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คํานํา 
 

คูมือเลมนี้จัดทําขึ้น โดยมีความมุงหมายใหผูท่ีจะเปนนายทหารพลาธิการสายบริการและสหโภชน
สามารถนําหลักวิชาของภาคเอกชน ซ่ึงมีการแขงขันทางธุรกิจเขามาใชกับอาคารพัก รับรองของ ทร. ท้ังนี้ในทาง
ธุรกิจเอกชนนั้น ยอมมีการแขงขันกันบริการลูกคา หากทําใหกําลังพลสายบริการและโภชน มีทักษะท่ีจะนํา
ความรูนี้ไปใชกับการจัดอาคารพักรับรองของ ทร. ก็จะเปนการพัฒนาองคบุคคลใหไปปฏิบัติงานไดอยางมี    
ประสิทธิภาพ และในขณะเดียวกันเนื้อหาของหนังสือเลมนี้ไดนําหลกัการจัดท่ีพักนายทหารสัญญาบัตรโสดของ
สหรัฐ ฯ ซ่ึงสามารถนํามาประยุกตใชใน ทร. และศึกษาควบคูกันไปดวย ดังนั้น หากผูศึกษารูจักนําวิชาการ    
เหลานี้มาปรับปรุงและพัฒนาใหเขากับลักษณะงานของอาคารพกัรับรองใน ทร. แลว จะเกิดประโยชนกับ ทร. 
เปนอยางยิ่ง 

อนึ่ง ศัพทเฉพาะภาษาอังกฤษบางคําเปนท่ีนิยมใชแพรหลาย ในธุรกิจโรงแรมไมสามารถจะเลี่ยงไป
ใชเปนอยางอื่นได จึงตองเรียกทับศัพท ผูศึกษาตองพยายามจดจํา และหากไมสันทัดในภาษาอังกฤษก็ขอให
สอบถามจากผูรูตอไปดวย 
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สารบัญ 
 

หมวดท่ี ๑ ธุรกิจโรงแรม 
                                                                                                                                  หนา 

บทท่ี ๑  โรงแรมและประเภทของโรงแรม  
 - งานโรงแรม ๑ 
 - การแบงประเภทโรงแรม ๑ 
 - ระดับมาตรฐานของโรงแรมและการให “ดาว” ๖ 
 - จํานวนพนักงานของโรงแรม ๙ 
 บทท่ี ๒ การจัดองคกรของโรงแรม 
 - การจัดรูปองคกรของโรงแรมขนาดเลก็ ๑๑ 
 - การจัดรูปองคกรของโรงแรมขนาดใหญ ๑๒ 
 - เจาของโรงแรมหรือบริษัทเจาของโรงแรม ๑๓ 
 - ผูจัดการใหญ ๑๓ 
 - ฝายตอนรบั ๑๓ 
 - ฝายบัญชี ๑๔ 
 - ฝายแมบาน ๑๕  
 - ฝายอาหารและเครื่องดื่ม ๑๖ 
 - ฝายชาง ๑๗ 
 - แผนกโทรศัพท ๑๗ 
 - แผนกรักษาความปลอดภัย ๑๘ 
 - แผนกขาย ๑๘ 
 - แผนกบุคคล ๑๘ 
 - แผนกจัดซ้ือ ๑๘ 
 - แผนกซักรีด ๑๘ 
 - แผนกควบคุมตนทุน ๒๒ 
 - แผนกสจวต ๒๒ 
บทท่ี ๓  ลักษณะพิเศษของงานโรงแรม 
 - ลักษณะของงานโรงแรม ๒๓ 
 - เวลาทํางานของโรงแรม ๒๓ 
 - ความกดดันในการทํางาน ๒๔ 
 - การส่ือความระหวางองคกร ๒๔ 
 



 
 - การทํางานกับคนหลายคนหลายจําพวก ๒๕ 
 - เตรียมพรอมกับสถานการณท่ีไมคาดคิด ๒๖ 
 - ความสุภาพออนนอม ๒๖ 
 - ผลตอบแทน ๒๖ 
 - บรรยากาศของการทํางานในโรงแรม ๒๘ 
บทท่ี ๔  งานแมบาน 
 - ความสําคัญของงานแมบาน ๒๙ 
 - การวางแผนงานของแมบาน ๒๙ 
 - ตัวอยางงานของหัวหนาแมบาน ๓๐ 
 - การปฏิบัติงานประจําวันของแมบาน ๓๑ 
 - หนาท่ีของแมบานประจําชั้น ๓๑ 
 - จุดมุงหมายของงานดานการทําความสะอาด ๓๓ 
 - การทําความสะอาดบริเวณสาธารณะ ๓๕ 
 - การทําความสะอาดหองพัก ๓๗ 
 - ศิลปการตกแตงและการบํารุงรักษา ๔๒ 
 - การตรวจความเรียบรอยในหองพัก ๔๔ 
บทท่ี ๕ การแกปญหาเก่ียวกับแขก 
 - สถานการณท่ี ๑ แขกบนวาหองพักมีเสียงดังหนวกหู ๔๘ 
 - สถานการณท่ี ๒ แขกจําเปนตองพักเกินกําหนดท่ีจองไว ๔๘ 
 - สถานการณท่ี ๓ แขกจองหอง ๒ หองท่ีอยูติดกันแตไดหองคนละชั้น ๔๙ 
 - สถานการณท่ี ๔ มีผูตองการโทรศัพทถึงแขกพักหองแตติดตอไมได ๔๙ 
 - สถานการณท่ี ๕ แขกไมสบายตองการหมอ ๕๐  
 - สถานการณท่ี ๖ แขกตองการเบิกเงินแตธนาคารปดทําการ ๕๐  
 - สถานการณท่ี ๗ แขกเขามาพักแตโรงแรมไมมีขอมูลการจองหอง ๕๑ 
 - สถานการณท่ี ๘ แขกไมพอใจท่ีพนักงานปดแอรในหอง ๕๑ 
 - สถานการณท่ี ๙ แขกพา “ผูหญิง” เขามาพักดวย ๕๒ 
 - สถานการณท่ี ๑๐ ปญหาเกี่ยวกับของในตูเย็นภายในหองพัก ๕๓ 
 - สถานการณท่ี ๑๑ ปญหาเกี่ยวกับบิล ๕๓ 
 - สถานการณท่ี ๑๒ ปญหาเกี่ยวกับอาหาร ๕๔ 
 - สถานการณท่ี ๑๓ แขกไดรับของไมตรงกับท่ีส่ัง ๕๔ 
 - สถานการณท่ี ๑๔ แขกตําหนิความไมเรียบรอยของหองพัก ๕๔ 
  - สถานการณท่ี ๑๕ แขกจองหองไว แตหองเต็มเพาะมาชา ๕๕ 



 
บทท่ี ๖ การรักษาความปลอดภัยในโรงแรม 
 - ปญหาท่ีเกิดจากลูกคาหรือบุคคลภายนอก ๕๗ 
 - ปญหาท่ีเกิดจากพนักงาน ๕๙ 
 - ฝายรักษาความปลอดภัย ๖๐  
 - ขโมยมืออาชีพ ๖๒ 
 - ปญหากุญแจหอง ๖๓ 
 - การปองกันอัคคีภัย ๖๔ 
บทท่ี ๗  บุคลิกภาพและลักษณะนิสัยท่ีดีของพนักงานโรงแรม 
 - คําจํากัดความ ๖๕ 

- สวนประกอบของบุคลิกภาพ ๖๕ 
- บุคลิกภาพของพนกังานท่ีด ี ๖๕ 
- นิสัยการทํางานท่ีดีของพนักงานโรงแรม ๖๖ 
- คุณลักษณะอันเปนรากฐานของพนกังานโรงแรม ๖๖ 
- ลักษณะผิดพลาดบกพรองตาง ๆ ๖๗ 
- วินัยของพนักงานโรงแรม ๖๘ 

บทท่ี ๘ การทําใหลูกคาพึงพอใจ 
 - ตองการการตอนรับท่ีอบอุน ๖๙ 
 - ตองการรูสึกวาเขามิไดถูกละเลย ๖๙ 
 - ตองการรูสึกวาเขาเปนคนสําคัญกวาคนอืน่ ๆ  ๖๙ 
 - ความสําคัญของรูปลักษณะและบุคลิกภาพท่ีมีผลตอการปฏิบัติงาน ๖๙ 
 - ส่ิงท่ีพนักงานเสิรฟพึงจําไวเสมอ ๗๐ 
 - การจัดท่ีนั่งใหลูกคา ๗๐ 
 - ลูกคาท่ีมีลักษณะพิเศษ ๗๑ 
 
หมวดท่ี ๒ อาคารพักรับรองของ ทร. 
 
บทท่ี ๙ การจัดท่ีพักนายทหารสัญญาบัตรโสด 
 - กลาวท่ัวไป ๗๔ 
 - ความมุงหมาย ๗๔ 
 - ขอบเขต ๗๔ 
 - ผังการจัด ๗๕ 
 - หนาท่ี ๗๕ 
 



 
 - ท่ีทําการเรือนพัก ๗๖ 
 - เจาหนาท่ีการเงิน ๗๘ 
 - หองอาหารและบาร ๗๙ 
 - ตอนบริการ ๘๑ 
 - สถานท่ีท่ีควรจัดใหมีขึ้นในอาคารพักนายทหารสัญญาบัตรโสด ๘๓ 
 - ส่ิงอํานวยความสะดวก ๘๔ 
 - แผนประกาศขอความ ๘๖ 
บทท่ี ๑๐ ขอปฏิบัติของเจาหนาท่ีจัดการท่ีพัก 
 - หนาท่ีของเจาหนาท่ีจัดท่ีพัก ๘๘ 
 - วิธีปฏิบัติเม่ือมีผูขอท่ีพัก ๘๙ 
 - การประสานงานกับเจาหนาท่ีตาง ๆ ๙๓ 
 - การปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีประชาสัมพันธ ๙๔ 
 - การปฏิบัติงานเกี่ยวกับผูท่ีเขามาพัก ๙๕ 
 - ขอปฏิบัติสําหรับพนักงานอาคารพักรับรองของ ทร. ๙๖ 
บรรณานุกรม ๑๐๔  
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บทท่ี ๑ 
โรงแรมและประเภทของโรงแรม 

๑. งานโรงแรม 

ปจจุบันการติดตอส่ือสารสะดวกและกระทําไดรวดเร็วขึ้น การเดินทางก็สะดวกและมีหลายวิธี คือ 
โดยรถ เรือ รถไฟ และเครื่องบิน ซ่ึงขนสงผูคนท่ีเดินทางไปมาระหวางประเทศท่ัวโลก ไมวาจะไปดวยเรื่อง
สวนตัวหรือธุรกิจ ในกรณีของประเทศไทย เกือบทุกเท่ียวบินท่ีออกจากสนามบินดอนเมือง จะตองมีผูโดยสาร
คนไทยรวมอยูดวยเสมอ ผูคนท่ีเดินทางไป ๆ มา ๆ เหลานี้ ลวนแตตองใชบริการดานอาหาร ท่ีพัก และการ
บริการท่ีเกี่ยวของอื่น ๆ ดวยกันท้ังส้ิน 

ผูประกอบกิจการดานท่ีพักและอาหารจะศึกษาวิเคราะหแนวโนมความเปลี่ยนแปลง และการพัฒนา
ใหม ๆ ในวงการเพื่อใหบริการของตนมีมาตรฐานสูง มีประสิทธิภาพและราคาไมแพง หลักสําคัญอยางยิ่ง คือ
ตองทําใหโรงแรมและรานอาหารของตนสะดวกสบาย นาเขา นาอยู โดยท่ียังรักษาธรรมเนียมการปฏิบัติของ  
โรงแรมท่ีสืบทอดมานาน 

กฎหมายเกี่ยวกับโรงแรมของประเทศอังกฤษไดใหคําจํากัดความของคําวา “โรงแรม” หรือ 
HOTEL วาเปน “ท่ีซ่ึงใหบริการดานอาหารเครื่องดื่มและท่ีพักหลับนอนแกผูเดินทางท่ีตองการ มีเงินและเต็มใจ
ท่ีจะจายเงินคาบริการและส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ท่ีจัดให” เพราะฉะนั้น ตามกฎหมายของอังกฤษโรงแรม
จะตองมีการบริการท้ังดานอาหาร เครื่องดื่ม และท่ีพักใหแกแขก โดยจะตองรับผิดชอบตอทรัพยสินของแขก
ท่ีมาพัก ตองปฏิบัติใหถูกตองกับขอบังคับเรื่องสาธารณสุขและมาตรการดานความปลอดภัยตลอดจนตองมี
มาตรฐานดานความสะอาดและสุขภาพอนามัยดวย 

สวนกฎหมายของไทยคอนขางจะแตกตางกัน ตามพระราชบัญญัติโรงแรม พุทธศักราช ๒๔๗๘ ซ่ึง
ยังใชอยูในปจจุบัน ไดใหคาํจํากัดความของคําวา “โรงแรม” ในมาตรา ๓ วา “โรงแรม หมายความวาบรรดา
สถานท่ีทุกชนิดท่ีจัดตั้งขึ้นเพื่อรับสินจางสําหรับคนเดินทาง หรือบุคคลท่ีประสงคจะหาท่ีอยูหรือท่ีพักชั่วคราว 

ในระยะ ๑๐-๒๐ ปท่ีผานมา กิจการโรงแรมและหองอาหารมีอัตราการเติบโตสูงมากและขยายอยาง
รวดเร็ว ไมใชเฉพาะในประเทศไทย แตเปนปรากฏการณท่ัวโลก ทําใหมีความตองการคนทํางานท่ีไดรับการ
อบรมและผานงานมาเปนจํานวนมากและสมํ่าเสมอ คนท่ีมีลักษณะเหมาะสมกับงานโรงแรมจึงมี   โอกาสมาก
ในดานงาน ในประเทศอังกฤษประเทศเดียว มีคนท่ีทํางานในกิจการโรงแรมและรานอาหารรวมกันแลวเกินกวา 
๑ ลานคน ในเมืองไทยเองเชื่อวาผูท่ีทํางานดานโรงแรมและรานอาหารในปจจุบัน มีจํานวนหลายแสนคนและใน
หลายประเทศ เชน สเปน โปรตุเกส ฯลฯ การทองเท่ียวไดกลายเปนสินคาสําคัญท่ีทํารายไดใหแกประเทศใน
อันดับตน ๆ ไปแลว 

๒. การแบงประเภทโรงแรม 
คําวา “โรงแรม” หากกลาวโดยความหมายอยางกวาง คือ ในลักษณะของท่ีพักท่ีเปดใหคนเขาไปเชา

พักเปนการชั่วคราวแลวมีอยูหลายประเภทดวยกัน ตั้งแตแบบเกสทเฮาส (Guest-House)โรงแรมขนาดเล็กขนาด



กลาง ขนาดใหญ โรงแรมสําหรับผูเดินทางโดยรถยนต(Motel) และโรงแรม ประจําทาอากาศยาน (Airport 
Hotel)  เปนตน 

ประเภทของแขกทําใหลักษณะและบรรยากาศของแตละโรงแรมแตกตางกันออกไป เชนบาง      
โรงแรมอาจจะมีลักษณะคลายบานพัก เพราะมีแขกจํานวนมากใชเปนท่ีพักอาศัยเหมือนกัน ในขณะท่ีบาง       
โรงแรมอาจจะดูเปนโรงแรมสําหรับนักธุรกิจเพราะมีแขกนักธุรกิจมาใชบริการตลอดเวลา ถาเปนโรงแรมแบบ         
รีสอรท (Resort Hotel) โดยปกติแขกจะเปนนักทองเท่ียว และมาพักเฉพาะในฤดูทองเท่ียว แตทุกวันนี้หลายแหง
ไดจัดใหมีบริการดานการประชุมสัมมนาหรือแมแตงานแสดงสินคา เพื่อเปนการเพิ่มรายได นอกจากนี้ หากเปน
โรงแรมขนาดใหญลูกคาก็มักจะเปนชาวตางประเทศท้ังท่ีเดินทางมาทองเท่ียว และ/หรือติดตอธุรกิจ 

วิธีแบงกลุมแบบกวาง ๆ คือ จะแบงกลุมโรงแรมตามขนาด กลุมเปาหมายในเชิงการตลาด ระดับ
มาตรฐานของบริการ และลักษณะการบริหารท่ีดําเนินการโดยเจาของหรือโดยเครือขายโรงแรมโปรดสังเกตวา
โรงแรมหนึ่ง ๆ อาจจัดอยูในกลุมโรงแรมมากกวา ๑ กลุมได 

ก. การแบงกลุมโรงแรมตามขนาด 
ขนาดหรือจํานวนหองพักท่ีโรงแรมมีอยูเปนวิธีจัดกลุมหรือแยกประเภทโรงแรมไดงาย ๆ วิธี

หนึ่งโดยท่ัวไปนิยมจัดกลุมโรงแรมออกเปน ๔ กลุม ตามจํานวนหองพักท่ีมีมากนอยกวากันดังนี้ .- 
- ต่ํากวา ๑๕๐ หอง 
- ๑๕๐ – ๒๙๙ หอง 
- ๓๐๐ – ๖๐๐ หอง 
- มากกวา ๖๐๐ หอง 

การแบงกลุมโรงแรมตามจํานวนหองพักนี้ชวยใหสามารถเปรียบเทียบผลการดาํเนินงาน 
ในดานตาง ๆ ระหวางโรงแรมท่ีมีขนาดใกลเคียงกันไดงานขึ้น 

ข. การแบงกลุมโรงแรมตามกลุมเปาหมายในเชิงการตลาด 
โรงแรมสมัยใหมจะตองหาทางกําหนดกลุมเปาหมายในเชิงการตลาด (Target Markets) หรือ    

กลาวอีกนัยหนึ่งก็คือจะตองกําหนดวา จะขายใหแกแขกประเภทใดหรือมาจากท่ีไหน ซ่ึงจําเปนตองอาศัยการ
วิจัยตลอดจนใชเครื่องมือและกลยุทธทางดานการตลาดเขามาชวยเสียกอน แลวจึงพยายามเจาะกลุมเปาหมายนั้น 
 แนวโนมในระยะหลังนี้ โรงแรมจะกําหนดหรือเจาะกลุมยอยตลาดท่ีอยูภายในกลุมเปาหมายขนาด
ใหญมากขึ้น และพยายามปรับบริการของตนใหเหมาะกับกลุมเปาหมายยอยนั้น ตัวอยาง เชน หากกลุมเปาหมาย
ใหญเปนแขกจากยุโรป ก็อาจจะเจาะกลุมยอยของตลาดยุโรป เชน ประเทศกรีซ หรือรัสเซีย เปนตน และพยายาม
ปรับบริการตาง ๆ ใหเหมาะกับแขกท่ีมาจากประเทศเหลานั้น ซ่ึงมีความตองการบริการท่ีแตกตางจากประเทศ
อื่น ๆ ในยุโรป การแบงตลาดออกเปนสวนยอย ๆ นี้ ในภาษาอังกฤษเรียกวา Market Segmentation ซ่ึงในกิจการ
อื่น ๆ ก็มีการดําเนินการในทํานองเดียวกัน เชน ในกรณีของแชมพูสระผม ก็มีการแบงสวนของตลาดใหญของ
แชมพูออกเปน แชมพูผสมครีมนวดแชมพูปรับสภาพเสนผม แชมพูขจัดรังแค เปนตน 
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 โรงแรมสวนใหญจะไมกําหนดกลุมเปาหมายเพียงกลุมเดียว หากแตมองไวหลายกลุม ในการ
กําหนดกลุมโรงแรม จึงใชวิธีดูจากกลุมเปาหมายหลักเปนเกณฑ 
 การแบงประเภทของโรงแรมตามกลุมเปาหมายในเชิงการตลาดดังกลาวจะสามารถแบงอยางกวาง 
ๆ ไดดังนี้ .- 
 ๒.๑ โรงแรมประเภทธุรกิจ (Commercial Hotels) 
  โรงแรมประเภทธุรกิจโดยท่ัวไปจะตั้งอยูในตัวเมืองหรือเขตท่ีมีรานคา/บริษัทธุรกิจตั้งอยู
หนาแนน ซ่ึงเปนบริเวณท่ีสะดวกตอการติดตองานของแขกซ่ึงเปนนักธุรกิจเปนหลัง อยางไรก็ดีนักทองเท่ียว
ท่ีมาเปนกรุป นักทองเท่ียวท่ัวไป และกลุมประชุมสัมมนาก็ชอบโรงแรมประเภทนี้ดวยเหมือนกัน ในสมัยกอน      
โรงแรมประเภทธุรกิจนี้ถือวาเปนโรงแรมประเภทพักชั่วคราว เพราะระยะเวลาพักของแขกส้ันกวาในโรงแรม
ประเภทอื่น 
  ในโรงแรมประเภทธุรกิจ การบริการแขก สวนใหญจะมีหนังสือพิมพใหฟรี เสิรฟกาแฟตอน
เชา โทรศัพท โทรทัศนระบบเคเบ้ิลทีวี วีดีโอ บริการใหเชารถ บริการรับ-สง ท่ีสนามบิน ค็อพฟช็อป หองอาหาร
กึ่งทางการ และค็อกเทลเลานจ นอกจากนี้สวนใหญจะมีหองประชุม หองพักแบบหองชุดและบริการจัดเลี้ยง 
บางโรงแรมอาจมีศูนยสุขภาพ หองอาบน้ําแบบเซานา ฯลฯ 
 ๒.๒ โรงแรมประจําทาอากาศยาน (Airport Hotels) 
  ตั้งอยูใกลกับทาอากาศยาน โดยเฉพาะทาอากาศยานนานาชาติ ลูกคาสวนใหญจะเปนนักธุรกิจ
ผูโดยสารเครื่องบินท่ีจําเปนตองพักคางคืนเนื่องจากเท่ียวบินไดรับการยกเลิกหรือเครื่องมีปญหาติดขัดตองเลื่อน
กําหนดออกไป หรือจําเปนตองพักรอเพื่อตอเท่ียวบินอื่น ตลอดจนเจาหนาท่ีสายการบินตาง ๆ โรงแรมประเภท
นี้จะมีรถบริการระหวางสนามบินกับโรงแรม และสวนใหญจะมีหองประชุมเพื่อบริการแกแขกท่ีเดินทางมา
ประชุมแตไมตองการเสียเวลาในการเดินทางเขาเมือง ซ่ึงจะประหยัดท้ังคาใชจายและเวลา 
 ๒.๓ โรงแรมประเภทหองชุด (Suite Hotels) 
  เปนโรงแรมประเภทท่ีไดรับการพัฒนาขึ้นมาลาสุดและกําลังไดรับความนิยมอยางมากโรงแรม
ประเภทนี้จะมีหองพักเปนหองชุดลวน ๆ คือ จะมีหองรับแขกแยกออกจากหองนอน บางแหงก็อาจจะมีหองครัว
เล็ก ๆ มีตูเย็นและเครื่องดื่มตาง ๆ จัดใหพรอมอยูภายในหองพัก ดังนั้น เนื้อท่ีใชสอยสําหรับภายในหองพักแขก
จึงมีมากขึ้น ทําใหมีเนื้อท่ีสาธารณะภายในโรงแรมนอยลงอยางปกติ 
  โรงแรมประเภทนี้ไดรบัความนิยมจากแขกหลายกลุม กลุมหนึ่งคือพวกท่ีกําลังเปลี่ยนท่ีอยูซ่ึง
ใชโรงแรมเปนท่ีพักชั่วคราว สวนกลุมคนท่ีตองเดินทางบอย ๆ ก็ชอบโรงแรมประเภทนี้เพราะใหความรูสึก
เหมือนอยูบาน พวกท่ีมาพักผอนก็ชอบเพราะเห็นวามีความเปนสวนตัวและสะดวกดี ซ่ึงเขาจะใหเปนท่ีทํางาน
หรือรับแขกได บางโรงแรมถึงกับใหบริการดานอาหารเชาหรือเครื่องดื่มฟรีในการเลี้ยงรับรองแขก ซ่ึงการท่ีไดมี
โอกาศพบปะผูคนบางก็เปนส่ิงจําเปนสําหรับแขกท่ีพักอยูนาน ๆ 
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 ๒.๔ โรงแรมประเภทพักอาศัย (Residential Hotels) 
  ไดแกโรงแรมประเภทท่ีใหเชาพักชวงยาวแกแขกท่ีสวนใหญมาพักคนเดียว โดยมีบริการตาง ๆ 
ท่ีคอนขางจํากัดกวาโรงแรมท่ัว ๆ ไป โรงแรมประเภทนี้สวนใหญจะตั้งอยูในประเทศสหรัฐอเมริกาแตในระยะ
หลังนี้ไดรับความนิยมลดลง เนื่องจากมีท่ีพักประเภทคอนโดมิเนียมและโรงแรมแบบหองชุดเขามาแทนท่ี 
  หองพักของโรงแรมประเภทนี้จะมีลักษณะใกลเคียงกับโรงแรมประเภท Suite hotels มาก
ทีเดียวในทางปฏิบัติ โรงแรมประเภทนี้ยินดีรับแขกท่ีพกัชวงส้ันดวยเชนกัน 
 ๒.๕ โรงแรมเพื่อการพักผอน (Resort Hotels) 
    บุคคลท่ีตองการไปพักผอน หรือใชเวลาชวงวันหยุดพักผอนประจําป จะเลือกไปพักท่ีโรงแรม
ประเภท (Resort Hotels) ซ่ึงตั้งอยูใกลภูเขา บนเกาะใดเกาะหนึ่ง หรือเปนทําเล ซ่ึงอยูหางไกลจากชุมชน และมี
ทิวทัศนสวยงาม บริการตาง ๆ ของโรงแรมจะเนนกิจกรรมดานบันเทิงมากเปนพิเศษ เชน จัดใหมีงานเตนรํา เลน
กอลฟ เทนนิส ขี่มา เดินปา สกี และการวายน้ํา โดยเนนใหมีบรรยากาศแบบสบาย ๆ  และใหแขกเกิดติดใจกับ
กิจกรรมท่ีสุกสนานตาง ๆ เพื่อจะไดกลับมาพักอีกรวมถึงแนะนําคนอื่นใหมาพักดวยแบบ “ปากตอปาก” 
 ๒.๖ โรงแรมประเภทใหท่ีพักกับอาหารเชา (Bed and Breakfast Hotels) 
    บางทีก็เรียกยอ ๆ วา (B & B)  ประเภทนี้ไดแกบานหรืออาคารขนาดเล็กท่ีมีไมกี่หองนํามา
ดัดแปลงเปนท่ีพักคางคืนของผูเดินทาง  เจาของสถานท่ีจะพักอยูในโรงแรมนั้นเอง  และเปนผูจัดการดานอาหาร
เชาใหแกแขกดวยตนเอง อาหารม้ืออื่นสวนมากจะไมคอยใหการบริการ ดวยการบริการแบบงาย ๆ เชนนี้ ราคา       
คาหองจึงคอนขางจะถูกกวาโรงแรมท่ัวไป แขกสวนหนึ่งก็ชอบเพราะวามีความเปนกันเองดี 
 ๒.๗ โรงแรมประเภทแบงเวลาและประเภทคอนโดมิเนียม (Time – Share and condominium 
Hotels) 
    โรงแรมประเภทท่ีกําลังขยายตัวไดแกโรงแรมแบบแบงเวลา (Time-Share hotel)  ซ่ึงมีลักษณะ
เปนการซ้ือความเปนเจาของหองพักเปนระยะเวลาหนึ่ง ซ่ึงปกติจะเปน ๑ หรือ ๒ สัปดาหตอป ในชวงเวลา
ดังกลาว คนท่ีเปนเจาของจะมีสิทธิครอบครองหองพักของตน ซ่ึงสวนใหญก็จะเปนหองพักในคอนโดมิเนียม 
เจาของหองอาจจะนําหองพักของตนไปใหเชาก็ไดผานบริษัทท่ีบริหารโรงแรมนั้น โดยวิธีการบริการตาง ๆ 
เหมือนโรงแรมท่ัวไป ทําใหแขกไมทราบวาตนพักอยูนั้นเปนโรงแรมประเภท Time-Share โรงแรมประเภทนี้จะ
เปนท่ีนิยมมากเปนพิเศษในกรณีท่ีตั้งอยูในทองท่ีหางไกล ซ่ึงเจาของหองอาจจะไปพักเพียงปละ ๒-๓ สัปดาห
เทานั้น จึงคุมกวาท่ีจะซ้ือไวเปนเจาของคนเดียว 
  โรงแรมแบบคอนโดมิเนียมก็คลายคลงึกับประเภทแบงเวลา จะตางกันก็ตรงสภาพความเปน
เจาของหอง คือ แบบคอนโดมิเนียมแตละหองจะมีเจาของคนเดียว ในขณะท่ีแบบแบงเวลาจะมีเจาของหลายคน 
คอนโดมิเนียมเจาของหองสามารถบอกผูบริหารอาคารวาตนเองจะมาพักวันไหนบางและวันท่ีเหลือนอกนั้นก็ให
บุคคลอื่นเชา 
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 ๒.๘ โรงแรมกาสิโน (Casino Hotels) 
  โรงแรมท่ีมีบริการดานการพนันจัดอยูในกลุมโรงแรมกาสิโน แมวาหองพักและหองอาหารของ
โรงแรมประเภทนี้คอนขางหรูหรา แตก็เปนหนวยงานท่ียังเปนรองกิจการดานการพนัน 
  โรงแรมกาสิโนดึงแขกมาพักไดดวยเรื่องการพนันและการบันเทิง สวนใหญจะมีหองอาหาร
พิเศษตางๆ และการแสดงฟลอโชวชั้นดี และบางแหงอาจจัดเท่ียวบินเหมาลําใหแขกท่ีประสงคจะไปเลนการ
พนันกิจการดานการพนันของโรงแรมบางแหงเปดวันละ ๒๔ ชั่วโมงและปละ ๓๖๕ วัน โดยไมมีวันหยุดซ่ึง
ยอมมีผลตอการดําเนินงานของโรงแรมท้ังฝายหองพักและฝายอาคารเครื่องดื่มดวย โรงแรมกาสิโนบางแหง
ใหญโตมากขนาดมีหองพักถึง ๔,๐๐๐ หอง โดยอยูในอาคารหลังเดียวกัน 
 ๒.๙ ศูนยการประชุม (Conference Centers) 
  ธุรกิจของศูนยการประชุมมุงท่ีการจัดประชุมกลุมใหญ ๆ สวนมากก็จะมีบริการดานท่ีพักดวย
และมีส่ิงอํานวยความสะดวกตาง  ๆ  ท่ีจําเปนตองใชในการประชุม เชน  บริการทางวิชาการอุปกรณ
โสตทัศนูปกรณท่ีมีคุณภาพสูง ศูนยบริหารธุรกิจ เกาอี้ชนิดท่ีนั่งสบาย ฯลฯ 
  ศูนยการประชุมมักจะตั้งอยูนอกตัวเมืองมีบริการดานความบันเทิง และการพักผอนตาง ๆ เชน 
มีสนามกอลฟ สระวายน้ําท้ังแบบในรมและกลางแจง ศูนยสุขภาพ หองอาบน้ําแร ท่ีว่ิงออกกําลังกาย ฯลฯ 
สําหรับคาบริการก็มักจะคิดราคาแบบเหมารวมทุกอยาง ซ่ึงไดแก คาหอง คาอาหาร คาใชหองประชุม คาเชา
อุปกรณตาง ๆ และบริการท่ีเกี่ยวเนื่องอื่น ๆ แตส่ิงอํานวยความสะดวกสําหรับแขกจะมีไมมากอยางโรงแรม
เพราะจะมุงสนองความตองการของผูจัดประชุมมากกวาผูเขาประชุม 
 ๒.๑๐ โรงแรมเพื่อการประชุม (Convention Hotels) 
  โรงแรมเพื่อการประชุมเปนโรงแรมประเภทหนึ่งท่ีกําลังเติบโต โดยปกติโรงแรมประเภทนี้จะ
มีขนาดใหญกวาโรงแรมท่ัวไปมาก คืออาจจะมีจํานวนหองพักถึง ๒,๐๐๐ หองก็ได เพื่อใหบริการอยางเพียงพอ
สําหรับการประชุมขนาดใหญท่ีมีผูเขารวมประชุมจํานวนมาก 
  ตามปกติ โรงแรมประเภทนี้จะมีหองนิทรรศการ หองจัดเลี้ยงขนาดใหญ (Bailrooms) และหอง
ประชุมขนาดกลางและเล็กอีกจํานวนมาก มีบริการหองอาหารแบบตาง ๆ ท้ังบริการตนเอง และแบบมีคนมา
บริการถึงโตะ ลูกคาสวนใหญไดแกนักธุรกิจ ดังนั้นจึงมีบริการอํานวยความสะดวกแกนักธุรกิจในดานตาง ๆ 
ดวย เชน การประชุมทางโทรศัพท บริการดานเลขานุการ การแปลเอกสารและเครื่องสง โทรสาร 
  โดยท่ัวไปลูกคาท่ีมาประชุมจะเปนสมาคม สโมสร และบริษัทตาง ๆ ท่ีจัดประชุมเจาหนาท่ี
หรือเรื่องท่ีเกี่ยวของกับหลายจังหวัด ระดับภาค ระดับประเทศ หรือระดับนานาชาติ การวางแผนหรือการจอง
บริการของโรงแรมประเภทนี้จะตองกระทําลวงหนาเปนป ถายิ่งเปนงานประชุมท่ีมีขนาดใหญมากยิ่งตองจอง
ลวงหนามาก บางครั้งเปนเวลาหลายปทีเดียว 
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  ในบางกรณี โรงแรมอาจไมมีส่ิงอํานวยความสะดวกครบถวนตามท่ีแขกตองการ จึงตอง
ประสานความรวมมือกับศูนยการประชุม โดยเฉพาะในเรื่องสถานท่ีจัดนิทรรศการศูนยการประชุมจะตอง
ประสานกับโรงแรมท่ีตั้งอยูใกลเคียง เพื่อใหมีหองพักพอสําหรับแขกท่ีมาประชุม ในทางกลับกัน โรงแรมก็ชวย
ขายใหศูนยการประชุมดวยเพื่อตัวเองจะไดมีแขกมาพักมากขึ้น เปนลักษณะพึ่งพาอาศัยซ่ึงกันและกัน 
 ๒.๑๑ ท่ีพักประเภทอื่น ๆ 
  นอกจากโรงแรมประเภทตาง ๆ ดังท่ีกลาวมาขางตนแลว ในตางประเทศยังมีท่ีพักแบบ   อื่น ๆ 
อีกเชน สวนสาธารณะสําหรับจอดรถพักคางคืน (Vehicle parks) พื้นท่ีสําหรับตั้งแคมป (Camp Grounds) และ
สวนสาธารณะสําหรับจอดรถท่ีดัดแปลงเปนบาน (Mobile Home Parks) ซ่ึงลวนมีลักษณะคลายโรงแรมตรงท่ี
ใหเชาพื้นท่ีเพื่อพักคางคืน และมีสวนกระทบกระเทือนรายไดของโรงแรมแท ๆ ในละแวกใกลเคียงไมนอย 
เนื่องจากมีบรรยากาศดีเพราะอยูในสวยสาธารณะ อีกท้ังราคาก็ถูกกวามาก 
๓. ระดับมาตรฐานของโรงแรมและการให “ดาว” 
 ๓.๑ ระดับมาตรฐานของโรงแรม 
  วิธีจัดกลุมโรงแรมอีกแบบหนึ่ง คือ การแบงตามระดับมาตรฐานของบริการ ระดับมาตรฐาน
ของการบริการไดมาจากวัดผลประโยชนตาง ๆ ท่ีใหแกแขก เรื่องมาตรฐานของบริการนี้ไมเกี่ยวกับขนาดของ
โรงแรมหรือวาเปนโรงแรมประเภทไหน และในโรงแรมเดียวกันก็อาจจะมีระดับบริการหลายระดับก็ไดระดับ
มาตรฐานของบริการนั้นโดยท่ัวไปจะดูไดจากอัตราคาหองพักนั่นเอง 
  กอนอื่นตองเขาใจกอนวา กิจการโรงแรมนั้นไมไดขายสินคาท่ีจับตองไดอยางเชนเตียงท่ี
สะอาด หรืออาหารท่ีดีมีคุณประโยชนเทานั้น แตอันท่ีจริงส่ิงท่ีแขกจะจดจําและประทับใจไมรูลืมกลับเปน
บริการซ่ึงเปนส่ิงท่ีจับตองไมได บริการตาง ๆ เหลานี้ไมใชวัตถุ แตเปนการกระทํา วิธีปฏิบัตติอแขก ความสุภาพ
ออนนอม ความเอาใจใส ความมีน้ําใจชวยเหลือ และการเอาอกเอาใจ ตัวอยาง เชน อาหารท่ีเสิรฟในหองอาหาร
จะเปนส่ิงท่ีจับตองได แตเม่ือพูดถึงบริการของอาหารท่ีดีในโรงแรมจะหมายรวมถึงปจจัยแวดลอมอื่น ๆ ดวย 
ไดแก การตกแตงหองทัศนคติและการแสดงออกของพนักงาน ฯลฯ ซ่ึงลวนมีความสําคัญไมยิ่งหยอนไปกวา
อาหารเลย 
  ความยุงยากอยูท่ีวาเม่ือใหบริการไปแลว แขกหรือลูกคาไมมีอะไรท่ีจะนําไปแสดงใหคนอื่นดู
ไดเพราะบริการตาง ๆ นั้นไมใชวัตถุ จึงแตะตองไมได ชิมรสชาติไมได หรือทดลองดูวาใหญหรือเล็กก็ไมได
เชนกัน และก็เปนสินคาท่ี “คืนไมได” อีกตางหาก สวนใหญแลวเม่ือออกจากโรงแรมแขกก็จะเก็บไวแตความ
ทรงจํา แตโรงแรมหลายแหงก็พยายามจะสรางภาพลักษณของการบริการท่ีดี เพื่อใหเหมือนเครื่องหมายการคาท่ี
จับตองได แตการท่ีจะรักษาระดับมาตรฐานของบริการใหคงอยูตลอดและสมํ่าเสมอนั้นไมใชเรื่องงายนัก และ
ตองไดรับความรวมมืออยางดีจากพนักงานของโรงแรมทุกคน 
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 ๓.๒ การกําหนด “ดาว” ใหกับกลุมโรงแรม 
  ในประเทศอังกฤษ มีหนวยงานหลายแหงท่ีทําการจัดกลุมโรงแรมและรานอาหาร แลวกําหนด 
“ดาว” หรือเครื่องหมายรับรองคุณภาพ เพื่อเปนแนวทางสําหรับผูเดินทางหรือนักทองเท่ียว ไดเลือกใชบริการ
ตามแบบท่ีตนตองการ การจัดกลุมโรงแรมอยางในกรณี AA นั้น นอกจากจะบอกใหรูวาเปนโรงแรมกลุมไหน
แลว ยังถือไดวาเปนเครื่องหมายรับรองคุณภาพของโรงแรมแตละกลุมดวย 
  ๓.๒.๑ การจัดกลุมโดยวิธีใหดาว แตละกลุมมีลักษณะแตกตางกันดังนี ้
  กุลมดาวเดียว * หมายถึง โรงแรมซ่ึงมีขนาดเล็ก ท่ีมีส่ิงอํานวยความสะดวก

และเฟอรนิเจอรแบบงาย ๆ และพอใชได หองพักทุกหองมี
น้ํารอนและน้ําเย็น มีหองอาบน้ําและหองสวมพอเพียง (เปน
แบบท่ีแขกหลายหองใชรวมกัน) มีบริการดานอาหารและ
เครื่องดื่มสําหรับผูพักแตอาจไมบริการแกบุคคลภายนอก
โรงแรมกลุมนี้จะมีบรรยากาศเปนกันเอง  และสวนมาก
เจาของโรงแรมจะเปนผูดูแลบริหารงานเอง 

  กลุมสองดาว ** ไดแก โรงแรมท่ีมีมาตรฐานดานหองพักสูงกวากลุมดาว
เดียวมีหองพักท่ีมีหองอาบน้ําในตัวอยูบาง ในหองพักอาจมี
โทรศัพทและมีโทรทัศนใหดวย มีอาหารใหเลือกมากอยาง
กวา แตก็อาจไมใหบริการแกบุคคลภายนอกเชนเดียวกับ
กลุมดาวเดียว 

  กลุมสามดาว *** ไดแก โรงแรมท่ีตกแตงดี หองพักกวางขึ้นและมีส่ิงอํานวย
ความสะดวกตาง ๆ มากขึ้น สวนใหญจะมีหองน้ําในตัวโดย
มีอางอาบน้ําดวย มีบริการดานอาหารครบเครื่องขึ้น แตอาจ
ไมเปดจําหนายแกบุคคลภายนอก สําหรับม้ือเท่ียงและในวัน
สุดสัปดาห 

  กลุมส่ีดาว **** โดยท่ัวไปจะเปนโรงแรมขนาดใหญท่ีตกแตงดีเปนพิเศษ มี
มาตรฐานสูงในดานบริการและความสะดวกสบาย อาจมี
หองอาหารมากกวา ๑ หอง 

  กลุมหาดาว ***** โรงแรมขนาดใหญประเภทหรู ซ่ึงมีมาตรฐานสากล ระดับ
สูงสุดในทุกดาน ท้ังหองพัก อาหาร และส่ิงอํานวยความ
สะดวกตาง ๆ 
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  หากไมใชวิธีพิจารณาจากดาวหรือเพชรก็พอจะแบงมาตรฐานของโรงแรมอยางกวาง ๆ 
ออกเปน ๓ ระดับ คือ ระดับโลกหรือโรงแรมชั้น ๑ ระดับกลางหรือโรงแรมชั้น ๒ และระดับประหยัด หรือ 
โรงแรมชั้น ๓ สําหรับโรงแรมระดับโลกนั้น อนุโลมรวมประเภทหรู / ดีเยี่ยม ซ่ึงไดรับ ๕ เพชร หรือ ๕ ดาว กับ
ระดับ ๔ เพชร หรือ ๔ ดาว เขาดวยกัน 
 ๑) โรงแรมระดับโลก 
  หรือจะเรียกวาโรงแรมระดับหรูหราก็ได ลูกคาสวนใหญจะเปนนักธุรกิจระดับสูงสุด ดารา    
นักแสดง นักการเมืองระดับสูง และเศรษฐี หองอาหารในโรงแรมจะมีหลายหองและเปนแบบชั้นดี ราคาแพง 
บริการเยี่ยม สวนในหองพัก ส่ิงของเครื่องใชก็จะมีคุณภาพดีเปนพิเศษ เชน ผาเช็ดตัวชนิดเนื้อหนาและเปลี่ยนให
ใหมวันละ ๒ ครั้ง มีการเปดเตียงทุกคน มีนิตยสารและหนังสือพิมพมาสงใหอานทุกวัน 
  จุดท่ีโรงแรมระดับนี้จะเนนมาก คือ การดูแลเอาใจใสแขกเปนสวนตัว (Personal Attention) 
ดังนั้น อัตราสวนของจํานวนพนักงานตอแขกจะสูงกวาปกติ เพราะตองใหบริการพิเศษหลายอยางแกแขก อีกท้ัง
เพื่อใหสามารถสนองความตองการของแขกไดอยางรวดเร็วและท่ัวถึงดวย 
  บางโรงแรมจะกําหนดหองพักบางชั้นไวตางหากเพื่อใหบริการท่ีพิเศษกวาปกติ  เรียกวา 
Executive floor หรือ Tower Concept ซ่ึงจะมีหองพักท่ีใหญและหรูหรา มีบริการเครื่องดื่ม ผาเช็ดตัวสํารอง      
ผลไมและดอกไมสด มีหองนั่งเลน ซ่ึงแขกจะนั่งพัก อานหนังสือพิมพ รับแขก ประชุมยอยหรือรับประทาน
อาหารก็ได นอกจากนี้ก็อาจมีบริการดานเลขานุการให ลงทะเบียนเขาพักและเช็คเอ็าทแบบพิเศษดวย 
 ๒. โรงแรมระดับกลาง 
  โรงแรมท่ีมีบริการอยูในระดับกลางไดรับความนิยมสูงสุด แมจะไมหรูหรา แตก็ใหบริการส่ิง
อํานวยความสะดวกท่ีจําเปนจริง ๆ อยางพอเพียง แขกท่ีมาพักไดแกนักธุรกิจ ผูเดินทางท่ีมาเปนกลุมและผูท่ีมา
เปนครอบครัว อัตราคาหองพักจะต่ํากวาโรงแรมระดับโลก พวกท่ีวางแผนจัดประชุมสัมมนา จะชอบโรงแรม
ระดับนี้มาก 
 ๓. โรงแรมระดับประหยัด 
  โรงแรมแบบนี้กําลังไดรับความนิยมและเพิ่มจํานวนขึ้นมากโดยเฉพาะในสหรัฐ ฯ เพราะวา
หองพักสะอาด อยูสบาย แตไมแพง มีบริการส่ิงอํานวยความสะดวกขั้นพื้นฐานท่ีแขกตองการอยางเพียงพอคนท่ี
ชอบประหยัด จึงใชบริการโรงแรมระดับนี้ และคนท่ีมีงบประมาณจํากัดก็มีจํานวนมากเสียดวย ลูกคาไดแกผูท่ี
เดินทางมาเปนครอบครัว นักทองเท่ียวท่ีมากับทัวรทางรถยนต นักธุรกิจท่ีกําลังเดินทาง คนท่ีกําลังทองเท่ียว
ระหวางพักรอน คนท่ีเกษียณอายุ และกลุมประชุมสัมมนา 
  โรงแรมระดับนี้มักจะไมมีหองอาหารชนิดเต็มรูปแบบ แขกจะตองออกไปพึ่งรานอาหารท่ีอยู
ใกล ๆ กับโรงแรม แตสวนใหญมักจะมีอาหารเชาแบบงาย ๆ บริการใหฟรีซ่ึงแขกจะชอบมาก 
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  สําหรับในเมืองไทย ไมปรากฏวามีหนวยงานไหนจัดใหมีการให “ดาว” หรือวิธีอื่นใดท่ีบอกถึง
ระดับมาตรฐานหรือประเภทของโรงแรมตาง ๆ แตอยางใด แตก็นิยมพูดถึงระดับมาตรฐานของโรงแรมดวย
จํานวนดาวเชนกัน หากเปนการกําหนดดวยความรูสึกของผูพูดเอง ฉะนั้น จึงไมมีเกณฑท่ีคอนขางแนนอนหรือ
เชื่อถือได ท่ีพบเห็นไดบอยครั้ง คือ การท่ีเจาของโรงแรมออกมาใหสัมภาษณวาโรงแรมของตนเปนโรงแรม
ระดับ ๔ ดาวบาง ๕ ดาวบาง ซ่ึงลวนเปนการใหดาวตามความพอใจของตนโดยไมมีสถาบันท่ีนาเชื่อถือรับรอง 
  ๓.๒.๒ เครื่องหมายรับรองคุณภาพของโรงแรม 
   นอกจากการให “ดาว” ซ่ึงบอกถึงระดับบริการของโรงแรมแลว ยังมีเครื่องหมาย
รับรองคุณภาพในลักษณะคลาย “เชลลชวนชิม” อีกดวย คือ 
   หมายถึง โรงแรมซ่ึงมีลักษณะเขาเกณฑมาตรฐานสวนใหญ และอยูในขายท่ีแนะนําให
ไปพักได 

  หมายถึง เครื่องหมายท่ีใชกับโรงแรมในตางจังหวัด เพื่อแสดงวาเปนโรงแรมท่ีมี
บรรยากาศสบาย ๆ เปนกันเอง และใหการตอนรับแบบสวนตัว แตอาจมีส่ิงอํานวยความสะดวกแตกตางจาก
โรงแรมในเมืองท่ีอยูในกลุมดาวเทากัน โรงแรมประเภทนี้มักจะอยูแยกจากชุมชน แตไมจําเปนตองอยูในชนบท
เสมอไป 
๔. จํานวนพนักงานของโรงแรม 
 ปญหาท่ีเกิดขึ้นเปนประจําเกือบทุกโรงแรม คือ ผูทํางานไดแกหัวหนาแผนก ตลอดจนพนักงาน   
ชั้นผูนอยรูสึกและบนวามีคนทํางานไมเพียงพอ หรือมีคนนอยกวาท่ีควรเม่ือเปรียบเทียบกับปริมาณงานใน
ขณะท่ีผูบริหารกลับรูสึกในทางตรงกันขาม และเปนหัวขอท่ีถกเถียงกันไดตลอดโดยไมมีท่ีส้ินสุด 
 การกําหนดจํานวนพนักงานวาโรงแรมไหนควรมีพนักงานจํานวนกี่คนนั้น มีปจจัยเปนตัวกําหนด
หรือตัวแปรอยูมากมายดังตอไปนี้ .- 
 ๔.๑ ขนาดของโรงแรม 
  หมายความถึงจํานวนหองพัก จํานวนเตียง จํานวนและขนาดของหองอาคาร ฯลฯ โรงแรม
ขนาดใหญจะมีแนวโนมในการใชคนทํางานนอยลงเม่ือเทียบกับจํานวนแขก หรือกลาวอีกนัยหนึ่ง คือ จะมี
อัตราสวนจํานวนพนักงานตอจํานวนแขกต่ํากวาโรงแรมขนาดกลาง และในโรงแรมขนาดเล็กท่ีเจาของกิจการ
เปนผูบริหารเองก็มีอัตราต่ําเชนกัน แตกรณีหลังนี้เปนเพราะปกติเจาของโรงแรมและเครือญาติจะทํางานหนัก
กวาพนักงานท่ัวไปนั่นเอง ทําใหจางคนไดนอย 
 ๔.๒ ผูบริหาร 
 หากเจาของเปนผูบริหารเอง ก็จะจัดระบบการทํางานแบบงาย ๆ และตัดบริการบางอยางท่ีตน
เห็นวาไมจําเปนออก ทําใหไมตองจางคนมาก ในขณะท่ีโรงแรมท่ีมีเครือขายจะตองรักษามาตรฐานบางอยางไว 
จึงตองจางคนมากกวา 

ap 
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 ๔.๓ อายุและวิธีวางแบบ  (Layout) ของโรงแรม 
  โรงแรมท่ีมีอายุมากจําเปนตองมีการซอมบํารุงมาก ซ่ึงมีผลตอจํานวนคนทํางานท่ีตองมากตาม
ไปดวย นอกจากนี้ รูปแบบการวางตําแหนงหนวยตาง ๆ ก็มีผลตอประสิทธิภาพของการทํางานและจํานวน
พนักงานโดยตรง โรงแรมสมัยใหมท่ีสรางโดยมีจุดมุงหมายเพื่อดําเนินกิจการโรงแรมโดยเฉพาะจะมีการ
ออกแบบใหเกิดความสะดวกและประหยัดตอการดําเนินงานดวย จึงชวยประหยัดคนทํางานและเสียคาใชจาย
นอยกวาโรงแรมแบบเกา 
 ๔.๔ ประเภทและปริมาณของบริการตาง ๆ 
  จะมีผลโดยตรงตอจํานวนและประเภทของพนักงาน กลาวโดยท่ัวไป ถาโรงแรมมีหองอาหาร
หลายหองและมีบารอยูหลายจุด ตลอดจนบริการอื่น ๆ สําหรับแขกมากอยาง ก็มีความจําเปนตองมีพนักงานมาก
ขึ้นเปนเงาตามตัว 
 ๔.๕ วิธีการใหบริการ 
  มีผลตอจํานวนและความชํานาญของพนักงาน บริการของโรงแรมมีท้ังแบบท่ีตองการใหการ
ดูแลแกแขกเปนสวนตัว กับแบบท่ีบริการตนเอง ซ่ึงทําใหความจําเปนดานพนักงานมีมากนอยตางกันออกไป 
 ๔.๖ คุณภาพของพนักงาน 
  มีผลตอคุณภาพและประสิทธิภาพของงานและสงผลถึงจํานวนพนักงานดวย หมายความวาถามี
พนักงานท่ีชํานาญงานและมีความสามารถก็ไมตองใชหลายคน คุณภาพของพนักงานไดแกทัศนคติท่ีดีตอการ
ทํางานมีแรงจูงใจไดรับการฝกอบรมท่ีเหมาะสมและเพียงพอดวย 
 ๔.๗ การจัดองคกรหรือการจัดหนวยงาน 
  การจัดแบงงานและหนาท่ีความรับผิดชอบใหแกพนักงานแตละคนอยางเหมาะสม การใช
เครื่องมือเทคนิควิธี และขั้นตอนการทํางานท่ีประหยัดแรงงาน ลวนมีสวนชวยลดจํานวนพนักงานใหนอยลงใน
บางงาน ถาใหบริษัทภายนอกท่ีมีความเชี่ยวชาญเฉพาะมาดําเนินการแทนก็เปนการประหยัดจํานวนพนักงานได
ทางหนึ่ง 
 ๔.๘ ปริมาณงานท่ีแตกตางกัน 
  งานโรงแรมมีลักษณะพิเศษตรงท่ีปริมาณงานจะไมเทากันตลอดเวลา คือ มีมากนอยขึ้นลงใน
แตละวันและเดือน ซ่ึงทําใหความจําเปนดานพนักงานมีไมเทากันในแตละชวง ฉะนั้น หากสามารถใชวิธีจาง
พนักงานชั่วคราวมาเสริมในบางชวงท่ีมีความจําเปนตองใชคนมากเปนพิเศษ ก็จะชวยใหจํานวนพนักงานประจํา
ลดลงไปไดไมนอย 
  นอกจากนี้ ปจจัยสําคัญท่ีสุดประการหนึ่งก็คือ นโยบายของผูบริหาร ซ่ึงในบางกรณีอาจจะเปน
ลักษณะ “นโยบายอยูเหนือเหตุผล” ก็ได 
 

************************ 
 



บทที่ ๒ 
การจัดองคกรของโรงแรม 

 การจัดองคกร หมายถึงการจัดแบงคนทํางานโดยกําหนดหนาท่ีและความรับผิดชอบใหทําเปน
แผนก ๆ ไป แตละงานจะสอดคลองรับกันในฐานะองคกรเดียวกัน ในการนี้จําเปนตองมีสายงานการบังคับ
บัญชาชัดเจนและ มีการส่ือความท่ีดีดวย ลักษณะการจัดองคกรจะเปนรูปใดนั้นยอมขึ้นกับโรงแรมแตละแหง วา
เปนโรงแรมประเภทไหน และมีขนาดใหญหรือเล็กแคไหนดวย สําหรับโรงแรมเล็ก ๆ การจัดองคกรจะเปน
ลักษณะแบบงาย ๆ โดยมีผูจัดการคนหนึ่งดูแลควบคุมงานทุกดาน การติดตอส่ือความจึงมักจะเปนแบบงาย ๆ 
เชนกัน และจะเปนการติดตอระหวางพนักงานกับผูจัดการโดยตรง และพนักงานก็สามารถติดตอประสานงาน
กับแผนกอื่น ๆ ได ซ่ึงจะมีการจัดองคกรโดยท่ัวไปดังนี้ 

ตัวอยางการจัดรูปองคกรของโรงแรมขนาดเล็ก 
 
 

  
  
   
 
 
   
  
   
 
 
 
 
 
 
 
 เม่ือเปนโรงแรมขนาดใหญจะมีการจัดองคกรท่ีกวางขวาง งานตาง ๆ จะตองแบงซอยออกเปน
หนวยงานยอย โดยมีหัวหนาดูแลในแตละหนวยงาน ในโรงแรมใหญ ๆ ปริมาณแตละอยางจะมีมากจนพนักงาน
ในแตละแผนกเชี่ยวชาญเฉพาะงานดานเดียว และงานแตละคนจะไมคอยมีโอกาสไปเกี่ยวของกับงานอื่น ๆ ของ
โรงแรมเหมือนอยางในกรณีของโรงแรมเล็ก ซ่ึงจะมีการจัดองคกรของโรงแรมขนาดใหญดังนี้ 
 
 

ผูจัดการ 
Manager 

สวนตอนรับ 
Reception office 

แมบาน 
House-Keeping 

บริหารอาหารนอกสถานท่ี 
Catering 

อาหารและเครื่องดื่ม 
Bars 

ซอมบํารุง 
Maintenance 
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ตัวอยางการจดัรูปองคกรของโรงแรมขนาดใหญ 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- วิศวกรตาง  ๆ
- พนักงานดับเพลิง 
- พนักงานควบคุม 
   เครื่องทําความรอน 

- หน.พนักงานบริการ 
- กัปตัน 
- พนักงานบริการ 

- หน.พนักงานบริการ 
- กัปตัน 
- พนักงานตอนรับ 
- พนักงานบริการ 
- ผูชวยพนักงานบริการ 

- พอครัวใหญ 
- ผูชวยพอครัวใหญ 
- พอครัว 

- ชางไฟฟา 
- ชางประปา 
- ชางไม, ชางทาสี 
- พนักงานรักษาความสะอาด 

- หัวหนาพนักงานรับใช 
- พนักงานรับใช 
- พนักงานประจําลิฟท 
- พนักงานเปดประตู 

- พนักงานตอนรับ 
- พนักงานจองหอง 
- พนักงานไปรษณียภัณฑ 
- พนักงานติดตอสอบถาม 

ผูจัดการฝายตอนรับ นายชางใหญ ผูจัดการทั่วไปฝายอาหาร 
และเครื่องด่ืม 

เจาของโรงแรม 

ผูจัดการใหญ 

ฝายแมบาน ฝายอาหารและเครื่องด่ืม ฝายชาง ฝายบัญชี ฝายตอนรับ 

แมบาน 
ผช.แมบาน 

- หัวหนาฟลอร 
- พนักงานประจําหอง 
- หัวหนาหองเส้ือผา 
- พนักงานเยบ็ปกถักรอย 
- หองดอกไม 
- Public Area, Lost &  Fund 
 

แผนกซักรีด 
แผนกซอมแซม 
และบํารุงรักษา 

- แคชเชียรใหม 
- เจาหนาที่ตรวจสอบเงิน 
- พนักงานควบคุมบญัชีรับ 
- หองอาหารและบาร 
- พนักงานตรวจสอบ 
- พนักงานควบคุมบญัชีจาย 

ฝายบริการ ฝายปรุงอาหาร 

- พอครัวขนม 
- พนักงานทําขนม 

ผูจัดการหองอาหาร แผนกจัดเล้ียง 

แผนกเครื่องจักรและ 
เครื่องทําความรอน 
และเย็น 

แผนกสจวต แผนกควบคุมตนทุน 

แผนกบริการในหองพัก 

หัวหนาบารเทนเดอร 

- บารเทนเดอร 
- พนักงานบริการ 

แผนกโทรศัพท แผนกรักษาความปลอดภยั แผนกขาย แผนกบุคคล แผนกจัดซ้ือ 



 หมายเหตุ คําวา “ฝาย” บางแหงอาจเรียกวา “แผนก” ก็ได หัวหนาฝายตาง  ๆเรียกวา “ผูจัดการ” (Manager) 
หรือ “ผูอํานวยการ” (Director) ทั้งนี้แลวแตนโยบายของโรงแรม 

 เม่ือศึกษาจากแผนภูมิการจัดองคกรของโรงแรมขนาดใหญดังกลาวขางตน ทําใหเขาใจการ
บริหารงานโรงแรมไดดียิ่งขึ้น เกี่ยวกับตําแหนงและหนาท่ีของทุกตําแหนงท่ีเกี่ยวของสัมพันธกัน ซ่ึงหนวยงาน
ตาง ๆ มีหนาท่ีดังนี้ 
๑. เจาของโรงแรมหรือบริษัทเจาของโรงแรม 
 เจาของโรงแรมอาจจะเปนบุคคลธรรมดาหรืออาจรวมทุนกันในรูปบริษัท เม่ือสรางโรงแรมขึ้น
มาแลวบางครั้งก็บริหารงานโรงแรมเสียเองหรือใหผูอื่นดําเนินการ อยางไรก็ดีทุกโรงแรมตองมีผูจัดการโรงแรม 
๒. ผูจัดการใหญ (General Manager) 
 ผูจัดการโรงแรมเปนหัวหนาบริหารงานโรงแรม ถาผูจัดการโรงแรมเปนเจาของโรงแรมเสียเอง
โรงแรมนั้นก็ไมมีปญหา แตถาโรงแรมใดผูจัดการเปนอีกคนหนึ่งตางหากจากเจาของโรงแรมหรือบริษัทเจาของ
โรงแรม ผูจัดการยอมเปนคนกลางเปนผูประสานงานระหวางเจาของโรงแรมหรือบริษัทเจาของโรงแรมกับการ
บริหารงานของโรงแรม ผูจัดการโรงแรมเปนผูตัดสินใจเด็ดขาดในการดําเนินตามนโยบายท่ีวางไว ผูจัดการ
โรงแรมเปนผูประสานการทํางานของแผนกตาง ๆ ในโรงแรมในสวนท่ีเกี่ยวของกนั และโดยท่ัวไปยังมีหนาท่ี
ควบคุมการจัดการในดานธุรการอีกดวย เพื่อใหการดําเนินงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
 โรงแรมท่ีมีหองพัก ๔๐๐ – ๕๐๐ หองขึ้นไป ผูจัดการโรงแรมผูเดียวยอมมีงานลนมือไมอาจจะ
ทํางานแตผูเดียวได จําเปนจะตองมีผูชวยเหลืออีกคนหนึ่งหรือหลายคนแลวแตจะเรียกชื่อตาง ๆ กัน เชน ผูชวย
ผูจัดการ ผูชวยผูจัดการฝายบริหาร โดยแบงสายงานการปฏิบัติออกไป ตัวอยางเชน คนหนึ่งคุมงานตอนรบัฝาย
แมบาน ฝายบัญชี ฝายชาง ฯลฯ อีกคนหนึ่งคุมงานในฝายอาหารและเครื่องมือ แผนกจัดซ้ือ แผนกขาย ฯลฯ เปน
ตน และผูชวยทุกคนขึ้นตรงตอผูจัดการใหญ 
๓. ฝายตอนรับ (Front Office Department) 
 ๓.๑ ผูจัดการฝายตอนรับ (Front Office Manager) รับผิดชอบดําเนินงานของฝายตอนรับท้ังหมด 
ควบคุมดูแลการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานใหมีประสิทธิภาพ รวมท้ังใหการฝกงานและออกคําส่ังการปฏิบัติงาน
แกพนักงานทุกคนในฝาย 
  ตัวอยางการปฏิบัติงานผูจัดการฝายตอนรับ 

-  รับผิดชอบและดูแลแผนกตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของใหทํางานอยางมีประสิทธิภาพ 
-  ประสานงานกับแผนกบริการสวนหนาและฝายขาย ในสวนท่ีเกี่ยวกับจํานวนหองพักท่ีวางอยู 

และอัตราราคา 
  -  จัดทํานโยบายเกี่ยวกับอัตราคาหอง การจายเงินมัดจําของลูกคา การยกเลิก การจอง ท้ังนี้ตองผาน
การอนุมัติของฝายบริหาร 
  -  ควบคุมสถานภาพทางดานหองพัก โดยการกําหนดจํานวนหองพักไวสําหรับลูกคาท่ีเขามาเปน
คณะและลูกคาอิสระ 
  -  แสวงหาและพัฒนานโยบายการตลาด ในประเทศรวมกับผูจัดการฝายขาย 



- ๑๔ - 
 

  -  เอาใจใสเรื่องความเปลี่ยนแปลงในประเทศในรูปของอัตราการเขาพัก ราคาหองพัก และกลวิธีใน
การกําหนดนโยบายการตลาดของคูแขงขันตาง ๆ ท้ังนี้เพื่อแนะนําเรื่องตาง ๆ เหลานี้ใหฝายบริหารทราบอยู
เสมอ ๆ 
  -  ทําประมาณการรายไดสวนหองพักเปนประจําทุก ๓ เดือน และเปนปรวมท้ังทํางบประมาณ
ตนทุนคาใชจายดานหองพักดวย 
  -  ประสานงานกับแผนกแมบานและแผนกบริการสวนหนาในการกันหองพักไวเพื่อการซอมแซม 
  -  กําหนดคุณสมบัติและจํานวนพนักงานใหเพียงพอกับความจําเปนของแผนกตาง ๆ ในสวนท่ีตน
รับผิดชอบ เชน การรักษาความปลอดภัยบริการสวนหนา แมบาน ฯลฯ 
  -  รับผิดชอบการดําเนินงานและพัฒนางานในหนาท่ีของพนักงานระดับสูงในแผนกเพื่อใหเกิด
สมรรถภาพในการทํางาน 
  -  เสนอแนะวิธีการท่ีจะเพิ่มพูนกําไรในแผนกท่ีรบัผิดชอบแกฝายบริหาร 
  -  ใหความรวมมือและประสานงานกับหัวหนาแผนกตาง ๆ เชน แผนกซักรีด เปนตน 
 ๓.๒ พนักงานตอนรับ (Room Clerk/Receptionist) จัดการในดานลงทะเบียนผูเขามาพักและใหเลขหมาย
หองพัก 
 ๓.๓ พนักงานจองหอง (Reservation Clerk) ทําหนาท่ีในการตอนรับและจัดจองหองพักท้ังหมด 
 ๓.๔ พนักงานไปรษณีภัณฑ (Mail Clerk) มีหนาท่ีจัดการเกี่ยวกับไปรษณีภัณฑท่ีเขามา  โทรเลขและ
จดหมายตาง ๆ และจะตองตรวจดูวาส่ิงตาง ๆ ดังกลาวนั้นไดสงไปถึงแขกผูมาพักแลว บางครั้งก็ตองเก็บเอาไว
ชั่วคราวเพื่อรอใหแขกมาถึงเสียกอน 
 ๓.๕ พนักงานติดตอสอบถาม (Information Clerk) มีหนาท่ีคอยตอบคําถามผูมาใชบริการ 
 ๓.๖ หัวหนาพนักงานรับใช (Bell Captains) มีหนาท่ีควบคุมดูแลการปฏิบัติงานของพนักงานรับใชใน
กิจการโรงแรมใหญ จะแยกแผนกนี้ไวเปนแผนกหนึ่งตางหาก 
 ๓.๗ พนักงานรับใช (Bellman) บางแหงเรียก “Porter”  มีหนาท่ียกหีบหอสัมภาระของแขกนับแตวาระแรก
มาถึงจนถึงหองพัก และจากหองจนถึงรถในกรณีท่ีแขกกลับ 
 ๓.๘ พนักงานเปดประตู  (Doorman) เปนบุคคลแรกท่ีพบแขกเม่ือมาถึง ใหการตอนรับเปดประตูรถ
ชวยเหลอืยกหีบหอสัมภาระของแขกลงจากรถแลว เฝาจนกวาพนักงานรับใชจะมายกไป ดูแลการจอดรถให
เรียบรอย เรียกรถใหเม่ือตองการใช ใหคําตอบในกรณีท่ีแขกมาถาม ซ่ึงจะดูแลจนกวาจะออกจากโรงแรมไป 
๔. ฝายบัญช ี(Accounting or Financial department) 
 ๔.๑ สมุหบัญชี (Chief Accountant) มีหนาท่ีจัดทําการบัญชีโรงแรมใหถูกตอง ทําและเสนอรายงานแผนก
บัญชีอื่น ๆ ตามท่ีผูจัดการใหญส่ังการและควบคุมการปฏิบัติงานของพนักงานท่ีอยูในความรับผิดชอบของแผนก
ใหปฏิบัติงานไปโดยเรียบรอยและราบรื่นอยางมีประสิทธิภาพ ในโรงแรมบางแหงมีผูชวยสมุหบัญชี (Assistant 
Chief Accountant) อีกผูหนึ่งเปนผูคอยชวยเหลือ 
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 ๔.๒ แคชเชียรใหญ (General Cashier) มีหนาท่ีควบคุม Cashier ประจําฝายตอนรับและ Cashier ประจํา
หองอาหารและบารทุก ๆ แหงในโรงแรม พรอมท้ังตรวจสอบบัญชีรับจายเพื่อรายงานสรุปผลประจําวันไปยัง
สมุหบัญชีใหญของโรงแรม 
 ๔.๓ เจาหนาท่ีตรวจสอบเงิน (Income Auditor) มีหนาท่ีตรวจสอบตัวเงิน ท่ีไดรับจากแคชเชียรท้ังหลายวา
ตรงตามรายงานหรือเทปบันทึกแจงยอดรายไดหรือไม หรือวารั่วไหลไปทางไหนบาง 
 ๔.๔ พนักงานควบคุมบัญชีรับ (Account Receivable Clerk) มีหนาท่ีคุมบัญชีแยกประเภทรายรับของ
โรงแรมท้ังหมดเพื่อเสนอสมุหบญชีตอไป 
 ๔.๕ พนักงานตรวจสอบหองอาหารและบาร (Restaurant & Barcheckers) มีหนาท่ีตรวจสอบและทํารายการ
เสนอวาไดทําอาหารหรือปรุงเครื่องดื่มและนําไปบริการแกแขกแลวหรือไมมากนอยเพียงใด ท้ังนี้เพื่อนําไป
ตรวจสอบกับแคชเชียรประจําหองอาหารและบารอีกครั้งหนึ่งวาจะตรงกันหรือไมเพียงใด มีส่ิงใดท่ีแตกตางไม
ตรงกันบาง เพราะเหตุใด 
 ๔.๖ พนักงานควบคุมบัญชีจาย (Accounts Payable Clerk) มีหนาท่ีควบคุมบัญชีการชําระและจายเงินของ
โรงแรมใหเปนไปโดยถูกตอง 
๕. ฝายแมบาน (Housekeeping Department) 
 ๕.๑ แมบาน (Executive Housekeeper) รับผิดชอบในดานความเรียบรอย สะอาด ถูกสุขลักษณะและอยูใน
สภาพพรอมท่ีจะใหแขกเขาพักได รวมท้ังดูแลควบคุมการปฏิบัติงานของแผนกดําเนินไปอยางเรียบรอยและมี
ประสิทธิภาพ เนื่องจากงานแมบานของธุรกิจโรงแรมนับวามีความสําคัญอยางยิ่ง จึงไดจัดไวเปนบทเรียน
โดยเฉพาะ เพื่อใหผูศึกษาไดมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับงานแมบานไดดียิ่งขึ้น (รายละเอียด ดูจาก   บทท่ี ๔) 
 ๕.๒ ผูชวยแมบาน (Assistant Housekeeper) เปนมือขวาของแมบาน เปนผูชวยเหลือแบงเบาภาระของ
แมบานตามแตแมบานจะมอบหมายใหทํา 
 ๕.๓ หัวหนาฟลอร (Floor Supervisor) บางแหงเรียกวาผูตรวจงาน บางแหงใชเพียงหัวหนาพนักงานประจํา
หอง บางที ก็เรียกแมบานประจํา หรือฟลอร ฟลอรหรือชั้นท่ีวานี้คือตึกของโรงแรม ตําแหนงนี้เปนตําแหนง
สําคัญเชนเดียวกันในโอกาสท่ีจะไดรับการพิจารณาเลื่อนตําแหนง หัวหนาฟลอรจะเปนผูแบงเบาภาระของ
แมบานและผูชวยแมบานอีกชั้นหนึ่งโดยท้ังสองคนนั้นไมจําเปนตองไปตรวจหองทุกหองทุกวัน ซ่ึงเปนไป
ไมไดถามีหองตั้งแต ๓๐๐ ถึง ๕๐๐ หองขึ้นไป 
 ๕.๔ พนักงานประจําหอง (Room Boy/Maid) บางทีเรียกวา “Chambermaid” มีหนาท่ีดูแลความเรียบรอย
ของหองพักกอนท่ีแขกจะเขาพัก หรือในขณะท่ีแขกกําลังพักอยู ความสะอาด ความสุขสบาย และความเรียบรอย
ทําใหแขกพอใจท่ีจะพักนอนอยูนาน ๆ และกลับมาพักอีกในคราวตอไป ในบางโรงแรมไมมีพนักงานประจํา
หองชาย มีแตหญิง พนักงานชายนอกจากจะทําหนาท่ีรวมกับพนักงานหญิงแลว ยังมีหนาท่ีเปนพนักงานบริการ
ประจําหองอีกดวย โดยพนักงานบริการถึงหองไมมีโอกาสท่ีจะทําเชนนั้นได 
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 ๕.๕ หัวหนาหองเส้ือผา (Linen Room Supervisor) โรงแรมสวนมากหองเส้ือผาจะเปนศูนยกลางของฝาย
แมบาน เปนจุดรับและจายงานปลีกยอยของแมบาน หัวหนาหองเส้ือผามีหนาท่ีรับผิดชอบเก็บเส้ือผาท่ีมีราคา
แพง ๆ ท่ีใชในโรงแรมอันรวมถึงเครื่องแบบของพนักงานดวย 
 ๕.๖ พนักงานเย็บปกถักรอย (Seamstress) บางรายเรียกวา “Sewing Girl” พนักงานเย็บปกถักรอยมีหนาท่ี
ดูแลความเรียบรอยของเส้ือผา ถาขาดก็เย็บ ปะชุนเสีย พนักงานเย็บปกถักรอยนี้จะเปนผูชวยประหยัดเงินใหแก
โรงแรมปละไมนอย 
 ๕.๗ หองดอกไม (Decoration/Flower Room) หองดอกไมเก็บเปนสวนท่ีสําคัญอีกแหงหนึ่งของแผนก
แมบานงานหองนี้จะเริ่มตั้งแต ๐๗๐๐ ถึง ๑๗๐๐ หรือกวานั้นถางานดอกไมยังไมเสร็จ หองดอกไมจะมีหนาท่ีจัด
ดอกไมทุกชนิดในโรงแรม เชน หองพักทุกหอง หองอาหารทุกหอง งานจัดเลี้ยงตาง ๆ ทุกงาน สํานักงานและ
บริเวณสาธารณะท้ังโรงแรม 
 ๕.๘ Public Area ในโรงแรม หมายถึง สถานท่ีท่ีมิใชหองพัก สถานท่ีเหลานี้จะอยูในความรับผิดชอบของ
แผนกแมบาน มีหองอาหาร สระวายน้ํา สวน ล็อบบ้ี หอง Locker ของพนักงาน หองทํางานรวมท้ังหองน้ําหอง
สวมทุกแหงในโรงแรม การดูแลหมายถึง การทําความสะอาด การตกแตงใหสวยงาม  การทํางานของพนักงาน
เหลานี้แบงออกเปน ๓ รอบ เชนเดียวกับพนักงานอื่น ๆ คือ ๐๗๐๐ ถึง ๑๕๓๐, ๑๕๓๐ ถึง ๒๓๓๐, ๒๓๓๐ ถึง 
๐๗๐๐ พนักงานทุกคนจะไดรับการฝกใหรูจักเครื่องสุขภัณฑ เครื่องเฟอรนิเจอร หินออน พรม แลวแตสถานท่ี
ใด มีอะไรเปนสวนประกอบท่ีจะตองดูแลรักษา 
 ๕.๙ Lost & Found จําเปนอยางยิ่งท่ีตองพูดภาษาอังกฤษ เพราะส้ันและมีความหมายคือแผนกเก็บและรักษา
ของแขกลืมท้ิงไวจะเปนการลืมไวในหองพัก และ Check out ไปแลวหรือลืมท้ิงไวในท่ีตาง ๆ ของโรงแรม ผูเก็บ
ไมวาจะเปนพนักงานของโรงแรมหรือผูใดผูหนึ่งก็ตาม ตองนํามาสงไวท่ี Lost & Found ซ่ึงจะไดลงบันทึกใน
สมุดไว เพื่อเก็บไวคืนเจาของตอไป กําหนดเวลาไวประมาณ ๓ – ๖ เดือน เม่ือพนกําหนดแลวไมมีผูใดทวงถามก็
จะคืนใหกับผูพบ บริการนี้จัดไวในแผนกแมบานและเสมียนท่ีอยูในออฟฟตเปนผูดูแล 
๖. ฝายอาหารและเครื่องดื่ม (Food & Beverage Department) 
 ๖.๑ ผูจัดการท่ัวไปฝายอาหารและเครื่องดื่ม (Food & Beverage Manager) มีหนาท่ีควบคุมดูแลดานอาหาร
และเครื่องดื่มของโรงแรม แผนกนี้แยกออกไดเปน ๒ หนวยใหญ ๆ มีหนาท่ีเรียกวา ผูจัดการฝายบริการและ
หัวหนาพอครัวซ่ึงเรียกวา Chef 
 ๖.๒ ผูจัดการหองอาหาร (Maiter d’Hotel) มีหนาท่ีควบคุมดูแลใหการปฏิบัติงานในดานการบริการให
ดําเนินไปโดยเรียบรอย เปนผูควบคุมการปฏิบัติงานของพนักงานใตบังคับบัญชาดังตอไปนี้ ใหปฏิบัติงานอยางมี
ประสิทธิภาพ คือ 
  หัวหนาพนักงานฝายบริการ (Head Waiter) กัปตัน (Captain) เปนหัวหนารองลงมา 
  พนักงานตอนรับ (Hostesses) มีหนาท่ีตอนรับแขกท่ีเขามาในหองอาหารและเชิญไปนั่งโตะ 
  พนักงานบริการ (Waiter) หรือ (Waitress) มีหนาท่ีรับคําส่ังและเสิรฟอาหาร 
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  ผูชวยพนักงานบริการ (Bus Boy or Bus Girl) มีหนาท่ีชวยพนักงานบริการในการไปหยิบอาหารมา
จากในครัวใหญเพื่อใหพนักงานบริการเสิรฟแกแขกกับยกเก็บท่ีเม่ือแขกลุกไปแลวและยังมีหนาท่ีจัดโตะดวย 
 ๖.๓ แผนกบริการอาหารในหองพัก (Room Service) แผนกนี้บางโรงแรมก็ยอมใหบริการถึงหองพักบาง  
โรงแรมก็ยอมเพียงสงตอไปยังพนักงานประจําหอง เปนผูนําไปบริการถึงหองพักตอไป บางแหงก็มีครัวประจํา
แผนก บางแหงไมมีครัวประจําแผนก แตอาศัยอาหารจากครัวใหญหรือครัวของคอฟฟชอฟ 
 ๖.๔ หัวหนาบารเทนเดอร (Head Bartender) มีหนาท่ีควบคุมบารเทนเดอร และพนักงานบริการประจําบาร 
มีหนาท่ีใหการอบรมและฝกหัดใหพนักงานบารเทนเดอรรูจักและมีความชํานาญในการผสมเหลาชนิดตาง ๆ 
เครื่องดื่มชนิดตาง ๆ ฯลฯ 
 ๖.๕ แผนกจัดเลี้ยง (Banqueting) มีหนาท่ีอํานวยความสะดวกในการจัดเลี้ยงท้ังภายในและภายนอกโรงแรม 
มีพนักงานประจําตามปกติ เชน หัวหนาพนักงานบริการ กัปตัน และพนักงานบริการ 
 ๖.๖ ฝายปรุงอาหาร (Preparation) เปนฝายใหญอีกฝายหนึ่งคูกับฝายบริการ มีพนักงานประจํา เชน พอครัว
ใหญ มีหนาท่ีควบคุมดูแลการปฏิบัติงานของฝายปรุงอาหารท้ังหมดในโรงแรมใหดีเยี่ยมเปนท่ีพึงพอใจแกแขก 
มีผูชวยเรียกเปนภาษาอังกฤษวา “Assistant Chef” หรือ “Chef de Partie” และยังมีพอครัวมือรอง ๆ ลงมาอีก ท้ัง
ยังควบคุมฝายขนมอันมีพอครัวขนมและพนักงานทําขนมท่ีเรียกวา “Pastry Cook” กับ “Pantry” ผูเปนลูกมืออีก
ดวย ฝายปรุงอาหารนี้บางโรงแรมเรียกวาฝายครัวหรือแผนกครัว ซ่ึงจะไดศึกษารายละเอียดในวิชาสหโภชน
ทฤษฎี (การบริการหองครัว) ตอไป 
๗. ฝายชาง (Engineering Department) 
  ฝายนี้แยกเปนสองแผนกใหญ คือ แผนกซอมแซมและบํารุงรักษา (Repair and Maintenance) แผนก
จักรกล เครื่องทําความรอนและเย็น (Heat, Light, power, Airconditioning and Refrigeration) 
 ๗.๑ แผนกซอมแซมและบํารุงรักษา มีพนักงานประจําแผนกเชน ชางไฟฟา ชางประปา ชางไม ชางทาสี 
และพนักงานรักษาความสะอาด 
 ๗.๒ แผนกจักรกลและเครื่องทําความรอนและเย็น มีพนักงานประจําแผนก เชน วิศวกร พนักงานดับเพลิง 
และพนักงานควบคุมเครื่องทําน้ํารอน ตําแหนงตาง ๆ จะมีมากหรือนอยเพียงใดนั้นแลวแตความจําเปนในกิจการ 
๘. แผนกโทรศัพท (Telephone Department) 
  แผนกนี้มีหัวหนาพนักงานโทรศัพท Chief Operater เปนผูควบคุมการดําเนินการและพนักงาน
โทรศัพท (Operater) เปนลูกมือ บางแหงแผนกนี้จะรวมอยูกับฝายตอนรับ ท้ังนี้แลวแตความเหมาะสม แผนกนี้มี
หนาท่ีรับโทรศัพทท่ีตอมาจากภายนอกแลวตอไปยังหองพักหรือจุดตาง ๆ ตามท่ีตองการรวมท้ังการตอออก
ตามท่ีมีผูขอใหตอ 
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๙. แผนกรักษาความปลอดภัย (Security Department) 
  แผนกนี้มีหัวหนาเรียกวา Chief Security หรือ Security Manager แลวแตเหตุการณกับมีลูกมือ คือ 
เจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัย (Security Officer) จํานวนมากหรือนอยแลวแตความตองการ แผนกนี้มีหนาท่ีให
ความปลอดภัยแกโรงแรม แกแขกของโรงแรม แกพนักงานของโรงแรม ท้ังยังมีหนาท่ีควบคุมใหพนักงาน      
โรงแรมทุกคนปฏิบัติไปตามระเบียบขอบังคบัของโรงแรม กับสอบสวนสืบสวนในกรณีมีการปฏิบัติผิดกฎของ
โรงแรมอีกดวย ไมวาจะโดยทุจริตหรือไมก็ตาม บางแหงรวมแผนกอยูภายใตการบังคับบัญชาของฝายตอนรับ
หรือแผนกบุคคลตามแตสะดวกในการดําเนินการ 
๑๐. แผนกขาย (Sales Department) 
  มีผูจัดการแผนกขาย (Sales Manager) และผูชวยแลวแตจะเรียก เชน Sales Representative มีหนาท่ี
ติดตอขายบริการหองพัก ขายบริการดานอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรมบางแหงไดรวมเจาหนาท่ี
ประชาสัมพันธ  (Public Relations Officer) แผนกโฆษณา  (Advertising) เขาไวดวยกัน  เรียกวา  “Sales 
Promotion, Advertising and Public Relations) บางแหงก็แยกไวตางหากเพื่อสะดวกในการปฏิบัติงานดาน
ส่ือสารมวลชน 
๑๑. แผนกบุคคล  (Personnel Department) 
  มีผูจัดการแผนกบุคคล (Personnel Manager) กับเจาหนาท่ีประจําแผนก (Office Staff) มีหนาท่ี
รวบรวมประวัติและขอมูลตาง ๆ ของพนักงานท้ังหมดของโรงแรม วางแผนกําลังคน ควบคุมดานสวัสดิการและ
การฝกงาน รับสมัครกับรวมมือในการคัดเลือกพนักงานเพื่อบรรจุในแผนกตาง ๆ และลงโทษทางวินัยในกรณีท่ี
เกิดมีการฝาฝนหรือกระทําความผิด 
๑๒. แผนกจัดซ้ือ (Purchasing Department) 
  มีผูจัดการแผนกจัดซ้ือ (Purchasing Manager) กับเจาหนาท่ีประจําแผนก (Office Staff) มีหนาท่ี
จัดซ้ือของทุกชนิดของโรงแรม บางแหงฝายจัดการของโรงแรมทําหนาท่ีนี้เอง บางแหงแตละแผนกเปนผูจัดซ้ือ
ของประจําแผนกของตนเอง บางแหงก็แยกไวตางหากเพื่อใหทุก ๆ ฝายทํางานไดเต็มท่ี 
๑๓. แผนกซักรีด (Laundry Department) 
  โดยแผนกนี้บางโรงแรมไมมี จะสงซักขางนอกโรงแรม แตสวนใหญแลวในโรงแรมขนาดใหญ จะ
มีบริการซักรีดโดยอาจจะจัดไวในฝายแมบานหรือแยกงานออกมาตางหาก เนื่องจากมีหนาท่ีรับผิดชอบมาก 
แผนกนี้นับเปนแผนกใหญแผนกหนึ่งของโรงแรม 
 ๑๓.๑ ผูจัดการแผนกซักรีด มีหนาท่ีความรับผิดชอบ บริการงานซักรีดท้ังท่ีเปนของลูกคา เครื่องแบบ
พนักงานและเครื่องใชประเภทผาท้ังหมดท่ีใชในโรงแรม 
 ๑๓.๒ ขั้นตอนการบริการซักรีด 



  -  การรับบริการซักรีด จะเปนซักน้ํา ซักแหงหรือรีด ตองมีแบบฟอรมสําหรับลงรายการรายละเอียด
กําหนดเวลาสงผา เวลาสงผากลับหองพัก ราคาคาซักรีดทุกชนิด และคําชี้แจงบางอยาง เชน ไมรับรองเรื่องผาสี
ตก หรือไมรับซักรีดผาท่ีมีรอยชํารุดมาก ๆ ฯลฯ 
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  -  เม่ือรับผาท่ีสงซักมาแลว กรอกรายการใหถูกตอง ลงรายละเอียดใหมากท่ีสุดในสมุดทะเบียน รับ 
– สง ควรตรวจตามกระเปาเส้ือผา ไมใหของมีคาหรือไมมีคาติดมา และถาชํารุดมาก ๆ จะตองแจงใหแขกทราบ
ทันทีเพื่อกันการโตเถียงภายหลัง 
  -  ตองจัดทําทะเบียนคุมรายการบริการซักรีดตาง ๆ ของผาท่ีสงซักทุกครั้งอยางละเอียดท่ีสุดเพื่อกัน
การผิดพลาด สับสนภายหลัง 
  -  ผาทุกชิ้นตองใส ถึงผาซักท่ีทางโรงแรมจัดไวให เพื่อกันความสกปรกและสําหรับผาชิ้นเล็ก ๆ 
อาจตกหายกลางทางได 
  -  หามแตะตองผาทุกชิ้นท่ีไมมีในรายการสงซักรีดโดยเด็ดขาด 
  -  ถาพบวาเส้ือผาชํารุดเล็กนอย เชน ดุมเส้ือหลุด ตะเข็บปริ ตองชวยซอมให ถาขาดมากหรือมีรอย
ไหมตองแจงใหเจาของทราบทันที เจาของอาจขอสงซอมกอนสงซักรีดก็ได 
  -  ของมีคาหรือของไมมีคาอาจติดมากับกระเปาเส้ือผา เชน เงิน เข็มกลัด ฯลฯ ตองรีบแจงหัวหนา
ทราบทันทีเพื่อนําสงคืนดวน 
  -  เม่ือจะรับผาท่ีสงซักรีดคืนจากหองซักรีด ตองตรวจดูจํานวน  รายละเอียดอื่น ๆ  และความ
เรียบรอยใหตรงกันทุกครั้ง กอนนําสงคืนยังหองพัก 
  -  ถาพบวาเส้ือผาท่ีซักรีดแลวเกิดชํารุด ยืด หรือหดจากเดิมท่ีจดบันทึกไวในทะเบียนรับ – สง ตอง
รีบแจงทางโรงซักรีดทราบไวเปนหลักฐาน และตองพยายามพบแขกเพื่อแจงใหทราบอยาปดบังจะทําใหแขกไม
พอใจมากถาทราบภายหลัง 
  -  เม่ือตรวจเรียบรอยครบถวนถูกตอง ตรงตามลักษณะอื่น ๆ ท่ีจดบันทึกไว จัดนําสงหองพักให
ถูกตอง ควรสงโดยตรงใหแขกตรวจรับเสียกอน หรือวางไวใหเห็นชัดเจนยังไมควรจัดวางในตูเส้ือผา จะทําให
แขกเขาใจผิดวายังไมไดรับคืน วิธีท่ีดีท่ีสุดควรสงผาคืนขณะท่ีแขกอยูในหอง 
 ๑๓.๓ การสงผาซัก เม่ือแขกเขาพักในโรงแรมก็ตองมีบริการซักผาใหแขก การซักผาก็เปนสวนสําคัญท่ีสุด
แขนงหนึ่งของแมบานจะตองดูแลเอาใจใส 
 ๑๓.๔ วิธีการสงผาซัก 
  -  แขกจะโทรศัพทไปยังหองผาตามหมายเลขหองท่ีแขกพัก 
  -  แผนกซักผาก็จะตองสงพนักงานขึ้นไปเก็บตามหองพักโดยผานทางพนักงานทําความสะอาด
หองพักประจําหอง 
  -  รับจากแขกโดยตรง 
  -  พนักงานทําความสะอาดหองพักจะตองนับจํานวนผาของแขกทุกครั้ง 
  -  ตรวจวามีรอยขาดหรือเปอนตรงไหน 
  - บันทึกลงสมุดจดไวกันลืมทุก ๆ วันและทุกหองท่ีสงซัก 
  -  ทางหองซักรีดรับผาไปแลวก็จะตองจดอีกครั้งและติดเบอรเชน ท่ีคอเส้ือ กางเกงดานใน 
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  -  สวนเส้ือกลาม ผายืด ก็จะติดเข็มกลัดหรือเบอรผูกผาพอท่ีจะเอาออกไดเม่ือสงกลับ 
  -  ตองตรวจดูวามีของมีคาท้ิงไวหรือเปลา ถาพบของมีคาก็จะตองสงคืนใหแขก 
  -  พบรอยเปอน รอยดาง ตองรีบรายงานใหแขกทราบกอน อยารีบซัก เพราะบางครั้งอาจผิดพลาด
อาจตองใชคืนแขก เสียเงินมากถาทําผิด หรือซักผิด 
 ๑๓.๕ วิธีซักน้ํา 
  -  เวลาซักตองแยกผาซัก เส้ือขาวและเส้ือสีตองซักแยกกัน อยาซักทุกอยางรวมกัน บางครั้งตอง
แปรงท่ีคอกอน เพื่อเอาคราบสกปรกออกกอน 
  -  แยกผาสีท่ีจะตกออกกันไวกอน 
  -  ผาบางชนิดตองซักดวยมือ ขยี้เบา ๆ อยาซักดวยเครื่อง ผาบางชนิดหามบิด ซักแลวแชน้ํา หามบิด
ตากเฉย ๆ ใหแหง แลวรีด 
  -  ผาเช็ดหนาก็รวมซักดวยกัน 
  -  ถุงเทาแยกซัก 
 ๑๓.๖ วิธีสงคืนแขก 
  -  เวลาซักรีดแลว แผนกซักรีดจะเปนคนสงขึ้นมา กอนสงตองดูรายการท่ีจะสงไวเปนขอ ๆ ใหครบ
ใหถูกเจาของโดยดูหมายเลขท่ีติดไวเม่ือเรียบรอยตองแกะหมายเลขออกนําใสถุงซักรีดพรอมใบราคาและอีก
หนึ่งสําเนาสงไปทางแคชเชียร หามจายเงินบนฟลอรใหคิดไปในบิลแขก 
 ๑๓.๗ วิธีซักแหง ก็เชนเดียว 
 ๑๓.๘ การสงผา จะมี ๒ ชนิด 
  ๑๓.๘.๑ ชนิดธรรมดา สงเชาไดเย็นกอน ๐๖๐๐ (๑๘๐๐) สงกลับ แตตองสงซักรีดกอน ๐๙๐๐ ราคา
จะถูกกวา 
  ๑๓.๘.๒ ชนิดดวน หมายความวาตองการเร็ว เชน สงเชาตองการคืนเท่ียง เชนนี้ราคาก็ตองแพงขึ้น
เทาตัวแลวแตทางโรงแรมจะกําหนดไมมีกฎเกณฑ 
 ๑๓.๙ การรีด จะทําไดภายในวันเดียวแตทุกโรงแรมจะตองมีคนรีดผาอยูพรอมตอนเย็นเวลา ๑๘๐๐ ถึง 
๒๐๐๐ 
 ๑๓.๑๐ สรุปงานของแผนกซักรีด 
  ๑๓.๑๐.๑ การบริหาร 
   -  การพนักงานและงบประมาณคาจาง 
   -  วางแผนการปฏิบัติงานประจําวัน 
   -  การปฏิบัติและควบคุมบันทึกตาง ๆ 
    -  งบประมาณและการเพิ่มเติมอุปกรณ การใชของใหมแทนของเกา 
   -  การบํารุงรักษาและซอมแซม 
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   -  ติดตอกับฝายบัญชี ฝายชาง ฝายอาหารและเครื่องดื่ม แผนกจัดซ้ือ แผนกแมบาน และ
แผนกบริการสวนหนา 
   -  แกไขและปรับปรุงตามขอรองเรียนหรือแนะนําของลูกคา 
   -  เอกสารเผยแพรของโรงแรมในกรณีท่ีรับจางซักรีดจาดบุคคลภายนอก 
  ๑๓.๑๐.๒ การเก็บและการนําสง 
   -  รับคําส่ังทางโทรศัพท 
   -  วิธีการเก็บ 
   -  ขั้นตอนการบันทึกรายละเอียดส่ิงของ 
   -  การคิดคาบริการ 
   -  วิธีการขนสง 
   -  ลูกคาท่ีจะจากไป 
   -  การบริการพิเศษ 
  ๑๓.๑๐.๓ การซักรีดใหลูกคา 
   -  การแยกชนิดและการทําเครื่องหมาย 
   -  สูตรการซัก 
   -  การรีดดวยมือ, การรีดและพับดวยเครื่องจักร 
   -  การแขกชนิดและการบรรจุหีบหอ 
  ๑๓.๑๐.๔ การซักรีดของโรงแรม 
   -  ผาของแผนกแมบาน ฝายอาหารและเครื่องดื่ม เครื่องแบบพนักงาน และงานพิเศษ เชน 
การซักผามาน ผาคลุมเตียง เปนตน ซ่ึงมีขั้นตอน คือ การแยกชนิดของผา การวัก การทําใหหมาดและอบแหง 
การรีดและการพับ การเก็บ การจําหนายหมดสภาพและการเพิ่มใหครบจํานวน 
  ๑๓.๑๐.๕ การแบงหนวยงานแผนกซักรีด 
   -  หนวยแยกชนิดของผาและการทําเครื่องหมาย 
   -  หนวยลบรอยเปอนบนผา 
   -  หนวยซัก 
   -  หนวยทําผาใหแหง, อบผา 
   -  หนวยรีดและพับ 
   -  หนวยงานผาชนดิพิเศษ เชน ผาลูกไม ผาแพร ผาขนสัตว 
   -  หนวยงานเครื่องแบบพนักงาน 
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๑๔. แผนกควบคุมตนทุน (Food & Beverage control) 
  แผนกนี้บางโรงแรมตั้งไวภายใตการควบคุมของฝายอาหารและเครื่องดื่ม บางโรงแรมฝายบัญชีเปน
ผูควบคุมเสียเอง แผนกนี้มีหนาท่ีควบคุมราคาตนทุนอาหารและเครื่องดื่มและเปรียบเทียบราคาซ้ือและขายทุก
อยางภายในโรงแรมแผนกนี้มีหนาท่ีเสนอรายงานตาง ๆ ไปยังฝายจัดการของโรงแรม 
๑๕. แผนกสจวต (Steward Department) 
  แผนกนี้บางโรงแรมก็มิไดจัดไว แตถาจัดใหมีแผนกสจวตในโรงแรมแลว สวนใหญจะขึ้นอยูกับ
ฝายอาหารและเครื่องดื่ม มีผูชวย มีเจาหนาท่ีเก็บวัสดุ มีพนักงานลางเครื่องแกว เครื่องเงิน ถวยชาม และ ภาชนะ
หุงตมและพนักงานทําความสะอาดท่ัวไป มีหนาท่ีทําความสะอาดตาง ๆ ภายในครัว เครื่องใชในการเลี้ยงและจัด
เลี้ยงของโรงแรม จัดเตรีมเครื่องมือเครื่องใชใหพรอมท่ีจะหยิบใชไดตามตองการ 
 สรุป  แผนผังการปฏิบัติงานและตําแหนงตาง ๆ นั้นอาจมีการเปลี่ยนแปลงไดตามเหตุการณและความ
เหมาะสมกับสภาพการปฏิบัติของแตละโรงแรม แตจะตองศึกษาไว เพื่อชวยเปนแนวทางให เขาใจและ
เปรียบเทียบกับการปฏิบัติงานของกิจการอาคารรับรองของ ทร. 
 

************************ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทท่ี ๓ 
ลักษณะพิเศษของโรงแรม 

 
๑.  ลักษณะของงานโรงแรม 
 งานโรงแรมมีลักษณะท่ีตองทํางานกันเปนทีม เพราะงานแตละแผนกแตละหนวยตองสัมพันธกัน 
ตัวอยางเชน หัวหนาแผนกครัวหรือหัวหนาพอครัว (Head Chef หรือ Executive Chef) เปนผูตัดสินใจวาจะ
ทําอาหารอะไรและจะตองส่ังอาหารสดมาเทาใด แตในโรงแรมขนาดใหญท่ัวไป งานดานทํา/ปรุงอาหารผูชวย
หรือรองหัวหนาพอครัว Deputy Chef หรือ Sous Chef กับพอครัวตาง ๆ ซ่ึงเปนลูกนองเปนคนลงมือทํา ถาจะให
งานประกอบอาหารดําเนินไปดวยดีแลว บุคคลากรท่ีกลาวมาขางตนท้ังหมดจะตองสามารถทํางานรวมกันไดดี 
โดยเรียนรูวิธีออกและรับคําส่ัง ตลอดจนใหเกิดความรูสึกวาทุกคนมีเปาหมายของการทํางานไปในแนวทาง
เดียวกัน ขอเท็จจริงประการหนึ่งก็คือ ไมมีแผนกไหนจะสามารถทํางานใหงานเสร็จส้ินสมบูรณภายในแผนก
ของตนได อยางเชน แผนกครัวจะตองประสานงานอยางใกลชิดกับแผนกบริการอาหารและเครื่องดื่มหรือแผนก
จัดเลี้ยง สวนสํานักงานสวนหนาหรือแผนกตอนรับก็ตองประสานงานกับเจาหนาท่ีของแผนกแมบาน เปนตน 
๒.  เวลาทํางานของโรงแรม 
 คนทํางานโรงแรมสวนใหญมีเวลาทํางานไมเหมือนธุรกิจท่ัวไป กลาวคือ ไมเหมือนสํานักงานตาง 
ๆ ท่ีเขางานตอนเชาและเลิกงานตอนเย็น หรือท่ีเรียกกันเปนภาษาอังกฤษวา office hours ท้ังนี้ เพราะโรงแรมไม
สามารถมีเวลาเปด – ปดได เนื่องจากมีแขกใชบริการตลอดวันตลอดคืน จึงตองมีพนักงานอยูเวรทํางานตลอด 
๒๔ ชั่วโมง ซ่ึงจะมีสวนคลายกับโรงงานประเภทท่ีเปดเดินเครื่อง ๒๔ ช่ัวโมง แตจะมีขอแตกตางกันอยูบางตรง
เหตุผลและความจําเปน กลาวคือโรงแรมนั้นปดไมไดเลยเนื่องจากลักษณะงานของธุกิจท่ีมีคนพักตลอดเวลา 
สวนโรงงานนั้นจริง ๆ แลวปดได แตท่ีเปด ๒๔ ชั่วโมง เพราะตองการผลผลิตมากประการหนึ่งกับเหตุผลใน
การใชประโยชนจากเครื่องจักรใหเต็มท่ีอีกประการหนึ่ง 
 ดวยสาเหตุความจําเปนดังกลาว โรงแรมจึงตองเปด ๒๔ ช่ัวโมงตอวัน ๗ วันตอสัปดาห และ ๓๖๕ 
วันตอป โดยไมมีวันหยุดหรือพักกิจการ สงผลใหการทํางานของพนักงานตองเปนระบบผลัด (shift) ซ่ึง
โดยท่ัวไปจะมี ๓ ผลัด ผลัดละ ๘ ชั่วโมงบาง ๙ ชั่วโมงบาง แลวแตนโยบายของแตละโรงแรม กรณีโรงแรม
ประเภทท่ีใชระบบผลัด ๙ ชั่วโมง จะไดประโยชนตอการดําเนินงานของโรงแรมมากกวา ตรงท่ีชวงตอผลัดหรือ
ตอรอบจะมีพนักงานซอนกันอยู ๒ กลุม เปนเวลา / ชั่วโมง คือ กลุมท่ีเริ่มมาเขาทํางานกับกลุมท่ียังไมเลิกงาน 
ชวงเวลา ๑ ชั่วโมงนี้ หัวหนางานสามารถใชประโยชนในการประชุมชี้แจงนโยบายหรือฝกอบรมแกพนักงานได
ดี เพราะมีพนักงานอยูเกือบพรอมหนา คือ อยางนอยก็ ๒ ใน ๓ ของพนักงานท้ังหมด ซ่ึงหากเปนชวงตอรอบใน
ตอนบาย จํานวนคนจะยิ่งมาก เนื่องจากคนท่ีขาดไปคือคนท่ีตองเขางานรอบดึก ซ่ึงมักจะมีคนจํานวนนอยเพียง 
๑ – ๒ คนตอผัดตอหนาท่ีเทานั้น ประโยชนสําคัญท่ีสุดของชวงตอรอบนี้ก็คือการท่ีพนักงานท่ีกําลังจะออกเวรมี
เวลาเพียงพอท่ีจะอธิบายงานท่ีคางอยู หรือมอบงานแกเพื่อนท่ีเพิ่งมารับเวร ซ่ึงเปนเร่ืองสําคัญมากอยางหนึ่ง
สําหรับงานโรงแรม ถาตองการใหแขกพอใจ/ประทับใจในบริการแทนท่ีจะมาตอวา ท้ังนี้ เพราะมีกรณี 
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อยูมากท่ีแขกมาส่ังความไวท่ีพนักงานเกี่ยวกับคนท่ีจะมาพบหรือขอใหชวยทําส่ิงใดส่ิงหนึ่ง หากไมมีการมอบ
งานกันระหวางเปลี่ยนผลัด ปญหาจะเกิดขึ้นแนนอน และโดยปกติ คนท่ีจะออกเวรมักจะรีบรอนเพราะจะรีบ
กลับบานหรือมีนัด/ธุระท่ีจะตองรีบไป จึงมีโอกาสลืมส่ิงท่ีจะตองบอกกลาวตอเพื่อนท่ีมารับชวงงานตอจากตน
ไดเสมอ นอกจากนี้โดยท่ีโรงแรมตองเปดกิจการทุกวันไมมีวันหยุด  พนักงานจึงไมสามารถหยุดงานพรอมกัน
ได ตองใชวิธีสลับกันหยุด เพราะฉะนั้น บางคนจึงมีวันหยุดประจําสัปดาหเปนวันจันทรบางวันอังคารบาง ฯลฯ  
แทนท่ีจะเปนวันอาทิตยเหมือนกันหมด หรือหยุดในวันเสารและอาทิตยเหมือนอยางงานราชการ ยิ่งกวานั้น 
วันหยุดประเพณี วันหยุดนักขัตฤกษท่ีกิจการใหญ ๆ สวนมากจะปดกิจการ และพนักงานไดวันหยุดดวยนั้น ก็ไม
อาจเปนไปไดเชนเดียวกันสําหรับกิจการโรงแรม พนักงานโรงแรมจะตองใชวิธีผลัดกันหยุดชดเชยในวันอื่น
แทน แตท้ังนี้ยกเวนพนักงานโรงแรมสวนนอยท่ีทํางานเฉพาะกลางวัน เชน ฝายบัญชี จัดซ้ือ บุคคล เลขานุการ 
ฯลฯ จะไมไดสัมผัสรสชาติความลําบากของงานโรงแรมเทาพนักงานกลุมอื่น 
 ลักษณะงานโรงแรมตองการาเวลาจากผูทํางานมาก และบอยครั้งท่ีพนักงานไมอาจเลิกงานตาม
กําหนดเวลาได เนื่องจากงานท่ีทํายังไมเสร็จ เชน กรณีท่ีตองบริการและดูแลแขกคนใดคนหนึ่งหรือกลุมใดกลุม
หนึ่งคางอยู หรือมีแขกเขามาใชบริการจํานวนมากโดยไมไดแจงใหทราบลวงหนา เปนตน สําหรับเจาหนาท่ี
ระดับบริหาร การทํางานวันละ ๑๐ – ๑๒ ชั่วโมง ไมถือเปนเรื่องแปลกในกิจการโรงแรม 
๓.  ความกดดันในการทํางาน 
 งานโรงแรมเปนงานท่ีตองทําแขงกับเวลาอยูบอยครั้งในการท่ีจะใหทันกับความตองการของแขก 
เพื่อมิใหแขกตองรอนานและเกิดความไมพอใจ ลักษณะเฉพาะของธุรกิจนี้อยางหนึ่ง คือ ความไมสมํ่าเสมอของ
จํานวนแขกในแตละเวลา คือ บางครั้งอาจมีแขกนอยทําใหคนทํางานวางเกินไป แตก็มีเวลาท่ีแขกเขามาพรอมกัน
มากมายซ่ึงทําใหบริการไมทัน อยางเชนในหองอาหาร เปนตน ขอเสียประการสําคัญซ่ึงแกไขไดยากก็คือ กรณีท่ี
แขกเขามาพรอมกันมาก ๆ โดยท่ีเจาหนาท่ีโรงแรมไมมีโอกาสทราบลวงหนา ลักษณะของงานท่ีตองรีบรอนนี้ 
สรางความกดดัน ในการทํางานแกพนักงานไมนอยทีเดียว ทําใหบอยครั้งท่ีเกิดความเครียดและสงผลใหเกิดากร
ทะเลาะวิวาทกันระหวางพนักงานในแผนกเดียวกัน และระหวางแผนกไดเสมอ โดยเฉพาะเวลาท่ีงานยุง ๆ ท้ังนี้ 
เพราะแตละคนจะมุงทํางานในสวนของตัวใหดีท่ีสุดและเร็วท่ีสุด เลยไมไดคํานงึถึงผลกระทบตองานของบุคคล
อื่นหรือแผนกอื่นนั่นเอง 
๔.  การส่ือความระหวางองคกร 
 การส่ือความหรือการส่ือขอความ (Communication) หมายถึง การสงหรือผานขอมูลขาวสารจาก
บุคคลหนึ่งไปยังบุคคลอื่น หรือจากบุคคลกลุมหนึ่งไปยังบุคคลอีกกลุมหนึ่ง ไมวาจะอยูในองคกรเดียวกันหรือ
ตางองคกรกัน ขอมูลขาวสารท่ีสงไปใหกันนั้นเปนแบบหรือดวยวัตถุประสงคตาง ๆ กัน ดังนี้ 

ก. เปนการออกคําส่ัง 
ข. เปนการแลกเปลี่ยนความคิดเหน็ 
ค. เปนการเขียนจดหมายหรือบันทึกขอความ 
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ง. เปนการติดตอกันทางธุรกิจ 
จ. เปนการกรอกใบส่ัง (ส่ังซ้ือ, ส่ังทํา) 
ฉ. เปนการจัดขอความท่ีมีคนฝากความไว 

 ในธุรกิจโรงแรม ความสําเร็จของงานขึ้นอยูกับการส่ือความท่ีดี เพราะแผนกตาง ๆ และพนักงานแต
ละคนแมในแผนกเดียวกันก็ตองพึ่งพาขอมูลขาวสารของกันและกัน ซ่ึงเปนส่ิงสําคัญท่ีจะนําไปสูการดําเนินงาน
ท่ีราบรื่นเรียบรอยของโรงแรม ตัวอยางเชน แผนกตอนรับสวนหนาซ่ึงเปนเหมือนศูนยกลางของงานจะเปน
แผนกท่ีรับการจองหอง เปนแผนกท่ีพบกับแขก ตอบคําถามขอแขกและเก็บเงินแขกเวลาจะเช็คเอาท พนักงาน
ตอนรับสวนหนาจึงตองแจงขอมูลขาวสารเกี่ยวกับแขกไปยังแผนกแมบาน แผนกหองอาหาร และแผนกครัว 
เพื่อใหเตรียมหองพัก จัดโตะอาหาร เตรียมเพิ่มอาหารไวใหพอ ฯลฯ ในขณะเดียวกัน ขาวสารขอมูลในทาง
กลับกันจากแผนกตาง ๆ เหลานั้นก็มีความสําคัญเชนกัน ตัวอยางเชน แผนกตอนรับสวนหนาจะสามารถขายหอง
ไดอีก ก็ตอเม่ือแผนกซอมบํารุงหรือแผนกแมบานแจงยันวาเครื่องโทรทัศนในหองนั้นไดรับการซอมแซมจนใช
การไดแลว เปนตน 
 ในการส่ือความใหบันเกิดประสิทธิผลนั้นมีอยู ๓ ขั้นตอนดวยกัน คือ 
  ๑)  รับขอมูลขาวสารแลวเก็บไวใหดี ไมวาจะเปนในแฟม คอมพิวเตอร หรือสมุดไดอารี่ก็
ตาม เพื่อวาเม่ือถึงเวลาจําเปนก็สามารถนําออกมาใชไดทันที 
  ๒)  การสงหรือผานขอมูลขาวสารใหถูกตอง เพื่อวาทุกคนท่ีควรจะทราบไดรับทราบและ
ขอมูลนั้นไมกํากวม ฟงหรืออานแลวเขาใจไดอยางชัดเจน 
  ๓)  ตอบสนองตอขอมูลขาวสารท่ีไดรับอยางเหมาะสม และลงมือปฏิบัติคําส่ังท่ีจําเปนตอง
ทํา 
๕.  การทํางานกับคนหลายจําพวก 
 การทํางานในธุรกิจโรงแรมทําใหตองติดตอพบประกับคนหลายจําพวกมาก ท้ังคนหนุมคนสาวและ
คนแก ท้ังผูหญิงและผูชาย ท้ังคนไทยและชาวตางชาติตางภาษา และคนท่ีมีขนบธรรมเนียมประเพณีท่ีแตกตาง
กัน นอกจากนี้ ในหมูแขกหรือลูกคาของโรงแรมก็มีความตองการดานอาหารไมเหมือนกัน บางคนไมกิน
เนื้อสัตว บางคนกําลังลดความอวน ฯลฯ แขกบางคนก็มีความพิการทางรางกายหรือมีปญหาทางสุขภาพอยางใด
อยางหนึ่ง มีท้ังคนท่ีไมสามารถพูดและเขาใจภาอังกฤษซ่ึงเปนภาษาตางประเทศภาษาเดียวท่ีพนักงานโรงแรม
สวนใหญใชได แขกบางคนก็แสนดีสุภาพออนโยน บางคนกลับหยาบคาย หรืออวดเบงแสดงความยิ่งใหญบาง
คนตรงไปตรงมาบางคนกะลอนตลบแตลง แขกสวนหนึ่งพอใจกับบริการท่ีไดรับ แขกอีกสวนหนึ่งจูจ้ีเอาใจยาก
ไมเคยพอใจกับอะไรท้ังนั้น ถือวาเสียเงินก็จะเรียกรองเอาทุกส่ิงทุกอยางท่ีนึกได ในชวงใดชวงหนึ่งของการ
ทํางาน พนักงานทุกคนจะมีโอกาสไดพบกับแขกท่ีเอาใจยาก ซ่ึงจะจูจ้ีจุกจิกหาเรื่องท่ีจะติไดทุกเรื่อง 
 ฉะนั้น คนทํางานโรงแรมจึงตองมีลักษณะพิเศษ คือ ใจเย็น มีความอดทนและอดกลั้นอยางสูง
ไมเชนนั้น อาจจะมีรายการ “ดา” แขก ตอยแขก หรือ ไลแขกเกิดขึ้นไดทุกวัน และวันละหลายครั้ง ซ่ึงลวนเปน 
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เหตุการณท่ีไมพึงประสงคและใหเกิดขึ้นไมไดท้ังส้ิน ในความเปนจริง แขกไมไดทําถูกเสมอไป และความรูสึก
ช้ําใจท่ีกลาวมาขางตนก็เกิดจากความรูสึกวาแขกทําผิดหรือคิดไมถูก แตทําไมตองกลายเปนฝายถูกเพียงเพราะ
เปนแขกหรือลูกคาเทานั้น จึงมีคนพยายามดัดแปลงวิธีพูดหรือคําปลอบใจขางตนเปนวา 

   “Guests  are  not  always  right---but  they  are  allways  guests” 
    “แขกไมไดถูกเสมอไป แตเขาเปนแขกเสมอไปตางหาก” 
๖.  เตรียมพรอมกับสถานการณท่ีไมคาดคิด 
 เนื่องจากมีเหตุการณหรือปญหาแปลก ๆ ใหมเขามาอยูเสมอ และทําใหตองใชความสามารถในการ
แกปญหาเฉพาะหนาท่ีเกิดขึ้น สถานการณท่ีไมคาดคิดนี้กอใหเกิดปญหาเฉพาะหนามากมาย เชน หองพักไม
พอเพียงใหแขกซ่ึงไมมีทางเลือกและโรงแรมไมอาจปฏิเสธหรือใหความชวยเหลือในบางโอกาส จึงตองเปดหอง
ประชุม/หองจัดเลี้ยงใหเปนท่ีพักคางคืนโดยใชเตียงเสริมทุกเตียงท่ีโรงแรมมีอยู และโดยแขกตองใชหองน้ํา
สาธารณะท่ีอยูใกลหองจัดเลี้ยง หองอาหารใหบริการไม ทัน หองครัวหุงขาวไมทัน ตองขอแบงขาวจาก
หองอาหารพนักงาน ในขณะเดียวกัน พนักงานสวนใหญก็กลับบานไมได พนักงานท่ีจะมาเขางานก็มาไมไดเปน
จํานวนมาก โรงแรมตองขอรองใหพนักงานท่ีอยูผลัดออกชวยทํางานตอไปโดยตองจัดหาท่ีใหนอนพักคางคืน 
๗.  ความสุภาพออนนอม 
 โดยท่ีงานโรงแรมเปนงานบริการ  วิธีดึงดูดใหคนมาใชบริการ  นอกจากการบริการท่ีดี มี
ประสิทธิภาพแลว จะตองบริการหรือปฏิบัติตอแขกดวยความสุภาพออนนอม จึงจะสามารถทําใหแขกประทับใจ
ได เพราะทุกคนไมวาชาติไหนชอบท่ีจะไดรับการยกยองท้ังส้ิน ความสุภาพออนนอมเปนการแสดงการยกยอม
และใหเกียรติอยางหนึ่งในกรณีท่ีมีปญหาเกี่ยวกับแขก ความสุภาพออนนอม ไดแกการรับฟงปญหาหรืออาการ
ตอวาจากแขกโดยไมขัดจังหวะ แสดงความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในความเดือดรอนหรือความยุงยากท่ีแขก
ไดรับ ขอโทษ แสดงความสนใจและกระตือรือรนท่ีจะแกไขหรือใหความชวยเหลืออยางเต็มใจ ในสวนท่ีจะตอง
ชี้แจง ควรรอใหแขกพูดจนจบกอน และเลี่ยงท่ีจะบอกแขกวาผิด 
๘.  ผลตอบแทน 
 “ผูท่ีทํางานโรงแรมจึงถือวากุญแจในการแกปญหาไดแกความสุภาพออนนอมนี่เอง” แมวางาน
โรงแรมจะมีความกดดัน ความเครียด หรือความเหน็ดเหนื่อยอยูเสมอ แตบอยครั้งท่ีเม่ือเสร็จงาน อาการตาง ๆ 
เหลานั้นก็แทบจะหายไปส้ินเม่ือไดรับรางวัลจากแขก รางวัลท่ีแขกใหนี้เรียกกันวา “ทิป” (service tips) ซ่ึง
พนักงานอาจไดรับแลวเก็บไวกับตนเอง เขาลักษณะของใครของมันหรือนําไปรวมในกองกลาง (pool) แลว
นํามาแบงกันภายหลัง โดยหากเฉลี่ยตามจํานวนพนักงานท่ีทํางานในแผนกนั้นหรือหองอาหารนั้น ใหไดสวน
แบงเทา ๆ กัน ท้ังนี้ ยอมแลวแตนโยบายของโรงแรมแตละแหง แตบางครั้งในโรงแรมเดียวกันก็ใชวิธีแตกตาง
กันไปในแตละแผนก โดยขึ้นอยูกบัดุลพินิจของหัวหนาแผนกอยางไรก็ดี โดยท่ัวไปผูบริการของโรงแรมชวย
เพียงวางระบบในการจัดสรรเงินรางวัล เพื่อความเปนระเบียบและเกิดความเปนธรรมแตจะไมเขายุงเกี่ยวกับการ
แบงเงินแตละครั้ง เนื่องจากเงินรางวัลเปนส่ิงท่ีแขกใหแกพนักงาน 
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จึงไมเกี่ยวของกับโรงแรมโดยตรง รางวัลท่ีแขกใหนี้ ในบางแผนก เชน แผนกสัมภาระ มีจํานวนสูงมากจนสวน
แบงของพนักงานแตละคนในเดือนหนึ่งอาจมีจํานวนสูงกวาอัตราเงินเดือนท่ีแตละคนไดรับจากโรงแรมเสียอีก 
และไมใชเรื่องแปลกท่ีจะพบพนักงานคนขับรถยนตมาทํางานโดยท่ีมิไดมีฐานะร่ํารวยมากอน 
 เกี่ยวกับวิธีจัดการกับเงินรางวัล คือใชวิธีของใครของมัน หรือแบบนําไปรวมแลวคอยแบงกันนั้น
ไดมีขอถกเถียงมากกวาแบบไหนจึงจะดี ซ่ึงโดยแทจริงจะมีท้ังขอดีขอเสียในแตละวิธี ดังนี้ 
  ๘.๑ แบบของใครของมัน 

  ขอดี -  บอยครั้งท่ีแขกใหเพราะพอใจในบริการของพนักงานคนใดคนหนึ่ง
โดยเฉพาะ และตองการแสดงออกถึงความพอใจหรือความขอบคุณจึง
ตองการใหเฉพาะคนนั้น บางครั้งยังแถมกําชับวา “ใหเธอคนเดียวนะ
ไมตองแบงใหใคร” เสียดวย ถาแขกรูวามีการนําไปแบงใหคนอื่นอาจ
ไมคอยพอใจก็ได 

  ขอเสีย - พนักงานอาจเลือกปฏิบัติตอแขก คือ ถาคิดวาแขกคนไหนใหรางวัล
มากก็จะเอาใจใสมากเปนพิเศษ และละเลยตอคนท่ีไมใหรางวัล หรือ
ถึงกับแยงกันบริการแขกบางคนท่ีเคยใหรางวัลกอนโต และในทาง
ปฏิบัติก็เปนเชนนั้นจริง ๆ ในบางโรงแรม พนักงานแผนกสัมภาระจะ
รีบเขาไปชวยแขกยกกระเปา ถาเปนกรณีแขกฝรั่งหรือญี่ปุน แตถาเปน
คนเอเซียอื่น ๆ อาจทําเปนมองไมเห็น 

   - พนักงานจะมีรายไดไมเทากันท้ังท่ีทํางานตําแหนงเดียวกัน ฝายท่ีได
รางวัลนอย อาจรูสึกนอยใจหรืออิจฉาเพื่อน เปนสาเหตุนําไปสูการกิน
แหนงแคลงใจกไดในกรณีท่ีเปนพนักงานหญิงอาจเปนไปไดวาคนท่ี
สวยกวาจะไดรางวัลมากและบอยครั้งกวา ท้ังท่ีอาจจะมีวิธีหรือระดับ
การทํางานเหมือน ๆ กันก็ได 

  ๘.๒ แบบรวมกันแลวแบง 
  ขอดี - ทุกคนจะมีรายไดเทา ๆ กัน และชวยกันทํางานในลักษณะเปนทีม โดย

ไมเกิดความรูสึกแบงแยกอันเนื่องมาจากรายไดท่ีแตกตางกัน 
   - พนักงานจะมีความรูสึกวาเปนหนาท่ีท่ีจะตองใหบริการอยางดีท่ีสุดแก

แขกทุกคนไมวาแขกจะใหรางวัลมากหรือนอยหรือไมใหเลย คือจะลด
ความสนใจท่ีมีตอจํานวนเงินรางวัลไปไมนอย 

 
 
 



- ๒๘ - 
 
  ขอเสีย - อาจลดความกระตือรือรนในการบริการแขกลง เพราะคิดวาถึงทํางาน

ใหดีแคไหน ก็จะไดรับสวนแบงเทา ๆ กับเพื่อนรวมงาน สูทําอยาง
ธรรมดาพอเอาตัวรอดไปวัน ๆ จะดีกวา 

   -  อาจมีพนักงานบางคนขี้เกียจและคอยเอาเปรียบเพื่อน คือไมทํางาน
เต็มท่ีหรือหลีกเลี่ยงงาน เพราถือวาถงึอยางไรก็จะไดรับสวนแบงของ
เงินรางวัลเทากับเพื่อนอยูแลว 

   - อาจเกิดความกินแหนงแคลงใจระหวางพนักงานขึ้นได เพราะคนท่ีขยัน
และตั้งใจทํางานจะรูสึกวาเพื่อนขี้เกียจเอาเปรียบตนและตนไมไดรับ
ความยุติธรรม 

  แมวาพนักงานสวนใหญจะมีโอกาสไดรับรางวัลจากแขกมาบางนอยบาง แตก็มีพนักงาน 
ไมนอยท่ีทํางานอยูหลังฉาก โดยไมมีโอกาสติดตอบริการแขกโดยตรง และพลาดผลประโยชนจากเงินรางวัลนี้ 
ยกตวัอยางเชน พนักงานในครัว ฝายบัญชี ฝายบุคคล เปนตน ดังนั้นในบางโรงแรม ผูจัดการท่ีดูแลหองอาหารจึง
กําหนดหลักเกณฑใหบางสวนใหกับพนักงานลางจานในครัว เพราะถือวามีสวนสนับสนุนงานของแผนกของ
ตนดวย 
๙.  บรรยากาศของการทํางานโรงแรม 
 บุคคลท่ีเคยทํางานในโรงแรมหรือสํานักงานท่ัวไปมากกอน หากมีโอกาสเขามาทํางานธุรกิจ
โรงแรมจะเกิดความรุสึกท่ีแตกตางและนึกชอบบรรยากาศใหมในโรงแรมดวยสาเหตุหลายประการ คือ 
 ๙.๑ โรงแรมมีสีสันสวยงาม ตั้งแตการตกแตงท่ีมีรสนิยม มีตนไม ดอกไม อากาศเย็นสบายผูคนแตงตัว
สวยงาม แมแตพนักงานซ่ึงแตงเครื่องแบบท่ีไมซํ้ากันและไดรับการออกแบบอยางสวยงาม จึงใหความรูสึกเจริญ
หูเจริญตาพาใหอารมณดี 
 ๙.๒ โรงแรมมีชีวิต โดยปกติโรงแรมท่ีมีกิจการดี จะมีผูคนพลุกพลานเกือบตลอดเวลา ท้ังคนท่ีมาพักและคน
ท่ีมาใชบริการอื่น ๆ เชน หองอาหาร เปนตน จึงใหความรูสึกของความมีชีวิตชีวา ไมเงียบเหงา ในโรงแรม
ชั้นหนึ่งท่ีรับแขกตางประเทศ จะมีคนหลายชาติหลายภาษาเดินกันขวักไขว เหมือนโลก ๆ หนึ่ง 
 ๙.๓ โรงแรมใหความรูสึกอบอุน โดยท่ีโรงแรมมักจะมีบริเวณกวางขวาง มีหลายแผนกมีคนทํางานจํานวน
มากและแตละคนแตละแผนกตองทํางานรวมมือกันเปนทีมและทํางานใกลชิด ความรูสึกสนิทสนมจึงมีมาก เม่ือ
นานไปจะรูสึกเหมือนคนในครอบครัวเดียวกัน และเกิดความรูสึกอบอุนเม่ือเขามาอยูในโรงแรมเสมือนมีญาติ
อยูดวยจํานวนมาก ความรูสึกอบอุนนี้นําไปสูความรูสึกผูกพันตอกันและตอท่ีทํางานดวย 
  ตามท่ีไดศึกษาลักษณะพิเศษของงานโรงแรมมาแลวนั้น จะเห็นไดวาปจจัยหลายอยางท่ีกลาวมาแลว
ขางตน เปนสาเหตุท่ีทําใหคนท่ีเขามาทํางานโรงแรมมักจะผูกพันกับงานแขนงนี้ไปตลอด ไมคอยจะคิดยายไป
ทํางานอื่น 

************************ 



บทท่ี ๔ 
งานแมบาน 

๑.  ความสําคัญของงานแมบาน 
  หลายคนเขาใจคําวา “แมบาน พอบาน” ผิด ๆ จะมีความวา คือ “บุคคลท่ีคอยดูแลรักษาความ
เรียบรอย” ท่ีจริงแลว “แมบาน” เปนหนึ่งในคณะผูบริหารระดับสูง เปนหนวยงานท่ีเขาทํางานในทุกเนื้อท่ีเปน
หนวยงานท่ีทําหนาท่ีเปนผูเชื่อมงานของแผนกตาง ๆ ไดดี สามารถมองเห็นการทํางานของทุกหนวยได รวมถึง
สามารถเปนผูสังเกตวาแขกมีปฏิกิริยาอยางไรตอโรงแรม ถือไดวา “แมบานเปนหูเปนตาของผูจัดการ” หาก
ผูจัดการรูจักใชแมบานใหเปนประโยชน 
 ส่ิงท่ีผูจัดมักผิดพลาด คือ การท่ีคิดวาการบริหารของตนเปนจุดสุดทายในงานโรงแรมโดยลืมคิดไป
วา “สินคา” ท่ีโรงแรมขายคือ ล็อบบ้ี ทางเดิน หองพัก หองประชุม ภัตตาคาร ฯลฯ คุณภาพของสินคาจะบงให
เห็นความสําเร็จของ “การคา” ผูท่ีจะเปนคนตัดสินคุณภาพดังกลาวไมใชผูจัดการแตเปนแขก เม่ือแขกกาวเขา
โรงแรมเปนครั้งแรก จุดท่ีสรางความประทับใจก็คือโตะลงทะเบียนไปจนถึงลิฟท ไมวาจะมีความประทับใจ
เพยีงใดแตพอแขกกาวเขาหองพัก และพบกับเครื่องประดับท่ีเกาคร่ําครา อากาศเหม็นอับ ฯลฯ ความประทับใจ
ดังกลาวจะหายไปแลวโรงแรมก็จะเสียลูกคาไปทันที ดังนั้นหองพักคือหัวใจของโรงแรมและผูดูแลจัดการ
หองพัก คือ “แมบาน” 
๒.  การวางแผนงานของแมบาน 
  กอนจะทํางานแมบานกับผูชวย ตองวางแผน กําหนดหนาท่ี กําหนดจํานวนบุคลากร กําหนด
ขอบขายอยาใหกาวกายกัน 
  แมจะไดวางแผนงานแลว เนื่องจากโรงแรมเปนสถานท่ีตอนรับคนนานาประเภทไมตายตัว
เหมือนหอพัก ดังนั้นแผนงานนี้จึงตองยืดหยุนได ผูจัดการไมมีวันรูวาพรุงนี้ตองใชคนดูแลโรงแรมเทาไรจํานวน
คนดูแลโรงแรมนี้จะเพิ่มตามอัตราของแขก ดวยเหตุนี้จึงตองใช การกาํหนดลวงหนา อาศัยแผนสํารองหองพัก
จะทําใหบรรเทาปญหาดังกลาวลงได 
  สําหรับแผนใน ๑ ป อาศัยจํานวนการสํารองหอง อัตราการเขาพัก เหตุการณพิเศษ สภาวะ
ภูมิอากาศของปท่ีผานมาเปนเครื่องชวยตัดสินการกําหนดลวงหนา เชน อาจจะกําหนดลวงหนาทุกวันระหวาง
เท่ียงถึงบาย ๒ โมง กําหนดเสร็จกอนเวลา ๑๖๐๐ น. ซ่ึงเปนเวลาท่ีพนักงานกลับบาน อยางไรก็ดีแผนกแมบาน
จะไดรับกําหนดการตาง ๆ ลวงหนาอยางนอย ๒ อาทิตย ตองตรวจสอบกําหนดการทุกวัน วันละ ๒ เวลา คือ เชา
และกลางคืน 
  ส่ิงสําคัญในการวางแผนการทํางาน นอกจากจะคํานึงถึงจํานวนคนแลวยังตองรูดวยวา จะตอง
ใชแรงงานมากเทาไร ตัวอยางเชน โรงแรม ๕๐๐ หอง ปกติคนทําความสะอาดได ๑๔ หอง หองหนึ่งใชเวลา ๓๐ 
นาที คนทํางานวัน ๘ ชั่วโมง ลองคิดดูวาควรใชกี่คน ยิ่งโรงแรมใหญมีหองมาก ยอมตองใชเวลามากขึ้น บาง
โรงแรมใหทําเปนทีมชายและหญิงปนกันชายจัดเตียงหญิงทําความสะอาด โรงแรมท่ีรอบคอบพยายามมีเบอร
โทรศัพทของทุกคน เพื่อในกรณีฉุกเฉินบังเอิญแขกเขามาพักมากในวันท่ีหยุดงานกันมาก 



- ๓๐ - 
 
การระดมคนของโรงแรมมาชวยก็ยังไมเพียงพอ บางทีอาจโทรศัพทพึ่งโรงแรมอื่นทําใหมีรายไดเพิ่มขึ้น การ
ทํางานนอกเวลาปกติจาย ๑ เทาครึ่ง ของเวลางาน 
 บางแหงท่ีแขกมาพักเปนกลุมทัวร  โรงแรมอาจตองใหแขกพักท้ัง  ๆ ท่ียังไมไดทําหอง  เชน 
เครื่องบินกลุมเกาออกกลุมใหมก็เขามาแทนท่ีทันที ไมมีโอกาสทําความสะอาดเสร็จทัน ดังนั้นโปรแกรมของ
ทัวรเหลานี้ พอมาถึงมักเอาของเขาเก็บกอนพาไปพักผอนท่ีอื่นแลวจึงกลับมาพักท่ีโรงแรม 
๓.  งานของหัวหนาแมบาน 
 ๓.๑ การบริหาร 
  -   เรื่องพนักงาน การฝกอบรมและงบประมาณดานคาจางแรงงาน 
  - การประสานกับแผนกบริการสวนหนา ผูชวยผูจัดการ แผนกรักษาความปลอดภัย ฝายชางและแผนก
ซักรีด ฯลฯ 
  -  งานเกี่ยวกับของหาย 
  -  เครื่องแบบพนักงาน 
 ๓.๒ หนาท่ีความรับผิดชอบของพนักงานในฝายแมบาน 
  -  ผูชวยแมบานและแมบานประจําชั้น 
  -  พนักงานทําความสะอาดหองพัก 
  -  เสมียนแผนกแมบาน 
  -  พนกังานหองผา 
  -  พนักงานทําความสะอาดท่ัวไป 
 ๓.๓ งานควบคุมดานผา 
  -  การตกแตงเครื่องใชประเภทผาของโรงแรม 
  -  การเก็บรักษา การเบิกจาย การควบคุม 
  -  รายการเครื่องใชประเภทผาท้ังหมดของโรงแรม 
  -  การรับ – สง ผาท่ีสงซักรีด 
  -  การตรวจรับ การจัดหาเคร่ืองใชประเภทผาท้ังหมด 
 ๓.๔-  แบบฟอรมและรายงานตาง ๆ 
  -  แบบฟอรมตาง ๆ และรายงานเฉพาะในแผนก 
 ๓.๕ หองดอกไม 
  -  การเตรียมกระเชาดอกไมเพื่อการขาย การตกแตงดอกไมสําหรับหองพักลูกคาคนสําคัญ 
 ๓.๖ หองจัดเลี้ยงและงานพิเศษในโอกาสอื่น ๆ 
 
 



- ๓๑ - 
๓.๗ คนสวน 
  -  ดูแลตนไมและสวนของโรงแรมตลอดจนเรือนเพาะชํา ชําตนไมดอก ไมใบ รับผิดชอบการ
ผลัดเปลี่ยนตนไมตามสถานท่ีตาง ๆ ภายในโรงแรม 
๓.๘ แผนกซักรีด -  รับผิดชอบผลประโยชนของแผนกซักรีดโดยรับใบส่ังจากลูกคา และติดตามงานดังกลาวนั้น 
๓.๙ หองเก็บของ -  รับผิดชอบในการหาส่ิงของเครื่องใชใหลูกคา โดยสงมอบใหแมบานประจําช้ันเปนประจําทุกวัน 

๓.๑๐ สระวายน้ํา 
  -  มีผูรักษาความปลอดภัย เพื่อเฝาดูแลเรื่องความปลอดภัยบริเวณสระน้ํา 
๔.  การปฏิบัติงานประจําวันของแมบาน 
 ๔.๑ งานท่ีตองทําเปนกิจวัตรประจํา เชน การรับฟงรายงานจากแมบานประจําชั้น ถึงเหตุการณในแตละชั้น 
การเดินตรวจงานท่ัวไปของแมบานอยางนอยควรเปนวันละครั้ง และควรพยายามพบกับพนักงานในแผนกทุก
คนเขาเยี่ยมแขกท่ีมาพักหรือแขกประจําเพื่อไตถามถึงความสะดวกสบายของแขกหรือแขกตองการใหจัดทํา
อะไรเปนพิเศษ ตรวจดูความเรียบรอยของหองพัก ตรวจจํานวนแขกท่ีเขาพัก แขกพิเศษท่ีตองเตรียมการรับรอง 
หองท่ีซอมแซมหรือตองดัดแปลงใหม ฯลฯ 
 ๔.๒ บันทึกรายงานตาง ๆ จัดเวรการทํางานของพนักงานรวมท้ังวันหยุดประจําสัปดาห วันหยุดนักขัตฤกษ 
เบิกของใช ทําบัญชีของใช สํารวจจํานวนผาในคลังลินิน รายงานของท่ีชํารุด ผาชํารุด รายงานเรื่องการตัด
เครื่องแบบพนักงาน รายงานของท่ีแขกลืมและอื่น ๆ ฯลฯ 
 ๔.๓ รายการพิเศษท่ีตองทําดวน เชน มีการจัดเลี้ยงใหญหรือเลี้ยงพิเศษรับรองแขก ซ่ึงจําเปนจะตองมีการ
ตกแตงใชผาลินินมากท่ีจะตองจัดเตรียมใหพรอม ถาผาท่ีตองารใชไมเพียงพอก็ตองจัดการหาซ้ือและจัดทําให
ทันใชหรือผูจัดการตองการใหทํางานพิเศษอื่น ๆ ฯลฯ 
 ๔.๔ งานท่ีตองคดิจัดทําขึ้นใหม การดัดแปลงแกไขการทํางานบางอยางซ่ึงเห็นวาไมสะดวกไมเหมาะสมทํา
ใหเกิดการลาชา หรือขัดแยงพิจารณาผลการทํางานของพนักงานและจัดงานใหเมาะสมกับพนักงาน ซ่ึงอาจจะ
ตองมีการโยกยายหนาท่ีถาจําเปนพิจารณาความดีความขอบใหพนักงานท่ีทํางานดีหรือใหรางวัลผูท่ีเสนอความ
คิดเห็นท่ีเปนประโยชนเทากับหัดใหเปนคนคิดริเริ่มเชนเดียวกับผูท่ีทําความผิดก็ควรจะมีกฎลงโทษตามความผิด
นั้น ๆ 
 ๔.๕ การประชุมพนักงาน การส่ือสารหรือแถลงขาวภายในแผนกใหพนักงานไดทราบถึงเหตุการณและการ
เคลื่อนไหวภายในโรงแรมเปนส่ิงสําคัญมาก เพื่อใหการประสานงานกับฝายอื่นดําเนินไปดวยดีไมมีอุปสรรค 
๕.  หนาท่ีของแมบานประจําชั้น 
   แมบานประจําชั้น คือ ผูท่ีไดรับความไววางใจจากหัวหนาแมบานใหรับผิดชอบและดูแลหองพัก 
อาจจะ ๒ ชั้นตอหนึ่งคน ควบคุมพนักงานท้ังหญิงและชายใหปฏิบัติงานดวยความเรียบรอยเพื่ออํานวยความ
สะดวกสบายใหกับแขกท่ีพัก ดังนั้น แมบานประจําชั้นจึงเปนผูท่ีทํางานใกลชิดกับแขกและพนักงานมาก จึงควร
ใหเปนท่ีเชื่อถือและเปนท่ีไววางใจไดของหัวหนาแมบาน 
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 ตัวอยางการปฏิบัติงานประจําวัน (เวรเชา) 
 -  ควรจะมากอนเวลาทํางานประมาณ  ๕ – ๑๐ นาที รับรายงานของพนักงานเวรกลางคืนพรอมท้ัง
ตรวจรับกุญแจใหถูกตอง 
 -  จายงานใหพนักงานเวรเชาท่ีจะตองทําพรอมกับคําส่ังพิเศษบางอยางใหพนักงานปฏิบัติ เชน แขก
บางหองตองการใหทําหองใหเสร็จในตอนเชาหรือเตรียมรับแขกใหมท่ีเขามาพัก ฯลฯ แลวมอบกุญแจประจําให
พนักงานเวรเชา 
 -   ตรวจดูของใชตาง ๆ ท่ีจําเปนเพื่อเบิกมาใชใหเพียงพอ 
 - รายงานหัวหนาแมบานถึงหองวาง หองท่ีมีแขก ความเรียบรอยภายในชั้นหรือมีเหตุการณสําคัญ
อื่น ๆ เกิดขึ้น 
 -  เริ่มตรวจหองพักท่ีพนักงานทําความสะอาด พรอมท้ังเตรียมบันทึกขอบกพรองหรือของท่ีชํารุด
ซ่ึงจําเปนตองสงซอม รายการท่ีตองตรวจไดแก 
 ตรวจดานนอก ตั้งแตประตูหอง กุญแจประตูอยูในสภาพเรียบรอย 
 ตรวจเพดาน ไมมีรอยสีกะเทาะ หรือหยากไย 
 ฝาผนัง ไมมีหยากไย ฝุนละออง ควรทาสีใหมหรือยัง 
  มาน ไมมีฝุน หยากไยจับ สะอาด ไมขาด ขอแขวนมานควรไมหลุด กระจก

 กระจกสองหรือกระจกประตูหนาตางใสสะอาดเปนเงา 
  สวิตชไฟ อยูในสภาพท่ีดีไมมีรอยเปอน 
  รูปภาพ ถามีรูปภาพแขวนในหองดูใหตรงไมมีฝุนท้ังดานหนาและดานหลัง 
 มูลี่ บางหองมีมูลี่กันแดด ตองชักขึ้นลงสะดวก ไมมีฝุนจับ เชือกท่ีชักขึ้นลง

ไมขาด 
 เครื่องปรับอากาศ ทํางานหรือไม เสียงดังเกินไป มีกลิ่นไหม ฯลฯ 
 เตียงนอน ผาคลุมเตียงเรียบรอย ชายเสมอกัน ไมมีรอยยับหรือเปอน 
 เกาอี้ โตะตาง ๆ ตั้งอยูเรียบรอยไมเกะกะปราศจากฝุนละออง ถาเกาอี้เปนเกาอี้แบบมี

สปริง อยาใหลวดสปริงโผลออกมาจากผา ตะเข็บเกาอี้ไมมีเศษอาหาร 
หรือผงซอนอยู 

 โคมไฟฟา ไฟฟาทุกดวงไมมีฝุนและหลอดไมขาด โปะสะอาด ตั้งตรง 
 โทรศัพท ทําความสะอาดทุกวัน และควรใชยาฆาเชื้อโรคอาทิตยละ ๑ ครั้ง สมุด

โทรศัพทวางไวใหเห็นไดชัด 
 โตะเขียนหนังสือ ลิ้นชักทุกอันชักไดสะดวก กระดาษท่ีปูรองสะอาดไมฉีกขาด กระดาษ

เขียนจดหมาย ซองจดหมาย ใสใหครบจัดใหเรียบรอย 
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 พื้นหอง ถาเปนหองท่ีปูกระเบ้ืองยาง ตองกวาดเช็ดถูใหสะอาดทุกวัน ตลอดจน

ใตเตียง บนโตะ ใตเกาอี้ ใตโตะตาง ๆ ไมมีฝุน หรือผงตกอยูสายไฟ
ควรจะแอบลงใตโตะไมใหเกะกะ ถาเปนหองท่ีปูพรมระหวางขอบ
พรม และฝาผนังตองไมมีเศษผงหรือฝุนละออง 

 หองน้ํา ตั้งแตเพดานหอง ฝาผนัง ตลอดจนพื้นสะอาด ไมมีหยากไยหรือรอยน้ํา
ดาง ราขึ้น อางลางมือ โถสวม อางอาบน้ําสะอาดเปนเงาไมมีคราบสนิม
อุดตามรูฝกบัว มานอางอาบน้ําไมมีเศษสบูแหงกรัง ท่ีใสสบูไมมีคราบ
สบูและแหง  พื้นไม มีรอยน้ํ า เปยก  และรอยหยดสกปรกคางอยู 
ปราศจากกลิ่นเหม็น 

 ตูเส้ือผา ฝาผนงั ราวท่ีแขวน ไมแขวนเส้ือ ใหแขวนเปนระเบียบ และจํานวน
พอควร กระดาษปูตูสะอาด ไฟในตูไมเสีย 

 บริเวณหองบันได ตองทําความสะอาดทุกวัน พรมทางเดินไมมีเศษผงหรือจุดดาง 
 และทางเดิน สกปรก ท่ีเขี่ยบุหรี่มีทรายอยูพอควรแหงไมเปยก ตลอดทางเดินและ

บันได ไมควรมีของวางเกะกะ ทางบันไดหนีไฟตองคอยตรวจไมใหเอา
ของวางตามขั้นบันได 

๖.  ความมุงหมายของงานทําความสะอาด 
 ในการทําความสะอาดสถานท่ีนั้น ควรมีความมุงหมาย – กําหนดไวใหทราบดังนี้ 
 ๖.๑ มาตรฐานของความสะอาด เชน ความสะอาดของหองประชุม สัมมนา ตู โตะ อาคาร สถานท่ี หองน้ํา
หองสวม กําหนดไวอยางไรจึงจะเขาขั้นมาตรฐานของสถาบัน ตลอดจนกระท่ังการซอมแซมของชํารุด การ
บํารุงรักษา หรือเครื่องใชตาง ๆ ท่ีชํารุด ไมสะอาด ของมีตําหนิหามนํามาบริการ เปนตน 
 ๖.๒ ความสะดวก สบาย ปลอดภัย ตองบริการใหผูใชบริการมีความพอใจมากท่ีสุด เชน อุณหภูมิหอง
พอเหมาะ ของใชประจําตัวมีครบถวน มีความปลอดภัยขณะใชเครื่องอํานวยความสะดวก เปนตนวา กานโยกมือ
จับหรือพื้นหองน้ํานองทําใหลื่นอาจเกิดอุบัติเหตุไดถาละเลย โดยเฉพาะผูใชบริการเปนคนพิการ คนชรา หรือ
เด็ก ฯลฯ 
 ๖.๓ ความสวยงาม เปนระเบียบ การตกแตงใชวัสดุการกอสราง การตกแตงใชของอยางดี คุณภาพดี เพื่อให
ผูใชบริการ มีความพอใจ มีความภูมิใจวาเปนคนสําคัญ สบายใจเหมือนบานตนเอง จะทําใหผูมาใชบริการเอาใน
ใสดูแลไมใหของเสียหาย จะละอาย ท่ีจะทําสกปรก ไมเปนระเบียบ สวยงามอีกตอไป 
 ๖.๔ ความประหยัด พนักงานตองระมัดระวังการใช เก็บรักษาเครื่องใชใหถูกวิธี เพื่อใหไดงานมากท่ีสุด 
เหนื่อยนอยท่ีสุด และส้ินเปลืองนอยท่ีสุด ชวยการควบคุมการใชจายในการปฏิบัติ เชน วัสดุส้ินเปลืองตาง ๆ 
ขณะปฏิบัติงานตามขอแนะนําท่ีถูกตอง 
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 ๖.๕ ปรับปรุงการปฏิบัติงานใหทันสมัยอยูเสมอ โดยการจัดฝกอบรม ศึกษาดูงานบอย ๆ เพื่อจะไดนําวิธีการ
ใหม ๆ ท่ีทันสมัยมาดัดแปลงปรับปรุงการทํางานประจําวันของพนักงานทําความสะอาดดังกลาว 
  หองประชุมและหองจัดเลี้ยง หองประชุมตองทําความสะอาดทุกวัน จัดหองประชุมตามรูปแบบท่ี
ไดรับคําส่ังมา ปจจุบันมีการประชุมเพิ่มมากขึ้น และมักจะมีการรับประทานอาหารดวย การสัมมนาบางครั้งใช
เวลาเปนอาทิตย ปกติหองประชุมมักจะใชตอนหนารอนกันเปนจํานวนมาก ทําใหโรงแรมมีรายไดมากขึ้น 
รายไดสวนหนึ่งควรนําไปใชในการปรับปรุงหอง อีกสวนหนึ่งควรนํามาเพิ่มคาจางใหกับพนักงานทําความ
สะอาดท่ัวไป เพราะเม่ือเทียบกับอัตราเงินเดือนแลวพวกนี้ไดรับต่ํากวาคนอื่น 
  โตะผูอภิปราย โตะผูฟง ตองมีผาคลุมปดใหมิดชิดดานหนา ใหดูสวยงาม เวลาคลุมท่ีมุมโตะควรหา
อะไรมาครอบผาไว ปองกันความสกปรกและความเสียหาย โดยเฉพาะโตะท่ีจะใชเลี้ยงอาหารดวย โตะประธาน
นอกจากตัวมุมแลวยังครอบตลอดขอบโตะ นอกจากปองกนัความเสียหายแลวยังชวยใหเดนขึ้นดวย ถาจะแขวน 
MOBILE ควรใหสูงจากตัวโตะ ๑๘ ฟุต 
  เกาอี้ขนเอามาจากหองเก็บของท่ีเปนสวนหนึ่งของหองประชุม จะชวยประหยัดเวลาและแรงงาน
ไดมาก เกาอี้จะเปนส่ิงท่ีเสียหายไดงายท่ีสุด โดยเฉพาะเวลาท่ีตองรีบขน ไมทันระมัดระวัง หัวหนาแมบานจึง
ควรเอาใจใสเปนพิเศษ พิจารณาดูวาควรหาอะไรคลุมถึงจะดี ควรใชวัสดุอยางใดจึงจะดีท่ีสุดในการปองกัน
อุบัติเหตุจากไฟ การทําเกาอี้ติดกันไมควรเกิน ๓ ตัว จะไดไมกีดขวางทางหนีไฟ วางเกาอี้ใหพนักพิงหางกันราว 
๓๓ นิ้ว จะทําใหมรท่ีกวางพอเดินไดดี ทางเดินตรงระหวางกลางกวางประมาณ ๔๔ นิ้ว 
  ผามานควรใชแบบทนไฟ เครื่องเสียง เครื่องฉาย (Projector) เปนส่ิงสําคัญเชนเดียวกันไฟในหอง
ควรเปนไฟชนิดท่ีปรับหรี่ได เทป กระดานดํา ฆอนของประธาน หองฉายภาพ เปนส่ิงท่ีใชกันมากใจปจจุบัน ท่ี
เขี่ยบุหรี่ เครื่องทําน้ําเย็น ดินสอ กระดาษ ควรจะเตรียมไวดวย 
  หองจัดเลี้ยงเม่ือเลิกงานเลี้ยงแลว เปนพื้นท่ีท่ีตองทําความสะอาดมากท่ีสุดในตอนกลางคืนสจวต
เก็บจานชามใหหมด พนักงานทําความสะอาดท่ัวไปทําความสะอาด เริ่มจากกวาดเศษอาหารโตะและเกาอี้ขน
เก็บเขาท่ี ทําความสะอาดพรม ดูดฝุน ลงแชมพู 
  งานท่ีทําเปนระยะ ๆ คือ ทําความสะอาดเปลี่ยนหลอดไฟท่ีโคมระยา ตองพึ่งเครื่องมือมากเพื่อชวย
ประหยัดแรงงาน โคมระยาท่ีมีหลอดจํานวนมาก ๆ เราเปลี่ยนทีเดียวหมดเลย ไมควรทยอยเปลี่ยนทีละดวงสอง
ดวง ปจจุบันปองกันความยุงยากผูผลิตโคมระยามักออกแบบใหปลดลงมาเช็ดลางไดงาย ๆ การทําความสะอาด
ทําในตอนกลางคืน ตองเปนคนท่ีมีความอดทนมาก จึงจะทําความสะอาดได กวาจะเสร็จอาจตองใชเวลาถึง ๗ – 
๘ ชั่วโมง เพื่อประหยัดเวลาโรงแรมบางแหงใชสเปรยท่ีผสมแอมโมเนียพนแทนทําความสะอาด 
  สวนหลังของโรงแรม บริเวณ “หลังบาน” นี้ ถาโรงแรมใหญหลังบานก็ยิ่งใหญตามไปดวย จึงควรมี
พนักงานรับผิดชอบทําความสะอาดโดยเฉพาะ มีผูกลาวกันวาหลังบานจะเปนเครื่องตัดสิน “หนาบาน” ไดอยาง
ดี แตผูบริหารระดับสูงมักมองขามหลังบานไป คิดวาลูกจางท่ีทําหนาบานควรทําความสะอาดหลังบานดวย ซ่ึง
ในทางปฏิบัติไมไดเปนเชนนั้น 
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  การกําจัดส่ิงปฏิกูล  ควรไดรับการพิจารณาอยางรอบคอบกอนใชไมวาจะเปนวิธีการแบบใด หากมี
ระบบใหมเกิดขึ้นมา ควรนําไปปรึกษาทีนทีกับผูบริหารหลายระดับกอนนํามาใช ส่ิงปฏิกูลอาจแยกเปนประเภท
ตาง ๆ เชน 
  -  ของท่ีไมเปนของเหลว 
  -  ของท่ีมีสวนประกอบของกระดาษ พลาสติก ผา ไม แกว 
  -  ของเหลือจากการปรุงอาหาร มักเปนของ “เปยก” 
  -  เศษอาหารเหลือจากครัว, หองอาหาร 
  -  ของท่ีมีสวนประกอบของกระดาษ พลาสติก ผา ไม แกวกับเศษอาหารเหลือจากครัว หองอาหาร
รวมกัน 
  -  ของเหลวเหลือจากการปรุงอาหาร 
  -  ฝุน ใบไม ส่ิงท่ีอยูในถังขยะ 
  -  ของเหลือจากการกอสราง 
  -  ของเหลือจากการเผาท้ิง บางทีก็เปนกระปองท่ีถูกเผา 
  -  ขี้เถา 
  การทําความสะอาดหองน้ําหองสวม  เม่ือกลาวถึงการทําความสะอาดหองน้ําและหองสวมสําหรับ
ฝายแมบานแลวยอมหมายถึง 
  ๑) ทําอยางไรท่ีจะทําใหพนักงานทําความสะอาดหองน้ําหองสวมไดโดยไมรังเกียจงานนี้ใหมากท่ีสุด 
  ๒)  ทําอยางไรพนักงานจึงจะใชวัสดุเครื่องใชในการทําความสะอาดอยางประหยัด 
๗.  การทําความสะอาดบริเวณสาธารณะ 
 ๗.๑ การทํางานของพนักงานทําความสะอาดท่ัวไป 
  -  ทําทุกพื้นท่ีในโรงแรม ท่ีตองทําความสะอาด ตามคําส่ังผูบังคับบัญชา แบงเปน 
  ก.  งานเพดาน ทําความสะอาด เพดาน และเครื่องตกแตง แตละชนิดของ วัสดุส่ิงสรางและการตกแตง 
  ข.  งานฝาผนัง ทําความสะอาด และจัดความเรียบรอย ตามชนิดของการตกแตงบนฝาผนังรวมท้ัง 
เครื่องอํานวยความสะดวก (Facilities) บนฝาผนัง 
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 ค.  งานพื้น 

--------------------------------- 
    
 
 

พื้นท่ียังไมเคลือบ พื้นท่ีเคลือบผิวแลว 
 

-  จะมีการเสียดสี กระแทกขูดขีดเปนรอย 
    ทําใหพื้นสึกกรอนเร็ว 

 

-  จะลดการเสียดสี กระแทกพื้นจริง 
    ไมเสียหาย 
-  ปองกันเม็ดทราย ฝุน ท่ีติดมากับ 
    รองเทาบด เสียดสีถึงพื้นผิวโดยตรง 
 

 การทําความสะอาดพื้น แบบแหง (ประหยัด/สกปรกนอย) 
 การทําความสะอาดพื้น แบบเปยก (เนื้อท่ีกวาง/สกปรกมาก) 
 ขั้นตอนการทําความสะอาดพื้น 
 -  ปด กวาด เช็ด ถู พื้นใหสะอาดกอน 
 -  ลาง/ลอก ดวยน้ํายาลาง/ลอกพื้น 
 -  เช็ด ดวนน้ําสะอาดเพื่อใหหมดน้ํายาลาง/ลอก 
 -  เคลือบ ดวยน้ํายาเคลือบ ๑-๖ ครั้งแลวแตสภาพพื้น 
 -  รักษาผิวเคลือบดวยน้ํายารักษาพื้นทุกวัน 
 -  รักษาพื้นดวยเครื่องขัดพื้นเม่ือตองการเปนครั้งคราว 
 ง.  การทําความสะอาดเครื่องใชสํานักงาน เครื่องอํานวยความสะดวก 
  -  ทําความสะอาดทุกชนิดตามแตลักษณะการตกแตงและการใชงาน เชน เครื่องใชประเภทเครื่อง
ไม เครื่องผา เครื่องพลาสติก เครื่องหนังอลูมิเนียม แกว กระจก ฯลฯ 
 จ.  ขั้นตอนการทําความสะอาดอุปกรณเครื่องใชเครื่องทุนแรงตาง ๆ  
  เชน การทําความสะอาดและวิธีเก็บรักษา 
  ผาทําความสะอาด 
  ฟองน้ํา 
  แผนขัดไนลอน 
  แปรงตาง ๆ 
  ไมถูพื้นตาง ๆ 
  ภาชนะใสของเหลว 
  ถุงมือยาง 
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  เครื่องขัด/เครื่องลางไฟฟา 
  เครื่องทุนแรงตาง ๆ ฯลฯ 
 ๗.๒ งานหองน้ํา การทําความสะอาดหองน้ําและเครื่องอํานวยความสะดวกในหองน้ําท้ังหมดถือปฏิบัติ
แนวเดียวกัน คือ ปฏิบัติตามลําดับงาน ขอ ๑-๕ ขางตน 
 ๗.๓ งานหองอาหาร หองประชุมจัดเลี้ยง ฯลฯ การทําความสะอาดหองเหลานี้ตองตกลงกันระหวางฝาย
อาหารและเครื่องดื่มแมบาน หรือตางฝายตางมี Cleaner ของตนก็ไดจะกําหนดระยะเวลากอน เปด-ปดหอง
ดังกลาว ฯลฯ เชน ทําความสะอาดพื้น เบาะเกาอี้หรือจัดดอกไมประดับ ฯลฯ 
 ๗.๔ งานทําความสะอาดครัวตาง ๆ บางครั้งแผนกแมบานอาจตองตกลงกับแผนกครัวก็ไดหรือตางแผนก
รับผิดชอบเอง แตสวนมากจะทํารอบดึกมากกวารอบอื่น ๆ 
๘.  การทําความสะอาดหองพัก 
 ๘.๑ ขอเตือนใจสําหรับพนักงานทําความสะอาดหองพัก 
  ๘.๑.๑ พนักงานทําความสะอาดควรใชแตลิฟทเฉพาะพนักงานเทานั้น 
  ๘.๑.๒ ไมเปดหองพักใหคนอื่นโดยไมไดรับอนุญาต 
  ๘.๑.๓ ไมใชโทรศัพทในหองพักขณะเขาไปทําความสะอาด จะบอกวาหองพักเสร็จเรียบรอยแลว
โดยใชโทรศัพทภายใน 
  ๘.๑.๔ ไมใชหองน้ําของหองพัก พนักงานจะมีหองน้ําเฉพาะของตนอยูแลว 
  ๘.๑.๕ ไมใชผาเช็ดตัวทําความสะอาดหองหรือปดฝุน 
 ๘.๒ แนวทางการปฏิบัติงานและขั้นตอนวิธีทําความสะอาดหองพัก 
  ก.  การรักษาเครื่องมือเครื่องใชในการทําความสะอาด 

  -  ไมถูพื้น ฟองน้ํา แผนขัดไนลอน รักษาใหสะอาดคงทนเวลาใชนานวันขึ้น โดยการลางน้ํายา
ผงขัดใหสะอาดลางน้ํา บีบ ผึ่งใหแหงสนิทกอนเก็บทุก
ครั้ง 

  -  ถุงมือยาง กลับขางในออกลางทําความสะอาด เก็บโดยวิธีโรยแปง
เพื่อไมใหติดเม่ือจะใชครั้งตอไป 

  -  ผาทําความสะอาด ซักใหสะอาด ตากใหแหงสนิทกอนเก็บทุกครั้ง 
  -  เครื่องมือและเครื่องทุนแรง เช็ดทําความสะอาดมอเตอร สายไฟ จัดเขาท่ีตามคําแนะนํา

ของแตละชนิด หม่ันเทขยะจากถุงเก็บขยะเพราะ ถาเครื่อง
เต็มทํางานไมมีประสิทธิภาพ ถาอุดตัน หรือบกพรอง
เครื่องจะทํางานไมได  เครื่องใชตาง ๆ ไมควรใชนาน
เกินไปจะทําใหชํารุดไดงาย ควรกําหนดชั่วโมงใชงานของ
แตละเครื่องในแตละวันไวดวย เพื่อใหมีเวลาการใชงาน
ไดนานวัน 
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  ข.  ตัวอยางตารางจัดแบงงานซ่ึงตองสัมพันธกับแรงงานท่ีมีอยู 
ตัวอยางรายการทําความสะอาด 

  

๑.  รายการงานทําทุกวัน ๒.  รายงานการทําวันเวนวัน 
 

๑. เช็ดกระจก ประตู หนาตาง ฯลฯ 
๒. ทําความสะอาดฆาเชื้อโรคท่ีโทรศัพท เครื่องติดตอ   
      ภายใน 
๓. ทําความสะอาดรอบ ๆ สํานักงาน 
๔. ฉีดยาฆาแมลง ฯลฯ 
 

๓.  รายการงาน ๑ คร้ัง/สัปดาห 
 

๑. กวาดหยากไยเพดาน ฝาผนัง 
๒. ทําความสะอาดเครื่องนอน 
๓. ลางกระจก 
๔. ขัดเครื่องตกแตงหองประเภทไม รวมท้ังฝาผนัง  
     บานเกล็ดประตูหนาตาง 
๕. ขัดพื้นหองน้ําและเคลือบเงา ฯลฯ 
 

๔.  รายการงาน ๑ คร้ัง/เดือน/๓-๖ เดือน 

 

๑.  เตรียมของและอุปกรณใชประจําหองพักใหครบ 
๒. เปดประตู หนาตาง ปดไฟ รูดมาน 
๓. สํารวจเครื่องตกแตงภายในหองทุกชิ้น 
๔. เก็บเตียง ส่ิงของตาง ๆ ของผูมาพักเขาท่ี 
๕.  เช็ดฝุน  กวาด  เชน  เช็ดกระจก  ฝา  กรอบ รูป
นาฬิกา สวิทชไฟ เครื่องตกแตงหอง ฯลฯ 
๖. ทําความสะอาดตะกราท้ิงผง ลางเช็ดท่ีเขี่ยบุหรี่       
     ของใชตาง ๆ 
๗. เก็บเครื่องใชประเภทผา สงซักรวมเส้ือผาของผู   
     มาพักท่ีตองการสงซักรีด 
๘.  ทําเตียง 
๙. สํารวจทําความสะอาดหองน้ํา 
๑๐. กวาดเช็ด ถู ดูดฝุน หองนอน หองน้ํา 
๑๑. กอนจะปดประตูหองพัก ตรวจคร้ังสุดทายและ 
       เช็ดประตูหองพักดานนอก 
 

หมายเหตุ  ๑. ตามหลักการตองทําหองพักท่ีแขก    
                      ออก กอนเพื่อขายตอไป 
                  ๒. ถาจําเปนอาจทําหองพักท่ีแขก 
                       ตองการดวนก็ได 
                                         ฯลฯ 
 

 

๑. ทําความสะอาดโปะไฟ โคมไฟ พัดลม 
     เครื่องปรับอากาศ เครื่องใชสํานักงาน 
๒. ลาง เคลือบ ชักเงา ฯลฯ ฝาผนัง พื้น ระเบียง   
     กรอบประตูหนาตาง 
๓. เปลี่ยนซอมแซมทําความสะอาดเครื่องใชประเภท       
     ผา 
๔. สํารวจ ตรวจสภาพเครื่องใช ฯลฯ 
๕. สํารวจ จํานวนของใชประจําชั้น 
๖. สํารวจรายการตองซอมส่ิงชํารุด 
๗. เสนอความตองการจํานวนวัสดส้ิุนเปลืองเครื่องใช  
     ประจํางวดงบประมาณ ฯลฯ 
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 ๘.๓ ขั้นตอนวิธีทําความสะอาดท่ัวไป 

 ก.  เพดาน -  ตรวจและรายงานเกี่ยวกับรอยราว รอยแตกของปูนฉาบเพดาน หรือฝา      
                                            เพดานท่ีอาจทําใหรั่วได 

-  กวาดใยแมงมุม ตรวจดูหลอดไฟฟา ทําความสะอาดหลอดไฟดวยผา      
   หมาดและแหง 
-  ถอดโปะไฟฟาเพดานทําความสะอาด ลางน้ําเช็ดใหแหงสนิทใสเขาท่ี  
    ใหเรียบรอยอยาใหน้ําขังในโปะไฟเพดาน 

 ข.  ฝาผนัง 
  ตัวอยางวิธีลางฝาผนัง 
  ฝาผนังหองของโรงแรมมีตาง ๆ กัน เชน ไม กระดาษ พลาสติก ทาสีและฉาบปูน ฝา
ผนังสวนใหญมักเปนฝาผนังทาสีท่ีสามารถลางได การหม่ันตรวจดูแลรอยคราบสกปรกบริเวณท่ีสกปรกมาก 
เชน บริเวณหัวเตียง ฝาผนังขางเตียง รอบสวิตชไฟฟา บริเวณประตู ระเบียบทางเดิน ควรหม่ันลางจะทําให
ประหยัดในการทาสีใหม 
  เคร่ืองมือเครื่องใช -  ถังพลาสติก ๒ ใบ (น้ําเปลา / ใบ น้ํายา ๑ ใบ) 
   -  ฟองน้ํา และผาทําความสะอาดหลาย ๆ ผืน 
   -  ผาปูพื้นกันน้ําหยดเปอน 
   -  บันไดถาจําเปน 
  กอนอื่นตองเอาผาปูพื้นกันน้ําหยด ปูบนพื้นชนิดขอบผนังตรงบริเวณท่ีจะลาง ปดฝุนหรือใช
เครื่องดูดฝุนใหสะอาดเสียกอน ใชฟองน้ําจุมน้ํายาหรือผงสบูละลายน้ําก็ไดหมาด ๆ ถูพื้นฝาผนังดานหนาจาก
บนลงลางถาสกปรกมากตองถุบริเวณนั้นใหออกหมดกอน แลวจึงใชผาชุบน้ําเช็ดตามรอยท่ีลงน้ํายาไวใหหมด 
ท้ังนี้ ตองทําอยางรวดเร็ว มิฉะนั้นถาปลอยไวจนแหงจะทําใหเกิดรอยดางเช็ดออกยากแลวจึงทําบริเวณตอ ๆ ไป
จนหมดตามตองการ ถาฝาผนังกวางมากควรใช ๒ คน ชวยกันทําโดยคนหนึ่งลางดวยน้ํายาอีกคนหนึ่งใชผาชุบ
น้ําเช็ดคราบสกปรกใหหมด 
 ค.  พื้น -  ถาสกปรกมากควร ทําความสะอาดพื้นแบบเปยก คือขัดทําความสะอาดดวยผงซัก    
                                        ฟอกผสมผงขัดทุกวัน 
  -  ถาสกปรกเล็กนอย ควร ทําความสะอาดแบบแหง คือ เช็ดทําความสะอาดลางดวย      
                                         น้ํายาหรือผงซักฟอกผสมผงขัด ลางเช็ดตามดวยน้ําใหสะอาดแหงสนิทและเคลือบ    
                                         พื้นดวยน้ํายาเคลือบพื้น ๑ ครั้งตอสัปดาห 
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 ๑)  วิธีลาง ลอก และทําความสะอาดพื้น 
  พื้นโมเสด 
  -  ใชน้ํายาลางพื้นขัดสวนท่ีสกปรกเล็กนอย ถาสกปรกมากใชน้ํายาลอกพื้นผสมน้ํา  
                                          ยากัดสนิทเล็กนอยลงบริเวณสกปรกไว ๒-๓ นาที เช็ดน้ํายาออกใหแหงดวยมือ   
                                          หรือเครื่องขัดพื้นก็ได 
  -  ใชผาหรือไมถูพื้นจุมน้ําสะอาดเช็ดหลาย ๆ ครั้งจนกวาจะหมดตัวยาท่ีลางหรือ 
                                          ลอกไว 
  -  เช็ดพื้นดวยน้ําสะอาดใหแหงสนิทกอนจะเคลือบเงาตอไป 
  พื้นกระเบ้ืองยาง 
  -  กวาดฝุน ใชผาหรือไมถูพื้นหมาด ๆ เช็ดฝุนใหท่ัว 
  -  ถามีรอยเปอน เชน หมากฝรั่ง ฯลฯ ใชทินเนอรเช็ดเร็ว ๆ เพราะระเหยเร็วแลวเช็ด  
                                         ดวยน้ําใหแหงกอนลอกพื้น หรือลางพื้นตามวิธีการขางตน (ถาจําเปนตองใชแผน  
                                          ขัดไนลอนชวยขัดตองใชชนิดละเอียดขัด) 
  -  ถาเปนบริเวณกวางมาก ๆ เชน หองประชุม ระเบียงทางเดิน ใชยางสําหรับปาดน้ํา  
                                         แทนไมถูพื้นใหแหงสนิทกอนเคลือบเงาตอไป 
  พื้นหินขัด 
  -  กวาดฝุนละอองแลวจึงใชแปรงเส้ียนตาล หรือแปรงกาบมะพราวขัดดวยน้ํายาหรือ 
                                         ผงซักฟอกผสมผงขัดใหสะอาด อาจจะใชน้ํายาลอกชวยก็ไดแตไมใชน้ํายากัด  
                                         สนิม เพราะจะกัดพื้นกรอนและหมดมัน ดําเนินการลางเชนเดียวกับขางตนกอนจะ  
                                         เคลือบเงาตอไป แตไมควรเคลือบบอยนักจะทําใหลื่นเกินไป 
 ๒)  วิธีเคลือบเงา 
  -  เม่ือพื้นท่ีทําความสะอาดแหงสนิทดีแลว 
  -  ใชผาหรือไมถูพื้นสะอาดจริง ๆ ชุบหรือโรยน้ํายาเคลือบเงาหมาด ๆ ถูใหท่ัว ถูบาง  
                                          ๆ  ท้ิงไวใหแหงสนิทแตละครั้ง 
  -  เคลือบ ๓-๖ ครั้งตามตองการ 
 ๓)  วิธีรักษาพื้นประจําวัน 
  -  ปดกวาดฝุนดวยไมกวาดใหสะอาด 
  -  ผสมน้ํายารักษาพื้นหรือน้ํายาลางพื้นอยางออน ๑ สวนตอน้ําสะอาด ๒๐-๓๐ สวน 
  -  โรยหรือจุมผา หรือไมถูพื้นหมาด ๆ เช็ดถูใหท่ัวเหมือนถูพื้นธรรมดา โดยไมตอง 
                                         ขัดทุกวัน จะรักษาพื้นผิวท่ีเคลือบเงาไวไดนานวันกวาถูดวยน้ําธรรมดาบางครั้งใช  
                                         ขัดพื้นดวยเครื่องขัดพื้นจะชวยรักษาพื้นท่ีเคลือบเงาไดเชนกัน 
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 สรุปวิธีทําความสะอาดพื้น 
  -  ปด กวาด เช็ด ถู ใหสะอาดกอน 
  -  ลอกท่ีเคลือบเงาเกาออก 
  -  เช็ดทําความสะอาดดวยน้ําสะอาดใหแหงสนิทกอนเคลือบใหม 
  -  เคลือบเงาใหม แตละครั้งท่ีเคลือบตองท้ิงไวใหแหงสนิท 
  -  รักษาพื้นประจําวัน โดยวิธีขัดหรือถูพื้นประจําวันดวยน้ํายารักษาพื้น 
  -  ขัดเงาเปนครั้งคราว เม่ือตองการ 
๘.๔  ขอควรระวัง 
  -  กอนจะใชน้ํายาแตละชนิด ควรศึกษาปายสลาก คําอธิบาย วิธีใช สัดสวน การใช  
                                         อยางละเอียด 
  -  ศึกษาวิธีปฏิบัติใหถูกตามขั้นตอน ถามีปญหาใหผูจําหนายมาสาธิตพรอมกับศึกษา 
                                         วิธีปฏิบัติท่ีถูกตองตามไปดวย 
  -  พิจารณาจากการสาธิตและทดลองใชวัสดุแตละชนิดใหแนนอนกอนจะตัดสินใจ 
                                         เลือกใชชนิดใด 
  -  ตรวจ ตัดสินใจเลือกใชชนิดท่ีทํางาย ประหยัดวัสดุส้ินเปลือง เวลา และแรงงาน   
                                         สะดวก รวดเร็ว มีคุณภาพคงทนสูง 
 พื้นพรม 
 พรมท่ีปูตามโรงแรมท่ัวไปมักเปนพรมขนสัตว ซ่ึงมีปญหาในการรักษาความสะอาดเนื่องจาก  
                        เศษผง เชน เถาบุหรี่ ทรายละเอียด หรือฝุนละอองท่ีตกลงบนผิวหนาของพรม เม่ือถูกเหยียบ  
                        ย่ําไปมาผงจะแทรกขนพรมลงไปอัดแนนอยูภายใน ฉะนั้นจึงควรหม่ันกวาดเศษผงท่ีตกบน 
                        ผิวพรม หรือใชเครื่องดูดฝุนอยูเสมอ ส่ิงสําคัญอีกอยางก็คือ รอยเปอนตาง ๆ บนพรม อาจเกิด 
                        จากอาหารหรือเครื่องดื่มตองรีบทําความสะอาดกอนท่ีจะติดแนน ควรเลือกน้ํายาใหถูกกับ 
                        ชนิดของท่ีเปอนดวย เพื่อไมใหเกิดผลเสียหายได 
 น้ํายาท่ีควรมีไว คือ 
 ๑)  แชมพูธรรมดาสําหรับผสมน้ําใชลางพรมส่ิงสกปรกธรรมดาท่ีไมใชไขมัน 
 ๒)  น้ํามันลางรอยเปอนพวกไขมัน หรือจะใชน้ํายาซักแหงก็ได ใชเช็ดจําพวกรอยเปอน หรือ 
                               จุด ดํา ๆ บนพรม 
 วิธีทําความสะอาดพรม 
 -  ดูดฝุนหรือกวาดผิดพรมทุกวัน 
 -  ตรวจดูวามีรอยเปอน ถาเปนน้ํามันใชน้ํามันซักแหงเช็ดออกเสียกอน 
 -  ถาไมแนใจวาเปนรอยเปอนน้ํามันก็ควรใชน้ํามันแหงเช็ดออก เพราะถาใชน้ํายาแชมพู 
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 -  ผสมน้ําซักจะทําใหไขมันแข็งตัวจับบนขนพรมแนนยากท่ีจะลางออกได เม่ือขจัดรอยเปอน 
                           เสร็จแลว จึงใชน้ํายาแชมพูผสมน้ําซักพรม การซักพรมดวยเครื่องซักจะสะดวกกวารวดเร็ว 
                           กวาและแปรงท่ีปดพรมจะทําใหสมํ่าเสมอ เม่ือซักท่ัวแลว ขณะพรมยังชื้นอยูใหใชแปรงไม 
                           หรือแปรงพลาสติกออน ๆ ปดขนพรมไปทางเดียวกันใหขนพรมตั้งขั้น ตองไมเหยียบย่ํา  
                           ขนพรมท่ีแปรงแลวจนกวาจะเสร็จ ท้ิงไวใหแหงจึงใชเครื่องดูดฝุนผิวพรมอีกครั้งจะเหมือน 
                           พรมใหม 
๙.  ศิลปะการตกแตงและการบํารุงรักษา 
 แมบานมีสวนรับผิดชอบในการดูแลรักษาความสะอาดเรียบรอยในโรงแรม ฉะนั้นจึงควรมีความรูความ
เขาใจเกี่ยวกับศิลปะการตกแตง การปรับปรุงแกไข การหาเฟอรนิเจอรใหม ๆ มาแทนของเกาและการบํารุงรักษา 
ซ่ึงจะไดกลาวถึงดังนี้ 
 ๙.๑  สี  สีแบงเปนมิติท่ีสําคัญ ๆ ๓ ประการท่ีตางกัน คือ 
  ๑) Hue  หมายถึง แมสี ๓ สี (แดง น้ําเงิน เหลือง) และสีขั้นท่ีสอง คือนําแมสีมาผสมกัน ไดแก สม 
มวง และเขียว ถือวาแมสีท้ังสองระดับนี้เปนแมสีท่ีจะเอามาผสมเปนสีตาง ๆ ไดอีกมาก 
  ๒)  Value  คือ ปริมาณความออนแกของสี 
  ๓)  Chroma  คือ ความเขมของสี 
  สีตรงกันขามมีความหมายเฉพาะในตัวมันเอง หมายความวาสีเหลานี้อยูตรงกันขามในวงแผนกสี
ดังนั้น สีน้ําเงินจึงเปนสีตรงกันขามกับสีสม สีเขียวตรงขามกับสีแดง และสีเหลืองตรงขามกับสีมวง (ดูรูป
ประกอบ) 
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 วงกลมใหญ  หมายถึง  แมสี 
 วงกลมกลาง  หมายถึง  สีขั้นท่ีสอง (คือการนําแมสีมาผสมกัน) 
 วงกลมเล็ก     หมายถึง  สีขั้นท่ีสาม (คือการนําแมสีมาผสมกับสีขั้นสอง 
  สีดําและสีขาวไมจัดอยูในวงแผนท่ี แตถือวาเปนสีกลางเพราะถาเพิ่มสีดําลงไปก็จะทําใหสี
เขมขึ้นในทางกลับกัน ถาเพิ่มสีขาวก็จะทําใหสีออนลง 
 สีแบงเปนสองประเภทคือ 
  ก.  สีเย็น ไดแก สีมวง น้ําเงิน และเขียว อันแสดงถึงความเงียบและความสบายใจ 
  ข.  สีรอน ไดแก สีแดง เหลืองและสม อันแสดงถึงการกระตุนและ สนับสนุนใหเกิด 
                กิจกรรม 
 ดังนั้น หองท่ีไดรับแสดงแดดนอยควรใชสีออน สวนหองท่ีไดรับแสงแดดมาก ควรใชสีเย็นเพราะสี
ออน ๆ จะทําใหหองแลดูใหมขึ้น และสีเขมจะทําใหหองเล็กลง ผนังท่ีมีสีเขมควรอยูตรงขามกับหนาตางท่ีแสง
เขาได ตรงกันขามถาแสดงเขานอยควรใชสีออน 
 สีเขมจะทําใหมองดูวาเพดานต่ํา ส่ิงท่ีควรหลีกเลี่ยงคือ อยาวาดรูปหรือลวดลายบนเพดานเวนแตใน
หองโถงกลาง และลวดลายตองไมมากเกินไป 
 ถาตองทาสีฝาผนัง ๒ ดาน และติดรูปภาพอีก ๒ ดาน ควรทาสีเดียวกันและอยูดานท่ีติดกันสวนอีก
สองดานท่ีเหลืออยูจึงใชติดรูป 
 ๙.๒  สีและรูปภาพบนฝาผนัง 
  หองขนาดเล็ก ควรใชรูปภาพเล็ก กระนั้นก็ดี หองใหญไมควรใชรูปภาพใหญมากนักใชขนาดท่ี
พอเหมาะและใหดูกลมกลืนกับดานท่ีไมมีรูปภาพดวย ปจจุบันมีแนวโนมท่ีจะใชรูปภาพมาประดับรวมกันใน
การตกแตงหอง ฝาผนงั และพรมเทา ๆ กับการใชสี 
  การปรับปรุงหองรับแขกตามวิธีการกลาวมานี้ตองเปลี่ยนแปลงครั้งแลวครั้งเลาตามความนิยม
วิธีการเชนนี้ไมใชวิธีประหยัด การใชศิลปะแบบคลาสสิคนับเปนวิธีการท่ีดีท่ีสุดสําหรับการลงทุนและยังสราง
ความพึงพอใจใหกับผูมาใชบริการอีกดวย 
 ๙.๓  การออกแบบและตกแตงหองพัก 
  การออกแบบหองพักโดยใชศิลปะรวมสมัย เฟอรนิเจอรท่ีมีคุณภาพประกอบกับรสนิยมท่ีดียังผลให
แขกท่ีเคยมาพักกลายเปนแขกประจําของโรงแรม นับวามีประโยชนตอแขก ท้ังทางดานความสะดวกสบายและ
ความสวยงามของสถานท่ี 
  โรงแรมหรือท่ีพักเกา ๆ ถึงแมวาเฟอรนิเจอรจะยังคงใชงานไดก็ตาม แตถาจําเปนก็ควรจะเปลี่ยน
ใหมและออกแบบใหเขากับความนิยม ท้ังนี้เพื่อธุรกิจท่ีรุงเรืองของโรงแรมในอนาคตนั่นเองเฟอรนิเจอรชิ้นใดท่ี
ชํารุด ควรจะเปลี่ยนกอนท่ีจะมองเห็นรอยไดอยางชัดเจน 
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 ๙.๔  เบาะเกาอี้นวม 
  ประการแรก กอนจะตกลงใจทําความสะอาดเบาะนวม ควรจะมีการทดสอบกอน ตรวจสอบดูวา
เปนเนื้อผาชนิดใด หากเปนผาแบบติดกาว ไมควรซักแหง ถาเปนจําพวกไหม ระวังเวลาทําความสะอาด เสนดวย
อาจหลุดลุยหรือขาดไดงาย ตองใชความชื้นใหนอยท่ีสุด ผาบางอยางเม่ือเปยกน้ําสีจะตก 
  ปราการท่ีสอง ตรวจสอบการตกสี โดยใชเศษผาชุบน้ํายาทําความสะอาดตรงบริเวณเนื้อผาท่ีมีสีเขม 
ๆ บริเวณท่ีคนไมคอยสังเกต อยางทดลองตรงท่ีคนจะเห็นไดงาย เพราะบางทีหลังจากทดลองแลวสีจะจางและ
เนื้อผาอาจจะเสียหายได ถาสีไมติดเศษผาออกมาทันที ควรทดสอบอีกครั้ง โดยใชน้ํายาทําความสะอาดท่ีเปน
กรดเจือจาง ถาสีตกตองซักแหงอยางไรก็ตาม ไมวาจะเปนผาชนิดใด เม่ือใชไปนาน ๆ และซักรีดบอย ๆ สีจะซีด
ลง ๆ  
  ประการท่ีสาม ตรวจสอบการหดของผา ลองซักและตากแดด 
  เทคนิคการทําความสะอาดผามีหลายวิธีดวยกัน 
  ๑)  ซักแหง 
  ๒)  ซักดวย Dry Foam ใชฟองน้ําชุบและเช็ดบนเนื้อผาท่ีบอบบางอยางเบา ๆ 
  ๓)  ใชผงซักฟอกธรรมดา 
  กอนจะใชวิธีใดก็ตาม ตองปดฝุนเบาะนวมกอน สําหรับผาท่ีเปนขนหรือผาสักหลาดใชแปรงซักผา
ท่ีเปนไนลอนปด ผาบางอยางอาจใชแปรงขัดถูและใชน้ํายาแบบสเปรยทําความสะอาดแทนการใชน้ํายาแบบฟอง
ซักกับเครื่องซักผา 
  การทําความสะอาดเฟอรนิเจอร เหมือนกับการทําความสะอาดฝาผนัง ควรทําความสะอาดจาก
ขางบนลงขางลาง เพื่อปองกันรอยเปอนและหยดน้ํา 
  บริเวณท่ีมีคราบสกปรกติดแนน เชน พนักพิงศีรษะ หรือท่ีเทาแขน ควรใชน้ํายาชนิดระเหยงายขจัด
คราบท่ีมีนั้นติดกอนท่ีจะนําไปทําความสะอาด บริเวณอื่นอาจใชน้ํายาเคมีแทน ถาคราบสกปรกออกยาก ผูซักไม
ควรพยายามขัดหรอืถูตอไป 
  หลังจากทําความสะอาดแลวถาใชแปรงปดอีกครั้ง จะชวยยืดอายุผาสักหลาดได ควรตากใหแหงใน
บริเวณท่ีมีอากาศถายเทสะดวกและเปนท่ีรม หรือใชพักลมเปาจะดีกวา ผาบางอยางตองแปรงปดไปดวยระหวาง
ท่ีตากอยู 
๑๐.  การตรวจความเรียบรอยในหองพัก 
 การตรวจความเรียบรอยในหองพัก เปนหนาท่ีของแมบานประจําชั้นจะตองตรวจหองพักท่ีทําความสะอาด
แลวตามรายละเอียดตอไปนี้ 
 ๑๐.๑  ประตูชั้นนอก กอนอื่นใหตรวจสอบดูกุญแจ แลวลองเคาะประตูเพื่อใหแนใจวาไมมีใครอยูในหอง 
สอดกุญแจเขาไป สังเกตดวยวากุญแจหมุนไดคลองหรือไม สลักกุญแจทํางานไดดีหรือไมบานพับประตูดังหรือ
ฝด ถาเปนเชนนั้นใหใสน้ํามันหลอลื่น แลวจดรายการท้ังหมดสงใหวิศวกรซอม 
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 ๑๐.๒  เพดาน สังเกตดูสภาพของเพดาน ดูรอยแตกราวของปูนฉาบเพดาน รอยท่ีจะทําใหเกิดรูรั่วได ดูวา
เพดานมีเขา มีใยแมงมุมตามมุมหรือเปลา ตองทําความสะอาดหรือไม ไฟเพดานสวางหรือไม 
 ๑๐.๓  ตรวจดูสภาพของฝาผนัง ตองทาสีใหมหรือตองลางหรือทําเปนบางจุด คิ้วท้ังขางบนและขางลาง
สะอาดหรือไม เช็ดรอยนิ้วมือท่ีเครื่องควบคุมเครื่องปรับอากาศและขอบประตู 
 ๑๐.๔  เครื่องตกแตงหอง ตรวจสอบไปพรอม ๆ กับตรวจฝาผนัง 

เตียงนอน  จัดอยางดี ผาคลุมเตียงไมมีรอยยับยนหรือมีรอยดางเปอน แตละเตียงเลื่อนไดคลองตัว
สังเกตใหผาคลุมเตียงมีสีตรงกับผามาน 
เกาอ้ีและโซฟา  ดูสปริงวาแนนหนาปลอดภัยดี ท่ีเทาแขนไมเสียหาย เบาะไมมีฝุนเปนกอน ๆ หรือมี
เศษกระดาษ จัดวางไวท่ีท่ีไดรับการออกแบบมาอยางเหมาะสม 
ตูเส้ือผา  ตั้งอยูอยางม่ันคง ขางบนตูตองสะอาดไมมีฝุน รายงานใหรูถามีมือจับเสียหายลิ้นชักควรใส
กระดาษรองอันใหมทุกครั้ง จัดเตรียมถุงใสเส้ือผาสงซัก แลไมแขวนเส้ือสํารองไวใหมากพอหากใน
ตูเปดไฟแบบอัตโนมัติหลอดไฟใชการไดหรือไม 

ดวงไฟ  หันรอยตะเข็บไปไวขางหลัง ใหอยูแนวเดียวกับสายไฟ 
โตะหัวเตียง  ใชวางโทรศัพท ซ่ึงทําความสะอาดทุกวันและฆาเชื้อโรคอาทิตยละครั้ง 
สมุดโทรศัพท  วางใหดานสมุดออกมาใหเห็นชัด 

โตะเขียนหนังสือ  มักเปนเครื่องหมายบอกคุณภาพท่ีดีของโรงแรม ใหแนใจวาวางอยางม่ันคงลิ้นชัก
ทุกอันอยูในสภาพดี เรียบรอยสะอาด ลิ้นชักควรใชกระดาษขาวปูรองพื้นและมีเครื่องเขียนสํารองไว 

 ๑๐.๕  พื้นหอง  ดูดฝุนใหหมด โดยเฉพาะใตเตียงและขางหลังเครื่องตกแตงหองชิ้นใหญ ๆ สังเกตมีรูรั่วน้ํา
ไหลซึมจากเครื่องทําความรอนหรือไม รายงานใหรูวาตองซอมแซมพรม ถามี สายไฟท่ีพื้นอยูในสภาพท่ีดี คิ้วท่ี
ขอบพรมไมมีฝุน ธรณีประตูขัดอยางดี 
 ๑๐.๖  การสํารวจหองน้ํา  หองน้ําตองสดใสสะอาด สภาพของเพดาน ฝาผนัง และพื้นหอง รายงานใหรูถึง
ส่ิงท่ีตองทาสีชําระลาง หรือซอมแซมรอยราวของปูน ทอน้ําและอางลางหนาสะอาดฝาผนังหลังอางอาบน้ําและ
ชองวางรอบ ๆ  เครื่องทําความรอนตองสะอาดเสมอ ผิวของอางอาบน้ําตองสะอาด แขกท่ีใชอางอาบน้ํ า 
สังเกตเห็นส่ิงเหลานี้ไดงาย ราวแขวนเส้ือผาอยาใหมีฝุนและขัดใหมัน ผูหญิงสวนมากจะใชราวแขวนเส้ือผานี้ 
ฝกบัวก็ตองขัด ตูใสของเล็ก ๆ นอย ๆ ลางขางในใหสะอาด และขจัดคราบบนหิ้งใหหมดไป ขัดชั้นวางของท่ี
เปนกระจกใหแวววาว จานรองสบูขัดใหหมดคราบสบู สํารวจเครื่องสุขภัณฑใหครบ 
 ๑๐.๗  การตรวจหองรับรองและหองประชุม  การตรวจหองรับรองในแตละชั้นเปนงานท่ีสําคัญประจําวัน
ของแมบานทีเดียว หองรับรองตองเรียบรอย สะอาด และไมมีเศษกระดาษตลอดเวลา เก็บกนบุหรี่ใหเรียบรอย 
  หองประชุมก็ตองตรวจทุกวัน ตามกฎแลวตองดูดฝุนพรมอาทิตยละ ๒ ครั้ง กวาดพรมทุกวันท่ีไมได
ดูดฝุน ทําความสะอาดผนังเปนจุด ๆ เม่ือจําเปน ตรวจไฟสัญญาณทางออกและไฟเวทีและใหชางไฟฟาเปลี่ยน
หลอดไฟท่ีเสีย 
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 ๑๐.๘  รายงานส่ิงท่ีตองซอมแซม 
  ทําบัญชีรายการส่ิงท่ีตองซอมแซมใหชางไฟฟา ชางประปา ชางไม และวิศวกร พรอมกับรายงานให
แมบานทราบดวย เขียนขอมูลใหกระจางแจงเพื่อปองกันความผิดพลาด เชน หมายเลขหองหรืออะไรท่ีผิดปกติ 
  เม่ือสงใบส่ังซอมแซมไปแลว ตรวจสอบใหแนใจอีกครั้งเม่ือใบส่ังนั้นกลับคืนมา ถาจําเปนก็ให
รายงานครั้งท่ี ๒ ได ตรวจสอบใหแนใจวาหองอยูในสภาพท่ีดี 
 ๑๐.๙  รายงานความประพฤติของแขกท่ีมาพัก 
  หนาท่ีสําคัญของแมบาน คือ การสังเกตการณ หากพบเห็นความผิดปกติของแขกใหรายงานให
หัวหนาแมบานทราบ ความผิดปกติท่ีควรรายงานคือมีคนมาใชหองโดยไมไดลงทะเบียนหองสําหรับใชคนเดียว
กลับมีแขกอยู ๒ คน ชื่อท่ีลงทะเบียนเปนชายแตแขกกลับเปนหญิง หองสําหรับแขกผูหญิงอยูคนเดียวกลับมี
ผูชายอยูดวย 
  เม่ือทรพัยสินของโรงแรมเกิดเสียหาย รายงานใหหัวหนาแมบานทราบทันที เพื่อจะไดจัดการเรียก
คาเสียหายไดอยางถูกตอง ส่ิงท่ีควรสังเกตคือ กระจกราวหรือแตก คราบเปอนบนพรม รอยไหมตามเครื่องหนัง
ตาง ๆ เกาอี้หัก โคมไฟเสียหาย ผาเช็ดตัวสูญหาย ฯลฯ เครื่องตกแตงหองมีราคาแพง และความเสียหายท่ีเกิดขึ้น
มักจะมากกวาคาเชาหองเสมอ รายงานท่ีเขียนอยางละเอยีดครบครันจึงสําคัญมากท่ีสุด 
  หากพบคนมาดอม ๆ มอง ๆ ชวนสงสัย คนขี้เมา คนแตงกายไมสุภาพตามชั้นตาง ๆ เม่ือแนใจแลว
ใหรายงานแผนกรักษาความปลอดภัย 
 

************************ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทท่ี ๕ 
การแกปญหาเก่ียวกับแขก 

 ในงานซ่ึงมีลักษณะเปนงานบริการอยางกิจการโรงแรมนั้น  ปญหาความไมพอใจของแขก เปนท่ี
หลีกเลี่ยงไมพนแมในโรงแรมท่ีดีท่ีสุดของโลกก็ตาม  แตก็สามารถทําใหมีนอยไดพามีความตั้งใจและใชความ
พยายามเต็มท่ีโดยท่ัวไปความไมพอใจ คําบน หรือคําตอวาของแขกจะมีทุกวัน วันละหลายครั้งและเกิดไดใน
หลายจุดท่ีแขกไปเกี่ยวของตั้งแตหองพักถึงหองอาหาร แตก็นับวายังดีท่ีจะมีคําชม สลับรายการอยูเสมอ  ซ่ึงเปน
เครื่องปลอบประโลมใจท่ีวิเศษยิ่งสําหรับคนทํางาน มิฉะนั่น คนทํางานโรงแรมก็คงเปนโรคประสาทและอาจจะ
ละท้ิงงานประเภทนี้ไปกันหมดแลว 
 ขอสําคัญ คําชมตองมีมากและบอยกวาคําติ  ยิ่งคําชมมีจํานวนเหนือคําตํามากขึ้นเทาใด ก็จะเปน
เครื่องชี้ถึงความสําเร็จของโรงแรมมากขึ้นเทานั้น และโรงแรมไหนมีคําติมากกวาคําชมแลว  ทานใหเตรียมปด
กิจการได 
 ความไมพอใจของแขกเปนส่ิงท่ีตองไดรับการแกไขทีนทีและดวยวิธีถูกตอง  เพื่อพยายามลดความ
ไมพอใจนั้นใหเหลือนอยท่ีสุด  หรือถาสามารถเปลี่ยนเปนความพอใจหรือคําชมไดก็จะเปนการวิเศษท่ีสุด ท้ังนี
เพราะความไมพอใจของแขกมีผลกระทบตอภาพพจนและธุรกิจของโรงแรมโดยตรง  แมวาความไมพอใจนั้น
อาจจะมาจากบุคคลเพียงคนเดียว  แตขบวนการ  “ ปากตอปาก”  เปนเรื่องท่ีจะมองขามไมไดและคําพูดของแขก
ท่ีเคยมาใชบริการจะมีน้ําหนกัตอความเชื่อถือของผูฟงมากกวาคําโฆษณาของโรงแรมอยางแนนอน 
 ดวยความสําคัญของงานดูแลแกไขความไมพอใจของแขก  โรงแรมชั้นหนึ่งสวนใหญในเมืองไทย
ทุกวันนี้ จึงมีเจาหนาท่ีทํางานดานนี้ดดยเฉพาะประจําอยู ท่ีบริ เวณลอบบ้ี  ไดแกตําแหนงเจาหนาท่ีดู 
แลของพิเศษ  อยางไรก็ตามชื่อของตําแหนงดังกลาวแมจะฟงดูดีและแกปญหาไดในระดับหนึ่ง  แตในหลายกรณี
จะขาดความขลังและไมอาจสนองความตองการทางจิตวิทยาของแขกบางสวนท่ีมุงจะ  “ขอพบผูจัดการ”  เพื่อให
ผูมีอํานาจแทจริงมาจัดการแกไขปญหาของตน ดังนั่น บางโรงแรมจึงเพิ่มตําแหนง  “ผูชวยผูจัดการ” โตะทํางาน
อยูบริเวณล็อบบ้ีนั้นเอง เม่ือใดท่ีแขกม่ีปญหาและตองการพบผูจัดการ พนักงานก็จะนํามาพบ “ ผูจัดการ ” คนนี้  
แทนท่ีจะเปนผูจัดการใหญของโรงแรม 
 ในการจัดการกับปญหาความไมพอใจของแขก ควรจะยึดถือแนวปฏิบัติ ดังนี้ 
  ๑.อยาปดความรับผิดชอบใหพนตัว  
  ๒.ฟงใหดีดวยความตั้งในและอยูในอาการสงบ 
  ๓.ใชกิริยาและวาจาท่ีสุภาพ 
  ๔  อยาออกความเห็นจนหวาแขกจะพูดจบ   

๕ .กลาวคําขออภัยส้ัน ๆ แตชัดเจน และขอบคุณแขกท่ีนําปญหามาบอก 
๖.กลาวทลทวนปญหาความไมพอใจของแขกเพื่อความเขาใจท่ีถูกตอง 
๗.จดบันทึกเรื่องท่ีแขกบอก  (ถาเปนผูจัดการกับปญหานั้น 
๘.คิดดูวาเจาหนาท่ีคนใดควรเปนผูจักการกับปญหานั้น 
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๙. อธิบายแขกทราบวาจะดําเนินการอะไรบางและจะเสร็จเม่ือได 
๑๐.ตรวจสอบใหแนใจวาปญหาไดรับการแกไขจนเปนท่ีพอใจของแขก 
การแกปญหาความไมพอใจของแขกบอยครั้งท่ีสามารถกระทําไดโดยเพียงใชคําพูดท่ีเหมาะสม

ซ่ึงตองประกอบดวยปฏิภาณไหวพริบและความรูในจิตวิทยา  บางครั้งแขกอาจบน และหวังจะไดยินคําขออภัย
เทานั้นก็พอใจแลว  บางครั้งเกิดจากความไมขาใจของแขกเอง  แตแนนอนกรณีท่ีเปนปญหายุงยากก็มีอยูไมนอย
เหมือนกัน 

ตอไปนี้  บางครั้งก็เกิดจากความไมเขาใจของแขกในสถานการณตาง  ๆ  พรอมดวยวิธีพูดหรือ
โตตอบ ซ่ึงสามารถจะนําไปประยุกตใชงานจริงได 
 สถานการณท่ี ๑     : แขกบนวาหองพักมีเสียดังหนวกหู 
แขก (หญิง)    “สวัสดีคะ  ดิฉัน  สุดา  พักอยูหอง ๑๒๐” 
พนักงานตอนรับ (ชาย) “สวัสดีครับ มีอะไรใหผมรับใชไหมครับผม?” 
แขก (หญิง)   “คือความจริงไมอยากจะทําใหยุ งยากหรอก แตไมพอใจหองท่ีพักอยูนี่ เม่ือ                       

คืนนี้ฉันนอนไมหลับท้ังคืน” 
พนักงานตอนรับ (ชาย) “ขออนุญาตครับ ตองขออภัยเปนอยางยิ่งเลยครับ” 
แขก (หญิง)   “จริง ๆ นะ มีเสียงดังมากมาจากถนน และก็ดังท้ังคืนดวย” 
พนักงานตอนรับ (ชาย)  “ผมขออนุญาตดูวามีหองอื่นท่ีเงียบกวานี้ไหม...ออ มีครับ หอง ๒๐๐ วาครับผม 

หองนี้อยูสูงกวาหองเดิมและอยูดานหลังของโรงแรมดวย ถาทานเก็บของเสร็จ
เม่ือไร พนักงานจะไปยกของและพาทานไปท่ีหองใหมนี้ครับผม” 

พนักงานตอนรับ (ชาย)  “ขอความกรุณานําบัตรประจําหองมาท่ีแปนกตอนรับ ผมจะเปลี่ยนหมายเลขหอง
ในบัตรใหครับผม” 

แขก (หญิง)    “ขอบคุณคะ แลวดิฉันจะนําบัตรมาใหคะ 
 สถานการณท่ี ๒     : แขกจําเปนตองพักเกินกําหนดท่ีจองไว 
พนักงานตอนรับ (หญิง)  “แผนกตอนรับ สวัสดีคะ” 
แขก (ชาย)    “สวัสดีครับ ผมชื่อ ดุสิต จากหอง ๖๐๙ บริษัทของผมติดตอมาเม่ือเชานี้ส่ังใหผม

อยูท่ีกรุพฯ ตอไปอีก ๒ วัน เลยอยากทราบวาผมจะพักท่ีนี่ตอไปจนถึงวันท่ี ๑๕ 
ไดไหม?” 

พนักงานตอนรับ (หญิง)  “กรุณาถือสายคอยสักครูนะคะ ดิฉันขอเช็ครายการจองหองกอนคะ ... ไดคะ อยู
ตอได แตอาจจะตองขอใหเปลี่ยนไปพักหองอื่นในคืนสุดทาย ไมทราบวาทานจะ
ยอมรับไดไหมคะ?” 

แขก (ชาย)    “ไดครับ ไมมีปญหา มีอีกเรื่องหนึ่งคือ ในหองของผมไมมีคําแนะนําเกี่ยวกับการ
ตอสายนอก ผมกําลังจะตอหมายเลขท่ีเชียงใหม” 
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พนักงานตอนรับ (หญิง) “ตองขอโทษดวยคะท่ีไมมีคําแนะนําวิธีใชโทรศัพทอยูในหอง ดิฉันจะขอใหฝาย

แมบานตรวจแกไขคะ ถาทานจะตอสายนอกตองหมุนหมายเลข ๙ กอน สวนรหัส
ทางไกลของเชียงใหม คือ ๐๕๓ คะ” 

แขก (ชาย) “ดีละ ขอบคุณมากท่ีชวย” 
 สถานการณท่ี ๓  :  แขกจองหอง ๒ หองท่ีอยูติดกันแตไดหองคนละชั้น 
แขก (ชาย) “ผมชื่อ สงาครับ ผมของจองหองสําหรับคืนนี้” 
พนักงานตอนรับ (ชาย) “สวัสดีครับ กรุณารอสักครูนะครับ ขอผมดูกอน... คุณไดหองคู ๒ หองเปนเวลา ๒ 

คืน หมายเลขหองพัก ๔๐๘ กับ ๕๑๔ ครับผม” 
แขก (ชาย) “อยางนั้นก็อยูกันคนละชั้นสิ?” 
พนกังานตอนรับ (ชาย) “ใชครับ อยูคนละช้ันกัน เพราะชวงนี้มีแขกเขาพักมาก หองเต็มเกือบหมดเลยครับ” 
แขก (ชาย) “หอง ๒ หองท่ีจองไวควรจะตองยูติดกัน ผมจองมาเปนหองคูท่ีอยูติดกัน ๒ หอง 

เรากําลังเดินทาง มีบิดามารดาของภรรยาผมมาดวย และท้ังสองทานก็อายุเกิน ๘๐ 
แลว จึงจําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองพักอยูใกล ๆ กับทาน” 

พนักงานตอนรับ (ชาย) “ตองขอโทษดวยครับ กรุณานั่งรอสักครู ผมจะดูวาจะแกไขอยางไรไดบางเชื่อวาคง
ไมนานครับผม” 

แขก (ชาย) “หวังวาคงไมนานนะ” 
พนักงานตอนรับ (ชาย)  “ผมขอตัวสักครูนะครับ” 
 สถานการณท่ี ๔  :  มีผูตองการโทรศัพทถึงแขกพักหองแตติดตอไมได 
พนักงานตอนรับ (หญิง) “แผนกตอนรับคะ มีอะไรใหชวยคะ?” 
บุคคลภายนอก (ชาย) “ครับ ผมชื่อ สมบัติ ผมพยายามจะติดตอกับ คุณอนงค คิดวาเขาพักอยูท่ีหอง ๗๐๑” 
พนักงานตอนรับ (หญิง) “ดิฉันจะลองตอไปท่ีหองนอนใหนะคะ ...เสียใจคะ ท่ีหองไมมีคนรับสายทานจะส่ัง

ขอความไวไหมคะ” 
บุคคลภายนอก (ชาย) “ครับ ผมชื่อ สมบัติ อยูยืน จากบริษัท นาวี โอลติ้ง ขอใหคุณอนงคไปพบผมพรุงนี้

ค่ําท่ีล็อบบ้ีบารของโรงแรมยอดเยี่ยม ประตูน้ํา ระหวางเวลาทุมครึ่งถึงสองทุม ถาเขา
ไปตาม (นัด) ได ก็ไมจําเปนตองติดตอผมแตถาไปไมได ขอใหโทรฯ ถึงผมท่ี
โรงแรมยอดเยี่ยมเย็นนี้กอน ๑ ทุม เขารูหมายเลขโทรศัพทของผมดี ไมทราบจด
ขอความไดหมดไหม ?” 

พนักงานตอนรับ (หญิง) “คะ ดิฉันจะแจงขอความนี้ใหคุณอนงค ทราบคะ” 
 หมายเหตุ  วิธีท่ีถูกตองและปลอดภัยท่ีสุดในการรับฝากขอความคือการอานทานขอความใหแขกฟง 
  เพื่อใหยืนยันความถูกตอง 
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 สถานการณท่ี ๕  :  แขกไมสบาย ตองการหมอ 
แขก (หญิง) “ฮัลโหล แผนกตอนรับใชไหมคะ? ดิฉัน นงนุช หอง ๓๐๔ นะคะ เรามีปญหาดวน

อยากทราบวาท่ีโรงแรมนี้มีหมอไหมคะ ?” 
พนักงานตอนรับ (ชาย) “ขอโทษ ไมมีครับ แตถามีเรื่องฉุกเฉินทางโรงแรมจะตามหมอมาใหไดครับ ทานไม

สบายหรือครับ ?” 
แขก (หญิง) “ไมใชดิฉันหรอกคะ เปนสามีของดิฉัน เขารูสึกเจ็บท่ีบริเวณหนาอกมาก” 
พนักงานตอนรับ (ชาย) “ผมจะตามหมอใหเดี๋ยวนี้เลยครับ ชวยบอกอาการอยางอื่นดวย ไดไหมครับ” 
แขก (หญิง) “ไดคะ เขาหายใจออน แตตัวไมรอนดูคลาย ๆ กับวาเปนโรคหัวใจ” 
พนักงานตอนรับ (ชาย)  “เอาละครับ ผมจะติดตอกับหมอเดี๋ยวนี้และอาการใหหมอฟงดวย แลวผมจะโทร ฯ 

กลับมาสงขาวครับผม” 
พนักงานตอนรับ (ชาย) “ฮัลโหล คุณนงนุช ใชไหมครับ หมอบอกวาจะมาถึงโรงแรมภายใน ๒๐ นาทีนี้และ

ส่ังวาควรคลายเส้ือผาท่ีคนปวนใสอยู ไมใหรัดตัวและควรหมผาใหรางกายไดรับ
ความอบอุนดวยครับ” 

แขก (หญิง) “ไดคะ ดิฉันจะทําตามท่ีหมอส่ัง ถาหมอมาถึง คุณรีบสงหมอขึ้นมาเลยไดไหมคะ ?” 
พนักงานตอนรับ (ชาย) “แนนอนครับ ผมจะรีบเชิญคุณหมอขึ้นมาเลยครับ” 
แขก (หญิง) “แลวเรื่องคารักษาละคะ ? ดิฉันตองจายคุณหมอเปนเงินสดหรือเปลาคะ เวลาท่ีคุณ

หมอมา ?” 
พนักงานตอนรับ (ชาย) “ตอนนี้อยาเพิ่งกังวลเรื่องนั้นเลยครับ คุณหมอเปนแพทยเอกชน ก็จะตองมีคารักษา

แตเรื่องพวกนี้เคลียรภายหลังก็ได” 
แขก (หญิง)  “ดิฉัน นงนุช จากหอง ๓๐๔ อีกครั้ งนะคะ ขอบคุณท่ีชวยตามหมอมาใหอยาง

รวดเร็ว หมอใหยาสามีดิฉันทาน และตอนนี้รูสึกวาเขาดีขึ้นมากหมอยังเขียนใบส่ังยา
ไวและบอกวาใหกินยาวันละ ๓ เวลา ปญหาคือดิฉันไมสามารถจะท้ิงใหสามีอยูคน
เดียวได” 

พนักงานตอนรับ (ชาย) “เราจะดูแลเรื่องซ้ือยาตามใบส่ังเองครับ คุณไมตองกังวลใจครับ ผมจะสงพนักงาน
ขึ้นมาท่ีหองเพื่อรับใบส่ังยาและไปซ้ือท่ีรานขายยาใหเลยครับ” 

แขก (หญิง) “เปนความกรุณาอยางยิ่งเลยคะ ขอบคุณนะคะ” 
 สถานการณท่ี ๖  :  แขกตองการเบิกเงินแตธนาคารปดทําการ 
แขก (ชาย) “สวัสดีครับ ผมอยากทราบวาในวันนี้ธนาคารเปดตอนไหน ?” 
พนักงานตอนรับ (ชาย) “ขอโทษครับ วันนี้ธนาคารปดท้ังวันครับ เพราะเปนวันหยุดราชการ” 
แขก (ชาย) “ออ ผมลืมไป ตอนนี้ผมขาดเงินสดนิดหนอย แมมีเช็คเดินทางกับบัตรเครดิตอยู คุณ

ชวยไดไหม ?” 



- ๕๑ - 
 
พนักงานตอนรับ (ชาย) “ไมมีปญหาครับ ทานสามารถใชเช็คเดินทางขึ้นเปนเงินสดไดท่ีโรงแรม โดยติดตอ

กับแคชเชียร  นอกจากนี้ยังสามรถใชบัตรเครดิตไดตามรานคา หองอาหารและ
ไนทคลับอีกดวย” 

แขก (ชาย) “เออ ดี ผมจะเอาเช็คไปขึ้นเงินสดเดี๋ยวนี้เลย ออ มีอีกเรื่องหนึ่ง ภรรยาของผมตอนนี้
นอนอยูเพราะปวดศีรษะ คงจะเปนเพราะตากแดดนี่แหละ คุณชวยบอกใหแผนกรูม
เซอรวิส สงนมรอนกับยาแอสไพริน สัก ๒-๓ เม็ด ขึ้นมาใหหนอยไดไหมครับ ?” 

พนักงานตอนรับ (ชาย) “ไดครับผม ผมจะขอใหเขาสงขึ้นมาให หองพักของทานหมายเลข ...” 
แขก (ชาย) “๕๑๖ ครับ ขอบคุณมาก” 

 สถานการณท่ี ๗  :  แขกเขามาพักแตโรงแรมไมมีขอมูลการจองหอง 
พนักงานตอนรับ (หญิง) “สวัสดีคะ มีอะไรใหรับใชคะ ?” 
แขก (ชาย) “ครับ ผมจองหองคูไว ๑ หองสําหรับคืนนี้ในชื่อ ไพโรจน อยูยง” 
พนักงานตอนรับ (หญิง) “สักครูนะคะ” 
พนักงานตอนรับ (หญิง) “ขอโทษนะคะ บังเอิญไมมีหลักฐานการจองหองอยูเลย ไมทราบวาทานจองมา

เม่ือไรคะ ?” 
แขก (ชาย) “จองมาเม่ือประมาณ ๒ อาทิตยท่ีแลว” 
พนักงานตอนรับ (หญิง) “จากไหนคะ ?” 
แขก (ชาย) “เชียงใหม” 
พนักงานตอนรับ (หญิง) “ใครเปนคนจองมาคะ ?” 
แขก (ชาย) “เลขานุการของผมเปนคนจองมา” 
พนักงานตอนรับ (หญิง) “ไมทราบวามีจดหมายหรือเทเล็กซยืนยันการจองไหมคะ ?” 
แขก (ชาย) “ไมมีครับ” 
พนักงานตอนรับ (หญิง) “ตองขอโทษมากด ๆ เลยคะ คงจะเกิดการผิดพลาดขึ้น และบังเอิญคืนนี้ โรงแรม

ของเราเต็มหมดเลย ไมทราบวาจะใหดิฉันหาหองท่ีโรงแรมอื่นใหไหมคะ ?” 
แขก (ชาย) “ครับ ชวยหนอย” 
พนักงานตอนรับ (หญิง) “กรุณาคอยท่ีล็อบบ้ีระหวางท่ีดิฉันติดตอใหนะคะ” 
แขก (ชาย) “ขอบคุณครับ” 
 สถานการณท่ี ๘  :  แขกไมพอใจท่ีพนักงานปดแอรในหอง 
พนักงานตอนรับ (หญิง) “สวัสดีคะ มีอะไรใหรับใชคะ ?” 
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แขก (ชาย) “ครับ ผมโมโหมาก กอนจะออกจากหอง ผมไดใสแผนปายกุญแจไวในซองใกล

ประตูแตทุกครั้งเม่ือกลับมา จะหาแผนปายกุญแจไมเจอ พนักงานทําความสนะอาด
จะดึงเอาแผนปายออกเวลามาทําหองทุกครั้งเหมือนกันผมไมเขาใจวาโรงแรมของ
คุณมีระบบโง ๆ อยางนี้ไดอยางไร มันไมสะดวกกับแขก คุณรูไหม ? ผมตองลงมา
ขอแผนปายกุญแจใหม จากพนักงานตอนรับผมเอาตัวกุญแจไปและท้ิงแผนปายไว
ในซองเพื่อใหหองมันเย็นอากาศรอนขนาดนี้ผมอยากใหหองมันเย็นเวลาท่ีผมกลับ
เขามา บาชะมัดท่ีตองลงมาขอแผนปายทุกครั้งไป” 

พนักงานตอนรับ (หญิง) “ดิฉันรูสึกเสียใจท่ีไดทราบวาเรื่องนั้นเปนปญหากับทาน แตโปรดเขาใจวานั่น ไมใช
ความผิดของพนักงานทําความสะอาด คือโรงแรมมีนโยบายประหยัดพลังงาน 
พนักงานผูนั้นเพียงแตทําตามหนาท่ีเทานั้น ดิฉันเขาใจดีวาทานอยากใหหองเย็นเวลา
กลับเขามา ถาทานไมอยากลงมารับแผนปายกุญแจเอง ขอใหใชวิธีโทรศัพทมา แลว
เราจะใหคนสงแผนปายกุญแจไปท่ีหองของทานทันทีเลยคะ” 

 สถานการณที ๙  :  แขกพา “ผูหญิง” เขามาพักดวย 
พนักงานตอนรับ (ชาย) “ขอโทษครับ ผมขออนุญาตเรียนใหทานทราบสักนิดครับ คือ ผมเขาใจวาทานพัก

แบบหองเดี่ยวใชไหมครับ ?” 
แขก (ชาย) “ใช มีปญหาอะไรหรือ ?” 
พนักงานตอนรับ (ชาย)  “คืออยางนี้ครับ ผมขออนุญาตเรียนใหทราบวา ถาทานตองการพาคนอื่นมาพักดวย 

โรงแรมจะตองคิดคาหองเพิ่มอีก ๕๐๐.-บาท ครับ” 
แขก (ชาย) “ทําไม ? ผมไมเขาใจ” 
พนักงานตอนรับ (ชาย) “นี่เปนนโยบายของโรงแรมครับ คือ ราคาคาหองคิดตามจํานวนคนท่ีพัก ถาหอง

ไหนมี ๒ คน เราก็จะคิดในอัตราหองคูครับ” 
แขก (ชาย) “แตเขาไมไดคางคืนกับผม ผมเพียงแตเชิญเขามาดื่มอะไรกัน และดูโทรทัศนท่ีหอง

ผมเทานั้น” 
พนักงานตอนรับ (ชาย) “ตองขอโทษครับผม นโยบายของโรงแรมไมอนุญาตใหแขกท่ีมาพักพาบุคคลอื่น

เขาไปในหอง ถาทานอยากจะเลี้ยงเครื่องดื่มคุณผูหญิง ผมขอแนะนําใหใชบริเวณท่ี
ขายเครื่องดื่มหรือคอฟฟช็อปก็ไดครับ” 

แขก (ชาย) “เปนเรื่องไมเขาทาจริง ๆ ผมยังไมเคยไดยิน เรื่องแบบนี้มากอนเลย เอาละถาผมจะ
ใหเขาพักคางคืนกับผม จะตองจายเทาไร ?” 

พนักงานตอนรับ (ชาย) “๕๐๐.-บาท ครับผม” 
แขก (ชาย) “ใสไวในบัญชีของผมก็แลวกัน” 
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พนักงานตอนรับ (ชาย)  “ไดครับ โปรดเซ็นตรงนี้ครับ” 
     (แขกเซ็นตชื่อในบิล) 
พนักงานตอนรับ (ชาย)  “ผมตองขอบัตรประจําตัวประชาชนของคุณผูหญิงดวยครับผม บัตรนี้จะเก็บไวท่ี

แคชเชียรเพื่อความปบอดภัยของทาน เขาจะมารับกลับคืนไปได กอนท่ีจะออกจาก
 โรงแรมครับ” 

 ในกรณีท่ี “คุณผูหญิง” ไมมีบัตรประจําตัวประชาชน 
แขก (ชาย)    “ดูเหมือนเขาจะไมไดเอาบัตรประชาชนติดตัวมาดวย” 
พนักงานตอนรับ (ชาย)  “ตองขอโทษอยางมากเลย ถาเปนอยางนั้น ทางโรงแรมมีความจําเปนอยางยิ่งท่ีจะ

ใหเขาพักคางคืนท่ีโรงแรมไมไดหรอกครับ” 
แขก (ชาย)    “แลวจะใหผมทําอยางไรละ” 
พนักงานตอนรับ (ชาย)  “ผมจะขอใหผูจัดการเวรมาคุยกับทานเกี่ยวกับเรื่องนี้ครับ” 
 สถานการณ ๑๐       : ปญหาเก่ียวกับของในตูเย็นภายในหองพัก 
แคชเชียรสวนหนา (หญิง) “ขอโทษคะ ทานรับประทานช็อคโกแล็ตในตูเย็นหรือเปลา ?” 
แขก (ชาย)   “ทานครับ ผมหยิบช็อคโกเล็ตไป ๒ แทง แตก็นําของใหมไปใสแทนแลวนี่ครับ  
 แคชเชียรสวนหนา (หญิง) “คะ ดิฉันทราบ แตท่ีทานซ้ือมาเปนคนละยี่หอกันคะ” 
แขก (ชาย)   “จริงเหรอ ? ตองขอโทษดวย ผมไมรูวามันคนละยี่หอ” 
 แคชเชียรสวนหนา (หญิง) “ตองขอโทษท่ีเราคงจะตองคิดเงินคาช็อกโกเล็ตดวยนะคะ” 
แขก (ชาย)   “ตกลง ไดเลย ราคาเทาไรครับ ?” 
แคชเชียรสวนหนา (หญิง) “๑๓๐.-บาท คะ” 
 สถานการณ ๑๑       : ปญหาเก่ียวกับบิล 
แขก (ชาย)   “ขอบิลหนอย” 
พนักงานเสิรฟ (ชาย) “ไดครับผม” 
แขก (ชาย)   “นี่คาอะไรกัน ?” 
พนักงานเสิรฟ (ชาย) “เปนคาเหลาไวนครับ” 
แขก (ชาย)   “เหรอ แลวจํานวนนี้ละ ?” 
พนักงานเสิรฟ (ชาย) “รายการนั้นเปนคาซุปหัวหอมครับ” 
แขก (ชาย)   “ผมคิดวารายการนี้ผิด ผมไมไดกินซุปเลย” 
พนักงานเสิรฟ (ชาย) “สักครูนะครับ ผมจะตรวจสอบใหครับผม” 
พนักงานเสิรฟ (ชาย) “ขอโทษดวยครับผม ถูกของทาน ผมตองขอโทษท่ีเกิดการผิดพลาด ผมไดเปลี่ยน

รายการในบิลแลว ชวยกรุณาตรวจดูอีกครั้งครับ” 
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แขก (ชาย)   “ได” 
    (หลังจากตรวจรายการใน บิลแลว) 
แขก (ชาย)   “ถูกตองทุกอยาง ผมจายดวยบัตรเครดิตไดไหมครับ ?” 
พนักงานเสิรฟ (ชาย) “ไดครับผม” 
 สถานการณ ๑๒      :  ปญหาเก่ียวกับอาหาร    
 แขก (ชาย)    “พนักงานเสิรฟ ผมไมอยากจะตอวา แตในซุปท่ีส่ังมามีขอผิดพลาด”   
พนักงานเสิรฟ (หญิง) “ตองขอโทษดวยคะ มีปญหาอะไรเกี่ยวกับซุปของทานหรือคะ ?” 
แขก (ชาย)   “มีหนอนอยูในซุปตัวหนึ่ง นี่ไง ตัวใหญทีเดียว” 
พนักงานเสิรฟ (หญิง) “ตองขอโทษดวยคะ ทานจะเปลี่ยนชามใหมหรือจะส่ังอยางอื่นแทนดีคะ ?” 
แขก (ชาย)   “เอาอยางอื่นดีกวา ขอสลัดเนื้ออบก็แลวกัน” 
พนักงานเสิรฟ (หญิง) “ไดคะ และทางโรงแรมขอประทานโทษกับความผิดพลาดคร้ังนี้ดวยคะ” 
 สถานการณ ๑๓      :  แขกไดรับของไมตรงกับท่ีส่ัง 
รูมเซอรวิส (ชาย) “แผนกรูมเซอรวิสสวัสดีครับ มีอะไรใหรับใชครับ ?” 
แขก (ชาย)   “ครับ ผมโทรฯ จากหอง ๔๒๔ ผมมีปญหาเกี่ยวกับอาหารท่ีส่ังไป” 
รูมเซอรวิส (ชาย) “มีอะไรผิดหรือครับ ?” 
แขก (ชาย)   “ผมส่ังเบียรตราสิงห ขนาดใหญ ๒ ขวด แตพนักงานนําเบียรขวดเล็กมาใหและเปนยี่หออื่น 

ซ่ึงไมใชส่ิงท่ีผมส่ัง และขาวผัดท่ีนํามาใหก็เปนขาวท่ีหุงไมสุกดีดวย” 
รูมเซอรวิส (ชาย) “ตองขอโทษดวยครับ ทานตองการเบียรตราสิงหขวดใหญ ๒ ขวด ใชไหมครับ ?” 
แขก (ชาย)   “ถูกตอง” 
รูมเซอรวิส (ชาย) “ผมจะใหนําเบียร ๒ ขวด กับขาวผัดมาเปลี่ยนใหทานใหมทันทีเลยครับไมทราบ

วา ทานตองการอยางอื่นอีกหรือเปลาครับ ?” 
แขก (ชาย)  “ออ ขอน้ําปลาพริกดวย ภรรยาผมคงชอบ” 
รูมเซอรวิส (ชาย) “ไดครับผม” 
 สถานการณ ๑๔      : แขกตําหนิความไมเรียบรอยของหองพัก 
แขก (หญิง)    “ฮัลโหล แผนกตอนรับใชไหมคะ ?” 
พนักงานตอนรับ (ชาย) “ใชครับ” 
แขก (หญิง)    “ดิฉัน ยุพา จากหอง ๔๒๑ พูด ดิฉันเพิ่งเช็คอินไดประมาณ ๕ นาทีมานี่เอง” 
พนักงานตอนรับ (ชาย)     “ไมทราบวามีอะไรใหผมรับใชครับ” 
แขก (หญิง)           “คุณชวยไดแนถาจัดการทําหองน้ําในหองของฉันใหมันดี มันอยูในสภาพท่ีแย

ท่ีสุดเวลาดิฉันลองเปดฝกบัว ไมมีน้ําไหลออกมาสักหยด” 
พนักงานตอนรับ (ชาย) “และไมใชแคนั้น ยังมีสบู ผาเช็ดตัวและกระดาษชําระดวย” 
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พนักงานตอนรับ (ชาย) “ผมตองขอโทษดวยครับ ตอนนี้พนักงานของเราไมคอยพอแตแผนกแมบานนาจะ

ไดตรวจหองของคุณกอน อยางไรก็ตาม เราจะรีบจัดการใหเรียบรอยเลย คงจะเกิด
ความเขาใจผิดกันขึ้นครับผม” 

แขก (หญิง)   “เอาละ ท่ีสําคัญท่ีสุดก็คือตองรีบจัดการใหเสร็จโดยดวนนะคะ” 
 สถานการณ ๑๕      :  แขกจองไว แตหองเต็มเพราะมาชา 
แขก (ชาย)   “สวัสดีครับ ผมชื่อ อนันต จองหองไวในชื่อผม หองเดี่ยวพัก ๓ คืน”   
พนักงานตอนรับ (หญิง) “ดิฉันขอโทษคุณอนันตมาก ๆ เลยคะ เราขายหองใหแขกอื่นไปแลวและตอนนี้ไม

มีหองวางอยูเลยคะ” 
แขก (ชาย)   “หมายความวาอยางไร ? คุณขายหองไปแลวหรือ ? ผมจองมาตั้งแตหลายอาทิตย

กอน” 
พนกังานตอนรับ (หญิง) “ดิฉันทราบคะ แตทานควรจะมาเช็คอินกอน ๖ โมงเย็น ตอนนี้เปนเวลาเกือบ ๔ 

ทุมแลว เราจะไมเก็บหองไวหลังจาก ๖ โมงเย็น และไดระบุไว แลวในหนังสือ
ยืนยันการจองหองคะ” 

แขก (ชาย)   “ชางนาสบายใจจริง ๆ นะ จริงไหม ? เครื่องบินชาไป ๔ ชั่วโมง พอมาถึงโรงแรม 
คุณก็มาบอกวาขายหองท่ีจองไวใหคนอื่นไปแลว” 

พนักงานตอนรับ (หญิง) “ดิฉันตองขอโทษอยางมากเลยคะ แตมันเกิดขึ้นแลว  ดิฉันจะชวยหาหองท่ี
โรงแรมอื่นแถว ๆ นี้ให และจะใหรถไปสงคะ” 

แขก (ชาย)   “ผมคิดวาท่ีวามานั้นยังนอยไป แตก็เอา ตกลง ถึงอยางไรผมก็ตองมีท่ีซุกหัวนอน” 
พนักงานตอนรับ (หญิง) “ขอบพระคุณคะ กรุณานั่งรอสักครู เดี๋ยวดิฉันจะจัดการใหนะคะ” 
 
 ตอไปนี้เปนขอแนะนําบางประการในการแกไขปญหาเกี่ยวกับแขก 
 ๑. เม่ือตองติดตอกับคนท่ีพูดภาษาอังกฤษไมไดเลย หรือพูดไดนอยมาก อยาอารมณเสียหรือพูดเสียงดัง
ลองหาดูวามีคนท่ีอยูใกล ๆ คนไหนพอจะเขาใจเขาไดบาง ถาหาไมได ลองใชภาษาใบดูหรือใชวิธีพูดเปนคํา ๆ ดู
วาเขาเขาใจหรือไม ตองใจเย็นและมีน้ําใจ คิดถึงใจเขาใจเราวาถาบังเอิญเปนเราไปเท่ียวประเทศของเขาบางจะ
เปนอยางไร 
 ๒. ในการตดิตอกับเด็ก ๆ หรือคนแกนั้นจําเปนตองใชความอดทน และตองรูจักยืดหยุนเปนเรื่องปกติ
ธรรมดาท่ีอาจตองดูแลหรือเอาใจใสลูกคาบางคนเปนพิเศษ เชน ในกรณีของคนพิการเปนตน แตตองระมัดระวัง
โดยไมเขาไปชวยคนท่ีเขาพอใจและภูมิใจท่ีจะทําอะไรตออะไรดวยตนเองและไมตองการใหใครมาชวย 
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 ๓. โรงแรมตองการใหแขกทุกคนรูสึกพอใจและสบายใจเม่ือมาใชบริการท่ีโรงแรม มี โรงแรมอยูเพียง
ไมกี่แหงเทานั้นท่ีอยูในฐานะท่ีเลือกรับเฉพาะแขกท่ีมีความสุภาพและมีเหตุผลได แตสําหรับแขกแลวเขามีสิทธิ
ท่ีจะเลือกโรงแรมท่ีมีพนักงานท่ีสุภาพออนนอมไดเสมอ เพราะฉะนั้นพนักงานจึงตองพยายามชวยเหลือแขก
และใชคําพูดท่ีสุภาพใหมาก การมีกิริยาวาจาท่ีสุภาพออนนอมจะสามารถสรางความประทับใจแกแขกท่ีมาใช
บริการไปไดอีกนานทีเดียว ในทางตรงกันขามแมบริการดานตาง ๆ จะดีหมด แตบังเอิญพนักงานไมสุภาพก็จะ
ทําใหแขกอารมณเสียไดเหมือนกัน 
 ๔. การมีมารยาทท่ีดีไมไดหมายความวาคุณตองยอมเสียสละหลักการ ถาคุณไดรับการขอรองใหทําใน
ส่ิงท่ีไมถูกตองหรือไมสมเหตุสมผล ก็ควรจะปฏิเสธ แตควรจะปฏิเสธอยางสุภาพคนท่ีมาตอแยดวยโดยไมพึง
ประสงคก็สามารถบอกปดไปไดอยางสุภาพ สําหรับคนท่ีพูดจาหยาบคายโดยเจตนาก็อาจ “ดา” แบบผูดีได แตถา
รูสึกวารับกับความกาวราวหรือไรสาระของแขกไมได ควรจะขอตัวและหลบออกมาเพื่อรายงานใหหัวหนา
ทราบตอไป  
 

************************ 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
บทท่ี ๖ 

การรักษาความปลอดภัยในโรงแรม 
โรงแรมโดยท่ัวไปมักจะมีบริเวณกวางขวางและ/หรือมีหลายชั้น การตรวจตราใหละเอียดจริง คือ 

ทุกซอกทุกมุมและตลอดเวลานั้น จะตองใชเจาหนาท่ีมากมายมหาศาล และตองเสีย คาใชจายดานเงินเดือนมาก
จนถึงขนาดท่ีไมคุมท่ีจะดําเนินกิจการโรงแรม ดังนั้น ในทางปฏิบัติ การตรวจเพื่อรักษาความปลอดภัยจึงเปน
ลักษณะตรวจแบบสุม และตรวจเปนบางเวลาหรือเปนระยะ ๆ เทานั้น จึงตองยอมรับวากิจการโรงแรมสวนใหญ
ดําเนินงานไปโดยมีความเส่ียงดานการรักษาความปลอดภัยอยูตลอดเวลาและสามารถเกิดปญหาอยางใดอยาง
หนึ่งขึ้นมาเม่ือไรก็ได จึงเปนเรื่องท่ีผูบริหารตองตระหนักและเตรียมมาตรการแกปญหาไวใหพรอม เพื่อจะได
แกไดทันตอเหตุการณและดวยวิธีท่ีเหมาะสมอีกดวย 

ปญหาดานรักษาความปลอดภัยในกิจการโรงแรมมีสาเหตุหลักจากการกระทําของบุคคล ๒ กลุม 
ไดแก แขก (ลูกคาท่ีมาใชบริการ) และพนักงานท่ีทํางานในโรงแรม 
๑. ปญหาท่ีเกิดจากลูกคาหรือบุคคลภายนอก 

โรงแรมสวนใหญแทบไมมีโอกาสได “กรอง” คนท่ีมาใชบริการ ดังนั้น ในหมูแขกท่ีมาใชบริการ
จึงมีท้ังคนดีและคนท่ีไมดีหรือไมสูดีนักปะปนอยูเสมอ และคนไมดีเพียงคนเดียวก็สามารถสรางปญหาและ
ความยุงยากใหแกผูบริหารของโรงแรมไดไมนอยทีเดียว มีปญหาท่ีเกิดจากแขกมีหลายรูปแบบ ดังนี้ 

๑.๑ ขโมยส่ิงของท่ีโรงแรมจัดไวใหใชในหองพัก 
 มีตั้งแตของเล็กนอย เชน ท่ีเขี่ยบุหรี่ แกวน้ํา แจกัน จนถึงผาเช็ดตัว ผาคลุมเตียง หรืออาจเลยไป

ถึงเครื่องเปาผม โทรทัศน ก็เคยมีปรากฏ นอกจากนี้รูปแบบวิธีการลักขโมยส่ิงของตาง ๆ ก็มีหลากหลาย เชน 
 ก. วิธีท่ีมีมากท่ีสุดคือการใสส่ิงของท่ีตองการในกระเปาเดินทางของตน โดยคิดวาเจาหนาท่ี

โรงแรมคงไมรูหรือไมมีการตรวจ และหากถูกจับได คําแกตัวก็จะเปนวา “นึกวาโรงแรมใหแกแขกเปนท่ีระลึก” 
หรือ “เห็นวาสวยดี เลยจะนําไปเปนของท่ีระลึก เพื่อเตือนความจําวาครั้งหนึ่งเคยมาพักท่ีนี้” หรือ “นึกวา
รวมอยูในคาหองแลว” 

 หากเจาหนาท่ีโรงแรมถามวา ตองการนําไปจริง ๆ หรือเปลา จะไดคิดเงินสวนใหญก็จะปฏิเสธ 
เพราะอัตราคาส่ิงของท่ีโรงแรมตั้งไวมักจะคอนขางสูงตามความคิดของแขกท่ีอยากไดฟรี แตก็มีเหมือนกันท่ี
ยอมจายเงินซ้ือเพื่อยืนยันวาอยากไดเปนของท่ีระลึกจริง ๆ เคยมีรายหนึ่ง เปนแขกผูหญิงมากับลูกและเปน 
“แขก” จริง ๆ คือมาจากชมพูทวีป เธอกวาดส่ิงของทุกอยางท่ีมีอยูในตูเย็นในกระเปาเดินทางของตนจนหมดส้ิน 
เม่ือจนดวยหลักฐานเพราะถูกเปดกระเปาตรวจคนจนพบ ก็หันไปตีลูกตัวเล็ก ๆ ท่ียืนอยูขาง ๆ พรอมกับดาวาท่ี
แสนซนไปเท่ียวหยิบของในตูเย็นมาใสกระเปา นับวาเปนวิธีแกเขินท่ีดีเหมือนกัน 

วิธีการหนึ่งท่ีจะปองกันมิใหแขกนําทรัพยสินของโรงแรมออกไปแลวอางเหตุผลตาง ๆ นานา ก็คือ
ทําปายหรอืการดเล็กวางไวโดยมีขอความท่ีบอกทางออมและอยางสุภาพใหทราบวานําออกไปนอกโรงแรม
ไมได หรือถาอยากไดก็ตองซ้ือ 
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ข. หยิบเครื่องดื่มในตูเย็นมากิน แตไมตองการเสียเงินและไมอยากใหพนักงานรู จึงนําน้ําอยาง
อื่นท่ีมีสีสันใกลเคียงกันมาบรรจุไวแทน ซ่ึงบางครั้งก็เปนน้ําปสสาวะดี ๆ นี่เอง ถาพนักงานแผนกแมบานทํางาน
ไมละเอียดหรือเปนมือใหม บางครั้งก็รอดไปไดเหมือนกัน อาจจะมารูอีกทีเม่ือแขกท่ีมาพักใหมหยิบเครื่องดื่ม
ขวดน้ํามาเปดแลวโวยวายขึ้น 

โดยท่ัวไป โรงแรมจะปองกันปญหานี้อยูแลวโดยปดแสตมปหรือสติกเกอรท่ีฝาหรือจุกขวด ถา
มีการเปดขวดแสตมปจะขาดหรือหลุด จึงใชวิธีดูแสตมปนั้นเวลาท่ีแขกเช็กเอาท 

อีกวิธีหนึ่งไมเชิงเปนการขโมย นาจะเรียกวาเปนการพลิกแพลงเพื่อเสียคาใชจายนอยจะถูกตอง
กวา คือ โรงแรมท่ัวไปมักจะตั้งราคาคาเครื่องดื่มในตูเย็นไวคอนขางสูง จึงมีแขกบางกลุมนําเอาเครื่องดื่มชนิด
เดียวกันท่ีตนเองซ้ือมาในราคาถูกจากขางนอก มาใสแทนขวดท่ีตนเองดื่มไปแลว 

๒.๑ ขโมยส่ิงของมีคาของแขกคนอื่น 
  ในหมูแขกท่ีมาพักยอมจะมีท้ังคนดีและคนเลว ในบางกรณีแขกท่ีมาเปนหมูคณะจะมา

พักพรอมกันหลายหองและเปนหองท่ีติด ๆ กัน บางครั้งก็รูจักกันเปนสวนใหญ จึงการเดินเขาหองโนนออกหอง
นี้ และขโมยของกันเองก็มี 

 นอกจากนี้ กุญแจหองพักของโรงแรมบางแหง ถาแขกไมใชคนละเอียดจริง ๆ จะไมทราบ
วาหองท่ีตนดึงใหปดเขามานั้นไดล็อคไมใหคนภายนอกสามารถผลักประตูเขามาในหองไดอยางสบายมาก จึงมี
แขกท่ีเจตนาไมดีบางคนอาศัยชองโหว นี้เขาไปขโมยของคนอื่นในตอนดึกท่ีเจาของหองหลับไปแลว หรือเขา
ไปเวลาท่ีเจาของหองไมอยู 

 อีกวิธีหนึ่งท่ีเคยปรากฏแพรหลายอยูระยะหนึ่ง คือการขโมยกุญแจหองพักท่ีแขกท้ิงไวบน
โตะอาหารหรือนั่งเลนขณะไปเขาหองน้ํา หรือไปวายน้ํา แลวขึ้นไปในหองพักเพื่อทําการโจรกรรมขโมย
ประเภทนี้ไมจําเปนตองเปนแขกพักหองดวยกัน อาจเปนบุคคลภายนอกท่ีแฝงเขามาทําตัวเปนแขกก็ได 

๑.๓ แขกพาผูหญิงหากินเขามาในหองพัก 
 เรื่องผูหญิงหากินท่ีแขกพาเขามาพักดวยนั้นเปนปญหาใหญหลวงของฝายรักษาความ

ปลอดภัยนอกจากการตองคอยดูแลมิใหฝาฝนกฏของโรงแรมท่ีหามลงไปเลนน้ําในสระวายน้ําของโรงแรม
ปะปนกับแขกตาง ๆ แลว ยังมีปญหาท่ีอาจถือโอกาสใชสถานท่ีของโรงแรมเสนอขายบริการไปดวยแตกรณีท่ี
เกิดขึ้นเปนประจําคือการขโมยทรัพยสินของแขกท่ีพามาดวยนั่นเอง 

๑.๔ แขกพักแลวหลบออกไปโดยไมจายเงิน 
 แขกท่ีเขามาพักแลวหลบออกไปโดยไมจายเงินคาหองและคาบริการอื่น ๆ นิยมเรียกกัน 

ส้ัน ๆ ในภาษาไทยวา “แขกหนี” เกือบทุกโรงแรมจะเคยประสบกับปญหานี้มากครั้งบาง นอยครั้งบาง ท้ังนี้
เนื่องจากระบบการเก็บคาพักหองมีลักษณะแบบเก็บเงินตอเม่ือแขกกําลังจะเช็คเอาท เวนแตกรณีท่ีแขกพักนานก็
อาจจะใชวิธีตัดตอนเก็บเปนรายสัปดาห  คือเม่ืออยูครบ ๗ วัน ก็จะเก็บเงินกันครั้งหนึ่ง บางกรณีก็อาจจะกําหนด



โดยจํานวนเงินคาใชจายสูงสุด เชน เม่ือครบ ๑๐,๐๐๐.- บาท โรงแรมก็จะขอเคลียรบัญชีเสียทีหนึ่ง ซ่ึงท้ัง ๒ วิธี 
ถามีจุดหมายอยางเดียวกัน คือ จํากัดความเส่ียงของโรงแรมในกรณีท่ีแขกหนีไปโดยไมจายเงินนั่นเอง 
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แขกท่ีหนีการจายเงินมักจะใชวิธีทะยอยขนกระเปาของตนออกจากโรงแรมทีละชิ้นจนกวาจะ

หมด เพื่อมิใหเปนท่ีสังเกตหรือสงสัยของเจาหนาท่ีโรงแรม แตก็มีบางกรณีท่ีใชวิธีสรางสถานการณตาง ๆ 
ในตางประเทศโดยเฉพาะในยุโรป กรณีขโมยของท่ีเกิดขึ้นบอย ๆ  ในโรงแรมจะอยูแถว

บริเวณล็อบบ้ีและค็อฟฟชอป ในบริเวณล็อบบ้ีมักจะเกิดขึ้นเม่ือแขกกําลังติดตอหองพักหรือเช็คอิน โดยวาง
กระเปาเดินทางไวขางตัวเพื่อจะลงทะเบียน พวกโจรจะปฏิบัติไดงายมากเพราะเปนชวงเวลาท่ีแขกรูสึกสบายใจ
วามาถึงท่ีเสียที หลังจากตองเดินทางมาไกล และจะไมระมัดระวังเรื่องความปลอดภัยโจรเพียงแตหยิบกระเปา
ตอนแขกเผลอ แลวก็เดินออกนอกโรงแรมไป 

อีกวิธีหนึ่งท่ีนิยมใชกันมากแตตองทํางานเปนทีม คือ การใชวิธีเบนความสนใจของแขกโดย
แกลงท้ิงเหรียญเศษสตางคลงกับพื้นใกล ๆ กับท่ีแขกซ่ึงยืนถือกระเปาสตางคอยู หรือใกลกับแคชเชียร แขกท่ี
เปนเหยื่อจะเขาใจวาตัวเองทําเงินหลนและกมลงเก็บสตางค ระหวางนั้นกระเปาสตางคของแขกหรือเงินใน
ลิ้นชักของแคชเชียรก็จะถูกขโมยหยิบฉวยไปในพริบตา 
๒. ปญหาท่ีเกิดจากพนักงาน 
 ปญหาการรักษาความปลอดภัยในสวนท่ีเกิดจากพนักงานนั้น แบงออกไดเปนประเภท ใหญ ๆ ๓ 
ประเภท คือ 
 ๒.๑ การขโมยทรัพยสินของแขก 
  นับวาเปนปญหาสวนท่ีทําความยุงยากใหแกโรงแรมมากท่ีสุด การขโมยทรัพยสินของ
แขกมักจะเกิดขึ้นภายในหองพักเปนสวนใหญ และพนักงานท่ีกระทําก็จะเปนพนักงานสวนท่ีเกี่ยวของกับ
หองพักเชนกัน ไดแก พนักงานดูแลหองพัก พนักงานยกกระเปา พนักงานเสิรฟท่ีบริการอาหารถึงหองพัก (รูม
เซอรวิส) และอาจรวมถงึพนักงานฝายชางดวยในกรณีท่ีมีภารกิจตองขึ้นไปซอมแซมอุปกรณภายในหองพัก 
ส่ิงของท่ีถูกขโมยมากท่ีสุดไดแก กลองถายรูป เงินสด เครื่องประดับท่ีมีคา บัตรเครดิต เปนตน 
 ๒.๒ การขโมยทรัพยสินของโรงแรม 
  การดูแลทรัพยสินไมใหถูกขโมยในกิจการโรงแรมมีความยุงยากกวาจิกการอื่น ๆ มาก 
เนื่องจากโรงแรมมีทางเขาออกมากประการหนึ่ง และมีผูคนพลุกพลานมากอีกประการหนึ่ง แมวาโรงแรมสวน
ใหญจะมีกฏระเบียบหามพนักงานเขาออกโดยทางเขาออกของแขก และใหเขาออกไดเฉพาะทางเขาออกสําหรับ
พนักงาน (Staff Entrance) เทานั้น แตในทางปฏิบัติ ผูบริหารคงไมสามารถดูแลใหเปนไปตามนั้นโดยสมบูรณได 
และเปนชองทางหนึ่งท่ีทรัพยสินของโรงแรมถูกขโมยออกไป รูปแบบและวิธีการขโมยทรัพยสินของโรงแรม
จําแนกไดดังนี้ 
  ก. ซอนไวในหรือใตเส้ือผาท่ีสวมใส โดยเฉพาะในกรณีท่ีเปนพนักงานหญิงจะทําได
งายเนื่องจากโรงแรมสวนใหญไมมีการคนตัว หรือหากมีการคนก็ไมไดทําอยางละเอียดลออ เวนแตคนท่ีตอง
สงสัยจริง ๆ หรือมีรายงานวากําลังจะลักของออกไปเทานั้น ท้ังนี้ เปนกรณีการผานออกโดยชองทางเขาออกของ
พนักงานตามปกตินั่นเอง 
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  ข. นําออกโดยผานทางเขาออกของแขก โดยอาจจะไปบันทึกเวลาออกเสียกอนแลว
อางวาลืมอะไรสักอยางเพื่อยอนเขามาในโรงแรมอีกครั้ง แตอาจจะกลับออกไปโดยชองทางอื่นหรือฝาก
บุคคลภายนอก เชน พนักงานของรานคาในโรงแรม เปนตน ท่ีรูจักสนิทสนมกันเปนสวนตัวใหชวยนําของ
ออกไป 
  ค.  นําออกโดยซอนไวในพาหนะสวนตัวหรือพาหนะของโรงแรม ไดแก  รถ
มอเตอรไซคหรือรถยนต 
  ง. นําออกโดยซอนไวในถุงขณะท่ีนําไปท้ิงหรือโยนของออกนอกรั้ว แลวคอยไปเก็บ
เวลาเลิกงานกรณีนี้สามารถเกิดขึ้นไดมากกับวัตถุดิบในครัว เชน เนื้อ เปนตน โดยปะปนไปกับขยะหรือเศษ
อาหารจากครัว 
 ๒.๓ การขโมยทรัพยสินของพนักงานดวยกันเอง 
  กรณีนี้แมจะมีความสําคัญนอยท่ีสุดในแงของผลประโยชนของโรงแรม แตก็สราง
ปญหาปวดหัวใหแกผูบริหารในฝายท่ีเกี่ยวของไดไมนอย เพราะเปนเรื่องท่ีสามารถเกิดขึ้นบอย ๆ และสราง
ความเดือนรอนแกพนักงานสวนใหญใหขาดความสุขในการทํางาน โดยตองคอยระวังทรัพยสินสมบัติของตนมิ
ใหถูกขโมย 
  ตอไปนี้เปนตัวอยางจริงท่ีเคยเกิดขึ้นเกี่ยวกับการขโมยทรพัยสินของพนักงานกันเอง 
ตัวอยาง 
 พนักงานหญิงคนหนึ่งสมมุติวาชื่อ “วัชรี” รายงานวา เขาไปเปลี่ยนเส้ือผาในหองอาบน้ํา 
โดยแขวนกระเปาถือไว เวลาออกมาลืมหยิบติดมือออกมาดวย เม่ือมายืนแตงตัวอยูหนากระจกจึงนึกขึ้นไดแตก็
กลับเขาไปไมได เพราะเม่ือตอนออกมามีคนเดินสวนเขาไป จึงตองยืนรอจนกวาเขาจะทําธุระเสร็จแตชาไป
เพราะเงินบางสวนถูกเพื่อนแบงไปใชเสียแลว 
 ฝายสอบสวนจึงขอคนกระเปาของ “สมศรี” ซ่ึงทํางานเปนพนักงานทําความสะอาดและ
เปนคนท่ีสวนเขาไปตอนท่ี “วัชรี” ออกจากหองน้ํา ในกระเปาของสมศรีมีเงินมากกวาและชนิดของธนบัตรก็ไม
ตรงกับท่ี “วัชรี” ใหการไวเนื่องจาก “วัชรี” เปนคนท่ีไมใสใจในการนับเงิน โดยเพิ่งจะรับเงินเดือนงวดแรก
(เพราะเปนพนักงานใหม) จากแคชเชียร ก็หยิบใสประเปามา จึงไมรูจริงดวยซํ้าวาตัวเองมีเงินอยูเทาไรแนแตโชค
ดีท่ีแคชเชียรเปนคนละเอียด คือ ทุกครั้งท่ีนับเงินท่ีจะจายใหพนักงานเสร็จก็จะเย็บท้ังปกดวยเครื่องเย็บในขณะท่ี
เปนโชครายของ “คุณสมศรี” ท่ีไมไดหยิบเงินท้ังปก ยังมีแกใจท้ิงเงินใหเจาของเก็บไวใชสวนหนึ่งและเปน
สาเหตุใหตัวเองเขาปง เพราะเม่ือฝายสอบสวนนําธนบัตรจากคุณสมศรีมา เทียบกับสวนท่ียังเหลืออยูในกระเปา
ของคุณ “วัชรี” ปรากฏวารูลวดท่ีเคยเย็บไวเปนอันเดียวกัน และคงไมตองเลาตอก็ไดวาคุณ “สมศรี” เธอไมมี
โอกาสกลับมาขโมยเงินใครท่ีโรงแรมนี้อีกแลว 
๓. ฝายรักษาความปลอดภัย (Security Department) 



 หนาท่ีของฝายรักษาความปลอดภัยของโรงแรม นอกจากการคุมครองรักษาทรัพยสินของโรงแรม
แลวยังมีพันธะท่ีจะตองปกปองแขกของโรงแรมมิใหไดรับอันตรายใด ๆ ดวย ในปจจุบันโรงแรมสวนใหญใน
เมืองไทย 
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จะใชวิธีจางบริษัทรักษาความปลอดภัยจากขางนอกใหเปนผูจัดหาเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัย (Security 
Guards) มาประจําท่ีโรงแรมแทนท่ีจะจางเองโดยตรง แตสําหรับดานนโยบาย ผูจัดการหรือหัวหนาแผนกรักษา
ความปลอดภัยของโรงแรมจะเปนผูประสานงานผานหัวหนาหนวยของบริษัทรักษาความปลอดภัย 
 เหตุผลท่ีโรงแรมสวนใหญนิยมจางบริษัทรักษาความปลอดภัย  แทนท่ีจะจางคนของ
โรงแรมโดยตรงนั้นมีอยูหลายประเภท คือ  
 ๓.๑ เพื่อลดจํานวนพนักงานของโรงแรมท่ีปรากฏในบัญชีคาจางใหมีจํานวนคนนอยท่ีสุด
เทาท่ีจะเปนได 
 ๓.๒ โรงแรมจะปลอดภัยจากพันธะและภาระเกี่ยวกับดานสวัสดิการตาง ๆ ซ่ึงเปน
คาใชจายท่ีคอนขางสูงในกิจการโรงแรม 
 ๓.๓ เมื่อคนใดคนหนึ่งปฏิบัติหนาที่ไมเปนที่พอใจ โรงแรมสามารถใหพนจากหนาที่ไดทนัท ี
 ๓.๔ บางครั้งการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานรักษาความปลอดภัยท่ีเครงครัดและซ่ือตรงอาจ
กอใหเกิดความไมพอใจตอพนักงานของโรงแรมท่ีเกี่ยวของถึงขั้นท่ีอาจตองการปองรายเพื่อแกแคนก็ได เชน 
กรณีท่ีจับไดวาพนักงานคนใดคนหนึ่งขโมยทรัพยสินของโรงแรม เปนตน ซ่ึงอาจจําเปนตองใหพนักงานรักษา
ความปลอดภัยหลบไปกอนเพื่อความปลอดภัยของเขาเอง 
 ๓.๕ พนักงานรักษาความปลอดภัย ไมควรอยูประจําหนาท่ีนานเกินไปจนเกิดความสนิท
สนม แตการใหพนจากหนาท่ีทําไมไดงายนักในกรณีท่ีเปนลูกจางโดยตรงของโรงแรม การท่ีพนักงานรักษา
ความปลอดภัยมีฐานะเปนลูกจางของบริษัทรักษาความปลอดภัย จึงใหความสะดวกอยางยิ่งในกรณีนี้มาตรการ
รักษาความปลอดภัยโรงแรมท่ีดีควรจะมีมาตรการรักษาความปลอดภัย ดังนี้  
 ๑) มีตูนิรภัย (Safe-Deposit Boxes) สําหรับใหแขกฝากของมีคาไว  ปกติตูนิรภัยจะ
อยูท่ีแผนกตอนรับสวนหนาใกลบริเวณท่ีแคชเชียรทํางานอยู แตโรงแรมใหม ๆ ทุกวันนี้จะมีตูนิรภัยไวใน
หองพักแตละหองเปนเอกเทศ  
 ๒) มีแผนกเก็บของท่ีแขกลืมท้ิงไว  เพื่อรอใหแขกมารับคืน  หรือท่ีนิยมเรียกกันเปน
ภาษาอังกฤษวาแผนก Lost and Found 
 ๓) มีแผนขนยายผูคนในเวลาฉุกเฉิน (Emergency Evacuation Plan)  เอาไวลวงหนา
สําหรับกรณีฉุกเฉิน เชน เวลาเกิดเพลิงไหม เปนตน 
 ๔) มีการซอมดับเพลิง (Fire Drill)  เปนระยะอยางสมํ่าเสมอ เพื่อใหรูวาใครมีหนาท่ี
ทําอะไรและอยางไรในเวลาเกิดเพลิงไหม เชน ใครมีหนาท่ีแจงใหแขกทราบถึงอันตรายตาง ๆ ทางหนีไฟหรือ
ทางออกฉุกเฉินมีอยูตรงไหนบาง  เสนทางท่ีกําหนดไวใหพาแขกหนีออกมาอยางปลอดภัย  วิธีใชเครื่องดับเพลิง 
เปนตน 
 ๕) มีระบบสัญญาณเตือนภัยเม่ือเกิดควัน (Smoke Detector)  และระบบดับเพลิง
แบบพนน้ําออกมารอบทิศ  (Sprinkler System) โดยติดตั้งอยูภายในหองพัก     
 ๖) มีชุดปฐมพยาบาลอยูตามจุดตาง ๆ ท่ังโรงแรม 
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๔. ขโมยมืออาชีพ   

 เพื่อใหเกิดความรูอยางแทจริง  จึงขอนํารูปแบบและวิธีการของขโมยมืออาชีพมากลาวไวในท่ีนี้
ดวย 
 ประเภทท่ี  ๑  นักยองเบา 
  จะเปนพวกท่ีแตงตัวดี พูดเกง มีบุคลิกลักษณะและการแสดงออกแบบเดียวกับแขก
ระดับดีของโรงแรม พวกนี้จะทํางานเปนทีมโดยมีผูรวม ๑-๒ คน คนหนึ่งจะลงทะเบียนพักหองดวยชื่อปลอม 
(assumed name) เพื่อใชหองพักของตนเปนฐานปฏิบัติการ ขโมยเหลานี้จะเดินหาเหยื่อตามทางเดินหนาหองพัก
ของโรงแรมในชวงเชามืด  โดยสํารวจตั้งแตชั้นบนสุดลงมา มองหาวาหองไหนประตูไมไดล็อคบางเพื่อเขาไป
ขโมยกระเปาสตางค เครื่องประดับท่ีทําดวยทองหรือเพชร และส่ิงของมีคาอยางอื่น  ชวงเวลาเชามืดกับชวงท่ี
แขกลงไปกินขาวเชาจะเปนชวงสําคัญในการลงมือปฏิบัติการ 
  นักยองเบาจะลงมือปฏิบัติงานโดยไมใหมีเสียงดัง  เพื่อไมใหแขกท่ีนอนหลับอยูตื่น
ขึ้นมาแตถาแขกเจาของหองเกดิตื่นขึ้นมาและพบเขา เขาก็จะอางวาตัวเองเปนเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัยของ
โรงแรมและตรวจพบวาหองนั้นไมไดล็อคหรือวาประตูเปดอยู แลวก็ออกจากหองไป ถาบังเอิญมีเจาหนาท่ีรักษา
ความปลอดภัยมาขัดจังหวัด เขาก็จะบอกวาตัวเองเปนแขกของโรงแรมและขึ้นลิฟทมาผิดชั้นหรือแสรงทําเปน
เมาเพื่อกลบเกลื่อนหรืออาจจะบอกวากําลังตามหาเพื่อน โดยใชชื่อและหมายเลขหองของผูรวมทีมท่ีลงทะเบียน
เขาพักหรืออาจจะถึงกับอางวาเปนทนายความ และขูวาจะฟองรองโรงแรมในความผิดขอใดขอหนึ่ง 
 ประเภทท่ี ๒โจรกุญแจ 
  โจร “กุญแจ” จะแตงตัวดี เปาหมายลักของเขาคือการขโมยกุญแจหองพักเพื่อใชเปน
เครื่องมือในการเขาไปขโมยของในหองซ่ึงก็มีหลายวิธีการ  วิธีหนึ่งคือไปยืนอยูหนาเคานเตอรแผนกตอนรับใน
เวลาท่ีมีแขกมาติดตอจํานวนมาก และแอบหยิบกุญแจท่ีแขกวางไวท่ีเคานเตอร อีกวิธีหนึ่งคือพยายามชวน
พนักงานตอนรับคุยและคอยสังเกตวาพนักงานหยอนกุญแจท่ีแขกสงใหในชองหมายเลข (หองพัก) อะไร (แต
เลือกเฉพาะแขกท่ีสอลักษณะวาร่ํารวย) ตอมาจะกลับไปท่ีเคานเตอรอีกครั้งและบอกหมายเลขหองพักของแขก
คนนั้นดวยเสียงอันดัง เพื่อวาพนักงานจะไดสงกุญแจของหองนั้นใหโดยไมสงสัย 
  ยังมีอีกวิธีหนึ่งใชกับคนท่ีมาพักท่ีโรงแรมเพื่อจัดประชุมสัมมนา ถาบังเอิญเห็นบุคคล
นั้นเดินอยูภายในบริเวณโรงแรม (คือไมไดอยูในหองพัก) เขาก็จะโทรศัพทไปถามหมายเลขหองพักของคนนั้น
จากพนักงานรับโทรศัพท แลวเดินไปขอกุญแจท่ีแผนกตอนรับสวนหนา และปฏิบัติการโจรกรรมอยางสบาย
อารมณเพราะมีเวลาเหลือเฟอ เนื่องจากเจาของหองมัวแตยุงอยูกับการประชุมสัมมนาท้ังวัน 
  มีอยูบอยครั้งเหมือนกันท่ีโจรพวกนี้จะมาเขาพักท่ีโรงแรมชั่วคืนหนึ่ง แลวเก็บกุญแจ
ไวใชประโยชนในภายหลัง หรือกุญแจปลอมเก็บไว บางรายยิ่งกวานี้อีกคือ ถึงกับถอดชุดรองกุญแจออกเพื่อทํา
ลูกกุญแจกลางท่ีเปดไดทุกหอง (master key) แลวจึงนําชุดรองกุญแจกลับมาใสไวอยางเดิม 
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 ประเภทท่ี ๓ โจร “ผูดี” 
   โจรประเภทนี้จะตองมีหนาตาดี บุคลิกดี และแตงตัวดีอีกตางหาก และลงทะเบียนพัก
หองชื่อปลอม เขาจะคอยสังเกตวาแขกคนไหนแตงเครื่องเพชรราคาแพงซ่ึงแสดงวาฐานะรวย แสดงตัวเปน 
“เส่ีย” โดยการใหทิปกอนโตแกพนักงานตั้งแตพนักงานประจําลิฟท พนักงานยกกระเปาจนถึงพนักงานทําความ
สะอาดหอง เพื่อใหคนเหลานั้นไมสงสัยเขาในขณะเดียวกันก็ถือโอกาสคุยดวยเพื่อจะไดรูตําแหนงท่ีของหองพัก
ท่ีคนรวย ๆ พักอยู 
 ประเภทท่ี ๔ คนหลอกลวง 
   ประเภทนี้ตองเปนคนวัยกลางคน แตงตัวดี พูดเกลี้ยกลอมคนไดเกง เขาจะมองหาเหย่ือ
ประเภทท่ีเปนแขกผูหญิงซ่ึงไมมีคนมาดวย ตามบาร ล็อบบ้ี หรือบริเวณสาธารณะอื่นของโรงแรม โดยเสนอตัว
ไปสงถึงหองหลังจากคุยกับคนสนิทสนมดีแลว เม่ือเขาไปในหองพักก็จะทําทีขอน้ําแกวหนึ่งเพื่อกินยาพอ
เจาของหองเดินไปหยิบน้ําในหองน้ํา เขาก็จะอันตธานไปพรอมกบัเงินหรือส่ิงของมีคาตามแตจะหยิบฉวยได ใน
กรณีแบบนี้ผูหญิงท่ีตกเปนเหยื่อจะไมกลาแจงเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัยของโรงแรมเพราะอับอายท่ีตนเอง
โงจนถูกหลอกทําใหคนหลอกลวงประเภทนี้ก็ยังหากินอยูไดเรื่อย ๆ 
๕. ปญหากุญแจหองพัก 
  กุญแจหองพักท่ีไมดีพอเปนสาเหตุใหญสวนหนึ่งของปญหาของหายในหองพักแขก ซ่ึงก็สราง
ความปวดหัวและความยุงยากใหแกผูบริหารไมนอย เพราะระบบกุญแจท่ีดีอยางเชนการใชกุญแจท่ีดีพอจึงควร
จะตองพิถีพิถันเกี่ยวกับเรื่องกุญแจเปนพิเศษ การไมดูแลควบคุมกุญแจใหดีเปรียบเสมือนการเชิญชวนใหโจรมา
เยือนตัวอยางเชน 
 การปลอยใหพนักงานตอนรับสวนหนาจายกุญแจแกผูท่ีมาขอโดยไมไดถามใหแนใจวาเขาเปนใครหรือ
พนักงานรับโทรศัพทบอกหมายเลขหองพักของแขกแกผูท่ีโทรศัพทมาถาม 
 พนักงานตอนรับสวนหนาหรือพนักงานเสิรฟบอกใหคนอื่นทราบวาแขกพักอยูหองไหน 
 พนักงานทําความสะอาดหองพักท้ิงกุญแจหองพักแขกไวท่ีรถเข็น ซ่ึงเห็นงายและหยิบไปงายดวย 
 แขกเช็คเอาทไปโดยท้ิงกุญแจหองไวท่ีหอง หรือไปท้ิงไวท่ีเคานเตอรสวนหนาขณะท่ีพนักงานกําลังยุง
หรือลืมคืนกุญแจเวลาท่ีออกจากโรงแรม 
 วิธีการปองกนัมิใหแขกขี้ลืมนํากุญแจของโรงแรมติดตัวไปดวยก็คือ 

- พนักงานยกกระเปา : เม่ือชวยแขกขนกระเปาลงมาแลวควรจะถามแขกอยางสุภาพวาเขาลืม 
          สงคืนกุญแจหองหรือเปลา 

- พนักงานแคชเชียร : ในขณะสงใบเสร็จรับเงินใหแขก ก็สามารถถามแขกดวยวาคืนกุญแจ 
         หรือยัง 

- พนักงานเปดประตู : กอนท่ีจะเปดประตูใหแขกเขาไปในรถก็อาจถามวา เขาสงคืนกุญแจ 
                                                               แลวหรือยัง 
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การปองกันอัคคีภัย 
  ปญหาอัคคีภัยหรือไฟไหมเปนภัยท่ีรายแรงท่ีสุดของกิจการโรงแรมก็วาได วิธีดีท่ีสุดไดแกการ
ปองกันมิใหเกิดขึ้น ซ่ึงจะตองมีการวางแผน เตรียมการและฝกปฏิบัติอยางสมํ่าเสมอ เพื่อใหเกิดความชํานาญ
และไมตื่นตกใจเม่ือเกิดเพลิงไหมขึ้นมาจริง ๆ โรงแรมท่ีมีระบบดีและรอบคอบควรจะทําคูมือการปฏิบัติ
เกี่ยวกับกรณีเพลิงไหมไว และผูบริหารจะตองติดตามใหปฏิบัติโดยเครงครัดอีกดวย 
  คูมือการปฏิบัติเกี่ยวกับกรณีเพลิงไหม (fire manual) โดยท่ัวไปจะประกอบดวยเรื่องและหัวขอ
ใหญ ๆ ดังตอไปนี้ 

๑) มาตรการปองกันอัคคีภัย (Fire prevention) 
๒) ระบบสัญญาณเตือนภัย (Fire alarm) 
๓) ขั้นตอนการปดท่ีทําการ (Closedown procedures) 
๔) ขั้นตอนการขนยายคน (Evacuation procedures) 
๕) ขั้นตอนการรวมพล (Assembly point procedures) 
๖) หนวยดบัเพลิง (Fire fighting team) 
๗) การซอมดับเพลิง (Fire drills) 
๘) เบ็ตเตล็ด (Miscellaneous) 

 
******************** 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ ๗ 
บุคลิกภาพและลักษณะนิสัยที่ดีของพนักงานโรงแรม 

๑. คําจํากัดความ 
 ๑.๑ บุคลิกภาพ หมายถึง เอกลักษณในการแสดงออกถึงพฤติกรรมของบุคคล เกี่ยวกับลักษณะทาทาง
การวางตัวและความรูสึกท่ีมีตอบุคคลอื่น 
 ๑.๒ ลักษณะนิสัย หมายถึง การกระทําท่ีเกิดจากความเคยชิน การกระทําเปนประจําบอย ๆ ครั้งจนยากท่ี
จะแกไขหรือเลิกกระทําได 
๒. สวนประกอบของบุคลิกภาพ 
 ๒.๑ มีสุขภาพดี รางกายแข็งแรง ไมมีโรคประจําตัวหรือโรคติดตอท่ีนารังเกียจ 
 ๒.๒ แตงกายเรียบรอยเหมาะสม รักษาความสะอาด เส้ือผาสะอาดเรียบรอยไมชํารุดไมแตงหนาฉูดฉาด 
ไมใชเครื่องสําอาง น้ําหอมท่ีมีกลิ่นแรง 
 ๒.๓ รักษาความสะอาดรางกายและเส้ือผา ไมมีกลิ่นตัว เส้ือชั้นในชั้นนอกเปลี่ยนทุกวัน 
 ๒.๔ ทําตนใหเหมาะสมในการปรากฏตวัและการวางตัว ยิ้มแยมทักทายดี 
 ๒.๕ พูดดวยน้ําเสียงท่ีดีเหมาะสม พูดชัดถอยชัดคํา น้ําเสียงไมดังหรือเบาเกินไป 
 ๒.๖ ซ่ือสัตยและภักดี ภูมิใจในอาชีพ ซ่ือสัตยตอตนเองและงาน สรางชื่อเสียงและรักษามาตรฐานของ
งานใหม่ันคง 
 ๒.๗ ขยันหม่ันเพียรและเปนท่ีไววางใจได ทํางานสมํ่าเสมอ มีความรับผิดชอบสูง 
 ๒.๘ สุภาพออนนอม และมีไหวพริบดี พูดจาไพเราะตอผูใชบริการ เพื่อนรวมงาน ผูบังคับบัญชาและ
ผูใตบังคับบัญชา 
 ๒.๙ มีสัมมาคารวะ เชื่อฟง เคารพรับฟงความคิดเห็นขอตําหนิ และคําแนะนําจากบุคคลอื่น อดทน อด
กลั้น ไมโกรธงาย และพยายามหลีกเลี่ยงการโตเถียงกับแขก 
 ๒.๑๐ ชวยเหลือรวมมือกับบุคคลอื่น มีนิสัยผูกมิตร มีความสุข สนุกในการทํางานรวมกับผูอื่น 
 ๒.๑๑ มีความกระตือรือรนและมีความมานะพยายาม คลองแคลววองไวในการทํางาน 
 ๒.๑๒ สามารถพบบุคคลไดทุกประเภท พอใจพบคนแปลกหนา ตองการบริการผูอื่น มีมนุษยสัมพันธท่ีดี 
 ๒.๑๓ เชื่อม่ันในตัวเอง เนื่องจากมีความรูจริง มีประสบการณในหนาท่ีพอสมควร 
๓. บุคลิกภาพของพนักงานท่ีด ี
 ๓.๑ มีความสุภาพออนโยน มีอัธยาศัยดีตอผูรวมงาน รูจักเคารพเกรงใจ 
 ๓.๒ มีความจริงใจตอผูรวมงาน และใหความรวมมือในการทํางานอยางเต็มใจ 
 ๓.๓ มีความคิดริเริ่มท่ีดีในการสรางงานใหม มีความกระตือรือรนตองานท่ีไดรับมอบหมายมาตั้งใจ
ทํางานจนสุดความสามารถ 
 ๓.๔ มีความซ่ือสัตยตองานและนายจาง ทําใหนายจางเกิดความเชื่อถือ และม่ันใจวางานท่ีทําจะสําเร็จ
ไปดวยดี 
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 ๓.๕ ยอมรับความคิดเห็นของบุคคลอื่น และยินดีตอบขอชักถามแกผูรวมงานท่ีมีความของใจ 
 ๓.๖ รูจักพิจารณาตนเองวามีความสามารถอยางไร ไมเท่ียวคุยอวดความสามรถแกผูอื่น ยอมรับความ
ผิดพลาดท่ีไดกระทําลงไป 
๔. นิสัยการทํางานท่ีดีของพนักงานโรงแรม 
 ๔.๑ มีความขยันหม่ันเพียรตั้งใจทํางานใหเต็มความสามารถ รับผิดชอบงานท่ีไดรับมาทําใหสําเร็จ
ทันเวลา มาทํางานใหทันเวลา และมีระเบียบแบบแผนท่ีดีในการทํางาน 
 ๔.๒ มีความสนใจท่ีจะศึกษาลักษณะงาน หม่ันฝกฝนทํางานใหไดความแมนยําถูกตองและเรียบรอยเม่ือ
มีงานใหมจะตองเรียนรูงานใหมไดรวดเร็ว 
 ๔.๓ รูจักรับผิดชอบตองานท่ีไดทําลงไป เม่ือไดทํางานเสร็จเรียบรอยจะตองตรวจงานกอนท่ีจะผานไป
ดูวาเรียบรอยสมบูรณหรือเปลา ไมปลอยไปท้ังท่ีอยูในสภาพท่ีไมเรียบรอย 
 ๔.๔ จะตองรับผิดชอบบรรดาอุปกรณเครื่องใชท่ีตนใชอยู โดยหม่ันตรวจอยูเสมอ หากบกพรองเสียหาย
ใหรีบตามชางมาซอมใหเรียบรอย ไมปลอยใหเสียหายมาก ระมัดระวังการใชงานตองคอยบํารุงรักษาใหคงทน
อยูเสมอ 
 ๔.๕ เม่ืองานเสร็จเรียบรอยดี หากมีเวลาวางก็ไมปลอยใหเสียเวลาไปโดยเปลาประโยชนควรจะทําการ
เตรียมงานลวงหนาสําหรับงานชิ้นตอไป หรืองานในวันตอ ๆ ไป 
๕. คุณลักษณะอันเปนรากฐานของพนักงานโรงแรม 
 คุณลักษณะอันเปนรากฐานการปฏิบัติงาน ซ่ึงพนักงานโรงแรมแตละคน โดยเฉพาะอยางยิ่งผูซ่ึงกระทํา
หนาท่ีบริการในหองอาหารจะตองรักษาไวเปนคุณสมบัติประจําตนไดแก 
 ๕.๑ ความละเอียดถี่ถวน เปนคุณลักษณะอันจําเปนอยางยิ่งแกการจัดวางชุดภาชนะ เพราะลูกคายอมจะ
สังเกตและตําหนิในความบกพรอง หากจะเกิดมีขึ้นไดโดยงาย คุณสมบัติดังกลาวนี้เปนส่ิงจําเปนเชนกันในการ
จัดเตรียมเครื่องมือ เครื่องใชบนโตะเตรียมอาหาร (TABLE DE SERVICE) พนักงานรับใชพึงมีทุกอยางท่ีจํา
เปนอยูใกลมือ พรอมท่ีจะนําไปใชการไดทันทวงที คณุสมบัติแหงความละเอียดรอบคอบนี้ยังเปนส่ิงท่ีขาดเสีย
มิไดในการในการเสิรฟเปลอาหารและการบริการรับใชในเรื่องเครื่องดื่มนานาชนิด 
 ๕.๒ ความสํานึกในอาชีพ  พนักงานโรงแรมพึงทํางานของตนในลักษณะท่ีจะสรางความพอใจใหแก
ลูกคาและหัวหนางาน ผูสํานึกในอาชีพนี้ยอมจะปฏิบัติตามคําส่ังของลูกคาและหัวหนางานโดยเครงครัด อนึ่ง
นับเปนส่ิงอันควรและดีงามท่ีพนักงานรับใชพึงจะจําหรือบันทึกความตองการ โดยเฉพาะตัวของลูกคาแตละคน
และจําไวเพื่อรับใชในโอกาสหนาตอไป ถาหากการปฏิบัติหนาท่ีการไดมีกําหนดกฎเกณฑวางไวเปนระเบียบ
บรรทัดฐานแลวอยางไร พนักงานโรงแรมแตละคนจะตองถือปฏิบัติตามคําส่ังหรือระเบียบแบบแผนนั้น ๆ โดย
สํานึกในอาชีพของตนอยางเครงครัด 
 ๕.๓ ความมีจิตใจม่ันคงในระเบียบไมตื่นเตน งานในหนาท่ีหองโถงในภัตตาคาร เปนงานท่ีทําใหเกิด
ความตื่นเตนอยูมาก พนักงานโรงแรมจะตองอยูในความสงบเสง่ียมไมตื่นเตน ตอสภาพการชุลมุนดวยลูกคา 
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จะตองควบคุมจิตใจใหมีสมาธิม่ันอยูในงานท่ีตนจะตองปฏิบัติโดยเฉพาะอยางยิ่งจักตองคอยสังเกตและเตรียม
ตัวไวลวงหนาพรอมท่ีจะเคลื่อนไหวปฏิบัติหนาท่ีและการงานใหสําเร็จผลไดทันทวงที ตองไมสนใจตอส่ิงอันไร
สาระหรืออีกนัยหนึ่งตองเอาใจออกหางจากกระเสเหตุการณท่ีไมเปนประโยชนและความเคลื่อนไหวท่ีไมจําเปน 
 ๕.๔ ความตรงตอเวลา  คําส่ังหรือการส่ังการทุกอยางท่ีไดรับจากลูกคาจะตองปฏิบัติใหเรียบรอยไป
โดยเร็ว และตรงตอเวลา ท้ังนี้รวมท้ังคําส่ังงานท่ีไดรับจากหัวหนาของตนดวย 
 ๕.๕ คุณลักษณะอื่น ๆ ไดแก 
  ๕.๕.๑ ความแมนยําในการจดจํา 
  ๕.๕.๒ ความเท่ียงตรง 
  ๕.๕.๓ ความสมํ่าเสมอในอารมณ 
  ๕.๕.๔ ความโอบออมอารีและรูจักเอาใจคน 
 การรับใชเล็ก ๆ นอย ๆ ทําใหเกิดความพอใจเชนรับหมวกลูกคาไปแขวนหรือเก็บเขาท่ี นําหนังสือพิมพ
มาใหลูกคาอานระหวางรอคอยอาหาร นําหมอนอิงไปวางใหท่ีเกาอี้ ตั้งเกาอี้เพิ่มเติมใหวางหีบหอ ถุง หรือ เส้ือผา 
(เส้ือคลุม) ฯลฯ ตอบหรือใหรายละเอียดเกี่ยวกับการละเลนตาง ๆ กําหนดเวลารถไฟ,เคร่ืองบิน ชวยเปนธุระไป
ไตถามรายละเอียดของโรงแรมท่ีลูกคาตองการทราบจากแผนกท่ีเกี่ยวของ 
๖. ลักษณะความผิดพลาดบกพรองตาง ๆ   
 ๖.๑ การเยอหยิ่ง ในการใชสายตาและกริยาทาทาง 
 ๖.๒ อาการดูหม่ินดูแคลนหรือการแกลงทําหูทวนลม     ตองไมทอดท้ิงหรือปฏิบัติการรับรองอยางสับ
เพราเผลอเลอ เพิกเฉยตอลูกคา ซ่ึงมีลักษณะทาทางเปนบุคคลชั้นสูงหรือผูดี พนักงานโรงแรมจักตองไมจับกลุม
พูดหรือสนทนากันและไมทําอาการชี้ไมชี้มือ อันอาจทําใหลูกคาบางคนเห็นหรือเขาใจความหมายไปในทางท่ี
ผิดหรือไมดีงาม 
 ๖.๓ การขาดความสงบจิตและความเยือกเย็น มีสาเหตุเนื่องมาจากความชุลมุนสับสนของลูกคาท่ีมา
อุดหนุน และจากความเหน็ดเหนื่อยเม่ือยลา อันเกิดจากการขาดการวางหลักปฏิบัติงานท่ีถูกตอง 
 ๖.๔ การสอดรูสอดเห็นและความหยาบในมารยาท พนักงานรับใชตองไมยืนใกลชิดลูกคาจนเกินไปไม
พยายามท่ีจะอานหนังสือ หรือตัวอักษรในจดหมาย บัตรตาง ๆ ท่ีวางบนโตะ หรือหนังสือพิมพท่ีลูกคากําลังถือ
อานอยู ไมอานขอเขียนหรือขอความในจดหมายหรือบันทึกท่ีลูกคาขอรองใหนําไปสงหรือฝากใหเก็บรักษาไว 
 ๖.๕ การมักได (โลภ) ตอรายไดพิเศษ ตองไมแสดงอาการรับใชเปนพิเศษดียิ่งแกลูกคาท่ีตนหวังจะ
ไดรับเงินรางวัลอยางมาก ๆ สําหรับรายหนึ่ง และกลับทอดท้ิงเพิกเฉยไปกับการรับใชตอลูกคาท่ีมีลักษณะ
ทาทางเปนผูดีรายอื่น 
 ๖.๖ การประจบสอพลออยางไมมียางอาย 
 ๖.๗ การจองหองพองขนและการเยอหยิ่งอวดดีในลักษณะทาทาง 
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๗. วินัยของพนักงานโรงแรม 
 ๗.๑ วินัยประจําตน ตองรักษาคุณสมบัติลักษณะตาง ๆ ท่ีดีงามใหคงไวประจําตัว เพื่อประกอบจิกการ
การงานและปฏิบัติหนาท่ีของตนใหบรรลุถึงซ่ึงความดีเลิศพรอมทุกประการ วินัยตอหัวหนาหรือนายงาน 
พนักงานรับใชตองสุภาพ เท่ียงตรง นอบนอม เชื่อฟง และออนนอมตอผูบังคับบัญชา ในกรณีท่ีพนักงาน
เจาหนาท่ีชั้นสูงกวาหรือนายงานเขามาทํางานใหมไดส่ังการตรงกันขามกับความเคยชินท่ีตนเคยปฏิบัติมาแตเดิม 
พนักงานรับใชจะตองฝกตนปฏิบัติตามไมแสดงความคิดเห็นของตนโดยเปดเผยหรือวิพากษวิจารณคอนขอดตอ
คําส่ังท่ีไดรับนั้น 
 เม่ือพนักงานโรงแรมชั้นผูนอย ถูกผูบังคับบัญชาหรือผูท่ีเหนือกวากลาวตักเตือน ตําหนิโทษจะตองสงบ
ฟงดวยลักษณะทาทางอันสุภาพออนนอมและเคารพนับถือ ในกรณีท่ีมีการโตเถียงเกิดขึ้นพนักงานโรงแรม
จะตองไมขึ้นเสียงหรือสงเสียงดังตอบหรืออางไปถึงบุคคลท่ี ๓ (ลูกคา) เพื่อยึดถือเปนพยาน ตองละเวนการ
อธิบายชี้แจงและการวิวาทเถียงกันตอหนาลูกคา 
 ความสัมพันธเกี่ยวของกันในการปฏิบัติงานระหวางหัวหนากับลูกนอง (หัวหนาแผนกรับใชกับ
พนักงานรับใช) ไมควรจะดําเนินไปจนถึงขั้นท่ีสนิทสนมอยางเปนกันเองเกินสมควร ท้ังนี้แตละฝายควรจะตอง
รักษาความสูงต่ําของตําแหนงและหนาท่ีของตนไว 
 พนักงานรับใชจะตองไมขาดงานไปโดยไมแจงหรือบอกกลาวลวงหนาแกหัวหนางาน หากจําเปน
จะตองลางานไปชั่วขณะหนึ่งก็ตองแจงใหเพื่อนรวมงานทราบและขอรองใหผูนั้นชวยรับงานของตนไปปฏิบัติ
แทน 
 ๗.๒ วินัยอันพึงปฏิบัติตอลูกคา พนักงานรับใชควรจะหาโอกาสบริการเล็ก ๆ นอย ๆ ใหแกลูกคาให
มากท่ีสุด โดยเฉพาะอยางยิ่งลูกคาสตรี ในกรณีท่ีลูกคาพูดภาษาตางประเทศท่ีไมมีใครเขาใจ ตองละเวนท่ีจะไม
พูดตอบดวยเสียงดังหรือแสดงอาการชี้ไมชี้มือ และในทํานองเดียวกันตองละเวนกริยาอาการดังกลาว สําหรับ
กรณีท่ีลูกคามีทาทางหรืออิริยาบถผิดปรกติวัสัยเล็ก ๆ นอย ๆ (หมายถึง ไมถูกดวยขนบธรรมเนียม) ระหวาง
พนักงานรวมชุดเดียวกันผูกมิตรและชวยเหลือซ่ึงกันและกัน งดเวนการอิจฉาริษยาและการหาเรื่องทะเลาะวิวาท
กัน 

************************** 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ ๘ 
การทําใหลูกคาพึงพอใจ 

 โรงแรมและรานอาหารทุกแหงยอมตองการใหบริการท่ีดีแกลูกคา การจะใหบริการท่ีดีเปนท่ีพอใจของ
ลูกคาไดนั้น พนักงานเสิรฟจะตองรูจักมารยาทและวิธีปฏิบัติตอลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความรูสึกคุมคาตอเงินท่ี
เขาจาย ในขั้นแรกพนักงานเสิรฟจะตองเขาใจความตองการของลูกคาเสียกอน เพื่อจะสามารถปฏิบัติตนตาม
ความตองการลูกคาได 
 ๑. ลูกคาตองการการตอนรับท่ีอบอุน 
  ๑.๑ พนักงานเสิรฟควรสรางความสัมพันธท่ีดีตอลูกคา โดยการปฏิบัติตอลูกคาอยางสุภาพดวย
อัธยาศัยไมตรีอันดี ยิ้มอยูเสมอขณะพูดกับลูกคา ตามองผูท่ีพูดดวยเพื่อแสดงความสนใจ ส่ิงเหลานี้จะทําใหลูกคา
เกิดความพึงพอใจและรูสึกอบอุนใจในสถานท่ีตางกัน 
  ๑.๒ ทักทายลูกคาโดยกลาวคําสวัสดีและกลาวออกนามลูกคาดวยถาจําได แมแตขณะกําลังเดิน
ไปเสิรฟ ก็ทักทายลูกคาอื่นได ลูกคาผูนั้นจะรูวาพนักงานเสิรฟเห็นเขาแลว และรีบมาใหบริการโดยเร็วตอไป 
  ๑.๓ บุคลิกลักษณะท่ีดีของพนักงานเสิรฟ จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตั้งแตวาระแรก 
ความสะอาดของรางกายนับเปนส่ิงสําคัญท่ีสุด 
 ๒. ลูกคาตองการรูสึกวาเขามิไดถูกละเลย 
  ๒.๑ สรางความสัมพันธท่ีดี ดังไดกลาวแลว 
  ๒.๒ แสดงทาทีใหลูกคารูวาเขามิไดถูกละเลย 
  ๒.๓ พยายามชวยเหลือและใหคําแนะนําแกลูกคาแมจะมิไดถูกขอรอง 
  ๒.๔ ใชความฉลาด ปฏิบัติตอลูกคาดวยความสุภาพ รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ 
  ๒.๕ แสดงความสนใจตอลูกคาอยางแทจริง 
  ๒.๖ แสดงใหลูกคาเห็นวามีเวลาใหลูกคาเสมอ มิฉะนั้นเขาจะรูสึกวาถูกละเลยหรือไมไดรับ
การตอนรับท่ีดี ลูกคาอาจตําหนิได จงจําไววาอยาปลอยใหลูกคาคอยโดยหันไปพูดกับเพื่อนพนักงานคนอื่นเปน
อันขาดในกรณีท่ีลูกคาเดินมาถึงพรอม ๆ กับมีเสียงโทรศัพทดังขึ้น จะตองกลาวคําตอนรับแขกกอนท่ีจะรับ
โทรศัพท 
  ๒.๗ ใชความฉลาดและไหวพริบ เชน ในกรณีท่ีลูกคาดื่มเหลามากเกินไป พนักงานเสิรฟ
จะตองปฏิบัติดวยความฉลาดและมีไหวพริบไมแสดงอาการไมพอใจหรือตําหนิแขกเปนอันขาด 
 ๓. ลูกคาตองการรูสึกวาเขาเปนคนสําคัญกวาคนอื่น ๆ 
  ๓.๑ มีความจําดี สามารถจําชื่อลูกคา เครื่องดื่มท่ีลูกคาชอบ อาหารท่ีลูกคาชอบหรือไมชอบได
ส่ิงเหลานี้จะทําใหลูกคารูสึกวาเขาเปนบุคคลสําคัญ 
  ๓.๒ บางครั้งลูกคาตองการใหผูบังคับบัญชาหรือแขกคนสําคัญของเขาเกิดความประทับใจใน
ตัวเขาพนักงานเสิรฟสามารถชวยไดโดยการใหการตอนรับท่ีดี เอยนามลูกคา และใหความสนใจอยางเต็มท่ี 
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 ๔. ความสําคัญของรูปลักษณและบุคลิกภาพท่ีมีผลตอการปฏิบัติงาน การบริการท่ีมีประสิทธิภาพเกิด
จากความม่ันใจของพนักงานเสิรฟขณะเม่ือเขาไปใหบริการแกลูกคา ความม่ันใจเกิดจากรูปลักษณะบุคลิกภาพ
ของพนักงานบริการนั่นเอง ในท่ีนี้จะขอกลาวเสริมจากบทท่ี ๗ กลาวคือ 
 ๔.๑ การพูด พูดดวยความม่ันใจและดวยทาทีท่ีเปนมิตรซ่ึงจะกอใหเกิดบุคลิกท่ีดีและแสดงความมี
ประสิทธิภาพ 
 ๔.๒ มองดูผูท่ีกําลังพูดดวย สายตาจับอยูท่ีผูท่ีกําลังพูดดวยเสมอ เพื่อแสดงวาเราสนใจขอความท่ีเขาพูด 
เปนการไมสุภาพและแสดงความไมสนใจถาไมยอมดูผูพูด 
 ๔.๓ การแสดงสีหนาเปนส่ิงท่ีสําคัญมาก จําไวเสมอวาการยิ้มสามารถชวยแกปญหาตาง ๆ ได 
 ๔.๔ ผมตองสะอาด หวีเรียบรอย และมีรูปทรงดี 
 ๔.๕ เลบ็มือตองรักษาใหสะอาดอยูเสมอ และไมไวยาวจนเกินไป 
 ๔.๖ ไมรับประทานหรือเคี้ยวหมากฝรั่งในท่ีเปดเผย 
 ๔.๗ ไมสูบบุหรี่นอกจากในเวลาและสถานท่ีท่ีอนุญาตไว 
 ๔.๘ เครื่องแบบตองรักษาใหสะอาด และเรียบรอยอยูเสมอ 
 ๔.๙ สวมเฉพาะเครื่องท่ีถูกตองเทานั้น 
 ๔.๑๐ รองเทาตองพอเหมาะและสวมใสสบาย 
 ๔.๑๑ ใหความสนใจตอความสะอาดรางกายเปนพิเศษ ถาจําเปนควรใชยาระงับกลิ่นตัวดวย 
๕. ส่ิงท่ีพนักงานเสิรฟพึงจําไวเสมอ ในการติดตอกับลูกคา พนักงานเสิรฟพึงระลึกไวเสมอวาจะตอง 

- ไมตีสนิทกับลูก 
- ไมขอความเห็นใจจากลูกคาโดยการโอดครวญ หรือบนเบ่ือหนายเม่ือมีปญหาตาง ๆ 
- ไมพูดทํานองดูหม่ินหรือวิพากษวิจารณลูกคาใหลูกคาอีกคนหนึ่งฟง 
- ไมเรียกชื่อลูกคาเฉย ๆ หรือเรียกชื่อแรกของลูกคา(กรณีท่ีเปนคนตางชาติ) นอกจากลูกคาจะขอใหเรียก 
- ไมบริการลูกคาคนใดคนหนึ่งเปนพิเศษกวาคนอื่น ตองใหบริการทุกคนเทาเทียมกัน 
- ไมวูวามกับลูกคา จงใชความอดทนใหมากท่ีสุด 
- ไมแสดงความเห็นนอกจากลูกคาขอรอง 
- ไมพูดเรื่องการเมืองหรือเรื่องศาสนากับลูกคา 
- ไมโต เถียงกับเพื่อนรวมงาน แตควรใหความชวยเหลือ  ท้ังนี้จะกอใหเกิดผลดีตอการบริการและ
สัมพันธภาพตอกัน 
-ไมพดูคุยกับเพื่อนรวมงานดวยเสียงดังขณะลูกคายังอยู 

๖.   การจัดท่ีนั่งใหลูกคา 
   การจัดท่ีนั่งใหแกลูกคานั้น  โดยท่ัวไปสถานบริการอาหารและเครื่องดื่มแตละแหง  จะมีพนักงานผูทํา

หนาท่ีใหการตอนรับและเลือกท่ีนั่งใหแกลูกคาท่ีเขามาใหม  โดยพิจารณาถึงจํานวนของลูกคา ความเหมาะสม
และความตองการของลูกคา 
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หากลุกคาเขามาถึงขณะท่ีพนักงานตอนรับกําลังยุงอยูกับการจัดท่ีนั่งใหแกลูกคารายอื่น  พนักงานเสิรฟ
ก็สามารถท่ีจะใหการตอนรับโดยการกลาวทักทายกับลูกคาท่ีเขามาถึงได  อยาปลอยใหลูกคาเกิดความรูสึกวาตน
ไมไดรับการตอนรับเทาท่ีควร 
ควรพยายามจัดใหลุกคาท่ีมาดวยกันไดนั่งรวมกันท้ังหมด  อยาจัดใหลูกคาท่ีเขามาใหมตองนั่งรวมกับลูกคาอื่น
ซ่ึงรับประทานอยูกอนแลว  เวนแตจะเปนไปดวยความสมัครใจของลูกคาท่ังสองฝาย เม่ือไมมีท่ีนั่งเหลืออยูอีก 
 นอกจากนั้นในการจัดท่ีนั่งใหลูกคา  ควรพิจารณาส่ิงตอไปนี้ดวยคือ 

- ลุกคาท่ีมาเปนกลุมหลายคน ควรจัดใหนั่งในท่ีซ่ึงจัดไวใหโดยเฉพาะ  เพื่อมิใหการรบกวนตอลูกคา 
อื่น ๆ  และแยกจากสวนความรับผิดชอบหรือสเตชั่นของพนักงานเสิรฟท่ีกําลังใหการบริการแกลูกคาในกลุมอื่น
อยูแลว  เพื่อไมใหเปนการเพิ่มภาระใหแกพนักงานเสิรฟผูนั้นจนไมสามารถใหการบริการแกลูกคาในสวนความ
รับผิดชอบของตนไดท่ัวถึง 

- ลูกคาท่ีเปนคนสูงอายุ  ควรจัดใหนั่งใกลทางเขาออก  หรือในท่ีซ่ึงไมตองเดินไกล  แตก็ไมควรใหอยู
ใกลทางเดินซ่ึงสับสน   ควรจัดใหอยูมุมหองหรือชิดผนังดานใดดานหนึ่ง 

- ลูกคาชายและหญิงท่ีมาดวยกันตามลําพัง  ชอบนั่งในบริเวณท่ีไมพลุกพลาน  ควรจัดใหนั่งโตะท่ีอยู
ไกลจากสายตาของลูกคาอื่น ๆ  เชน อยูริมหนาตาง หรือมุมหอง  เปนตน 

- ลูกคาท่ีเปนบุคคลสําคัญหรือดารา  มักชอบปรากฏตัวในท่ีสาธารณะเปนจุดสนใจ   ควรจัดใหนั่งท่ีโตะ
กลางหอง 
๗.  ลูกคาท่ีมีลักษณะพิเศษ 
 ลูกคาท่ีมีลักษณะพิเศษในท่ีนี้คือ  ลูกคาเด็ก ลูกคาพิการทางกาย ลูกคาตาพิการ ลูกคาหูพิการ ลูกคาท่ี
ปวย กระทันหันในขณะท่ีมารับประทานอาหาร  และลูกคาท่ีมีอาการมึนเมา พนักงานเสิรฟควรปฏิบัติดังนี้ 
 ๗.๑ ลูกคาเด็ก พนักงานเสิรฟควรปฏิบัติตอลูกคาดังนี้ 

-  พนักงานบริการตองมีความอดทนและยิ้มแยมเขากับเด็กได 
  -  เสนอแนะใหใชเกาอี้สูงสําหรับเด็กเล็กมาก ๆ  เม่ือเด็กนั่งแลวพยายามเลื่อนเกาอี้ไปใกลโตะอาหารมา
ท่ีสุดเทาท่ีจะทําได  ท่ังนี้เพื่อปองกันมิใหอาหารตกลงบนพื้น 

- ในกรณีท่ีไมมีเกาอี้สูง นําเบาะรองนั่งมาหนุนเพื่อทําใหเด็กสบายและสามารถรับประทานอาหารท่ีโตะ
ได 
- ถาเปนไปได  จัดท่ีนั่งใหเด็กหันหนาไปทางหนาตางหรือผนังหอง  เพื่อวาเด็กไดรับประทานอาหาร

ตรงหนาและไมสนใจตอส่ิงตาง ๆ  ท่ีเกิดขึ้นในหองอาหาร 
-  อยารับคําส่ังอาหารจากเด็ก  นอกจากผูปกครองของเด็กจะอนุญาตใหเด็กส่ังเอง  บางครั้งเด็กอาจส่ัง

ส่ิงท่ีตนเองรับประทานไมได  และผูปกครองตองใชเวลานานในการอธิบายใหเด็กเขาในวาเหตุใด 
 
 
 



- ๗๒- 
 
จึงรับประทานไมได  พยายามนําอาหารมาเสิรฟเด็กเร็วท่ีสุดเทาท่ีจะทําได  เพื่อมิใหเกิดความกระวนกระวาย
เพราะความหิว 

-    อยารินน้ําในแกวเด็กมากเกินไป 
-    ถาทําได  คอย ๆ  ยายโถน้ําตาล  ขวดเกลือ  พริกไทย  หรือส่ิงอื่นท่ีเปนของแตกไดใหหางจากมือเด็ก

โดยพยายามทํามิใหเปนท่ีส่ังเกตไดชัดเจนนัก 
- ผูปกครองหลายรายปลอยใหเดก็ว่ิงเลนไดตามใจชอบในรานอาหารหลังจากรับประทานอาหารเสร็จ

แลวพนักงานบริการควรดูและอยาใหเกิดอุบัติเหตุขึ้นได 
-  เม่ือรับประทานเสร็จแลว  นําผาชุบนน้ําพอหมาด ๆ  ใหแกผูปกครองเพื่อเช็คทําความสะอาดใหเด็กดวย 

 ๗.๒  ลูกคาพิการ  บางโอกาสคนพิการอาจเขามารับประทานอาหารโดยมิไดตั้งใจ  พนักงานบริการท่ี
เขาใจและชวยเหลือไดอยางถูกกาลเทศะ  จะสามารถชวยใหเขารับประทานอาหารไดอยางเอร็ดอรอยและมี
ความสุข 
 ลูกคาท่ีนั่งเกาอี้รถเข็นจะรูสึกสบายใจเม่ือไดนั่งโตะท่ีไกลจากทางเดิน เชน โตะท่ีอยูไกลจากทางเขาออก 
หรือโตะชิดผนังท่ีหางไกลจากสายตาคน 

- เลื่อนเกาอี้ท่ีไมใชรอบโตะอาหารออก เพื่อใหลกูคาไดมีท่ีวางมากขึ้น และทําใหสะดวกตอการเสิรฟดวย 
- ใหการเอาใจใสชวยเหลือเทาท่ีเห็นวาเปนการสมควรโดยมิใหแขกรูสึกวาเปนการชวยเหลือมากเกินไป 
- แนะนําในการเลือกอาหารท่ีรับประทานไดงายใหกับลูกคา 
- อยากลาวถึงความพิการของแขกเปนอันขาด 

 ๗.๓ ลูกคาตาพิการ  พนักงานเสิรฟควรปฏิบัติตอลูกคาดังนี้ 
- จงจําไวเสมอวา พนักงานบริการตองเปนผูนําทางแกลูกคาท่ีตามองไมเห็น  อยาปลอยใหลูกคาเดิน

ออกหนาไปเอง 
- เม่ือลูกคานั่งโตะเรียบรอยแลว  คอย ๆ ยายเครื่องมือในการรับประทานตลอดจนส่ิงของอื่น ๆ เชน 

แจกัน โปะไฟ ท่ีเขี่ยบุหรี่ แกวไวน สอมหรือมืด  ใหหางจากมือของลูกคาเพราะอาจเกิดอันตรายหรืออุบัติเหตุได
ไมควรยายส่ิงเหลานี้ออกไปจากโตะ แตวางไวท่ีปลายสุดอีกดานหนึ่งเทานั้นเพื่อวาเขาจะไดไมรูสึกวาแตกตาง
จากผูอื่น 

- คนตาพิการบางคนเปนคนตาบอดตาใสคือ สามารถอานเมนูได ดังนั้นพนักงานบริการจึงควรถาม
นํากอนนํา “ตองการเมนูไหมครับ” แตถาลูกคาไมสามารถอานเมนูได  พนักงานบริการอานรายการอาหารให
ฟง แลวคอยการตัดสินใจของลูกคา 

- อยารินน้ํามากเกินไป และวางเครื่องมือในการรับประทานเฉพาะท่ีจําเปนตองใชกับอาหารท่ีวางอยู
ตอหนาลูกคาเทานั้น 
 
 
 



- ๗๓ - 
- ขณะเสิรฟควรบอกแกลูกคาดวยวา อาหารและเครื่องดื่มวางอยูท่ีใด ถาเปนไปได ใหปลายนิ้วของ

ลูกคาไดสัมผัสกับแกวน้ําหรือถวยกาแฟดวยก็จะดี เพราะทําใหเขาไดรูตําแหนงท่ีอยูของส่ิงของเหลานั้นไดอยาง
แทจริง 
 ๗.๔ ลูกคาหูพิการ พนักงานเสิรฟควรปฏิบัติตอลูกคาดังนี้ 

- ลูกคาหูพิการอาจส่ังอาหารดวยวาจาไมไดเหมือนแขกอื่น ๆ บางคนใชวิธีเขียนหรือชี้ส่ิงของท่ีตน
ตองการ 

- พึงระลึกอยูเสมอวา คนหูพิการนั้นพูดโดยใชมือเปนหลัก 
- ถาเกรงวาจะเกิดอุบัติเหตุ เม่ือนําอาหารหรือเครื่องดื่มมาเสิรฟ ควรแตะท่ีบาซายหรือขวาของลูกคา

เบา ๆ เพื่อใหลูกคารูตัว 
๗.๕ ลูกคาปวยกะทันหัน  เชน เปนลม โรคหัวใจกําเริบ พนักงานเสิรฟควรปฏิบัติตอลูกคาดังนี้ 
- ในกรณีท่ีลูกคาปวยกะทันหัน พนักงานบริการตองพยายามควบคุมสติใหดีท่ีสุด ไมตื่นเตน ตกใจ  

และตองใหความชวยเหลือเทาท่ีจะทําได 
- ถาลูกคาลมลงท่ีพื้น นําหมอนมารองใตศีรษะ ยายเกาอี้หรือส่ิงของอื่น ๆ ท่ีอยูใกลออกหาง ติดตอผู

มีหนาท่ีรับผิดชอบของสถานบริการนั้นทันที 
๗.๖ ลูกคาท่ีมีอาการมึนเมา พนักงานเสิรฟควรปฏิบัติตอลูกคาดังนี้ 
- ลูกคาท่ีดื่มมากเกินไป ควรจัดใหนั่งโตะไกลจากลูกคาคนอื่น ๆ ถาเปนไปไดจัดใหนั่งโตะท่ีใหญ

พอท่ีเขาจะไมปดถวยชามกระเด็นลงจากโตะขณะขยับตัว 
- รีบนําอาหารหรือเครื่องดื่มท่ีลูกคาส่ังมาเสิรฟโดยเร็ว เพื่อวาเขาจะไดพะวงอยูกับการรับประทาน 

และไมสนใจลูกคาคนอื่น ๆ 
- พนักงานบริการควรสุภาพและใหความชวยเหลือเชนเดียวกับท่ีทําแกลูกคาคนอื่น ๆ แตอยาเขาไป

สนทนาดวยเปนอันขาด 
- พยายามทําเทาท่ีจะทําไดท่ีจะมิใหเขาสงเสียงดัง หรือทําส่ิงท่ีนารังเกียจ 
- แจงใหผูมีหนาท่ีรับผิดชอบทราบ 
- ถาลูกคากอความยุงยาก อยานําตัวเขาไปเกี่ยวของดวย 

 
*********************** 

 
 
  
  
 
 
 



 
บทที่ ๙ 

การจัดที่พักนายทหารสัญญาบัตรโสด 
 ๑. กลาวโดยทัว่ไป   การจัดการที่พักจะกลาวตอไปนี้เปนการจัดการที่พักสวนรวมในรูปอาคารพักนายทหาร
สัญญาบัตรโสด  สวนอาคารพักนายทหารระดับอ่ืน ๆ อนโุลมใชตามแบบทีจ่ะกลาวนี ้
 การจัดการท่ีพักนี้อาศัยการจัดการโรงแรม  หรือการจัดการท่ีพักของอาคารพักนายทหารสัญญา
บัตรโสดสหรัฐ ฯ เปนหลัก  สําหรับใน ทร. ไทยนั้น มีอาคารพักนายทหารสัญญาบัตรโสดอยูดวยกันหลายแหง  
แตมีการจัดการเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูท่ีเขาพักอาศัยไดไมเต็มท่ี  เนื่องจากมีขีดจํากัดทางดานงบประมาณ 
 กรมพลาธิการทหารเรือ  ไดเล็งเห็นความสําคัญทางดานนี้และคาดการณ ไววา  เม่ือเกิดมีอาคาร
พักนายทหารสัญญาบัตร  หรือประทวนโสดขึ้นหลายแหง  ความจําเปนในการจัดการท่ีพักนี้ยอมจะบังเกิดขึ้น
เม่ือนั้น  ภารกิจจะตองมอบให  กรมพลาธิการทหารเรือดําเนินงานนี้อยางแนนอน  ผูศึกษาจึงตองมีความรูความ
เขาใจไวพอสมควร  เพื่อใหการจัดท่ีพัก ทร. เปนมาตรฐานเดียวกัน 
 ๒. ความมุงหมาย  เพื่อใหผูเขารับการศึกษา ไดทราบถึงการจัดการท่ีพักอันเปนท่ีอยูของสวนรวม
ตามลักษณะของโรงแรมท่ีมีการจัดการท่ีถูกตองและมีมาตรฐานเดียวกับอาคารพักนายทหารสัญญาบัตรโสดของ
สหรัฐ ฯ รวมท้ังมีการบริการ  เพื่อความสะดวกสบายของผูเขาพักอาศัยตามสมควร 
 ๓. ขอบเขต  บทเรยีนนี้จะกลาวเฉพาะการจัดการที่พักสําหรับนายทหารสัญญาบัตรโสดเปนหลัก  หากอาคารพัก
นายทหารสัญญาบัตรโสดใดเห็นวาไมมีความจําเปนตองจัดสวนใด  ก็ใหตัดสวนนั้นออกไดตามหัวขอตาง ๆ ดังนี ้ 
 ๓.๑ ท่ีทําการเรือนพักนายทหารสัญญาบัตรโสด ประกอบดวย 
  ๓.๑.๑ หัวหนาเรือนท่ีพัก ฯ 
  ๓.๑.๒ เจาหนาท่ีจัดท่ีพัก 
  ๓.๑.๓ เจาหนาท่ีประชาสัมพันธ 
 ๓.๒ เจาหนาท่ีการเงิน ประกอบดวย 
  ๓.๒.๑ หนักงานรับ – จาย 
  ๓.๒.๒ พนกังานบัญชี 
  ๓.๒.๓ หนักงานใบสําคัญและการเงิน 
 ๓.๓ หองอาหารและบาร ประกอบดวย 
  ๓.๓.๑ เจาหนาท่ีสหโภชน 
  ๓.๓.๒ เจาหนาท่ีบริการ 
  ๓.๓.๓. เจาหนาท่ีบารและเครื่องดื่ม 
  ๓.๓.๔ คลังเสบียงและเครื่องดื่ม 
 
 
 



- ๗๕ - 
 
 ๓.๔ ตอนบริการ ประกอบดวย 
  ๓.๔.๑ เจาหนาท่ีรักษาความสะอาด 
  ๓.๔.๒ เจาหนาท่ีรับใช 
  ๓.๔.๓ เจาหนาท่ีซักรีด 
  ๓.๔.๔ เจาหนาท่ีโยธา 
  ๓.๔.๕ คลังพัสดุ 
๔. ผังการจัด 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
๕. หนาท่ี 
 ๕.๑ กรรมการอํานวยการ  ประกอบดวย 
  ๕.๑.๑ รอง ผบ.หนวย เจาของอาคารท่ีพัก ฯ เปนประธาน 
  ๕.๑.๒ ผบ.หนวยงาน เปนกรรมการ 
  ๕.๑.๓ หัวหนาแผนกสงกําลังบํารุง เปนกรรมการ 
  ๕.๑.๔ พลาธิการของหนวย  เปนกรรมการและเลขานุการ 
 
 
 

กรรมการอํานวยการ 

หัวหนาเรือนพัก ฯ 

ที่ทําการเรือนพัก เจาหนาที่การเงิน 

หองอาหารและบาร ตอนบริการ 
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 ๕.๒ หนาท่ีของกรรมการอํานวยการ 
  ๕.๒.๑ ประชุมพิจารณากําหนดนโยบาย 
  ๕.๒.๒ แกไขขอขัดของตาง ๆ  ท่ีหัวหนาอาคารไมสามารถจะแกปญหาได 
  ๕.๒.๓ ตรวจสอบการงานของหัวหนาอาคาร 
 ๕.๓ หนาท่ีของหัวหนาท่ีเรือนพัก ฯ 
  ๕.๓.๑ หนาท่ีเกี่ยวกับอาคารสถานท่ี  ตรวจสอบอาคารโดยท่ัวไปใหท่ัวอาคารท่ีพักถึงความ
สะอาดความเรียบรอย  การชํารุดเสียหาย  ตลอดจนการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีแผนกบริการการตรวจนี้อยาง
นอยตองกระทําวันละ  ๑  ครั้ง  เม่ือพบเห็นส่ิงบกพรองตองส่ังการแกไขทันที  หากเกินขีดความสามารถให
รายงานคณะกรรมการทันที  อยาปลอยท้ิงไว 
  ๕.๓.๒ หนาท่ีเกี่ยวกับเครื่องมือเครื่องใช  หม่ันตรวจตราดูแลอยาใหเจาหนาท่ีละเลยในการ
ดูแลรักษาเครื่องมือเครื่องใช  กวดขันการใชเครื่องมือใหถูกวิธี  และใชเครื่องใชโดยประหยัด  เครื่องมือชํารุด
เจาหนาท่ีไมรายงานใหมีการสอบถามถึงสาเหตุแลวพิจารณาดําเนินการตามท่ีเห็นสมควร 
  ๕.๓.๓ หนาท่ีเกี่ยวกับผูมาพัก  เอาใจใสดูแลผูมาพักใหไดรับความสะดวกสบาย  ซ่ึงจะสงผล
ใหงานราชการท่ีผูมาพักปฏิบัติอยูไดผลเต็มท่ี 
  ๕.๓.๔ หนาท่ีเกี่ยวกับการปกครองบังคับบัญชา  คอยกวดขันการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีวาง
ระเบียบปฏิบัติปลีกยอยใหรัดกุม  ดูแลทุกขสุขผูใตบังคับบัญชา  และใหความเปนธรรม  ตองไมลืมวางานใหการ
บริการแกคนอื่นนั้นไมมีใครอยากทํา  แตจะตองใชวิธีการกระตุนใหทุกคนเล็งเห็นถึงความสําคัญของสวนรวม  
ขอท่ีสําคัญท่ีสุดในการปกครองบังคับบัญชานี้จะตองอยาใหเกิดการลักขโมยขึ้นเปนอันขาด 
  ๕.๓.๕ หนาท่ีเกี่ยวกับการเงิน จะตองกวดขันเกี่ยวกับรายรับจายและบัญชีของเจาหนาท่ีการเงิน 
ซ่ึงจะไดจากหองอาหารและบารรวมท้ัง  การซักรีด โดยจะตองใหเกิดกําไรพอสมควร 
๖. ท่ีทําการเรือนพัก  เปนหัวใจของการบริการในการจัดท่ีพัก 
 ๖.๑ ท่ีทําการเรือนพักนี้ประกอบดวย  เจาหนาท่ีจัดการท่ีพักและเจาหนาท่ีประชาสัมพันธ 
 ๖.๒ เจาหนาท่ีจัดการท่ีพัก มีหนาท่ีในการรับคําสอบถามและตองตอนรับผูมาพัก  ทําหนาท่ีในการ
จัดการท่ีพัก  เม่ือเจาหนาท่ีจัดการท่ีพักไมอยู  ซ่ึงทําหนาท่ีดังนี้ 
  ๖.๒.๑ ทําหนาท่ีรักษากุญแจหองพักไวถูกตอง 
  ๖.๒.๒ ทําหนาท่ีรับ – สง จดหมายแกผูมาพักและรับติดตอขาวสารจากคนภายนอกท่ีติดตอกับ
ผูมาพัก 
  ๖.๒.๓ ทําหนาท่ีใหความกระจาง แกผูมาพักในเรื่องท่ีเกี่ยวกับ 
   - สถานท่ีทําการตาง ๆ ของ ทร. ในพื้นท่ีท่ีอาคารพักตั้งอยู 
   - สถานท่ีพักผอนหยอนใจ 
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   - ชื่อรานคาพื้นเมือง 
   - สถานท่ีสําคัญทางประวัติศาสตร 
   - ตารางกําหนดเขาออก  รถไฟ  เครื่องบิน  และเรือโดยสาร 
   - ความรูเบ็ดเตล็ดอื่น ๆ  
  ปกติแลวอาคารพัก ฯ ควรจัดพิมพไวเปนเลมเพื่อแจกจายแกผูมาพัก 
  ๖.๒.๔ ทําหนาท่ีในการรับรองและแนะนําในเรื่องพักอาศัยแกผูมาอาศัยโดยตรงทราบ
รายละเอียดภายในท่ีพักถึง  
   - ตําแหนงท่ีตั้งของหอง 
   - ขนาดของหอง 
   - เครื่องเรือนภายในหองและท่ีตาง ๆ  
   - หองวางมีหองใดบาง 
   - ชื่อหองผูพักแตละหอง 
   - จํานวนผูพักแตละวัน 
   - ผูพักประจํา 
  ๖.๒.๕ เปนผูติดตอรับฝากของและถอนคืนส่ิงของท่ีมีคาของผูมาพัก  เม่ือรับไวแลวจะทําบัญชี
นําฝากเจาหนาท่ีการเงินไว 
  ๖.๒.๖ อํานวยความสะดวกในการจัดเจาหนาท่ีขนสัมภาระใหกับผูมาพัก 
  ๖.๒.๗ หนาท่ีติดตอกับเจาหนาท่ีอื่น ๆ  
   - ติดตอกับเจาหนาท่ีท่ีพัก  เพื่อทราบถึงวันเวลาผูท่ีจะเขาพักใหมและผูท่ีจะออก 
   - ติดตอกับแผนกบริการ  เม่ือผูเขามาพัก  เม่ือผูพักไดรับความสะดวก  และเม่ือผูพักจะ
ออกจากอาคารพัก ฯ ตลอดจนผูพักขอยายหองซ่ึงไดรับ 
   - อนุมัตแิลว  รวมท้ังการซักรีด 
   - ติดตอกับหองอาหารและบาร  เพื่อการตรวจสอบหนี้สิน 
 ๖.๓ เจาหนาท่ีประชาสัมพันธ มีหนาท่ี 
  ๖.๓.๑ ควบคุมหองพัก  และทราบถึงสภาพหองพักในอาคารพัก ฯ ตลอดเวลาโดยจัดทําสมุด
แผนผัง หมายเลขหองไวใหทันสมัยตลอดเวลา  และมีแผนกระดาษปายหองพักแสดงตลอดเวลา 
  ๖.๓.๒ ติดตอกับตอนบริการตลอดเวลาใหทราบถึงสถานภาพของหองพัก  เพื่อตอนบริการจะ
ไดจัดคนงานเขาทําหองพักหรือซอมแซมหองพัก และตรวจสอบเส้ือผาของผูพักท่ีอาจจะยังคางอยู 
  ๖.๓.๓ จัดหองพักใหผูมีสิทธิเขาพักอาศัย 

 ๖.๓.๔ ติดตอเจาหนาท่ีประชาสัมพันธใหทราบวาใครจะไป  ใครจะมาพักในวันใด                              
  ๖.๓.๕ ติดตอกับแผนกใบสําคัญและการเงิน ใหทราบวาใครบางจะออกจากท่ีพักเพื่อจะ 
ไดเตรียมใบสําคัญเก็บเงินท่ียังคางอยู เชน คาซักรีด คาอาหาร และคาเครื่องดื่มตลอดจนคาบริการ เปนตน 
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๖.๓.๖ ติดตอกับหองอาหารและบาร  เพื่อตรวจสอบหนี้สินตาง ๆ  
  ๖.๓.๗ ตอบรับหรือปฏิเสธการจองหองแกผูจอง 
  ๖.๓.๘ ทําหนาท่ีประชาสัมพันธเม่ือเจาหนาท่ีประชาสัมพันธไมอยู 
๗. เจาหนาท่ีการเงิน 
 ๗.๑ เจาหนาท่ีการเงิน ประกอบดวย 
  ๗.๑.๑ นายทหารการเงิน 
  ๗.๑.๒ พนักงานบัญชี 
  ๗.๑.๓ พนักงานใบสําคัญการเงิน 
 ๗.๒ นายทหารการเงิน  เปนพนักงานรับ – จาย มีหนาท่ีเกี่ยวกับการรับและจายในกิจการของอาคารพัก 
ฯ ซ่ึงแบงออกไดดังนี้ 
  ๗.๒.๑ การรับเงิน  รับจาก 
   - คาบริการรายวัน 
   - คาซักรีด 
   - คาอาหารและเครื่องดื่ม 
  ๗.๒.๒ การจายเงิน  จะจายเงินไดในกิจการตอไปนี้ 
   - รางวัลพนักงานตามอัตราท่ีกําหนด 
   - จายเสบียงและเครื่องดื่ม 
   - คาใชจายอื่น ๆ ตามกิจการท่ีไดรับอนุมัติ 
 ๗.๓ พนักงานบัญชี 
  ๗.๓.๑ บัญชีรับ 
   - สมุดรับเงินจากผูพักประจําวัน 
   - บันทึกการรับเงินคาบริการตาง ๆ แบงชองเปนประเภท 
   - รายงานการรับเงินประจําวัน 
  ๗.๓.๒ บัญชีจาย  
   - สมุดจายเงินประจําวัน 
   - บันทึกการจายเงินแยกประเภท 
   - รายงานการจายเงินประจําวัน 
  ๗.๓.๓ บัญชีเงินสด 
  ๗.๓.๔ บัญชีแยกประเภท 
  ๗.๓.๕ บัญชีคาใชจาย 
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 ๗.๔ พนักงานใบสําคัญการเงิน  มีหนาท่ีดังนี้ 
  ๗.๔.๑ รวบรวมหนี้สินตาง ๆ จากผูพัก 
  ๗.๔.๒ คิดคาบริการ 
  ๗.๔.๓ รวมหนี้สินแลวเขียนใบรับเงินเปนหลักฐานการรับเงินใหนายทหารการงเงิน (พนักงาน
รับ – จาย) 
  ๗.๔.๔ รวบรวมตรวจสอบใบเบิกของหนวยตาง ๆ  
  ๗.๔.๕ เขียนใบสําคัญจายใหนายทหารการเงิน (พนักงานรับ-จาย) เปนหลักฐานในการจายเงิน 
๘. หองอาหารและบาร  ปกติดแลวมีควรจําเปนสําหรับอาคารนายทหารสัญญาบัตรโสด  ท้ังนี้เพราะนายทหารท่ี
ไปราชการหรืออยูเปนประจําสวนใหญมิไดนําครอบครัวไปดวย  โดยเฉพาะอยางยิ่งอาคารพักนายทหารสัญญา
บัตรโสดในทองถิ่น ท่ีอยูหางไกล   การจะไปหาอาหารรับประทานลําบากเปนเหตุใหเกิดความยุ งยาก  
นอกจากนั้นการท่ีจะใหนายทหารออกไปหาเครื่องดื่มรับประทานนอกสถานท่ีนั้นไมเหมาะสมดวยประการท้ัง
ปวง  หนทางท่ีถูกคือการจัดหองอาหารและบารภายในใหเหมาะสมและสะดวกสบายกวาภายนอกกิจการ
หองอาหารและบารนี้นั้นอาจกระทําได  ๒  วิธี คือ จัดเจาหนาท่ีดําเนินการเอง  หรือใหบุคคลภายนอกมาเชน
กิจการ  แตการดําเนินการโดยใหบุคคลภายนอกมาเชากิจการนั้น  มีขอเสียหลายประการ  คือ 
  ก) เปนอุปสรรคตอการรักษาความลับของทางราชการ 
  ข) ผูมาประกอบกิจการมักจะคากําไรเกินควร 
  ค) ไมสามารถบังคับบัญชางานไดตามความมุงหมาย 
จากเหตุผลดังกลาวแลวทางราชการควรจะจัดดําเนินการเสียเอง  โดยพยายามหาทางปรับปรุงใหดีขึ้น  เพราะไม
ตองคากําไรเกินควรอยูแลว  มุงหวังแตจะบริการกันเทานั้น  ซ่ึงควรจะมีการจัดเจาหนาท่ีดังนี้ 
 ๘.๑ ผังการจัด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

หัวหนาหองอาหารและบาร 

บารเครื่องด่ืม หองอาหาร 

เจาหนาที่สหโภชน 

เจาหนาที่บริการ 

คลังเสบียงและเครื่องด่ืม 
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 ๘.๒ หัวหนาหองอาหารและบาร มีหนาท่ีรับผิดชอบในการจัดหาอาหารสด  การประกอบอาหาร
เครื่องดื่มและจําหนายโดยวีธีการท่ีถูกตอง  มิใหขาดทุน  ปกติจะควบคุมอยูท่ีหองอาหารสดและดูแลท่ีบาร 
 ๘.๓ เจาหนาท่ีสหโภชน  ประกอบดวยพนักงานซ่ึงมีหนาท่ีตาง ๆ ดังนี้ 
  ๘.๓.๑ หัวหนาสหโภชน  มีหนาท่ีดูแลรับผิดชอบตอแผนกครัว  ตรวจการจัดซ้ือ  เบิกอาหาร
สด  ประสานกับหัวหนาอาหารและหัวหนาบริการอยางใกลชิด 
  ๘.๓.๒ พนักงานเตรียมอาหารสด  มีหนาท่ีตัดหั่นชิ้นสวนตาง ๆ ของเนื้อ  ผักและเครื่องปรุง
ตาง ๆ  สงใหแผนกปรุงจัดการปรุงใหเปนอาหารสําเร็จตามใบส่ังอาหาร  นอกจากนั้นยังมีหนาท่ีในการ
ทําอาหารประเภทท่ีไมตองมีการผัดหรือตม เชน ทําขนมปงทาเนย  แซนดวิช 
  ๘.๓.๓ พนักงานปรุงอาหารประเภทผัด  ทอดและอบ  มีหนาท่ีปรุงอาหารประเภทผัดทอด  
และอบตาง ๆ ตามใบส่ังอาหารท่ีพนักงานเตรียมจัดสงให 
  ๘.๓.๔ พนักงานปรุงอาหารประเภทแกง  มีหนาท่ีปรุงอาหารประเภทแกง  ประเภทตมตาม
ใบส่ังอาหารท่ีพนักงานเตรียมจัดสงให 
  ๘.๓.๕ พนักงานปรุงอาหาร  มีหนาท่ีปรุงอาหารชนิดตาง ๆ สําหรับเจาหนาท่ีและพนักงานของ
อาคารพักรับประทาน 
  ๘.๓.๖ เสมียนครัว  ทําหนาท่ี 
   - เขียนใบเบิกอาหารสดอาหารแหงตามท่ีตองการประจําวันโดยใชรายการอาหารเปนหลัก 
   - ทํารายงานอาหารสดเหลือ 
   - ควบคุมสถิติตาง ๆ  
   - บันทึกการขายสด  ขายเชื่อ  ท่ีแผนกบริการสงมาเปนหลักฐาน 
   - ทํารายการอาหารประจําวัน 
 ๘.๔ เจาหนาท่ีบริการ  ประกอบดวยพนักงานตาง ๆ ซ่ึงมีหนาท่ีดังนี้ 
  ๘.๔.๑ หัวหนาบริการมีหนาท่ีรับผิดชอบดูแลความเรียบรอยตาง ๆ และการปฏิบัติงานของ
บริการในหองอาหารท้ังหมด  ตลอดจนหองนั่งเลน  และรับเงินสดหรือทําหลักฐานเงินเชื่อออกใบรับเงินสดและ
นําสงเจาหนาท่ีการเงิน 
  ๘.๔.๒ บริกรประจําท่ี มีหนาท่ีรับคําส่ังอาหารจากบริกรประจําโตะแลวบันทึกสงใหพนักงาน
เตรียมอาหารสด  เตรียมใบแจงหนี้ 
  ๘.๔.๓ บริกรประจําโตะ มีหนาท่ี 
   - จัดโตะวางเครื่องโตะใหเรียบรอย 
   - ตอนรับนายทหารท่ีมานั่งโตะ 
   - รับส่ังอาหาร 

- บริการอาหารเครื่องดื่ม 
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  ๘.๔.๔ บริกรประจําหองนั่งเลน  มีหนาท่ีเชนเดียวกับบริกรประจําโตะ  แตบริการน้ําชากาแฟ
ในหองนั่งเลน 
 ๘.๕ บารเครื่องดื่ม  ประกอบดวยพนักงานซ่ึงมีหนาท่ีตาง ๆ ดังนี้ 
  ๘.๕.๑ หัวหนาบารเครื่องดื่ม  มีหนาท่ีรับผิดชอบดูแบความเรียบรอยตาง ๆ ตลอดจนการ
ปฏิบัติการบริการภายในหองบารเครื่องดื่ม  รับเงินสด  ทําหลักฐานใบรับเงิน 
  ๘.๕.๒ พนักงานขายและผสมเหลา  มีหนาท่ีรินตวงผสมและทําใบแจงหนี้ใหหัวหนาบาร
เครื่องดื่มเก็บไว 
  ๘.๕.๓ บริกร  มีหนาท่ีนําใปเสิรฟตามโตะ 

๙. ตอนบริการ   เจาหนาท่ีในตอนบริการนี้นับวาเปนหนวยงานท่ีสําคัญของอาคารพักสัญญาบัตรโสด
เพราะเปนผูดูแลความสะอาดตั้งแตส่ิงเล็ก ๆ นอย ๆ ขึ้นไปจนถึงตัวอาคาร  และส่ิงอํานวยความสะดวกใหกับผู
พักไดใช  ซ่ึงมีการจัดและหนาท่ีดังนี้ 
 ๙.๑ ผังการจัด 
 
 
 
 
 
 
 
 

๙.๒  ผบ.ตอนบริการ ทําหนาท่ีรับผิดชอบดูแลความสะอาด  การรับใชการซักรีด ตลอดจนการตกแตง
บริเวณและการจัดส่ิงอํานวยความสะดวกแกผูมาพัก  ท่ีสําคัญคือปองกันมิใหมีการลักขโมยเกิดขึ้น 

๙.๓ เจาหนาท่ีรักษาความสะอาด  ประกอบดวยพนักงานตาง ๆ ซ่ึงมีหนาท่ีดังนี้ 
 ๙.๓.๑ เจาหนาท่ีผาจํานวนเจาหนาท่ีมากนอยแลวแตจํานวนหอง  ทําหนาท่ี 
  - ปดกวาดทําความสะอาดเครื่องเรือน 
  - เปลี่ยนผาท่ีใชกับเครื่องนอน 
  - เปลี่ยนผามานหนาตาง 
  - เปลี่ยนผาเช็ดตัวและจัดเครื่องใชในหองน้ํา – สวม 
  - ดูแลทําความสะอาดท่ีนอน 
  - ขัดรองเทาและหัวเข็มขัดใหผูพัก 
 
 

คลังพัสดุ เจาหนาที่รักษาความ
สะอาด 

เจาหนาที่ซักรีด เจาหนาที่รบัใช 

ผบ.ตอนบริการ 

เจาหนาที่โยธา 
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  ๙.๓.๒ เจาหนาท่ีทําความสะอาดมีจํานวนมากนอยแลวแตความกวางใหญของอาคารพัก และ
เครื่องมือทําความสะอาดท่ีมีอยู มีหนาท่ี 

- ทําความสะอาดพื้น หองพัก และพื้นอาคารท้ังหมด 
- ใชเครื่องขัดพื้น ดูดฝุน 
- ทําความสะอาดหองน้ํา-สวม ใหสะอาดและแหงอยูเสมอ 
- ขัดกระจกหนาตาง ฝาหองมิใหมีฝุนจับและเปนเงางามอยูเสมอ 

 ๙.๔ เจาหนาท่ีรับใช มีหนาท่ีผลัดเปลี่ยนกันอยูเวรรับใช มีสมุดรับสงหนาท่ีเวรตําแหนงท่ีอยูเวรนั้นบริเวณ
กึ่งกลางของชั้นอาคารพักตาง ๆ ท่ีมีหองพักอยูตรงบริเวณลิฟทหรือบันไดขึ้นลง คอยดูแลผูแปลกปลอม มีหนาท่ี 
  ๙.๔.๑ รับทราบวาหองพักใดมีคนอยูบาง มีหองใดวาง และตองรูวาแตละหองนั้นมีใครชื่ออะไรอยู 
  ๙.๔.๒ มีหนาท่ีเก็บกุญแจหองพกัและตองทราบวาผูพักอยูหรือไม 
  ๙.๔.๓ เม่ือมีผูมาติดตอกับผูพักอาศัย จะตองทราบวาอยูหรือไม 
  ๙.๔.๔ ยกกระเปาและหีบหอผูท่ีจะเขาพักหรือออก 
  ๙.๔.๕ รับใชผูมาพักภายในขอบเขต หามออกบริเวณรับผิดชอบ 
 ๙.๕ เจาหนาท่ีซักรีด มีหนาท่ี 
  ๙.๕.๑ รับผาจากเจาหนาท่ีผามาทําการซักรีดแลวสงคืนคลังพัสดุ 
  ๙.๕.๒ รับผาของผูพักจากเจาหนาท่ีรับใชมาทําการซักรีดแลวสงใหพนักงานรับใช 
  ๙.๕.๓ ทําสมุดบันทึกการซักรีดเส้ือผา 
  ๙.๕.๔ ทํารายการซักรีดเส้ือผาของผูพักสงใหเจาหนาท่ีการเงิน 
 ๙.๖ เจาหนาท่ีโยธา มีหนาท่ี 
  ๙.๖.๑ จัดใหมีน้ําใชน้ําอาบ 
  ๙.๖.๒ ซอมไฟฟา 
  ๙.๖.๓ ซอมแซมอาคารตามขีดความสามารถ  หากเกินขีดความสามารถใหบันทึกเสนอตามลําดับชั้น
ใหหนวยท่ีมีหนาท่ีฆซอมมาดําเนินการ 
  ๙.๖.๔ ทําความสะอาดบริเวณภายนอกอาคาร 
  ๙.๖.๕ ตกแตงบริเวณใหสวยงาม 
 ๙.๗ คลังพัสด ุมีพนักงานตาง ๆ ทําหนาท่ีดังนี้ 
  ๙.๗.๑ นายคลัง มีหนาท่ีดูแลรับผิดชอบในการเบิก รับ เก็บรักษาแบะจายพัสดุตาง ๆ ท่ีใชภายใน
อาคารพักทุกชนิด ตลอดจนตรวจสอบดูแลใหพัสดุนั้นมีอยูตามจํานวนท่ีถูกตอง 
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  ๙.๗.๒ พนักงานหมุนเวียนผา มีหนาท่ี 
   - เบิกผาตาง ๆ ท่ีจะใชภายในอาคารพักไปใหเพียงพอท่ีจะใชผลัดเปลี่ยนหมุนกันโดย
ไมขาดแคลน 
   - รับผาท่ีซักรีดแลวจากเจาหนาท่ีซักรีดเตรียมไวจายหมุนเวียนใหเจาหนาท่ีผา 
   - ตรวจสอบดูแลผาท่ีใชแลวใหครบถวนตามท่ีเบิกมาไวตลอดเวลา 
   - ผาชํารุดใหทําใบเบิกเปลี่ยนไวใหเรียบรอย 
  ๙.๗.๓ พนักงานบัญชีคุม มีหนาท่ี 
   - ทําสมุดรับเขา รายวัน 
   - ทําสมุดจายออก รายวัน 
   - ทําสมุดสรุปยอดรับเขาจายออกประจําเดือน 
   - ทําสมุดจําแนกหนวยเบิก 
  ๙.๗.๔ พนักงานคลัง มีหนาท่ีรับ เก็บรักษา และจายพัสดุทุกชนิด 
๑๐. สถานท่ีท่ีควรจัดใหมีขึ้น ในอาคารพักนายทหารสัญญาบัตรโสด  เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูท่ีพักอาศัยอยู
ควรสัดใหมีสถานท่ีดังนี้ 
 ๑๐.๑ หองสํานักงาน และตอนรับ หองนี้จะเปนสํานักงาน เปนท่ีทําการเรือนพักนายทหารสัญญาบัตรโสดและ
เจาหนาท่ีการเงิน ดานหนาของหองนี้ จัดเปนเคานเตารไวสําหรับเจาหนาท่ีประชาสัมพันธและพนักงานใบสําคัญและ
การเงิน ตามปกติหองนี้ควรจะอยูติดประตูทางเขาดานในของอาคารพักซ่ึงเรียกวา LOBBY เพราะผูท่ีจะติดตอซักผาจะได
ติดตอกับเจาหนาท่ีประชาสัมพันธไดทันที บริเวณดานหนาสํานักงานนี้ควรจะมีพื้นท่ีกวางขวางพอสมควร ผูท่ีมาพัก
อาศัยจะนั่งหรือยืนรอการติดตอเรื่องหองพักไดประมาณ ๑/๒ ของจํานวนหองพักท่ีมีอยู รวมท้ังหีบหอของผูมาพักดวย 
 ๑๐.๒ หองนั่งเลน ในอาคารเรือนพักนายทหารสัญญาบัตรโสด จําเปนตองจัดหองนี้ไวเพื่อใช 
  ๑๐.๒.๑ สําหรับผูพักอาศัยใชนั่งเลน ดูโทรทัศน อานหนังสือหรือดื่มน้ําชากาแฟ 
  ๑๐.๒.๒ สําหรับผูพักอาศัยเปนท่ีรับแขกโดยเฉพาะอยางยิ่งแขกท่ีเปนสุภาพสตรี เพราะการท่ีจะ
รับรองแขกสุภาพสตรีในหองพักนั้นหามเด็ดขาดถึงแมจะเปนภรรยาก็ตาม 
 ๑๐.๓ บารจําหนายเครื่องดื่ม เปนหองปดมิดชิดพอสมควร สําหรับใชเปนท่ี ๆ ผูมาพักใชดื่ม สุรา เบียร ปกติ
จะเปดบริการ ๑๗๐๐ ปดประมาณ ๒๐๐๐ เสร็จแลวผูดื่มไดเขารับประทานอาหาร 
 ๑๐.๔ หองจําหนายเครื่องดื่ม ตองจัดใหพอสําหรับผูมาพักท้ังหมด ควรจะมีการจกแตงประดับประดาตาม
สมควร หองนี้ใชในการับแขกของนายทหารท่ีมาพักไดดวย ภายในหองรับประทานอาหารนี้ แบงบริเวณ
ออกเปน ๒ บริเวณ คือ 
  ๑๐.๔.๑ บริเวณท่ีนั่งรับประทานอาหาร มีโตะ เกาอี้ชุด ๔ คน หรือ ๖ คน ผาปูพรอมเครื่องโตะ เชน ท่ี
ใสกระดาษเช็ดมือ ท่ีเสียบเมนู และท่ีเขี่ยบุหรี่ 
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  ๑๐.๔.๒ บริเวณหองอาหาร เปนหองพักอาหารท่ีปรุงแลว มีเตาอุน ปกติจะอยูติดกับหองครัวภายใน
หองนี้ใชเปนท่ีเก็บจานชามเครื่องภาชนะตาง ๆ ท่ีใชในการับประทานอาหาร 
 ๑๐.๕ หองครัว เปนสถานท่ีปรุงอาหาร ปกติอยูติดกับหองอาหาร ตองจัดใหมีการระบายอากาศท่ีดีมิใหกลิ่นอาหารท่ีกําลัง
ปรุงกลับเขาไปคลุงภายในหองรับประทานอาหาร อันกอความรําคาญแกผูรับประทานอาหารได 
 ๑๐.๖ หองเก็บของผูพัก สําหรับใชเก็บของผูพักจะคืนหองพัก แตจําเปนตองไปราชการท่ีอื่นกอนจึงขอฝากของใช
สวนตัวไว หรืออาจเปนของท่ีผูพักหลงท้ิงไว เจาหนาท่ีจะนําเก็บในหองนี้ เพื่อสืบหาตัวเจาของตอไป 
 ๑๐.๗ คลังพัสด ุเนื่องจากพัสดุท่ีจําเปนตองใชในเรื่องการจัดการท่ีพักนี้มากมายหลายชนิดและใชส้ินเปลือง
มากพอสมควร จําเปนตองมีคลังเก็บเพื่อจะเบิกมาใชไดทันทวงที 
 ๑๐.๘ หองพัก ปกติหองพักท่ีจัดสรางขึ้นมีขนาดประมาณ ๓ ×  ๕ เมตร และจัดเปนหองคู คือ หมายความวา
หองหนึ่งพักได ๒ นาย มีเตียงเดี่ยวนอนไดคนเดียว ๒ เตียง ท้ังนี้เพื่อประหยัด แตถาหากผูพักมีเพียงไมกี่คนจะ
จัดใหนอนเดี่ยว 
 ๑๐.๙ หองน้ํา-สวม โดยท่ัวไปอาคารพักนายทหารสัญญาบัตรโสด ท่ีสรางอยูขณะนี้หองน้ํารวมจัดไวหลาย
หอง รวมไวดานใดดานหนึ่งหรือท้ัง ๒ ดาน เพื่อประหยัด อยางไรก็ตามชั้นลาง ณ บริเวณหองนั่งเลนนั้นจะมี
หองสวมอยูดวยเสมอ 
 ๑๐.๑๐ ทางเดิน ทางเดินผานหนาหองควรจะปูดวยกระเบ้ืองยางหรือพรมยางปองกันเสียงดังเวลาเดิน 
 ๑๐.๑๑ หองเจาหนาท่ีรับใช แตละชั้นจะตองจัดหองสําหรับเจาหนาท่ีรับใชไว และมีเจาหนาท่ีรับใชอยูเวร
ตลอดเวลา จะมีท่ีสําหรับเปน 
  ๑๐.๑.๑ หองเก็บผา เพื่อเตรียมไวเปลี่ยนใหกับหองตาง ๆ  เชน ปลอกหมอน ผาปูท่ีนอน เปนตน 
  ๑๐.๑.๒ หองเก็บผาสงซัก จัดไวเก็บผาของนายทหารผูมาพัก สงซักโดยคิดคาบริการตามสมควร 
 ๑๐.๑๒ ลานจอดรถ ปจจุบันรถยนตถือวาเปนส่ิงจําเปน ฉะนั้นควรจะจัดสถานท่ีไวพอสมควรสําหรับ
นายทหารท่ีมีรถของตนเองจอดได 
๑๑. ส่ิงอํานวยความสะดวก ภายในอาคารพักควรจัดใหมีส่ิงอํานวยความสะดวกดังนี้ 
 ๑๑.๑ เครื่องเรือน ท่ีควรจะมีคือ 
  ๑๑.๑.๑ ชุดรับแขก จะตองจัดใหมีไวตามหอง LOBBY หองนั่งเลน ควรจัดเปนชุดเกาอี้และโซฟาบุนวม 
  ๑๑.๑.๒ โตะเขียนหนังสือ ควรจัดใหมีภายในหองพักและหองนั่งเลน 
  ๑๑.๑.๓ โตะอาหาร ควรจัดใหมีไวในหองรับประทานและบารจําหนาย  เครื่องดื่ม 
 ๑๑.๒ เครื่องมือเครื่องใชท่ัวไป ท่ีควรจัดใหมี คือ 
  ๑๑.๒.๑ เครื่องปรับอากาศ ควรจัดไวสําหรับหองท่ีเปนหองพักนายทหารชั้น นายนาวาเอกพิเศษ หรือนายพล 
  ๑๑.๒.๒ เครื่องดูดฝุน สําหรับดูดฝุนตามฝาและผามาน 
  ๑๑.๒.๓ เครื่องทําความสะอาดพื้น 
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  ๑๑.๒.๔ เครื่องขัดพื้น 
  ๑๑.๒.๕ เครื่องพนยาฆาแมลง 
  ๑๑.๒.๖ เครื่องดับเพลิง 
  ๑๑.๒.๗ เครื่องขายาเสียงโดยตอลําโพงตามหองแบบ TELECOME 
  ๑๑.๒.๘ นาฬิกาตั้งพื้นหรือติดขางฝาสําหรับ LOBBY หองพนักงานรับใชทุกชั้นของอาคาร 
  ๑๑.๒.๙ เครื่องทําน้ําเย็น 
 ๑๑.๓   เครื่องใชภายในหองพัก 
  ๑๑.๓.๑ เตียงนอนเดี่ยว ๒ เตียง 
  ๑๑.๓.๒ ท่ีนอน ๒ ท่ี พรอมผาปู 
  ๑๑.๓.๓ หมอน ๒ ใบ พรอมปลอกหมอน 
  ๑๑.๓.๔ โตะเล็กขางเตียง ๒ ตัว 
  ๑๑.๓.๕ โตะเขียนหนังสือ ๑ ชุด 
  ๑๑.๓.๖ ราวไมตากผา 
  ๑๑.๓.๗ ตูใสเส้ือผาท่ีมีไมแขวนเส้ือพรอม 
  ๑๑.๓.๘ โตะเครื่องแปง ๑ ชุด 
  ๑๑.๓.๙ ผามานหนาตาง 
  ๑๑.๓.๑๐ โคมไฟตั้งโตะ 
  ๑๑.๓.๑๑ ลําโพงขยายเสียง (TELECOME) 
 ๑๑.๔    เครื่องใชภายในหองน้ํา 
  ๑๑.๔.๑ พรมเช็ดเทา 
  ๑๑.๔.๒ ราวแขวนผา 
  ๑๑.๔.๓ กระจกเงาติดฝา 
  ๑๑.๔.๔ อางลางหนาพรอมกระจก 
  ๑๑.๔.๕ ฝกบัวอาบน้ํา 
  ๑๑.๔.๖ ท่ีใสสบูและกระดาษชําระ 
  ๑๑.๔.๗ สวม 
  ๑๑.๔.๘ ปลั๊กไฟ 
 ๑๑.๕   เครื่องใชสําหรับแผนกซักรีด 
  ๑๑.๕.๑ เตารีด 
  ๑๑.๕.๒ เครื่องซักผา 
  ๑๑.๕.๓ เครื่องอบผา 
 



- ๘๖ - 
 
 ๑๑.๖  เครื่องใชสํานักงาน 
  ๑๑.๖.๑ โตะทํางาน 
  ๑๑.๖.๒ โตะวางพิมพดีดตามจํานวนพิมพดีด 
  ๑๑.๖.๓ เกาอี้ทํางานและพิมพดีด 
  ๑๑.๖.๔ เครื่องพิมพดีดภาษาไทย 
  ๑๑.๖.๕ เครื่องคิดเลข 
  ๑๑.๖.๖ ตูเก็บเอกสาร ๔ ลิ้นชัก 
  ๑๑.๖.๗ เครื่องชั่ง 
  ๑๑.๖.๘ เครื่องเจาะกระดาษ, เครื่องเย็บกระดาษ 
  ๑๑.๖.๙ เครื่องเขียนและแบบพิมพ 
  ๑๑.๖.๑๐ ตระกราท้ิงเศษกระดาษ 
 ๑๑.๗ พัสดุส้ินเปลืองตาง ๆ 
  ๑๑.๗.๑ กระดาษชําระ 
  ๑๑.๗.๒ สบูหอม 
  ๑๑.๗.๓ น้ํายาขัดทองเหลือง 
  ๑๑.๗.๔ แวคขัดพื้น 
  ๑๑.๗.๕ ผงขัดกระเบ้ืองเคลือบ 
  ๑๑.๗.๖ น้ํายาลางกระจก 
  ๑๑.๗.๗ ยาขัดรองเทา 
๑๒. แผนประกาศขอความ เรื่องนี้เปนส่ิงจําเปน ซ่ึงหัวหนาอาคารพักทุกแหงจะตองประกาศใหผูเขาพักทราบ
เรื่องราวตาง ๆ ดังนี้ 
 ๑๒.๑ ขอหามตาง ๆ ในการเขาพัก เปนตนวา 
  ๑๒.๑.๑ หามเลนการพนัน 
  ๑๒.๑.๒ หามเลี้ยงสัตว 
  ๑๒.๑.๓ หามรับแขกตางเพศในหองพัก 
  ๑๒.๑.๔ หามกอเสียงดัง 
 ๑๒.๒ ขอท่ีผูพักจะตองปฏิบัต ิเปนตนวา 
  ๑๒.๒.๑ การท่ีผูพักจะตองทําหลักฐานตาง ๆ ใหเรียบรอยตามระเบียบ 
  ๑๒.๒.๒ การฝากของมีคา 
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 ๑๒.๓ ประกาศถึงการบริการท่ีอาคารพักจัดให เปนตนวา   
  ๑๒.๓.๑ อัตราคาอาหารและเครื่องดื่ม 
  ๑๒.๓.๒ เวลาเปดบริการของสถานท่ีบริการตาง ๆ 
  ๑๒.๓.๓ การบริการซักรีด 
  ๑๒.๓.๔ การสงจดหมาย 
  ๑๒.๓.๕ เวลาท่ีพนักงานรับใชจะออกไปซ้ือของขางนอก 
  ๑๒.๓.๖ โวลทของไฟฟาท่ีใช 
  ๑๒.๓.๗ อื่น ๆ ท่ีมีบริการ 

************************** 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
\ 
 
 



บทท่ี ๖ 
การรักษาความปลอดภัยในโรงแรม 

โรงแรมโดยท่ัวไปมักจะมีบริเวณกวางขวางและ/หรือมีหลายชั้น การตรวจตราใหละเอียดจริง คือ 
ทุกซอกทุกมุมและตลอดเวลานั้น จะตองใชเจาหนาท่ีมากมายมหาศาล และตองเสีย คาใชจายดานเงินเดือนมาก
จนถึงขนาดท่ีไมคุมท่ีจะดําเนินกิจการโรงแรม ดังนั้น ในทางปฏิบัติ การตรวจเพื่อรักษาความปลอดภัยจึงเปน
ลักษณะตรวจแบบสุม และตรวจเปนบางเวลาหรือเปนระยะ ๆ เทานั้น จึงตองยอมรับวากิจการโรงแรมสวนใหญ
ดําเนินงานไปโดยมีความเส่ียงดานการรักษาความปลอดภัยอยูตลอดเวลาและสามารถเกิดปญหาอยางใดอยาง
หนึ่งขึ้นมาเม่ือไรก็ได จึงเปนเรื่องท่ีผูบริหารตองตระหนักและเตรียมมาตรการแกปญหาไวใหพรอม เพื่อจะได
แกไดทันตอเหตุการณและดวยวิธีท่ีเหมาะสมอีกดวย 

ปญหาดานรักษาความปลอดภัยในกิจการโรงแรมมีสาเหตุหลักจากการกระทําของบุคคล ๒ กลุม 
ไดแก แขก (ลูกคาท่ีมาใชบริการ) และพนักงานท่ีทํางานในโรงแรม 
๑. ปญหาท่ีเกิดจากลูกคาหรือบุคคลภายนอก 

โรงแรมสวนใหญแทบไมมีโอกาสได “กรอง” คนท่ีมาใชบริการ ดังนั้น ในหมูแขกท่ีมาใชบริการ
จึงมีท้ังคนดีและคนท่ีไมดีหรือไมสูดีนักปะปนอยูเสมอ และคนไมดีเพียงคนเดียวก็สามารถสรางปญหาและ
ความยุงยากใหแกผูบริหารของโรงแรมไดไมนอยทีเดียว มีปญหาท่ีเกิดจากแขกมีหลายรูปแบบ ดังนี้ 

๑.๑ ขโมยส่ิงของท่ีโรงแรมจัดไวใหใชในหองพัก 
 มีตั้งแตของเล็กนอย เชน ท่ีเขี่ยบุหรี่ แกวน้ํา แจกัน จนถึงผาเช็ดตัว ผาคลุมเตียง หรืออาจเลยไป

ถึงเครื่องเปาผม โทรทัศน ก็เคยมีปรากฏ นอกจากนี้รูปแบบวิธีการลักขโมยส่ิงของตาง ๆ ก็มีหลากหลาย เชน 
 ก. วิธีท่ีมีมากท่ีสุดคือการใสส่ิงของท่ีตองการในกระเปาเดินทางของตน โดยคิดวาเจาหนาท่ี

โรงแรมคงไมรูหรือไมมีการตรวจ และหากถูกจับได คําแกตัวก็จะเปนวา “นึกวาโรงแรมใหแกแขกเปนท่ีระลึก” 
หรือ “เห็นวาสวยดี เลยจะนําไปเปนของท่ีระลึก เพื่อเตือนความจําวาครั้งหนึ่งเคยมาพักท่ีนี้” หรือ “นึกวา
รวมอยูในคาหองแลว” 

 หากเจาหนาท่ีโรงแรมถามวา ตองการนําไปจริง ๆ หรือเปลา จะไดคิดเงินสวนใหญก็จะปฏิเสธ 
เพราะอัตราคาส่ิงของท่ีโรงแรมตั้งไวมักจะคอนขางสูงตามความคิดของแขกท่ีอยากไดฟรี แตก็มีเหมือนกันท่ี
ยอมจายเงินซ้ือเพื่อยืนยันวาอยากไดเปนของท่ีระลึกจริง ๆ เคยมีรายหนึ่ง เปนแขกผูหญิงมากับลูกและเปน 
“แขก” จริง ๆ คือมาจากชมพูทวีป เธอกวาดส่ิงของทุกอยางท่ีมีอยูในตูเย็นในกระเปาเดินทางของตนจนหมดส้ิน 
เม่ือจนดวยหลักฐานเพราะถูกเปดกระเปาตรวจคนจนพบ ก็หันไปตีลูกตัวเล็ก ๆ ท่ียืนอยูขาง ๆ พรอมกับดาวาท่ี
แสนซนไปเท่ียวหยิบของในตูเย็นมาใสกระเปา นับวาเปนวิธีแกเขินท่ีดีเหมือนกัน 

วิธีการหนึ่งท่ีจะปองกันมิใหแขกนําทรัพยสินของโรงแรมออกไปแลวอางเหตุผลตาง ๆ นานา ก็คือ
ทําปายหรอืการดเล็กวางไวโดยมีขอความท่ีบอกทางออมและอยางสุภาพใหทราบวานําออกไปนอกโรงแรม
ไมได หรือถาอยากไดก็ตองซ้ือ 
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ข. หยิบเครื่องดื่มในตูเย็นมากิน แตไมตองการเสียเงินและไมอยากใหพนักงานรู จึงนําน้ําอยาง

อื่นท่ีมีสีสันใกลเคียงกันมาบรรจุไวแทน ซ่ึงบางครั้งก็เปนน้ําปสสาวะดี ๆ นี่เอง ถาพนักงานแผนกแมบานทํางาน
ไมละเอียดหรือเปนมือใหม บางครั้งก็รอดไปไดเหมือนกัน อาจจะมารูอีกทีเม่ือแขกท่ีมาพักใหมหยิบเครื่องดื่ม
ขวดน้ํามาเปดแลวโวยวายขึ้น 

โดยท่ัวไป โรงแรมจะปองกันปญหานี้อยูแลวโดยปดแสตมปหรือสติกเกอรท่ีฝาหรือจุกขวด ถา
มีการเปดขวดแสตมปจะขาดหรือหลุด จึงใชวิธีดูแสตมปนั้นเวลาท่ีแขกเช็กเอาท 

อีกวิธีหนึ่งไมเชิงเปนการขโมย นาจะเรียกวาเปนการพลิกแพลงเพื่อเสียคาใชจายนอยจะถูกตอง
กวา คือ โรงแรมท่ัวไปมักจะตั้งราคาคาเครื่องดื่มในตูเย็นไวคอนขางสูง จึงมีแขกบางกลุมนําเอาเครื่องดื่มชนิด
เดียวกันท่ีตนเองซ้ือมาในราคาถูกจากขางนอก มาใสแทนขวดท่ีตนเองดื่มไปแลว 

๒.๑ ขโมยส่ิงของมีคาของแขกคนอื่น 
  ในหมูแขกท่ีมาพักยอมจะมีท้ังคนดีและคนเลว ในบางกรณีแขกท่ีมาเปนหมูคณะจะมา

พักพรอมกันหลายหองและเปนหองท่ีติด ๆ กัน บางครั้งก็รูจักกันเปนสวนใหญ จึงการเดินเขาหองโนนออกหอง
นี้ และขโมยของกันเองก็มี 

 นอกจากนี้ กุญแจหองพักของโรงแรมบางแหง ถาแขกไมใชคนละเอียดจริง ๆ จะไมทราบ
วาหองท่ีตนดึงใหปดเขามานั้นไดล็อคไมใหคนภายนอกสามารถผลักประตูเขามาในหองไดอยางสบายมาก จึงมี
แขกท่ีเจตนาไมดีบางคนอาศัยชองโหว นี้เขาไปขโมยของคนอื่นในตอนดึกท่ีเจาของหองหลับไปแลว หรือเขา
ไปเวลาท่ีเจาของหองไมอยู 

 อีกวิธีหนึ่งท่ีเคยปรากฏแพรหลายอยูระยะหนึ่ง คือการขโมยกุญแจหองพักท่ีแขกท้ิงไวบน
โตะอาหารหรือนั่งเลนขณะไปเขาหองน้ํา หรือไปวายน้ํา แลวขึ้นไปในหองพักเพื่อทําการโจรกรรมขโมย
ประเภทนี้ไมจําเปนตองเปนแขกพักหองดวยกัน อาจเปนบุคคลภายนอกท่ีแฝงเขามาทําตัวเปนแขกก็ได 

๑.๓ แขกพาผูหญิงหากินเขามาในหองพัก 
 เรื่องผูหญิงหากินท่ีแขกพาเขามาพักดวยนั้นเปนปญหาใหญหลวงของฝายรักษาความ

ปลอดภัยนอกจากการตองคอยดูแลมิใหฝาฝนกฏของโรงแรมท่ีหามลงไปเลนน้ําในสระวายน้ําของโรงแรม
ปะปนกับแขกตาง ๆ แลว ยังมีปญหาท่ีอาจถือโอกาสใชสถานท่ีของโรงแรมเสนอขายบริการไปดวยแตกรณีท่ี
เกิดขึ้นเปนประจําคือการขโมยทรัพยสินของแขกท่ีพามาดวยนั่นเอง 

๑.๔ แขกพักแลวหลบออกไปโดยไมจายเงิน 
 แขกท่ีเขามาพักแลวหลบออกไปโดยไมจายเงินคาหองและคาบริการอื่น ๆ นิยมเรียกกัน 

ส้ัน ๆ ในภาษาไทยวา “แขกหนี” เกือบทุกโรงแรมจะเคยประสบกับปญหานี้มากครั้งบาง นอยครั้งบาง ท้ังนี้
เนื่องจากระบบการเก็บคาพักหองมีลักษณะแบบเก็บเงินตอเม่ือแขกกําลังจะเช็คเอาท เวนแตกรณีท่ีแขกพักนานก็
อาจจะใชวิธีตัดตอนเก็บเปนรายสัปดาห  คือเม่ืออยูครบ ๗ วัน ก็จะเก็บเงินกันครั้งหนึ่ง บางกรณีก็อาจจะกําหนด
โดยจํานวนเงินคาใชจายสูงสุด เชน เม่ือครบ ๑๐,๐๐๐.- บาท โรงแรมก็จะขอเคลียรบัญชีเสียทีหนึ่ง ซ่ึงท้ัง ๒ วิธี 
ถามีจุดหมายอยางเดียวกัน คือ จํากัดความเส่ียงของโรงแรมในกรณีท่ีแขกหนีไปโดยไมจายเงินนั่นเอง 
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แขกท่ีหนีการจายเงินมักจะใชวิธีทะยอยขนกระเปาของตนออกจากโรงแรมทีละชิ้นจนกวาจะ

หมด เพื่อมิใหเปนท่ีสังเกตหรือสงสัยของเจาหนาท่ีโรงแรม แตก็มีบางกรณีท่ีใชวิธีสรางสถานการณตาง ๆ 
ในตางประเทศโดยเฉพาะในยุโรป กรณีขโมยของท่ีเกิดขึ้นบอย ๆ  ในโรงแรมจะอยูแถว

บริเวณล็อบบ้ีและค็อฟฟชอป ในบริเวณล็อบบ้ีมักจะเกิดขึ้นเม่ือแขกกําลังติดตอหองพักหรือเช็คอิน โดยวาง
กระเปาเดินทางไวขางตัวเพื่อจะลงทะเบียน พวกโจรจะปฏิบัติไดงายมากเพราะเปนชวงเวลาท่ีแขกรูสึกสบายใจ
วามาถึงท่ีเสียที หลังจากตองเดินทางมาไกล และจะไมระมัดระวังเรื่องความปลอดภัยโจรเพียงแตหยิบกระเปา
ตอนแขกเผลอ แลวก็เดินออกนอกโรงแรมไป 

อีกวิธีหนึ่งท่ีนิยมใชกันมากแตตองทํางานเปนทีม คือ การใชวิธีเบนความสนใจของแขกโดย
แกลงท้ิงเหรียญเศษสตางคลงกับพื้นใกล ๆ กับท่ีแขกซ่ึงยืนถือกระเปาสตางคอยู หรือใกลกับแคชเชียร แขกท่ี
เปนเหยื่อจะเขาใจวาตัวเองทําเงินหลนและกมลงเก็บสตางค ระหวางนั้นกระเปาสตางคของแขกหรือเงินใน
ลิ้นชักของแคชเชียรก็จะถูกขโมยหยิบฉวยไปในพริบตา 
๒. ปญหาท่ีเกิดจากพนักงาน 
 ปญหาการรักษาความปลอดภัยในสวนท่ีเกิดจากพนักงานนั้น แบงออกไดเปนประเภท ใหญ ๆ ๓ 
ประเภท คือ 
 ๒.๑ การขโมยทรัพยสินของแขก 
  นับวาเปนปญหาสวนท่ีทําความยุงยากใหแกโรงแรมมากท่ีสุด การขโมยทรัพยสินของ
แขกมักจะเกิดขึ้นภายในหองพักเปนสวนใหญ และพนักงานท่ีกระทําก็จะเปนพนักงานสวนท่ีเกี่ยวของกับ
หองพักเชนกัน ไดแก พนักงานดูแลหองพัก พนักงานยกกระเปา พนักงานเสิรฟท่ีบริการอาหารถึงหองพัก (รูม
เซอรวิส) และอาจรวมถงึพนักงานฝายชางดวยในกรณีท่ีมีภารกิจตองขึ้นไปซอมแซมอุปกรณภายในหองพัก 
ส่ิงของท่ีถูกขโมยมากท่ีสุดไดแก กลองถายรูป เงินสด เครื่องประดับท่ีมีคา บัตรเครดิต เปนตน 
 ๒.๒ การขโมยทรัพยสินของโรงแรม 
  การดูแลทรัพยสินไมใหถูกขโมยในกิจการโรงแรมมีความยุงยากกวาจิกการอื่น ๆ มาก 
เนื่องจากโรงแรมมีทางเขาออกมากประการหนึ่ง และมีผูคนพลุกพลานมากอีกประการหนึ่ง แมวาโรงแรมสวน
ใหญจะมีกฏระเบียบหามพนักงานเขาออกโดยทางเขาออกของแขก และใหเขาออกไดเฉพาะทางเขาออกสําหรับ
พนักงาน (Staff Entrance) เทานั้น แตในทางปฏิบัติ ผูบริหารคงไมสามารถดูแลใหเปนไปตามนั้นโดยสมบูรณได 
และเปนชองทางหนึ่งท่ีทรัพยสินของโรงแรมถูกขโมยออกไป รูปแบบและวิธีการขโมยทรัพยสินของโรงแรม
จําแนกไดดังนี้ 
  ก. ซอนไวในหรือใตเส้ือผาท่ีสวมใส โดยเฉพาะในกรณีท่ีเปนพนักงานหญิงจะทําได
งายเนื่องจากโรงแรมสวนใหญไมมีการคนตัว หรือหากมีการคนก็ไมไดทําอยางละเอียดลออ เวนแตคนท่ีตอง
สงสัยจริง ๆ หรือมีรายงานวากําลังจะลักของออกไปเทานั้น ท้ังนี้ เปนกรณีการผานออกโดยชองทางเขาออกของ
พนักงานตามปกตินั่นเอง 
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  ข. นําออกโดยผานทางเขาออกของแขก โดยอาจจะไปบันทึกเวลาออกเสียกอนแลว
อางวาลืมอะไรสักอยางเพื่อยอนเขามาในโรงแรมอีกครั้ง แตอาจจะกลับออกไปโดยชองทางอื่นหรือฝาก
บุคคลภายนอก เชน พนักงานของรานคาในโรงแรม เปนตน ท่ีรูจักสนิทสนมกันเปนสวนตัวใหชวยนําของ
ออกไป 
  ค.  นําออกโดยซอนไวในพาหนะสวนตัวหรือพาหนะของโรงแรม ไดแก  รถ
มอเตอรไซคหรือรถยนต 
  ง. นําออกโดยซอนไวในถุงขณะท่ีนําไปท้ิงหรือโยนของออกนอกรั้ว แลวคอยไปเก็บ
เวลาเลิกงานกรณีนี้สามารถเกิดขึ้นไดมากกับวัตถุดิบในครัว เชน เนื้อ เปนตน โดยปะปนไปกับขยะหรือเศษ
อาหารจากครัว 
 ๒.๓ การขโมยทรัพยสินของพนักงานดวยกันเอง 
  กรณีนี้แมจะมีความสําคัญนอยท่ีสุดในแงของผลประโยชนของโรงแรม แตก็สราง
ปญหาปวดหัวใหแกผูบริหารในฝายท่ีเกี่ยวของไดไมนอย เพราะเปนเรื่องท่ีสามารถเกิดขึ้นบอย ๆ และสราง
ความเดือนรอนแกพนักงานสวนใหญใหขาดความสุขในการทํางาน โดยตองคอยระวังทรัพยสินสมบัติของตนมิ
ใหถูกขโมย 
  ตอไปนี้เปนตัวอยางจริงท่ีเคยเกิดขึ้นเกี่ยวกับการขโมยทรพัยสินของพนักงานกันเอง 
ตัวอยาง 
 พนักงานหญิงคนหนึ่งสมมุติวาชื่อ “วัชรี” รายงานวา เขาไปเปลี่ยนเส้ือผาในหองอาบน้ํา 
โดยแขวนกระเปาถือไว เวลาออกมาลืมหยิบติดมือออกมาดวย เม่ือมายืนแตงตัวอยูหนากระจกจึงนึกขึ้นไดแตก็
กลับเขาไปไมได เพราะเม่ือตอนออกมามีคนเดินสวนเขาไป จึงตองยืนรอจนกวาเขาจะทําธุระเสร็จแตชาไป
เพราะเงินบางสวนถูกเพื่อนแบงไปใชเสียแลว 
 ฝายสอบสวนจึงขอคนกระเปาของ “สมศรี” ซ่ึงทํางานเปนพนักงานทําความสะอาดและ
เปนคนท่ีสวนเขาไปตอนท่ี “วัชรี” ออกจากหองน้ํา ในกระเปาของสมศรีมีเงินมากกวาและชนิดของธนบัตรก็ไม
ตรงกับท่ี “วัชรี” ใหการไวเนื่องจาก “วัชรี” เปนคนท่ีไมใสใจในการนับเงิน โดยเพิ่งจะรับเงินเดือนงวดแรก
(เพราะเปนพนักงานใหม) จากแคชเชียร ก็หยิบใสประเปามา จึงไมรูจริงดวยซํ้าวาตัวเองมีเงินอยูเทาไรแนแตโชค
ดีท่ีแคชเชียรเปนคนละเอียด คือ ทุกครั้งท่ีนับเงินท่ีจะจายใหพนักงานเสร็จก็จะเย็บท้ังปกดวยเครื่องเย็บในขณะท่ี
เปนโชครายของ “คุณสมศรี” ท่ีไมไดหยิบเงินท้ังปก ยังมีแกใจท้ิงเงินใหเจาของเก็บไวใชสวนหนึ่งและเปน
สาเหตุใหตัวเองเขาปง เพราะเม่ือฝายสอบสวนนําธนบัตรจากคุณสมศรีมา เทียบกับสวนท่ียังเหลืออยูในกระเปา
ของคุณ “วัชรี” ปรากฏวารูลวดท่ีเคยเย็บไวเปนอันเดียวกัน และคงไมตองเลาตอก็ไดวาคุณ “สมศรี” เธอไมมี
โอกาสกลับมาขโมยเงินใครท่ีโรงแรมนี้อีกแลว 
๓. ฝายรักษาความปลอดภัย (Security Department) 



 หนาท่ีของฝายรักษาความปลอดภัยของโรงแรม นอกจากการคุมครองรักษาทรัพยสินของโรงแรม
แลวยังมีพันธะท่ีจะตองปกปองแขกของโรงแรมมิใหไดรับอันตรายใด ๆ ดวย ในปจจุบันโรงแรมสวนใหญใน
เมืองไทย 
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จะใชวิธีจางบริษัทรักษาความปลอดภัยจากขางนอกใหเปนผูจัดหาเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัย (Security 
Guards) มาประจําท่ีโรงแรมแทนท่ีจะจางเองโดยตรง แตสําหรับดานนโยบาย ผูจัดการหรือหัวหนาแผนกรักษา
ความปลอดภัยของโรงแรมจะเปนผูประสานงานผานหัวหนาหนวยของบริษัทรักษาความปลอดภัย 
 เหตุผลท่ีโรงแรมสวนใหญนิยมจางบริษัทรักษาความปลอดภัย  แทนท่ีจะจางคนของ
โรงแรมโดยตรงนั้นมีอยูหลายประเภท คือ  
 ๓.๑ เพื่อลดจํานวนพนักงานของโรงแรมท่ีปรากฏในบัญชีคาจางใหมีจํานวนคนนอยท่ีสุด
เทาท่ีจะเปนได 
 ๓.๒ โรงแรมจะปลอดภัยจากพันธะและภาระเกี่ยวกับดานสวัสดิการตาง ๆ ซ่ึงเปน
คาใชจายท่ีคอนขางสูงในกิจการโรงแรม 
 ๓.๓ เมื่อคนใดคนหนึ่งปฏิบัติหนาที่ไมเปนที่พอใจ โรงแรมสามารถใหพนจากหนาที่ไดทนัท ี
 ๓.๔ บางครั้งการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงานรักษาความปลอดภัยท่ีเครงครัดและซ่ือตรงอาจ
กอใหเกิดความไมพอใจตอพนักงานของโรงแรมท่ีเกี่ยวของถึงขั้นท่ีอาจตองการปองรายเพื่อแกแคนก็ได เชน 
กรณีท่ีจับไดวาพนักงานคนใดคนหนึ่งขโมยทรัพยสินของโรงแรม เปนตน ซ่ึงอาจจําเปนตองใหพนักงานรักษา
ความปลอดภัยหลบไปกอนเพื่อความปลอดภัยของเขาเอง 
 ๓.๕ พนักงานรักษาความปลอดภัย ไมควรอยูประจําหนาท่ีนานเกินไปจนเกิดความสนิท
สนม แตการใหพนจากหนาท่ีทําไมไดงายนักในกรณีท่ีเปนลูกจางโดยตรงของโรงแรม การท่ีพนักงานรักษา
ความปลอดภัยมีฐานะเปนลูกจางของบริษัทรักษาความปลอดภัย จึงใหความสะดวกอยางยิ่งในกรณีนี้มาตรการ
รักษาความปลอดภัยโรงแรมท่ีดีควรจะมีมาตรการรักษาความปลอดภัย ดังนี้  
 ๑) มีตูนิรภัย (Safe-Deposit Boxes) สําหรับใหแขกฝากของมีคาไว  ปกติตูนิรภัยจะ
อยูท่ีแผนกตอนรับสวนหนาใกลบริเวณท่ีแคชเชียรทํางานอยู แตโรงแรมใหม ๆ ทุกวันนี้จะมีตูนิรภัยไวใน
หองพักแตละหองเปนเอกเทศ  
 ๒) มีแผนกเก็บของท่ีแขกลืมท้ิงไว  เพื่อรอใหแขกมารับคืน  หรือท่ีนิยมเรียกกันเปน
ภาษาอังกฤษวาแผนก Lost and Found 
 ๓) มีแผนขนยายผูคนในเวลาฉุกเฉิน (Emergency Evacuation Plan)  เอาไวลวงหนา
สําหรับกรณีฉุกเฉิน เชน เวลาเกิดเพลิงไหม เปนตน 
 ๔) มีการซอมดับเพลิง (Fire Drill)  เปนระยะอยางสมํ่าเสมอ เพื่อใหรูวาใครมีหนาท่ี
ทําอะไรและอยางไรในเวลาเกิดเพลิงไหม เชน ใครมีหนาท่ีแจงใหแขกทราบถึงอันตรายตาง ๆ ทางหนีไฟหรือ
ทางออกฉุกเฉินมีอยูตรงไหนบาง  เสนทางท่ีกําหนดไวใหพาแขกหนีออกมาอยางปลอดภัย  วิธีใชเครื่องดับเพลิง 
เปนตน 
 ๕) มีระบบสัญญาณเตือนภัยเม่ือเกิดควัน (Smoke Detector)  และระบบดับเพลิง
แบบพนน้ําออกมารอบทิศ  (Sprinkler System) โดยติดตั้งอยูภายในหองพัก     
 ๖) มีชุดปฐมพยาบาลอยูตามจุดตาง ๆ ท่ังโรงแรม 
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๔. ขโมยมืออาชีพ   

 เพื่อใหเกิดความรูอยางแทจริง  จึงขอนํารูปแบบและวิธีการของขโมยมืออาชีพมากลาวไวในท่ีนี้
ดวย 
 ประเภทท่ี  ๑  นักยองเบา 
  จะเปนพวกท่ีแตงตัวดี พูดเกง มีบุคลิกลักษณะและการแสดงออกแบบเดียวกับแขก
ระดับดีของโรงแรม พวกนี้จะทํางานเปนทีมโดยมีผูรวม ๑-๒ คน คนหนึ่งจะลงทะเบียนพักหองดวยชื่อปลอม 
(assumed name) เพื่อใชหองพักของตนเปนฐานปฏิบัติการ ขโมยเหลานี้จะเดินหาเหยื่อตามทางเดินหนาหองพัก
ของโรงแรมในชวงเชามืด  โดยสํารวจตั้งแตชั้นบนสุดลงมา มองหาวาหองไหนประตูไมไดล็อคบางเพื่อเขาไป
ขโมยกระเปาสตางค เครื่องประดับท่ีทําดวยทองหรือเพชร และส่ิงของมีคาอยางอื่น  ชวงเวลาเชามืดกับชวงท่ี
แขกลงไปกินขาวเชาจะเปนชวงสําคัญในการลงมือปฏิบัติการ 
  นักยองเบาจะลงมือปฏิบัติงานโดยไมใหมีเสียงดัง  เพื่อไมใหแขกท่ีนอนหลับอยูตื่น
ขึ้นมาแตถาแขกเจาของหองเกดิตื่นขึ้นมาและพบเขา เขาก็จะอางวาตัวเองเปนเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัยของ
โรงแรมและตรวจพบวาหองนั้นไมไดล็อคหรือวาประตูเปดอยู แลวก็ออกจากหองไป ถาบังเอิญมีเจาหนาท่ีรักษา
ความปลอดภัยมาขัดจังหวัด เขาก็จะบอกวาตัวเองเปนแขกของโรงแรมและขึ้นลิฟทมาผิดชั้นหรือแสรงทําเปน
เมาเพื่อกลบเกลื่อนหรืออาจจะบอกวากําลังตามหาเพื่อน โดยใชชื่อและหมายเลขหองของผูรวมทีมท่ีลงทะเบียน
เขาพักหรืออาจจะถึงกับอางวาเปนทนายความ และขูวาจะฟองรองโรงแรมในความผิดขอใดขอหนึ่ง 
 ประเภทท่ี ๒โจรกุญแจ 
  โจร “กุญแจ” จะแตงตัวดี เปาหมายลักของเขาคือการขโมยกุญแจหองพักเพื่อใชเปน
เครื่องมือในการเขาไปขโมยของในหองซ่ึงก็มีหลายวิธีการ  วิธีหนึ่งคือไปยืนอยูหนาเคานเตอรแผนกตอนรับใน
เวลาท่ีมีแขกมาติดตอจํานวนมาก และแอบหยิบกุญแจท่ีแขกวางไวท่ีเคานเตอร อีกวิธีหนึ่งคือพยายามชวน
พนักงานตอนรับคุยและคอยสังเกตวาพนักงานหยอนกุญแจท่ีแขกสงใหในชองหมายเลข (หองพัก) อะไร (แต
เลือกเฉพาะแขกท่ีสอลักษณะวาร่ํารวย) ตอมาจะกลับไปท่ีเคานเตอรอีกครั้งและบอกหมายเลขหองพักของแขก
คนนั้นดวยเสียงอันดัง เพื่อวาพนักงานจะไดสงกุญแจของหองนั้นใหโดยไมสงสัย 
  ยังมีอีกวิธีหนึ่งใชกับคนท่ีมาพักท่ีโรงแรมเพื่อจัดประชุมสัมมนา ถาบังเอิญเห็นบุคคล
นั้นเดินอยูภายในบริเวณโรงแรม (คือไมไดอยูในหองพัก) เขาก็จะโทรศัพทไปถามหมายเลขหองพักของคนนั้น
จากพนักงานรับโทรศัพท แลวเดินไปขอกุญแจท่ีแผนกตอนรับสวนหนา และปฏิบัติการโจรกรรมอยางสบาย
อารมณเพราะมีเวลาเหลือเฟอ เนื่องจากเจาของหองมัวแตยุงอยูกับการประชุมสัมมนาท้ังวัน 
  มีอยูบอยครั้งเหมือนกันท่ีโจรพวกนี้จะมาเขาพักท่ีโรงแรมชั่วคืนหนึ่ง แลวเก็บกุญแจ
ไวใชประโยชนในภายหลัง หรือกุญแจปลอมเก็บไว บางรายยิ่งกวานี้อีกคือ ถึงกับถอดชุดรองกุญแจออกเพื่อทํา
ลูกกุญแจกลางท่ีเปดไดทุกหอง (master key) แลวจึงนําชุดรองกุญแจกลับมาใสไวอยางเดิม 
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 ประเภทท่ี ๓ โจร “ผูดี” 
   โจรประเภทนี้จะตองมีหนาตาดี บุคลิกดี และแตงตัวดีอีกตางหาก และลงทะเบียนพัก
หองชื่อปลอม เขาจะคอยสังเกตวาแขกคนไหนแตงเครื่องเพชรราคาแพงซ่ึงแสดงวาฐานะรวย แสดงตัวเปน 
“เส่ีย” โดยการใหทิปกอนโตแกพนักงานตั้งแตพนักงานประจําลิฟท พนักงานยกกระเปาจนถึงพนักงานทําความ
สะอาดหอง เพื่อใหคนเหลานั้นไมสงสัยเขาในขณะเดียวกันก็ถือโอกาสคุยดวยเพื่อจะไดรูตําแหนงท่ีของหองพัก
ท่ีคนรวย ๆ พักอยู 
 ประเภทท่ี ๔ คนหลอกลวง 
   ประเภทนี้ตองเปนคนวัยกลางคน แตงตัวดี พูดเกลี้ยกลอมคนไดเกง เขาจะมองหาเหย่ือ
ประเภทท่ีเปนแขกผูหญิงซ่ึงไมมีคนมาดวย ตามบาร ล็อบบ้ี หรือบริเวณสาธารณะอื่นของโรงแรม โดยเสนอตัว
ไปสงถึงหองหลังจากคุยกับคนสนิทสนมดีแลว เม่ือเขาไปในหองพักก็จะทําทีขอน้ําแกวหนึ่งเพื่อกินยาพอ
เจาของหองเดินไปหยิบน้ําในหองน้ํา เขาก็จะอันตธานไปพรอมกบัเงินหรือส่ิงของมีคาตามแตจะหยิบฉวยได ใน
กรณีแบบนี้ผูหญิงท่ีตกเปนเหยื่อจะไมกลาแจงเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัยของโรงแรมเพราะอับอายท่ีตนเอง
โงจนถูกหลอกทําใหคนหลอกลวงประเภทนี้ก็ยังหากินอยูไดเรื่อย ๆ 
๕. ปญหากุญแจหองพัก 
  กุญแจหองพักท่ีไมดีพอเปนสาเหตุใหญสวนหนึ่งของปญหาของหายในหองพักแขก ซ่ึงก็สราง
ความปวดหัวและความยุงยากใหแกผูบริหารไมนอย เพราะระบบกุญแจท่ีดีอยางเชนการใชกุญแจท่ีดีพอจึงควร
จะตองพิถีพิถันเกี่ยวกับเรื่องกุญแจเปนพิเศษ การไมดูแลควบคุมกุญแจใหดีเปรียบเสมือนการเชิญชวนใหโจรมา
เยือนตัวอยางเชน 
 การปลอยใหพนักงานตอนรับสวนหนาจายกุญแจแกผูท่ีมาขอโดยไมไดถามใหแนใจวาเขาเปนใครหรือ
พนักงานรับโทรศัพทบอกหมายเลขหองพักของแขกแกผูท่ีโทรศัพทมาถาม 
 พนักงานตอนรับสวนหนาหรือพนักงานเสิรฟบอกใหคนอื่นทราบวาแขกพักอยูหองไหน 
 พนักงานทําความสะอาดหองพักท้ิงกุญแจหองพักแขกไวท่ีรถเข็น ซ่ึงเห็นงายและหยิบไปงายดวย 
 แขกเช็คเอาทไปโดยท้ิงกุญแจหองไวท่ีหอง หรือไปท้ิงไวท่ีเคานเตอรสวนหนาขณะท่ีพนักงานกําลังยุง
หรือลืมคืนกุญแจเวลาท่ีออกจากโรงแรม 
 วิธีการปองกนัมิใหแขกขี้ลืมนํากุญแจของโรงแรมติดตัวไปดวยก็คือ 

- พนักงานยกกระเปา : เม่ือชวยแขกขนกระเปาลงมาแลวควรจะถามแขกอยางสุภาพวาเขาลืม 
          สงคืนกุญแจหองหรือเปลา 

- พนักงานแคชเชียร : ในขณะสงใบเสร็จรับเงินใหแขก ก็สามารถถามแขกดวยวาคืนกุญแจ 
         หรือยัง 

- พนักงานเปดประตู : กอนท่ีจะเปดประตูใหแขกเขาไปในรถก็อาจถามวา เขาสงคืนกุญแจ 



                                                               แลวหรือยัง 
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การปองกันอัคคีภัย 
  ปญหาอัคคีภัยหรือไฟไหมเปนภัยท่ีรายแรงท่ีสุดของกิจการโรงแรมก็วาได วิธีดีท่ีสุดไดแกการ
ปองกันมิใหเกิดขึ้น ซ่ึงจะตองมีการวางแผน เตรียมการและฝกปฏิบัติอยางสมํ่าเสมอ เพื่อใหเกิดความชํานาญ
และไมตื่นตกใจเม่ือเกิดเพลิงไหมขึ้นมาจริง ๆ โรงแรมท่ีมีระบบดีและรอบคอบควรจะทําคูมือการปฏิบัติ
เกี่ยวกับกรณีเพลิงไหมไว และผูบริหารจะตองติดตามใหปฏิบัติโดยเครงครัดอีกดวย 
  คูมือการปฏิบัติเกี่ยวกับกรณีเพลิงไหม (fire manual) โดยท่ัวไปจะประกอบดวยเรื่องและหัวขอ
ใหญ ๆ ดังตอไปนี้ 

๙) มาตรการปองกันอัคคีภัย (Fire prevention) 
๑๐) ระบบสัญญาณเตือนภัย (Fire alarm) 
๑๑) ขั้นตอนการปดท่ีทําการ (Closedown procedures) 
๑๒) ขั้นตอนการขนยายคน (Evacuation procedures) 
๑๓) ขั้นตอนการรวมพล (Assembly point procedures) 
๑๔) หนวยดบัเพลิง (Fire fighting team) 
๑๕) การซอมดับเพลิง (Fire drills) 
๑๖) เบ็ตเตล็ด (Miscellaneous) 

 
******************** 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

บทที่ ๗ 
บุคลิกภาพและลักษณะนิสัยที่ดีของพนักงานโรงแรม 

๑. คําจํากัดความ 
 ๑.๑ บุคลิกภาพ หมายถึง เอกลักษณในการแสดงออกถึงพฤติกรรมของบุคคล เกี่ยวกับลักษณะทาทาง
การวางตัวและความรูสึกท่ีมีตอบุคคลอื่น 
 ๑.๒ ลักษณะนิสัย หมายถึง การกระทําท่ีเกิดจากความเคยชิน การกระทําเปนประจําบอย ๆ ครั้งจนยากท่ี
จะแกไขหรือเลิกกระทําได 
๒. สวนประกอบของบุคลิกภาพ 
 ๒.๑ มีสุขภาพดี รางกายแข็งแรง ไมมีโรคประจําตัวหรือโรคติดตอท่ีนารังเกียจ 
 ๒.๒ แตงกายเรียบรอยเหมาะสม รักษาความสะอาด เส้ือผาสะอาดเรียบรอยไมชํารุดไมแตงหนาฉูดฉาด 
ไมใชเครื่องสําอาง น้ําหอมท่ีมีกลิ่นแรง 
 ๒.๓ รักษาความสะอาดรางกายและเส้ือผา ไมมีกลิ่นตัว เส้ือชั้นในชั้นนอกเปลี่ยนทุกวัน 
 ๒.๔ ทําตนใหเหมาะสมในการปรากฏตวัและการวางตัว ยิ้มแยมทักทายดี 
 ๒.๕ พูดดวยน้ําเสียงท่ีดีเหมาะสม พูดชัดถอยชัดคํา น้ําเสียงไมดังหรือเบาเกินไป 
 ๒.๖ ซ่ือสัตยและภักดี ภูมิใจในอาชีพ ซ่ือสัตยตอตนเองและงาน สรางชื่อเสียงและรักษามาตรฐานของ
งานใหม่ันคง 
 ๒.๗ ขยันหม่ันเพียรและเปนท่ีไววางใจได ทํางานสมํ่าเสมอ มีความรับผิดชอบสูง 
 ๒.๘ สุภาพออนนอม และมีไหวพริบดี พูดจาไพเราะตอผูใชบริการ เพื่อนรวมงาน ผูบังคับบัญชาและ
ผูใตบังคับบัญชา 
 ๒.๙ มีสัมมาคารวะ เชื่อฟง เคารพรับฟงความคิดเห็นขอตําหนิ และคําแนะนําจากบุคคลอื่น อดทน อด
กลั้น ไมโกรธงาย และพยายามหลีกเลี่ยงการโตเถียงกับแขก 
 ๒.๑๐ ชวยเหลือรวมมือกับบุคคลอื่น มีนิสัยผูกมิตร มีความสุข สนุกในการทํางานรวมกับผูอื่น 
 ๒.๑๑ มีความกระตือรือรนและมีความมานะพยายาม คลองแคลววองไวในการทํางาน 
 ๒.๑๒ สามารถพบบุคคลไดทุกประเภท พอใจพบคนแปลกหนา ตองการบริการผูอื่น มีมนุษยสัมพันธท่ีดี 
 ๒.๑๓ เชื่อม่ันในตัวเอง เนื่องจากมีความรูจริง มีประสบการณในหนาท่ีพอสมควร 
๓. บุคลิกภาพของพนักงานท่ีด ี
 ๓.๑ มีความสุภาพออนโยน มีอัธยาศัยดีตอผูรวมงาน รูจักเคารพเกรงใจ 
 ๓.๒ มีความจริงใจตอผูรวมงาน และใหความรวมมือในการทํางานอยางเต็มใจ 
 ๓.๓ มีความคิดริเริ่มท่ีดีในการสรางงานใหม มีความกระตือรือรนตองานท่ีไดรับมอบหมายมาตั้งใจ
ทํางานจนสุดความสามารถ 



 ๓.๔ มีความซ่ือสัตยตองานและนายจาง ทําใหนายจางเกิดความเชื่อถือ และม่ันใจวางานท่ีทําจะสําเร็จ
ไปดวยดี 
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 ๓.๕ ยอมรับความคิดเห็นของบุคคลอื่น และยินดีตอบขอชักถามแกผูรวมงานท่ีมีความของใจ 
 ๓.๖ รูจักพิจารณาตนเองวามีความสามารถอยางไร ไมเท่ียวคุยอวดความสามรถแกผูอื่น ยอมรับความ
ผิดพลาดท่ีไดกระทําลงไป 
๔. นิสัยการทํางานท่ีดีของพนักงานโรงแรม 
 ๔.๑ มีความขยันหม่ันเพียรตั้งใจทํางานใหเต็มความสามารถ รับผิดชอบงานท่ีไดรับมาทําใหสําเร็จ
ทันเวลา มาทํางานใหทันเวลา และมีระเบียบแบบแผนท่ีดีในการทํางาน 
 ๔.๒ มีความสนใจท่ีจะศึกษาลักษณะงาน หม่ันฝกฝนทํางานใหไดความแมนยําถูกตองและเรียบรอยเม่ือ
มีงานใหมจะตองเรียนรูงานใหมไดรวดเร็ว 
 ๔.๓ รูจักรับผิดชอบตองานท่ีไดทําลงไป เม่ือไดทํางานเสร็จเรียบรอยจะตองตรวจงานกอนท่ีจะผานไป
ดูวาเรียบรอยสมบูรณหรือเปลา ไมปลอยไปท้ังท่ีอยูในสภาพท่ีไมเรียบรอย 
 ๔.๔ จะตองรับผิดชอบบรรดาอุปกรณเครื่องใชท่ีตนใชอยู โดยหม่ันตรวจอยูเสมอ หากบกพรองเสียหาย
ใหรีบตามชางมาซอมใหเรียบรอย ไมปลอยใหเสียหายมาก ระมัดระวังการใชงานตองคอยบํารุงรักษาใหคงทน
อยูเสมอ 
 ๔.๕ เม่ืองานเสร็จเรียบรอยดี หากมีเวลาวางก็ไมปลอยใหเสียเวลาไปโดยเปลาประโยชนควรจะทําการ
เตรียมงานลวงหนาสําหรับงานชิ้นตอไป หรืองานในวันตอ ๆ ไป 
๕. คุณลักษณะอันเปนรากฐานของพนักงานโรงแรม 
 คุณลักษณะอันเปนรากฐานการปฏิบัติงาน ซ่ึงพนักงานโรงแรมแตละคน โดยเฉพาะอยางยิ่งผูซ่ึงกระทํา
หนาท่ีบริการในหองอาหารจะตองรักษาไวเปนคุณสมบัติประจําตนไดแก 
 ๕.๑ ความละเอียดถี่ถวน เปนคุณลักษณะอันจําเปนอยางยิ่งแกการจัดวางชุดภาชนะ เพราะลูกคายอมจะ
สังเกตและตําหนิในความบกพรอง หากจะเกิดมีขึ้นไดโดยงาย คุณสมบัติดังกลาวนี้เปนส่ิงจําเปนเชนกันในการ
จัดเตรียมเครื่องมือ เครื่องใชบนโตะเตรียมอาหาร (TABLE DE SERVICE) พนักงานรับใชพึงมีทุกอยางท่ีจํา
เปนอยูใกลมือ พรอมท่ีจะนําไปใชการไดทันทวงที คณุสมบัติแหงความละเอียดรอบคอบนี้ยังเปนส่ิงท่ีขาดเสีย
มิไดในการในการเสิรฟเปลอาหารและการบริการรับใชในเรื่องเครื่องดื่มนานาชนิด 
 ๕.๒ ความสํานึกในอาชีพ  พนักงานโรงแรมพึงทํางานของตนในลักษณะท่ีจะสรางความพอใจใหแก
ลูกคาและหัวหนางาน ผูสํานึกในอาชีพนี้ยอมจะปฏิบัติตามคําส่ังของลูกคาและหัวหนางานโดยเครงครัด อนึ่ง
นับเปนส่ิงอันควรและดีงามท่ีพนักงานรับใชพึงจะจําหรือบันทึกความตองการ โดยเฉพาะตัวของลูกคาแตละคน
และจําไวเพื่อรับใชในโอกาสหนาตอไป ถาหากการปฏิบัติหนาท่ีการไดมีกําหนดกฎเกณฑวางไวเปนระเบียบ
บรรทัดฐานแลวอยางไร พนักงานโรงแรมแตละคนจะตองถือปฏิบัติตามคําส่ังหรือระเบียบแบบแผนนั้น ๆ โดย
สํานึกในอาชีพของตนอยางเครงครัด 
 ๕.๓ ความมีจิตใจม่ันคงในระเบียบไมตื่นเตน งานในหนาท่ีหองโถงในภัตตาคาร เปนงานท่ีทําใหเกิด
ความตื่นเตนอยูมาก พนักงานโรงแรมจะตองอยูในความสงบเสง่ียมไมตื่นเตน ตอสภาพการชุลมุนดวยลูกคา 
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จะตองควบคุมจิตใจใหมีสมาธิม่ันอยูในงานท่ีตนจะตองปฏิบัติโดยเฉพาะอยางยิ่งจักตองคอยสังเกตและเตรียม
ตัวไวลวงหนาพรอมท่ีจะเคลื่อนไหวปฏิบัติหนาท่ีและการงานใหสําเร็จผลไดทันทวงที ตองไมสนใจตอส่ิงอันไร
สาระหรืออีกนัยหนึ่งตองเอาใจออกหางจากกระเสเหตุการณท่ีไมเปนประโยชนและความเคลื่อนไหวท่ีไมจําเปน 
 ๕.๔ ความตรงตอเวลา  คําส่ังหรือการส่ังการทุกอยางท่ีไดรับจากลูกคาจะตองปฏิบัติใหเรียบรอยไป
โดยเร็ว และตรงตอเวลา ท้ังนี้รวมท้ังคําส่ังงานท่ีไดรับจากหัวหนาของตนดวย 
 ๕.๕ คุณลักษณะอื่น ๆ ไดแก 
  ๕.๕.๑ ความแมนยําในการจดจํา 
  ๕.๕.๒ ความเท่ียงตรง 
  ๕.๕.๓ ความสมํ่าเสมอในอารมณ 
  ๕.๕.๔ ความโอบออมอารีและรูจักเอาใจคน 
 การรับใชเล็ก ๆ นอย ๆ ทําใหเกิดความพอใจเชนรับหมวกลูกคาไปแขวนหรือเก็บเขาท่ี นําหนังสือพิมพ
มาใหลูกคาอานระหวางรอคอยอาหาร นําหมอนอิงไปวางใหท่ีเกาอี้ ตั้งเกาอี้เพิ่มเติมใหวางหีบหอ ถุง หรือ เส้ือผา 
(เส้ือคลุม) ฯลฯ ตอบหรือใหรายละเอียดเกี่ยวกับการละเลนตาง ๆ กําหนดเวลารถไฟ,เคร่ืองบิน ชวยเปนธุระไป
ไตถามรายละเอียดของโรงแรมท่ีลูกคาตองการทราบจากแผนกท่ีเกี่ยวของ 
๖. ลักษณะความผิดพลาดบกพรองตาง ๆ   
 ๖.๑ การเยอหยิ่ง ในการใชสายตาและกริยาทาทาง 
 ๖.๒ อาการดูหม่ินดูแคลนหรือการแกลงทําหูทวนลม     ตองไมทอดท้ิงหรือปฏิบัติการรับรองอยางสับ
เพราเผลอเลอ เพิกเฉยตอลูกคา ซ่ึงมีลักษณะทาทางเปนบุคคลชั้นสูงหรือผูดี พนักงานโรงแรมจักตองไมจับกลุม
พูดหรือสนทนากันและไมทําอาการชี้ไมชี้มือ อันอาจทําใหลูกคาบางคนเห็นหรือเขาใจความหมายไปในทางท่ี
ผิดหรือไมดีงาม 
 ๖.๓ การขาดความสงบจิตและความเยือกเย็น มีสาเหตุเนื่องมาจากความชุลมุนสับสนของลูกคาท่ีมา
อุดหนุน และจากความเหน็ดเหนื่อยเม่ือยลา อันเกิดจากการขาดการวางหลักปฏิบัติงานท่ีถูกตอง 
 ๖.๔ การสอดรูสอดเห็นและความหยาบในมารยาท พนักงานรับใชตองไมยืนใกลชิดลูกคาจนเกินไปไม
พยายามท่ีจะอานหนังสือ หรือตัวอักษรในจดหมาย บัตรตาง ๆ ท่ีวางบนโตะ หรือหนังสือพิมพท่ีลูกคากําลังถือ
อานอยู ไมอานขอเขียนหรือขอความในจดหมายหรือบันทึกท่ีลูกคาขอรองใหนําไปสงหรือฝากใหเก็บรักษาไว 
 ๖.๕ การมักได (โลภ) ตอรายไดพิเศษ ตองไมแสดงอาการรับใชเปนพิเศษดียิ่งแกลูกคาท่ีตนหวังจะ
ไดรับเงินรางวัลอยางมาก ๆ สําหรับรายหนึ่ง และกลับทอดท้ิงเพิกเฉยไปกับการรับใชตอลูกคาท่ีมีลักษณะ
ทาทางเปนผูดีรายอื่น 
 ๖.๖ การประจบสอพลออยางไมมียางอาย 
 ๖.๗ การจองหองพองขนและการเยอหยิ่งอวดดีในลักษณะทาทาง 
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๗. วินัยของพนักงานโรงแรม 
 ๗.๑ วินัยประจําตน ตองรักษาคุณสมบัติลักษณะตาง ๆ ท่ีดีงามใหคงไวประจําตัว เพื่อประกอบจิกการ
การงานและปฏิบัติหนาท่ีของตนใหบรรลุถึงซ่ึงความดีเลิศพรอมทุกประการ วินัยตอหัวหนาหรือนายงาน 
พนักงานรับใชตองสุภาพ เท่ียงตรง นอบนอม เชื่อฟง และออนนอมตอผูบังคับบัญชา ในกรณีท่ีพนักงาน
เจาหนาท่ีชั้นสูงกวาหรือนายงานเขามาทํางานใหมไดส่ังการตรงกันขามกับความเคยชินท่ีตนเคยปฏิบัติมาแตเดิม 
พนักงานรับใชจะตองฝกตนปฏิบัติตามไมแสดงความคิดเห็นของตนโดยเปดเผยหรือวิพากษวิจารณคอนขอดตอ
คําส่ังท่ีไดรับนั้น 
 เม่ือพนักงานโรงแรมชั้นผูนอย ถูกผูบังคับบัญชาหรือผูท่ีเหนือกวากลาวตักเตือน ตําหนิโทษจะตองสงบ
ฟงดวยลักษณะทาทางอันสุภาพออนนอมและเคารพนับถือ ในกรณีท่ีมีการโตเถียงเกิดขึ้นพนักงานโรงแรม
จะตองไมขึ้นเสียงหรือสงเสียงดังตอบหรืออางไปถึงบุคคลท่ี ๓ (ลูกคา) เพื่อยึดถือเปนพยาน ตองละเวนการ
อธิบายชี้แจงและการวิวาทเถียงกันตอหนาลูกคา 
 ความสัมพันธเกี่ยวของกันในการปฏิบัติงานระหวางหัวหนากับลูกนอง (หัวหนาแผนกรับใชกับ
พนักงานรับใช) ไมควรจะดําเนินไปจนถึงขั้นท่ีสนิทสนมอยางเปนกันเองเกินสมควร ท้ังนี้แตละฝายควรจะตอง
รักษาความสูงต่ําของตําแหนงและหนาท่ีของตนไว 
 พนักงานรับใชจะตองไมขาดงานไปโดยไมแจงหรือบอกกลาวลวงหนาแกหัวหนางาน หากจําเปน
จะตองลางานไปชั่วขณะหนึ่งก็ตองแจงใหเพื่อนรวมงานทราบและขอรองใหผูนั้นชวยรับงานของตนไปปฏิบัติ
แทน 
 ๗.๒ วินัยอันพึงปฏิบัติตอลูกคา พนักงานรับใชควรจะหาโอกาสบริการเล็ก ๆ นอย ๆ ใหแกลูกคาให
มากท่ีสุด โดยเฉพาะอยางยิ่งลูกคาสตรี ในกรณีท่ีลูกคาพูดภาษาตางประเทศท่ีไมมีใครเขาใจ ตองละเวนท่ีจะไม
พูดตอบดวยเสียงดังหรือแสดงอาการชี้ไมชี้มือ และในทํานองเดียวกันตองละเวนกริยาอาการดังกลาว สําหรับ
กรณีท่ีลูกคามีทาทางหรืออิริยาบถผิดปรกติวัสัยเล็ก ๆ นอย ๆ (หมายถึง ไมถูกดวยขนบธรรมเนียม) ระหวาง
พนักงานรวมชุดเดียวกันผูกมิตรและชวยเหลือซ่ึงกันและกัน งดเวนการอิจฉาริษยาและการหาเรื่องทะเลาะวิวาท
กัน 

************************** 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ ๘ 
การทําใหลูกคาพึงพอใจ 

 โรงแรมและรานอาหารทุกแหงยอมตองการใหบริการท่ีดีแกลูกคา การจะใหบริการท่ีดีเปนท่ีพอใจของ
ลูกคาไดนั้น พนักงานเสิรฟจะตองรูจักมารยาทและวิธีปฏิบัติตอลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความรูสึกคุมคาตอเงินท่ี
เขาจาย ในขั้นแรกพนักงานเสิรฟจะตองเขาใจความตองการของลูกคาเสียกอน เพื่อจะสามารถปฏิบัติตนตาม
ความตองการลูกคาได 
 ๑. ลูกคาตองการการตอนรับท่ีอบอุน 
  ๑.๑ พนักงานเสิรฟควรสรางความสัมพันธท่ีดีตอลูกคา โดยการปฏิบัติตอลูกคาอยางสุภาพดวย
อัธยาศัยไมตรีอันดี ยิ้มอยูเสมอขณะพูดกับลูกคา ตามองผูท่ีพูดดวยเพื่อแสดงความสนใจ ส่ิงเหลานี้จะทําใหลูกคา
เกิดความพึงพอใจและรูสึกอบอุนใจในสถานท่ีตางกัน 
  ๑.๒ ทักทายลูกคาโดยกลาวคําสวัสดีและกลาวออกนามลูกคาดวยถาจําได แมแตขณะกําลังเดิน
ไปเสิรฟ ก็ทักทายลูกคาอื่นได ลูกคาผูนั้นจะรูวาพนักงานเสิรฟเห็นเขาแลว และรีบมาใหบริการโดยเร็วตอไป 
  ๑.๓ บุคลิกลักษณะท่ีดีของพนักงานเสิรฟ จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตั้งแตวาระแรก 
ความสะอาดของรางกายนับเปนส่ิงสําคัญท่ีสุด 
 ๒. ลูกคาตองการรูสึกวาเขามิไดถูกละเลย 
  ๒.๑ สรางความสัมพันธท่ีดี ดังไดกลาวแลว 
  ๒.๒ แสดงทาทีใหลูกคารูวาเขามิไดถูกละเลย 
  ๒.๓ พยายามชวยเหลือและใหคําแนะนําแกลูกคาแมจะมิไดถูกขอรอง 
  ๒.๔ ใชความฉลาด ปฏิบัติตอลูกคาดวยความสุภาพ รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ 
  ๒.๕ แสดงความสนใจตอลูกคาอยางแทจริง 
  ๒.๖ แสดงใหลูกคาเห็นวามีเวลาใหลูกคาเสมอ มิฉะนั้นเขาจะรูสึกวาถูกละเลยหรือไมไดรับ
การตอนรับท่ีดี ลูกคาอาจตําหนิได จงจําไววาอยาปลอยใหลูกคาคอยโดยหันไปพูดกับเพื่อนพนักงานคนอื่นเปน
อันขาดในกรณีท่ีลูกคาเดินมาถึงพรอม ๆ กับมีเสียงโทรศัพทดังขึ้น จะตองกลาวคําตอนรับแขกกอนท่ีจะรับ
โทรศัพท 
  ๒.๗ ใชความฉลาดและไหวพริบ เชน ในกรณีท่ีลูกคาดื่มเหลามากเกินไป พนักงานเสิรฟ
จะตองปฏิบัติดวยความฉลาดและมีไหวพริบไมแสดงอาการไมพอใจหรือตําหนิแขกเปนอันขาด 
 ๓. ลูกคาตองการรูสึกวาเขาเปนคนสําคัญกวาคนอื่น ๆ 
  ๓.๑ มีความจําดี สามารถจําชื่อลูกคา เครื่องดื่มท่ีลูกคาชอบ อาหารท่ีลูกคาชอบหรือไมชอบได
ส่ิงเหลานี้จะทําใหลูกคารูสึกวาเขาเปนบุคคลสําคัญ 
  ๓.๒ บางครั้งลูกคาตองการใหผูบังคับบัญชาหรือแขกคนสําคัญของเขาเกิดความประทับใจใน
ตัวเขาพนักงานเสิรฟสามารถชวยไดโดยการใหการตอนรับท่ีดี เอยนามลูกคา และใหความสนใจอยางเต็มท่ี 
 



- ๗๐ - 
 ๔. ความสําคัญของรูปลักษณและบุคลิกภาพท่ีมีผลตอการปฏิบัติงาน การบริการท่ีมีประสิทธิภาพเกิด
จากความม่ันใจของพนักงานเสิรฟขณะเม่ือเขาไปใหบริการแกลูกคา ความม่ันใจเกิดจากรูปลักษณะบุคลิกภาพ
ของพนักงานบริการนั่นเอง ในท่ีนี้จะขอกลาวเสริมจากบทท่ี ๗ กลาวคือ 
 ๔.๑ การพูด พูดดวยความม่ันใจและดวยทาทีท่ีเปนมิตรซ่ึงจะกอใหเกิดบุคลิกท่ีดีและแสดงความมี
ประสิทธิภาพ 
 ๔.๒ มองดูผูท่ีกําลังพูดดวย สายตาจับอยูท่ีผูท่ีกําลังพูดดวยเสมอ เพื่อแสดงวาเราสนใจขอความท่ีเขาพูด 
เปนการไมสุภาพและแสดงความไมสนใจถาไมยอมดูผูพูด 
 ๔.๓ การแสดงสีหนาเปนส่ิงท่ีสําคัญมาก จําไวเสมอวาการยิ้มสามารถชวยแกปญหาตาง ๆ ได 
 ๔.๔ ผมตองสะอาด หวีเรียบรอย และมีรูปทรงดี 
 ๔.๕ เลบ็มือตองรักษาใหสะอาดอยูเสมอ และไมไวยาวจนเกินไป 
 ๔.๖ ไมรับประทานหรือเคี้ยวหมากฝรั่งในท่ีเปดเผย 
 ๔.๗ ไมสูบบุหรี่นอกจากในเวลาและสถานท่ีท่ีอนุญาตไว 
 ๔.๘ เครื่องแบบตองรักษาใหสะอาด และเรียบรอยอยูเสมอ 
 ๔.๙ สวมเฉพาะเครื่องท่ีถูกตองเทานั้น 
 ๔.๑๐ รองเทาตองพอเหมาะและสวมใสสบาย 
 ๔.๑๑ ใหความสนใจตอความสะอาดรางกายเปนพิเศษ ถาจําเปนควรใชยาระงับกลิ่นตัวดวย 
๕. ส่ิงท่ีพนักงานเสิรฟพึงจําไวเสมอ ในการติดตอกับลูกคา พนักงานเสิรฟพึงระลึกไวเสมอวาจะตอง 

- ไมตีสนิทกับลูก 
- ไมขอความเห็นใจจากลูกคาโดยการโอดครวญ หรือบนเบ่ือหนายเม่ือมีปญหาตาง ๆ 
- ไมพูดทํานองดูหม่ินหรือวิพากษวิจารณลูกคาใหลูกคาอีกคนหนึ่งฟง 
- ไมเรียกชื่อลูกคาเฉย ๆ หรือเรียกชื่อแรกของลูกคา(กรณีท่ีเปนคนตางชาติ) นอกจากลูกคาจะขอใหเรียก 
- ไมบริการลูกคาคนใดคนหนึ่งเปนพิเศษกวาคนอื่น ตองใหบริการทุกคนเทาเทียมกัน 
- ไมวูวามกับลูกคา จงใชความอดทนใหมากท่ีสุด 
- ไมแสดงความเห็นนอกจากลูกคาขอรอง 
- ไมพูดเรื่องการเมืองหรือเรื่องศาสนากับลูกคา 
- ไมโต เถียงกับเพื่อนรวมงาน แตควรใหความชวยเหลือ  ท้ังนี้จะกอใหเกิดผลดีตอการบริการและ
สัมพันธภาพตอกัน 
-ไมพดูคุยกับเพื่อนรวมงานดวยเสียงดังขณะลูกคายังอยู 

๖.   การจัดท่ีนั่งใหลูกคา 
   การจัดท่ีนั่งใหแกลูกคานั้น  โดยท่ัวไปสถานบริการอาหารและเครื่องดื่มแตละแหง  จะมีพนักงานผูทํา

หนาท่ีใหการตอนรับและเลือกท่ีนั่งใหแกลูกคาท่ีเขามาใหม  โดยพิจารณาถึงจํานวนของลูกคา ความเหมาะสม
และความตองการของลูกคา 
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หากลุกคาเขามาถึงขณะท่ีพนักงานตอนรับกําลังยุงอยูกับการจัดท่ีนั่งใหแกลูกคารายอื่น  พนักงานเสิรฟ
ก็สามารถท่ีจะใหการตอนรับโดยการกลาวทักทายกับลูกคาท่ีเขามาถึงได  อยาปลอยใหลูกคาเกิดความรูสึกวาตน
ไมไดรับการตอนรับเทาท่ีควร 
ควรพยายามจัดใหลุกคาท่ีมาดวยกันไดนั่งรวมกันท้ังหมด  อยาจัดใหลูกคาท่ีเขามาใหมตองนั่งรวมกับลูกคาอื่น
ซ่ึงรับประทานอยูกอนแลว  เวนแตจะเปนไปดวยความสมัครใจของลูกคาท่ังสองฝาย เม่ือไมมีท่ีนั่งเหลืออยูอีก 
 นอกจากนั้นในการจัดท่ีนั่งใหลูกคา  ควรพิจารณาส่ิงตอไปนี้ดวยคือ 

- ลุกคาท่ีมาเปนกลุมหลายคน ควรจัดใหนั่งในท่ีซ่ึงจัดไวใหโดยเฉพาะ  เพื่อมิใหการรบกวนตอลูกคา 
อื่น ๆ  และแยกจากสวนความรับผิดชอบหรือสเตชั่นของพนักงานเสิรฟท่ีกําลังใหการบริการแกลูกคาในกลุมอื่น
อยูแลว  เพื่อไมใหเปนการเพิ่มภาระใหแกพนักงานเสิรฟผูนั้นจนไมสามารถใหการบริการแกลูกคาในสวนความ
รับผิดชอบของตนไดท่ัวถึง 

- ลูกคาท่ีเปนคนสูงอายุ  ควรจัดใหนั่งใกลทางเขาออก  หรือในท่ีซ่ึงไมตองเดินไกล  แตก็ไมควรใหอยู
ใกลทางเดินซ่ึงสับสน   ควรจัดใหอยูมุมหองหรือชิดผนังดานใดดานหนึ่ง 

- ลูกคาชายและหญิงท่ีมาดวยกันตามลําพัง  ชอบนั่งในบริเวณท่ีไมพลุกพลาน  ควรจัดใหนั่งโตะท่ีอยู
ไกลจากสายตาของลูกคาอื่น ๆ  เชน อยูริมหนาตาง หรือมุมหอง  เปนตน 

- ลูกคาท่ีเปนบุคคลสําคัญหรือดารา  มักชอบปรากฏตัวในท่ีสาธารณะเปนจุดสนใจ   ควรจัดใหนั่งท่ีโตะ
กลางหอง 
๗.  ลูกคาท่ีมีลักษณะพิเศษ 
 ลูกคาท่ีมีลักษณะพิเศษในท่ีนี้คือ  ลูกคาเด็ก ลูกคาพิการทางกาย ลูกคาตาพิการ ลูกคาหูพิการ ลูกคาท่ี
ปวย กระทันหันในขณะท่ีมารับประทานอาหาร  และลูกคาท่ีมีอาการมึนเมา พนักงานเสิรฟควรปฏิบัติดังนี้ 
 ๗.๑ ลูกคาเด็ก พนักงานเสิรฟควรปฏิบัติตอลูกคาดังนี้ 

-  พนักงานบริการตองมีความอดทนและยิ้มแยมเขากับเด็กได 
  -  เสนอแนะใหใชเกาอี้สูงสําหรับเด็กเล็กมาก ๆ  เม่ือเด็กนั่งแลวพยายามเลื่อนเกาอี้ไปใกลโตะอาหารมา
ท่ีสุดเทาท่ีจะทําได  ท่ังนี้เพื่อปองกันมิใหอาหารตกลงบนพื้น 

- ในกรณีท่ีไมมีเกาอี้สูง นําเบาะรองนั่งมาหนุนเพื่อทําใหเด็กสบายและสามารถรับประทานอาหารท่ีโตะ
ได 
- ถาเปนไปได  จัดท่ีนั่งใหเด็กหันหนาไปทางหนาตางหรือผนังหอง  เพื่อวาเด็กไดรับประทานอาหาร

ตรงหนาและไมสนใจตอส่ิงตาง ๆ  ท่ีเกิดขึ้นในหองอาหาร 
-  อยารับคําส่ังอาหารจากเด็ก  นอกจากผูปกครองของเด็กจะอนุญาตใหเด็กส่ังเอง  บางครั้งเด็กอาจส่ัง

ส่ิงท่ีตนเองรับประทานไมได  และผูปกครองตองใชเวลานานในการอธิบายใหเด็กเขาในวาเหตุใด 
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จึงรับประทานไมได  พยายามนําอาหารมาเสิรฟเด็กเร็วท่ีสุดเทาท่ีจะทําได  เพื่อมิใหเกิดความกระวนกระวาย
เพราะความหิว 

-    อยารินน้ําในแกวเด็กมากเกินไป 
-    ถาทําได  คอย ๆ  ยายโถน้ําตาล  ขวดเกลือ  พริกไทย  หรือส่ิงอื่นท่ีเปนของแตกไดใหหางจากมือเด็ก

โดยพยายามทํามิใหเปนท่ีส่ังเกตไดชัดเจนนัก 
- ผูปกครองหลายรายปลอยใหเดก็ว่ิงเลนไดตามใจชอบในรานอาหารหลังจากรับประทานอาหารเสร็จ

แลวพนักงานบริการควรดูและอยาใหเกิดอุบัติเหตุขึ้นได 
-  เม่ือรับประทานเสร็จแลว  นําผาชุบนน้ําพอหมาด ๆ  ใหแกผูปกครองเพื่อเช็คทําความสะอาดใหเด็กดวย 

 ๗.๒  ลูกคาพิการ  บางโอกาสคนพิการอาจเขามารับประทานอาหารโดยมิไดตั้งใจ  พนักงานบริการท่ี
เขาใจและชวยเหลือไดอยางถูกกาลเทศะ  จะสามารถชวยใหเขารับประทานอาหารไดอยางเอร็ดอรอยและมี
ความสุข 
 ลูกคาท่ีนั่งเกาอี้รถเข็นจะรูสึกสบายใจเม่ือไดนั่งโตะท่ีไกลจากทางเดิน เชน โตะท่ีอยูไกลจากทางเขาออก 
หรือโตะชิดผนังท่ีหางไกลจากสายตาคน 

- เลื่อนเกาอี้ท่ีไมใชรอบโตะอาหารออก เพื่อใหลกูคาไดมีท่ีวางมากขึ้น และทําใหสะดวกตอการเสิรฟดวย 
- ใหการเอาใจใสชวยเหลือเทาท่ีเห็นวาเปนการสมควรโดยมิใหแขกรูสึกวาเปนการชวยเหลือมากเกินไป 
- แนะนําในการเลือกอาหารท่ีรับประทานไดงายใหกับลูกคา 
- อยากลาวถึงความพิการของแขกเปนอันขาด 

 ๗.๓ ลูกคาตาพิการ  พนักงานเสิรฟควรปฏิบัติตอลูกคาดังนี้ 
- จงจําไวเสมอวา พนักงานบริการตองเปนผูนําทางแกลูกคาท่ีตามองไมเห็น  อยาปลอยใหลูกคาเดิน

ออกหนาไปเอง 
- เม่ือลูกคานั่งโตะเรียบรอยแลว  คอย ๆ ยายเครื่องมือในการรับประทานตลอดจนส่ิงของอื่น ๆ เชน 

แจกัน โปะไฟ ท่ีเขี่ยบุหรี่ แกวไวน สอมหรือมืด  ใหหางจากมือของลูกคาเพราะอาจเกิดอันตรายหรืออุบัติเหตุได
ไมควรยายส่ิงเหลานี้ออกไปจากโตะ แตวางไวท่ีปลายสุดอีกดานหนึ่งเทานั้นเพื่อวาเขาจะไดไมรูสึกวาแตกตาง
จากผูอื่น 

- คนตาพิการบางคนเปนคนตาบอดตาใสคือ สามารถอานเมนูได ดังนั้นพนักงานบริการจึงควรถาม
นํากอนนํา “ตองการเมนูไหมครับ” แตถาลูกคาไมสามารถอานเมนูได  พนักงานบริการอานรายการอาหารให
ฟง แลวคอยการตัดสินใจของลูกคา 

- อยารินน้ํามากเกินไป และวางเครื่องมือในการรับประทานเฉพาะท่ีจําเปนตองใชกับอาหารท่ีวางอยู
ตอหนาลูกคาเทานั้น 
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- ขณะเสิรฟควรบอกแกลูกคาดวยวา อาหารและเครื่องดื่มวางอยูท่ีใด ถาเปนไปได ใหปลายนิ้วของ
ลูกคาไดสัมผัสกับแกวน้ําหรือถวยกาแฟดวยก็จะดี เพราะทําใหเขาไดรูตําแหนงท่ีอยูของส่ิงของเหลานั้นไดอยาง
แทจริง 
 ๗.๔ ลูกคาหูพิการ พนักงานเสิรฟควรปฏิบัติตอลูกคาดังนี้ 

- ลูกคาหูพิการอาจส่ังอาหารดวยวาจาไมไดเหมือนแขกอื่น ๆ บางคนใชวิธีเขียนหรือชี้ส่ิงของท่ีตน
ตองการ 

- พึงระลึกอยูเสมอวา คนหูพิการนั้นพูดโดยใชมือเปนหลัก 
- ถาเกรงวาจะเกิดอุบัติเหตุ เม่ือนําอาหารหรือเครื่องดื่มมาเสิรฟ ควรแตะท่ีบาซายหรือขวาของลูกคา

เบา ๆ เพื่อใหลูกคารูตัว 
๗.๕ ลูกคาปวยกะทันหัน  เชน เปนลม โรคหัวใจกําเริบ พนักงานเสิรฟควรปฏิบัติตอลูกคาดังนี้ 
- ในกรณีท่ีลูกคาปวยกะทันหัน พนักงานบริการตองพยายามควบคุมสติใหดีท่ีสุด ไมตื่นเตน ตกใจ  

และตองใหความชวยเหลือเทาท่ีจะทําได 
- ถาลูกคาลมลงท่ีพื้น นําหมอนมารองใตศีรษะ ยายเกาอี้หรือส่ิงของอื่น ๆ ท่ีอยูใกลออกหาง ติดตอผู

มีหนาท่ีรับผิดชอบของสถานบริการนั้นทันที 
๗.๖ ลูกคาท่ีมีอาการมึนเมา พนักงานเสิรฟควรปฏิบัติตอลูกคาดังนี้ 
- ลูกคาท่ีดื่มมากเกินไป ควรจัดใหนั่งโตะไกลจากลูกคาคนอื่น ๆ ถาเปนไปไดจัดใหนั่งโตะท่ีใหญ

พอท่ีเขาจะไมปดถวยชามกระเด็นลงจากโตะขณะขยับตัว 
- รีบนําอาหารหรือเครื่องดื่มท่ีลูกคาส่ังมาเสิรฟโดยเร็ว เพื่อวาเขาจะไดพะวงอยูกับการรับประทาน 

และไมสนใจลูกคาคนอื่น ๆ 
- พนักงานบริการควรสุภาพและใหความชวยเหลือเชนเดียวกับท่ีทําแกลูกคาคนอื่น ๆ แตอยาเขาไป

สนทนาดวยเปนอันขาด 
- พยายามทําเทาท่ีจะทําไดท่ีจะมิใหเขาสงเสียงดัง หรือทําส่ิงท่ีนารังเกียจ 
- แจงใหผูมีหนาท่ีรับผิดชอบทราบ 
- ถาลูกคากอความยุงยาก อยานําตัวเขาไปเกี่ยวของดวย 

 
*********************** 

 
 
  
  
 
 



 
 

บทที่ ๙ 
การจัดที่พักนายทหารสัญญาบัตรโสด 

 ๑. กลาวโดยทัว่ไป   การจัดการที่พักจะกลาวตอไปนี้เปนการจัดการที่พักสวนรวมในรูปอาคารพักนายทหาร
สัญญาบัตรโสด  สวนอาคารพักนายทหารระดับอ่ืน ๆ อนโุลมใชตามแบบทีจ่ะกลาวนี ้
 การจัดการท่ีพักนี้อาศัยการจัดการโรงแรม  หรือการจัดการท่ีพักของอาคารพักนายทหารสัญญา
บัตรโสดสหรัฐ ฯ เปนหลัก  สําหรับใน ทร. ไทยนั้น มีอาคารพักนายทหารสัญญาบัตรโสดอยูดวยกันหลายแหง  
แตมีการจัดการเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูท่ีเขาพักอาศัยไดไมเต็มท่ี  เนื่องจากมีขีดจํากัดทางดานงบประมาณ 
 กรมพลาธิการทหารเรือ  ไดเล็งเห็นความสําคัญทางดานนี้และคาดการณ ไววา  เม่ือเกิดมีอาคาร
พักนายทหารสัญญาบัตร  หรือประทวนโสดขึ้นหลายแหง  ความจําเปนในการจัดการท่ีพักนี้ยอมจะบังเกิดขึ้น
เม่ือนั้น  ภารกิจจะตองมอบให  กรมพลาธิการทหารเรือดําเนินงานนี้อยางแนนอน  ผูศึกษาจึงตองมีความรูความ
เขาใจไวพอสมควร  เพื่อใหการจัดท่ีพัก ทร. เปนมาตรฐานเดียวกัน 
 ๒. ความมุงหมาย  เพื่อใหผูเขารับการศึกษา ไดทราบถึงการจัดการท่ีพักอันเปนท่ีอยูของสวนรวม
ตามลักษณะของโรงแรมท่ีมีการจัดการท่ีถูกตองและมีมาตรฐานเดียวกับอาคารพักนายทหารสัญญาบัตรโสดของ
สหรัฐ ฯ รวมท้ังมีการบริการ  เพื่อความสะดวกสบายของผูเขาพักอาศัยตามสมควร 
 ๓. ขอบเขต  บทเรยีนนี้จะกลาวเฉพาะการจัดการที่พักสําหรับนายทหารสัญญาบัตรโสดเปนหลัก  หากอาคารพัก
นายทหารสัญญาบัตรโสดใดเห็นวาไมมีความจําเปนตองจัดสวนใด  ก็ใหตัดสวนนั้นออกไดตามหัวขอตาง ๆ ดังนี ้ 
 ๓.๑ ท่ีทําการเรือนพักนายทหารสัญญาบัตรโสด ประกอบดวย 
  ๓.๑.๑ หัวหนาเรือนท่ีพัก ฯ 
  ๓.๑.๒ เจาหนาท่ีจัดท่ีพัก 
  ๓.๑.๓ เจาหนาท่ีประชาสัมพันธ 
 ๓.๒ เจาหนาท่ีการเงิน ประกอบดวย 
  ๓.๒.๑ หนักงานรับ – จาย 
  ๓.๒.๒ พนกังานบัญชี 
  ๓.๒.๓ หนักงานใบสําคัญและการเงิน 
 ๓.๓ หองอาหารและบาร ประกอบดวย 
  ๓.๓.๑ เจาหนาท่ีสหโภชน 
  ๓.๓.๒ เจาหนาท่ีบริการ 
  ๓.๓.๓. เจาหนาท่ีบารและเครื่องดื่ม 
  ๓.๓.๔ คลังเสบียงและเครื่องดื่ม 
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 ๓.๔ ตอนบริการ ประกอบดวย 
  ๓.๔.๑ เจาหนาท่ีรักษาความสะอาด 
  ๓.๔.๒ เจาหนาท่ีรับใช 
  ๓.๔.๓ เจาหนาท่ีซักรีด 
  ๓.๔.๔ เจาหนาท่ีโยธา 
  ๓.๔.๕ คลังพัสดุ 
๔. ผังการจัด 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
๕. หนาท่ี 
 ๕.๑ กรรมการอํานวยการ  ประกอบดวย 
  ๕.๑.๑ รอง ผบ.หนวย เจาของอาคารท่ีพัก ฯ เปนประธาน 
  ๕.๑.๒ ผบ.หนวยงาน เปนกรรมการ 
  ๕.๑.๓ หัวหนาแผนกสงกําลังบํารุง เปนกรรมการ 
  ๕.๑.๔ พลาธิการของหนวย  เปนกรรมการและเลขานุการ 
 
 
 

กรรมการอํานวยการ 

หัวหนาเรือนพัก ฯ 

ที่ทําการเรือนพัก เจาหนาที่การเงิน 

หองอาหารและบาร ตอนบริการ 
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 ๕.๒ หนาท่ีของกรรมการอํานวยการ 
  ๕.๒.๑ ประชุมพิจารณากําหนดนโยบาย 
  ๕.๒.๒ แกไขขอขัดของตาง ๆ  ท่ีหัวหนาอาคารไมสามารถจะแกปญหาได 
  ๕.๒.๓ ตรวจสอบการงานของหัวหนาอาคาร 
 ๕.๓ หนาท่ีของหัวหนาท่ีเรือนพัก ฯ 
  ๕.๓.๑ หนาท่ีเกี่ยวกับอาคารสถานท่ี  ตรวจสอบอาคารโดยท่ัวไปใหท่ัวอาคารท่ีพักถึงความ
สะอาดความเรียบรอย  การชํารุดเสียหาย  ตลอดจนการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีแผนกบริการการตรวจนี้อยาง
นอยตองกระทําวันละ  ๑  ครั้ง  เม่ือพบเห็นส่ิงบกพรองตองส่ังการแกไขทันที  หากเกินขีดความสามารถให
รายงานคณะกรรมการทันที  อยาปลอยท้ิงไว 
  ๕.๓.๒ หนาท่ีเกี่ยวกับเครื่องมือเครื่องใช  หม่ันตรวจตราดูแลอยาใหเจาหนาท่ีละเลยในการ
ดูแลรักษาเครื่องมือเครื่องใช  กวดขันการใชเครื่องมือใหถูกวิธี  และใชเครื่องใชโดยประหยัด  เครื่องมือชํารุด
เจาหนาท่ีไมรายงานใหมีการสอบถามถึงสาเหตุแลวพิจารณาดําเนินการตามท่ีเห็นสมควร 
  ๕.๓.๓ หนาท่ีเกี่ยวกับผูมาพัก  เอาใจใสดูแลผูมาพักใหไดรับความสะดวกสบาย  ซ่ึงจะสงผล
ใหงานราชการท่ีผูมาพักปฏิบัติอยูไดผลเต็มท่ี 
  ๕.๓.๔ หนาท่ีเกี่ยวกับการปกครองบังคับบัญชา  คอยกวดขันการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีวาง
ระเบียบปฏิบัติปลีกยอยใหรัดกุม  ดูแลทุกขสุขผูใตบังคับบัญชา  และใหความเปนธรรม  ตองไมลืมวางานใหการ
บริการแกคนอื่นนั้นไมมีใครอยากทํา  แตจะตองใชวิธีการกระตุนใหทุกคนเล็งเห็นถึงความสําคัญของสวนรวม  
ขอท่ีสําคัญท่ีสุดในการปกครองบังคับบัญชานี้จะตองอยาใหเกิดการลักขโมยขึ้นเปนอันขาด 
  ๕.๓.๕ หนาท่ีเกี่ยวกับการเงิน จะตองกวดขันเกี่ยวกับรายรับจายและบัญชีของเจาหนาท่ีการเงิน 
ซ่ึงจะไดจากหองอาหารและบารรวมท้ัง  การซักรีด โดยจะตองใหเกิดกําไรพอสมควร 
๖. ท่ีทําการเรือนพัก  เปนหัวใจของการบริการในการจัดท่ีพัก 
 ๖.๑ ท่ีทําการเรือนพักนี้ประกอบดวย  เจาหนาท่ีจัดการท่ีพักและเจาหนาท่ีประชาสัมพันธ 
 ๖.๒ เจาหนาท่ีจัดการท่ีพัก มีหนาท่ีในการรับคําสอบถามและตองตอนรับผูมาพัก  ทําหนาท่ีในการ
จัดการท่ีพัก  เม่ือเจาหนาท่ีจัดการท่ีพักไมอยู  ซ่ึงทําหนาท่ีดังนี้ 
  ๖.๒.๑ ทําหนาท่ีรักษากุญแจหองพักไวถูกตอง 
  ๖.๒.๒ ทําหนาท่ีรับ – สง จดหมายแกผูมาพักและรับติดตอขาวสารจากคนภายนอกท่ีตดิตอกับ
ผูมาพัก 
  ๖.๒.๓ ทําหนาท่ีใหความกระจาง แกผูมาพักในเรื่องท่ีเกี่ยวกับ 
   - สถานท่ีทําการตาง ๆ ของ ทร. ในพื้นท่ีท่ีอาคารพักตั้งอยู 
   - สถานท่ีพักผอนหยอนใจ 
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   - ชื่อรานคาพื้นเมือง 
   - สถานท่ีสําคัญทางประวัติศาสตร 
   - ตารางกําหนดเขาออก  รถไฟ  เครื่องบิน  และเรือโดยสาร 
   - ความรูเบ็ดเตล็ดอื่น ๆ  
  ปกติแลวอาคารพัก ฯ ควรจัดพิมพไวเปนเลมเพื่อแจกจายแกผูมาพัก 
  ๖.๒.๔ ทําหนาท่ีในการรับรองและแนะนําในเรื่องพักอาศัยแกผูมาอาศัยโดยตรงทราบ
รายละเอียดภายในท่ีพักถึง  
   - ตําแหนงท่ีตั้งของหอง 
   - ขนาดของหอง 
   - เครื่องเรือนภายในหองและท่ีตาง ๆ  
   - หองวางมีหองใดบาง 
   - ชื่อหองผูพักแตละหอง 
   - จํานวนผูพักแตละวัน 
   - ผูพักประจํา 
  ๖.๒.๕ เปนผูติดตอรับฝากของและถอนคืนส่ิงของท่ีมีคาของผูมาพัก  เม่ือรับไวแลวจะทําบัญชี
นําฝากเจาหนาท่ีการเงินไว 
  ๖.๒.๖ อํานวยความสะดวกในการจัดเจาหนาท่ีขนสัมภาระใหกับผูมาพัก 
  ๖.๒.๗ หนาท่ีติดตอกับเจาหนาท่ีอื่น ๆ  
   - ติดตอกับเจาหนาท่ีท่ีพัก  เพื่อทราบถึงวันเวลาผูท่ีจะเขาพักใหมและผูท่ีจะออก 
   - ติดตอกับแผนกบริการ  เม่ือผูเขามาพัก  เม่ือผูพักไดรับความสะดวก  และเม่ือผูพักจะ
ออกจากอาคารพัก ฯ ตลอดจนผูพักขอยายหองซ่ึงไดรับ 
   - อนุมัตแิลว  รวมท้ังการซักรีด 
   - ติดตอกับหองอาหารและบาร  เพื่อการตรวจสอบหนี้สิน 
 ๖.๓ เจาหนาท่ีประชาสัมพันธ มีหนาท่ี 
  ๖.๓.๑ ควบคุมหองพัก  และทราบถึงสภาพหองพักในอาคารพัก ฯ ตลอดเวลาโดยจัดทําสมุด
แผนผัง หมายเลขหองไวใหทันสมัยตลอดเวลา  และมีแผนกระดาษปายหองพักแสดงตลอดเวลา 
  ๖.๓.๒ ติดตอกับตอนบริการตลอดเวลาใหทราบถึงสถานภาพของหองพัก  เพื่อตอนบริการจะ
ไดจัดคนงานเขาทําหองพักหรือซอมแซมหองพัก และตรวจสอบเส้ือผาของผูพักท่ีอาจจะยังคางอยู 
  ๖.๓.๓ จัดหองพักใหผูมีสิทธิเขาพักอาศัย 

 ๖.๓.๔ ติดตอเจาหนาท่ีประชาสัมพันธใหทราบวาใครจะไป  ใครจะมาพักในวันใด                              
  ๖.๓.๕ ติดตอกับแผนกใบสําคัญและการเงิน ใหทราบวาใครบางจะออกจากท่ีพักเพื่อจะ 
ไดเตรียมใบสําคัญเก็บเงินท่ียังคางอยู เชน คาซักรีด คาอาหาร และคาเครื่องดื่มตลอดจนคาบริการ เปนตน 
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๖.๓.๖ ติดตอกับหองอาหารและบาร  เพื่อตรวจสอบหนี้สินตาง ๆ  
  ๖.๓.๗ ตอบรับหรือปฏิเสธการจองหองแกผูจอง 
  ๖.๓.๘ ทําหนาท่ีประชาสัมพันธเม่ือเจาหนาท่ีประชาสัมพันธไมอยู 
๗. เจาหนาท่ีการเงิน 
 ๗.๑ เจาหนาท่ีการเงิน ประกอบดวย 
  ๗.๑.๑ นายทหารการเงิน 
  ๗.๑.๒ พนักงานบัญชี 
  ๗.๑.๓ พนักงานใบสําคัญการเงิน 
 ๗.๒ นายทหารการเงิน  เปนพนักงานรับ – จาย มีหนาท่ีเกี่ยวกับการรับและจายในกิจการของอาคารพัก 
ฯ ซ่ึงแบงออกไดดังนี้ 
  ๗.๒.๑ การรับเงิน  รับจาก 
   - คาบริการรายวัน 
   - คาซักรีด 
   - คาอาหารและเครื่องดื่ม 
  ๗.๒.๒ การจายเงิน  จะจายเงินไดในกิจการตอไปนี้ 
   - รางวัลพนักงานตามอัตราท่ีกําหนด 
   - จายเสบียงและเครื่องดื่ม 
   - คาใชจายอื่น ๆ ตามกิจการท่ีไดรับอนุมัติ 
 ๗.๓ พนักงานบัญชี 
  ๗.๓.๑ บัญชีรับ 
   - สมุดรับเงินจากผูพักประจําวัน 
   - บันทึกการรับเงินคาบริการตาง ๆ แบงชองเปนประเภท 
   - รายงานการรับเงินประจําวัน 
  ๗.๓.๒ บัญชีจาย  
   - สมุดจายเงินประจําวัน 
   - บันทึกการจายเงินแยกประเภท 
   - รายงานการจายเงินประจําวัน 
  ๗.๓.๓ บัญชีเงินสด 
  ๗.๓.๔ บัญชีแยกประเภท 
  ๗.๓.๕ บัญชีคาใชจาย 
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 ๗.๔ พนักงานใบสําคัญการเงิน  มีหนาท่ีดังนี้ 
  ๗.๔.๑ รวบรวมหนี้สินตาง ๆ จากผูพัก 
  ๗.๔.๒ คิดคาบริการ 
  ๗.๔.๓ รวมหนี้สินแลวเขียนใบรับเงินเปนหลักฐานการรับเงินใหนายทหารการงเงิน (พนักงาน
รับ – จาย) 
  ๗.๔.๔ รวบรวมตรวจสอบใบเบิกของหนวยตาง ๆ  
  ๗.๔.๕ เขียนใบสําคัญจายใหนายทหารการเงิน (พนักงานรับ-จาย) เปนหลักฐานในการจายเงิน 
๘. หองอาหารและบาร  ปกติดแลวมีควรจําเปนสําหรับอาคารนายทหารสัญญาบัตรโสด  ท้ังนี้เพราะนายทหารท่ี
ไปราชการหรืออยูเปนประจําสวนใหญมิไดนําครอบครัวไปดวย  โดยเฉพาะอยางยิ่งอาคารพักนายทหารสัญญา
บัตรโสดในทองถิ่น ท่ีอยูหางไกล   การจะไปหาอาหารรับประทานลําบากเปนเหตุใหเกิดความยุ งยาก  
นอกจากนั้นการท่ีจะใหนายทหารออกไปหาเครื่องดื่มรับประทานนอกสถานท่ีนั้นไมเหมาะสมดวยประการท้ัง
ปวง  หนทางท่ีถูกคือการจัดหองอาหารและบารภายในใหเหมาะสมและสะดวกสบายกวาภายนอกกิจการ
หองอาหารและบารนี้นั้นอาจกระทําได  ๒  วิธี คือ จัดเจาหนาท่ีดําเนินการเอง  หรือใหบุคคลภายนอกมาเชน
กิจการ  แตการดําเนินการโดยใหบุคคลภายนอกมาเชากิจการนั้น  มีขอเสียหลายประการ  คือ 
  ก) เปนอุปสรรคตอการรักษาความลับของทางราชการ 
  ข) ผูมาประกอบกิจการมักจะคากําไรเกินควร 
  ค) ไมสามารถบังคับบัญชางานไดตามความมุงหมาย 
จากเหตุผลดังกลาวแลวทางราชการควรจะจัดดําเนินการเสียเอง  โดยพยายามหาทางปรับปรุงใหดีขึ้น  เพราะไม
ตองคากําไรเกินควรอยูแลว  มุงหวังแตจะบริการกันเทานั้น  ซ่ึงควรจะมีการจัดเจาหนาท่ีดังนี้ 
 ๘.๑ ผังการจัด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

หัวหนาหองอาหารและบาร 

บารเครื่องด่ืม หองอาหาร 

เจาหนาที่สหโภชน 

เจาหนาที่บริการ 

คลังเสบียงและเครื่องด่ืม 
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 ๘.๒ หัวหนาหองอาหารและบาร มีหนาท่ีรับผิดชอบในการจัดหาอาหารสด  การประกอบอาหาร
เครื่องดื่มและจําหนายโดยวีธีการท่ีถูกตอง  มิใหขาดทุน  ปกติจะควบคุมอยูท่ีหองอาหารสดและดูแลท่ีบาร 
 ๘.๓ เจาหนาท่ีสหโภชน  ประกอบดวยพนักงานซ่ึงมีหนาท่ีตาง ๆ ดังนี้ 
  ๘.๓.๑ หัวหนาสหโภชน  มีหนาท่ีดูแลรับผิดชอบตอแผนกครัว  ตรวจการจัดซ้ือ  เบิกอาหาร
สด  ประสานกับหัวหนาอาหารและหัวหนาบริการอยางใกลชิด 
  ๘.๓.๒ พนักงานเตรียมอาหารสด  มีหนาท่ีตัดหั่นชิ้นสวนตาง ๆ ของเนื้อ  ผักและเครื่องปรุง
ตาง ๆ  สงใหแผนกปรุงจัดการปรุงใหเปนอาหารสําเร็จตามใบส่ังอาหาร  นอกจากนั้นยังมีหนาท่ีในการ
ทําอาหารประเภทท่ีไมตองมีการผัดหรือตม เชน ทําขนมปงทาเนย  แซนดวิช 
  ๘.๓.๓ พนักงานปรุงอาหารประเภทผัด  ทอดและอบ  มีหนาท่ีปรุงอาหารประเภทผัดทอด  
และอบตาง ๆ ตามใบส่ังอาหารท่ีพนักงานเตรียมจัดสงให 
  ๘.๓.๔ พนักงานปรุงอาหารประเภทแกง  มีหนาท่ีปรุงอาหารประเภทแกง  ประเภทตมตาม
ใบส่ังอาหารท่ีพนักงานเตรียมจัดสงให 
  ๘.๓.๕ พนักงานปรงุอาหาร  มีหนาท่ีปรุงอาหารชนิดตาง ๆ สําหรับเจาหนาท่ีและพนักงานของ
อาคารพักรับประทาน 
  ๘.๓.๖ เสมียนครัว  ทําหนาท่ี 
   - เขียนใบเบิกอาหารสดอาหารแหงตามท่ีตองการประจําวันโดยใชรายการอาหารเปนหลัก 
   - ทํารายงานอาหารสดเหลือ 
   - ควบคุมสถิติตาง ๆ  
   - บันทึกการขายสด  ขายเชื่อ  ท่ีแผนกบริการสงมาเปนหลักฐาน 
   - ทํารายการอาหารประจําวัน 
 ๘.๔ เจาหนาท่ีบริการ  ประกอบดวยพนกังานตาง ๆ ซ่ึงมีหนาท่ีดังนี้ 
  ๘.๔.๑ หัวหนาบริการมีหนาท่ีรับผิดชอบดูแลความเรียบรอยตาง ๆ และการปฏิบัติงานของ
บริการในหองอาหารท้ังหมด  ตลอดจนหองนั่งเลน  และรับเงินสดหรือทําหลักฐานเงินเชื่อออกใบรับเงินสดและ
นําสงเจาหนาท่ีการเงิน 
  ๘.๔.๒ บริกรประจําท่ี มีหนาท่ีรับคําส่ังอาหารจากบริกรประจําโตะแลวบันทึกสงใหพนักงาน
เตรียมอาหารสด  เตรียมใบแจงหนี้ 
  ๘.๔.๓ บริกรประจําโตะ มีหนาท่ี 
   - จัดโตะวางเครื่องโตะใหเรียบรอย 
   - ตอนรับนายทหารท่ีมานั่งโตะ 
   - รับส่ังอาหาร 

- บริการอาหารเครื่องดื่ม 
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  ๘.๔.๔ บริกรประจําหองนั่งเลน  มีหนาท่ีเชนเดียวกับบริกรประจําโตะ  แตบริการน้ําชากาแฟ
ในหองนั่งเลน 
 ๘.๕ บารเครื่องดื่ม  ประกอบดวยพนักงานซ่ึงมีหนาท่ีตาง ๆ ดังนี้ 
  ๘.๕.๑ หัวหนาบารเครื่องดื่ม  มีหนาท่ีรับผิดชอบดูแบความเรียบรอยตาง ๆ ตลอดจนการ
ปฏิบัติการบริการภายในหองบารเครื่องดื่ม  รับเงินสด  ทําหลักฐานใบรับเงิน 
  ๘.๕.๒ พนักงานขายและผสมเหลา  มีหนาท่ีรินตวงผสมและทําใบแจงหนี้ใหหัวหนาบาร
เครื่องดื่มเก็บไว 
  ๘.๕.๓ บริกร  มีหนาท่ีนําใปเสิรฟตามโตะ 

๙. ตอนบริการ   เจาหนาท่ีในตอนบริการนี้นับวาเปนหนวยงานท่ีสําคัญของอาคารพักสัญญาบัตรโสด
เพราะเปนผูดูแลความสะอาดตั้งแตส่ิงเล็ก ๆ นอย ๆ ขึ้นไปจนถึงตัวอาคาร  และส่ิงอํานวยความสะดวกใหกับผู
พักไดใช  ซ่ึงมีการจัดและหนาท่ีดังนี้ 
 ๙.๑ ผังการจัด 
 
 
 
 
 
 
 
 

๙.๒  ผบ.ตอนบริการ ทําหนาท่ีรับผิดชอบดูแลความสะอาด  การรับใชการซักรีด ตลอดจนการตกแตง
บริเวณและการจัดส่ิงอํานวยความสะดวกแกผูมาพัก  ท่ีสําคัญคือปองกันมิใหมีการลักขโมยเกิดขึ้น 

๙.๓ เจาหนาท่ีรักษาความสะอาด  ประกอบดวยพนักงานตาง ๆ ซ่ึงมีหนาท่ีดังนี้ 
 ๙.๓.๑ เจาหนาท่ีผาจํานวนเจาหนาท่ีมากนอยแลวแตจํานวนหอง  ทําหนาท่ี 
  - ปดกวาดทําความสะอาดเครื่องเรือน 
  - เปลี่ยนผาท่ีใชกับเครื่องนอน 
  - เปลี่ยนผามานหนาตาง 
  - เปลี่ยนผาเช็ดตัวและจัดเครื่องใชในหองน้ํา – สวม 
  - ดูแลทําความสะอาดท่ีนอน 
  - ขัดรองเทาและหัวเข็มขัดใหผูพัก 
 
 

คลังพัสดุ เจาหนาที่รักษาความ
สะอาด 

เจาหนาที่ซักรีด เจาหนาที่รบัใช 

ผบ.ตอนบริการ 

เจาหนาที่โยธา 
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  ๙.๓.๒ เจาหนาท่ีทําความสะอาดมีจํานวนมากนอยแลวแตความกวางใหญของอาคารพัก และ
เครื่องมือทําความสะอาดท่ีมีอยู มีหนาท่ี 

- ทําความสะอาดพื้น หองพัก และพื้นอาคารท้ังหมด 
- ใชเครื่องขัดพื้น ดูดฝุน 
- ทําความสะอาดหองน้ํา-สวม ใหสะอาดและแหงอยูเสมอ 
- ขัดกระจกหนาตาง ฝาหองมิใหมีฝุนจับและเปนเงางามอยูเสมอ 

 ๙.๔ เจาหนาท่ีรับใช มีหนาท่ีผลัดเปลี่ยนกันอยูเวรรับใช มีสมุดรับสงหนาท่ีเวรตําแหนงท่ีอยูเวรนั้นบริเวณ
กึ่งกลางของชั้นอาคารพักตาง ๆ ท่ีมีหองพักอยูตรงบริเวณลิฟทหรือบันไดขึ้นลง คอยดูแลผูแปลกปลอม มีหนาท่ี 
  ๙.๔.๑ รับทราบวาหองพักใดมีคนอยูบาง มีหองใดวาง และตองรูวาแตละหองนั้นมีใครชื่ออะไรอยู 
  ๙.๔.๒ มีหนาท่ีเก็บกุญแจหองพกัและตองทราบวาผูพักอยูหรือไม 
  ๙.๔.๓ เม่ือมีผูมาติดตอกับผูพักอาศัย จะตองทราบวาอยูหรือไม 
  ๙.๔.๔ ยกกระเปาและหีบหอผูท่ีจะเขาพักหรือออก 
  ๙.๔.๕ รับใชผูมาพักภายในขอบเขต หามออกบริเวณรับผิดชอบ 
 ๙.๕ เจาหนาท่ีซักรีด มีหนาท่ี 
  ๙.๕.๑ รับผาจากเจาหนาท่ีผามาทําการซักรีดแลวสงคืนคลังพัสดุ 
  ๙.๕.๒ รับผาของผูพักจากเจาหนาท่ีรับใชมาทําการซักรีดแลวสงใหพนักงานรับใช 
  ๙.๕.๓ ทําสมุดบันทึกการซักรีดเส้ือผา 
  ๙.๕.๔ ทํารายการซักรีดเส้ือผาของผูพักสงใหเจาหนาท่ีการเงิน 
 ๙.๖ เจาหนาท่ีโยธา มีหนาท่ี 
  ๙.๖.๑ จัดใหมีน้ําใชน้ําอาบ 
  ๙.๖.๒ ซอมไฟฟา 
  ๙.๖.๓ ซอมแซมอาคารตามขีดความสามารถ  หากเกินขีดความสามารถใหบันทึกเสนอตามลําดับชั้น
ใหหนวยท่ีมีหนาท่ีฆซอมมาดําเนินการ 
  ๙.๖.๔ ทําความสะอาดบริเวณภายนอกอาคาร 
  ๙.๖.๕ ตกแตงบริเวณใหสวยงาม 
 ๙.๗ คลังพัสด ุมีพนักงานตาง ๆ ทําหนาท่ีดังนี้ 
  ๙.๗.๑ นายคลัง มีหนาท่ีดูแลรับผิดชอบในการเบิก รับ เก็บรักษาแบะจายพัสดุตาง ๆ ท่ีใชภายใน
อาคารพักทุกชนิด ตลอดจนตรวจสอบดูแลใหพัสดุนั้นมีอยูตามจํานวนท่ีถูกตอง 
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  ๙.๗.๒ พนักงานหมุนเวียนผา มีหนาท่ี 
   - เบิกผาตาง ๆ ท่ีจะใชภายในอาคารพักไปใหเพียงพอท่ีจะใชผลัดเปลี่ยนหมุนกันโดย
ไมขาดแคลน 
   - รับผาท่ีซักรีดแลวจากเจาหนาท่ีซักรีดเตรียมไวจายหมุนเวียนใหเจาหนาท่ีผา 
   - ตรวจสอบดูแลผาท่ีใชแลวใหครบถวนตามท่ีเบิกมาไวตลอดเวลา 
   - ผาชํารุดใหทําใบเบิกเปลี่ยนไวใหเรียบรอย 
  ๙.๗.๓ พนักงานบัญชีคุม มีหนาท่ี 
   - ทําสมุดรับเขา รายวัน 
   - ทําสมุดจายออก รายวัน 
   - ทําสมุดสรุปยอดรับเขาจายออกประจําเดือน 
   - ทําสมุดจําแนกหนวยเบิก 
  ๙.๗.๔ พนักงานคลัง มีหนาท่ีรับ เก็บรักษา และจายพัสดุทุกชนิด 
๑๐. สถานท่ีท่ีควรจัดใหมีขึ้น ในอาคารพักนายทหารสัญญาบัตรโสด  เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูท่ีพักอาศัยอยู
ควรสัดใหมีสถานท่ีดังนี้ 
 ๑๐.๑ หองสํานักงาน และตอนรับ หองนี้จะเปนสํานักงาน เปนท่ีทําการเรือนพักนายทหารสัญญาบัตรโสดและ
เจาหนาท่ีการเงิน ดานหนาของหองนี้ จัดเปนเคานเตารไวสําหรับเจาหนาท่ีประชาสัมพันธและพนักงานใบสําคัญและ
การเงิน ตามปกติหองนี้ควรจะอยูติดประตูทางเขาดานในของอาคารพักซ่ึงเรียกวา LOBBY เพราะผูท่ีจะติดตอซักผาจะได
ติดตอกับเจาหนาท่ีประชาสัมพันธไดทันที บริเวณดานหนาสํานักงานนี้ควรจะมีพื้นท่ีกวางขวางพอสมควร ผูท่ีมาพัก
อาศัยจะนั่งหรือยืนรอการติดตอเรื่องหองพักไดประมาณ ๑/๒ ของจํานวนหองพักท่ีมีอยู รวมท้ังหีบหอของผูมาพักดวย 
 ๑๐.๒ หองนั่งเลน ในอาคารเรือนพักนายทหารสัญญาบัตรโสด จําเปนตองจัดหองนี้ไวเพื่อใช 
  ๑๐.๒.๑ สําหรับผูพักอาศัยใชนั่งเลน ดูโทรทัศน อานหนังสือหรือดื่มน้ําชากาแฟ 
  ๑๐.๒.๒ สําหรับผูพักอาศัยเปนท่ีรับแขกโดยเฉพาะอยางยิ่งแขกท่ีเปนสุภาพสตรี เพราะการท่ีจะ
รับรองแขกสุภาพสตรีในหองพักนั้นหามเด็ดขาดถึงแมจะเปนภรรยาก็ตาม 
 ๑๐.๓ บารจําหนายเครื่องดื่ม เปนหองปดมิดชิดพอสมควร สําหรับใชเปนท่ี ๆ ผูมาพักใชดื่ม สุรา เบียร ปกติ
จะเปดบริการ ๑๗๐๐ ปดประมาณ ๒๐๐๐ เสร็จแลวผูดื่มไดเขารับประทานอาหาร 
 ๑๐.๔ หองจําหนายเครื่องดื่ม ตองจัดใหพอสําหรับผูมาพักท้ังหมด ควรจะมีการจกแตงประดับประดาตาม
สมควร หองนี้ใชในการับแขกของนายทหารท่ีมาพักไดดวย ภายในหองรับประทานอาหารนี้ แบงบริเวณ
ออกเปน ๒ บริเวณ คือ 
  ๑๐.๔.๑ บริเวณท่ีนั่งรับประทานอาหาร มีโตะ เกาอี้ชุด ๔ คน หรือ ๖ คน ผาปูพรอมเครื่องโตะ เชน ท่ี
ใสกระดาษเช็ดมือ ท่ีเสียบเมนู และท่ีเขี่ยบุหรี่ 
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  ๑๐.๔.๒ บริเวณหองอาหาร เปนหองพักอาหารท่ีปรุงแลว มีเตาอุน ปกติจะอยูติดกับหองครัวภายใน
หองนี้ใชเปนท่ีเก็บจานชามเครื่องภาชนะตาง ๆ ท่ีใชในการับประทานอาหาร 
 ๑๐.๕ หองครัว เปนสถานท่ีปรุงอาหาร ปกติอยูติดกับหองอาหาร ตองจัดใหมีการระบายอากาศท่ีดีมิใหกลิ่นอาหารท่ีกําลัง
ปรุงกลับเขาไปคลุงภายในหองรับประทานอาหาร อันกอความรําคาญแกผูรับประทานอาหารได 
 ๑๐.๖ หองเก็บของผูพัก สําหรับใชเก็บของผูพักจะคืนหองพัก แตจําเปนตองไปราชการท่ีอื่นกอนจึงขอฝากของใช
สวนตัวไว หรืออาจเปนของท่ีผูพักหลงท้ิงไว เจาหนาท่ีจะนําเก็บในหองนี้ เพื่อสืบหาตัวเจาของตอไป 
 ๑๐.๗ คลังพัสด ุเนื่องจากพัสดุท่ีจําเปนตองใชในเรื่องการจัดการท่ีพักนี้มากมายหลายชนิดและใชส้ินเปลือง
มากพอสมควร จําเปนตองมีคลังเก็บเพื่อจะเบิกมาใชไดทันทวงที 
 ๑๐.๘ หองพัก ปกติหองพักท่ีจัดสรางขึ้นมีขนาดประมาณ ๓ ×  ๕ เมตร และจัดเปนหองคู คือ หมายความวา
หองหนึ่งพักได ๒ นาย มีเตียงเดี่ยวนอนไดคนเดียว ๒ เตียง ท้ังนี้เพื่อประหยัด แตถาหากผูพักมีเพียงไมกี่คนจะ
จัดใหนอนเดี่ยว 
 ๑๐.๙ หองน้ํา-สวม โดยท่ัวไปอาคารพักนายทหารสัญญาบัตรโสด ท่ีสรางอยูขณะนี้หองน้ํารวมจัดไวหลาย
หอง รวมไวดานใดดานหนึ่งหรือท้ัง ๒ ดาน เพื่อประหยัด อยางไรก็ตามชั้นลาง ณ บริเวณหองนั่งเลนนั้นจะมี
หองสวมอยูดวยเสมอ 
 ๑๐.๑๐ ทางเดิน ทางเดินผานหนาหองควรจะปูดวยกระเบ้ืองยางหรือพรมยางปองกันเสียงดังเวลาเดิน 
 ๑๐.๑๑ หองเจาหนาท่ีรับใช แตละชั้นจะตองจัดหองสําหรับเจาหนาท่ีรับใชไว และมีเจาหนาท่ีรับใชอยูเวร
ตลอดเวลา จะมีท่ีสําหรับเปน 
  ๑๐.๑.๑ หองเก็บผา เพื่อเตรียมไวเปลี่ยนใหกับหองตาง ๆ  เชน ปลอกหมอน ผาปูท่ีนอน เปนตน 
  ๑๐.๑.๒ หองเก็บผาสงซัก จัดไวเก็บผาของนายทหารผูมาพัก สงซักโดยคิดคาบริการตามสมควร 
 ๑๐.๑๒ ลานจอดรถ ปจจุบันรถยนตถือวาเปนส่ิงจําเปน ฉะนั้นควรจะจัดสถานท่ีไวพอสมควรสําหรับ
นายทหารท่ีมีรถของตนเองจอดได 
๑๑. ส่ิงอํานวยความสะดวก ภายในอาคารพักควรจัดใหมีส่ิงอํานวยความสะดวกดังนี้ 
 ๑๑.๑ เครื่องเรือน ท่ีควรจะมีคือ 
  ๑๑.๑.๑ ชุดรับแขก จะตองจัดใหมีไวตามหอง LOBBY หองนั่งเลน ควรจัดเปนชุดเกาอี้และโซฟาบุนวม 
  ๑๑.๑.๒ โตะเขียนหนังสือ ควรจัดใหมีภายในหองพักและหองนั่งเลน 
  ๑๑.๑.๓ โตะอาหาร ควรจัดใหมีไวในหองรับประทานและบารจําหนาย  เครื่องดื่ม 
 ๑๑.๒ เครื่องมือเครื่องใชท่ัวไป ท่ีควรจัดใหมี คือ 
  ๑๑.๒.๑ เครื่องปรับอากาศ ควรจัดไวสําหรับหองท่ีเปนหองพักนายทหารชั้น นายนาวาเอกพิเศษ หรือนายพล 
  ๑๑.๒.๒ เครื่องดูดฝุน สําหรับดูดฝุนตามฝาและผามาน 
  ๑๑.๒.๓ เครื่องทําความสะอาดพื้น 
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  ๑๑.๒.๔ เครื่องขัดพื้น 
  ๑๑.๒.๕ เครื่องพนยาฆาแมลง 
  ๑๑.๒.๖ เครื่องดับเพลิง 
  ๑๑.๒.๗ เครื่องขายาเสียงโดยตอลําโพงตามหองแบบ TELECOME 
  ๑๑.๒.๘ นาฬิกาตั้งพื้นหรือติดขางฝาสําหรับ LOBBY หองพนักงานรับใชทุกชั้นของอาคาร 
  ๑๑.๒.๙ เครื่องทําน้ําเย็น 
 ๑๑.๓   เครื่องใชภายในหองพัก 
  ๑๑.๓.๑ เตียงนอนเดี่ยว ๒ เตียง 
  ๑๑.๓.๒ ท่ีนอน ๒ ท่ี พรอมผาปู 
  ๑๑.๓.๓ หมอน ๒ ใบ พรอมปลอกหมอน 
  ๑๑.๓.๔ โตะเล็กขางเตียง ๒ ตัว 
  ๑๑.๓.๕ โตะเขียนหนังสือ ๑ ชุด 
  ๑๑.๓.๖ ราวไมตากผา 
  ๑๑.๓.๗ ตูใสเส้ือผาท่ีมีไมแขวนเส้ือพรอม 
  ๑๑.๓.๘ โตะเครื่องแปง ๑ ชุด 
  ๑๑.๓.๙ ผามานหนาตาง 
  ๑๑.๓.๑๐ โคมไฟตั้งโตะ 
  ๑๑.๓.๑๑ ลําโพงขยายเสียง (TELECOME) 
 ๑๑.๔    เครื่องใชภายในหองน้ํา 
  ๑๑.๔.๑ พรมเช็ดเทา 
  ๑๑.๔.๒ ราวแขวนผา 
  ๑๑.๔.๓ กระจกเงาติดฝา 
  ๑๑.๔.๔ อางลางหนาพรอมกระจก 
  ๑๑.๔.๕ ฝกบัวอาบน้ํา 
  ๑๑.๔.๖ ท่ีใสสบูและกระดาษชําระ 
  ๑๑.๔.๗ สวม 
  ๑๑.๔.๘ ปลั๊กไฟ 
 ๑๑.๕   เครื่องใชสําหรับแผนกซักรีด 
  ๑๑.๕.๑ เตารีด 
  ๑๑.๕.๒ เครื่องซักผา 
  ๑๑.๕.๓ เครื่องอบผา 
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 ๑๑.๖  เครื่องใชสํานักงาน 
  ๑๑.๖.๑ โตะทํางาน 
  ๑๑.๖.๒ โตะวางพิมพดีดตามจํานวนพิมพดีด 
  ๑๑.๖.๓ เกาอี้ทํางานและพิมพดีด 
  ๑๑.๖.๔ เครื่องพิมพดีดภาษาไทย 
  ๑๑.๖.๕ เครื่องคิดเลข 
  ๑๑.๖.๖ ตูเก็บเอกสาร ๔ ลิ้นชัก 
  ๑๑.๖.๗ เครื่องชั่ง 
  ๑๑.๖.๘ เครื่องเจาะกระดาษ, เครื่องเย็บกระดาษ 
  ๑๑.๖.๙ เครื่องเขียนและแบบพิมพ 
  ๑๑.๖.๑๐ ตระกราท้ิงเศษกระดาษ 
 ๑๑.๗ พัสดุส้ินเปลืองตาง ๆ 
  ๑๑.๗.๑ กระดาษชําระ 
  ๑๑.๗.๒ สบูหอม 
  ๑๑.๗.๓ น้ํายาขัดทองเหลือง 
  ๑๑.๗.๔ แวคขัดพื้น 
  ๑๑.๗.๕ ผงขัดกระเบ้ืองเคลือบ 
  ๑๑.๗.๖ น้ํายาลางกระจก 
  ๑๑.๗.๗ ยาขัดรองเทา 
๑๒. แผนประกาศขอความ เรื่องนี้เปนส่ิงจําเปน ซ่ึงหัวหนาอาคารพักทุกแหงจะตองประกาศใหผูเขาพักทราบ
เรื่องราวตาง ๆ ดังนี้ 
 ๑๒.๑ ขอหามตาง ๆ ในการเขาพัก เปนตนวา 
  ๑๒.๑.๑ หามเลนการพนัน 
  ๑๒.๑.๒ หามเลี้ยงสัตว 
  ๑๒.๑.๓ หามรับแขกตางเพศในหองพัก 
  ๑๒.๑.๔ หามกอเสียงดัง 
 ๑๒.๒ ขอท่ีผูพักจะตองปฏิบัต ิเปนตนวา 
  ๑๒.๒.๑ การท่ีผูพักจะตองทําหลักฐานตาง ๆ ใหเรียบรอยตามระเบียบ 
  ๑๒.๒.๒ การฝากของมีคา 
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 ๑๒.๓ ประกาศถึงการบริการท่ีอาคารพักจัดให เปนตนวา   
  ๑๒.๓.๑ อัตราคาอาหารและเครื่องดื่ม 
  ๑๒.๓.๒ เวลาเปดบริการของสถานท่ีบริการตาง ๆ 
  ๑๒.๓.๓ การบริการซักรีด 
  ๑๒.๓.๔ การสงจดหมาย 
  ๑๒.๓.๕ เวลาท่ีพนักงานรับใชจะออกไปซ้ือของขางนอก 
  ๑๒.๓.๖ โวลทของไฟฟาท่ีใช 
  ๑๒.๓.๗ อื่น ๆ ท่ีมีบริการ 

************************** 
 
 
 
 
 


