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บทที่ 1 

บทน ำ 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

 โรงแรมโนโวเทล สุวรรณภูมิ แอร์พอร์ต (Novotel Bangkok Suvarnabhumi Airport Hotel) เป็น
ธุรกิจท่ีมีลกัษณะเป็นโรงแรม เป็นธุรกิจบริการโดยตรง กล่าวคือ  เป็นสถานท่ี ท่ีใหบ้ริการแขก ในหลาย
ดา้นดว้ยกนั ท่ีส าคญั  เช่น บริการดา้นท่ีพกั อาหาร และเคร่ืองด่ืม ดงันั้น  จึงกล่าวไดว้่า วตัถุประสงค์
หลกั ของธุรกิจการโรงแรม คือ “การใหบ้ริการ” ดงันั้นเพื่อสร้างความประทบัใจให้แก่ลูกคา้ การท าการ
จองห้องพกัจึงจ าเป็นจะตอ้งมีความถูกตอ้ง แม่นย  า และครบถว้น รวมทั้งสิทธิประโยชน์ท่ีลูกคา้พึงจะ
ไดรั้บ แต่ปัจจุบนัเน่ืองจากทางโรงแรมมี Rate ใหผู้เ้ขา้พกัเลือกอยูม่ากมายซ่ึงจะมีรายละเอียดและราคาท่ี
แตกต่างกนัท าใหก้ารใส่ขอ้มูลรวมถึงสิทธิประโยชน์ของลูกคา้ไดไ้ม่ถูกตอ้งและครบถว้น 

 
1.2 วัตถุประสงค์ของโครงงำน 

1. เพื่อจดัท าคู่มือ Booking Handbook for Updating Booking (TARS) 
2. เพื่อใหข้อ้มูลสิทธิประโยชน์ของสมาชิก Accor Plus Member  

 

1.3 ขอบเขตของโครงงำน 

 1.3.1 ประชำกร 

  1) พนักงานโรงแรมโนโวเทล สุวรรณภูมิ แอร์พอร์ต แผนก Reservation ท่ีท าหน้าท่ี 

TARS (The Accor Hotels Reservation System) ระบบส ารองหอ้งพกัของ Accor Hotels 

 
 1.3.2 กลุ่มตัวอย่ำง 

  1) พนักงานโรงแรมโนโวเทล สุวรรณภูมิ แอร์พอร์ต แผนก Reservation ท่ีท าหน้าท่ี 
TARS (The Accor Hotels Reservation System) ระบบส ารองหอ้งพกัของ Accor Hotels จ านวน 2 คน 

 
 1.3.3 เคร่ืองมือท่ีใช้ในกำรศึกษำ 

  การสังเกตการณ์ ( Observation ) การสังเกตการณ์เป็นเทคนิคการรวบรวมขอ้มูลการ
วิจยัอยา่งหน่ึง  ท่ีผูส้ังเกตการณ์ใชส้ายตาเฝ้าดูหรือศึกษาเหตุการณ์  ปรากฏการณ์ต่างๆ เพื่อท่ีจะใหเ้ขา้ใจ
ลกัษณะธรรมชาติและความเก่ียวขอ้งกันระหว่างองค์ประกอบต่างๆ ของเหตุการณ์หรือปรากฏการณ์
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นั้นๆ โดยใช้ การสังเกตการณ์ทางตรง  ( Direct  Observation )  เป็นการสังเกตการณ์ท่ีผูส้ังเกตการณ์
สัมผสักบัเหตุการณ์ท่ีเกิดขึ้นโดยตรงดว้ยตนเอง 

 
1.4 ประโยชน์ท่ีคำดว่ำจะได้รับ 

1. สามารถใส่ขอ้มูลของผูเ้ขา้พกัไดถู้กตอ้งครบถว้น  
2. สามารถใส่ขอ้มูลได้ถูกตอ้ง เน่ืองจากมีการสับสนของ Rate ทางโรงแรมมี Rate ท่ีให้ผูเ้ขา้พกั

เลือกอยูม่ากมาย ซ่ึงจะมีรายละเอียดและราคาท่ีแตกต่างกนัอยา่งส้ินเชิง 
3. สามารถใส่สิทธิประโยชน์ของสมาชิก Accor Plus Member อยา่งถูกตอ้ง 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 2 
แนวคิดและทฤษฎีที่เกีย่วข้อง 

ธุรกิจโรงแรม เป็นธุรกิจบริการโดยตรง ท่ีมีบทบาทมากในสังคม  กล่าวคือ  เป็นสถานท่ี ท่ี
ให้บริการแขก ในหลายดา้นดว้ยกนั ท่ีส าคญั  เช่น บริการดา้นท่ีพกั อาหาร และเคร่ืองด่ืม ดงันั้น  จึง
กล่าวไดว้่า วตัถุประสงคห์ลกั ของธุรกิจการโรงแรม คือ “การให้บริการ”  ต่อแขกทุกคน โรงแรมต่างๆ 
จึงมีการก าหนดปรัชญา หรือแนวทางการด าเนินงาน ของพนักงานโรงแรมทุกคน โดยมุ่งหวงัให้ 
พนักงานทุกแผนกเข้าใจ และประพฤติปฏิบัติ เพื่อให้ ไปสู่ จุดมุ่งหมายเดียวกันคือ การมุ่งสู่การ
ให้บริการ ท่ีตอบสนองความตอ้งการ หรือความคาดหวงั ของผูรั้บบริการ  ปัจจุบนั ยงัไม่มีสถาบนัใด ท่ี
ก าหนดจรรยาบรรณของ พนักงานโรงแรมขึ้นมา เพื่อเป็นแนวประพฤติปฏิบติั ท่ีเป็นมาตรฐานของ 
พนกังานโรงแรมโดยตรง  มีแต่เพียง ก าหนดจริยธรรม หรือ ส่ิงท่ีมุ่งหวงั ให้พนกังานของตน ไดย้ึดถือ
ปฏิบติั ต่อผูรั้บบริการ ซ่ึงอาจใช้ช่ือเรียก แตกต่างกันไป เช่น ปรัชญาการท างาน ขอ้แนะน าส าหรับ
พนักงาน แนวทางการประพฤติของพนักงาน วิธีการท างานอย่างมีคุณค่า เป็นต้น  ทั้งน้ี ขึ้นอยู่กับ
นโยบาย ของแต่ละโรงแรมว่า มีการอบรม พนกังานของตน ในรูปแบบใด โดยบางโรงแรม อาจมีการ
ก าหนดจริยธรรม ดงักล่าว ขึ้นมาเป็นลายลกัษณ์อกัษร แลว้จดัพิมพเ์ผยแพร่ ใหพ้นกังานรับทราบทัว่กนั 
บางโรงแรม อาจไม่มีการก าหนดขึ้น เป็นลายลักษณ์อักษร แต่ใช้วิธีการ จัดฝึกอบรมโดยวิทยากร 
ผูท้รงคุณวุฒิ หรือการถ่ายทอดจากหัวหนา้ ไปยงัพนกังานระดบัล่าง ตามล าดับ ในท่ีน้ี จะขอยกตวัอยา่ง
จริยธรรม ของพนกังานโรงแรม ท่ีมีการก าหนดขึ้น เป็นลายลกัษณ์อกัษร และแจกจ่ายให้กบั พนกังาน
โรงแรมต่าง ๆ ถือปฏิบติัเรียกวา่  
 

การท างานอย่างมีคุณค่าของพนักงานโรงแรม  ซ่ึงสามารถสรุป หลกัการปฏิบติั ท่ีส าคญั ดงัน้ี 
    1)  สร้างความประทบัใจคร้ังแรก ต่อแขกทุกคน 
    2)  เสนอความช่วยเหลือก่อน ท่ีแขกจะร้องขอ  
    3) ใหค้วามช่วยเหลือแก่แขก ตามท่ีตอ้งการโดยทนัทีทนัใด  
    4)  ปฏิบติัหนา้ท่ีต่อแขกท่ีมาพกั และผูม้าติดต่อกิจธุรกิจดว้ยความเตม็ใจ  
    5)  มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรคท่ี์ดี ในการแกปั้ญหาท่ีเก่ียวขอ้งกบัแขก  
    6)  เม่ือมีโอกาส พยายามปฏิบติัหนา้ท่ี ท่ีไดรั้บมอบหมายใหม้ากกวา่ปกติ  
    7)  พึงระลึกเสมอวา่ จะปฏิบติัหนา้ท่ี ท่ีไดรั้บมอบหมายใหม้ากกวา่ปกติ  
    8) ไม่ควรตอบปฏิเสธแขก ควรจะแกปั้ญหาโดย การเสนอทางเลือกต่อแขก  
    9)  ปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยรอยยิม้ และสายตาท่ีสุภาพ อ่อนโยน ต่อแขกเสมอ  
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    10)  ควรเรียกแขก โดยการขานช่ือของแขก  
    11)  ปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความภาคภูมิใจ  
    12)  ปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความไม่ประมาท เพื่อหลีกเล่ียงอุบติัเหตุ  
    13)  ดูแลรักษาเคร่ืองมือเคร่ืองใช ้ดว้ยความระมดัระวงั  
    14)  ดูแลรักษาสถานท่ีท างานใหส้ะอาด เป็นระเบียบ เรียบร้อยอยูเ่สมอ  

 

การจองห้องพกั (RESERVATION) 
ต าแหน่ง เจ้าหน้าท่ีส ารองห้องพกั  (Reservation Agent) มีหน้าท่ีความรับผิดชอบเป็นผูท่ี้ท า

หน้าท่ีหลกัในการรับการติดต่อจองห้องพกัจากลูกคา้ต่างๆ ของทางโรงแรม ดงันั้นจึงจ าเป็นท่ีจะตอ้ง
ใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศ และมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของลูกคา้ท่ีจะเลือกใชบ้ริการหอ้งพกัของทางโรงแรม 
และท าการจองหอ้งพกัพร้อมทั้งบริการต่างๆ ใหแ้ก่ลูกคา้ตามท่ีไดรั้บจองมา 

ในอดีต การขายห้องพัก และการให้บริการลูกค้าท่ีมาใช้บริการของโรงแรม ไม่มีความ
สลบัซับซ้อนมากนัก เน่ืองจากมีช่องทางการตลาดและการขายไม่มาก ไม่ค่อยมีความแตกต่างในดา้น
ราคาขาย และไม่มีข้อเสนอหรือเง่ือนไขในสัญญาให้บริการท่ีแตกต่าง แผนกส ารองห้องพัก 
(Reservation) จึงถูกจดัไวภ้ายใตก้ารกบักบัดูแลของแผนก ส านกังานส่วนหนา้ (Front Office) ท่ีมีหนา้ท่ี
ในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ท่ีมาพกัในโรงแรม 

ในปัจจุบนั ระบบการตลาดและการขายโรงแรมมีความสลบัซบัซ้อน และยุง่ยากมากขึ้น การท า
สัญญาขอ้ตกลงซ้ือขายกนัไวล้่วงหน้ามีขอ้มูล รายละเอียดต่างๆ กบัตวัแทนท่องเท่ียวคู่คา้แต่ละรายมี
รายละเอียดปลีกย่อยแตกต่างกันไป อีกทั้งยงัมีการน าเอาระบบบริหารรายไดม้าใช้ในการจดัสรรปัน
ส่วนการขายห้องพกั (Room Allocation) ให้กบัเอเย่นตท่ี์มีราคาขายท่ีโรงแรมจะไดรั้บท่ีแตกต่างกนั ซ่ึง
ตอ้งมีการพยากรณ์และบริหารรายไดไ้วล้่วงหน้าเพื่อให้สามารถบริหารงานดา้นการตลาดและการขาย
ใหบ้รรลุวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายของโรงแรมท่ีไดต้ั้งไว ้
การจดัองคก์รโดยให้พนกังานรับจองห้องพกัอยู่ภายใตก้ารก ากบัดูแลของ Front Office ส่งผลต่อความ
ขัดแยง้ในการปฏัติงานท่ีมีความสลับซับซ้อนเพิ่มมากขึ้ น และความล้มเหลวในด้านการบริหาร
การตลาด การขาย และการบริหารรายไดข้องโรงแรม ดวัยสาเหตุหลกัๆ ดงัต่อไปน้ี 

• ส านักงานส่วนหน้า (Front Office) จะไม่รับจองห้องพกัเพิ่มเติม เม่ือ Status การจองห้องพกั
ล่วงหนา้เป็น 100% โดยไม่มีการรับ Over Booking และไม่ไดมี้การวิเคราะห์และประเมินแนวโนม้ของ 
Materialized ของผูจ้องแต่ละราย ท าให้มีการ Turn Away ธุรกิจท่ีมีการจองเขา้มาในภายหลงัไปเป็น
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จ านวนมาก เม่ือมีการยกเลิกการจอองหอ้งพกัในนาทีสุดทา้ยท าให้โรงแรมไม่สามารถหาธุรกิจมาเติมให้
เตม็ไดใ้นเวลาท่ีตอ้งการ 

• ส านกังานส่วนหนา้ (Front Office) มกัจะใหห้อ้งกบัเอเยน่ตร์ายเก่าๆ ท่ีมีความคุน้เคย เป็น High 
Priority ส่วนลูกคา้รายใหม่ๆ ท่ี Sales หาเขา้มาให้แก่ธุรกิจ มกัจะไม่ค่อยไดห้้องพกัให้กบัเอเย่นต์ราย
ใหม่ๆ แม้ว่าจะมีรายได้ค่าห้องท่ีสูงกว่า ท าให้ตลาดของโรงแรมไม่มีการพัฒนา และไม่มีความ
หลากหลาย ท าใหไ้ม่สามารถควบคุม และบริหารจดัการรายไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

• ส านักงานส่วนหน้า (Front Office) ไม่เขา้ใจในวตัถุประสงค ์และเป้าหมายทางดา้นการตลาด 
และไม่เขา้ใจในพื้นฐานทางธุรกิจของเอเยน่ตห์รือลูกคา้แต่ละราย และไม่ไดมี้ส่วนร่วมในการดูแลรักษา
ลูกคา้องคก์รแต่ละรายอยา่งใกลชิ้ด 
ฯลฯ 

เม่ือการใหแ้ผนกส ารองหอ้งพกั (Reservation) อยูภ่ายใตก้ารก ากบัดูแลของ ส านกังานส่วนหนา้ 
(Front Office) ไม่สามารถสนองต่อการปฏิบติั และการบริหารงานการตลาด การบริหารงานขาย  และ
การบริหารรายได้ ในโรงแรมท่ีมีระบบงานท่ีซับซ้อนมากยิ่งขึ้น โรงแรมเชนชั้นน าทั้ งหลายจึงได้
ปรับเปล่ียนโครงสร้างองค์กรและสายการบังคับบัญชา การก ากับดูแล ให้ แผนกการจองห้องพัก 
(Reservation) มาอยู่ภายใตก้ารก ากบัดูแลของฝ่ายการตลาดและการขาย ท่ีปฏิบติัหน้าท่ีรวมกันอย่าง
ใกลชิ้ดกบัพนกังานท่ีดูแลในดา้น Revenue Management และ Sales Force เพื่อใหส้ามารถบริหารจดัการ 
Room Inventory และ Rate Availability ต่างๆ อย่างมีประสิทธิภาพ ตอบสนองต่อนโยบายทางด้าน
การตลาด การขาย และการบริหารรายไดข้องโรงแรม ตลอดจนการบริหาร Net ADR. Yield ท่ีตอ้งอาศยั
การวางแผน การพยากรณ์การขายและรายได ้การวิเคราะห์และประเมินเพื่อการตดัสินใจต่างๆ ในระดบั
ท่ีมีความซบัซอ้นเพิ่มมากยิง่ขึ้น 

ดังนั้ น ในปัจจุบัน โรงแรมท่ีใช้นโยบาย Multi-Channel Marketing ทั้ งหลาย ท่ีมี Market 
Segmentation ท่ีหลากหลาย และมีการบริหารจดัการดา้นการตลาด การขาย และการบริหารรายไดอ้ย่าง
เขม้ขน้ จึงมกัจะให้ Reservation อยู่ภายใตส้ังกัดของ Sales & Marketing เพื่อความคล่องตวัและเพื่อ
ประสิทธิภาพ ในขณะท่ีโรงแรมท่ีมีการบริหารแบบดั้งเดิม หรือโรงแรมใหม่ท่ีมีระบบการตลาดแบบ 
Single Channel Marketing หรือมีช่องทางการตลาดท่ีไม่ซับซ้อนมากยิ่งนัก ก็ยงัคงให้ Reservation อยู่
ภายใตก้ารบงัคบับญัชาของ Front Office ต่อไป 

ส าหรับการปรับให ้แผนกส ารองหอ้งพกั (Reservation) มาอยูภ่ายใตก้ารบงัคบับญัชาของ Sales 
& Marketing นั้น นิยมน ามาใช้กบัระบบ Central Reservation System (CRS) ท่ีผูเ้ก่ียวขอ้งการการขาย
ห้องพกัสารถเขา้ไปท าการจอง หรือ Block ห้องพกัของโรงแรม ส าหรับลูกคา้ของตนเองตาม Room & 
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Rate Availability ในระบบได้ โดยมิต้องรอการพิจารณาตัดสินใจจาก ผูจ้ ัดการส านักงานส่วนหน้า 
(Front Office Manager) ซ่ึงท าให้การตลาดและการขายมีความสะดวก และตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็วยิ่งขึ้น และลดปัญหาดา้น "การสกดัดาวรุ่ง" จากการท่ี Sales ขายห้องพกัได้
แลว้ แต่ไม่สามารถยนืยนัหอ้งพกัให้กบัลูกคา้ได ้เพราะทาง ส านกังานส่วนหนา้ (Front Office) ไม่ปล่อย
หอ้งมาให ้Sales เพื่อขายใหก้บัลูกคา้ท่ีหามาได ้

 
การปิด (Close Out) Room Allotment 

การปิด Room Allotment ท่ีทาง Sales and Marketing ให้แก่ Travel Agent ทั้งหลายไปนั้นเป็นหน้าท่ี
ความรับผิดชอบโดยตรงของพนักงานรับจองห้องพกัท่ีจะตอ้งคอยดูและรับผิดชอบด าเนินการ เม่ือ
พบวา่มีการจองห้องพกัเขา้มาจนเกือบจะเตม็ หรือทางโรงแรมขายห้องบางประเภทออกไปจนหมดแลว้ 
ในขณะท่ีบาง Travel Agent ยังมี  Room Allotment เหลืออยู่  ทางพนักงานรับจองห้องพักก็ต้อง
ด าเนินการขอปิด Room Allotment เพื่อป้องกนัไม่ใหเ้กิดการ Overbooked 

 
ขั้นตอนการปฏิบัติงานมาตรฐาน (SOP) 

- พนกังานรับจองห้องพกัพบว่ามีห้องพกับางประเภทใกลจ้ะหมดแลว้ หรือขายหมดแลว้ในบาง
วนั แจ้งให้ผูจ้ ัดการแผนกรับจองห้องพักทราบในทันที  -> เจ้าหน้าท่ีส ารองห้องพัก (Reservation 
Officer) 

- ผูจ้ัดการแผนกรับจองห้องพักพิมพ์รายงานของ Room Allotment ท่ีเหลืออยู่ของวนันั้น -> 
ผู้จัดการเจ้าหน้าท่ีส ารองห้องพกั (Reservation Manager) 

- ตรวจสอบ Room Allotment ของหอ้งท่ีพนกังานรับจองแจง้วา่เตม็ วา่ยงัเหลือ Room Allotment 
ของ Travel Agent รายใดเหลืออยูบ่า้ง -> ผู้จัดการเจ้าหน้าท่ีส ารองห้องพกั (Reservation Manager) 

- แจ้งฝ่ายบริหารให้รับทราบสถานการณ์ และขออนุมัติขอปิด Room Allotment ของ Travel 
Agent ใน Morning Brief หรือท าเป็น Internal Memo โดยด าเนินการล่วงหนา้ประมาณ 7 วนัก่อนท่ีการ
ปิด Room Allotment จะมีผล -> ผู้จัดการเจ้าหน้าท่ีส ารองห้องพกั (Reservation Manager) 

- แจง้ใหผู้ท่ี้เก่ียวของ อาทิ Sales Co-Ordinator, Sales Persons ไดรั้บทราบ (Travel Agent บางราย
อาจจะติดต่อกลับมาสอบถามข้อมูลเพิ่มเติม) -> ผู้จัดการเจ้าหน้าท่ีส ารองห้องพัก (Reservation 
Manager) 

- ในกรณีท่ีไม่ไดปิ้ด Room Allotment ของ Travel Agent ทุกรายในทนัทีทนัใดพร้อมกนัทั้งหมด 
แต่เลือกปิดเฉพาะบางราย Director of Sales & Marketing ควรตอ้งพิจารณาล าดบัความส าคญั และล าดบั
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การปิด Room Allotment ของ Travel Agent แต่ละรายตามความเหมาะสม -> ผู้อ านวยการฝ่ายขายและ
การตลาด (Director of Sales & Marketing) 

- ส่งอีเมลไ์ปแจง้ Travel Agent ท่ียงัมี Room Allotment ของห้องพกัประเภทนั้นเหลืออยู่เพื่อขอ
ปิด (Close Out) Room Allotment ท่ีเหลืออยู่ (ส าหรับ Travel Agent บางราย ท่ีขายห้องพักดังกล่าว
ออกไปหมดแลว้ หรือ เลยวนั Release/Cut-off Date ไปแลว้ก็ไม่จ าเป็นต้องส่งอีเมล์ไปขอปิดเพราะ
ไม่ไดป้ระโยชน์อะไร) โดยส่งอีเมลไ์ปหาผูท่ี้รับผิดชอบเก่ียวกบั Room Allotment โดยตรง (ไม่ใช่ส่งไป
ถึง Main Contact Person ท่ีระบุไว้ใน Contract) -> ผู้จัดการเจ้าหน้าท่ีส ารองห้องพัก (Reservation 
Manager) 

- ในกรณีท่ี Reservation Manager ไม่สามารถขอปิด Room Allotment ของ Travel Agent บาง
รายไดด้ว้ยตนเอง ใหแ้จง้พนกังานขายท่ีรับผิดชอบดูแล Travel Agent นั้นช่วยด าเนินการให้เฉพาะราย -
> ผู้จัดการเจ้าหน้าท่ีส ารองห้องพกั (Reservation Manager) 

- พนักงานขายติดต่อกับทาง Travel Agent เพื่อเจรจาขอปิด Room Allotment -> พนักงานขาย 
(Sales Person) 

- รอรับการตอบกลบัจาก Travel Agent เพื่อยืนยนัการปิด Room Allotment และการรายงานการ
จองห้องพกัท่ีเหลือจาก Travel Agent (มี Travel Agent บางรายรับจองไวแ้ลว้ แต่ไม่รายงานการจองให้
ทางโรงแรมไดรั้บทราบในทนัที เพราะอาจจะมีการแกไ้ขเปล่ียนแปลง)  -> ผู้จัดการเจ้าหน้าท่ีส ารอง
ห้องพกั (Reservation Manager) 

- พิมพเ์อกสารท่ี Travel Agent ส่งตอบกลบัมายนืยนัการปิด Room Allotment เก็บใส่ Master File 
ของ Travel Agent นั้น เก็บไวท่ี้แผนก Reservation เพื่อใชเ้ป็นหลกัฐานอา้งอิงในกรณีท่ีมีปัญหาตามมา
ในภายหลงั -> ผู้จัดการเจ้าหน้าท่ีส ารองห้องพกั (Reservation Manager) 

- ปิด Room Allotment ท่ีเหลือของ Travel Agent ท่ีตอบกลบัมาแลว้ในระบบ PMS -> ผู้จัดการ
เจ้าหน้าที่ส ารองห้องพกั (Reservation Manager) 

- รายงานให้ฝ่ายบริหารได้รับทราบถึงการด าเนินการ  -> ผู้จัดการเจ้าหน้าท่ีส ารองห้องพัก 
(Reservation Manager) 

- ในกรณีท่ีทาง Travel Agent แจ้งเปล่ียนแปลงรายช่ือผู ้ติดต่อเ ก่ียวกับการขอปิด Room 
Allotment กลับมา Reservation Manager ต้องท าการ Update รายช่ือผู ้ติดต่อนั้ นทันที และจัดพิมพ์
เอกสารนั้ นใน Master File ของ Travel Agent -> ผู้จัดการเจ้าหน้าท่ีส ารองห้องพัก (Reservation 
Manager) 
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สรุปการปฏิบัติงาน (Job Summary) 
ตวัแทนการจองจะเป็นผูติ้ดต่อหลกัส าหรับการจองห้องพกัท่ีโรงแรม ดงันั้นจึงตอ้งให้บริการ

แก่ผูเ้ขา้พกัท่ีเป็นเลิศ และมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของแขกท่ีจะเขา้พกัท่ีโรงแรมนั้นเอง 
ปัจจุบนัองคก์รทั้งภาครัฐและภาคเอกชนใหค้วามส าคญักบังานตอ้นรับเป็นอยา่งมากเพราะ การ

ตอ้นรับท่ีดีสามารถท าให้ผูม้าติดต่อ หรือแขกประทบัใจในวินาทีแรกท่ีกา้วเขา้มาในองคก์รไดรั้บขอ้มูล
ท่ีถูกต้องก่อนจะเข้าไปพบกับบุคคลท่ีนัดหมายไว  ้หรือหน่วยงานท่ีต้องการไปติดต่อท าธุรกิจด้วย 
ให้บริการขอ้มูลดว้ยความรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ ดว้ยมารยาท และการตอ้นรับท่ีอบอุ่นและมีไมตรีก็
เท่ากบัวา่ ธุรกิจขององคก์รไดรั้บผลส าเร็จไปคร่ึงหน่ึงแลว้ ดงันั้นการวา่จา้งบุคลากร ใหม้าปฏิบติังานใน
พนักงานตอ้นรับ-Receptionists จึงจ าเป็น อย่างยิ่งมีแนวโน้มในการจ้างงานสูง องค์กรขนาดใหญ่จะ
ว่าจา้งพนกังานอย่างนอ้ย 3-4 คน สถานประกอบกิจการธุรกิจท่ีว่าจา้งพนกังานตอ้นรับมีอยู่ทัว่ไป เช่น 
โรงแรม รีสอร์ท อาคารท่ีพกัแบบ ห้องชุด ภตัตาคาร ห้างสรรพสินคา้ โรงพยาบาลเอกชน คลีนิคทาง
การแพทย ์บริษทั สถานประกอบการอุตสาหกรรม ส านกังาน อาคารธุรกิจท่ีมีส านกังานหรือบริษทัเช่า
เพื่อประกอบธุรกิจ นอกจากน้ีบริษทั ท่ีเช่าท าธุรกิจในอาคารนั้นๆ ยงัมีพนกังานตอ้นรับของตนเองอีก
ต่างหาก สถานบริการเสริมความงามและดูแลสุขภาพ หรือธุรกิจเกือบ ทุกประเภท ดงันั้น ผูมี้ความรู้
ความสามารถและมีใจรักในการติดต่อกบับุคคลทัว่ไป 
 
ส าหรับต าแหน่งในแผนกต้อนรับโดยท่ัวไปมีดังนี้ 
ผูจ้ดัการส านกังานส่วนหนา้ (Front Office Manager) 
มีหน้าท่ีดูแลควบคุมให้การด าเนินงานของแผนกต้อนรับเป็นไปโดยราบร่ืน และมีประสิทธิภาพ 
นอกจากน้ีในฐานะท่ีเป็นหัวหนา้แผนก ตอ้งเก่ียวขอ้งกบัการคดัเลือกคนเขา้ท างานและใหก้ารฝึกอบรม 
วางงบประมาณของแผนก และควบคุมค่าใชจ่้ายให้เป็นไปตามนั้น และคาดคะเนระดบัอตัราการเขา้พกั
ในอนาคต 
 
พนกังานตอ้นรับ (Reception) 
เม่ือแขกเดินเขา้มาในโรงแรมพนักงานตอ้นรับจะเป็นบุคคลแรกท่ีแขกพูดดว้ย โดยพนักงานตอ้นรับ
จะตอ้งทกัทายและให้การตอ้นรับแขก ลงทะเบียนแขกและจ่ายห้อง จ่ายกุญแจ รวมการตอ้บขอ้ซักถาม
และจดัการเก่ียวกบัเร่ืองท่ีแขกไม่พอใจ รวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัค่าใชจ่้ายดา้นอาหารและเค ร่ืองด่ืมจาก
ห้องอาหารและบาร์ ตลอดจนค่าใช้จ่ายท่ีเก่ียวกบัการซักรีดเป็นตน้ และนอกจากน้ีอาจจะตอ้งคิดต่อ
ประสานงานกบัแผนกอ่ืน ๆ ในเร่ืองต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบัแขกดว้ย 
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พนกังานสัมภาระ (Hall Porter) 
พนกังานสัมภาระจะคอยตอ้นรับแขกท่ีเขา้มาในโรงแรม ให้ขอ้มูลเก่ียวกบัโรงแรมทั้งบอกทางไปยงัจุด
ต่างๆ ในโรงแรม หากแขกเขา้พกัห้องก็ตอ้งช่วยแขกขนสัมภาระต่าง ๆ ไปท่ีห้องพกั และเม่ือแขกจะ
กลบัก็ตอ้งขนของลงมาจากหอ้งพกัเช่นกนั นอกจากน้ียงัมีงานอ่ืน ๆ ท่ีตอ้งท าอีก เช่น การจดขอ้ความท่ี
มีผูส้ั่งความถึงแขกไว ้ดูแลกุญแจห้องพกัแขก ให้ค  าแนะน าเก่ียวกับสถานท่ีท่องเท่ียวต่าง ๆ วิธีการ
เดินทางและรายละเอียดท่ีเก่ียวขอ้งอ่ืน ๆ ช่วยแขกเรียกรถแท็กซ่ี ช่วยจองตัว๋รถ/เรือ/เคร่ืองบิน ช่วยจดั
ห้องประชุมด้วยการช่วยขนยา้ยโต๊ะ เกา้อ้ี เป็นตน้ ส าหรับหัวหน้าพนักงานสัมภาระในภาษาองักฤษ
เรียกว่า Bell Captain ซ่ึงงานทั้งหมดท่ีกล่ามาขา้งตน้นั้น ถา้ตามโรงแรมใหญ่ ๆ แลว้ก็จะแยกออกเป็น
หลายต าแหน่ง เช่น 
 -พนักงานเปิดประตู (Doorman) มีหน้าท่ีหลกัคือ ช่วยแขกเปิดประตูรถยนต์ขณะน ารถเขา้มา
จอดท่ีประตูใหญ่ของโรงแรม ซ่ึงอาจจะรวมถึงการเปิดประตูโรงแรมขณะแขกก าลงัจะเดินเขา้มาก็ได้ 
 - เจา้หนา้ท่ีอ านวยความสะดวก (Concierge) มีหนา้ท่ีช่วยเหลือแขกตั้งแต่เร่ืองสัมภาระ การเรียก
รถ จองตั๋วละคร จองทัวร์ แนะน าสถานท่ีท่องเท่ียว แนะน าร้านค้า ท่ีแขกต้องการจะไปซ้ือ 
 -เจา้หนา้ท่ีดูแลแขกพิเศษ (Quest Relations Officer) มีหนา้ท่ีบางส่วนท่ีเหมือนกนัเจา้หนา้ท่ี 
อ านวยความสะดวก แต่จะมุ่งเนน้แบบเป็นการบริการส่วนตวัจริง ๆ ดงันั้นบทบาทส าคญัอยา่งหน่ึงก็คือ 
การแกปั้ญหาเร่ืองท่ีแขกไม่พอใจ ซ่ึงถา้หากพนกังานมีความสามารถและท างานเป็น ก็จะช่วยลดปัญหา
ท่ีจะไปถึงผูจ้ดัการใหญ่หรือผูบ้ริหารระดบัสูงไดม้าก อีกทั้งยงัจะแปรความไม่พอใจหรือค าติ กลายเป็น 
ค าชมแทน 
 
พนกังานรับโทรศพัท ์(Telephone หรือ Telephone Operator) 
มีหนา้ท่ีรับโทรศพัทท่ี์เรียกเขา้มาแลว้โดนไปตามบุคคลและแผนกต่าง ๆ จดขอ้ความเม่ือมีคนโทรศพัท์
ถึงแขกท่ีบงัเอิญไม่อยูใ่นโรงแรมในขณะนั้น โทรสัพทป์ลุกแขกตามเวลาท่ีแขกสั่งไว ้
 
เจา้หนา้ท่ีส ารองห้องพกั (Reservations Clerk) 
มีหนา้ท่ีดูแลเร่ืองการจองหอ้งพกัของลูกคา้ โดยจะตอ้งยนืยนัการจองทางจดหมายหรือแฟกซ์ 
 
พนกังานแคชเชียร์ (Cashier) 
รับผิดชอบในการออกใบเสร็จและเก็บเงินจากแขก รวมถึงการบริการท่ีให้แขกและเปลี่ยนเงินตราด ้
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หลกัการพื้นฐานของงานบริการโรงแรม 
ก่อนอ่ืนพนกังานจะตอ้งท าความเขา้ใจเก่ียวกบัโรงแรมท่ีตนท างานอยู ่
1.ตอ้งจ าช่ือโรงแรมอย่างถูกตอ้งท่ีเรียกกนัทัว่ไปกบัช่ือทางการของโรงแรมมกัจะต่างกัน พนักงานจึง
จ าเป็นตอ้งจ าช่ือโรงแรมทั้งสองช่ือใหแ้ม่นย  า 
2.ต้องจ าช่ือบุคคลส าคัญของโรงแรมจ าช่ือผูจ้ ัดการและหัวหน้าแผนกของตน สภาพของโรงแรม
โดยสังเขป และท่ีอยูข่องโรงแรมอยา่งละเอียด 
3.ตอ้งศึกษาประวติัของโรงแรมจะตอ้งจ าประวติัของโรงแรมโดยสังเขป การเขา้ใจแนวความคิดในการ
สร้างโรงแรมของผูก่้อตั้ ง และการพฒันาของโรงแรมในเวลาต่อมาก็เป็นส่ิงส าคญั เพราะจะท าให้
พนักงานมีความภาคภูมิใจในโรงแรมของตน อนัจะมีส่วนช่วยในการสร้างความกระตือรือร้นในการ
ท างาน โรงแรมขนาดใหญ่ท่ีมีสาขามากมายในปัจจุบนัส่วนใหญ่มกัจะเร่ิมจากโรงแรมเดียวก่อน 
4.ตอ้งศึกษาสภาพต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกับโรงแรม โรงแรมเป็นสินคา้อย่างหน่ึง ส่วนประกอบอ่ืนของ
โรงแรมไม่ว่าจะเป็นส่วนห้องพกั หอ้งอาหาร หรือ ลอ็บบ้ีของโรงแรมก็เป็นสินคา้เช่นกนั ดงันั้นจะตอ้ง
จ าให้ได้ว่าห้องอาหารนั้น อยู่ชั้นใด เปิดบริหารตั้ งแต่ก่ีโรงถึงก่ีโมง ห้องจัดเล้ียงมีก่ีห้อง จุคนได้
เท่าไร ร้านคา้ในโรงแรมมีสินคา้ประเภทใดบา้ง ตั้งอยู่ท่ีใด เปิดบริการตั้งแต่ก่ีโมงถึงก่ีโมง เหล่าน้ีเป็น
ตน้ 
5.ตอ้งรักษากฎระเบียบของโรงแรมอยา่งเคร่งครัดปกติคนเรามกัจะไม่ชอบการบงัคบั แต่งานต่าง ๆ ของ
โรงแรมจะด าเนินไปไดด้ว้ยดีไดน้ั้นจะตอ้งอาศยัความร่วมมือของพนักงานทุกคน ดงันั้นพนักงานจึง
ตอ้งปฏิบติัตามกฎระเบียบของโรงแรม เช่น ตอกบตัรเวลาท างาน รักษาเวลาเปล่ียนกะอยา่งเคร่งครัด ไม่
สูบบุหร่ีในบริเวณท่ีงด สูบบุหร่ี ไม่ใชโ้ทรศพัทติ์ดต่อเร่ืองส่วนตวั เป็นตน้ โดยทัว่ไปการปฏิบติัตนให้
อยู่ในขอบเขตท่ีก าหนดนั้น ถา้หากท าจนเคยชินแลว้ก็ไม่ใช่เร่ืองล าบากแต่อย่างใด คนส่วนใหญ่มกัจะ
ยนิดีปฏิบติัตาม 

การด าเนินงานท่ีดีท่ีสุดของโรงแรมก็คือการท าให้แขกท่ีมาพกัไดใ้ช้ประโยชน์จากส่ิงอ านวย
ความสะดวกต่าง ๆ ของโรงแรมให้มากท่ีสุด การท่ีจะท าเช่นนั้นไดก้็ตอ้งอาศยัพนกังานทุกคนร่วมมือ
ร่วมใจกนัท างานในหนา้ท่ีรับผิดชอบใหดี้ท่ีสุด 
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การปฏิบติัตนของพนกังานโรงแรม 
1. ผม 

พนกังานชาย  ไม่ควรไวผ้มยาว  ตอ้งหวีผมใหเ้รียบร้อย  อยา่ใหมี้รังแคหล่นตามไหล่ ไม่ควรไว้
จอนผมยาวเกินไปแมจ้ะมีแฟชัน่ผมยาวก็ไม่ควรไว ้  พนกังานโรงแรมจะตอ้งท าตนให้แลดูสะอาดและ
สวยงามอยูเ่สมอ  โดยเฉพาะเจา้หนา้ท่ีระดบับริหารยิง่จะตอ้งปฏิบติัตนเป็นแบบอยา่ง 

พนกังานหญิง จะตอ้งระวงัไม่ให้เส้นผมหรือรังแคติดตามตวั ไม่หวีผมต่อหนา้ผูอ่ื้น หรือปล่อย
ใหผ้มยุง่  โดยทัว่ไปแลว้ไม่ควรยอ้มผมเพราะสีผมตามธรรมชาติจะดูมีเสน่ห์น่าดูกวา่ 
2.ใบหนา้ 

ไม่ว่าพนักงานหญิงหรือชาย   จะต้องระวงัรักษาความสะอาดของใบหน้า ผิวพรรณ เปล่ง
ปลั่ง  อารมณ์แจ่มใส เกิดขึ้ นได้เพราะสุขภาพแข็งแรง และรับประทานอาหารถูกหลักโภชนา 
การ  พนักงานชายไม่ควรไวห้นวด  รักษาอนามยัในช่องปากให้ดี อย่าให้มีกล่ินปาก พนักงานหญิง
ควร  แต่งหนา้บาง ๆ  หากแต่งหนา้เขม้เกินไปจะท าให้เสียบุคลิก  ตอ้งรู้จกัเลือกสีของลิปสติค และใช้
อย่างเหมาะสม  พนักงานหญิงท่ีมีอายุก็ยงัตอ้งแต่งหน้าบาง ๆ   ไม่ควรงดแต่งหน้าอย่างส้ินเชิง การ
ใช้     อายชาโดว์  การเขียนขอบตา  ควรแต่งให้เหมาะสม  บางทีอาจปรึกษากับช่างเสริมสวยของ
โรงแรม  

เร่ืองกล่ินปากและกล่ินตวันั้น บางคร้ังเจา้ตวัอาจไม่รู้  ควรจะคอยเตือนซ่ึงกนัและกนั ไม่ควร
รับประทานอาหารท่ีมีกล่ินแรงอยา่งหวัหอม กระเทียม ในช่วงก่อนและระหวา่งการท างาน 

ระหว่างการเขา้เวรไม่ควรใช้เคร่ืองประดบัท่ีหรูหราราคาแพงอย่าง   ต่างหู  แหวน  ก าไล หรือ
สร้อยคอ การใช้เคร่ืองประดบัท่ีมีความหมายเป็นพิเศษอย่างแหวนแต่งงาน หรือของท่ีระลึก   ควรขอ
อนุญาตหวัหนา้ก่อน 

ตามหลักทั่วไปแล้วทางโรงแรมจะไม่ให้ผูท่ี้ท างานในแผนกบริการสวมแว่นตา หรือ หาก
จ าเป็นจริง ๆ  ไม่ใหใ้ชแ้วน่กระจกสี 
3.เคร่ืองแบบ  

รักษาเคร่ืองแบบของโรงแรมให้อยู่ในสภาพท่ีดีเสมอ และใส่เขา้เวรตามระเบียบ แขกจะรู้ว่า
พนกังานของโรงแรมเป็นอยา่งไรก็ดูจากเคร่ืองแบบท่ีสวมใส่  ก็เช่นเดียวกบัท่ีพนกังานทราบถึงรสนิยม
และนิสัยใจคอของแขกท่ีมาพกั  โดยดูจากการแต่งตวัของแขกนัน่เอง 

เส้ือผา้จะตอ้งรีดใหเ้รียบร้อย  ปัดใหส้ะอาดอยูเ่สมอ 
เคร่ืองแบบของโรงแรมอาจจะไม่ทนัสมยั  แต่พนักงานของโรงแรมตอ้งสวมใส่ให้ เหมือน ๆ 

กนั  จึงตอ้งหา้มไม่ให้แกไ้ขดดัแปลงเคร่ืองแบบของตนตามใจชอบ  การสวมเคร่ืองแบบท่ีเหมือนกนัจะ
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ท าให้แลดูเป็นระเบียบ  มีเอกลกัษณ์เฉพาะ  บางคนอาจรู้สึกว่าการใส่เคร่ืองแบบจะท าให้ดูขดัเขิน แต่
แขกท่ีมาพกัจะไม่คิดเช่นนั้น ตรงกนัขา้มแขกกลบัจะรู้สึกขดัหูขดัตากบัพนกังานท่ีใส่กางเกงขาลีบ หรือ
คบัรัดรูปมาท างาน 
4.เส้ือและอ่ืน ๆ 

ถา้หากคอเส้ือของพนักงานแผนกอาหารประจ าโรงแรมดูสกปรกอย่างเห็นได้ชัด จะท าให้
พลอยรู้สึกวา่อาหารก็คงไม่สะอาดไปดว้ย  เพราะฉะนั้นจะตอ้งจ าไวว้า่ความสะอาดเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุด 

โดยทั่วไปทางโรงแรมจะจ่ายเคร่ืองแบบให้คนละสองสามชุดเท่านั้ น  จะใช้ข้ออ้างท่ีว่า
เคร่ืองแบบมีนอ้ย  ซักรีดไม่ทนัไม่ได้  เพราะจะเป็นผลเสียต่อตนเอง  จะตอ้งรักษาความสะอาดของคอ
เส้ือและแขนเส้ือให้ดี เน็คไทตอ้งไม่สกปรกเปรอะเป้ือน นอกจากน้ีพนักงานทัว่ไปหากใส่เส้ือผา้ท่ีดู
เรียบร้อย ไม่มีลวดลาย ใชสี้สันกลมกลืนกนัจะดีกว่าใส่เส้ือผา้ท่ีหรูหราเกินไป พนกังานในห้องอาหาร 
หอ้งจดัเล้ียง  จะไดรั้บแจกหูกระต่าย  ควรใชต้ามก าหนดไว ้

ป้ายช่ือจะตอ้งติดไวใ้นต าแหน่งท่ีก าหนด พนักงานทุกคนควรจะรู้สึกภูมิใจในช่ือของตนเอง 
และควรรู้สึกเป็นเกียรติท่ีไดติ้ดป้ายช่ือ คงเป็นเร่ืองท่ีเขา้ใจไดย้ากหากรู้สึกอบัอาย หรือไม่อยากติดป้าย
ช่ือตวัเอง 
5.ถุงเทา้ 

พนักงานชายต้องใช้ถุงเทา้สีด าหรือสีน ้ าเงินเข้ม ไม่ควรใช้ถุงเทา้บางหรือถุงเทา้ท่ีแพง หรู
เกินไป  และตอ้งเปล่ียนถุงเทา้ทุกวนั 

พนกังานหญิงควรใส่ถุงน่อง  โดยใชสี้ตามท่ีก าหนด 
นอกจากน้ีจะตอ้งไม่ใหก้ระโปรงชั้นในโผล่พน้ชายกระโปรงออกมา 
พนักงานหญิงอาจตอ้งใช้หมวกขลิบลูกไม ้และผา้กันเป้ือน ให้ถูกตอ้งตามระเบียบและตอ้ง

รักษาความสะอาดเสมอ 
6.อ่ืน ๆ 

พนกังานหญิงจะใชย้าทาเลบ็ไดก้็เฉพาะชนิดท่ีไม่มีสีหรือชนิดใส สีไม่ฉูดฉาด และเม่ือใชแ้ลว้ก็
ควรรักษาใหดี้ ไม่ปล่อยใหสี้ลอกหลุดหรือซีดจาง 

เจา้หนา้ท่ีโรงแรมทุกคนจะตอ้งสวมรองเทา้ท่ีผ่านการท าความสะอาดแลว้เป็นประจ า นอกจาก
บางแผนกทัว่ไปควรสวมรองเทา้สีด าแบบธรรมดา หา้มใชร้องเทา้สีชา สีแดง หรือ สีเทา 

จะเห็นไดว้า่การเป็นพนกังานโรงแรมนั้นไม่มีอิสระเลย ยิง่เป็นโรงแรมชั้นหน่ึง  มีระดบั แลว้ยิง่
เขม้งวดเร่ืองเคร่ืองแต่งกาย และการปฏิบติัตวัของพนักงานเป็นพิเศษ   ผูท่ี้ไม่เคยชิน อาจรู้สึกไม่ชอบ
ระเบียบกฎเกณฑเ์หล่าน้ี  แต่ทัว่ไปแลว้เม่ือท างานไปไดส้ักหน่ึงถึงสองปีก็จะเกิดความรู้สึกภาคภูมิใจ 
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และมกัพูดอวดกฎระเบียบเหล่าน้ีให้ผูอ่ื้นรับรู้  กฎระเบียบเหล่าน้ีดูผิวเผินอาจรู้สึกว่าเป็นเร่ืองท่ีไม่
ส าคญัอะไร แต่ความเป็นจริงก็คือการใหค้วามส าคญัต่อการรักษาภาพลกัษณ์ท่ีดีของตน   นั้นเอง 

นอกจากน้ีโรงแรมโดยทั่วไปจะมีระเบียบก าหนดเคร่ืองแบบให้พนักงานสวมใส่ในเวลา
งาน  ซ่ึงมกัจะเป็นสีขาวเหมือนกันหมด  แต่โรงแรมบางแห่งในสหรัฐอเมริกา เช่น เจา้หน้าท่ีประจ า
ออฟฟิศ จะสวมเส้ือเช้ิตสีต่าง ๆ  ซ่ึงถือว่าเป็นเร่ืองธรรมดา   และส่วนใหญ่มักจะเป็นเส้ือผา้ ท่ีตน
ชอบ  เช่ือวา่ต่อไปคงจะค่อย ๆ เปล่ียนไปตามแนวน้ี 

ในเร่ืองนาฬิกาก็มีขอ้ควรสนใจบางประการ บางทีแขกท่ีมาพกัอาจใส่นาฬิกาญ่ีปุ่ นอย่างไซ
โก ้ ซิติเซ็น ฯลฯ ในขณะท่ีพนกังานโรงแรมกลบัใส่นาฬิกาโรเลก็ซ์ ดงันั้นในคู่มือการท างาน    โรงแรม
บางแห่งจึงระบุให้พนกังานใชข้องใชท่ี้พื้น ๆ หากจะใชข้องท่ีแพงกวา่แขกทัว่ไปก็ตาม  ตอ้งไม่ใชอ้ยา่ง
เปิดเผย 

สรุปก็คือไม่วา่โรงแรมจะหรูหราและทนัสมยัเพียงไร แต่การท าใหแ้ขกไดพ้กัในสภาพแวดลอ้ม
ท่ีดีเยีย่มนั้น อยูท่ี่การอบรมพนกังานใหรู้้จกัหนา้ท่ีของตน 
  
ข้อควรสนใจท่ัวไปส าหรับพนักงาน 

ท่ีกล่าวมาแลว้เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบัการรักษาภาพลกัษณ์ภายนอก ต่อไปน้ีจะพูดถึงเร่ืองท่ีเก่ียวกบั
ส่ิงภายใน  อนัหมายถึงสีหน้าท่าทาง ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีจะบอกให้ผูอ่ื้นทราบถึงภูมิรู้ ความเช่ือมัน่ในตนเอง
ของพนกังาน  และมีผลต่อการท างานบริหารเป็นอยา่งมาก 
1.สุภาพอ่อนนอ้ม 

เม่ือพูดถึงการท าตวัใหสุ้ภาพแลว้ดูเหมือนวา่จะเป็นเร่ืองท่ีเขา้ใจง่าย แต่การท าตวัใหสุ้ภาพอ่อน
นอ้มอยา่งแทจ้ริง ก็ไม่ใช่เร่ืองง่ายนกั 

ก่อนอ่ืนเร่ิมตน้จากสามส่ิง  อนัได้แก่ การโคง้ค านับให้ถูกตอ้ง การกล่าวค าทกัทายและการ
แสดงความขอบคุณต่อแขก 

การพูดทักทายท่ีถูกต้อง   ควรจะกระท าพร้อมกับการมองตาแขก และยิ้มเล็กน้อย  (ต่อ
ผูบ้งัคบับญัชาและเจา้หนา้ท่ีโรงแรมอ่ืนก็เช่นเดียวกนั) 
 
2.ยิม้แยม้แจ่มใส 

เรามกัจะพูดกนัเสมอว่า “ดวงตาเป็นหนา้ต่างของดวงใจ” ค าพูดน้ีหมายถึงว่าอย่างไร ทุกคนคง
จะเขา้ใจดี  พนกังานหนุ่มสาวบางคนเม่ือไม่พอใจแขกท่ีมาพกัก็จะแสดงออกมาทางสีหนา้อย่างเห็นได้
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ชดั เม่ือค านึงถึงความรับผิดชอบต่อหนา้ท่ีแลว้ในการยิ้มแยม้อยู่เสมอแมว้่าบางคร้ังแขกจะปฏิบติัต่อตน
ไม่ดี  ทั้งน้ีเพื่อใหเ้กิดความประทบัใจต่อโรงแรม 
3.บริการใหดี้ท่ีสุด 

ควรจะศึกษาเอาแบบอย่างพนกังานท่ีตอ้งรับแขกอย่างขยนัขนัแข็ง และมีประสบการณ์ในการ
ท างาน 

คนเราทุกคนไม่ชอบให้ใครมาเหยียดหยาม   การเลือกปฏิบติัต่อแขกจึงเป็นการกระท าท่ีไม่
ถูกตอ้ง  พนักงานบริการไม่ควรเลือกเอาใจใส่เฉพาะแขกสาวสวย   แต่ละเลยคนแก่ หรือเอาใจใส่แต่
ฝร่ัง  ไม่สนใจคนเอเชีย  พนักงานตอ้งยึดหลักการในการท างานท่ีว่า   “ผูท่ี้มาก่อนได้รับการบริการ
ก่อน”  (FIRST COME FIRST SERVICED BASIS) 

ส าหรับพนักงานซ่ึงต้องท างานบริการคนจ านวนมาก จะต้องคิดเสมอว่าแขกต้องการ การ
บริการเช่นไร  ต้องเรียนรู้จิตวิทยาของแขก   ขณะเดียวกันยังต้องรู้จักใช้หัวคิด มีไหวพริบและ
คล่องแคล่วว่องไว  การถามเซา้ซ้ีอาจท าให้แขกร าคาญและยิง่ไม่ถูกตอ้งถา้การบริการไม่ทนัและขาดตก
บกพร่อง 

ส าหรับแขกท่ีมีธุระด่วนพนักงานบริการจะต้องให้บริการอย่างฉับไว   และยืดหยุ่นให้ 
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการแขก  น่ีเป็นส่ิงท่ีส าคญัมาก 
4.ใหบ้ริการท่ีรวดเร็วและแม่นย  า 

พนกังานบริการจ าเป็นตอ้งรู้วา่แขกสั่งอาหารอะไร และตอ้งการอะไรเพิ่ม พยายามบริการอย่าง
รวด เ ร็ว   ถ้า มี เหตุ จ า เ ป็น ท่ี จะท า ให้แขกต้องรอก็ ควรจะอ ธิบายให้แขก เข้า ใจอย่ า งแ จ่ม
แจง้  ชดัเจน  เช่น  บอกวา่  “อาจจะตอ้งใชเ้วลาอีกประมาณ …. นาที”  ถา้หากไม่สามารถเสิร์ฟอาหารได้
ทนัทีก็ตอ้งขอโทษ 
5.รักษาทรัพยสิ์นของโรงแรม 

กิจการโรงแรมมีลักษณะพิเศษท่ีเงินทุนส่วนใหญ่จะใช้ในเร่ืองท่ีดิน ส่ิงก่อสร้าง อุปกรณ์
เฟอร์นิเจอร์ และของใชป้ระจ าวนั  การรักษาทรัพยสิ์นเหล่าน้ีไม่ใช่เพียงเพื่อโรงแรมเท่านั้น ยงัหมายถึง
ผลประโยชน์ของพนกังานทุกคนดว้ย 
6.อ่ืน ๆ 

ความรู้ทัว่ไปท่ีพนกังานโรงแรมทุกคนจะตอ้งยดึถือ 
- เวลาท างานและเลิกงานตอ้งเขา้ออกทางประตูเฉพาะท่ีจดัไวส้ าหรับพนกังาน 
- ไม่ควรใชลิ้ฟทห์รือหอ้งน ้าท่ีจดัไวใ้หแ้ขกท่ีมาพกัโดยเฉพาะเจา้หนา้ท่ีประจ า 

เคาน์เตอร์  อาจใชลิ้ฟทท่ี์จดัไวส้ าหรับแขกได ้ แต่จะใชห้อ้งน ้าร่วมกบัแขกไม่ไดเ้ป็นอนัขาด 
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- ไม่ควรเดินผา่นลอ้บบ้ีเม่ือไม่มีกิจจ าเป็น 
- เม่ือพบแขกไม่วา่จะเป็นท่ีทางเดินหรือท่ีอ่ืนจะตอ้งทกัทายแขกเสมอ 
- หา้มเอามือลว้งกระเป๋า 
- ไม่พูดกระซิบกระซาบหรือช้ีโน่นช้ีน่ี บุย้ใบต่้อหนา้ผูอ่ื้น 
- ตอ้งลา้งมือก่อนรับประทานอาหารและก่อนท างาน 
- ไม่พูดคุยเร่ืองส่วนตวั  ไม่ควรจอ้งผูอ่ื้นจนตาไม่กระพริบ 
- ควรรอรับค าสั่งดว้ยท่วงท่าท่ีถูกตอ้ง  เวลาเดินตอ้งยดือกเงยหนา้  ตามองตรง 

และกา้วเดินอยา่งมีจงัหวะ  พนกังานชายตอ้งไม่เดินขาโก่ง  ควรหดัเดินใหถู้กวิธี 
- หา้มว่ิงในหอ้งอาหาร  หอ้งประชุม  ลอ้บบ้ี  และตามทางเดิน 
- ขณะท่ีก าลงัตอ้นรับแขกอยู่  หา้มเกาศีรษะ  ลูบผม หรือคาง  ฯลฯ  หากจะแต่ง 

หนา้แต่งตวั ก็ควรท าเฉพาะเม่ืออยูใ่นหอ้งน ้าหรือหอ้งพกัเท่านั้น  และควรฝึกใหเ้ป็นนิสัย 
- การนัง่กระดิกขา ยนืพิงโต๊ะหรือเคาน์เตอร์ เป็นนิสัยท่ีไม่ดี  ตอ้งพยายามแกไ้ข 
- ผูช้ายตอ้งมีลกัษณะท่าทางแบบผูช้าย  ผูห้ญิงตอ้งมีลกัษณะท่าทางแบบผูห้ญิง 

จุดน้ีส าคญัมาก แต่ไม่ไดห้มายความวา่หากบริการแบบผูช้ายก็ตอ้งหยาบกระดา้ง แต่หมายถึงการบริการ
ท่ีฉบัไว และมีมารยาท 
                           
จิตใจในการบริการของพนักงาน 

ในการอบรมดา้นการบริการให้แก่พนกังานนั้น โรงแรมท่ีมีระดบัจะเนน้ในเร่ืองของ “จิตใจใน
การบริการ”   เป็นพิเศษ  โรงแรมบางแห่งจะอบรมจิตใจในการบริการโดยการใหพ้นกังานอยู่ร่วมกนัใน
หอพกั  หากจะท างานบริการมีความส าคญัยิง่กวา่เทคนิคในการบริการเสียอีก 
น ้ าใจไมตรีเล็ก ๆ น้อย ๆ  จากคนแปลกหน้าท่ีไดรั้บในระหว่างการเดินทางท่องเท่ียว ต่างถ่ินต่างแดน 
เป็นส่ิงท่ีน่าประทบัใจยิ่ง  ฉะนั้นการอบรมให้พนักงานมีจิตใจในการบริการจึงควรมีความส าคญัเป็น
อย่างมาก แขกมกัจะพูดกับพนักงานท่ียกของให้ว่า  “เหน่ือยหน่อยนะ” แทนท่ีจะกล่าวกับ พนักงาน
บริการดา้นธุรการ ทั้งน้ีเพราะการท างานของพนกังานยกของจะท าใหเ้กิดความรู้สึกวา่มีความจริงใจ  ท า
ให้รู้สึกประทบัใจมากกว่า  พึงระลึกเสมอว่าตราบใดท่ีจะท างานอยู่จะละทิ้งจิตใจในการบริการไม่ได้
เป็นอนัขาด การบริการท่ีดีเยี่ยมเกิดจากจิตใจในการบริการร่วมกบัการฝึกฝนเทคนิคในการบริการ ท่ีว่า
จิตใจในการบริการหมายถึง 
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1.ท าตนใหส้นุกกบังานบริการ 
ไม่ว่าจะเขา้มาท างานในโรงแรมหรือภตัตาคารดว้ยความบงัเอิญหรือตั้งใจก็ตาม เม่ือคิดจะยึด

อาชีพน้ีตลอดไปก็ตอ้งท าตนใหส้นุกกบังานดงักล่าว 
 2.แขกคือพระราชา พนกังานคือคนรับใช ้

พนกังานบริการในโรงแรมจะตอ้งจดจ าไวเ้สมอว่า  “แขกคือพระราชา” ความคิดท่ีว่าแขกก็คือ
คนเราเองก็เป็นคน เป็นความคิดท่ีไม่ถูกตอ้ง  ท าให้เกิดความสับสนระหว่างการเป็นแขกกบัพนักงาน
บริการ  “แขกจะตอ้งถูกตอ้งเสมอ”  เป็นความคิดท่ีถูกตอ้งในการใหบ้ริการของพนกังานโรงแรม  ในแต่
ละวนัจะตอ้งพบแขกจากทัง่สารทุกสารทิศ  บางคร้ังก็ยากท่ีจะเล่ียงปัญหาความวุ่นวาย สับสนท่ีน่าปวด
หวั  แต่ไม่วา่จะอยา่งไรก็ตามตอ้งไม่ลืมกฎท่ีวา่   “แขกจะตอ้งถูกตอ้งเสมอ” 
3.ซ่ือสัตยมี์น ้าใสใจจริง 

การท าธุรกิจใด ๆ ก็ตามถา้หากไม่มีความซ่ือสัตยต์่อลูกคา้แลว้  ถึงแมว้า่ธุรกิจนั้น จะไปไดดี้ใน
ระยะแรกแต่ก็ไม่อาจยืนยาวไปได้ตลอด  เพราะในท่ีสุดก็จะเสียลูกคา้ไป  ยกตวัอย่างเช่น กิจการขาย
สินคา้พื้นเมืองตามแหล่งท่องเท่ียวต่าง ๆ ถา้หากสินคา้นั้นน ้ าหนกัไม่ครบถว้นหรือคุณภาพไม่ดี  แมว้่า
จะขายดีในระยะแรกแต่สุดทา้ยก็ตอ้งปิดร้านเพราะลูกคา้หายหมด 

แต่กิจการท่ีใชค้วามมุมานะเป็นเวลาหลายปีโดยยึดหลกัท่ีว่า  “ลูกคา้ส าคญัท่ีสุด”  บวกกบัการ
จ าหน่ายสินคา้ท่ีมีคุณภาพอยา่งแทจ้ริง  หรือท าอาหารท่ีมีรสชาติดีเยีย่ม ยอ่มเจริญรุ่งเรือง ขึ้นไปเร่ือย ๆ 

งานบริการของโรงแรมหรือภตัตาคารก็เช่นเดียวกนั  ถา้หากเป็นกิจการท่ีเพียบ – พร้อม และ
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้  ย่อมประสบความส าเร็จ  ยกตวัอย่างเร่ืองเงินค่าทิป  พนักงาน
บริการท่ียกกระเป๋าเดินทางจนเหง่ือไหลไคลยอ้ย หรือว่ิงฝ่าสายฝนเพื่อเรียกรถแทก็ซ่ีให้แขก  ยอ่มจะท า
ให้แขกเกิดความรู้สึกอยากจะให้สินน ้ าใจเป็นการตอบแทน  ตรงกนัขา้มถา้พนกังานบริการท างานอยา่ง
ขอไปที ซ ้ายงัโยนเหรียญในมือไปมาเป็นการเตือนให้แขกจ่ายค่าทิป แขกยอ่มไม่อยากทิปใหเ้ลย 

บางคนไม่ว่าจะเป็นเจา้ของกิจการหรือพนกังานก็ตามคิดว่าแขกเป็นพวกโง่เง่า   ความจริงแลว้
แขกไม่ได้โง่อย่างท่ีคิดหรอก   ถ้าหากใครก็ตามคิดว่าแขกเป็นคนโง่  สักวันหน่ึ งจะต้องได้รับ
ผลตอบแทนอยา่งแน่นอน 
4.จดจ าช่ือและหนา้ตาของแขกไวใ้หดี้ 

การจดจ าช่ือและหนา้ตาของแขกเป็นวิธีท่ีดีอีกวิธีหน่ึงในการบริการเพราะจะช่วยให้ท างานได้
สะดวกขึ้น  ท าให้แขกรู้สึกเป็นกนัเอง และยงัเป็นการแสดงน ้ าใจต่อแขกดว้ย นอกจากน้ีการจ าช่ือและ
ใบหน้าของแขกก็เหมือนกบัการบอกแขกว่า  “โปรดระลึกถึงช่ือและใบหน้าของพวกเราดว้ย”  นับว่า
เป็นวิธีท่ีไดผ้ลยิง่ 



 

 

บทที่ 3 

รายละเอยีดการปฏิบัติงาน 
3.1 ช่ือและที่ตั้งของสถานประกอบการ 

 
รูปท่ี 3.1 โลโกแ้บรนด์ 

 

โรงแรมโนโวเทล สุวรรณภูมิ แอร์พอร์ต (Novotel Bangkok Suvarnabhumi Airport Hotel) 
 
ท่ีตั้ง 
999 Suvarnabhumi Airport Hotel Building Moo 1, Nongprue, Bangphli, Samutprakarn, 10540 Thailand 
โทร: +66 (0) 2 131 1111 แฟกซ์: +66 (0) 2 131 1188 อีเมล:์ info@novotelairportbkk.com 

 
3.2 ลกัษณะการประกอบการ 

โรงแรมโนโวเทล สุวรรณภูมิ แอร์พอร์ต (Novotel Bangkok Suvarnabhumi Airport Hotel) เป็นธุรกิจท่ีมี
ลกัษณะเป็นโรงแรม  

โรงแรมโนโวเทล สุวรรณภูมิ แอร์พอร์ต เป็นโรงแรมอย่างเป็นทางการเพียงแห่งเดียวของท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ มีหอ้งพกัทั้งหมด 612 หอ้งโดยแต่ละหอ้งไดรั้บการออกแบบตกแต่งอยา่งทนัสมยั เพียบพร้อมดว้ยส่ิง
อ านวยความสะดวกครบครัน ดว้ย ห้องอาหารและบาร์ 7 ห้อง, วูส์ สปา, สระว่ายน ้ ากลางแจง้ท่ีโอบลอ้มด้วย
สวนเมืองร้อน, ฟิสเนส เซ็นเตอร์ครบวงจรพร้อมด้วยห้องอบไอน ้ าและซาวน่า, บิซิเนส เซ็นเตอร์และบริการ
เลขานุการ รวมถึงหอ้งประชุมอนัหลากหลาย สามารถรองรับแขกงานประชุมและงานแต่งงานไดสู้งสุดถึง 1,000 
ท่าน นอกจากน้ี ทางโรงแรมฯ ยงัมีรถตูบ้ริการรับ-ส่ง ฟรีตลอด 24 ชัว่โมงอีกดว้ย สามารถขึ้นไดท่ี้ชั้น 2 ประตู 4 
หรือจะเดินทางชั้นใตดิ้นท่ีเช่ือมต่อจากโรงแรมฯ ไปยงัอาคารผูโ้ดยสารโดยใช้เวลาเพียง 5 นาที “เวลาเป็นของ

mailto:info@novotelairportbkk.com
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คุณ” ท่ีโรงแรมโนโวเทล สุวรรณภูมิ แอร์พอร์ต! ขา้มผา่นการจราจรท่ีติดขดัของกรุงเทพฯสู่ย่านชอ้ปป้ิงในกลาง
เมืองด้วยรถไฟฟ้า แอร์พอร์ต เรล ลิงค์ โดยใช้เวลาเพียง 23 นาทีเท่านั้นทางโรงแรม มีความมุ่งมั่นในการ
รับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้มท่ีเห็นไดอ้ย่างชดัเจนจากการด าเนินการท่ีเป็นมิตรต่อส่ิงแวดลอ้มและการ
อ านวยความสะดวกให้กบัแขกผูทุ้พพลภาพห้องพกัทุกห้องเป็นห้องปลอดบุหร่ี ทางโรงแรมฯ ไดก้ าหนดพื้นท่ี
ส าหรับสูบบุหร่ีไวใ้หโ้ดยเฉพาะ 
3.3 รูปแบบการจัดองค์การและการบริหารงานขององค์กร 

ตารางท่ี 3.1 แผนภูมิองคก์ร 
Government Accor Hotel 

Shareholder Shareholder 
Representation 

Universal 
Hospitality 

Joint Venture 

Novotel Bangkok 
Suvarnabhumi 

Airport  
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

ผูถื้อหุน้ เจา้ของอสังหาริมทรัพย ์ owner 
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Values 

 
รูปท่ี 3.2 Values 

ภาระหน้าที่ของแผนก/ฝ่าย 
Organization Chart 

             
รูปท่ี 3.3 Organization Chart 

 
 

Humanresource Sale&Marketing
Finance & 

Accounting

Room Engineering F &B
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• ฝ่ายบุคคล (Human resource) 
เงินเดือน - รับผิดชอบงานค่าจา้ง คิดเงินได ้เงินหกั ดูเวลาการท างาน โอที ภาษีรายได ้ออกเอกสารรับรอง   
สถานะภาพพนกังาน  
สวัสดิการ - รับผิดชอบงานสวสัดิการพนกังานรอบดา้น ประกนัสังคม ประกนัชีวิต เคร่ืองแบบพนกังาน สิทธ์ิ
ต่างๆ ของพนกังาน กองทุนส ารองเล้ียงชีพ เป็นตน้ 
สรรหา - รับผิดชอบงานสรรหาบุคลากร รับสมคัรพนกังาน สัมภาษณ์งาน ส่งใบสมคัรใหแ้ผนกต่างๆ ท าสัญญา
จา้ง สัญญาค ้าประกนั บตัรพนกังาน เป็นตน้ 
ฝึกอบรม - รับผิดชอบการอบรมพนกังานภายในบริษทั 

• ฝ่ายการขายและการตลาด (Sale & Marketing) 
การขาย (Sale) 

“ฝ่ายการตลาด (Marketing)” และ “ฝ่ายการขาย (Sales)” นั้นมีหนา้ท่ีในการร่วมมือกนัเพื่อสร้างยอดขาย 
จากคนท่ีไม่เคยรู้จกัเรามาก่อน มากลายเป็นลูกคา้ หนา้ท่ีของ “ฝ่ายการตลาด (Marketing)”  น้ีน่าจะเป็นเร่ืองของ
การ “สร้าง lead” ท่ีจะน าไปสู่การขายมากกวา่ เช่น การท าส่ือ ท่ีโดนใจกลุ่มลูกคา้ ก็จะท าใหลู้กคา้ท่ีรับส่ือเรานั้น 
สนใจ หรืออยา่งนอ้ยก็รู้จกั รู้ถึงคุณสมบติัของสินคา้และบริการเราล่วงหนา้ ท าใหเ้รามีตวัตน ซ่ึงจะท าใหฝ่้ายขาย
สามารถท าการขายไดง้่ายขึ้น 
ฝ่ายประชาสัมพนัธ์ (Public relation) 

เน้นเร่ืองการติดต่อสัมพนัธ์เพื่อสร้างภาพพจน์ขององคก์ร โดยเผยแพร่ขอ้มูลความรู้และความคิดเห็น 
เป็นการจูงใจให้ไดรั้บการสนบัสนุนหรือส่ือสารเพื่อสร้างแบรนด์สินคา้ให้เป็นท่ีรู้จกัโดยไม่ให้ภาพลกัษณ์ของ
ธุรกิจติดภาพท่ีเนน้การขายจนมากเกินไป จึงเป็นการท างานในรูปแบบของการส่ือสารและเป็นการส่ือสารสอง
ทางโดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อโนม้นา้วจิตใจ มีวตัถุประสงคท่ี์ชดัเจนเป็นการบริหารงานดา้นการส่ือสารท่ีหวงัผลใน
ระยะยาว 
การส ารองห้องพกั (Reservation) 

ต าแหน่ง Reservation Agent มีหนา้ท่ีความรับผิดชอบเป็นผูท่ี้ท าหนา้ท่ีหลกัในการรับการติดต่อจองห้องพกั
จากลูกคา้ต่างๆ ของทางโรงแรม ดงันั้นจึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศ และมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของ
ลูกคา้ท่ีจะเลือกใช้บริการห้องพกัของทางโรงแรม และท าการจองห้องพกัพร้อมทั้งบริการต่างๆ ให้แก่ลูกคา้
ตามท่ีไดรั้บจองมา 
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• ฝ่ายการเงินและบัญชี (Finance & Accounting) 
การบญัชีบริหาร คือ การใชว้ิธีการทางบญัชี รวบรวมขอ้มูล จดัท ารายงานทางการเงินใชใ้นการบริหาร 

เพื่อจดัท างบประมาณ ก าหนดดน้ทุน เพื่อตดัสินใจระยะสั้นและวิเคราะห์โครงการลงทุนระยะยาว ความสัมพนัธ์
ระหว่างบญัชีการเงินและบญัชีบริหาร  ตอ้งใชร่้วมกนั ขอ้มูลบญัชีการเงินตอ้งน ามาใชใ้นบญัชีบริหารโดยตรง
และตอ้งปรับปรุง เช่น ค่าเส่ือมฯ การรับจ่ายกระแสเงินสด บญัชีการเงินตอ้งใช้ขอ้มูลจากบญัชีบริหาร เช่น 
ต้นทุนสินค้าคงเหลือ ซ่ึงได้มาจากบัญชีต้นทุนเป็นมาตรฐานตัดสินใจ  บัญชีการเงิน  ใช้ระบบบัญชีคู่ แยก
ประเภทขอ้มูล ท ารายงานการเงิน ค านึงถึงการใช้ของบุคคลภายนอก ไม่ค่อยยืดหยุ่น เป็นขอ้มูลท่ีเกิดขึ้นแลว้ 
มุ่งเนน้ ไปท่ีการสรุปผลการด าเนินงานในอดีต 
ฝ่ายจัดซ้ือ (Purchasing) 

จดัหาสินคา้หรือบริการท่ีตอ้งการมาสู่องค์กร ในโลกของการแข่งขันท่ีความต้องการของผูบ้ริโภค
เปล่ียนแปลงไปยา่งรวดเร็ว องคก์ารท่ีผลิตและบริการลูกคา้จ าเป็นตอ้งตอบสนองอย่างรวดเร็วตามไปดว้ย จึงท า
หนา้ท่ีเป็นตวัประสานเช่ือมต่อระหวา่งลูกคา้ในองคก์ร (ผูข้อซ้ือ) และผูข้ายเพื่อให้ไดม้าซ่ึงสินคา้และบริการนกั
จดัซ้ือ  นบัเป็นอีกหน่ึงในดา้นกลยทุธ์ขององคก์ร  ไม่ใช่เป็นเพียงแค่งานสนบัสนุนอยา่งท่ีเคยเป็นมา การท่ีจะนกั
จดัซ้ือท่ีดีและมีประสิทธิภาพจ าเป็นตอ้งปรับบทบาทหนา้ท่ีใหท้นักบัส่ิงท่ีองคก์รคาดหวงัและทนัต่อสถานการณ์
ในปัจจุบนั 
ฝ่ายบัญชี (Accounting) 

เป็นงานท่ีเก่ียวขอ้งกับการให้บริการทางบญัชี รวมถึงการบนัทึก จดัเก็บ รวบรวม และตรวจสอบความ
ถูกตอ้งของเอกสารทางบญัชี  บนัทึกรายรับรายจ่าย ตลอดจน การจดัท ารายงานทางการเงิน โดยผูท่ี้ท าหน้าท่ี
ดงักล่าว เรียกว่า “นกับญัชี” ซ่ึงตอ้งเป็นผูท่ี้มีความรู้ความสามารถเฉพาะทาง เรียนจบมาทางสายงานบญัชี และ
ตอ้งมีประสบการณ์ดา้นบญัชีมาพอสมควร 

• Room 
Front 
  มีหน้าท่ีดูแลควบคุมให้การด าเนินงาน ของแผนกต้อนรับเป็นไปโดยราบร่ืน และมีประสิทธิภาพ 
นอกจากน้ีในฐานะท่ีเป็นหัวหน้าแผนก ตอ้งเก่ียวขอ้งกับการคดัเลือกคนเขา้ท างานและให้การฝึกอบรม วาง
งบประมาณของแผนก และควบคุมค่าใชจ่้ายใหเ้ป็นไปตามนั้น และคาดคะเนระดบัอตัราการเขา้พกัในอนาคต 

พนักงานต้อนรับ (Reception) เม่ือแขกเดินเขา้มาในโรงแรมพนกังาน ตอ้นรับจะเป็นบุคคลแรกท่ีแขก
พูดดว้ย โดยพนกังานตอ้นรับจะตอ้งทกัทายและใหก้ารตอ้นรับแขก ลงทะเบียนแขกและจ่ายหอ้ง จ่ายกุญแจ รวม
การตอบขอ้ซักถามและจดัการเก่ียวกบัเร่ืองท่ีแขกไม่พอใจ รวบรวมขอ้มูลเก่ียวกับค่าใช้จ่ายด้านอาหารและ

https://th.jobsdb.com/th/th/job-list/accounting/others/1
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เคร่ืองด่ืมจากห้องอาหารและ บาร์ ตลอดจนค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวกบัการซักรีดเป็นตน้ และนอกจากน้ีอาจจะตอ้งคิด
ต่อประสานงานกบัแผนกอ่ืน ๆ ในเร่ืองต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบัแขกดว้ย 

พนักงานสัมภาระ (Hall Porter) พนักงานสัมภาระจะคอยตอ้นรับแขกท่ี เขา้มาในโรงแรม ให้ขอ้มูล
เก่ียวกบัโรงแรมทั้งบอกทางไปยงัจุดต่างๆ ในโรงแรม หากแขกเขา้พกัห้องก็ตอ้งช่วยแขกขนสัมภาระต่าง ๆ ไป
ท่ีห้องพกั และเม่ือแขกจะกลบัก็ตอ้งขนของลงมาจากห้องพกัเช่นกนั นอกจากน้ียงัมีงานอ่ืน ๆ ท่ีตอ้งท าอีก เช่น 
การจดขอ้ความท่ีมีผูส้ั่งความถึงแขกไว ้ดูแลกุญแจห้องพกัแขก ให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัสถานท่ีท่องเท่ียวต่าง ๆ 
วิธีการเดินทางและรายละเอียดท่ีเก่ียวขอ้งอ่ืน ๆ ช่วยแขกเรียกรถแทก็ซ่ี ช่วยจองตัว๋รถ/เรือ/เคร่ืองบิน ช่วยจดัหอ้ง
ประชุมดว้ยการช่วยขนยา้ยโต๊ะ เกา้อ้ี เป็นตน้ 
          ส าหรับหวัหนา้พนกังานสัมภาระในภาษาองักฤษเรียก วา่ Bell Captain ซ่ึงงานทั้งหมดท่ีกล่ามาขา้งตน้นั้น 
ถา้ตามโรงแรมใหญ่ ๆ แลว้ก็จะแยกออกเป็นหลายต ่าแหน่ง เช่น 
 พนักงานเปิดประตู (Doorman) มีหนา้ท่ีหลกัคือ ช่วยแขกเปิดประตูรถยนตข์ณะน ารถเขา้มาจอดท่ีประตู
ใหญ่ของโรงแรม ซ่ึงอาจจะรวมถึงการเปิดประตูโรงแรมขณะแขกก าลงัจะเดินเขา้มาก็ได ้

เจ้าหน้าที่อ านวยความสะดวก (Concierge) มีหนา้ท่ีช่วยเหลือแขกตั้งแต่เร่ืองสัมภาระ การเรียกรถ จอง
ตัว๋ละคร จองทวัร์ แนะน าสถานท่ีท่องเท่ียว แนะน าร้านคา้ท่ีแขกตอ้งการจะไปซ้ือ 

เจ้าหน้าท่ีดูแลแขกพิเศษ (Quest Relations Officer) มีหน้าท่ีบางส่วนท่ีเหมือนกันเจ้าหน้าท่ีอ านวย
ความสะดวก แต่จะมุ่งเนน้แบบเป็นการบริการส่วนตวัจริง ๆ ดงันั้นบทบาทส าคญัอย่างหน่ึงก็คือ การแกปั้ญหา
เร่ืองท่ีแขกไม่พอใจ ซ่ึงถา้หากพนักงานมีความสามารถและท างานเป็น ก็จะช่วยลดปัญหาท่ีจะไปถึงผูจ้ดัการ
ใหญ่หรือผูบ้ริหารระดบัสูงไดม้าก อีกทั้งยงัจะแปรความไม่พอใจหรือค าติ กลายเป็นค าชมแทน 
Housekeeping 

โดยงานหลกัๆ ของหวัหนา้แผนกแม่บา้น ไดแ้ก่ การตรวจสอบงานส่วนต่างๆ ของแผนกวา่ไดม้าตรฐาน
ท่ีวางไวห้รือไม่ ควบคุมงบประมาณค่าใช้จ่าย จดัตารางเวลาการท างานของพนักงาน และการฝึกอบรม อีกทั้ง
ตอ้งรับผิดชอบเร่ืองกุญแจต่างๆ ท่ีจะแจกจ่ายไปให้พนักงานในโรงแรม และดูแลควบคุมห้องเก็บอุปกรณ์ท า
ความสะอาดเอง แต่บางโรงแรมก็จะมอบหมายให้หัวหน้าแม่บา้นอาวุโสคนใดคนหน่ึง ในการท างานเป็น
หัวหนา้แผนกแม่บา้นตอ้งท างานประสานอย่างใกลชิ้ดกบัแผนกตอ้น รับส่วนหนา้ท่ีเก่ียวกบัห้องพกัท่ีพร้อมจะ
ขาย(ให้เช่า) ได ้อีกทั้งตอ้งประสานงานกบัแผนกซ่อมบ ารุงเพื่อให้ช่วยซ่อมอุปกรณ์ต่างๆ ท่ีอาจจะช ารุดเสียหาย
ทั้งภายในหอ้งพกัและบริเวนอ่ืนในโรงแรม 

หัวหน้าแม่บ้าน (Head Housekeeper) หัวหนา้แม่บา้นจะคอยดูแลตรวจตราการท างานองผูช่้วยแม่บา้น 
หรือแม่บา้นประจ าฟลอร์ 3 คนขึ้นไป ในกรณีเป็นโรงแรมขนาดเล็ก หัวหน้าแม่บา้นก็จะดูแลรับผิดชอบงาน
แผนกแม่บา้นทั้งหมด 
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แม่บ้านประจ าฟลอร์หรือผู้ช่วยแม่บ้าน (Floor Housekeeper หรือ Assistant Housekeeper)  แม่บา้น
ประจ าฟลอร์จะเป็นผูต้รวจตราของพนกังานท าความสะอาด หรือพนกังานดูแลห้องพกั (Cleaning Staff/Room 
Attendants) เฉพาะท่ีท างานอยูท่ี่ฟลอร์ใดฟลอร์หน่ึงหรือส่วนใดส่วนหน่ึงของโรงแรม ซ่ึงรวมถึงหอ้งพกัแขกทั้ง
แบบห้องมาตรฐานและห้องชุด ห้องพกัพนกังาน ทางเดิน บนัได ห้องน ้ าใชร่้วมในบริเวณโรงแรม ห้องนัง่เล่น
เป็นตน้ 

พนักงานดูแลห้องพัก (Room Attendant) มีหน้าท่ีท าความสะอาดและให้บริการต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การเขา้พกัของแขก เช่น หอ้งนอน หอ้งนัง่เล่น หอ้งอาบน ้า และหอ้งส้วม รวมถึงทางเดินหนา้หอ้งพกัดว้ย 

พนักงานยกของ/ ท าความสะอาด (Housekeeper) มีหนา้ท่ียกหรือขนยา้ยพวกเฟอร์นิเจอร์หนกั ๆ หรือ
น าขยะไปทิ้ง บางคร้ังก็อาจรับผิดชอบดา้นท าความสะอาดบริเวณใช้ร่วมภายในโรงแรมดว้ย ในเมืองไทยช่ือ
ต าแหน่งน้ีจะไม่ค่อยไดพ้บ ช่ือต าแหน่งท่ีนิยมใชก้นัคือ Cleaner 

หัวหน้าห้องผ้า (Linen Room Supervisor) ตอ้งรับผิดชอบผา้ทุกชนิดท่ีใชใ้นห้องพกัแขก (เช่น ผา้ปูท่ี
นอน ผา้เช็ดตวั ผา้ห่ม เป็นตน้) ผา้ของหอ้งอาหารและแผนกจดัเล้ียง (ไดแ้ก่ ผา้ปูโต๊ะ ผา้เช็ดปาก ผา้รองถาด) และ
เคร่ืองแบบพนักงาน โดยการจ่ายผา้ท่ีซักสะอาดแลว้ เก็บรวบรวมผา้ท่ีใช้แลว้ ปะชุนผา้ท่ีขาดและดูแลควบคุม
การส่งผา้ไปซกัท่ีแผนท่ีแผนกซกัรีดและการรับคืน ผา้ท่ีซกัแลว้ 
Spa 

เพลิดเพลินไปกบัการพกัผ่อนท่ีโรงแรมโนโวเทล สุวรรณภูมิ แอร์พอร์ต ดว้ย 9 หอ้งสปาสุดหรู และฟิต
เนส เซ็นเตอร์ท่ีรวมอุปกรณ์ออกก าลงักายครบครันและส่ิงอ านวยความสะดวกเพื่อตอบสนองไลฟ์สไตล ์
Fitness 

ดว้ยบริการเคร่ืองออกก าลงักายมาตรฐานระดบัสากลและชั้นเรียนออกก าลงักายท่ีหลายหลาย จดัสอน
โดยผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะทาง พร้อมดว้ยล็อกเกอร์อ านวยความสะดวกและจากุซซ่ี ห้องซาวน่า ห้องอบไอน ้ าท่ีช่วย
มอบความผ่อนคลายให้กับคุณ อตัราค่าบริการฟิตเนสส าหรับหน่ึงวนั อยู่ท่ี 850 บาท และ 600 บาทส าหรับ
บริการอาบน ้าเพียงอยา่งเดียว 

• ฝ่ายวิศวกรรม (Engineering) 
Chief Engineer หัวหนา้ฝ่ายช่างรับผิดชอบการซ่อม และบ ารุงรักษา เพื่อป้องกนัความเสียหายของอุปกรณ์
นอกจากน้ีก็อาจจะมีแยกออกมาเป็น Electrical Technician, Plumber, Handyman, Sound Technician   

• ฝ่ายอาหารและเคร่ืองด่ืม (F &B) 
การบริการ (Service) 
1. ผู้จัดการแผนกจัดเลีย้ง (Banquet Manager) ดูแลกิจกรรมทั้งหมดท่ีเก่ียวกบัการบริการอาหาร และเคร่ืองด่ืม
ในงานจดัเล้ียง งานสังคม และพิธีการต่างๆ ท่ีจดัขึ้นใน หรือนอกโรงแรม 
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2. ผู้ประสานงานจัดเลีย้ง (Banquet Coordinator) ตอ้งมีความรู้เร่ืองส่ิงอ านวยความสะดวกในโรงแรม เพื่อ
เสนอเร่ืองกายขาย และการจดัเล้ียงใหลู้กคา้ 
3. ผู้จัดการร้านอาหาร (Restaurant Manager) รับผิดชอบเร่ืองการบริการอาหาร และเคร่ืองด่ืมทั้งหมด 
4. หัวหน้าพนักงานบริการ (Captain) เป็นหวัหนา้พนกังานบริการ 
5. พนักงานต้อนรับ (Hostess) ตอ้นรับลูกคา้ท่ีจะเขา้มารับประทานอาหาร สอบถามการส ารองท่ีนัง่ จดัโต๊ะตาม
ความตอ้งการลูกคา้ 
6. บริกร (Waiter) รับค าสั่ง และบริการลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง และมีประสิทธิภาพ 
7. บาเทนเด (Bartender) พนกังานรับผิดชอบงานทุกอยา่งประจ าบาร์ท่ีไดรั้บมอบหมาย 
8. ผู้ช่วยบาเทนเด (Bar Boy) ใหค้วามช่วยเหลือตามความตอ้งการของบาร์เทนเดอร์ 
9. พนักงานตรวจสอบอาหาร (Food Checker) ตรวจสอบรายการท่ีสั่งกบัอาหารท่ีออกจากครัววา่ตรงกนัหรือไม่ 
10. พนักงานดูแลการบริการ (Room Service) มีหนา้ท่ีควบคุมดูแลการปฏิบติังานทั้งหมด ในการบริการอาหาร
ในหอ้งพกัของโรงแรม 
 
การปรุงอาหาร (Culinary) 
1. หัวหน้าแผนกครัว (Executive Chef) มีหนา้ท่ีในการเตรียมอาหาร นบัตั้งแต่การเขียนเมนู ประสานงาน
บุคลากรภายในครัว ทุกกิจกรรมหนา้ท่ี นบัตั้งแต่การเลือกซ้ือ เรียกผูป้ระมูลส่งอาหารดิบ ส่งตวัอยา่งมาใหเ้ลือก
ตลอดจนดูแลแนะน าหวัหนา้บริการ ใหค้วบคุมบริการ เตรียมบริการอาหารใหไ้ดต้ามมาตรฐาน 
2. รองหัวหน้าแผนกครัว (Sous Chef) รับผิดชอบโดยทัว่ไปของครัวทั้งหมด ดูแล แนะน าการปฏิบติังานของ
บุคลากรท่ีประกอบอาหารท่ีไดม้าตรฐาน ทั้งความสะอาด รสชาติ ขนาดท่ีเสิร์ฟ อุณหภูมิท่ีควรจะเป็น การ
ตกแต่งก่อนน าเสนอต่อแขกลูกคา้ 
3. หัวหน้าหน่วยในครัว (Chef de Partie) พ่อครัวต าแหน่งน้ีมีหนา้ท่ีรับผิดชอบ ขนมอบทุกชนิด เพื่อการตกแต่ง
โต๊ะ จดัเล้ียง บางทีก็รวบรวมงานแกะสลกัน ้าแขง็ เขา้ไปดว้ย 
4. พ่อครัวส ารอง (Chef Tournant) ท าหนา้ท่ีแทนพ่อครัวคนใดคนหน่ึงท่ีหยดุงานไป ซ่ึงอาจจะเป็นวนัหยดุของ
ตนประจ าสัปดาห์ ป่วยหรือดว้ยเหตุจ าเป็นใดก็ตาม 
5. ผู้ช่วยพ่อครัว (Commis Cook) ซ่ึงมกัจะมีไม่เกิน 3 คน 
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3.4 ลกัษณะงานและหน้าที่ความรับผิดชอบ 

ต าแหน่งงาน  : นกัศึกษาฝึกงาน (Student Trainee) 
 ความรับผิดชอบ : การจดัเรียงเอกสาร , การจ าแนกเอกสารแบ่งเป็นหมวดหมู่ , การใชง้านโปรมแกรม

การจองหอ้งพกั Opera, การจองหอ้งพกัผา่น RESA Website, การใชโ้ปรแกรม Microsoft 

 

 3.4.1 รายละเอยีดของงานท่ีปฏิบัติ 

▪ การจัดเรียงเอกสาร (Filing) 
เป็นการจดัเรียงเอกสารรายช่ือของผูเ้ขา้พกัในโรงแรม โดยการจ าแนกช่ือตามตวัอกัษรภาษาองักฤษ (Alphabet) 
และท าการจ าแนกประเภทห้อง ทั้งหอ้ง Executive suite, Executive room ,Junior suite, Deluxe, Superior รวมถึง
การจ าแนก Accor Plus Member VP1 VP2 VP3 แลว้จดัเรียงใส่แฟ้มใหเ้รียบร้อย 

▪ การอพัเดทบุ๊คกิง้ (Update Booking) 
เป็นการอพัเดทขอ้มูลรายละเอียดของผูเ้ขา้พกั โดยตรวจสอบช่ือ นามสกุล ประเภทห้องพกั ราคา และท าการใส่
ขอ้มูลตาม Rate และใส่สิทธิประโยชน์ของสมาชิก ท่ีผูเ้ขา้พกัจองมาผา่นทาง Agency  

▪ TARS (The Accor Hotels Reservation System) 
ระบบส ารองห้องพกัของ Accor Hotels ซ่ึงเช่ือมต่อกับเว็บแอพพลิเคชัน่บนมือถือศูนยส์ ารองภายในโรงแรม 
บริษทั ท่องเท่ียว โดยจะมีการจองมาจากทุกท่ีทุกมุมทัว่โลก 

▪ ส่งอีเมล์ยืนยันการจองห้องพักส าหรับสมาชิก  Accor (Send email to confirm booking for Accor 
member) 

เป็นการส่ง E-mail ให้กับผูเ้ขา้พกัในกรณีท่ีผูเ้ขา้พกัเป็นสมาชิก Accor Plus Member โดยจะมีทั้ง Silver, Gold, 
Platinum, Accor Plus Silver, Accor Plus Gold, Accor Plus Platinum โดยเป็นกรณีพิเศษเฉพาะเขา้พกัเป็นสมาชิก 
Accor Plus Member เท่านั้นนัน่เอง 

แอคคอร์ พลสั เป็นธุรกิจในเครือข่ายของกลุ่มโรงแรมแอคคอร์โฮเทล บริษทับริหารโรงแรมชั้นน า
ระดบัโลกท่ีด าเนินงานบริหารโรงแรมกว่า 4,200 โรงแรมใน 95 ประเทศทัว่โลก ในปี 2014 แอคคอร์ พลสั ได้
ฉลองครบรอบปีท่ี 20 

ในฐานะโปรแกรมดา้นการท่องเท่ียว กินด่ืม และไลฟ์สไตล์ ท่ีครอบคลุมท่ีสุดในเอเชียแปซิฟิก  แอคคอร์ 
พลัส ให้คุณออกส ารวจจุดหมายปลายทางได้กวา้งไกลกว่าท่ีเคย ด้วยโรงแรม รีสอร์ท และ อพาร์ทเม้นท์ 
กวา่ 700 แห่งใน 18 ประเทศทัว่เอเชียแปซิฟิก ดูรายละเอียดเพิ่มเติมไดจ้าก สิทธิประโยชน์ ส าหรับสมาชิก 

 
 

https://www.accorplus.com/th/thailand/benefits
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▪ การบลอ็คห้องพกัส าหรับกรุ๊ป HANA Tour (Block & Update Booking HANA Tour)  

เป็นการบล็อคห้องพกัส าหรับกรุ๊ป HANA Tour ท่ีท าการจองด้วยการส่งมาทางแฟกซ์ เม่ือท าการบล็อคห้อง
เรียบร้อยแลว้จะท าการส่งแฟกซ์กลบัเพื่อท าการยืนยนัในการจองห้องพกั จากนั้นทาง HANA tour จะส่งรายช่ือ
แขกท่ีจะเขา้มาเพื่อให้ทางเราอพัเดทขอ้มูลต่างๆ เช่นจ านวนแขกท่ีเขา้พักต่อ 1 บุคก้ิง ประเภทของห้อง จ านวน
ของหอ้ง รวมทั้งเตียงเสริม เป็นตน้ เม่ืออพัเดทเสร็จก็จะท าการส่งแฟกซ์กลบัเพื่อท าการยนืยนัในการจองห้องพกั
อีกคร้ัง  
 ตารางท่ี 3.2 ตารางสรุปภาพรวมการปฏิบัติงาน 

เดือน ปฏิบัติงาน 
พฤษภาคม ▪ Learn rate code 

▪ Learn member card option 
▪ Update booking (TARS) 
▪ Update booking (HANA) 
▪ Update Airline (CAPTAIN) 
▪ Filing booking 

มิถุนายน ▪ Filing booking 
▪ Update booking (TARS) 
▪ Update booking (HANA) 
▪ Booking group (HANA) 
▪ Check deposit  
▪ Booking (RESA) 

กรกฎาคม ▪ Filing booking 
▪ Update booking (HANA) 
▪ Booking group (HANA) 
▪ Check deposit  
▪ Booking (RESA) 
▪ Update booking (TARS) 
▪ Send email to confirm booking for Accor member 



27 
 

 

สิงหาคม ▪ Check deposit  
▪ Booking (RESA)Filing booking 
▪ Update booking (HANA) 
▪ Booking group (HANA) 
▪ Send email to confirm booking for Accor member 
▪ Confirm check-in from Expedia Agoda Booking etc. 

 

3.5 พนักงานที่ปรึกษา 

 นางสาวบีอชัรี ปานนพภา  ต าแหน่ง Agent Staff 

 

3.6 ระยะเวลาท่ีปฏิบัติงาน 

 14 พฤษาภาคม – 30 สิงหาคม 2562 

 

3.7 ขั้นตอนและวิธีการด าเนินงาน 

 3.7.1 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

  1. ก าหนดแหล่งขอ้มูล  
ตอ้งการขอ้มูลหรือรวบรวมขอ้มูลมาจากท่ีไหนบา้ง ผูใ้ห้ขอ้มูลเป็นใคร อยู่ท่ีไหน เป็นแหล่งขอ้มูลปฐม

ภูมิหรือทุติยภูมิ โดยได้ข้อมูลดังน้ี เป็นพนักงานท่ีแผนก Reservation ท่ีท าหน้าท่ี TARS (The Accor Hotels 
Reservation System) ระบบส ารองหอ้งพกัของ Accor Hotels 
  2. เลือกวิธีรวบรวมขอ้มูล  

ต้องวางแผนในวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลอย่างรอบคอบ รวมทั้งค  านึงถึงขนาดของกลุ่มตัวอย่างท่ี
เหมาะสม โดยไดเ้ลือกวิธีการเก็บขอ้มูลแบบสังเกต และจดบนัทึก 
  3. ออกรวบรวมขอ้มูล  

ขั้นตอนน้ีเป็นการออกภาคสนาม ตอ้งมีการวางแผนขั้นตอนเป็นอยา่งดีก่อนเก็บรวบรวมขอ้มูล 
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 3.7.2 วิธีการด าเนินงาน 
ในการเก็บรวบรวมข้อมูลต้องก าหนดขั้นตอนให้รัดกุมตั้งแต่ การวางแผนการเก็บรวบรวมก าหนด

วิธีการให้เหมาะสมกบักลุ่มตวัอยา่ง ก าหนดวิธีบนัทึกขอ้มูล จากนั้นจึงเก็บขอ้มูลตามท่ีวางแผนไว ้เม่ือไดข้อ้มูล
กลบัมาตอ้งตรวจสอบความสมบูรณ์ของขอ้มูลท่ีได้รับก่อนน าไปวิเคราะห์ขอ้มูลต่อไป โดยมีการวิธีการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลดงัน้ี 

 1. ศึกษาหนา้ท่ี TARS (The Accor Hotels Reservation System) ระบบส ารองหอ้งพกัของ Accor 
Hotels วา่มีวิธีการท าเป็นอยา่งไร ระบบเป็นอยา่งไร จากการสังเกตพนกังานขณะท างาน และรวมถึงสอบถามขอ้
สงสัยเลก็นอ้ย 

 2. สังเกตการท างานโดยอาศยัตอนท่ีท าการ Update Booking ในระหว่างท างานนั้นว่ามีสาเหตุ
อะไรท่ีท าให้เกิดความล่าชา้ในการจองห้องพกั ท างานไม่ส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี หรือ เกิดขอ้ผิดพลาด จากนั้น
ท าการจดบนัทึก 

 3. ศึกษาการ Update Booking ด้วยการลงมือปฏิบัติด้วยตนเอง โดยอยู่ภายใต้การดูแลและ
ค าแนะน าของหวัหนา้งาน ท าใหเ้ราสามารถเห็นภาพและช่องโหวข่องงานไดก้วา้งมากยิง่ขึ้น 

 4. ศึกษาการ Update Booking โดยอาศยัการสังเกต Rate ของแต่ละ Rate ว่ามีความแตกต่างกนั
อยา่งไร แต่ละ Rate มีความหมายวา่อยา่งไร โดยการจ าบนัทึก 

 5. ท าการจดบนัทึกและจดจ าส่ิงท่ีผิดพลาดของตนเองในขณะท า Booking และจดบนัทึกไว ้
 6. รวบรวมรายละเอียดท่ีตนเองไดจ้ดบนัทึกไว ้ท าความเขา้ใจและแตกเป็นองคค์วามรู้ออกมา

เป็นขอ้ๆ เพื่อความเขา้ใจง่ายในการท า Update Booking 
 7. แยก Rate ของแต่ละ Rate ออกมาเพื่อความเขา้ใจท่ีง่ายขึ้น จดัเรียงขั้นตอนการอพัเดตออกมา

เป็นขอ้ๆ และแบ่งประเภทอยา่งชดัเจน 
 8. จดบนัทึกส่ิงท่ีควรทราบ เช่น เร่ืองค าศพัทเ์ฉพาะเพื่อใชใ้นการ Update Booking 
 9. จดัเรียงขอ้ความ ท าเป็นคู่มือ แก่ผูท่ี้ท า TARS (The Accor Hotels Reservation System) ระบบ

ส ารองหอ้งพกัของ Accor Hotels หรือผูท่ี้สนใจศึกษาใหเ้พื่อความรู้ท่ีมากยิง่ขึ้น 
  10. ระยะเวลาในการด าเนินงาน 
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 3.3 ตารางขั้นตอนการด าเนินงาน 

ขั้นตอนการด าเนินงาน พ.ค.62 มิ.ย.62 ก.ค.62 ส.ค.62 

1. ศึกษาหนา้ท่ีTARS     

2. เก็บรวบรวมขอ้มูล     

5. จดัท ารูปเล่ม     

 

3.8 อุปกรณ์และเครืองมือทีใช้ 
 ฮาร์ดแวร์  
1. Notebook MSI   
2. กลอ้งดิจิทลั 
      ซอฟตแ์วร์  
1. โปรแกรม Microsoft Word   
2. โปรแกรม Opera 
3. โปรแกรม Adobe photoshop 
4. โปรแกรม Adobe Illustrator 



บทที ่4 
ผลการปฏิบัติงานตามโครงงาน 

4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ 1. เพื่อจดัท าคู่มือส าหรับการอพัเดท Booking 

Handbook for Updating booking (TARS) 2. เพื่อใหข้อ้มูลสิทธิประโยชน์ของสมาชิก Accor Plus Member จึงได้
เสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 2  หวัขอ้หลกัดงัน้ี 

1. ความแม่นย  าและความถูกตอ้งของการ Update Booking ตาม Rate  
2.  สิทธิประโยชน์ของสมาชิก Accor Plus Member 

 
4.2 แนวทางแก้ปัญหา 

ผูจ้ดัท าไดจ้ดัท า คู่มือส าหรับการอพัเดท Booking (Handbook for Updating booking) ขึ้น 
เปรียบเสมือนแผนท่ีบอกเส้นทางการท างาน ท่ีมีจุดเร่ิมต้น และส้ินสุดของกระบวนการ ท่ีระบุถึง 

ขั้นตอนและรายละเอียดของกระบวนการต่างๆ ขององคก์รและวิธีควบคุมกระบวนการนั้น มกัจดัท าขึ้นส าหรับ
ลกัษณะงานท่ีซบัซอ้น มีหลายขั้นตอนและเก่ียวขอ้งกบัคนหลายคน และสามารถปรับปรุงเปล่ียนแปลง ไดเ้ม่ือมี
การเปล่ียนแปลงการปฏิบติังาน 

 
4.3 ข้อดีของการจัดท าโครงงานนี้ 
1. สะดวกต่อการใชง้านขณะ Update Booking 
2. ช่วยลดการตอบค าถาม  
3. ช่วยลดเวลาในการสอนงาน  
4. ช่วยเสริมสร้างความมัน่ใจในการท างาน  
5. ช่วยใหเ้กิดความสม ่าเสมอในการท างาน  
6. ช่วยลดความขดัแยง้ท่ีอาจจะเกิดในการท างาน  
7. ท าใหก้ารปฏิบติังานเป็นแบบมืออาชีพ  
8. ช่วยในการปรับปรุงงานและออกแบบกระบวนการท างานใหม่ 
9. เพื่อให้การปฏิบติังานในปัจจุบนัเป็นมาตรฐานเดียวกนั ผูป้ฏิบติังานทราบและเขา้ใจว่าควรท าอะไรก่อนและ
หลงั 
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คู่มือส าหรับการอพัเดท Booking Handbook for Updating booking (TARS) มีดงัน้ี 

    

รูปท่ี 4.1 คู่มือส าหรับการอพัเดท (1) 
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รูปท่ี 4.1 คู่มือส าหรับการอพัเดท (2) 
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รูปท่ี 4.1 คู่มือส าหรับการอพัเดท (3) 
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รูปท่ี 4.1 คู่มือส าหรับการอพัเดท (4) 
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รูปท่ี 4.1 คู่มือส าหรับการอพัเดท (5) 
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รูปท่ี 4.1 คู่มือส าหรับการอพัเดท (6) 
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รูปท่ี 4.1 คู่มือส าหรับการอพัเดท (7) 
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รูปท่ี 4.1 คู่มือส าหรับการอพัเดท (8) 
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รูปท่ี 4.1 คู่มือส าหรับการอพัเดท (9) 
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รูปท่ี 4.1 คู่มือส าหรับการอพัเดท (10) 
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รูปท่ี 4.1 คู่มือส าหรับการอพัเดท (11) 
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รูปท่ี 4.1 คู่มือส าหรับการอพัเดท (12) 
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รูปท่ี 4.1 คู่มือส าหรับการอพัเดท (13) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที ่5 
บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

5.1 สรุปผลการศึกษา 
การจดัท าคู่มือการปฏิบติังานท าให้ไดง้านท่ีมีคุณภาพตามท่ีก าหนด ผูป้ฏิบติังานไม่เกิดความสับสน แต่

ละคนรู้งานซ่ึงกันและกัน บุคลากรหรือเจ้าหน้าท่ีสามารถท างานแทนกันได้ สามารถเร่ิมปฏิบติังานได้อย่าง
ถูกตอ้งและรวดเร็ว เม่ือมีการโยกยา้ยต าแหน่งงาน ลดขั้นตอนการท างานท่ีซับซ้อน ลดขอ้ผิดพลาดจาก การ
ท างานท่ีไม่เป็นระบบ ช่วยในการออกแบบระบบงานใหม่และปรับปรุงงาน ฯลฯ ซ่ึงในการจดัท าผูท้  าจะตอ้งมี
ทกัษะในดา้นการวิเคราะห์การส่ือสาร ออกแบบ และการประเมินผล การจดัการความรู้เร่ือง การจดัท าคู่มือการ
ปฏิบติังานของชุมชนแนวปฏิบติั All in One ด าเนินการโดยการจดักิจกรรมเติมเตม็ความรู้และแลกเปล่ียนเรียนรู้
เพื่อแลกเปล่ียน แบ่งปันความรู้จนไดอ้งคค์วามรู้เก่ียวกบัการจดัท าคู่มือการปฏิบติังาน 

 
5.2 ข้อดีของการปฏิบัติงานสหกจิของการศึกษา 

1. ไดเ้รียนรู้เก่ียวกบัธุรกิจดา้นโรงแรมมากขึ้น 
2. ไดเ้รียนรู้เก่ียวกบัระบบการท างานภายในแผนก Reservation 
3. ไดเ้รียนรู้ท่ีจะจดัการและตดัสินใจในสถานการณ์ท่ียากล าบาก 
4. ไดฝึ้กความอดทนในการท างานภายใตค้วามกดดนั 
5. ไดป้ระสบการณ์ในการฝึกทกัษะดา้นภาษาองักฤษ 
6. ไดเ้รียนรู้และพฒันาตนเอง มีความมัน่ใจในการใชภ้าษาองักฤษมากขึ้น 

 
5.3 ข้อจ ากดัของการศึกษา 

1. ดา้นการสอบถาม เน่ืองจากพนกังานทุกคนต่างท างานท่ีไดรั้บมอบหมายของตนเอง จึงไม่มีเวลามากใน
การใหข้อ้มูล 

2. อาศยัเวลาในการสังเกตมาก เพราะผูศึ้กษาตอ้งการท่ีจะเขา้ใจกระบวนการของการจองหอ้งพกัเองก่อน 
จึงท าใหเ้กิดความล่าชา้ในการสังเกตรายละเอียดต่างๆของพนกังานคนอ่ืน 

3. Rate มีการเปล่ียนแปลงบ่อยจึงท าใหย้ากต่อการเปล่ียนขอ้มูลในคู่มือ รวมถึงความล่าชา้แก่การจดจ าอีก
ดว้ย 

 
5.4 ข้อเสนอแนะการศึกษา 

1. การศึกษาคร้ังต่อไปควรมีขั้นตอนในการปฏิบติังาน (Flow Chart) อยา่งละเอียดมากยิง่ขึ้น 
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ส่งแฟ็กซ์กลบัไปยงั Agency หลงัจากท าการเปิดบุคกิง้ (Booking Group) 
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จดัเรียงบุคกิง้ที่ท าการอพัเดทแล้วโดยจดัเรียงเป็นวนัที่และเดือน 
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