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เทคนิคการให7บริการที่เปiนเลิศของแผนกบริการส2วนหน7าโรงแรม ในยุค COVID-19  
TECHNIQUES FOR EXCELLENCE IN HOTEL FRONT DESK SERVICES IN THE COVID-19 ERA 

อนิรุทธ์ิ เจริญสุข1 

 

บทคัดยUอ 

 สถานการณ5การทJองเที่ยวของประเทศไทยไดHรับผลกระทบจากสถานการณ5การระบาดของโคโรนาไวรัสสายพันธุ5ใหมJ 

2019 (COVID-19) เกิดผลกระทบซ้ำเติมตJอธุรกิจโรงแรม บทความวิชาการนี้มีวัตถุประสงค5เพื่อเสนอเทคนิคการใหHบริการที่

เปUนเลิศของแผนกบริการสJวนหนHาโรงแรมในยุค COVID-19 โดยการศึกษาจากวิจัยเอกสาร สรุปไดHวJา ความเปUนเลิศในการ

บริการเชื่อมโยงกับความภักดีของลูกคHา จึงตHองกระตือรือรHนที่จะปรับปรุงเพิ่มเติม ใหHความสำคัญกับการบริการ และสรHาง

ความเชื่อมั่นในการรับบริการ การบริการที่เปUนเลิศของแผนกบริการสJวนหนHาโรงแรมในยุค COVID-19 ตHองผนวกกัน 3 ดHาน 

คือ การตอบรับนโยบายของทางรัฐบาล (SHA) คุณภาพการใหHบริการ Servqual Model และเทคนิคการใหHบริการ โดยการนำ

นวัตกรรมเทคโนโลยีเขHามาใชH จะทำใหHการบริการของแผนกสJวนหนHาโรงแรมมีความปลอดภัยจาก COVID-19  และทำใหHลูกคHา

ประทับใจไดH  

คำสำคัญ: เทคนิคการให3บริการ, แผนกบริการส0วนหน3าโรงแรม, COVID-19 

Abstract  

 Thailand's tourism situation was affected by the outbreak of the widespread corona virus 2019 

(COVID-19). Causing affecting the hotel business. This article aimed to offer excellent service techniques for 

the COVID-19 hotel front desk.  Study from the documentary research. It was found that; Service excellence 

is tied to customer loyalty.  Need to eager to improve further service importance and build confidence in 

the service. Excellent service of the hotel front desk in the COVID-19 era. There must be a combination of 

3 aspects of Government Policy Response ( SHA) , Service Quality, Servqual Model, and Service Technique. 

Bringing innovative technology cause the hotel front desk service is secured by COVID- 19 and impress to 

customers  

Keyword: SERVICE TECHNIQUES, HOTEL FRONT DESK DEPARTMENT, COVID-19     
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1. บทนำ 

กรมควบคุมโรครายงานสถานการณ5 โควิด-19 อัพเดทขHอมูลวันที่ 03/03/2021 พบผูHป¯วยรายใหมJ 35 ยอดสะสม 

26,108 คน ผูHติดเชื้อทั่วโลกจำนวน 115,283,476 คนจากขHอมูลการระบาดของโรค COVID-19 แสดงใหHเห็นถึงความสำคัญใน

การรักษาความมั่นคงทางสุขภาพ ภาครัฐจึงมีมาตรการขยายระยะเวลาการ ประกาศสถานการณ5ฉุกเฉินคราวที่ 8 มีระยะเวลา

ตั้งแตJ วันที่ 1 ธันวาคม 2563 –15 มกราคม 2564 และเนื่องจากจำนวนผูHป¯วยโรค COVID-19 ในประเทศไทยมีจำนวนอยูJใน

ระดับที่สามารถควบคุมการระบาดของโรค สJงผลใหHการประกาศใชHพระราชกำหนดการบริหารราชการในสถานการณ5ฉุกเฉิน 

พ.ศ. 2548 ตั้งแตJวันที่ 25 มีนาคม 2563 (ฉบับที่ 1) ตJอเนื่องมาจนถึงเดือนกันยายน 2563 (ฉบับที่ 14) อนุญาตใหHกิจกรรม

ทางสังคมและเศรษฐกิจ ภายในประเทศกลับมาดำเนินการไดHเปUนปกติแตJยังคงใหHมีมาตรการป�องกันโรคในสถานประกอบการ 

(กองเศรษฐกิจการทJองเที่ยวและกีฬา, 2563) สถานการณ5โควิด-19 ที่ไดHกลับมาระบาดระลอกใหมJทั้งในและตJางประเทศ ทำใหH

การฟ»¼นตัวของภาคการทJองเที่ยวสะดุดลง รวมถึงแผนการดำเนินนโยบายการทJองเที่ยวของทางการอยJางแผนการเป�ดรับ

นักทJองเที่ยวตJางชาติใหHเดินทางเขHามาทJองเที่ยวในประเทศตHองชะลอออกไปจนกวJาสถานการณ5จะดีขึ้น จากเหตุการณ5ดังกลJาว 

ทำใหHภาคการทJองเที่ยวของไทยในป� 2564 นี้ ยังไมJนJาจะกลับมาดีขึ้น โดยเฉพาะตลาดนักทJองเที่ยวตJางชาติ (ศูนย5วิจัยกสิกร

ไทย, 2564)       

สถานการณ5การทJองเที่ยวของประเทศไทยไดHรับผลกระทบจากสถานการณ5การระบาดของโคโรนาไวรัสสายพันธุ5ใหมJ 

2019 (COVID-19) ทำใหHจำนวนนักทJองเที่ยวตJางชาติและคนไทยที่ทJองเที่ยวภายในประเทศลดลงอยJางมาก จำนวนทริป     

คHางคืนของนักทJองเที่ยวไทยลดลงจากความวิตกกังวล จนเกิดผลกระทบซ้ำเติมตJอธุรกิจที่พักที่หวังพึ่งรายไดHจากนักทJองเที่ยว

ไทย เพื่อเปUนการสรHางภาพลักษณ5การใหHบริการที่เปUนเลิศของธุรกิจโรงแรม พบวJา แผนกสJวนหนHาของโรงแรม มีความสำคัญ

อยJางสูงเนื่องจากตHองพบกับแขกผูHเขHาพัก และเปUนศูนย5กลางในการประสานงาน     

 การศึกษาในครั้งนี้มีวัตถุประสงค5หลัก เพื่อเสนอเทคนิคการใหHบริการที่เปUนเลิศของแผนกบริการสJวนหนHาโรงแรมใน

ยุค COVID-19 โดยการศึกษาจากวิจัยเอกสาร (Documentary Research) จากเอกสารอุตสาหกรรมทJองเที่ยว เอกสาร

ราชการ บทความ วารสาร งานวิจัย สื่ออิเลคทรอนิคส5 ในการนำมาวิเคราะห5ขHอมูล ใชHวิธีการตีความเอกสาร เพื่อวิเคราะห5และ

สรHางขHอสรุปแนวทางการศึกษา พัฒนาการบริการของแผนกสJวนหนHาโรงแรมในยุค COVID-19 สรHางความมั่นใจในความ

ปลอดภัยระหวJางเขHาพัก และสJงผลตJอความพึงพอใจของลูกคHาไดH 
 

2. โควิด 19 สUงผลตUอธุรกิจโรงแรม 

 ธุรกิจโรงแรม ป� 2563 หดตัวแรง โดยไดHรับผลกระทบสําคัญจากทั้งเศรษฐกิจและการคHาโลกที่หดตัวและยังถูกซ้ำเติม

จากการแพรJระบาดของเชื้อไวรัส Covid 19 ทําใหHหลายประเทศรวมทั้งประเทศไทยออกมาตรการป�ดเมือง-ป�ดประเทศ 

(Lockdown) เพื่อควบคุมการแพรJระบาด จนทําใหHเกิดการหยุดชะงักอยJางฉับพลันของเศรษฐกิจทั่วโลก ซึ่งสJงผลกระทบตJอ

การจHางงาน รายไดHและการดําเนินชีวิตของประชาชน เปUนเหตุใหHนักทJองเที่ยวตัดสินใจเลื่อนหรือยกเลิกแผนการเดินทาง

ทั้งหมด ทําใหHผูHประกอบการธุรกิจโรงแรมขาดรายไดHอยJางฉับพลันและสJงผลใหHภาพรวมของธุรกิจหดตัวรุนแรงอยJางหลีกเลี่ยง

ไมJไดH ซึ่งผูHประกอบการบางรายที่ทนแบกรับภาระคJาใชHจJายและหนี้สินไมJไหวจําเปUนตHองยุติการดําเนินธุรกิจ และประกาศขาย

กิจการ (ศูนย5วิจัยธนาคารออมสิน, 2563) ประชาชาติธุรกิจ (2563) ไดHสัมภาษณ5 นายภัทรชัย ทวีวงศ5 รองผูHอำนวยการฝ¯าย

วิจัยและการสื่อสาร บริษัท คอลลิเออร5ส อินเตอร5เนชั่นแนล ประเทศไทย กลJาววJา สถานการณ5การแพรJระบาดของไวรัสโควิด
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สJงผลกระทบตJอภาคธุรกิจโรงแรมอยJางหนัก โดยเฉพาะในโรงแรมกลุJมระดับลักเซอรี่ (โรงแรมหรู) โดยชJวง 2-3 ป�กJอนหนHานี้มี

การลงทุนกJอสรHาง และเริ่มทยอยเป�ดบริการในป� 2563 โดยขณะนี้พบวJาโรงแรมระดับลักเซอรี่ในกรุงเทพมหานครไมJต่ำกวJา   

6-8 แหJงที่กำลังเผชิญความทHาทายอยJางมากในภาวะที่อุปสงค5 ปรับตัวลดลงอยJางรุนแรงจากผลกระทบของโควิด และนางมาริ

สา สุโกศล นายกสมาคมโรงแรมไทย (THA) กลJาววJา ยอมรับวJาในชJวง 2-3 ป�ที่ผJานมามีกลุJมทุนขนาดใหญJประกาศแผนลงทุน

โรงแรมระดับลักเซอรี่อยJางตJอเนื่อง และเริ่มทยอยเป�ดตัวเปUนระยะ โดยเฉพาะในป� 2563 นี้กลุJมทุนรายใหญJยังเดินหนHาลงทุน

ตJอ มีโรงแรมหลายแหJงที่กJอสรHางเสร็จและพรHอมจะเป�ดใหHบริการ แตJยังเป�ดไมJไดH เพราะประเทศยังไมJมีนโยบายเป�ดรับ

นักทJองเที่ยวชาวตJางชาติอยJางชัดเจน จึงจำเปUนตHองชะลอแผนการเป�ดใหHบริการไปกJอน    

สรุปไดHวJา โควิด 19 สJงผลตJอธุรกิจโรงแรมอยJางมาก ซึ่งธุรกิจโรงแรมไดHรับผลกระทบสำคัญจากทั้งเศรษฐกิจ การคHา

โลกที่หดตัว และธุรกิจโรงแรมเริ่มมีสัญญาณอุปทานลHน (Oversupply) และยังถูกซ้ำเติมจากการแพรJระบาดของเชื้อไวรัส 

Covid-19 รัฐบาลไดHมีมาตรการล็อกดาวน5 ป�ดการเขHา-ออก ประเทศ ทำใหHจำนวนนักทJองเที่ยวลดลง สJงผลใหHโรงแรมขาด

รายไดHอยJางฉับพลัน บางแหJงป�ดตัว และประกาศขายกิจการ     

3. การจัดการโควิด 19 ในโรงแรม         

Amazing Thailand Safety and Health administration (SHA) เปUนโครงการความรJวมมือระหวJางกระทรวงการ

ทJองเที่ยวและกีฬา โดยการทJองเที่ยวแหJงประเทศไทย (ททท.) กระทรวงสาธารณสุข โดยกรมควบคุมโรค กรมอนามัย กรม

สนับสนุนบริการสุขภาพ และหนJวยงานภาครัฐและเอกชนในอุตสาหกรรมทJองเที่ยว มีวัตถุประสงค5เพื่อยกระดับมาตรฐาน

สินคHา และบริการทางการทJองเที่ยวของไทยใหHเปUนสJวนหนึ่งของมาตรควบคุมโรค เพื่อผลักดันใหHผูHประกอบการในอุตสาหกรรม 

ทJองเที่ยวปรับปรุงสินคHาและบริการใหHเปUนไปตามมาตรการควบคุมโรค เพื่อป�องกันและลดความเสี่ยงในการแพรJระบาดของ

โรคโควิด 19 ทําใหHนักทJองเที่ยวชาวไทยและชาวตJางประเทศ มีประสบการณ5การทJองเที่ยวที่ดี มีความสุข และมีความเชื่อมั่น

ในความปลอดภัยดHานสุขอนามัย 

มาตรฐานเบื้องตHนของทุกสถานประกอบการ        

1. สุขลักษณะอาคารและอุปกรณ5เครื่องใชHที่มีอยูJในอาคาร ทําความสะอาดอาคารบริเวณโดยรอบ และบริเวณที่อาจ

มีการปนเป»¼อนหรือบริเวณที่มีการสัมผัสบJอยๆ ดHวยน้ำยาทําความสะอาดอยJางสม่ำเสมอ เชJน พื้น ผนัง ประตู กลอนหรือลูกบิด

ประตู ราวจับหรือราวบันได จุดประชาสัมพันธ5 จุดชําระเงิน สวิตช5ไฟ ปุ¯มกดลิฟต5 รีโมท ทําความสะอาดหHองสHวมและสุขภัณฑ5

ทั้งหมดใหHสะอาด เชJน โถสHวมฝารองนั่ง ที่กดชักโครก หรือโถป�สสาวะ สายฉีดน้ำชําระ กลอนหรือถูกป�ดประตู กÌอกน้ำและอJาง

ลHางมือ ดHวยน้ำยาทําความสะอาดสม่ำเสมอ มีสHวมพรHอมใชHงานตลอดเวลา เพียงพอและปลอดภัยแกJผูHใชHบริการทุกเพศทุกวัย 

รวมถึงผูHพิการหรือผูHมีป�ญหาดHานสุขภาพ มีระบบการระบายอากาศและถJายเทอากาศภายในอาคารที่เหมาะสม โดยทําความ

สะอาด ระบบการระบายอากาศและถJายเทอากาศอยJางสม่ำเสมอ      

 2. การจัดอุปกรณ5ทําความสะอาดเพื่อป�องกันการแพรJกระจายเชื้อโรค เตรียมเจลลHางมือที่มีแอลกอฮอลHอยJางนHอย 

70% ขึ้นไป ไวHในบริเวณพื้นที่สJวนกลาง เชJน จุดประชาสัมพันธ5ประตูทางเขHา-ออก หรือหนHาลิฟต5 เปUนตHน บริเวณอJางลHางมือ

และหHองสHวมตHองสะอาด และจัดใหHมีสบูJลHางมืออยJางเพียงพอ จัดเตรียมอุปกรณ5น้ำยาทําความสะอาดอาคาร อุปกรณ5 สิ่งของ

เครื่องใชH เชJน น้ำยาทําความสะอาดพื้น น้ำยาลHางหHองน้ำ และเหล็กคืบดHามยาวสําหรับเก็บขยะมูลฝอย เปUนตHน  



 
 

การประชุมวิชาการเครือข0ายด3านการจัดการชุมชนเพื่อการพัฒนาที่ยั่งยืนระดับชาติ ครั้งที่ 6 ประจำปC 2564 509 

 
 

Community Management Network for Sustainable Development  

                                                       National Conference 2021 

 จากหัวขHอเรื่องการบริการที่เปUนเลิศ ผูHเขียนไดHศึกษาทบทวนจากโรงแรม 5 ดาว และแบรนด5ที่มีชื่อเสียงระดับโลกมี

มาตรการการบริการในชJวง Covid-19 โดยมีรายละเอียดดังนี้ Hilton, 2020 มีมาตรฐานการบริการ Hilton Clean Stay 

รายละเอียดจะปรากฏอยูJบนเว็บไซต5 Hilton.com/clean stay เพื่อใหHแขกทุกทJานไดHรับทราบถึงขHอมูลของมาตรฐานการ

บริการดังกลJาวในสJวนตJางๆ ตลอดการเขHาพัก แอปพลิเคชัน Hilton Honors เปUนอีกหนึ่งทางเลือกสำหรับแขกที่มีความ

ประสงค5ในการเลี่ยงการสัมผัสในขั้นตอนการเช็คอิน โดยใหHบริการการเช็คอินแบบดิจิทัล บริการเลือกหHองพัก ดจิิทัลคีย5 เพื่อใชH

แทนคีย5การ5ดในการเขHา-ออกหHองพัก และเช็คเอาท5ไดHบนโทรศัพท5มือถือ ทางเลือกในการเช็คอินเลี่ยงการสัมผัสนี้ ในกรณีที่

แขกทำการสำรองหHองพักของโรงแรมผJานทางแอปพลิเคชัน Hilton Honors หรือบนเว็บไซต5 Hilton.com หากมีความ

ประสงค5เช็คอินดHวยการใหHบริการจากพนักงาน จะมีมาตรการการเวHนระยะหJางระหวJางบุคคล เพื่อการเช็คอินและเช็คเอาท5

อยJางปลอดภัย Accor, 2020 ไดHกำหนดมาตรฐานดHานสุขอนามัยและมาตรการป�องกันรูปแบบใหมJ โดยโรงแรมทุกแหJงจะตHอง

ไดHรับการตรวจสอบเพื่อไดHรับสัญลักษณ5 ALLSAFE ซึ่งเปUนตรารับรองความปลอดภัยในการใหHบริการ มีบริการเจลลHางมือหรือ

สเปรย5ฆJาเชื้อ ผHาเช็ดมือ และหนHากากอนามัยใหHกับแขกทุกทJาน เพิ่มความความถี่และความเครJงครัดในการทำความสะอาด

พื้นที่สาธารณะและบริเวณที่มีผูHใชHบริการรJวมกันจำนวนมาก ทำความสะอาดและฆJาเชื้อบJอยครั้งในพื้นที่หHองที่มีผูHใชHรJวมกัน

จำนวนมากและหHองน้ำ เพิ่มมาตรการรักษาระยะหJางในพื้นที่สาธารณะ มีบริการเจลลHางมือวางไวHตามจุดตJางๆ (บริเวณแผนก

ตHอนรับ ลิฟต5 หHองอาหาร และอื่นๆ) เพิ่มมาตรการดHานความสะอาดและปลอดภัยในการประกอบอาหารและระเบียบปฏิบัติ

ใหมJในการใหHบริการอาหารแบบบุฟเฟ¯ต5 บริการเช็คอิน เช็คเอาท5และชำระเงินแบบไรHการสัมผัส พนักงานทุกคนตHองไดHรับการ

อบรมดHานการใหHบริการอยJางปลอดภัยและถูกสุขอนามัย IHG Hotel and Resort, 2020  มาตรฐานดHานสุขภาพและความ

ปลอดภัยขั้นต่ำชJวงโควิด-19 สำหรับโรงแรม ดังนี้ การปฏิบัติตามหนJวยงานสาธารณสุขในทHองถิ่นและในประเทศ การจัดใหH

มองเห็นขHอความดHานการตระหนักที่สำคัญ การรักษาระยะหJางทางสังคม การฝÎกอบรมและนโยบาย ระเบียบการดHานการทำ

ความสะอาด สิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับเด็ก รHานอาหารและจุดบริการอาหาร การผลิตและการจัดหาอาหารMandarin 

Oriental, 2020 โครงการ We Care มาตรการอาจแตกตJางกันไปตามจุดหมายปลายทางและแนวทางของรัฐบาลทHองถิ่น 

มั่นใจไดHถึงความปลอดภัยและความสะดวกสบายตลอดเวลา โดยมีมาตรการดังนี้ แบบฟอร5มประกาศสุขภาพที่จำเปUนเมื่อ

เดินทางมาถึงตามความเหมาะสมของแตJละจุดหมายปลายทาง ดำเนินการตรวจสอบอุณหภูมิสำหรับแขกและเพื่อนรJวมงานทุก

คน กลHองวงจรป�ดแบบเทอร5โมกราฟฟ�คในโรงแรม มีอุปกรณ5ป�องกันสJวนบุคคล "We Care" (PPE) ตราแมนดารินโอเรียนเต็ล

ใหHแขกทุกทJานใชHระหวJางการเขHาพักซึ่งรวมถึงมาสก5หนHา น้ำยาฆJาเชื้อและถุงมือแบบใชHแลHวทิ้ง พนักงานทุกคนทุกคนสวมใสJ

อุปกรณ5ป�องกันสJวนบุคคลที่เหมาะสมทั่วทั้งโรงแรมมีการกำหนดมาตรการฝÎกอบรมดHานสุขภาพและความปลอดภัยที่เพิ่มขึ้น

สำหรับพนักงานทุกคนรวมถึงขั้นตอนที่ถูกตHองในการสวมใสJอุปกรณ5 PPE การตระหนักถึงระยะหJางทางสังคม Centara 

Hotel and resort, 2020 โรงแรมและรีสอร5ทในเครือเซ็นทาราทุกแหJงไดHจัดตั้งทีมดูแลดHานสุขอนามัยขึ้นมาใหมJ เพื่อทำหนHาที่

ดูแลความปลอดภัยและกำกับการดำเนินงานในโรงแรมทุกแหJงในเครือใหHถูกตHองตามหลักปฏิบัติ 12 ขHอ สอดรับกับแนวทาง

ปฏิบัติดHานสุขภาพขององค5การอนามัยโลก (WHO) สภาการเดินทางและการทJองเที่ยวโลก (WTTC) และหนJวยงานดHาน

สาธารณสุขในทั้ง 6 ประเทศที่เซ็นทาราดำเนินธุรกิจอยูJ เชJน การเวHนระยะหJาง หลักปฏิบัติดHานสุขอนามัย การยกระดับดHาน

การทำความสะอาด และฆJาเชื้อ การใหHบริการการเขHาพัก การฝÎกอบรมพนักงาน และการดูแลคุณภาพและตรวจสอบ 
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จะเห็นไดHวJาเทคนิคการใหHบริการของโรงแรมในชJวงการแพรJระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (Covid-19) มี

การปรับตัวอยJางมาก โดยผูHเขียนไดHคHนพบจากการทบทวนในสิ่งนี้วJา การใหHบริการที่เปUนเลิศในชJวงสถานการณ5การแพรJระบาด 

มีการใชHเทคโนโลยีเขHามาชJวยเสริมบทบาท ไมJวJาจะเปUน แอปพลิเคชัน เว็ปไซต5ที่มีมาตรฐาน บางโรงแรมอาจจะมีอยูJแลHว แตJ

เพิ่มการลงทะเบียนเขHาพักลดการสัมผัสและการติดตJอจากผูHคน แตJยิ่งไปกวJานั้นยังคHนพบวJา นวัตกรรมการบริการในยุคป�จจุบัน

เปUนสิ่งที่เขHามามีบทบาทโดยบางครั้งมิอาจแยกแยะกันไดH โรงแรม 5 ดาวและโรงแรมที่มีชื่อเสียงปรับตัวไดHงJายเนื่องจากมีทุน

สนับสนุน แตJโรงแรมที่บริหารงานดHวยตนเอง อาจประยุกต5ใชHบางประเด็นที่สามารถนำมาปรับใชHไดH เชJน แอปพลิเคชันไลน5 

ติดตJอกับลูกคHา เพื่อลดคJาใชHจJายที่ไมJจำเปUนนำเทคโนโลยีมาปรับใชHเพื่อใหHเกิดประโยชน5สูงสุด  

4. ความสำคัญของแผนกบริการสUวนหนnาโรงแรม        

Gary K. Vallen,Jerome J. Vallen. (2009). กลJาววJา แผนกบริการสJวนหนHาของโรงแรมเปUนแผนกที่มองเห็นไดHงJาย 

ตั้งอยูJจุดศูนย5กลางของโรงแรม ติดตJอกับผูHมาเขHาพักมากที่สุด มีบทบาทสำคัญในการใหHบริการที่แขกคาดหวังระหวJางการเขHา

พักของโรงแรม ทำหนHาที่รับลงทะเบียนเขHาพัก กำหนดหHองพักและจุดคืนหHองพัก รวมไปถึงเก็บเงินจากผูHเขHาพักและการ

ประสานงานบริการและสรHางความพึงพอใจ Michael L. Kasavana, Richard M. Brooks (2001) กลJาววJา ความสำคัญของ

แผนกบริการสJวนหนHาโรงแรม 1. เปUนจุดแรก (first contact point) ที่บุคคลภายนอกและแขกพักของโรงแรมจะไดHพบและมี

ปฏิสัมพันธ5กJอนแผนกอื่นๆ ทั้งหมด 2. เปUนศูนย5รวมขJาวสารขHอมูล (Information center) สําหรับแขกพักในโรงแรมรวมทั้ง

บุคคลภายนอกที่เขHามาติดตJอสอบถามขJาวสารขHอมูลเกี่ยวกับโรงแรม 3. เปUนศูนย5กลางของงานโรงแรม (nerve center)  4. 

เปUนจุดสุดทHาย (last contact point) ที่แขกพักของโรงแรมจะไดHพบกJอนที่จะออกจากโรงแรมไป 5. เปUนจุดชJวยขายหลักของ

โรงแรม (Important sales point) ลักษณะงานและสถานที่ตั้งของแผนกบริการสJวนหนHายังเอื้ออํานวยใหHพนักงานชJวยขาย

บริการอื่นๆ ที่มีในโรงแรม เชJน ภัตตาคาร ความบันเทิง บริการดHานกีฬา เปUนตHน ซ ึ ่ งจะเห ็นว Jาแผนกบร ิการส JวนหนHาของ

โรงแรมเปUนหนHาดJานสำคัญในการตHอนรับลูกคHา จึงสะทHอนใหHเห็นถึงความสำคัญของแผนกนี้มากที่สุด ที่จำเปUนตHองมีเทคนิค

การใหHบริการที่เลิศในการบริการ ไมJวJาจะเปUนสถานการณ5ปกติและในชJวงการแพรJระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

(Covid-19) การใหHขHอมูลแขกที่มาติดตJอและทำใหHแขกรูHสึกประทับใจ “first impression are often the most lasting 

ones” ความรูHสึกประทับใจครั้งแรกมักจะเปUนความรูHสึกที่ติดตรึงใจไปนานแสนนานตJอการบริการของโรงแรมจะทําใหHแขก

เหลJานั้นกลับมาใชHบริการของโรงแรมอีก       

5. เทคนิคการใหnบริการที่เลิศของแผนกบริการสUวนหนnาโรงแรม ในยุค COVID-19    

ความเปUนเลิศในการบริการเชื่อมโยงกับความภักดีของลูกคHา จึงกระตือรือรHนที่จะปรับปรุงเพิ่มเติมใหHความสำคัญกับ

การบริการลูกคHา และทุกแผนกใหHความสำคัญกับความเปUนเลิศดHานการบริการสำหรับลูกคHาภายในและภายนอก Eiglier P 

and Langeard E (1987) กลJาววJา คุณภาพการบริการหมายถึงศักยภาพในการที่จะตอบสนองความคาดหวังของลูกคHา ถHา

ความคาดหวังของลูกคHาไมJไดHรับการตอบสนอง ลูกคHาจะประเมินการบริการนั้นวJามีคุณภาพต่ำ และเมื่อความคาดหวังของ

ลูกคHาไดHรับการตอบสนองเทJากับที่คาดหวังไวHหรือสูงกวJาที่คาดหวังไวH ลูกคHาจะประเมินคุณภาพการบริการนั้นวJามีคุณภาพสูง 
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มาตรการคุณภาพการบริการไดHรับความสนใจจากทั่วโลก การประยุกต5ใชHโมเดลคุณภาพการบริการ SERVQUAL 

ของ Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985)  ไดHทำการวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพการบริการและไดHเสนอ

โมเดลสำหรับคุณภาพการบริการที่เรียกวJา SERVQUAL โดยมี 5 มิติที่มีความอิสระจากกัน ไดHแกJ ความสามารถที่จะจับตHองไดH 

(tangibles) ความนJาเชื่อถือ (reliability) การตอบสนอง (responsiveness) การรับรองใหHเกิดความมั่นใจ (assurance) และ

ความเขHาใจในความรู Hส ึกของผู Hอ ื ่น (empathy) (Zeithaml, 1988) แตJงานวิจัยคุณภาพการบริการลJาสุดไดHแสดงการ

วิพากษ5วิจารณ5เนื่องจากการใหHความสำคัญกับการประเมินเฉพาะธุรกิจ (Voss et al., 2008) ประสบการณ5ของลูกคHารวมเอา

คำจำกัดความคุณภาพการบริการเขHากับวัตถุประสงค5เพื่อปรับแตJงการวัดคุณภาพการบริการแบบคงที่ (Berry et al., 2002) 

ประสบการณ5ของลูกคHาคือการสังเกตการเดินทางที่เกิดขึ้นกJอนการเผชิญหนHากับการบริการผJานการสJงมอบบริการและดำเนิน

ตJอไปแมHหลังจากสJงมอบบริการแลHว (Berry et al., 2002) กJอนที่จะสJงมอบบริการหรือซื้อบริการลูกคHาจะไดHสัมผัสกับการ

สื่อสารทางตรงหรือทางอHอม (Brakus et al., 2009) และไดHรับการบอกเลJาปากตJอปากจากลูกคHารายอื่น (Kwortnik & Ross 

2007) หรือการติดตJอผJานสื ่อของเว็บไซต5 (Sautter et al., 2004) การติดตJอสภาพแวดลHอมทางกายภาพยังนำเสนอ

ประสบการณ5ใหHกับลูกคHา (Pullman & Gross 2004) หลังจากสJงมอบบริการลูกคHาจะบริโภคผลิตภัณฑ5 / บริการที่กJอใหHเกิด

ประสบการณ5การบริโภค     

  

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1 การจัดการเทคนิคการใหHบริการที่เปUนเลิศของแผนกสJวนหนHาโรงแรม 

ในสJวนนี้ถือเปUนสิ่งที่ทHาทายในการคHนหาคำตอบคำวJาการบริการที่เปUนเลิศจะเปUนอยJางไร ดังนั้นผูHเขียนจึงใชHทั้งแนว

ทางการปฏิบัติพื้นฐานในการจัดการในชJวงการแพรJระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (Covid-19) มาตรฐาน Amazing 

Thailand Safety and Health administration (SHA) เปUนการรับรองวJาหากนำแนวทางไปปรับใชHจะผJานการรับรอง

มาตรฐาน SHA แตJอยJางนั้นยังไมJพอเพื่อคHนหาการบริการที่เปUนเลิศ ผูHเขียนใชHเทคนิคคุณภาพการบริการของนักวิชาการระดับ

โลก Parasuraman และคณะ เทคนิค Servqual Model ผนวกกับโรงแรมชั้นนำที่มีมาตรการในการจัดการ จึงใชHทั้ง 3 สJวนนี้

มาสังเคราะห5อีกครั้งเพื่อเสนอเทคนิคการใหHบริการที่เปUนเลิศของแผนกบริการสJวนหนHาโรงแรม โดยอธิบายภาพที่ 1.1 ไดHดังนี้

   

 

เทคนิคการให3บริการที่เป�นเลิศของ

แผนกส0วนหน3าโรงแรมในยุค Covid 

19   

Servqual Model 
1. ความสามารถที่จะจับต3องได3 

(tangibles)   
2.ความน0าเชื่อถือ (reliability  
3. การตอบสนอง (responsiveness) 

4. การรับรองให3เกิดความมั่นใจ 

(assurance)   
5. ความเข3าใจในความรู3สึกของผู3อ่ืน 

(empathy) 

Amazing Thailand Safety and 

Health administration (SHA) 
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ตารางที่ 1 เทคนิคการใหHบริการที่เปUนเลิศของแผนกสJวนหนHาโรงแรม 

 

 

Amazing Thailand Safety 
and Health 

administration (SHA) 

 
Servqual Model 

 

เทคนิคการใหnบริการที่เป©นเลิศของแผนก
สUวนหนnาโรงแรม 

 

หมวดที่ 1 จุดคัดกรอง 

จัดใหHมีทางเขHา-ออกทางเดียว

สําหรับผูHรับบริการ ในกรณีที่มี

ทางเขHา-ออกหลายทาง ตHองมีจุด

ค ัดกรองท ุกเส Hนทางและทํา

สัญลักษณ5 ใหHกับผูHที่ผJานการคัด

กรอง (ถHามีอุณหภูมิสูงเกิน 37.5 

องศาเซลเซียส หHามปฏิบัติงาน

หรือใชHบริการ และแนะนำใหHพบ

แพทย5) 

 

ความเป Uนร ูปธรรมการบร ิการ 

(Tangibility) หมายถึง ลักษณะทาง

กายภาพท ี ่ปรากฏให H เห ็นถ ึงสิ่ ง

อำนวยความสะดวกที่ชัดเจน ไดHแกJ 

สถานที ่  บ ุคลากร คร ื ่องม ือและ

เอกสารที่ใชHในการติดตJอ เชJน สถาน

ที่ตั้ง อยูJในทำเลที่ดีสามารถเขHาถึงไดH

งJาย 

 

ใชHความสามารถที่จะจับตHองไดH (tangibles)  

นั ่นคือทางเขHาออกตHองมีหัวหนHางาน และ

พนักงานรักษาความปลอดภัยควบคุมใสJชุด  

มีที ่ว ัดอุณหภูมิแบบอัตโนมัติ ใชHนวัตกรรม 

พรHอมจอขนาด 8 นิ ้ว และเสียงเต ือนเมื่อ

รJางกายอุณภูมิสูง ประมวลผลดHวยระบบ AI 

แจHงเตือนใหHสวมหนHากากอนามัย  

หรือและบอกอุณหภูมิเสียงเปUนภาษาอังกฤษ 

และเจลล Hางม ือแอลกฮอล 5ฟ ู �ด เกรดแบบ

อัตโนมัต หรือตูHพJนฆJาเชื้อไวรัสใชHน้ำแรJผสมกับ

แอลกฮอล5 และมีพรหมพลาสติกเพื่อใหHแขกไดH

เหยียบทำความสะอาดพื ้นรองเทHา ทุก 15 

นาทีตHองมีแมJบHานมาเปลี่ยนพรหม 
 

 

หมวดที่ 2 ลงทะเบียนเขnาพัก 

ลงทะเบียนประวัติพนักงานและ

ผูHรับบริการ รวมทั้งประวัติการ

เด ินทาง  อน ุญาตให H เฉพาะ

ผู Hร ับบริการที ่สวมหนHากากผHา

หร ือหน Hากากอนาม ัยเข HาใชH

บริการ เทJานั้น จัดใหHมีที่ลHางมือ

ด H ว ย น ้ ำ แ ล ะ ส บ ู J  ห ร ื อ เ จ ล

แอลกอฮอล5 ส ําหร ับทำความ

สะอาดม ื อ ไ ว H บ ร ิ ก า รอย J า ง

เพียงพอ  

 

ก า รตอบสนอ งค ว ามต H อ ง ก า ร 

(Responsiveness) หมายถึง ความ

พรHอมของผูHใหHบริการ ในการสJงมอบ

การบร ิการได Hท ันท Jวงท ี ม ีความ

พรHอมที่จะใหHบริการอยูJเสมอ อีกทั้ง

หมายรวมถ ึงการท ี ่ผ ู H ร ับบร ิการ

สามารถ 

เขHาถึงการบริการไดHงJาย และไดHรับ

ความสะดวกสบาย 

 

ใชHเทคโนโลยีเขHามาชJวยในการลงทะเบียนเขHา

พักผJานทางแอปพลิเคชัน หรือเว็ปไซต5โรงแรม 

ใหHบริการลงทะเบียนไดHที่หHองพักสJวนตัว หรือ

หHองรับรองพิเศษ ตHอนรับดHวย Welcome 

Drink ที่มีฝาป�ดมิดชิดอยJางด ี

จัดเตรียมชุดอุปกรณ5ความปลอดภัยใหHกับแขก

โดยมีหนHากากอนามัยป�กโลโกHของโรงแรม เจล

แอลกฮอล5แบบพกพา Face Shield และทิชชูJ

เป�ยกที่มีสJวนผสมของ     แอลกฮอล5 เสริมการ

บร ิการแบบไทย เช Jน เจลแอลกฮอล5กลิ่น

ตะไครH มะนาว หรือสมุนไพรไทยตJางๆ สลับ

อJางลHางมือ ชJองเวHนชJอง และมีเครื่องฉีดสเปรย5

แอลกฮอล5อัตโนมัตในหHองน้ำ 
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Amazing Thailand Safety 

and Health 

administration (SHA) 

 

Servqual Model 

 

เทคนิคการใหnบริการที่เป©นเลิศของแผนกสUวน

หนnาโรงแรม 

 

หมวดที่ 3 การจัดการสถานที่ 

จ ัดพ ื ้ นท ี ่ รอค ิ ว  และต Hอ งมี

ระยะหJางระหวJางบุคคล 1-2 

เมตรจัดพื้นที่สําหรับการตHอนรับ

ใหHเหมาะสม และเวHนระยะหJาง

ระหวJางบุคคล 1-2 เมตร ทำ

ความสะอาดสถานท ี ่ อย J า ง

สม่ำเสมอ และผิวส ัมผ ัสร Jวม

อยJางน Hอยทุก 2 ช ั ่วโมง เชJน 

ลูกบิด มือจับประตู ราวบันได 

ลิฟต5 จัดใหHมีถังขยะที ่มีฝาป�ด

มิดชิด คัดแยกขยะ เก็บรวบรวม

ไ ว H ย ั ง ท ี ่ พ ั ก ข ย ะ อ ย J า ง ถู ก

ส ุขล ักษณะ รอหน Jวยงานที่

ร ับผ ิดชอบนำไปก ําจ ัดอย Jาง

ถูกตHอง จํากัดจํานวนผูHรับบริการ

ในส ัดส Jวนท ี ่ เหมาะสม โดย

คํานึงถึงการป�องกันการแพรJเชื้อ 

เป Uนหลัก จ ัดให Hม ีการระบาย

อากาศที ่ม ีการไหลเว ียนของ

อากาศภายในอาคาร หรือมีการ

ฟอกอากาศที ่ม ีประสิทธิภาพ 

สามารถกรองฝุ ¯น PM 2.5 เพื่อ

ไ ม J ใ ห H เ ป U นแหล J ง สะสม เชื้ อ

แบคทีเร ียและไวรัสไดH ควรมี

เสHนทางหรือแนวบอกเสHนทาง

อยJางชัดเจนในการเขHาใชHบริการ 

เชJน การตีเสHน หรือจุดสี เพื่อ

แสดง จํากัดจํานวนผูHรับบริการ

ในส ัดส Jวนท ี ่ เหมาะสม โดย

 

การให Hความม ั ่นใจ (Assurance) 

หมายถึง ความสามารถในการสรHาง

ค ว า ม เ ช ื ่ อ ม ั ่ น ใ ห H เ ก ิ ด ข ึ ้ น กั บ

ผ ู Hร ับบร ิการ โดยพนักงานหรือผูH

ใหHบริการจะตHองมีทักษะ และความรูH

ความเชี่ยวชาญในตัวสินคHาและการ

บริการ เปUนอยJางดี ใหHขHอมูลและนำ 

เสนอสินคHาและบริการ ดHวยความ

มั่นใจ จริงใจและใหHขHอมูลไดHอยJาง

ถูกตHองแมJนยำ ดHวยความสุภาพอJอน

นHอม น้ำเสียงไพเราะ นุJมนวล 

การเขHาใจและรับรูHความตHองการของ

ผูHร ับบริการ (Empathy) หมายถึง 

ความสามารถในการเข Hาใจความ

ตHองการที่แตกตJางของผูHรับบริการ

แตJละคนและสามารถใหHบริการไดH

อยJางถูกตHองตามที่ผูHรับบริการแตJละ

คนตHองการอยJางมืออาชีพ 

ความนJาเช ื ่อถ ือหร ือไว HวางใจไดH

( Reliability)  ห ม า ย ถ ึ ง  ค ว า ม 

สามารถในการสJงมอบการบริการใหH

ตรงตามที่สัญญาไวHกับผูHรับ บริการ 

มีการใหHบริการตรงตามมาตรฐาน

อย Jางม ืออาช ีพ ม ีความถ ูกต Hอง 

ชัดเจน สม่ำเสมอ เพื่อใหHผูHรับบริการ

เก ิดความเช ื ่ อถ ือและไว H วางใจ

เลือกใชHบริการอยJางตJอเนื่อง อีกทั้ง

ยังเปUนการรักษาฐานลูกคHาเดิมและ

เพิ ่มเติมสู Jกลุ JมลูกคHาใหมJจากการ

 

ใชHระบบจัดการคิวผJาน Application ชJวยที่ตอบ

โจทย5ความตHองการไดHเปUนอยJางดี ใชHสมาร5ทโฟน

ในการจองคิว แมHไมJไดHอยู Jในพื ้นที ่รอคิวแตJก็

สามารถจองและบริหารเวลาในระหวJางรอไดH  

ลงทะเบียนเขHาพัก และใชH QR Code แทนการ

ใชH Key Card 

จัดหHองรับรองพิเศษสำหรับการลงทะเบียนเขHา

พัก ที่จอดรถสJวนตัว ใชHวิดีโอนำเสนอโรงแรม

และมาตรการป�องกัน Covid-19 ขั ้นตอนการ

เช็คอินจะเพิ่มแบบสอบถามดHานสุขภาพ  รวมถึง

การเพ ิ ่มทางเล ือกด Hานการชำระเง ินแบบ

อิเล็กทรอนิกส5 ใชHหนังสือพิมพ5แบบดิจิทัล 

ประสานงานกับแผนกแมJบHาน ถึงการทำความ

สะอาดท ุกๆ 15 นาท ี  และสวมช ุด PPE ใน

ระหวJางการปฏิบัติ เสริมเจHาหนHาที่โรงแรมทำ

การฆJาเช ื ้อทุกจุดจัดโครงการ Big Cleaning 

Day ทุกวัน จัดระบบการระบายอากาศที ่ไดH

มาตรฐาน และมีเครื่องฟอกอากาศ  
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จากตารางที ่  1 พบวJา มาตรฐาน Amazing Thailand Safety and Health administration (SHA) ประเภท

โรงแรม ที่พัก สถานที่จัดประชุม พื้นที่สJวนกลางที่เกี ่ยวขHองกับงานสJวนหนHาโรงแรม มีทั้งหมด 14 ขHอ โดยผูHเขียนไดHจัด

หมวดหมูJไดH 3 หมวดหมูJหลัก ไดHแกJ หมวดที่ 1 จุดคัดกรอง หมวดที่ 2 ลงทะเบียนเขHาพัก และหมวดที่ 3   การจัดการสถานที่ 

เนื่องจากมีเกณฑ5และแนวทางปฏิบัติที่คลHายคลึงกัน จากนั้นเพื่อยกระดับคุณภาพการบริการจึงใชHเทคนิค Servqual Model 5 

ดHานไดHแกJ ความเปUนรูปธรรมการบริการ (Tangibility) การตอบสนองความตHองการ (Responsiveness) การใหHความมั่นใจ 

(Assurance) การเขHาใจและรับรูHความตHองการของผูHรับบริการ (Empathy)  และความนJาเชื่อถือหรือไวHวางใจไดH (Reliability) 

และไดHนำเสนอเทคนิคการใหHบริการที่เปUนเลิศของแผนกสJวนหนHาโรงแรม ไดHดังนี้ หมวดที่ 1 จุดคัดกรอง ใชHความสามารถที่จะ

จับตHองไดH (tangibles) โดยวัดอุณหภูมิแบบอัตโนมัติ ใชHนวัตกรรม พรHอมจอขนาด 8 นิ้ว  เจลลHางมือแอลกฮอล5ฟู�ดเกรด ตูHพJน

ฆJาเชื ้อไวรัสใชHน้ำแรJผสมกับแอลกฮอล5 หมวดที่ 2 ลงทะเบียนเขHาพัก การตอบสนองความตHองการ (Responsiveness)          

ใชHเทคโนโลยีเขHามาชJวยในการลงทะเบยีนเขHาพักผJานทางแอปพลิเคชัน หรือเว็ปไซต5โรงแรมตHอนรับดHวย Welcome Drink ที่มี

ฝาป�ดมิดชิดอยJาง เสริมการบริการแบบไทย และหมวดที่ 3 การจัดการสถานที่ การใหHความมั่นใจ (Assurance) การเขHาใจและ

รับรูHความตHองการของผูHรับบริการ (Empathy) และความนJาเชื่อถือหรือไวHวางใจไดH(Reliability) โดยใชHระบบจัดการคิวผJาน 

Application จัดหHองรับรองพิเศษสำหรับการลงทะเบียนเขHาพัก วิดีโอนำเสนอโรงแรมและมาตรการป�องกัน Covid-19 และ

ประสานงานกับแผนกแมJบHานทำความสะอาดทุกๆ 15 นาที 

6. บทสรุป          

บทความวิชาการนี ้ไดHเสนอวิธีการจัดการป�องกันโควิด 19 ของแผนกสJวนหนHาโรงแรม ซึ ่งแผนกสJวนหนHามี

ความสำคัญอยJางสูง เปUนดJานหนHาตHอนรับลูกคHา สรHางความประทับใจเมื่อลูกคHาพบ และยังเปUนจุดศูนย5กลางของการบริการใน

โรงแรม ผูHเขียนไดHเสนอแนวทางการใหHบริการที่เปUนเลิศ โดยการศึกษาสังเคราะห5จากวิจัยเอกสาร (Documentary Research) 

ทบทวนจากโรงแรมที่มีมาตรฐานการบริการระดับสูง เพื่อใหHผูHประกอบการโรงแรมในประเทศไทยไดHนำเทคนิคการใหHบริการไป

ปรับใชH พัฒนาคุณภาพการบริการเพื่อการสJงมอบความมั่นใจในการใชH  บริการของผูHเขHาพักไดH ดังนั้นจึงสรุปไดHวJาการใหHบริการ

ที่เปUนเลิศของแผนกบริการสJวนหนHาในชJวง Covid 19 ตHองผนวกกัน 3 ดHาน คือ การตอบรับนโยบายการของทางรัฐบาล (SHA) 

คํานึงถึงการป�องกันการแพรJเชื้อ 

เปUนหลัก พัฒนาเทคโนโลยีใหมJๆ 

ในโรงแรม เพื่อชJวยลดการสัมผัส 

เชJน การสรHาง QR Code แทน

การใช H Key Card  ส ื ่อสารใหH

ความรู Hข HอแนะนําในชJองทาง

ตJางๆ เพื่อลดความเสี่ยงในการ

แพรJกระจาย เชื้อไวรัส Covid - 

19 เช Jน จ ัดใหHม ีป �ายแสดงคํา

เตือน แนวปฏิบัติของผูHใชHบริการ 

แนะนำ บอกตJอของผูHที่เคยใชHบริการ

จริง 
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คุณภาพการใหHบริการ Servqual Model และเทคนิคการใหHบริการ โดยการใชHนวัตกรรมเทคโนโลยีเขHามาใชH จะทำใหHการ

บริการของแผนกสJวนหนHาโรงแรมมีความปลอดภัยในการทำงานในยุค COVID-19  และมีเทคนิคการใหHบริการที่เปUนเลิศ ทำใหH

ลูกคHาประทับใจไดH 

7. ขnอเสนอแนะ          

ผูHประกอบการโรงแรมระดับต่ำกวJา 3 ดาวสามารถใชHเปUนแนวทางการในพัฒนาคุณภาพใหHบริการของแผนกสJวนหนHา

ของโรงแรมไดH ขี้นอยูJกับบริบทความพรHอมของสถานประกอบการ เมื่อทำการปรับปรุงแลHว สามารถยืนขอใบประกาศนียบัตร

รับรองมาตรฐานดHาน Safety and Health Administration หรือ SHA จากกระทรวงการทJองเที่ยวและกีฬาไดHทันที เพื่อเปUน

เครื่องหมายการันตีความปลอดภัย สรHางความเชื่อมั่นใหHกับแขกผูHเขHาพัก 
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