
แผนบริหารการสอนประจ าบทที่ 8 

 

หัวข้อเน้ือหาประจ าบท 

1. ปัญหาท่ีเกิดในโรงแรมและวิธีการป้องกนัและแกไ้ขปัญหา 
2. การประสานงานระหวา่งธุรกิจโรงแรมกบัหน่วยงานต่าง ๆ 

 

วัตถุประสงค์เชิงพฤติกรรม 

1. เพื่อใหผู้เ้รียนสามารถบอกลกัษณะปัญหาท่ีเกิดขึ้นภายในโรงแรม 
2. เพื่อใหผู้เ้รียนสามารถบอกวิธีการแกไ้ขและป้องกนัปัญหาภายในโรงแรม  
3. เพื่อใหผู้เ้รียนอธิบายลกัษณะการประสานงานระหวา่งโรงแรมและหน่วยงานอ่ืน ๆ 

 

วิธีสอนและกจิกรรมการเรียนการสอนประจ าบท 

1. การบรรยายประกอบโปรแกรมส าเร็จรูปการน าเสนอ 
2. การศึกษาเอกสารประกอบการสอน 
3. การอภิปรายกลุ่ม 
4. การศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเองและสรุปเป็นรายงาน 
5. การตอบค าถามทบทวนทา้ยบทส่ือการเรียนการสอน 

 

ส่ือการเรียนการสอน 
1. โปรแกรมส าเร็จรูปในการน าเสนอ 
2. เคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
3. เอกสารประกอบการสอน 
4. การศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเองและสรุปเป็นรายงาน 

 

การวัดผลและการประเมินผล 

1. สังเกตจากความสนใจในเน้ือหาท่ีเรียน 
2. สังเกตจากการซกัถามและตอบค าถามในชั้นเรียน 
3. สังเกตจากการร่วมการอภิปราย 
4. ประเมินจากการตอบค าถามทา้ยบท 
5. ประเมินจากการท ารายงานรายบุคคล 
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บทที่ 8  
ปัญหาที่เกดิขึน้ในโรงแรม  

และการประสานงานระหว่างโรงแรมและหน่วยงานต่าง ๆ 
  

เน่ืองจากธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจท่ีเปิดบริการตลอดทั้งวนัและทุกเวลา อีกทั้งเปิดให้บริการ
แก่คนทัว่ไปจึงท าให้มีคนหลากหลายต่างเช้ือชาติ ต่างวฒันธรรมเขา้มาใชบ้ริการ ปัญหาจึงเป็นส่ิงท่ี
หลีกเล่ียงไม่ได ้ปัญหาหรือเหตุการณ์ไม่คาดคิดท่ีเกิดขึ้นนั้นถือเป็นส่ิงหน่ึงท่ีท าให้คนโรงแรมตอ้ง
ท างานอย่างมีสติ รอบคอบ เพราะนอกจากเป็นเร่ืองความปลอดภยัและช่ือเสียงของโรงแรมแลว้  
ยงัเก่ียวขอ้งกบัชีวิตของคนจ านวนมากอีกดว้ย นอกจากน้ีเน้ือหาในบทน้ียงักล่าวถึงการประสานงาน
ระหวา่งโรงแรมกบัหน่วยงานต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งทั้งน้ีมิใช่เพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกใหแ้ก่แขก
เท่านั้นแต่ยงัเป็นการร่วมมือทางการคา้เพื่อให้ธุรกิจสามารถขบัเคลื่อนไปได้ท่ามกลางกระแส
การแข่งขนัท่ีสูงขึ้น  

 

ปัญหาที่เกดิในโรงแรมและวิธีการป้องกนัและแก้ไขปัญหา 
 

โรงแรมเป็นสถานท่ีท่ีมีคนจ านวนมากมาอยู่รวมกนั และดว้ยความหลากหลายทั้งเช้ือชาติ 
วฒันธรรม ภาษา วยั จึงท าให้เกิดปัญหาและเหตุการณ์ไม่คาดคิดท่ีสร้างความทา้ทายและความต่ืนเตน้
ใหแ้ก่พนกังาน ทั้งน้ีปัญหาภายในโรงแรมสามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 กลุ่มใหญ่ ไดแ้ก่ 

1. ปัญหาท่ีเกิดจากบุคคล 
2. ปัญหาท่ีเกิดจากเหตุการณ์ไม่คาดคิด 
 
1. ปัญหาท่ีเกดิจากบุคคล 
 เน่ืองจากโรงแรมเป็นสถานท่ีท่ีเปิดให้บริการแก่สาธารณชนทั่วไปทั้งแขกท่ีพักใน

โรงแรม และแขกภายนอกท่ีเขา้มาใชบ้ริการต่าง ๆ เช่น หอ้งอาหาร หอ้งประชุม รวมถึงแขกภายนอก
ท่ีเขา้มาติดต่อธุระภายในโรงแรม อีกทั้งโรงแรมยงัเปิดให้บริการตลอด 24 ชัว่โมง ดงันั้นเม่ือคน
จ านวนมากมาอยู่ร่วมกนัจึงเป็นสาเหตุของปัญหาซ่ึงหลีกเล่ียงไม่ได ้ทั้งน้ีปัญหาในโรงแรมมาจาก
กลุ่มคนหลกัสามกลุ่มไดแ้ก่ (จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย,์ 2557, น. 122)    
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 1) ปัญหาที่เกดิจากพนักงานในโรงแรม 
  บุคลากรถือเป็นปัจจยัส าคญัส าหรับการให้บริการในโรงแรม โดยเฉพาะโรงแรม

ขนาดใหญ่ท่ีมีแผนกหลายแผนกและบุคลากรจ านวนมาก ปัญหาท่ีเกิดจากพนักงานในโรงแรม
สามารถแบ่งไดด้งัน้ี  (อนุพนัธ์ กิจพนัธ์พานิช, 2546, น. 154-156; อรรธิกา พงังา, 2553, น. 303) 

  (1) ปัญหาพนักงานขโมยทรัพย์สินของแขก 
   ปัญหาพนักงานขโมยทรัพย์สินของแขกจัดว่าเป็นปัญหาส าคัญท่ีก่อให้เกิด

ผลกระทบด้านลบต่อภาพลกัษณ์ ความน่าเช่ือถือ และช่ือเสียงของโรงแรม โดยเฉพาะหากทาง
โรงแรมไม่แกปั้ญหาอย่างจริงจงั หรือไม่มีมาตรการท่ีเขม้งวดในการป้องกนัมิให้ปัญหาเกิดขึ้นซ ้ า 
การขโมยทรัพยสิ์นของแขกนั้นมกัเกิดขึ้นบ่อยท่ีสุดในห้องพกัแขก และสามารถเกิดขึ้นไดภ้ายใน
บริเวณทัว่ไปของโรงแรมท่ีแขกใชบ้ริการ พนักงานท่ีสามารถกระท าการน้ีไดม้กัเป็นพนักงานท่ีมี
ส่วนเก่ียวขอ้งกบัหอ้งพกั เช่น พนกังานท าความสะอาดหอ้งพกั ท่ีเขา้ไปท าความสะอาดหอ้งพกัแขก
ในแต่ละวนั พนกังานยกกระเป๋าท่ีตอ้งดูแลการขนส่งกระเป๋าและสัมภาระของแขก  พนกังานเสิร์ฟ
ท่ีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมในห้องพกั รวมไปถึงพนกังานฝ่ายช่าง ในกรณีท่ีอาจเขา้ไปซ่อมแซม
อุปกรณ์ต่าง ๆ ภายในหอ้งพกั โดยส่ิงของท่ีถูกขโมยมากท่ีสุดไดแ้ก่ กลอ้งถ่ายรูป เงินสด เคร่ืองประดบั
ท่ีมีค่า หนงัสือเดินทาง และบตัรเครดิต เป็นตน้ 

   เม่ือเกิดเหตุการณ์ทรัพยสิ์นของแขกสูญหาย โรงแรมส่วนใหญ่จะต้องแสดง
ความรับผิดชอบเน่ืองจากเป็นเ ร่ืองของจรรยาบรรณและจริยธรรม  และเป็นการรักษา
ช่ือเสียงของโรงแรม ตามพระราชบญัญติัโรงแรม พ.ศ. 2547 มาตรา 34 (6) (ภาคผนวก ก)โรงแรม
จะจัดให้มีเอกสารแสดงข้อจ ากัดความรับผิดภายในห้องพกัทุกห้องและท่ีบริเวณต้อนรับของ
โรงแรม (ภาคผนวก ง) หากเกิดกรณีทรัพยสิ์นสูญหายจะมีการสอบสวนพนักงานท่ีเก่ียวขอ้งใน
ช่วงเวลานั้น ๆ และตรวจสอบกลอ้งวงจรปิด หากพบว่ามีเหตุเกิดขึ้นจริงจะต้องมีการลงบันทึก
ประจ าวนั และโรงแรมจ าเป็นตอ้งชดใชค้่าเสียหายให้แก่แขกตามจ านวนท่ีกฎหมายก าหนด ปัจจุบนั
ถึงแมภ้ายในห้องพกัแขกจะมีบริการตู้นิรภัยเพื่อให้บริการ แต่หากเป็นทรัพยสิ์นท่ีมีมูลค่ามาก  
แขกสามารถติดต่อฝากทรัพยสิ์นหรือของมีค่าท่ีตูนิ้รภยัส่วนกลางซ่ึงมีเจา้หนา้ท่ีดูแลความปลอดภยั
อีกระดบัหน่ึง  

  (2)  พนักงานขโมยทรัพย์สินของโรงแรม 
   ปัญหาพนกังานขโมยทรัพยสิ์นของโรงแรมเป็นอีกปัญหาท่ีพบไดบ้่อยกวา่ธุรกิจ

ประเภทอ่ืน การขโมยหรือลอบน าขา้วของ หรือทรัพยสิ์นของโรงแรมนั้นเป็นเร่ืองท่ีท าง่ายมาก 
เน่ืองจากโรงแรมส่วนใหญ่มีทางเขา้ออกมากกว่าหน่ึงทาง ถึงแม้จะมีกฎระเบียบให้พนักงานใช้
ทางเขา้ออกทางเดียวซ่ึงเป็นทางของพนกังานก็ตาม แต่ในความเป็นจริง ผูบ้ริหารหรือเจา้ของกิจการ 
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ไม่สามารถดูแลให้เป็นไปไดต้ามกฎร้อยเปอร์เซ็นต์ ซ่ึงทางเขา้ออกของแขกผูม้าเขา้พกันั้นอาจ
กลายเป็นช่องทางท่ีพนักงานขโมยทรัพยสิ์นของโรงแรมออกไปได้โดยไม่ถูกตรวจสอบ ทั้งน้ี
รูปแบบและวิธีการขโมยทรัพยสิ์นของโรงแรมสามารถกระท าไดด้งัน้ี (ไตรภพ โคตรรวงษา, 2543, 
น. 123-124) 

   (2.1)  วิธีซ่อนไวภ้ายในเส้ือผา้และออกทางเขา้ออกของพนักงาน เม่ือพนักงาน
ขโมยส่ิงของท่ีตอ้งการแลว้มกัจะซ่อนไวภ้ายในเส้ือผา้และออกทางบริเวณเขา้ออกของโรงแรม
เพื่อไม่ให้มีพิรุธ หรือน่าสงสัย โดยเฉพาะพนักงานหญิงวิธีน้ีเป็นวิธีท่ีสะดวกและค่อนข้างง่าย 
เน่ืองจากโรงแรมส่วนใหญ่พนักงานรักษาความปลอดภยัผูช้ายจะเป็นผูดู้แลทางเขา้ออก และไม่มี
นโยบายการคน้ตวั หรือหากมีก็ไม่ไดท้ าอย่างละเอียด เวน้แต่คนท่ีตอ้งสงสัย หรือมีรายงานแจง้ว่าบุคคล
ดงักล่าวก าลงัพยายามลกัทรัพยสิ์นของโรงแรม  

   (2.2)  วิธีน าทรัพยสิ์นของโรงแรมออกทางเขา้ออกของลูกคา้ โดยพนกังานท าที
ท่าวา่เลิกงานและลงบนัทึกเวลาออกจากงาน จากนั้นจึงกลบัมาอีกคร้ังโดยใหเ้หตุผลวา่ลืมของหรือมี
ธุระอ่ืน ๆ จากนั้นจึงน าทรัพยสิ์นของโรงแรมท่ีอา้งว่าลืมไวอ้อกไป บางคร้ังอาจใช้วิธีฝากส่ิงของ
หรือทรัพยสิ์นท่ีลกัลอบแลว้ใหบุ้คคลอ่ืนท่ีไม่ใช่พนกังานโรงแรมน าออกมาให ้เช่น พนกังานขนส่ง
สินคา้ พนกังานส่งเอกสาร พนกังานขนขยะ เป็นตน้  

   (2.3)  วิธีน าทรัพยสิ์นของโรงแรมออกไปด้วยการซ่อนไวใ้นพาหนะส่วนตัว
หรือพาหนะของโรงแรม ไดแ้ก่ มอเตอร์ไซด ์หรือรถยนต ์

   (2.4)  วิธีน าทรัพยสิ์นของโรงแรมออกไปดว้ยการซ่อนไวใ้นถุงขยะท่ีก าลงัจะ
น าไปทิ้งหรือวิธีโยนของออกนอกร้ัว แลว้จึงตามเก็บเวลาเลิกงาน ซ่ึงพนักงานจะใช้วิธีน้ีก ับ
การขโมยวตัถุดิบในครัว เช่น เน้ือสัตว ์ เป็นตน้ โดยจะน าไปปนกบัขยะหรือเศษอาหารจากห้องครัว
ท่ีน าไปทิ้ง 

  (3)  การขโมยทรัพย์สินของพนักงานด้วยกนั 
   การขโมยทรัพยสิ์นของเพื่อนร่วมงานนั้น แมมี้ความส าคญัต่อผลประโยชน์ของ

โรงแรมน้อยท่ีสุด แต่ก็สร้างปัญหาให้แก่ผูบ้ริหารมิใช่น้อย เน่ืองจากเป็นเร่ืองท่ีเกิดขึ้นไดบ้่อย ๆ 
และสามารถสร้างความเดือดร้อนให้กบัพนกังานส่วนใหญ่ให้ขาดความสุขความสบายใจในการท างาน 
เพราะตอ้งคอยระแวดระวงัทรัพยสิ์นของตนเอง มิใหถู้กขโมยไปได ้

   วิธีการป้องกันและแก้ไขปัญหาพนักงานขโมยส่ิงของ ปัญหาการขโมยทรัพยสิ์น 
โรงแรมควรมีมาตรการและแนวทางการป้องกันปัญหาพนักงานขโมยทรัพย์สินอย่างเข้มงวด 
ตรวจสอบประวติัของพนกังานแต่ละคน ติดกลอ้งวงจรปิดบริเวณโดยรอบ ตรวจสอบการเขา้ออก
ของพนักงานและส่ิงของท่ีน าเข้าออกอย่างถ่ีถ้วน อาจใช้พนักงานรักษาความปลอดภัยผูห้ญิง
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ตรวจสอบพนักงานหญิงว่ามีการซุกซ่อนทรัพยสิ์นของแขกหรือโรงแรมหรือไม่  ออกกฎระเบียบ
หา้มน าส่ิงของออกจากโรงแรม และพนกังานทุกคนตอ้งมีบตัรประจ าตวัท่ีมีรูปถ่ายชดัเจน 

  (4)  พนักงานขาดเจตคติท่ีดีในการบริการ 
   เจตคติท่ีดีในงานดา้นการบริการเป็นส่ิงจ าเป็นอย่างยิ่งในการสร้างภาพลกัษณ์

ของโรงแรมใหเ้ป็นท่ียอมรับจากลูกคา้หรือแขกผูม้าใชบ้ริการ ปัญหาในการปฏิบติังานโรงแรมส่วนใหญ่
มกัเกิดจากการท่ีพนักงานให้บริการต่อแขกโดยขาดเจตคติท่ีดีในการให้บริการ โดยสาเหตุหลกั
มกัจะมาจาก ความเบ่ือหน่าย ความตึงเครียดในหน้าท่ี ความเหน็ดเหน่ือย ความรู้เท่าไม่ถึงการณ์ 
และความละเลยต่อหนา้ท่ี  

   พนักงานท่ีจะเสริมสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้กับโรงแรมนั้ น ควรจะต้องเป็น
พนักงานที่มีเจตคติที่ดีในการท างาน มีความพร้อมที่จะปรับปรุงความสามารถและศกัยภาพใน
การท างานในดา้นอ่ืน ๆ ไดต่้อไปเพื่อให้การท างานมีประสิทธิภาพยิง่ขึ้น และนอกเหนือจากเจตคติ
ท่ีดีต่อการท างานแลว้ พนกังานควรมีเจตคติท่ีดีในการอยู่ร่วมกนัดว้ย โรงแรมจึงควรมีการจดัอบรม
พนกังาน เพื่อใหมี้จิตใจท่ีสงบ มีทศันคติท่ีดีต่อการท างานและการอยู่ร่วมกนั ท าใหเ้กิดความเห็นอก
เห็นใจใหอ้ภยักนัและกนั เพื่อสร้างส่ิงแวดลอ้มท่ีดีและเจตคติท่ีดีในการท างาน 

   วิธีการป้องกันและแก้ไขปัญหาพนักงานขาดเจตคติท่ีดีในการบริการ ปัญหา
พนกังานขาดเจตคติดา้นการบริการ ฝ่ายทรัพยากรบุคคลควรมีกระบวนการในการคดัเลือกบุคลากร
ท่ีมีเจตคติ หรือทศันคติท่ีดีในการท างานบริการ เม่ือมีบุคลากรมาใหม่หัวหน้างานหรือหัวหน้าแผนก
ควรมีการอบรม สร้างและปรับทศันคติการท างานแก่พนักงานใหม่ ตลอดจนสร้างทศันคติท่ีดีใน
การท างานเพื่อบุคคลจะไดส้ามารถปฏิบติัภารกิจตามเป้าหมายขององคก์รอยา่งมีความสุข 

  (5)  พนักงานลาออก 
   เน่ืองจากธุรกิจโรงแรมในปัจจุบนัมีการแข่งขนัสูงมาก ท าให้เกิดปัญหาขาดแคลน

บุคลากร รวมถึงปัญหาการลาออกของพนกังาน ซ่ึงปัญหาดงักล่าวกลายเป็นปัญหาดา้นการจดัการ
บุคลากรของธุรกิจโรงแรม โดยเฉพาะการลาออกของพนกังานในระดบัปฏิบติัการ เป็นสาเหตุ
การด าเนินงานไม่ราบร่ืน ทั้งน้ีสาเหตุการลาออกของพนักงานมีสาเหตุแตกต่างกนั เช่น พนักงาน
ตอ้งการเงินเดือนท่ีสูงกว่า พนกังานตอ้งการท างานท่ีมีเวลาแน่นอนท่ีไม่ไดเ้ป็นผลดัหรือกะเหมือน
งานโรงแรม พนกังานตอ้งการโอกาสความกา้วหนา้ในหน้าท่ี  เป็นตน้  อย่างไรก็ตามปัญหาการลาออก
ของพนักงานส่งผลกระทบต่อการให้บริการแขก และส่งผลต่อตน้ทุนดา้นต่าง  ๆ เช่น ตน้ทุน
ดา้นเวลา เพราะโรงแรมตอ้งท าการคดัเลือกพนกังานใหม่ สอบสัมภาษณ์คดัเลือกและฝึกอบรม เป็นตน้   

   วิธีการป้องกันและแก้ไขปัญหาพนักงานลาออก ฝ่ายทรัพยากรบุคคลควรสร้าง
และปรับทศันคติท่ีดีเพื่อให้พนักงานเกิดความรู้สึกท่ีดีต่องานและองคก์ร ตลอดจนการเสริมสร้าง
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ขวญัและก าลงัใจของพนักงานเพื่อให้เกิดความรู้สึกภกัดีและผูกพนัต่อองค์กร เพื่อนร่วมงาน และ
ผูบ้งัคบับญัชาท่ีไดป้ฏิบติังานร่วมกนั   

 2) ปัญหาท่ีเกดิจากแขกผู้มาใช้บริการ 
  แขกหรือลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในโรงแรมนั้นมีหลากหลายรูปแบบมีทั้งแขกท่ีพกั

ในโรงแรมและแขกท่ีเขา้มาใชบ้ริการอ่ืนในโรงแรม มีทั้งคนดีและไม่ดีปะปนกนัอยู่เสมอ ซ่ึงแขก
ประเภทน้ีมกัสร้างปัญหาและความยุ่งยากให้แก่ผูบ้ริหารของโรงแรมไม่นอ้ย ปัญหาท่ีเกิดจากแขกมี
ดงัน้ี   

  (1)  แขกร้องเรียน  
   การร้องเรียนของแขกผูม้าใช้บริการนั้น ส่วนใหญ่จะรับรู้ไดจ้ากแบบฟอร์มใน

ห้องพกัท่ีมีไวใ้ห้แขกเสนอความคิดเห็นต่อบริการของโรงแรม ส่วนการร้องเรียนท่ีเป็นค าพูดจาก
ปากต่อปากนั้นก็เป็นแหล่งขอ้มูลท่ีส าคญัเช่นกนั โรงแรมควรพิจารณาขอ้มูลการร้องเรียนจากทุกแหล่ง
เพื่อปรับปรุงการบริการและการแกไ้ขปัญหา อนัจะน าไปสู่การร้องเรียนของแขกได ้ส่วนใหญ่แขก
จะร้อง เ รียนในเ ร่ืองสภาพแวดล้อมทางกายภาพ ลกัษณะของสินคา้ การบริการและบุคลากร 
และการไม่ไดรั้บส่ิงท่ีคาดหวงั เช่น ห้องพกัไม่สวยเหมือนโฆษณา เสียงจากภายนอกรบกวน ท่ีจอดรถ
ไม่เพียงพอ ไม่มีบริการสระวา่ยน ้าเด็ก ความพร้อมของส่ิงอ านวยความสะดวก ราคาหอ้งพกั เป็นตน้  
(อรรธิกา พงังา, 2553, น. 233)  

   วิธีการป้องกันและแก้ไขปัญหาแขกร้องเรียน เม่ือได้รับการร้องเรียนส่ิงท่ี
พนกังานควรท าคือพยายามพาแขกออกจากบริเวณท่ีมีแขกอ่ืนเน่ืองจากแขกท่ีมาร้องเรียนอาจ
ส่งเสียงดงัจากความไม่พอใจ ซ่ึงจะท าให้แขกอ่ืนเกิดความสนใจหรือวิตกกงัวล ดงันั้นควรจดัท่ีนั่ง
ใหแ้ขกไดน้ัง่ ฟังขอ้ร้องเรียนอยา่งตั้งใจ มีสติ พยายามเขา้ใจความรู้สึกของแขก และกล่าวค าขอโทษ
อย่างจริงใจ จากนั้นแจ้งให้หัวหน้าหรือฝ่ายบริหารทราบเพื่อด าเนินการแก้ไขปัญหา ทั้งน้ี
ทางโรงแรมจะตอ้งแสดงท่าทีความจริงใจต่อการแกไ้ขปัญหา และแจง้ใหแ้ขกทราบทนัทีหลงัจากมี
การด าเนินการแกไ้ขปัญหานั้น ๆ แลว้ บางคร้ังแขกอาจร้องเ รียนเน่ืองจากไดรั้บบริการไม่ตรง
ตามความคาดหวงั เช่น ไม่ส่งรถไปรับท่ีสนามบินตามท่ีแขกนัดหมาย ซ่ึงทางโรงแรมอาจชดเชย
ดว้ยส่วนลด หรือของอภินนัทนาการซ่ึงจะมากหรือนอ้ยขึ้นอยู่กบัความร้ายแรงของความผิดพลาด
นั้น ๆ ขณะท่ีแขกบางคนอาจตอ้งการเพียงค าอธิบายและขอโทษ โดยทัว่ไปหลกัการแกปั้ญหาใน
การร้องเรียนประกอบด้วย การขอโทษ การแสดงท่าทีที่จะแก้ไขหรือปรับปรุงข้อร้องเรียน
อย่างทนัที รายงานการด าเนินการให้แขกทราบ และกล่าวขอบคุณท่ีแขกแนะน าขอ้บกพร่องเพื่อท่ี
ทางโรงแรมจะไดน้ าไปปรับปรุงและพฒันาการบริการให้ดีขึ้น  
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  (2)  ห้องพกัไม่เพยีงพอ 
   สถานการณ์ห้อ งพ ัก ไม่เพียงพอมักเกิดขึ้นในช่วงฤดูกาลท่องเท่ียว (High 

Season) เม่ือนกัท่องเท่ียวมีความตอ้งการใชบ้ริการห้องพกัจ านวนมาก ทั้งน้ีบางโรงแรมอาจรับจอง
ห้องพกัมากกว่าจ านวนห้องท่ีมีอยู่ (Overbooking) หรือมีความผิดพลาดท าให้จ านวนผูเ้ขา้พกัมี
มากกว่าห้องพกั โรงแรมที่ เคยประสบปัญหา น้ีจะใช้ประสบการณ์ท่ีผ่านมาใช้วิธีการวางแผน
ล่วงหนา้ โดยก าหนดให้มีห้องพกัส ารองไว ้ใชก้ารคาดคะเนว่าในแต่ละวนัจะมีห้องว่างจากท่ีลูกคา้
ยกเลิกหรือลูกคา้ยงัไม่ลงทะเบียนเขา้พกัมีอีกก่ีห้อง แลว้จดัการวางแผนจดัสรรห้องพกัท่ีว่างให้แขก
เขา้พกั อย่างไรก็ตามในบางคร้ังโรงแรมก็ไม่สามารถหาห้องพกัให้แขกได้จริงท าให้เกิดปัญหา
ตามมา 

   วิธีป้องกนัและแก้ปัญหาห้องพักไม่เพียงพอ จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย ์(2555, น. 122) 
ไดเ้สนอแนะมาตรการในการป้องกนัและแกไ้ขโดยอนัดบัแรกโรงแรมตอ้งขอโทษและอธิบายให้
ลูกคา้เขา้ใจ พร้อมทั้งพาลูกคา้ไปส่งยงัโรงแรมท่ีไดติ้ดต่อเพื่อจองหอ้งพกั โดยโรงแรมดงักล่าวตอ้ง
อยู่ในบริเวณหรือพื้นท่ีเดียวกับทางโรงแรม และต้องเป็นโรงแรมท่ีมีห้องพกัและบริการระดับ
เทียบเท่าหรือดีกวา่ท่ีลูกคา้ไดจ้องไว ้หากโรงแรมดงักล่าวมีราคาสูงกวา่หอ้งพกัท่ีลูกคา้จอง โรงแรม
จะต้องดูแลรับผิดชอบค่าห้องพกัท่ีเพิ่มขึ้น รวมถึงค่ารถรับส่งและค่าใช้จ่ายอ่ืน หากวนัถัดไป
โรงแรมมีหอ้งวา่ง ควรแจง้ใหแ้ขกทราบและจดัรถไปรับแขกกลบัมาพกัท่ีโรงแรม 

  (3) แขกร้องเรียนในส่ิงท่ีนอกเหนือสิทธิของตน 
   บางกรณีแขกผูม้าเขา้พกัอาจร้องเรียนในส่ิงท่ีนอกเหนือจากสิทธิของตนท่ีพึงไดรั้บ 

เช่น เรียกร้องส่วนลดค่าห้องพกั เพราะเกิดไม่พึงพอใจในบริการ หรือไม่พอใจห้องพกั ตอ้งการ
รับประทานอาหารในม้ือนั้น ๆ โดยไม่ช าระค่าใช้จ่าย เน่ืองจากไม่พอใจรสชาติอาหาร เป็นต้น 
โรงแรมหลีกเล่ียงไม่ไดท่ี้จะเจอปัญหาดงักล่าว เน่ืองจากผูเ้ขา้พกัมีหลากหลายประเภท มีทั้งแขกท่ีดี 
และแขกท่ีพยายามฉกฉวยโอกาสใหก้บัตน 

   วิธีป้องกันและแก้ปัญหาแขกร้องเรียนในส่ิงท่ีนอกเหนือสิทธิของตน ในกรณีท่ี
เกิดเหตุการณ์ท่ีแขกร้องเรียนในส่ิงท่ีนอกเหนือสิทธิของตนท่ีพึงไดรั้บนั้น พนกังานควรตรวจสอบ
วา่โรงแรมควรใหสิ้ทธ์ิตามท่ีแขกเรียกร้องหรือไม่ หากเป็นกรณีท่ีตนเองไม่มีอ านาจในการตดัสินใจ
ควรแจง้ใหผู้จ้ดัการหรือหวัหนา้ทราบ  

  (4)  แขกน าส่ิงต้องห้ามเข้ามาในโรงแรมหรือห้องพกั 
   โดยทัว่ไปโรงแรมจะมีกฎห้ามน าส่ิงของบางชนิดหรือสัตวเ์ล้ียง เช่น สุนขั แมว

เขา้มาในโรงแรมหรือห้องพกั รวมถึงผลไมท่ี้มีกล่ินรบกวน เช่น ทุเรียน ขนุน เป็นตน้ อยา่งไรก็ตาม
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พบว่ายงัมีแขกท่ีหลบซ่อนน าส่ิงของตอ้งห้ามหรือสัตวเ์ล้ียงเขา้ไปในบริเวณโรงแรมหรือห้องพกั 
เป็นเหตุรบกวนแขกอ่ืน 

   วิธีป้องกันและแก้ปัญหาแขกน าส่ิงต้องห้ามเข้ามาในโรงแรมหรือห้องพัก หากมี
แขกฝืนกฎน า ส่ิ งของต้องห้าม เขา้มาภายในโรงแรม วิธีแกไ้ขปัญหาก็คือ พนักงานจะตอ้งแจง้
แขกอย่างชัด เจนและยืนย ันอย่า งหนักแน่น เก่ียวกบักฎขอ้ห้ามของโรงแรม อธิบายให้แขก
เขา้ใจอยา่งสุภาพ และเสนอแนวทางแก้ไขให้กับแขก เช่น อาจน าสุนขัไปแยกเล้ียงไวใ้นพื้นท่ีท่ี
เป็นโรงเล้ียงสุนขั เป็นตน้ โรงแรมควรจัดให้มีป้ายไม่อนุญาตให้น าส่ิงของหรือสัตวเ์ล้ียงติดไว้
อย่างเปิดเผยเพื่อให้แขกเขา้ใจและรับรู้ถึงกฎระเบียบนั้น ๆ อย่างไรก็ตามโรงแรมหลายแห่งประสบ
ปัญหาแขกชาวจีนท่ีชอบรับประทานทุเรียนแลว้หลบซ่อนน าทุเรียนมาในหอ้งพกัแมว้า่จะมีป้ายห้าม
อยา่งชดัเจน ท าใหท้างโรงแรมจึงเปล่ียนมาตรการจากหา้มน าเขา้เป็นมาตรการปรับเงินหากมีการฝ่า
ฝืนกฎ 

 
ภาพท่ี 8.1 ป้ายสัญลกัษณ์หา้มน าสัตวเ์ล้ียงและทุเรียนเขา้ในบริเวณโรงแรมและจ านวน

ค่าปรับหากฝ่าฝืนกฎ 
ท่ีมา: https://www.prachachat.net/online/2014/06/14025624851402563074l.jpg 

 
  (5)  แขกน าบุคคลภายนอกเข้าพกั 
   โดยทั่วไปจ านวนแขกท่ีพักในห้องจะเป็นจ านวนท่ีเหมาะกับประเภทของ

ห้องพกัท่ีโรงแรมระบุไว้อย่างชัดเจน หากแขกน าบุคคลอ่ืนมาพกันอกเหนือจากท่ีแจ้งให้ทาง
โรงแรมทราบถือว่าไม่ เ ป็นไปตามขอ้ตกลง ซ่ึงทางโรงแรมสามารถคิดเงินบุคคลท่ีมาเพิ่มได ้
เพราะปัญหาการน าแขกมากกว่าจ านวนเขา้พกัจริงเป็นสาเหตุให้โรงแรมสูญเสียรายได ้เป็นหน้าท่ี
ของพนักงานในโรงแรมท่ีจะต้องสังเกตพฤติกรรมของแขก เช่น  มีการขอหมอนเพิ่ม หรือขอ
เคร่ืองใชส่้วนตวัเพิ่มมากกวา่ปกติท่ีแม่บา้นจดัไวใ้นหอ้ง 
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   วิธีป้องกันและแก้ปัญหาแขกน าบุคคลภายนอกหรือบุคคลอื่นเกินจ านวนเข้าพัก 
เม่ือไดรั้บการแจง้ว่าจ านวนแขกในห้องพกัมากกว่าจ านวนท่ีแขกแจง้ไว ้พนกังานส่วนหนา้จะตอ้ง
โทรสอบถามแขกถึงจ านวนผูเ้ขา้พกัท่ีแทจ้ริง หากพบว่ามีจ านวนผูพ้กัเกิน พนักงานตอ้งช้ีแจงให้
แขกทราบถึงนโยบายและค่าใช้จ่ายพร้อมทั้ งเสนอบริการห้องพักให้แก่แขก จากนั้นท าการ
ลงทะเบียนเขา้พกัใหม่และแจง้ให้พนกังานท่ีเก่ียวขอ้งทราบ เช่น พนกังานขนกระเป๋าเพื่อท าการขนยา้ย
สัมภาระ  

  (6)  แขกเมาสุรา 
   แขกบางประเภทมาใชบ้ริการอาหารและเคร่ืองด่ืมและเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล์จน

เกิดอาการมึนเมา ขาดสติเหตุทะเลาะวิวาท ท าลายขา้วของ ลวนลามพนกังาน สร้างความร าคาญแก่แขกอ่ืน  
   วิธีป้องกันและแก้ปัญหาแขกเมาสุรา แขกท่ีเมามีทั้งท่ีเมาไม่มากและเมามากจนขาดสติ

และไม่รู้สึกตวั หากแขกเมาแลว้ส่งเสียงรบกวนแขกอ่ืน ผูจ้ดัการจะตอ้งพยายามเจรจาและน าแขก
ออกจากบริเวณนั้น ๆ หากมีการลวนลามพนักงานตอ้งพยายามแก้ปัญหาด้วยความสุภาพละมุน
ละม่อม สนทนาเพียงสั้น ๆ ไม่ตอบโตแ้ละไม่ลอ้เลียนแขก  

  (7)  แขกป่วยหรือประสบอุบัติเหตุ 
   ระหว่า งแขก เข ้าพ ักห รือใช้บ ริก าร ในโรงแรม บางคร้ังแขกอาจมีอาการ

เจ็บป่วย ไม่สบายซ่ึงอาจมีทั้งท่ีมีอาการเจ็บป่วยเลก็นอ้ย จนกระทัง่รุนแรง ทั้งจากโรคประจ าตวัหรือ
เจ็บป่วยอยา่งกะทนัหนั ตลอดจนแขกประสบอุบติัเหตุจนไดรั้บอาการบาดเจ็บ 

   วิธีป้องกันและแก้ไขแขกป่วยหรือประสบอุบัติเหตุ หากแขกมีอาการไม่สบาย
หรือเจ็บป่วยระหว่างท่ีพกัในโรงแรม โดยทัว่ไปพนักงานไม่สามารถให้ยาชนิดใด ๆ กับแขกได้ 
ดงันั้นพนกังานควรแจง้ใหแ้ก่ผูจ้ดัการทราบเพื่อน าแขกส่งท่ีโรงพยาบาลท่ีมีการติดต่อหรือท าความร่วมมือ
ระหวา่งกนั กรณีเกิดอุบติัเหตุพนกังานตอ้งรีบรายงานต่อผูจ้ดัการ เพื่อด าเนินการ เช่น การปฐมพยาบาล
โดยบุคลากรท่ีมีความรู้ และหากแขกมีอาการหนักท่ีตอ้งให้การช่วยเหลืออย่างเร่งด่วน ตอ้งน าส่ง
โรงพยาบาลทนัที ระหว่างหรือหลงัเหตุการณ์พนักงานไม่ควรวิพากษ์วิจารณ์สาเหตุของอาการ
เจ็บป่วย หรืออุบติัเหตุ เพราะแขกสามารถฟ้องร้องและร้องเรียนค่าเสียหายจากโรงแรมได ้ 

  (8)  ทรัพย์สินแขกสูญหาย 
   แขกท่ีมาใช้บริการในโรงแรมอาจลืมของหรือท าทรัพยสิ์นสูญหายขณะท่ีใช้

บริการอยู่ภายในโรงแรม ไม่ว่าจะเป็นส่ิงของท่ีมีมูลค่าเล็กน้อย เช่น เส้ือผา้ รองเทา้ ฯลฯ ไปจนถึง
ทรัพยสิ์นท่ีมีมูลค่าสูงหรือเอกสารส าคญั เช่น พาสปอร์ต กระเป๋าสตางค ์เงินสด เคร่ืองเพชร นาฬิกา 
เป็นตน้ 
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   วิธีป้องกันและแก้ปัญหาทรัพย์สินแขกสูญหาย เม่ือแขกแจง้ว่ามีทรัพยสิ์นหรือ
ส่ิงของสูญหาย พนกังานควรปฏิบติัดงัน้ี (โสภิต ภทัรพิพฒัน์, 2538, น. 180)  

   (8.1)  ท ารายงานไปยงัผูบ้งัคบับญัชาอย่างเป็นลายลกัษณ์อกัษร รายละเอียดใน
รายงานตอ้งประกอบด้วยวนัเดือนปีและเวลาท่ีทรัพยสิ์นสูญหาย ช่ือของแขกท่ีทรัพยสิ์นสูญหาย 
หมายเลขของห้องพกัท่ีแขกพกั รายการทรัพยสิ์นของแขกท่ีสูญหายไป โดยระบุทั้งจ านวนและ
รายละเอียดของช้ินนั้น ๆ รายการท่ีแท้จริงของทรัพย์สินของแขกท่ีสูญหาย หรืออาจใช้ราคา
ประมาณก็เป็นได ้

   (8.2)  ตรวจสอบสถานท่ี ท่ีคาดว่าจะเกิดการสูญหายของทรัพย์สิน ทั้งยงัตอ้ง
ตรวจสอบหาขอ้มูลต่าง ๆ สภาพแวดลอ้ม รวมถึงพยานเพื่อเป็นการสืบสวนหาเหตุแห่งการสูญหาย
หรือผูก้ระท า  

   (8.3)  ขอความร่วมมือในการเขา้ตรวจห้องพกัแขกท่ีท าทรัพยสิ์นสูญหาย รวมถึง
ตรวจสัมภาระต่าง ๆ ของแขกอีกคร้ัง เพื่อให้แน่ใจว่าแขกท าทรัพยสิ์นสูญหายจริง ๆ ไม่ใช่ลืม
ทรัพยสิ์นไวท่ี้ใดท่ีหน่ึงแลว้จ าไม่ได ้

   (8.4)  สอบสวนพนักงานและบุคคลอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง และหากมีขอ้สงสัยใน
ตวัพนกังานคนใดเป็นพิเศษ ให้ตรวจสอบประวติัอย่างละเอียด และตรวจสอบความประพฤติและ
ประวติัของพนักงานคนนั้น ๆ กบัฝ่ายทรัพยากรบุคคล รวมถึงตรวจสอบขอ้เท็จจริงและสอบถาม
เก่ียวกบัพนกังานผูน้ั้นจากผูบ้งัคบับญัชา 

   (8.5)  หากพบขอ้สงสัยและร่องรอยในการถูกโจรกรรม โรงแรมตอ้งท าการห้าม
ให้ผู ้ใด เข้าใกล้สถานที่นั้น ๆ  และน าแขกไปแจ้งความ จากนั้นรอให้เจา้หนา้ท่ีต ารวจเขา้มา
ท าการสืบสวนตรวจสอบสถานท่ีเป็นล าดบัต่อไป 

   (8.6)  หากเกิดเหตุการณ์ท่ีแขกท าทรัพยสิ์นสูญหายหรือถูกโจรกรรมนอกโรงแรม 
พนกังานโรงแรมตอ้งช่วยอ านวยความสะดวกกบัแขก โดยพาแขกไปแจง้ความต่อเจา้หนา้ท่ีต ารวจ  

     ในกรณีท่ีแขกลืมทรัพยสิ์นหรือแมแ้ต่ทรัพยสิ์นสูญหาย โรงแรมควรมี
แผนกรับแจ้งของหาย (Lost and Found) เพื่อเป็นท่ีรวบรวมของท่ีหายหรือลืม ท่ีมีผูพ้บเจอน าส่ง
เพื่อใหแ้ขกตามหาไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว โดยแผนกรับแจง้ของหายจะตอ้งออกใบรับของให้กบัผูท่ี้
เก็บของไดแ้ละน ามาส่ง รายละเอียดของใบรับของจะตอ้งระบุลกัษณะพิเศษของช้ินนั้นเช่นสีและ
ขนาด วนั เดือน ปี และสถานท่ีท่ีพบของ ช่ือ ท่ีอยู่ เบอร์โทรของผูท่ี้เก็บของได ้หากเป็นพนักงาน
โรงแรมตอ้งเขียนช่ือแผนกดว้ย (จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย,์ 2555, น. 124)  

     ขณะเดียวกนัจะตอ้งติดบตัรรายการท่ีมีขอ้ความเดียวกบัใบรับของไวก้บั
ทรัพยสิ์น เน่ืองจากทรัพยสิ์นท่ีแขกท าหายหรือลืมทิ้งไวใ้นโรงแรมนั้น หลงัจากเวลาผ่านไปสักพกั 
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จึงจะมีเจ้าของมาตามหา แผนกต่าง ๆ จึงควรแจ้งข่าวสารดังกล่าวแก่กัน เพื่อสะดวกในการส่ง
ทรัพยสิ์นคืนให้เจา้ของ เม่ือมีแขกมาตามหาทรัพยสิ์นท่ีหายไป แมว้า่จะยงัไม่ไดรั้บแจง้ว่ามีผูใ้ดพบเห็น 
พนักงานก็ไม่ควร เพิกเฉยต่อแขก ควรตอ้งสอบถามช่ือ ท่ีอยู่ และเบอร์โทรศพัท์ของผูท่ี้ตามหา 
และจดบนัทึกลงในสมุดบนัทึกของหาย  

     เพื่อป้องกนัการสูญหายของทรัพยสิ์นมีค่า แขกควรฝากไวใ้นตู้นิรภยัท่ีมี
บริการภายในห้องพกั และควรมีการป้องกนัดว้ยการเขียนป้ายประกาศให้แขกมีความระมดัระวงั 
และแสดงถึงระดบัความรับผิดชอบของโรงแรม (ภาคผนวก ง)  หากการสูญหายไม่ใช่ความผิดของ
โรงแรม แต่เป็นความประมาทของแขกเอง โรงแรมจะไม่ท าการชดใช้ และหากมีแขกมาแจ้งว่า
มีการลกัขโมยทรัพยสิ์นเกิดขึ้นในโรงแรม ทางโรงแรมตอ้งด าเนินการให้แขกจนแขกพึงพอใจ 
ดว้ยการแจง้หัวหน้าแผนกทราบ ให้ความร่วมมือในการสอบสวน และหากจ าเป็นอาจตอ้งท าการ
แจ้งความกับต ารวจ เพื่อให้ เข้ามาช่วยด าเนินการต่อไป 

  (9) การจีท้รัพย์ภายในโรงแรม 
   เน่ืองจากโรงแรมเป็นสถานท่ีเปิดให้บริการกบัสาธารณชนทัว่ไปจึงท าให้เป็น

สถานท่ีท่ีรองรับแขกมากมายหลายประเภทเข้ามาใช้บริการได้ตลอด 24 ชั่วโมง เป็นเหตุให้มี
มิจฉาชีพปะปนเขา้มาใช้บริการดว้ย ท าให้อาจเกิดเหตุการณ์ไม่คาดคิด เช่น การปลน้หรือจ้ีทรัพย์
เกิดขึ้นในโรงแรม 

   วิธีป้องกันและแก้ไขปัญหาการจี้ทรัพย์ภายในโรงแรม โรงแรมควรจดัเวรยาม
ของพนักงานรักษาความปลอดภยัอย่างมีประสิทธิภาพ และพนักงานทุกคนตอ้งคอยเป็นหูเป็นตา 
หมัน่สังเกตบุคคลต้องสงสัยมีพฤติกรรมเส่ียงไม่น่าไวใ้จ แลว้รายงานให้พนักงานหรือหัวหน้า
ผูเ้ก่ียวขอ้งทราบอยา่งเร่งด่วน โดยเฉพาะจุดท่ีอนัตรายล่อแหลมต่อการถูกปลน้จ้ีไดง้่าย อีกทั้งในมุมอบั
และเปล่ียว ควรติดไฟส่องสวา่งในยามค ่าคืนดว้ย นอกจากน้ีอาจมีการติดตั้งกลอ้งวงจรปิดในบริเวณ
ท่ีเส่ียงต่อการเกิดเหตุ แลว้จดัให้มีเจา้หนา้ท่ีคอยเฝ้าดูเหตุการณ์จากจอมอนิเตอร์ หากพบส่ิงผิดปกติให้
รีบติดต่อทางวิทยส่ืุอสารเพื่อจดัส่งพนกังานรักษาความปลอดภยัเขา้ไปตรวจตรา 

  (10)  แขกหลบหนี  
   โรงแรมแทบทุกแห่งมักเคยมีประสบการณ์ท่ีลูกค้าหลบหนีโดยไม่ช าระ

ค่าใชจ่้าย ซ่ึงลูกคา้ประเภทน้ีเรียกวา่ “ลูกคา้หนี” (Skipper)” (จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย,์ 2555, น. 125) 
แขกประเภทน้ีจะเข้าพักโดยไม่ส ารองห้องพกัล่วงหนา้ มีสัมภาระนอ้ยเพื่อง่ายต่อการหลบหนี 

   วิธีป้องกนัและแก้ไขปัญหาแขกหลบหนี เม่ือมีแขกท่ีไม่ไดส้ ารองห้องพกัเขา้มา
ใช้พกัที่โรงแรม พนักงานส่วนหน้ามีหน้าที่ตรวจสอบหลกัฐานอย่างละเอียด  พร้อมตรวจสอบ
การกรอกขอ้มูลลงในบตัรผูล้งทะเบียนผูเ้ขา้พกัวา่ครบถว้นหรือไม่ พนกังานส่วนหนา้ตอ้งขอส าเนา
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บตัรประชาชนหรือหนังสือเดินทางของผูเ้ขา้พกั หากมีการจองห้องพกัมาล่วงหน้าพนักงานส่วนหน้า
จะตอ้งตรวจสอบเลขบตัรเครดิตตรงกบัท่ีใหไ้วใ้นรายละเอียดผูจ้องหรือไม่ นอกจากน้ีอาจมีการเก็บ
ค่ามดัจ าล่วงหน้า หากระหว่างเขา้พกัพบว่าแขกดงักล่าวท่ีมีค่าใช้จ่ายสูงผิดปกติ พนักงานส่วนหน้า
สามารถขอใหแ้ขกช าระค่าใชจ่้ายส่วนหน่ึงเสียก่อน 

   ในกรณีที่แขกหลบหนีไปแลว้ พนักงานควรจดบันทึกประวัติของแขก
ผูมี้พฤติกรรมหลบหนี และแจง้เจา้หน้าท่ีต ารวจเพื่อให้ด าเนินการตามกฎหมายต่อไป และควรส่ง
รายช่ือแขกเหล่านั้นไปยงัโรงแรมอ่ืน ๆ เพื่อให้ระมดัระวงัและช่วยเหลือ เป็นหูเป็นตาในการช่วยจบักุม
อีกทางหน่ึง 

  (11)  แขกขโมยทรัพย์สินของโรงแรม 
   บางคร้ังแขกอาจน าทรัพยสิ์นภายในโรงแรมไป เน่ืองจากคิดว่าเป็นของท่ีระลึก

ท่ีโรงแรมให้ โดยเฉพาะของที่อยู่ในห้องพกั เช่น ชุดคลุมอาบน ้ า รองเทา้แตะ ผา้เช็ดตวั เป็นตน้ 
แต่บางกรณีแขกก็จงใจจะขโมยของจากโรงแรมโดยมกัจะน าออกไปได้เพราะแขกจะมีกระเป๋า
เดินทางใบใหญ่ท่ีสามารถแอบน าออกไปได ้และแม่บา้นตรวจสอบไม่ละเอียด 

   วิธีป้องกันและแก้ปัญหาแขกขโมยทรัพย์สินของโรงแรม ทางโรงแรมสามารถ
ป้องกนัปัญหาน าสินของภายในห้องพกัออกไปโดยให้เหตุผลว่าเขา้ใจผิดคิดว่าโรงแรมแจกเป็นท่ี
ระลึก โดยการท าป้ายระบุของใช้ภายในห้องพกัด้วยถ้อยค าสุภาพว่าห้ามน าส่ิงของออกไปจาก
โรงแรม หรือติดป้ายแจง้ราคาของส่ิงของต่าง ๆ ในหอ้งพกั หากแขกอยากไดต้อ้งช าระเงินตามราคา
ส่ิงของนั้น ๆ ให้กบัทางโรงแรมก่อนจะน าออกไปจากโรงแรมได ้บางโรงแรมอาจมีร้านคา้ขายของ
ท่ีระลึกท่ีมีของใชใ้นห้องพกัวางขายให้แขกเลือกซ้ือ นอกจากน้ีทุกคร้ังท่ีแขกเช็คเอาท ์(Check out) 
แม่บา้นประจ าชั้นจะตอ้งตรวจสอบดูอย่างละเอียด หากพบว่ามีส่ิงของภายในห้องพกัสูญหายหรือ
ถูกท าลายจะตอ้งแจง้ใหพ้นกังานเก็บเงินส่วนหนา้ทราบเพื่อคิดค่าใชจ่้ายกบัแขก 

   นอกเหนือจากหัวข้อปัญหาที่กล่าวข้างต้น จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย ์(2555, 
น. 125-126) ไดแ้บ่งหวัขอ้ปัญหาท่ีเกิดจากแขกเพิ่มเติมอีก 2 หวัขอ้ ดงัน้ี 

  (12)  แขกขโมยทรัพย์สินของแขกอ่ืน 
   บางคร้ังแขกในโรงแรมอาจมีพฤติกรรมชอบลกัขโมยของ หรือทรัพยสิ์นมีค่า

ของแขกอ่ืน โดยการลักทรัพย์แขกอื่นมัก เกิดขึ้ นได้บ ริ เวณสาธารณะภายในโรงแรม เช่น 
สระว่ายน ้ า ห้องออกก าลงักาย ซ่ึงแขกมกัวางของมีค่าไวท้ าให้แขกท่ีเป็นมิจฉาชีพสามารถขโมยได ้
นอกจากน้ีแขกมิจฉาชีพอาจขโมยของในห้องพกัแขกอ่ืนโดยอาศยัช่วงที่แขกออกจากห้องแลว้
ปิดประตูไม่สนิท ขณะเดียวกนัขโมยอาจเป็นแขกในหมู่คณะเดียวกนั หรือเป็นกลุ่มท่ีเขา้พกัพร้อมกัน 
แลว้อาศยัความสนิทการพูดคุยและเขา้ไปในหอ้งพกัเพื่อขโมยของ 
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   วิธีป้องกันและแก้ปัญหาแขกขโมยทรัพย์สินของแขกอื่น ถึงแมเ้หตุการณ์แขก
ขโมยส่ิงของของแขกดว้ยกนัเองจะไม่เกิดขึ้นบ่อย แต่เม่ือเกิดขึ้นแลว้มกัหาตวัคนร้ายไดย้ากเพราะ
บางคร้ังคนร้ายเป็นคนในหมู่คณะเดียวกนั หรือเป็นแขกท่ีพกัในโรงแรม ดงันั้นหากเกิดเหตุการณ์
ดงักล่าวขึ้นทางโรงแรมควรพาแขกไปแจง้ความท่ีสถานีต ารวจ เพื่อให้เจา้หน้าท่ีด าเนินการต่อไป 
โรงแรมอาจแสดงน ้ าใจต่อแขกดว้ยการมอบของขวญัพิเศษหรือช่อดอกไม ้เป็นการปลอบขวญัแขก
ท่ีโดนขโมยทรัพยสิ์น และหากรู้ตวัแขกท่ีขโมยทรัพยสิ์นของแขกท่านอ่ืนหรือจบัไดแ้ลว้กลายเป็น
คู่กรณีท่ีมาจากหมู่คณะหรือกลุ่มทวัร์เดียวกัน ควรให้หัวหน้าของหมู่คณะหรือกลุ่มทวัร์นั้นเป็น
ผูจ้ดัการปัญหาหรือตกลงกนัเอง 

  (13)  แขกใช้บริการมินิบาร์แต่ไม่ต้องการช าระค่าใช้จ่าย 
   โดยทัว่ไปภายในหอ้งพกัแขกจะมีน ้าด่ืมฟรีบริการให้หอ้งละ 2 ขวด นอกเหนือจากนั้น

จะเป็นเคร่ืองด่ืมและขนมขบเคี้ ยวซ่ึงเรียกรวม ๆ ว่ามินิบาร์ ซ่ึงประกอบด้วยเคร่ืองด่ืมประเภท
น ้ าอัดลม น ้ าเกลือแร่ และแอลกอฮอล์  มินิบาร์เป็นบริการท่ีแขกจะต้องช าระค่าใช้จ่ายเวลาท่ี
เช็คเอาท์ (Check out) ทั้งน้ีราคาเคร่ืองด่ืมและขนมในมินิบาร์มกัจะมีราคาสูงกว่าราคาท่ีจ าหน่าย
ปกติท่ีร้านสะดวกซ้ือ แขกบางคนเม่ือใช้บริการมินิบาร์แลว้หลีกเล่ียงท่ีจะไม่ช าระค่าใช้จ่ายให้แก่
โรงแรม หรือบางคร้ังทานเคร่ืองด่ืมหรือขนมของโรงแรมแต่ไปซ้ือของท่ีร้านสะดวกซ้ือมาวางแทน 
ซ่ึงท าใหโ้รงแรมสูญเสียรายได ้

   วิธีป้องกันและแก้ปัญหาแขกใช้บริการมินิบาร์แต่ไม่ต้องการช าระค่าใช้จ่าย 
ปัจจุบนัหลายโรงแรมป้องกันปัญหาดังกล่าวด้วยการปิดแสตมป์หรือสติกเกอร์ท่ีฝาหรือจุกขวด
เคร่ืองด่ืมในมินิบาร์ เมื่อแขกหยิบเคร่ืองด่ืมมาด่ืม แสตมป์หรือสติกเกอร์เหล่านั้นก็จะขาดหรือ
หลุดออกมา ท าให้พนักงานสังเกตได้ง่าย  รวมถึงหากแขกซ้ือสินค้าจากภายนอกมาทดแทนก็
ไม่สามารถติดสติกเกอร์หรือแสตมป์ไดเ้หมือนของเดิม  

 3) ปัญหาท่ีเกดิจากบุคคลภายนอก 
  ปัญหาท่ีเกิดจากบุคคลภายนอกมกัจะเกิดขึ้นเม่ือแขกของโรงแรมพาบุคคลภายนอก

เขา้มา โดยเฉพาะบุคคลท่ีเป็นกลุ่มท่ีคาดว่าจะก่อให้เกิดปัญหา เช่น ผูห้ญิงหรือผูช้ายท่ีขายบริการ
ทางเพศ บุคคลเหล่าน้ีนอกจากจะก่อให้เกิดภาพลกัษณ์ทางลบแก่โรงแรมแลว้ อาจก่อความวุ่นวาย
ระหว่างการเขา้ใช้บริการของโรงแรม เช่น สระว่ายน ้ า ฟิตเนส ห้องอาหาร แลว้ฝ่าฝืนกฎระเบียบ
ของโรงแรม รวมถึงการลกัขโมยทรัพยสิ์นมีค่าของแขกโดยการมอมยา ท าร้ายร่างกายแขก ตลอดจน
การฆาตกรรม ดงันั้นเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยัตลอดจนพนกังานของโรงแรมจึงตอ้งเฝ้าระวงั
และดูแลพฤติกรรมของบุคคลภายนอกเหล่าน้ี 
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  โรงแรมในประเทศแถบทวีปยุโรปนั้น กรณีท่ีบุคคลภายนอกเขา้มาขโมยของใน
โรงแรมก็เกิดขึ้นบ่อย ๆ ซ่ึงมกัจะเกิดบริเวณล็อบบ้ีโรงแรมและคอฟฟ่ีช้อปในระหว่างท่ีแขกก าลงั
ติดต่อกบัพนกังานแผนกส่วนหนา้เร่ืองการลงทะเบียนเขา้พกั (Check in) โดยจะวางกระเป๋าเดินทาง
ไวห่้างตวั เพราะรู้สึกสบายใจท่ีมาถึงท่ีพกัแลว้ จึงไม่ทนัได้ระมดัระวงัตวั ท าให้เป็นช่องทางให้
ขโมยปฏิบติัการหยิบกระเป๋าไปตอนแขกเผลอไดง้่าย นอกจากนั้นยงัมีขโมยท่ีท างานกนัเป็นกลุ่ม 
โดยการท าตวัให้ผูอ่ื้นเขา้ใจว่าเป็นแขกท่ีเขา้มาใช้บริการในโรงแรม โดยมกัเขา้มาแฝงตวั เพื่อหา
โอกาสขโมยทรัพยสิ์นภายในโรงแรมและห้องพกัแขก (อนุพนัธ์ กิจพนัธ์พานิช, 2546, น. 153) 

  วิธีป้องกันและแก้ปัญหาท่ีเกิดจากบุคคลภายนอก โดยทัว่ไปแลว้โรงแรมระดบัห้าดาว
หรือโรงแรมระดบัมาตรฐานจะไม่ยินยอมให้แขกน าบุคคลภายนอกท่ีมีลกัษณะคลา้ยผูข้ายบริการ
ทางเพศขึ้นห้องพกั โดยเป็นมาตรการรักษาความปลอดภยัให้แก่แขก และเป็นการรักษาภาพลกัษณ์
ของโรงแรม อยา่งไรก็ตามหากแขกยนืยนัท่ีน าแขกขึ้นไปท่ีห้องพกั หรือใชบ้ริการอ่ืน ๆ ในโรงแรม 
พนกังานส่วนหนา้จ าเป็นตอ้งขอหลกัฐานส าเนาบตัรประชาชนหรือส าเนาหนงัสือเดินทางเพื่อเก็บ
ไวเ้ป็นเอกสารส าคญัในกรณีเกิดเหตุการณ์ท่ีไม่คาดคิด ระหวา่งท่ีบุคคลภายนอกอยู่ในห้องพกักบัแขก 
พนกังานของโรงแรมควรตรวจสอบสถานการณ์เป็นระยะดว้ยวิธีท่ีไม่รบกวนแขก หากบุคคลภายนอกลง
มาจากห้องพกัคนเดียว พนักงานบริการส่วนหน้าควรโทรศัพท์หาแขกเพื่อสอบถามว่าทุกอย่าง
เรียบร้อยดีหรือไม่ โดยอาจใชว้ิธีแจง้แขกเป็นนยัว่าบุคคลท่ีแขกพามาดว้ยก าลงัจะออกจากโรงแรม 
วิธีดงักล่าวจะช่วยให้พนกังานสามารถตรวจสอบไดว้่าแขกยงัมีสติและรู้สึกตวัหรือไม่ กรณีท่ีแขก
ไม่รับสายแขกอาจจะถูกมอมยาหรือโดนท าร้ายจนหมดสติ พนักงานจะตอ้งรีบตรวจสอบแขกท่ี
หอ้งพกัโดยทนัที 

  ปัจจุบันโรงแรมหลายแห่งได้เปล่ียนจากระบบกุญแจห้องพกัเป็นคีย์การ์ด  (Key 
Card) ซ่ึงนอกจากใชเ้ป็นกุญแจเปิดห้อง ยงัใชเ้ป็นกุญแจท่ีใชข้ึ้นลิฟตไ์ปยงัห้องพกัของแขกแต่ละคน 
ทั้งน้ีนอกจากเป็นการป้องกนับุคคลภายนอกท่ีแอบแฝงเขา้มาแลว้ ยงัเป็นการป้องกนัมิจฉาชีพท่ีแฝงตวั
เป็นแขกในโรงแรมแลว้ย่องเขา้ห้องพกัแขกอ่ืนเพื่อขโมยของอีกดว้ย ในการใชลิ้ฟต ์หากไม่มีคียก์าร์ด 
ลิฟตจ์ะไม่ท างาน บุคคลภายนอกผูป้ระสงคไ์ม่ดีก็จะไม่สามารถขึ้นไปก่อเหตุได ้หรือป้องกนัให้ท า
ไดย้ากยิ่งขึ้น อย่างไรก็ตามพนกังานรักษาความปลอดภยั รวมถึงแม่บา้นควรช่วยกนัสอดส่องและ
สังเกตพฤติกรรมของบุคคลภายนอกท่ีมีท่าทีผิดปกติ หรืออยู่ในกลุ่มตอ้งสงสัยเพื่อเป็นการป้องกนั
เหตุการณ์ต่าง ๆ ท่ีอาจเกิดขึ้นทั้งชีวิตและทรัพยสิ์นของแขก และโรงแรม 
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2. ปัญหาท่ีเกดิจากเหตุการณ์ไม่คาดคิด 
 ปัญหาอ่ืนท่ีเกิดขึ้นภายในโรงแรมมกัเป็นเหตุการณ์ท่ีไม่คาดคิด และก่อให้เกิดผลลพัธ์

ทางลบแก่โรงแรมอย่างมาก เพราะปัญหาย่อมจะน ามาสู่การสูญเสียชีวิตและทรัพยสิ์น โรงแรมขาด
รายได ้สร้างความยุ่งยาก และอาจท าให้โรงแรมเสียภาพพจน์ไดอี้กดว้ย ปัญหาท่ีเกิดจากเหตุการณ์
ไม่คาดคิดท่ีสามารถเกิดขึ้นในโรงแรมมีดงัน้ี  

 1)  ไฟไหม้ในโรงแรม 
  โรงแรมเป็นสถานท่ีท่ีมีคนจ านวนมากอยู่รวมกนัทั้งพนกังาน และแขกของโรงแรม

ดงันั้นหากเกิดเหตุการณ์ไฟไหมห้รือปัญหาอคัคีภยัขึ้นย่อมก่อให้เกิดความเสียหายขั้นรุนแรง ทั้งต่อ
ชีวิตและทรัพยสิ์น โดยเฉพาะโรงแรมท่ีมีขนาดใหญ่ อาคารสูง จ านวนห้องพกั และห้องประชุม
จ านวนมากหากไม่มีระบบการจดัการปัญหาเพลิงไหมท่ี้ปลอดภยั ก็อาจท าใหเ้กิดปัญหาร้ายแรงขึ้นได ้ 

  วิธีป้องกนัและแก้ปัญหาไฟไหม้  โรงแรมโดยส่วนมากมกัมีแผนหรือมาตรการเตรียม
ความพร้อมในกรณีไฟไหมเ้พื่อใหพ้นกังานทุกคนรู้ว่าตนเองมีบทบาทและหนา้ท่ีรับผิดชอบเม่ือเกิดเหตุ 
เช่น โรงแรมอิสติน สาธร (Eastin Sathorn) จดัใหมี้ผูอ้  านวยการดบัเพลิง ทีมอพยพ ทีมผูต้รวจสอบลูกคา้ 
และทีมตรวจสอบพนกังาน เม่ือเกิดเหตุการณ์พนกังานในทีมต่าง ๆ จะสวมใส่ปลอกแขนแถบสีท่ีบ่งบอก
หนา้ท่ีและปฏิบติังานตามหนา้ท่ี โดยปกติโรงแรมส่วนใหญ่ควรมีการซ้อมอพยพหนีไฟอย่างน้อย
ทุก 6 เดือน หรือ 3 เดือน โดยมีทั้งหน่วยงานดบัเพลิงภายนอกเป็นผูอ้บรม 1 คร้ัง และคร้ังท่ีเหลือเป็น
การซ้อมภายในของโรงแรมโดยแผนกรักษาความปลอดภยั หรือแผนกช่าง ปัจจุบนัโรงแรมส่วนใหญ่จะ
ติดเคร่ืองดกัควนัและติดระบบฉีดน ้าอตัโนมติัไวบ้นเพดานห้องพกัทุกห้อง รวมถึงหอ้งพกัปลอดบุหร่ี อีก
ทั้งยงัมีกฎหมายบงัคบัใหโ้รงแรมทุกแห่งเขียนขอ้ปฏิบติัเม่ือเกิดเหตุเพลิงไหม ้และตอ้งมีแผนผงัทาง
ไปบนัไดหนีไฟติดไวใ้นห้องพกัแขกทุกห้องและทุกชั้น โดยตอ้งมีเคร่ืองหมายแสดงชดัเจน เขา้ใจ
ง่าย บริเวณทางเดินหนีไฟตอ้งเป็นท่ีสามารถเขา้ออกไดส้ะดวก ไม่มีส่ิงกีดขวาง และพนักงานของ
โรงแรมทุกคนตอ้งไดรั้บการฝึกอบรมเก่ียวกบัการใช้เคร่ืองดบัเพลิงตลอดจนต าแหน่งท่ีวางเคร่ือง
ดบัเพลิง ท่ีตั้งสัญญาณเตือนภยัและทางออกฉุกเฉิน และส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุด คือ พนกังานท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น ช่าง
ตอ้งหมัน่ตรวจเช็คเคร่ืองดบัเพลิงให้อยูใ่นสภาพท่ีพร้อมใชง้านไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพตลอดเวลา โดย
อาจมีการตรวจสอบทุกเดือนและลงลายมือช่ือผูต้รวจสอบทุกคร้ัง 

  1.1)  ขั้นตอนการปฏิบติัตนเม่ือเกิดเพลิงไหม ้ 
   กรณีท่ีเกิดเหตุเพลิงไหมข้ึ้นเป็นหนา้ท่ีของพนกังานทุกคนท่ีจะรักษาความปลอดภยั

ให้กบัแขกในโรงแรม พนกังานตอ้นรับและพนักงานรับโทรศพัทมี์หนา้ท่ีแจง้เหตุให้แขกทราบเม่ือเกิด
เหตุเพื่อให้แขกอพยพออกจากบริเวณเพลิงไหมใ้ห้เร็วท่ีสุด ขั้นตอนการปฏิบติัของพนกังานเม่ือเกิด
เหตุเพลิงไหม ้(พิศมยั ปโชติการม, 2538, น. 171) 
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   1.1.1)  ผูป้ระสบเหตุพบเห็นไฟไหม้ จะต้องรีบแจ้งพนักงานต้อนรับและ
พนกังานโทรศพัทท์ราบในทนัที เปิดสัญญาณเตือนภยัและพยายามดบัไฟดว้ยอุปกรณ์ท่ีมีอยู่ 

   1.1.2)  พนกังานรักษาความปลอดภยัจะตอ้งเตรียมความพร้อมอยูเ่สมอ 
   1.1.3)  แจ้งเหตุไปยงัหน่วยดับเพลิง โดยแจ้งรายละเอียด ต าแหน่งท่ีตั้ งของ

โรงแรมโดยละเอียดด้วยอาการสงบและน ้ าเสียงชัดเจน เพราะการให้รายละเอียดส าคัญมาก 
โดยเฉพาะสถานท่ีตั้ง เน่ืองจากอาจมีโรงแรมท่ีช่ือเหมือนกนัหรือคลา้ยกนัอยูใ่นบริเวณเดียวกนัหลาย
แหล่ง ซ่ึงหากบอกรายละเอียดไม่ชดัเจน อาจสร้างความสับสนให้กบัผูรั้บสารและท าให้ความช่วยเหลือเขา้
มาถึงชา้ได ้

   1.1.4)  ตอ้งแจง้พนกังานระดบัสูงของโรงแรมใหท้ราบโดยเร็วท่ีสุด โดยเฉพาะ
ผูจ้ดัการทัว่ไป และปฏิบติัตามค าสั่งอยา่งเคร่งครัด 

   1.1.5)  งดการใชลิ้ฟตแ์ละเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าโดยเด็ดขาด  
   1.1.6)  เปิดทางออกฉุกเฉินทั้งหมดทนัที 
   1.1.7)  พนักงานโทรศพัท์ควรจะขอร้อง (สั่ง) ให้แขกทุกคนออกจากห้องพกั 

โดยใชท้างออกฉุกเฉินเท่านั้น โดยใชถ้อ้ยค าท่ีหนกัแน่น สั้น เขา้ใจง่าย แต่ไม่ท าใหแ้ขกต่ืนตระหนก
จนเกินไป 

   1.1.8)  พนกังานของโรงแรมตอ้งให้ความช่วยเหลือแขก โดยเฉพาะคนแก่และ
เด็กออกจากห้องและบริเวณอ่ืน ๆ ในโรงแรมโดยเร็วท่ีสุด โดยเป็นการช่วยเหลือท่ีไม่หวงั
ผลตอบแทนใด ๆ 

   1.1.9)  ถ้าไฟยงัไม่ไหม้ลุกลามเกินไป สามารถท่ีจะควบคุมสถานการณ์ได้ 
พนกังานควรจะช่วยควบคุมก่อนท่ีหน่วยงานดบัเพลิงจะมาถึง  

   1.1.10)  พนกังานตอ้งเขา้ไปตรวจตราดูทุกห้อง เพื่อให้แน่ใจว่าไม่มีแขกหลงเหลืออยู่
ในหอ้งพกั 

   1.1.11)  พนักงานต้อนรับควรจะน ารายช่ือแขกท่ีพกัในโรงแรมและรายช่ือ
พนกังานท่ีเขา้เวรท างานในอาคารของโรงแรมออกไปดว้ย เพื่อจะตรวจสอบไดว้า่ทุกคนออกมาจาก
อาคารหมดแลว้หรือยงั มีบุคคลใดสูญหายไปบา้ง  

   1.1.12)  หลงัจากสถานการณ์สงบ ไฟดบัลงแลว้ ควรจะรวบรวมและตรวจสอบ
พนักงานของโรงแรมและแขกอีกคร้ังหน่ึง รวมทั้งสภาพอาคารก็ควรตอ้งไดรั้บการตรวจสอบ
ความเรียบร้อย 

   1.1.13)  ประตูทั้งหมดท่ีถูกเปิดออกควรจะปิดใหเ้รียบร้อยเหมือนเดิม 
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 2)  การขู่วางระเบิด 
  โรงแรมที่ตั้ งอยู่ในพื้นท่ีท่ีมีเหตุการณ์ไม่สงบทางการเมือง หรือในพื้นท่ีอนัตราย

อาจเป็นเป้าหมายของการถูกขู่วางระเบิดของผูก่้อการร้ายต่าง ๆ รวมถึงผูท่ี้ไม่ประสงคดี์ต่อบุคคล
และโรงแรม หรือเพื่อรบกวนการท ากิจกรรมและสร้างความวิตกหวาดกลวั โดยการขู่วางระเบิดอาจ
เป็นทางโทรศพัท ์จดหมาย โทรสาร หรือขอ้ความก็ได ้

  วิธีป้องกนัและแก้ปัญหาการขู่วางระเบิด ความปลอดภยัของแขกเป็นส่ิงส าคญัอนัดบัแรก 
เน่ืองจากค าขู่ของผูก่้อการร้ายถือเป็นการคุกคาม ซ่ึงอาจเป็นส่ิงท่ีคนร้ายจะท าจริง โรงแรมจึงตอ้ง
ก าหนดนโยบายและแผนการท่ีไม่ซับซ้อน เพื่อสามารถใช้ได้จริงเม่ือเกิดเหตุและช่วยลดอาการ
ตกใจเวลาท่ีเกิดเหตุจริง กรณีท่ีพบหรือไดรั้บพสัดุตอ้งสงสัยพนกังานส่วนหนา้ควรตรวจสอบว่ามี
ผูรั้บหรือเป็นของผูใ้ดในโรงแรมหรือไม่ หากไม่มีการระบุผูรั้บและเป็นส่ิงตอ้งสงสัยควรจดัวางพสัดุไว้
ในท่ีแห้ง ไกลจากวสัดุไวไฟ รวมถึงตอ้งกนัคนให้ออกห่างจากบริเวณท่ีเก็บพสัดุหีบห่อนั้นไวแ้ละ
ไปยงัท่ีปลอดภัย จากนั้นต้องท าการแจ้งพนักงานระดับสูงของโรงแรมให้ทราบ รวมถึงแจ้ง
เจา้หนา้ท่ีต ารวจเพื่อใหเ้ขา้มาท าการสอบสวนและตรวจสอบพสัดุตอ้งสงสัย  

  กรณีเป็นการขู่วางระเบิดทางโทรศพัท์ พนกังานควรมีสมาธิและใชส้ติในการฟังและ
ตอบโต ้ควรปล่อยให้ผูข้่มขู่พูดจนจบ ไม่ควรขดัจงัหวะ หากมีโอกาสส่งสัญญาณใหห้ัวหนา้ช่วยฟัง 
ใช้ค  าถามซ ้ า ๆ และจดบนัทึกให้ละเอียด เพื่อเป็นหลกัฐานให้เจา้หน้าท่ีต ารวจ พยายามฟังและจบั
สังเกตลกัษณะต่าง ๆ ของผูข้่มขู่ ไม่ว่าจะเป็นน ้ าสียง เพศ ภาวะอารมณ์ เช่น เมา โกรธ หรือพูดจา
สับสนราวคนสติไม่สมประกอบ เสียงต ่าเสียงสูง หรือแมแ้ต่เสียงประกอบรอบขา้งผูพู้ด เป็นตน้ 
เพื่อเป็นการเก็บขอ้มูลช่วยเจา้หน้าท่ีต ารวจในการตามหาแกะรอยคนร้ายต่อไป ชวนสนทนาแลว้
ค่อย ๆ สอบถามวา่ระเบิดอยูท่ี่ใด ก าหนดระเบิดเม่ือไหร่ แต่ตอ้งรอใหผู้ข้่มขู่พูดจบเสียก่อน และเม่ือ
ผูข้่มขู่วางหูเรียบร้อย พนกังานตอ้งรีบจดเวลาท่ีไดรั้บแจง้และรีบรายงานแก่ผูจ้ดัการและเจา้หน้าท่ี
ต ารวจโดยละเอียดอยา่งเร่งด่วน  

  การค้นหาว ัตถุต้องสงสัยควรท าโดยพนักงาน ท่ีได้รับมอบหมายหรือผ่าน
การฝึกอบรม โดยสามารถท างานร่วมกับเจ้าหน้าท่ีต ารวจ คน้หาในพื้นท่ีตอ้งสงสัยตั้งแต่ระดับ
พื้นดิน ระดบัสายตา เหนือสายตา ไปถึงสุดเพดาน วตัถุตอ้งสงสัยอาจถูกซ่อนในหีบห่อ หรือของท่ี
ตอ้งพิจารณา เช่น กระเป๋าเดินทาง กระเป๋าเอกสาร ถุงช๊อปป้ิง เป็นตน้ ผูบ้ริหารตอ้งประเมินผลและ
ตดัสินใจวา่ควรอพยพคนออกจากพื้นท่ีอยา่งทนัทีหรือไม่ การประเมินตอ้งพิจารณาจากขอ้มูล ไดแ้ก่ 
รูปแบบการขู่ ขอ้มูลท่ีมีอยู ่สถานท่ีวางวตัถุระเบิด และเวลาท่ีระบุวา่ระเบิดจะท างาน หากตอ้งอพยพ
ควรเร่ิมจากบริเวณท่ีใกลจุ้ดระเบิดท่ีสุด แลว้จึงอพยพแขกและพนักงานทั้งหมดหากจ าเป็น ใช้วิธี
เดียวกบัการอพยพหนีไฟและใหอ้ยูใ่นจุดรวมพลจนกวา่เหตุการณ์จะเรียบร้อย 
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 3)  การเสียชีวิตในโรงแรม 
  กรณีเกิดเหตุเสียชีวิตในโรงแรมเกิดขึ้นไม่บ่อยนกั แต่เม่ือเกิดแลว้และถูกเปิดเผยต่อ

สาธารณชนมกัจะสร้างความเสียหายให้แก่โรงแรมไดอ้ย่างมาก โดยเฉพาะภาพลกัษณ์ช่ือเสียงของ
โรงแรม  

  วิธีป้องกันและแก้ปัญหาในกรณีท่ีเกิดการเสียชีวิตในโรงแรม การเสียชีวิตภายใน
โรงแรมไม่ว่ากรณีใดก็ตาม  พนกังานไม่ควรจะสนทนาเร่ืองดงักล่าวโดยเด็ดขาด ไม่ว่ากบัแขก 
หรือส่ือมวลชน บุคคลภายนอกหรือระหว่างพนกังานดว้ยกนัเอง พนกังานแผนกตอ้นรับส่วนหน้า
และแผนกแม่บา้นพนกังานตอ้งคอยสังเกตส่ิงผิดปกติเก่ียวกบัแขกผูม้าเขา้พกั เช่น แขกท่ีแขวนป้าย
ห้ามรบกวนหน้าห้องพกันานเกินไปจนน่าสงสัย ซ่ึงอาจเป็นไปได้ว่าแขกอาจก าลงัเจ็บป่วยหรือ
เสียชีวิตอยู่ภายในห้องพกัก็เป็นได้ หรือกรณีแขกส่งเสียงดงัร้องขอความช่วยเหลือแลว้เงียบหายไป
จนผิดปกติ แขกน าบุคคลภายนอกเขา้มาท่ีหอ้งพกัแลว้ไม่มีการติดต่อ 

  กรณีท่ีมีแขกเสียชีวิตในโรงแรม ผูอ้ยูใ่นเหตุการณ์ตอ้งแจง้หน่วยพยาบาลหรือแพทย์
ประจ าโรงพยาบาลทนัทีเพื่อท าการช่วยเหลือหรือฟ้ืนชีวิต จากนั้นจึงแจง้เจา้หน้าท่ีต ารวจเพื่อท า
บนัทึกประจ าวนัเพื่อเป็นหลกัฐาน แลว้จึงแจ้งให้ญาติ  ครอบครัว  หรือผูใ้กลชิ้ดผูเ้สียชีวิตทราบ
โดยทนัที การเคล่ือนยา้ยศพผูป่้วยจะท าไดต้่อเม่ือเจา้หน้าท่ีต ารวจอนุญาตแลว้ โดยเคล่ือนยา้ยศพ
โดยใช้ลิฟต์ด้านหลังโรงแรม เพื่อมิ ให้แขกอ่ืนต่ืนตระหนก แลว้ปิดล็อคห้องดว้ยกุญแจพิเศษ 
หากเป็นแขกชาวต่างชาติ โรงแรมตอ้งแจง้ให้สถานทูตท่ีรับผิดชอบทราบและมอบทรัพยสิ์นของมี
ค่าท่ีติดตวัของผูเ้สียชีวิตให้แก่ทางสถานทูตเพื่อด าเนินการต่อไป ทุกคร้ังท่ีมีเหตุการณ์การเสียชีวิต
ภายในโรงแรมพนกังานจะตอ้งเขียนรายงานโดยละเอียดเพื่อแจง้ใหผู้บ้ริหารทราบ 

  กรณีท่ีผูเ้สียชีวิตไม่ได้อยู่ในการดูแลของแพทย ์พนักงานโรงแรมตอ้งแจ้งต ารวจ
ทนัที จากนั้นตามแพทยข์องโรงแรมมายงัท่ีเกิดเหตุ และตอ้งแน่ใจว่าไม่มีใครเขา้ไปในท่ีเกิดเหตุ
ตามล าพงั และห้ามเคล่ือนยา้ยศพก่อนท่ีแพทยจ์ะมาชนัสูตรเก็บหลกัฐานเพื่อสืบหาสาเหตุการตาย 
เม่ือเคล่ือนยา้ยศพออกจากห้องไปแล้ว ต้องปิดห้องโดยไม่ให้ผูใ้ดเข้าออกได้ด้วยกุญแจพิเศษ 
จากนั้นควรรีบแจ้งญาติหรือแจ้งสถานทูตในกรณีท่ีเป็นนักท่องเท่ียวต่างชาติ สุดทา้ยพนักงานท่ี
รับผิดชอบตอ้งเขียนรายงานเก่ียวกบัการตายโดยมีรายละเอียด คือ สาเหตุ พยาน ช่ือผูเ้สียชีวิต วนั ท่ี 
เวลาและสถานท่ีเกิดเหตุ (พิศมยั ปโชติการ, 2538, น. 174-175) 

  ห า ก ก า ร เ สี ย ช ีว ิต เ ก ิด ขึ้ น บริเวณสาธารณะของโรงแรม เช่น สระว่า ยน ้ า  
ห้องอาหาร ควรเคล่ือนยา้ยร่างผูเ้สียชีวิตไปยงัท่ีส่วนตวั ไม่มีคนมุง กรณีแขกเสียชีวิตนอกโรงแรม
ควรตรวจสอบว่าเป็นแขกของโรงแรมจริงหรือไม่ จากนั้นจึงส่งเจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งรวมถึงบุคคลท่ี
สามารถระบุวา่เป็นแขกของโรงแรมไปยงัท่ีเกิดเหตุ 
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 4)  การปล้นโรงแรม 
  เน่ืองดว้ยโรงแรมนั้นเป็นธุรกิจท่ีมีเงินหมุนเวียนเป็นจ านวนมากในแต่ละวนั การเกิด

เหตุปลน้โรงแรมนั้นจึงเป็นไปไดค้่อนขา้งสูง อีกทั้งโรงแรมยงัเป็นท่ีล่อใจต่อกลุ่มอาชญากรและ
ขโมย หากเกิดการปลน้ขึ้นในโรงแรม ถือไดว้า่เป็นปัญหาร้ายแรงมาก เพราะอาจมีความรุนแรงและ
สุ่มเส่ียงท่ีจะลุกลาม ท าใหแ้ขกและพนกังานเป็นอนัตรายถึงชีวิตได ้ 

  วิธีป้องกันและแก้ไขปัญหาการปล้นโรงแรม โรงแรมควรติดตั้งสัญญาณแจง้เหตุร้าย 
(Silent Alarm) ไวใ้นลิ้นชกัหรือท่ีส าหรับเก็บเงิน โดยสัญญาณจะดงัขึ้นท่ีสถานีต ารวจ หากซองใส่
ธนบตัรถูกดึงออกมา เม่ือพนักงานถูกคนร้ายข่มขู่แลว้ดึงเงินทั้งหมดออกจากลิ้นชกัรวมทั้งซองน้ี 
สัญญาณจะเตือนไปยงัเจา้หนา้ท่ีต ารวจทนัทีแจง้เหตุวา่มีการปลน้โรงแรม  

  เม่ือเกิดเหตุการณ์ปลน้โรงแรมพนักงานควรปฏิบติัตามท่ีคนร้ายสั่ง ไม่ควรขดัขืน
เน่ืองจากคนร้ายอาจใช้อาวุธท าร้ายร่างกายและเส่ียงต่ออนัตรายถึงชีวิต ดงันั้นพนกังานจึงควรน่ิงเฉย 
นอกเสียจากคนร้ายจะสั่งให้พูด ไม่พยายามด้ินรนหรือใชอ้าวุธต่อสู้ หากมีโอกาสเปิดสัญญาณแจง้เหตุ 
พนกังานไม่ควรกระโตกกระตากจนท าให้คนร้ายเกิดความสงสัย พนกังานทุกคนท่ีอยู่ในเหตุการณ์
ควรช่วยกันจดจ ารายละเอียดต่าง ๆ เก่ียวกับคนร้ายให้ได้ ทั้งรูปร่างหน้าตา เคร่ืองแต่งกาย สีผิว 
แผลเป็น รอยสัก เสียงพูด กริยาท่าทาง อาวุธท่ีน ามาใชก่้อเหตุ เป็นตน้  

  เม่ือคนร้ายปฏิบติัการเรียบร้อยแลว้ ควรสังเกตทิศทางท่ีคนร้ายมุ่งหน้าหนีไป จดจ า
ชนิดของรถ สี หมายเลขทะเบียน และหากคนร้ายทิ้งหลกัฐานใด ๆ ก็ตามไว ้พนกังานโรงแรมไม่ควร
แตะตอ้งโดยไม่จ าเป็น ควรรีบแจง้ต ารวจให้เขา้มาเก็บรอยน้ิวมือเพื่อหาหลกัฐานเพื่อการสอบสวน
ต่อไป (พิศมยั ปโชติการ, 2538, น. 187-188) 

 5)  น ้าท่วมเฉียบพลนั 
  การเกิดน ้ าท่วมเฉียบพลันเกิดจากหลายสาเหตุ เช่น การก าจดัขยะท่ีไม่ถูกตอ้งท า

ให้ขยะอุดตันและมีปัญหาการระบายน ้ า น ้ าขังจากฝนตก หรือน ้ าท่วมจากสภาพอากาศ ทั้งน้ี
การป้องกนัน ้าท่วมเป็นการรักษาชีวิตและทรัพยสิ์นของโรงแรม 

  วิธีป้องกันและแก้ไขปัญหาน ้าท่วม กรณีเกิดเหตุน ้ าท่วมเฉียบพลนั พนกังานท่ีอยู่ใน
ท่ีเกิดเหตุควรตั้งสติและรายงานให้หน่วยงานรักษาความปลอดภยัและหัวหนา้ทราบถึงจุดท่ีน ้าท่วม 
ถ้า เ ป็นไปได้ควรถอดปลัก๊เคร่ืองใชไ้ฟฟ้าทุกชนิด หัวหนา้แผนกช่างเป็นผูป้ระเมินว่าเหตุการณ์
น ้ าท่วมน้ีจะเป็นอนัตรายต่อชีวิตของแขกหรือไม่ หากเป็นอนัตรายจะตอ้งรายงานให้แผนกรักษา
ความปลอดภัยทราบและปฏิบติัตามนโยบายของโรงแรมต่อไป เช่น การเคล่ือนยา้ยผูสู้งอายุ 
และผูพ้ิการก่อนเป็นอันดับแรก จากนั้นจึงเป็นแขกทั่วไป รวมถึงทรัพย์สินและของมีค่าต่าง ๆ 
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จากนั้นพนกังานช่างตอ้งด าเนินการปิดเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าทุกชนิดท่ีบริเวณน ้ าท่วมหรือเส่ียงต่อน ้ าท่วม 
และการป้องกนัน ้าท่วมเขา้สู่อาคาร ระหวา่งเหตุการณ์ควรแจง้ใหผู้เ้ขา้พกัทราบเป็นระยะ  

 6)  ลฟิต์ขัดข้อง 
  บางคร้ังการท างานของลิฟต์ท่ีแขกใช้บริการขดัขอ้งเน่ืองจากระบบการท างานของ

ลิฟต์เอง หรืออาจเกิดจากปัญหาระบบไฟฟ้าของโรงแรม โดยมากหากไฟฟ้าดับโรงแรมระดับ
มาตรฐานมกัมีไฟฟ้าส ารอง และลิฟตจ์ะน าเคล่ือนลงมาท่ีบริเวณหอ้งโถงของโรงแรม  

  วิธีป้องกันและแก้ไขปัญหาลิฟต์ขัดข้อง เม่ือได้รับการแจ้งว่ามีลิฟต์ขดัข้องและมี
ผูโ้ดยสารในลิฟต ์จะตอ้งแจง้ใหเ้จา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งทราบ เช่น แจง้ช่างเพื่อใหท้ราบต าแหน่งและเบอร์ลิฟต์
ท่ีมีปัญหา หากไม่ทราบขอ้มูลดงักล่าว ช่างสามารถใหเ้จา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยัในหอ้งกลอ้งวงจรปิด
ตรวจสอบ การเคล่ือนย้ายผู ้โดยสารออกจากลิฟต์ตอ้งให้ช่ างผู ้ช านาญเฉพาะดา้นเท่านั้นเป็น
ผูดู้แลและปฏิบติัการทั้งน้ีเพื่อความปลอดภยั หากทางโรงแรมไม่สามารถแกไ้ขปัญหาเองได้ควร
ติดต่อบริษทัท่ีบ ารุงรักษาลิฟต์เพื่อด าเนินการแกไ้ข ตลอดเวลาท่ีลิฟต์ติดคา้งควรมีการส่ือสารกับ
ผูที้่ติดอยู่ขา้งใน รวมถึงการแจ้งขอรถพยาบาลฉุกเฉินเพื่อเตรียมความพร้อมให้การช่วยเหลือ  
หลงัเหตุการณ์เป็นปกติควรมีการปิดซ่อมแซมและตรวจสอบลิฟต์ดังกล่าวเพื่อให้ได้มาตรฐาน
การบริการ 

 7)  ไฟฟ้าดับ 
  ถึงแมโ้รงแรมขนาดใหญ่จะมีเคร่ืองป่ันไฟส ารองแต่บางคร้ังอาจเกิดเหตุขดัขอ้งท่ีท า

ให้ไฟฟ้าดบัทั้งอาคาร และก่อให้เกิดเหตุวุ่นวายได ้แมก้รณีดงักล่าวจะเกิดขึ้นไม่บ่อยแต่พนักงาน
ควรมีการวางแผนเพื่อให้การท างานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และเพื่อความปลอดภยัของลูกคา้ 
พนกังานและทรัพยสิ์นของโรงแรม 

  วิธีป้องกนัและแก้ไขปัญหาไฟดับ เม่ือเกิดเหตุไฟฟ้าดบัพนกังานรักษาความปลอดภยั
ควรตรวจสอบลิฟตท์ุกตวัในโรงแรมทนัทีเพื่อให้แน่ใจว่าไม่มีใครติดคา้งขา้งใน หากมีผูติ้ดอยู่ขา้งใน
ให้ปฏิบติัเช่นเดียวกบักรณีปัญหาลิฟต์คา้ง ขณะท่ีไฟดบัพนกังานทุกคนตอ้งอยู่ประจ าท่ีปฏิบติังาน
ของตนเพื่อคอยช่วยเหลือลูกคา้ ตรวจสอบการท างานของไฟฟ้าฉุกเฉินแต่ละชั้นว่าท างานหรือไม่ 
ฝ่ายช่างตอ้งรีบแกไ้ขปัญหาและประสานงานร่วมกับการไฟฟ้านครหลวงทนัทีถึงระยะเวลาและ
สาเหตุท่ีไฟฟ้าดบั เพื่อแจง้ใหแ้ขกทราบได ้ 

 8)  แผ่นดินไหว 
  แผ่นดินไหวเป็นภยัพิบติัธรรมชาติท่ีสามารถเกิดขึ้นไดใ้นทุกพื้นท่ี แมว้่าในประเทศ

ไทยจะมีการเกิดเหตุดังกล่าวไม่บ่อยและไม่รุนแรง แต่เน่ืองจากอาคารโรงแรมเป็นอาคารสูงจึง
จ าเป็นตอ้งมีการวางแผนเมื่อเหตุการณ์แผ่นดินไหว เพื่อบรรเทาความเสียหายที่อา จจะเกิดขึ้น 
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การปฏิบติัตนเม่ือเกิดเหตุแผ่นดินไหวสามารถแบ่งได ้  3 ช่วงไดแ้ก่ ก่อนเกิดเหตุ ระหว่างเกิดเหตุ 
และหลงัเกิดเหตุ ดงัน้ี 

  ก่อนเกิดเหตุ หากไดรั้บการแจง้จากกรมอุตุ หรือศูนยบ์รรเทาภยัพิบติัธรรมชาติใน
พื้นท่ีวา่จะเกิดเหตุแผน่ดินไหว โรงแรมสามารถเตรียมความพร้อมเบ้ืองตน้ อาทิ ป้ายทางหนี ไฟฉาย
และถ่าน กระเป๋ายา เคร่ืองดบัเพลิง ถุงทราย เจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งตอ้งทราบต าแหน่งวาลว์ปิดน ้ า ปิดก๊าซ 
สะพานไฟฟ้าส าหรับตดักระแสไฟฟ้า ยา้ยของท่ีมีน ้าหนกัลงจากชั้นวางของ มดัเคร่ืองใชข้นาดใหญ่
และมีน ้ าหนกัให้แน่นกบัพื้นผนงัอาคาร นดัแนะเร่ืองจุดนัดหมายหรือรวมพล ทั้งน้ีพื้นท่ีท่ีเส่ียงภยั
กบัแผน่ดินไหวควรสร้างอาคารใหเ้ป็นไปตามท่ีกฎหมายก าหนด 

  ระหว่างเกิดเหตุ แจง้หรือกดสัญญาณเตือนภยัให้แขกทราบหากอยู่ในอาคารให้ออก
จากอาคารใหไ้วท่ีสุด หากอยูใ่นหอ้งใหย้นืหรือหมอบในส่วนท่ีมีโครงสร้างแขง็แรงและสามารถรับ
น ้ าหนกัไดม้าก อยู่ห่างประตู หนา้ต่างและระเบียง ไม่ใชเ้ทียนไขหรือจุดไมข้ีดเพราะอาจมีแก๊สร่ัว 
ห้ามใช้ลิฟท์ขนาดเกิดเหตุโดยเด็ดขาด ให้ใช้บนัไดหลกัในการอพยพและท าตามค าแนะน าของ
เจา้หนา้ท่ี 

  หลังเกิดเหตุ หากมีผูไ้ดรั้บบาดเจ็บไม่มากให้ท าการปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้ หรือหาก
บาดเจ็บหนกัให้ประสานหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งหรือส่งตวัผูบ้าดเจ็บไปท่ีโรงพยาบาล หลงัการอพยพ
หนีภยัให้ตรวจสอบจ านวนพนกังานและแขก และอพยพแขกออกจากตวัอาคารหากมีแผ่นดินไหว
รุนแรงและอาคารไดรั้บความเสียหายเพราะอาคารอาจพงัทลายลงมา ตรวจสายไฟ ท่อน ้ า ท่อแก๊ส 
ถา้แก๊สร่ัวให้ปิดวาลว์ถงัแก๊ส ยกสะพานไฟ อย่าจุดไฟ ตรวจสอบแก๊สร่ัวดว้ยการดมกล่ินเท่านั้น ถา้
ไดก้ล่ินให้เปิดหน้าต่างทุกบาน ออกจากบริเวณท่ีสายไฟขาด หรือสายไฟพาดถึง ส ารวจความสีย
หายของท่อส้วมและน ้าทิ้งก่อนใชง้าน 
  มาตรฐานความปลอดภัยในสถานประกอบกจิการโรงแรม 
  โรงแรม คือ ธุรกิจท่ีพกัอาศัยส าหรับผูเ้ดินทางมาท่องเท่ียวและต้องการค้างคืน
เพื่อท่ีจะท่องเท่ียวหรือเป็นท่ีพกัผ่อนก่อนจะเดินทางกลบัภูมิล าเนา โดยประโยชน์ของโรงแรมนั้น 
นอกจากจะท าให้นักเดินทางมากมายไดเ้ดินทางมาพกัผ่อนแลว้ ยงัสามารถด่ืมด ่ากบัความสุขจาก
การบริการมากมายจากโรงแรม และส่ิงท่ีท าให้กิจการโรงแรมสามารถด าเนินกิจการและสร้าง
ช่ือเสียงไดอ้ย่างดี นั่นก็คือ มาตรฐานความปลอดภยัของโรงแรม  ทั้งน้ีมาตรฐานของโรงแรมแลว้
นั้นก็ได้มีการระบุอยู่ในกฎกระทรวงก าหนดประเภทและหลกัเกณฑ์การประกอบธุรกิจโรงแรม 
พ.ศ. 2551 โดยมีรายละเอียดส าคญัดงัน้ี 
  (1) โทรศพัทห์รือระบบการติดต่อส่ือสารตอ้งมีจ านวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการแก่ผูพ้กั 
  (2) การปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้และการส่งต่อผูป่้วยไปยงัสถานพยาบาลใกลเ้คียง 
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  (3) ระบบรักษาความปลอดภยัอยา่งทัว่ถึงตลอดยีสิ่บส่ีชัว่โมง 
  (4) จัดให้มีห้องน ้ าและห้องส้วมในส่วนท่ีให้บริการสาธารณะโดยจัดแยกส่วน
ส าหรับชายและหญิง  
  (5) ตอ้งมีการรักษาความสะอาด มีการจดัแสงสว่างอย่างเพียงพอ และมีระบบระบาย
น ้า ระบบบ าบดัน ้าเสีย และระบบระบายอากาศท่ีถูกสุขลกัษณะ 
  (6) ตอ้งติดตั้งเคร่ืองดบัเพลิงแบบมือถือในแต่ละชั้นจ านวน 1 เคร่ือง ต่อพื้นท่ีอาคาร
ไม่เกิน 1,000 ตารางเมตร ทุกระยะไม่เกิน 45 เมตร แต่ไม่นอ้ยกวา่ชั้นละ 1 เคร่ือง และเคร่ืองดบัเพลิง
ตอ้งอยูใ่นสภาพท่ีใชง้านไดต้ลอดเวลาและสามารถน ามาใชง้านไดโ้ดยสะดวก 
  (7) ตอ้งติดตั้งระบบสัญญาณเตือนเพลิงไหม ้
  (8) ต้องมีทางหนีไฟหรือบันไดหนีไฟตามหลักเกณฑ์และเง่ือนไขท่ีก าหนดใน
กฎหมายวา่ดว้ยการควบคุมอาคาร 
  (9) ตอ้งจดัให้มีระบบจ่ายพลงังานไฟฟ้าส ารองส าหรับกรณีฉุกเฉิน เช่น แบตเตอร่ี 
หรือเคร่ืองก าเนิดไฟฟ้า แยกเป็นอิสระจากระบบท่ีใช้อยู่ตามปกติและสามารถท างานได้โดย
อตัโนมติัเม่ือระบบจ่ายพลงังานไฟฟ้าปกติหยดุท างาน 
  (10) ตอ้งอยู่ห่างจากแม่น ้ า คู คลอง หรือแหล่งน ้ าสาธารณะไม่นอ้ยกว่า 10 เมตร เวน้
แต่กรณีท่ีส้วมมีระบบก าจดัส่ิงปฏิกูลท่ีถูกตอ้งตามหลกัสุขาภิบาลและมีขนาดท่ีเหมาะสม 
  อย่างไรก็ตามในการด าเนินธุรกิจโรงแรมในปัจจุบนัไดมี้การน าเอาอุปกรณ์ท่ีจะช่วย
ท าใหม้าตรฐานความปลอดภยัถูกยกระดบัมากยิง่ขึ้น อาทิ 

(1) กลอ้งวงจรปิด ซ่ึงจะท าหนา้ท่ีเป็นผูท่ี้รักษาความปลอดภยัไดใ้ชส้ าหรับตรวจตรา
ความเรียบร้อยของท่ีพกั และเปิดให้มีการบนัทึก 24 ชั่วโมง เพื่อใช้ตรวจสอบยอ้นหลงัหากเกิด
เหตุการณ์ไม่ปกติได ้

(2) บตัรผ่านจอดรถ ซ่ึงการมีบตัรน้ี หมายความว่า เป็นการอนุญาตให้เขา้มาเฉพาะ
ผูท่ี้เขา้พกัในโรงแรมเท่านั้นจึงจะมีสิทธ์ิจอดรถในลานจอดรถได ้คนนอกหา้มเขา้ 

(3) คียก์าร์ด ซ่ึงจะถูกท าไวส้ าหรับใช้ผ่านประตูด้านนอกและประตูห้อง โดยจะมี
เพียงผูท่ี้เขา้มาเช็คอินเท่านั้นท่ีจะมีคียก์าร์ดเพื่อท่ีจะเขา้ออกท่ีพกัได ้นั่นก็แสดงว่าจะไม่มีคนนอก
ผา่นเขา้มาในท่ีพกัไดน้ัน่เอง 

(4) สัญญาณกนัขโมย เป็นอุปกรณ์ท่ีสามารถป้องกนัการงดัแงะประตูหนา้ต่างของท่ีพกั 
ซ่ึงจะส่งผลท าให้ส่งเสียงเตือนทนัที ถา้หากมีการงดัแงะ ซ่ึงมนัจะท าให้ผูที้่ท าหน้าที่รักษา
ความปลอดภยัไดเ้ขา้ตรวจสอบ นั่นจึงท าให้สัญญาณกนัขโมยเป็นอุปกรณ์ท่ีใช้ป้องกนัทรัพยสิ์น 
สูญหายไดเ้ป็นอยา่งดี 
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(5) ไมก้ั้นอตัโนมติั เป็นอุปกรณ์รักษาความปลอดภยัที่ควรมีไวคู้่กับลานจอดรถ 
ซ่ึงนอกจะลดค่าจ้างยามที่รักษาความปลอดภัยได้แล้ว มันยงัท าหน้าที่ดูแลความปลอดภัย
อย่างต่อเน่ืองและอตัโนมติั ซ่ึงไมก้ั้นอตัโนมติัน้ีจะควบคุมและเก็บบนัทึกการเขา้ออกของรถ ซ่ึงจะ
สามารถช่วยในเร่ืองการป้องกนัคนนอกเขา้ท่ีพกัทางรถยนตไ์ด ้

(6) อุปกรณ์ตรวจจบัควนัไฟ ซ่ึงจะสามารถตรวจจบัควนัไฟ ในกรณีท่ีเกิดอคัคีภยัขึ้นได ้
และจะส่งสัญญาณเตือนพร้อมทั้งกระตุน้ให้อุปกรณ์อ่ืน ๆ ท างาน เช่น เปิดหัววาลว์น ้ าเพื่อให้ใชน้ ้าได ้
หรือเปิดสปริงเกอร์เพื่อช่วยระงบัใหไ้ฟไม่ไหม ้

(7) เส้นทางอพยพ โดยจะเป็นเส้นทางท่ีถูกระบุเอาไวอ้ย่างชดัเจน ซ่ึงจะถูกสร้างไว้
เพื่อให้เราสามารถว่ิงหนีออกไปไดใ้นกรณีท่ีเกิดเหตุร้ายขึ้น อย่างแผ่นดินไหว หรืออคัคีภยั เป็นตน้ 
โดยเส้นทางดังกล่าวน้ีจะมีการแปะขอ้ความท่ีเห็นได้เด่นชัดอย่างมาก ซ่ึงจะมีทั้งภาษาไทยและ
ภาษาองักฤษ และมกัจะอยู่ริมสุดของชั้นของอาคารนั้น ๆ โดยเส้นทางอพยพควรจะมีลกัษณะเป็น
ทางกวา้ง เพื่อท่ีจะท าใหเ้ราสามารถอพยพไปไดอ้ยา่งรวดเร็วนัน่เอง 

(8) ตูนิ้รภยัส่วนตวัในห้องพกัแขก ซ่ึงส่ิงน้ีเป็นมาตรฐานความปลอดภยัให้กบั
แขกผูเ้ขา้มาพกั ท่ีตอ้งการจะรักษาทรัพยสิ์นของตวัเองเอาไว ้โดยจะแบ่งเป็นตูนิ้รภยัส่วนกลางท่ีจะ
อยู่ในฟร้อนต์ของโรงแรม และตูนิ้รภยัส่วนย่อยที่จะอยู่ตามห้องพกัของเรา โดยเรายงัสามารถ
ตั้งรหสัของเราเองไดอี้กดว้ย 
 ดงันั้นมาตรฐานของโรงแรมท่ีถูกตั้งไวโ้ดยกฎกระทรวง กระทัง่อุปกรณ์ความปลอดภยัท่ี
โรงแรมติดตั้งจะท าให้การพกัผ่อนของแขกเป็นไปไดอ้ย่างราบร่ืน มาตรฐานความปลอดภยัภายใน
โรงแรม จึงเป็นส่ิงท่ีส าคัญอย่างยิ่งท่ีโรงแรมควรจะมอบให้กับแขกผูเ้ข้ามาพกัได้อย่างเต็มท่ี 
เพื่อท่ีจะสร้างความน่าเช่ือถือและสร้างช่ือเสียงใหก้บัตวัโรงแรมเอง  
 

การประสานงานระหว่างธุรกจิโรงแรมกบัหน่วยงานต่าง ๆ 

 
ธุรกิจโรงแรมจะเติบโตและมัน่คงได้นอกจากจะประกอบไปด้วยปัจจยัการบริหารและ

พนกังานในโรงแรมแลว้ ยงัขึ้นอยูก่บัปัจจยัของการประสานงานระหวา่งหน่วยงานองคก์รอ่ืน ๆ อีก
มากมาย เพื่อดึงดูดให้องคก์รหรือหน่วยงานนั้น ๆ เขา้มาใชบ้ริการของโรงแรม ไม่วา่จะเป็นห้องพกั 
ห้องอาหาร ห้องประชุม ท าให้เกิดรายได้ต่อธุรกิจ โดยหน่วยงานท่ีโรงแรมต้องเก่ียวข้อง
ประสานงานร่วมมีดงัน้ี (โสภิต ภทัรพิพฒัน์, 2556, น. 202-207)  
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1. การประสานงานกบับริษัทสายการบิน (Airline Company) 
 การเดินทางโดยสายการบินเป็นการคมนาคมท่ีมีความสะดวกสบายและรวดเร็ว อีกทั้ง

เป็นท่ีนิยมอย่างแพร่หลายในปัจจุบนั ซ่ึงมีสายการบินตน้ทุนต ่ามากขึ้นท าให้มีผูเ้ดินทางท่องเท่ียว
มากขึ้นจึงเป็นการเอ้ือต่อธุรกิจโรงแรม เป็นท่ีทราบกนัอยู่แลว้ว่าทั้งธุรกิจท่องเท่ียว ธุรกิจโรงแรม 
และธุรกิจการบินนั้นเป็นธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งและอ านวยความสะดวกให้แก่ผูเ้ดินทาง ทั้งน้ีโรงแรม
และสายการบินมีก ารติดต่อประสานงานซ่ึงกนัและกนัในแง่ของการเดินทางและห้องพกั เช่น 
การส ารองห้องพักของสายการบินให้แก่ลูกเรือและพนกังาน รวมถึงผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมากบั
สายการบิน รวมถึงการส ารองท่ีนั่งของสายการบินให้แก่แขกท่ีพกัในโรงแรม โรงแรมส่วนใหญ่
มกัท าหนา้ท่ีเป็นตวักลางและประสานงานให้แก่แขกกบัสายการบิน และบริษทัน าเท่ียว กรณีท่ีเป็น
บริษทัสายการบินขนาดใหญ่ มกัมีโรงแรมในเครือข่ายดว้ย ท าให้มีการติดต่อประสานงานกนัใน
ดา้นท่ีพกัและอาหารใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร ระหวา่งการเดินทางเร่ือยไปจนถึงจุดหมายปลายทาง 

2. การประสานงานกบับริษัทน าเที่ยว (Travel Agency) 
 ธุรกิจโรงแรมและบริษทัน าเท่ียวจะตอ้งประสานงานและพึ่งพาอาศยักนัอยู่ตลอดเวลา 

เพื่อความอยูร่อดและความเจริญกา้วหนา้ของธุรกิจทั้งสองประเภท โดยบริษทัน าเท่ียวต่าง ๆ จะเป็น
ผูน้ านักท่องเท่ียวเขา้มาพกัในโรงแรมเป็นจ านวนมากในแต่ละคร้ัง ซ่ึงท าให้โรงแรมมีรายไดจ้าก
การให้บริการห้องพกั พร้อมอาหารและเคร่ืองด่ืมแก่นกัท่องเท่ียว โดยโรงแรมจะให้ผลประโยชน์
ตอบแทนในรูปของการให้ส่วนลดแก่บริษทัน าเท่ียวดังกล่าว เพื่อเป็นการจูงใจบริษทัน าเท่ียว 
เพื่อใหดึ้งนกัท่องเท่ียวมาใชบ้ริการของโรงแรมมากยิง่ขึ้น ส่วนดา้นการบริการนั้น นกัท่องเท่ียวของ
บริษทัน าเท่ียวไดรั้บการบริการไม่ต่างจากลูกคา้ทัว่ไปคนอ่ืน ๆ ของโรงแรม เพื่อให้นักท่องเท่ียว
เหล่านั้นได้รับความสะดวกสบาย จนเกิดความพึงพอใจและประทบัใจในบริการท่ีได้รับ ท าให้
กลบัมาใช้บริการอีกในอนาคต หรือบอกต่อ ๆ ไป ซ่ึงลว้นแลว้แต่เป็นผลดีต่อธุรกิจของโรงแรม
ทั้งส้ิน สร้างรายไดแ้ละก าไรใหก้บัโรงแรม 

 แผนกขาย หรือพนกังานขายของโรงแรมเป็นผูมี้หนา้ท่ีดูแล ประสานงานและรับผิดชอบ
เจรจาหาขอ้ตกลงในการท าสัญญาระหว่างโรงแรมและบริษทัน าเท่ียว ลูกคา้จากบริษทัน าเท่ียวไม่มี
ความแตกต่างจากลูกคา้ทัว่ไปของโรงแรม ดงันั้นเม่ือมีแขกท่ีมาจากบริษทัน าเท่ียวเขา้มาใช้บริการ 
ทางโรงแรมจะให้บริการท่ีเทียบเท่าหรือระดบัเดียวกบัแขกอ่ืน ทั้งน้ีเพื่อให้แขกจากบริษทัน าเท่ียว
เกิดความพึงพอใจบริการและกลบัมาใชบ้ริการของโรงแรมในคร้ังต่อ ๆ ไป 

3. การประสานงานกบัการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย  
 การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทยและโรงแรมย่อมตอ้งติดต่อประสานงานกนัโดยจัดตั้ง

สถาบนัฝึกอบรมวิชาการโรงแรมและท่องเท่ียว เพื่อผลิตบุคลากรให้ได้มาตรฐานและมีจ านวน
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เพียงพอเพื่อเขา้มาท างานในธุรกิจโรงแรม จดัอบรมพนกังานเก่ียวกบัการบริการใหแ้ก่พนกังานของ
โรงแรมต่าง ๆ จดัประชุมสัมมนาธุรกิจท่องเท่ียวในแต่ละทอ้งท่ี และติดต่อประสานงานกบัโรงแรม
ในการจดัเตรียมสถานท่ีพกัแรม อาหาร เคร่ืองด่ืมและบริการต่าง ๆ ส าหรับนักท่องเท่ียวตามงาน
เทศกาลต่าง ๆ เพื่อสนบัสนุนการท่องเท่ียว ให้นกัท่องเท่ียวไดรั้บความสะดวกสบายในการเดินทาง
มาท่องเท่ียวดงักล่าว 

 ธุรกิจโรงแรมยังนิยมโฆษณาประชาสัมพันธ์กิจการและบริการของตนในอนุสาร 
อ.ส.ท. ซ่ึงเป็นของการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทยอีกดว้ย ทั้งยงัเผยแพร่และโฆษณาธุรกิจโรงแรมใน
รูปส่ือต่าง ๆ เช่น วีดีโอ ภาพยนตร์ เป็นตน้ และร่วมมือกนัประสานงานโฆษณาเผยแพร่การจดังานต่าง ๆ 
ในทอ้งถ่ิน  

 ททท. ยงัจัดให้ค  าแนะน าและความร่วมมือกับโรงแรมในด้านต่าง ๆ เพื่อยกระดับ
มาตรฐานการบริการของโรงแรม และขอความร่วมมือจากโรงแรมต่าง ๆ เพื่อส ารวจและรวบรวม
หลกัฐานต่าง ๆ เพื่อจดัท าสถิติเก่ียวกบัอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว ส่งเสริมและสนบัสนุนการลงทุน
ในธุรกิจโรงแรมให้มีการขยายตวั ให้ค  าปรึกษาและค าแนะน าแก่นักลงทุนร่วมกบัคณะกรรมการ
ส่งเสริมการลงทุนแห่งชาติ (BOI) ก่อนตดัสินใจลงทุนในธุรกิจโรงแรม และแนะน างานบริการท่ีมี
มาตรฐานท่ีดีและมีประสิทธิภาพในการให้บริการแก่นกัท่องเท่ียว รวบรวมกลุ่มธุรกิจท่องเท่ียว เช่น 
โรงแรม ร้านอาหาร และบริษทัน าเท่ียวภายในจงัหวดั เพื่อจดัตั้งเป็นชมรมหรือสมาคม และท าการจดัประชุม
หารือกนัระหว่างกิจการ เก่ียวกบัปัญหา พร้อมวิธีแกไ้ข เพื่อน าเสนอต่อภาครัฐในการด าเนินการ
ต่อไป 
 

สรุป 
 

ไม่ว่าการท างานในองคก์ร ห้างร้าน หรือบริษทัใด ก็สามารถเกิดปัญหาระหว่างการท างาน
ขึ้นไดเ้ป็นธรรมดา ปัญหาใหญ่หรือเล็กนั้ นขึ้ นอยู่กับปัจจัยแวดล้อมทั้งจากพนกังานโรงแรม 
แขกผูม้าใชบ้ริการ บุคคลภายนอก และปัญหาอ่ืน ๆ ท่ีอาจเกิดจากปัจจยัภายนอกโรงแรม โดยปัญหา
มีแนวโนม้เกิดขึ้นไดม้ากในองคก์รท่ีมีบุคลากรในการท างานเป็นจ านวนมาก ซ่ึงธุรกิจโรงแรมก็เป็นหน่ึง
ในนั้น เ มื่อมี ปัญหาเกิดขึ้ นแล้วพนักงานหรือผูเ้ก่ียวขอ้งควรร่วมมือร่วมใจกนัในการแกปั้ญหา 
หรือทางท่ีดีควรร่วมกนัคิดป้องกนัไม่ให้เกิดปัญหาขึ้น ทว่าเม่ือเกิดขึ้นแลว้ ควรใชว้ิธีแกปั้ญหาดว้ย
สติ และมีทศันคติท่ีดี มีการป้องกนัท่ีรอบคอบ เตรียมพร้อมทั้งพนกังานและอุปกรณ์ต่าง ๆ ภายใน
โรงแรมใหอ้ยูใ่นสภาพท่ีสมบูรณ์และพร้อมท่ีสุด ก็จะช่วยลดปัญหาท่ีเกิดขึ้นไดม้าก  
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การด าเนินธุรกิจโรงแรมนั้นนอกเหนือจากการด าเนินงานภายในเพื่อให้ธุรกิจราบร่ืนแลว้ 
ขณะเดียวกนัการประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืน ๆ ไม่ว่าจะเป็นภาครัฐหรือเอกชนก็สามารถช่วยให้
เกิดรายไดแ้ละความเจริญก้าวหน้าทางธุรกิจได้อย่างมาก การประสานงานของธุรกิจโรงแรมกับ
หน่วยงานเหล่าน้ีเป็นไปในลักษณะขอ งน ้ า พึ่ ง เ รื อ เ สื อพึ่ ง ป่ า  เรียกได้ว่าสนับสนุนให้เกิด
ประโยชน์กนัทั้งสองฝ่าย  การร่วมมือทางธุรกิจการคา้นั้นไม่ใช่เพียงเพื่อให้ธุรกิจอยู่รอด แต่ยงัเป็น
การสร้างความสัมพนัธ์เพื่อให้ไดม้าซ่ึงกลุ่มลูกคา้ใหม่ ไปจนกระทัง่การท าแผนการตลาดร่วมกัน
เพื่อใหอุ้ตสาหกรรมท่ีพกัแรมในประเทศไทยมีศกัยภาพและสามารถแข่งขนัในระดบัโลกได ้
 

ค าถามทบทวน 

 
1. ผูเ้รียนคิดวา่ปัญหาท่ีเกิดขึ้นในโรงแรมปัญหาใดร้ายแรงท่ีสุด เพราะเหตุใด 
2. จงอธิบายลกัษณะความรับผิดชอบของโรงแรมหากเกิดการลกัทรัพยภ์ายในโรงแรม 
3. หากผูเ้รียนคือผูบ้ริหารของโรงแรมจะมีมาตรการป้องกันการขโมยทรัพย์สินของ

โรงแรมจากพนกังานอยา่งไร 
4. ผูเ้รียนคิดว่าเพราะเหตุใดพนักงานโรงแรมจึงมีการลาออก และเปล่ียนสถานท่ีท างาน

บ่อย และในฐานะผูบ้ริหารท่านมีวิธีการแกไ้ขปัญหาอยา่งไร 
5. ขณะท่ีท่านก าลงัปฏิบติัหน้าท่ี มีแขกเขา้มาร้องเรียนเร่ืองการบริการของห้องอาหาร

โรงแรม ท่านจะมีวิธีการด าเนินการอยา่งไร 
6. เพราะเหตุใดจึงมีกฎระเบียบไม่อนุญาตให้พนักงานให้ยาแก่แขก ถึงแมจ้ะเป็นยาเพื่อ

รักษาอาการเจ็บป่วยทัว่ไป 
7. จงยกตวัอย่างเหตุการณ์ไม่คาดคิดท่ีอาจเกิดขึ้นในโรงแรม 2 ตวัอย่าง พร้อมทั้งวิธีการ

ป้องกนั และแกไ้ขปัญหา 
8. หากท่านเป็นผูส้นทนากบัคนร้ายท่ีขู่วางระเบิดโรงแรม ท่านควรปฏิบติัตนอยา่งไร  
9. จงบอกลกัษณะความสัมพนัธ์ระหวา่งธุรกิจโรงแรม ธุรกิจน าเท่ียว และธุรกิจสายการบิน 
10.  จงบอกความส าคญัของหน่วยงานการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทยต่อธุรกิจโรงแรม 
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