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ค าน า 
  

การจดัท าคู่มือแผนกบริการส่วนหน้า โรงแรมสวนดสุิต เพลส ส านกักิจการพิเศษ มหาวิทยาลยัสวน
ดุสิต ฉบับนี ้จัดท าขึน้เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานของพนักงานและใช้ฝึกประสบการณ์วิชาชีพ
นกัศกึษาท่ีมีสว่นเก่ียวข้องในการปฏิบตังิานบริการส่วนหน้า 
 โดยการถ่ายทอดองค์ความรู้จากผู้ปฏิบตัิงานท่ีเช่ียวชาญงานบริการส่วนหน้า และอาจารย์ท่ีปรึกษา
จากโรงเรียนการท่องเท่ียวและการบริการ รวมถึงคณะผู้ จดัท าได้รวบรวมจากการปรึกษาหารือแลกเปล่ียน
ความรู้และข้อคิดเห็นกับผู้ มีประสบการณ์ และผู้ ท่ีเก่ียวข้องกับงานบริการ รวมทัง้ได้รวบรวมและคดัเลือก
บางส่วนจากหนงัสือ/เอกสารการด าเนินงานและการจดัการงานบริการส่วนหน้า ชุติมา จกัรจรัส โรงเรียนการ
ท่องเท่ียวและการบริการมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ซึ่งเนือ้หาในคู่มือฉบบันีไ้ด้แสดงถึงกระบวนการปฏิบตัิงาน
ประจ าวนั กระบวนการรับจองห้องพัก กระบวนการรับแขกเข้าพัก กระบวนการคืนห้องพัก กระบวนการรับ
โทรศพัท์ กระบวนการขนสมัภาระของแขกท่ีมาใช้บริการและกระบวนการรักษาความปลอดภยั  เพ่ือถ่ายทอด
ให้ผู้ มีหน้าท่ีเก่ียวข้องกับการให้บริการส่วนหน้าได้เข้าใจและสามารถปฏิบัติงานได้อย่างถูกวิธีและเป็น
มาตรฐานเดียวกนัทัง้แผนก 
 คณะผู้จดัท าหวงัอย่างยิ่งว่า คูมื่อฉบบันีจ้ะเป็นความรู้และเป็นประโยชน์ตอ่พนกังานบริการส่วนหน้า
และนกัศึกษาฝึกประสบการณ์วิชาชีพตามสมควร และหากมีข้อบกพร่องหรือเนือ้หาท่ีควรได้รับการปรับปรุง
แก้ไขเพิ่มเติมประการใด ยินดีจะรับฟังเพ่ือน าไปพิจารณาปรับปรุงในโอกาสอนัควรต่อไป โดยขอให้กรุณาส่ง
แนะน าหรือข้อคิดเห็นดงักล่าวไปยังคณะผู้ จัดท าดงัมีรายนามท้ายคู่มือฉบบันี ้หรือโรงแรมสวนดุสิต  เพลส 
โทรศพัท์ 0-241-7571-80  และขอบคณุมา ณ โอกาสนีด้้วย 
  
 
           ผู้จดัท า 

โรงแรมสวนดสุิต เพลส  
อาจารย์ไกรศกัดิ ์ พิกลุ  โรงเรียนการทอ่งเท่ียวและการบริการ 

ส านกักิจการพิเศษ มหาวิทยาลยัสวนดสุิต 
กนัยายน  2562 
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ขอบเขตในการจัดการความรู้ 
คู่มือมาตรฐานงานฉบับนี ้อธิบายถึงการจัดการองค์ความรู้ ขอบเขตหน้าท่ีความรับผิดชอบ 

กระบวนการบริการตลอดจนวิธีการควบคุมคณุภาพด้านบริการให้ด าเนินงานไปตามระบบ มีมาตรฐานและ
สามารถด าเนินงานบรรลเุปา้ประสงค์ขององค์กร  ทัง้นีเ้พ่ือเป็นการรวบรวมองค์ความรู้ด้านการบริการส่วนหน้า 
ส านกักิจการพิเศษและโครงการอาคารอเนกประสงค์ปฏิบตัิการวิชาชีพธุรกิจ (โรงแรมสวนดุสิต เพลส) จดัท า
คู่มือการปฏิบตัิงานด้านการให้บริการส่วนหน้า เพ่ือให้พนกังานท่ีเก่ียวข้องกับงานบริการส่วนหน้าสามารถ
ปฏิบัติงานในหน้าท่ีงานบริการส่วนหน้าได้อย่างถูกต้อง และสามารถน ามาถ่ายทอดสู่พนักงานเข้าใหม่
นกัศกึษาฝึกประสบการณ์วิชาชีพงานบริการสว่นหน้าให้ปฏิบตังิานเป็นมาตรฐานเดียวกนั 
 

วัตถุประสงค์ 
 1. เพ่ือถอดองค์ความรู้งานบริการสว่นหน้าในด้านตา่งๆ ดงันี ้
  - วิธีปฏิบตังิานประจ าวนั 
  - หลกัปฏิบตักิารจองห้องพกั (Reservation) 
  - หลกัปฏิบตักิารลงทะเบียนเข้าพกั (Check in) 
  - หลกัปฏิบตักิารรับโทรศพัท์ 
  - หลกัปฏิบตักิารรับฝากสมัภาระ 
  - กระบวนการรักษาความปลอดภยั 
 2. เพ่ือให้พนกังาน, พนกังานใหม่, นกัศึกษาฝึกประสบการณ์วิชาชีพงานบริการส่วนหน้าสามารถ
ปฏิบตังิานบริการสว่นหน้าได้อยา่งถกูต้องและเป็นมาตรฐานเดียวกนั 
 

บุคลากรกลุ่มเป้าหมาย 
ผู้ ท่ีกลัน่กรองความรู้ 

 1.  ผู้ปฏิบตังิานท่ีมีความช านาญและเช่ียวชาญในงานบริการสว่นหน้าของโรงแรมสวนดสุิต เพลส 
 2. ผู้ เ ช่ียวชาญด้านการบริการส่วนหน้า จากอาจารย์โรงเรียนการท่องเท่ียวและการบริการ  
มหาวิทยาลยัสวนดสุิต 

ผู้ปฏิบตังิาน ท่ีจ าเป็นต้องเรียนรู้ในประเดน็ความรู้ 
 1. พนกังานท่ีเก่ียวข้องกบัการงานบริการสว่นหน้าโรงแรมสวนดสุิต เพลส 
 2. พนกังานเข้าใหมแ่ละนกัศกึษาฝึกประสบการณ์วิชาชีพงานบริการสว่นหน้าโรงแรมสวนดสุิต เพลส 
 

ตัวชีวั้ด 
 1. ได้คูมื่อการบริการงานสว่นหน้าท่ีสามารถใช้ได้จริง 
 2. พนกังาน, พนกังานใหม่, นกัศกึษาฝึกประสบการณ์วิชาชีพงานบริการส่วนหน้าสามารถปฏิบตัิงาน
บริการสว่นหน้าได้อยา่งถกูต้องและเป็นมาตรฐานเดียวกนั 
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ผังกระบวนการปฏิบัตงิาน(WORK FLOW)   
1. ตารางสญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการเขียนผงังาน   

สัญลักษณ์ ช่ือสัญลักษณ์ ค าอธิบาย 
 เร่ิมต้น และสิน้สดุ 

(Terminal) 
การเร่ิมต้นและสิน้สดุของผงังาน 

 การปฏิบตังิาน 
(Process) 

จดุท่ีมีการปฏิบตังิานอยา่งใดอย่างหนึง่ 

 การตดัสินใจ 
(Decision) 

จดุท่ีต้องเลือกปฏิบตัิอยา่งใดอยา่งหนึง่ 

 ทิศทาง 
(Flow  Line) 

ทิศทางขัน้ตอนการด าเนินงานซึง่จะ
ปฏิบตัิตอ่เน่ืองกนัตามทิศทางของลกูศร 

 จดุเช่ือมตอ่หน้าเดียวกนั 
(On  Page  connecter) 

จดุเช่ือมตอ่ผงังานเพ่ือให้ดงู่าย 
(กรณีการเขียนกระบวนการไมส่ามารถ

จบได้ภายใน 1 หน้า) 
 จดุเช่ือมตอ่หน้ากระดาษ 

(Off  Page  connecter) 
จดุเช่ือมตอ่ของผงังานท่ีอยู่คนละ

หน้ากระดาษ 
 
2. กระบวนการปฏิบตังิานบริการสว่นหน้า 

- วิธีปฏิบตังิานประจ าวนั 
 - หลกัปฏิบตักิารจองห้องพกั (Reservation) 
 - หลกัปฏิบตักิารลงทะเบียนเข้าพกั (Check in) 
 - หลกัปฏิบตักิารรับโทรศพัท์ 
 - หลกัปฏิบตักิารรับฝากสมัภาระ 
 - กระบวนการรักษาความปลอดภยั 
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บทที่ 1 
ความรู้ทั่วไปของงานแผนกบริการส่วนหน้า 

  
แผนกบริการสว่นหน้าถือวา่เป็นจดุท่ีส าคญัส าหรับการด าเนินงานในธุรกิจโรงแรม เน่ืองจากเป็นจดุแรก

ในการให้บริการและยงัเป็นจดุสดุท้ายของการบริการ รวมถึงเป็นส่วนท่ีต้องมีการติดตอ่สมัพนัธ์กบัแผนกตา่งๆ 
เพ่ือให้การด าเนินงานของโรงแรมเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ  
 
โครงสร้างองค์กรของแผนกบริการส่วนหน้า 
 แผนกบริการสว่นหน้าประกอบด้วยส่วนงานส าคญั 2 ส่วน คือ ส่วนหน้า (Front Desk) ได้แก่ พนกังาน
ส ารองห้องพกั ต้อนรับ การเงิน โทรศพัท์ และพนกังานเปิดประต ูขนกระเป๋า 
 
 
 
                
                 
 
 
 
        
 
 
หน้าที่ความรับผิดชอบ 

1. ผู้จดัการแผนกบริการส่วนหน้า (Front Office Manager) 
   ผู้จดัการแผนกบริการสว่นหน้า รับผิดชอบ ดแูล และควบคมุก าลงัคน เงิน เวลา วิธีการท างาน เอกสาร 
ตลอดจนเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ต่างๆ ในสถานท่ีท างาน เป็นคนท่ีมีความรอบรู้ มีประสบการณ์และทกัษะในการ
วางแผนงาน การด าเนินงาน และการประสานงาน เพ่ือให้พนกังานในแผนกปฏิบตัิงานได้อย่างเหมาะสมและมี
ประสิทธิภาพ 
 2. ผู้ชว่ยผู้จดัการแผนกบริการสว่นหน้า (Assistant Front Office Manager)  
    ผู้ช่วยผู้จดัการแผนกบริการส่วนหน้า เป็นผู้ ท่ีคอยช่วยเหลืองานของผู้จดัการแผนก คอยดแูลควบคมุ
รายละเอียดของงานบริการและวิธีการท างานของพนกังาน เป็นผู้ก าหนดตารางการปฏิบตัิงานและตรวจตรา
การท างานของพนกังานวา่เป็นไปตามท่ีก าหนดไว้หรือไม่ 

ผู้จดัการแผนกบริการส่วนหน้า 
(Front Office Manager) 

ผู้ชว่ยผู้จดัการแผนกบริการส่วนหน้า 
(Asst. Front Office Manager) 

ผู้ตรวจสอบบญัชีภาคค ่า 
(Night Auditor) 

งานต้อนรับ 
(Guest Service Agent) 

งานส ารองห้องพกั 

(Reservation Agent) 

งานโทรศพัท์ 

(Operator) 
งานการเงินสว่นหน้า 

(Cashier) 
งานขนสมัภาระ 

(Bellman , Doorman) 
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 3. พนกังานต้อนรับ (Receptionist / Front Desk Agent / Guest Service Agent)  
    หน้าท่ีและความรับผิดชอบหลกัของพนกังานต้อนรับ คือ ต้อนรับผู้ เข้าพกัเม่ือมาถึง รับลงทะเบียนเข้า
พกั ให้บริการข้อมลูขา่วสาร ส ารองห้องพกั ส ารองท่ีนัง่ห้องอาหาร 
 4. พนกังานส ารองห้องพกั (Reception Clerk / Reservation Agent) 
    หน้าท่ีหลกั คือ รับส ารองห้องพกัให้แก่ผู้ เข้าพกัล่วงหน้า สรุปจ านวนและประเภทของห้องพกัท่ีได้รับ
การส ารองเรียบร้อยแล้ว ท ารายงานการคาดคะเนห้องพกัว่ามีห้องพกัท่ียงัไม่ได้ขายก่ีห้อง เพ่ือท าการรายงาน
วา่ “ห้องวา่งพร้อมขาย” แก่ผู้ เข้าพกัท่ีต้องการคนตอ่ไป พยากรณ์รายได้จากการขายห้องพกัท่ีคาดว่าโรงแรมจะ
ได้รับจดัพิมพ์รายช่ือผู้ เข้าพกัท่ีคาดวา่จะเข้าพกัในวนัรุ่งขึน้ และเตรียมเอกสารการลงทะเบียนเข้าพกั 
 5. พนกังานโทรศพัท์ (Operator) 
    พนกังานโทรศพัท์เป็นต าแหน่งท่ีต้องติดต่อกับผู้ เข้าพกั พนกังานโรงแรมและบุคคลภายนอกคอ่นข้าง
บอ่ย หน้าท่ีและความรับผิดชอบ คือ การรับโทรศพัท์การโอนโทรศพัท์ การตอ่โทรศพัท์ และการรับฝากข้อความ
ให้แก่ผู้ เข้าพักและบุคคลภายนอกท่ีติดต่อเข้ามา การให้ข้อมูลต่างๆ ตลอดจนการให้บริการด้านอ่ืนๆ อาทิ
บริการปลกุแขก 

6. พนกังานการเงินสว่นหน้า (Front Cashier) 
   พนกังานการเงินส่วนหน้าท าหน้าท่ีดแูลและแสดงบญัชีค่าใช้จ่ายของผู้ เข้าพกั เม่ือใดก็ตามท่ีผู้ เข้าพกั
ขอดหูรือเม่ือผู้ เข้าพกัต้องการคืนห้องพกั และให้บริการอ่ืนๆ เก่ียวกบัการเงินและบญัชี 
 7. พนกังานขนสมัภาระ (Bellman or Doorman) 
   หน้าท่ีหลัก คือ การพาผู้ เข้าพักไปยังห้องพักหลังจากการลงทะเบียนเข้าพักเรียบร้อยแล้ว  และ
ปฏิบตัิงานบริเวณประตทูางเข้า - ออกหลกัของโรงแรม คอยเปิดและปิดประต ูและประสานงานกับพนกังาน
ต้อนรับในกรณีทีมีผู้ เข้าพกัระดบั VIP มาถึง 

8. ผู้ตรวจสอบบญัชีภาคค ่า (Night Auditor) 
    เป็นต าแหน่งท่ีจดัอยู่ในส่วนของฝ่ายการเงินและบญัชี ปฏิบตัิหน้าท่ีในช่วงกลางคืน  รวมถึงการดแูล
และรับผิดชอบเก่ียวกับเอกสารด้านการเงินและบญัชีในแต่ละวนัของแผนก  ท ารายงานสรุปยอดของบญัชี
เก่ียวกับสถานะทางการเงินของแผนก เพ่ือเสนอแก่ฝ่ายบญัชีและฝ่ายบริหารของโรงแรม นอกจากงานด้าน
การเงินและบญัชี ผู้ตรวจสอบบญัชีภาคค ่ายงัต้องท างานหน้าท่ีเสมือนพนกังานต้อนรับ พนกังานรับโทรศทัพ์ 
และพนกังานการเงินสว่นหน้า คือเป็นผู้ รับลงทะเบียนเข้าพกั รับและโอนโทรศพัท์ และรับคืนห้องพกัแก่ผู้ เข้าพกั 
 

เวลาท างานของพนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรม 
        โดยปกติแล้วช่วงเวลาในการท างานของพนักงานบริการส่วนหน้าของโรงแรม  แบ่งออกเป็น 3 
ระยะเวลา ได้แก่ 
                  รอบเช้า (Morning Shift)  ชว่งเวลาปฏิบตังิานระหว่างเวลา 06.00 am - 03.00 pm 
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                  รอบบา่ย (Afternoon Shift)  ชว่งเวลาปฏิบตังิานระหว่างเวลา 02.00 pm - 11.00 pm 
                  รอบดกึ (Night Shift)     ชว่งเวลาปฏิบตังิานระหว่างเวลา 10.00 pm - 07.00 am 
 
คุณสมบัต ิมารยาท และจรรยาบรรณของพนักงานบริการส่วนหน้า   

 มีสขุภาพดี 

 ตรงตอ่เวลา 

 มีโสตสมัผสัท่ีดี 

 มีทา่ทางและการปรากฎตวัในเคร่ืองแบบท่ีถกูต้องตามกฎของแผนก 

 มีสีหน้าท่ีดีและต้องแตง่หน้าอยา่งเหมาะสมตามกฎของแผนก 

 มีรูปร่างและอวยัวะครบ 

 มีความเข้มแข็งและอดทน 

 มีความเป็นมืออาชีพ 

 มีสว่นสงูและน า้หนกัเหมาะสม เม่ือเปรียบเทียบกบัเคาน์เตอร์ท่ีปฏิบตังิาน 

 มีความฉลาดไหวพริบดี 

 มีการพดูและการใช้น า้เสียงท่ีดีและนา่ฟัง 

 มีความจ าดี 

 มีความส ารวมเรียบร้อยและรู้จกักาลเทศะ 

 สนใจงานท่ีได้รับมอบหมาย ไมใ่ชท่ าอยา่งเสียมิได้ 

 มีความรักและใส่ใจในการให้บริการ 

 สามารถปรับปรุงตนเองให้เข้ากบัสิ่งแวดล้อม 

 หมัน่ขวนขวายหาความรู้ให้ทนัสมยัทนัเหตกุารณ์ 

 รู้จกัเอาประสบการณ์มาใช้ให้เป็นประโยชน์ 

 เป็นคนริเร่ิมและสนใจในความก้าวหน้า 

 มีความอดทนตอ่เหตกุารณ์และตอ่บคุคล 

 สามคัคีและร่วมงานกบัหนว่ยงานท่ีเก่ียวข้อง 

 มีความรู้ภาษาตา่งประเทศ 

 มีความซ่ือสตัย์ตอ่ตนเอง หน้าท่ีและบคุคลอ่ืน 
 

 





8 

บทที่ 2 
ระเบียบข้อบังคับ  มาตรฐานคุณภาพ 

 
1. พ.ร.บ. เก่ียวกับโรงแรม 
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การแจ้งท่ีพักคนต่างด้าว ส าหรับสถานประกอบการ 
การแจ้งท่ีพกัของคนตา่งด้าว ตาม พระราชบญัญัติ คนเข้าเมือง พ.ศ.2522 มาตรา 38 ได้ก าหนดไว้ว่า 

“เจ้าบ้าน เจ้าของบ้านหรือผู้ครอบครองเคหสถาน หรือผู้จดัการโรงแรม ซึ่งรับคนตา่งด้าวซึ่งได้รับอนญุาตให้อยู่
ในราชอาณาจกัรเป็นการชัว่คราว เข้าพกัอาศยั จะต้องแจ้งตอ่พนกังานเจ้าหน้าท่ี ณ ท่ีท าการตรวจคนเข้าเมือง
ซึ่งตัง้อยู่ในท้องท่ี เคหสถาน หรือโรงแรมนัน้อยู่ ภายในย่ีสิบส่ีชัว่โมง นบัแต่เวลาท่ีคนต่างด้าวเข้าพกัอาศยั ถ้า
ท้องท่ีใดไมมี่ท่ีท าการตรวจคนเข้าเมืองตัง้อยู ่ให้แจ้งตอ่เจ้าพนกังานต ารวจ ณ สถานีต ารวจในท้องท่ีนัน้ในกรณี
ท่ีบ้าน เคหสถาน หรือโรงแรมท่ีคนต่างด้าวเข้าพกัอาศยั ตามวรรคหนึ่งตัง้อยู่ ในเขตท้องท่ีกรุงเทพมหานครให้
แจ้งตอ่พนกังานเจ้าหน้าท่ีณกองตรวจคนเข้าเมือง การแจ้งตามวรรคหนึ่งและวรรคสองให้เป็นไปตามระเบียบท่ี
อธิบดีก าหนด" 

ในการแจ้งท่ีพักคนต่างด้าวท่ีเข้าพักอาศัยในเคหะสถาน ซึ่งได้แก่ โรงแรมท่ีได้รับอนุญาตตาม
พระราชบญัญัติโรงแรมฯ และเกสเฮ้าส์ แมนชั่น อพาร์ตเม้นท์ สถานประกอบการหรือบ้านเช่าทั่วๆ ไป ให้
เจ้าของเคหะสถานดงักลา่ว เจ้าของบ้านเชา่ หรือผู้ประกอบการแจ้งตามแบบ ตม.30 

กรณีท่ีตัง้อยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร ให้แจ้งท่ี กองบงัคบัการตรวจคนเข้าเมือง 1 ศนูย์ราชการเฉลิมพระ
เกียรติฯ อาคารรัฐประศาสนภักดี ถนนแจ้งวัฒนะ ซอย 7 แขวงทุ่งสองห้อง เขตหลักส่ี กรุงเทพฯ 10210 
กรณีท่ีตัง้อยู่ในเขตพืน้ท่ีต่างจังหวัด ให้แจ้ง ณ ท่ีท าการตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดในเขตพืน้ท่ี ท่ีมีหน้าท่ี
รับผิดชอบ 

ในการด าเนินการแจ้งท่ีพกัของคนตา่งด้าวตาม มาตรา 38ฯ ดงักลา่วนัน้ ส านกังานตรวจคนเข้าเมืองได้
ก าหนดรูปแบบและวิธีให้บริการเพ่ือผู้มาขอรับบริการได้เลือกวิธีการท่ีเหมาะสมส าหรับการด าเนินการดงันี  ้

 น าเอกสารมาแจ้งด้วยตนเอง หรือมอบหมายให้ผู้ อ่ืนน าเอกสารมาแจ้ง หรือ 

 แจ้งทางไปรษณีย์ลงทะเบียน หรือ 

 แจ้งทางระบบเครือขา่ยอินเตอร์เน็ต (Internet) 
วิธีที่ 1 น าเอกสารมาแจ้งด้วยตนเอง หรือมอบหมายให้ผู้อ่ืนน าเอกสารมาแจ้ง 

น าเอกสารมาแจ้งด้วยตนเอง หรือมอบหมายให้ผู้ อ่ืนน าเอกสารมาแจ้ง ท่ีช่องบริการแจ้งท่ีพักอาศยั 
(ตม.30) ศนูย์ราชการเฉลิมพระเกียรติ 80 พรรษา ถนนแจ้งวฒันะ ซอย แขวงทุ่งสองห้อง เขตหลกัส่ี กรุงเทพฯ 
(ตามวนัและเวลาราชการ) 
วิธีที่ 2 แจ้งทางไปรษณีย์ลงทะเบียน 

1. กรอกแบบฟอร์มการแจ้ง พร้อมลงช่ือผู้แจ้งให้เรียบร้อย 
2. ซองจดหมายขนาด 6.5 x 9 นิว้ พร้อมตดิแสตมป์ 10 บาท จา่หน้าซองถึงตวัทา่นเอง เพ่ือสง่ใบรับ

แจ้งของเจ้าหน้าท่ีคืน 
3. น าเอกสารข้อ 1-2 ใสซ่องลงทะเบียน (เก็บใบลงทะเบียนไว้เป็นหลกัฐาน) สง่ตามท่ีอยู ่ดงันี ้
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งานแจ้งท่ีพกัอาศยับคุคลตา่งด้าว กองก ากบัการ 2 กองบงัคบัการตรวจคนเข้าเมือง 1 ส านกังานตรวจ
คนเข้าเมือง ศนูย์ราชการเฉลิมพระเกียรต ิ80 พรรษา เลขท่ี 120 หมู่ 3 ถนนแจ้งวฒันะ ซอย 7 แขวงทุ่งสองห้อง 
เขตหลกัส่ี กรุงเทพมหานคร 10210 
วิธีที่ 3 แจ้งทางอินเตอร์เน็ต (Internet) 

1. ลงทะเบียนขอใช้บริการแจ้งท่ีพกัอาศยัทางระบบอินเตอร์เน็ตท่ี  www.immigration.go.th ใน
หน้าต่าง การแจ้งท่ีพักอาศัย เม่ือเจ้าหน้าท่ีท าการตรวจสอบและอนุมัติแล้ว จะแจ้งรหัสผู้ ใช้และรหัสผ่าน 
ส าหรับเข้าใช้ระบบไปยงั e-mail ท่ีลงทะเบียน 

2. สามารถ Download แบบขอใช้บริการแจ้งท่ีพกัอาศยัทางอินเตอร์เน็ตได้ท่ี www.immigration.go.th 
3. สามารถ Download คูมื่อการแจ้งท่ีพกัอาศยัทางอินเตอร์เน็ตและแบบ ตม.30 ในหน้า login เข้า

ระบบ หรือกดดขูัน้ตอนการเข้าระบบแจ้งท่ีพกั 
** เพ่ือเป็นการอ านวยความสะดวกให้กบัสถานประกอบการ ส านกังานตรวจคนเข้าเมือง ได้พฒันาระบบแจ้งท่ี
พักให้สามารถใช้งานร่วมกับเคร่ืองอ่านหนังสือเดินทางในการแจ้งท่ีพักอาศัยของคนต่างด้าว สามารถ
ตรวจสอบรายละเอียดรุ่น และย่ีห้อของเคร่ืองอ่านหนงัสือเดินทาง รวมทัง้ดาวน์โหลด Driver เพ่ือท าการติดตัง้
โปรแกรมใช้งานเคร่ืองอ่านหนงัสือเดินทาง และคูมื่อการใช้งานระบบฯ ได้จากหน้าจอ Log in เข้าระบบแจ้งท่ี
พกัอาศยั ผา่นทางเว็บไซต์ www.immigration.go.th *** 
วิธีการกรอกบัญชีรายช่ือคนต่างด้าวที่เข้าพักอาศัย(แบบ ตม.30) 
กรณีมาแจ้งด้วยตนเองหรือแจ้งทางไปรษณีย์ลงทะเบียน 
       แบบการแจ้งรับคนตา่งด้าวเข้าพกัอาศยั ส าหรับเจ้าบ้าน เจ้าของหรือผู้ครอบครองเคหะสถาน(ตม.30) 
ประกอบด้วยเอกสาร 2 สว่น (2 แผน่) ด้วยกนั สว่นแรก เป็นการกรอกรายละเอียดข้อมลูของเจ้าบ้านฯ และท่ีตัง้
สถานท่ีท่ีมีคนตา่งด้าวเข้าพกัอาศยั ส่วนท่ี 2 เป็นบญัชีรายช่ือคนตา่งด้าวท่ีเข้าพกัอาศยั 
         การกรอกรายละเอียดในแบบตม.30 ส่วนท่ี 2 ขอให้ท่านด าเนินการกรอกให้ครบทกุช่อง โดยให้ดจูาก
หนงัสือเดนิทางของบคุคลตา่งด้าวเป็นหลกั เน่ืองจากรายละเอียดของบคุคลตา่งด้าว ซึ่งบคุคลตา่งด้าวเขียนให้
ก่อนเข้าพักอาศยัมักไม่ถูกต้อง และการกรอกให้ใช้วิธีพิมพ์หรือเขียน ถ้าเป็นการเขียนให้เขียนเป็น BLOCK 
LETTER และมีข้อพงึระวงัในการกรอกดงันี ้

1. ช่ือคนตา่งด้าว ต้องเว้นชอ่งวา่งระหวา่ง ช่ือตวั ช่ือกลาง ช่ือสกลุ ให้เห็นชดัเจน 
2. เลขท่ีหนงัสือเดนิทาง หากมีตวัหนงัสือข้างหน้า หรือข้างหลงัตวัเลขให้เขียนลงไปด้วย 
3. ช่องบตัรขาเข้าเลขท่ี ให้กรอกเลขท่ีบตัรขาเข้า(บตัร ตม.6) ซึ่งแนบอยู่ในหนงัสือเดินทาง โดยกรอก
เชน่เดียวกบั 

4. การกรอกเลขท่ีหนงัสือเดนิทาง กลา่วคือ หากมีตวัหนงัสือ ให้กรอกตวัหนงัสือลงไปด้วย 
5. วนัเดินทางเข้า หมายถึง วนัท่ีคนต่างด้าวเดินทางเข้ามาในราชอาณาจกัรไทย ส าหรับวนัท่ีเข้าพกั 
ให้กรอกลงในแผน่หน้าของใบแจ้งรับคนตา่งด้าว เข้าพกัอาศยั 

http://www.immigration.go.th/
http://www.immigration.go.th/
http://bangkok.immigration.go.th/hotel_report.html
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 พนกังานเจ้าหน้าท่ีจะตรวจสอบข้อมลูในแบบ ตม.30 เม่ือตรวจสอบแล้วพบว่ามีการกรอกข้อมลูอย่าง
ถกูต้องครบถ้วนแล้ว พนกังานเจ้าหน้าท่ีท าการรับแจ้งและฉีกแบบ ตม.30 สว่นลา่งให้ผู้แจ้งเก็บรักษาตอ่ไป  
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2. มาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ (ISO 9001) 

ISO 9001 เป็นมาตรฐานสากลท่ีองค์กรธุรกิจทั่วโลกให้ความส าคญั เพ่ือความเป็นเลิศทางด้าน
คณุภาพ และความมีประสิทธิภาพของการด าเนินงานภายในองค์กร 

แนวคิดส าคญัของ ISO 9001 คือ การจดัวางระบบบริหารงานเพ่ือการประกนัคณุภาพ ซึ่งเป็นระบบท่ี
ท าให้เช่ือมัน่ได้ว่ากระบวนการตา่งๆ ได้รับการควบคมุและสามารถตรวจสอบได้ โดยผ่านระบบท่ีระบขุัน้ตอน
และวิธีการท างาน เพ่ือให้มั่นใจว่าบุคลากรในองค์กรรู้หน้าท่ีความรับผิดชอบและขัน้ตอนต่างๆ ในการ
ปฏิบตัิงาน โดยต้องมีการฝึกอบรมให้ความรู้และทกัษะในการปฏิบตัิงาน มีการจดบนัทึกข้อมูล รวมทัง้การ
ตรวจสอบการปฏิบตังิานวา่เป็นไปตามท่ีระบไุว้ในระบบหรือไม ่และมีการแก้ไขข้อผิดพลาดรวมทัง้มีแนวทางใน
การปอ้งกนัข้อผิดพลาดเดมิ 
 โรงแรมฯ ได้น าข้อบังคับในระบบ ISO 9001 มาใช้เป็นแนวทางในการบริหารจัดการ และการ
ด าเนินงานในแผนกบริการส่วนหน้า ในเร่ืองการเขียนมาตรฐานงานบริการ วิธีปฏิบัติงานประจ าวัน หลัก
ปฏิบตัิการจองห้องพกั หลกัปฏิบตัิการลงทะเบียนเข้าพกั หลกัปฏิบตัิการรับโทรศพัท์ หลักปฏิบตัิการรับฝาก
สมัภาระ รวมถึงกระบวนการรักษาความปลอดภยัในทรัพย์สินของแขกผู้มาใช้บริการ 
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3. เวลามาตรฐานสากล 
ตารางเทียบเวลาประเทศไทยกับต่างประเทศ 

ประเทศ 
เร็วกว่าเวลา
ประเทศไทย 

ช้ากว่าเวลา
ประเทศไทย 

ประเทศ 
เร็วกว่าเวลา
ประเทศไทย 

ช้ากว่าเวลา
ประเทศไทย 

Afghanistan  2 ชัว่โมงคร่ึง Cuba  6 ชัว่โมง 
Algeria  6 ชัว่โมง Cyprus  5 ชัว่โมง 
Angola  6 ชัว่โมง Czechoslovakia  6 ชัว่โมง 
Australia   Denmark  6 ชัว่โมง 
 เมือง Adilade 2 ชัว่โมงคร่ึง  Egypt  5 ชัว่โมง 
 เมือง Canberra 3 ชัว่โมง  Ethiopia  4 ชัว่โมง 
 เมือง Melbourne 3 ชัว่โมง  Finland  5 ชัว่โมง 
 เมือง Perth 1 ชัว่โมง  France  6 ชัว่โมง 
 เมือง Sydney 3 ชัว่โมง  Germany  6 ชัว่โมง 
Austria  6 ชัว่โมง Ghana  7 ชัว่โมง 
Bahrain  4 ชัว่โมง Greece  5 ชัว่โมง 
Bangladesh  1 ชัว่โมง Greenland  10 ชัว่โมง 
Belgium  6 ชัว่โมง Guatemala  13 ชัว่โมง 
Belize  13 ชัว่โมง Hawaii  17 ชัว่โมง 
Brazil   Hong Kong 1 ชัว่โมง  
 เมือง Brasilia  10 ชัว่โมง Hungary  6 ชัว่โมง 
 เมือง Sao Paolo  10 ชัว่โมง Iceland  7 ชัว่โมง 
Canada   India  1 ชัว่โมงคร่ึง 
 เมือง Montreal   12 ชัว่โมง Iran  4 ชัว่โมงคร่ึง 
 เมือง Toronto  12 ชัว่โมง Irish Republic  7 ชัว่โมง 
 เมือง Vancouver  15 ชัว่โมง Israel  5 ชัว่โมง 
เกาะ Cayman  12 ชัว่โมง Italy  6 ชัว่โมง 
Chile  11 ชัว่โมง Jamaica  12 ชัว่โมง 
China 1 ชัว่โมง  Japan  2 ชัว่โมง 
Columbia  12 ชัว่โมง Jordan  5 ชัว่โมง 
Congo  6 ชัว่โมง Kenya  4 ชัว่โมง 
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ประเทศ 
เร็วกว่าเวลา
ประเทศไทย 

ช้ากว่าเวลา
ประเทศไทย 

ประเทศ 
เร็วกว่าเวลา
ประเทศไทย 

ช้ากว่าเวลา
ประเทศไทย 

Kuwait  4 ชัว่โมง Taiwan 1 ชัว่โมง  

Lebanon  5 ชัว่โมง Trinidad & Tobago  11 ชัว่โมง 
Malaysia 1 ชัว่โมง  Turkey  5 ชัว่โมง 
Mexico  13 ชัว่โมง UK  7 ชัว่โมง 
Netherlands  6 ชัว่โมง Uruguay  10 ชัว่โมง 
New Zealand 5 ชัว่โมง  USA   
Nigeria  6 ชัว่โมง  รัฐ Atlanta, Boston  12 ชัว่โมง 
Norway  6 ชัว่โมง  รัฐ Chicago, Dallas  13 ชัว่โมง 
Pakistan  2 ชัว่โมง  รัฐ Los Angeles  15 ชัว่โมง 
Philippines 1 ชัว่โมง   รัฐ San Francisco  15 ชัว่โมง 
Poland  6 ชัว่โมง  รัฐ New York  12 ชัว่โมง 
Portugal  7 ชัว่โมง  รัฐ Washington  12 ชัว่โมง 
Saudi Arabia  4 ชัว่โมง รัสเซีย   
Singapore 1 ชัว่โมง   เมือง Leningrad  4 ชัว่โมง 
South Africa  5 ชัว่โมง  เมือง Moscow  4 ชัว่โมง 
Spain  6 ชัว่โมง  เมือง Vladivostok 3 ชัว่โมง  
Sri Lanka  1 ชัว่โมงคร่ึง Venezuela  11 ชัว่โมง 
Sweden  6 ชัว่โมง Yugoslavia  6 ชัว่โมง 
Switzerland  6 ชัว่โมง Zambia  5 ชัว่โมง 
Syria  5 ชัว่โมง    

www.ThaiLaws.com 
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4. รหัสเฉพาะในการตดิต่อสือสารของโรงแรม 
Letter Phonetic Letter Phonetic Letter Phonetic 

A Able M Mike Y Yoke 

B Baker N Nan Z Zebra 

C Charlie O Oboe 0 Zero 

D Dog P Peter 1 One 

E Easy Q Queen 2 Two 

F Fox R Roger 3 Three 

G George S Sail/Sugar 4 Four 

H Hoe T Tare 5 Five 

I Item U Uncle 6 Six 

J Jig V Victor 7 Seven 

K King W William 8 Eight 

L Love X X-ray 9 Nine 

ท่ีมา : (ปิยพรรณ กลัน่กลิ่น, 2546, หน้า 61-62) 
 
5. ประเภทของห้องพักโรงแรม 
 1. Standard Room เป็นห้องท่ีมีขนาดเล็กกว่าห้องประเภทอ่ืนในโรงแรม ตามปกติจะมีเตียงเดียวหรือ
ขนาดเตียง Queen Size เรามกัจะไม่พบ Twin Bed ในห้องประเภทนี ้เน่ืองจากขนาดของห้องท่ีจ ากดั ส่วน
ใหญ่ห้องประเภทนีม้ักตัง้อยู่ในบริเวณท่ีสวยน้อยกว่าห้องประเภทอ่ืนๆ อาจจะไม่มีวิวทิวทัศน์และอยู่ใน
ต าแหนง่ท่ีคอ่นข้างไม่สะดวกนกั เช่น ห้องท่ีอยู่ในมมุ หรือเคร่ืองอ านวยความสะดวกภายในห้องอาจจะไม่มาก
นกั เม่ือเปรียบเทียบห้องประเภทอ่ืน โรงแรมมกัจะจดัห้อง Standard ให้ส าหรับแขกท่ีมาเป็นกลุ่ม (Group 
Business) ท่ีจา่ยในราคาลดพิเศษ (Special Discount) 
 2. Superior Room เป็นห้องท่ีดีกว่าห้อง Standard ในแง่สถานท่ีตัง้ (Location) ความสะดวกสบาย 
ขนาดของห้อง และขนาดของเตียง ในห้อง Superior นี ้จะไม่มีข้อจ ากดัในเร่ืองประเภทของเตียง เพราะขนาด
ของห้องท่ีใหญ่กวา่ และยงัท าให้โรงแรมเพิ่มสิ่งอ านวยความสะดวกได้มากกวา่ห้อง Standard  
 3. Deluxe Room เป็นห้องท่ีตัง้อยูใ่นต าแหนง่ท่ีดีท่ีสดุในโรงแรม มีความสะดวกสบายและหรูหราทัง้ใน
เร่ืองเคร่ืองอ านวยความสะดวกและการตกแต่งห้อง ความแตกตา่งอีกอย่างหนึ่งอาจจะอยู่ในรูปของบริการท่ี
เพิ่มเข้ามา เชน่ มีครัวเล็กๆ อยูภ่ายในห้อง หรือมี Minibar ท่ีใหญ่กวา่ห้องประเภทอ่ืน 
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 4. ห้องชดุ (Suite) จะเป็นห้องในระดบัหรูท่ีสดุของโรงแรม โดยทัว่ไปห้อง Suite จะมีห้องนัง่เล่นซึ่งแยก
ออกมาตา่งหากจากห้องนอน โดยแขกสามารถใช้เป็นห้องท างาน หรือห้องประชมุย่อยได้ ในบางโรงแรมอาจมี
ครัวเล็กๆ รวมอยูใ่นห้องด้วย ดงันัน้ห้อง Suite จงึถกูจดัเป็นห้องใหญ่ท่ีสดุภายในโรงแรม 
 ชนิดของห้อง Suite อาจจะแบ่งย่อยออกได้เป็น หนึ่งห้องนอน, สองห้องนอน หรือสามห้องนอน ก็ได้  
ขึน้อยูก่บัจ านวนห้องนอนในห้อง Suite นัน้ๆ เราอาจจะเคยได้ยินอีกประเภทหนึง่ของห้อง Suite คือ 

 Junior Suite เป็นห้องชุดขนาดย่อมท่ีรวมห้องนัง่เล่นและห้องนอนอยู่ภายในห้องเดียวกัน 
ไมไ่ด้แยกชดัเจนแบบห้อง Suite ทัว่ๆ ไป ซึง่เป็นห้องท่ีได้รับความนิยมมากเชน่เดียวกนั 

 Hospitality Suite เรียกได้อีกอย่างว่า “ห้องฮอสโพส” มีความหมายมากกว่าห้องสวีททัว่ไป 
คือ ใช้เพ่ือสร้างความบนัเทิงแก่กลุม่ผู้ เข้าพกัเป็นหลกั ภายในห้องมีบริเวณท่ีเตรียมอาหารและบาร์ มีขนาดใหญ่
กวา่ห้องมาตรฐานประมาณ 3 เทา่ 

 Presidential Suite บางครัง้เรียกว่า “Royal Suite” จดัเป็นห้องสวีทท่ีหรูหรา มีขนาดใหญ่ 
และมีอตัราคา่ห้องพกัสงูท่ีสดุ 

5. ห้องพักท่ีสามารถเข้าออกได้มากกว่าหนึ่งทาง (Connection Room) คือ ห้องพักท่ีมีประตู
ทางเข้าออกของตวัเอง 1 ประต ูและมีจ านวนห้องพกัมากกวา่ 2 ห้องขึน้ไปอยูต่ดิกนั 

6. ห้องพกัติดกนั (Adjoining Room) คือ ห้องพกัจ านวนมากกว่า 2 ห้องขึน้ไปท่ีอยู่ติดกนั ใกล้กนั หรือ
อยูใ่นบริเวณเดียวกนั แตไ่มมี่ประตเูปิดถึงกนั สามารถพกัเป็นครอบครัวได้ 

7. ห้องพกัท่ีอยู่ตรงข้ามหรือเยือ้งกนั (Adjacent Rooms) หมายถึง ห้องพกัท่ีอยู่ในบริเวณใกล้เคียงกนั 
แตไ่มต่ดิกนั สว่นใหญ่จะเป็นห้องท่ีอยูต่รงข้ามหรือเยือ้งกนั ต้องเดินข้ามทางเดินจึงจะไปยงัอีกห้องหนึ่งได้ (ปิย
พรรณ กลัน่กลิ่น, 2546, หน้า 67-68) 

ในส่วนของโรงแรมสวนดสุิต เพลส น าหลกัการสากลประเภทของห้องพกัโรงแรมมาแบ่งประเภทให้
เหมาะสมกับทรัพยากรท่ีมีอยู่ รวมถึงการบริการท่ีพนกังาน พนักงานเข้าใหม่ นักศึกษาฝึกประสบการณ์ได้
เรียนรู้และเข้าใจในองค์ประกอบของห้องพกั โดยจะแบง่ออกเป็นห้องพกัแบบ Standard Room และห้องพกั
แบบ Premium Room โดยในแตล่ะประเภทจะมีทัง้เตียงเดี่ยวและเตียงคู ่
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บทที่ 3 

กระบวนการท างาน 

1.งานประจ าวัน 

ที่ ผังกระบวนการ รูปภาพ 
มาตรฐานงาน 
/ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
เอกสาร
ประกอบ 

  
 
 
 

 รอบเช้า 06.00 – 15.00 น. 
รอบบา่ย13.00 – 22.00 น. 
รอบดกึ  21.30 – 06.30 น. 

เวลาท างานของพนกังานบริการส่วนหน้าของโรงแรม พนกังาน
เข้างานตามตารางเวลาที่ก าหนด โดยแบ่งตามรอบเวลา
ปฏิบัติงาน ซึ่งในแต่ละช่วงเวลาจะมี เวลาที่คาบเก่ียวกัน 
ประมาณ ½ - 1 ชัว่โมง เพื่อให้พนกังานได้มีเวลาในการสง่มอบ
งาน อธิบายลกัษณะงานและปัญหาที่เกิดขึน้ที่ยังไม่ได้รับการ
แก้ไข เพื่อให้พนกังานในช่วงต่อไปที่มารับงาน ปฏิบตัิงานต่อได้
อยา่งถกูต้อง ทนัเหตกุารณ์และตอ่เนื่อง 

ต า ร า ง ก า ร
ปฏิบตัิงาน 

   อา่นและลงนามรับทราบใน
สมดุบนัทกึประจ าวนั 

1. ทกุวนัเวลาประมาณ 21.30 – 06.30 น. ให้น าสมุดบนัทึก
ประจ าวนัมาบนัทกึเหตกุารณ์ที่เกิดขึน้ประจ าวนั 
2. เวลาประมาณ 06.00 – 06.30 น. พนกังานบริการสว่นหน้า 
(รอบเช้า) รับสมดุบนัทึกประจ าวนัจากพนกังานบริการส่วนหน้า 
(รอบดกึ) และตรวจสอบข้อมลูที่มี บนัทกึพร้อมลงนามรับรองการ
เปลีย่นรอบ 
3. รับงานเพื่อปฏิบัติต่อส าหรับปัญหาที่ยังไม่ได้รับการแก้ไข 
เพื่อให้ทนัเหตกุารณ์และตอ่เนื่อง 

ส มุ ด บั น ทึ ก
ประจ าวนั 

   - ใช้เวลาการเช็คข้อมลู 5 -
10 นาที  
- ปฏิบัติงานอย่างรวดเร็ว 
ถูกต้อง แม่นย าในการจัด
ห้องพักใ ห้ตรงกับความ
ต้องการของแขก ข้อมูลที่
ถกูต้องที่ได้จากแขก 

1. ทกุวนัเวลาประมาณ 06.00 – 15.00 น. ให้ตรวจสอบการเข้า 
– ออกห้องพกั โดยเลอืกปฏิบตัิดงันี ้
1.1 ตรวจรายช่ือแขกคืนห้องพกัในเคร่ืองคอมพิวเตอร์ หรือแบบ
บนัทกึบตัรจดนามผู้พกั 
1.2 ถ้าแขกแจ้งอยูต่อ่ให้ตรวจสอบห้องวา่ง พร้อมทบทวนเง่ือนไข
การเก็บเงินให้แขกทราบ 
1.3 ถ้าไมส่ามารถติดตอ่แขกได้ในขณะนัน้ ให้บนัทกึปัญหา 

- แบบบนัทกึบตัร
จดนามผู้พกั 
-ส มุ ด บั น ทึ ก
ประจ าวนั 

วางแผนการ
ปฏิบตัิงาน 

รับสง่รอบ 

ทบทวนการเข้า-
ออกห้องพกั 
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ที่ ผังกระบวนการ รูปภาพ มาตรฐานงาน 
/ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน เอกสาร
ประกอบ 

    ข้อบกพร่องในสมดุบนัทกึประจ าวนั พร้อมแจ้งให้พนกังานบริการ
สว่นหน้าทกุคนทราบขัน้ตอน และถ้าเลยเวลา 12.00 น. ให้แจ้ง
หวัหน้าแผนกและผู้ช่วยหวัหน้าพิจารณา เพื่อด าเนินการขัน้ตอ่ไป 
1.4 กรณีแขกคืนห้องช้ากว่าปกติ (Late Check out) ให้บนัทึก
เวลาที่ใ ห้ผ่อนผันลงในสมุดบันทึกประจ าวัน พร้อมแจ้งให้
พนกังานแผนกแมบ้่านทราบ 
2. บนัทึกข้อมลูในสมดุบนัทึกประจ าวนั และสง่ให้หวัหน้าแผนก
และผู้ช่วยหวัหน้าลงนาม 
3. หวัหน้าแผนกพิจารณาและลงนามให้ความเห็นชอบ หรือสัง่
การเพิ่มเติมตามความเหมาะสมในสมุดบนัทึกประจ าวนั แล้ว
สง่คืนให้พนกังานบริการสว่นหน้าน าไปปฏิบตัิ 

 

   ใช้เวลาการเช็คข้อมลู 2 - 3 
นาที ถกูต้อง แมน่ย า 

1. ทกุวนัเวลาประมาณ 13.00 – 22.00 น. ให้น าสมุดบนัทึก
ประจ าวนัมาบนัทกึเหตกุารณ์ที่เกิดขึน้ประจ าวนั 
2. พนักงานตรวจสอบรายละเอียดในสมุดการจองและระบบ
คอมพิวเตอร์ให้ตรงกนั 
3. หัวหน้าแผนกตรวจสอบข้อมูลแบบบันทึกตารางการจอง
ห้องพกั และแบบบนัทกึใบจองห้องพกักบัคอมพิวเตอร์ 
4. พิจารณาและลงนามให้ความเห็นชอบ หรือสัง่การเพิ่มเติม
ตามความเหมาะสมในสมุดบันทึกประจ าวัน  แล้วส่งคืนให้
พนกังานบริการสว่นหน้าไปปฏิบตัิ 

-ส มุ ด บั น ทึ ก
ประจ าวนั 
-แ บ บ บั น ทึ ก
ตารางการจอง
ห้องพกั 

 

 

 

 

ตรวจสอบและ
ยืนยนัการจอง 
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2.งานรับโทรศัพท์ 

ที่ ผังกระบวนการ รูปภาพ 
มาตรฐานงาน 
/ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
เอกสาร
ประกอบ 

  
 
 
 

 ช่ือ ข้อความ หมายเลข
ติดตอ่กลบัถกูต้อง 

บริการด้านโทรศพัท์ 
1. ระบบรับฝากข้อความ / การรับฝากข้อความผ่านพนักงาน
โทรศัพท์ ผู้ โทรสามารถฝากข้อความถึงผู้ เข้าพัก โดยขอให้
พนกังานโทรศพัท์จดบนัทกึข้อความไว้ในแบบฟอร์มฝากข้อความ 
(Message form) 
 

- แบบฟอร์มฝาก
ข้อความ/โทรสาร 

   ช่ือหรือหมายเลขห้อง 
วนั/เวลาถกูต้อง 

2. บริการปลกุ (wake up service) บริการปลกุผู้ เข้าพกัตามเวลา
ที่ผู้ เข้าพกัก าหนด 
 
 

 

- แบบฟอร์มการ
แจ้งปลกุ 

   ช่ือและหมายเลขห้องพกั 
ถกูต้อง แมน่ย า 

3. บริการโทรสาร (fax service) บริการรับ - สง่โทรสารให้ผู้ เข้า
พกั ที่ประสงค์จะสง่โทรสาร ขณะเดียวกนัเมื่อมีโทรสารสง่ถึงผู้ เข้า
พัก พนักงานรับโทรสารนัน้ เก็บไว้ในช่องใส่เอกสารประจ า
ห้องพกั เพื่อสง่มอบเอกสารนัน้แก่ผู้ เข้าพกัในภายหลงั 
 
 

- แบบฟอร์มฝาก
ข้อความ/โทรสาร 

 

 

 

 

 

 

บริการงานรับ
โทรศพัท์ 

บริการปลกุ 

บริการโทรสาร 
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3.งานจองห้องพัก 

 3.1 การจองห้องพัก 

ที่ ผังกระบวนการ รูปภาพ 
มาตรฐานงาน 
/ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
เอกสาร
ประกอบ 

  
 
 
 

 ใช้เวลารับจอง ไม่เกิน 5 - 
10 นาที ถูกต้อง ครบถ้วน
ตามรายละเอียดที่แขกแจ้ง 

กลา่วทกัทายแขก “โรงแรมสวนดสุติ เพลส สวสัดีคะ/ครับ” 
สอบถามความต้องการของแขกในเร่ืองหลกัๆ ต่อไปนีเ้ป็นอย่าง
น้อย คือ 
1. วนัท่ีต้องการห้องพกั (เข้า – ออก วนัไหน)  
2 .จ านวนและประเภทห้องพกัที่ต้องการ 
 

- แบบบันทึก
จ านวนลกูค้าจอง 
-ติดตอ่พกั 

   ใช้เวลา 2 - 3 นาที 
 
 
 
 
 

แจ้งข้อมลู ถกูต้อง 
ครบถ้วน 

 

ตรวจสอบห้องพัก จากแบบบันทึกตารางการจองห้องพักและ
เลอืกปฏิบตัิดงันี ้
1.ถ้าไม่มีห้องพักบริการแขก ให้กล่าวขอโทษแขกและแนะน า
โรงแรมอื่นๆ ที่อยูใ่กล้เคียง ก่อนวางสายให้กลา่วขอบคณุแขกทกุ
ครัง้ (สิน้สดุการรับจอง) 
2.ถ้ามีห้องพกับริการ ให้แจ้งแขกพร้อมชีแ้จงข้อมลูส าคญัๆ ดงันี ้
ชีแ้จงข้อมลูส าคญัๆ ดงันี ้(ข้อมลูอื่นๆ ให้แจ้งเพิ่มเติมตามความ
ต้องการของแขก) 
- ราคาห้องและการวางมดัจ า  
- การยืนยนัและการยกเลกิการจองห้องพกั 

 

- ข้อมูลโรงแรม
ใกล้เคียง 

  

 

กรณี แขกจองล่วงหน้า ให้
แขกโทรศัพท์ยืนยนัเข้าพัก 
ถ้าเ ข้าเ กิน 18.00 น.โทร
ยืนยนัอีกครัง้ 
กรณี แขกกลุม่จองลว่งหน้า 
โรงแรมโทรศพัท์ยืนยันเข้า
พกัอยา่งน้อย 15 วนั 

1. เจรจาตอ่รองและสรุปความต้องการของแขก แล้วเลือกปฏิบตัิ
ดงันี ้
1.1 ถ้าแขกปฏิเสธเง่ือนไขการใช้บริการ ให้กลา่วขอโทษแขกที่ไม่
สามารถให้บริการได้ และแนะน าโรงแรมอื่นๆ ที่อยู่ใกล้เคียง ก่อน
วางสายให้กลา่วขอบคณุแขกทกุครัง้ 
2. ทบทวนความต้องการและข้อมูลการติดต่อให้แขกยืนยนัอีก
ครัง้ พร้อมแจ้งช่ือผู้ รับจองและกลา่วขอบคณุแขก 

- ข้อมูลโรงแรม
ใกล้เคียง 

ชีแ้จงข้อมลูตา่งๆ 

สอบถามข้อมลู
ของแขก 
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ที่ ผังกระบวนการ รูปภาพ มาตรฐานงาน 
/ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน เอกสาร
ประกอบ 

  
 
 
 

 -ใช้เวลาไมเ่กิน 5 - 10 นาที 
ข้อมูลครบถ้วน ถูก ต้อง 
ตามความต้องการของแขก 
 
 
 
-ใข้เวลา 2 - 3 นาที ข้อมลู
แขกครบถ้วน ถกูต้อง 
 
 

1. บนัทกึการจองในแบบบนัทกึตารางการจองห้องพกั 
2. บนัทกึการจองในคอมพิวเตอร์ 
3. หัวหน้าแผนกตรวจข้อมูลการจองและเปรียบเทียบความ
ถกูต้องตรงกนัของแบบบนัทึกตารางการจองห้องพกั แบบบนัทึก
ใบจองห้องพกักับคอมพิวเตอร์ กรณีที่ตรวจพบข้อมูลไม่ตรงกัน 
ให้ตรวจสอบและท าการแก้ไขให้ถกูต้อง 
 
 
 

- แบบบันทึก
ตารางการจอง
ห้ อ ง พั ก
คอมพิวเตอร์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บนัทกึข้อมลูแขก 
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3.2 ยกเลิกการจองห้องพัก / การเปล่ียนแปลงการจองห้องพัก 

ที่ ผังกระบวนการ รูปภาพ 
มาตรฐานงาน 
/ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
เอกสาร
ประกอบ 

  
 
 
 

 ยกเลิกล่วงหน้า 1 วนั ไม่
เสียค่าปรับเงินมดัจ า กรณี
แขกกลุม่ยกเลิกลว่งหน้า 1 
สปัดาห์ ไมเ่สยีคา่ปรับ 

กลา่วทกัทายแขก “โรงแรมสวนดสุติ เพลส สวสัดีคะ/ครับ” 
และสอบถามข้อมลูของแขก ช่ือ-นามสกลุที่ใช้จอง วนัท่ีเข้าพกั 
 
 
 
 

- แบบบนัทึกการ
จองห้องพกั 

   ข้อมลูการเปลีย่นแปลงหรือ
ยกเลิก  ไ ด้ รับการแ ก้ ไข
ข้อมูลถูก ต้อง  ครบถ้วน 
แมน่ย า 

 

ตรวจสอบข้อมลูในคอมพิวเตอร์ 
 
 
 
 

- โปรแกรมระบบ 
Fidelio 

   ข้อมลูการเปลีย่นแปลงหรือ
ยกเลิก ได้รับการปรับหรือ
แ ก้ ไ ข ข้ อ มู ล ถู ก ต้ อ ง 
ครบถ้วน แมน่ย า 

 

ท าการยกเลกิในระบบคอมพิวเตอร์ , ใบจองและตารางการจอง 
 

 
 

- แบบบันทึกการ
จองห้องพกั 
- ใบจองห้องพกั 

   ใช้เวลา 2 – 3 นาที 
 
 
 
 
 

1. แจ้งให้แขกทราบ วา่ได้ท าการยกเลกิเรียบร้อยแล้ว 
2. กลา่วขอบคณุแขกอีกครัง้ และ “โรงแรมสวนดสุติ เพลส หวงัวา่
จะมีโอกาสรับใช้ทา่นในโอกาสตอ่ไปนะคะ”  

- แบบบันทึกการ
จองห้องพกั 
- ใบจองห้องพกั 

 

 

สอบถามข้อมลู
ของแขก 

ตรวจสอบในคอมฯ 

ยกเลกิข้อมลู 

แจ้งแขกทราบ 
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4.งานลงทะเบียน 

 4.1 การลงทะเบียนเข้าพักส าหรับลูกค้าจอง 

ที่ ผังกระบวนการ รูปภาพ 
มาตรฐานงาน 
/ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
เอกสาร
ประกอบ 

  
 
 
 

 ใช้เวลา 2 – 3 นาที กลา่วทกัทายแขก “สวสัดีคะ/ครับ” แล้วสอบถามช่ือและวนัจอง
จากแขก 
 
 
 
 

- ใบจองห้องพกั 

   แบบฟอร์มการลงทะเบียน
เข้าพัก ต้องเป็นไปตามที่
กฎหมายก าหนด ต้องมี
ลายมือช่ือแขกทกุครัง้ที่เข้า
พกั ข้อมลูครบถ้วนทกุช่อง 

ตรวจสอบการจองจากคอมพิวเตอร์ แล้วเลอืกปฏิบตัิดงันี ้
1. ถ้ามีช่ือในทะเบียนจอง แขกกรอกในแบบบนัทึกบตัรจดนามผู้
พกัโรงแรม 
2. ถ้าไมม่ีช่ือในทะเบียนจอง ให้สอบถามข้อมลูเพิ่มเติม เช่น ช่ือผู้
จอง ช่ือผู้พกัหรือผู้ เข้าพกัรายอื่นๆ ในกลุม่ (ถ้ามี) แล้วตรวจสอบ
ข้อมลูอีกครัง้ ถ้าพบรายการจองให้ปฏิบตัิตามข้อ 1 ถ้าไม่พบให้
เลอืกปฏิบตัิดงันี ้
(1) ถ้ามีห้องวา่ง ให้ปฏิบตัิดงันี ้
- กล่าวขอโทษแขกและสอบถามความต้องการ คือ จ านวนและ
ประเภทห้องที่ต้องการและระยะเวลาที่ต้องการพกั 
- อธิบายเง่ือนไขส าคญัของการเข้าพกั ได้แก่ ค่าห้องพกั การวาง
มดัจ า เวลาเข้า-ออกห้องพกั (Check in-out) และเง่ือนไขอื่นๆ 
เพิ่มเติมตามความต้องการของแขก 
- เจรจาสรุปความต้องการของแขก และเลอืกปฏิบตัิดงันี ้
** ถ้าไมต้่องการพกั ให้กลา่วขอโทษที่ไมส่ามารถให้บริการได้ตาม
แขกต้องการ พร้อมแนะน าโรงแรมที่อยู่ ใกล้เคียง และกล่าว
ขอบคณุแขกที่ให้ความสนใจโรงแรม 
** ถ้าต้องการห้องพกั ให้สง่แบบบนัทกึบตัรจดนามผู้ เข้าพกั 

- บัตรจดนามผู้
เข้าพกั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
- ข้อมูลโรงแรม
ใกล้เคียง 

สอบถามข้อมลู
ของแขก 
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ที่ ผังกระบวนการ รูปภาพ 
มาตรฐานงาน 
/ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
เอกสาร
ประกอบ 

    
 
 
 

โรงแรมให้แขกกรอกและลงนาม 
 (2) ถ้าไมม่ีห้องวา่ง ให้สอบถามข้อมลูอื่นๆ เพิ่ม เช่น ช่ือผู้ รับจอง 
วนัท่ีจอง เบอร์ติดตอ่หรือบคุคลที่ให้ช่ือไว้ติดตอ่ กลา่วขอโทษแขก
และเสนอบริการทดแทนให้กบัแขกตามความเหมาะสม 

 

   สื่อสารให้แขกเห็นภาพคุณ
ค่าที่เขาจะได้จากสิ่งที่เขา
ต้องจ่ายแพงขึน้ให้เดน่ชดั 

ใช้เวลา 2 – 3 นาที 

การแนะน าสินค้าหรือบริการที่มีราคาสูงกว่าให้แก่แขกที่ก าลัง
ตดัสินใจซือ้สินค้าหรือใช้บริการอยู่ ซึ่งเป็นสินค้าหรือบริการที่มี
คณุสมบตัิเหนือกวา่ที่แขกก าลงัเลอืกอยู ่
-พนกังานบริการสว่นหน้าสอบถามแขกว่ามีห้อง Premium ว่าง
อยู่ เพิ่มเงินเพียง 300 บาท เท่านัน้ จะได้ห้องพกัที่มีบริการและ
ชัน้ที่เงียบสงบ สวยงาม เป็นสว่นตวั และสามารถเลือกใช้บริการ
อาหารเช้าได้หลายรูปแบบ เช่น รับประทานที่ห้องอาหารดุสิตา, 
บพุเฟ่ต์ที่ห้องกนัเกรา หรือเสร์ิฟแบบ In bed เป็นต้น หรือเพิ่มเงิน
เพียง 99 บาท จะได้รับสว่นลด ดงันี ้
 * สว่นลดอาหารและเคร่ืองดื่ม 10% ส าหรับเงินสด , 5% ส าหรับ
บตัรเครดิต 
 * สว่นลด 30% ส าหรับบริการอบเซาว์นา่ 
 * สว่นลด 10% ส าหรับนวดแผนไทยเพื่อสขุภาพ 
 * สว่นลด 10% ส าหรับคา่ห้องพกัในคืนถดัไป 
 * ฟรีห้องออกก าลงักาย (ฟิตเนส) 
 * ฟรีสระวา่ยน า้ 

- โบชวัร์โปรโมชัน่ 
799 , 999 บาท 
- Premium Floor 

   ใช้เวลา 5 - 10 นาที แขก
ห รื อ พ นั ก ง า น ก ร อ ก
ข้อความในบัตรจดนามผู้
เข้าพกัให้ครบทกุช่อง 

 

แขกกรอกและลงนามในแบบบนัทกึบตัรจดนามผู้ เข้าพกั ดงันี ้
-ช่ือ ที่อยู ่เบอร์โทรศพัท์ บตัรประชาชน 
-ช่ือที่ตัง้หนว่ยงาน (เบิกราชการ) 
 
 
 

- แบบบนัทึกบตัร
จ ด น า ม ผู้ พั ก
โรงแรม บนัทกึข้อมลู 

Up selling 
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ที่ ผังกระบวนการ รูปภาพ 
มาตรฐานงาน 
/ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
เอกสาร
ประกอบ 

   ก าหนดห้องให้แขก VAC 
(Room Status Report) 

ก าหนดห้องพกัให้แขก โดยดจูากข้อตกลงและสถานะความพร้อม
ให้บริการในระบบคอมพิวเตอร์ 
 
 
 
 

- โปรแกรมระบบ 
Fidelio 

   ใช้เวลา 5 นาท ี ทบทวนเง่ือนไขส าคญัๆ ของการเข้าพกัให้แขกทราบเพิ่มเติม 
1. ราคาห้องพกัและการวางเงินมดัจ า 
2. เวลาเข้า-ออกห้องพกั 
3. บริการและระเบียบการใช้ห้องพกัส าคญัๆ  
 

- ใบเสนอราคา 
- ระเบียบการใช้
ห้ อ ง พั ก  ( ผ พ 
305) 

   ใช้เวลา 3 – 5 นาที เมื่อมีแขกต่างชาติมา Check in พนกังานต้องขอ PASSPORT 
เพื่อบันทึกข้อมูลรายช่ือคนต่างด้าวและลงข้อมูลผ่านระบบ 
Internet ให้กบัส านกังานตรวจคนเข้าเมืองทกุวนั 
 
 
 

- แ บ บ บั น ทึ ก
ราย ช่ื อคนต่ า ง
ด้าว 
- Passport แขก 

   
 
 

- 1 คืน 1,000 บาท 
- 2 คืน 2,000 บาท 
- 3 คืน 3,000 บาท 

- เก็บเงินมัดจ าและออกใบรับเงินมัดจ าตามอัตราที่ก าหนด 
ยกเว้นหน่วยงานมหาวิทยาลยัสวนดุสิต และ มหาวิทยาราชภฏั
ทัว่ประเทศ 
- มอบใบ Folio ให้แขกทกุครัง้ เวลารับเงินมดัจ า 
- เรียกใบ Folio เงินมัดจ าจากแขก ตอน Check out เพื่อ
ประกอบการท ารายการตอ่ไป 
 

- ใบ Folio 

 

 

 

บนัทกึคนตา่งด้าว 

ก าหนดห้องพกั 

ทบทวนเง่ือนไข 

เก็บเงินมดัจ า 
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ที่ ผังกระบวนการ รูปภาพ 
มาตรฐานงาน 
/ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
เอกสาร
ประกอบ 

 

  ใช้เวลา 2 - 5 นาที แจ้งจ านวนแขกและจ านวนห้องพกัให้แผนกแม่บ้านทราบระบุ
หมายเลขห้อง  จ านวนคนที่เข้าพกั 
 
 
 
 

- แผนผงัประจ า
ชัน้ (บท 310, 
311, 312) 

   Key card , คปูองอาหาร
เช้าครบถ้วน ถูกต้องตาม
จ า น ว นวัน เ ข้ า พั ก แล ะ
จ านวนแขก 

สง่มอบ Key Card และคปูองอาหารเช้า 
หมายเหต ุ: เพื่อความปลอดภยัของแขก พนกังานจะขานช่ือแขก
ก่อนส่งมอบกุญแจห้องพักให้ทุกครัง้ ที่แขกเรียกขอกุญแจจาก
เคาน์เตอร์ 
 
 

- Key Card  
- คูปองอาหา ร
เช้า 

   ข้อมลูแขกถกูต้อง ครบถ้วน 1. บนัทกึข้อมลูเพิ่มเติมในแบบบนัทกึบตัรจดนามผู้พกัโรงแรม 
2. บนัทกึข้อมลูการเข้าพกัในคอมพิวเตอร์ 
3. สรุปข้อมูลการเข้าพกัในสมุดบนัทึกการเข้าพกัของแขกและ
เสนอหวัหน้าแผนก/ผู้ช่วยหวัหน้าแผนกทราบ 
4. เก็บแบบบนัทึกบตัรจดนามผู้พกัโรงแรม และส าเนาใบรับเงิน
มดัจ า (ถ้ามี) แล้วน าเงินมดัจ าและเงินคา่ห้องพกั (ถ้ามี) สง่แผนก
บญัชีการเงิน 
5. หวัหน้าแผนกพิจารณาและลงนามรับทราบการลงทะเบียนเข้า
พักหรือสัง่การเพิ่มเติม (ถ้ามี) แล้วส่งสมุดบันทึกคืนพนักงาน
บริการสว่นหน้า 

- แบบบนัทึกบตัร
จ ด น า ม ผู้ พั ก
โรงแรม 
- ใบ Folio 
- สมุดบันทึก
ประจ าวนั 

  

 

 

 

ประสานแมบ้่าน 

สง่มอบ key card
และอาหารเช้า 

บนัทกึข้อมลูแขก 
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4.2 งานลงทะเบียนเข้าพักส าหรับ Walk in 

ที่ ผังกระบวนการ รูปภาพ 
มาตรฐานงาน 
/ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
เอกสาร
ประกอบ 

  
 
 
 

 ใช้เวลา 2 – 3 นาที กลา่วทกัทายแขก “สวสัดีคะ/ครับ” แล้วสอบถามข้อมลูของแขก
ช่ือ-นามสกุล จ านวน ประเภทห้องพัก ระยะเวลาที่ต้องการพัก
จากแขก 
 
 
 

 

   ใช้เวลา 2 – 3 นาที ตรวจสอบการจองจากคอมพิวเตอร์ แล้วเลอืกปฏิบตัิดงันี ้
1. ถ้าไม่มีห้องพักบริการ ให้กล่าวขอโทษแขกและให้ข้อมูล
โรงแรมใกล้เคียงที่ควรแนะน าแขก หรือข้อมูลอื่นๆ ตามความ
เหมาะสมพร้อมกลา่วขอบคณุแขกที่สนใจใช้บริการ 
2. ถ้ามีห้องพกับริการ ให้สง่แบบบนัทึกบตัรจดนามผู้พกัโรงแรม
ให้แขกกรอกและลงนาม 

- ข้อมูลโรงแรม
ใกล้เคียง 
- แบบบนัทึกบตัร
จ ด น า ม ผู้ พั ก
โรงแรม 

   ใช้เวลา 5 - 10 นาที  
ข้อมลูถกูต้อง ครบถ้วน 

แขกกรอกและลงนามในแบบบนัทกึบตัรจดนามผู้ เข้าพกั ดงันี ้
-ช่ือ ที่อยู ่เบอร์โทรศพัท์ บตัรประชาชน 
-ช่ือที่ตัง้หนว่ยงาน (เบิกราชการ) 
 

 

- แบบบนัทึกบตัร
จ ด น า ม ผู้ พั ก
โรงแรม 

   ใช้เวลา 2 - 3 นาที 
ห้องพกัมีสถานะ VAC & 

Inspected 

ก าหนดห้องพกัให้แขก โดยดจูากข้อตกลงและสถานะความพร้อม
ให้บริการในระบบคอมพิวเตอร์ 
 
 
 
 
 
 

- โปรแกรมระบบ 
Fidelio 

สอบถามข้อมลู
ของแขก 

บนัทกึข้อมลู 

ก าหนดห้องพกั 
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ที่ ผังกระบวนการ รูปภาพ 
มาตรฐานงาน 
/ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
เอกสาร
ประกอบ 

   แจ้งข้อมลูครบถ้วน ถกูต้อง ทบทวนเง่ือนไขส าคญัๆ ของการเข้าพกัให้ลกูค้าทราบเพิ่มเติม 
1. ราคาห้องพกัและการวางเงินมดัจ า 
2. เวลาเข้า-ออกห้องพกั 
3. บริการและระเบียบการใช้ห้องพกัส าคญัๆ  

- ใบเสนอราคา  
- ระเบียบการใช้
ห้องพกั (ผพ 305) 

   สง่ข้อมลู ตม.30 ทกุวนัที่มี
คนตา่งด้าวเข้าพกั 

เมื่อมีแขกต่างชาติมา Check in พนกังานต้องขอ PASSPORT 
เพื่อบันทึกข้อมูลรายช่ือคนต่างด้าวและลงข้อมูลผ่านระบบ 
Internet ให้กบัส านกังานตรวจคนเข้าเมืองทกุวนั 
 
 
 

- แ บ บ บั น ทึ ก
ราย ช่ื อคนต่ า ง
ด้าว 
- Passport แขก 

   - 1 คืน 1,000 บาท 
- 2 คืน 2,000 บาท 
- 3 คืน 3,000 บาท 

เก็บเงินมดัจ าและออกใบรับเงินมดัจ าตามอตัราที่ก าหนด ยกเว้น
หน่วยงานมหาวิทยาลัยสวนดุสิต และ มหาวิทยาราชภัฏทั่ว
ประเทศ 
 
 
 

- ใบ Folio 

 
 

  ใช้เวลา 2 - 5 นาที แจ้งจ านวนแขกและจ านวนห้องพกัให้แผนกแมบ้่านทราบ 
ระบหุมายเลขห้อง  จ านวนคนที่เข้าพกั 
 
 
 
 

- แผนผงัประจ า
ชัน้ (บท 310, 
311, 312) 

   Key Card , คปูองอาหาร
เช้าครบถ้วน ถูกต้องตาม
จ า น ว นวัน เ ข้ า พั ก แล ะ
จ านวนแขก 

สง่มอบ Key Card และคปูองอาหารเช้า 
หมายเหต ุ: เพื่อความปลอดภยัของแขก พนกังานจะขานช่ือแขก
ก่อนส่งมอบกุญแจห้องพักให้ทุกครัง้ ที่แขกเรียกขอกุญแจจาก
เคาน์เตอร์ 

 

- Key card 
- คปูองอาหาร 

ทบทวนเง่ือนไข 

บนัทกึคนตา่งด้าว 

เก็บเงินมดัจ า 

สง่มอบ Key Card
และอาหารเช้า 

ประสานแมบ้่าน 
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ที่ ผังกระบวนการ รูปภาพ มาตรฐานงาน 
/ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน เอกสาร
ประกอบ 

   กรอกข้อมูลครบทุกช่องใน
บตัรจดนามผู้ เข้าพกัและมี
ลายมือผู้ เข้าพกั 

1. บนัทกึข้อมลูเพิ่มเติมในแบบบนัทกึบตัรจดนามผู้พกัโรงแรม 
2. บนัทกึข้อมลูการเข้าพกัในคอมพิวเตอร์ 
3. สรุปข้อมูลการเข้าพกัในสมุดบนัทึกการเข้าพกัของแขกและ
เสนอหวัหน้าแผนก/ผู้ช่วยหวัหน้าแผนกทราบ 
4. เก็บแบบบนัทึกบตัรจดนามผู้พกัโรงแรม และส าเนาใบรับเงิน
มดัจ า (ถ้ามี) แล้วน าเงินมดัจ าและเงินคา่ห้องพกั (ถ้ามี) สง่แผนก
บญัชีการเงิน 
5. หวัหน้าแผนกพิจารณาและลงนามรับทราบการลงทะเบียนเข้า
พักหรือสัง่การเพิ่มเติม (ถ้ามี) แล้วส่งสมุดบันทึกคืนพนักงาน
บริการสว่นหน้า 

- แบบบนัทึกบตัร
จ ด น า ม ผู้ พั ก
โรงแรม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

บนัทกึข้อมลูแขก 
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5. งาน Check out 
 5.1 การ Check out ปกติ 

ที่ ผังกระบวนการ รูปภาพ 
มาตรฐานงาน 
/ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
เอกสาร
ประกอบ 

  
 
 
 

 ใช้เวลา 2 – 3 นาที กลา่วทกัทายแขก “สวสัดีคะ/ครับ” 
 
 
 
 
 

 

   ใช้เวลา 2 – 3 นาที แจ้งแผนกแม่บ้าน เพื่อตรวจสอบภายในห้องพัก เช่น มินิบาร์, 
ความเรียบร้อยของห้องพกั แล้วแจ้งผลการตรวจสอบกลบัแผนก
บริการสว่นหน้า 
 
 
 

- Make up room 
by day (บท 
304) 

   Key card ห้องพกัได้รับคืน
ครบตามจ านวนแขกที่พัก
หรือตามจ านวนที่พนกังาน
ออกให้แขก 

ขอรับ Key card ห้องพกัคืนจากแขก พร้อมกลา่วว่า “กรุณารอ
สกัครู่คะ” 
 
 
 
 

- Key card 

   ข้อมูลถูก ต้อง  ครบถ้วน 
แมน่ย า 

หยิบเอกสารออกจาก Box และตรวจสอบข้อมลูว่าตรงกนัหรือไม่
กับในคอมพิวเตอร์ หากมีค่าใช้จ่ายเพิ่ม ให้ post ลงใน
คอมพิวเตอร์และตรวจสอบเงินมดัจ า วา่ต้องทอนเงินหรือเก็บเพิ่ม 
 
 
 

- แบบบนัทึกบตัร
จ ด น า ม ผู้ พั ก
โรงแรม 
- บิลค่าใช้จ่าย
ตา่งๆ 

 

สอบถามข้อมลู
ของแขก 

ประสานแมบ้่าน 

ขอรับ Key card
ห้องพกั 

ตรวจสอบข้อมลู 
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ที่ ผังกระบวนการ รูปภาพ 
มาตรฐานงาน 
/ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
เอกสาร
ประกอบ 

 

  ข้อมลูแขกถกูต้อง ครบถ้วน มอบใบ Folio พร้อมใบเสร็จรับเงินให้แขก 
 
 
 

 

- ใบ Folio  
- ใบเสร็จรับเงิน 

  
 
 
 

 ใช้เวลา 2 – 3 นาที ท าการ Check out ในคอมพิวเตอร์ 
 
 
 
 
 

- โปรแกรมระบบ 
Fidelio 

   ใช้เวลา 2 – 3 นาที กลา่วขอบคณุแขกที่มาใช้บริการพร้อมยกมือไหว้ 
 
 
 
 
 

 

   ทกุวนัเวลา 22.00 น. สง่ใบ Folio สีฟ้าแนบกบัใบ Register เพื่อให้ Night Audit และ
แผนกบญัชีตรวจสอบ   
 
 
 
 
 
 
 
 

- ใบ Folio 
- ใบเสนอราคา 

 

 

 

Check out 

มอบเอกสารให้แขก 

แผนกบญัชี
ตรวจสอบเอกสาร 

ขอบคณุแขก 
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 5.2 การ Check out late 

ที่ ผังกระบวนการ รูปภาพ 
มาตรฐานงาน 
/ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
เอกสาร
ประกอบ 

  
 
 
 

 ใช้เวลา 2 – 3 นาที กล่าวทักทายแขก “สวัสดีคะ/ครับ” และรับฟังข้อมูลที่แขก
ต้องการ 
 
 
 
 

 

   ใช้เวลา 2 – 3 นาที ตรวจสอบห้องวา่งหรือไมใ่นคอมพิวเตอร์ แล้วเลอืกปฏิบตัิดงันี ้
1. ห้องพกัไม่ว่าง กลา่วค าขอโทษแขกและให้ความปฏิบตัิตาม
ขัน้ตอนการ Check out 
2. ห้องพกัวา่ง ชีแ้จงข้อมลู ดงันี ้
- กรณีคืนห้องพกัไมเ่กิน 13.00 น.ไมค่ิดคา่บริการ 
- กรณีคืนห้องพกัไมเ่กิน 18.00 น.คิดคา่บริการ 500 บาท/ห้อง 

- ใบเสนอราคา 

   บันทึกข้อมูลถูกต้องเป็น
ปัจจบุนั 

สรุปความต้องการของแขก 
- ไม่ต้องการห้องพัก กล่าวค าขอโทษแขกและให้ปฏิบัติตาม
ขัน้ตอนการ Check out 
- ต้องการห้องพัก พนักงานท าการบันทึกข้อมูลแขกเพิ่มใน
ทะเบียน, เปลีย่นเวลา Check out, ขอ Key Card มาเปลีย่นเวลา
ประสานแมบ้่านทราบวา่แขกพกัตอ่ 

- โปรแกรมระบบ 
Ving card 

   ใช้เวลา 2 – 3 นาที บนัทกึข้อมลูลงในคอมพิวเตอร์และสมดุบนัทกึประจ าวนั 
 
 
 
 
 

- สมุดบันทึก
ประจ าวนั 

 

รับฟังข้อมลูแขก 

บนัทกึข้อมลูใน
คอมพิวเตอร์ 
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6. การส่งเงนิของฝ่ายแคชเชียร์ 

ที่ ผังกระบวนการ รูปภาพ 
มาตรฐานงาน 
/ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
เอกสาร
ประกอบ 

  
 
 
 

 ใช้เวลา 30 นาที การท างานของพนกังานแต่ละรอบ (รอบเช้า รอบบ่าย รอบดึก) 
จะต้องท าการปิดรอบ เพื่อสรุปรายได้ที่เกิดขึน้ 
 
 
 
 

- สมดุ account 

   - จัดท าข้อมูลของแขกและ
บัญชีค่าใ ช้จ่ายของแขก 
ถกูต้อง ครบถ้วน 
- เ รี ย ก คื น กุ ญ แ จ ไ ด้
ครบถ้วนทกุห้องที่ out 
- แ ข ก ช า ร ะ ค่ า บ ริ ก า ร
ครบถ้วนทกุรายการ 

1. สรุปรายได้ ค่าใช้จ่ายต่างๆ ตามใบ Folio ตรวจสอบจากสมดุ
รับเงินมดัจ า, บิลค่าใช้จ่ายต่างๆ ถ้าถกูต้องตรงตามยอดเงินสด
และเครดิต ในคอมพิวเตอร์ แล้วท าการปิดรอบบตัรเครดิตและ 
Print รายงาน แล้วเปลีย่นเป็นแคชเชียร์รอบตอ่ไป 
2. รายได้อื่นๆ เช่น ซกัรีด, มินิบาร์, ค่าจอดรถ, ค่าโทรศพัท์และ
แฟกซ์, รายได้งานจัดเลี ย้ง, รายได้ห้องอาหาร เป็นต้น ให้
พนกังาน Post รายได้เข้า Cash Sale ในระบบคอมพิวเตอร์ 

- ใบ Folio 
- สมุดรับเงินมัด
จ า 
- บิ ลค่ า ใ ช้ จ่ า ย
ตา่งๆ 
- สลปิบตัรเครดิต 

   
 

สง่เงินถกูต้อง ครบถ้วน น าเงินสดและยอดรวมบตัรเครดิต บรรจุใสซ่องสง่เงิน เขียนสรุป
แจกแจงรายได้ต่างๆ บนหน้าซองและใบปิดรอบ 2 ชุด เพื่อเย็บ
ติดกบัรายงานและซองเงิน 1 ชุด ให้แผนกบญัชี แล้วน าซองใส่ตู้
เซฟ และอีก 1 ใบ เย็บติดกบัใบ Folio ในรอบนัน้ๆ เพื่อให้ Night 
Audit ตรวจสอบรายการอีกครัง้ และบนัทึกรายการทัง้หมดลงใน
สมดุสง่รอบ เพื่อให้แผนกบญัชีตรวจสอบ 

- ซองสง่เงิน 
- สมดุสง่รอบ 

   รายได้ตาม report ตรงตาม
รายได้หน้าซองสง่เงิน 

แผนกบญัชีเปิดตู้ เซฟ เพื่อเก็บเงินทกุเช้า และตรวจสอบยอดเงิน
รายได้แต่ละประเภทให้ตรงกบัสมดุสง่เงิน และรวบรวมใบ Folio 
ไปตรวจสอบอีกครัง้ 
 
 
 

- สมดุสง่เงิน 

ปิดรอบ 

สรุปรายได้ 
คา่ใช้จา่ย 

น าสง่เงิน 

แผนกบญัชี
ตรวจสอบ 
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7. งานรับฝากสัมภาระ 

7.1 การควบคุมดูแลกระเป๋าของแขกที่มาเป็นกลุ่ม  

ที่ ผังกระบวนการ รูปภาพ 
มาตรฐานงาน 
/ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
เอกสาร
ประกอบ 

  
 
 
 

  กลา่วทกัทายแขก “สวสัดีคะ/ครับ” 
 
 
 

 

 

   จัด เต รียมราย ช่ือพ ร้อม
หมายเลขห้องแขกลว่งหน้า 
1 วนั 

การเข้าพกัของแขกที่มาเป็นกลุม่จะมีการเตรียมการลว่งหน้าทัง้
รายช่ือแขกที่จะเข้าพกั รายการหมายเลขห้องพกัทัง้หมด 

- ใบรายช่ือแขก
กลุม่ 

   หมายเลขห้องถกูต้อง 
Double check ทกุครัง้ 

ลงหมายเลขห้องไว้ใน rooming list ในช่องหมายเลขห้องให้
ถกูต้อง 
** Double Check อีกครัง้ของแขกกลุม่ที่จะมาถึง เพื่อตรวจสอบ
ให้แนใ่จวา่ห้องที่ก าหนดไว้วา่ยงัอยูเ่หมือนเดิมหรือไม่ 

- หมายเลขห้อง
และรายช่ือแขก 

   จดับริเวณรับแขกกลุม่ เมื่อแขกมาถึงให้น าแขกกลุ่มไปรอลงทะเบียนในบริเวณที่
จดัเตรียมไว้ 

 

 

กลา่วทกัทายแขก 

น า Rooming list เขียน
ช่ือที่จะเข้าพกั 

ก าหนดหมายเลข
ห้อง 

น าแขกกลุม่รอตรง
บริเวณที่จดัเตรียม 
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ที่ ผังกระบวนการ รูปภาพ 
มาตรฐานงาน 
/ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
เอกสาร
ประกอบ 

  
 
 
 

 หมายเลขห้องพักตรงตาม
ช่ือแขกและช่ือกระเป๋าของ
แขก 

ตรวจสอบหมายเลขห้อง หลงัจากแขกได้ลงทะเบียนแล้ว วา่มีการ
เปลีย่นแปลงหรือไม ่
 
 

 

- แบบบนัทึกบตัร
จ ด น า ม ผู้ พั ก
โรงแรม 

   จ านวนกระเป๋าตรงกบั Tag 
และรายช่ือแขก 

เมื่อได้หมายเลขห้องแน่นอนแล้ว น าไปตรวจสอบกับจ านวน
กระเป๋าและหมายเลขบน Tag ทัง้หมด พร้อมทัง้จ านวนกระเป๋า
ของแขกแตล่ะรายการ 
 

 

- ใบ Tag 
- เบอร์ห้องพกั 

   แขกไ ด้ รับก ระ เ ป๋ าครบ
ถกูต้อง 

สง่กระเป๋าขึน้ห้องพกัทนัที 
 
 
 

 

- รถเข็นกระเป๋า 
 

   จ านวนกระ เ ป๋ าตรงกับ
จ านวนห้องแขกที่เข้าพกั 

เก็บรายการกระเป๋าไว้ตรวจสอบ 
 
 
 

 

- ใบรายช่ือแขก 
พร้อม ข้อความ
การแ ก้ ไข เบอ ร์
ห้องที่ถกูต้อง 
- ส มุ ด รั บ ฝ า ก
สมัภาระ 

 

 

 

เขียนหมายเลขห้อง
บน Tag 

จดัสง่กระเป๋าขึน้
ห้องพกัทนัที 

เก็บรายการ
กระเป๋าไว้ทีแ่ผนก 
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7.2 การรับฝากสัมภาระของแขก 

ที่ ผังกระบวนการ รูปภาพ 
มาตรฐานงาน 
/ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
เอกสาร
ประกอบ 

   ข้อมูลถูก ต้อง  ตรงตาม
กระเป๋าหรือสมัภาระ 

กลา่วทกัทายลกูค้า “สวสัดีคะ/ครับ” 
พนกังานออกใบรับฝากของให้กบัแขก เพื่อแสดงเป็นหลกัฐานว่า
ทางโรงแรมได้รับฝากของแขกไว้แล้ว และแขกจะได้น ามาขอคืน 
โดยจะระบช่ืุอแขก หมายเลขห้องพกั วนัที่รับฝากของ รายการสง่
ของลงเวลาที่ฝากของ ส่งใบรับกระเป๋าให้แขกและอีกใบติด
กระเป๋า น าเก็บในห้องเก็บสมัภาระ 

- ใบรับฝากของ 
(Tag) 

   - กระเป๋าทุกใบได้รับการ
ติดใบ Tag 
- แขกได้รับใบ Tag ทกุครัง้ 
 

สง่ใบรับกระเป๋าให้แขก 
 
 
 

 

- ใบรับฝากของ 
(Tag) 

   จดัเรียงเป็นหมวดหมู ่ น ากระเป๋าเข้าเก็บในห้องเก็บกระเป๋า โดยจัดเรียงเป็นหมวดหมู่
ของแขกแตล่ะราย เพื่อสะดวกในการรับกระเป๋าคืน 
 
 

 

 

   บนัทกึการรับฝากกระเป๋า
ทกุครัง้ 

พนังานลงบันทึกในสมุดรับฝากสัมภาระ ดังนี  ้ ช่ือ นามสกุล 
จ านวนกระเป๋า ลกัษณะกระเป๋า  
 
 

 

- ส มุ ด รั บ ฝ า ก
สมัภาระ 

 

 

สว่นบนของใบ Tag

ติดที่กระเป๋า, สว่น
ลว่งให้แขก 

ออกใบรับฝากของ 
(Tag) 

น าเข้าเก็บในห้อง
เก็บกระเป๋า 

บนัทกึในสมดุรับ
ฝาก 
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8. งานรักษาความปลอดภัย 
8.1 งานประจ าวัน 

ที่ ผังกระบวนการ รูปภาพ 
มาตรฐานงาน 
/ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
เอกสาร
ประกอบ 

  
 
 
 

 รอบเช้า 06.00 – 15.00 น. 
รอบบา่ย13.00 – 22.00 น. 
รอบดกึ  22.00 – 07.00 น. 

พนกังานลงเวลาปฏิบตัิงานตามตารางเวลาที่ก าหนด  
 
 
 

 

- ต า ร า ง ก า ร
ปฏิบตัิงาน 

   - อุ ป ก ร ณ์ อยู่ ใ น สภ าพ
พร้อมใช้งาน 
- มีลายเซ็นต์บันทึกการ
เบิก-คืนทกุครัง้ 

1. พนกังานตรวจเช็คอปุกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ของแผนก ว่ามี
ความพร้อมใช้งานหรือไม่ 
2. เซ็นเบิกและคืนทกุครัง้ 
 

 

- ส มุ ด บั น ทึ ก
ประจ าวนั 

   ใช้เวลา 45 นาที พนกังานปฏิบตัิงานดงันี ้
1. ตรวจดพูืน้ที่บริเวณรอบๆ โรงแรม ทัง้ด้านหน้า ด้านหลงั พืน้ที่
ด้านอนบุาลละอออุทิศ ครัวสรัสจันทร์ เป็นต้น ดูความเรียบร้อย
วา่กรวย ปา้ยบอก แผงกัน้อยูใ่นสภาพพร้อมใช้งาน 
2. เปิด-ปิดไฟฟา้แสงสวา่งในพืน้ท่ีรับผิดชอบ 
3. ทกุวนัเวลา 22.00 น. ดรูะบบแก๊ส ไฟ หลงัครัว ว่ามีการเปิด-
ปิดเรียบร้อยหรือไม ่
4. ตรวจสอบอุปกรณ์ไฟฟ้า น า้ประปา แอร์ พัดลม ประต ู
หน้าต่าง ถ้าพบอุปกรณ์ช ารุด ให้แก้ไขเบือ้งต้นและรายการแจ้ง
ซอ่มทกุครัง้ 
หมายเหตุ กรณีเดินออกตรวจ ต้องมีพนักงานประจ าจุดอย่าง
น้อยจดุละ 1 คน 

- ส มุ ด บั น ทึ ก
ประจ าวนั 

 

ตรวจความพร้อม
อปุกรณ์ 

ลงเวลาปฏิบตังิาน 

ตรวจพืน้ท่ีบริเวณ
รอบๆ 
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ที่ ผังกระบวนการ รูปภาพ 
มาตรฐานงาน 
/ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
เอกสาร
ประกอบ 

  
 
 
 

 ใช้เวลา 30 นาที 1. ก่อนพนกังานออกเวร ให้ตรวจเช็ควสัดุอปุกรณ์ต่างๆ ที่เบิก
น าไปใช้และสง่คืนให้อยูใ่นสภาพปกติ และเก็บเข้าที่เรียบร้อย 
2. บนัทกึข้อมลูลงในสมดุบนัทกึประจ าวนั 
 
 

 
 
 
 
 

- ส มุ ด บั น ทึ ก
ประจ าวนั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ออกเวรปฏิบตังิาน 
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8.2 งานรับส่งรถ  

ที่ ผังกระบวนการ รูปภาพ 
มาตรฐานงาน 
/ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
เอกสาร
ประกอบ 

  
 
 
 

 

 
ทนัทีทีพ่บแขก กลา่วทกัทายแขก “สวสัดีครับ”  

 
 
 

 

 

   
 

ใช้เวลา 5 – 10 นาท ี สอบถามความต้องการของแขก 
1. มาติดต่อมหาวิทยาลยั กลา่วขอโทษ “ต้องขออภยัด้วยครับ ที่
จอดนีเ้ตรียมไว้เพื่ออ านวยความสะดวกส าหรับแขกโรงแรมครับ” 
และแนะน าที่จอดรถในมหาวิทยาลยัฯ  
2. มาใช้บริการของโรงแรม (ห้องพัก, ห้องอาหาร, ห้อง
ประชมุสมัมนา หรืองานจดัเลีย้ง) 

 

    

แจกบตัรจอดรถครบทกุคนั 
ชีแ้จงข้อมลูให้แขกทราบและแจกบตัรจอดรถ 
- แขกที่ไม่ได้ใช้บริการของโรงแรม ช าระค่าบริการชั่วโมงละ 50 
บาท (บตัรจอดที่ไมป่ระทบัตราโรงแรม) 
- แขกที่ใช้บริการของโรงแรม ประทบัตราบตัรจอดรถได้ที่แผนก
บริการสว่นหน้า ห้องอาหาร จดัเลีย้ง 
- โรงแรมไมรั่บผิดชอบทรัพย์สนิ เมื่อเกิดการสญูหายและเสียหาย
ทกุกรณี 
- กรณีบตัรจอดรถหาย ไมส่ามารถน ารถออกนอกพืน้ท่ีได้ 

- บตัรจอดรถ 

   ใช้เวลา 3 – 5 นาที กรณีส ารองที่จอดรถ 
- แจ้งพืน้ท่ีจอดรถส ารองไว้และน าแขกไปท่ีจอดรถ 
กรณีไมไ่ด้ส ารองที่จอดรถ 
- จดัหาพืน้ท่ีจอดรถให้เหมาะสมกบัจดุที่แขกมารับบริการ 

 

- ตารางการจอด
รถ 
 

กลา่วทกัทายแขก 

สอบถามความ
ต้องการแขก 

จดัหาพืน้ท่ีจอดรถ 
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ที่ ผังกระบวนการ รูปภาพ 
มาตรฐานงาน 
/ระยะเวลา 

รายละเอียดงาน 
เอกสาร
ประกอบ 

  
 
 
 

 บันทึกข้อมูลการจอดรถ
ครบถ้วน 

บนัทกึข้อมลูแขกขาเข้าในสมดุบนัทกึประจ าวนั (ทะเบียนรถ ยี่ห้อ 
ส,ี เวลาเข้า, การเข้ารับบริการ) 
 
 

 

- ตารางการจอด
รถ 
- ส มุ ด บั น ทึ ก
ประจ าวนั 
 

   บัต ร จ อด รถ ต้ อ งมี ต ร า
ประทบั 

แขกสิน้สดุการใช้บริการ พนกังานตรวจสอบบตัรจอดรถ ดงันี ้
- ตรวจสอบตราประทบัของโรงแรม 
- ถ้าไมม่ีตราประทบั ปฏิบตัิดงันี ้
  ** ถ้าไมไ่ด้มาใช้บริการของโรงแรม แจ้งแขกช าระเงินค่าจอดรถ
ที่แผนกบริการสว่นหน้า 
  ** ถ้ามาใช้บริการของโรงแรม พนกังานประสานงานกับแผนก
นัน้ๆ เพื่อลงบนัทกึการไมป่ระทบัตราบตัรจอดรถของแขก 

- บตัรจอดรถ 

   ใช้เวลา 2 – 3 นาท ี อ านวยความสะดวกในการน ารถออกจากพืน้ที่  พร้อมกล่าว
ขอบคณุและท าความเคารพแขก 
 
 

 

 

   ใช้เวลา 2 – 3 นาท ี บันทึกข้อมูลแขกขาออกในสมุดบันทึกประจ าวัน (เวลาออก, 
เหตกุารณ์ตา่งๆ ท่ีเกิดขึน้ (ถ้ามี)) 
 
 

 

- ตารางการจอด
รถ 
 

 

 

บนัทกึข้อมลู 

อ านวยความสะดวก
ในการน ารถออก 

                

บนัทกึข้อมลูแขก 
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บทที่ 4 
แนวทางการถ่ายทอดองค์ความรู้และแนวทางการด าเนินงาน 

 
การด าเนินงาน 
 1. โครงการอาคารอเนกประสงค์ปฏิบตัิการวิชาชีพ (โรงแรมสวนดสุิตเพลส) เป็นโครงการท่ีจดัตัง้ขึน้
ตามนโยบายของมหาวิทยาลัยสวนดุสิต โดยมีวตัถุประสงค์หลักเพ่ือเป็นสถานท่ีฝึกประสบการณ์วิชาชีพ
นักศึกษาในสาขาหลักสูตรต่างๆ ดงันัน้เพ่ือให้พนักงานทุกคนสามารถเข้าใจและปฏิบัติหน้าท่ีเป็นไปตาม
มาตรฐานเดียวกนั โรงแรมจึงจดัทําคูมื่อสําหรับพนกังาน เพ่ือให้สอดคล้องกบัวตัถปุระสงค์ของการดําเนินงาน 
ได้แก่ “การให้บริการ” ตอ่แขกท่ีมาพกัและใช้บริการ รวมถึงนกัศกึษาฝึกประสบการณ์วิชาชีพ และเพ่ือเป็นการ
พฒันาระบบการปฏิบตังิานให้เป็นมาตรฐานทางโรงแรมสวนดสุิต เพลส ร่วมกบัโรงเรียนการท่องเท่ียวและการ
บริการ ได้จัดทําและเรียบเรียงคู่มือมาตรฐานงานบริการส่วนหน้า เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการปฏิบตัิงานของ
พนกังานโรงแรมสวนดสุิต เพลส และใช้เป็นคูมื่อในการฝึกประสบการณ์วิชาชีพนกัศกึษาอย่างมีประสิทธิภาพ 
 2.  แลกเปล่ียนองค์ความรู้ 

 ประเดน็ท่ี 1 มาตรฐานงานบริการ 
 สาเหต ุ: โรงแรมสวนดสุิต เพลส เป็นโรงแรมท่ีมีการดําเนินงานด้านการให้บริการฯ พนกังานบริการจึง

มีส่วนสําคญัในการบริหารดําเนินงาน แต่ในความเป็นจริงโรงแรมมีภาวะการหมนุเวียนพนกังานบริการอย่าง
ต่อเน่ือง ทําให้การบริการขาดความชํานาญและด้อยประสบการณ์ นอกจากนัน้โรงแรมยังเป็นสถานท่ีฝึก
ประสบการณ์วิชาชีพนกัศกึษา ซึง่จะมีการหมนุเวียนนกัศกึษาในแตล่ะเทอมการศกึษา จึงมกัมีข้อผิดพลาดและ
ความพึงพอใจของแขกยังไม่เป็นไปตามนโยบายของมหาวิทยาลัยฯ ปัญหาดงักล่าวข้างต้นโรงแรม, สํานัก
กิจการพิเศษและโรงเรียนการทอ่งเท่ียวและการบริการ จงึมีนโยบายท่ีจะสร้างเกณฑ์มาตรฐานคณุภาพของงาน
บริการแผนกบริการสว่นหน้า เพ่ือเป็นเคร่ืองมือให้บริการท่ีดี มีคณุภาพ ทัง้นีก็้เพ่ือสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่แขกท่ี
เข้าพกัและนกัศกึษาฝึกประสบการณ์ท่ีมาฝึกงาน ว่าจะได้รับบริการท่ีมีคณุภาพ มีมาตรฐาน มีความปลอดภยั
ในชีวิตและทรัพย์สินตลอดระยะเวลาท่ีมาพกัและมาฝึกงาน 

 แนวทางการแก้ปัญหา : 
ปัญหาดงักล่าวข้างต้น โรงแรมฯ, สํานกักิจการพิเศษและโรงเรียนการท่องเท่ียวและการบริการ จึงมี

นโยบายท่ีจะสร้างเกณฑ์มาตรฐานคณุภาพของงานบริการแผนกบริการส่วนหน้า เพ่ือเป็นเคร่ืองมือให้บริการท่ี
ดี มีคณุภาพ ทัง้นีก็้เพ่ือสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่แขกท่ีเข้าพกัและนกัศกึษาฝึกประสบการณ์ท่ีมาฝึกงาน  ว่าจะ
ได้รับบริการท่ีมีคณุภาพ มีมาตรฐาน มีความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินตลอดระยะเวลาท่ีมาพกัและมา
ฝึกงาน โดยมีการจัดทําคู่มือปฏิบัติงานท่ีครอบคลุมขอบเขตการบริการส่วนหน้า  อันได้แก่ กระบวนการ
ปฏิบตังิาน - วิธีปฏิบตังิานประจําวนั 
  - หลกัปฏิบตักิารจองห้องพกั 
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  - หลกัปฏิบตักิารลงทะเบียนเข้าพกั 
  - หลกัปฏิบตักิารรับโทรศพัท์ 
  - หลกัปฏิบตักิารรับฝากสมัภาระ 
  - กระบวนการรักษาความปลอดภยั 

ประเดน็ท่ี 2 Complaints ของแขก 
 สาเหต ุ : โรงแรมเป็นกิจการท่ีให้บริการสําหรับคนจํานวนมาก และด้วยความแตกตา่งระหว่างบคุคล
ท่ีมาใช้บริการของโรงแรม ปัญหาเก่ียวกบัแขกจงึมีมากและเป็นเร่ืองท่ีท้าทายความสามารถไมน้่อย 
 1. ปัญหาท่ีเก่ียวเน่ืองกบัการบริการของโรงแรม ได้แก่ ปัญหาท่ีเกิดจากสิ่งอํานวยความสะดวกตา่งๆ 
ของโรงแรมท่ีอาจจะชํารุด บกพร่อง หรือไม่ตรงกับการคาดหวงัของแขก หรือปัญหาท่ีเกิดจากการบริการของ
พนกังาน ซึ่งอาจจะขาดตกบกพร่อง หรือไม่ตรงกับการคาดหวงัของแขก หรือข้อร้องเรียนของแขก โรงแรมท่ี
ได้รับความนิยมจากแขก จะต้องมี complaints น้อยท่ีสุด และถ้ามีก็จะต้องมีความสามารถในการแก้ปัญหา
อยา่งมีประสิทธิภาพ 

2. ปัญหาท่ีเก่ียวกับแขก ได้แก่ ปัญหาส่วนตวัของแขก ซึ่งต้องการความช่วยเหลือจากพนกังานของ
โรงแรม เช่น แขกไม่สบายต้องการให้ช่วยตามหมอ หรือขอให้ช่วย confirm ตัว๋เคร่ืองบิน หรือขอข้อมลูเก่ียวกบั
สถานท่ีสําคญับางอยา่ง  

แนวทางการแก้ไข : 
 ฝึกให้พนักงานมีความมั่นใจ และเรียนรู้ว่าเวลาแขกมาขอความช่วยเหลือ ควรจะต้องตอบสนอง
อย่างไร เม่ือพนกังานได้เรียนรู้ทกัษะในการแก้ปัญหาของแขกอย่างได้ผล และมีทศันคติท่ีดีต่อการทํางานใน
ลกัษณะนี ้เขาก็จะเกิดความมัน่ใจซึ่งเป็นสิ่งจําเป็นเม่ือเผชิญกับปัญหา เม่ือพนกังานเร่ิมเห็นว่าความพยายาม
ของเขาในการแก้ปัญหาบงัเกิดผลดี เขาก็จะมีกําลงัใจ และกล้าเป็นผู้ ริเร่ิมในการแก้ปัญหาเวลาต้องเผชิญกับ
ปัญหาใหม่ๆ  ในอนาคต แทนท่ีจะเดนิหนีหรือหาทางหลบไปเวลามีปัญหา  
 ขัน้ตอนในการแก้ปัญหาเก่ียวกบัแขกมีดงันี ้ 

1. รับฟังปัญหาของแขกโดยไมข่ดัจงัหวะ  
     รับทราบความรู้สกึของแขก  
     ถามเพ่ือให้เข้าใจวา่ปัญหาของแขกคืออะไรแน่ และจดไว้  
    การรับฟังความรู้สกึของแขกโดยใช้คําพดูทํานองวา่  
    ผม (หรือดฉินั) เข้าใจ      
    ผม (หรือดฉินั) เข้าใจแล้วว่าทําไมทา่นจงึหวัเสีย 
   2. กลา่วคําขอโทษและแสดงให้แขกเห็นว่าเราเข้าใจเขา  
   โดยมีขัน้ตอนดงันี ้ 
     ขอโทษแขกโดยไมพ่ดูตําหนิใคร 
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          ขอบคณุแขกท่ีมาบอก ซึง่ชว่ยให้โรงแรมได้ทราบเร่ืองนัน้  
  3. เสนอทางแก้ปัญหาหลายแบบและดวูา่แขกชอบแบบไหน  
   ในการแก้ปัญหาให้แขก พนกังานจําเป็นต้องรู้ว่ามีทางเลือกอะไรบ้างท่ีพอจะเสนอให้แขกบ้าง 
ซึง่จะชว่ยให้แขกรู้สกึวา่ เขามีทางเลือกอยูบ้่าง และพนกังานก็จะรู้ได้วา่แขกชอบทางเลือกไหนมากท่ีสดุ ในเร่ือง
นีพ้นกังานจะมีความมัน่ใจมากขึน้ ถ้ามีคําแนะนําหรือแนวทางท่ีโรงแรมกําหนดให้ปฏิบตัอิยู่แล้ว  
  4. ตดิตามผล  
  ริเร่ิมปฏิบตัิการบางอย่างเพื่อแก้ปัญหาโดยทําตอ่หน้าแขก   
     ตดิตามผลโดยสอบถามจากแขกวา่ปัญหานัน้ได้รับการแก้ไขหรือยงัภายในกรอบเวลา
ท่ีตกลงไว้  
   5. บอกกลา่วตอ่หวัหน้าและเพ่ือนร่วมงาน เพ่ือให้เพ่ือนร่วมงานทราบวา่เกิดปัญหากบัแขกคน
นีแ้บบนี ้แล้วพยายามหลีกเลีย้งไมใ่ห้ปัญหาเดมิเกิดขึน้ซํา้อีก 
 ประเดน็ท่ี 3 ข้อปฏิบตัิในการบริการแขกโรงแรมให้ประทบัใจ 
 สาเหต ุ: การเป็นพนกังานบริการสว่นหน้าโรงแรม เปรียบเสมือนผู้ให้บริการแบบ One – Stop Service 
เพราะไม่ว่าแขกมีคําถาม ความไม่พอใจ หรือต้องการอะไร เขาก็จะเรียกหาแผนกบริการส่วนหน้า ซึ่งมีหน้าท่ี
บริการท่ีดีท่ีสดุ  
 แนวทางการปฏิบตั ิ: 

1. ยิม้แย้ม จําช่ือแขกท่ีมาพกัให้ได้ แขกจะดีใจและรู้สกึเป็นคนสําคญั เม่ือคณุสามารถเรียกช่ือ
เขาได้อย่างถูกต้องภายใน 2 ครัง้ท่ีพบกัน คุณจึงควรมีวิธีในการจดจําแขกอย่างรวดเร็ว เช่น จากรูปร่าง 
ลกัษณะภายนอก จดุเดน่ของเขา 

2. พบและจากต้องน่าประทบัใจ การกล่าวคําทกัทายเม่ือพบแขก และกล่าวคําอําลาเม่ือแขก
ออกจากโรงแรมเป็นสิ่งสําคญั เพราะเม่ือแขกกลบัไปก็จะจดจําว่าพนกังานโรงแรมนี ้มีอธัยาศยัดี และให้การ
ดแูลแขกเป็นอยา่งดี ทําให้แขกอยากแนะนําโรงแรมนีใ้ห้กบัคนรู้จกัตอ่ไป 

3. จดัเตรียมสิ่งอํานวยความสะดวกแก่แขก เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์มีหน้าท่ีรับผิดชอบในการ
จดัเตรียมสิ่งอํานวยความสะดวกตา่งๆ ให้แก่แขกตามคําขอ พร้อมทัง้ควบคมุคณุภาพความสะอาดของห้องพกั
แขกวีไอพีด้วยตนเอง 

4. รับข้อร้องเรียน แก้ไข และติดตามผลการรับข้อร้องเรียนนบัเป็นงานหลกัอย่างหนึ่งของ
แผนกบริการสว่นหน้า 

5. ไม่รับปากหากไม่มั่นใจว่าจะทําได้หรือไม่ แม้ว่าจะต้องคอยตอบคําถาม แก้ไขปัญหา 
รวมทัง้ตอบสนองความต้องการของแขกอย่างรวดเร็ว แตห่ากไม่มัน่ใจว่าจะทําได้ก็ไม่ควรรับปาก ควรบอกกับ
แขกอยา่งสภุาพวา่ ขอตรวจสอบกบัผู้จดัการสกัครู่นะคะ จากนัน้ได้คําตอบ อยา่งไรให้รีบแจ้งแขกโดยเร็ว 

https://th.jobsdb.com/th/th
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6. การแตง่ตวัเป็นระเบียบเรียบร้อย ดดีูและเรียบร้อยตลอดเวลา บคุลิกภาพสําคญัมากท่ีคณุ
จะต้องดดีูและภมูิฐาน เสือ้ผ้าต้องสะอาดหมดจด ตดิกระดมุให้ครบ ตดิปา้ยช่ือให้เรียบร้อย ตา่งหเูป็นแบบหมดุ
ตดิหเูทา่นัน้ นาฬิกาแบบเรียบ ไมใ่สน่าฬิกาแฟชัน่สีสนัสดใส ใสร่องเท้าหุ้มส้นสีดําเทา่นัน้ เป็นต้น 

7. สแตนบายด์ท่ีล็อบบีเ้สมอ ควรจะอยู่ท่ีล็อบบีต้ลอดเวลา แตห่ากมีงานเอกสารให้รีบจดัการ
และกลบัมาอยูท่ี่ล็อบบี ้เพ่ือคอยอํานวยความสะดวกให้แก่แขกทนัทีท่ีเขาต้องการ 

8. บนัทึกข้อมลูความต้องการของแขก สิ่งสําคญัท่ีจะทําให้สร้างความประทบัใจให้แก่แขกได้
คือ การจดจําได้ว่าแขกชอบอะไร ไม่ชอบอะไร และต้องการอะไรเป็นพิเศษ จึงควรบนัทึกข้อมูลเหล่านีไ้ว้ใน
คอมพิวเตอร์ เม่ือแขกกลบัมาใช้บริการในครัง้ตอ่ไป แขกก็จะประทบัใจท่ีเอาใจใส่ความต้องการของเขา โดยท่ี
ไมต้่องบอกซํา้ 

9. มีความรอบรู้ แนะนําแขกได้ นอกจากการอํานวยความสะดวกภายในโรงแรมแล้ว ควร
จะต้องมีความรู้เก่ียวกบัจงัหวดัท่ีโรงแรมตัง้อยู ่ท่ีกิน เท่ียว ช้อปปิง้ เส้นทาง และการเดินทางเป็นสิ่งท่ีแขกมกัจะ
สอบถามเป็นประจํา 

10.พยายาม go extra mile สงัเกตความรู้สกึ ความต้องการของแขก โดยไม่ต้องให้แขกร้องขอ 
เชน่ แขกมาถามทางไปวดัพระแก้ว เราอาจจะอธิบายถึงการไปวดัพระแก้ว พร้อมหยิบแผนท่ีเล็กๆ ให้กบัแขกไป
ด้วย และอาจจะเสนอวา่ให้ชว่ยเรียกรถแท็กซ่ีให้ไหม เป็นต้น  
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