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คณะกรรมการฝ่ายพิจารณาผลงานทางวิชาการ 
โครงการประชุมวิชาการระดับชาติ ครั้งที่ 11 ประจ าปี พ.ศ.2565 

Culture – Service – Logistics in the Ecosystem 

1. อาจารย์ ดร.ชิษณุพงศ์ ศิริโชตินิศากร คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
2. รองศาสตราจารย์ ดร.ประสพชัย พสุนนท์ คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
3. รองศาสตราจารย์ ดร.พิทักษ์ ศิริวงศ์ คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
4. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.โกสินทร์ เตชะนิยม คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
5. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.จิตพนธ์ ชุมเกตุ คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
6. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.จิตศักดิ์ พุฒจร คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
7. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.เฉลิมชัย กิตติศักดิ์นาวิน คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
8. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ชลภัสสรณ์ สิทธิวรงค์ชัย วิทยาลัยนวัตกรรมและการจัดการ  

มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสนุันทา 
9. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ฐิติมา พูลเพชร คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
10. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ณัฏฐนา ลีฬหรัตนรักษ์ คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
11. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ดวงกมล บุญแก้วสุข คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
12. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ถิรัตน์ พิมพาภรณ์ คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
13. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ธนกฤต สังข์เฉย คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
14. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ธาดาธิเบศร์ ภูทอง คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
15. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.นภนนท ์หอมสุด คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
16. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.นิธิกร ม่วงศรเขียว คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
17. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ปณิตา วงศ์มหาดเล็ก คณะสถาปัตยกรรม มหาวิทยาลัยศิลปากร 
18. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ปริญญา นาคปฐม วิทยาลัยนานาชาติ มหาวิทยาลยับูรพา 
19. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.พนิดา นลิอรุณ วิทยาลัยนวัตกรรมและการจัดการ  

มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสนุันทา 
20. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.มณีรัตน์ สุขเกษม คณะบริหารธุรกิจและอุตสาหกรรมบริการ  

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ 
21. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.มนัสสินี บุญมีศรีสง่า คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
22. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ระชานนท์ ทวีผล คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
23. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.รัชนีกร แซ่วัง วิทยาลัยนวัตกรรม มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 
24. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.วุฒิชัย อารักษ์โพชฌงค์ คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
25. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.เวฬุรีย์ เมธาวินิจ วิทยาลัยนวัตกรรม มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 
26. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สวรรยา ธรรมอภิพล คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
27. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สันติธร ภูริภักดี คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
28. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สิริชัย ดีเลิศ คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
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29. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สุดสันต์ สุทธิพิศาล  ศูนย์ความเป็นเลิศด้านการบริการ การท่องเที่ยว  
    และโลจิสติกส์ มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต 
30. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สุวชัช พทิักษ์ทิม  คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์ 
31. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.เอกฉัตร ตันศิริ  คณะอุตสาหกรรมบริการ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
32. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ สิริกาญจน์ ทวีพิธานันท์  คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์ 
33. อาจารย์ ดร.กมลทิพย์ กันตะเพ็ง  โครงการอัมพวา ชัยพัฒนานุรักษ์ 
34. อาจารย์ ดร.ไข่มุกด์ วิกรัยศักดา  คณะอุตสาหกรรมบริการ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
35. อาจารย์ ดร.จันทร์เมธา ศรีรักษา  คณะอุตสาหกรรมบริการ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
36. อาจารย์ ดร.เฉลิมเกียรติ เฟื่องแก้ว  ศูนย์ความเป็นเลิศด้านการบริการ การท่องเที่ยว 
    และโลจิสติกส์ มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต 
37. อาจารย์ ดร.ดนัย ลิสวัสดิรัตนกุล  ศูนย์ความเป็นเลิศด้านการบริการ การท่องเที่ยว  
    และโลจิสติกส์ มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต 
38. อาจารย์ ดร.นพรัตน์ บุญเพียรผล  คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
39. อาจารย์ ดร.นุชเนตร กาฬสมุทร์  คณะศิลปศาสตร์  
    มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชัย 
40. อาจารย์ ดร.บุษริน วงศ์วิวัฒนา  คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
41. อาจารย์ ดร.ปรเมษฐ์ บุญน าศิริกิจ  คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยรามค าแหง 
42. อาจารย์ ดร.ประภัสสร มีน้อย  คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร ์
    มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง 
43. อาจารย์ ดร.ปริญญา หรุ่นโพธิ์  คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
44. อาจารย์ ดร.ปรีชา ค ามะดี  วิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการ  
    มหาวทิยาลยัราชภัฏวไลยอลงกรณ์ ในพระบรมราชปูถัมภ ์
45. อาจารย์ ดร.ภฤศญา ปิยนุสรณ์  คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
46. อาจารย์ ดร.ภวินท์ธนา เจริญบุญ  หลักสูตรบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยมหิดล 
47. อาจารย์ ดร.มรกต ก าแพงเพชร  คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
48. อาจารย์ ดร.รพีพัฒน์ ศรีศิลารักษ์  คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ 
49. อาจารย์ ดร.ลัดณา ษรีอัมพรเอกกุล  วิทยาลัยนา่น มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 
50. อาจารย์ ดร.วงศ์ลัดดา วีระไพบูลย์  คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
51. อาจารย์ ดร.ศราวัสดี นวกัณห์วรกุล  คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  
    มหาวิทยาลัยราชภัฏนครศรีธรรมราช 
52. อาจารย์ ดร.สุวรรณา เขียวภักดี  ศูนย์ความเป็นเลิศด้านการบริการ การท่องเที่ยว  
    และโลจิสติกส์ มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต 
53. อาจารย์ ดร.อธิป จันทร์สุรีย ์ ศูนย์ความเป็นเลิศด้านการบริการ การท่องเที่ยว  
    และโลจิสติกส์ มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต 
54. ดร.ยิ่งศักดิ์ ไกรพินิจ  กระทรวงศึกษาธิการ 
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ก าหนดการน าเสนอผลงานในการประชุมวิชาการระดบัชาติ คร้ังที่ 11 ประจ าปี พ.ศ.2565 

Culture – Service – Logistics in the Ecosystem 

ในวันศุกร์ที่ 25 พฤศิกายน 2565 

ณ ห้องประชุมบ่อฝ้าย 2 โรงแรมดุสิตธานีหัวหิน จังหวัดเพชรบุรี 
การน าเสนอผลงาน รูปแบบ รหัสบทความ ชื่อผลงาน ผู้น าเสนอ 

13.00 น. 13.15 น. Online 1204 ความคาดหวังของสังคมสู่บทบาทของสตรีเพศ คุณวริศรา ศิริขวัญชัย 

13.15 น. 13.30 น. Online 1240 ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองผู้บริโภค (4C’s) และคุณภาพการบริการทีม่ี
ผลต่อการตัดสินใจใช้บริการฟู้ดเดลิเวอรีผ่่านแอปพลิเคชันฟู้ดแพนดา้ในเขต
อ าเภอเมือง จังหวัดสงขลา 

คุณกนกวรรณ สาเหลา 

13.30 น. 13.45 น. Online 1213 ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการยอมรับเทคโนโลยีบล็อกเชนต่อการใช้ระบบ
แลกเปลี่ยนสกุลเงินดิจิทัล 

คุณอริสา พรภักดวีัฒนา 

13.45 น. 14.00 น. Online 1218 กลยุทธก์ารสื่อความหมายเชิงการตลาดในแหล่งท่องเที่ยวที่มีผลต่อการตัดสินใจ
ท่องเที่ยวเชิงประวัติศาสตร์ 

คุณวัชราภรณ์ ขายม 

14.00 น. 14.15 น. Online 1210 ความพึงพอใจของผู้บริโภคผ่านสื่อเฟซบุก๊ เดอะบอดี ้ช็อป ประเทศไทย คุณวริศรา คิดใจเดียว  

14.15 น. 14.30 น. Online 1245 ภาพลักษณ์องค์กร และคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ 
ธนาคารออมสิน ในเขตอ าเภอเมืองสงขลา 

คุณรุจิรา น้อยนารถ  

14.30 น. 14.45 น. พักรับประทานอาหารว่าง 

14.45 น. 15.00 น. Online 1259 การเปลี่ยนแปลงประสิทธิภาพการผลิตข้าวของเกษตรกรในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ ของประเทศไทย 

คุณอัคร เมษสุวรรณ 

15.00 น. 15.15 น. Online 1260 มาตรฐานการบริการแผนกต้อนรับสว่นหน้าของโรงแรมประเภทบูติค หลัง
สถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 

คุณพิสุทธิ์ ดวงผุยทอง 

15.15 น. 15.30 น. Online 1263 การศึกษาพฤติกรรมการบรโิภคอาหารและปัจจัยสว่นประสมทางการตลาดที่
ส่งผลต่อการเข้าใช้บริการร้านหมกูระทะตักเองในเขตอ าเภอท่าศาลา จังหวัด
นครศรีธรรมราช 

คุณจุฑารัตน์ พรหมมันชู 

15.30 น. 15.45 น. Online 1265 การศึกษาปจัจยัที่มีผลต่อการเข้าใชพ้ื้นที่สวนสาธารณะ กรณีเปรียบเทียบ 
อุทยาน 100 ปี จุฬาฯ กับ สวนเบญจกติ 

คุณพีรภูมิ บุหงาแดง 

15.45 น. 16.00 น. Online 1266 การรับรู้ และทัศนคติต่อโฆษณาบนแอปพลิเคชันอินสตาแกรมที่ส่งผลต่อการ
ตั้งใจซ้ือสินค้าของผู้บริโภค 

คุณพิชญธิดา ศรีอินทายศ 

16.00 น. 16.15 น. On-Site 1194 การปรับตัวของธุรกิจคาเฟ่ดว้ยนวัตกรรมหลังสถานการณ์โควิด19 คุณอนวรรษ์ เกตุแกว้ 

ประธานกรรมการ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.มนัสสินี บญุมศีรีสง่า  

กรรมการ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.นิธิกร ม่วงศรเขียว 

กรรมการ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ธาดาธิเบศร์ ภทูอง 

ผู้ประสานงาน นายธงชยั น้ าทิพย ์
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สารบัญ 

      หน้า 
ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยีบล็อกเชนต่อการใชร้ะบบแลกเปลีย่นสกุลเงินดิจิทัล  
 อริสา พรภกัดีวัฒนา และ กมลพรรณ แสงมหาชยั............................................................…….…...   1 
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มาตรฐานการบริการแผนกต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมประเภทบูติค 
หลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 

THE STANDARDS OF FRONT OFFICE DEPARTMENT IN BOUTIQUE HOTEL  
AFTER THE COVID-19 PANDEMIC 

พิสุทธิ์ ดวงผุยทอง 1 และ ระชานนท์ ทวีผล 2 

บทคัดย่อ 

บทความวิชาการนี้ เป็นการศึกษาและวิเคราะห์มาตรฐานการบริการแผนกต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรม
ประเภทบูติคหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อการศึกษาความหมาย                 
และความส าคัญมาตรฐานการบริการ แผนกต้อนรับส่วนหน้า และโรงแรมประเภทบูติค เพื่อเป็นแนวทางการวางแผน              
เพื่อมอบการบริการที่มีมาตรฐานให้แก่ผู้เข้าพกัในโรงแรมประเภทบูติค หลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 

ค าส าคัญ : มาตรฐานการบริการ แผนกต้อนรับส่วนหน้า โรงแรมประเภทบูติค   
 
Abstract 

This academic article aims to study and analyze the standard service of front office department 
in boutique hotel after the COVID-19 pandemic. The purposes to study meaning and importance of 
standard service, front office department and boutique hotel as a way of planning for providing service 
at standard to guest in house in boutique hotel after the COVID-19 pandemic. 

Keywords:  STANDARD SERVICE, FRONT OFFICE DEPARTMENT, BOUTIQUE HOTEL 
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บทน า 

การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 (COVID-19) ในประเทศ เริ่มต้นต้ังแต่เดือนมกราคม พ.ศ.2563                   
จากสถานการณ์ดังกล่าวท าให้เศรษฐกิจของประเทศได้รับผลกระทบโดยเฉพาะอย่างยิ่งธุรกิจโรงแรม ในขณะที่กลุ่มธุรกิจ
โรงแรมและรีสอร์ทแต่ละประเภทจะต้องเผชิญหน้ากับความท้าทายใหม่ที่กลุ่มผู้ประกอบการต้องประเมินความเป็นไปได้
ในการปรับเปลี่ยนตลาดใหม่จากการสูญหายไปของผู้เข้าพักเป็นจ านวนมากที่ไม่สามารถเดินทางเข้ามาในประเทศไทย 
เนื่องจากนโยบายของรัฐบาลที่จ าเป็นต้องปิดน่านฟ้า เพื่อสกัดก้ันการแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 จากทั่วทุกมุมโลก 
แนวทางการบริหารจัดการสถานที่กักกันซ่ึงทางราชการก าหนดกรมควบคุมโรค (รัฐพงษ์ บุรีวงษ์ และอรณิชชา การคาน, 
2563) ข้อมูล จากธนาคารแห่งประเทศไทย (2565) อธิบายทิศทางของภาคบริการและการท่องเที่ยวในภาคเหนือขยายตัว
เนื่องจากโครงการเราเที่ยวด้วยกันเฟสที่ 4 ส่งผลให้ตลาดนักท่องเที่ยวไทยฟื้นตัวอย่างต่อเนื่องในช่วงกลางปี พ.ศ. 2565 
ในขณะที่ภาคตะวันออกเฉียงเหนือมีการตลาดการจัดประชุมและสัมมนาเพิ่มขึ้น รวมทั้งการเชื่อมโยงเส้นทางการ
ท่องเที่ยวไปประเทศสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว ส าหรับภาคกลางมีจ านวนนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่มีก าลัง
ซ้ือเพิ่มเข้ามาเป็นจ านวนมาก อาทิ อินเดีย เวียดนาม และกลุ่มประเทศยุโรป ในส่วนของภาคใต้ที่กลุ่มผู้ประกอบการธุรกิจ
บริการต่าง ๆ กลับมามีรายได้จากนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติได้ตามปกติ โดยเฉพาะกลุ่มธุรกิจโรงแรมที่มีอัตราการเข้าพัก
เพิ่มขึ้นเป็นสองเท่าตัว โดยเฉพาะกลุ่มนักท่องเที่ยวชาวมาเลเซียที่เดินทางเข้ามาตลอดทั้งปี 

จากการศึกษาพุทธชาด ลุนค า และรชฏ เลียงจันทร์ (2564) พบว่า หลังจากสถานการณ์การแพร่ระบาด                
ของเชื้อไวรัสโควิด-19 คลี่คลายลงจึงมีการเสนอให้เสริมจุดแข็งด้านทรัพยากรธรรมชาติ ความพร้อมทางด้านเทคโนโลยี
และการสื่อสาร ประกอบกับการให้ความรู้ไปยังท้องถิ่นเพื่อช่วยพัฒนาเส้นทางท่องเที่ยวในเมืองรอง ด้วยการจัดหาสถานที่
ท่องเที่ยวใหม่ ๆ พยายามซ่อมแซมจุดอ่อนในระดับพื้นที่ การเพิ่มความยกระดับมาตรการในด้านความปลอดภัย ยกระดับ
การให้ความส าคัญกับสุขภาพและอนามัย รวมทั้งการเดินหน้าพัฒนาปรับปรุงด้านความยั่งยืนของทรัพยากรธรรมชาติ      
และสิ่งแวดล้อม ส าหรับทิศทางการจัดการธุรกิจโรงแรมในอนาคตต้องให้บริการที่หลากหลายตอบโจทย์ลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น 
ส าหรับกองยุทธศาสตร์และแผนงาน ส านักงานปลัดกระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา (2565) ได้น าเสนอแผนแม่บท                 
ภายใต้ยุทธศาสตร์ชาติมีแนวทางส่งเสริมประเด็นการท่องเที่ยวเชิงธุรกิจที่ประกอบด้วยการจัดประชุม การจัดแสดงสินค้า
หรือนิทรรศการ การท่องเที่ยวเพื่อเป็นรางวัล การจัดงานอีเวนต์ประเภทกีฬา เพื่อดึงดูกลุ่มนักท่องเที่ ยวเชิงคุณภาพ               
ให้กลายเป็นกลุ่มเป้าหมายหลักในช่วงระยะเวลา 5 ปีหลังจากการเข้าสู่สภาวะปกติ ตลอดจนการคาดหวังให้เกิดการ             
ขยายผลการลงทุนต่อยอดไปยังอุตสาหกรรมอ่ืน ๆ ที่เก่ียวข้อง 

ส าหรับโรงแรมประเภทบูติคเป็นธุรกิจโรงแรมขนาดกลางและขนาดเล็กให้ความส าคัญกับการออกแบบสถานที่
ให้มีความเป็นเอกลักษณ์อันโดดเด่นผสมผสานกับวัฒนธรรมท้องถิ่นที่สะท้อนถึงค่านิยมของกลุ่มเป้าหมายที่เป็น                 
ตลาดเฉพาะ โดยองค์ประกอบแห่งความส าเร็จช่วยผลักดันให้โรงแรมประเภทบูติครอดพ้นจากวิกฤตการณ์การแข่งขัน
ระหว่างผู้ประกอบการรายใหญ่ด้วยการบริการที่บ่งบอกถึงความเอาใจใส่ผู้เข้าพักแบบรายบุคคลรวมทั้งการเลือกใช้สิ่ง
อ านวยความสะดวกที่ทันสมัย มีอัตราค่าบริการต่อคืนที่คุ้มค่า อีกทั้งกระแสความนิยมของโรงแรมประเภทบูติคในประเทศ
ไทยได้รับการยอมรับจากกลุ่มผู้เข้าพักเพิ่มขึ้นยังพบว่ากระบวนการให้บริการยังเกิดข้อผิดพลาดและมีความล่าช้า 
โดยเฉพาะในช่วงเทศกาลท่องเที่ยวเนื่องจากโรงแรมประเภทบูติคมีพนักงานค่อนข้างจ ากัด บางต าแหน่งงาน                  
ต้องปฏิบัติงานที่หลากหลายหน้าที่ในเวลาเดียวกัน (ระชานนท์ ทวีผล, 2560) ในขณะที่แผนกต้อนรับส่วนหน้าเป็นหนึ่ง     
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ในส่วนงานที่รับผิดชอบเก่ียวกับการจัดการผู้เข้าพักโดยตรงนับต้ังแต่การส ารองห้องพัก การประสานกับแผนกแม่บ้าน  
เพื่อเตรียมห้องพัก การต้อนรับ การขนสัมภาระ รวมถึงการติดต่อประสานกับแผนกต่างๆ จวบจนกระทั่งผู้เข้าพักได้ออก
จากโรงแรม หากพิจารณาถึงโครงสร้างของโรงแรมทั้งระบบแล้ว อาจกล่าวได้ว่าแผนกต้อนรับส่วนหน้าถือเป็นหัวใจส าคัญ
ของโรงแรม ฉะนั้นการปฏิบัติงานของพนักงานจะต้องมีความรอบรู้ มีทักษะ ความคล่องแคล่วว่องไว สามารถแก้ไขปัญหา
เฉพาะหน้าได้ รวมไปถึงความเอาใจใส่ที่มอบให้แก่ผู้ใช้บริการ เพื่อสร้างความสัมพันธ์ที่ดีและสร้างความประทับใจในครั้ง
แรกให้กับผู้เข้าพักเพื่อที่จะกลับมาใช้บริการอีกในโอกาสถัดไป (สายแก้ว จ้าวเจริญ, 2559) การกลับมาเปิดบริการของ
กลุ่มธุรกิจโรงแรมขนาดกลางและขนาดเล็กอย่างโรงแรมประเภทบูติคหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-
19 ชะลอตัวลง จึงเปรียบเสมือนความท้าทายครั้งส าคัญที่ทางผู้ประกอบการต้องค านึงถึงการบริหารทรัพยากรต่าง ๆ              
รอบด้านให้เกิดความคุ้มค่าสูงสุด โดยเฉพาะการพัฒนามาตรฐานการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าที่คอยดูแลผู้เข้าพัก 
เป็นแนวทางในการวางแผนเพื่อมอบการบริการที่มีมาตรฐานให้แก่ผู้เข้าพักในโรงแรมประเภทบูติค หลังสถานการณ์การ
แพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19  
 
เน้ือหา 

1. มาตรฐานการบริการ 
มาตรฐานการบริการถือได้ว่าเป็นแนวทางปฏิบัติของพนักงานเพื่อให้รู้หน้าที่ ขั้นตอนการปฏิบัติงานที่ชัดเจน 

ดังนั้นมาตรฐานการบริการจึงเป็นส่วนส าคัญในการด าเนินงาน พร้อมทั้งการรักษามาตรฐานการบริการอย่างมี
ประสิทธิภาพและบรรลุวัตถุประสงค์สูงสุด    

 

1.1 ความหมายและความส าคัญของมาตรฐานการบริการ 
ระชานนท์ ทวีผล (2557) ได้ให้ความหมายและความส าคัญของมาตรฐานการบริการไว้ว่าเป็น

องค์ประกอบรายด้านที่ใช้ส าหรับการก าหนดกรอบมาตรฐานการปฏิบัติงานส่วนบุคคลที่มุ่งความเอาใจใส่พิเศษของ
พนักงานซ่ึงเป็นข้อตกลงระหว่างผู้ประกอบการและพนักงานทุกแผนกของโรงแรม พร้อมทั้งการเฝ้าติดตามผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานเพื่อน าข้อคิดเห็นมาปรับปรุงพัฒนาต่อไป จากหลักการดังกล่าวสอดคล้องกับการศึกษาของ             
ศิวฤทธิ์ พงศกรรังศิลป์ (2564) ได้กล่าวไว้ว่า มาตรฐานการบริการที่เป็นเลิศของพนักงาน ส่งผลให้ได้รับความนิยมอย่างยิ่ง 
ทั้งจากผู้เข้าพักโรงแรมในประเทศไทยและต่างประเทศ นอกจากนี้มาตรฐานการบริการยังต้องได้รับการพัฒนาอย่าง
ต่อเนื่อง เพราะประเทศไทยเป็นประเทศที่เน้นการส่งเสริมธุรกิจโรงแรมที่ท ารายได้เข้าประเทศต่อปีเป็นจ านวนมหาศา 

1.2 องค์ประกอบของมาตรฐานการบริการเป็นกรอบการด าเนินงานธุรกิจที่ผู้ประกอบการทุกประเภทต้อง
ควบคุมทรัพยากรให้เป็นไปตามแผนงาน อีกทั้งยังสามารถน ามาใช้เป็นส่วนหนึ่งในการประเมินความส าเร็จของผลผลิต
และผลลัพธ์ที่เกิดขึ้น โดยกลุ่มนักวิชาการและนักวิจัยได้แบ่งองค์ประกอบของมาตรฐานการบริการเอาไว้หลากหลาย
มุมมองมีรายละเอียดตามตารางที่ 1 ดังนี้  
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ระชานนท์ ทวีผล (2557) ศิวฤทธิ์ พงศกรรังศิลป์ (2564) พิมพ์ชนก สมควร, วีระ วีระโสภณ  
และ บัว ศรีคช (2565) 

1. ระยะเวลา 
2. ค่าใช้จ่าย 
3. จ านวนพนักงาน 
4. พฤติกรรมของพนักงาน 
5. การแบ่งประเภทงาน  
6. ก าหนดปริมาณงาน  

1. ขีดความสามารถในการบริการ (Service Capability)  
2. กระบวนการบริการ (Service Process)  
3. ผู้ให้บริการสมัยใหม่ (Modern Service Provider)   
4. ความคิดเชิงสร้างสรรค์ (Creative Thinking) 
5. ความรับผิดชอบ (Responsibility)               6. ความ
ฉลาดทางอารมณ์ (Emotional) 
7. บรรยากาศในการท างาน (Working Atmosphere) 

1. ความปลอดภัย  
2. การควบคุมพนักงานในโรงแรม 
3. การเข้าถึงการใช้บริการ  
4. การให้ความรู้และทักษะในการให้บริการ
ของพนักงานในโรงแรม 
5. ความเชื่อถือไว้วางใจในการใช้บริการ  
6. การให้บริการรองรับท่ีเหมาะสม 
7. การเอาใจใส่และให้ความส าคัญผู้เข้าพัก 
8. การเตรียมความพร้อมในการให้บริการ 
9. การตอบสนอง 
10. การติดต่อสื่อสาร  

 

 จากตารางที่ 1 พบว่า องค์ประกอบของมาตรฐานการบริการมีวิวัฒนาตามช่วงล าดับสังเกตได้จากช่วงปี พ.ศ. 
2557 ที่ให้ความส าคัญกับประเด็นของทรัพยากรบุคคลเป็นสิ่งส าคัญ จนกระทั่งในช่วงปี พ.ศ. 2564-2565 ที่ธุรกิจบริการ
ให้ความส าคัญการสร้างความน่าเชื่อมั่นด้วยการสร้างมาตรการความปลอดภัยของธุรกิจ การประเมินขีดความสามารถ            
ในการรองรับจ านวนของผู้ใช้บริการ ตลอดจนการดูแลรักษาความสะอาด เนื่องจากเป็นช่วงเวลาหลังกาสถานการณ์      
การแพร่ระบาดของโควิด-19 ท าการก าหนดองค์ประกอบเป็นสิ่งที่เกิดการเปลี่ยนแปลงเพิ่มมากขึ้น  

2. โรงแรมประเภทบูติค 
โรงแรมตามพระราชบัญญัติโรงแรม พ.ศ. 2547 มาตรา 4 ได้มีการบัญญัติความหมายของโรงแรมไว้ว่า             

เป็นสถานที่พักที่จัดขึ้นเพื่อวัตถุประสงค์ทางธุรกิจ เพื่อให้บริการที่พักชั่ วคราวส าหรับผู้ เข้าพักโดยคิดค่าบริการ                  
ซ่ึงไม่รวมถึง (1) สถานที่พักที่ต้ังขึ้นเพื่อให้บริการที่พักชั่วคราวซ่ึงด าเนินงาน บริหาร โดยส่วนราชการ รัฐวิสาหกิจ องค์กร
มหาชน หรือหน่วยงานอ่ืนของรัฐ หรือเพื่อการกุศล หรือการศึกษา ที่ไม่แสวงหาผลก าไร หรือรายได้มาแบ่งปันกัน                 
(2) สถานที่พักที่จัดต้ังขึ้นเพื่อให้บริการที่พักอาศัยโดยคิดค่าบริการเป็นรายเดือนเท่านั้น (3) สถานที่พักอ่ืนใดที่ก าหนด
ตามกฎกระทรวงและเป็นสถานประกอบการที่ผู้ประกอบการควรจะต้องมีอาหาร เครื่องด่ืม ที่พักไว้บริการให้แก่ผู้เข้ าพัก
ช าระค่าบริการนั้น (ส านักงานส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม, 2547) 

 

2.1 หลักการประกอบกิจการของธุรกิจโรงแรม  
 ขจิต กอบเดช (2542) ได้อธิบายว่า การด าเนินธุรกิจโรงแรมประเภทต่าง ๆ เป็นการด าเนินธุรกิจที่พัก

แบบที่มีสถานประกอบการจัดต้ังเพื่อรับค่าตอบแทนจากการช าระของผู้เข้าพัก โดยมีมาตรการควบคุมการบริการแต่ละ
ส่วนงาน ทางสุพัตรา สร้อยเพ็ชร์ (2553) กล่าวว่า ธุรกิจโรงแรมแตกต่างจากธุรกิจประเภทอ่ืน โดยผู้ประกอบการธุรกิจ
โรงแรมสามารถเลือกตามจดทะเบียนตามลักษณะต่าง ๆ ดังนี้ 

2.1.1 ส่วนบุคคล หรือ ห้างหุ้นส่วนที่ไม่เป็นนิติบุคคล หมายถึง สถานประกอบการที่จัดต้ังขึ้นโดย
ไม่ได้จดทะเบียนเป็นนิติบุคคล และด าเนินกิจการโดยเจ้าของเพียงคนเดียว หรือ คณะบุคคลต้ังแต่ 2 คนขึ้นไป  
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2.1.2 ห้างหุ้นส่วนสามัญนิติบุคคล หรือ ห้างหุ้นส่วนจ ากัด หมายถึง สถานประกอบการที่จัดต้ังขึ้น
โดยคณะบุคคลต้ังแต่ 2 คนขึ้นไปมาร่วมลงทุนเพื่อด าเนินกิจการ และจดทะเบียนเป็นห้างหุ้นส่วนสามัญหรือห้างหุ้นส่วน
จ ากัดตามกฎหมา 

2.1.3 บริษัทจ ากัด หมายถึง สถานประกอบการที่จัดต้ังขึ้นโดยคณะบุคคลต้ังแต่ 7 คนขึ้นไป และ              
จดทะเบียนเป็นบริษัทถูกต้องตามกฎหมาย 

2.1.4 บริษัทมหาชนจ ากัด หมายถึง สถานประกอบการที่จัดต้ังขึ้น โดยการจดทะเบียนต้ังบริษัท              
การควบบริษัทหรือการแปรสภาพบริษัท โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อเสนอขายหุ้นแก่ประชาชนผู้ที่ต้องการซ้ือหุ้น 

2.1.5 รูปแบบอ่ืน ๆ หมายถึง สถานประกอบการที่จัดต้ังขึ้นในลักษณะต่างจากที่กล่าวมาแล้วข้างต้น 
เช่น สโมสร สมาคม เป็นต้น 

 

2.2 ประเภทของโรงแรม 
นงค์นุช ศรีธนาอนันต์ (2553) ได้ระบุถึงแนวคิดการจัดประเภทของโรงแรมนั้นมีหลากหลายลักษณะ

ตามเง่ือนไขการให้บริการที่มความแตกต่างกันออกไป โดยมีการแบ่งประเภทของโรงแรมให้แก่ผู้ใช้บริการเพื่อเลือกใช้
บริการต่าง ๆ ตามความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้เข้าพักดังนี้ 

2.2.1 ท าเลที่ ต้ัง มีความแตกต่างกันไปตามลักษณะภูมิประเทศ ไม่ว่าจะเป็นแหล่งธรรมชาติ                  
และอยู่ในชุมชนเมืองหรือย่านถิ่นที่อยู่อาศัยของประชาชน 

2.2.2 ขนาด มีความแตกต่างกันไปตามการรูปแบบการแบ่งพื้นที่ใช้สอยให้สอดคล้องกับ                       
กลุ่มผู้ใช้บริการ เช่น ห้องนอน ห้องนั่งเล่น ห้องน้ า ห้องครัว สระว่าย ระเบียง เป็นต้น 

2.2.3 จุดประสงค์ในการเข้าพัก มีความแตกต่างกันไปตามอาชีพของกลุ่มผู้ใช้บริการ รวมทั้ ง                 
ตามพฤติกรรมหรือความจ าเป็นในการพักผ่อนแต่ละครั้งตามช่วงเวลาที่สะดวกเดินทาง 

2.2.4 ระดับการบริการมีความแตกต่างไปตามจ านวนสิ่งอ านวยความสะดวกและบริการสนับสนุน            
ซ่ึงมีความสัมพันธ์กับการต้ังราคาของห้องพักประเภทต่าง ๆ  

2.2.5 การใช้สัญลักษณ์หรือเครื่องหมายแสดงระดับของโรงแรม มีความแตกต่างไปตามลักษณะ              
ของการจัดประเภทของโรงแรมโดยพิจารณาจากการใช้สัญลักษณ์หรือเครื่องหมายแสดงระดับของโรงแรม โดยมีการ
ก าหนดระดับของโรงแรมโดยอาศัยปัจจัยต่าง ๆ เป็นตัวก าหนด 5 ระดับ ดังนี้ 

2.2.5.1 ระดับสูงสุด คือ โรงแรม 5 ดาว เป็นโรงแรมที่มีความพร้อมในทุก ๆ ด้าน น าเสนอ
เฉพาะที่พักและบริการในระดับสูงสุดเท่านั้น สถานที่มีขนาดใหญ่ แต่ในบางครั้งโรงแรมที่ให้บริการแบบอิสระ มีขนาดเล็ก
และไม่ใช่โรงแรมขนาดใหญ่ ก็สามารถให้บริการด้วยความหรูหราและความเป็นกันเอง ส่วนบริการต้องรับของโรงแรม              
โอ่โถง ภายในห้องพักตกแต่งด้วยเฟอร์นิเจอร์หรูหรา ผ้าปู เครื่องนอนคุณภาพดี พร้อมทั้งสิ่งอ านวยความสะดวก                
ซ่ึงมักประกอบด้วย โทรทัศน์ ที่รับสัญญาณเคเบิ้ล อ่างอาบน้ ากุชชี่ และอ่ืน ๆ อีกมากมาย ภายในโรงแรม มีห้องภัตตาคาร
ไม่ต่ ากว่า 3 แห่ง มีบริการรูมเซอร์วิสตลอดทั้งวัน มีศูนย์ออกก าลังกายและสระว่ายน้ า พร้อมทั้งพนักงานดูแล มีบริการ
จอดรถและสถานที่จอดรถเพียงพอ 

2.2.5.2 ระดับสูง คือ โรงแรม 4 ดาว เป็นโรงแรมที่มีสิ่งอ านวยความสะดวกอยู่ในระดับดี 
ส่วนมากจะมีขนาดใหญ่ เป็นโรงแรมที่มีระเบียบ พื้นที่แผนกต้อนรับส่วนหน้าตกแต่งสวยงาม และ บริการขนสัมภาระ 
ส่วนระดับของการบริการจะอยู่สูงกว่าระดับทั่วไป ส่วนภายในห้องพักตกแต่งด้วยไฟ และ เฟอร์นิเจอร์ที่สวยงาม 
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โดยทั่วไปจะมีห้องภัตตาคารให้เลือกมากกว่า 1 แห่ง ในบางโรงแรมจะให้บริการอาหารเช้าแบบยุโรป มีบริการรูมเซอร์วิส
ตลอดทั้งวันมีศูนย์ออกก าลังกายและสระว่ายน้ า พร้อมทั้งพนักงานดูแล โดยปกติจะมีบริการจอดรถและที่จอดรถให้ด้วย
เช่นกัน  

2.2.5.3 ระดับกลาง คือ โรงแรม 3 ดาว เป็นโรงแรมที่มีสิ่งอ านวยความสะดวก และบริการ   
ตามมาตรฐาน มีที่พักที่กว้างขวาง ห้องพักและพื้นที่แผนกต้อนรับส่วนหน้าตกแต่งสวยงาม ไม่มีบริการขนสัมภาระให้ 
โรงแรมประเภทนี้มักจะมีห้องภัตตาคารขนาดกลางให้บริการ ซ่ึงจะให้บริการต้ังแต่มื้อเช้าจนถึงมื้อค่ า การให้บริการรูม
เซอร์วิสอาจมีเวลาที่จ ากัด บริการจอดรถ ศูนย์ออกก าลังกายและสระว่ายน้ าที่มีขนาดปานกลางไม่ใหญ่นัก 

2.2.5.4 ผู้ใช้บริการ คือ โรงแรม 2 ดาว เป็นโรงแรมขนาดเล็กซ่ึงบริหารจัดการโดย
ผู้ประกอบการโรงแรมเอง โดยมีการให้บริการด้วยบรรยากาศแบบเป็นกันเอง มีสิ่งอ านวยความสะดวกที่ค่อนข้างจ ากัด 
โรงแรมประเภทนี้มักต้ังอยู่ใกล้กับสถานที่ท่องเที่ยวที่ราคาไม่แพง ย่านส าคัญ และใกล้บริการขนส่งสาธารณะ ส่วนมากจะ
ไม่มีภัตตาคารให้บริการในสถานที่ 

2.2.5.5 ระดับประหยัด คือ โรงแรม 1 ดาว เป็นที่พักที่มีขนาดเล็กและราคาถูก มีสิ่งอ านวย
ความสะดวกน้อยที่สุด และไม่ครบครัน อาจจะไม่มีบริการอาหารเช้าและบริการท าความสะอาดทุกวันพื้นที่แผนกต้อนรับ
ส่วนหน้าไม่ได้เปิดบริการตลอดเวลา อาจไม่มีห้องน้ าส่วนตัว โทรทัศน์ในห้องพัก (นงค์นุช ศรีธนานันต์, 2553)  

 

2.3 โครงสร้างด้านการปฏิบัติงานของโรงแรม 
ธารีทิพย์ ทากิ (2556) ได้กล่าวถึงการบริหารอัตราก าลังคนเพื่อความสะดวกในการส่งมอบการบริการ 

โดยขึ้นอยู่กับการก าหนดโครงสร้างด้านการปฏิบัติงานของโรงแรม แบ่งออกเป็น 2 ส่วนดังนี้ 
2.3.1 ส่วนหน้าของโรงแรม เป็นส่วนที่ให้บริการเก่ียวกับผู้ใช้บริการ ตามมาตรฐานของโรงแรม             

ส่วนใหญ่จะประกอบไปด้วยแผนกต้อนรับส่วนหน้า แผนกแม่บ้าน แผนกอาหารและเครื่องด่ืม แผนกซ่อมบ ารุง และแผนก
รักษาความปลอดภัย 

2.3.2 ส่วนหลังของโรงแรม เป็นส่วนที่ให้การสนับสนุนการท างานของส่วนหน้าของโรงแรมประกอบ
ไปด้วย แผนกทรัพยากรบุคคล แผนกการตลาด แผนกการเงินและการบัญชี เป็นต้น ทั้งนี้ โรงแรมมีขนาดใหญ่เพิ่มขึ้น             
และมีบริการที่หลากหลาย ย่อมท าให้ปริมาณงานหรือการแบ่งงานในแต่ละงานแยกย่อยลงไปหรืออาจะมีแผนกต่าง ๆ               
ที่จัดต้ังขึ้นมาโดยเฉพาะ แต่ถ้าเป็นโรงแรมขนาดเล็ก บางงานอาจถูกยุบรวมกันเป็นแผนกเดียว เพราะมีปริมาณงานที่น้อย
และเพื่อลดค่าใช้จ่ายในการด าเนินงานของโรงแรม 

 

2.4 คุณลักษณะของโรงแรมบูติค 
ค าว่า “บูติค” (Boutique) มีที่มาจากรากศัพท์ภาษาฝรั่งเศส ซ่ึงหมายถึง ร้านจ าหน่ายเสื้อผ้าและ

เครื่องประดับของสตรี ซ่ึงร้านมีขนาดไม่ใหญ่มาก ต่อมาธุรกิจโรงแรมในประเทศสหรัสอเมริกาได้น าค าว่า บูติค มาใช้กับ
ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กไปถึงขนาดกลาง และ มีความเป็นเอกลักษณ์โดดเด่นเฉพาะตัว (ธงชัย น้ าทิพย์, 2561) โดยมี
นักวิชาการที่เก่ียวข้องกับโรงแรมได้ให้ความหมายของโรงแรมประเภทบูติคไว้หลากหลาย โดยเริ่มจาก ศุภลักษณ์ สุริยะ 
(2556) ได้ให้ความหมายโรงแรมประเภทบูติคไว้ว่า เป็นโรงแรมที่มีเอกลักษณ์สะท้อนความเป็นตัวตนที่โดดเด่น มีรูปแบบ
การให้บริการที่สามารถตอบสนองความต้องการเฉพาะกลุ่มผู้เข้าพักที่ก าลังเป็นที่นิยมในปัจจุบันที่แสวงหาประสบการณ์
ในการเข้าพักที่แปลกใหม่แตกต่างไปจากการด าเนินชีวิตตามปกติ มักจะเป็นโรงแรมที่มีขนาดเล็ก แต่มีบริการด้านอ่ืน ๆ 
อย่างครบครัน สอดคล้องกับความเห็นของ อิศยา พัฒนภักดี (2557) ได้กล่าวว่าโรงแรมประเภทบูติค เป็นโรงแรม                   
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ที่มีขนาดกะทัดรัดโดยมีการตกแต่งที่มีเอกลักษณ์หรือได้รับการตกแต่งลักษณะที่มีแก่นสาร (Theme) ให้ความส าคัญกับ
การน าเสนอการบริการที่มีความใกล้ชิดกับผู้เข้าพัก เดิมไม่สามารถตอบสนองผู้เข้าพักที่เป็นกลุ่มนักธุรกิจได้ เนื่องจาก
โรงแรมมีขนาดเล็ก ไม่มีห้องประชุมและสิ่งอ านวยความสะดวกส าหรับตอบสนองผู้เข้าพักกลุ่มนี้ แต่ปัจจุบันมีการพัฒนา
ให้สามารถตอบสนองกับผู้เข้าพักกลุ่มดังกล่าว พร้อมทั้งการบริการเฉพาะบุคคล (Customized Service) ถือเป็นอีกหนึ่ง
จุดขายของโรงแรมประเภทบูติคด้วย 

นอกจากนั้น ปัทมา สิทธิโชค (2559) ได้ให้ความหมายของโรงแรมประเภทบูติคไว้ว่า เป็นโรงแรม
ขนาดเล็ก ท่ีมีจ านวนห้องพักไม่เกิน 50 ห้อง ซ่ึงจะต้องมีลักษณะเด่นตามมาตรฐานทั่วไปอยู่  3 ด้าน ได้แก่ (1)                    
ด้านสถาปัตยกรรมการตกแต่ง (2) ด้านการให้บริการ และ (3) กลุ่มผู้ใช้บริการที่ชัดเจน พร้อมทั้งปัจจัย 4 ด้านในการ
จัดการ ได้แก่ (1) ด้านท าเลที่ต้ัง (2) ด้านการบริการ (3) ด้านบุคลากร และ (4) ด้านเทคโนโลยี ในส่วนของ ผลการศึกษา
ของระชานนท์ ทวีผล (2560) ได้ก าหนดรูปแบบโรงแรมประเภทบูติคของประเทศไทยทั้งสิ้น 4 ลักษณะ ได่แก่ (1) รูปแบบ
อาคารที่ดัดแปลงจากอาคารเก่าแก่หรือที่ต้ังอยู่ในย่านชุมชนที่มีประวัติศาสตร์อันยาวนาน (Culture) (2) รูปแบบที่มีความ
หรูหราและร่วมสมัย (Modern and Luxury) (3) รูปแบบที่อยู่ร่วมกับธรรมชาติ (Nature) และ (4) รูปแบบศิลปะ
สถาปัตยกรรมในการออกแบบ (Art and Thematic) ซ่ึงโรงแรมประเภทบูติคมีระบบการด าเนินงาน 2 ลักษณะ ได้แก่ (1) 
การบริหารด้วยตนเอง (Independents) ซ่ึงมีการลงทุนในทรัพย์สินที่ไม่มากนัก มีสิ่งอ านวยความสะดวกที่ค่อนข้างจ ากัด 
และ (2) การบริหารงานแบบมืออาชีพด้วยระบบเครือข่าย (Chains) 
 
3. แผนกต้อนรับส่วนหน้า 

แผนกต้อนรับส่วนหน้าถือว่าเป็นศูนย์รวมทุกอย่างของโรงแรมเพราะโดยปกติแผนกนี้จะมีที่ต้ังอยู่บริเวณ              
โถงต้อนรับของโรงแรม (Hotel Lobby) เปรียบเสมือนศูนย์ประสาท (Nerve Center) ของโรงแรม และ เป็นแผนกส าคัญ       
ที่จะสร้างความประทับใจให้แก่ผู้เข้าพัก ซ่ึงการปฏิบัติงานของแผนกนี้จะมีผลกระทบต่อธุรกิจของโรงแรมโดยตรง 
นอกจากนี้ยังเป็นแผนกที่ท าหน้าที่เป็นผู้แทน หรือ ภาพของโรงแรม (Hotel Image) ซ่ึงเมื่อผู้เข้าพักมีการร้องเรียน                
หรือ ต าหนิ (Complain) จะพุ่งมาที่แผนกโดยตรง (อรรธิกา พังงา, 2553) ดังนั้นแผนกบริการต้อนรับส่วนหน้า
เปรียบเสมือนแผนกที่จะส่งเสริมให้การท างานของแผนกอ่ืน ๆ มีประสิทธิภาพด้วยการประสานงานที่ถูกต้องและชัดเจน 
ส่งผลให้การด าเนินธุรกิจของโรงแรมเป็นไปอย่างราบรื่น ส าหรับมุมมองของ ธารีทิพย์ ทากิ (2556) ได้กล่าวว่า
องค์ประกอบของแผนกบริการต้อนรับส่วนหน้า ประกอบไปด้วย 2 ส่วน คือ ส่วนหน้า (Front Desk) และ ส่วนใน
เครื่องแบบ (Uniformed Services) อีกทั้งยังได้แบ่งต าแหน่งส าคัญที่เป็นองค์ประกอบเพื่อที่จะส่งเสริมให้แผนกบริการ
ต้อนรับส่วนหน้าด าเนินการท างานอย่างสมบูรณ์ดังนี้     

3.1 ผู้จัดการแผนกบริการต้อนรับส่วนหน้า (Front Office Manager) ต าแหน่งนี้มีหน้าที่รับผิดชอบ ดูแล               
และควบคุมก าลังพล เงิน เวลา วิธีการท างาน เอกสาร ตลอดจนเครื่องมือเครื่องใช้ต่างๆ ในแผนกซ่ึงต้องเป็นบุคคล               
ที่มีความรอบรู้ มีประสบการณ์และทักษะในการวางแผนงาน ด าเนินงาน การประสานงานเพื่อให้พนักงานในแผนก
ปฏิบัติงานได้อย่างเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ 

3.2 ผู้ช่วยผู้จัดการแผนกบริการต้อนรับส่วนหน้า (Assistant Front Office Manager) ต าแหน่งนี้มีหน้าที่
รับผิดชอบ ดูแลช่วยเหลืองานผู้จัดการแผนกบริการต้อนรับส่วนหน้า ควบคุมรายละเอียดของงานในแผนกและวิธีการ
ท างานของพนักงานทุกคนในแผนก เป็นผู้ก าหนดตารางการปฏิบัติงานและตรวจตราการท างานของพนักงานในแผนก 
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กรณีที่มีคณะทัวร์เข้าใช้บริการ ต้องคอยต้อนรับ พบปะพูดคุยกับผู้ใช้บริการและต้องประสานงานกับฝ่ายรักษา                
ความปลอดภัย เพื่อสอดส่องดูแล แก้ไขปัญหาที่อาจเกิดขึ้น 

3.3 พนักงานต้อนรับ (Receptionist) ต าแหน่งนี้มีหน้าที่รับผิดชอบ ดูแลผู้เข้าพักตลอดระยะเวลาการเข้าพัก 
ในโรงแรม อีกทั้งยังเป็นตัวแทนการขายให้แก่โรงแรมในการขายห้องพักและบริการอ่ืน ๆ ในโรงแรมซ่ึงต าแหน่งนี้มีบทบาท
อย่างมากทางการบริการเพราะท าหน้าที่เหมือนเป็นหน้าตาของโรงแรม 

3.4 พนักงานส ารองห้องพัก (Reservation Officer) ต าแหน่งนี้มีหน้าที่รับผิดชอบ ดูแลรับการส ารองห้องพัก
ให้แก่ผู้เข้าพักล่วงหน้า สรุปจ านวน ประเภทห้องพักที่ได้รับการส ารองเรียบร้อยแล้ว และท ารางานการคาดคะเนห้องพัก
ว่ามีห้องที่ยังไม่ได้ขายก่ีห้อง เพื่อท าเป็นรายการ ห้องว่างพร้อมขาย พยากรณ์รายได้จากการขายห้องพักที่คาดว่าโรงแรม
จะได้รับ จัดพิมพ์รายชื่อผู้เข้าพักที่คาดว่าจะเข้าพักในวันรุ่งขึ้นและเตรียมเอกสารการลงทะเบียนเข้าพักแก่พนักงานงาน
ต้อนรับ พร้อมทั้งรับผิดชอบเงินมัดจ าที่ได้รับจากการส ารองห้องพักล่วงหน้าที่ได้รับจากการส ารองห้องพักของผู้ใช้บริการ 

3.5 พนักงานโทรศัพท์ (Operator) พนักงานโทรศัพท์ ต าแหน่งนี้มีหน้าที่รับผิดชอบ ดูแลติดต่อกับผู้เข้าพัก 
พนักงานในโรงแรม ด้วยเหตุนี้จึงควรมีคุณสมบัติหลักคือมีมารยาททางการสนทนาทางโทรศัพท์ ต้องเป็นผู้ที่มีน้ าเสียง
ไพเราะ สุภาพ ฟังดูเป็นมิตร และมีจังหวะการพูดที่ถูกต้อง ภาษาที่ใช้ต้องกระชับ ชัดเจน และได้ใจความที่สมบูรณ์                
ซ่ึงความรับผิดชอบหลักได้แก่ การรับ โอน ต่อโทรศัพท์ และการรับฝากข้อความให้แก่ผู้ใช้บริการและบุคคลภายนอกที่
ติดต่อเข้ามา การให้ข้อมูลต่าง ๆ  ตลอดจนการใหบ้รกิารด้านอ่ืน ๆ  เช่น บริการปลุกผูใ้ช้บริการภายในห้องพัก (Wake-up Call) 

3.6 พนักงานการเงินส่วนหน้า (Front Cashier) ต าแหน่งนี้มีหน้าที่รับผิดชอบ ดูแลในส่วนของการแสดงบัญชี
ค่าใช่จ่ายของผู้ใช้บริการ เมื่อผู้ใช้บริการขอดูรายละเอียดค่าใช้จ่ายที่ต้องช าระหรือคืนถึงเวลาคืนห้องพัก พร้อมทั้ง
ให้บริการอ่ืน ๆ เช่น บริการรับแลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศ (Currency Exchange) และงานควบคุมดูแลตู้นิรภัย 
(Deposit box Service) 

3.7 ส่วนบริการในเครื่องแบบ (Uniformed Service) ต าแหน่งนี้มีหน้าที่รับผิดชอบ ดูแลงานบริการส่วนหน้าที่
ปฏิบัติงานสัมพันธ์กับแผนกบริการต้อนรับส่วนหน้าและพนักงานต าแหน่งต่างๆ ในแผนก ในส่วนนี้จะสวมเครื่องแบบของ
โรงแรม เพื่อความสะดวกในการปฏิบัติงาน พนักงานในส่วนเครื่องแบบ ได้แก่ 

3.7.1 พนักงานบริการข้อมูลข่าวสาร (Concierge) ท าหน้าที่อ านวยความสะดวกด้านข้อมูลข่าวสาร
เก่ียวกับโรงแรมและข่าวสารทั่วไปแก่ผู้เข้าพัก ถือว่าเป็นงานที่ต่อเนื่องมาจากงานบริการต้อนรับส่วนหน้าที่บางครั้งอาจ
ให้บริการแก่ผู้เข้าพักไม่ทันความต้องการ พนักงานบริการข้อมูลข่าวสารที่ดีควรเป็นผู้ที่มีความรู้รอบด้านในเรื่องต่าง ๆ  
โดยเฉพาะข้อมูลข่าวสารท้องถิ่น ที่ต้ังของโรงแรมหรือพื้นที่ใกล้เคียง เช่น ข้อมูลท าการของร้านค้า ธนาคาร สถานทูต 
สถานที่ท่องเที่ยว การคมนาคมขนส่ง ข่าวสารการเมือง และวัฒนธรรมท้องถิ่น เป็นต้น 

3.7.2 พนักงานขนส่งสัมภาระ (Bellboy) ท าหน้าที่การพาผู้เข้าพัก พร้อมกับขนส่งสัมภาระไปยังห้องพัก
หลังจากการลงทะเบียนเข้าพักเรียบร้อยแล้วและปฏิบัติงานบริเวณห้องโถงใกล้กับจุดลงทะเบียน 

3.7.3 พนักงานต้อนรับประตูทางเข้า (Doorman) ท าหน้าที่ต้อนรับผู้เข้าพักบริเวณประตูทางเข้า – ออก
หลักของโรงแรมคอยเปิดและปิดประตูและประสานงานกับพนักงานต้อนรับส่วนหน้าในกรณีที่มีผู้ใช้บริการระดับวีไอพี
มาถึงหรือกิจกรรมส าคัญอ่ืน ๆ ที่เก่ียวข้องภายในแผนก 

3.7.4 พนักงานขับรถ (Transportation Personnel) ท าหน้าที่บริการขับรถพาผู้เข้าพักไปยังสถานที่                
ต่าง ๆ ท่ีต้องการ โดยทั่วไปมักเป็นเส้นทางระหว่างโรงแรมและสนามบิน 
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3.7.5 พนักงานจอดรถ (Valet Service) ท าหน้าที่น ารถของผู้ใช้บริการในกรณีน ารถมาเองไปจอดยังที่จอด
รถของโรงแรม บริการชนิดนี้มีเฉพาะโรงแรมระดับหรูหรา หรือ อาจเป็นโรงแรมในเมืองที่มีพื้นที่จอดรถค่อนข้างจ ากัด 

3.7.6 พนักงานอาคันตุกะสัมพันธ์ (Guest Relation Officer) ท าหน้าที่ต้อนรับผู้เข้าพักระดับพิเศษ (VIP) 
หรือ ผู้เข้าพักที่เป็นบุคคลส าคัญมาก (VVIP) โดยจะเตรียมช่อดอกไม้หรือพวงมาลัยเพื่อต้อนรับเมื่อมาถึง จากน าพาไป
ลงทะเบียนในห้องพัก 

3.7.7 ผู้ประสานงานคณะทัวร์ (Tour Coordinator) ท าหน้าที่ต้อนรับคณะทัวร์ที่มีก าหนดเข้าพักเป็นกลุ่ม
ด้วยการน าคณะทัวร์ไปด่ืมเครื่องด่ืมต้อนรับในบริเวณที่จัดเตรียมไว้และน าหัวหน้าคณะทัวร์ไปลงทะเบียนเข้าพักที่บริเวณ
โต๊ะรับลงทะเบียนเฉพาะคณะทัวร์ 

3.7.8 ผู้ตรวจสอบบัญชีภาคกลางคืน (Night Auditor) ท าหน้าที่ในช่วงกลางคืนรวมถึงการดูแลและ
รับผิดชอบเก่ียวกับเอกสารด้านการเงินการบัญชีในแต่ละวัน ท ารายงานสรุปปิดรอบวัน เพื่อเสนอแก่ฝ่ายบัญชีของโรงแร 

3.8 พนักงานศูนย์บริการธุรกิจ (Business Center Officer) หมายถึง ผู้ท าหน้าที่ดูแลศูนย์บริการ พิมพ์
เอกสาร รวบรวมเอกสาร ถ่ายส าเนา จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ อินเตอร์เน็ต จัดประชุมกลุ่มย่อย และงานเลขานุการ ส าหรับ
ผู้เข้าพักที่มาใช้ศูนย์บริการธุรกิจ  
 

สรุป 

มาตรฐานการบริการแผนกต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมประเภทบูติคหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อ
ไวรัสโควิด-19 เป็นการน าเสนอแนวทางการพัฒนามาตรฐานการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรมประเภทบูติค 
ซ่ึงส่งผลโดยตรงต่อภาพลักษณ์ของโรงแรมเพราะแผนกจุดแรกพบและจุดอ าลาที่ผู้ใช้บริการมีปฏิสัมพันธ์ก่อนแผนกใด ๆ 
ทั้งหมดของโรงแรม จึงเป็นโอกาสอันดีที่แผนกบริการต้อนรับส่วนหน้าจะใช้ในการสร้างความประทับใจครั้งแรกให้เกิด
ขึ้นกับผู้เข้าพัก อีกทั้งยังเป็นศูนย์รวมข้อมูลข่าวสารเพื่อบริการแก่ผู้เข้าพักที่ต้องการทราบข้อมูลต่าง ๆ เก่ียวกับโรงแรม 
สถานที่ท่องเที่ยว การคมนาคมขนส่ง ดังนั้นพนักงานที่ดีจึงต้องมีความรู้และหมั่นศึกษาข้อมูลต่าง ๆ ตอบค าถามเหล่านั้น 
โดยเฉพาะเรื่องสุขอนามัยที่ส าคัญเพื่อรับมือกับสถานการณ์ทางสุขภาพต่าง ๆ ซ่ึงจะเห็นได้ว่ามาตรฐานการบริการแผนก
ต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมประเภทบูติคหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19ยังสามารถพัฒนาการหา
ความรู้ผ่านความจริงผ่านกระบวนการวิจัยเชิงคุณภาพผ่านการต้ังค าถาม 2 ประเด็นหลัก ดังนี้ 

ประเด็นที่ 1 การกลับมาใช้บริการซ้ าของผู้เข้าพักของโรงแรมประเภทบูติค 

ประเด็นที่ 2 ทักษะที่จ าเป็นของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมประเภทบูติค  
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