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วิธีใช้หนังสือ 

ค ำน ำ 

 

ธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจที่พนักงานใหม่สัมผัสแขกจริงอย่างรวดเร็ว ความผิดพลาดเพียงจุดเดียว 

อาจกระทบประสบการณข์องผู้เข้าพัก ความปลอดภัย รายได้ และชือ่เสียงของโรงแรม การปฐมนิเทศ 

วันแรกจึงไม่เพียงพอ หากไม่มีเส้นทางเรียนรู้ทีช่ัดเจนและไม่มีคนรับผิดชอบ ติดตามจนพนักงานใหม่ 

ท างานได้จรงิ 

หนังสือเล่มนี้จัดท าขึ้นในลกัษณะกึ่งหนังสือกึ่งคู่มือภาคปฏิบัติ เพ่ือให้ HR หัวหน้างาน และ Buddy 

มีต้นแบบที่หยิบไปปรับใช้ได้ทันที ครอบคลุม 8 หน่วยงานหลกั 40 ต าแหน่งทีพ่บบ่อยในธุรกจิโรงแรม 

ต้ังแต่หนา้งานบริการแขก งานหลังบ้าน งานรายได้ ไปจนถึงหน่วยงานสนับสนุน 

แต่ละต าแหนง่เชื่อมโยงข้อมูลต าแหน่ง ความเส่ียง เป้าหมาย Roadmap 90 วนั การรับรองทกัษะส าคัญ 

การติดตามผล 30-60-90 วัน และตัวอย่างใบสอนงานเฉพาะด้านหนึ่งหัวข้อ เพ่ือให้การประเมนิพนักงานใหม่ 

ยึดหลักฐานจากงานจริง ไม่ใชค่วามรู้สึกของผู้ประเมนิ 

ตัวเลข เป้าหมาย ระยะเวลา ชื่อระบบ และเกณฑใ์นเลม่เป็นตัวอย่างเชิงสมมติ ผู้น าไปใช้ต้องปรับให้สอดคล้อง 

กับระดับโรงแรม โครงสร้างงาน ระบบที่ใช้จริง ข้อบังคับการท างาน ระยะทดลองงาน กฎหมาย และมาตรฐาน 

ที่เกี่ยวข้องขององค์กร 

KEY 

หลักคิดส ำคัญของหนงัสือเล่มนี ้

• ไม่วัดเพียงว่าอบรมแลว้ แต่ต้องพิสจูน์วา่ปฏิบัตงิานจริงได้ 

• ทักษะ Critical ต้องผ่านครบ แม้คะแนนรวมจะผ่านเกณฑ ์

• หัวหน้างานเปน็เจ้าของผลลพัธ์ HR เป็นเจ้าของระบบ และ Buddy เป็นผูช้่วยสอนงาน 

ณรงค์วิทย์ แสนทอง 

www.tonbaeb.com 
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วิธีใช้หนังสือ 

 

วิธีใช้ตัวอย่างทั้ง 40 ต าแหน่ง 

• เทียบข้อมูลต าแหน่งกับ Job Description และโครงสร้างจริงของโรงแรมก่อน 

• แทนช่ือระบบ เอกสาร SOP และรหสัแบบฟอร์มด้วยเอกสารจริงของโรงแรม 

• ปรบัระยะเวลา จ านวนครั้ง และเกณฑ์ให้เหมาะกับระดับโรงแรมและปริมาณงาน 

• ก าหนด Critical Skills ท่ีห้ามท างานอสิระก่อนผา่นการรบัรอง 

• ใหห้ัวหน้างาน เจา้ของต าแหน่ง และ HR ตรวจทวน Roadmap ก่อนประกาศใช้ 

ขอบเขตหน่วยงานและต าแหน่ง 

รหัส หน่วยงำน ต ำแหน่งในตัวอย่ำง 

FO แผนกต้อนรับส่วนหน้าและบริการผู้เข้าพัก 

• พนักงานต้อนรับส่วนหน้า 

• เจ้าหน้าท่ีลูกค้าสัมพันธ์ 

• เจ้าหน้าท่ีส ารองห้องพัก 

• พนักงานรับโทรศัพท์ 

• พนักงานบริการสัมภาระและต้อนรับหน้าประตู 

HK แผนกแม่บ้าน ผ้า และซักรีด 

• พนักงานท าความสะอาดห้องพัก 

• พนักงานท าความสะอาดพ้ืนท่ีสาธารณะ 

• เจ้าหน้าท่ีประสานงานแม่บ้าน 

• พนักงานผ้าและยูนิฟอร์ม 

• พนักงานซักรีด 

FB แผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม 

• พนักงานบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม 

• พนักงานต้อนรับห้องอาหาร 

• พนักงานบริการอาหารในห้องพัก 

• พนักงานบริการจัดเล้ียง 

• พนักงานบาริสต้าและบริการเคร่ืองด่ืม 

KT แผนกครัว เบเกอร่ี และดูแลภาชนะ 

• พนักงานครัวระดับต้น 

• พนักงานเบเกอร่ีและขนมอบ 

• พนักงานครัวเย็น 

• ผู้ช่วยครัว 

• พนักงานล้างภาชนะและดูแลครัว 
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วิธีใช้หนังสือ • ต่อ 

 

ขอบเขตหน่วยงานและต าแหน่ง (ต่อ) 

รหัส หน่วยงำน ต ำแหน่งในตัวอย่ำง 

SM ฝ่ายขาย การตลาด และบริหารรายได้ 

• เจ้าหน้าท่ีประสานงานฝ่ายขาย 

• เจ้าหน้าท่ีฝ่ายขายองค์กร 

• เจ้าหน้าท่ีสื่อสารการตลาด 

• เจ้าหน้าท่ีการตลาดดิจิทัลและอีคอมเมิร์ซ 

• เจ้าหน้าท่ีวิเคราะห์รายได้ 

FN ฝ่ายบัญชี การเงิน จัดซ้ือ และคลังพัสดุ 

• เจ้าหน้าท่ีบัญชีเจ้าหน้ีและลูกหน้ี 

• เจ้าหน้าท่ีตรวจสอบรายได้ 

• เจ้าหน้าท่ีควบคุมต้นทุน 

• เจ้าหน้าท่ีจัดซ้ือ 

• เจ้าหน้าท่ีรับสินค้าและคลังพัสดุ 

SP 
ฝ่ายทรัพยากรบุคคล วิศวกรรม 

รักษาความปลอดภัย และไอที 

• เจ้าหน้าท่ีทรัพยากรบุคคล 

• เจ้าหน้าท่ีฝึกอบรม 

• ช่างซ่อมบ ารุงอาคารและระบบ 

• เจ้าหน้าท่ีรักษาความปลอดภัย 

• เจ้าหน้าท่ีสนับสนุนเทคโนโลยีสารสนเทศ 

SR แผนกสปา นันทนาการ และสุขภาวะ 

• พนักงานต้อนรับสปา 

• พนักงานให้บริการสปา 

• พนักงานฟติเนสและนันทนาการ 

• พนักงานดูแลสระว่ายน ้าและไลฟก์าร์ด 

• พนักงานคิดส์คลับ 
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หน่วยงำนที่ 1 

FRONT OFFICE & GUEST SERVICES 

แผนกต้อนรับส่วนหน้ำและบริกำรผู้เข้ำพัก 

 

 

FO 

เป้ำหมำยร่วมของหน่วยงำน 

• ส่งมอบประสบการณต้ั์งแต่ก่อนมาถึงจนถงึออกจากโรงแรม 

• รักษาความถูกต้อง ความเป็นส่วนตัว และความต่อเนือ่งทุกกะ 

• แก้ปัญหาแขกและประสานงานข้ามแผนกตามอ านาจ 

ต ำแหนง่ตัวอย่ำงในหน่วยงำนนี ้

• FO-01  พนักงานต้อนรับส่วนหน้า (Front Desk Agent) 

• FO-02  เจ้าหน้าท่ีลูกค้าสัมพันธ์ (Guest Relations Officer) 

• FO-03  เจ้าหน้าท่ีส ารองห้องพัก (Reservation Agent) 

• FO-04  พนักงานรับโทรศัพท์ (Telephone Operator) 

• FO-05  พนักงานบริการสัมภาระและต้อนรับหน้าประตู (Bell Attendant / Doorman) 
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ตัวอย่ำงที่ 1 

 

ต ำแหนง่ : พนักงำนต้อนรับส่วนหน้ำ (Front Desk Agent) 

 

 

รหัส / สังกัด FO-01 / Front Office & Guest Services 

รำยงำนต่อ Front Office Supervisor / Duty Manager 

ระยะโปรแกรม 90 วัน หรือปรับตามระยะทดลองงานของโรงแรม 

ผู้ดูแลหลัก 
Front Office Supervisor เป็นเจ้าของผลลัพธ์ และ Senior Front Desk Agent 

เป็น Buddy 

ระบบและเอกสำร 

• PMS 

• SOP Check-in / Check-out 

• Cashiering 

• Key Control 

• Guest Request Log 

ควำมเส่ียงเฉพำะต ำแหน่ง 

• ยืนยันตัวตนผิด 

• ออกกุญแจผิด 

• คิดเงินผิด 

• เปิดเผยข้อมูล 

• ส่งต่องานไม่ครบ 

เป้ำหมำยเมื่อครบโปรแกรม 

• ท า Check-in และ Check-out ใน PMS ได้ถูกต้องไม่นอ้ยกว่า 95% 

• ปิดกะและส่งมอบเงินกับเอกสารครบถ้วน โดยไม่มีสว่นต่างจากความผิดพลาดของตน 

• ผ่านแบบสังเกตพฤติกรรมบริการไม่น้อยกว่า 85% 

• ปฏบิัติตาม Key Security และ Guest Privacy Checklist ครบ 100% 
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Roadmap 90 วัน • FO-01 

 

Onboarding Roadmap: พนักงำนต้อนรับส่วนหน้ำ 

ช่วงเวลำ เป้ำหมำย หัวข้อและกิจกรรม ผู้ดูแล เกณฑ์ 

ก่อนเร่ิมงำน เตรียมความพร้อม 

• เอกสาร 

• ยูนิฟอร์ม 

• ตารางกะ 

• PMS User 

• Locker 

• Buddy 

HR + FO F-04 ครบ 

วันแรก รู้จักโรงแรม 

• Brand 

• Service Promise 

• Hotel Tour 

• Guest Journey 

• ทีมงาน 

HR + Buddy Quiz ≥ 80% 

วันท่ี 1-2 ความปลอดภัย 

• Emergency 

• Fire Exit 

• Key Security 

• Privacy 

• Incident Report 

Security + FO Test ≥ 85% 

วันท่ี 2-5 ระบบ Front Office 

• Room Type 

• Rate 

• Policy 

• Shift Handover 

• Logbook 

• PMS ฝึก 

FO Trainer Scenario ≥ 90% 

สัปดำห์ 2 ฝึกภายใต้การก ากับ 

• Check-in 10 เคส 

• Check-out 5 เคส 

• โทรศัพท์ 10 สาย 

Buddy Checklist ระดับ 2 
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Roadmap ต่อ • FO-01 

 

Onboarding Roadmap: พนักงำนต้อนรับส่วนหน้ำ (ต่อ) 

ช่วงเวลำ เป้ำหมำย หัวข้อและกิจกรรม ผู้ดูแล เกณฑ์ 

วันท่ี 15-30 ธุรกรรมครบวงจร 

• Payment 

• Deposit 

• Room Move 

• Extend Stay 

• Special Request 

Trainer Accuracy ≥ 90% 

วันท่ี 31-60 รับผิดชอบเคาน์เตอร์ 

• ท างานต่อเน่ือง 2-4 ช่ัวโมง 

• Complaint 

• Service Recovery 

• Upsell 

Supervisor Service ≥ 85% 

วันท่ี 61-90 ท างานใกล้เคียงอิสระ 

• รับกะจริง 

• ปิดช่องว่าง 

• Observe 2 กะ 

• Final Assessment 

FO + HR รวม ≥ 80% 

GATE 

Learning Gate ก่อนท ำงำนอิสระ 

• หัวข้อ Critical ต้องผ่านครบก่อนมอบหมายให้ปฏิบัติงานโดยไม่มีผู้ก ากับ 

• หากยังไม่ผ่าน ให้ก าหนดกิจกรรมฝึกซ ้า ผู้รับผิดชอบ และวันประเมินใหม่อย่างชัดเจน 

หลักฐำนที่ต้องเก็บระหว่ำงวันที่ 31-90 

• แบบสังเกตงานจริงและ Checklist ท่ีลงช่ือโดย Buddy หรือ Supervisor 

• Transaction / Request / Case Log ตามลักษณะงานของต าแหน่ง 

• บันทึก Coaching ช่องว่างท่ีต้องฝึกซ ้า และผลการประเมินคร้ังใหม่ 
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กำรประเมิน • FO-01 

 

Skill Certification 

กลุ่ม ทักษะ หลักฐำน เกณฑ์ ผล 

Critical 

ยืนยันตัวตนก่อนออกกุญแจหรือเ

ปิดเผยข้อมูล 
Observe 3 คร้ัง ผ่านครบ ☐ ผ่าน  ☐ ฝึกเพ่ิม 

รับช าระเงิน ออกเอกสาร 

และปิดกะ 
Audit 2 กะ ส่วนต่าง = 0 ☐ ผ่าน  ☐ ฝึกเพ่ิม 

Core 
Check-in / Check-out 

และธุรกรรมหลักใน PMS 
งานจริง 50 เคส ถูก ≥ 95% ☐ ผ่าน  ☐ ฝึกเพ่ิม 

Service 

• Greeting 

• Listening 

• Explanation 

• Closing 

Observe 2 กะ ≥ 85% ☐ ผ่าน  ☐ ฝึกเพ่ิม 

Service 
รับข้อร้องเรียนและส่งต่อ 

เม่ือเกินอ านาจ 
Role Play 5 เคส ผ่าน 4 เคส ☐ ผ่าน  ☐ ฝึกเพ่ิม 

Team 

• Logbook 

• Handover 

• ประสานงานข้ามแผนก 

Audit 5 กะ ครบ ≥ 95% ☐ ผ่าน  ☐ ฝึกเพ่ิม 

PASS 

เงื่อนไขกำรผ่ำน Skill Certification 

• ทักษะ Critical ต้องผ่านครบทุกข้อ จึงจะมอบหมายให้ท างานโดยไม่มีผู้ก ากับได้ 

• ผลท่ียังไม่ผ่านต้องระบุผู้สอน กิจกรรมฝึกซ ้า และวันท่ีประเมินใหม่ 
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ติดตำมผล • FO-01 

 

กำรติดตำมผลและจุดที่พึงระวัง 

การติดตามผล 30-60-90 วัน 

รอบ ผลลัพธ์ท่ีคำดหวัง หลักฐำน 

30 วัน ท าธุรกรรมพ้ืนฐานภายใต้การก ากับ 

• Quiz 

• Transaction Log 

• Checklist 

60 วัน ท างานต่อเน่ืองเป็นช่วง และความถูกต้องเข้าเกณฑ์ 

• PMS Accuracy 

• Cash Audit 

• Observation 

90 วัน Critical Skills ผ่านครบ และท างานใกล้เคียงอิสระ 

• Final Skill Test 

• KPI 

• Supervisor Review 

จุดที่พึงระวัง 

• ห้ามออกกุญแจ รับเงิน หรือเปิดเผยข้อมูล ก่อนผ่าน Critical Skills 

• ไม่ควรรีบให้ข้ึนเคาน์เตอร์เพียงเพราะก าลังคนไม่พอ 

• Buddy ทุกกะต้องใช้ SOP และ Trainer Guide ฉบับเดียวกัน 

• ติดตามผลวันท่ี 7, 30, 60 และ 90 ไม่รอประเมินคร้ังเดียวตอนจบ 
  


