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มาตรฐานข้ันต ่าการบริการอาหารและเครื่องด่ืม 
 MINIMUM STANDARDS FOR FOOD AND BEVERAGE 

 
ล าดับการบริการ SEQUENCE OF SERVICE 
 

การใชโ้ทรศพัท ์
1. ณ. Counter ต้อนรับหน้า ห้องอาหารต้องมีพนักงานที่ได้รับการอบรมอย่างดี

ประจ าตลอดเวลาที่เปิดใหบ้รกิาร 
2. รบัสายเมื่อมีเสียงเรียกภายในไม่เกิน 3 ครัง้ 
3. สร้างความประทับใจให้แขกผ่านการโต้ตอบทางโทรศัพท์อย่างสุภาพและ

กระตือรือรน้ เนื่องจากเป็นจดุแรกที่แขกสมัผสักบัโรงแรม 
4. หากมีเหตจุ าเป็นตอ้งรอเกินกว่าเสียงเรียก 3 ครัง้ เมื่อรบัสาย ตอ้งขออภยัที่ใหแ้ขก

รอโดยกล่าว “Good morning, ระบุชื่อหอ้งอาหาร Somsri’s speaking, sorry to 
keep you waiting. How may I help you?” 

5. กลา่วทกัทายแขกดว้ยการระบชุื่อหอ้งอาหาร และชื่อผูร้บัสายใหช้ดัเจน 
6. หากตอ้งพกัสายและใหแ้ขกถือสายคอยใหข้ออนุญาต โดยกล่าว “May I put you 

on hold or ask Mr. Smith to call you back?”หรือแจ้งให้วางสายแล้ะจะโทร
กลับ . และระบุเวลาที่ จะโทรกลับให้แขกทราบ “May I take your name and 
number please, and will ask Mr. Smith to return your call?” 

7. ทวนรายละเอียดที่แขกใหม้า และเมื่อถึงเวลาที่สญัญาไว ้แมจ้ะไม่สามารถติดต่อผู้
ที่ระบใุหโ้ทรกลบัได ้เราตอ้งโทรแจง้แขกเมื่อถึงเวลาที่สญัญาไว ้

8. กรณี รับสายที่พักไว้ต้องกล่าวขอบคุณที่คอยสาย “Thank you for holding 
Madam / Sir….” 
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9. การใชถ้อ้ยค าระหว่างการสนทนา 

- แสดงความสภุาพเป็นกนัเองแต่อย่าตีสนิทมากเกินไป (Over-familiarize) 
- ใชค้  าที่เฉพาะเจาะจง ง่ายๆ อย่าใชป้ระโยคยาวๆ 
- หา้มสง่เสียงอทุาน 
- น า้เสียงอบอุ่น กระตือรือรน้ และ เป็นมิตร 

10. กล่าวขอบคุณเมื่อจบการสนทนา “Thanks for calling, goodbye.”และรอให้
ลกูคา้วางสายก่อน 

11. การวางตวัระหว่างใชโ้ทรศพัท ์
- นั่งตวัตรง  , ยิม้ 
- สมาธิอยู่ที่การใชโ้ทรศพัท ์แมก้ าลงัท างานอื่นอยู่ใหห้ยดุท าทนัที 
- หา้มรบัประทาน หรือด่ืมระหว่างพดูโทรศพัท ์
- หา้มอ่านหนงัสือระหว่างพดูโทรศพัท ์
- แนบโทรศพัทติ์ดอยู่ระหว่าง ปาก และ หฟัูง 
- พดูชา้ๆ และชดัเจนทกุค า 
- หากฟังไม่ชดัใหข้อรอ้งลกูคา้ใหพ้ดูซ า้ หา้มเดาหรือทกึทกัเอาเอง 

 “Excuse me sir/madam please repeat again.” 
 

การตอ้นรบัแขก greeting the Guests 
1. มาถึง Outlet ก่อนเวลาเปิดบริการ 15 นาที Receptionist ตอ้งตรวจการส ารองที่

นั่ งประจ าวันเพื่อจัดเตรียมสิ่งที่จ  าเป็นก่อนเปิดบริการ  โดยตรวจ  Surname, 
initials and size of the party. 

2. ซกัซอ้มการตอ้นรบัหนา้ทางเขา้ทกุครัง้ 
3. พนกังานตอ้งแต่งกายถกูตอ้งครบถว้นตาม Uniform Manual และมี ปา้ยชื่อเสมอ 
4. เมื่อแขกมาถึง กลา่วตอ้นรบัอย่างมีชีวิตชีวา ยิม้ และสบตาแขก 

- “Good afternoon Madam/Sir (or) Mr. Smith. Welcome to ชื่ อ
หอ้งอาหาร.”. (เอ่ยชื่อแขกเสมอ) 

- “Have you made a reservation, Madam/Sir?”. 
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5. เมื่อตรวจสอบการจองแลว้ใหย้ืนยนัใหแ้ขกทราบ 

- “A table under Mr. Curt Smith for 2 persons?” 
- หากเป็นแขกที่ไม่ไดจ้องมา ใหถ้ามค าถามต่อไปนี ้

“ A table for how many people, Madam / Sir? ” 
“ May I have your name for our information? ” 
“Would you prefer smoking or non-smoking area? 

- กรณีหอ้งอาหารเต็ม หรือไม่สามารถจัดหาที่ที่แขกตอ้งการ ตอ้งพยายาม
เสนอทางเลือกอ่ืนใหแ้ขก เพื่อเป็นการท า Cross Sale ให ้Outlet อ่ืน 

- กรณีตอ้งจัดโต๊ะ รูปแบบใหม่ใหเ้ขา้กับจ านวนแขกใน Group ใหพ้าแขก
ไปนั่ งคอยบริเวณ cocktail Area เสนอรายการเครื่องด่ืมระหว่างคอย 
พรอ้มทัง้ยื่น Menu ใหแ้ขกวางแผนการสั่งอาหารระหว่างคอยการจดัโต๊ะ 

หากพบปัญหาด้านการจองให้เรียก  Captain, Supervisor, Asst. Manager or 
Manager. แ ล ะ ก ล่ า ว  “Would you care to wait, Madam/Sir, I will ask the 
Headwaiter, Assistant Supervisor, Captain’s help.”ระหว่างให้แขกคอย ให้ถามแขก
“Would you care to see the menu, Madam/Sir?” 

 
การน าแขกไปที่โต๊ะ Seating the Guest 

1. ต้องน าแขกไปที่โต๊ะทันที โดยมีพนักงานระดับรองลงมาที่ได้รบัการอบรมแล้ว
ประจ าที่แทน 

2. ใชเ้สน้ทางที่สัน้ที่สดุในการน าแขกไปที่โต๊ะ โดยกลา่ว 
 “Would you care to follow me, Madam/Sir (or) Mr. Smith?” 
  Or” This way please.”เดินน าหนา้แขกไม่เกิน 3 กา้ว. 

3. การเลือกโต๊ะใหแ้ขกในหอ้งอาหารควร จดัใหแ้ขกนั่งต่อเนื่องกนั เพื่อใหห้อ้งอาหาร
ไม่ดโูลง่ จนไม่น่าใชบ้รกิาร (เวน้แต่แขกเจาะจงเลือกสถานที่) 

4. เมื่อถึงโต๊ะ ดงึเกา้อีใ้หผู้ห้ญิงก่อน 
 
 



 
                 
                  Prima Consultant                                                                     
                  Hospitality Consulting & Management Company    มาตรฐานระบบปฏิบัติการโรงแรม

 

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
มาตรฐานแผนกอาหารและเครื่องดื่ม Page 4 of 16 www.hotelsconsultant.com 

 
5. กรณีเป็น Party Group ให ้

- จดัใหเ้จา้ภาพนั่งหวัโต๊ะ 
- เพื่อปอ้งกนัเสียงดงัรบกวนผูอ่ื้น ใหจ้ดั Group ห่างจากแขกปกติ 
- ผูส้งูอาย ุและ คนพิการใหน้ั่งใกลท้างออก 
- คู่สมรสจดัใหน้ั่งที่มมุสงบและเป็นสว่นตวั 
- การดึงเกา้อีใ้หแ้ขกนั่งใหย้ืนหลงัเกา้อี ้ใหด้งึเกา้อีส้  าหรบัผูห้ญิงก่อนเรียงล าดบั

อายมุากก่อน 
- ค่อยๆ เลื่อนเกา้อีเ้ขา้ขณะแขกก าลงัจะนั่ง  
- คลี่ Napkins ออกจากการพับ ค่อยๆวางบนตักแขกโดยเข้าด้านซ้ายมื่อนั่ ง

เรียบรอ้ยแลว้ 
- หากแขกก าลงัสนทนาอย่ารบกวน ใหค้อยจนพรอ้มจึงวาง Napkins 

 
น าเสนอเครื่องดื่ม Presenting Beverage 

1. น าเสนอเครื่องด่ืมแก่เจา้ภาพ โดยเริ่มที่. Aperitifs “Would you care for a glass 
of wine or cocktail, Madam/Sir?” 
- เสนอ Cocktails of the month.  พรอ้มกบั Drink list  
 

การเสรฟิเครื่องดื่ม Service of Beverage 
1. ตอ้งเสรฟิภายในไม่เกิน 3 นาที หลงัจากที่รบั Order.ยกเวน้ Cocktail ที่ท ายากให้

เสรฟิภายในเวลาไม่เกิน 5 นาท ี
2. การเสรฟิเครื่องดื่มทกุชนิดตอ้งใช ้ถาดเสรฟิ โดย 

- ถือถาดเสรฟิดว้ยมือขา้งเดียว 
3. จดัวางแกว้และขวดในถาดใหส้มดลุ 
4. เครื่องด่ืมตอ้งเสริฟใหแ้ขกโดยเขา้ทางดา้นขวาของแขก ยกเวน้บางโต๊ะที่ดา้นขวา

ของแขกติดก าแพง การถือแกว้เพื่อเสริฟตอ้งใชน้ิว้จบัที่กา้นแกว้ อย่างระมดัระวัง 
ก่อนเสรฟิตอ้งกลา่ว“Excuse me, Madam/Sir (or) Mr. Smith.” 
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5. ต้องระบุชื่อเครื่องด่ืมให้แขกทราบเมื่ อวางแก้วบนโต๊ะ “Your Bloody Mary, 

Madam/Sir (or) Mr. Smith.” 
6. ขวดเครื่องด่ืมที่ตอ้งวางบนโต๊ะตอ้งหนัฉลากไปดา้นหนา้ของแขก และวางขวดอยู่

หลังแก้วไม่ใหบ้ังแก้วของแขก เครื่องด่ืมที่มีไมค้นเหลา้ (Stirrer) ตอ้งคนใหแ้ขก
แลว้หยิบออก ยกเวน้เครื่องด่ืมประเภทที่มีส่วนผสมหนัก (Heavy Density) เช่น 
Bloody Mary ก่อนเครื่องด่ืมหมดใหถ้ามแขก ว่าจะสั่งเพิ่มหรือไม่  ก่อนเก็บแก้ว
ออก“Would you care for another Perrier, Madam?” 

7. เก็บแกว้เก่าพรอ้มอปุกรณท์ี่ใชอ้อก วางแกว้ใหม่แทนที่ในต าแหน่งเดิม 
 

การน าเสนอรายการอาหาร Presenting the Menu 
1. เปิดเมนู (ที่สะอาด อยู่ในสภาพเรียบร้อย) “The menu, Madam/Sir (or) Mr. 

Smith.”สง่ใหส้ภุาพสตรีก่อน และเจา้ภาพเป็นคนสดุทา้ย 
2. เฉพาะในมือ้กลางวนั สง่ Menuใหแ้ขกทนัทีหลงัจากรบั Order เครื่องดื่ม 
3. ก่อนการสง่เมนใูหแ้ขกเลือกสั่งอาหารตอ้งตรวจสอบรายการต่อไปนี ้

- Daily Special 
- Out of stock items 
- Menu is spotless and in good condition 
 

การรบัค าสั่งอาหาร Taking Order 
1. แนะน ารายการอาหารพิเศษประจ าวัน รวมทั้งรายการอาหารที่ไม่ไดม้ีใน Menu 

โดยใหร้ายละเอียดเก่ียวกบั 
- Current promotions 
- Recommendations 
- รายการที่ของหมดหรือไม่มีขาย 
- กรณีแขกรีบหรือมีเวลานอ้ยใหแ้นะน าอาหารท่ีใชเ้วลาปรุงไม่นาน 
- แจง้หวัหนา้งานทนัที กรณีแขกตอ้งการอาหารพิเศษและตอ้งการเรง่ใหเ้รว็เป็น

พิเศษ 
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- การเขียนค าสั่งรายการอาหารใหเ้ริ่มที่สภุาพสตรีก่อน เจา้ภาพเป็นคนสดุทา้ย 
- จ ารายละเอียดไดแ้ม่นย าว่ารายการไหนเป็นของใคร เพราะการเสริฟผิดเป็น

การแสดงความไม่เป็นมืออาชีพ 
- ประโยคที่ตอ้งใชใ้นการรบัค าสั่งอาหาร: 

“May I take your order, Madam/Sir (or) Mr. Smith?” or  
“Are you ready to order, Madam/Sir (or) Mr. Smith?” 
หากแขกยงัไม่พรอ้มสั่งอาหาร: 
“That’s fine, Madam/Sir (or) Mr. Smith, please take your time.”แล้ว
ถอยออกห่างจากโต๊ะ รอสงัเกตวุ่าแขกพรอ้มสั่งอาหารเมื่อไร 

- แจง้แขกหากตอ้งการอะไรเพิ่มเติม 
“Would you care for any further recommendations or assistance?” 

2. รายการในเมนทูี่พนกังานตอ้งรูร้ายละเอียดเพื่ออธิบายลกูคา้ เก่ียวกบั 
- Be prepared  to explain: 

- Menu prices 
- Service charge 
- Preparation time and method 

- ในการแนะน ารายการอาหารไมตอ้งแจง้ราคาใหล้กูคา้ทราบ 
- อย่าแนะน ารายการอาหารเกิน 3 อย่าง เพราะแขกจะจ าไม่ได ้และเสียเวลา

ทวน 
- อย่าเรง่เรา้หรือยดัเยียดชนิดของอาหารที่แนะน า 
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การเสรฟิขนมปังและเนย Service of Bread and Butter 

1. ต้องเสริฟ Bread & Butter ให้แขกทุกคนทันทีหลังรับ Order เสร็จ ก่อนเสริฟ 
appetizer เสมอ. 

2. ตอ้งเสรฟิ Bread & Butter ใน Bread Basket เสมอ 
3. Bread ตอ้งใหม่ สด 
4. Butter ตอ้งไม่แข็งเกินไป ตอ้งน าออกจากตูแ้ช่ ใหอ้ยู่ในอณุหภมูิปกติก่อนเสรฟิ 
5. เตรียม Margarine พรอ้มเสมอส าหรบัแขกที่ไม่ทาน Butter 
6. เติม Bread and butter ทันทีที่พร่องโดยอัตโนมัติและเก็บออกทันทีเมื่อจะเสริฟ

ของหวาน 
7. การเก็บ หรือ วาง มีด,ชอ้น,ซ่อม ใหม่ทุกครัง้ตอ้งวางทีละชิน้ โดยเขา้ดา้นขวาของ

แขกเสมอ 
 

การเสรฟิไวน ์Service of Wine 
1. แขกทกุคนตอ้งการไวนท์ี่อยู่ในสภาพดีและเสรฟิอย่างมืออาชีพและระมดัระวงั 
2. รายการที่ตอ้งตรวจสอบก่อนการเสรฟิไวน:์ 

- ยี่หอ้ ปี ของไวนต์รงตามที่แขกสั่ง. 
- ชนิดขององุ่น  (vintage) ตรงตามที่แขกสั่ง. 
- อญุหภมูิถกูตอ้ง. 
- ฉลากอยู่ในสภาพสมบรูณ ์
- ขวดไม่มีคราบฝุ่ น 
- ถือขวดไวนอ์ย่างระมดัระวงั หา้มเขย่า 
- น าขวดไวนใ์หแ้ขกตรวจก่อนเปิด 

“Your Chateau Margaux 1983, Madam/Sir (or) Mr. Smith.” 
- ไวนข์าวตอ้งใส่ในถังแช่ไวนท์ี่ใส่น า้แข็งและน า้ปริมาณเท่ากนั ปิดดา้นบน

ดว้ยผา้ที่สะอาด 
- ไวนแ์ดงตอ้งห่อหุม้ดว้ยผา้และใส่ในตะกรา้ไวน ์หากเหลือครึง่ขวดแลว้ให้

วางบน Coaster บนโต๊ะ 
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- ในการเปิดขวด ตอ้งตดัตะกั่วหุม้ดว้ยใบมีดของที่เปิดไวนอ์อกใหห้มดเพื่อ

เวลารนิจะไดไ้ม่สมัผสักบัไวน ์
- ค่อยๆ ดึงจุกคอรก์ ไม่ใหเ้กิดเสียงดัง และท าความสะอาดปากขวดหลัง

เปิด 
3. รนิไวนเ์พื่อใหแ้ขกชิมก่อนเสรฟิโดยถามเจา้ภาพ 

“Would you care to try the wine, Madam/Sir (or) Mr. Smith?” 
ถา้ค าตอบ “yes”, รินไวนข์นานด 1 นิว้เสริฟทางดา้นขวาของแขกดว้ยมือ
ขวา และคอยโดยแสดงฉลากขวดใหแ้ขกพิจารณาตลอดเวลาที่คอย เมื่อ
แขกยืนยนั จึงเสรฟิสภุาสตรีก่อน-เจา้ภาพทีหลงั (Ladies first-Host last)  

- หากมีปัญหาจากการชิมไวนใ์หร้ายงาน Supervisors/Captains 
- ตอ้งหนัฉลากไวนเ์ขา้หาแขกตลอดเวลาที่รนิไวนแ์ละหุม้ดว้ย  
- ปรมิาณการเสรฟิต่อครัง้ ไวนแ์ดง 50%ของแกว้ ไวนข์าว 70% ของแกว้ 
- ก่อนการน าขวดไวนเ์ปล่าออกจากโต๊ะตอ้งแสดงขวดเปล่าให้แขกตรวจ 

(หา้มคว ่าขวดในถงัแช่ไวน)์,  
- การณีเศษไวนห์รือแชมเปญเหลือติดขวดใหแ้บ่งเท่าๆกันระหว่างแขกกับ

เจา้ภาพพรอ้มถามแขก  
“Would you care for another bottle, Madam/Sir (or) Mr. Smith?”. 

- เวลาเปิดแชมเปญตอ้งเอียงขวด 45 องศา, ปากขวดอย่าชีไ้ปที่แขก และ
เวลาเปิดตอ้งมีผา้หุม้บริเวณจุก cork เพื่อความปลอดภัย และเปิดอย่าง
ระมดัระวงั เวน้แต่แขกตอ้งการใหเ้กิดเสียงเวลาเปิด 
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การเสรฟิอาหาร Service of Plated Food 

1. อาหารท่ีแขกสั่งตอ้งเสรฟิใหถูกตอ้ง ทัง้ ชนิด โต๊ะ และเสรฟิใหต้รงกบัแขกแต่ละคน
โดยการบอกชื่ออาหารก่อนวางบนโต๊ะ 

2. การจดัสง่อาหารจากครวัมายงัหอ้งอาหาร 
- ก่อนน าอาหารมาจากครวัตอ้งตรวจสอบดงันี ้

- รายการอาหารท่ีจดัท าถกูตอ้งตาม Order 
- จานตอ้งรอ้น 
- มีอปุกรณป์ระกอบครบถว้น 

- อาหารส าหรบัตะเดียวกนัตอ้นเสรฟิพรอ้มกนั 
ตอ้งใช ้Cover ส าหรบัอาหารรอ้นทกุชนิด 

- ต้องมั่นใจว่าอาหารแต่ละอย่างเป็นของแขกคนไหนโดยการทวนจาก 
Order 

3. อาหารท่ีเสรฟิตอ้งมีอณุหภมูิถกูตอ้ง และมีเครื่องเคียง เครื่องปรุงครบบนโต๊ะ 
4. ถือจานดว้ยมือเดียว ครัง้ละไม่เกิน 3 จาน 
5. นิว้หา้มสมัผสัผิวดา้นบนของจานขณะเสรฟิ 
6. มั่นใจว่าชอ้น ซ่อม มีด ตัง้อยู่บนโต๊ะครบถว้นก่อนเสรฟิอาหาร 
7. จานและที่เขี่ยบหุรี่ตอ้งสะอาด 
8. ที่เขี่ยบุหรี่ที่มีก้นบุหรี่ตอ้งเปลี่ยนทันที โดยการครอบดว้ยที่เขี่ยบุหรี่ใหม่ขณะยก

ออก 
9. ก่อนเสริฟหรือเปลี่ยนอุปกรณ์ทุกครัง้ต้องกล่าว  “Excuse me, Madam/Sir (or) 

Mr. Smith.” 
10. น า้จิม้ ซ๊อสหรือเครื่องปรุงอื่น (Condiments)  ตอ้งเสรฟิโดยวางดา้นซา้ยของแขก. 
11. ก่อนวางอาหารต้องบอกชื่ออาหาร“Your Fillet Mignon, Madam/Sir (or) Mr. 

Smith.” 
12. Main Course ตอ้งวางใกลแ้ขกที่สดุ 
13. น า้จิม้ ซ๊อสหรือเครื่องปรุงอื่น (Condiments)ตอ้งวางทนัทีที่เสรฟิอาหารชดุนัน้ๆ   
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14. อาจถามแขกก่อนว่าตอ้งการเครื่องปรุงหรือไม่ “Would you care for Béarnaise 

sauce, Madam/Sir (or) Mr. Smith?”. 
15. อาหารทุกรายการต้องเสริฟภายใน 10 นาทีที่สั่ ง หรือภายใน 10 นาทีที่มีการ

เคลียรจ์านอาหารรายการก่อนหนา้ 
- หลังจากวางจานบนโต๊ะต้องกล่าว : “Enjoy your appetizer, lunch, 

dinner, etc.”. 
- อย่ารอใหแ้ขกถามตอ้งแจง้รายการอาหารที่จะเสรฟิต่อไป 
- หากมีปัญหาระหว่างการเสริฟต้องรายงาน  supervisor/headwaiters

ทนัท ี
 

ขัน้ตอนการเคลียรจ์าน Plate Clearing Procedure 
1. ตอ้งเคลียรจ์านภายใน 2 นาทีที่แขกทานเสรจ็ 
2. ระหว่างเคลียรจ์านอาจสอบถามความพงึพอใจของแขก “Is the garoupa to your 

satisfaction, Madam/Sir (or) Mr. Smith?” 
- หากไม่มั่นใจว่าแขกทานเสรจ็หรือไม่ใหถ้าม 
“Have you finished with your meal, Madam/Sir (or) Mr. Smith?” 
- หากแขกรวบชอ้น ซ่อม มีด 45 องศากบัจานแสดงว่าแขกทานเสรจ็แลว้ 
- การเคลียรจ์านต้องตามล าดับสุภาพสตรีก่อน เจ้าภาพสุดท้าย Ladies 

first-Host last. 
- เคลียรจ์านก่อน ตามด้วย ชอ้น ซ่อม มีด แลว้จึงวางจานใหม่ และชอ้น 

ซ่อม มีดใหม่ 
- เคลียรจ์านโดยเขา้ทางดา้นขวาของแขก ดว้ยมือขวา  
- เคลียรเ์ศษอาหารโดยรวมไวท้ี่จานเดียวขณะก าลงัเคลียรจ์านแต่ละจาน 

และท าโดยหนัออกจากแขก 
- เก็บชอ้น ซ่อม มีด ของจานถดัไป วางบนจานเดิมที่เคลียรแ์ลว้ ก่อนเคลียร์

เศษอาหารของจานถดัไปเสรจ็ จึงวางจานที่ 2 ซอ้นดา้นบน 
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- เมื่อเคลียรจ์านสดุทา้ยเสรจ็ใหเ้ก็บ เกลือ พริกไทย และจานที่ไม่ใชอ้อกให้

หมดโดยใชถ้าดเสรฟิ 
- เช็ดท าความสะอาดโต๊ะ 
 

ขัน้ตอนการเคลียรแ์กว้ Glass Clearing Procedure 
1. แกว้ที่ว่าง (ใชแ้ลว้)ตอ้งเก็บออกจากโต๊ะทนัที 
2. -    ใชถ้าดเสรฟิในการเคลียรแ์กว้เสมอ 

- หากเหลือเครื่องด่ืมน้อยกว่า 1/3 ให้ถามแขกว่าจะสั่ งเครื่องด่ืม (ระบุชื่อ
เครื่องด่ืมเสมอ) เพิ่มไหม : “Would you care for another Perrier water, 
Madam/Sir (or) Mr. Smith?” 

 (Captain must be consulted before offering replacement drinks) 
- เคลียรแ์กว้ออกทางดา้นขวาของแขก ดว้ยมือขวา. 
- การเคลียรแ์ก้วใหเ้รียงล าดับ สุภาพสตรีก่อน เจา้ภาพสุดทา้ย- Ladies first-

Host last. 
- หากแขกเริ่มสั่ง wine ขณะที่ aperitif ยงัเหลือบนโต๊ะ ตอ้งถามแขก 
“Are you finished with your Martini, Madam/Sir (or) Mr. Smith?” 
- ถา้ใช่ใหเ้คลียรแ์กว้ออกทนัที 
- ระมดัระวงัอย่าใหม้ีน า้หยดบนโต๊ะขณะเคลียรแ์กว้ 
- อย่าใสแ่กว้บนถาดเสรฟิ มากเกินไป 
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การเสรฟิ ชา กาแฟ Service of Tea and Coffee 

1. ทกุครัง้ที่มีการสั่ง ชา กาแฟ ตอ้งสอบถามเพิ่มเติม: 
“Would you care for English or Herbal tea, Madam/Sir (or) Mr. Smith?” 
“Would you care for a cappuccino or decaffeinated coffee, 
Madam/Sir (or) Mr. Smith?” 

- ชาตอ้งเตรียมใหค้รบถว้นทัง้แบบซอง หรือแบบชาจีน 
- เสรฟิชา กาแฟดว้ยภาชนะที่สะอาด พรอ้ม chips and cracks. 
- White sugar, low calorie sweetener and milk ตอ้งเสรฟพรอ้มชาเสมอ 
- เตรียมน า้ผึง้ไวพ้รอ้มเสมอหากมีการรอ้งขอ 
- เสรฟิมะนาวในจานขนมปังพรอ้มการเสรฟิชา 
- ตอ้งใส ่Cocoa ดา้นบนของ Cappuccino เสมอ 
- Brown sugar, low calorie sweetener and cream (or milk) ต้ อ ง เส ริ ฟ

พรอ้มกาแฟ 
- Iced tea ตอ้งเสรฟิดว้ยน า้เชื่อม (sugar syrup) แยกต่างหากเสมอ โดยวางไว้

ดา้นขา้งแกว้ชา พรอ้มชอ้นชาและมะนาว. 
- ตอ้งเสรฟิ  Petit fours ก่อน tea and coffee เสมอ 
- ถามแขกอย่างน้อย 1 ครัง้ว่าต้องการเติม ชา กาแฟเพิ่ม เมื่อพบว่าแขกด่ืม

หมดแลว้ 
- หากเสรฟิเป็น Pot ตอ้งรนิใหแ้ขกก่อนเสรฟิ 
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การเรียกเก็บเงิน Presenting the Bill 

1. ใส ่Longbill ใน Folder ที่สะอาด และอยู่ในสภาพดี เมื่อแขกเรียกเก็บเงิน อาจโดย
วาจาหรือแสดงท่าทาง 

2. หลงัจากแขกเรียกเก็บเงินตอ้งสง่บิลใน Folder ไม่เกิน 2 นาท ี 
- บิลตอ้งจดัพิมพโ์ดยระบบ POS และตรวจสอบเบือ้งตน้โดย Supervisor 
- เปิด folder วางตรงหนา้แขกท่ีเรียกเก็บเงินพรอ้มปากกา (Hotel Logo) 
- “Your bill, Madam/Sir (or) Mr. Smith.” และถอยออกมายืนห่างๆ 
- เมื่อแขกวางเงินหรือบัตรเครดิต ให้ปิด Folder และถอยออกมา ตรวจเช็ค

ความถกูตอ้งก่อนสง่ให ้Cashier 
- เงินทอนทัง้หมดตอ้งอยู่ใน Folder ที่คืนแขก 
- หลงัจากแขกวางเงินหรือบตัรเครดิต ตอ้งน าเงินทอนหรือสลิปบตัรเครดิตถึงแข

ไม่เกิน 3 นาท ี
- การเรียงเงินทอนใหเ้รียงเหรียญไวบ้นสุด ตามดว้ยธนบัตรย่อย ส่วนธนบัตร

ใหญ่อยู่ลา่งสดุ 
- กรณีแขกช าระดว้ยบัตรเครดิต แขกลงชื่อในสลิปแลว้ใหแ้ยกส่วนของส าเนา 

Customer Slip ใหแ้ขก พรอ้ม Long bill ตน้ฉบบั 
- การณีเป็น แขกห้อง ให้แขกกรอกชื่อ  ด้วย Block Letter ,Room No.และ

เซ็นชื่อ ใน Long bill  
- กล่ าว   “Thank you very much, Madam/Sir (or) Mr.Smith. We hope to 

see you again.”. 
- สง่คืน Long bill ให ้Cashier ทนัท ี
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อ าลาแขก Farewell to the Guest 

1. เมื่อแขกช าระเงินเรียบรอ้ย ใหย้ืนคอยเพื่อใหแ้ขกลกุจากโต๊ะ 
เมื่อแขกลกุขึน้ ตอ้งช่วยดึงเกา้อี ้เริ่มที่สภุาพสตรีก่อน เดินน าแขกไปที่ทางออก 
หยดุคอยที่ประต ูสบตา ยิม้ และกลา่วลา 
“Goodbye, Madam/Sir (or) Mr.Smith. We hope to see you again 
soon.” 

 
การแต่งกายและอนามยัสว่นบคุคล Personnel Grooming and Hygiene 

1. พนกังานบรกิารทกุคนตอ้งแต่งเครื่องแบบที่สะอาด ไม่ช ารุด และรีดอย่างดี 
2. -     ขนาดของเครื่องแบบพอดี 

- อาบน า้สม ่าเสมอ ใชย้าระงบักลิ่นตวั หา้มใชน้ า้หอมที่มีกลิ่นแรง 
- ติดปา้ยชื่อที่มีสภาพดี 
- สวมรองเทา้หนงัหุม้สน้ สีด าที่ขดัเงาอย่างดี  
- สวมถงุเทา้สะอาดสีด า 
- รกัษาอนามยัปาก อย่าใหม้ีกลิ่นปาก 

3. พนกังานดแูลสขุอนามยัสว่นตวัอย่างดี 
4. -     พนกังานชายหา้มไวห้นวดเครา 

- พนกังานหญิงรกัษาความสะอาดผมอย่างดีหากมีผมยาวตอ้งรวบใหเ้รียบรอ้ย 
- หา้มท าสีผมฉดูฉาด หา้มใชเ้จลผมเปียก 
- ตัดเล็บสั้นและรกัษาความสะอาดอยู่เสมอ ห้ามทาเล็บด้วยสีฉูดฉาด และ

แต่งหนา้บางๆ 
- หา้มลว้ง แคะ แกะ เกา หรือลบูผม ขณะบรกิารต่อหนา้แขก หรืออยู่ใน Public 

Area 
- ไม่สวมเครื่องประดบัมีค่าใหแ้ขกเห็น 
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การรบัมือเมื่อแขกต าหนิ Handling Complaints 

1. แขกจะต าหนิจากความไม่พงึพอใจของ Product และ การบรกิาร 
2. แขกหวงัจะไดร้บัค าอธิบายและขออภยั 
3. ตอ้งรายงานให ้Restaurants Managers / Supervisors เมื่อมี Complaint เพื่อให้

ค าอธิบายถึงสาเหตขุองปัญหา 
- ตอ้งแสดงความเต็มใจที่ไดร้บัฟัง และยินดีที่ไดท้ราบปัญหา อย่าปล่อยให้

แขกกลบัไปอย่างอารมณเ์สีย   
- ตัง้ใจฟังปัญหาของแขก 
- ทวนปัญหาที่ไดร้บัฟังเพื่อหลีกเลี่ยงความเขา้ใจผิด 
- แกปั้ญหา 
-  หากเป็นปัญหาดา้นการบรกิาร ตอ้งปรบัปรุงพนกังานที่เก่ียวขอ้งกบักรณี

นัน้ๆ เพื่อไม่ใหเ้ป็นปัญหาเกิดซ า้อีก 
- กล่าวขออภยัแขกหลงัอธิบายสาเหต ุอาจใชด้ลุยพินิจที่จะ Compensate 

ใหแ้ขกตามนโยบายที่ฝ่ายบรหิารก าหนดให ้
- ถา้เป็นปัญหาใหญ่มากใหข้อ ชื่อ ที่อยู่แขก เพื่อติดตามแกไ้ข และรายงาน

ใหแ้ขกทราบผลต่อไป 
- พยายาม เอาใจเขา มาใส่ใจเรา ลืมความรูส้ึก หรืออารมณ์ของเราเสีย  

อย่าแกต้วั ใหก้ลา่วขออภยัเสมอ 
4. ขอบคณุแขกทกุครัง้ที่แจง้ปัญหาใหท้ราบ เพื่อปรบัปรุง 
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นิสัยส่วนบุคคลและทัศนคติของพนักงานบริการ 

 
1. ความหลากหลายทางวัฒนธรรม 

1.1 หา้มใช ้แสลง ในการใหบ้รกิาร 
1.2 มีอารมณข์นับา้งแต่อย่าท าตวัเป็นตวัตลก 
1.3 หา้มพดูค าหยาบ ค าผวน 

2. บุคลิกภาพ ท่าทใีนการดูแลเอาใจใส่แขก 
2.1 ยืนตวัตรงเสมอ หา้มยืนพิงก าแพงหรือเฟอรน์ิเจอร ์
2.2 ยืนพดูกบัแขกเสมอ มือไวด้า้นหนา้ล าตวั 
2.3 หา้มเสยผม ลว้ง แคะ แกะ เกา ขณะอยู่ในที่สาธารณะ 
2.4 หม้าตะโกน สง่เสียงดงั 
2.5 อ่นนอ้มถ่อมตนใชค้ าพดูเชิงบวกเสมอ เพื่อแสดงถึงการใหค้วามยอมรบันบัถือแขก 
2.6 สบตาแขก ยิม้อย่างเป็นมิตรเสมอเมื่ออยู่ต่อหนา้แขก 
2.7 ยิม้ทกุครัง้ที่พดู แมเ้ป็นการพดูโทรศพัท ์

3. ไหว้ เสมอเมื่อพบแขก หรืออ าลาแขก 

 

แนวทางควบคุมกุญแจประจ าวัน 
 
1. เป็นหนา้ที่ของ Captain รอบเชา้ที่จะเป็นผูเ้บิกกญุแจหอ้งอาหาร จากหน่วยงานที่เก็บรกัษา 

(Security Office หรือ Front Office) 
2. ปลดล็อคประตทูกุบานทัง้ดา้นหนา้และหลงัก่อนเปิดใหบ้ริการเพื่อมั่นใจว่าการบรกิารลื่นไหล

สะดวก 
3. เก็บรกัษากญุแจไวท้ี่ Key Box ใน Outlet ตลอดเวลาที่เปิดบริการ 
4. Captain รอบบ่ายจะเบิกกญุแจจาก Key Box 
5. หลงัปิดการใหบ้รกิาร Captain รอบบ่ายจะเป็นผูล้็อคประตทูกุบาน ทัง้ดา้นหนา้และหลงั 
6. สง่มอบคืนกญุแจใหจ้ากหน่วยงานที่เก็บรกัษา (Security Office หรือ Front Office) 


