
การจัดการและการแก้ปัญหาในสถานการณ์ต่าง ๆ 
1. แนวปฏิบัติการให้บริการอาหารและเคร่ืองด่ืม   
       แนวปฏิบัติการให้บริการ 
 แนวปฏิบัติการให้บริการ เป็นการเตรียมการสำหรับผู้ให้บริการในการปฏิบัติเบ้ืองต้น ในท่ีนี้จะกล่าวถึง
แนวปฏิบัติให้บริการอาหารและเครื่องด่ืม และแนวปฏิบัติให้บริการนักท่องเท่ียว 
 1 แนวปฏิบัติให้บริการอาหารและเคร่ืองด่ืม 
 การบริการด้านอาหารและเครื่องด่ืมเป็นภารกิจท่ีต้องใช้ท้ังคน เครื่องมือ สัญลักษณ์ หลายอย่างร่วมกัน ผู้
ให้บริการและผู้รับบริการจำเป็นต้องเข้าใจรูปแบบการบริการว่าควรปฏิบัติ เตรียมตัวอย่างไรก่อน ขณะ และหลัง
การบริการ รูปแบบการบริการยังต้องมีความเกี่ยวข้องกันกับเรื่องวฒันธรรม วิถีชีวิต และมารยาทในการกินการดื่ม 
ของคนในแต่ละท้องถิ่นอีกด้วย ซึ่งในท่ีนี้จะกล่าวถึงแนวปฏิบัติให้บริการท่ีได้รับการยอมรับ 2 แบบได้แก่แบบ
บริการท่ีโต๊ะโดยใช้พนักงานบริการและแบบบริการตนเอง 
  1.1 แบบบริการที่โต๊ะโดยใช้พนักงาน พนักงานเสิร์ฟเป็นบุคคลสำคัญในการดำเนินการบริการ
อาหารและเครื่องด่ืมต่อผู้รับประทานท่ีโต๊ะอาหาร ต้ังแต่เริ่มจนส้ินสุด พอสรุปสไตล์ได้ดังนี้ 
   1) สไตล์ฝร่ังเศส เป็นการบริการแบบเป็นทางการ มีระเบียบแบบแผน มีความสวยงาม
และเป็นการบริการท่ีหรูหราและส้ินเปลืองพนักงานบริการจะต้องเป็นผู้ท่ีผ่านการอบรมและฝึกฝนมาเป็นอย่างดี 
จะต้องใช้พนักงานเสิร์ฟเป็นจำนวนมากเมื่อเปรียบเทียบกับผู้มาใช้บริการ 
       แนวปฏิบัติการให้บริการ 
  (1) ปรุงแต่งและจัดอาหารท่ีจะเสิร์ฟให้ลูกค้าใส่จานบนที่อุ่นอาหารต่อหน้าลูกค้า หรือรถเข็น 
            ท่ีพักอาหารท่ีเรียกว่าเกริดอง (Gueridon) ก่อนจะน าไปเสิร์ฟ 
  (2) เสิร์ฟอาหารเข้าทางด้านขวามือของลูกค้าด้วยมือขวา เสิร์ฟโดยใช้มือขวา ยกเว้นขนมปัง  
        เนย และสลัดเสิร์ฟทางด้านซ้ายมือของลูกค้า เริ่มบริการท่ีสุภาพสตรีก่อน 
  (3) บริการคนท่ีนั่งถัดไปทางด้านขวาของคนแรก วนไปทางขวาไปเรื่อยๆจนหมดโต๊ะ (ทวน 
       เข็มนาฬิกา) 
  (4) เก็บจานทางด้านขวามือของลูกค้า 
   2) สไตล์อังกฤษ การบริการแบบนี้ไม่ค่อยเป็นท่ีนิยมในปัจจุบัน จะใช้เฉพาะการจัดเล้ียง
ในโอกาสพิเศษท่ีจัดขึ้นโดยเฉพาะ เจ้าภาพจะเป็นผู้ตักแบ่งอาหารใส่จานให้แขกแต่ละคนโดยพนักงานบริการเป็นผู้
นำไปเสิร์ฟ ซึ่งการเข้าเสิร์ฟจะใช้วิธีเดียวกับการบริการแบบฝรั่งเศส 
        แนวปฏิบัติการให้บริการ 
  (1) ตักอาหาร และผักลงในจานให้เรียบร้อยเสียก่อน แล้วจึงนำจานนั้นไปบริการบางครั้งตัก 
      แต่เนื้อ ส่วนผัก มันฝรั่ง และซอส นำไปบริการต่างหาก 
  (2) เข้าทางด้านซ้ายถือจานอาหารด้วยมือซ้าย พนักงานจะตักอาหารจากจานบริการลงท่ีจาน 
      ของแขก ซึ่งจานบริการจะต้องอยู่เหนือจานของแขกไม่ต่ำกว่า 5 เซนติเมตรตักด้วย  
      เครื่องมือท่ีเรียกว่า “service gear” ซึ่งก็คือ การใช้ช้อนส้อมบริการนั่นเอง หรืออาจจะมี 
      มีดเข้าร่วมด้วย 
  (3) เดินบริการลักษณะทวนเข็มนาฬิกา 



 
   3) สไตล์รัสเซียน เป็นการบริการท่ีดัดแปลงมาจากการบริการแบบฝรั่งเศส จะใช้
พนักงานบริการเพียงคนเดียว ดังนั้นพนักงานจะต้องมีทักษะในเชิงงานครัว เช่น การหั่น การแล่เนื้อให้ออกมา
สวยงามน่ารับประทาน 
          แนวปฏิบัติการให้บริการ 
  (1) ผู้ให้บริการนำอาหารมาแสดงให้แขกได้ชมทางด้านขวาต้องนำอาหารมาท้ังช้ินใหญ่ๆ หรือ 
      ท้ังตัว เช่น ปลา หรือนก ออกมาให้ผู้รับประทานดูเสียก่อน 
  (2) จากนั้นจึงนำอาหารกลับมาท่ีรถเตรียมการบริการ (sideboard or trolley) เพื่อตัด และ 
                ตกแต่งอาหารให้งดงามเป็นพิเศษ 
  (3) เข้าบริการ จะเข้าทางด้านขวาแล้วตักแจกให้กับผู้รับบริการทุกๆ คน 
  4) สไตล์อเมริกัน เป็นการรวบรวมวิธีการบริการหลายๆ แบบเพื่อสะดวก รวดเร็วอาหารท่ีจะ
นำมาเสิร์ฟจะถูกปรุงและประกอบเรียบร้อยแล้ว จัดใส่จานเฉพาะสำหรับลูกค้าแต่ละคนพนักงานบริการสามารถ
นำไปเสิร์ฟให้ลูกค้าแต่ละคนได้ทันที ยกเว้นสลัด ขนมปัง และเนยจะต้องนำมาตักแบ่งใส่จานของลูกค้าท่ีโต๊ะ 
 แนวปฏิบัติการให้บริการ 
  (1) ให้เข้าบริการทางขวาของแขก ท้ังอาหารและเครื่องด่ืม บริการด้วยมือขวาเป็นหลัก การ 
      ถอนจานอาหารและแก้วเครื่องด่ืม ให้ถอนออกทางด้านขวาเช่นกัน ยกเว้นขนมปังและเนย  
      ให้ถอนซ้าย 
  (2) ให้บริการคนท่ีสองท่ีนั่งด้านขวาของท่านแรก และบริการคนท่ีนั่งด้านขวาต่อไปเรื่อยๆ จน 
      ครบ 
  2. แบบบริการตนเอง เป็นการบริการท่ีเน้นให้ผู้มารับประทานได้เกิดความสะดวก ทำให้ผู้มา
รับประทานรู้สึกผ่อนคลายมากกว่าแบบบริการท่ีโต๊ะ การบริการรูปแบบนี้จะต้องวางแผนการจัดวางเครื่องด่ืมต่างๆ 
สามารถเข้าใช้บริการได้อย่างสะดวกไม่เกิดความสับสน ปัจจุบัน มีดังนี้ 
   1) แบบคาเฟ่เทอเรีย (cafeteria service) การบริการลักษณะนี้จะมีโต๊ะรับค่าชาระ
ค่าอาหารและเครื่องด่ืม ผู้รับบริการต้องเดินไปจัดการเรื่องค่าใช้จ่ายอาหารและเครื่องด่ืมด้วยตนเอง 
 แนวปฏิบัติการให้บริการ 
  (1) จัดเตรียมภาชนะอุปกรณ์ต่างๆ อาหารและเครื่องด่ืมเป็นหมวดหมู่ 
  (2) ผู้ใช้บริการจะรับถาดและมา เลือกอาหารและเครื่องด่ืมตามท่ีต้องการด้วยตนเอง โดยมี 
      พนักงานบริการเป็นผู้ตักให้ 
  (3) เมื่อรับประทานเรียบร้อยแล้วน ากลับไปยังส่วนรับภาชนะเพื่อให้พนักงานดำเนินการล้างต่อ 
  2) แบบบุฟเฟต์ (buffet service) ลักษณะของการบริการนี้เน้นให้บริการตนเอง โดยภาชนะ 
อุปกรณ์ อาหารและเครื่องด่ืมได้รับการจัดวาง ตกแต่งอย่างสวยงาม เตรียมพร้อมให้บริการ พนักงานจะอำนวย
ความสะดวกในการบริการเครื่องด่ืมบ้าง และเก็บภาชนะอุปกรณ์ท่ีใช้แล้ว 
  3. ขั้นตอนและวิธีการให้บริการ ขั้นตอนและวิธกีารให้บริการที่จะกล่าวถึงต่อไปนี้ได้แก่  
   1) การต้อนรับลูกค้า    
   2) การแนะนำรายการอาหาร  



   3) การเสิร์ฟอาหาร     
   4) การบริการเมื่อเสิร์ฟอาหารเรียบร้อยแล้ว  
   5) การบริการเมื่อลูกค้าทานอาหารเกือบหมด  
   6) การบริการเมื่อลูกค้าต้องการเช็คบิล  
   7) การส่งลูกค้า 
 1) การต้อนรับลูกค้าเป็นการสร้างความรู้สึกอบอุ่น ปลอดภัย ไว้วางใจ 
  (1) การทักทาย เมื่อลูกค้าอยู่หน้าประตูพนักงานบริการจะต้องต้อนรับทักทายด้วยรอยยิ้ม กล่าว 
  สวัสดีพร้อมยกมือไหว้และเชิญลูกค้าเข้าในร้าน "ยินดีต้อนรับคะ/ครับ" 
         "เชิญด้านในค่ะ/ครับ" 
  (2) การเชิญมานั่งยังโต๊ะอาหาร และพนักงานบริการจะต้องกล่าวต้อนรับและยิ้มต้อนรับด้วย 
  ไมตรีจิต หากโต๊ะอาหารไม่เพียงพอจะต้องเชิญลูกค้าให้นั่งหรือยืนคอยในท่ีๆเหมาะสม และ 
  สอบถามความประสงค์พื้นท่ีส่วนไหน จำนวนลูกค้า เพื่อท่ีจะจัดหาสถานท่ีได้เหมาะสม "ขอโทษ 
  ค่ะ/ครับ ไม่ทราบกี่ท่ีคะ/ครับ" 
  (3) การนำลูกค้ามานั่งท่ีโต๊ะ เชิญลูกค้าด้วยท่าทางและอาการยิ้มแย้มแจ่มใสนุ่มนวล ขณะลูกค้า 
  เดินลูกค้าไปท่ีโต๊ะ ข้อควรคำนึงถึงโต๊ะท่ีนั่ง ลูกค้าท่ีมาเป็นคู่ชอบนั่งตามโต๊ะท่ีลับตา ยกเว้นลูกค้า 
  แจ้งความประสงค์อย่างอื่น ลูกค้าท่ีแต่งกายหรูหรา ชอบนั่งตามโต๊ะท่ีเด่นต่อสายตาผู้อื่น ลูกค้าท่ี 
  มีอายุหรือพิการ จะต้องนำเข้าโต๊ะท่ีใกล้ท่ีสุด ลูกค้าท่ีมาคนเดียวมักชอบนั่งบริเวณหน้าต่าง หรือ 
  โต๊ะท่ีสามารถมองเห็นผู้อื่นท่ัวห้องเดินนำหน้า "กรุณาเชิญทางนี้ค่ะ/ครับ" 
  (4) การเชิญนั่ง ให้เชิญผู้สูงอายุ คนพิการ และสุภาพสตรีก่อนการนั่งเก้าอี้ส่วนใหญ่จะเข้านั่งทาง 
  ด้านขวาของเก้าอี้ การขยับเก้าอี้ควรเปิดทางเข้าทางด้านขวามือ เชิญลูกค้านั่งโดยการผายมือ  
  "เชิญค่ะ/ครับ" 
  2) การแนะนำรายการอาหาร 
  (1) การนำรายการอาหารมอบให้แก่ลูกค้าซึ่งอาจจะเป็นการแนะนำโดยผ่านกระดาษรองจาน  
  หรือเมนู ซึ่งเมนูจะต้องสะอาด มีรายการอาหาร และราคาปัจจุบันแสดงอย่างชัดเจนขณะท่ีลูกค้า 
  อ่านรายการอาหารเพื่อตัดสินใจ ควรอยู่ท่ีโต๊ะขณะนั้นเพื่อตอบคำถาม และอธิบายส่ิงต่างๆ ให้ 
  ทราบ พนักงานบริการจะต้องมีความรู้เกี่ยวกับอาหารและเครื่องด่ืมตามรายการอาหารของร้าน  
  พนักงานบริการควรจะขอคำส่ังเครื่องด่ืมก่อนและไปจัดหามาให้ลูกค้าก่อนจึงจะกลับมาเสนอ 
   แนะนำอาหาร และรับ Order อาหาร 
    "ขอโทษค่ะ/ครับ เมนูค่ะ/ครับ" 
    "รับเครื่องด่ืมอะไรดีคะ/ครับ" 
    "ขอทวนคำส่ังเครื่องด่ืมค่ะ/ครับ เครื่องด่ืมท่ีส่ังมี.................ค่ะ/ครับ" 
    "ขอบคุณค่ะ/ครับ กรุณารอสักครู่นะคะ/ครับ" 
    "ขอโทษค่ะ/ครับ โค๊กใส่น้ำแข็งคะ/ครับ" 
    "ขอโทษค่ะ/ครับรับรายการอาหารใดบ้างคะ/ครับ" 
    "วันนี้มรีายการ Promotion เป็น.............นะคะ ไม่ทราบว่าจะรับไหมคะ" 



 (2) การรับคำส่ังอาหาร (Order) หลังจากท่ีมีการเสิร์ฟเครื่องด่ืมและให้เวลาลูกค้าพอสมควรแล้ว   
 จึงขออนุญาตลูกค้าเพื่อรับคำส่ังอาหาร ควรรับคำส่ังอาหารจากลูกค้าสตรีก่อนเสมอ การส่ัง  
 อาหารของลูกค้าแต่ละคนย่อมแตกต่างกัน ดังนั้น พนักงานบริการจะต้องยิ้มแย้มแจ่มใสเสมอ   
 บางครั้งลูกค้าส่ังรายการอาหารท่ีไม่มีในวันนั้น จะต้องแจ้งให้ลูกค้าทราบทันที รวมถึงรายการ 
 อาหารชนิดใดท่ีมีระยะเวลาในการปรุงนาน 
 (3) การจดคำส่ังรายการอาหารจะต้องต้ังใจฟังและจับประเด็นให้ถูกต้องว่าลูกค้าส่ังอาหารชนิดใด  
 พนักงานบริการไม่ควรจดลงในสมุดส่ังอาหารทันที ควรจดลงในด้านหลังของสมุดก่อน เพื่อ  
 ป้องกันความผิดพลาด และมีการเปล่ียนแปลงรายการอาหาร จากนั้นจึงจดลงในหน้าสมุดส่ัง  
 อาหาร จะต้องจดอย่างถูกต้อง ชัดเจน หากลูกค้าส่ังเพิ่มเติมจากท่ีเมนูกำหนดลูกค้าขอเปล่ียน 
 ายการ จะต้องมีการระบุอย่างชัดเจน ใบคำสั่งอาหารจะต้องมีการลงรายละเอียดให้ครบถ้วน   
 ระบุพนักงานเสิร์ฟ โต๊ะท่ี จำนวนลูกค้า วัน/เดือน/ปี ระบุชื่อรายการคำสั่งอาหาร หากเป็น 
          อักษรภาษาอังกฤษให้เขียนตัวพิมพ์ใหญ่ทุกคร้ัง ทำการแยกใบคำส่ังอาหารส่งให้แคชเชียร์ ครัวให้  
 (4) ทบทวนคำส่ังอาหารเพื่อป้องกันความผิดพลาด การทวนจะต้องแจ้งอย่างชัดเจนถึงรายการ  
 อาหารท่ีส่ัง จำนวน และรายละเอียดอื่นๆ ท่ีมีการเพิ่มเติม หากไม่แน่ใจตรงไหนให้รีบสอบถาม  
 ลูกค้าทันที ด้วยกิริยาและวาจาท่ีสุภาพ ซึ่งการฟังรายการท่ีผิดไม่แน่ชัด อาจทำให้ลูกค้าได้รับ  
 อาหารท่ีไม่ตรงตามท่ีต้องการ เกิดความล่าช้าไม่พอใจ และต้องแก้ไขบิลเกิดความยุ่งยาก 
    "ขอทบทวนรายการอาหารท่ีส่ังค่ะ/ครับ" 

  3) การเสิร์ฟอาหารการเสิร์ฟ หมายถึง การน าอาหารท่ีส่ังไปยังโต๊ะลูกค้าและคอยให้ความ
ช่วยเหลือตามท่ีลูกค้าต้องการ ตลอดระยะเวลาท่ีลูกค้ารับประทานอาหารอยู่ รวมถึงการนำอาหารมาให้
ลูกค้าด้วยกิริยาท่าทางท่ีคล่องแคล่วมีประสิทธิภาพ นอกจากนี้รวมถึงการจัดการและเตรียมพร้อมท่ีจะ
จัดการกับสถานการณ์ต่างๆ ท่ีจะเกิดขึ้น และท้ายสุดของการเสิร์ฟคือ การจัดการเกี่ยวการชำระเงินการ
เสิร์ฟอาหารท่ีดี พนักงานเสิร์ฟจะต้องไม่ใช้มือจับต้องอาหาร รวมถึงเครื่องใช้ส่วนตัวอื่นๆ มิให้สัมผัส
อาหารก่อนการเสิร์ฟอาหาร เมื่อพนักงานเสิร์ฟรับอาหารมา จะต้องสำรวจดูความเรียบร้อยและความ
สะอาดของอาหารโดยห้ามมิให้มีเศษผง หรือวัตถุอื่นแปลกปลอมเจือปนมากับอาหาร อาหารท่ีจะนำไป
เสิร์ฟถูกต้องครบถ้วน จึงจะนำไปเสิร์ฟให้ลูกค้าด้วยท่าทางท่ีสุภาพเรียบร้อย และมีหลักท่ีสำคัญในการ
เสิร์ฟอาหาร กล่าวคือ 

  (1) เสิร์ฟอาหารด้วยมิตรภาพ พนักงานบริการจะต้องบริการด้วยอัธยาศัยไมตรีท่ีดี กิริยามารยาท 
  เรียบร้อย ต้อนรับและให้บริการลูกค้าด้วยไมตรีจิต สนใจเอาใจใส่ลูกค้า 
    กล่าวขอโทษ "ขอโทษค่ะ/ ครับ" 
  (2) เสิร์ฟอาหารให้ทันเวลา เวลาเป็นส่ิงสำคัญ มากในการบริการ ซึ่งส่วนใหญ่ลูกค้าท่ีเข้ามาใช้ 
  บริการมักจะกำลังหิว และต้องการอาหารอย่างรวดเร็ว อาหารท่ีเสิร์ฟขณะท่ีคนกำลังหิวจะมีค่า 
  มากกว่าอาหารท่ีเลยเวลามาแล้ว ลูกค้าท่ีหิวจะพอใจกับอาหารท่ีมาโดยเร็ว และจะไม่พอใจกับ 
  การรอคอยเป็นระยะเวลานาน 
    แจ้งช่ือรายการอาหาร "อาหารท่ีส่ังได้แล้วค่ะ/ครับ ................ค่ะ/ครับ 
    " ถอนตัวออกจากลูกค้า "ขอบคุณค่ะ/ครับ" 



  (3) เสิร์ฟอาหารตามอุณหภูมิของอาหาร อาหารร้อนก็ควรเสิร์ฟขณะท่ีอุณหภูมิร้อน อาหารเย็นก็ 
  ควรเสิร์ฟเย็น เพราะหากอาหารร้อนหรือเย็นเสิร์ฟท่ีอุณหภูมิผิดไปรสชาติของอาหารก็จะหมดไป  
  เช่น ผัดผักมองโกเลียน ควรเสิร์ฟขณะร้อนๆ ซึ่งจะได้รสชาติของอาหาร และความหอมของซอส 
  เครื่องปรุงซึ่งลอยกรุน่ขึ้นมา ส่วนปลาดิบ ควรเสิร์ฟขณะเย็นเล็กน้อยเพราะจะช่วยเพิ่มรสชาติ 
  ของเนื้อปลาได้ดี 
  (4) เสิร์ฟอาหารท่ีเหมาะสม เข้ากันได้ดี พนักงานบริการจะต้องรู้ว่าอาหารประเภทใด เสิร์ฟไป 
  พร้อมหรือควบคู่ไปกับอะไรบ้าง เพื่อท่ีจะได้ไม่ผิดพลาด ทำให้เกิดความเข้าใจผิดและอาหารนั้นมี 
  คุณค่าลดน้อยลงไป 
  (5) ใช้ภาชนะและอุปกรณ์ท่ีเหมาะสม การเลือกใช้ภาชนะและอุปกรณ์ให้ถูกต้องและเหมาะสมมี 
  ความสำคัญต่อการเสิร์ฟอาหารเป็นอย่างมาก ในบางครั้งพนักงานบริการพบว่าฝ่ายครัวจัดอาหาร 
  ใส่ภาชนะไม่ถูกต้อง จะต้องสอบถามและแจ้งต่อพนักงานบริการตำแหน่งเชกเกอร์ทันท่ี เพื่อ 
  หาทางแก้ไข 

  4) การบริการเมื่อเสิร์ฟอาหารเรียบร้อยแล้ว หลังจากที่เสิร์ฟอาหารครบถ้วน พนักงานบริการ
จะต้องคอยให้ความช่วยเหลือและเอาใจใส่ลูกค้าอยู่ตลอดเวลา โดยคอยสังเกตความต้องการของลูกค้าว่า
ต้องการสิ่งใดเพิ่มเติมจากรายการอาหารที่สั่ง เช่นลูกค้าต้องการจานแบ่งเพิ่มขึ้นลูกค้าต้องการสั่งอาหาร
เพิ่มเติม รวมถึงคอยบริการด้านอื่นๆ เช่นน้ำดื่ม ใกล้หมดจะต้องรินเพิ่มเติม ในการยืนเพื่อคอยให้บริการ
ลูกค้าพนักงานบริการต้องยืนห่างจากโต๊ะพอประมาณ ในตำแหน่งท่ีลูกค้าสามารถมองเห็นได้ชัดเจน แต่ใน
ขณะเดียวกันจะต้องให้ความเป็นส่วนตัวต่อลูกค้าทุกครั้งท่ี 

   พนักงานเข้าบริการ “ขอโทษค่ะ/ครับ” ทุกครั้ง  
   เมื่อถอนตัวออกมา “ขอบคุณมากค่ะ/ครับ” ทุกครั้ง 
   เย่ียมเยียน/บริการลูกค้า "ขอโทษค่ะ/ครับทุกอย่างเรียบร้อยไหมคะ/ครับ" 
   ดูแลและเติมเครื่องด่ืม "ขอโทษค่ะ/ครับ เติมน้ำเพิ่มไหมคะ" 
   เชียร์อาหารเพิ่มเติม "ขอโทษค่ะ/ครับ จะรับ.............เพิ่มเติมไหมคะ/ ครับ" 

  5) การบริการเมื่อลูกค้าทานอาหารเกือบจะหมด เมื่อลูกค้าทานอาหารได้สักระยะสังเกตว่า
ลูกค้ามีอาหารบางส่วนท่ีรับประทานเรียบร้อยแล้ว พนักงานบริการต้องรีบเก็บจานอาหารนั้นออกมาจาก
โต๊ะลูกค้า เพื่อให้บนโต๊ะเหลือเพียงจานอาหารและส่ิงท่ีจำเป็นเท่านั้น การเข้าไปเก็บจานพนักงานบริการ
ต้องสังเกตจังหวะและทยอยเก็บจาน ซึ่งจะต้องไม่ไปรบกวนความเป็นส่วนตัวของลูกค้าในกรณีที่ลูกค้า
รับประทานอาหารใกล้อิ ่ม หรือเรียบร้อยทั้งหมดจากรายการอาหารที่สั ่ง พนักงานบริการต้องเข้าไป
สอบถามความต้องการของลูกค้าว่าต้องการรับอาหารอย่างอื่นเพิ่มหรือไม่ ในการเข้าไปถามพนักงาน
บริการจะต้องใช้คำถามโดยเจาะจง หรือให้แคบลง ควรเป็นรายการอาหารประเภทของหวานหากใช้
คำถามท่ีกว้างไปจะทำให้ลูกค้านึกรายการอาหารไม่ได้ ทำให้งดรายการอาหารในท่ีสุด พร้อมกับสอบถาม
ถึงรสชาติอาหารและข้อเสนอแนะจากลูกค้า 

   สอบถามรสชาติ "ขอโทษค่ะ/ครับ รสชาติอาหารเป็นอย่างไรบ้างคะ/ครับ " 
   ถอนตัวออกจากลูกค้า "ขอบคุณค่ะ/ครับ" 
   สังเกตจังหวะเก็บจาน "ขอโทษค่ะ/ครับ ขอเก็บจานอาหารค่ะ/ครับ" 



   เชียร์ของหวาน หรือกาแฟ"ขอโทษค่ะ/ครับ จะรับ…….เพิ่มไหมคะ/ครับ" 
   ถอนตัวออกจากลูกค้า "ขอบคุณค่ะ/ครับ" 

   6) การบริการเมื่อลูกค้าต้องการเช็คบิลในการเช็คบิลเก็บเงิน เมื่อลูกค้าแสดงความต้องการ
เช็คบิล พนักงานบริการจะต้องเข้าไปพบลูกค้า เพื่อสอบถามความต้องการให้แน่ชัดอีกครั้งพร้อมสอบถามการ
ใช้บัตรคูปองส่วนลดจากนั้น พนักงานบริการจะต้องมาแจ้งท่ีแคชเชียร์โดยแจ้งหมายเลขโต๊ะท่ีต้องการเช็คบิล
ให้ชัดเจน จากนั้นแคชเชียร์จะดำเนินการเช็คบิล เพื่อใช้สำหรับเก็บเงินและให้ลูกค้าได้ตรวจสอบความถูกต้อง
ควบคู่กับใบจดคำสั่งรายการอาหาร พนักงานบริการนำใบเช็คบิลให้ลูกค้าเพื่อตรวจสอบพร้อมแจ้งจำนวน
ค่าอาหาร หากมีรายการใดผิดพลาดพนักงานบริการ 
จะต้องของโทษและแก้ไขทันทีการรับเงิน พนักงานบริการสามารถรับเงินโดยผ่านเงินสดหรือบัตรเครดิต   
(Credit Card) การเช็คบิลและทอนเงินจะต้องใช้สมุดแฟ้มเช็คบิลเสมอ 

   "ขอโทษค่ะ/ครับ ต้องการเช็คบิลใช่ไหมคะ/ครับ” 
   “ไม่ทราบมีบัตรส่วนลด ไหมคะ/ครับ"... 
   "กรุณารอสักครู่ค่ะ/ครับ" 
   "ขอโทษค่ะ ท้ังหมด 500 บาทค่ะ/ครับ" 
   "รับมา 1,000 บาทค่ะ/ครับ" 
   "ขอโทษค่ะ เงินทอน 500 บาทค่ะ/ครับ" 
   "ขอบคุณค่ะ/ครับ โอกาสหน้าเชิญใหม่นะคะ/ครับ" 
  7) การเก็บโต๊ะเมื่อลูกค้ารับประทานอาหารเสร็จสิ้นแล้วจะต้องเก็บจานอาหารออกจากโตะ๊ให้เรียบร้อย 

การเก็บจานออกจากโต๊ะจะต้องสังเกตว่าลูกค้ารับประทานเสร็จเรียบร้อยแล้ว มีการวางเครื่องมือ (ช้อน 
ตะเกียบ) นานพอสมควร โดยที่ลูกค้าไม่ได้รับประทานอาหารติดต่อกัน หากลูกค้ายังคงนั่งอยู่ที่โต๊ะจะต้อง
สอบถามอีกครั้งเพื่อให้แน่ใจว่าลูกค้ารับประทานอาหารเสร็จสิ้นแล้วหรือมีจานอาหารบางส่วนที่มีการ
รับประทานเรียบร้อยแล้ว 
 วิธีการเก็บจานที่ถูกต้อง จะต้องใช้ถาดสำหรับยกเก็บจานเท่านั้น เก็บจากใกล้ตัวไปหาไกลตัว โดยเก็บ
อุปกรณ์ที่มีขนาดใหญ่ไปหาอุปกรณ์ที่มีขนาดเล็ก วางซ้อนกันอย่างเป็นระเบียบและรวดเร็ว ในกรณีที่มขียะ
ห้ามมิให้นำขยะใส่ในภาชนะอาหาร ใช้ผ้าสะอาดเปียกหมาดๆเช็ดทำความสะอาด หลังจากนั้นนำกระดาษรอง
จาน และตะเกียบมาวางให้เรียบร้อย เพื่อพร้อมในการบริการลูกค้าต่อไป 
  8) การส่งลูกค้าเม่ือเช็คบิลเก็บเงินเรียบร้อยแล้ว ลูกค้าเริ่มขยับตัวพนักงานบริการต้องให้ความ
ช่วยเหลือทันท่ีเท่าท่ีจะสามารถทำได้และเห็นสมควร เช่นขยับเก้าอี้ สังเกตดูว่าลูกค้าลืมส่ิงของหรือไม่ กล่าว
ขอบคุณและชักชวนให้ลูกค้ากลับมาอีก ด้วยท่าทางท่ีสุภาพ อ่อนน้อม ยิ้มแย้มแจ่มใสด้วยท่าทางท่ีเต็มใจ 

   “ขอบคุณมากคะ/ครับ โอกาสหน้าเชิญใหม่ค่ะ/ครับ 
 
2. การปฏิบัติการให้บริการนักท่องเที่ยว 
  การให้บริการนักท่องเท่ียวในท่ีนี้จะกล่าวถึงแนวปฏิบัติการต่อนักท่องเท่ียวที่มาใช้บริการของบริษัท 
 1. ข้อควรปฏิบัติก่อนเดินทาง พนักงานบริการหรือหัวหน้าทัวร์ต้องศึกษาข้อมูลรายการท่องเที่ยว 
ข้อมูลภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการ และจัดเตรียมสิ่งของจำ เป็น ดังนี้ 



   1.1 เตรียมแบบฟอร์มต่าง ๆ (Forms) ที่ใช้ในรายการท่องเที่ยวคร้ังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 - กำหนดการของทัวร์เป็นข้อมูลเกี่ยวกับเวลากิจกรรมและสถานท่ีๆจะไป ซึ่งผู้รับบริการจะต้องได้รับเหมือนกันทุก
คน 
 
 
 
 
 
 
 
 
       
 
 
 
 
 
 
 

กำหนดการของโปรแกรมทัวร์แบบฟอร์มใบนัดหมายกับลูกค้า 
 - ใบงาน (Tour Order) เอกสารกำหนดการท่องเท่ียว ท่ีมีรายละเอียดว่า ผู้รับบริการจะไปทำอะไร ท่ีไหน 
อย่างไร 



 - รายชื่อลูกค้า (Guest List) ที่ร่วมในคณะทัวร์นี้ประกอบด้วย ชื่อ สกุล สัญชาติวัน เดือน ปีเกิด อาชีพ 
คนท่ีแพ้อาหารทะเล คนท่ีทานอาหารเจ เป็นต้น 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
แบบฟอร์มรายชื่อลูกค้า 

 
 - ใบรายช่ือลูกค้าในการเข้าพักโรงแรม (Room List) ระบุว่าใครพักกับใคร ห้องไหนต้องการเตียงเสริม 
 - ข้อมูลสถานท่ีและบริษัทท่ีต้องติดต่อ (List of Contacts) เป็นแบบฟอร์มท่ีสำคัญมากโดยเฉพาะ
หมายเลขโทรศัพท์และช่ือบุคคลท่ีติดต่อประสานงาน ตามสถานท่ีและจุดท่องเท่ียวต่าง ๆรวมทั้งโรงแรมท่ีพักและ
ร้านอาหารแต่ละแห่งท่ีจะแวะไปท่องเท่ียวหรือรับบริการจุดต่อไป เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อ
ประสานงานก่อนไปถึง หมายเลขโทรศัพท์กรณีฉุกเฉิน เช่น เลขโทรศัพท์สำ นักงานท่องเท่ียวท้องถิ่น หรือรายช่ือ
และหมายเลขโทรศัพท์ของบริษัทรถเช่ามาตรฐานระหว่างเส้นทางท่ีไป เพื่อติดต่อกรณีรถเสีย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กำหนดการของทัวร์ 
 



          - บันทึกความจำ เป็นแบบเตือนความจำ ในกรณีที่ต้องนำ เที่ยวหลาย ๆ วัน การลงบันทึกเตือนความจำ 
ในเรื่องงานไม่ควรไปลงรวมกับสมุดบันทึกเรื่องส่วนตัว 
 - แบบบันทึกงานแต่ละวัน เป็นแบบบันทึกประจำวันควรทำ ทุกวัน ไม่ควรทำตอนทัวร์จบเพียงครั้งเดียว
เพราะจะทำ ให้เราลืมรายละเอียดปลีกย่อยได้ 
 - แบบบันทึกค่าใช้จ่าย (Expenses Sheets) เป็นแบบบันทึกท่ีสำคัญสำ หรับการควบคุมค่าใช้จ่าย บันทึก
เมื่อมีเวลาพอ 
 - ซองรวบรวมใบเสร็จ (Large Envelop) ควรใช้ซองขนาดใหญ่ เตรียมคู่กับแบบบันทึกค่าใช้จ่าย สำ หรับ
เก็บรวบรวมใบเสร็จ หางต๋ัวเข้าชมสถานท่ีต่าง ๆ 
 - แบบกรอกรายชื่อทัวร์เพิ่มเติม (Optional Tour List) สำ หรับกรอกชื่อผู้รับบริการที่สนใจซื้อรายการ
ท่องเท่ียวเพิ่มพิเศษ เช่น ต้องการไปดูโชว์ ต้องการหมอนวด หรือเข้ารับบริการสปาเพิ่มจากรายการปกติ 
   1.2 เตรียมเงิน ใบโอนเงิน เอกสารการจ่ายเงิน และเสบียงต่าง ๆ 
   - เงินสด (Cash) เป็นเงินที่บริษัทฯ มอบให้หรือโอนให้หัวหน้าทัวร์หรือไกด์สำ รองไว้เป็น
ค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ตามรายการท่องเที่ยวหรือใช้จ่ายในกรณีฉุกเฉิน (Guide Pocket Unforeseen) เช่น จ่ายให้
ร้านอาหารท่ีจองไว้หรือกรณีฉุกเฉินท่ีลูกค้าเด็กรับประทานอาหารเหนือไม่เป็น ต้องส่ังไข่เจียวเพิ่มให้เป็นต้น 
   - เช็คเดินทาง (Traveler’s Cheque) เป็นการใช้แทนเงินจำนวนมากสำ หรับการเดินทางไป
ท่องเท่ียวต่างประเทศ 
   - ใบสำคัญการรับบริการ (Voucher) เป็นคูปองแทนการจ่ายเงินสำ หรับการเข้าใช้บริการใน
สถานท่ีๆ บริษัทมีสัญญากันอยู่ 
  - สำเนาหนังสือยืนยันการจอง (Copies of Confirmation) ในกรณีการจองตกหล่น ซึ่งสามารถ
นำ ไปใช้ในการยืนยันได้ 
   1.3. เตรียมสิ่งสำคัญอื่น ๆ (Miscellaneous Items) 
   - นิตยสารหรือเอกสารข้อมูลเพื่อค้นหา (Reference Materials) ไว้สำ หรับช่วยเหลือในกรณีลืม
ข้อมูล 
   - เอกสาร แผ่นพับ (Handouts) หรือเอกสารเกี่ยวกับแผนที่ แผนภูมิต่าง ๆ ไว้สำหรับแจก
ผู้รับบริการตอนไปยังสถานท่ีนั้น ๆ โดยเฉพาะโบราณสถานต่าง ๆ 
   - ป้ายชื่อ ริบบิ้นสี (Tags/Ribbons) สำ หรับทำ เครื่องหมายกระเป๋าทั้งหมด เพื่อให้เห็นว่าเป็น
ของทัวร์กรุ๊ปนี้ โดยเฉพาะการเดินทางโดยเครื่องบิน สัญลักษณ์สีเดียวกันจะทำ ให้กระเป๋าไม่หลุดหลงไปท่ีอื่น 
 
 
 
 
 
 
 

ริบบิ้นและป้ายชื่อติดกระเป๋าลูกค้า 



 
 - ชุดปฐมพยาบาล (First-Aid Kits) เท่าท่ีจำ เป็น เผ่ือเกิดเหตุมีผู้ป่วยฉุกเฉินระหว่างเดินทาง 
 - อุปกรณ์การเล่นเกมส์ใช้สร้างความบันเทิงกรณีเดินทางบนรถนาน 
  - วิดีโอความรู้ข้อมูล เกี่ยวกับแหล่งท่องเท่ียวหรือสินค้าพื้นเมืองเด่น ๆ ก่อนไปถึงจุดท่องเท่ียว 
  - อื่น ๆ เช่น การ์ดอวยพรBirthday Cards/Happy Anniversaryเมื่อพบว่าผู้เดินทางในกรุ๊ปทัวร์ครบรอบ
วันเกดิในระหว่างเดินทาง จะช่วยสร้างความประทับใจได้อย่างมาก 
      2. ข้อควรปฏิบัติในระหว่างเดินทางท่องเที่ยว 
   2.1 การนัดหมายเดินทาง เช่น นัดพบทีส่นามบิน หรือท่ีบริษัทฯ นัดรับลูกค้าต่างจังหวัดท่ี
สนามบิน 
   - ตรวจสอบเวลาเครื่องบินมาถึง ถ้าเครื่องบินดีเลย์ (Delay) หรือมาช้ากว่าเวลาท่ีกำหนด ผู้
ให้บริการหรือหัวหน้าทัวร์ต้องติดต่อแจ้งโรงแรม หรือสถานท่ีอื่น ๆ ท่ีเป็นจุดเดินทางต่อไปตามรายการให้ทราบ
ล่วงหน้าว่ากรุ๊ปนี้จะเดินทางไปช้า ตรวจสอบทางเข้าของผู้โดยสาร หรือจุดนัดหมายกับรถ 
   - ทักทายลูกทัวร์เบ้ืองต้น ช่วยเหลือเรื่องการนำกระเป๋าขึ้นรถ กรณีท่ีเป็นนักท่องเท่ียวกรุ๊ปใหญ่
ต้องให้ลูกทัวร์ตรวจสอบกระเป๋าของตนก่อนขึ้นรถว่านำ มาจากสนามบินครบหรือไม่ 
   - หัวหน้าทัวร์เริ่มสนทนากับลูกทัวร์เมื่อรถเคล่ือนออกจากจุดแรก ด้วยการกล่าวต้อนรับอย่างเป็น
ทางการ แนะนำตัวเองและทีมงานท่ีจะอยู่ให้บริการตลอดถึงวันจบรายการหรือถึงเมื่อใดช้ีแจงเรื่องโปรแกรม 
ระยะเวลาท่ีจะเดินทางไปถึงท่ีหมาย เช่น โรงแรม และสถานท่ีต่อไป เป็นต้น 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                    หัวหน้าทัวร์เริ่มสนทนาและอธิบายการเดินทางให้ลูกค้า 
 
 ข้อมูลท่ีบรรยายบนรถข้ึนอยู่กับเวลาท่ีมีในระหว่างเดินทาง เวลาท่ีใช้ในการรับทัวร์ขึ้นรถ ถ้าลูกทัวร์ไม่มี
สมาธิหรือมีความเหนื่อยอ่อน หัวหน้าทัวร์จึงต้องเลือกพูดเท่าท่ีจำ เป็น เช่น บอกจุดเดินทางต่อไปการนัดหมาย
เวลา และช่วงเวลาในการเดินทาง เป็นต้น 
  2.2 การรับทัวร์จากโรงแรม กำหนดเวลานัดพบที่โรงแรม 
   - หัวหน้าทัวร์ต้องไปก่อนเวลานัด ตรวจสอบความพร้อมของรถและพนักงานขับรถประสานงาน
ติดต่อสถานท่ีท่ีจะเดินทางต่อไป และไกด์หรือผู้บรรยายให้มาพร้อมกัน 



   - จดจำนวนกระเป๋าของลูกทัวร์ว่ามีท้ังหมดเท่าไร จัดแจงเรื่องลำ เลียงกระเป๋าขึ้นรถติดต่อกับ
แคชเชียร์ของโรงแรมเพื่อเช็กเอาต์และชำ ระค่าใช้จ่าย คืนกุญแจ 
   - เมื่อถึงเวลาออกเดินทาง เชิญลูกทัวร์ขึ้นรถ นับจำนวนลูกทัวร์ให้ครบ รอเวลาประมาณ 5 - 10 
นาทีให้ลูกทัวร์ปรับท่ีนั่ง จัดของวางเข้าท่ีเสียก่อนจึงเริ่มพูดเปิดทัวร์กล่าวทักทายอย่างเป็นทางการ แสดงความ
ขอบคุณท่ีได้เลือกมาเท่ียวและใช้บริการ แนะนำตัวเองให้ทุกคนได้ยินและขอให้จำช่ือหัวหน้าทัวร์ไกด์และผู้ช่วย
อธิบายรายการทัวร์พร้อมท้ังแจ้งเรื่องเวลาต่าง ๆ 
   2.3 การบรรยายทัวร์ (Giving Commentary) 
   - แจ้งให้เตรียมตัวล่วงหน้า ให้ลูกทัวร์ทราบว่าจุดต่อไปเป็นที่ไหน ส่วนใหญ่ไม่นิยมให้ข้อมูลเป็น
ระยะทาง แต่ควรให้ข้อมูลเป็นระยะเวลา 
   - นำลูกทัวร์เดินชม (Walk the Tour) ดูความเหมาะสมว่าบางชุดควรจะเดินและอธิบายมาก
หน่อย บางชุดควรเวลาน้อยหน่อย เพื่อให้ลูกทัวร์มีแรงไปเดินได้ตลอดวัน การหยุดบรรยายควรเลือกจุดท่ีมีร่มเงา 
และสามารถมองเห็นได้ท่ัวถึง 
  - นำ ชมสถานท่ีอธิบายประวัติความสำคัญ และส่ิงท่ีน่ารู้ความเข้มข้นของข้อมูลและการบรรยาย
มีประสิทธิภาพเพียงใดดูจากความสนใจของลูกทัวร์แต่ไม่ควรละเลยประเด็นท่ีสำคัญ ๆ 
  - ดูแลตรวจสอบจำนวนนักท่องเท่ียว ให้ครบและให้ไปพร้อมกันอยู่เสมอทุกจุด 
   - รักษากฎของเวลาอย่างเคร่งครัด ควรระบุเวลาท่ีนัดหมายอย่างชัดเจน อย่าลืมให้ลูกทัวร์เปล่ียน
นาฬิกาเป็นเวลาในท้องถิ่น หากเป็นการเดินทางไปท่องเท่ียวต่างประเทศ 
  2.4. การให้การบริการเรื่องการเดินทาง กรณีท่ีการท่องเท่ียวนั้นต้องใช้พาหนะท่ีแตกต่างกันเช่น 
นั่งรถ ต่อเรือ ต่อเครื่องบิน ผู้ให้บริการต้องจัดการเรื่องการขนกระเป๋าและสัมภาระต่าง ๆ บางกรณีเป็นการ
เดินทางด้วยพาหนะอื่นไปค้างจุดนี้เพียงคืนเดียว และเป็นจุดท่ีเดินทางลำ บาก หัวหน้าทัวร์อาจแนะนำ ให้ลูกทัวร์
จัดเส้ือผ้าไปเพียงชุดเดียวและของใช้เท่าท่ีจำ เป็น ท่ีเหลือฝากไว้ในรถ ต้องดูแลอำ นวยความสะดวกในเรื่องการจัด
ท่ีพัก การเข้าพักและการออกจากโรงแรม การจัดอาหาร และอำ นวยความสะดวกในเรื่องการซื้อสินค้า การ
ชอปปิงท่ีไม่มีรูปแบบท่ีแน่นอนตายตัว 
   2.5 การตอบคำถามนักท่องเที่ยว หัวหน้าทัวร์ต้องมีความอดทน ตอบคำถามอย่างชัดเจน
สมเหตุสมผล และควรอ้างอิงท่ีมาท่ีไป หากไม่รู้ไม่ควรตอบ และต้องขอบคุณยกย่องผู้ท่ีต้ังคำถาม 
   2.6 การแก้ไขปัญหา ให้พิจารณาท่ีจุดเกิดเหตุของปัญหา หาแนวทางการแก้ปัญหาท่ีดีท่ีสุด ผู้
ให้บริการต้องมีความหนักแน่นสูง สามารถควบคุมอารมณ์ของตัวเองให้ได้ 
 
  2.7 หน้าที่อื่น ๆ ของหัวหน้าทัวร์และไกด์ 
   - สร้างบรรยากาศท่ีดีสนุกสนาน บรรยากาศท่ีเหมาะสมในการท่องเท่ียวให้กับนักท่องเท่ียว โดยดู
ให้สัมพันธ์กับเวลา อารมณ์อายุและภูมิหลังของกลุ่มลูกทัวร์ด้วย 
   - คำนึงถึงความปลอดภัยและการระมัดระวังอันตรายท่ีอาจเกิดขึ้นในการท่องเท่ียวควรเตือนถึง
อันตรายท่ีเคยเกิดขึ้นกับนักท่องเท่ียว ดูแลเรื่องการพาข้ามถนน การพาเดินในท่ีแออัดท่ีอาจมีโจรกรรม เตือน
ความจำ ทุกครั้งท่ีอาจเกิดอันตรายในจุดใหม่ บอกข้อห้ามและข้อแนะนำ ในการเข้าชมสถานท่ีหรือมารยาททาง
สังคมและวัฒนธรรมท้องถิ่นที่ควรปฏิบัติ 



   - ช่วยเหลือลูกทัวร์ขึ้น - ลงพาหนะต่าง ๆ ติดต่อนัดหมายกับสถานท่ี ๆ จะพาลูกทัวร์ไปถึง
ล่วงหน้า เพื่อให้ความสะดวกรวดเร็วกับลูกทัวร์เมื่อไปถึงสถานท่ีนั้น 
   - กล่าวขอบคุณ แสดงความขอบคุณท่ีลูกค้าให้ความร่วมมือเป็นอย่างดี 
   - นัดหมายเรื่องเวลาของวันต่อไป และการแต่งตัวท่ีเหมาะสมกับอากาศและสถานท่ี 
 3. ข้อควรปฏิบัติหลังจบทัวร์ 
  3.1 เขียนรายงานและเคลียร์ค่าใช้จ่ายเมื่อเสร็จจากทัวร์ในแต่ละชุด ไม่ควรปล่อยเวลาให้นาน
เกินไปกว่าจะเข้าไปเขียนรายงานกับบริษัทท่ีว่าจ้าง อาจทำ ให้ลืมรายละเอียดปลีกย่อย ส่วนมากบริษัทจะมี
แบบฟอร์มของบริษัทท่ีมีรูปแบบเฉพาะสำ หรับเขียนรายงานพร้อมค่าใช้จ่าย 
   3.2 ทำบนัทึกลูกค้าท่ีประทับใจ (Create Guest History) จัดทำแฟ้มข้อมูล ประวัติลูกค้าพิเศษ 
ลูกค้าท่ีมีแนวโน้มว่าจะกลับมาใช้บริการอีก ลูกค้าท่ีมีศักยภาพในการแนะนำคนอื่นให้มาซื้อทัวร์ในวันข้างหน้า ควร
จัดส่งการ์ดอวยพร จดหมายหรือของชำร่วยให้ลูกค้าพิเศษหรือผู้ท่ีมีแนวโน้มจะเป็นลูกค้าในครั้งต่อไป 
 


