาด 
• มีกากปนอยู่กับกาแฟที่ใช้ดื่ม 

ชนิดของกาแฟ 
- เอสเปรสโซ (Espresso) คือ กาแฟที่มีรสแก่และเข้ม เป็นกาแฟที่ไม่ใส่ครีมและน้ าตาล ชงในปริมาณ 1-

2 ออนซ์ หรือ 30-60 มิลลิลิตร ต้องใช้กาแฟใหม่อายุไม่เกิน 1 เดือน และใช้วิธีการชงแบบใช้แรงอัด ต่างจากกาแฟ
ทั่วไป ซึ่งชงแบบผ่านน้ าหยด ปกติแล้วคนจะดื่มเอสเปรสโซให้หมดในอึกเดียวและจะไม่ใส่น้ าตาลหรือนม เอสเปรสโซ
ที่ชงถูกวิธีจะต้องมีฟองสีทองลอยอยู่ด้านบน รสชาติของเอสเปรสโซ จะคงอยู่ในปากเป็นเวลา 15-30 นาท ี

- คาปูชิโน (Cappuccino) มีส่วนประกอบหลักคือ เอสเปรสโซ และนม ในอัตราส่วนของเอสเปรสโซ 1/3 
ส่วน นมสตีม (นมร้อนผ่านไอน้ า) 1/3 ส่วน และนมตีเป็นโฟมละเอียด 1/3 ส่วนลอยอยู่ด้านบน นอกจากนั้นอาจโรย
หน้าด้วยผงซินนามอน หรือ ผงโกโก้เล็กน้อย 

- ลาเต้ (Latte) กาแฟที่ใช้เอสเปรสโซ 1/3 ส่วน และนมร้อนอีก 2/3 ส่วน และจะหยอดโฟมนมหนา
ประมาณ 1 เซนติเมตร ทับข้างบน 

- มอคค่า (Cafe Mocha) มีเอสเพรสโซ่ 1/3 ส่วนและนมร้อน 2/3 ส่วน และจะมีส่วนผสมของช็อคโก
แลตด้วยในรูปของน้ าเชื่อมช็อคโกแลตปนอยู่ด้วย เสิร์ฟได้ทั้งแบบร้อนและแบบเย็นใส่น้ าแข็ง มักมีวิปครีมปิดหน้า 
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- อเมริกาโน หรือ คาเฟ่อเมริกาโน (Cafe Americano) ชงโดยเติมน้ าร้อนผสมลงไปในเอสเปรสโซเป็น
การเจือจางเอสเปรสโซด้วยน้ าร้อน ท าให้อเมริกาโนมีความเข้มข้นเหมือนกาแฟด าทั่วไป แต่มีกลิ่นและรสชาติที่เข้มอัน
มาจากเอสเปรสโซ 

- กาแฟด า เป็นกาแฟที่ดื่มกันโดยทั่วไป มีปริมาณพอ ๆ กับอเมริกาโน และ มากกว่าเอสเพรสโซ กาแฟด า 
ชงด้วยวิธีการหยดน้ า อาจเป็นแบบให้น้ าซึมหรือแบบเฟรนช์เพรส เสิร์ฟโดยไม่ใส่นม อาจเติมน้ าตาลได้ 

3. ชอ็คโกแล็ต 
4. เครื่องดื่มอ่ืนๆ ที่ไม่มีแอลกอฮอล์ เช่น น้ าผลไม้ 
5. ไวน์ 
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บทท่ี 2 
ระเบียบข้อบังคับ มาตรฐานคุณภาพ  

ประกาศส านักงานมาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม 
ฉบับที่ 46 (พ.ศ.2563) เร่ือง ก าหนดมาตรฐานอุตสาหกรรมเอส การบริการจัดเลี้ยง 

1. ขอบข่าย 
 มาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้ ครอบคลุมเฉพาะการบริการจัดเลี้ยงนอกสถานที่ โดยไม่ครอบคลุมถึงการจัด
เลี้ยงในสถานที่ และการบริการจัดงานเลี้ยงสังสรรค์ 
 หมายเหตุ การจัดบริการอาหารและเครื่องดื่มประเภท โต๊ะจีน บุฟเฟต์ ค็อกเทล ที่จัดเลี้ยงในสถานที่ของ
ผู้ให้บริการจัดเลี้ยง เช่น ร้านอาหาร หรือ โรงแรม หรือ ห้องประชุม หรือ สถานที่ซึ่งผู้บริการจัดเลี้ยงจัดเตรียมไว้ 
ไม่อยู่ในขอบเขตของมาตรฐานฉบับนี้ 

2. บทนิยาม  
 ความหมายของค าท่ีใช้ในมาตรฐานอุตสาหกรรมเอส  มีดังต่อไปนี้ 
  2.1 การจัดเลี้ยง (catering) หมายถึง การจัดบริการอาหารและเครื่องดื่มไปยังสถานที่จัดเลี้ยง ซึ่งครอบคลุม
ถึง การผลิตแล้วน าไปส่งยังสถานที่จัดเลี้ยงเพียงอย่างเดียว หรือ การบริการภายในสถานที่จัดเลี้ยงด้วย หรือ การผลิตใน
สถานที่จัดเลี้ยง รวมถึงการบริการกับแขกที่มาร่วมงานตั้งแต่ต้นจนจบ ตามที่ตกลงกันไว้กับลูกค้า 
    2.2 การจัดเลี้ยงในสถานที่ (on-premise catering) หมายความถึง การให้บริการอาหารและเครื่องดื่มที่เกิด
ในสถานที่ของผู้ให้บริการจัดเลี้ยง เช่น ร้านอาหารหรือโรงแรม ที่ให้บริการจัดอาหารและเครื่องดื่ม ภายใน สถานที่จัด
เลี้ยงของร้านอาหารหรือโรงแรมเอง โดยไม่มีการน าอาหารและเครื่องดื่มไปยังนอกสถานที่จัดเลี้ยง  
    2.3 การจัดเลี้ยงนอกสถานที่ (off-premise catering) หมายความถึง การให้บริการอาหารและเครื่องดื่ม
นอกสถานที่ตามที่ลูกค้าก าหนด ซึ่งสามารถผลิตอาหารทั้งภายในและภายนอกสถานที่ของผู้บริการจัดเลี้ยงก็ได้ โดยผู้
ให้บริการจัดเลี้ยงจะขนส่งอาหารและเครื่องดื่มไปยังสถานที่จัดเลี้ยง อาจรวมถึงการยกอาหารหรือเครื่องดื่มมาบริการ 
(เสิร์ฟ) และการดูแลในขั้นตอนอ่ืนๆ ภายในสถานที่จัดเลี้ยงด้วย ตามที่ตกลงกันไว้กับลูกค้า  
    2.4 การบริการจัดงานเลี้ยงสังสรรค์ (banquet) หมายความถึง การจัดเลี้ยงขนาดใหญ่ที่มีการรับรองแขก
จ านวนมาก หรูหรา และมีพิธีการมาก มีการก าหนดระยะเวลาที่แน่นอน โดยมีการจัดเตรียมอาหารในรูปแบบต่างๆ ที่
ชัดเจนทั้ง อาหารจานหลักและของหวาน และมีการจัดเตรียมเครื่องใช้บนโต๊ะอาหารอย่างเป็นทางการ เช่น ช้อน ส้อม 
แก้วน้ าให้เหมาะสมกับชนิดของอาหารที่ให้บริการ โดยแขกไม่สามารถเลือกทานอาหารได้ตามใจชอบ การจัดเลี้ยง
ประเภทนี้มีจุดประสงค์เพ่ือเป็นการเลี้ยงสังสรรค์ เพ่ืองานการกุศล งานเลี้ยงเฉลิมฉลอง หรืองานพิธีต่างๆ และมักมีการ
กล่าวค าสุนทรพจน์อย่างเป็นทางการในงานดังกล่าว  
   2.5 โต๊ะจีน (Chinese style catering) หมายความถึง รูปแบบการบริการอาหารและเครื่องดื่มแบบหนึ่งที่
ได้รับความนิยมเป็นอย่างมาก สามารถจัดได้ทั้งภายในและภายนอกอาคาร โดยการบริการอาหารจะเป็นบริการแบบ
อาหารชุด ซึ่งอาหารชุดทั้งหมดจะเป็นอาหารจีน ซึ่งรูปแบบอาหารจะมีรูปแบบที่แตกต่างไป จากการจัดเลี้ยงประเภท
อ่ืนๆ และมีล าดับขั้นตอนในการให้บริการ โดยการจัดเลี้ยงแบบโต๊ะจีนจะนั่งเป็นโต๊ะกลม โต๊ะจีน 1 โต๊ะ สามารถรองรับ
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แขกที่มาร่วมงาน ได้ 8-10 คน โดยพนักงานบริการจะยกอาหารไปบริการที่โต๊ะอาหาร การจัดเลี้ยงแบบโต๊ะจีนนี้เป็นที่
นิยมทั้งในงาน แต่งงาน งานบวช หรืองานสังสรรค์ต่างๆ 
    2.6 บุฟเฟต์ (buffet) หมายความถึง การบริการอาหารและเครื่องดื่มแบบหนึ่งที่มีโต๊ะไว้ให้ผู้เข้าร่วมงานทุก
ท่านได้นั่ง แต่ผู้เข้าร่วมงานต้องเลือกบริการอาหารที่ทางผู้จัดบริการจัดเลี้ยงเตรียมไว้ด้วยตนเอง อาหารที่ให้บริการมีทั้ง
อาหารว่าง อาหารจานหลัก ของหวาน โดยจะจัดไว้ตามมุมของงานจัดเลี้ยง โดยจะมีพนักงานบริการคอยบริการน้ าดื่ม 
และเก็บภาชนะที่ทานเสร็จแล้วเท่านั้น 
     2.7 ค็อกเทล (cocktail) หมายความถึง การบริการอาหารและเครื่องดื่มแบบหนึ่งที่มีการจัดอาหารที่มี
ลักษณะเป็นชิ้นเล็กๆ พอดีค า ส่วนใหญ่เป็นประเภทอาหารว่าง รวมถึงอาหารเรียกน้ าย่อย แต่ไม่ใช่ประเภทอาหารจาน
หลัก ซึ่งการจัดเลี้ยงรูปแบบค็อกเทลจะเน้นเครื่องดื่มเป็นหลัก ส่วนใหญ่จะเป็นเครื่องดื่มแอลกอฮอล์ที่มีพนักงานบริการ
เฉพาะเครื่องดื่ม เดินไปบริการบริเวณต่างๆ ภายในงาน เพ่ือให้แขกได้เลือก โดยทั่วไปงานจัดเลี้ยงแบบค็อกเทลจะไม่มี
โต๊ะจัดให้แขกนั่งรับประทาน แต่อาจมีเก้าอ้ีให้ในกรณีที่แขกเมื่อย มีเพียงโต๊ะวางอาหารตั้งไว้เป็นส่วนกลาง อยู่ตามมุม
ต่างๆ และบริเวณส่วนกลางของงาน โดยแขกในงานจะต้องบริการตนเอง           
  2.8 รายการอาหาร (menu) หมายความถึง เอกสารที่ทางผู้จัดบริการอาหารและเครื่องดื่มจัดท าขึ้น เพ่ือให้
ลูกค้าทราบเกี่ยวกับรายการและเครื่องดื่มต่างๆ ที่มีให้บริการ ซึ่งอาจอยู่ในรูปแบบบัตร แผ่นพับ สมุด หรืออยู่ในรูปแบบ
สื่ออิเล็กทรอนิกส์ โดยรายการอาหารส าหรับการจัดเลี้ยงต่าง ๆ แต่ละรายการต้องจัดตามความต้องการของเจ้าของงาน
จัดเลี้ยงหรือลูกค้า และระบุในรายการอาหารแยกเป็นรายการตามล าดับ เช่น อาหารเรียกน้ าย่อย อาหารจานหลัก และ 
อาหารหวาน ส าหรับการจัดเลี้ยงที่มีการบริการอาหารแบบอาหารชุด เช่น การบริการจัดเลี้ยงสังสรรค์ หรือ โต๊ะจีน ทาง
ผู้ให้บริการจัดเลี้ยงจะเตรียมรายการอาหารบนโต๊ะของแขกที่มาร่วมงาน 
 2.9 สถานที่จ าหน่ายอาหาร หมายความถึง อาคาร สถานที่ หรือบริเวณใดๆ ที่มิใช่ที่หรือทางสาธารณะที่จัดไว้ 
เพ่ือประกอบอาหารหรือปรุงอาหารจนส าเร็จ และจ าหน่ายให้ผู้ซื้อสามารถบริโภคได้ทันที ทั้งนี้ไม่ว่าจะเป็นการจ าหน่าย 
โดยจัดให้มีบริเวณส าหรับการบริโภคในบริเวณนั้น หรือน าไปบริโภคที่อ่ืนก็ตาม (อ้างอิงตามกฎกระทรวงสุขลักษณะของ 
สถานที่จ าหน่ายอาหาร พ.ศ.2561 กระทรวงสาธารณสุข)  
 2.10 สถานที่สะสมอาหาร หมายความถึง อาคาร สถานที่ หรือบริเวณใด ๆ ที่มิใช่ที่หรือทางสาธารณะที่จัดไว้
ส าหรับเก็บอาหาร อันมีสภาพเป็นของสด หรือของแห้ง หรืออาหารในรูปลักษณะอ่ืนใด ซึ่งผู้ซื้อต้องน าไปท าอาหาร 
ประกอบอาหาร หรือปรุงอาหารเพ่ือบริโภคในภายหลัง (อ้างอิงตามกฎกระทรวงสุขลักษณะของสถานที่จ าหน่ายอาหาร 
พ.ศ. 2561 กระทรวงสาธารณสุข)  

2.11 ผู้สัมผัสอาหาร หมายความถึง บุคคลที่เกี่ยวข้องกับอาหาร ตั้งแต่กระบวนการเตรียม ประกอบ ปรุง 
จ าหน่าย และเสิร์ฟอาหาร รวมถึงการล้างและเก็บภาชนะอุปกรณ์ (อ้างอิงตามกฎกระทรวงสุขลักษณะของสถานที่ 
จ าหน่ายอาหาร พ.ศ. 2561 กระทรวงสาธารณสุข)  

3. ข้อก าหนดคุณภาพการให้บริการ 
 3.1 ข้อก าหนดทั่วไป   ผู้ประกอบการต้อง   
  3.1.1 เป็นบุคคลหรือนิติบุคคลที่จดทะเบียนในประเทศไทย ที่ได้รับใบอนุญาตหรือหนังสือรับรอง 
การแจ้งจัดตั้งสถานที่จ าหน่ายอาหาร และสถานที่สะสมอาหาร (ถ้ามี) และให้หมายความรวมถึงผู้ที่ได้รับมอบหมายให้
ควบคุม ก ากับ หรือดูแลการด าเนินการของสถานที่จ าหน่ายอาหารและเครื่องดื่มนั้น 
                  3.1.2 ก าหนดขอบข่ายการให้บริการ จัดท าระบบการจัดการคุณภาพ  
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            3.1.3 จัดท าระบบการจัดการคุณภาพ น าไปปฏิบัติ รักษาไว้ และปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง เพ่ือเป็นไป
ตามข้อก าหนดในมาตรฐานอุตสาหกรรมเอสนี้ และต้องสอดคล้องกับข้อก าหนดและกฎหมายที่เกี่ยวข้อง  
                   3.1.4 จัดให้มีผังกระบวนการครอบคลุมทุกการให้บริการ  

3.1.5 จัดให้มีเอกสารและข้อมูลที่จ าเป็นในการสนับสนุนการด าเนินการให้บริการ และรักษาข้อมูลที่
จ าเป็น เพ่ือความมั่นใจว่าการบริการเป็นไปตามกระบวนการที่ก าหนด  
     3.2 เจ้าของกิจการหรือผู้บริหาร  
         3.2.1 ความเป็นผู้น าและความมุ่งมั่น  

(1) รับผิดชอบต่อระบบการจัดการคุณภาพ  
(2) ก าหนดนโยบายคุณภาพเป็นเอกสาร ที่แสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นต่อการให้บริการ ต่อ

ข้อก าหนดที่ เกี่ยวข้อง มีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และสื่อสารให้เป็นที่เข้าใจ และ
น าไปใช้ภายในองค์กร 

   3.2.2 ให้ความส าคัญแก่ลูกค้า  
(1) ท าความเข้าใจ ตอบสนองความต้องการ และข้อก าหนดของลูกค้า โดยไม่ขัดกับกฎหมาย

และ ข้อก าหนดอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้อง  
(2) พิจารณาและก าหนดความสามารถในการสร้างความพึงพอใจของลูกค้า และให้ความส าคัญ

ต่อ การรักษาความพึงพอใจของลูกค้า เช่น การส ารวจความพึงพอใจหลังใช้บริการ  
(3) มีการสนับสนุนการให้ความส าคัญแก่ลูกค้าทั่วทั้งองค์กร  

3.2.3 บทบาท หน้าที่ และความรับผิดชอบ ต้องมีการจัดท าผังองค์กร มีการมอบหมายอ านาจ หน้าที่
ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง และสื่อสารให้เป็นที่เข้าใจ ภายในองค์กร (กรณีเป็นนิติบุคคล)  
  3.3 การบริหารทรัพยากร  
   3.3.1 ทรัพยากรบุคคล ผู้ประกอบการต้อง  

(1) จัดให้บุคลากรที่มีความสามารถอย่างเพียงพอในการให้บริการ โดยมีคุณสมบัติเป็นไปตาม
กฎหมาย และข้อก าหนดอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้อง ดังนี้  

1)    ผู้ประกอบกิจการและผู้สัมผัสอาหารต้องมีสุขภาพร่างกายแข็งแรง ไม่เป็นโรคติดต่อ 
หรือพาหะน าโรคติดต่อ โรคผิวหนังที่น่ารังเกียจ หรือโรคอ่ืนๆ ตามท่ีก าหนดใน
ข้อบัญญัติท้องถิ่น ในกรณีที่ เจ็บป่วยต้องหยุดปฏิบัติงานและรักษาให้หายก่อนจึง
กลับมาปฏิบัติงานได้  

2)    ผู้ประกอบกิจการและผู้สัมผัสอาหารต้องผ่านการอบรมตามประกาศกระทรวง
สาธารณสุข เรื่อง หลักเกณฑ์และวิธีการจัดการอบรมผู้ประกอบกิจการและผู้สัมผัส
อาหาร พ.ศ.2561 กระทรวง สาธารณสุข หรือหลักสูตรอ่ืนที่เทียบเท่า  

(2) ก าหนดความสามารถท่ีจ าเป็นและข้อควรปฏิบัติของบุคลากรที่ให้บริการ และก าหนด
หัวข้อการอบรมหรือประสบการณ์ที่เหมาะสม และเก็บหลักฐานไว้  

(3) ฝึกอบรมให้บุคลากรมีความสามารถตามประกาศกระทรวงสาธารณสุข เรื่อง หลักเกณฑ์ 
และวิธีการจัดการอบรมผู้ประกอบกิจการและผู้สัมผัสอาหาร พ.ศ.2561 หรือหลักสูตรอ่ืนที่
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เทียบเท่าและประเมินผลของการด าเนินการนั้น กรณีที่มีใบรับรองคุณวุฒิวิชาชีพที่
เกี่ยวข้อง สามารถน ามาแสดงแทนการฝึกอบรมและประเมินผลได้  

(4) เก็บประวัติบัญชีรายชื่อผู้เข้ารับการฝึกอบรม และบันทึกการฝึกอบรมไว้เป็นหลักฐาน
ตลอดอายุการท างาน  

  3.3.2 โครงสร้างพ้ืนฐาน ผู้ประกอบการต้องจัดให้มีโครงสร้างพ้ืนฐาน เพ่ือการบริการเป็นไปตาม
กฎกระทรวงสุขลักษณะของสถานที่จ าหน่ายอาหาร พ.ศ.2561 กระทรวงสาธารณสุข ดังนี้  

(1) ต้องมีการจัดการเกี่ยวกับสถานที่และบริเวณท่ีใช้ท า ประกอบหรือปรุงอาหาร จ าหน่าย
อาหาร และบริโภคอาหาร ดังต่อไปนี้  

1)   พ้ืน ผนัง เพดาน ต้องสะอาด ท าด้วยวัสดุที่แข็งแรง ไม่ช ารุด และท าความสะอาดง่าย  
2)   มีการระบายอากาศเพียงพอ และในกรณีท่ีสถานที่จ าหน่ายอาหารเป็นสถานที่สาธารณะ 

ต้องปฏิบัติตามกฎหมายว่าด้วยการควบคุมยาสูบและเครื่องดื่มแอลกอฮอล์  
3)   มีแสงสว่างเพียงพอและเหมาะสมในแต่ละบริเวณ  
4)   มีที่ล้างมือและอุปกรณ์ส าหรับล้างมือที่ถูกสุขลักษณะ  
5)   โต๊ะที่ใช้เตรียม ประกอบ ปรุง หรือจ าหน่ายอาหาร ต้องสูงจากพ้ืนไม่น้อยกว่า 60 

เซนติเมตร มีสภาพดี และท าความสะอาดง่าย  
6)   โต๊ะหรือเก้าอ้ีที่จัดไว้ส าหรับบริโภคอาหารต้องสะอาด ท าด้วยวัสดุที่แข็งแรง และไม่

ช ารุด  
7)   มีการจัดการเกี่ยวกับมูลฝอย โดยมีถังรองรับมูลฝอยสภาพดี ไม่รั่วซึม ไม่ดูดซับน้ า มีฝา

ปิดมิดชิด แยกเศษอาหารจากมูลฝอยประเภทอ่ืน เป็นไปตามข้อบัญญัติท้องถิ่น
เกี่ยวกับการจัดการมูลฝอย ในสถานที่จ าหน่ายอาหาร  

8)   มีการจัดการเกี่ยวกับน้ าเสีย ระบบระบายน้ าดี มีการแยกเศษอาหารออกจากภาชนะ 
อุปกรณ์ และเครื่องใช้ก่อนการท าความสะอาด มีการแยกไขมันไปก าจัดก่อนระบายสู่
ระบบระบายน้ าและน้ าทิ้ง ต้องได้มาตรฐานตามกฎหมายและข้อก าหนดอ่ืนๆ ที่
เกี่ยวข้อง  

9)   มีมาตรการในการป้องกันสัตว์ แมลงน าโรค และสัตว์เลี้ยง ตามหลักวิชาการ  
10)  มีมาตรการ อุปกรณ์ หรือเครื่องมือส าหรับป้องกันอัคคีภัยจากการใช้เชื้อเพลิงในการ

ท า ประกอบ หรือปรุงอาหาร  
(2) ต้องมีการจัดการเกี่ยวกับภาชนะ เครื่องใช้และอุปกรณ์ต่างๆ ที่จ าเป็น ให้มีสภาพพร้อมใช้

งาน ดังนี้  
1)   ภาชนะ อุปกรณ์ และเครื่องใช้ต่างๆ ต้องสะอาด ปลอดภัย สภาพดี ไม่ช ารุด จัดเก็บใน

ที่สะอาด โดยวางสูงจากพ้ืนไม่น้อยกว่า 60 เซนติเมตร มีการปกปิดหรือป้องกันการ
ปนเปื้อน  

2)   จัดให้มีช้อนกลาง ส าหรับอาหารที่รับประทานร่วมกัน  
3)   ตู้เย็น ตู้แช่ ตู้อบ เตาอบ เตาไมโครเวฟ หรืออุปกรณ์อ่ืนๆ ต้องสะอาด มีสภาพดี และ

ปลอดภัย  
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4)   ภาชนะ อุปกรณ์ และเครื่องใช้ที่รอการท าความสะอาด ต้องเก็บในที่ที่สามารถป้องกัน
สัตว์และ แมลงน าโรค ท าความสะอาดอย่างถูกสุขลักษณะ ใช้สารท าความสะอาดที่
เหมาะสม มีการฆ่าเชื้อ ภาชนะ อุปกรณ์ และเครื่องใช้ภายหลังการท าความสะอาด 

(3) มีการจัดการเกี่ยวกับน้ าใช้ โดยใช้น้ าประปา ยกเว้นในท้องถิ่นที่ไม่มีน้ าประปา ให้ใช้น้ าที่มี
คุณภาพเทียบเท่า  

(4) มีการจัดการสารเคมี สารท าความสะอาด วัตถุมีพิษหรือวัตถุที่อาจเป็นอันตรายต่ออาหาร 
โดยติดฉลาก และป้ายให้เห็นชัดเจน มีค าแนะน าเมื่อเกิดอุบัติภัยจากสารดังกล่าว โดย
จัดเก็บแยกบริเวณจากที่ใช้ท า ประกอบ ปรุง จ าหน่าย และบริโภคอาหาร ห้ามน าภาชนะ
บรรจุสารเคมีมาใช้บรรจุอาหาร และห้ามภาชนะบรรจุอาหารมาใช้บรรจุสารเคมี  

(5) ห้ามใช้ก๊าซหุงต้มเป็นเชื้อเพลิงในการท า ประกอบ หรือปรุงอาหารบนโต๊ะรับประทาน
อาหารในสถานที่จ าหน่ายอาหาร  

(6) ห้ามใช้เมทานอลหรือเมทิลแอลกอฮอล์เป็นเชื้อเพลิงในการท า ประกอบ ปรุง หรือ อุ่น
อาหารใน สถานที่จ าหน่ายอาหาร เว้นแต่เป็นการใช้แอลกอฮอล์แข็งส าหรับใช้เป็นเชื้อเพลิง 
ทั้งนี้ผลิตภัณฑ์ดังกล่าวต้องเป็นไปตามมาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม  

    3.3.3   สภาพแวดล้อมส าหรับด าเนินการ ผู้ประกอบการต้องพิจารณาจัดสรร และรักษา
สภาพแวดล้อมที่จ าเป็นต่อการบริการ เพ่ือความสอดคล้องต่อข้อก าหนดของการบริการ เช่น ความสะอาดและ
สุขลักษณะ ความปลอดภัย  
             3.4 ขั้นตอนการบริการ 
   3.4.1 การวางแผนการบริการและการควบคุม ผู้ประกอบการต้องวางแผน น าไปปฏิบัติ และควบคุม
กิจกรรมต่างๆ ที่จ าเป็นเพ่ือให้สอดคล้องกับข้อก าหนด ในการส่งมอบการบริการโดย  

(1) พิจารณาจัดท าข้อก าหนดของการบริการของผู้ประกอบการ หรือข้อก าหนดของการบริการ
ของลูกค้า หรือทั้งสองอย่าง  

(2) ก าหนดเกณฑ์การยอมรับการบริการและควบคุมกิจกรรมในการบริการให้เป็นไปตามเกณฑ ์ 
        3.4.2 กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า ผู้ประกอบการต้อง  
                             3.4.2.1 ก าหนดข้อก าหนดที่เกี่ยวข้องกับบริการ ได้แก่  

(1)  ข้อก าหนดที่เฉพาะเจาะจงตามที่ลูกค้าก าหนด เช่น ข้อก าหนดที่ค านึงถึงความหลากหลาย
ของผู้เข้าร่วมงานเลี้ยง ได้แก่ ประเด็นด้านศาสนา วัฒนธรรม ข้อจ ากัดด้านสุขภาพ  

(2)  ข้อก าหนดต่างๆ ในการส่งมอบและหลังการส่งมอบ เช่น การรับประกัน และการบริการ
หลังการขาย  

3.4.2.2 การสื่อสารกับลูกค้า ก าหนดและสื่อสารกับลูกค้าเกี่ยวกับ  
(1)  ข้อมูลเกี่ยวกับการบริการ และอัตราค่าใช้จ่ายในการให้บริการ โดยต้องแจ้งให้ลูกค้าทราบ

ก่อนด าเนินการบริการ  
(2)  ข้อเสนอ สัญญาหรือค าสั่งซื้อ รวมถึงการแก้ไขใดๆ  
(3)  ข้อมูลที่สามารถสอบกลับได้รวมถึงค าร้องเรียนจากลูกค้า เช่น ใบเสร็จรับเงิน ข้อร้องเรียน

จากลูกค้า  
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3.4.2.3 การทบทวนข้อตกลงกับลูกค้า ทบทวนค าขอบริการของลูกค้า หากมีข้อก าหนดที่
เปลี่ยนแปลง ต้องมั่นใจว่าค าขอบริการได้รับการด าเนินการแก้ไขแล้ว ในกรณีที่ลูกค้าไม่มีเอกสารระบุข้อก าหนดการ
บริการ ต้องจัดท าเอกสารยืนยัน ข้อก าหนดเหล่านี้ก่อนการตกลงกับลูกค้า  
 3.5 การจัดซื้อ ผู้ประกอบการต้อง  

(1) จัดซื้อผลิตภัณฑ์ตรงตามข้อก าหนด หรือข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้องที่ระบุในการจัดซื้อ หรือทั้งสองอย่าง  
(2) ทวนสอบผลิตภัณฑ์หรือบริการที่จัดซื้อ เพ่ือให้มั่นใจว่าผลิตภัณฑ์หรือการบริการที่สั่งซื้อเป็นไปตาม 

ข้อก าหนดของผลิตภัณฑ์ท่ีสั่งซื้อ และเป็นไปตามกฎหมายและข้อก าหนดอ่ืนๆ ดังนี้ 
1)    อาหารสด ต้องมีคุณภาพดี สะอาด และปลอดภัยต่อผู้บริโภค เก็บรักษาในอุณหภูมิที่เหมาะสม เป็น

สัดส่วน มีการปกปิด ไม่วางบนพื้น หรือบริเวณท่ีท าให้อาหารปนเปื้อน เป็นไปตามประกาศ
กระทรวงสาธารณสุข เรื่องหลักเกณฑ์ และวิธีการก าหนดอุณหภูมิในการเก็บรักษาอาหารสด ใน
สถานที่จ าหน่ายอาหาร  

2)    อาหารแห้ง ต้องสะอาด ปลอดภัย ไม่มีการปนเปื้อน และมีการเก็บอย่างเหมาะสม  
3)    อาหารในภาชนะบรรจุที่ปิดสนิท เครื่องปรุงรส วัตถุเจือปนอาหาร และสิ่งอ่ืนที่น ามาใช้ใน

กระบวนการประกอบหรือปรุงอาหารต้องปลอดภัย และได้มาตรฐานตามกฎหมายว่าด้วยอาหาร  
4)   อาหารประเภทปรุงส าเร็จ ต้องเก็บในภาชนะที่สะอาด ปลอดภัย และมีการป้องกันการปนเปื้อน วาง

สูงจากพ้ืนไม่น้อยกว่า 60 เซนติเมตร และได้มาตรฐานตามกฎหมายว่าด้วยอาหาร  
5)   น้ าดื่มหรือเครื่องดื่มที่เป็นอาหารในภาชนะบรรจุที่ปิดสนิทที่ใช้ในสถานที่จ าหน่ายอาหาร ต้องมี

คุณภาพและมาตรฐานตามกฎหมายว่าด้วยอาหาร โดยต้องวางสูงจากพ้ืนไม่น้อยกว่า 15 เซนติเมตร 
และต้องท าความสะอาดพ้ืนผิวภายนอกของภาชนะบรรจุให้สะอาดก่อนน ามาให้บริการ กรณีท่ีเป็น
น้ าดื่มที่ไม่ได้เป็นอาหารในภาชนะบรรจุที่ปิดสนิทหรือเครื่องดื่มที่ปรุงจ าหน่าย ต้องบรรจุในภาชนะ
ที ่สะอาด มีการปกปิด และป้องกันการปนเปื้อน โดยต้องวางสูงจากพ้ืนไม่น้อยกว่า 60 เซนติเมตร  

6)   น้ าดื่มและน้ าที่ใช้ส าหรับปรุงประกอบอาหาร ต้องมีคุณภาพไม่ต่ ากว่าเกณฑ์คุณภาพน้ าบริโภค ที่
กรมอนามัยก าหนด  

7)   น้ าแข็ง ต้องสะอาดและมีคุณภาพมาตรฐานตามกฎหมายว่าด้วยอาหาร เก็บในภาชนะที่สะอาด 
สภาพดี มีฝาปิด และวางสูงจากพ้ืนไม่น้อยกว่า 15 เซนติเมตร มีอุปกรณ์ส าหรับคีบหรือตักน้ าแข็ง
ที่มีด้ามจับโดยเฉพาะ และห้ามน าอาหารหรือสิ่งของอ่ืนไปแช่รวมกับน้ าแข็งส าหรับบริโภค  

(3) ผลิตภัณฑ์ที่ใช้ในการบริการต้องมีปริมาณคงเหลือเพียงพอในการให้บริการ และมีการจัดเก็บที่เหมาะสม 
เพ่ือป้องกันการเสื่อมสภาพ 
  3.6 ข้อก าหนดของการบริการ ผู้ประกอบการต้อง 

3.6.1 การควบคุมการให้บริการ  
(1)  จัดให้มีคู่มือการปฏิบัติงานตามความเหมาะสมในแต่ละขั้นตอนการบริการ  
(2)  ใช้เครื่องมือ อุปกรณ์ และผลิตภัณฑ์ที่เหมาะสมถูกต้อง ในการควบคุมการให้บริการตาม

ข้อก าหนดของลูกค้า กฎหมายและข้อก าหนดอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้อง  
(3)   มีการตรวจสอบการบริการตามแผนที่ก าหนดไว้ หรือการตรวจสอบการบริการภายหลังการส่ง

มอบ พร้อมทั้งจัดเก็บประวัติของผู้ใช้บริการ  
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(4)   มีการตรวจสอบการบริการโครงสร้างพ้ืนฐาน อุปกรณ์ และสิ่งอ านวยความสะดวก ตามแผนที่
ก าหนดไว้ หรือการตรวจสอบการบริการภายหลังการส่งมอบ พร้อมทั้งจัดเก็บประวัติของ
ผู้ใช้บริการ  

(5)   ให้ผู้สัมผัสอาหารรักษาความสะอาดของร่างกาย สวมใส่เสื้อผ้าและอุปกรณ์ป้องกัน ที่สะอาดและ
สามารถป้องกันการปนเปื้อนสู่อาหารได้  

(6)   ให้ผู้สัมผัสอาหารล้างมือและปฏิบัติตนในการเตรียม ประกอบ ปรุง จ าหน่ายและเสิร์ฟอาหาร ให้
ถูกสุขลักษณะ และไม่กระท าการใดๆ ที่จะท าให้เกิดการปนเปื้อนต่ออาหารหรือก่อให้เกิดโรค  

(7)   ปฏิบัติการอ่ืนใดเกี่ยวกับสุขลักษณะต้องเป็นไปตามที่ก าหนดในข้อบัญญัติท้องถิ่น  
3.6.2 การชี้บ่งและสอบกลับได้ ชี้บ่งสถานะของการบริการที่เหมาะสมทุกขั้นตอนของการบริการ และ

สามารถสอบกลับได ้ 
3.6.3 การยอมรับการส่งมอบการบริการ ทวนสอบการบริการให้สอดคล้องกับข้อก าหนดในขั้นตอนที่

เหมาะสมตามแผนที่ก าหนดไว้ หากไม่เป็นไปตามข้อก าหนด ต้องไม่ส่งมอบการบริการให้แก่ลูกค้า ยกเว้นจะได้รับการ
อนุมัติจากลูกค้าหรือผู้มีอ านาจ และต้องเก็บเอกสารข้อมูลที่แสดงถึงการยอมรับการบริการ  

(1)   มีหลักฐานของความสอดคล้องตามเกณฑ์ท่ียอมรับ  
(2)   สอบกลับได้ถึงผู้มีอ านาจยอมรับ  

  3.7 ทรัพย์สินของลูกค้า ผู้ประกอบการต้องด าเนินการดูแลทรัพย์สินของลูกค้าในระหว่างกระบวนการ
ให้บริการจนถึงการส่งมอบให้กับลูกค้า หากทรัพย์สินของลูกค้าช ารุด เสื่อมสภาพ สูญหายหรือถูกท าลาย ต้องรายงาน
ให้ลูกค้าทราบและเก็บรักษาบันทึกไว้  

3.8 การควบคุมผลการบริการที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนดและการปฏิบัติการแก้ไข  ผู้ประกอบการต้อง  
3.8.1 มั่นใจว่าผลของการบริการที่ไม่เป็นไปตามกับข้อก าหนดได้รับการชี้บ่งและควบคุม เพ่ือป้องกัน

ไม่ให้ถูกส่งมอบโดยไม่ตั้งใจ โดยต้องจัดการกับผลที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนด ดังนี้  
(1)  แก้ไข ปรับเปลี่ยน ชดเชยตามความเหมาะสม เช่น การปรับปรุงรายการอาหาร การ

เปลี่ยนแปลงวัตถุดิบในการปรุงอาหาร การปรับปรุงการให้บริการส่งมอบอาหารให้กับลูกค้า  
(2)  คัดแยก กัก หรือชะลอการส่งมอบบริการ  
(3)  แจ้งให้ลูกค้าทราบ เพ่ือยอมรับตามผลที่พบ  
(4)  ก าหนดอ านาจในการยอมรับภายใต้เงื่อนไข 

3.8.2 การก าจัดสาเหตุของความไม่เป็นไปตามข้อก าหนด เพ่ือป้องกันไม่ให้เกิดซ้ า โดย  
(1)  ทบทวนและวิเคราะห์ความไม่เป็นไปตามข้อก าหนดที่พบ  
(2)  พิจารณาความไม่เป็นไปตามข้อก าหนดที่ใกล้เคียงหรือมีโอกาสเกิดขึ้น 

3.8.3 เก็บเอกสารข้อมูลดังต่อไปนี้  
(1)  ลักษณะของความไม่เป็นไปตามข้อก าหนด  
(2)  การด าเนินการกับผลของการบริการที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนด  
(3)  การยอมรับอย่างมีเงื่อนไข  
(4)  ผู้มีอ านาจในการจัดการความไม่เป็นไปตามข้อก าหนด 
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3.9 ความพึงพอใจของลูกค้า ผู้ประกอบการต้องส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า เพ่ือทราบความต้องการและ
ความคาดหวัง และน าข้อมูลที่ได้ไปใช้ในการประเมินระดับความพึงพอใจของลูกค้า แล้วน ามาวิเคราะห์ เพ่ือปรับปรุง
การให้บริการ  

3.10 การร้องเรียนของลูกค้า ผู้ประกอบการต้องจัดให้มีช่องทางในการรับข้อร้องเรียนของลูกค้า เช่น กล่อง
รับข้อร้องเรียน ทางโทรศัพท ์ทางสื่อออนไลน์ และมีการด าเนินการกับข้อร้องเรียนนั้นอย่างเหมาะสม  

3.11 การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง ผู้ประกอบการต้องน าข้อมูลจากผลการทวนสอบการบริการ ผลลัพธ์จากการ
ควบคุมสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อก าหนด ผลการประเมินความพึงใจของลูกค้า และข้อร้องเรียนของลูกค้า เพ่ือพิจารณา
ความจ าเป็นหรือโอกาส เพ่ือใช้เป็นส่วนหนึ่งของการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 

3.12 การควบคุมเอกสารและข้อมูล เอกสารและข้อมูลที่ด าเนินการตามข้อก าหนดของระบบจัดการคุณภาพ
ตามมาตรฐานอุตสาหกรรมเอสฉบับนี้ต้อง 

(1)  มีเพียงพอและเหมาะสมในการใช้งานตามความจ าเป็นในแต่ละกระบวนการและขั้นตอน  
(2)  ได้รับการป้องกันอย่างเหมาะสม เช่น เสี่ยงต่อการถูกเปิดเผย น าไปใช้อย่างไม่ถูกต้องหรือไม่

ครบถ้วน  
(3)  ได้รับการควบคุมและปรับปรุงให้ทันสมัย 
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มาตรฐานขั้นพื้นฐานของการบริการอาหารและเครื่องดื่ม  
MINIMUM STANDARDS FOR FOOD AND BEVERAGE  

ล าดับการบริการ SEQUENCE OF SERVICE  

การใช้โทรศัพท์  
1. Counter ต้อนรับหน้าห้องอาหาร ต้องมีพนักงานที่ได้รับการอบรมอย่างดี ประจ าตลอดเวลาที่เปิดให้บริการ  
2. รับสายเมื่อมีเสียงเรียกภายใน ไม่เกิน 3 ครั้ง 
3. สร้างความประทับใจให้แขก ผ่านการโต้ตอบทางโทรศัพท์อย่างสุภาพ และกระตือรือร้น เนื่องจากเป็นจุดแรกที่

แขกสัมผัสกับโรงแรม 
4. หากมีเหตุจ าเป็นต้องรอเกินกว่าเสียงเรียก 3 ครั้ง เมื่อรับสายต้องขออภัยที่ให้แขกรอ  
5. กล่าวทักทายแขก ด้วยการระบุชื่อห้องอาหาร และชื่อผู้รับสายให้ชัดเจน 
6. หากต้องพักสายและให้แขกถือสายคอย ให้ขออนุญาต โดยกล่าว “May I put you on hold or ask Mr. 

Smith to call you back?” หรือแจ้งให้วางสายแล้วจะโทรกลับ และระบุเวลาที่จะโทรกลับให้แขกทราบ  
7. ทวนรายละเอียดที่แขกให้มา และเมื่อถึงเวลาที่สัญญาไว้ แม้จะไม่สามารถติดต่อผู้ที่ระบุให้โทรกลับได้ เราต้อง

โทรแจ้งแขก เมื่อถึงเวลาที่สัญญาไว้  
8. กรณีรับสายที่พักไว้ ต้องกล่าวขอบคุณที่คอยสาย “Thank you for holding Madam / Sir…. 
9. การใช้ถ้อยค าระหว่างการสนทนา  

- แสดงความสุภาพเป็นกันเอง แต่อย่าตีสนิทมากเกินไป (Over-familiarize)  
- ใช้ค าที่เฉพาะเจาะจง ง่ายๆ อย่าใช้ประโยคยาวๆ  
- ห้ามส่งเสียงอุทาน ใช้น้ าเสียงอบอุ่น กระตือรือร้น และ เป็นมิตร  

10. กล่าวขอบคุณเมื่อจบการสนทนา “Thanks for calling, goodbye.” และรอใหแ้ขกวางสายก่อน 
11. การวางตัวระหว่างใช้โทรศัพท์  

- นั่งตัวตรง, ยิ้ม  
- สมาธิอยู่ที่การใช้โทรศัพท์ แม้ก าลังท างานอ่ืนอยู่ให้หยุดท าทันที  
- ห้ามรับประทาน หรือดื่มระหว่างพูดโทรศัพท์  
- ห้ามอ่านหนังสือระหว่างพูดโทรศัพท์  
- แนบโทรศัพท์ติดอยู่ระหว่างปาก และ หูฟัง  
- พูดช้าๆ และชัดเจนทุกค า  
- หากฟังไม่ชัด ให้ขอร้องลูกค้าให้พูดซ้ า ห้ามเดาหรือทึกทักเอาเอง  “Excuse me sir/madam 

please repeat again.”  

การต้อนรับแขก greeting the Guests  
1. มาถึง Outlet ก่อนเวลาเปิดบริการ 15 นาที Receptionist ต้องตรวจการส ารองที่นั่งประจ าวัน เพ่ือ

จัดเตรียมสิ่งที่จ าเป็นก่อนเปิดบริการ  
2. ซักซ้อมการต้อนรับหน้าทางเข้าทุกครั้ง  
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3. พนักงานต้องแต่งกายถูกต้องครบถ้วนตาม Uniform Manual และมีป้ายชื่อเสมอ  
4. เมื่อแขกมาถึง กล่าวต้อนรับอย่างมีชีวิตชีวา ยิ้ม และสบตาแขก  
5. เมื่อตรวจสอบการจองแล้ว ให้ยืนยันให้แขกทราบ กรณีห้องอาหารเต็ม หรือไม่สามารถจัดหาที่ที่แขก

ต้องการ ต้องพยายามเสนอทางเลือกอ่ืนให้แขก เพ่ือเป็นการท า Cross Sale ให้ Outlet อ่ืน  
กรณีต้องจัดโต๊ะ รูปแบบใหม่ให้เข้ากับจ านวนแขกใน Group ให้พาแขก ไปนั่งคอย เสนอรายการเครื่องดื่ม

ระหว่างคอย พร้อมทั้งยืน่ Menu ให้แขกวางแผนการสั่งอาหารระหว่างคอยการจัดโต๊ะ หากพบปัญหาด้านการจอง
ให้เรียก Captain 

การน าแขกไปที่โต๊ะ Seating the Guest  
1. ต้องน าแขกไปที่โต๊ะทันที   
2. ใช้เส้นทางที่สั้นที่สุด ในการน าแขกไปที่โต๊ะ เดินน าหน้าแขกไม่เกิน 3 ก้าว                      
3. การเลือกโต๊ะให้แขกในห้องอาหาร ควรจัดให้แขกนั่งต่อเนื่องกัน เพ่ือให้ห้องอาหาร ไม่ดูโล่ง จนไม่ 

น่าใช้บริการ (เว้นแต่แขกเจาะจงเลือกสถานที่)  
4. เมื่อถึงโต๊ะ ดึงเก้าอ้ีให้ผู้หญิงก่อน 
5. กรณีเป็น Party Group ให้  

- จัดให้เจ้าภาพนั่งหัวโต๊ะ  
- เพ่ือป้องกันเสียงดังรบกวนผู้อ่ืน ให้จัด Group ห่างจากแขกปกต ิ 
- ผู้สูงอายุ และ คนพิการให้นั่งใกล้ทางออก  
- คู่สมรสจัดให้นั่งที่มุมสงบและเป็นส่วนตัว  
- การดึงเก้าอ้ีให้แขกนั่งให้ยืนหลังเก้าอ้ี ให้ดึงเก้าอ้ีส าหรับผู้หญิงก่อนเรียงล าดับ อายุมากก่อน  
- ค่อยๆ เลื่อนเก้าอ้ีเข้าขณะแขกก าลังจะนั่ง  
- คลี่ Napkins ออกจากการพับ ค่อย ๆ วางบนตักแขกโดยเข้าด้านซ้ายมือนั่งเรียบร้อยแล้ว  

การน าเสนอเครื่องดื่ม Presenting Beverage  
  น าเสนอเครื่องดื่มแก่เจ้าภาพ  

การเสิรฟ์เครื่องดื่ม Service of Beverage  
1. ต้องเสิร์ฟภายในไม่เกิน 3 นาที หลังจากที่รับ Order ยกเว้น Cocktail ที่ท ายากให้ เสิร์ฟภายในเวลาไม่

เกิน 5 นาท ี 
2. การเสิรฟ์เครื่องดื่มทุกชนิด ต้องใช้ถาดเสิรฟ์ โดยถือถาดเสิรฟ์ด้วยมือข้างเดียว  
3. จัดวางแก้วและขวดในถาดให้สมดุล  
4. เครื่องดื่มต้องเสิรฟ์ให้แขก โดยเข้าทางด้านขวาของแขก ยกเว้นบางโต๊ะที่ด้านขวาของแขกติดก าแพง การ

ถือแก้วเพ่ือเสิร์ฟ ต้องใช้นิ้วจับที่ก้านแก้วอย่างระมัดระวัง ก่อนเสิร์ฟต้องกล่าว “Excuse me, 
Madam/Sir (or) Mr. Smith.” 

5. ต้องระบุชื่อเครื่องดื่มให้แขกทราบ เมื่อวางแก้วบนโต๊ะ “Your Bloody Mary, Madam/Sir (or) Mr. 
Smith.”        

6. ขวดเครื่องดื่มที่ต้องวางบนโต๊ะ ต้องหันฉลากไปด้านหน้าของแขกและวางขวดอยู่หลังแก้ว ไม่ให้บังแก้ว
ของแขก เครื่องดื่มที่มีไม้คนเหล้า (Stirrer) ต้องคนให้แขกแล้วหยิบออก ยกเว้นเครื่องดื่มประเภทที่มี
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ส่วนผสมหนัก (Heavy Density) เช่น Bloody Mary ก่อนเครื่องดื่มหมดให้ถามแขกว่า จะสั่งเพ่ิมหรือไม่ 
ก่อนเก็บแก้วออก  

7. เก็บแก้วเก่าพร้อมอุปกรณ์ท่ีใช้ออก วางแก้วใหม่แทนที่ในต าแหน่งเดิม  
การน าเสนอรายการอาหาร Presenting the Menu  

1. เปิดเมนู (ที่สะอาด อยู่ในสภาพเรียบร้อย) ส่งให้สุภาพสตรีก่อนและเจ้าภาพเป็นคนสุดท้าย  
2. เฉพาะในมื้อกลางวัน ส่ง Menu ให้แขกทันทีหลังจากรับ Order เครื่องดื่ม 
3. ก่อนการส่งเมนูให้แขกเลือกสั่งอาหาร ต้องตรวจสอบรายการต่อไปนี้  

- Daily Special  
- Out of stock items  
- Menu is spotless and ingoodcondition  

การรับค าสั่งอาหาร Taking Order  
1. แนะน ารายการอาหารพิเศษประจ าวัน รวมทั้งรายการอาหารที่ไม่ได้มีใน Menu โดยให้

รายละเอียดเกี่ยวกับรายการที่ของหมดหรือไม่มีขาย  
- กรณีแขกรีบหรือมีเวลาน้อย ให้แนะน าอาหารที่ใช้เวลาปรุงไม่นาน  
- การเขียนค าสั่งรายการอาหาร ให้เริ่มที่สุภาพสตรีก่อน เจ้าภาพเป็นคนสุดท้าย  
- จ ารายละเอียดได้แม่นย าว่า รายการไหนเป็นของใคร เพราะการเสิร์ฟผิด เป็นการแสดง

ความไม่เป็นมืออาชีพ หากแขกยังไม่พร้อมสั่งอาหาร : ถอยออกห่างจากโต๊ะ รอสังเกตุว่าแขกพร้อมสั่งอาหารเมื่อไร  
- แจ้งแขกหากต้องการอะไรเพ่ิมเติม  

2. รายการในเมนูที่พนักงาน ต้องรู้รายละเอียด เพ่ืออธิบายลูกค้าเกี่ยวกับส่วนผสมในการแนะน า
รายการอาหาร ไม่ต้องแจ้งราคาให้ลูกค้าทราบ  

- อย่าแนะน ารายการอาหารเกิน 3 อย่าง เพราะแขกจะจ าไม่ได้และเสียเวลาทวน  
- อย่าเร่งเร้าหรือยัดเยียดชนิดของอาหารที่แนะน า 

การเสิรฟ์อาหาร Service of Plated Food  
1. อาหารที่แขกสั่งต้องเสิร์ฟให้ถูกต้อง ทั้งชนิด โต๊ะ และเสิร์ฟให้ตรงกับแขกแต่ละคน โดยการบอก

ชื่ออาหารก่อนวางบนโต๊ะ  
2. การจัดส่งอาหารจากครัวมายังห้องอาหาร ก่อนน าอาหารมาจากครัวต้องตรวจสอบดังนี้  

- รายการอาหารที่จัดท าถูกต้องตาม Order  
- จานต้องร้อน  
- มีอุปกรณ์ประกอบครบถ้วน  
- อาหารส าหรับโต๊ะเดียวกัน ต้องเสิร์ฟพร้อมกัน ต้องมั่นใจว่าอาหารแต่ละอย่างเป็นของ

แขกคนไหน โดยการทวนจาก Order  
3. อาหารที่เสิร์ฟ ต้องมีอุณหภูมิถูกต้องและมีเครื่องเคียง เครื่องปรุงครบบนโต๊ะ  
4. ถือจานด้วยมือเดียว ครั้งละไม่เกิน 3 จาน  
5. นิ้วห้ามสัมผัสผิวด้านบนของจานขณะเสิรฟ์ 
6. มั่นใจว่าช้อน ส้อม มีด ตั้งอยู่บนโต๊ะครบถ้วน ก่อนเสิรฟ์อาหาร 
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7. ก่อนเสิรฟ์หรือเปลี่ยนอุปกรณ์ทุกครั้ง 
8. น้ าจิ้ม ซอสหรือเครื่องปรุงอ่ืน (Condiments) ต้องเสิรฟ์ โดยวางด้านซ้ายของแขก 
9. ก่อนวางอาหารต้องบอกชื่ออาหาร 
10. Main Course ต้องวางใกล้แขกที่สุด  
11. น้ าจิ้ม ซอสหรือเครื่องปรุงอ่ืน (Condiments) ต้องวางทันทีที่เสิรฟ์อาหารชุดนั้นๆ 
12. อาหารทุกรายการต้องเสิร์ฟภายใน 10 นาทีที่สั่ง หรือภายใน 10 นาทีที่มีการเคลียร์จานอาหาร

รายการก่อนหน้า - หลังจากวางจานบนโต๊ะ อย่ารอให้แขกถาม ต้องแจ้งรายการอาหารที่จะเสิรฟ์ต่อไป  
ขั้นตอนการเคลียร์จาน Plate Clearing Procedure  

1. ต้องเคลียร์จานภายใน 2 นาทีที่แขกทานเสร็จ 
2. ระหว่างเคลียร์จาน อาจสอบถามความพึงพอใจของแขก หากไม่ม่ันใจว่าแขกทานเสร็จหรือไม่ ให้

ถาม หากแขกรวบช้อนส้อมมีด 45 องศากับจาน แสดงว่าแขกทานเสร็จแล้ว  
- การเคลียร์จาน ต้องตามล าดับสุภาพสตรีก่อน เจ้าภาพสุดท้าย Ladies first-Host last  
- เคลียร์จานก่อน ตามด้วยช้อน ส้อม มีด แล้วจึงวางจานใหม่และช้อน ส้อม มดีใหม่  
- เคลียร์จาน โดยเข้าทางด้านขวาของแขก ด้วยมือขวา  
- เคลียร์เศษอาหาร โดยรวมไว้ที่จานเดียว ขณะก าลังเคลียร์จานแต่ละจาน และท าโดยหันออกจาก

แขก  
- เก็บช้อน ส้อม มีดของจานถัดไปวางบนจานเดิมที่เคลียร์แล้ว ก่อนเคลียร์เศษอาหารของจานถัดไป

เสร็จ จึงวางจานที่ 2 ซ้อนด้านบน 
- เมื่อเคลียร์จานสุดท้ายเสร็จ ให้เก็บเกลือ พริกไทย และจานที่ไม่ใช้ออกให้หมด โดยใช้ถาดเสิร์ฟ 
- เช็ดท าความสะอาดโต๊ะ  

ขั้นตอนการเคลียร์แก้ว Glass Clearing Procedure  

1. แก้วที่วาง (ใช้แล้ว) ต้องเก็บออกจากโต๊ะทันท ี 
2. ใช้ถาดเสิรฟ์ในการเคลียร์แก้วเสมอ  

- หากเหลือเครื่องดื่มน้อยกว่า 1/3 ให้ถามแขกว่าจะสั่งเคลียร์แก้วออกทางด้านขวาของแขก 
ด้วยมือขวา  

- การเคลียร์แก้วให้เรียงล าดับ สุภาพสตรีก่อน เจ้าภาพสุดท้าย ถ้าใช้ให้เคลียร์แก้วออกทันที  
- ระมัดระวังอย่าให้มีน้ าหยดบนโต๊ะขณะเคลียร์แก้ว  
- อย่าใส่แก้วบนถาดเสิรฟ์ มากเกินไป 

การเสิรฟ์ชา กาแฟ Service of Tea and Coffee  

 1. ทุกครั้งที่มีการสั่งชา กาแฟ ต้องสอบถามเพ่ิมเติม : (ชนิด ยี่ห้อของเครื่องดื่ม) ชาต้องเตรียมให้ครบถ้วน
ทั้งแบบซอง หรือแบบชาจีน  

- เสิรฟ์ชา กาแฟด้วยภาชนะท่ีสะอาด พร้อม chips and cracks  
- White sugar, low calorie sweetener and milk ต้องเสิรฟ์พร้อมชาเสมอ  
- milk ต้องเสิรฟ์ พร้อมกาแฟ  
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- Iced tea ต้องเสิรฟ์ด้วยน้ า  
 

การเรียกเก็บเงิน Presenting the Bill  
1. ใส่ Longbill ใน Folder ที่สะอาดและอยู่ในสภาพดี เมื่อแขกเรียกเก็บเงิน อาจโดยวาจาหรือแสดง

ท่าทาง          
2. หลังจากแขกเรียกเก็บเงินต้องส่งบิลใน Folder ไม่เกิน 2 นาท ี 

- บิลต้องจัดพิมพ์โดยระบบ POS และ เปิด folder วางตรงหน้าแขกที่เรียกเก็บเงิน พร้อม
ปากกา (Hotel Logo) และถอยออกมายืนห่างๆ  

- เมื่อแขกวางเงินหรือบัตรเครดิต ให้ปิด Folder และถอยออกมา ตรวจเช็คความถูกต้องก่อนส่งให้ 
Cashier  

- เงินทอนทั้งหมดต้องอยู่ใน Folder ที่คืนแขก  
- หลังจากแขกวางเงินหรือบัตรเครดิต ต้องน าเงินทอนหรือสลิปบัตรเครดิต ถึงแขก ไม่เกิน 3 นาท ี 
- การเรียงเงินทอน ให้เรียงเหรียญไว้บนสุดตามด้วยธนบัตรย่อย ส่วนธนบัตรใหญ่อยู่ล่างสุด  
- กรณีแขกช าระด้วยบัตรเครดิต แขกลงชื่อในสลิป แล้วให้แยกส่วนของส าเนา Customer Slip ให้

แขก พร้อม Long bill ต้นฉบับ  
- กรณีเป็นแขกห้องพัก ให้แขกกรอกชื่อด้วย Block Letter, Room No. และเซ็นชื่อ ใน Long bill  
- กล่าวขอบคุณ  
- ส่งคืน Long bill ให้ Cashier ทันท ี

อ าลาแขก Farewell to the Guest  
           เมื่อแขกช าระเงินเรียบร้อย ให้ยืนคอย เพ่ือให้แขกลุกจากโต๊ะ เมื่อแขกลุกขึ้นต้องช่วยดึงเก้าอ้ี เริ่มที่
สุภาพสตรีก่อน เดินน าแขกไปที่ทางออก หยุดคอยที่ประตู สบตา ยิ้ม และกล่าวขอบคุณ  
การแต่งกายและอนามัยส่วนบุคคล Personnel Grooming and Hygiene  

1. พนักงานบริการทุกคน ต้องแต่งเครื่องแบบที่สะอาด ไม่ช ารุด และรีดอย่างดี  
2. -  ขนาดของเครื่องแบบพอดี  
    -   อาบน้ าสม่ าเสมอ ใช้ยาระงับกลิ่นตัว ห้ามใช้น้ าหอมที่มีกลิ่นแรง  
    -   ติดป้ายชื่อที่มีสภาพดี  
    -   สวมรองเท้าหนังหุ้มส้น สีด าที่ขัดเงาอย่างดี  
    -   สวมถุงเท้าสะอาดสีด า  
    -   รักษาอนามัยปาก อย่าให้มีกลิ่นปาก  
3. พนักงานดูแลสุขอนามัยส่วนตัวอย่างดี  
4. -  พนักงานชาย ห้ามไว้หนวดเครา  

- พนักงานหญิง รักษาความสะอาดผมอย่างดี หากมีผมยาว ต้องรวบให้เรียบร้อย  
- ห้ามท าสีผมฉูดฉาด ห้ามใช้เจลผมเปียก  
- ตัดเล็บสั้นและรักษาความสะอาดอยู่เสมอ ห้ามทาเล็บด้วยสีฉูดฉาด และแต่งหน้าบางๆ  
- ห้ามล้วง แคะ แกะ เกาหรือลูบผม ขณะบริการต่อหน้าแขก หรืออยู่ใน Public Area  



 
 

24 
 

- ไม่สวมเครื่องประดับมีค่าให้แขกเห็น 
 

นิสัยส่วนบุคคลและทัศนคติของพนักงานบริการ 
1. ความหลากหลายทางวัฒนธรรม 

  1.1   ห้ามใช้ค าแสลงในการให้บริการ 
1.2   มีอารมณ์ขันบ้าง แต่อย่าท าตัวเป็นตัวตลก  
1.3   ห้ามพูดค าหยาบ ค าผวน  

2. บุคลิกภาพ ท่าทางในการดูแลเอาใจใส่แขก  
  2.1   ยืนตัวตรงเสมอ ห้ามยืนพิงก าแพงหรือเฟอร์นิเจอร์ 

2.2   ยืนพูดกับแขกเสมอ มือไว้ด้านหน้าล าตัว  
2.3   ห้ามเสยผม ล้วง แคะ แกะ เกา ขณะอยู่ในที่สาธารณะ 
2.4   ห้ามตะโกน ส่งเสียงดัง  
2.5   อ่อนน้อมถ่อมตน ใช้ค าพูดเชิงบวกเสมอ เพื่อแสดงถึงการให้ความยอมรับนับถือแขก 
2.6   สบตาแขก ยิ้มอย่างเป็นมิตรเสมอ เมื่ออยู่ต่อหน้าแขก  
2.7   ยิ้มทุกครั้งที่พูด แม้เป็นการพูดโทรศัพท์ 

3. ไหว้เสมอเม่ือพบแขก หรืออ าลาแขก  
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บทท่ี 3 
กระบวนการท างาน 

1. งานประจ าวัน 

ผังกระบวนการ รูปภาพ 
มาตรฐานงาน 
/ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
เอกสาร
ประกอบ 

  ต้องเข้างานล่วงหน้าไม่น้อยกว่า 
15 นาท ี

พนักงานลงเวลาท างานที่ได้รับมอบหมายจากหัวหน้างาน 
เช่น เข้างาน 07.00 น./08.00 น. หรือตามเวลาอ่ืนตามใบงาน
ที่ได้รับ และลงเวลาออก เมื่อถึงเวลาเลิกงาน โดยท างาน 9 
ชั่วโมงต่อวัน 
 

 

  
 

พนักงานทุกคนต้องดูแฟ้มงาน
และท าความเข้าใจ 

พนักงานรับแฟ้มงาน (ฟังก์ชั่น, ใบรายงานผล, แบบประเมิน, 
ใบส าคัญการช าระเงิน (bill) ที่ส านักงาน ดูรายละเอียดและ
ท าความเข้าใจในงาน และพร้อมปฏิบัติงานตามรายละเอียด
ในฟังก์ชั่นของแต่ละงาน 
 

 

  จั ดท าบั นทึ ก  เ พ่ื อ ร า ย ง าน
ประจ าเดือน 

หัวหน้างานสรุปงานในแต่ละวันให้กับพนักงาน ตาม
รายละเอียดของงานพนักงานแยกย้ายไปปฏิบัติงานของ
ตัวเองตามฟังก์ชั่นที่ได้รับ 
 

 

  พนักงานทุ กคนปฏิ บั ติ ด้ ว ย
ม าต ร ฐ านกา รบริ ก า ร ข อ ง
โรงแรมสวนดุสิต เพลส อย่าง
เคร่งครัด 

การปฏิบัติงานตามข้อมูลที่ได้รับจากฟังก์ชั่น หรือจากการ
ประสานงานของลูกค้า (กรณีมีการเปลี่ยนแปลงหรือ
ปรับเปลี่ยน) พนักงานมีหน้าที่บริการให้ลูกค้าได้รับความพึง
พอใจ และช่วยแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ 
 

 

  

บันทึกการเข้า-ออก 

รับแฟ้มงาน 

หัวหน้าสรุปงาน 

ปฏิบัติงานบริการ 
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ผังกระบวนการ รูปภาพ 
มาตรฐานงาน 
/ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
เอกสาร
ประกอบ 

  พนักงานสามารถตรวจนับภาชนะ
อุปกรณ์รวมถึงผ้าที่เบิกมาใช้ให้ตรง
ตามจ านวน และคัดแยกจัดเก็บตาม
ประเภทได้ทุกคน 

เมื่อสิ้นสุดการจัดงาน พนักงานที่ได้รับมอบหมายในการปฏิบัติงาน 
จะต้องเก็บงานทั้งหมด เช่น ผ้าที่ใช้แล้ว ส่งคืนที่ห้องผ้า (ผ้างานจัด
เลี้ยง),อุปกรณ์ (ถ้วย ชาม ช้อน) ส่งคืนท่ีห้องล้างจาน (บริภัณฑ์) 
 
 

 
 
 
 
  

  
 
 

พนักงานทุกคนต้องสามารถเป็น
ตัวแทนของฝ่ายบัญชี เพื่อแจ้งยอด
หนี้ให้ลูกค้าทราบอย่างถูกต้อง 

กรณีงานนอกสถานที่ แผนกบัญชีฝากใบส าคัญการช าระเงินไปให้/ใบ
แจ้งหนี้ เพื่อให้ลูกค้าตรวจสอบก่อนและเซ็นรับทราบ 
 
 
 

 

  พนักงานทุกคนต้องสามารถสรุปและ
ประเมินปัญหาข้อผิดพลาดที่เกิดขึ้น
ในงานได้ทุกคน 

เมื่อจบงาน พนักงานต้องสรุปใบรายงานด าเนินงาน, แบบประเมิน ส่ง
ทุกงาน เพื่อสรุปปัญหาที่เกิดขึ้นในแต่ละงานเพื่อแก้ไขต่อไป 
 
 
 

 

  
 

พนักงานสามารถช่วยงานตามภาระ
งานเพิ่มเติมได้อย่างดีทุกคน 

พนักงานที่ปฏิบัติหน้าที่ของตัวเองเรียบร้อยแล้ว ให้ไปช่วยจัดเตรียม
งานของห้องอื่น ที่ยังด าเนินการจัดห้องไม่เสร็จ เพื่อให้ห้องที่จะใช้ใน
วัดถัดไปพร้อมใช้งาน  
 
 

 

 
 
 
 
 

รายละเอียดค่าใช้จ่าย 

สรุปงาน 

เตรียมงานของวัน
ถัดไป 

เก็บงาน 
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2. งานประชุมสัมมนา 

ผังกระบวนการ รูปภาพ 
มาตรฐานงาน 
/ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
เอกสาร
ประกอบ 

  
   

พนักงานต้องจัดห้องประชุมตามรูปแบบต่างๆ ตามใบ
งานได้อย่างถูกต้องเป็นมาตรฐานทุกคน 

1. รับใบงาน (Function) 
2. ท าความเข้าใจกับรูปแบบงาน หัวหน้างานดูรูปแบบแล้วหา
วิธีการให้บริการอย่างเหมาะสมกับงานตามมาตรฐานงาน
บริการ 
3. หัวหน้างานสรุปรายละเอียดงาน  
4. ก าหนดรูปแบบแผนผังตามความต้องการของลูกค้า โดยดู
ข้อมูลจากใบงานที่ได้รับจากฝ่ายขาย 
5. ก าหนดจ านวนโต๊ะ – เก้าอี ้
6. จัดเตรียมเบิกผ้า วัสดุที่ใช้ในงาน 
 - เขียนใบเบิกผ้า, สโตร์ผ้าจัดเลี้ยงจัดให้ตามรายการ, 
พนักงานจัดเลี้ยงน าไปจัดเตรียม (set up) 
 - เขียนใบเบิกวัสดุ (กล่องงาน) พนักงานส านักงานจัดเลี้ยง
จัดกล่องงานให้หรือพนักงานจัดเลี้ยงจัดเอง 
 - อุปกรณ์ที่ใช้ในงาน พนักงานบริภัณฑ์จัดเตรียมเบิกไว้
ให้ ยกเว้นอุปกรณ์พิเศษบางอย่างที่ต้องจัดเตรียมตามการ
ร้องขอของทีมงานจัดเตรียม (set up) เพิ่มเติม 
7. จัดพนักงานลงปฏิบัติงาน ตามที่หัวหน้าแผนกจัดตาม
ความเหมาะสม 

 

               -ผ้าปูโต๊ะ ขนาดของผ้าต้องมีความเหมาะสมกับขนาด 
ประเภท รวมทั้งเนื้อผ้าและสีสัน 
- คลี่ผ้าที่พับออกทางด้านซ้ายและขวา โดยการคว่ า
ตะเข็บผ้าลง ให้ชายผ้าทิ้งลงมาจากขอบโต๊ะเท่าๆ กันทั้ง 
2 ด้าน ยึดผ้าติดกับโต๊ะให้แน่น ไม่ให้มีรอยยับ การปูผ้า
ปูโต๊ะบางครั้งต้องใช้ผ้าหลายผืนปูต่อกัน ผ้าที่ใช้ต้องเป็น
ลายเดียวกัน สีเดียวกัน รอยต่อควรท าให้เรียบและ  

1. ตั้งโต๊ะ-เก้าอี้ ตามรูปแบบที่ก าหนด เช่น U-shape , 
O-shape  I-shape , classroom , theater  
2. จัดเตรียมพื้นที่ ปูผ้า เย็บสเกิ้ตให้เรียบร้อยสวยงาม
ถูกต้อง 
3. ตั้งโต๊ะบาร์น้ าดื่ม ในต าแหน่งที่เหมาะสม ปูผ้า เย็บส
เกิ้ต ซึ่งอาจจะอยู่ภายในห้องหรือนอกห้อง หรือบางกรณี
วางแก้วน้ าไว้บนโต๊ะประชุม               

 

เตรียมอุปกรณ์
ล่วงหน้า 

เตรียมงาน 
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ผังกระบวนการ รูปภาพ 
มาตรฐานงาน 
/ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
เอกสาร
ประกอบ 

  ไม่ควรให้รอยต่อของผ้าอยู่ตรงกับ
เจ้าภาพและผู้รับเชิญพิเศษ 

4. วางคูลเล่อร์น้ าเย็นบนถาดรอง ปูผ้ารองแก้ว วางแก้วน้ าดื่ม (คว่ า
แก้ว) ไว้บนผ้ารองแก้ว พร้อมเตรียม เหยือกน้ า 
5. ติดป้ายช่ืองานและตรวจสอบข้อความให้ถูกต้อง 
6. ตรวจสอบความพร้อมและความเรียบร้อยภายในงาน 
 

 

  พนักงานสามารถให้บริการอย่าง
มาตรฐานโรงแรมสวนดุสิต เพลส 
ทุกคน 

1. เตรียมน้ าแข็ง น้ าดื่ม 
2. เติมน้ าแข็งที่คูลเล่อร์น้ า 
3. หงายแก้วน้ าและเติมน้ าเย็นที่โต๊ะประชุมก่อนลูกค้ามาก่อน 15-30 
นาที 
4. พนักงานบริการดูแลน้ าที่โต๊ะประชุมตามช่วงเวลา เช่น ทุกๆ 30 
นาที เป็นต้น 
5. คอยดูแลและให้บริการจนจบงานตามเวลาที่ก าหนด 

 

  พนักงานสามารถจัดเก็บงานได้อย่าง
เป็นมาตรฐานทุกคน 

1. เก็บอุปกรณ์ที่ใช้ภายในงาน เช่น ภาชนะอุปกรณ์ที่ใช้แล้วน าส่ง
บริภัณฑ์เพื่อท าการล้าง, ถังน้ าแข็งน าเก็บท่ีจุดวางถังน้ าแข็ง เป็นต้น 
2. เก็บผ้าคืนสโตร์ผ้า พร้อมคัดแยกผ้าเปื้อนกับผ้าไม่เปื้อน ถ้าไม่มีงาน
ต่อเนื่อง ก็ควรเก็บคืนเพื่อส่งซักทั้งหมด 
3. เก็บโต๊ะ เคลียร์ห้องให้เรียบร้อย ถ้าไม่มีงานต่อเนื่อง 
4. เก็บวัสดุเหลือใช้และกล่องงานคืนสโตร์จัดเลี้ยง 

 

  พนักงานสามารถรายงานข้อมูลที่
เกิดขึ้นในงานบริการส่งต่อให้หัวหน้า
แผนกได้อย่างมีมาตรฐานทุกคน 

1. เก็บแบบประเมินความพึงพอใจแต่ละงาน 
2. สรุปข้อมูลภายในงาน เช่น ค าติ -ชมของลูกค้า และปัญหาอื่นๆ 
รายงาน (Report) ต่อแผนก 
 
 

 

   
 
 

จัดท ารายงาน 

เตรียมอุปกรณ์
ล่วงหน้า (ต่อ) 

ปฏิบัติงานบริการ 

เก็บงาน 
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3. งานบริการอาหารว่างและเครื่องดื่ม ส าหรับงานประชุมสัมมนา 

ผังกระบวนการ รูปภาพ 
มาตรฐานงาน 
/ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
เอกสาร
ประกอบ 

  ก า ร จั ด โ ต๊ ะ บ ริ ก า ร
เครื่องดื่มและอาหารว่าง 
มาตรฐาน คือ  
- จุดบริการแต่ละจุด ไม่
ควรบริการมากกว่า 100 
ค น  แ ล ะ ค ว ร มี ก า ร
จั ด เ รี ย ง ชุ ดก า แฟ ให้
เรียบร้อย ต าแหน่งการ
จัดวางให้บริการ ควร
เ ห็ น ชั ด แ ล ะ ไม่ ข ว า ง
ทางเข้าออก  

1. รับใบงาน (Function) 
2. ท าความเข้าใจกับรูปแบบงาน หัวหน้างานดูรูปแบบแล้วหาวิธีการให้บริการ
อย่างเหมาะสมกับงานตามมาตรฐานงานบริการ 
3. หัวหน้างานสรุปรายละเอียดงาน  
4. ก าหนดรูปแบบแผนผังตามความต้องการของลูกค้า โดยดูข้อมูลจากใบงานที่
ได้รับจากฝ่ายขาย 
5. ก าหนดจ านวนโต๊ะ – เก้าอี ้
6. จัดเตรียมเบิกผ้า วัสดุที่ใช้ในงาน 
 - เขียนใบเบิกผ้า, สโตร์ผ้าจัดเลี้ยงจัดให้ตามรายการ, พนักงานจัดเลี้ยงน าไป
จัดเตรียม (set up) 
 - เขียนใบเบิกวัสดุ (กล่องงาน) พนักงานส านักงานจัดเลี้ยงจัดกล่องงานให้หรือ
พนักงานจัดเลี้ยงจัดเอง 
 - อุปกรณ์ที่ใช้ในงาน พนักงานบริภัณฑ์จัดเตรียมเบิกไว้ให้ ยกเว้นอุปกรณ์พิเศษ
บางอย่างที่ต้องจัดเตรียมตามการร้องขอของทีมงานจัดเตรียม (set up) เพิ่มเติม 
7. จัดพนักงานลงปฏิบัติงาน ตามที่หัวหน้าแผนกจัดตามความเหมาะสม 

 

  ห้องรับประทานของว่าง 
ต้องจัดให้อยู่ ใกล้กับที่
สัมมนา จัดโต๊ะวางชุด
กาแฟ ขนม/แยกเป็น
ชุดๆ  โต๊ ะส าหรับวาง
ก า น้ า ร้ อ น  น้ า แ ข็ ง 
น้ าเปล่า น้ าผลไม้ ควร
แยกโต๊ะ  

1. ตั้งโต๊ะ-เก้าอี้ ส าหรับอาหารว่างตามความเหมาะสมของห้อง โดยค านึงถึงความ
สะดวกของลูกค้าหรือตามที่ลูกค้าต้องการ 
2. จัดเตรียมพื้นที่ ปูผ้า เย็บสเกิ้ตให้สวยงาม ควรใช้สีตามธีมงานนั้นๆ หรือใช้สีผ้า
ที่เหมาะสมกับงาน ในบางโอกาสโต๊ะเบรค อาจตั้งโต๊ะน้ าเย็นและหม้อน้ าร้อนไว้ที่
จุดเดียวกัน เพราะมีพื้นท่ีจ ากัด 
3. จัดอุปกรณ์เบรคตามมาตรฐานของโรงแรม คือ วางจานเบรค หันโลโก้ให้ตั้งตรง
ในทิศทางเดียวกัน, วางดอลลี่รองจาน, กระดาษทิชชูพับเป็นสามเหลี่ยมไว้ด้านบน
ของจาน, วางแก้วกาแฟทับบนกระดาษทิชชู หันหูแก้วทางขวามือประมาณ 3 
นาฬิกา, วางช้อนกาแฟไว้ด้านบนขอบจาน, วางน้ าตาลและครีมเทียมที่มุมหูแก้ว
กาแฟหรือประมาณ 5 นาฬิกา  

 

เตรียมงาน 

เตรียมอุปกรณ์
ล่วงหน้า 
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ผังกระบวนการ รูปภาพ 
มาตรฐานงาน 
/ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
เอกสาร
ประกอบ 

   4. วางคูลเล่อร์น้ าเย็นบนถาดรอง ปูผ้ารองแก้ว วางแก้วน้ าดื่ม (คว่ า
แก้ว) ไว้บนผ้ารองแก้ว พร้อมเตรียม Pot น้ า 
5. วางหม้อน้ าร้อน เติมน้ าไว้แล้วเสียบปลั๊ก ทดสอบว่าหม้อน้ าร้อน
ใช้ได้หรือไม่ 
6. จัดวางชุดวอร์มเมอร์และเหยือกชากาแฟไว้ในมุมที่เหมาะสม ใกล้
หม้อน้ าร้อนเพื่อความสะดวกในการบริการ 
7. ตรวจสอบความพร้อม และความเรียบร้อยภายในงาน 
8. ใช้ผ้าคลุมปิดไว้ เพื่อป้องกันฝุ่น (งานนอกสถานท่ี) 

 

  
 

1. การเสิร์ฟอาหารต้องเข้าทางด้าน
ขวามือของผู้เข้าร่วมประชุม  
2. วางภาชนะทางด้านขวามือ โดย
ให้ห่างจากขอบโต๊ะประมาณ 10 - 
15 เซนติ เมตร  หากมี โล โก้ ของ
ภาชนะ ให้หันเข้าหาผู้ดื่ม  
3. การเติมน้ าดื่มควรเติมประมาณ 
90 เปอร์เซ็นต์ของแก้ว  
4. อาหารว่างช่วงเช้าให้เสิร์ฟ เวลา
ประมาณ 10.30 - 11.00 น. และ
ช่วงบ่าย 14.30 - 15.00 น.  
5. ท าความสะอาดภาชนะแก้วน้ า 
หรือชุดกาแฟด้วยน้ าเปล่าและลวก
น้ าร้อน เช็ดด้วยผ้าสะอาดให้แห้ง
ก่อนน ามาเซท 
 

1. เตรียมน้ าแข็ง ขนมเบรค 
2. เสียบปลั๊กไฟ เปิดไฟหม้อน้ าร้อน เติมน้ าแข็งที่คูลเล่อร์น้ า 
3. เปิดผ้าคลุมโต๊ะเบรค  
4. หงายแก้วน้ าและเติมน้ าเย็นที่โต๊ะประชุมก่อนลูกค้ามาก่อน 15-30 
นาที 
5. เตรียมชา-กาแฟ วางอุ่นที่ชุดวอร์มเมอร์ 
6. วางขนมเบรคก่อนเวลาบริการ 15 นาที 
7. บริการเสิร์ฟเบรค เมื่อถึงเวลาที่ก าหนด 
8. คอยดูแลและให้บริการจนจบงานตามเวลาที่ก าหนด 

 

 
 

เตรียมอุปกรณ์
ล่วงหน้า (ต่อ) 

ปฏิบัติงานบริการ 
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ผังกระบวนการ รูปภาพ 
มาตรฐานงาน 
/ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
เอกสาร
ประกอบ 

  พนักงานสามารถจัดเก็บงานได้อย่าง
เป็นมาตรฐานทุกคน 

1. เก็บอุปกรณ์ที่ใช้ภายในงาน เช่น ภาชนะอุปกรณ์ที่ใช้แล้วน าส่ง
บริภัณฑ์เพื่อท าการล้าง, ถังน้ าแข็งน าเก็บท่ีจุดวางถังน้ าแข็ง เป็นต้น 
2. เก็บผ้าคืนสโตร์ผ้า พร้อมคัดแยกผ้าเปื้อนกับผ้าไม่เปื้อน ถ้าไม่มีงาน
ต่อเนื่อง ก็ควรเก็บคืนเพื่อส่งซักทั้งหมด 
3. เก็บโต๊ะ เคลียร์ห้องให้เรียบร้อย ถ้าไม่มีงานต่อเนื่อง 
4. เก็บวัสดุเหลือใช้และกล่องงานคืนสโตร์จัดเลี้ยง 

 

  พนักงานสามารถรายงานข้อมูลที่
เกิดขึ้นในงานบริการส่งต่อให้หัวหน้า
แผนกได้อย่างมีมาตรฐานทุกคน 

1. เก็บแบบประเมินความพึงพอใจแต่ละงาน 
2. สรุปข้อมูลภายในงาน เช่น ค าติ -ชมของลูกค้า และปัญหาอื่นๆ 
รายงาน (Report) ต่อแผนก 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

จดัท ำรำยงำน 

เก็บงาน 
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4. งานบริการอาหารบุพเฟ่ต์ 

ผังกระบวนการ รูปภาพ 
มาตรฐานงาน 
/ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
เอกสาร
ประกอบ 

  มาตรฐานในการจัด lineบุพเฟ่ต์ดังนี ้
- โต๊ะบพุเฟต่์ 1 โต๊ะควรให้บริการได้
ประมาณ 50-100 คน 
- ใน 1 โต๊ะบุพเฟ่ต์ ควรแยกอาหาร
คาว-หวานออกจากกัน 
- ในแต่ ละโต๊ ะ ควรเรี ยงล าดับ
รายการอาหาร จากรายการแรกถึง
รายการหลัก 
- ในโต๊ะบุพเฟ่ต์ ควรจัดจานอาหาร
วางไว ้เพื่อให้ทราบว่าเป็นทางเขา้ตกั
อาหาร  
- ส าหรับช้อน ส้อม มีด หรือกระดาษ
เช็ดปาก ต้องวางไว้ เพื่อให้ทราบว่า
เป็นทางออก ควรวางจานให้สัมพันธ์
กับแขก 

1. รับใบงาน (Function) 
2. ท าความเข้าใจกับรูปแบบงาน หัวหน้างานดูรูปแบบแล้วหาวิธีการให้บริการอยา่ง
เหมาะสมกับงานตามมาตรฐานงานบริการ 
3. หัวหน้างานสรุปรายละเอียดงาน  
4. ก าหนดรูปแบบแผนผังตามความต้องการของลูกค้า โดยดูข้อมูลจากใบงานที่
ได้รับจากฝ่ายขาย 
5. ก าหนดจ านวนโต๊ะ – เก้าอี ้
6. จัดเตรียมเบิกผ้า วัสดุที่ใช้ในงาน 
 - เขียนใบเบิกผ้า, สโตร์ผ้าจัดเลี้ยงจัดให้ตามรายการ, พนักงานจัดเลี้ยงน าไป
จัดเตรียม (set up) 
 - เขียนใบเบิกวัสดุ (กล่องงาน) พนักงานส านักงานจัดเลี้ยงจัดกล่องงานให้หรือ
พนักงานจัดเลี้ยงจัดเอง 
 - อุปกรณ์ที่ใช้ในงาน พนักงานบริภัณฑ์จัดเตรยีมเบิกไว้ให้ ยกเว้นอุปกรณ์พเิศษ
บางอย่างที่ต้องจัดเตรียมตามการร้องขอของทีมงานจัดเตรียม (set up) เพิ่มเติม 
7. จัดพนักงานลงปฏิบัติงาน ตามที่หัวหน้าแผนกจัดตามความเหมาะสม 

 

  พนักงานสามารถจัดโต๊ะอาหารบุพ
เฟ่ต์ได้ทั้ง 2 แบบ คือ 
-  ก า ร จั ด โ ต๊ ะ บุ ฟ เฟ่ ต์ ที่ ใ ห้ ผู้
รับประทานเดิน 2 แถว นิยมใช้กับ
แขกจ านวนมาก 
- การจัดโต๊ะบุพเฟ่ต์แบบให้ผู้รับ
ประทานเดินข้างเดียวหรือแบบชิดฝา 

1. ตั้งโต๊ะ-เก้าอี้ ส าหรับนั่งรับประทานอาหาร, โต๊ะส าหรับ VIP (ถ้ามี) ตามจ านวน
ลูกค้า และตามความเหมาะสมของห้องโดยค านึงถึงความสะดวกของลูกค้าหรือ
ตามที่ลูกค้าต้องการ 
2. ตั้งโต๊ะ line อาหารบุพเฟ่ต์, โต๊ะขนม/ผลไม้, โต๊ะบาร์น้ า แยกจากโต๊ะอาหารใน
จุดที่เหมาะสมและสะดวก 
3. จัดเตรียมพื้นที่ ปูผ้า เย็บสเกิ้ตให้สวยงาม ควรใช้สีตามธีมงานนั้นๆ หรือใช้สีผ้าที่
เหมาะสมกับงาน  
4. พนักงานบริภัณฑ์น าภาชนะอุปกรณข์ึ้น line อาหารและพนักงานจัดเลีย้งจัดวาง
วัสดุ เช่น ป้ายเมนูอาหาร, กระดาษทิชชู,   ไม้จิ้มฟัน แอลกอฮอรอ์ุ่นอาหาร เป็นต้น 

 

เตรียมอุปกรณ์
ล่วงหน้า 

เตรียมงาน 
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ผังกระบวนการ 
 

รูปภาพ 
มาตรฐานงาน 
/ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
เอกสาร
ประกอบ 

   5. เตรียมพื้นที่ด้านหลังงาน เช่น โต๊ะ clear , โต๊ะเตรียมอาหาร, โต๊ะ
วางอุปกรณ์ส ารอง, โต๊ะเตรียมอาหาร VIP (ถ้ามี) ปูผ้าให้เรียบร้อย 
6. ตรวจสอบความพร้อมและความเรียบร้อยภายในงาน 
7. ใช้ผ้าคลุมปิดไว้เพื่อป้องกันฝุ่น (งานนอกสถานท่ี) 

 

  พนักงานปฏิบัติและสามารถเก็บ
รายละเอียดของงานได้อย่างเป็น
มาตรฐานทุกคน 

1. เปิดผ้าที่คลุม line อาหาร น าอาหารลงวางลงในตัวอุ่นอาหาร เรียง
ตามเมนูอาหาร 
2. เตรียมอุ่นอาหาร ด้วยแอลกอฮอร์ โดยอุ่นผ่านน้ า การอุ่นอาหาร
ควรอุ่นก่อนเวลา 30 นาที 
3. ใส่น้ าแข็งและน้ าที่คูลเล่อร์น้ า แล้วรินน้ าใส่แก้ว เพื่อบริการ ก่อน
เวลา 15 นาที 
4. เตรียมโต๊ะ VIP (ถ้ามี) ,อาหาร VIP และเตรียมอุ่นอาหาร  
5. วางแผนการท างานโดยแบ่งหน้าที่หรือพื้นที่รับผิดชอบตามความ
เหมาะสม 
6. เปิด line อาหารเมื่อถึงเวลา พนักงานบริการน้ าดื่มให้ลูกค้าที่โต๊ะ 
7. คอยดูแลเติมน้ าดื่มและเก็บ clear อุปกรณ์เมื่อลูกค้าทานเสร็จ 
8. คอยดูแลและให้บริการจนจบงานตามเวลาที่ก าหนด 

 

  พนักงานปฏิบัติและสามารถเก็บ
รายละเอียดของงานได้อย่างเป็น
มาตรฐานทุกคน 

1. เก็บอุปกรณ์ที่ใช้ภายในงาน เช่น ภาชนะอุปกรณ์ที่ใช้แล้วน าส่ง
บริภัณฑ์เพื่อท าการล้าง, ถังน้ าแข็งน าเก็บท่ีจุดวางถังน้ าแข็ง เป็นต้น 
2. เก็บผ้าคืนสโตร์ผ้า พร้อมคัดแยกผ้าเปื้อนกับผ้าไม่เปื้อน ถ้าไม่มีงาน
ต่อเนื่อง ก็ควรเก็บคืนเพื่อส่งซักทั้งหมด 
3. เก็บโต๊ะ เคลียร์ห้องให้เรียบร้อย ถ้าไม่มีงานต่อเนื่อง 
4. เก็บวัสดุเหลือใช้และกล่องงานคืนสโตร์จัดเลี้ยง 

 

  พนักงานสามารถรายงานข้อมูลที่
เกิดขึ้นในงานบริการส่งต่อให้หัวหน้า
แผนกได้อย่างมีมาตรฐานทุกคน 
 

1. เก็บแบบประเมินความพึงพอใจแต่ละงาน 
2. สรุปข้อมูลภายในงาน เช่น ค าติ -ชมของลูกค้า และปัญหาอื่นๆ 
รายงาน (Report) ต่อแผนก 
 

 

เก็บงาน 

เตรียมอุปกรณ์
ล่วงหน้า (ต่อ) 

ปฏิบัติงาน Cordia 
New (Body CS) 

บริการ 

จดัท ำรำยงำน 
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5.งานบริการอาหาร Set Menu 

ผังกระบวนการ รูปภาพ 
มาตรฐานงาน 
/ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
เอกสาร
ประกอบ 

  พนักงานบริการสามารถ
จั ด เ ต รี ย ม ภ า ช น ะ 
อุ ป ก ร ณ์ เ ค รื่ อ ง มื อ
เครื่องใช้ตามหลักการจัด
โต๊ะอาหารแบบตะวันตก
มาตรฐานสากลทุกคน 

1. รับใบงาน (Function) 
2. ท าความเข้าใจกับรูปแบบงาน หัวหน้างานดูรูปแบบแล้วหาวิธีการให้บริการอย่าง
เหมาะสมกับงานตามมาตรฐานงานบริการ 
3. หัวหน้างานสรุปรายละเอียดงาน  
4. ก าหนดรูปแบบแผนผังตามความต้องการของลูกค้า โดยดูข้อมูลจากใบงานท่ีได้รับ
จากฝ่ายขาย 
5. ก าหนดจ านวนโต๊ะ – เก้าอี ้
6. จัดเตรียมเบิกผ้า วัสดุที่ใช้ในงาน 
 - เขียนใบเบิกผ้า, สโตร์ผ้าจัดเลี้ยงจัดให้ตามรายการ, พนักงานจัดเลี้ยงน าไป
จัดเตรียม (set up) 
 - เขียนใบเบิกวัสดุ (กล่องงาน) พนักงานส านักงานจัดเลี้ยงจัดกล่องงานให้หรือ
พนักงานจัดเลี้ยงจัดเอง 
 - อุปกรณ์ที่ใช้ในงาน พนักงานบริภัณฑ์จัดเตรียมเบิกไว้ให้ ยกเว้นอุปกรณ์พิเศษ
บางอย่างที่ต้องจัดเตรียมตามการร้องขอของทีมงานจัดเตรียม (set up) เพิ่มเติม 
7. จัดพนักงานลงปฏิบัติงาน ตามที่หัวหน้าแผนกจัดตามความเหมาะสม 

 

  
 

พนักงานบริการสามารถ
จั ด เ ต รี ย ม ภ า ช น ะ 
อุ ป ก ร ณ์ เ ค รื่ อ ง มื อ
เครื่องใช้ตามหลักการจัด
โต๊ะอาหารแบบตะวันตก
มาตรฐานสากลทุกคน 

1. ตั้งโต๊ะ-เก้าอี้ ตามจ านวนลูกค้า  
2. ตั้งโต๊ะบาร์เครื่องดื่มร้อน-เย็น ในจุดที่เหมาะสมและสะดวก 
3. จัดเตรียมพื้นท่ี ปูผ้า เย็บสเกิ้ตให้สวยงาม ดูหรูหรา 
4. จัดวางอุปกรณ์บนโต๊ะอาหารตามมาตรฐานสากล 
- การวางช้อนคู่กับส้อม หรือส้อมคู่กับมีด ควรอยู่ห่างกันไม่น้อยกว่า 12 นิ้ว เพื่อการ
วางจานอาหารหลักท่ีมีขนาด 12 นิ้วได้ 
 - มีดส่วนใหญ่จะคู่กับส้อม มีดวางด้านขวา ส้อมวางด้านซ้ายเสมอ ถ้ามีช้อนจะวาง
ด้านขวา 
 - ช้อน ส้อม มีด ส าหรับอาหารหวาน จะอยู่บนเหนือขอบจาน หรือวางในสุดใกล้
ขอบจาน 

 

เตรียมงาน 

เตรียมอุปกรณ์
ล่วงหน้า 
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ผังกระบวนการ รูปภาพ 
มาตรฐานงาน 
/ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
เอกสาร
ประกอบ 

 

 

 

- มีดที่วางด้านข้างหันคมมีดไปทางซ้ายเสมอ ถ้าวางด้านบน ให้หันคม
มีดลงด้านล่าง 
- ช้อน ส้อม วางหงายเสมอ 
- จานขนมปังวางด้านซ้ายเสมอ มีดเนยวางอยู่คู่จานขนมปังเสมอ โดย
จะวางด้านข้าง ทางซ้ายของจานหรือจะวางขวางขอบจานด้านบนก็ได้ 
- แก้วเครื่องดื่มทุกชนิดให้วางด้านขวามือ 
5. เตรียมพื้นที่ด้านหลังงาน เช่น โต๊ะ clear , โต๊ะเตรียมอาหาร, โต๊ะ
วางอุปกรณ์ส ารอง ปูผ้าให้เรียบร้อย 
6. ตรวจสอบความพร้อมและความเรียบร้อยภายในงาน 

 

  พนั ก งานบริ ก ารสามารถเสิ ร์ ฟ
ตามล าดับการบริการถูกต้องทุกคน 

- การบริการน้ าดื่ม รินน้ าโดยไม่ยกแก้ว (แก้วที่อยู่เข้าบริการด้านขวา 
ปริมาณน้ าต่ ากว่าปากแก้ว เหนือปลายเครื่องมืออาหารหลัก) ประมาณ 
2 เซนติเมตร 
- การบริการขนมปัง/เนย บริการด้วยช้อน-ส้อม เริ่มจากเข้าบริการ
ทางด้านซ้าย วนสุภาพสตรีจนครบทุกคน มือซ้ายถือตะกร้าขนมปัง มือ
ขวาถือช้อน-ส้อม การบริการวางขนมปังบนจาน (ขนาด 5-7 นิ้ว) ทวน
เข็มนาฬิกา ด้านซ้ายของผู้รับบริการ 
- การบริการไวน์ บริการโดยไม่ยกแก้ว วนทวนเข็มนาฬิกา เริ่มจาก
สุภาพสตรี เข้าบริการทางด้านขวา ไวน์ขาวริน 3/4 ของแก้วที่อุณหภูมิ 
8-12°c ส าหรับไวน์แดงริน 1/2 ของแก้วที่อุณหภูมิ 12-14°c 
- การบริการอาหาร เริ่มบริการด้วยอาหารเรียกน้ าย่อย แบบยุโรปเข้า
บริการด้านซ้าย แบบอเมริกัน รายการแรกจนถึงอาหารหลักเริ่ม 
ด้านขวา วางจานอาหารตรงกลางระหว่าง จากสุภาพสตรี วนทวนเข็ม
นาฬิกา มีดกับส้อม ถ้าจานมีตราสัญลักษณ์ให้หันตราตรงข้ามตัว
ผู้รับบริการ ส่วนขอบจาน ด้านล่างห่างขอบโต๊ะ 1 นิ้ว วางจานลง 
อย่างนุ่มนวล 
- การรอบริการ ในระยะที่สามารถสังเกตเห็น หากต้องคอยดู  
ผู้รับบริการ ปริมาณเครื่องดื่ม ร้องขอการบริการ (น้ าและไวน์เหลืออยู่ 

 

ปฏิบัติงานบริการ 

เตรียมอุปกรณ์
ล่วงหน้า (ต่อ) 
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ผังกระบวนการ รูปภาพ 
มาตรฐานงาน 
/ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
เอกสาร
ประกอบ 

 

 

 

ประมาณ 1 นิ้วจากก้นแก้วให้รินเพิ่ม) ขนมปัง เนย (ถ้าหมด ให้ถาม
ผู้รับประทาน เพื่อบริการเพิ่ม) 
- การเก็บแก้วเครื่องดื่มและจานอาหารทุกรายการ เข้าเก็บทางขวา 
ก่อนบริการอาหารหวาน ต้องเก็บแก้วเครื่องดื่ม จานขนมปัง เนย จาน
อาหารคาวออกจากโต๊ะให้หมด เข้าเก็บทางซ้าย ภาชนะขนาดเล็กเก็บ
ด้วยถาด (ถือถาดมือซ้าย เก็บจากโต๊ะวางบนถาดให้เป็นระเบียบ แยก
จานถ้วยแก้ว มีด ช้อนส้อมออกเป็นหมวดหมู่) หากเก็บด้วยมือ ให้ซ้อน
จานบนมือซ้าย จัดเรียงแยกจานรองถ้วย มีด ช้อน ส้อมให้เป็นระเบียบ
ด้วยมือขวา ระวังอย่าให้กระทบกันเสียงดังและไม่เก็บจ านวนมากๆ 

 

  

 

1. เก็บอุปกรณ์ที่ใช้ภายในงาน เช่น ภาชนะอุปกรณ์ที่ใช้แล้วน าส่ง
บริภัณฑ์เพื่อท าการล้าง, ถังน้ าแข็งน าเก็บท่ีจุดวางถังน้ าแข็ง เป็นต้น 
2. เก็บผ้าคืนสโตร์ผ้า พร้อมคัดแยกผ้าเปื้อนกับผ้าไม่เปื้อน ถ้าไม่มีงาน
ต่อเนื่อง ก็ควรเก็บคืนเพื่อส่งซักทั้งหมด 
3. เก็บโต๊ะ เคลียร์ห้องให้เรียบร้อย ถ้าไม่มีงานต่อเนื่อง 
4. เก็บวัสดุเหลือใช้และกล่องงานคืนสโตร์จัดเลี้ยง 

 

 
 พนักงานปฏิบัติและสามารถเก็บ

ข้อมูล เพื่ อรายงานได้อย่ าง เป็น
มาตรฐานทุกคน 

1. เก็บแบบประเมินความพึงพอใจแต่ละงาน 
2. สรุปข้อมูลภายในงาน เช่น ค าติ -ชมของลูกค้า และปัญหาอื่นๆ 
รายงาน (Report) ต่อแผนก 
 
 

 จดัท ำรำยงำน 

ปฏิบัติงานบริการ 
(ต่อ) 

เก็บงาน 
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6.  งานบริการอาหารแบบคอกเทล 

ผังกระบวนการ รูปภาพ 
มาตรฐานงาน 
/ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
เอกสาร
ประกอบ 

  พนักงานบริการสามารถจัดเตรียมภาชนะ 
อุปกรณ์เครื่องมือเครื่องใช้ 
- เลือกโต๊ะและเก้าอี้ที่จัดร่วมกันได้ ความ
กว้าง ความสูงต่ าของโต๊ะและเก้าอี้ ต้อง
พอเหมาะกัน 
- ผ้าปูโต๊ะและผ้าที่ใช้ตกแต่งบนโต๊ะ ต้อง
สะอาด รีดเรียบ ไม่มีรอยเปื้อนหรือขาด
ช ารุด สีที่ใช้ต้องเหมาะกับบรรยากาศของ
งาน นิยมสีขาวหรือสีอ่อน เพื่อความสบาย
ตา แล้วยังสามารถใช้เครื่องประดับอื่นมา
ประกอบและตกแต่งได้ง่าย 
-  การจั ดวางภาชนะอุปกรณ์ ในการ
รับประทานอาหาร ต้องให้สอดคล้องกับ
รายการ อาหาร ความเหมาะสม และความ
สวยงาม 
- การตกแต่งบนโต๊ะอาหาร แจกันดอกไม้ 

1. รับใบงาน (Function) 
2. ท าความเข้าใจกับรูปแบบงาน หัวหน้างานดูรูปแบบแล้วหาวิธีการให้บริการ
อย่างเหมาะสมกับงานตามมาตรฐานงานบริการ 
3. หัวหน้างานสรุปรายละเอียดงาน  
4. ก าหนดรูปแบบแผนผังตามความต้องการของลูกค้า โดยดูข้อมูลจากใบงานที่
ได้รับจากฝ่ายขาย 
5. ก าหนดจ านวนโต๊ะ – เก้าอี ้
6. จัดเตรียมเบิกผ้า วัสดุที่ใช้ในงาน 
 - เขียนใบเบิกผ้า, สโตร์ผ้าจัดเลี้ยงจัดให้ตามรายการ, พนักงานจัดเลี้ยงน าไป
จัดเตรียม (set up) 
 - เขียนใบเบิกวัสดุ (กล่องงาน) พนักงานส านักงานจัดเลี้ยงจัดกล่องงานให้
หรือพนักงานจัดเลี้ยงจัดเอง 
 - อุปกรณ์ที่ใช้ในงาน พนักงานบริภัณฑ์จัดเตรียมเบิกไว้ให้ ยกเว้นอุปกรณ์
พิเศษบางอย่างที่ต้องจัดเตรียมตามการร้องขอของทีมงานจัดเตรียม (set up) 
เพิ่มเติม 
7. จัดพนักงานลงปฏิบัติงาน ตามที่หัวหน้าแผนกจัดตามความเหมาะสม 

 

  พนักงานบริการสามารถจัดเตรียมภาชนะ 
อุปกรณ์ได้ เครื่องมือเครื่องใช้ถูกต้องตาม
มาตรฐานสากลทุกคน 

1. ตั้งโต๊ะ-เก้าอี้ ตามรูปแบบที่ได้รับตามจ านวน, โต๊ะส าหรับ VIP (ถ้ามี) และตาม
ความเหมาะสมของห้องโดยค านึงถึงความสะดวกของลูกค้าหรือตามที่ลูกค้า
ต้องการ 
2. ตั้งโต๊ะ line อาหารคอกเทล, โต๊ะบาร์น้ า แยกในจุดที่เหมาะสมและสะดวก 
3. จัดเตรียมพื้นที่ ปูผ้า เย็บสเกิ้ตให้สวยงาม ควรใช้สีตามธีมงานนั้นๆ หรือใช้สี
ผ้าที่เหมาะสมกับงาน  
4. พนักงานบริภัณฑ์น าภาชนะอุปกรณ์ขึ้น line อาหารและพนักงานจัดเลี้ยงจัด
วางวัสดุ เช่น ป้ายเมนูอาหาร, กระดาษทิชชู, ไม้จิ้มฟัน แอลกอฮอร์อุ่นอาหาร 
เป็นต้น 

 

เตรียมงาน 

เตรียมอุปกรณ์
ล่วงหน้า 
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ผังกระบวนการ รูปภาพ 
มาตรฐานงาน 
/ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
เอกสาร
ประกอบ 

  พนักงานบริการสามารถจัดเตรียม
ภาชนะ อุปกรณ์เครื่องมือเครื่องใช้
ถูกต้องตามมาตรฐานสากลทุกคน 

5. เตรียมพื้นที่ด้านหลังงาน เช่น โต๊ะ clear, โต๊ะเตรียมอาหาร, โต๊ะ
วางอุปกรณ์ส ารอง, โต๊ะเตรียมอาหาร VIP (ถ้ามี) ปูผ้าให้เรียบร้อย 
6. ตรวจสอบความพร้อมและความเรียบร้อยภายในงาน 
7. ใช้ผ้าคลุมปิดไว้เพื่อป้องกันฝุ่น 
 

 

  พนักงานบริการสามารถบริการใน
รูปแบบคอกเทลได้เป็นมาตรฐานทุก
คน 
- พ นั ก ง า น บ ริ ก า ร เ ดิ น บ ริ ก า ร
เครื่องดื่มที่จัดวางบนถาดไปรอบๆ 
บริเวณงาน 
 

1. เปิดผ้าที่คลุม line อาหาร น าอาหารลงวางลงใน line อาหาร โดย
จัดวางให้สวยงาม อาหารบางรายการควรวางใกล้เวลาเริ่มงาน, อาหาร
บางรายการจัดไว้ในตัวอุ่นอาหาร อุ่นอาหารก่อนให้บริการอาหาร 30 
นาที 
2. เตรียมแก้วน้ าตามรายการเครื่องดื่ม, เตรียมน้ าแข็งและน้ าเย็นให้
พร้อมส าหรับบริการ โดยพนักงานประจ าบาร์น้ า 
3. เตรียมโต๊ะ VIP (ถ้ามี) ,อาหาร VIP และเตรียมอุ่นอาหาร  
4. วางแผนการท างานโดยแบ่งหน้าที่หรือพื้นที่รับผิดชอบตามความ
เหมาะสม 
5. เปิด line อาหารเมื่อถึงเวลา พนักงานบริการน้ าดื่มให้ลูกค้าตาม
บริเวณโซนที่ได้รับมอบหมาย พร้อมทั้งเก็บภาชนะที่ใช้แล้ว ส่งที่จุด 
clear  
6. Line อาหาร พนักงานผลิตดูแลเรื่องการเติมอาหารและความ
เรียบร้อยของอาหาร 
7. คอยดูแลและให้บริการจนจบงานตามเวลาที่ก าหนด 
 
 
 

 

 
 
 

ปฏิบัติงานบริการ 

เตรียมอุปกรณ์
ล่วงหน้า (ต่อ) 



 

 
 

39 

ผังกระบวนการ รูปภาพ 
มาตรฐานงาน 
/ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
เอกสาร
ประกอบ 

  พนักงานมีความรู้ในการจัดเก็บ/คัด
แยกอุปกรณ์ ผ้าในงานจัดเลี้ยงได้
อย่างเป็นมาตรฐานโรงแรมสวนดุสิต 
เพลส ทุกคน 

1. เก็บอุปกรณ์ที่ใช้ภายในงาน เช่น ภาชนะอุปกรณ์ที่ใช้แล้วน าส่ง
บริภัณฑ์เพื่อท าการล้าง, ถังน้ าแข็งน าเก็บท่ีจุดวางถังน้ าแข็ง เป็นต้น 
2. เก็บผ้าคืนสโตร์ผ้า พร้อมคัดแยกผ้าเปื้อนกับผ้าไม่เปื้อน ถ้าไม่มีงาน
ต่อเนื่อง ก็ควรเก็บคืนเพื่อส่งซักทั้งหมด 
3. เก็บโต๊ะ เคลียร์ห้องให้เรียบร้อย ถ้าไม่มีงานต่อเนื่อง 
4. เก็บวัสดุเหลือใช้และกล่องงานคืนสโตร์จัดเลี้ยง 

 

  พนักงานสามารถรายงานปัญหา
อุปสรรคที่เกิดขึ้นในงานได้ทุกคน 

1. เก็บแบบประเมินความพึงพอใจแต่ละงาน 
2. สรุปข้อมูลภายในงาน เช่น ค าติ -ชมของลูกค้า และปัญหาอื่นๆ 
รายงาน (Report) ต่อแผนก 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 

จัดท ารายงาน 

เก็บงาน 
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บทท่ี 4 
แนวทางการถ่ายทอดองค์ความรู้และแนวทางการด าเนินงาน 

แนวทางการรับมือเมื่อลูกค้าต าหนิ (Complaints) 
1. แขกจะต ำหนิจำกควำมไม่พึงพอใจของ Product และ กำรบริกำร  
2. แขกหวังจะได้รับค ำอธิบำยและขออภัย  
3. ต้องรำยงำนให้ Managers / Supervisors เมื่อมี Complaint เพ่ือให้ค ำอธิบำยถึงสำเหตุของปัญหำ  

หลักปฏบิัติ : 
1. ต้องแสดงควำมเต็มใจที่ได้รับฟัง และยินดีที่ได้ทรำบปัญหำ อย่ำปล่อยให้แขกกลับไปอย่ำงอำรมณ์เสีย  
2. ตั้งใจฟังปัญหำของแขก  
3. ทวนปัญหำที่ได้รับฟัง เพ่ือหลีกเลี่ยงควำมเข้ำใจผิด  
4. แก้ปัญหำ - หำกเป็นปัญหำด้ำนกำรบริกำร ต้องปรับปรุงพนักงำนที่เกี่ยวข้องกับกรณีนั้น ๆ เพ่ือไม่ให้

เป็นปัญหำเกิดซ้ ำอีก  
5. กล่ำวขออภัยแขกหลังอธิบำยสำเหตุ อำจใช้ดุลยพินิจที่จะให้แขกตำมนโยบำยที่ฝ่ำยบริหำรก ำหนดให้  

ถ้ำเป็นปัญหำใหญ่มำก ให้ขอชื่อ ที่อยู่แขก เพ่ือติดตำมแก้ไข และรำยงำน ให้แขกทรำบผลต่อไป  
6. พยำยำมเอำใจเขำ มำใส่ใจเรำ ลืมควำมรู้สึกหรืออำรมณ์ของเรำเสีย อย่ำแก้ตัว ให้กล่ำวขออภัยเสมอ 

ขอบคุณแขกทุกครั้งที่แจ้งปัญหำให้ทรำบ เพ่ือปรับปรุง 

แนวทางการรับค าสั่งอาหาร Taking Order  
1. แนะน ำรำยกำรอำหำรพิเศษประจ ำวัน รวมทั้งรำยกำรอำหำรที่ไม่ได้มีใน Menu โดยให้รำยละเอียด

เกี่ยวกับ -  promotions – Recommendations 
2. รำยกำรที่ของหมดหรือไม่มีขำย  
3. กรณีแขกรีบหรือมีเวลำน้อย 

หลักปฏบิัติ : 
1. ศึกษำเมนูอำหำรและส่วนผสม เพ่ือแนะน ำให้ลูกค้ำทรำบเบื้องต้น 
2. รำยกำรของหมด ต้อง update ยอดสต๊อกจำกฝ่ำยผลิตประจ ำอยู่ตลอดเวลำ เพ่ือทรำบและไม่รับ

รำยกำรที่วัตถุดิบหมด 
3. ให้แนะน ำอำหำรที่ใช้เวลำปรุงไม่นำน  

- แจ้งหัวหน้ำงำนทันที กรณีแขกต้องกำรอำหำรพิเศษและต้องกำรเร่งให้เร็วเป็นพิเศษ 

การด าเนินงานการแก้ปัญหาเหตุการณ์เฉพาะหน้า 
1. เมื่อลูกค้ำบอกว่ำ อำหำรที่ได้รับรสชำติไม่ดี เสีย 

กำรแก้ไข 
- กล่ำวขอโทษลูกค้ำ 
- น ำอำหำรจำนนั้นไปคืนฝ่ำยครัว และให้ฝ่ำยครัวได้ส ำรวจหรือทดสอบอำหำรจำนนั้น 
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- ยื่นเมนูให้ลูกค้ำ และสอบถำมว่ำต้องกำรอำหำรชนิดเดิมหรือไม่ หรือจะเปลี่ยนเป็นอำหำรอย่ำงอ่ืนแทน 
- น ำอำหำรไปให้ลูกค้ำ และกล่ำวขอโทษที่ผิดพลำด และเกิดควำมล่ำช้ำ 
- ฝ่ำยบริกำรจัดกำรกับรำยกำรอำหำรนั้นว่ำจะคิดเงินอย่ำงไร หรือตัดออกจำกรำยกำรอำหำรที่สั่ง 

แล้วแต่กรณี 
2. ลูกค้ำมำก่อนเวลำเปิดห้องอำหำร 

พนักงำนบริกำรจะต้องแจ้งและปฏิบัติต่อลูกค้ำด้วยท่ำทำงท่ีสุภำพถึงเวลำเปิดร้ำน 
3. ลูกค้ำท่ีมำใกล้เวลำปิดร้ำน 

ให้ปฏิบัติกับลูกค้ำด้วยกิริยำท่ำทำงปกติ ไม่ปฏิบัติอย่ำงเร่งรีบ 
4. ลูกค้ำลังเลใจในกำรเลือกอำหำร 

พนักงำนบริกำรจะต้องอดกลั้น ไม่แสดงควำมเบื่อหน่ำยและเร่งลูกค้ำ พยำยำมชี้แจงและแนะน ำ 
     อำหำร 

5. ลูกค้ำอำรมณ์ไม่ดี 
พยำยำมต้อนรับด้วยใบหน้ำยิ้มแย้ม เรียบร้อย รับฟังค ำต ำหนิต่ำง ๆ แต่ไม่คล้อยตำม 

6. ลูกค้ำเอะอะวุ่นวำย 
หลีกเลี่ยงกำรโต้เถียงวิพำกษ์วิจำรณ์ ปฏิบัติตนให้เรียบร้อยอย่ำให้ลูกค้ำโกรธ 

7. ลูกค้ำมำโดดเดี่ยว 
ให้บริกำรอย่ำงรวดเร็ว และไม่สอบถำมลูกค้ำว่ำมำคนเดียวหรือ 

8. ลูกค้ำท่ีมีเด็กมำด้วย 
จัดเก้ำอ้ีทรงสูงส ำหรับเด็กให้กับเด็ก เก็บอุปกรณ์ต่ำง ๆ ที่มีอยู่หน้ำเด็กออกให้หมด น ำน้ ำมำเสิร์ฟให้

เด็กก่อนโดยใช้แก้วเด็ก และพยำยำมแจ้งต่อผู้ปกครองถึงอุบัติเหตุที่อำจเกิดข้ึนได้ ถ้ำเด็กวิ่งเล่นในห้องอำหำร 
9. ลูกค้ำพิกำร 

พยำยำมให้ควำมช่วยเหลืออย่ำงเต็มที่ แต่ไม่มำกจนเกินไปท ำให้เป็นเป้ำสำยตำของลูกค้ำท่ำนอ่ืน 
10. ลูกค้ำน ำสัตว์เลี้ยงเข้ำมำด้วย 

พยำยำมแจ้งลูกค้ำว่ำทำงร้ำนของเรำไม่อนุญำตให้น ำสัตว์เลี้ยงเข้ำมำด้วยท่ำทำงท่ีสุภำพ 
11. ลูกค้ำลืมของ 

เมื่อลูกค้ำลืมของจะต้องรีบแจ้งต่อ SUPERVISOR ทันที เพ่ือจะด ำเนินกำรต่อไปในกำรจัดเก็บ เมื่อ
ลูกค้ำมำทวงถำมหำสิ่งของที่ลืมจะได้แจ้งลูกค้ำได้ถูกต้อง 

12. ลูกค้ำท่ีลวนลำม / เป็นกันเอง 
บริกำรตำมปกติ โดยสุภำพหลีกเลี่ยงที่จะสนทนำอย่ำงต่อเนื่องยืดยำว ไม่โต้ตอบสนทนำอย่ำงเป็น

กันเองกับลูกค้ำ 
13. ลูกค้ำรีบร้อน / เร่งรีบ 

  พยำยำมแนะน ำรำยกำรอำหำรที่ปรุงด้วยควำมรวดเร็ว ไม่เสียเวลำปรุงนำน พร้อมทั้งบอกก ำหนด 
เวลำปรุงของรำยกำรอำหำรที่ลูกค้ำเลือกโดยประมำณ และบริกำรอย่ำงดีท่ีสุด 
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14. อำหำรหรือเครื่องดื่มหก  
     หำกอำหำรหรือเครื่องดื่มหกบนโต๊ะ จะต้องน ำมำเช็ดท ำควำมสะอำดทันที หรือสอบถำมลูกค้ำว่ำ

ต้องกำรย้ำยโต๊ะหรือไม่ ในกรณีที่มีควำมสกปรกมำก ในกรณีที่อำหำรหรือเครื่องดื่มหกเลอะเสื้อผ้ำลูกค้ำ จะต้องรีบ
กล่ำวขอโทษ และน ำผ้ำสะอำดชุบน้ ำหมำดๆ มำเช็ดให้ทันที ถ้ำในกรณีรุนแรงไม่สำมำรถแก้ไขได้ต้องแจ้งต่อ
ผู้จัดกำรร้ำน 

15. ลูกค้ำชมเชย 
เมื่อลูกค้ำกล่ำวชมเชยโดยตรง จะต้องกล่ำวขอบคุณต่อหน้ำลูกค้ำอย่ำงนอบน้อม หรือเผอิญได้ยิน

จะต้องน ำค ำชมเชยเหล่ำนั้นแจ้งต่อพนักงำนให้ทรำบทันที เช่น เรื่องรสชำติอำหำร ให้น ำค ำชมเชยเหล่ำนั้นแจ้งต่อ
ฝ่ำยครัว 

16. กำรต ำหนิเกี่ยวกับกำรบริกำร  
ซึ่งจะต้องป้องกันวิธีกำรที่ถูกต ำหนิ ซึ่งจะต้องบริกำรให้ดีที่สุด หรือบำงครั้งเกิดกำรฉุกละหุก  ไม่

สำมำรถแก้ไขได้ทัน จะต้องแจ้งให้ลูกค้ำทรำบล่วงหน้ำ ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับพนักงำนบริกำรที่จะใช้ไหวพริบในกำร
แก้ปัญหำ โดยทั่วไปพนักงำนแก้ไขปัญหำ โดยแนะน ำตัวเอง ฟังอย่ำงตั้งใจ จดและเก็บรำยละเอียดของปัญหำ คิด
หำวิธีแก้ไขปัญหำ กล่ำวขอโทษ ด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำที่เกิดขึ้นอย่ำงจริงจัง ขอบคุณลูกค้ำที่ให้ค ำแนะน ำ ให้
สัญญำว่ำจะน ำข้อแนะน ำไปปรับปรุง 

17. เมื่อต้องปฏิเสธค ำร้องขอของลูกค้ำ 
ในกรณีที่ไม่สำมำรถสนองตอบควำมต้องกำรของลูกค้ำ พนักงำนควรแสดงให้เห็นว่ำ มีควำมเข้ำใจสิ่ง

ที่ลูกค้ำร้องขอ และได้ใช้เวลำไตร่ตรองอย่ำงรอบคอบแล้ว จึงกล่ำวขอโทษและปฏิเสธอย่ำงสุภำพ พร้อมกับอธิบำย
ถึงเหตุผลที่ไม่สำมำรถตอบสนองต่อควำมต้องกำรได้ 

18. เมื่อไม่สำมำรถตอบปฏิเสธหรือตอบรับค ำร้องขอของลูกค้ำได้ในขณะนั้น 
ควรกล่ำวขอโทษที่ไม่สำมำรถช่วยเหลือได้ทันที พร้อมทั้งแจ้งเหตุผล เช่น "เรื่องนี้เกี่ยวข้องกับนโยบำย

ทำงกำรตลำด กระผมขออนุญำตปรึกษำหัวหน้ำก่อน เพ่ือให้ลูกค้ำได้ประโยชน์อย่ำงเต็มที่" ไม่ควรตอบว่ำ ตัวเองไม่
มีอ ำนำจในกำรตัดสินใจ และควรแจ้งวันเวลำที่จะให้ลูกค้ำได้รับทรำบถึงผลของกำรตัดสินใจดังกล่ำว 
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การถ่ายทอดองค์ความรู้จากการอบรมหลักสูตร “บตัเลอร”์ ของคุณประเสริฐ ขอบธิดา 
บัตเลอร์ (Butler) ทักษะการบริการแบบ “รู้ใจ” 

ค ำว่ำ Butler (บัตเลอร์) จำกสำรำนุกรมวิกิพีเดียได้ให้นิยำมไว้ มีที่มำจำกค ำว่ำ bouteillier ซึ่งแปลว่ำผู้ถือถ้วย 
ในภำษำฝรั่งเศสโบรำณ ซึ่งรำกศัพท์มำจำกค ำว่ำ bouteille ในภำษำละติน ที่แปลว่ำขวด อันหมำยถึงเจ้ำหน้ำที่ที่มี
หน้ำที่เสิร์ฟเครื่องดื่มและไวน์บนโต๊ะอำหำรในสมัยโบรำณ (รวมทั้งดูแลคฤหำสน์ในส่วนห้องรับประทำนอำหำร ที่เก็บ
ไวน์ และห้องเก็บอำหำร) Butler เป็นอำชีพที่มีเกียรติชนิดหนึ่ง โดยมีรำกฐำนเดิมมำจำกประเทศอังกฤษ บัตเลอร์ คือ 
"หัวหน้ำหน่วยบริกำร” ที่รับจ้ำงเจ้ำนำยภำยในบ้ำนซึ่งมีอันจะกินของอังกฤษ  

หน้าที่ของบัตเลอร ์
1. ต้องรู้ขนบธรรมเนียมกำรจัดงำนเลี้ยง วำงจำนเช่นไร ช้อน มีด ส้อมวำงจำกนอกไปหำด้ำนใน อะไรอยู่ซ้ำยขวำ 

แก้วน้ ำ แก้วไวน์ แก้วใส่น้ ำล้ำงมือ ฯลฯ  
2. เมื่อเจ้ำนำยบอกถึงสถำนะของแขกที่รับเชิญ ต้องก ำหนดได้ว่ำ ใครต้องนั่งตรงไหน ข้ำงใคร ฝั่งตรงข้ำมโต๊ะ  
3. ต้องรู้ว่ำ เสิร์ฟเครื่องดื่มอะไรก่อน อำหำรอะไรต้องมำก่อน ก่อนอำหำร/หลังอำหำรอะไรต้องเสิร์ฟไวน์ชนิด

ไหน และอ่ืนๆ อีกมำกมำย 
4. บัตเลอร์ก็ต้องคอยจัดคิวงำนหรือคิวในชีวิตประจ ำวันให้เจ้ำนำย ประมำณว่ำมองตำก็รู้ใจว่ำเจ้ำนำยต้องกำร

สิ่งใด และไม่ต้องกำรสิ่งใด 
5. คอยจัดเตรียมสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกทุกอย่ำง เพ่ือไม่ให้ขำดตกบกพร่อง 
6. บัตเลอร์ต้องคอยดูแลและคอยคุ้มครองควำมปลอดภัยให้เจ้ำนำย เรียกได้ว่ำเป็นทั้งคนรับใช้และบอดี้กำร์ดใน

เวลำเดียวกัน 
7. บัตเลอร์ฝรั่งต้องรู้ใจเจ้ำนำยว่ำ วันนี้จะไปพบใคร ต้องจัดเสื้อผ้ำให้ใส่แบบถูกต้องตำมกำลเทศะและเหมำะสม

กับงำน ต้องรู้ว่ำเจ้ำนำยจะตื่นกี่โมง – อำบน้ ำอุ่นกี่องศำ - อ่ำนหนังสือพิมพ์ฉบับไหนก่อนหลัง ฯลฯ  
ในประเทศไทยก็คงมีอำชีพ "บัตเลอร์" นี้ เพียงแต่คนท ำงำนนี้ต้องอำศัยควำมรู้ที่เหมำะกับนิสัยเจ้ำนำย เช่น 

เจ้ำนำยชอบเปิดประตูหลังบ้ำนทิ้งไว้หรือเปล่ำ เจ้ำนำยชอบกินอำหำรอ่อน ๆ หรือชอบกินอำหำรรสจัด ๆ และชื่อเรียกก็
อำจจะ มือขวำบ้ำง เพ่ือนบ้ำง  

แต่ถึงกระนั้น ไม่ว่ำจะเรียกบัตเลอร์ด้วยชื่อใดก็ตำม บัตเลอร์ก็ยังคงต้องท ำหน้ำที่ให้ดีที่สุดก็เพียงพอ ใน
ปัจจุบัน นอกเหนือจำกกำรมีหน้ำที่แนะน ำหรือบริกำรไวน์ (wine butler) และอำหำร รวมทั้งดูแลลูกค้ำตำมภัตตำคำร
หรือโรงแรมที่อยู่ในระดับชั้นที่ดี ปัจจุบันโรงแรมหรือรีสอร์ตหลำย ๆ ที่เริ่มใช้ต ำแหน่งนี้ในกำรให้บริกำรทั่วไปแล้ว โดย
ตัดไวน์ออกใช้บัตเลอร์อย่ำงเดียว (butler service) และท ำหน้ำที่ดูแลทุกอย่ำงตำมที่ลูกค้ำต้องกำรคือ เริ่มตั้งแต่
สนำมบินและจบที่สนำมบิน 

สิ่งที่ท าให้บริการแบบพรีเม่ียมของบัตเลอร์แตกต่างจากบริการอ่ืนคืออะไร? 

“เรำจะคิดให้รอบด้ำนก่อนให้บริกำร เช่น ถ้ำลูกค้ำอยำกดื่มกำแฟหนึ่งแก้ว เรำต้องคิดแล้วว่ำ ใส่นมไหม ใช้
น้ ำตำลแบบไหน น้ ำตำลทรำยแดงหรือน้ ำตำลอีควล (สำรทดแทนน้ ำตำล) จะทำนคู่กับอะไร เพ่ือให้ลูกค้ำได้กำแฟที่
ถูกใจที่สุด ในงำนอีเวนท์ส ำคัญ บัตเลอร ์ไม่ใช่แค่ให้บริกำรหน้ำงำนเท่ำนั้น แต่เรำต้องคิดถึงบริบท หรือจุดประสงค์ของ
ลูกค้ำในแต่ละงำนด้วย บำงงำนลูกค้ำอยำกสำนสัมพันธ์กันเท่ำนั้น บำงงำนมีจุดประสงค์ทำงธุรกิจอยู่เบื้องหลัง เรำต้อง
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ตอบโจทย์ควำมต้องกำรส่วนตัวของลูกค้ำให้ได้ เรำศึกษำธรรมเนียม และวัฒนธรรมต่ำงๆ แต่เรำไม่ใช่คนที่จะไปสอน
ลูกค้ำ เรำต้องให้บริกำรในแบบที่เขำสบำยใจ ถ้ำเขำอยำกดื่มแชมเปญใส่น้ ำแข็งนั่นคือควำมต้องกำรส่วนตัวของเขำ และ
เรำมีหน้ำที่น ำเสนออย่ำงเข้ำใจ”  

บัตเลอร์“รู้ใจ”หรือสังเกตความต้องการของลูกค้าด้วยวิธีใดบ้าง? 

“ก่อนเริ่มดูแลลูกค้ำหนึ่งคน เรำต้องใช้ข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้ำเยอะมำก เรำต้องหำค ำถำมที่จะท ำให้เรำเข้ำใจ
ลูกค้ำได้เร็วที่สุด บำงครั้งถ้ำลูกค้ำเป็นคนมีชื่อเสียง เรำสืบค้นข้อมูลในอินเทอร์เน็ตได้ แต่กับลูกค้ำทั่วไปเรำต้องใช้วิธี
สังเกต หรือถำมคนรอบข้ำง เพรำะลูกค้ำส่วนใหญ่มักไม่บอกควำมชอบกับเรำตรง ๆ ลูกค้ำชอบท ำให้เรำเห็น ใช้ให้เรำ
เห็นมำกกว่ำ บำงครั้งเรำรู้จักลูกค้ำมำกขึ้นจำกกำรสังเกตเพ่ือน หรือสิ่งแวดล้อมรอบตัวเขำ เรำจดบันทึกและจัดเก็บ
ข้อมูลอย่ำงเป็นระบบ เพ่ือให้เรำมีข้อมูลให้ทีมท ำงำนต่อได้ ไม่รู้ว่ำสิ่งที่บัตเลอร์ท ำเรียกว่ำ Personalize ไหม เพรำะเรำ
ดูแลรำยละเอียดของลูกค้ำจนเคยชินอยู่แล้ว เรำแค่เข้ำใจลูกค้ำ เหมือนเรำเข้ำใจเพ่ือน เรำมองว่ำลูกค้ำคือคนใกล้ตัวที่
เรำอยำกเข้ำใจให้มำกที่สุด”  

เส้นแบ่งระหว่างความเป็นส่วนตัวกับงานบริการแบบรู้ใจคืออะไร? 

“ลูกค้ำไว้วำงใจให้อำชีพบัตเลอร์ก้ำวเข้ำไปในควำมเป็นส่วนตัวตั้งแต่ต้นอยู่แล้ว นั่นคือเหตุผลที่ลูกค้ำเลือกเรำ 
เรำเข้ำถึงข้อมูลและไลฟ์สไตล์ส่วนตัวแน่นอน แต่กำรน ำข้อมูลเหล่ำนี้ไปใช้ประโยชน์ในทำงที่ผิดต่ำงหำกที่ไม่เหมำะสม 
เรำมีแนวคิดว่ำ “Friendly but not Familiar” คือเรำมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี เหมำะกับสถำนกำรณ์ แต่เรำไม่สร้ำง
ควำมคุ้นเคยเกินกว่ำหน้ำที่ นี่คือจุดแข็งของเรำ เพรำะควำมไว้วำงใจและควำมสัมพันธ์ เป็นสิ่งเดียวที่เทคโนโลยีท ำแทน
มนุษย์ไม่ได”้ 

 นิยามความหรูหราในมุมมองของบัตเลอร์คืออะไร? 

“ลักซ์ชูรี (Luxury) คือ ควำมสบำยใจ มันไม่ใช่เรื่องของรำคำหรือของหำยำก เพรำะลูกค้ำใช้เงินซื้อควำม
สะดวกสบำยได้ แต่ซื้อควำมสบำยใจไม่ได้ ควำมลักซ์ชูรีของบัตเลอร์จึงเป็นกำรบริกำรที่ตรงใจลูกค้ำ แน่นอนว่ำในเรื่อง
สถำนที่ เครื่องใช้ ต้องคุณภำพดี อำหำรต้องอร่อย แต่ไม่จ ำเป็นต้องรำคำแพงเสมอไป บำงครั้งเป็นผัดผักก็ได้ แต่ต้อง
เป็นผัดผักที่ดี ที่อร่อย น ำเสนออย่ำงดี เป็นผัดผักที่เข้ำใจลูกค้ำ ลูกค้ำจะต้องอยู่สบำยที่สุดตลอดเวลำที่อยู่กับเรำ ต้อง
ประทับใจและตอบโจทย์ควำมต้องกำรส่วนตัว ตั้งแต่เริ่มติดต่อกันครั้งแรกผ่ำนอีเมล ไปจนสิ้นสุดกำรท ำงำน 
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